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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
MUSTERI iLISKILERI YONETIMININ ETKIiNLiGiNIN OLCULMESINDE
VERI ZARFLAMA ANALIZi UYGULAMASI
Seda SENLIK

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah

Yonetim Bilimi Program

Yogun rekabetin yasandigl giiniimiizde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi
miisteri odaklhh yonetim anlayis1 ile gerceklestirilir. Miisteri odakhhk, miisteri
sadakatini, toplam miisteri memnuniyetini, siirekli iyilestirmeyi ve sikayet yonetimini
etkin bicimde uygulamaya yonelik bir yonetim anlayisidir. Miisteri iliskileri yonetimi
ise uzun vadede deger elde edebilmek amaciyla miisterileri segme ve yonetmeye yonelik
bir pazarlama stratejisidir.

Isletmelerin degisen diinya ve artan rekabet kosullar1 karsisinda karlihklarim
siirdiirebilmeleri icin kaynaklarim etkin ve verimli bir sekilde kullanarak, en az girdi
ile en fazla ciktiy1 elde etmeleri gerekmektedir. Veri Zarflama Analizi (VZA), benzer
mal ve hizmet iireten ekonomik karar birimlerinin goreli etkinliklerinin dl¢iilmesi
amaci ile gelistirilmis dogrusal programlama esash bir yontemdir.

Bu calismada gida sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmenin etkinliginin veri
zarflama analizi yontemi ile ol¢iilmesi amaclanmistir. Modellerin ¢6ziimiinde Veri
Zarflama Analizinin do@rusal programlama modeli olarak c¢oéziimiinii saglayan
yazilimlarindan olan QM For Windows kullanilmistir. Yapilan ¢alisma sonucunda
girdi odakli CCR modeline gore 15 adet karar verme biriminden 5 tanesi etkin olarak
bulunmustur. Ayrica etkin bulunmayan karar verme birimlerinin etkin olabilmeleri

icin referans kiimeleri bulunmus olup, etkin olunmasi i¢cin hedefler belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: miisteri iliskileri yonetimi, veri zarflama analizi,

etkinlik



ABSTRACT
Master’s Thesis
THE APPLICATION OF DATA ENVELOPMENT ANALYSIS
FOR MEASURUING EFFECTIVENESS OF
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
Seda SENLIK

Dokuz Eyliil University
Graduate School of Social Sciences
Department of Business Administration

Management Science Program

The Intensive competition that we face today, ensuring customer satisfaction is
achieved by customer-oriented management approach. Customer orientation is a
management approach that is intended to effective implementation of customer loyalty,
total customer satisfaction, continuous improvement and management of complaints.

The customers in order to achieve long-term valve.

It is necessary to obtain the maximum output with minimum output with input
in order to sustain their profitability by using resources effectively ana efficiently fort

he companies in the growing competition and the changing World of business.

Data Envelopment Analysis (DEA), has developed a method based on linear
programming with the aim to measure the relative effectiveness of economic decision

makers producing similar goods and services.

This study aimed to measure the effectiveness of company in the food sector
with Data Envelopment Analysis. QM for Windows that ensure the solution of Data
Envelopment Analysis as a linear programming model is used fort he solution of the
model. As a result of this study, five at 15 decisions making unit was found effective
according to input-oriented CCR Model. Also, reference clusters has been found for
being effective of decision making units hasn’t found effective the goals was determined

to be effective.

Keywords: Customer Relationship Management, Data Envelopment Analysis,

Effectiveness
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GIRIS

Global diinyada yogun rekabet kendini gostermektedir. Bu siiregte hemen
hemen biitiin ekonomilerin, kurumlarin, toplumlarin ve bireylerin yiiksek rekabet
kiiltirtine uygun davranmasi zorunlu olmaktadir. Giintimiiz rekabet kosullarinda
isletmelerin faaliyetlerine devam edebilmeleri ise, etkinlik diizeylerini arttirma
cabalarina ve kaynaklarimi etkin kullanmalarma baglidir. Diger bir ifadeyle, bir
isletmenin piyasada varligini devam ettirebilmesi, en uygun girdi bilesimi ile en
yiiksek kazanci elde etmesine baglidir. Kurumlarin basarili olmasi onlarin iiriin ve
hizmetlerinin miisteriler tarafindan tercih edilmesi ve bu tercihlerin siirekliligine
baghidir. Isletmenin pazara yakin olmasi, ucuz isgiicii, hammadde, teknoloji ve
enerjiye sahip olmasi kuskusuz bir avantaj olacaktir. Ancak tiim bunlara sahip olmak
uygun girdi bilesiminin saglandig1 anlamina gelmemektedir. Ayn1 imkénlara sahip
bir baska isletmenin s6z konusu kaynaklarim1i daha etkin ve verimli bir sekilde

kullanabilmesi, onu rekabet ve karlilik agisindan avantajli duruma getirecektir.

Bu caligmada isletme performansinin degerlendirilmesi ele alinmis; spesifik
olarak performansin boyutlarindan birisi olan etkinlik 6l¢timiine odaklanilmistir.
Etkinlik, kaynaklarin kullanimi ile dogrudan iligkili olan performans boyutudur ve
bazen verimlilik ile es anlamli olarak da kullanilabilen bir kavramdir. Etkinlik

6lctimii kaynaklarin kullanim oranini verdigi i¢in isletmeler i¢in 6énemlidir.

Insanlik yillardir, firmalarin performanslarin1 artirmaya calisarak, daha az
maliyet ile daha fazla kar elde edebilmek i¢in ugrasmaktadir. Bu amacla ¢esitli
zamanlarda c¢ok sayida ¢alisma yapilmis, her bir c¢alismada ele aliman konunun
ozelligine gore farkli teknikler ortaya konmustur. Yasayan organizmalara benzeyen
firmalarin da performanslarinin artirilabilmesi i¢in Oncelikle i¢inde bulunduklar
durumun tespit edilmesi ve performanslarini diisiiren hususlarin belirlenmesi

gerekmektedir. Bu amacla cesitli performans 6l¢me teknikleri gelistirilmistir.

Isletmeler performans olgiimiinde oran analizi ve parametrik yontemlerin
yetersiz kaldigr durumlarda ¢oklu girdi - ¢ikt1 degiskenlerinin kullanilmasina imkan
taniyan ve parametresiz bir yontem olan Veri Zarflama Analizi (VZA) uygulamasini
kullanmaya baslamislardir. VZA {retim fonksiyonunun arkasinda herhangi bir

analitik formun varligin1 6ngérmeyen ve esnek bir yapiya sahip olan parametresiz bir



ol¢tim yontemidir. VZA isletmelerin kullandig1 girdi ve ¢iktilart dikkate alarak goreli
etkinliklerini tespit etmek amaciyla hazirlanmis matematiksel bir programlama

teknigidir.

Calismanin basinda konuya kisa bir giris yapilmistir. Sonraki bolimde VZA’
nin temelini olusturan performans, etkinlik, etkililik ve verimlilik gibi kavramlar
incelenerek literatiirde yer alan isletmelerin performans o6l¢iimiinde kullandiklar:
modeller ile Veri Zarflama Analizi yontemi ele alinmistir. Ayrica bu boliimde VZA’
ya iligkin genel bir agiklama, literatiir incelemesi, kullanim alanlari, VZA’ nin
uygulanmas1 asamalari, amaglari, VZA yonteminin giiclii ve zayif yonleri ve Veri
Zarflama Analizinde kullanilan girdiye ve ciktiya yonelik modeller incelenmistir.
Ikinci boliimde Miisteri iliskileri Y&netimi ile ilgili kavramlar agiklanmis, CRM’ in
onemi, yararlar1 ve amaclar1 belirtilmistir. Uglincii boliimde ise Tukas firmasimin
misteri iligkileri yonetiminin etkinliginin 0Olgiilmesinde veri zarflama analizi
uygulamasi yapilmistir. Son olarak da sonu¢ kisminda genel bir degerlendirme

yapilmustir.



BIiRINCi BOLUM

PERFORMANS KAVRAMI VE VERI ZARFLAMA ANALIiZi (DATA
ENVELOPMENT ANALYSIS)

Glinlimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin faaliyetlerine devam edebilmeleri,
performans diizeylerine, etkinlik diizeylerini arttirma ¢abalaria ve kaynaklarini etkin
kullanmalarina baghdir. Veri Zarflama Analizi ise ayn tiir girdileri kullanarak ayni
tir ¢iktilar tireten ve birbirine benzeyen homojen karar birimlerinin karsilagtirmali

etkinliklerinin 6l¢iilmesi amactyla gelistirilmistir.

1.1. PERFORMANS KAVRAMININ TEMEL YAPISI

Performans isletmelerin saglikli bir sekilde devamliligini siirdiirebilmeleri
icin kullanilan bir kavramdir. Genel anlamda ulasilmak istenen amaca, ortaya konan
planlar dahilinde ne kadar ulasildigini nicel ya da nitel olarak gosteren bir kavramdir.
Performans  genellikle etkinlik, etkililik ve  verimlilik kavramlariyla

karsilastirilmaktadir. Bu kavramlar genel olarak asagida 6zetlenmektedir.

1.1.1. Performans, Etkinlik, Etkililik ve Verimlilik Kavramlar

Performans, giinliik hayatta oldukca sik kullanilan bir kavramdir. Literatiirde,
performansla ilgili pek ¢ok tanim yapilmakla beraber bunlarin genelde birbirlerine
yakin anlamlar tasidigi goriilmektedir. Bu tanimlari, “amagh ve planlanmis bir
etkinlik sonucunda elde edileni nicel ya da nitel olarak belirleme” ifadesinde

birlestirmek en genel tanimlama olacaktir.

Bir sistemin performansi, belirli bir zaman sonucundaki ¢iktisi ya da ¢alisma
sonucudur. Bu sonug, isletme amacinin ya da gorevinin yerine getirilme derecesi
olarak  algilanmalidir. Bu  durumda performans, isletme amaclarinin
gerceklestirilmesi i¢in gosterilen tiim c¢abalarin  degerlendirilmesi olarak da

tanimlanabilir (Gtilcii vd., 2004: 90).

Performans, bir isi yapan bireyin, bir grubun ya da bir orgiitiin planlanan

hedefe ne derece ulasabildiginin, neyi saglayabildiginin nitel ya da nicel anlatimidir.



Bagka bir anlatim ile performans, elde edilenleri nitelik ve nicelik olarak belirleyen

bir kavramdir.

Barkey (2002: 26-27) ise performansi, orgiitlerin, ekonomik avantajlar elde
etmek amaci ile bir araya getirilmis verimli varliklarin bir bilesimi oldugu fikrine
dayali olarak tanimlamaktadir(Ayanoglu vd., 2010: 43). Performans kavrami, en
genis anlami ile “belli bir hedefe ulagsmak i¢in 6nceden belirlenmis bir faaliyetin
sonucunda ortaya ¢ikani, sayisal olarak ve kalite a¢isindan ortaya koyan bir
kavramdir”. Performansin belirlenebilmesi i¢in gerceklestirilen etkinligin sonucunun
degerlendirilmesi gerekir. Sonuglarin degerlendirilmesi performans yonetiminin

amagclar arasinda yer alir (Akg¢akaya, 2012:173).

Isletme yoneticileri igin performans kavrami biiyiikk 6nem tasimaktadir.
Isletmenin amacina uygun olarak eldeki girdilerle (¢alisanlarm ve kaynaklarin)
planlanan maksimum ¢iktiyr saglayabilecek sekilde sistemin kurulmasi, isletmenin
gelecegi ve devamliligi i¢in zorunludur. Performans degerlendirmelerinin
sonuglarma gore yoneticiler kararlarini sekillendirmelidir. Performans kavrami

giiniimiizde etkinlik, etkililik ve verimlilik kavramlari ile beraber anilmaktadir.

1.1.1.1. Verimlilik

Verimlilik, en basit anlatimi ile bir ¢iktiyr olusturmak ic¢in kullanilan
girdilerin ¢iktiya oranlanmasidir. Buna faktér verimliligi denir (malzeme, arazi,
donanim, emek, sermaye vb... icerir). Baska bir anlatimla verimlilik, en az girdi ile
en ¢ok ciktiyr saglamak, ayni girdi orani ile daha ¢ok ¢ikt1 saglamak ve daha az girdi
ile ayn1 ¢iktiyr saglamaktir. Bir yonetici i¢cin 6nemli olan ise verimlilik ile beraber,
hem kalite, hem de isletme karliliginin artmasidir ki ancak boylece isletme

performansi yliksek seviyelere ¢ikabilir (Gokmen, 2010: 13).

Verimliligin bir performans 6lgiitii olarak ¢ok kullanilmasi; basitliginden ve
tiim isletmelerde kullanabilme kolayligindan kaynaklanmaktadir. Isletmenin zaman
icerisindeki  performansint izlemekte kullanildigr gibi, isletmenin farkli

departmanlarinin performansinin karsilastirilmasinda da siklikla kullanilir.



Aslinda verimlilik, isletmenin kaynaklarimi belirli bir zaman periyodu i¢inde
nasil tiikettigini gosteren bir etkinlik ol¢iistidiir. Ciktilar bu zaman periyodu i¢inde
tiretilen mal ve hizmetlerin toplam degerini ifade eder. Girdiler ise bu g¢iktilari
tiretmek i¢in gerekli kaynak miktaridir. Verimlilik artist girdiye gore ciktidaki
degisme oranidir (Akdeniz ve Durmaz, 1998: 87).

1.1.1.2. Etkinlik

Isletme acisindan etkinlik; iscilik, hammadde, malzeme ve diger girdilerin
isletme i¢inden saptanan amaglar dogrultusunda ne denli etkin yada yeterli
kullanildigin1 gosteren bir degerlendirme kriteridir. Etkinlik, bir isletmenin {iretim
faktorleri yada tiretimin kendisi i¢in 6nceden saptadigi programin gerceklestirilme
derecesini gosterir. Bir bagka deyisle, fiili (gerceklesen) performans, Onceden
saptanan standart (olmasi gereken) performans ile karsilastirildiginda gergeklesen
performansin standart performansa ne oOlgtide yaklasip yaklasmadigini gosterir

(Yikgii ve Atagan, 2009: 3).

Lawlor’a (1985:36-38) gore, etkinlik, yararli ¢iktilarin {retilmesi igin
kullanilan is¢ilik, hammadde ve malzeme, disaridan saglanan fayda ve hizmetler gibi
kaynaklarin ne denli etkin kullanildigini anlatan bir kavramdir. Kaynaklarin etkin
kullanimi ile kastedilen: Fiili deger, standart deger ile karsilastirildiginda kaynak
kullaniminda ger¢eklesen performans nedir? Sorusuna yanit aranmaktadir. Yani girdi

unsurlarinin standartlara kiyaslanmasi ile bulunan bir degerdir (Aslan, 2009: 4).

Bir ekonomi veya endiistride, belirli teknoloji altinda, her girdi bilesimi i¢in
iiretilebilecek maksimum bir ¢ikt1 bilesiminin mevcut oldugu varsayilirsa, bu
seviyeler bir “iretim sinir1” ni olustururlar. Farrell (1957), “lretim smir1” ni
varsayilan (sanal) bir fonksiyon olmaktan ¢ikararak, “mevcut liretim birimlerinden
goreli olarak en iyi basarima sahip olanlari birlestiren ve tiim gozlemleri bir zarf
seklinde cevreleyen bir kiime ya da yap1” olarak tanimlamig ve bu sinir1 “(goreli)
teknik etkinlik sinir1” olarak adlandirmistir. Buna gore, bir tiretim birimi “eger bazi
girdi ve ¢ikti diizeylerinde bir kotiilestirme yapmadan digerlerini iyilestirmenin
miimkiin oldugu yoniinde ele alinan diger {tretim birimleri tarafindan ortaya

konulmus bir kanit yoksa ™ etkindir.



Bu tanimdan hareketle, optimal bir deger veya {iretim fonksiyonu
varsaymaksizin, ele alinan dretim birimlerinin goreli etkinlik diizeylerinin
saptanmast miimkiin olmustur. Boylece mevcut girdi ve ¢ikti bilesimleri ile en iyi
basarima sahip olan birimler ve bunlar tarafindan olusturulan parametrik olmayan bir
etkin sinir belirlenerek, bu siirinin altinda iiretim yapanlar, “etkin olmayan” olarak
nitelendirilirler. Mevcut kosullarda (veri teknolojide) liretim sinirinin tistiinde iiretim
yapmak olanaksiz oldugundan, etkin sinirin ayni zamanda endiistrideki mevcut

“iretim teknolojisini” tanimladig1 da s6ylenir (Cinar, 2010: 98).

Etkinlik, tiiketilen girdilerle miimkiin olan maksimum c¢iktiyr iiretme
basarisin1  gostermektedir. Sisteme iliskin girdi bilesiminin en uygun bi¢imde
kullanilarak miimkiin olan en ¢ok ¢iktinin tiretilmesindeki basar1 "teknik etkinlik",
uygun 6lgekte tiretim yapmadaki basar1 da "6l¢ek etkinligi" olarak tanimlanmaktadir.
Teknik etkinlik ile 6l¢ek etkinligin carpimi ile hesaplanan etkinlik de “toplam
etkinlik” olarak adlandirilmaktadir . Bazen literatiirde toplam etkinlik, teknik etkinlik
olarak; teknik etkinlik ise saf(piir) teknik etkinlik olarak isimlendirilmektedir

(Ozden, 2008: 168).

Farrel(1957) toplam etkinligi (overall efficiency), “Toplam Teknik Etkinlik”
(TTE- overall technical efficiency) ve “Tahsis (fiyat) Etkinligi” —FE(allocative/price
efficiency) olarak iki gruba ayirmaktadir (Tttek vd, 2012: 227).

Farell (1957)’a gore; eger bir firma elindeki girdileri kullanarak, maksimum
seviyede cikt1 liretiyorsa veya belli bir miktar ¢iktiyr minimum seviyede girdiden
faydalanarak {tiretiyorsa, o firma teknik olarak verimlidir. Tahsis verimliligi, firmanin
girdilerinin goreceli fiyatlarin1 degerlendirerek, optimal oranda girdi kullanmasi
durumudur. Olgek etkinligi, optimal olmayan iiretim hacminden kaynakli kayiplari
bildirir. Uretkenlik ise mutlak bir kavramdir; ¢iktilarin endeksinin onlar1 {iretmek igin
kullanilan girdilerin endeksine orani olarak tanimlanir. Eger ayn1 miktardaki girdiye
karsin daha fazla ¢ikt1 iiretiliyorsa, toplam faktor tiretkenligi (TFP) artmaktadir. TFP
degisimi, teknik etkinlikteki degisim (EFFCH) ve teknolojik degisim (TECHCH)
olarak ikiye ayristirilabilir. Eger firma, ayn1 seviyedeki girdiyi kullanip, daha fazla
cikt1 uretirse, TFP artar. Bagka bir degisle, teknik verimlilik artarken, TFP’de artar.



Ayn1 zamanda teknolojik degisimler de (6rnegin; gelismis bilisim teknolojilerinin
kullanimi, yeniliklerin adapte edilmesi, gelismis dizayn ve iriinlerin kullanilmasi)

TFP’nin yiikselmesine sebep olur (Siilki, 2011: 248).

1.1.1.3.  Etkililik

Etkililik kavrammin yonetim bilimlerinde kullammi, lkinci Diinya
Savasi’ndan sonra baglamistir ve bu terim ekonomi biliminden diger bilim dallarina
yayilmustir. Etkililik, orgiitlerin, gerceklestirdikleri faaliyetlerin sonucunda amaglara

ulagsma derecesini belirleyen bir performans boyutudur.

Etkililik daha cok planlara ulagsmanin, verimlilik belli bir ¢iktinin en az
maliyetle tretilmesinin, etkinlik ise bir girdi-¢ikti mekanizmasi araciligi ile isleri

dogru yapabilme kabiliyeti olarak tanimlanabilir (Yiik¢ii ve Atagan, 2009: 2).

1.1.2. Performans Yonetimi

Performans yonetimi kavrami “orgiitlerde tiim ¢alisanlart performansin
stirekli gelisimini hedefleyen ortak amaglarda birlestirmeyi ve bu amaclara ulasmak
icin gerekli planlama, 6l¢me, yonlendirme, kontrol islerini, yonetimin diger islevleri
ile esgiidimlii olarak yliriitmeyi O©ngoéren bir yoOnetim bi¢cimi” olarak
tanimlanmaktadir. Performans yonetimi 6ziinde oOrgiitiin kaynaklarinin 6nceden
belirlenen performans hedefleri dogrultusunda planlanmasini, yonetilmesini ve

izlenerek degerlendirilmesini icermektedir.

Performans yonetiminin temelinde herhangi bir orgiitteki girdi-cikti-sonug
unsurlar1 arasindaki iliskileri ifade eden ekonomiklik (economy), verimlilik
(efficiency) ve etkililik (effectiveness) kriterleri yer alir. 1980’lerde kullanimi
yayginlasan bu li¢ kavram ingilizce 3E kisaltmasiyla da ifade edilmekte ve

performans kriterleri olarak bilinmektedir.

Ekonomiklik girdiye odaklanir ve kullanilan kaynaklarin miktar ile ilgilidir.
Genellikle teknik verimlilik olarak tanimlanan verimlilik girdi-¢cikt1 iligkisini ifade

etmektedir. Etkililik ise gercekten basarilan is ve faaliyetlerin sonuglarina ya da



etkilerine isaret eder. Performans yonetiminin temel unsurlar1 ve kriterleri arasindaki

iliski yalin haliyle Sekil 1°de gosterilmektedir (Efe, 2012: 123).

Sekil 1: Performans Y 6netiminin Temel Unsurlar1 ve Kriterleri

Ekonomiklik Verimlilik Etkililik
1 1

1 N

Maliyet - Etkinlik

Kaynak: Efe, 2012: 124.

1.1.3. Performans Denetimi

Performans denetimi, kaynaklarin verimlilik, etkinlik ve tutumluluk ilkeleri
dogrultusunda yonetilip yonetilmedigini ve mali sorumluluk gereklerinin makul
Olctide karsilanip karsilanmadigini goérmek i¢in bir kurumun faaliyetlerinin
denetlenmesidir. Performans denetimi, dlgme ve degerlendirme sistemleri ile ifade
edilir. Performans sisteminin basarili olmasi, sistemin tasarimindan uygulamalarina
kadar olan birgok etmene baglidir. Bunlardan en 6nemlileri 6lgme ve degerlendirme
sistemlerinin agirlikli olarak isletme performansimin yonetimini ve gelisimini
hedefleyerek tasarlanmasi ve uygulanmasidir. Ol¢iim ve denetim sisteminde veri
toplama ve degerlendirme isleri belirli bir disipline gore yapilir. Verilerin giivenilir,
dogru olarak ve zamaninda, kimler tarafindan ve nasil toplanacagi, bu verilerin kayit

formlarina ve bilgisayarlara diizenli ve giincel olarak kimler tarafindan gecirilecegi,




Ol¢im sonuglarinin  kimler tarafindan raporlastirilacagt ve degerlendirilecegi

belirlenmelidir (Yoluk, 2010: 20).

1.1.4. Performans Olciim Modelleri

Performans ve etkinlik kavrami esas itibariyle ¢ok boyutlu bir kavram oldugu
i¢in birden fazla tanim1 bulunmakta, o nedenle de etkinlik 6l¢tim yontemleri ¢esitlilik

arz etmektedir.

Isletmelerin etkinlik analizinde kullanilan yontemler su ii¢ baslik altinda

toplanabilir;

1.1.4.1. Oran Analizi

Isletme verimliliginin 6l¢iilmesinde kullanilan yéntemlerden en basit olani
oran (rasyo) analizidir. Is diinyasinda yaygin olarak kullanilan oran analizi; fiziksel
birimlerle 6l¢iilen ¢iktilarin, yine fiziksel birimlerle 6lgiilen girdilere oranidir. Bu
yaklasimda, analizin gerek girdi gerekse ¢ikti taraflarini olusturan farkli niteliklere
sahip fiziki birimlerinin toplanmasinda 6nemli sorunlar ortaya ¢ikmakta, hatta bu
toplama islemi zaman zaman imkansiz hale gelmektedir. Dolayisiyla, oran analizi
yardimiyla verimlilik ol¢timii saglikli bir bicimde gerceklesememektedir (Gozi,

2003: 5).

Cok girdili ve c¢ok c¢iktili tiretim siire¢lerinin verimliliklerinin 6l¢iilmesinde
yetersiz kalan basit oran analizinin, s6z konusu eksikliklerini ortadan kaldirmak
tizere; Toplam Faktér Verimliligi (total factor productivity) kavramindan
yararlanilmaktadir. Toplam faktér verimliliginde, {retim siirecinin girdileri
toplanarak tek bir girdi faktoriine (sanal girdi) ve ¢iktilarin toplami da tek bir ¢ikt
faktortine (sanal ¢ikt1) indirgenmektedir. Daha sonra toplam girdi ve toplam ¢ikt1
faktorlerinin oranina bakilarak degerlendirme yapilmaktadir. Bu yaklasimin en zayif
noktasi, farkli ozellikteki girdi ve ¢ikt1 faktorlerinin nasil toplanacagi konusunda
herhangi bir ipucu verememesidir. Diger bir deyisle, faktorler i¢in uygulanacak olan

katsayilarin bilinmiyor olmasidir (Tarim, 2001: 13).



1.1.4.2. Parametreli Yontemler

Parametreli yontemler etkinlik 6l¢ctimiiniin gerceklestirilecegi iiretim ortami
icin dretim fonksiyonunun agik¢a belirlenmesini gerekli kilmaktadir. Bir bagka
deyisle analizde iiretim fonksiyonunun analitik bir yapiya sahip oldugu varsayimi
yapilarak bu fonksiyonun parametreleri belirlenmeye calisiimaktadir. Parametrik
yontemlerde  etkinlik  Ol¢imii  ¢oklu  regresyon  teknikleri  kullanilarak
gerceklestirilmektedir. Regresyon teknigi kullanilarak yapilan ¢oziimlemelerde,
tretim fonksiyonu genellikle bir ¢iktiy1 birden fazla girdi ile iligkilendirerek
tanimlanmakta, bagimsiz degisken girdilerin bagimli degisken ¢iktiy1r etkileme

derecesi arastirilmaktadir (Karaca, 2003: 81).

Parametrik yontem kendi i¢inde; Stokastik, Serbest Dagilim ve Kalin Siir

Yaklasimi olarak ti¢ ¢eside ayrilmaktadir (Dag, 2011: 42):

a- Stokastik Frontier
Stokastik sinir yaklasimi, maliyet, kar ve tretim gibi degiskenlerle; girdi,
cikt1 ile ¢evresel faktorleri gibi agiklayici bilesenler arasinda fonksiyonel bir iligki

kuran ve hata terimine modelde yer veren bir yontemdir.

b- Serbest Dagilim Yaklasimi
Sinir iginde fonksiyonel bir form belirler ancak etkinsizlikleri ve rassal hatay1
farkli bir yonden ayirmaktadir. Stokastik’den farkli olarak serbest dagilim yaklasima,
etkinsizliklerin veya standart hatalarm belirli dagilimlarina iligskin gii¢lii varsayimlar
cikarmamaktadir. Bunun yerine, serbest dagilim yaklasimi her karar biriminin

etkinligi biitlin olarak istikrarli kabul edilmektedir.

c- Kalin Sinir Yaklasimi
Kalin smir yaklagimi, fonksiyonel bir form belirtmekte ve etkinsizligi temsil
eden maksimum ve minimum kartiller arasindaki tahmin edilen performans sapmast
mevcut iken, rassal hatayr temsil eden gozlemlerin maksimum ve minimum
performans sinirlart i¢indeki tahmin edilen performans degerleri sapmast oldugunu

kabul etmektedir. Kalin sinir yaklasimi karar birimleri i¢in tam etkinlik noktasini
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tahmin edememektedir. Ancak toplam etkinligin genel oranmi tahmin

edebilmektedir.

1.1.4.3. Parametresiz Yontemler

Parametrik olmayan yontemler, genel olarak matematik programlamayi
¢Oziim araci olarak kullanan yontemlerdir. Bu yontemlerin en 6nemli 6zelligi, iiretim
fonksiyonunun ardinda fonksiyonel bir formun varligi konusunda bir varsayimda
bulunmamalaridir. Bu yoniiyle istatistiksel yontemlere kiyasla daha esnek yapiya
sahip olduklar1 bilinmektedir. Ayrica parametrik olmayan yontemler ¢ok girdili ve
cok ciktili tiretim ortamlarinda etkinlik 6l¢timiinii miimkiin kildiklar1 i¢in de yaygin

olarak tercih edilmektedir (Karaca, 2003: 83).

Parametrik olmayan etkinlik 6l¢tim teknikleri Veri Zarflama (VZA) ve

Serbest atilabilir Zarf Yaklasimi olmak tizere iki ¢esittir (Dag, 2011: 44):

a- Veri Zarflama Y ontemi
VZA, 1978 yilinda Charnes, Cooper ve Rhodes tarafindan gelistirilen ve
literatirde Data Envelopment Analysis (DEA yada VZA) olarak bilinen bir
yontemdir. Bu teknikte lineer programlama kullanilarak en 1iy1 davranan
gozlemlerden olusan etkinlik smir1 tespit edilmekte ve tiim gozlemlerin bu sinira

uzaklig1 (goreli etkinligi) ol¢iilmektedir.

b- Serbest Atilabilir Zarf Yaklagimi

Serbest atilabilir zarflama yaklasimi, VZA’nin 6zel bir hali olmakla beraber
degisken 6lcek varsayimini kabul etmekte ve buna ek olarak “ 0-1 tamsay1” kisitini
da modele eklemektedir. Bu kisit altinda, her bir gozlemin goéreceli olarak etkinligi
hesaplanmaktadir. 0-1 tamsayr kisit1 gecerli oldugundan, gozlem noktalarim
birlestiren dogrular dik agilar ile birleserek, merdiven goriintiisii halini almaktadir.
Boylece olusan bu sinir ile gozlemler arasindaki uzaklik, her birimin goreli olarak ne
kadar etkin oldugunun belirlenmesini saglayacaktir. Serbest atilabilir zarf
yaklagiminin VZA’dan ayiran bir diger 6zellik ise; VZA modelleri gibi gozlemleri
birlestiren kenarlar1 etkin sinir i¢ine almak yerine, gozlem noktalar: ile bunlarin

giineydogu kisimlarmi kapsayan bolgeyi etkin sinir icine almasidir. Iste bu alana
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serbest atilabilir alan denilmektedir. Serbest atilabilir zarflama yontemi, VZA’ya
komsu yada i¢ kismimi kapsadigindan daha genis ortalama etkinlik tahminleri

yapabilme sansina sahiptir.

1.1.5. Performans Ol¢iim Modellerinin Karsilastiriimasi

Her bir performans o6l¢lim modelinin uygulanacagi ve yararli ¢oziimler
almacag birimler ve bu birimlerin olusturdugu c¢evreler vardir. Onemli olan
Olclilmek istenene uygun, avantaj ve dezavantajlarmin neler oldugunun bilindigi

modelin se¢ilmesidir.

Performans oOl¢tim modellerinin nasil kullanilacaginin bilinmesi sagliklt

sonu¢ almak agisindan o©nemlidir. Bu nedenle modeller arasindaki yontem
farkliliklar1 bilinmelidir. Tim modelleri ve 6zellikle de parametresiz bir yontem olan
VZA’y1 detaylar1 ile inceledikten sonra yapilan karsilastirma daha anlamh

olmaktadir.

Tablo 1: Performans Ol¢iim Y6ntemlerinin Karsilastirilmasi

YONTEM SINIFI

Karsilastirma Parametreli Parametresiz
. Oran Analizi
Olgtitleri Yontemler Yontemler
Coziim Matematik
o Oranlamalar Regresyon
Teknigi Programlama
Icerik Tek Girdi/Tek Cikt1 | Cok Girdi/ Tek Cikt1 | Cok Girdi/ Cok Cikt1
Veri Temini Basit Basit Detayl
Uygulama Kolay Kolay Kolay(Detayl1)
Performans
Ol¢iimiine Kisith Kisith Genis
Uygunluk

Kaynak: Kiran, 2008: 14

Besen ’in 1994 yilindaki ¢alismasinda gosterilen bu farkliliklar Tablo 1°de

gosterilmektedir. Parametresiz yontemlerin veri temininin oran analizi ve parametreli
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yontemlerine gére daha detayli olmasi, uygulamasmin da detayli olmasina neden
olmaktadir. I¢eriginde sahip oldugu ¢ok girdi ve ¢ok ¢ikt1 oranlamasi da parametresiz

yontemlerin performans 6l¢iimiine tam anlamiyla uygun olduklarini ifade etmektedir.

Farkli ¢oziim teknikleri kullanilan bu yontemlerde detayli bilgi verdikleri ve
uygulamasi da detayl bilgilerin varligina ragmen basit oldugu i¢in genel olarak
performans ol¢iimlerinde parametresiz yontemler tercih edilmektedir. (Kiran, 2008:

14-15)

1.2. VERi ZARFLAMA ANALIZI (DATA ENVELOPMENT ANALYSIS)

Veri Zarflama Analizi (VZA) teknigi dogrusal programlama tabanli,
parametrik olmayan bir tekniktir. Bu 6zelliginden dolayr VZA, parametrik olmayan
programlama olarak da anilmaktadir. VZA, girdileri ¢iktilara doniistiiren karar verici
birimlerin performansini 6lgen veri odakli bir yaklasimdir ve son yillarda degisik
tilkelerde, sektorlerde, isletmelerde ve islemlerde performans oOl¢iimiinde farklh
bicimlerde  kullanilmaktadir.  Performans  kavrammin  temel  yapisinin
aciklanmasindan sonra, simdi de Veri Zarflama Analizi tekniginin tanimi, tarihsel

gelisimi, uygulanma asamalari, amaglari, giiclii ve zayif yonleri v.b. agiklanacaktir.

1.2.1. Veri Zarflama Analizi Tanimi

Veri zarflama Analizi (VZA) benzer girdileri kullanarak benzer c¢iktilar
tireten birden fazla orgiitsel birimin (isletme, kar amagli olmayan kurum, departman,
sube, vb.) goreli etkinligini 6lgmede kullanilan, dogrusal programlama tabanl

parametrik olmayan bir yontemdir (Ttitek vd., 2012: 232).

VZA siireci, girdi ve ¢iktilar tizerinde herhangi bir oOnsel agirhik
belirlenmesini gerektirmeden, etkinlik sinirinin tanimlanmasini ve buna dayal1 olarak
etkin ve etkin olmayan karar birimlerinin belirlenmesini amaglar. VZA’ nde etkinlik
sinir1 parg¢ali dogrusal olup, etkin sinirdan sapmalarin tamami etkinsizlik olarak

nitelendirilir (Yildirim, 2009: 67).

VZA vyontemi, homojen olduklari varsayillan dretim birimlerini kendi

aralarinda mukayese etmektedir. En 1yi gozlemi etkinlik sinir1 olarak kabul ettikten
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sonra, diger gozlemler bu etkin gozleme gore degerlendirilir. Dolayisiyla etkinlik
sinirl, varsayilan bir durum degil; gerceklesen bir gozlemdir. Etkinlik smir1t bu
sekilde tespit edildigi icin, bu yontemde rastsal hata kullanilmaz (Seyrek ve Ata,
2010: 70).

VZA genel olarak, bir grup karar biriminin etkinligini degerlendirmede
kullanilmaktadir. Tipik istatistiksel yaklasimda performans degerlendirmesi, merkezi
yonelim dogrultusunda gerceklestirilmektedir. Buna karsin VZA, her KVB’ni, “en
iyi” KVB ile karsilastiran bir u¢ nokta yontemidir (Turgutlu, 2006: 8).

VZA, matematiksel bir model olup ayrica KVB’ ler ile ¢oklu girdileri ¢oklu
ciktilara doniistiirmeyi amaglayan bir sistemdir. Klasik VZA modelleri gercek
degerli girdi ve ¢iktilar1 oldugunu kabul eder. Oysa ki bir ¢cok olayda kullanilan girdi
ve cikti degerleri sadece tamsay1 degerlerinden olusabilmektedir (Kuosmanen ve

Matin, 2009: 658).

Analiz uygulamalarinin basinda yontem kar amaci giitmeyen kuruluslarin
etkinlik 6l¢timiinden ibaret iken, VZA’ nin ¢ok sayida girdi ve ¢ikt1 kullanimina
miisait durumundan dolay1 daha sonralari ¢esitli sektorlerde kar amaci giiden ¢esitli

firmalarinda goreli etkinliklerinin 6l¢timiine imkan saglamistir.

1.2.2. Veri Zarflama analizinin Tarihsel Gelisim Siireci

Farrell, 1957 yilinda yayimlanan, “The Measurement of Productive
Efficiency” adli calismasiyla giintimiizde yaygin olarak kullanilmakta olan VZA’nin
teorik onciiliigiinii yapmistir. Farrell’in bu calismasi {iretim etkinligini aciklamaya
yoneliktir. Etkinlik 6l¢timiinde doéniim noktasi olan bu c¢alismasinda Farrell, bu
alanda kullanilan emek verimliligi endeksi, sermaye verimliligi gibi Onceki
yontemlerin, tutarli 6l¢ctimler ortaya koymasina ragmen, bu yontemlerin birden fazla
girdinin, tatmin edici bir toplam etkinlik Olciitiine ulagsmak icin, bir arada
Olclilmesinde basarisiz oldugunu vurgulamistir. Bu sebepten verimliligin 6l¢iilmesi
i¢in, daha iyi yontem ve modellerin gelistirilmesine ihtiya¢ oldugunu ifade etmistir.
Farrell, ¢ok girdili modellerin toplam etkinlik 6l¢iitiine ulagsmak i¢in ‘aktivite bazlr’

bir yontem Onerisinde bulunmustur. Bu ¢ergevede, ortaya koydugu olciitler, kendi
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ifadesiyle “atdlyeden, ekonominin tlimiine”, {retim yapan her organizasyona
uygulanabilmektedir. Siire¢ igerisinde, Farrell “verimliligi”, “etkinlik” kavramina

tagimistir (Aslan, 2009: 18).

VZA, ilk olarak 1978 yilinda Charnes, Cooper ve Rhodes’ un Farrell’in 1957
yilinda ortaya koydugu “Uretim Sinir1” (Production Frontier) kavramini temel alarak

gerceklestirdikleri etkinlik 6l¢timii ¢alismalarindan hareketle gelistirilmistir.

Charnes vd. (1978) matematiksel bir model olusturarak etkinlik sinirinin
Pareto Optimumu ile Ol¢iilebilecegini ileri stirmiislerdir. Bu yaklasim ile ¢oklu
Olctimlerden olusan girdi ve ¢ikti kullanarak, organizasyonlara ait gercek etkinligi
Olctilmektedir. Organizasyonlara ait biitlin yapilan g¢alismalarin altinda bir KVB
bulunur. VZA etkinlik smirmni biitiin KVB’ lerdeki en uygun veriyi kullanarak insa
eder. Etkinlik sinir1 {izerindeki KVB’ ler etkinlik birimleri tarafindan tetkik
edilmistir.(Sekil:2) Bu etkinlik sinir1 etkin KVB’ lerin oldugu konveks kombinasyon
araciligiyla saglanmistir (Luna vd., 2012: 109).

Sekil 2: VZA Etkinlik Sinir1

Vza etkinlik
Sinir

CIKT

Kaynak: Luna vd., 2012: 109.

VZA’ da tizerinde calisilan organizasyon Karar Verme Birimi (KVB)
(Decision Making Unit-DMU) olarak adlandirilir. Karar Verme Birimi tanim1 VZA’
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nin kullanildig1 ¢ok ¢esitli uygulamalara gore ¢ok genel ve esnek bir tanimlamadir.
Genellikle KVB girdileri ¢iktilara ¢eviren ve performansi 6l¢iilen birim olarak kabul
edilebilir. Yonetsel VZA uygulamalarinda bankalar, okullar, hastaneler, isletmeler,
kurumlar, biiyilk magaza ve siipermarketler Karar Verme Birimi olarak ele

alinabilmektedir (Cooper vd., 2006: 22).

Son yillarda bir¢cok farkli {tilkede, farkli faaliyet alanlarinda, farkli
baglamlarda cesitli tiirdeki kuruluslarin performanslarinin 6l¢tilmesi amaciyla VZA’
nin kullanildigi ¢ok c¢esitli uygulamalara rastlanilmaktadir. VZA ile yapilan bu
uygulamalara hastaneler, Hava Kuvvetleri birlikleri, tiniversiteler, yerel yonetimler,

isletmeler vb. konu olmustur (Cooper vd, 2004: 1).

Cooper vd. (2000) ‘nin tek girdi tek ¢ikti 6rnegindeki sekiz firmanin
etkinlik 6l¢timii sonucu sadece bir tanesinin etkin olmas1 digerlerinin ise bu etkinlik
smirmin altinda kalmasindan hareketle iiretim birimlerinin en az bir tanesinin
etkinlik sinirinda olmasi ya da diger tiim birimlerin bu siirin altinda kalmasi ya da
tizerinde olmasi 6zelligi VZA yontemine adin1 vermistir. Clink{i matematiksel olarak
bu etkinlik sinirmin tiim bu iretim birimi noktalarim1 “zarfladig1” séylenmektedir

(Cooper vd., 2000: 3).

1.2.3. Literatiir incelemesi

Veri zarflama analizi (DEA), benzer karar verme birimleri (DMUs) olarak
tanimlanan ayni diizeydeki birimlerin performansini 6lgcen yontemdir. Son yillarda,
bu yontem ¢ok ¢esitli alanlarda farkli karar birimlerinin performansini
hesaplanmasinda kullanildigr goriilmektedir. Bunlar arasinda; 6zel ve kamu
okullarinin 6zkaynak etkinligi (Lober ve Staat, 2009), belirsizlik ortaminda maliyet
etkinligi (Mostafaee ve Saljooghi, 2009), banka etkinligi (Staub vd. 2009), kredi riski
ve sirket performansi etkinligi (Psillaki vd. 2009) ve gelisen ekonomilerde enerji

sektoriiniin etkinligi (Mukherjee, 2009) ¢alismalar1 yer almaktadir (Altin, 2010: 17).

Farrell (1957)° den sonra VZA’ y1 tanimlayan Charnes vd.(1978)’ in
calismasindan sonra ¢ok cesitli alanlarda yapilmis ¢esitli uygulamalar gorilmiistiir.

Bunlardan bazilar1 Banka hatalarin1 tahminleme (Barr ve Sems,1997), Elektrik
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altyapr hizmetlerinin degerlendirilmesi (Fare vd.,1985), Tekstil sektoriinde
performans Olglimii (Zhu,1996a), Celik endistrisinde verimlilik 6l¢timleri(Ray
vd.,1998), Karayollar1  bakim etkinlikleri(Cook  vd. ,1990), Yazilim
gelistirme(Banker ve Kemerer,1989), Hizmet isletmeleri (Shearman,1984), Ticari
banka karlilig1 (Seiford ve Zhu,1999) ve Portfoy degerleme (Wilkens ve Zhu,2001)
(Sing, 2010: 365).

Otomotiv sektoriinde VZA kullanilarak otomobil model verimliliklerini
Olcen caligmalara baktigimiz zaman temel referans olarak Papahristodoulou’ nun
calismasi onem arz etmektedir. Makalede ti¢ sinifa ayrilan toplam 121 araba modeli
icin belirlenen girdi ve ¢ikt1 faktorlerine gore araglarin teknik verimlilik
hesaplamalar1 ekonomik degiskenler ve teknik performans degiskenlerine gore
yapilmaktadir. Incelenen ekonomik degiskenler; araba modelinin fiyati, her yil igin
Odenen sigorta primi ve vergi bedelinin toplami, her 10.000 kilometre i¢in 6denen
yakit ve tamir-bakim servis maliyeti tutari ile her 15.000 kilometre i¢in hesaplanan
amortisman bedeli olmak tizere dort maddede toplanmaktadir. Teknik performans
degiskenleri ise; ‘milimetre cinsinden dingil mesafesi, aracin hacimsel boyutu,
kilogram cinsinden net agirlik ve briit agirlik degeri, aracin ¢ekme kapasitesi, bagaj
hacmi, motor hacmi, motorun beygir giicii, ulastig1 en yiiksek hiz, sifir kilometreden
yiiz kilometreye ka¢ saniyede hizlanabildigi’ gibi on faktorden olusmaktadir
(Y1lmaz ve Karakadilar, 2010: 504).

Veri zarflama analizinin telekomiinikasyon sektoriinde uygulanmasina iliskin
calismalar arasinda, Sueyoshi (1998), Peng ve Lien (2001), Koski ve Majumdar
(2000), Giokas ve Pentzaropoulos (2000), Pentzaropoulos ve Giokas (2002), Uri
(2001a,b,c) sayilabilir. Sueyoshi (1998) calismasinda Japon Nippon Telegraph ve
Telophone sirketinin 6zellesme 6ncesi ve sonrasi etkinligini kiyaslamistir. Calismada
Ozellesme oOncesi ve sonrasinda sirketin yillara gore etkinligindeki degisme
incelenmistir. Giokas ve Pentzaropoulos (2000) c¢alismalarinda Yunanistan
telekomiinikasyon sirketi OTE’ ye ait {ilke bazindaki 36 bolgenin etkinligini
karsilagtirmislardir. Pentzaropoulos ve Giokas (2002) bir diger calismalarinda ise

Avrupa da yer alan ana telekomiinikasyon isletmelerinin operasyonel etkinligini
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kiyaslamiglardir. Uri (2001a) ise Amerikada yer alan telekomiinikasyon sirketlerinin

tiretim etkinligini incelemistir (Kaynar vd., 2005: 39).

Banker ve Morey (1986)’ in siirekli fakat keyfi olmayan degerler
kullandiklar1 6zgiin ¢alismalarinda, esit 6zellikte 60 tane Fastfood restaurantini ele
almislardir. Ayrica bu ¢alismalarinda ti¢ tane kontrol edilebilir ¢ikt1 degeri, iki tane
kontrol edilebilir girdi degeri ile dort tane de stirekli fakat keyfi olmayan girdi
degerleri kullamilmistir. Siirekli fakat keyfi olmayan girdi degerleri satis noktalarinin
kentsel ya da kirsal kesimden oldugunu igermektedir. Satis noktalarinin reklam
biitgelerinin ise merkez miidiirliikkten saglandigi ve bu sekilde de varligim1 devam

ettirdigi belirtilmistir (Harrison vd., 2012: 263).

Cetin (2006), IMKB’ye kote tekstil sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin
2004 yili likidite ve karlilik rasyolarina bagli performanslarmin etkinligini VZA
yontemi kullanarak analiz etmistir. Cari Oran, Likidite Orani, Nakit Orani, Net
Isletme Sermayesi / Aktif Oranmin girdi, Ozsermaye Kar Marj1, Aktifler Kar Marji,
Net Kar Marjinin ¢ikt1 olarak alindigi ¢alismada, 22 isletmeden 4 isletmenin etkin
oldugu goriilmustiir. Etkin olmayan firmalarin etkin ve verimli konuma
gecebilmeleri i¢in kullandiklar girdi-¢ikti miktarlarini, ait olduklar1 sektorde etkin
konumda olan isletmelere gore ne oranda iyilestirmeleri gerektigini belirlemistir

(Kaya vd., 2010: 132).

Sueyoshi ve Goto(2008) yaptiklart c¢alismada, Japonyada’ki makine ve
elektrik elektronik araglar tireten sirketlerin finansal etkinligini veri zarflama analizi
(VZA) ve diskriminant analizi (DA) yardimiyla incelemislerdir. Bu ¢aligma sirasinda
Altman’nin (1968) kullandig1 finansal rasyolardan yararlanmislardir. Sonug olarak
da, elektrik elektronik araglari iireten sirketlerin daha etkin olarak calistiklar

kanisina varmiglardir (Sueyoshi ve Goto, 2008: 307).

Bozdag ve Atan (2009) yaptiklar1 ¢calismada Tiirk is¢ilerinin, AB iiyesi yedi
iilkenin (Avusturya, Belcika, Finlandiya, Fransa, Almanya, Hollanda ve Isve¢) ve

Norve¢’in milli gelirlerine olan katkilarim1 incelemislerdir. VZA ile yapilan

18



olg¢timlere gore ilgili tilkelerde, Tiirk isgiictiniin toplam isgiictindeki oraninda yildan
yila azalma goriilse de, Tiirk isgiictiniin ilgili Avrupa iilkelerinin iktisadi etkinligine
olan katkisinin yiiksek bir tiretim faktorii oldugunu ve bu katkinin yildan yila arttigi

sonucunu gormiislerdir (Bozdag ve Atan, 2009: 159).

Yildirnm (2010) yaptigr ¢alismada modele alinacak girdi ve c¢iktilarin
belirlenmesinde kararsiz kalindig1 hallerde, ¢cok degiskenli analiz tekniklerinden olan
Temel Bilesenler Analizi’ni Veri Zarflama Analizi siirecine dahil ederek istanbul ili
kapsaminda hizmet veren ilge belediyelerinin mali etkinliklerini incelemistir

(Yildirim, 2010: 141).

1.2.4. VZA’ nin Kullanim Alanlari

Son yillarda VZA modelleri yonetim biliminde ve yoneylem arastirmasi
uygulamalarinda ¢ok genis bir uygulama alani bulmustur. VZA’nin kullanilabilecegi

bazi konular sunlardir (Onaran, 2006: 24):

* Es Gruplarin Kullanim1 : VZA, her etkin olmayan birim i¢in ona karsilik gelen bir
kiime etkin birim tanimlar ve bu birimler etkin olmayan birimler ile es grup
olustururlar. Es gruptaki her birim etkin olmayan birimin girdi ¢ikt1 yonlendirmesini

alir ve etkin olmayan birimle ayn1 agirliklar kullanarak etkin hale gelir.

+ Etkin Calisma Uygulamalarmin Belirlenmesi : Iyi ¢alisma uygulamalarinin
belirlenmesi ve dokiimiiniin yapilmasi sadece goreli etkin olmayan birimler igin
degil, ayn1 zamanda goreli etkin birimler icin de etkinligin artirilmasina imkan
saglayabilir. Goreli etkin birimler, 1yi calisma uygulamalarinin kaynagidir. Bununla

beraber etkin birimler arasinda bazilar1 digerlerinden daha iyi 6rnektir.

» Hedef Belirleme : Pratikteki uygulamalarda siklikla goreli etkin olmayan birimlerin
performanslarinin iyilestirilmesinde rehber olmak tizere hedeflerin belirlenmesi arzu

edilir. VZA ile girdi ve ¢ikt1 seviyelerinde hedefler belirlemek miimkiindiir.
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* Etkin Stratejilerin Belirlenmesi : VZA, kolaylikla birimlerin i¢inde ¢alistiklari
politikalar1 ve programlar1 karsilastirmada kullanilabilir. Ayrica modelin uygun

¢oziimii ile yonetsel ve program etkinliklerini degerlendirebilir.

» Zaman Boyunca Etkinlik Degisimlerinin G6zlenmesi : VZA ile etkinligi saptanmis
bir firma daha sonraki donemlerde etkinligini yitirebilir ve referans olma 6zelligini

kaybeder.

» Kaynak Atamas1 : VZA, goreli etkin ve etkin olmayan birimleri belirledigi gibi
etkin olmayan birimler i¢in kaynak koruma ve/veya ¢ikt1 artirma potansiyelleri i¢in
tahminler verir. Bunlarin ikisi de yontemi, kaynaklarin birimlere atanmasi i¢in uygun
kilar. Goreli etkin ve etkin olmayan birimlerin belirlenmesi kaynaklarin prensipte

hangi yonde transfer edilmeleri hakkinda ilk isareti verir.

1.2.5. VZA’ nin Uygulanma Asamalari

Temelleri agiklanan Veri Zarflama Analizinin etkinlik karsilagtirmasi igeren
bir caligmada o6l¢lim metodu olarak kullanilmas: karari, yontemin amaglanan
calismaya uygunluk gosterip gostermediginin saptanmasini  gerektirir. Bunu

belirlemek i¢inse uygulama asamalarini ve modelin gereklerini bilmek zorunludur.

1.2.5.1. Gozlem Kiimesinin Secimi

Veri zarflama analizindeki ilk asama birbirleriyle karsilastirmali verimlilik
Olctimii yapilacak olan karar birimlerinin se¢imini icermektedir. Bu birimlerin {iretim
teknolojisi a¢isindan birbirlerine benzer olmalari, diger bir deyisle gozlem kiimesinin
homojen olmasi elde edilecek sonuglarin anlamli olabilmesi agisindan ¢ok énemlidir

(Kiling, 2009: 47).

Goreli etkinlikleri Olciilecek karar birimlerinin se¢iminde iki temel prensip
kullanilmaktadir. Bu prensiplere gore; her karar birimi, kullandig1 kaynaklar ve
tirettigi ¢iktilardan sorumlu bir birim olarak tanimlanmis olmali; etkinlik sinirinin
anlamli ¢ikabilmesi icin, drneklemede yer alan karar birimi sayisi1 yeterince biiyiik

olmalidir.
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Karar birimi se¢im siirecinde, temel olarak degerlendirilen bu iki prensibin
yant sira, karar birimlerinin yaptiklar1 tiretim agisindan benzerlik arz etmesi ile ayni
girdileri aynmi ¢iktilara dontistiirmeleri de analiz sonuglarinin anlamli ¢ikabilmesi

acisindan 6nem tagimaktadir (Gozi, 2003: 48).

1.2.5.2.  Girdi ve Ciktilarin Belirlenmesi

VZA’ nin kullanilabilmesi i¢in Oncelikle ayni kararlarin uygulandigi ve
benzer organizasyona sahip olan karar verme birimlerinin se¢ilmesi gerekmektedir.
Karar verme birimlerinin etkinliginin 6l¢iilebilmesi i¢in bu birimlere ait girdi ve ¢ikt1
degiskenleri belirlenmelidir. Ayn1 karar birimi i¢in farkh girdi ve ¢ikt1 gruplart farkl
etkinlik degerleri alabilir. Eger modelde 6nemli bir degisken goz ardi edilirse,
disarida birakilan bu degiskeni etkin kullanmakta olan karar birimlerinin etkinligi
dusiik cikacaktir. Literatiirdeki uygulamalarda modele yeni girdi ve ¢iktilar
eklenmesiyle daha 6nce etkin olmadig1 goriinen karar birimlerinin sinir {izerinde yer
alabildigi gorilmistiir. Ancak ¢ok fazla girdi ve ¢ikti eklenmesi ¢oziim degildir, zira
say1 artttkca VZA’ nin ayristirma yetenegi diismektedir. VZA modelinin ayristirma
yeteneginin yiiksek olabilmesi i¢in girdi ve ¢ikti sayisinin makul sayida olmasi
arzulanir. Belirlenen girdi ve ¢ikti elemanlarimin her karar birimi i¢in kullaniliyor
olmas1 gerekmektedir. Secilen ¢ok sayidaki girdi ve ¢ikti elemani hesaplamada
karmasikliga da yol agabilir. Bu yiizden karar birimlerinin gergeklestirdigi tiretimi de
dogru olarak yansitabilecek sayida olmasima dikkat edilmelidir. Segilen girdi sayisi

m, ¢ikt1 sayist da s iken, arastirmanin giivenilirligi agisindan n karar birimi sayis1 i¢in

n > max{m* s,3(m+ s)} kisitlamasi getirilmistir (Ulutas, 2006: 22).

1.2.5.3.  Verilerin Giivenilirliligi

VZA igin girdi ve ¢iktilar tanimlandiktan sonra, tiim karar birimleri i¢in bu
girdi ve ¢ikt1 verilerinin elde edilmesi gereklidir. Herhangi bir birim i¢in glivenilir
verilerin elde edilememesi durumunda, hem s6z konusu birimin verimlilik degeri,
hem de goreli verimlilik hesaplamasi nedeniyle tiim birimlerin verimlilik degerleri
tartismali hale geleceginden, s6z konusu birim ¢alismadan ¢ikarilir (Aydemir, 2002:

89).
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1.2.5.4. VZA ile Géreli Etkinlik Ol¢iimii

Karar birimleri ile girdi ve ¢iktilar belirlendikten sonra sira uygulamanin
etkinlik degerlerinin hesaplanmasi asamasina gelir. Uygulamaci, inceledigi iiretim
teknolojisi i¢in en uygun VZA modelini hesaplamada kullanir. Modelleri ¢6zmek
icin dogrusal programlama paket programlarindan herhangi biri kullanilabilir
(LINGO, GAMS, vb.). Ancak son yillarda piyasaya siiriilen ve Windows altinda
calisabilen DEA Solver, Frontier Analysist, EMS gibi 6zel VZA programlart da
bulunmaktadir. Bu tiir programlarin ¢ogalmasi, VZA yaklasiminin giderek daha fazla
kullanilmakta olduguna da isaret etmektedir (Ulutas, 2006: 24). Bu c¢alismadaki
modellerin ¢6ziimii i¢in, 6zellikle raporlama ve sunum olanaklar1 agisindan diger
yazilimlara kiyasla gelismis ve kullanimi daha basit olan QM For Windows

kullanilmistir.
1.2.5.5. Verimlilik Degerleri

Charnes ve Cooper'in formiilize ettigi tizere, herhangi bir karar birimi i¢in

%100 verimlilik asagidaki durumlarda s6z konusudur:

* Higbir ¢iktisi asagidaki durumlar haricinde artirilamaz:
- Bir ya da birden fazla girdisinin artirilmasi veya

- Diger ¢iktilarindan bazilariin azaltilmasi.

* Hi¢bir girdisi asagidaki durumlar haricinde azaltilamaz:
- Ciktilardan bazilarinin azaltilmasi veya

- Diger baz1 girdilerinin artirilmast

Verimlilik hesaplamalar1 sonucunda her bir karar verme birimi i¢in 0 ve | arasinda
(ya da % cinsinden O ile 100 arasinda) bir verimlilik degeri bulunur. Verimlilik
degeri 1'e (%100) esit olan birimler "en 1yi gézlem" kiimesini olustururlar. Verimlilik

degeri | 'den kiiciik olan karar birimleri ise goreceli olarak verimsizdir. Goreceli
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olarak verimsiz karar birimlerinin birden sapma orani goreli verimsizlik ol¢iistinii

verir (Aslan, 2009: 27).
1.2.5.6. Basvuru Gruplan

VZA, verimli olmayan karar birimlerinin de goreli olarak verimli
birimlerin uyguladig1 yonetsel ya da organizasyonel yontemleri uygulayarak ayni
verimlilik seviyesine ulasabilecekleri varsayimi {izerine kuruludur. Bu varsayima
gore, verimsiz bir KVB i¢in ayni girdi-¢ikti kombinasyonlari ile daha iyi bir tiretim

performansi tutturulabileceginin kaniti, verimli karar birimlerinin varligidir.

Literatiirde, verimsiz bir karar verme biriminin bagvuru grubunda yer alan
birimlerle, yalnizca girdi-¢ikti kombinasyonu olarak degil, yonetsel uygulamalar
acisindan derinlemesine incelemeler yapilarak karsilastirilmas: gerektigi yer

almaktadir.
1.2.5.7. Verimli Olmayan Karar Birimleri i¢in Hedef Belirlenmesi

VZA’nin uygulanmasindan elde edilen en biiylik fayda, verimli olmayan
karar birimlerine performanslarin1 1iyilestirebilmeleri icin ulasilabilir hedefler
koymasidir. Ciinkii hesaplamalarla, verimli birimlerin elde edilebilir bir teknoloji
kullandiklar1 varsayimi yapildigindan, verimli birimlerin teknolojisi verimsiz birim

icin de ulasilabilir kabul edilmektedir .

1.2.5.8. Sonuclarin Degerlendirilmesi

Karar verme birimleri detayli olarak incelendikten sonra, her bir karar verme
birimi i¢in biitlin girdi ve ¢iktilarin dikkate alindig1 genel bir degerlendirmeye gegilir.
VZA ile belirlenen hedeflere (verimsiz kaynak kullaniminin azaltilmasi, vb.), karar
vericilere ait ¢esitli tercihler nedeni ile ulasilamasa bile, elde edilen bilginin daha
sonraki c¢alismalarda degerlendirilebilmesi, iyilestirmelere agik olunmasi anlayisi

onemli kazanimlardir (Aydemir, 2002: 90).
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1.2.6. VZA’ min Uygulanmasindaki Amaglar

VZA uygulama siireci sekiz asamada ele alindiktan sonra VZA’ nimn

uygulanmasindaki amaclari kisaca soyle 6zetlemek olanaklidir (Yoluk, 2010: 44):

- Karsilastirilan birimlerin her biri i¢in girdi-¢ikt1 boyutlarindan herhangi birinde

goreceli etkinsizligin kaynaklarinin ve miktarlarinin belirlenmesi,
- Etkinlige gore birimlerin siniflandirilmast,
- Karsilastirilan birimlerin yonetimlerin degerlendirilmesi,

- Birimlerin kontrolleri disindaki program ve politikalarin verimliliklerini

degerlendirmek ve program etkinsizligi ile yonetsel etkinsizligi ayirt etmek,

- Degerlendirme altindaki birimler i¢in kaynaklarin yeniden atanmasi amaciyla
niceliksel bir temel olusturulmasi. Bu yeniden atama politikalarinin genel amaci,
sinirlt kaynaklar istenilen ¢iktilar1 tiretmekte daha etkin kullanilabilecek birimler

arasinda degistirmektir.

- Birimler arasindaki karsilastirma ile dogrudan dogruya iligkili olmayan amaglar

icin etkin birimlerin ya da etkin girdi-¢ikt1 iligkilerinin belirlenmesi,

- Spesifik girdi-¢ikt1 iliskileri ig¢in yurtrliikteki standartlarin  gergeklesen

performansa gore incelenmesi ve gozden gecirilmesi,

- Onceki calismalardaki sonuglarin karsilastiriimasidar.
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1.2.7. VZA’ nin Giiglii ve Zayif Yonleri

VZA’nin genis kullanim alan1 bulmasini saglayan gii¢lii yonlerini su sekilde

siralayabiliriz (Karaca, 2003: 110):

i.  VZA etkin ve etkin olmayan karar birimlerini birbirinden ayirarak etkinlik
skorlar1 hesaplanan karar birimlerini, goreli olarak en iyi performansi sergileyen tam
etkin karar birimleri ile karsilagtirmakta, boylece her bir karar birimi i¢in bireysel
Olctitler gelistirilmis olmaktadir. Oysa parametreli yontemler endiistrinin timiini goz

oniinde bulundurmakta ve ortalama etkinlige gore 6l¢iim yapmaktadir.

ii. VZA girdilerle ¢iktilar arasinda iliski kurarken, fonksiyonel bir formun (6rnegin
Cobb-Douglas tretim fonksiyonu gibi) varligin konusunda varsayimda

bulunmamaktadir. Bu acidan klasik parametreli yontemlere gore daha esnektir.

iii.  VZA etkinlik 6l¢iimiinde ¢ok girdili ve ¢ok ¢iktil {iretim siire¢lerinin ve kalitatif

ve kantitatif degiskenlerin esanli degerlendirilmesine olanak saglamaktadir.

iv. Girdilerle ¢iktilarin farkli birimlere sahip olmasi etkinlik Ol¢ctimiinde VZA

acisindan bir kisit olusturmamaktadir.

v. VZA ¢alismasinda kullanilan veriler ve analiz sonuglar ile detayl bir veri tabant

olusturulabilir. Boylelikle konu ile ilgili belgeleme giiclenir.

Vi. VZA, girdi ve ¢ikt1 verilerinin rassal bir mekanizma ile tiretilmedigini, yani
deterministik oldugunu varsaymaktadir. Bu sebepten parametrik olmayan ve verilerin
belirli bir fonksiyonel dagilim kuralina uymas: gibi bir varsayim tasimayan bir

verimlilik analizi yontemi olarak kullanilmaktadir (Ulutag, 2006: 41).

vii.  Verimlilik analizi, istatistiksel sinir tahminleme yontemlerinin ortaya ¢ikardigi
ortalama fonksiyonun yerine, en iyi gozlemlerce olusturulan sinir fonksiyonuna gore
yapildig1 i¢in, belirlenen hedefler, en iyi performans gostermis birimler 6rnek
alinarak yapilmaktadir. Bu da VZA ile yapilan verimlilik analizinin anlammi ve

gecerliligini gliclendirmektedir (Aslan, 2009: 29).
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Zayif Yonler

VZA’nin kullaniminda karsilagilan birtakim siirlamalar da bulunmaktadir:

1. VZA analizde ug¢ noktalar1 dikkate aldig1 i¢in, 6l¢tim hatasina kars1 duyarlidir.

ii.  Analiz sirasinda her karar birimi i¢in ayr1 bir modelin ¢6ziimiiniin gerekmesi
nedeniyle, problemin hacmi biiyiidiikge, VZA ¢6ziimii zaman alict hesaplamalara yol

agmaktadir.

iii.  Analize dahil edilecek karar birimlerinin homojen ( birbirine benzer) olmasi
gerekmektedir. Gozlem kiimesi i¢cinde asir1 olan gozlemler ister istemez etkin olarak

goriilecek ve etkinlik sinirinin bozulmasina neden olacaktir.

iv.  Gosterge olarak kullanilacak degiskenlerin nasil secilecegi konusu tartismaya
aciktir. Veri zarflama analizi esas olarak veri tabanli bir yontem oldugu i¢in hangi
girdi ve ¢ikt1 kiimesinin tiretim fonksiyonunun tahmininde gerekli oldugu dikkatle
belirlenmelidir. Herhangi 6nemli bir girdi veya c¢iktinin yanlis olgiilmesi veya

unutulmasi yapilan 6l¢iimii anlamsiz kilacaktir (Karaca, 2003: 111).

v.  VZA, parametrik olmayan bir teknik oldugu i¢in, sonuglara istatistiksel hipotez

testlerinin uygulanmasi zordur.

vi. VZA, statik bir analiz seklindedir, bir tek donemdeki karar birimi verileri

arasinda bir kesit analizi yapar.

vii. Her karar birimi i¢in ayr1 bir dogrusal programlama modelinin ¢éziimii
gerektiginden, biiylik boyutlu problemlerin VZA ile ¢6ziimii, hesaplama agisindan
zaman alic1 olabilir (Aslan, 2009: 41).

viii.  Uygun ve elverisli paket programlar1 analizde kullanilmadikc¢a biiyiik boyutlu

problemlerin ¢6ziimii ¢ok uzun zaman stirebilmektedir (Dag, 2011: 77).
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1.3. VERI ZARFLAMA ANALIZININ MODELLERI

Farell’ in ¢alismasina bagl olarak birden cok girdi ve ¢iktist olan karar
verme birimlerinin goreli etkinligini 6lgmek i¢in Charnes vd.(1978) tarafindan
gelistirilen Veri Zarflama Analizi, ¢coklu girdi ve ¢oklu ¢iktilarin tek sanal (virtual)
girdi ve tek sanal ciktiya indirgenmesiyle uygulanmaktadir. Herhangi bir karar verme
birimi i¢in teknik etkinlik, ¢oklu ¢iktilarin ¢oklu girdilere boliinmesi ile
bulunmaktadir. Bu durumda Veri Zarflama Analizi’ nde teknik etkinlik sanal
ciktilarin sanal girdilere orani olarak elde edilmektedir. Analiz sonunda elde edilen
etkin karar verme birimlerinin olusturdugu etkinlik sinirmin tiim karar verme
birimlerini bir zarf seklinde sarmasi nedeniyle yontemin adi Veri Zarflama Analizi

olarak belirlenmistir (Caglar, 2003: 21).

VZA modelleri; “girdiye yonelik” VZA modeli ve “ciktiya yonelik” VZA
modeli olmak tizere iki grupta incelenebilir. Girdiye ve c¢iktiya yonelik VZA
modelleri, temelde birbirlerine ¢ok benzemelerine ragmen girdiye yonelik VZA
modelleri; en etkin sekilde iiretimin gergeklestirilmesi amaciyla belirli bir ¢ikti
bilesimini olustururken kullanilacak en uygun girdi bilesiminin nasil olmasi
gerektigini arastirirken, ¢iktiya yonelik VZA modelleri belirli bir girdi bilesimi ile en
fazla ne kadar ¢ikt1 bilesimi elde edilebilecegini arastirmaktadir (Charnes vd., 1981:
669).

Veri zarflama analizinin kullanilabilmesi i¢in oncelikle ayni kararlarin
uygulandig1 ve benzer organizasyona sahip olan karar verme birimlerinin se¢ilmesi
gerekmektedir. Karar verme birimlerinin etkinliginin 6lgtilebilmesi i¢in bu birimlere
ait girdi ve ¢ikti degiskenleri belirlenmelidir. Veri zarflama analizi modelinin
ayristirma yeteneginin ¢ok olabilmesi icin girdi ve c¢ikti sayisinin ¢ok olmast
arzulanir. Bu nedenle mimkiin oldugunca ¢ok sayida girdi ve c¢ikt1 eleman
secilmelidir. Ancak sec¢ilen girdi ve ¢ikti elemanlarinin her karar birimi ig¢in
kullaniliyor olmas1 gerekmektedir. Secilen girdi sayisi m, ¢ikt1 sayisi da s ise en az
(m+s+1) tane karar birimi arastirmanin giivenilirligi agisindan gerekli bir kisittir.
Diger bir kisit ise degerlendirmeye alinan karar verme birimi sayisi, degisken

sayisinin en az 2 kati olmalidir.
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Girdilerin ¢iktilara doniistiiriildiigt bir stirecte x ve y sirasiyla girdi ve ¢ikt
miktarlarin1 gosterirken, i ve j ise sirastyla x girdisi ile y ¢iktisinin alt simgelerini
belirtmektedir. VZA’ da ki KVB’ lerin kullandig1 I girdiden i. girdi x; ve {retilen J
ciktidan da j. ¢ikt1 y; ile gosterilmektedir. Veri Zarflama Analizinde ¢ok sayida girdi
agirliklandirilmis tek bir girdiye, ¢ok sayida ¢ikt1 ise agirliklandirilmis tek bir ¢iktiya
dontistiiriilmektedir. Boylece tiim girdilerin agirlikli toplamindan olusan sanal

(toplam) girdi asagidaki sekilde gosterilmektedir (Ramanathan, 2003: 39):

I
Sanal (Toplam) Girdi = Zui Xis (ui: 1.girdinin agirligini gostermektedir)
i=1

J
Sanal (Toplam) Cikt1 = ZV Yo (vj : J. eitktinin agirhgim gostermektedir)
J=1

Verilen bu sanal girdi ve ¢ikti degerlerinin oranlanmasiyla da girdilerin

ciktilara dontistiiriilme etkinligi elde edilir:

J
Zvjyj

Sanal Girdi Jj=

Etkinlik = = I
Sanal Cikti Z
U.x,
i=1
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1.3.1. Tek Girdi Tek Ciktidan Olusan Sistemler

Tek girdi ve tek ¢iktidan olusan sistemler Tablo 2 “ de girdi ve ¢ikti miktarlar
verilen 8 karar biriminden (magaza) olusan bir ornek tizerinde incelenebilir.
Magazalar i¢in verilen girdi, isgiicii sayis1 ve ¢ikt1 da satislardir. Satis miktarlar
100.000 $ cinsinden ifade edilmektedir. Karar birimleri A’ dan H’ ye kadar
harflendirilmistir. Tablonun en alt satirindaki degerler ise isglicii basina satis

miktarlarini gostermektedir.

Tablo 2: Tek Girdi ve Tek Ciktili Sistem

Magazalar A | B C D E | F |G H
Isgiicii Sayisi 2 |3 3 4 | 5|56 8
Satislar 1 3 2 3 4 2 3 5
Satislar/ isgﬁcﬁ Sayisi 0511 [06670,75]0,8 0,41 0,5]0,625

Kaynak: Cooper vd., 2000: 3.

Yukarida verilen modelde karar birimlerinin olusturdugu zarf Sekil 3’ de
gosterilmektedir. B karar birimi en etkin karar birimi ve F karar birimi de en az etkin

karar birimidir.
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Sekil 3: Magazalarin Karsilagtirilmasi

5 + Etkin Sinir

Satislar

Kaynak: Cooper, 2000: 3.

Sekil 3 ¢ de karar birimlerini temsil eden her noktay1 orijinle birlestiren
dogrunun egimi, ilgili nokta i¢in kisi basina diisen satis miktarlarin1 gostermektedir
ve en yiiksek egime sahip olan dogrunun gectigi noktada B noktasi olmaktadir. Bu
dogru etkin sinir olarak adlandirilmaktadir. Etkin sinir tim karar birimlerini

zarflamaktadir.

1.3.2. 1iki Girdi ve Tek Ciktidan Olusan Sistemler:

Coklu girdi ve ¢iktilarin bulundugu {iretim ortamlarinin agiklanabilmesi i¢in
Tablo 3 ‘de girdi ve ¢ikti miktarlar1 verilen 9 stipermarketin karsilastirilmasinin
yapildig1 bir 6rnek verilebilir. Iki girdinin ve bir ¢iktinin bulundugu modelde, birinci
girdi (X) isgticii sayis1 (birim:10), ikinci girdi (X;) alan genisligi (birim:1000 m?)
ve ¢ikti da (Y) satislardir (birim:100.000 $ ).
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Tablo 3: ki Girdili ve Bir Ciktil1 Sistem

Magazalar A | B C D E | F |G H I
Isgiicii Sayisi 4 |7 8 4 | 25|16 556
Alan Genisligi 313 1 2 4 2 4 2,5 |25
Satislar 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Kaynak: Cooper, 2000: 6.

Modelde 6lgege gore sabit getiri varsayimi altinda, ¢ikt1 sayilar1 1’e indirilmis
ve girdi degerleri de 1 birim ¢ikt1 iiretebilecek sekilde normalize edilmistir. Sekil

4’de X ekseninde X;/Y ve Y ekseninde X,/Y degerleri gosterilmektedir.

Bir birim ¢ikt1 elde etmek i¢in en az girdi kullanan karar biriminin daha etkin
oldugu soylenebilir. C, D ve E karar birimlerinin olusturdugu parg¢ali dogru ekinlik
sinir1 olarak tanimlanmaktadir. Etkinlik smir1 tizerindeki tim noktalarda girdi
azalmasi, diger girdi i¢in olumlu sonuglar dogurmayacagindan, bu noktalarda
iyilestirme mimkiin olmamaktadir. Etkinlik {ist sinir ¢izgisi ile zarflanmis olan
noktalarm tamamu iiretim imkanlar1 kiimesini (Q) olusturmaktadir. Uretim imkanlar
kiimesinde, igerisindeki herhangi bir noktanin koordinatlarinin belirttigi miktarlarla
tiretimin miimkiin oldugu ve bu c¢ikarima gozlemlenen noktalarin ampirik kanit

olusturdugu varsayilmaktadir.

Sekil 4: ki Girdi ve Tek Ciktidan Olusan Sistem

Uretim Imkanlan Kiimesi | ;

L

Alan G./Satsslar
L)

isgiicii / Satislar

Kaynak: Cooper, 2000: 6.
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Etkinlik sinirinda yer almayan siipermarketlerin, etkinlikleri, sinir ¢izgisi

tizerinde bulunan siipermarketlere dayanilarak hesaplanabilmektedir.

1.3.3. Tek Girdi ve iki Ciktidan Olusan Sistemler:

Tablo 4’de bir isletmenin 7 subesi ic¢in isglici basina miisteri

sayisini(birim:10) ve satislari (birim: 100.000 $) gostermektedir. Bir sinir elde

edebilmek i¢in, Olgege gore sabit getiri varsayimi altinda, iggiicii sayilart 1° e

indirgenmistir. Bu durumda etkinlik smir1 Sekil 5 *de goriilebilecegi gibi , B,E,F ve

G subelerinden olugmaktadir.

Tablo 4: Tek Girdi ve iki Ciktil1 Sistem

Subeler A | B C D E | F |G
Isgiicii Sayisi 1|1 1 1 1|1 |1
Miisteriler 1 2 3 4 4 5 6
Satislar 5|7 4 3 6 5 2

Kaynak: Cooper, 2000: 8.

Sekil 5: Tek Girdi Iki Ciktil1 Sistem

Satislar/Isgiicii

%
i
I
-
B

2 - 4 s

Miigteriler/sgiicii

Kaynak: Cooper, 2000: 8.
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Uretim imkanlari kiimesi, etkinlik smir1 ve eksenlerle smirlandirilmis bélge
ile gosterilmektedir. A, C ve D subeleri etkin degildir ve etkinlik degerleri sir

cizgisi kullanilarak degerlendirilebilmektedir.

Veri zarflama analizinde pek ¢ok model kullanilmaktadir. Bunlar (Kiran,

2008: 21):

- CCR (Charnes-Cooper-Rhodes) Modeli

- BCC (Banker-Charnes-Cooper) Modeli

- Olgege Gore Sabit Getirili Model (Constant Return Scale Model) (CRS)

- Olgege Gore Degisken Getirili Model (Variable Return Scale Model) (VRS)
- Olgege Gore Azalan Getirili Model (Decreasing Scale Model) (DRS)

- Olgege Gore Artan Getirili Model (Increasing Return Scale Model) (IRS)
- Carpimsal Model (Multiplicative Model)

- Toplamsal Model (Additive Model)

- Aylak Tabanli Ol¢iim Modeli (Slacks Based Measurement Model) (SBM)
- Siiper Aylak Tabanli Model (Super Slacks Based Model) (SupSBM)

1.3.4. CCR (Charnes-Cooper-Rhodes) Modeli

Ik ve temel veri zarflama modelidir. Charnes, Cooper ve Rhodes (1978)
tarafindan etkinlik diislincesi temasinda ele alinmistir. CCR rasyosu, olgege gore
sabit getiri varsayimimi kullanarak karar biriminin toplam etkinligini, teknik
etkinligini ve ol¢ek etkinligini tek bir degerde toplayip ortaya bir sonu¢ koymayi
hedeflemektedir (Kiran, 2008: 24).
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Glinlimiizde performans oOl¢timii i¢in VZA’nin ¢esitli alternatifleri
gelistirilmistir. Orijinal CCR modelinin gelistirilmesiyle, modelin c¢arpanlarinin ve

zarflama yiizeyinin ayrintili olarak irdelenmesi miimkiin olmustur.

Orijinal VZA modellerinde, Charnes Cooper ve Rhodes (CCR) etkinligi
oransal olarak tanimlamistir. Tek ¢iktinin tek girdiye orani olarak ifade edilebilecek
klasik tanimi, birden fazla ¢iktinin birden fazla girdiye orani olarak genellestirmistir;

girdi ve ciktilarla ilgili dnceden belirlenmis varsayimlarda bulunmamastir.

CCR modelinde herhangi bir KVB’nin etkinligi, agirliklandirilmis ¢iktilarin,
agirliklandirilmis girdilere oram1 maksimize edilerek hesaplanir. Her KVB i¢in
hesaplanan oranlar birden kiiclik veya esit olacak bicimde diizenleme yapilir. Kesirli
programlama (fractional programming) teorisi kullanilarak, oran optimizasyonu
problemi lineer programlama problemine doniistiiriiliir. Etkinliklerini 6lgmek igin
lineer programlama modelinin her KVB i¢in ayr1 ayr1 kurulmasi ve ¢oziilmesi gerekir

(Kale, 2009: 64).

CCR, birimin teknik etkinligini ve dl¢ek etkinligini tek bir degerde toplayarak
toplam etkinligi hesaplar. Diger bir deyisle 6lgege gore sabit getiri varsayimi altinda
etkinligi toplam etkinlik olarak O6l¢mektedir. Gelistirilmis ¢esitli modeller ortaya
¢ikmasina ragmen, CCR modeli giinimiizde hala en ¢ok kullanilan ve yaygin olarak

taninan bir modeldir (Ulutas, 2006: 28).

1.3.5. BCC (Banker-Charnes-Cooper) Modeli

Banker, Charnes ve Cooper 1984 yilinda zarflama yiizeyinin 6lgege gore
degisken oldugu BCC modelini gelistirdiler. Model karar biriminin artan, azalan
veya sabit getiri 6lgeginde ¢alisip ¢alismadigin1 hesaplamaktadir. BCC modelinde
KVB’nin saf teknik etkinligi 6l¢tilmektedir. CCR toplam etkinligi l¢tiigiinden CCR
ve BCC modellerinin birlikte kullanimiyla 6lgek etkinligi hesaplanabilmis olur

(Kale, 2009: 80).

Banker ve digerleri 1984'te, 6nceki Charnes-Cooper-Rhodes (CCR) modeline
Olcege gore degisken getiri (Variable Return to Scale-VRS) varsayimi ¢ergevesinde

konvekslik kisitin1 eklemislerdir. Bu yiizden BCC modelinin CCR modelinden tek
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fark1 6lcege gore degisken getiri altinda analiz yaparken CCR modellerinin dualine

konvekslik kisit1 olarak adlandirilan ve asagida gosterilen kisitin eklenmis olmasidir

(Tiitek vd., 2012: 236).

i=1
j=1

1.3.6. Carpimsal Model (Multiplicative Model)

1982 yilinda Charnes, Cooper, Seiford ve Stutz etkinlik analizi i¢in ¢arpimsal
(multiplicative) modeli gelistirmislerdir (Charnes vd., 1982: 223). Carpimsal
modelde girdi ve c¢iktilarin toplamsal bilesimi yerine c¢arpimsal bilesimi
kullanilmistir. Multiplicative modeldeki smir iiretim fonksiyonu (zarflama yiizeyi)
parcali lineer yapiya degil parcali log-lineer bir yapiya sahiptir (Kale, 2009: 66).
Diger VZA modellerinden farkli olarak logaritmik kisitlar1 igermektedir ve Cobb-
Douglas zarflamas1 yapmaktadir. Girdiye ve Ciktiya yonlendirmenin olmadigi

model, 6zellikle ekonomik yazilimlarda kullanilmaktadir (Gozii, 2003: 37).

1.3.7. Toplamsal Model (Additive Model)

Toplamsal (Additive) model 1985 yilinda Charnes, Cooper, Golany ve
Seiford tarafindan gelistirilmistir.(Charnes,1985;91) Additive model, ayni anda
girdileri azaltip ¢iktilar1 artirarak etkin olmayan birimi etkin sinira tagimayi
amaclamaktadir (Kale, 2009: 88). CCR ve BCC modelleri girdiye ve ¢iktiya yonelik
olarak ayr1 ayr1 degerlendirme yapmaktadirlar. Toplamsal model ise bu iki tiir
yonlenmeyi beraber degerlendirmektedir. Toplamsal modelin pek ¢ok versiyonu

vardir ancak temel olan1 dogrusal programlama destekli olanidir (Kiran, 2008: 28).

1.3.8. Aylak Tabanh Ol¢iim Modeli (Slacks Based Measurement Model)
(SBM)

SBM, additive modeli, 6l¢iim sonuglar1 sayisal bir degerle (scalar) ifade
edilecek bigimde gelistirmistir. Ornegin, mesafeler ister mil ister kilometre cinsinden

olsun etkinlik 6l¢timii degismemektedir.
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CCR ve BCC, girdileri belirli bir oranda azaltmak veya ¢iktilar1 belirli oranda
artirmak esasina dayanir, slack degerler dikkate alinmaz. Slack Based modeller
(SBM) (Aylakliga dayalt modeller) dogrudan girdi fazlaligi ve ¢ikti noksanligr ile
ilgilenir. Additive modelde de aym1 anda girdi ve ¢iktilarin slack degerleri
Olctilmiistiir. Additive modelde, amag¢ fonksiyonunda slack degerlerin agirlikli
toplam1 ele alinmakta, etkin olan ve olmayan KVB’ler ayirt edilebilmekte ancak
etkinsizligin miktar1 kendi basina 6l¢iillememektedir. SBM’de girdi ve ¢iktilarin slack
degerleri dogrudan ele alinip radyal olmayan slack temelli etkinlik Ol¢timi
yapilmaktadir. Bu baglamda SBM, CCR ve BCC’den 6nemli oranda farklidir. SBM,
etkinligi O ile 1 arasinda deger alabilen bir say1 olarak olger. KVB etkin sinir

tizerindeyse ve girdi/¢ikt1 slack degeri sifir ise (slack yok ise) etkinlik degeri 1°dir.

SBM Karou Tone (2001) tarafindan gelistirilmistir ve iki 6nemli 6zellige
sahiptir (Kale, 2009: 90):

« Olgiimler, girdi ve ¢iktilarm biriminden etkilenmez (6l¢iimler birim degismezligine

sahiptir-unit invariant).

» Olgiimler, her girdi veya cikt1 slack degiskeni i¢in monoton olarak azalmaktadir
(olgtimler monotondur). Baska bir deyisle girdi slack degeri veya ¢ikti slack degeri
arttikca, etkinlik degeri azalmaktadir.

1.3.9. Siiper Aylak Tabanh Model (Super Slacks Based Model)

Ilerleyen yillarda Tone (2002) yeni yaptigi bir arastirmada, etkin karar
birimlerini aylak tabanli 6l¢lim yontemi ile ayirt ederek, siiper aylak tabanli model

(SupSBM) ad1 ile ifade ettigi yontemi kullanarak etkin KVB’leri siralamistir.

KVB’nin ¢ikt1 degerlerinde etkinlik 6l¢timiinii etkileyecek negatif degerlerin
varligint elimine eden bir model olan SupSBM, DEA- Solver Pro 4.1°de en etkin
sekilde kullanilmakta ve negatif c¢iktilar1 olan modeller icin uygun bir metot

olmaktadir (Kiran, 2008: 30).
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Literatiirde VZA’ da ¢ok sayida model gelistirildigi goriilmektedir. En ¢ok
uygulanan CCR (Charnes-Cooper-Rhodes,1978) ve BCC (Banker-Charnes-
Cooper,1984) modelleri detayli olarak ele alinacaktir.

1.4. CCR GiRDi ODAKLI MODEL

Charnes, Cooper ve Rhodes, miihendislikteki etkinlik tanimindan yola
cikarak, ¢ikti/girdi olarak ifade edilebilecek etkinlik oranini birden fazla girdi ve
ciktida kullanilabilecek bigimde gelistirmistir. Girdi ve ¢iktinin birden fazla olmasi
durumunda, bunlardan etkinlik oranini maksimize edecek sanal bir girdi ve ¢ikti
hesaplanmaktadir. KVB’nin etkinligi, etkinlik degeri en fazla 1 olacak bigimde,
agirliklandirilmis ¢iktilarin agirliklandirilmig girdilere oraniyla 6l¢iilmektedir (Kale,

2009: 79).

n KVB’ nin goreli etkinligi degerlendirilsin. Her bir KVB m tane farkli girdi

kullanilarak s tane farkli ¢ikt1 tireten KVB’ lerdir. j. KVB (j =1,2,...,n ), Yy adet r

¢iktisini tiretmek i¢in X; miktarinda 7 girdisinden kullanilir. Bu miktarlarin 0’a esit

ya da bliyiik oldugu varsayilmaktadir.

X; =0, yerO

CCR (1978) tarafindan ortaya konan oran modeli girdi odakli olarak,
incelenen KVB (KVBy) i¢cin asagidaki gibi gosterilir. # KVB incelendiginde her biri

i¢in ayr1 ayri model olusturularak tiim KVB’ lerin goreli etkinlik degerleri bulunur.

S

Z urk yrk

l=
max by = m

Z vik xik

i=1
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Kiszitlar:

(j=L,..n)
u, ,vi=0 (r=1,...,s) (i=1,....m)

Kisitlar, gozlem kiimesi i¢indeki her bir KVB’ nin etkinlik degerinin 1’ 1
asamayacagini ifade eder. Bu kisitlar i¢inde etkinlik degeri hesaplanan KVB yani
KVBy da yer aldigindan, amag fonksiyonunun ( hy ) da en fazla 1 degeri alabilecegi
gorilmektedir. Amag, KVBy’ nin goreli etkinligini maksimize eden u; ve vj

agirliklarinin hesaplanmasidir.
Kisitlarda yer alan u,, vi>0 (r=1,...,s) (i=1,...,m)

Yukarida verilen kesirli programlama modeli, Charnes ve Cooper(1962)’ den
yola ¢ikarak asagidaki dogrusal programlama modeline doniistiriiliir. Kesirli
programlama modelindeki tiim agirliklar (u,v) 0’dan buyilik sabit bir sayiyla (t)
carpilmas1 orandaki hi¢bir degeri degistirmeyecektir. ¢ sayisi icin asagidaki esitlik
oldugu kabul edilsin.

m
t!= Z ViXik
i=1

Buna gore kesirli programlama modelindeki ama¢ fonksiyonunun paydas: 1

olur ve asagidaki kisit da modele eklenir.

m
Zvi'xik =1
im1

U = tu, , o = tv; olarak tanimlanir ve kesirli programlama-dogrusal
programlama dontistimii gergeklestirilir. Dontisiim sonucunda elde edilen girdi odakli

CCR primal model asagidaki gibi gosterilir:

38



max Ng= Z H. )
r=l1

Kisitlar:

m
Z w.x, =1
i=1

S m S m
Zlfuryrj S;wz‘x;j :Z:;ﬂryrj - Zla)ixij <0 (=L...n)

M. ,0, 2 E>0 (r=1,.....,s) i=1,....,m)

Amag fonksiyon degeri I]; =1 ise KVBy, CCR-etkindir. Aksi takdirde

KVBy icin CCR-etkinsizligi s6z konusudur.

1.5. CCR CIKTI ODAKLI MODEL

Girdi ve c¢iktt odakli CCR modelleri etkin sinir1 ayni hesaplamakta,
dolayisiyla ayn1 KVB’leri etkin olarak belirlemektedir. Olgege gére sabit getiri
ortaminda girdi ve ¢ikt1 odakli modellerin etkinlik degerleri de birbirine esittir (Kale,

2009: 79).

Cikt1 odakli CCR modeli asagidaki kesirli programlama modeliyle gosterilir
(Tutek, 2012: 232):

m
zvixik
i1
min gg = _s
uryrk

r=1
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Kisitlar:

m
Z ViXi
il

S G=1,....n)

Zuryrk

r=I

u,v,2& >0 (r=1,...,s) (i=1,...,m)

Cikti odakli CCR kesirli programlama modeli de, girdi odakli kesirli
programlama modeline benzer sekilde, dogrusal programlama modeline
dontstiiriliir. Dontisim sonucunda Cikti odakli CCR primal model asagidaki

bi¢gimde formiile edilir:

m
min 0, = Za)i'xik

i=l1

Kisitlar:

Zluryrk =1
r=l

m

DICETRD W ASEL I

i=l1

MU ,0. 2E >0 (r=1,....,s) (i=1,....,m)
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Her KVB i¢in girdi odakli CCR primal modelin optimal ¢6ziimii ( nk), ¢iktt
odakli modelin optimal ¢6ziim degerinin ( o k ) tersine esittir ( Nk =1/ o k). Bu
nedenle de Olcege gore sabit getiri varsayimi altinda girdi ya da ¢ikt1 odakli CCR

modellerinden biri kullanilarak digerinin sonucu da elde edilebilir.

CCR modellerinin dogrusal programlama doéniisiimleri sonucunda yukarida
ortaya konan girdi ve ¢ikt1 odakli modellerin dual modelleri de asagida verilmistir.

Dual modeller zarflama (envelopment) modelleri olarak da adlandirilir.

Cikti odakli CCR modelinin zarflama yiizeyi ile girdi odakli modelinki

aynidir, ancak etkin olmayan birimlerin etkin yiizeye tasinmasi farklidir.

Girdi Odaklh CCR-Dual Model Cikt1 Odaklh CCR-Dual Model

m S m s
. - + - +
SN TR 258 IR 5
i=1 r=1 i=1 r=l1

_Zyrjﬂj -y, —s =0 (=1,..m) inj/lj —x;+5, =0 (=1,..m)
j=1 J=1

D VA =y —s; =0 (=1,...8) - Dy, A, +@ v, +s5 =0 (=1,...,s)
Jj=1 J=1
A:,87,8, 20 Vi, j,r A:,87,8, 20 i, j,r

Girdi odakli dual modelde tanimlanan amag¢ fonksiyonu belirli bir ¢ikti
miktar1 i¢in girdilerin ne kadar azaltilabilecegini, ¢ikt1 odakli dual modelin amag
fonksiyonu ise belirli miktarda girdi kullamildiginda c¢ikti miktarinin ne kadar

artabilecegini ifade eder.
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Dual modellerde yer alan s; ve s;” bosluk degiskenlerdir. s; bosluk degiskeni
KVB’ nin belirli miktarda ¢ikt1 {iretmek icin i1 girdisinden kullandig1 fazla miktari
yani azaltilabilir miktar1 gostermektedir. s, bosluk degiskeni ise KVB’nin belirli
miktarda girdi kullanilarak ulagmasi gereken ¢ikti miktar1 ile ulasabildigi ¢ikti
miktar1 arasindaki farki yani arttirilabilir ¢iktt miktarimi gostermektedir. Bir KVB,
girdi odakli dual modele gore ancak amag fonksiyon Z, =1 ise ve dualite

teoreminden faydalanarak elde edilen bosluk degiskenler 0 ise etkindir.
s{* =0ve sr+*= 0

Diger yandan amag fonksiyon Z. =1 fakat bosluk degiskenlerin optimal
degeri 0 degilse zayif etkinlik, amag¢ fonksiyon Z. =1 ve bosluk degiskenlerin tiimii

0’a esit ise giiclii etkinlik (Pareto Koopmens etkinligi) s6z konusudur. Cikt1 odakli

dual modele gore ise KVB, ama¢ fonksiyonunun degeri (pk* =1 ve bosluk

degiskenlerin tiimii 0 ise etkindir ve de KVB’nin teknik etkinligi 1/ (pk* degerine

esittir.

CCR modelleri dlgege gore sabit getiri varsayimina dayanir. CCR modelinde
incelenen tim KVB’lerin optimal o6lgek biylikliigiinde faaliyette bulundugu
varsayilir. Olgege gore degisken getiri varsaymm altinda ise BCC modelleri

kullanilabilmektedir (Ttitek, 2012: 232).

1.6. BCC (BANKER-CHARNES-COOPER) MODELI

Banker ve digerleri 1984'te, 6nceki Charnes-Cooper-Rhodes (CCR) modeline
Olcege gore degisken getiri (Variable Return to Scale-VRS) varsayimi c¢ercevesinde
konvekslik kisitini1 eklemislerdir (Banker-Charnes-Cooper modeli, BCC modeli). Her
iki yaklasimin da birer VZA modeli olmasma karsin varsayimlart farklidir. CCR
modeli CRS varsayimi altinda toplam etkinligi olgerken, BCC modeli VRS
varsayimi altinda benzer 6l¢ekteki birimleri birbirleriyle kiyaslayarak sadece teknik
etkinligi 6lgmektedir. Ozetle, E etkinligi gostermek tizere, Eccr=Esicer X Epcc (Kiling,

2009: 67).
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BCC etkin sinir1 her kosulda CCR smirmin altinda yer almaktadir. Bu
nedenledir ki, CCR etkinlik degeri, BCC etkinlik degerinden kiiciik ve ona esittir
(Kiran, 2008: 27).

BCC modelinin CCR modelinden tek farki, ol¢ege gore degisken getiri
varsayimi altinda her bir karar birimi i¢in ¢oziilecek dogrusal programlama problemi

sonucu elde edilecek A degerlerinin toplaminin bire esit olmasidir (Yaralioglu, 2006).

Girdi odakli ve ¢ikt1 odaklt BCC modelleri kesirli programlama modeli olarak
asagidaki gibi olusturulur.

Girdi Odaklhh BCC Modeli Cikt1 Odakh BCC Modeli

s m
Zurkyrk — U, Zvixik —VYo
r=1 r=1

m min &k = s
Zvikxik Zuryrk
i=1 r=1

h, =

max

S m
Doy, —u, 2 VX = Vo
r=1 =t
< s
PR 2,
] r=1

>1 G=1,....,n)

u,v;2& >0 (r=1,....,s) (=1,....m) u,,v;2& >0 (r=1,...,s) (i=l,...,m)

U, isareti kisitlanmamis V, isareti kisitlanmamais

Kesirli programlama modellerinin dogrusal programlama modeline
dontstiiriilmesiyle asagida verilen, girdi ve ¢ikti odakli BCC modellerinin primal
dogrusal programlama modelleri elde edilir. Girdi ve ¢ikt1 odakli CCR modellerinin
¢Oziim sonuglarinin birbirinin matematiksel olarak tersi olmasi, dlgege gore degisken

getiri altindaki BCC modellerinde gegerli degildir.
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Girdi Odakhh BCC-Primal Model Cikt1 Odakhh BCC-Primal Model

S m
max 7 = Zluryrk — Hy min 0, = Za)i'xik — W,
i=1

r=1

Za)i'xik =1 Z/uryrk =1
j r=1

Z_l:y Y, —lea)ixl.j — U, =<0 (=1,....,n) Zl:a)l.xl.j —Z_:‘yryrj -w, 20 (j=1,...,n)

U0, 2& >0 (=1,...s) (=1,...m) MU, 0, 2&>0 (r=1,...,5) (i=l,...,m)

M, isareti kisitlanmamis @, isareti kisitlanmamis

Girdi odaklilik ve ¢ikti odaklilik durumunda ortaya konan BCC primal
modellerinin dualinin alinmasiyla elde edilen dual modeller (zarflama modelleri),
CCR dual modelleriyle benzer olup aralarindaki tek fark BCC dual modellerine

eklenmis olan konvekslik kisitidir.

Primal modelde, dual modele eklenen kisita karsilik gelen [y degiskeninden

faydalanarak KVB’nin 6lgcege gore getiri tiirii de belirlenmektedir. KVB, optimal

¢Ozlimde,
Lo < 0 ise Olgege gore artan getiri ve

Lo > 0 ise Ol¢ege gore azalan getiri 6zelligine sahiptir.
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CCR modeliyle hesaplanan toplam etkinlik (TTE) ve BCC modeliyle
hesaplanan saf teknik etkinlik (STE) degerleri kullanilarak ol¢ek etkinligi (OE)
hesaplanir. TTE, STE ve OE bilesenlerinin ¢arpimina esittir. Buna gore girdi odakli

CCR ve BCC modellerinin sonuglar1 (1 *k ccr V€ IL*k scc ) arasinda asagidaki iliski

ortaya konmalidir:

TTE=STEXOE ™ 1 vcx =N race X OF

Yukaridaki esitlikten hareketle olcek etkinligi (OE), CCR ve BCC
etkinliklerinin oranlanmasiyla elde edilir (Tutek vd, 2012: 236):

oF = e
Nk sce
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IKiNCi BOLUM
MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE GENEL KAVRAMLAR

Guiniimiizin 6nlenemez bir hizla gelisen teknolojisi, firmalar i¢in 6nlenemez
bir rekabet ortami yaratmistir. Artan rekabetin bir unsuru olan miisteri, bu iletisim
teknolojisinde siirekli olarak uyarilmakta ve tiiketime zorlanmaktadir. Isletmelerin
ise miisterilerinin gereksinimlerini bilmeleri ve buna gbére Onlem almalari
gerekmektedir. Bu noktada en biiyilk yardimci Miisteri iliskileri Yonetimi -
Customer Relationship Manager (CRM) dir.

2.1. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI ILE iLGILi KAVRAMLAR

Son donemlerde pazara sunulan drlinlerin c¢esitlenmesi hizmet kalitesi,
kiiresel rekabetin artmasi gibi nedenler isletmeleri daha iyi hizmet sunmaya
zorlamaktadir. Pazara sunulan triiniin alicis1 durumundaki miisterinin satin aldig
tiriinden oldugu kadar isletmeden de memnun olmasi daha bir 6nem kazanmaya
baslamistir. Bu nedenle isletmeler, hem mevcut miisterileri hem de potansiyel
miisterileri ile yakindan ilgilenmek durumunda kalmaktadirlar. Giiniimiizde
isletmeler, pazar paylarin1 korumak hatta arttirmak istiyorlarsa, miisterilerine énem

vermek durumundadirlar (Alper, 2010: 5).

Isletmelerin nasil miisteri kazanabilecekleri ve rakiplerinden daha istiin
uygulamalar yapmak i¢in ne sekilde davranmalarini gerektigini 6grenmek i¢in ve son
yillarin en popiiler isletme trendlerinden biri olan miisteri iligkileri yonetimi konusu
ile ilgili olarak miisteri iliskileri yonetiminin ne oldugu sorusunu cevaplayabilmek
icin Oncelikle “miisteri” kavrami ile ne ifade edilmeye calisildiginin ¢ok 1iyi

anlasilmas1 gerekmektedir (Alper, 2010: 5).

2.1.1. Miisteri

Bir isletmenin kontrolii, en gilicli mikro ¢evre elemani olan miisteriler
tizerindedir. Aslinda bunlar makro c¢evre elemani olarak da yorumlanabilirler.
Miisteri, fiilen satin alma kararini veren kisi veya orgiitsel birimdir. Tiirkay(2003),

misteri kavramini, “Belirli bir bedel 6deyerek firmanin iiriin ya da hizmetini satin
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almis veya alacak, kullanmis veya kullanacak; bu yollarla firmanin iletisim
halkasinda, tanitim ve reklaminda, dolayli yonden yer almis veya alacak kisi ya da

kurumlar” olarak tanimlamaktadir (Cetin, 2005: 3).

Misteri tanimlarina bakildiginda birden ¢ok tanimla karsilasiimaktadir.
Yapilmis bir¢ok tanim olmasina karsin bir ¢esitlendirme yapilmaksizin, genel olarak
miisteri kavramina verilebilecek en giizel tanimlardan biri sudur: “Miisteri; belirli bir
isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya kisisel amaglar1 i¢in satin alan kisi

veya kurulustur.” (Durdag, 2006: 4).

Toplam Kalite Yo6netimi yaklasimina gore miisteri, sirket i¢inde veya disinda,
herhangi bir malin, hizmetin, bilginin, bir ihtiyaci karsilamak {izere devredildigi ve

memnun etmekle ylikiimlii olunan boliim veya kurulustur (Durdag, 2006: 4).

Pazarlama dilinse ise; pazari olusturan tiiketim birimi olarak “tiiketici ya da
miisteri” sozctiglinden, tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve harcama istegi

olan kisi, kurum ve kuruluslar anlasilmaktadir (Fesliyen, 2007: 3).
2.1.2. Miisteri Iliskileri Kavram

Isletmeler iirettikleri {iriin veya hizmetleri yogun rekabet ortaminda cesitli
tutundurma faaliyetleri ile belli bir konuma getirmeye ¢alisirlar. Rekabetin etkisi ile
bu uygulamalar belli bir siire sonra yetersiz kalir. Ciinkii rakip isletmeler bazi
durumlarda isletmenin iriinlerini taklit ederek, baz1 durumlarda ise daha gelismis
tiriinler yaratarak isletmenin pazar payma ortak olurlar. Isletmeler bu gelismeleri
dikkate alarak pazarlama anlayisinda biiytik bir degisiklik yapmak zorunda kalirlar
(Akdin, 2006: 10).

Isletmelerin basarili olmasmi saglayan bir diger eleman miisterileridir.
Basarilarinin devami, isletmenin pazar alaninda miisterileri ile kuracagi uzun siireli
iligskilere baglidir, isletmeler ayakta kalabilmek ve rekabet avantaji saglamak i¢in
tedarik¢i, misteri ve kanal tiyeleri ile uzun siireli iliskiler kurmaya odaklanmigslardir

(Akdin, 2006: 10).
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Misteri iliskileri, isletmenin miisteriye uzun doénemli ve kalici iliskiler
kurabilmesi icin satis oncesi ve satig sonrasi tiim eylemleri kapsayan karsilikli yarari
ve ihtiya¢ tatminini igeren bir siirectir. Etkin bir miisteri iligkileri her zaman
miisterileriyle iyi bir iletisim kurulmasini, miisterinin dinlenmesini, yapilan islerin
zamaninda ve ilk defasinda dogru yapilmasini, sikayet ve itirazlarin dogru ele
alinmasini, ¢alisanlar arasindaki iliskinin de miisterilere yo6nelik olarak

diizenlenmesini gerektirir (Alper, 2010: 11).
2.1.3. Miisteri Tatmini

Kitle iiretim ve bir¢ok araci ile mallarin ve hizmetlerin pazarlanmaya
calisilmas1 miisterilere birgok yerde ulagsma gereksinimini beraberinde getirmistir.
Kitle dagitim1 ve pazarlamasi ayn1 zamanda miisteri istek ve ihtiyaclarina yonelik
mallarin ve hizmetlerin gelistirilmesini de zorunlu kilmistir. Kitle dagitim ve
pazarlamanin yararlarina ragmen {reticiler miisterilere uzak durmuslar ve miisteri
tatmini sorumlulugu saticilara ve dagiticilara birakilmistir. Ancak giintimiizde
“musteri her zaman haklidir” felsefesi, miisteri tatmini kavramina dayanmakta ve

isletme faaliyetlerinin kalbini olusturmaktadir (Aktepe vd., 2009: 8).

Miisteri tatmini, bir iirin veya hizmetin satin alinmas1 esnasindaki beklentiler
ve kullanimi1 sonucu elde edilen tecriibenin bir ¢iktisi olarak kabul edilebilir. Burada
amag olabildigi kadar miisterinin beklentilerinin karsilanmasi hatta beklentilerinin
disindaki degerlerin kendisine sunulmasinin saglanmasidir. Bir diger tanima goére de,
tikketicinin mamulden bekledigi performans ile tiiketim tecriibesi neticesinde
mamuliin gercek performansi arasinda algiladigi farkin karsilastirilmas: ve eger
beklentilerini karsilar ya da asarsa tatmin olmasi anlamina gelmektedir. Ancak
tanimda miisteri tatmininin, sadece miisterinin {iriiniin performansindan beklentileri
olarak ele alindig1r goriilmektedir. Mamuliin performansinin, kalitesinin yani sira
miisteriyle olan iligkinin, misteriye karsi olan tutum ve davranislarinda miisteri
tatmininde, misterinin memnun edilmesinde goéz ardi edilmemesi gerekmektedir.
Bunlarin higbiri tek basina yeterli olmayacaktir. Bu nedenle firmalarin ve ¢alisanlarin
miisterilerinin kimler oldugu, duygu, diisiince ve beklentilerinin neler oldugunu
saptamak, mevcut ve hedef miisterilerine yonelik siirekli arastirmalarda bulunmak

zorundadirlar (Zengin, 2006: 27).
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MIY’in ilk amact olan miisteri tatmini, miisterinin satin alma eyleminden
onceki beklentileri ile satin alma sonrasi gerceklesen iirtin/hizmet performansinin
arasinda olusan farkliliklarin degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Bir diger
tanima gore ise, tliketicinin mamulden bekledigi performans ile tiiketim tecriibesi
neticesinde mamuliin ger¢ek performansi arasinda algiladig farkin karsilastirilmasi
ve eger beklentilerini asar veya karsilarsa tatmin olmasi anlamina gelmektedir
(Soztutar, 2010: 18). Aym1 zamanda miisteri tatmini en son irlin ve hizmeti
kullanacak olan kisinin  beklenti, istek, talep ve bunlarin Otesinde
dustinemediklerinin, hatta hayal bile edemediklerinin, sunulan {iriin ve hizmetle
giderilmesi, karsilanmasi1 ve memnuniyetinin hat safthaya ulastirilmasidir. Aslinda
miisteri tatmini bir davranis degil algilama ve beklentilerde ortaya ¢ikan bir hissetme
olayidir. Eger performansiniz miisteri istek ve beklentilerine esit ya da bu istek ve
beklentilerden daha yiiksek ise miisterinin tatmin olmas1 beklenir. Ozellikle rekabetgi
pazarlarda, beklentiler ve algilamalarin ¢ok net olmadigi durumlar i¢in tatmin olma
durumu yetersiz kalmakta, basar1 saglanamamaktadir. Bunun icin gerekli olan sey ise
miisteriyi isletmeye bagl kilmaktir. Basarili sirketlerin ortak paylastii onemli bir

ozellik misterilerin tatminleri i¢in ¢caba harcamalaridir (Celep, 2008: 41).

Miisteri tatmini son zamanlarda akademik camiada ve is diinyasinda en ¢ok
analiz edilmeye calisilan konularin basinda gelmektedir. Bu noktada performansa
gore beklentilerin teyit edilmesi yaklasimi en c¢ok kullanilan yaklagim olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu yaklasim temelde mal ve hizmetlerin tiiketim agisindan ne
denli mutluluk verici oldugunu ortaya koymaya calismaktadir. Yaklasim su sekilde

gosterilebilir:
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Sekil 6: Beklentilerin Teyidi Yaklagimi

Satin alma Oncesi Satin alma Sonrast
Performans Beklentileri Performans Algilar:
—® Tevit Etme —

|

#  Tatmin Olma/Olmama [+

Kaynak: Aktepe vd., 2009: 9.

Sekildeki satin alma O©ncesi beklentiler miisterinin triinden umdugu
performansi ifade etmektedir. Satin alma sonrasi algilar miisterilerin tirliniin ne denli
performans gosterdigine dair diisiinceleridir. Teyit etme bu ikisi arasindaki farklari

gostermektedir.

Ug tiir teyit etme vardir. Birincisi pozitif teyit etmedir ve iiriiniin performansi
beklentiden yiiksek oldugunda ortaya ¢ikar. Bu durum tatmine onciiliik eder. ikincisi
negatif teyit etmedir ve {riiniin performansi beklentiden diisiik oldugunda ortaya
cikar. Bu durum tatminsizlige onciiliik eder. Son olarak tgiincii durum notr teyit
etmedir ve {irliniin performansi tam olarak beklentiyi karsiladiginda ortaya ¢ikar. Bu
noktada miisteri tatmini ya da tatminsizligi beklenti ve performans diizeyleri gibi

degiskenlere baghdir (Aktepe vd., 2009: 8).

2.1.4. Miisteri Sadakati

Bugiin i¢inde bulundugumuz degisen global ortamda biitiin organizasyonlar
rekabet avantaji elde etmek ve miisteri sadakatini artirmak i¢in yeni yollar
aramaktadirlar. Uriin ve hizmet kalitesinden 6diin vermeden, rakiplerinden meydan

okumalarla karsilasan pazarlamacilar, miikemmel {iriin ve servis i¢in yeni standartlar
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koyan miisterileri ile uzun donemli iliski kurmak yoluyla {iriin ve hizmetlerini

farklilastirma yoluna gitmektedirler (Javalgi ve Moberg, 1997: 165).

Deminy’e gore ger¢ek kar1 hosnut miisteriler degil, sadik miisteriler saglar.
Hosnutluk arayanlar iiriinii dener ve vazgecebilir. Fakat sadik misteriler aldiklar

tirtinle viiniirler. B. God Frey miisteriyi dort kategoride toplamaktadir.

1- Isletmeyi ¢ok iyi gozleyenler
2- Tatmin edici bulanlar
3- Normal olarak nitelendirenler

4- Memnun olmayanlar.

Bu gruplardan ikinci {igiincli ve dordiincti gruplarin baska bir isletmeyi secme

ithtimali 4 kat fazladir.

Miisteri bir problemi degil ¢6ztimii konusunda isletmenin hassasiyetini hatirlar.
Iste bu sinirli miisteriyi sadik bir miisteriye cevirmenin tek yoludur.

Isletmenin yaklasiminda %99’ miisteri haklidir (Akdin, 2006: 25).
2.1.5. Miisteri Degeri ve Miisteri Yasam Boyu Degeri

Misteri degeri, miisterilerin arzu edilen bir ama¢ ya da hedefi
gerceklestirmek yoluyla, sunulan bir tirtiniin ya da hizmetin yardimiyla belli bir
kullanim durumunda, neye sahip olmak istediklerinin anlagilmasidir. Bir baska
degisle miisteri degeri, bir mal ya da hizmetle ilgili olarak miisterilerin belirli

ithtiyaclarinin karsilanip karsilanmadigina iliskin yargilaridir (Cetin, 2005: 15).

Miisteri yasam boyu degeri, sirketin miisteri ile olan iliskileri, etkilesimleri ile
miisterinin girketten satin almaya devam ettigi zaman dilimi siiresinde elde edilmesi

beklenen net karin simdiki degeridir (Zengin, 2006: 15).

Isletme miisteri degerini tespit yoluyla kendisine c¢ok degeri saglayan
miisterilerini tespit edebilmektedir. Bu da degerli miisterilerin sadik miisteri haline

getirilmesi i¢in isletmenin kaynaklarin1 daha dogru kullanmasina neden olmaktadir

(Zengin, 2006: 15).
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Diger bir tanima gore, miisteri degeri, bir firmanin mal veya hizmetlerinin
rakiplerinin mal veya hizmetlerine gére miisterilerde biraktig1 izlenimdir. Biraz daha
formiile edilmis bir tanimlamaya gitmek gerekirse, miusteri degeri, musterilerce
beklenen yararlarin beklenen zararlara orami olarak tanimlanabilir. Bu tanimi

asagidaki gibi gostermek mimkiindiir:

Sekil 7: Miisteri Degerinin Unsurlari

Mal ve Hizmet

Kalitesi ile Tlgili
Algilar
Beklenen Yararlar
_ Miusteri
Degeri
Beklenen Zararlar
Fiyat Yasam
Dongusu

Maliyetleri ve
Risk

Kaynak: Cetin, 2005: 15.

Eger beklenen yararlar beklenen zararlardan daha fazla ise, miisteri degeri
yiiksek olacaktir, eger beklenen yararlar ile beklenen zararlarin orani esit ise, miisteri

s0z konusu iirtin hakkinda kararsizlik duyacaktir (Cetin, 2005: 16).

Isletme acisindan miisteri deger kavrami, isletmenin miisteri portfoyiindeki
bireylerin ve /veya gruplarin kantitatif ve kalitatif degerler toplaminin parasal bir

degisken olarak hesaplanmasidir. Kantitatif deger, miisterinin isletmeye sagladig: kar
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olarak hesaplanmakta, kalitatif deger ise miisterinin tiretim stirecinde katilimi sikayet
yonetimi sayesinde isletmeye sagladigi geri bildirim gibi yaratilan katma deger
zinciri i¢indeki roliinden olusmaktadir. S6z konusu degerin hesaplanmasi, miisterinin
isletme finansal varliklar1 arasinda sayilmasina imkan saglamaktadir. Boylece
miisteri degeri, isletme basarisinin Olgiilmesinde Onemli bir faktér niteligine

dontismektedir (Alper, 2010: 17).

Miisteri yasam boyu degeri, miisterinin firma ile gecirdigi tim iliski donemi
boyunca firmaya kazandirdiklarinin toplamidir. Miisteri yasam boyu degeri, yeni
miisterinin yillar i¢inde isletmeye kazandirabilecegi karlarin bugiinkii net degeridir

(Alper, 2010: 17).

Miisteri yasam boyu degerinde anlatilmak istenen, miisteri ile girilen her
diyalog, sadece o an yapilan satistan degil, miisterinin ileride de yapacagi tim
satislardan dogacak toplam degerin dikkate alinmasi geregidir. Ornegin, tek bir
seferde cok miktarda alim yapan miisteri en degerli misteridir. Buna baglh olarak,
miisteri elde etmenin maliyeti de tek bir satis temel alinarak yapilmalidir (Alper,

2010: 17).

99 13

Lee’ye gore miisteri degeri “parasal deger”, “miisteri karliligi” ve “miisteri
profili” gibi kavramlara bagh olarak olusmaktadir. Isletmeler bu agidan, gecmiste
“musteri degerlidir” diye kisaca Ozetledikleri kavrayislart yeni donemde de
siirdiirmelidirler. Gergekten, miisteri bir degere sahiptir. Isletme, onun degerini ancak
glivenini, sadakatini kazanip ona kaliteli mamiil / hizmet sunarak artirabilir. Miisteri
degeri ise isletmeye eninde sonunda rekabet avantaji ve kar olarak geri doner

(Armagan, 2005: 94).

Bu konuyla ilgili olarak, 2000’li yillarda pazarlamanin geleceginde
geleneksel pazarlamanin 4P’sinin yerini yeni bir 4C formiiliiniin alabilecegi

belirtilmektedir.
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Tablo 5: 4P'den 4C'ye

L J

1) URUN (Product) MUSTERIYE SUNULAN DEGER
(Customer Value)

2) FIYAT (Price) MUSTERI FAALIYETLERI

A J

(Cost)

3) DAGITIM (Place) > MUSTERININ URUNE RAHAT
ULASMASI
(Convenience to Buy)

4) TUTUNDURMA (Promotior}——» MUSTERIYLE ILETISIM

(Communication)

Kaynak: Armagan, 2005: 94.

Bu tablo, ad1 gegen degisimi basit¢ce Ozetlemektedir. Goriildiigii gibi biitiin
bilesenler miisteriyi igermektedir. Miisteriye dogru bir yonelim séz konusudur.
Miisteriye sunulan deger zaten miisteri degerini artirmaya yoneliktir. Fiyatin yerine
gecen miusteri faaliyetleri, miisterilerin davraniglarim1 izlemeyi, beklentilerini
anlamay1 ve elde edilen miisteri bilgilerinin mamul / hizmet tiretimini etkileyecek
bigimde yonetilmesini ifade etmektedir. Uriine rahat ulasim ve miisteri iletisimi,
Miisteri Iligkileri Yonetiminin pazarlamadan farkli olarak gelisen iki yoniidiir.
Ulasim rahathigi ancak miisteri bakis acisiyla incelendiginde dogru anlagilabilir.
Misteriyle iletisimse tutundurmadan fazlasidir. Miisteriyle her konuda iletisim
onemlidir. Uretimden satis sonrasina dek planlanan biitiin siireglerde miisteri etkisi

hissedilmelidir (Armagan, 2005: 94).
2.1.6. Iliskisel Pazarlama

Iliskisel pazarlamanin belli basli dort hedefi bulunmaktadir. Bunlar siras: ile
miisteriyi kazanma, tatmin etme, elde tutma ve gelistirmektir. Iliskisel pazarlamanin
temel hedefi isletme i¢in karli olabilecek miisterileri insa etmek ve korumaktir.
Isletmeler ilk olarak uzun dénemli iliski kurabilecek miisterileri cekmeyi veya cezp
etmeyi arastirir. Miisteri grubunun ortak ihtiyag¢ ve istekleri dogrultusunda homojen
gruplara ayirma anlamina gelen pazar boliimlendirme sayesinde, isletmeler siirekli
miisteri iligki si insa etmek i¢in en 1yi hedef pazarlari anlamaya calisir. Bu iliskilerin

gelismesi sayesinde isletmeye veya markaya sadik miisteriler, benzer iligki
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potansiyeline sahip yeni miisterilerin bulunmasina agizdan agiza iletisim sayesinde
bizzat yardimci olur. Miisteriler kazanilip iyi iliskiler gelistirildikten sonra, bu
miisteriler kendilerine sunulan kaliteli mal ve hizmet ve kurulan uzun doénemli
iligskiler sayesinde biiyiik olasilikla isletmede kalacaktir. Kendileri ile iyi iligki
kurulan, degisen istek ve ihtiyaclarina en uygun mal ve hizmetleri alan miisteriler,
bliyiik olasilikla rakiplerin girisimlerini de bosa ¢ikaracaktir. Son olarak da, miisteri
iligkilerini gelistirmenin hedefi, isletmeden daha fazla mal veya hizmet alan sadik
miisteri grubu ile kurulan iligskinin daha da gelistirilmesidir. Bunun nedeni isletme ile
ticari iliski bakimindan daha agirlikli olup, oran olarak azinlik olan bu miisteri grubu
ile isletmeye en fazla gelir getiren grup olmasi nedeniyle daha fazla iliski kurma
gerekliligidir. Asagidaki sekilde iliskisel pazarlamanin hedefleri sematize edilmistir.
(Aktepe, 2009: 30).

Sekil 8: iliskisel Pazarlamanin Hedefleri

4, Gelistirme

3. Elde Tutma

2. Tatmin Etme

1. Musteri Kazanma

Kaynak: Aktepe, 2009: 31
2.1.7. Miisteri Memnuniyeti Olciimii

Kurulusun kendi performansini izlemek, anlamak, iyilestirmek ve yine
miisterilerin algilamalarini tahmin etmek amaciyla kullandig1 parametrelerdir.
Miisteri memnuniyetini izlemek amaciyla takip edilen parametreler sunlardir (Akdin,
2006: 86):

* Sikayet yonetimi

* Sirketin genel-imaj1

« Uriin ve hizmetler

* Satis ve satis sonrast hizmetler

* Diger gostergeler
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2.1.8. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Siirecler

Hedef miisteri kitlesinin genel 6zelliklerini bilmek ve onlarin beklentilerini
tespit etmek ve anlamak miisteriyi nelerin daha memnun ettigini bilebilmek icin

gerekir.

Daha once de belirtildigi gibi miisteri memnuniyeti, miisterilerin istek ve

ihtiyaclarinin yani beklentilerinin tam veya beklenenin tizerinde karsilanmasidir.

Sekil 9: Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Temel Stiregler

/ = \
TANITIM & | SATIS
SONRASI
A \ HIZMETLER

MUSTERI

URETIM \ PAZAR

ARASTIRMA

TASARIM

Kaynak: Akdin, 2006: 94

Miisterilerin beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in oncelikle miisteri grubunun
beklentilerini iyi analiz etmek gerekmektedir. Her misteri grubunun kendine 6zgii
belirleyici bazi beklentilerinin oldugu unutulmamalidir, 6zel misteri gruplarinin
beklentilerini belirlemek i¢in 6zel arastirma ¢alismalar1 yapilmalidir. Bu kisimda,

miisterilerin ortak sayilabilecek beklentileri tizerinde durulacaktir.
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Sekil 9 ' da miisteri memnuniyetini etkileyen temel siire¢ verilmistir. Miisteri
Memnuniyetinin degerlendirilmesinde sadece anketler ve arastirmalar degil, sirketin
misterilerle iliskili tiim siiregleri ve bolumleri de degerlendirme kapsamina

alimmalidir (Akdin, 2006: 94).

2.2.  MUSTERI ILISKILERI YONETIMi KAVRAMI VE ONEMIi

CRM, bir isletmenin karliligini, gelirini ve en Onemlisi miisterisinin
memnuniyetini en iist noktada saglayabilmek icin gelistirdigi is stratejisi olarak
tanimlanabilir. CRM bir bakima misteriyi tasarim noktasina yerlestiren ve

miisteriyle yakin iliskiyi 6neren bir felsefe olarak da belirtilebilmektedir.

2.2.1. Miisteri iliskilerinin ve Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavraminin

Ortaya Cikis1

Pazarlamanin gelisim asamasindaki her donemde, pazarlama elemanlarindan
birine Onem verilmistir. 1960’11 yillarda {reticiler faaliyet merkezine {iriinii
yerlestirdiler. Uriin odakli bakis agis1 1970’lerde maliyetlerin diisiiriilmesi seklinde
degisti. Daha sonraki 10 yilda maliyetlerin diisiiriilmesi ile olusan kalite sorununun
¢Oziimii 6nem kazandi. Miisteri iligkileri terimi ise 20.y.y. baslarinda ortaya cikti.
CRM stratejisinin temelini olusturan iliski pazarlamasi, pazarlama diinyasina
1980’lerin baslarinda girdi. Hizla yayilan yaklasim daha sonra biiyiik kiigiik ¢ogu
isletmede kullanilmaya baslandi. Terimin ilk kullanimi ise 1983 yilinda Leonard
Berry tarafindan hizmet pazarlamas: literatiirlinde olmustur. Berry iliski
pazarlamasini ¢oklu yapiya sahip hizmet isletmelerinde miisteri iliskilerinin ¢ekici
kilinmasi, devam ettirilmesi ve degerinin arttirilmasi seklinde tanimlamistir (Salan,

2007: 26).

Kavram olarak miisteri iliskileri yonetiminin ise ilk defa kimin tarafindan
kullanildigmma dair ¢eliskili bilgiler mevcuttur. CRMGuru.com web sitesinin
editorlerinin yaptig1 arastirmalara gore baslica 5 varsayim séz konusudur (Uzun,

2004: 22):

57



-Aberdeen Group’ tan Hugh Bishop ilk kez kullanmuistir.

-1980’lerin basinda Emory Universitesinden Dr. Jagdish Sheth ilk kez kullanmustir.
-Jim Bessen’in 1993 tarihli “Riding the Marketing Wave” kitabinda ilk kez
kullanilmistir.

-Don Peppers ve Martha Rogers tarafindan 1990’larin basinda kullanilmistir.
-Pittsburgh  Innovative Systems tarafindan 1988’lerin basindan itibaren

kullanilmaktadir (Uzun, 2004: 23).

Kavramim isim olarak kimin tarafindan ilk kez kullanildig1 tam olarak
bilinmese de, Don Peppers tarafindan yayginlastirildig1 soylenebilir. isim olarak yeni
olsa da ileri siiriilen birebir pazarlama kavrami, bir bagska deyisle misteri iliskileri
yonetimi aslinda isletme yasami igin yeni bir kavram degildir. Ticaretin basladigi
giin birebir iliski baslamis sayilabilir. Pazarlamanin gelisme periyodunun baslangi¢
asamalarinda bile miisteriyle birebir kurulan iligkilere rastlanmaktadir. Ornegin yerel
kasap miisterilerinden birinin etin hangi kismindan isteyebilecegini ve ddemeyi ne
zaman gergeklestirecegini ve ne zaman tatile gidip et almayacagini hatirlayabilmesi,
tiim musterilerine ismiyle hitap etmesi gibi basit birebir iliskilerle, miisteri iligkileri
yonetiminin  ge¢miste, ticaretin var oldugu her donemde uygulandigini

gorebilmekteyiz.

Don peppers tarafindan gelistirilen birebir pazarlama kavrami, bir bagka
degisle miisteri iligkileri yonetimi aslinda isletme yasami i¢in yeni bir kavram
degildir. Gergekte birebir kurulan degisim iliskileri, ekonomik yasam igerisinde
pazarlamanin gecirdigi asamalara bakildiginda o6zellikle gelisme periyodunun

baslangi¢ asamalarinda miisteriyle birebir kurulan iliskilere rastlanmaktadir.

Ancak daha sonra gelen Kkitlesel iiretim ve buna bagh olarak ortaya ¢ikan
kitlesel pazarlama ile artan niifus karsisinda isletmelerin karsi karsiya bulundugu
durum miisteriyle kurulan birebir iliskilerin unutulmasina yol agti. Ancak 20.yy’in
ortalarinda bireylerin birbirleriyle kurduklar iletisimin daha olanakli hale getiren pek
cok yeni teknolojinin giinliikk ve ekonomik yasama girmeye baslamasiyla birlikte
uzun donemde ekonomide yasanmaya baglayan olumlu degisim pazarlamanin birebir

yiiziine de yansidi (Hamsioglu, 2002: 157).
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2.2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) Tanimi, Onemi ve Yararlar

Miisteri Iliskileri yonetimi uzun vadede deger elde edebilmek amaciyla
miisterileri secme ve yonetmeye yonelik bir pazarlama stratejisidir. Buna gore
miisteri iliskileri yonetimi, isletmelerin misteri odakli bir hizmet anlayisina sahip

olmalar1 gerektigini 6ngdérmektedir (Salan, 2007: 20).

Misteri iliskileri yonetimi, bazi isletmeler i¢in pazarlama ve bilgi
teknolojileri arasinda bir koprii olup teknoloji tabanli satis ve hizmet fonksiyonudur.
Bazi isletmelere gore ise miisteri iliskileri yonetimi, en yalin hali ile” kime hizmet
etmeliyiz?” sorusunu cevaplandirir ve isin organize oldugu temel siirecler ¢cevresinde
yer alir. Miisteri iligkileri yonetimi kararlari; 6ncelikle pazarlama ve bunun yaninda
operasyon, satig, miisteri hizmetleri, insan kaynaklari, ar-ge, bilgi teknolojileri ve

finans tizerinde etkili olmaktadir (Salan, 2007: 20).

Peppers ve Rogers miisteri iligkileri yonetimi kavramini birebir pazarlama
olarak ifade etmektedir ve birgok isim verilmesine ragmen, bu kavramimn “bireysel
miisterilerle bireysel iliskiler kurma ve bu bireysel iliskileri gelistirme temeline
dayandigin1” belirtmektedirler. Birebir pazarlama stratejisinin temel mekanizmasi,
misterilerin nasil farkliliklar gosterdigini anlamay1 ve bu farkliliklardan dolayr her
bir miisteriye gore firmanin nasil davranmasi gerektigi konusunda bir strateji

olusturmasini igermektedir (Salan, 2007: 20).

Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY), miisteri karliligin1 ve siirekliligini amag
edinmektedir. Bunu gergeklestirirken hem teknik hem de beseri kaynaklarin etkin
kullanimmi 6ngoriir. Uygulamada MIY’i ¢ogu isletme teknik bir sistem olarak ele
alsalar da temel olarak beseri 6zellikli stratejik is ve siirectir. MIY {i¢ temel 6geyi
icermektedir. Birincisi, miisteri, ikincisi iligki ve li¢linciisii ise yonetimdir (Demirel,

2007: 58):

Miisteri: MIY’de miisteri, isletmenin su anda ve gelecekte biiyiimesi icin temel
kaynak olarak kabul edilir. Fakat her miisteri isletme i¢in kazan¢ kaynag1 degildir.
Karli miisterilerin arastirilmasi ve bu miisteriler hakkinda yeterince bilginin toplan-

mas1 ve analiz edilmesiyle gercek kazang getiren miisteriler tespit edilir. Bu nedenle
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biitiin is siiregleri, yonetim siiregleri, pazarlama ve insan kaynaklar1 gibi temel siirec-

ler miisteri tizerine odaklanmalidir.

Iliski: MIY’in temel 6gelerinden olan “iliski”, isletme - miisteri arasindaki ikili
etkilesim veya iletisim siirecinden dogar. iliski, miisteriyle sosyal baglamda bir ba-
gin kurulmasidir. Isletme ile miisteriler arasindaki iligkileri diizenleyen ve yonlendi-
ren bir siire¢ olan MIY, mevcut miisterilerle iliskilerin gelistirilmesini, yeni miisteri-
ler kazanilmasini, en karli miisterilerin elde tutulmasmi ve iligkilerin siirekliligini

saglar.

Yonetim: MIY’de yonetim, orgiit iiyeleri arasinda tam katilim, ekip calismasi ve
paylasim kiiltiiriine dayal1 bir siirectir. MIY, sadece pazarlama boliimiindeki bir ak-
tivite degildir. MIY daha ¢ok kurum kiiltiirii ve siireci igindeki ortak paylasimi ve
degisimi igerir. Miisteriler hakkinda toplanan bilgiler, pazar firsatlar1 tim isletme
diizeyinde kullanilabilir bilgi diizeyine getirilerek tiim departmanlarda kullanilir.

MIY, organizasyon icinde kapsaml1 degisikler gerektirir.

Genel tanimiyla CRM; misteri memnuniyetini kar maksimizasyonuna
doniistiirmek amaci tagiyan, istedigi misteriye, istedigi deneyimi yasatabilecek bir
kurum felsefesi ve bu hedefe ulagsmak i¢in gerekli insan, siireg, teknoloji
yapilanmasidir. CRM’ in temel unsurlarindan insan yani calisanlar, miisterilerin
beklentilerini anlayip, ¢oztiimler tretirken; siire¢, c¢alisanlarin ilettigi miisteri
taleplerini hizli revizyonlar ile miisteri odakli yapilanmaya doniistiiriir. Teknoloji ise
miisteri bilgilerinin takip edilmesini saglayacak isletme i¢i otomasyonu saglar. CRM

bir takim oyunudur ve organizasyonun tiim birimlerinin katilimin gerektirir.

MIY, kapsaml1 bir strateji ve miisteriye ve isletmeye yiiksek deger katmak
amactyla, miisterinin elde edilmesi, tutulmas1 ve miisteriyle ortaklik gelistirilmesi
stirecidir. MIY, miisteri etrafinda teknoloji, siire¢c ve tiim isletme aktivitelerini
entegre eden, kapsamli pazarlama ve isletme stratejisi olarak tanimlanabilir (Seyed
vd., 2010: 1). Ayrica MIY, miisterilerle iliskileri yonetmek igin bir aractir
(Madhoushi vd., 2011: 216).
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MIY’in bir kombinasyon olmasi ona yonelik farkli bakis acilarmimn
gelismesini saglanmistir. MIY farkli bakis acilarma gore bir siireg, bir strateji, felsefe,

yetenek, teknoloji olarak degerlendirilebilmektedir (Soliman, 2011: 168).

Soliman’a gore ise, MIY; gecici bir proje degildir, organizasyonun odak

noktasina miisteri koymay1 amaclayan bir is felsefesidir (Soliman, 2011: 168).

Zamil ise MIY’i, pazarlama ile bilgi teknolojilerini birlestiren bir yonetim
stratejisi olarak tamimlamistir (Zamil, 2011: 451). MIY, is ve enformasyon
akislarinin 6ncelikle miisteri ihtiyaglari, ikincil olarak ise sirketin i¢sel ihtiyaglarina
gore tasarlanmasidir (Kirim, 2007: 129). Ayrica MIY, miisteri degerini maksimize

eden popliler bir yonetim teknigidir (Hui ve Kok Wei, 2012: 151).

Ayrica MIY, rekabet avantaji saglamaya yonelik degerli bir yetenektir. Bu
yetenek miisterilerle yakin iliskiler olusturmayr ve yonetmeyi ifade etmektedir

(Battor ve Battor, 2010: 842).

CRM’ in son dénemde bu kadar 6nemli olmasinin ana sebebi ig diinyasinda
rekabetin geldigi noktadir. Tarihsel siire¢ agisindan bakildiginda arz ekonomisinin 6n
planda oldugu 1950’ 1i yillarda “Ne bulursam onu alirim” yaklagimi s6z konusuydu.
Uriin ve hizmet gesitliliginin artmaya basladigi 1970’ li yillarda ise genel egilim
“Neyi istersem onu alirrm” seklinde degisti 1990 © larla birlikte artik “Ne istersem

onu alirim” dénemi basladi (Kazan vd., 2012: 3).

Teknolojik gelismeler, rekabet yapisindaki nitel ve niceliksel gelismeler ile
miisteri beklentilerindeki degisim gibi faktorlerin etkisi sonucu; pazarlama anlayisi
tirtin merkezli yaklasimlardan, miisteri odakli yaklagimlara (6rnegin TKY)), oradan da
miisteri merkezcil bir yaklasim olan ve Iliskisel Pazarlama olarak da adlandirilan

“Miisteri iliskileri Y&netimine” (MIY) ulasilmistir (Giiles, 2004: 232).

Miisteri Hizmetleri Y6netimini (Customer Relationship Management — CRM)
kurmak, uzun donemli ve deger yaratma esasli, sistematik olarak miisteri
bagimliliginmi arttirmaya yarayan bir aragtir (Reinartz ve Kumar, 2000: 1).Misteri
iliskileri yonetimi; dogru miisteriyi segmeyi, bu misterileri firmaya bagimli hale

getirmeyi ve boylece rekabet avantajini elde ederek karliligit maksimum diizeyde
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yakalamay1 amagclamaktadir. Iste dogru miisteriyi secme soziiyle ifade edilmek
istenen, firmanin hizmet verecegi miisteri kitlesini acik ve net bir sekilde
tanimlamasidir. Belirlenen bu miisteri kitlesinin istek, ihtiya¢ ve beklentileri analiz
edilerek trtin gelistirme siirecinde dikkate alinmalidir. Boylelikle, miisteri
thtiyaglarinin karsilanabilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi miimkiin
olacaktir. Miisterinin firmaya bagimli kilinmas1 asamasinda ise; miisteriye kendisini
Ozel hissettirme Onemli bir kavram olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Miisterinin
rakiplerinizden birini degil de sizi siirekli olarak tercih etmesini saglamak i¢in artik

bireysel hizmetlerin sunulmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir (Ers6z vd., 2008: 760).

Her ne kadar son yillarda miisteri sadakatinin 6nemine yeniden vurgu yapilsa
da tnlii yonetim gurusu Drucker, 1954 yilinda; “Her isletmenin gergek isi miisteriyi
edinmek ve elde tutmaktir” diyerek miisteri sadakatinin 6nemine daha o yillarda
dikkat ¢ekmistir. MIY konusunda yeni olan, iiriin odakli yaklasimdan uzaklasarak
misteri merkezli yonetime gegmenin gerekli oldugu, miisterinin pazarda olmazsa
olmaz kosulu oldugu diisiincesidir. Bundan hareketle, MiY’de anahtar unsur
miisterinin isin merkezine konulmasi; {iriinlin, hizmetin, organizasyon yapisinin,
yonetim seklinin ve insan kaynagiin dahil olmak tizere tiim kaynaklarin miisteriye
gore diizenlenmesi ve bunu yaparken de ¢esitli teknik, yazilim ve teknolojilerden

yararlanilmasidir (Gtiles, 2004: 232).

“Marketing Insights From A to Z” adli eserinde Kotler iliski pazarlamasi
(relationship marketing)’nin 6nemini su sozlerle vurgulamaktadir: “Bir sirket i¢in en
degerli seylerden biri; miisterileri, c¢alisanlari, tedarik¢ileri, bayileri ve
perakendecileriyle olan iliskileridir. Sirketin iliski sermayesi, bilgi, deneyim ve
sirketin miisteri, c¢alisan, tedarik¢i ve dagitim ortaklariyla arasindaki giivenin
toplamidir. Bu iligkiler ¢ogu kez sirketin fiziki varliklarindan daha degerlidir.
Iliskiler, sirketin gelecek degerini belirler”. Kotler’a gére bu iliskilerdeki herhangi
bir kayma, sirketin performansin1 olumsuz yonde -etkileyeceginden, sirketler
miisterileri, calisanlar1 vb. ile iliskilerinin niteligini tanimlayan bir relationship

scorecard — iligki ¢izgi kart1 tutmalidirlar (Giiles, 2004: 233).

Prahalad ve Ramaswamy’in “Rekabetin Gelecegi” (The Future of

Competition) adli kitaplarinda 6ne stirdiikleri yeni yaklasimlar1 Capital Dergisi’nde
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su sekilde aktarilmaktadir: “Artik deger yaratabilmek i¢in yeni bir sisteme ve farkli
bir ¢cevreye ihtiya¢ var. Bizce bu yenilik ise tiliketiciyle ortak deger yaratma anlayist
tizerine kurulu”. Prahalad ve Ramaswamy’e gore bunun ilk yolu da miisteri ihtiyag
ve isteklerini anlamaya yonelik iligkilerin kurulmasindan gegmektedir (Gtiles, 2004:

233).

Giliniimiizde yeni miisteriler edinmek, mevcut miisteriye ulasmaktan ¢ok daha
zor. Var olan misterinizin, sirketiniz {iriinlerine olan bagliligini korumak ve
arttirmak CRM’in var olma nedenlerinden biridir. Gegmiste ¢ok uluslu firmalarin
kullanabilecegi bir kavram olarak degerlendirilen ve 6ngoriillen CRM simdilerde, her
Olcekten sirketin kendi 6l¢eginde altyapisini olusturmaya basladigi bir hedef haline
gelmistir. Diine kadar cazip ve basit yontemlerle yeni misteriler kazanmaya calisan
sirketler glinimiizde gercek olanin tiikketiciyi bir an i¢in cezbetmek degil, stirekli
olarak memnun ederek kaliteli, ger¢ekei, dogru ve ihtiyaclarmi karsilayan triinlerle

tatmin etmek oldugunu biliyorlar (Demir ve Kirdar, 2005: 294).

1990’larin ortalarindan itibaren iliski pazarlamasi ve miisteri iliskileri
pazarlamasit kavramlarmin yerini bitiinlesmis iliski pazarlamast ve elektronik
miisteri iligkileri yonetimine biraktifi goriilmektedir. S6z konusu siire¢ yakindan
incelendiginde miisteriye odaklanilan miisteri iliskileri pazarlamasindan miisteri ve
misteri iliskileri yonetimini isletmenin diger faaliyetleri ile biitlinsel bir yaklagim
icinde ele alan misteri iligkileri yonetimi siirecine geg¢ilmistir. Bir sonrasi siireg,
tedarik zincirinin de miisteri iligkileri pazarlama anlayis1 kapsaminda yer almasidir.
Son asama ise, temeli internet ortaminda miisteri iliskileri yonetimine dayanan E-

MIY ya da E-CRM’dir (Korkmaz, 2006: 195).

CRM’in ortaya ¢ikma nedenleri su sekilde anlatilmistir(Demir ve Kirdar,

2005: 296);

1. Kitlesel pazarlamanin gittik¢e pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi.

ii. Pazar paymin degil miisteri paymin 6nemli hale gelmesi.

1ii. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi.

iv. Varolan miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma c¢abalarina

gerek duyulmasi.
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v. Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye 6zel ihtiyaclarina
gore davranma stratejilerinin gerekliligi.

vi. Yogun rekabet ortami.

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

yasanan gelismeler.

Sekil 10: Miisteri Iliskileri Y&netiminin Esaslar

Pazarlama
-Musteri Yonelimi

-iliskisel Pazarlama

-Veri Tabanli Pazarlama
Misteri

iliskileri
Yonetimi

Bilgi ve iletisim Teknolojisi

-Veri Tabani, Yazilim
-Veri Madenciligi Teknigi

-internet, Cagri Merkezi

Kaynak: Verhoef ve Langerak, 2002: 71

Firmalara rekabetgi iistiinlik kazandiran MIY uygulamasi ile saglanan

faydalar kisaca 6zetlenirse (Kaya, 2011: 7);

* Birebir miisteri iligkisi ile miisteri ihtiyaglar1 dogru sekilde belirlenerek miisteri
memnuniyetini artirir,

* Miisteri referanslari ile yeni miisteri edinme siirecini kisaltir ve maliyetlerini azaltir,
* Sadik miisteri kitlesi olusturularak firmalar i¢in uzun donemli kazang saglar,

* Miisterilerin bilgilerinin bulundugu veri ambari, her tiirlii islemde ve yeni {iriin

sunumunda kurum ¢alisanlarina ve miisterilere zaman kazandirir,
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* Miisteri ihtiyaglarini iyi bilen bir firma iirtin ve hizmet ¢esitliligini artirir,

* Firma giivenilir bir marka haline gelir.

Miisteri iligkileri yonetimi; stratejik, analitik, islevsel ve isbirlik¢i olarak
orgiit icerisinde uygulanir. Stratejik musteri iligkileri yonetimiyle isletmeler, musteri
amagclarin1 tanimlar ve karliligini belirler. Bu, strateji gelistirme ve deger yaratmayla
ilgili bir diizeydir. Analitik misteri iligkileri yonetimi, misteri etkilesimleri
sonucunda elde edilen bilgilerin analiz edilmesi sonucunda, miisteri davranisinin
anlagilmasin1  saglar.  Misterinin  etkilesim  igerisinde  oldugu  siirecleri
otomatiklestiren, pazarlama, satis, hizmet gibi 6n ofis siire¢lerine destek saglayan ve
miisteri etkilesimlerini daha verimli hale getiren miisteri iliskileri yonetim diizeyi,
islevseldir. Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi ise, miisteriyle temas kurulan tiim
noktalarin yonetilmesidir. Misteri iligkileri yonetiminin tim tiirlerinin etkin bir
sekilde uygulanmasi; isletmelerin karhiligini arttirir, rakiplerinden farklilasmasini
saglar, verimliligini arttirir, miisteri beklentilerinin karsilanmasina ve isletmelerin

maliyetlerini diisiirmesine olanak saglar (Bakirtas vd., 2013: 3).
2.2.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Temel Amaclar:

MIY, bir sirket i¢in, tiim miisteri bilgilerinin belirli bir merkezde tutulmasi ve
bu bilgilerden elde edilen sonuglara gore mevcut miisterilerini koruma ve onlarla is
imkanlarin1 arttirmalar1 onlara her temas noktasinda katma degerle tutarli hizmet
sunmay1 hedefleyen ve bu amagla is stireglerini ve bilgi yonetim teknolojilerini bir

araya getiren miisteri odakl bir strateji, bir felsefedir (Uner, 2010: 88).

Miisteri iliskileri Yonetiminin temel amagclar1 asagidaki gibi 6zetlenebilir.
Miisteri tatmin yoluyla gelir artisin1 saglamak,

Satis ve dagitim maliyetlerini azaltmak,

Miisteri destek masraflarinin minimize etmek,

Capraz satis yoluyla miisteri karliligini arttirmak,

Miisteri satin alma stirecini siirekli kilmak,

vV V. V V V VY

Uriin yonetiminden ¢ok, miisteri iliskilerini yonetmek.
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Misteri iligkileri yonetimi, daha etkin ve daha az maliyetle is yapmak,
misterilerle pozitif iligkiler gelistirerek triinii daha 6nce satin almig miisterileri

secmekle olusur (Uner, 2010: 88).

2.2.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi’ nin Yararlar

MIY, sirketlere uzun vadede rekabet ve kar avantaji saglamaktadir. Biraz
daha genis ve farkli alanlarda yararlari kategorize edilecek olursa su ana bagliklar

altinda MIY” in faydalar1 siralanabilmektedir (Durdag, 2006: 27):

2.2.4.1. Miisteriler ile Kurulan ve Yiiriitiilen iliskilerden Dogan

Yararlar

* Miisteriler ile daha siki1 baglar gelistirir.
* Gelistirilen sik1 baglar miisteri sadakatinin yaratilmasini saglar.

* Yaratilan miisteri sadakati ile rekabet tistiinliigii yaratilir.

2.2.4.2. Miisteri Tatminindeki Gelismelerden Kaynaklanan

Yararlar

* Misteri tatmini konusunda dogrudan bilgi sahibi olan sirket, miisteri tatmin
diizeyini izleyebilir.

* Her miisteri ile diyalog kurmak sirkete miisterileri i¢in yeni iirlin / hizmet bulma
olanag saglar.

* Memnun olan miisteriye ¢apraz satis yapma imkani dogar.

*Miisterilerin nasil tatmin edilecegi konusunda dogrudan bilgi sahibi olan kuruluslar
CRM uygulamasina ge¢mis olan kuruluslardir. Miisterilerden her biriyle kurulan
diyalog, miisteriler i¢in yeni iiriin ve hizmetler bulma olanagi saglar ki bu da CRM
sayesinde miisterilerin ihtiyaglarinin rakiplerden daha 6nce sezilmesi ve karsilanmasi

demektir (Kémeg, 2006: 15).

2.2.4.3. Finansal Yararlar

* Uzun donemli iligkiler iki taraf i¢cin de maliyetlerin azalmasini saglar.

* Sadik misteriler daha karlidir.
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* Miisteriler potansiyel miisteriler i¢in referans olustururlar.

* Yeni miisteri kazanmanin maliyeti, mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha
yiiksektir.

* Miisteriyi elde tutmak maliyetleri diistirdiiginden calisanlara aktarilacak kaynak
artirilabilmektedir. Bu da ¢alisan bagliligini artirici bir etki yaratabilmektedir.

Ayrica bu yararlari su sekilde de siralamak da miimkiindiir:

* Miisteri stirekliligi ve sadakatinin arttirilmast,

* Saglikli bir miisteri veritabaninin olusturulmasi,

 Miisterinin tim hareketlerinin gézlemlenebilmesi,

* Firmanin miisterilerini tanimasini/anlamasini saglayan bir yapinin olusturulmasi,

* Misterilerin beklentilerine karst duyarli olup bu beklentilerin en iyi sekilde
karsilanmasi,

* Misterilere daha iyi aligveris Onerilerinde bulunabilme ve daha uygun hizmetler
verilebilmesi,

* Miisterilerin, pazarlama stirecinde daha aktif rol oynamalarinin saglanarak firmanin

direkt pazarlama yapmasinin saglanmasi.

CRM’in biitiin bu faydalarmin yani sira bir ¢ok yarar1 mevcuttur ve bunlar
somut ve soyut yararlar olarak da ayrilabilmektedir.
Burada CRM’ nin somut faydalarindan kasit, CRM stratejisinin uygulanmasi ile elde
edilecek ve sayilarla 6lgiilebilir faydalardir. Isletme yoneticileri CRM uygulamasiyla
beraber olusacak degisiklikleri 6lcebilirler.

CRM’ nin sayisal olarak oOlgiilebilecek faydalar1 asagidaki gibi siralanabilir
(Tezcanlar, 2007: 18):

1. Satig personelinin mevcut miisteriler i¢in giinliik harcadig: siirede artis saglanir.
Bunu ortaya ¢ikartabilmek igin satis personelinin bu amagla yaptigir telefon

goriismelerinin, ya da miisteriyle yapilan yiiz yiize goriismelerin siiresi Ol¢iilebilir.

2. Satis personeli tarafindan takip edilen muhtemel yeni miisterilerin sayisinda artis
saglanir. Cogu satis temsilcisi mevcut miisterilerin kiminle iliski i¢inde olduklarini
bilmeye calisirlar. Ancak gelecekteki gelismenin Onciisii yeni miisterilerdir.

Dolayistyla CRM ile birlikte satis temsilcileri yeni miisteriler i¢in daha fazla vakit
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ayrrabilirler. Bunu 6l¢ebilmek icin satis temsilcisi tarafindan giinliik, haftalik ya da
aylik olarak temas kurulan muhtemel yeni miisteri sayisinin mevcut miisteri sayisina

oranina bakilabilir.

3. Satis yoneticilerinin miisteriyle temas kurduklar1 siire ve satis temsilcileriyle
miisteri problemleri {izerine ¢alistiklar1 siirede artis saglanir. Satis yoneticileri icin
ekibi yonetmek ¢ok onemlidir ancak genelde bunun i¢in vakit bulamazlar. CRM ile
birlikte satig yoneticileri satis ekibiyle ve miisterilerle daha fazla ilgilenmeye vakit

bulabilmektedir.

4. Misteri hizmeti verimliliginde artis saglanir. Onde gelen isletmelerle digerleri
arasindaki farki yaratan en kilit unsur miisteri hizmetleridir. CRM stratejisini
benimseyen bir isletmenin miisterisine sundugu hizmetin verimliliginde de artis
goriilecektir. Bunu ¢ozebilmek igin yanlis veya eksik bilgi nedeniyle yapilan

hatalarla miisteri hizmetleri {izerine harcanan zaman 6l¢iilebilir.

5. Mevcut veya muhtemel miisterilerle yapilan yazigsmalarin takibinde vakitlilik artar.
Bunu o6l¢ebilmek icin mevcut veya yeni miisteriyle temas kurulmasiyla, misteriyle

gerekli bilgilerin gonderilmesi arasinda gegen siire 6l¢iilebilir.

6. Satis temsilcisi bagina elde edilen gelirde artis saglanir. Dikkatli bir yonetimle
otomasyona gecilerek kazanilan siirenin daha fazla satis yapmaya harcanmasi

saglanarak satislar ve dolayisiyla kazang arttirilabilir.

7. Miisteri tatmini artar. Miisteri tatmininin artip artmadigini anlamak i¢in miisteri

memnuniyet anketi yapilarak tiim ¢alisanlarin gorebilecegi bir yere asilabilir.

8. Mevcut veya muhtemel miisterilerin gézlerinin Oniine isletmenin isminin gelme
siklig1 artar. “Gozden 1rak olan, goniilden de irak olur” sendromu isletmenin satis
basarist icin oldukc¢a zararli olabilir. Bunu o6lgebilmek i¢in satis ve pazarlama
tarafindan mevcut veya muhtemel miisterilere gonderilen yazilarin sayisi 6l¢iilebilir.
9. Sonuglandirilan sipariglerin orani artar.

10. Siparislerin sonug¢landirilma siiresi diiser.
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CRM'’ in soyut faydalar1 yani sayilarla dl¢lilemeyen faydalar: ise soyledir (Tezcanlar,
2007: 19):

1. Isletmenin iginde daha basit bir fonksiyonellik saglar. Thtiya¢ duyulan bir bilginin
aranmasi i¢in harcanan zaman ile bilgiyi yapilan ise faydali olacak sekilde kullanmak
icin harcanan zaman karsilastirildiginda bu fayda agiga c¢ikacaktir. Bir satis
personelinin gereksiz yonetimsel konularla ugrasmak i¢in harcadig1 vakit veya yeni

satig elemaninin isi 6grenmek icin harcadigi zaman sasirtici sekilde azalacaktir.

2. Calisanin motivasyonu ve tatmini artar. Her ne kadar boyle bir seyi 6lgmek zor
olsa da CRM’ yi kullanan ¢alisanlar tarafindan yapilan geri bildirimler goz oniinde

bulundurularak bu fark ortaya ¢ikarilabilir.

3. Satig, pazarlama ve miisteri hizmetleri elemanlarinin egitim diizeyi artar.
CRM c¢alisanlara iiriin ve hizmetler hakkinda bilgileri 6grenmek i¢in daha genis

zaman harcama olanagi sunarak miikemmel bir egitim zemini saglar.

4. Mobil erisim araglarinin kullaniminin gelismesini saglar. Kisilerin teknolojik
araglart kullanmalarin1 etkileyen teknolojiyi benimseme ve 6grenme egrileri farkl
oldugunda CRM’ nin bu faydasi olduk¢a onemlidir. Ozellikle sahada calisan
elemanlarin bu tip ekipmanlar1 kullanma orami goz oOniinde tutularak bu fayda

Olgtilebilir.

5. Daha fazla giincel bilgi ve bu bilgiye olan kolay ulagsma imkani artar. Giincel bilgi
ve bu bilgiye daha kolay ulasim son kullaniciya gore degisen 6znel bir l¢timdiir. Bu
yizden ihtiya¢ duyulan bilgi ve bu bilgiye erisim kolayligimi son kullanicinin

standartlar1 g6z oniine alinarak 6l¢iilmelidir.
6. Mevcut ya da muhtemel miisterinin isteklerine cevap vermede gelisme saglanir.

Daha cok miisteri hizmetleriyle ilgili olan bu fayday1, bir miisterinin bir miisterinin

istegine tam olarak ne kadar stirede cevap verildigini belirleyerek 6lcmek gerekir.
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7. Isletmenin imaj1 artar. CRM’ nin uygulanmas, isletmenin miisterilerinin goziinde
imajinin artmasini saglayacaktir. Bu faydayr 6lgmek i¢in mevcut ve muhtemel

miisterilerin isletmenin fonksiyonelligine verdikleri reaksiyonlar1 gozlemek gerekir.

8. Isletmeyi rekabetten farklilastirma olanag: saglar. Bilinmelidir ki bir¢cok calisma
CRM’ nin sagladigi rekabet avantajin1 Olgmiistiir veya Olgmektedir. Bu faydayi
O0lemek icin isletmenin miisteriyi algilayis bicimini ve miisteri sadakatini rakip

firmalarinki ile kiyaslamak gerekir.

9. Giderlerin etkin kontrolii saglanir. CRM satis, pazarlama ve miisteri hizmetleri

giderlerinin kontrolii i¢in harcanan ¢abalara yardimci olur.

2.2.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Alt1 E’si

CRM’de “E” yalnizca “elektronik” anlamina gelmez bundan baska daha
bircok anlamda da kullanilir. CRM’i ve etkilesim kanallarini aragtirirken CRM
olusumunda alt1 farkli “E” ile karsilasilir. Bunlar, alternatif karar mekanizmalaridir
ve birbirleriyle iliskilidir. CRM’in 6 “E” si sunlardir.

1- Elektronik Kanallar: Web ve kisisellestirilmis elektronik mesajlasma gibi yeni
elektronik kanallari; hizlilik, etkileyici olmasi ve ekonomikligi gibi ozelliklerden
dolay1 bir ¢ok firmanin artan ilgisini ¢ekmektedir. CRM’de bu elektronik kanallarin
timi uygulanir.

2- (Enterprise) Girisim: CRM sayesinde firmalar, satiglar1 ile miisteri deneyimi,
kaliteli hizmet anlayis1 ve miisterileri ile uzun vadeli iliskiler saglarlar.

3- (Empowerment) Yetkilendirmek: Elektronik CRM stratejileri firmalara miisteri ile
hangi siklikta, ne zaman ve nasil etkilesime girmeleri gerektigi konusunda
yetkilendirir. Firmalar bu program dahilinde ¢aligsmalarini organize ederler.

4- (Economics) Ekonomi: CRM stratejileri genellikle miisterilerin ekonomileri
tizerine kuruludur.

5- (Evaluation) Degerlendirme: Firmalar kendi miisterilerinin ekonomileri iizerinden
yaptiklar1 degerlendirmeler ile, miisterilerin seviyelerini belirleyerek ROI (Return On
Investment - Yatirimin Getirisi) ile karsilastirmalar yaparlar ve miisterilerin analitik

raporlarini olustururlar (Soyaslan, 2006: 21).
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2.2.6. Miisteri Iliskileri Yonetimi Siireci

MIY siirecinin herkes tarafindan bilinen ve isletmelerin miisterileriyle
iligkilerini 4 eksen etrafinda bicimlendiren Miisteri Se¢imi, Miisteri Edinme, Miisteri
Koruma, Miisteri Derinlestirme olarak tanimlanabilecek 4 evresi bulunmaktadir

(Soztutar, 2010: 31):

2.2.6.1. Miisteri Secimi

[k evre “Miisteri Secimi” evresidir. Bu evrede MIY ‘nin ana amac1 “en karli
miisteri kim?” sorusunun cevabini bulmaktir. Uriin tanimlari, pazarlama ¢alismalari,
piyasa arastirmalar1 hepsi bu eksenin ¢evresinde toplanmaktadir. Ayrica bu evrede su
calismalar yapilir;

—Hedef kitlenin belirlenmesi
—Boliimlendirme (Segmentasyon)
—Konumlandirma

—LKampanya planlari, yeni tiriin lansmanlari

—Marka ve miisteri planlamalari

Miisteriler hakkinda yapilacak analizler onlar ile dogru etkilesim planinin
baslatilmasini saglar. Elde edinilen miisteri bilgileri ve analiz sonrasindaki adim ise;
hangi miisterinin firma pazarlama programina uygun oldugunun saptanmasidir.
Biitiin bu yapilan analizlerden ¢esitli sonuglar ¢ikartilabilir. Eger analizler
miisterilerin alim veya ilgili davranislarina gore yapilir ise, miisteriler daha fazla alim
yapmaya baslar ve o Urlinlin marka olmasi saglanabilir. Diger boliimlerde ek
faktorlere baglh olarak segcilebilir. Mesela, eger miisteri zaten her zaman fazla iiriin
alan bir miisteri ise, bu miisterinin alim oran1 daha da yiikseltilmeye ¢alisilmaz. Daha
farkli potansiyel miisterileri yakalamak daha caziptir. Buna ek olarak, bu degiskenler,
veritabani profillerinden segilen miisteriler ile denklestirilebilir. Eger bireysel kar
amacli miisteriler LCV veya benzeri analizler i¢in de uygun ise, hangi miisteri tipi

tizerinde odaklanilmasi gerektigine karar vermek kolaylasir (Soyaslan, 2006: 26).
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2.2.6.2. Miisteri Edinme

MIY‘nin ikinci evresi Miisteri Edinme evresidir. Segilen miisterinin
kazanilmasi i¢in yapilan tim c¢alismalar, oOzellikle satis gayretleri bu eksene
yerlesmektedir. Bu evrenin asil amaci satisi gergeklestirmektir. “Belirli bir miisteriye
en etkili yoldan satis nasil yapilir?” sorusunun yaniti bu evrenin amacini
olusturmaktadir. Thtiya¢ analizleri, teklif olusturma gibi adimlar bu evrede yapilan

eylemler olarak tanimlanabilir.

CRM ile birlikte olusturulmaya baslanan miisteri veri tabaninin etkin
kullanimiyla, dogruluk oran1 ¢ok yiiksek bir miisteri boliimlendirmesi yapilabilmekte
ve degisik kanallardan sunulan satis kampanyalar1 gercek miisteri davranisina gore
yonlendirilmektedir. Bu sekilde yapilan kampanyalar1 “Hedef Odakli Kampanya”

olarak nitelemek muimkiindiir (Tezcanlar, 2007: 13).

Sekil 11: Hedef Odakli Kampanya ve CRM siiregleri

] P Miisteri/miisteri
—p segmenti
Teslimat
| Mug,terrlnmg,terl . Missteri
segment1 Hizmet

Islem
Detay

Miisteri/miisteri Destek

segmenti

h 4

Miisteri/miisteri
segmenti

h 4

kampanya [*%

Iletisim Pazarlama
kampanya

Satis

kampanya (%

Kaynak: Tezcanlar, 2007: 14.

Sekilde goriildiigii gibi, miisterinin teslimat, hizmet ve destek birimleri

araciligiyla (ki bu birimler sube, magaza, telefon, internet gibi bir¢cok degisik kanali
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kullanabilir) yaptig1 satin alma veya benzeri bir islem ile baslayan iligki sayesinde
isletme ¢ok degerli veriler elde edebilmektedir. Yiiz binlerce, milyonlarca miisteriden
gelen bu islem verilerini degerlendiren pazarlama birimleri ise, degisik etkenleri bir
araya getirerek her miisteri boliimiine 6zel bir takim kampanyalar diizenleme
olanagina sahip olmaktadir. Kampanyalarin bu sekilde siniflandirilmasinda amag, her
miisterinin veya her miisteri boliimiiniin alma olasilig1 ¢ok yliksek olan mal ve/veya
hizmetleri tam zamaninda kendilerine sunmaktir. Sekilde gorildiigii gibi, her
kampanya bir veya birden fazla miisteri boliimiinii hedefleyebilir. Veya tam tersi, bir
miisteri bolimii birden fazla kampanyanin hedefi olabilir. Bu miisteri boliimleri, yiiz
binlerce, kisiyi i¢erebildigi gibi, teknoloji yardimiyla, tek bir kisiden olusan mikro

segmentler dahi olusturabilecegini gozden kac¢irmamak gerekir. Olusturulan
kampanya, faaliyet gosteren sektoriin gereklerine gore, satis ve/veya pazar iletisimi
birimleri aracilifiyla dogru miisteri kitlesine duyurulur. Kampanyaya miisterinin
cevabin1 6lgmek ise yine miisterinin kampanya sirasinda yapmis oldugu islemlerin

ayrintilt analizi ile gergeklesir (Tezcanlar, 2007: 14).

2.2.6.3. Miisteri Koruma

MIY ‘nin iigiinci evresi de “Miisteri Koruma” evresidir. Miisteri sadakati,
miisteri memnuniyeti anlayislari da bu eksende yer almaktadir. Burada amag
miisteriyi miimkiin oldugu kadar uzun bir siire elde tutmak, onu isletmeye baglamak,

isletmede tutabilmek ve iliskinin siirekliligini saglamaktir.

Iyi miisterileri tutma, siirekli kilma ve onlar1 sadik miisteriler haline getirme
isletmeler i¢in insanlarin nefes almalar1 kadar dogal ve vazgecilmez 6nemdedir.
Bugiiniin isletmeleri, pazar sartlarinin baskilariyla miisterilere yonelme ve onlari

hosnut tutmaya yonelik faaliyetlerini gozden ge¢irmek zorunda kalabilmektedirler.

Ote yandan miisterileri uzun donemde tutma birbiriyle baglantili yonetim
faaliyetlerinin uygulanmasin1 zorunlu kilar. Boylece orgiitsel etkinlik olusturulup

gelistirilirken, musterilerle de iliskiler kurularak, zenginlestirilir.

Yeni miisteri edinmenin, mevcut miisterileri elde tutmaktan c¢ok daha
maliyetli oldugu ve saglanan miisteri sadakatinin, yani miisteri memnuniyetinin

kazandirdigi karliligin ¢ok biiyiikk olmasindan dolayi, miisteri koruma evresi
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isletmelere oldukga biiyiik yararlar saglayip, oldukea tercih edilen bir agsama haline
gelmistir. Isletmelerin edinmis olduklar1 miisterilerinin, kendilerine ne kadar sadik
kalacagimi ve bu misterileri ne kadar siire ile ellerinde tutabileceklerini
belirlemelerine yardimci olacak olan stirecleri igeren miisteri koruma (miisteriyi elde
tutma) evresi, onemli avantajlar sagladigi i¢in artik isletmelerce oncelikli etap olarak

kabul edilmektedir (Celep, 2008: 48).

2.2.6.4. Miisteri Derinlestirme

MIY ‘nin son evresi “Miisteri Derinlestirme” evresidir. Pazar pay1 anlayist
yerine, artik sadik hale getirdiginiz miisterinin ciizdanindaki paymi arttirmak i¢in
yapilan calismalar da bu evrede odaklanmaktadir. Kazanilmis bir miisterinin sadakat
ve karliligiin uzun siire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payin yiikseltilmesi

icin gereken adimlari igerir.

2.2.7. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Teknoloji

Bilisim teknolojileri, pazar bilgisi sistemini, uzun donemli trendlerin
anlasilmas1 ve miisteri degeri yaratma ile ilgili olarak pazar hakkindaki bilgilerin,
belirli metotlar ve araglar kullanarak diizenli ve siirekli olarak se¢ilmesi, toplanmasi,
formel bir faaliyetler seti olarak organize edilmesi, ham verinin bilgi haline
dontstiiriilmesine olanak saglamakta, bugiinkii ve gelecekteki miisteri ihtiyaglar ile
ilgili pazar bilgisinin toplanmasi, bu bilginin departmanlar arasinda dagitilmasi ve
organizasyonun bu bilgiye bir yanmit olusturmasi siirecinde etkin olarak

kullanilmaktadir (Kémeg, 2006: 18).

Bilisim teknolojisi’nin asagida belirtilen konularda isletmelere, miisteri

iligkileri yonetimi uygulamalarinda destek sagladig belirtilmistir (Komeg, 2006: 18):

* Pazarlama operasyonlarinin ¢esitlendirilmesinde,

» Pazarlama aktivitelerinin yiiriitiilmesinde,

* Satis yonetiminde,

* Servis ve ¢ozlimlemede,

* Elde edilecek veri tabani sayesinde miisteri segmentasyonu yapmada yeni yollarin

bulunmasinda,
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* Yeni miisteri kazanmak i¢in strateji ve planlar gelistirmede.

Yukaridaki acgiklamalardan da anlasilacagi gibi Bilisim teknolojileri’nin sagladigi
olanaklar, iliskisel pazarlama yaklasimini benimseyen ve uygulamak isteyen
isletmeleri destekleyici niteliktedir. Bu baglamda miisteri iligkileri yonetimi, iliskisel
pazarlamanin olanakli oldugu pazarlarda is siireclerinin bilisim teknolojileri
yardimiyla miisteri merkezli olarak entegrasyonu seklinde de tanimlanabilir (Komeg,

2006: 18).

MIiY’e teknolojik acidan baktigimiz zaman teknolojinin MIY gelisiminde
onemli bir rol iistlendigini soyleyebiliriz. Hatta tistlenilen bu rol o kadar buyiik ki,
MIY kapsamini ve tanimini anlayamamis kurumlar MIY’i tamamen teknoloji tiriinii
ve bilgi sistemlerine has bir gorev olarak bilir. Bu yaklasim yanlis olmakla birlikte
kurumlarin daha 6nce de belirtildigi gibi MIY’i bir kurum felsefesi olarak
benimsemelerini onler. Basarili bir MIY'in higbir 6gesi teknolojiyi igermek zorunda
degildir. MIY, basitce, iliskilere kar getirmeyi hedefleyen bir siirectir. Bu hedefe
ulagmak i¢in, pazarlama, satis ve diger servisler bir takim gibi ¢alismali ve bilgiyi
paylasmalidir. Bilgisayar destekli MIY uygulamalari bunu olas1 kilmaktadir. MIY ile
ilgili is hedeflerini tam olarak olusturmadan teknoloji satin almak bir felakete neden
olur. Bundan ziyade 6n hazirlik ve hedefler belirlenmeden gozii kapali yapilan bu
harcamalar, kurumlar1 mali ag¢idan da zor durumda birakmaktadir. Gartner Research
tarafindan yapilan bir arastirma sonuglarina gére satin alinan MIY yazilimlarinin
%42’lik bolimii hi¢ kullanilmamaktadir. Gartner bunu kazancin hesaplanmasi ile

yatirimin geri doniisii arasindaki karigikliga baglamistir (Amirov, 2006: 18).

Miisterilere iliskin veriler miisteri iliskileri yonetimi (MIY) veritabani yazilim
paketleri araciligtyla kolayca bulunabilirken tek basina veri ile miisteri bilgisi elde

edilemez (Uner, 2010: 91).

Ron Smith (2001)’e gére MIY, miisterilerin tutum ve davranislarin1 anlamak,
bunlart anlamli ve kalic1 iliskiler kurarak etkilemek amaci tasiyan bir yonetim
yaklasimidir. Compaq firmasi tiim diinyada onlarca tilkedeki miisterilerine nasil bir

bilgisayar istediklerini sorarak PC tasarimi gergeklestirmistir. Bilgisayarlarin biitiin
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ozelliklerini ve maliyetini ¢ikarmig; miisteriye her bir oOzellikle ilgili maliyeti
O0demeyi isteyip istemedigini sormustur. Miisteri evet derse bu 6zellik kalmis, hayir
derse ¢ikarilmistir. Compaq firmasinin yaptigi, miisterisine kulak vermek, miisteri
odakli bir yaklagim sergilemek, bunun sonunda da memnuniyetini artirmaktir ve
bunu basariyla gerceklestirmistir. Artik iirtin ve hizmet sunanlar gerekli hazirlig
yapmak ve yogun rekabetin daha da artacag kiiresel pazarlarda varligim
sirdlirebilmek ve rekabet avantaji elde edebilmek icin teknolojinin tiim
nimetlerinden faydalanmak ve teknolojiyi miisteri tatminini saglamak i¢in bir arag

olarak kullanmak zorundadir (Uner, 2010: 91).
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UCUNCU BOLUM

MUSTERI iLISKiLERi YONETIMININ ETKINLiGININ

OLCULMESINDE VERi ZARFLAMA ANALIZI UYGULAMASI
Yogun rekabetin yasandig1 giinlimiizde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi
miisteri odakli yonetim anlayisi ile gergeklestirilir. Glincel rekabet pazarlarinda
basaril1 olabilmek i¢in ise miisteri isteklerinin daha iyi anlasilmasi ve tatmin edilmesi
gerekir. Miisteri odaklilik, miisteri sadakatini, toplam miisteri memnuniyetini, stirekli
iyilestirmeyi ve sikayet yonetimini etkin bicimde uygulamaya yonelik bir yonetim
anlayisidir. Bu yonetim anlayisinda, musteriye odaklanma sadece misteri isteklerinin
karsilanmasit i¢in degil, bunlarin anlasilmasi i¢in de yapilmalidir. Miisteri istek ve
beklentilerinin anlasilmasi i¢in diizenli bir Ol¢lim yapilmas: gerekir. Miisteri
memnuniyetini 6l¢gmede kullanilan arastirma yontemlerinden en ¢ok kullanilani

Anket teknigidir.

Subat 2013 tarihinde Tukas firmasinin Bayi, Zincir Market, Dis Pazar ve
Nihai Tiiketici memnuniyetini 6lgmek amaciyla gerceklestirilmis “Tukas Firmasi
Miisteri Memnuniyeti Analizi” calismasindan elde edilen veriler dogrultusunda
Tukas firmasinda uygulanan Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)’ nin isletme etkinligi

tizerindeki etkisinin Veri Zarflama Analizi ile 6l¢iilmesi hedeflenmektedir.

Tukas Kurumsal Miisteri Memnuniyeti Anketi’nde 13 zincir magaza, 19 bayi
ve 8 dis pazar misterisinden olusan kurumsal miisterilere Tukas firmasi ile
calismaktan memnun olup olmadiklarin1 6lgmek amaciyla bir alan arastirmasi
yapilmis bununla birlikte Tukas markasi ve firmasindan memnuniyet kurumsal
diizeyde de olgiilmiistiir. Ankette yer alan Tukas markas: ile ilgili ifadelere zincir
market, bayi ve dis pazar miisterilerinin katilim dereceleri Olgiilmiistiir. Ayrica
kurumsal misteri anketi ile Tukas firmasi performans kriterleri agisindan
degerlendirilmis ve 2012 yili performans: 2011 yilima gore 5°’li Likert dlgegi ile
hazirlanmis sorularla Ol¢iilmiistir. Bunun disinda kurumsal misterilerin Tukas
firmasi ile ¢alisirken herhangi bir sorunla karsilasip karsilasmadiklar1 6l¢tilmiis ve bu
sorunlara nasil ¢éziimler sunuldugu ve sorunlara sunulan ¢6ziimlerden memnuniyet

Olctilmistiir. Anketin son boliimiinde ise 5’li Likert 6l¢egine gore Tukas firmasi ile
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ilgili genel bir memnuniyet dl¢lilmistiir. Anket Tukas ile calisan zincir magaza, bayi

ve dis pazar miisterilerine e-posta yoluyla anketi ulastirarak gerceklestirilmistir.

Arastirmada gida sektoriinde faaliyet gosteren Tukas firmasinin 2012 yili
verileri baz almarak yapilmis olan Miisteri Memnuniyeti Analizi uygulamasiyla elde
edilen isletme etkinliginin Veri Zarflama Analizi (VZA) teknigi ile oOlgiilmesi

hedeflenmistir.
3.1. VERI ZARFLAMA ANALIZININ UYGULAMA ASAMALARI

VZA’nin uygulanabilmesi i¢in sirasiyla, karar birimlerinin se¢ilmesi, girdi ve
ciktilarin belirlenmesi, etkinlik degerlerinin bulunmasi ve elde edilen sonuglarin

degerlendirilmesi gerekmektedir.

3.1.1. Karar Birimlerinin Tanimlanmasi ve Secilmesi

VZA uygulamalarinda ilk asama, aralarinda etkinlik kiyaslamasi1 yapabilmek
amaciyla ayni kararlarin uygulandigi ve benzer kollarda faaliyet gosterme 6zelligine
sahip karar birimlerinin se¢ilmesidir. Karar birimlerinin se¢ilmesinde caligmada
kullanilacak olan dogrusal programlama modelinin gerektirdigi kisit; arastirma
kapsamina alinan karar birimi sayisinin, toplam degisken sayisinin en az iki kati
olmas gerektigidir.

13 zincir magaza, 19 bayi ve 8 dis pazar miusterisinden olusan kurumsal
miisterilere yapilmig olan Miusteri Memnuniyeti Analizi sonuglarindan 19 adet
bulunan Tukas firmasina ait bayilerin arastirmamizda karar verme birimleri olarak
secilmesi uygun goriilmistir. Kurumsal bayi misterilerine yapilan SPSS
programindaki anket verileri sonuglart incelenmis ve 4 adet bayinin c¢ikti
degiskenlerini olusturan sorular1 cevaplamayip, bos biraktiklar1 gériilmiistiir. Analiz
sonucunu etkileyebilecegi diistiniildiigiinden 4 adet bayi verileri dikkate alinmadan,

geriye kalan 15 adet bayi, karar verme birimleri olarak belirlenmistir.

3.1.2. Girdi ve Cikti1 Faktorlerinin Belirlenmesi

VZA’da karar birimlerinin belirlenmesinden sonraki adim, performans
Olgiitlerini degerlendirmek {tizere problemin girdi ve ¢iktilarinin tespitidir. Bu

calismadaki girdi ve ¢iktilarin belirlenmesinde daha 6nce Tukas firmasi i¢in yapilmis
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olan 13 zincir magaza, 19 bayi ve 8 dis pazar miisterisinden olusan kurumsal

miisterilere Tukas firmasi ile c¢alismaktan memnun olup olmadiklarini 6lgmek

amaciyla yapilan alan arastirmasi verileri kullanilmigtir. Anketin ilk bolimiinde yer

alan Tukas markasi ile ilgili ifadelere bayi miisterilerinin 5°1i Likert 6lgegine gore

katilim derecelerini 6l¢gmeyi amacglayan sorulardan miisteri taleplerini karsilama,

miisteri tatmini, miisteri algis: olmak tizere 3 adet girdi degiskeni belirlenmistir. Cikt1

degiskenleri ise ankette yer alan Tukas firmasinin diger firmalara gore olan

performans kriterleri ile yillara gore performans kriterleri olarak belirlenmistir.

Tablo 6: Girdi ve Cikt1 Degiskenleri

Girdi Degiskenleri(X) Cikt1 Degiskenleri(Y)
Miisteri Taleplerini Kargilama (X;) Tukas Firmasinin Diger Firmalara Gore Performans1 (Y)
Miisteri Tatmini (X,) Tukas Firmasinin Yillara Gore Performansi (Y;)
Miisteri Algis1 (X3)

Katilim derecelerini 6lgen sorulardan secilen ve girdi degisken isimlerini

veren sorular agagidaki tabloda listelenmistir.

Tablo 7 : Kurumsal Anket Soru Formlarindaki Girdi Degiskenleri

GIRDI 1 - MUSTERI TALEPLERINI
KARSILAMA

Siparisleri hatasiz ve saglam teslim eder

Siparisleri zamaninda teslim eder

Gonderilen tiriin miktarlar1 siparislere uygundur

Teslimatta karigiklik olmaz(miktar ve ambalaj)

Siparisle ilgili dokumanlar eksiksiz ve dogrudur

Acil sipariglerin karsilanmasi sorunsuz gergeklesir

NN N B W N -

Nakliye araglar1 yeterli ve diizglindiir

GIRDI 2 - MUSTERI TATMINI

Diger firmalara gore fiyat avantaji saglar

DN |

Odeme kosullar1 uygundur

Sorunlu tirtinlerin geri toplanmasi konusunda
kolaylik saglar

Sikayetler kisa surede ¢dziime ulastirilir

Uriin gesitliligi fazladir

Uriinleri giivenilirdir

_N SN | A

Uriinleri yiiksek kalitededir
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GIRDI 3 - MUSTERI ALGISI

Uriinleri tiiketici tarafindan begenilir

Tukas saygin bir firmadir

Tiiketiciler tarafindan aranan bir markadir

Yenilik¢i bir markadir

Profesyonel bir ekibe sahiptir

Miisteri memnuniyetine 6nem verir

NN N A W N -

deger saglar

Uriin ve hizmetleri ile bayilerine yiiksek katma

SPSS analiz sonuclarindan girdi degiskenini olusturan anket verileri ile ¢ikti

degiskenini olusturan anket verilerinin SPSS programi Compute islemi ile her bir

bayi diizeyinde ortalamalar1 belirlenmistir. 15 adet bayiden olusan karar verme

birimlerine ait analiz sonucu verileri asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 8: SPSS Analiz Sonucu Verileri

BAYI GIRDI 1 | GIRDIi 2 | GIRDI 3 CIKTI1 | CIKTI 2
KVB1 3,71 2,86 4,00 3,88 2,50
KVB2 3,71 3,43 3,43 1,00 2,67
KVB3 5,00 3,57 4,14 4,00 2,83
KVB4 2,29 2,71 3,57 3,75 2,17
KVB5 2,14 2,29 3,14 2,63 2,67
KVB6 4,00 3,86 4,14 4,00 3,00
KVB7 3,29 3,00 4,14 3,63 2,00
KVBS 2,86 2,86 4,57 3,38 2,67
KVB9 3,86 3,29 4,43 3,63 2,83
KVB10 4,00 2,71 2,71 3,73 1,00
KVB11 2,86 3,14 3,00 3,29 1,83
KVB12 4,00 3,57 4,14 4,13 2,67
KVB13 3,00 3,14 4,14 4,00 2,33
KVB14 4,71 4,29 4,86 4,25 2,83
KVB15 3,14 3,71 4,29 3,63 2,33

SPSS analiz sonucu elde edilen veriler ile her bir karar verme birimi (KVBy)

i¢in girdiye yonelik VZA modeli asagidaki sekilde kurulmustur:
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KVB 1 i¢in:

Amac¢ Fonksiyonu :

Max n= 3,88 uy +2,50 Uy

Kisitlar :

3,71 w; + 2,86 wr +4 w3=1

KVB; (3,88 111 +2,50 o) — (3,71 w; +2,86 Wy +4 w3) <0

KVB, (U +2,67 o) — (3,71 W +3,43 wr+ 3,43 w3) <0

KVB; AU +2,83U)—-Swi+357wy+4,14 w3) <0

KVBy (3,75 1 +2,17 Ua) — (2,29 w; + 2,71 @y +3,57 w3) < 0

KVBs (2,63 +2,67 ty) — (2,14 w1+ 2,29 W, + 3,14 w3) < 0

KVBg @u +3u)-@dw+386wy+4,14 w;3) <0

KVB, (3,63 1 +2 1)~ (3,29 @1 +3 wy+ 4,14 w3) <0

KVBs (3,38 1) +2,67 ta) — (2,86 Wy + 2,86 W+ 4,57 w3) < 0

KVBy (3,63 i) +2.,83 tho) — (3,86 @ + 3,29 wy + 4,43 w3) < 0

KVBy GBUu +U)-Ew+2,71 wy+2,71 w3) <0

KVB; 329 u; +1,83 Up)— (2,86 w1 +3,14 wr+3 w3) <0

KVBi; 4,13 Uy +2,67 Ur))— (4 w;+3,57 wy+4,14 w3) <0



KVB;s (441 +233 ) - (B w;+3,14wy+4,14 w3) <0

KVBy4 (4,25 11 + 2,83 to) — (4,71 W+ 4,29 w, + 4,86 W3) < 0

KVB;5 (3,63 U+ 2,33 ,le) -B 14w +3,71 w,+429 w3) <0

KVB 2 icin:

Amag¢ Fonksiyonu :
Max Ny = Wy +2,67 Uy
Kisitlar :
371 w; + 3,43 wy+3,43 wi=1

(Diger Kisitlar Ayni)

KVB 3 icin:

Amag Fonksiyonu :

Max 113:4 Ui +2,83 U

Kisitlar :
Swit4wrt+2,83wsz=1

(Diger Kisitlar Ayni)
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KVB 4 icin:

Amac¢ Fonksiyonu :
Max N4=3,75 Wy + 2,17 Uy
Kisitlar :
229 wy+2,71 wy+ 3,57 w3=1
(Diger Kisitlar Ayni)

KVB 5 icin:

Amag¢ Fonksiyonu :

Max N5= 2,63 Uy + 2,67 Uy
Kisitlar :

2,14 w1 +2,29 wy+3,14 w3=1

(Diger Kisitlar Ayni)

KVB 6 icin:

Amag Fonksiyonu :

Max Ng=4 U1 +3 Uy
Kisitlar :

4w +386w+4,14w3=1

(Diger Kisitlar Ayni)

KVB 7 i¢in:

Amag¢ Fonksiyonu :

Max 1;= 3,63 Uy +2 Uy
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Kisitlar :
329w +3w,+4,14 w3=1

(Diger Kisitlar Ayni)

KVB 8 icin:

Amac¢ Fonksiyonu :
Max Ng= 3,38 Wy +2,67 U
Kisitlar :
2,86 w1 +2,86 wy,+4,57 w3=1
(Diger Kisitlar Ayni)

KVB 9 icin:

Amac¢ Fonksiyonu :
Max No= 3,63 u; +2,83 Us
Kisitlar :
3,86 W1 +3,29 wy,+4,43 w3=1
(Diger Kisitlar Ayni)

KVB 10 icin:

Amag¢ Fonksiyonu :

Max Njo=3,73 Wy + U
Kisitlar :

4w+2,71 wy+2,71 w3=1

(Diger Kisitlar Ayni)
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KVB 11 icin:

Amag¢ Fonksiyonu :

Max N;1=3,29 U + 1,83 Uy
Kisitlar :

2,86 w1 +3,14wy+3w3=1

(Diger Kisitlar Ayni)

KVB 12 icin:

Amag¢ Fonksiyonu :
Max N;2=4,13 Uy +2,67 Uy
Kisitlar :
4w+357wr+4,14w3=1

(Diger Kisitlar Ayni)

KVB 13 icin:

Amac¢ Fonksiyonu :

Max Niz=4 W +2,33 U
Kisitlar :

3w +3,14wy+4,14 w3=1

(Diger Kisitlar Ayni)

KVB 14 icin:

Amac¢ Fonksiyonu :

Max N4 = 4,25 uy +2,83 Uy
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Kisitlar :

4,71 w1+4,29 w,+4,86 wiz=1

(Diger Kisitlar Ayni)

KVB 15 icin:

Amac¢ Fonksiyonu :

Max T35 = 3,63 it +2,33 1

Kisitlar :

3,14 w;+3,71 wy+4,29 w3=1

(Diger Kisitlar Ayni)

Modellerin ¢6ziimiinde Veri Zarflama Analizinin dogrusal programlama

modeli olarak ¢oziimiinii saglayan yazilimlarindan olan QM For Windows

kullanilmistir.

Modelin ¢oziimii ile birlikte hesaplanan etkinlik degerleri asagidaki tabloda

gosterilmistir. Bu durumda 15 adet karar verme biriminden 5 tanesinin etkin oldugu

sonucuna varilmistir.

Tablo 9: Girdi Odakli CCR Modeline Gore Etkinlik Degerleri

KvB | MAXZ | M1 M2 wi w2 w3

KVB1 1]0,1861 | 0,1111 0| 0,2961 | 0,0383
KvB2 [0,7162 00,2682 0 [ 0,2345 | 0,0571
KvB3 | 0,8737 | 0,1466 | 0,1016 0| 0,2436 | 0,0315
KVB4 1] 0,2667 0 | 0,0189 [ 0,2955 | 0,0437
KVB5 1 00,3745 0| 0,3274 | 0,0797
KvBé |0,8327 | 0,138 | 0,0936 | 0,0017 | 0,2261 | 0,0291
KvB7 | 0,8744 | 0,2409 0 00,3333 0
KvB8 | 0,9363 | 0,1825 | 0,1197 | 0,0085 | 0,3412 0
KvB9 | 0,8721 | 0,1566 | 0,1073 | 0,0003 | 0,2457 | 0,043
KVB10 1| 0,2681 0| 0,1047 00,2144
KVB11 1| 0,2082 | 0,1721 | 0,0321 0 | 0,3028
KvB12 | 0,9614 | 0,142 | 0,1404 | 0,0113 0 | 0,2306
KvB13 | 0,9221 | 0,1648 | 0,1129 | 0,0003 | 0,2585 | 0,0453
KvB14 | 0,8527 | 0,1181 | 0,21239 | 0,005 0 [ 0,2009
KVB15 | 0,8285 | 0,1445 | 0,1505 | 0,0223 00,2168
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Girdi odakli CCR modeline gore bulunan etkinlik degerlerine gore KVB,
KVB4, KVBs, KVBjy ve KVBy, etkin olarak bulunup, karar verme birimleri

arasindan en az etkinlige sahip karar verme birimi ise KVB; olarak bulunmustur.

CCR girdi odakli primal modeldeki dual sonuglar kullanilarak dual
degiskenlerin aldig1 degerler dogrultusunda etkin olmayan KVB’ler i¢in referans
gruplar1 belirlenmistir. Bu referans gruplariyla etkin olmayan KVB’ler i¢in girdi ve

ciktilara iligkin hedef degerleri bulunmus ve iyilestirme oranlar1 hesaplanmistir.

Tablo 10: Girdi Odakli CCR Modeline Gore Hedef Degerler ve Iyilestirme Oranlari

KVB, | REFERANS | DUAL | M, [ M, [ W[ W, | W,
KVB1 | KVBI 1 ETKIN
KVB5 0,9151 | HEDEF D 2,76 | 2,67 | 2,26 | 2,46 3,29
KVB2 —~57s 0.0972 IY.ORANI -1,76 | 0,00 | 0,39 | 028 0,04
KVBI 0,7829
KVB3 | KVBs 02598 | HEDEF D 4,00 | 2,83 | 3,70 | 3,12 4,28
IY.ORANI | 0,00 | 0,00 | -0,73 | -0,36 | -0,36
KVBI5 0,0769
KVB4 | KVB4 1 ETKIN
KVB5 | KVB5 1 ETKIN
KVBI 0,3976
KVB6 | KVB4 02138 | [UORAN | 000 | 000 | 017 | 017 | 004
KVB5 0,4882 : ’ ’ ’ ’ ’
KVBI15 0,1024
KVB7 | KVB4 0,968 HEDEF D 3,63 | 2,10 | 222 | 2,62 3,46
I'Y.ORANI 0,00 | -0,05 | 033 | 0,13 0,17
KVBI 0,2305 HEDEF D 338 | 2,67 | 2,68 | 2,68 | 3,65
KVB8 | KVB4 0,2625 IY.ORANI 0,00 | 0,00 | 0,06 | 0,06 0,20
KVB5 0,5708
KVBI 0,1214
KVB9 EXE: 2’2(1): HEDEF D 363 | 2,83 | 2,71 | 2,87 3,88
, I'Y.ORANI 0,00 | 0,00 | 030 | 0,13 0,12
KVBI5 0,0021
KVB10 | KVB10 1 ETKIN
KVB11 | KVBI11 1 ETKIN
KVBS 07356 | HEDEF D 413 | 267 | 385 | 337 | 398
KVB12 | KVBI10 0,4793 [Y.ORANI 0,00 | 0,00 | 0,04 | 0,06 0,04
KVBI1 0,1239
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KVB13 | KVBI1 0,0455
KVB4 1,0166 HEDEF D 4,00 | 233 | 251 | 290 | 3.82
KVB5 0,0031 Y. ORANI 0,00 | 0,00 | 0,16 | 008 | 008
KVBI15 0,0008
KVB14 | KVB5 0,8603
VB0 035397 HEDEF D 425 | 2.83 | 3,97 | 341 | 415
’ iY.ORANI 0,00 | 0,00 | 016 020 0,15
KVBI15 0,0001
KVB15 | KVB4 0,5381
VES o0 HEDEF D 363 | 233 | 2,60 | 295 3,55
’ iY.ORANI 0,00 | 0,00 | 0,17 | 021 0,17
KVBI11 03141

Etkin olan KVB’ler icin dogrusal programlama modelinin ¢odziimiinde
kendisine ait dual degisken 1 degerini almistir ve diger dual degiskenlerin degeri de 0
olmustur. Etkin olmayan bir KVB’ ye iligkin model ¢6ziiliirken, etkin KVB’lerden
dual degisken degerleri pozitif olanlar etkin olmayan KVB igin referans grubunu
olusturmustur. Ornegin, KVB, nin KVBs ve KVBys olmak iizere iki adet referans
grubu vardir. Her bir KVB i¢in referans grubundaki dual degerler ile Tablo 8 ¢ deki
girdi ve c¢ikti degisken degerleri c¢arpilarak hedef degerler elde edilebilmektedir.
Referans grubunda birden fazla KVB oldugunda ise bu KVB’lerin girdi kullanimlar1
ile dual degiskenlerinin degerleri ¢arpilarak elde edilen ¢arpimlar toplanmis ve hedef

deger bulunmustur. KVB; ‘nin hedef degeri asagidaki sekilde hesaplanmistir:

M1 icin Hedef Deger :
(0,9151 x 2,63) + (0,0972 x 3,63) = 2,76

M icin Hedef Deger :
(0,9151 x 2,67) + (0,0972 x 2,33) = 2,67

w1 icin Hedef Deger :
(09151 x 2,14) +(0,0972 x 3,14) = 2,26
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3 icin Hedef Deger :
(0,9151 x 2,29) +(0,0972 x 3,71) = 2,46

wjicin Hedef Deger :
(0,9151 x 3,14) +(0,0972 x 4,29) = 3,29

KVB;’nin 1. girdi kullanimi1 ise Tablo 8’de gorildiigii tizere 3,71 °dir. Buna
gore etkin olmayan KVB; i¢in 1. girdiye iligskin olasi iyilestirme orani da asagidaki

sekilde hesaplanmistir:

Tyilestirme orani:
3,71-226 = 0,39

3,71

Ayni sekilde diger KVB’ler i¢in de girdi 1, girdi 2, girdi 3, ¢ikt1 1, ¢ikt1 2
diizeyinde hedef degerler ve iyilestirme oranlart hesaplanmistir. Bunun sonucunda;
firma KVB, icin 1. Cikt1 degiskeni olan diger firmalara gore performans kriteri
degiskenini 1,76 oraninda azaltmasi gerekmektedir. Yani firma miisterinin
beklentisinin tizerinde bir performans gostermistir. Fakat misteriden aym
geribildirimi alamadigindan etkin sonuca ulagamamistir. 2. Cikti degiskeni olan
yillara gore performansin ise iyilestirme orani sifir bulunmustur. Yani KVB, zaten
hedef degerde ¢ikt1 tiretmistir. KVB7 i¢in ise 2. Cikt1 degiskeni olan yillara gore
performans degiskeninin 0,05 oraninda azaltilmasi gerekmektedir. KVB, ve KVB;
disindaki tim KVB’lerin ¢ikti degiskenlerinin 1iyilestirme oranlar1 0 olarak
bulunmustur. Bu da KVB; ve KVB; hari¢ tiim KVB’lerin hedef degerde ¢ikti
tirettiklerini gostermektedir.

KVB3’ de 1. girdi (miisteri taleplerini karsilama), 2. girdi (miisteri tatmini) ve
3. girdi (miisteri algis1) degiskenleri ile KVB¢’da 3. girdi (miisteri algis1) degiskenin

iyilestirilmesi (arttirilmasi) gerekmektedir. Firma, KVB; i¢in miisteri taleplerini
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karsilama, miisteri tatmini ve misteri algisini1 hususlarda bir iyilestirmeye giderek,

bayi ile iletisimini gelistirerek kendine yeni bir yol haritas1 belirlemelidir.

Diger tim KVB’ler ise 1. girdi (miisteri taleplerini karsilama), 2. girdi
(miisteri tatmini) ve 3. girdi (misteri algis1) degiskenlerini iyilestirmesi (azaltmasi)

gerekmektedir.
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SONUC

Globallesen diinyada yogun rekabet ile birlikte hemen hemen biitiin
ekonomiler, kurumlar, toplumlar ve bireyler yiiksek rekabet kiiltiirine uygun
davranma zorunluluguna girmistir. Yogun rekabetin yasandigi durumda ise, miisteri
memnuniyetinin  saglanmast ancak miisteri odakli yonetim anlayisi ile
gerceklestirilebilir. Glinlimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin miisteri isteklerini
daha iyi anlamasi ve tatmin etmesi, Miisteri odaklilig1, miisteri sadakatini, toplam
miisteri memnuniyetini, stirekli iyilestirmeyi ve sikayet yonetimini etkin bi¢imde
uygulamasi, etkinlik diizeylerini arttirma ¢abalar1 ve kaynaklarii etkin kullanmalari,
faaliyetlerine devam edebilmeleri ve basarili olabilmelerinin 6n sartidir. isletmelerin
var olan kaynaklarini ve performansini rakiplerine oranla daha etkin ve verimli
kullanmas1 onu rekabet ve karlilik agisindan avantajli duruma getirecek ve rekabet
acisindan avantajli duruma gecen firmanin misteri algist ve begenisi ile marka

baglilig1 gelisecektir.

Isletme yoneticileri igin performans kavrami biiyiikk 6nem tasimaktadir.
Isletmenin amacina uygun olarak eldeki girdilerle (¢alisanlarm ve kaynaklarin)
planlanan maksimum ¢iktiyr saglayabilecek sekilde sistemin kurulmasi, isletmenin
gelecegi ve devamliligi icin zorunludur. Performans kavrami, en genis anlami ile
“belli bir hedefe ulasmak i¢in d6nceden belirlenmis bir faaliyetin sonucunda ortaya
cikani, sayisal olarak ve kalite agisindan ortaya koyan bir kavramdir”. Performansin
belirlenebilmesi i¢in gergeklestirilen etkinligin sonucunun degerlendirilmesi gerekir.
Performansin degerlendirilip etkinliginin dl¢tilmesi ise performans ve etkinlik 6l¢tim
yontemleri olan Oran analizi, parametrik yontemler ve parametrik olmayan

yontemler ile gerceklestirilebilmektedir.

Hem ekonomi, hem sektor hem de firma bazinda eldeki kaynaklarin verimli
ve etkin kullanilip kullamlmadig: Ikinci Diinya Savasini takip eden yillardan itibaren
artan bir bi¢imde arastirmalara konu olmustur. Charnes, Cooper ve Rhodes’in
1978’teki makalesinden sonra Veri Zarflama Analizi, diger yontemlerin Oniine

gecerek performans Olgiimiinde Onemli bir ara¢ haline gelmistir. Parametrik
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olmamasi, belirli bir tiretim fonksiyonunu dayatmamas: ve kullanilan veriler

konusunda esnek olmasi nedeniyle diger yontemlere gore avantajlar tasimaktadir.

VZA, girdileri ¢iktilara dontistiiren karar verici birimlerin performansini
Olgen veri odakli bir yaklagimdir ve son yillarda degisik tilkelerde, sektorlerde,
isletmelerde ve islemlerde performans dl¢iimiinde farkli bigimlerde kullanilmaktadir.
Ayrica VZA etkin olmayan karar birimleri i¢in referans girdi ve ¢ikti degerleri
belirleyerek, soz konusu karar birimlerinin ne sekilde etkin olabileceklerini
saptayabilmektedir. Boylece etkinsizligin kaynaklart ve ¢6ziim yollar1 hakkinda

yoneticiler i¢in karar vermede 6nemli bir ara¢ olarak kullanilabilmektedir.

Tezin birinci boliimiinde, performans, etkinlik, etkililik ve verimlilik ile ilgili
temel kavramlar ve performans 6lgme yontemleri {izerinde durulmustur. Parametrik
olmayan yontemlerden olan Veri Zarflama Analizi’nin tarihsel gelisimi ile birlikte
amaglari, uygulama asamalari, giliclii ve zayif yonleri, matematiksel formlar1 ve
gelistirilen modelleri teorik yapi1 gercevesinde ortaya konulmustur. Uygulamada
VZA yontemlerinden kullanilmasi tercih edilen CCR yaklagimi detayli olarak ele
alimmis, matematiksel formlar1 ve dogrusal programlamaya dontistiiriilmiis hali ile ilk
olarak Excel Solver daha sonra ise QM For Windows programinda ¢6ziilmiis ve elde

edilen sonuglar tutarlilik agisindan da kontrol edilmistir.

Tezin ikinci bolimiinde ise miisteri kavrami, miisteri iliskileri yonetimi
kavraminin ortaya ¢ikisi, Oonemi, yararlar1 ve miisteri iliskileri yonetimi siireci
tizerinde durulmustur. Miisteri iliskileri yonetimi siireci; miisteri se¢imi, miisteri
edinme, miisteri koruma ve son asama olarak miisteri derinlestirmeden olusmaktadir.
Misteri 1iligkileri yonetiminin kriterlerini olusturan ve uygulamada da girdi
degiskenlerimizi olusturan miisteri taleplerini karsilama, miisteri tatmini ve miisteri
algis1 degerleri soyut kavramlar olup, 6l¢iilmesi zor kavramlar olarak goriilmektedir.
Yapilan miisteri memnuniyeti analizi ve VZA uygulamasi ile soyut olarak goériilen bu
kavramlar sayisal degerlerle ifade edilebilmis ve miisteri iliskileri yoOnetimini
uygulayan bir isletmenin etkinligi 6l¢iilebilmistir. Uygulama sonucunda firmanin
hangi miisteri ile nasil bir iliski kurabilecegi, ne diizeyde bir miisteri tatmini
saglandig1 belirlenebilmis ve firmanin kendi etkinligini arttirip, miisteri edinme

politikasini gelistirebilmesi i¢in firmaya bir yol haritas1 olusturmustur.
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Subat 2013 tarihinde Tukas firmasi i¢in yapilan ve Bayi, Zincir Market, Dis
Pazar ve Nihai Tiiketici memnuniyetini 6lcmek amaciyla gergeklestirilmis “Tukas
Firmast Miisteri Memnuniyeti Analizi” ¢alismasindan elde edilen veriler
dogrultusunda Tukas firmasinda uygulanan Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)’ nin
isletme etkinligi tizerindeki etkisinin Veri Zarflama Analizi ile Ol¢iilmesi
hedeflenmistir. “Tukas Firmas1 Misteri Memnuniyeti Analizi” ¢alismasindan elde
edilen veriler SPSS programina aktarilmis ve yapilan anlamli testler ile birlikte
Tukas firmasma karsi olan memnuniyet diizeyi 6l¢iilmiistiir. Calismada anket soru
formlart1 nihai tiikketici ve kurumsal miisterilere olmak tizere iki formda
hazirlanmistir. VZA uygulamamizda ise nihai tiiketicilere yapilan anket veri
sonuglar1 dikkate alinmayip, 13 zincir market,19 bayi ve 8 dis Pazar miisterisinden
olusan kurumsal miisterilerden 19 adet bayinin anket sorularina vermis oldugu
cevaplar ile olusan veriler dikkate alinmistir. SPSS anket veri sonuglar1 her bir bayi
diizeyinde detayli olarak incelendiginde 4 adet bayinin ¢ikt1 degiskenlerini olusturan
ve kurumsal anket soru formunda yer alan, Tukas firmasinin diger firmalara gore
olan performans kriterleri ve yillara gore olan performans kriterleri sorularini
cevaplandirmadiklar1 tespit edilmistir. Etkinlik Ol¢timiinde anlamli  sonuglar
olusmasini engelleyebilecegi yoniindeki diisiince ile birlikte 19 adet bayi verilerinden

anlamli olan 15 tanesi karar verme birimi olarak se¢ilmistir.

Anketin ilk boliimiinde yer alan Tukas markast ile ilgili ifadelere bayi
miisterilerinin 5°1i Likert olgegine gore katilim derecelerini 6lgmeyi amacglayan
sorulardan misteri taleplerini karsilama, miisteri tatmini, misteri algis1 olmak tizere
3 adet girdi degiskeni belirlenmistir. Cikt1 degiskenleri ise ankette yer alan Tukas
firmasimin diger firmalara gore olan performans kriterleri ile yillara gore performans
kriterleri olarak belirlenmistir. SPSS analiz sonucu elde edilen veriler ile her bir karar
verme birimi (KVBy) i¢in girdiye yonelik VZA modeli kurulmustur. Modellerin
¢oztimiinde Veri Zarflama Analizinin dogrusal programlama modeli olarak
¢Ozlimiini saglayan yazilimlarindan olan QM For Windows kullanilmustir.

Modelin ¢oziimii ile birlikte 15 adet karar verme biriminden 5 tanesinin etkin
oldugu sonucuna varilmistir. Girdi odakli CCR modeline gore bulunan etkinlik

degerlerine gore KVB;, KVB4, KVBs, KVBy ve KVB; etkin olarak bulunup, karar
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verme birimleri arasindan en az etkinlige sahip karar verme birimi ise KVB, olarak
bulunmustur.

CCR girdi odakli primal modeldeki dual sonuglar kullanilarak dual
degiskenlerin aldig1 degerler dogrultusunda etkin olmayan KVB’ler i¢in referans
gruplar1 belirlenmistir. Bu referans gruplariyla etkin olmayan KVB’ler i¢in girdi ve
ciktilara iliskin hedef degerleri bulunmus ve iyilestirme oranlar1 hesaplanmistir.
Firma KVB; i¢in 1. Cikt1 degiskeni olan diger firmalara gore performans kriteri
degiskenini 1,76 oraninda azaltmasi gerekmektedir. Yani firma miisterinin
beklentisinin tizerinde bir performans gostermistir. Fakat miisteriden ayni
geribildirimi alamadigindan etkin sonuca ulagamamistir. 2. Cikti degiskeni olan
yillara gore performansin ise iyilestirme orami sifir bulunmustur. Yani KVB,; zaten
hedef degerde ¢ikt1 tiretmistir. KVB7 i¢in ise 2. Cikt1 degiskeni olan yillara gore
performans degiskeninin 0,05 oraninda azaltilmasi gerekmektedir. KVB, ve KVB;
disindaki tim KVB’lerin ¢ikti degiskenlerinin iyilestirme oranlar1 O olarak
bulunmustur. Bu da KVB, ve KVB; hari¢ tim KVB’lerin hedef degerde ¢ikti
tirettiklerini gostermektedir.

KVBj’ de 1. girdi (miisteri taleplerini karsilama), 2. girdi (miisteri tatmini) ve
3. girdi (miister1 algis1) degiskenleri ile KVBg’da 3. girdi (miisteri algis1) degiskenin
tyilestirilmesi (arttirilmasi) gerekmektedir. Firma, KVB; i¢in miisteri taleplerini
karsilama, miisteri tatmini ve miisteri algisin1 hususlarda bir iyilestirmeye giderek,

bayi ile iletisimini gelistirerek kendine yeni bir yol haritas1 belirlemelidir.

Diger tim KVB’ler ise 1. girdi (misteri taleplerini karsilama), 2. girdi
(miisteri tatmini) ve 3. girdi (miisteri algis1) degiskenlerini iyilestirmesi (azaltmasi)

gerekmektedir.
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EK

TUKAS Gida Sanayi ve Tic. A.S. Zincir Magaza Miisteri Memnuniyet Anketi

Tukas markasiyla ilgili asagida belirtilen ifadelere katilim derecenizi belirtiniz.

(1. Kesinlikle katilmiyorum. 2. Az katiliyorum. 3. Orta derecede katiliyorum. 4.

Kanlyyorum.
5. Kesinlikle katiliyorum. )

1 Siparisleri hatasiz ve saglam teslim eder

2 | Siparigleri zamaninda teslim eder

3 Gonderilen tirtin miktarlar siparislere uygundur

4 | Teslimatta karisiklik olmaz (miktar ve ambalaj)

5 | Irsaliye ve faturalar zamaninda gonderilir

6 | Siparisle ilgili dokiimanlar eksiksiz ve dogrudur

7 | Acil sipariglerin karsilanmasi sorunsuz gerceklesir

8 | Nakliye elemanlar1 yeterli ve diizglindiir

9 | Nakliye araglar yeterli ve diizgiindiir

10 | Diger firmalara gore fiyat avantaji saglar

11 | Fiyat degisiklikleri konusunda zamaninda bilgilendirir

12 | Odeme kosullar1 uygundur

13 | Firmayla iletisim kurmak kolaydir

14 | Elemanlar problem ¢6zme yetki ve yeterliligine sahiptir

15 | Sorunlu iiriinlerin geri toplanmasi konusunda kolaylik saglar

16 | Sikayetler kisa siirede ¢oziime ulastirilir

17 | Ambalajlar1 depolamaya uygundur

18 | Uriinler stoklarda bozulmadan saklanabilir

19 | Stoklarimdaki degismeleri aninda goriir ve ihtiyaglara cevap verir.

20 | Stok degismelerini ortak takip eden programlar kullanir

21 | Uriin gesitliligi fazladir

22 | Uriinleri giivenilirdir

23 | Uriinleri yiiksek kalitededir

24 BRC(British Retail Consortium) ve IFS( International Food Standard)
belgelerine sahip olmasiyla rekabet avantajina sahiptir

75 TS EN ISO 22000 Gida Giivenligi Yonetim Sisteminin rekabet
avantajina sahiptir

26 | Hijyen sartlarina 6nem verir

27 | Uriinleri tiiketici tarafindan begenilir

28 | Tukas saygin bir firmadir

29 | Tukas taahhiitlerine uyar

30 | Tiiketiciler tarafindan aranan bir markadir

31 | Yenilik¢i bir markadir

32 | Profesyonel bir ekibe sahiptir

33 | Miisteri memnuniyetine dnem verir

34 | Uriin promosyonlar1 yeterlidir
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35

Reklam ve tanitimlarn yeterlidir

36

Uriin ve hizmetleri ile bayilerine yiiksek katma deger saglar

37

Uriin ve hizmetlerle ilgili siirekli bilgilendirme yapar

38

Magazalarimizi yeterli siklikta ziyaret eder

39

Magaza elemanlarimiza giiler yiizle yaklasir

40

Magazalarimizin taleplerine yeterli ilgi ve alaka gosterir

Tukas firmasi ile ne kadar siiredir ¢alismaktasiniz?

|:| 1 yildan az |:| 1-3 yil |:| 4-5 y1l |:| 6-10 y1l |:|

Tukas firmasi1 disinda ayni iiriin yelpazesine sahip bagka firmalarla ¢alisiyor

musunuz?

|:| Evet |:| Hayir

Tukas ile ayni tirlin yelpazesine sahip kag firma ile ¢aligmaktasiniz?

[ ]o []12 ]34 []5-6

10 yildan
fazla

[ ] 6°dan fazla

Tukas ile ayni {riin grubuna sahip diger firmalara goére Tukas’i, asagidaki

performans kriterleri agisindan degerlendiriniz.

Cok

kotii Kot

Ne iyi
ne koti

Iyi

Cok iyi

Siparisin alinmasi ve teslimatin
yapilmasi

Stoklama faaliyetleri

Fiyat

Tletisim

Kalite

Personel

Reklam ve promosyonlar

Bayileri ile iliskileri

105




Tukas firmamizin 2012 yil1 i¢in performansini 2011 yili performansina gore
degerlendiriniz.

a(z;;ll({ll Azaldi Duragan Artti gr(t)tl:
Satis miktar1
Promosyonlar
Reklamlar

Satis Oncesi aktiviteleri

Satis sonrasi aktiviteleri

Rakiplere gore
performansi

Tukas ile ¢alisirken herhangi bir sorunla karsilagtiniz mi?

|:| Evet |:| Hayir

Tukas markali tirin gruplarinda karsilastiginiz sorunlari belirtiniz.

Salga

Konserve

Tursu

Recgel

Ketcap

Tukas ortaya ¢ikan soruna yeterli ¢ézlimler tiretti mi?
[]Evet [ Hayir

Karsilastiginiz sorunlarin ¢6ziimii sizi memnun etti mi?
L1 Evet 0 Hayir

Uretilen ¢oziimler memnun etmediyse sizce nasil ¢éziimler sunulabilirdi?

Tukas firmas1 magazanizda siklikla satis destek personeli bulunduruyor mu?
[1Evet [ Hayir

Eger bulundurmuyorsa bulundurmasini ister misiniz?
[1Evet [1 Hayir
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Tukas ile calismaktan memnuniyet diizeyinizi belirtiniz.

L Hi¢ memnun degilim

[ Biraz memnunum

[] Orta derecede memnunum
L1 Memnunum

] Cok memnunum

Magaza adi:
Sube adi:
Ankete katilan kisi ve gorevi:

e-mail:
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