
 

 

 

 

T.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UYGULAMASI 

 

 

 

Seda  

 

 

 

 

- 2015





 

 

iii 

 

 

  

 

 

 

 

11/08/2015 

 

  



 

 

iv 

 

 

 

 

Seda  

 

 

 

 

bir pazarlama stratejisidir. 

 

Zarflama Analizinin d

ma sonucunda 

 verme birimlerinin etkin olabilmeleri 

 tir. 

 

Anahtar Kelimeler: 

etkinlik 

 



 

 

v 

 

ABSTRACT 

 

THE APPLICATION OF DATA ENVELOPMENT ANALYSIS  

FOR MEASURUI  

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

 

 

Graduate School of Social Sciences 

Department of Business Administration 

Management Science Program 

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 

ermined 

to be effective. 

Keywords: Customer Relationship Management, Data Envelopment Analysis, 

Effectiveness 
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EK 1:                                  ek s.1       



 

 

1 

 

 

Global nyada yo

n ekonomilerin, kurumlar n, toplumlar n ve bireylerin y

davranmas  zorunlu olmaktad r.  

 ise  

na ve  bir ifadeyle, bir 

 

teriler 

 

ene

uygun girdi 

kullanabilmes .  

 

 

 

- 



 

 

2 

 

etkinliklerini tespit etmek 

 

  VZA  

k, etkililik ve verimlilik gibi kavramlar 

modeller ile Veri Zarflama Analizi  

incelemesi,   

 f e Veri 

   in 

  

 

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 



 

 

3 

 

 

ZARFLAMA AN

ENVELOPMENT ANALYSIS) 

 

  

1.1. PERFORMANS KAVRAMININ TEMEL YAPISI 

Performans genellikle etkinlik, etkililik ve verimlilik kavramlar yla 

kar la t r lmaktad r. Bu kavramlar genel olarak a a da zetlenmektedir. 

1.1.1.  

 

 

2004: 90). 



 

 

4 

 

 

Barkey (2002: 26-

daya  2010: 43).  

 2012:173). 

letme y neticileri i in performans kavram  b y k nem ta maktad r. 

letmenin amac na uygun olarak eldeki girdilerle ( al anlar n ve kaynaklar n) 

planlanan maksimum kt y  sa layabilecek ekilde sistemin kurulmas , i letmenin 

gelece i ve devaml l  i in zorunludur. Performans de erlendirmelerinin 

sonu lar na g re y neticiler kararlar n  ekillendirmelidir. Performans kavram  

g n m zde etkinlik, etkililik ve verimlilik kavramlar  ile beraber an lmaktad r. 

1.1.1.1. Verimlilik 

 2010: 13). 

 



 

 

5 

 

 1998: 87). 

1.1.1.2. Etkinlik 

terir 

 2009: 3). 

-

 2009: 4). 

etkindir. 



 

 

6 

 

leri ile en iyi 

 2010: 98). 

dirilmektedir 

 2008: 168). 

Farrel(1957) toplam etki

(TTE- overall technical efficiency) ve FE(allocative/price 

 2012: 227).  

ileri kullanarak, maksimum 

, teknik verimlilik artarken, TFP



 

 

7 

 

 

 2011: 248). 

 

1.1.1.3. Etkililik 

 

-

 2009: 2). 

1.1.2.   

en 

 

- -

(economy), verimlilik 

(efficiency) ve etkililik (effectiveness) 

performans kriterleri olarak bilinmektedir. 

Ekonomiklik 

verimlilik girdi-

etmektedir. Etkililik 



 

 

8 

 

i 

 2012: 123). 

:  

 

Ekonomiklik Verimlilik Etkililik 

 
 
 
     

Kaynak: Efe, 2012: 124. 

1.1.3. Performans Denetimi 

denetlenmesidir. Performan

 

Maliyet -  Etkinlik 

Girdi    



 

 

9 

 

belirlenmelidir (Yoluk, 2010: 20). 

1.1.4. m Modelleri 

arz etmektedir. 

toplanabilir; 

1.1.4.1.  Oran Analizi 

 

 

2003: 5). 

 2001: 13). 



 

 

10 

 

1.1.4.2.   

 2003: 81). 

 

 2011: 42): 

a- Stokastik Frontier 

Stokastik 

kuran ve hata terimine m  

b- Serbest Da  

 

c-  

eden maksimum ve minimum kartiller 



 

 

11 

 

 

edebilmektedir. 

1.1.4.3.   

 

  girdili ve 

olarak tercih edilmektedir (Karaca, 2003: 83). 

 2011: 44): 

a-  

 davranan 

 

b-  

 

-

-

abilir zarf 

na 



 

 

12 

 

eri 

 

1.1.5.   

Her bir performan

 

 

Tablo 1:  

 

 
Oran Analizi 

Parametreli 

 

Parametresiz 

 

 
Oranlamalar Regresyon 

Matematik 

Programlama 

    

Veri Temini Basit Basit  

Uygulama Kolay Kolay  

Performans 

Uygunluk 

   

 2008: 14 



 

 

13 

 

 

 2008: 

14-15) 

1.2.  

 

 

1.2.1.  

 

parametrik olmayan bir , 2012: 232). 

 2009: 67). 



 

 

14 

 

 

2010: 70). 

 

 (Turgutlu, 2006: 8). 

 

Matin, 2009: 658). 

 

 

1.2.2.    

 

 



 

 

15 

 

uy

 2009: 18). 

 

Charnes vd. 

dan tetkik 

 2012: 109). 

:  

 

 Kaynak: Luna vd., 2012: 109. 

  

(Decision Making Unit-



 

 

16 

 

le 

2006: 22). 

  

uygulamalara hastanel

 ). 

   

in ise bu etkinlik 

sel olarak 

(Cooper vd., 2000: 3).               

1.2.3.     

Veri zarflama analizi (DEA), benzer karar verme birimleri (DMUs) olarak 

 2010: 17). 

   

ik 



 

 

17 

 

 

 

 (Shearman,1984), Ticari 

  

(Sing, 2010: 365). 

 

referans olarak 

hesaplam teknik performans  

- in hesaplanan 

amortisman bedeli 

j 

(Y  2010: 504). 

 

 (1998), Peng ve Lien (2001), Koski ve Majumdar 

(2000), Giokas ve Pentzaropoulos (2000), Pentzaropoulos ve Giokas (2002), Uri 

Te



 

 

18 

 

, 2005: 39). 

 ele 

 2012: 263). 

   

-

(Kaya vd., 2010: 132). 

  

307). 

 

   



 

 

19 

 

 

 2009: 159). 

  

 

 2010: 141). 

1.2.4.   

 

i 

 2006: 24): 

 

 

 

Hedef 

  



 

 

20 

 

 

kaybeder. 

e  

1.2.5.   

 

 

 

1.2.5.1.  

            

 2009: 47). 

           

 



 

 

21 

 

           

 2003: 48). 

1.2.5.2.  

  

benzer organizasyona 

 

 

 2006: 22). 

1.2.5.3.  

   

verilerin elde edilememesi durumun

 2002: 

89). 



 

 

22 

 

1.2.5.4.  

 

 2006: 

 QM For Windows 

 

1.2.5.5.  

   

 

 

- Bir ya da  

-  

 

-  

-  



 

 

23 

 

verir (Aslan, 2009: 27). 

1.2.5.6.  

    

birimlerin uy

-

 

-

 

1.2.5.7.  

 

 

.  

1.2.5.8.  

 2002: 90). 

 



 

 

24 

 

1.2.6.   

  

 2010: 44): 

-     -

 

-         

-         

-  

 

-     

 

 

-     

-  

-  Spesifik girdi-

 

-              

 

 

 



 

 

25 

 

1.2.7.   

  

 2003: 110): 

i.   VZA etkin ve etkin olmayan karar birimlerini bi

 

Cobb-

bul  

 

iv. Girdilerle 

 

 

veriml  2006: 41). 

 2009: 29).    

 



 

 

26 

 

 

  

 

 

  

kkatle 

 2003: 111). 

testlerinin uygu  

 

vii.  

 

 2009: 41). 

 2011: 77). 

 

 



 

 

27 

 

1.3.   

   

girdi 

 2003: 21). 

   

modelleri; 

  

 

669). 

   

gerekmektedir. Karar verme biriml

m s ise en az 

(m+s+1) 

2  



 

 

28 

 

  

 

 simgelerini 

i 

j 

n, 2003: 39): 

 

Sanal (Toplam) Girdi = ,
1

I

i

ii xu           (ui  

 

 

 

J

J

jj yv
1

,          (vj  

 

           

 

 

Etkinlik =  = I

i

ii

J

j

jj

xu

yv

1

1

  

 



 

 

29 

 

 

1.3.1.   

 

100.000 $ cinsinden ifade edilm

 

Tablo 2:  

 A B C D E F G H 

 2 3 3 4 5 5 6 8 

 1 3 2 3 4 2 3 5 

 0,5 1 0,667 0,75 0,8 0,4 0,5 0,625 

Kaynak: Cooper vd., 2000: 3. 

 

birimi de en az etkin 

karar birimidir. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

30 

 

:  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

   

  

   

 

 

Kaynak: Cooper, 2000: 3. 

 

rar birimlerini 

 

1.3.2.   

 

Tablo 3 

girdi (X1 2
2) 

 

 

 

6 

5 

4 

3 

2 

1 

B 

A 

C 

D 

F 

G 

E 

H

 

1        2         3          4        5          6         7         8         9 
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Tablo 3:  

 A B C D E F G H I 

 4 7 8 4 2 5 6 5,5 6 

 3 3 1 2 4 2 4 2,5 2,5 

 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Kaynak: Cooper, 2000: 6. 

 

4 1 / Y ve Y ekseninde  X2  

 aha etkin 

iyile

 

:  

 

Kaynak: Cooper, 2000: 6. 



 

 

32 

 

 

1.3.3.   

Tablo 4

edebilmek 

  

 

Tablo 4:  

 A B C D E F G 

 1 1 1 1 1 1 1 

 1 2 3 4 4 5 6 

 5 7 4 3 6 5 2 

Kaynak: Cooper, 2000: 8. 

:  

 

Kaynak: Cooper, 2000: 8. 



 

 

33 

 

ile 

 

 

2008: 21): 

- CCR  (Charnes-Cooper-Rhodes) Modeli 

- BCC  (Banker-Charnes-Cooper) Modeli 

-  

-  

-  

-  Artan Getirili Model (Increasing Return Scale Model) (IRS) 

-  

- Toplamsal Model (Additive Model) 

-  

- el) (SupSBM) 

1.3.4.  CCR (Charnes-Cooper-Rhodes) Modeli 

  

 2008: 24). 



 

 

34 

 

 

 

(Kale, 2009: 64). 

 2006: 28). 

1.3.5.  BCC (Banker-Charnes-Cooper) Modeli 

(Kale, 2009: 80). 

-Cooper-Rhodes (CCR) modeline 

-



 

 

35 

 

, 2012: 236). 

 

 

1.3.6.    

(multiplic (Charnes vd., 1982: 223). 

 log- (Kale, 2009: 66). 

-

 2003: 37). 

1.3.7.   Toplamsal Model (Additive Model) 

Toplamsal (

.(Charnes,1985;91) Additive model, 

 

 (Kale, 2009: 88). 

 2008: 28). 

1.3.8.  

(SBM) 

 



 

 

36 

 

CCR ve BCC, girdileri belirli bir oranda azaltmak veya 

 

sahiptir (Kale, 2009: 90):  

 

sahiptir-unit invariant).  

 

1.3.9.   per Slacks Based Model) 

r. 

- 

 2008: 30).  



 

 

37 

 

uygulanan CCR (Charnes-Cooper-Rhodes,1978) ve BCC (Banker-Charnes-

 

1.4.  

Charnes, Cooper ve Rhodes, 

 

2009: 79). 

n  irilsin. Her bir KVB m 

s j. KVB (j n ) , 
rjy  adet r 

ijx    i  

 

ijx  rjy  

incelenen KVB (KVBk n 

 

 

 

max hk  =  

  

 

 

 



 

 

38 

 

 

 

ur  , vi  

 

KVBk k 

k r ve vi 

 

r , vi  

t 

 

t-1 = ik

m

i

i xv
1

  

 

 

1
1

ik

m

i

i xv  

r = tur i = tvi -
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max k = rk

s

r

r y
1

 

 

1
1

ik

m

i

i x  

rj

s

r

rij

m

i

irj

s

r

r yxy
111

 - 0
1

ij

m

i

i x      

ir ,  

 

 

 k
*
 =1 ise KVBk , CCR-etkindir. Aksi takdirde 

KVBk -  

1.5.   

Girdi ve 

 

2009: 79). 

 

 2012: 232): 

min gk = s

r

rkr

m

i

iki

yu

x

1

1

 



 

 

40 

 

 

 

1

1

1

s

r

rkr

m

i

iki

yu

x

                         

 

iru ,   

 

 

 

min ik

m

i

ik x
1

 

 

m

r

rkr y
1

1 

ij

m

i

i x
1

 -  0
1

rj

s

r

r y        

ir ,   



 

 

41 

 

k 

* 
k  k =1/ * 

k ). Bu 

 

CCR modelle

 

 

 

- -Dual Model 

min kz - [
m

i

is
1

 + 

s

r

rs
1

]                max 

m

i

s

r

rik ss
1 1

 

 

- 0
1

rrkj

n

j

rj syy       0
1

iikj

n

j

ij sxx       

          - 0
1

rrkkj

n

j

rj syy   

 

0,, _

rij ss   rji ,,           0,, _

rij ss                         rji ,,  

 

0
1

rrkj

n

j

rj syy



 

 

42 

 

Dual modellerde yer alan si
- ve sr

+  i
-  

r
+  

 Zk
*  =1 ise ve dualite 

 

si
-* = 0 ve  sr

+ * = 0 

k
*  

 k
*  

0  

k
*  

k
*   

 

lmektedir  2012: 232). 

1.6.  BCC (BANKER-CHARNES-  

-Cooper-Rhodes (CCR) modeline 

-

-Charnes-Cooper modeli, BCC modeli). Her 

ak sadece teknik 

E ECCR=E  x EBCC  

2009: 67). 



 

 

43 

 

 2008: 27). 

sonucu elde edilecek   2006). 

 ve  modelleri kesirli programlama modeli olarak 

 

 

max m

i

ikik

s

r

rkrk

k

xv

uyu

h

1

1

0

                               min s

r

rkr

m

r

iki

k

yu

vxv

g

1

1

0

 

 

m

i

iji

s

r

rjr

xv

uyu

1

1

0

 s

r

rjr

m

i

iji

yu

vxv

1

1

0

  

ir vu ,  ir vu ,  >  

0u  0v   
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- -Primal Model 

max 0

1

s

r

rkrk y  min 0

1

ik

m

i

ik x  

                                             1
1

s

r

rkr y  

 

00

11

ij

m

i

irj

s

r

xy  00

11

rj

s

r

rij

m

i

i yx   

 

ir ,  ir ,   

0                                   0   

la elde edilen dual modeller (zarflama modelleri), 

 

0 

faydalanarak KVB

 

 0  

0  

1
1

ik

m

i

i x



 

 

45 

 

CCR modeliyle hesaplanan toplam etkinlik (TTE) ve BCC modeliyle 

hesaplanan saf 

 *
k CCR  ve 

*
k BCC )  

 

  
 *

k CCR   = 
*

k BCC   

 

 2012: 236): 

BCCK

CCRk

*

*
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- 

Customer Relationship Manager (CRM) dir. 

 

2.1.   

 itlenmesi hizmet kalitesi, 

letmeleri daha iyi hizmet sunmaya 

 

 

ba terileri hem de potansiyel 

 

i  

vermek rlar (Alper, 2010: 5). 

 teri 

ekilde 

letme teri ili k

teri ili u sorusunu cevaplayabilmek 

 

anla  (Alper, 2010: 5). 

2.1.1.  

Bir i letmenin teriler 

 mlanabilirler. 

y(2003), 

teri 



 

 

47 

 

 veya  im 

  veya alacak ki i ya da 

   2005: 3). 

 

 

 

 

 (Dur  2006: 4). 

 

e 

 2006: 4). 

 

i 

olan ki i, kurum ve kurulu lar anla  2007: 3). 

2.1.2.  

itli 

bu 

durumlarda i mi  

 i letmeler bu geli meleri 

dikkate alarak pazarlama i

 2006: 10). 

letmelerin ba layan bir di terileridir. 

Ba terileri ile kuraca  

ili kilere ba  

 

 2006: 10). 



 

 

48 

 

z

 (Alper, 2010: 11). 

2.1.3.  

e hizmetlerin pazarlanmaya 

 

 

  

 

 

 

i  faaliyet , 2009: 8). 

 

 olarak kabul edilebilir. Burada 

terinin beklentilerinin 

 

i 

  

 

teri tatmininin, 

  ra 

teriyle olan teri 

tatmininde, 

  

unu 

 bulunmak 

 2006: 27). 



 

 

49 

 

 

neticesinde 

  

 2010: 18). 

 

d

giderilmesi, kar ula

m teri tatmini bir davran  

teri istek ve beklentilerine e it ya da bu istek ve 

durumu yetersiz kalmakta, ba ey ise 

m teriyi i irketlerin ortak payla

r (Celep, 2008: 41). 

re beklentilerin teyit 

  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

50 

 

 

 6:  

 

 

 

Kaynak: Aktepe vd., 2009:  9. 

 

 

 

  

 

 

negatif teyit etmedir ve 

  

 

 

 , 2009: 8). 

2.1.4.  

i

yollar 

okumalarla kar



 

 

51 

 

a (Javalgi ve Moberg, 1997: 165). 

teriler de teriler sa lar. 

Ho  

teriyi  

1-  

2- Tatmin edici bulanlar 

3- Normal olarak nitelendirenler 

4- Memnun olmayanlar. 

 

 

teri bir problemi de  

letmenin yakla  2006: 25). 

2.1.5.  

M teri de

tirmek 

 neye sahip olmak istediklerinin anla ka 

de i teri de eri, bir mal ya terilerin belirli 

 kar kin y  2005: 15). 

imleri ile 

n almaya devam ett  edilmesi 

 2006: 15). 

erini layan 

terilerini teri haline 

  

(Zengin, 2006: 15). 



 

 

52 

 

Di teri de  

ir. Biraz daha 

 teri de terilerce 

 

a a  

 

7: teri De  

 

 

 

 

 

 

  

 =   

  

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak:  2005: 15. 

 

E teri de eri 

it ise, teri 

  2005: 16). 

teri de  

bireylerin ve  

de i terinin i letmeye sa  

Mal ve Hizmet 

 

Maliyetleri ve 

Risk

Beklenen Yararlar 

Beklenen Zararlar 
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olarak hesaplanmakta, kalitatif de  ikayet 

letmeye sa er 

r.  de terinin 

i  imkan sa

teri de letme ba  ine 

 (Alper, 2010: 17). 

 

am boyu de  

r teri yasam boyu de eri, yeni 

 eridir 

(Alper, 2010: 17). 

am boyu de teri ile girilen her 

diyalo tan de terinin ileride de yapaca  

sa lardan do acak toplam de in, tek bir 

teri en de teridir. Buna ba  

 r (Alper, 

2010: 17). 

 

 

 

 

 av

 2005: 94). 

Bu ko

geleneksel 

belirtilmektedir. 

 

  



 

 

54 

 

Tablo 5: 4P'den 4C'ye 

 

Kaynak:  2005: 94. 

 

 

 

 zlemeyi, beklentilerini 

 

 

 

 

  

his  2005: 94). 

2.1.6.  

 

 

 

  veya cezp 

 

 

 

 



 

 

55 

 

 

 

 kendilerine sunulan kaliteli mal ve hizmet ve kurulan uzun 

 K

 

   

veya 

 

 

ile e daha fazla 

 

(Aktepe, 2009: 30). 

:  

 

 

Kaynak: Aktepe, 2009: 31 

2.1.7.  

Kurulusun kendi tirmek ve yine 

 

 

2006: 86): 

 

irketin genel-  

 

  

 



 

 

56 

 

2.1.8.  

 

teriyi nelerin daha memnun etti  

gerekir. 

i gibi terilerin istek ve 

 

 

9:  

 

 

Kaynak:  2006: 94 

teri grubunun 

beklentilerini iyi ana  

belirl teri gr  

beklenti  
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9 ' da teri memnuniyetin teri 

erlendiri irketin 

teri kili t  

  2006: 94). 

 

2.2.  

CRM, bir 

lsefe olarak da belirtilebilmektedir. 

 

2.2.1. 

 

im a  

merkezine 

yerle   eklinde 

de i an kalite sorununun 

teri ili  o

CRM stratejisinin temelini olu turan ili  

 u 

i  

Berry tur. Berry ili ki 

teri ili  

 (Salan, 

2007: 26). 

 K ise  

 

 (Uzun, 

2004: 22): 
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-Aberdeen Gro  

-  

-  

 

-  

-

k  2004: 23). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  in yeni bir kavram 

 erisinde 

 zellikle g

   

A  

kitlesel 

durum 

  hale getiren pek 

ok yeni yla birlikte 

nemde n birebir 

  2002: 157). 
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2.2.2.  

li  

terileri s

teri 

  2007: 20). 

pazarlama ve bilgi 

 ve hizmet fonksiyonudur. 

 

u temel  

teri ili  

-ge, bilgi teknolojileri ve 

finans  2007: 20). 

Peppers ve  

olarak ifade etmektedi  

tirme temeline 

ler.  

terile

bir 

  2007: 20). 

edinmekte

alsalar eyi 

timdir (Demirel, 

2007: 58):  

 

- 
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-

 

 - 

-

n -

-

.  

 

-

. 

in temel uns

 

 

  tirilmesi 

 

 mlanabilir (Seyed 

vd., 2010: 1). 

(Madhoushi vd., 2011: 216). 
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 , bir strateji, felsefe, 

 (Soliman, 2011: 168). 

  Soliman, 2011: 168). 

netim 

stratejisi olarak r (Zamil, 2011: 451). 

 na 

 129).  maksimize 

ne  (Hui ve Kok Wei, 2012: 151). 

 

yetenek  netmeyi ifade etmektedir 

(Battor ve Battor, 2010: 842). 

 

 rsem 

, 2012: 3). 

 

m  

 TKY), oradan da 

 

   2004: 232). 

 Relationship Management  CRM) 

 teri 

ba nartz ve Kumar, 2000: 1  

, 

getirmeyi ve  
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 ifade edilmek 

istenen,  

 

edilerek  

iht   

 

  n 

rakiplerinizden bir  

bireysel  , 2008: 760). 

 

 

 

 

 anahtar unsur 

 

 

  

  2004: 232). 

 

(relationship marketing

,  

 sermayesi, bilgi, deneyim ve 

 

 

 

 olum

 relationship 

scorecard     2004: 233). 

 

Compet  Dergisi
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ve isteklerini anlamaya   2004: 

233). 

 

zor. Var olan  

 

 

  

 

 

olarak memnun ederek kaliteli, 

tatmin etmek  2005: 294). 

teri ili kileri 

mi  ili elektronik 

teri ili

incelendi inde teri ili teri ve 

teri ili kileri letmenin di a

teri ili

teri ili

Son asama ise, temeli internet teri ili -

M -  2006: 195). 

2005: 296); 

i.  

ii. gelmesi. 

iii.  

iv. 
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v. Bire-

 

vi.  

vii. -

 

 

ekil 10:  

Kaynak: Verhoef ve Langerak, 2002: 71 

Firmalara  

 (Kaya, 2011: 7); 

 

 

  

  

 n 

 

eri 

 

Pazarlama 

-  

-  

-  

 

-  

-  

-  
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sonucunda elde edilen bil  

 

getiren 

 

 

 

maliyetl  2013: 3).  

2.2.3.  

  ve 

 

 hizmet 

  teknolojilerini bir 

  2010: 88). 
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  2010: 88). 

2.2.4.  

 

 

  2006: 27): 

 

2.2.4.1.  

Yararlar 

 

 

 

2.2.4.2. 

Yararlar 

 

 

 bulma 

 

 

min edilece i konusunda do rudan bilgi sahibi olan kurulu lar 

 olan kurulu terilerden her biriyle kurulan 

lar ki bu da CRM 

 

 2006: 15). 

 

2.2.4.3. Finansal Yararlar 
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 kaynak 

ktedir. 

 

 

 

 

  

 

 

 hizmetler 

verilebilmesi, 

 

 

 

Burada nin somut faydalar ndan kas t, CRM stratejisinin uygulanmas  ile elde 

edilecek ve say r. yla 

beraber olu acak de i  

nin say  a a daki gibi s ralanabilir 

(Tezcanlar, 2007: 18): 

1. Sat  r. 

 telefon 

melerin  

2. s nda art

r. u sat terilerin kiminle ili  olduklar n  

rlar. Ancak gelecekteki geli  terilerdir. 

Dolay s yla CRM ile birlikte sat teriler 
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ay temsilcisi taraf k ya da 

ayl k olarak temas kurulan muhtemel yeni teri say s n teri say s na 

oran na bak labilir. 

3. Sat   

klar  r. Sat  

 bulamazlar. CRM ile 

birlikte sat terilerle daha fazla ilgilenmeye vakit 

bulabilmektedir. 

 

4. r. letmelerle di erleri 

aras ndaki fark  teri hizmetleridir. CRM stratejisini 

benimseyen bir i terisine sundu u hizmetin verimlili inde de art

veya eksik bilgi nedeniyle yap lan 

e harcanan zaman  

 

5. lan yaz n takibinde vakitlilik artar. 

teriyle temas kurulmas yla, teriyle 

ilir. 

 

6. Sat na elde edilen gelirde art r. Dikkatli bir 

yapmaya harcanmas  

sa lanarak sat lar ve dolay s r labilir. 

 

7. teri tatmininin art p artmad n   teri 

memnuniyet anketi yap anlar i bir yere as labilir. 

 

8.  gelme 

s kl  artar. sendromu i letmenin sat

ba ar s    sat ve pazarlama 

taraf  yaz lar n say s   

r oran  artar. 

r  
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 (Tezcanlar, 

2007: 19): 

1.  bilginin 

aranmas  lan i e faydal  olacak ekilde kullanmak 

la t r ld a kacakt r. Bir sat

ra  harcad  vakit veya yeni 

sat eleman n n i  zaman a rt c  ekilde azalacakt r. 

 

2. n motivasyonu ve tatmini artar. eyi mek zor 

anlar taraf ndan yap lan geri 

bulundurularak bu fark kar labilir. 

 

3. Sat n  

 geni

zaman harcama olana  itim zemini sa lar. 

 

4. Mobil n n kullan m n Ki ilerin teknolojik 

 kullanmalar n  renme e rileri farkl  

oldu nin bu faydas  an 

elemanlar n bu tip ekipmanlar  kullanma oran   bu fayda 

 

 

5.  artar.  bilgi 

ve bu bilgiye daha kolay ula m son kullan c i  

 bilgi ve bu bilgiye eri im kolayl n son kullan c n n 

standartlar   

 

6.  r. 

teri hizmetleriyle ilgili olan bu fayday terinin bi terinin 

iste ini  
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7.  artar. nin uygulanmas , i terilerinin 

imaj n n artmas n  sa layacakt r. Bu fayday   muhtemel 

terilerin i letmenin fonksiyonelli ine verdikleri reaksiyonlar  

 

8.   ma 

nin sa lad  rekabet avantaj n   Bu fayday  

teriyi alg ay teri sadakatini rakip 

firmalar nki ile k yaslamak gerekir. 

 

9. r. CRM sat teri hizmetleri 

mc  olur. 

2.2.5.  

 

 

ve birbirleriyle  

1- Elektronik Kanallar: 

 

2- 

 

3- (Empowerment) Yetkilendirmek: 

 

4- (Economics) Ekonomi: CRM 

 

5- 

 (Return On 

 - ) ile alitik 

 2006: 21). 



 

 

71 

 

2.2.6.  

 

Koruma, r 

 2010: 31): 

 

2.2.6.1.  

  

  

 

 

Hedef kitlenin belirlenmesi 

 

 

 

 

M ler  

  ise; 

 

 

 

 

 

 

 caziptir. Buna ek olarak, 

 bireysel kar 

 

rmek ko  2006: 26). 
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2.2.6.2.  

 

 

  

 

lir. 

 

CRM ile birlikte olu turulmaya ba teri veri taban n n etkin 

kullan m yla, do ruluk oran  labilmekte 

ve de i ik kanallardan sunulan sat kampanyalar  teri davran

ekilde yap lan kampanyalar  Hedef Odakl  Kampanya

 2007: 13). 

ekil 11: Hedef Odakl  

 

   Kaynak: Tezcanlar, 2007: 14. 

 

terinin teslimat, hizmet ve destek birimleri 

arac l yla (ki bu birimler ube, ma i ik kanal  
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kullanabilir) yapt  sat n alma veya benzeri bir i lem ile ba layan ili ki sayesinde 

i  de erli veriler elde teriden 

gelen bu i lem verilerini de erlendiren pazarlama birimleri ise, de i ik etkenleri bir 

araya 

olana na sahip olmaktad r. Kampanyalar n bu ekilde s n fland r lmas  

l   

hizmetleri tam zaman nda kendilerine sunmakt r.  

hedefleyebilir. Veya tam tersi, bir 

 

binlerce, ki i gibi, teknoloji yard m yla, tek bir ki iden olu an mikro 

segmentler dahi olu turabilece rmamak gerekir. Olu turulan 

ve/veya pazar ileti imi 

birimleri arac l yla do terinin 

cevab n  terinin kampanya s ras nda yapm oldu u i lemlerin 

ayr nt l  ir (Tezcanlar, 2007: 14). 

2.2.6.3.  

   

 

  

 

 

 rmek zorunda kalabilmektedirler. 

 

 

 

Yeni m teri edinmenin, mevcut m

an m teri sadakatinin, yani m teri memnuniyetinin 

teri koruma evresi 
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i ama haline 

gelmi tir. letmelerin edinmi  

teriyi elde 

 etap olarak 

kabul edilmektedir (Celep, 2008: 48). 

 

2.2.6.4.  

i 

 

2.2.7.  

Bili im 

anla  teri de

 , 

formel bir faaliyetler seti olarak organize edilmesi, ham verinin bilgi haline 

 

 

organizasyonun bu bilgiye bir  

 2006: 18). 

Bili a teri 

ili kileri t  2006: 18): 

itlendirilmesinde, 
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rateji ve planlar geli tirmede. 

 

olanaklar, ili kisel pazarlama yakla

i letmeleri destekleyici niteliktedir. Bu ba teri ili kil  ili kisel 

im teknolojileri 

teri merkezli olarak entegrasyonu eklinde de  

2006: 18). 

 

iminde 

 il k ki, 

 

ve bilgi sistemlerine has bir  olmakla birlikte 

i 

 esi ermek zorunda 

tir. Bu hedefe 

mak  

olur. Bundan 

 

 

 

l r (Amirov, 2006: 18). 

 

 bilgisi elde 

edilemez  2010: 91). 

 anlamak, 

 

Comp  
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tir.  

 

 

 

r (  2010: 91). 
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ayi 

-  

 

 

3.1.   

 

3.1.1.   

mada 

 

. 

geriye kalan 15 adet bayi, karar verme b  

3.1.2.  

in 
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olan 

 

 

 sorulardan , 

,  

performans kriterleri ile ns kriterleri  

Tablo 6:  

  

1) 1) 

2)  2) 

3)  

 

 

 

Tablo 7 :  

 - 

 

1  

2  

3  

4  

5  

6  

7  

 -  

1  

2  

3 

 

4  

5  

6  

7  
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. 

Tablo 8: SPSS Analiz Sonucu Verileri 

      

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 

KVB8 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 (KVBk) 

 

 

 

 

 -  

1  

2  

3  

4  

5 Profesyonel bir ekibe sahiptir 

6  

7 
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Max 1 = 3,88 1 + 2,50 2  

 

 3,71 1 + 2,86 2 + 4 3 = 1 

  

 KVB1        (3,88 1 + 2,50 2)  (3,71 1 + 2,86 2 + 4 3)  0 

 

KVB2      ( 1 + 2,67 2)  (3,71 1 + 3,43 2 + 3,43 3)  0 

 

KVB3 (4 1 + 2,83 2)  (5 1 + 3,57 2 + 4,14 3)  0 

 

KVB4 (3,75 1 + 2,17 2)  (2,29 1 + 2,71 2 + 3,57 3)  0 

 

KVB5 (2,63 1 + 2,67 2)  (2,14 1 + 2,29 2 + 3,14 3)  0 

 

KVB6 (4 1 + 3 2)  (4 1 + 3,86 2 + 4,14 3)  0 

 

KVB7 (3,63 1 + 2 2)  (3,29 1 + 3 2 + 4,14 3)  0 

 

KVB8 (3,38 1 + 2,67 2)  (2,86 1 + 2,86 2 + 4,57 3)  0 

 

KVB9 (3,63 1 + 2,83 2)  (3,86 1 + 3,29 2 + 4,43 3)  0 

 

KVB10 (3,73 1 + 2)  (4 1 + 2,71 2 + 2,71 3)  0 

 

KVB11         (3,29 1 + 1,83 2)  (2,86 1 + 3,14 2 + 3 3)  0 

 

KVB12         (4,13 1 + 2,67 2)  (4 1 + 3,57 2 + 4,14 3)  0 
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KVB13          (4 1 + 2,33 2)  (3 1 + 3,14 2 + 4,14 3)  0 

 

KVB14          (4,25 1 + 2,83 2)  (4,71 1 + 4,29 2 + 4,86 3)  0 

 

KVB15           (3,63 1 + 2,33 2)  (3,14 1 + 3,71 2 + 4,29 3)  0 

 

1   

2   

1   

2   

2   

     0 

 

KVB 2  

 

 

Max 2 = 1 + 2,67 2  

 

 3,71 1 + 3,43 2 + 3,43 3 = 1 

 

 

KVB 3  

 

 : 

Max 3 = 4 1 + 2,83 2  

 

 

 5 1 + 4 2 + 2,83 3 = 1 

 



 

 

83 

 

 

KVB 4  

 

 

Max 4 = 3,75 1 + 2,17 2  

 

 2,29 1 + 2,71 2 + 3,57 3 = 1 

 

 

KVB 5  

 

 

Max 5 = 2,63 1 + 2,67 2  

 

 2,14 1 + 2,29 2 + 3,14 3 = 1 

 

 

KVB 6  

 

 

Max 6 = 4 1 + 3 2  

 

 4 1 + 3,86 2 + 4,14 3 = 1 

 

 

 

KVB 7  

 

 

Max 7 = 3,63 1 + 2 2  
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 3,29 1 + 3 2 + 4,14 3 = 1 

 

 

KVB 8  

 

 

Max 8 = 3,38 1 + 2,67 2  

 

 2,86 1 + 2,86 2 + 4,57 3 = 1 

 

 

KVB 9  

 

 

Max 9 = 3,63 1 + 2,83 2  

 

 3,86 1 + 3,29 2 + 4,43 3 = 1 

 

 

 

 

 

Max 10 = 3,73 1 +  2  

 

 4 1 + 2,71 2 + 2,71 3 = 1 
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KVB 11  

 

Fonksiyonu : 

Max 11 = 3,29 1 + 1,83  2  

 

 2,86 1 + 3,14 2 + 3 3 = 1 

 

 

KVB 12  

 

 

Max 12 = 4,13 1 + 2,67  2  

 

 4 1 + 3,57 2 + 4,14 3 = 1 

 

 

KVB 13  

 

 

Max 13 = 4 1 + 2,33  2  

 

 3 1 + 3,14 2 + 4,14 3 = 1 

 

 

 

KVB 14  

 

 

Max 14 = 4,25 1 + 2,83  2  
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 4,71 1 + 4,29 2 + 4,86 3 = 1 

 

 

KVB 15  

 

 

Max 15 = 3,63 1 + 2,33  2  

 

 3,14 1 + 3,71 2 + 4,29 3 = 1 

 

 

 Windows 

 

 

Tablo 9:  

KVB MAX Z M1 M2 W1 W2 W3 

KVB1 1 0,1861 0,1111 0 0,2961 0,0383 

KVB2 0,7162 0 0,2682 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 0 0,3745 0 0,3274 0,0797 

KVB6 0,8327 0,138 0,0936 0,0017 0,2261 0,0291 

KVB7 0,8744 0,2409 0 0 0,3333 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 0 0,2144 

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 0,1239 0,005 0 0,2009 

KVB15 0,8285 0,1445 0,1505 0,0223 0 0,2168 
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1, 

KVB4, KVB5, KVB10 ve KVB11 etkin olarak bulunup, karar verme birimleri 

2  

 

.  

 

Tablo 10:  

KVBk REFERANS DUAL  M1 M2 W1 W2 W3 

KVB1 KVB1 1  

KVB2 

KVB5  0,9151 HEDEF D 
 

2,76 
-1,76 

2,67 
0,00 

2,26 
0,39 

2,46 
0,28 

3,29 
0,04 KVB15 0,0972 

KVB3 

KVB1 0,7829 

HEDEF D      4,00 
0,00 

2,83 
0,00 

3,70 
-0,73 

3,12 
-0,36 

4,28 
-0,36 

KVB5  0,2598 

KVB15 0,0769 

KVB4 KVB4 1  

KVB5 KVB5 1  

KVB6 

 

KVB1 0,3976 

HEDEF D 
 

 

    4,00 
0,00 

 

3,00 
0,00 

 

3,33 
0,17 

 

3,21 
0,17 

 

 4,33 
-0,04 

 

KVB4 0,2138 

KVB5 0,4882 

KVB15 0,1024 

KVB7 

 

KVB4 
 

0,968 
 

HEDEF D 
 

3,63 
0,00 

2,10 
-0,05 

2,22 
0,33 

2,62 
0,13 

3,46 
0,17 

KVB8 

KVB1 0,2305 
HEDEF D 

 
 

3,38 
0,00 
 

2,67 
0,00 

 

2,68 
0,06 

 

2,68 
0,06 

 

3,65 
0,20 

 

KVB4 0,2625 

KVB5 0,5708 

KVB9 

KVB1 0,1214 

HEDEF D 
 

     3,63 
     0,00 

  2,83 
  0,00 

 2,71 
 0,30 

2,87 
0,13 

3,88 
0,12 

KVB4 0,414 

KVB5 0,608 

KVB15 0,0021 

KVB10 KVB10 1  

KVB11 KVB11 1  

KVB12 

KVB5 0,7356 
HEDEF D 

 
 

4,13 
0,00 
 

2,67 
0,00 

 

3,85 
0,04 

 

3,37 
0,06 

 

3,98 
0,04 

 

KVB10 0,4793 

KVB11 0,1239 
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KVB13 KVB1 0,0455 

HEDEF D 
 

4,00 
0,00 

2,33 
0,00 

2,51 
0,16 

2,90 
0,08 

3,82 
0,08 

KVB4 1,0166 

KVB5 0,0031 

KVB15 0,0008 

KVB14 KVB5 0,8603  
HEDEF D 

 

 
4,25 
0,00 

 
2,83 
0,00 

 
3,97 
0,16 

 
3,41 
0,20 

 
4,15 
0,15 

KVB10 0,5327 

KVB15 0,0001 

KVB15 KVB4 0,5381  
HEDEF D 

 

 
3,63 
0,00 

 
2,33 
0,00 

 
2,60 
0,17 

 
2,95 
0,21 

 
3,55 
0,17 

KVB5 0,22 

KVB11 0,3141 

 

 

 

 

2 5 ve KVB15 ns 

 

ler elde edilebilmektedir. 

 ve hedef 

. KVB2 esaplanm  

 

1  

(0,9151 x 2,63) + (0,0972 x 3,63) = 2,76 

 

2  

(0,9151 x 2,67) + (0,0972 x 2,33) = 2,67 

 

1  

(0,9151 x 2,14) + (0,0972 x 3,14) = 2,26 
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2  

(0,9151 x 2,29) + (0,0972 x 3,71) = 2,46 

 

3  

(0,9151 x 3,14) + (0,0972 x 4,29) = 3,29 

 

KVB2

2 

 

 

 

3,71  2,26 =  0,39  

      3,71 

 

 Bunun sonucunda; 

firma KVB2 

2 zaten 

7  

2 ve KVB7 

2 ve KVB7 

edir. 

KVB3  girdi , 2.  girdi  ve 

3. girdi 6

3 
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2.  girdi 

gerekmektedir. 
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durumda ise

 ancak 

.  ri isteklerini 

mesi, 

  ve  , 

faaliyetlerine devam edebilmeleri 

  rakiplerine oranla daha etkin ve verimli 

 

letme y neticileri i in performans kavram  b y k nem ta maktad r. 

letmenin amac na uygun olarak eldeki girdilerle ( al anlar n ve kaynaklar n) 

planlanan maksimum kt y  sa layabilecek ekilde sistemin kurulmas , i letmenin 

gelece i ve devaml l  i in zorunludur. 

 

  

 gerekir. 

Oran analizi, parametrik y
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kililik ve verimlilik ile ilgili 

 

 ile birlikte 

  Uygulamada 

 

Tezin ikinci  ise 
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edilen veriler SPSS pro   anlam

8 

ve kurumsal anket soru formunda yer alan, 

 

 

ifadelere bayi 

SPSS analiz sonucu elde edilen veriler ile her bir karar 

verme birimi (KVBk Modellerin 

 olarak 

 

1, KVB4, KVB5, KVB10 ve KVB11 etkin olarak bulunup, karar 
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2 olarak 

 

. 

Firma KVB2 

2 zaten 

7 

2 ve KVB7 

. Bu da KVB2 ve KVB7 

 

KVB3

6

3 

r. 

 

gerekmektedir. 
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