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OZET
Nehir ATILA

SAVUNMA SANAYISINDE CRM ENTEGRASYONU VE MUSTERI
MEMNUNIYETININ IZLENMESI

Baskent Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii

Kalite Miihendisligi Anabilim Dal

2025

Modern savunma sanayisi, diinya genelinde jeopolitik dinamiklerin siirekli degismesi,
teknolojik yeniliklerin hizla gelismesi ve artan rekabet kosullariyla sekillenen, son derece
karmagik bir sektordiir. Savunma sanayisi firmalarinin basarili olabilmesi i¢in yalnizca
yenilik¢i iiriinler gelistirmesi degil, ayn1 zamanda bu {iriinleri etkili bir sekilde pazara
sunmast ve miisteri beklentilerini karsilamasi da biiyiik bir énem tasimaktadir. Cok
asamal1 satis siirecleri, bu alandaki firmalarin, miisterileriyle olan etkilesimlerini ve

iligkilerini daha sistematik bir sekilde yonetmelerine olanak tanr.

Bu siirecler, teklif asamasindan sozlesme imzasina ve sonrasinda miisteri
memnuniyetinin saglanmasina kadar uzanan bir dizi asamay1 igerir ve her asamada farkl
stratejilerin uygulanmasini gerektirir. Miisteri iliskileri yonetimi (CRM) sistemleri ise, bu
karmagik siireglerin yonetimini kolaylastirarak, firmalara miisteri bilgilerini analiz etme,

ithtiyaclarin1 anlama ve 6zellestirilmis ¢oziimler sunma imkani tanir.

Bu c¢alisma, savunma sanayisindeki c¢ok asamali satis siire¢lerinin CRM ile
entegrasyonunu derinlemesine incelemeyi, bu entegrasyonun sagladigi faydalar1 ve
uygulama zorluklarini ele almay1 hedeflemektedir. Ayrica, etkin CRM uygulamalarinin
savunma sanayisindeki rekabet avantajini nasil artirabilecegi ve miisteri iliskilerini nasil

giiclendirebilecegi lizerine bir perspektif sunacaktir.

ANAHTAR KELIMELER: Entegrasyon, Satis Stratejisi, Savunma Sanayisi, Miisteri

Mliskileri Yonetimi, Memnuniyet
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ABSTRACT
Nehir ATILA

INTEGRATION OF CRM AND MONITORING CUSTOMER SATISFACTION
IN THE DEFENSE INDUSTRY

Baskent University Institute of Science

Department of Quality Engineering

2025

The modern defense industry is an extremely complex sector shaped by the constant
change of geopolitical dynamics, rapid development of technological innovations and
increasing competition conditions around the world. It is of great importance for defense
industry companies to be successful not only to develop innovative products but also to
effectively introduce these products to the market and meet customer expectations. Multi-
stage sales processes allow companies in this field to manage their interactions and

relationships with their customers more systematically.

These processes include a series of stages from the offer stage to the contract signature
and then to ensuring customer satisfaction, and require the implementation of different
strategies at each stage. Customer relationship management (CRM) systems facilitate the
management of these complex processes, allowing companies to analyze customer

information, understand their needs and offer customized solutions.

This study aims to deeply examine the integration of multi-stage sales processes in the
defense industry with CRM, and to address the benefits and implementation challenges
of this integration. It will also provide a perspective on how effective CRM applications
can increase the competitive advantage in the defense industry and strengthen customer

relationships.

KEYWORDS: Integration, Sales Strategy, Defense Industry, Customer Relationship

Management, Satisfaction
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1. GIRIS

Savunma sanayisinde miisteri memnuniyeti, sektoriin stratejik ve uzun vadeli dogasi
geregi biiyiik bir 6nem tasir. Sektorde miisteriler genellikle devlet kurumlari, ordular ve
bliyiik kuruluslar oldugundan, saglanan {iriin ve hizmetlerin yiiksek kalitede, gilivenilir ve
tam zamaninda teslim edilmesi kritiktir. Memnun miisteriler, savunma projelerinin
devamliligini ve yeni is birliklerini garanti altina alirken, olumsuz deneyimler itibar kaybina
ve bliyiik maliyetlere yol agmaktadir. Savunma sanayisinde teknolojik tistiinliik ve gizlilik
on planda oldugundan, miisteri glivenini kazanmak ve siirdiiriilebilir iliskiler kurmak,
sektordeki basarinin temel unsurlarindandir.

Savunma sanayisinde miisteri memnuniyeti saglamak; siireglerin etkin bir sekilde
yonetilmesini, miisterinin beklentilerine hizli yanit verilmesini gerektirir. Bu baglamda,
dijital doniisiim, savunma projelerindeki siiregleri daha verimli kilmakla beraber;
dijitallesme ve teknolojik ¢oziimler sektdrde zorunlu bir ihtiya¢ haline gelmistir. Bu duruma
binaen CRM sistemlerinin kullanimi1 giderek yayginlagsmaktadir.

CRM, miisteri iliskilerini yonetmek ve gelistirmek amaciyla tasarlanmis strateji
setidir. CRM'in giiniimiizdeki kapsamli yapisi, ge¢misteki miisteri iligkileri yonetim
modiillerinin evriminden dogmustur. Teknolojinin gelisimi ve isletmelerin miisterilerini
daha i1yi anlama ihtiyaci, CRM'in bugiinkii haline ulagmasinda 6nemli bir rol oynamistir. Bu
siirecte, miisteri verilerinin kaydedilmesi, analiz edilmesi ve stratejik kararlar almak
amaciyla pek ¢ok yenilik ve yontem gelistirilmistir.

CRM kullanimimin sagladig: sistematik ¢aligma seklinin yani sira bu verileri dogru
analiz etmek de biiyllk 6nem arz etmektedir. CRM verilerinin analizi, sirketlerin
miisterileriyle olan iliskilerini daha verimli hale getirmelerini saglamaktadir. Bu veriler,
miisterilerin ge¢mis talepleri, geri bildirimleri ve iletisim ge¢misini icerdiginden, isletmelere
derinlemesine bir miisteri profili sunmakla beraber, miisterinin gelecekteki ihtiyaglarini
belirleyerek, dogru zamanda dogru iirlin veya hizmeti sunma firsati yaratmaktadir.
Miisterinin ihtiyaclarina dair elde edilen ongoriiler, firmalarin daha kisisellestirilmis ve
hedeflenmis ¢oziimler sunmasini saglar. Bu durum, sadece miisteri memnuniyetini
artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda sadakati de gii¢lendirir.

Calisma kapsaminda, savunma sanayinde faaliyet gosteren bir firmada, satis

siireclerinde CRM entegrasyonunun stratejik etkileri arastirilmistir.



Oncelikle kurum igi paydaslarin goriislerine bagvurularak mevcut CRM entegrasyon
stirecine iliskin gii¢lii yonleri zay1f yonler, firsatlar ve tehditler SWOT analizi ile sistematik
bicimde ortaya konmustur. Akabinde SWOT analizinde belirlenen zorluklarin
onceliklendirilmesi amaci ile AHP yontemi kullanilmis ve bu sayede kurumun CRM
entegrasyonunda karsilastigt en kritik problem alani sayisal olarak belirlenmistir. Bu
onceliklendirme sonuglar1 temel alinarak 6zel olarak gelistirilen bir anket dlcegi ile saha
verisi toplanmis, sonrasinda bu veriler iizerinde AFA ve DFA uygulanarak 6l¢egin yapisal
gecerliligi ve giivenilirligi test edilmistir. Elde edilen faktor yapisi temel alinarak kurulan
yapisal modem, YEM ile analiz edilmistir. Analiz sonucu, CRM entegrasyonuna iliskin
degiskenler arasindaki nedensel iligkiler ampirik olarak sinanmis ve modelin gecerliligi

istatistiksel olarak ortaya konmustur.

1.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, yliksek teknolojiye dayali ve stratejik 6neme sahip
savunma sanayii sektoriinde, ¢cok asamali satis siire¢lerinin CRM sistemleri araciligiyla nasil
daha etkili ve verimli sekilde yonetilebilecegini incelemektir. Savunma sanayiine 6zgii satis
dongiileri; uzun vadeli, yliksek maliyetli ve ¢ok paydaslt projelerden olusmaktadir. Bu
projelerde teklif hazirligi, sozlesme siirecleri, iiretim planlamasi ve teslimat gibi birbirini
takip eden asamalar s6z konusudur. Arastirma kapsaminda; CRM sistemlerinin bu siireclerin
her birinde nasil bir rol listlendigi, siire¢ kalitesine etkisi, satis performansina katkisi, karar
alma mekanizmalarin1 nasil destekledigi, entegrasyon siirecinde ortaya ¢ikan teknik,

organizasyonel ve giivenlik temelli zorluklar degerlendirilecektir.

1.2. Arastirmanin Onemi

Savunma sanayii gerek ulusal giivenlik gerekse ekonomik kalkinma agisindan kritik
bir konuma sahiptir. Bu nedenle sektdrde yiiriitiilen satis faaliyetlerinin sistematik, giivenli
ve siirdiiriilebilir bir yapida yonetilmesi biiylik 6nem tasimaktadir. CRM sistemleri, yalnizca
miisteri iliskilerinin yonetilmesini degil, ayn1 zamanda satis ekiplerinin koordinasyonunu,
bilginin dogru akisini ve miisteri memnuniyetinin artirilmasin1 da miimkiin kilar. Ozellikle
satig giicli otomasyonu, veri analitigi ve kullanici yetkilendirme gibi fonksiyonlar, savunma
sanayiine 0zgli karmasik yapiyr yonetmede Onemli avantajlar sunmaktadir. Ayrica,

sektordeki yiiksek gizlilik diizeyi goz onilinde bulunduruldugunda, CRM sistemlerinin
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giivenlik protokolleri ve erisim kontrolleri ile bu ihtiyaca yanit verebilmesi, aragtirmayi daha
da anlaml1 kilmaktadir. Bu ¢aligma, savunma sanayii sirketlerinin CRM sistemlerinden daha

etkin faydalanabilmesi adina hem teorik hem de uygulamali bir rehber olmay1

hedeflemektedir [1].

1.3. Arastirmanin Varsayimlari

Aragtirma kapsaminda asagidaki varsayimlar ele alinmistir:

CRM Sistemlerinin Etkisi: Savunma sanayii gibi yliksek stratejik 6neme sahip
sektorlerde, CRM sistemlerinin ¢ok asamali satig siireclerinin etkin yonetimini sagladigi
kabul edilmektedir.

Miisteri 1liskileri ve Kalite Y&netimi: CRM uygulamalari, miisteri iliskilerini
giiclendirmekle birlikte, bilgi akisini iyilestiren ve kalite odakli yonetim anlayisini
destekleyen bir rol iistlenmektedir.

Katilimeilarin  Dogrulugu ve Samimiyeti: Katilimcilarin anket ya da goriisme
formlarinda verdikleri yanitlarin, arastirmanin amacina uygun, dogru ve samimi oldugu
varsayilmaktadir.

Katilimeilarin Bilgi Diizeyi: Katilimcilarin CRM sistemleri ve satig stirecleri hakkinda
gerekli bilgiye sahip olduklar1 ongoriilmektedir.

Genellenebilirlik: Elde edilen bulgularin, savunma sanayiindeki benzer kuruluslara ve

diger sektorlere genellenebilir oldugu varsayilmaktadir.

1.4. Arastirmanin Simirhliklar:

Arastirmanin sinirhiliklar agagidaki gibi siralanabilir:

Cografi ve Kurumsal Sinirhilik: Arastirma, yalmizca savunma sanayiinde faaliyet
gosteren belirli bir grup kurumla sinirli tutulmustur. Bu durum, elde edilen sonuglarin tiim
sektore genellenebilirligini sinirlayabilir.

Veri Toplama Ydnteminin Sinirlamalari: Veri toplama siirecinde anketler ve goriisme
formlar1 kullanilmistir. Bu tiir yontemler, katilimcilarin 6znel degerlendirmelere dayali
yanitlar vermesi nedeniyle sonuclarin dogrulugunu etkileyebilir.

Zaman Kisitlamasi: Arastirma, belirli bir zaman diliminde gergeklestirilmistir. Bu

nedenle, elde edilen bulgularin uzun vadeli gelismeleri yansitma giicii sinirli olabilir.



Bilgi Giivenligi Kisitlamalari: Arastirma sirasinda, bilgi gilivenligi ve gizlilik
politikalar1 geregi bazi stratejik veriler kullanilmamistir. Bu da daha kapsamli ve detayl
analizlerin yapilmasini engellemistir.

Olgeklerin Uygulama Kosullari: Kullanilan 6lgeklerin gecerliligi ve giivenilirligi,

savunma sanayiinin bazi 6l¢iim ve degerlendirme siireclerinde sinirlamalara yol agabilir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Kalite Miihendisligi Baglaminda CRM Uygulamalari

Temel baglamda kalite miihendisligi, {irlin ve hizmetlerin her asamada kalitesini
giivence altina almayr hedeflerken, organizasyonlarin miisteri ihtiyaglarini karsilamaya
yonelik siirekli iyilestirmeyi amaglayan bir disiplindir. Bu siiregte kalite miihendisligi,
lirlinlin miisteriye sunulmasindan once ve sonra kaliteyi saglamak i¢in ¢esitli mithendislik
tekniklerini kullanmaktadir [2]. Burada 6nemli bir ara¢ olan CRM sistemleri, isletmelerin
miisterileriyle olan iligkilerini yonetmek ve miisteri odaklilik saglamak adina kritik bir rol
oynamaktadir.

CRM sistemleri, isletmelerin miisteri verilerini toplama ve analiz etme yetenegi
saglamaktadir. Bu veriler, organizasyonlarin miisterilerinin ihtiyaclarin1 daha iyi
anlamalarina yardimeci olmakla beraber, stratejik kararlar alma ve miisteri beklentilerini
kargilama noktasinda etkin bir rol oynamaktadir [3]. CRM yazilimlarindaki gelismis veri
analitigi araclari, isletmelere miisteri davranislart hakkinda degerli iggoriiler sunmaktadir.
Bu sayede miisteri iliskileri daha etkin yonetilebilir ve isletmeler uzun vadeli miisteri
sadakati gelistirebilmektedir [4].

CRM entegrasyonu kalite miithendisligi baglaminda, siire¢ iyilestirmeye olan katkilar
acisindan onemli bir adim teskil etmektedir. Bahsedilen bu entegrasyon, miisteri geri
bildirimlerinin ve memnuniyet verilerinin kalite siireglerine dahil edilmesini saglamaktadir.
Bunun sonucunda, isletmeler miisteri beklentilerine gore sekillenen, daha dinamik kalite
tyilestirme siirecleri olusturabilmektedirler [5]. Siire¢ odakl kalite yonetimi, her asamada
lyilestirme yapmay1 amaglamaktadir. CRM sistemleri, bu siirecin bir pargasi olarak, stirekli
geri bildirim almay1 ve bu verileri analiz ederek siire¢lerin daha verimli hale getirilmesini
saglamaktadir [6].

Veri analizlerine iligkin bu iggoriiler, kalite iyilestirme ¢abalarinin daha verimli ve
miisteri odakli olmasina yardimci olmaktadir. CRM verileri araciligiyla, isletmeler miisteri
sikayetlerinin hangi iirlin ya da hizmetlerle iligkili oldugunu, hangi stireclerin zay1f oldugunu
veya hangi degisikliklerin miisteri memnuniyetini artiracagi konusunda net bir anlayis
gelistirebilmektedirler [7].

CRM sistemlerinin kalite miihendisligi siireglerine entegrasyonu, isletmelere daha
misteri odakli bir kalite yonetim anlayis1 kazandirmaktadir. Miisteri geri bildirimlerine

dayali olarak kalite miihendisligi departmanlari, her asamada kaliteyi artirmak adina aksiyon
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alabilmektedir. Bu entegrasyon, kalite miihendislerinin daha etkili bir risk yonetimi
gerceklestirmelerine olanak tanimaktadir. CRM verileri araciligiyla elde edilen miisteri
sikayetleri ve sorunlar, potansiyel kalite problemlerini 6nceden tahmin etmeye yardimci
olabilmektedir [8].

Sonu¢ olarak kalite miihendisligi baglaminda, CRM sistemlerinin entegrasyonu
sayesinde isletmeler, miisteri memnuniyetini artirma ve miisteri beklentilerini karsilama
konusunda daha etkili olabilmektedirler. Bu siire¢ isletmelerin rekabet avantaji
kazanmalarim1i da miimkiin kilmaktadir. Gelecekte, CRM sistemlerinin ve kalite
mithendisliginin daha fazla entegre olmasi, isletmelerin performansin1 daha da artirarak

kalite stireglerinin etkinligini artiracaktir [9].

2.1.1. Siire¢ Odakh Kalite Yaklasimi ve CRM Entegrasyonu

Stireg odakli kalite yaklasimi, isletmelerin tiim siireclerini miisteri odakli bir
perspektifle analiz etmelerini ve iyilestirmelerini saglamaktadir. CRM sistemleriyle
entegrasyon, miisteri etkilesimlerini ve geri bildirimlerini siire¢ iyilestirmelerine dahil
ederek, daha hedefli ve etkili stratejilerin gelistirilmesine olanak tanimaktadir. Ozellikle,
miisteri memnuniyeti ve sadakati izerine odaklanan siireglerin analizi, isletmelerin rekabetci
pazarlarda 6ne ¢ikmalarini saglamaktadir [10].

CRM sistemlerinin silire¢ odakli kalite yonetimiyle entegrasyonu, miisteri geri
bildirimlerinin sistematik olarak toplanmasini ve analiz edilmesini miimkiin kilmaktadir. Bu
sayede, isletmeler miisteri ihtiyaclarini daha iyi anlayarak siireglerini bu dogrultuda optimize
edebilmektedirler. Ornegin, miisteri sikayetlerinin analizi, iiriin veya hizmet kalitesindeki
zay1f noktalarin belirlenmesine yardime1 olur ve bu bilgiler siire¢ iyilestirme ¢aligmalarinda
kullanilabilmektedir [11].

Miisteri memnuniyeti ve sadakati, isletmelerin uzun vadeli basaris1 i¢in kritik Gneme
sahiptir. CRM sistemleri, miisteri davraniglarimi izleyerek ve analiz ederek, miisteri
memnuniyetini artirmaya yonelik stratejilerin gelistirilmesine katki saglamaktadir. Bu
stratejiler, miisteri ihtiyaglarina daha hizli ve etkili bir sekilde yanit verilmesini saglayarak

miisteri sadakatini giiclendirmektedir [12].



2.1.2. CRM Sistemlerinin Siire¢ Kalitesine Etkisi ve Performansi Gostergeleri

Glinlimiiz rekabetci is diinyasinda, miisterilerle olan iliskilerin niteligi, isletmelerin
basarisin1 dogrudan etkileyen unsurlarin basinda gelmektedir. Bu baglamda CRM sistemleri,
yalnizca miisteri verilerini yonetmekle kalmayip, ayn1 zamanda isletmelerin is silireglerini
daha biitiinlesik ve verimli hale getirmelerine olanak tanimaktadir. Siire¢ kalitesinin
artirtlmasinda kritik rol oynayan bu sistemler, miisteri geri bildirimlerini diizenli ve
sistematik bir sekilde analiz ederek kalite yonetim siireglerine veri temelli katkilar
saglamaktadir [13].

CRM c¢oziimleri, isletmelerin miisteriyle temas ettigi tiim noktalar1 seffaflagtirarak,
yasanan sorunlari tespit etmeyi ve bu sorunlari siire¢ tasarimlarina yansitarak iyilestirmeyi
kolaylastirmaktadir. Bu durum, miisteri deneyiminden 6grenmeye dayali bir siire¢ yonetimi
anlayigim beraberinde getirmektedir. Ozellikle toplam kalite ydnetimi ve siirekli gelisim
felsefeleriyle birlikte diistiniildiigiinde, CRM sistemleri, siireclerin yalnizca Slgiilmesini
degil, ayn1 zamanda stirekli olarak optimize edilmesini de desteklemektedir. Dolayisiyla,
kaliteyi yonetmek isteyen bir organizasyon i¢gin CRM verileri hem tani koydurucu hem de
yonlendirici bir islev gérmektedir [14].

CRM sistemlerinin siire¢ kalitesi tizerindeki etkisi, performans gostergeleri
araciligiryla daha somut sekilde gézlemlenebilmektedir. Yapilan aragtirmalar, CRM kullanan
firmalarin satis dongiilerinde kisalma ve miisteri sikayetlerinde azalma gibi performans
tyilestirmeleri yasadigini ortaya koymaktadir [15]. Dahasi, CRM sistemleri yalnizca dis
miisteriler i¢in degil, kurum i¢i koordinasyon agisindan da onemli bir rol oynayarak
calisanlar aras1 bilgi paylasimint kolaylastirmakta ve bdylece silireg verimliligini
artirmaktadir.

Olgiilebilirlik, CRM sistemlerinin siire¢ kalitesine sundugu en belirgin katkilardan
biridir. Siire¢lerdeki darbogazlari, verimsizlikleri veya tekrar eden hatalari belirlemeye
yardimci olan bu sistemler, yoneticilere hem ge¢mis veriler iizerinden analiz yapma hem de
gelecege yonelik stratejik kararlar alma olanagi sunmaktadir. Ornegin, hangi iiriin veya
hizmete dair daha fazla sikayet alindigt CRM iizerinden kolayca tespit edilerek, ilgili tiretim
ya da lojistik silirecleri yeniden tasarlanabilmektedir. Bu yoniiyle CRM, kalite
miihendislerine sahada karsilasilan problemlerin nedenlerini daha iyi analiz edebilme firsati
tanimaktadir [16].

CRM sistemlerinin yalnizca mevcut siirecleri iyilestirmeye degil, ayni zamanda
yenilik¢i yaklasimlarin gelistirilmesine de katkida bulundugu goéz ardi edilmemelidir.

Miisteri taleplerinden beslenen bilgiler, yeni {iriin gelistirme, hizmet tasarimi veya pazara
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acilma stratejilerinde 6nemli bir bilgi kaynagi olarak degerlendirilebilmektedir. Dolayistyla
CRM, sadece operasyonel etkinligi degil, ayni zamanda organizasyonun stratejik

rekabetciligini de destekleyen bir yapidadir [17].

2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM): Kavramsal Temeller

2.2.1. CRM’in Tanimi, Gelisimi ve Amaclan

CRM, isletmelerin miisteri etkilesimlerini verimli bir sekilde organize etmek ve bu
etkilesimlerden stratejik avantajlar saglamak igin kullanilan bir is yaklagimidir. CRM,
miisteri iliskilerinin etkin bir sekilde yonetilmesi ve bu iligkilerden deger elde edilmesi i¢in
bir siire¢ olarak tanimlanabilmektedir. Buttle (2009) tarafindan yapilan tanima gore, CRM,
isletmelerin miisteri verilerini kullanarak bu iliskileri yonetmesi ve bu siirecten elde edilen
bilgileri, is stratejilerinin gelistirilmesinde kullanmas1 anlamina gelmektedir [3].

Bu bakis a¢isi, CRM’in bir yazilim aract olmanin Otesine gectigini ve isletme
stratejilerinin merkezine yerlestigini gostermektedir. Bir isletme CRM’1 yalnizca miisteri
bilgilerini toplamak i¢in degil, bu bilgileri analiz ederek miisteri ihtiyaclarina yonelik
kisisellestirilmis ¢oziimler sunmak amaciyla kullanmaktadir. Bu strateji, isletmenin miisteri
memnuniyetini artirarak uzun vadeli sadakat olugturmasini saglamaktadir. Ayrica, CRM,
organizasyonlarin miisteri ile olan etkilesimlerini daha verimli ve siirdiiriilebilir bir sekilde
yonlendirebilmesine olanak tanimakta, boylece isletme biiylimesini daha saglam temellere
oturtmaktadir. Bu noktada CRM'in sadece teknolojik bir ara¢ olmanin Gtesine gegmesi,
isletmelerin rekabet avantaji saglamasi ve pazarda daha etkili bir konum elde etmesi i¢in
kritik bir faktor haline gelmektedir. CRM sistemi, isletmelere daha iyi miisteri anlayisi ve
daha verimli siire¢ler sunarak, pazarda yalnizca iiriin ve hizmet sunmakla kalmamakta, ayni
zamanda miisteri ile duygusal bag kurarak ona degerli deneyimler sunmaktadir. Bu sayede
isletmeler, daha verimli kararlar alabilir ve miisteri odakli bir kiiltiir gelistirerek,
stirdiiriilebilir basariy1 yakalayabilmektedirler [3].

CRM’in tarihsel gelisimi hem teknolojik yeniliklerin hiziyla hem de isletmelerin
degisen miisteri beklentilerine yanit verme ¢abalariyla sekillenmistir. 1980’lerin sonlarina
kadar isletmeler, miisteri bilgilerini genellikle manuel yollarla kaydederek, bu verileri sinirlt
Ol¢iide analiz ederek cogunlukla reaktif stratejiler gelistirmistir. O donemde miisteriyle
kurulan iligkiler daha ¢ok bireysel ¢abalara dayanmakta olup sistematik bir yaklagim

eksikligi dikkat cekmektedir [15]. Ancak 1990’11 yillara gelindiginde bilgi teknolojilerinde
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yasanan ilerlemeler, CRM'in evriminde bir doniim noktas1 yaratmistir. Bilgisayar destekli

uygulamalarin ig siireglerine entegre edilmesiyle, CRM artik yalnizca bir miisteri veri deposu

olmaktan ¢ikip, satis giicli otomasyonu ve pazarlama siire¢lerinin dijitallestirilmesi gibi daha

kapsamli islevleri icermeye baslamistir. Bu gelismeler, miisteri ile olan etkilesimleri daha

planli ve dl¢iilebilir hale getirmistir.

2000’11 yillarin baginda internetin yayginlagsmasi, mobil cihazlarin is diinyasinda yer

bulmasi ve 6zellikle bulut bilisimin ytikselisi, CRM sistemlerini daha erisilebilir ve ¢evik bir

yaptya kavusturmustur. Isletmeler yalnizca miisteri bilgilerini depolamakla kalmayip, ayni

zamanda biiyiik veri analitigi yoluyla bu verilerden stratejik ¢ikarimlar elde edebilmislerdir.

[14]. Bu sayede CRM sistemleri, sadece operasyonel verimlilik degil, ayn1 zamanda miisteri

deneyimini iyilestirme ve sadakat olusturma gibi stratejik hedeflere de hizmet eder hale

gelmistir.
Tablo 2.1. CRM’in Temel Amaglari
Miisteri CRM sistemleri, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin daha iyi
Memnuniyetini anlasilmasini saglayarak onlara daha uygun iiriin ve hizmetlerin
Artirmak sunulmasina olanak tanimaktadir. Bu durum, miisteri
memnuniyetinin artmasina ve miisteriyle daha pozitif iligkiler
kurulmasina zemin hazirlamaktadir [16].

Miisteri Sadakatini | CRM, miisterilerle kurulan uzun vadeli iliskiler yoluyla miisteri
Giiclendirmek | bagliligim tesvik etmektedir. Sadik miisteriler yalmzca tekrar alim
yapmakla kalmamakta, ayn1 zamanda isletmenin marka degeri ve

pazardaki itibari i¢in 6nemli bir rol oynamaktadir [13].
Veriye Dayah CRM sistemleri, miisteri etkilesimlerinden elde edilen verileri
Stratejik Karar | analiz ederek yoneticilerin daha isabetli ve stratejik kararlar

Destegi Sunmak

almalarina yardimc1 olmaktadir. Bu sayede, pazarlama ve satig
faaliyetleri daha etkin yonetilebilmektedir [15].

Is Siireclerini
Iyilestirmek ve
Verimliligi
Artirmak

CRM uygulamalar1 sayesinde isletmeler, miisteriyle temas
halindeki siireclerini analiz edebilmekte ve zayif noktalar tespit
ederek operasyonel verimliligi artirabilmektedir. Bu durum,
maliyetlerin  diisiirilmesini ve hizmet kalitesinin artmasini
saglamaktadir [17].




Tablo 2.1. devam ediyor.

Rekabet Avantaji | Miisteri odakli bir CRM stratejisi, isletmenin rakiplerinden

Saglamak ayrigmasint ve pazarda giicli bir konum elde etmesini
saglamaktadir. Ozellestirilmis hizmet ve hizli geri bildirim
mekanizmalari, miisteri sadakatini pekistirirken yeni miisteri
kazanimini da kolaylagtirmaktadir [14].

2.2.2. CRM Tiirleri ve Bilesenleri ve Entegrasyon Riskleri

CRM, giiniimiiz isletmelerinin miisteriyle temas kurdugu tiim kanallar1 sistematik
bicimde yonetmesini saglayan hem stratejik bir yaklagim hem de teknolojik bir aragtir. CRM
uygulamalari, miisteri odakli bakis acisin1 kurumsal yapiya entegre etmeyi hedeflerken;
operasyonel, analitik ve isbirlik¢i islevleri sayesinde isletmelere siirdiiriilebilir rekabet
avantaj1 sunmaktadir [3, 18].

CRM sistemleri, fonksiyonlarina gore li¢ temel kategori altinda incelenmektedir:

Operasyonel CRM: miisteriyle dogrudan etkilesime girilen satis, pazarlama ve hizmet
stireglerini otomatiklestirerek zaman ve maliyet tasarrufu saglamaktadir [13, 15].

Analitik CRM: miisteri davranislarin1 anlamak iizere verileri toplayan ve analiz eden
yapistyla, yoneticilere daha isabetli kararlar alma imkani sunmaktadir [13, 15].

Ucgiincii tiir olan igbirlikgi CRM: miisteriyle ilgili bilgilerin farkli departmanlar
arasinda etkili bir sekilde paylasilmasini saglayarak biitiinclil bir miisteri deneyimi
olusturmaktadir [18].

Bu sistemlerin basarist ancak bilesenlerinin uyum i¢inde ¢calismasiyla miimkiindiir. Bir
CRM sistemini olusturan temel unsurlar; miisteri veri tabani, iletisim yonetimi araglari, satis
ve pazarlama otomasyon modiilleri ile miisteri hizmetlerine yonelik destek yapilaridir. Bu
bilesenler sayesinde miisteri iliskileri daha saglikli yonetilirken, isletmenin stratejik
planlamalar i¢in degerli veriler elde edilmektedir [14, 17].

CRM sistemlerinin  kurulus siiregleri bazi riskleri de beraberinde getirebilir.
Entegrasyon asamasinda veri uyumsuzlugu yasanmasi, personelin yeni sistemlere direng
gdstermesi, egitimin yetersiz kalmasi ya da veri giivenligi ile ilgili ¢ekinceler gibi sorunlar,
uygulamanin basarisini ciddi sekilde etkileyebilmektedir [19-20]. Ozellikle biiyiik ¢apl
isletmelerde farkli birimler arasinda uyum saglamak zaman alic1 olabilmektedir. Bu tiir
sorunlarin Oniine gecgebilmek icin, uygulama oncesi detayli bir planlama yapilmasi, iist

yonetimin desteginin alinmasi ve kullanicilarin iyi egitilmesi biiyiik onem tagimaktadir [21].
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2.3. Cok Asamah Satis Siirecleri ve CRM Iliskisi

Gliniimiizde isletmelerin satis stratejileri, yalnizca tek seferlik islemlere dayali degil,
miisteriyle kurulan uzun vadeli iliskilere odaklanan ¢ok asamali yapilarla sekillenmektedir.
Miisteri yolculugunun farkindalik, ilgi, degerlendirme, satin alma ve sadakat gibi ¢esitli
asamalardan olustugu bu yapi, dogru bir sekilde kurgulanip yonetildiginde isletmelere
onemli avantajlar sunmaktadir. CRM sistemleri, siirecin yalnizca operasyonel yoniinii degil,
ayn1 zamanda stratejik planlamasini da destekleyerek satis ekiplerine 6nemli katkilar
saglamaktadir. CRM uygulamalar1 sayesinde, miisteriyle ilgili veriler sistemli bir bi¢imde
toplanmakta ve bu veriler analitik araclarla degerlendirilerek daha bilingli ve
kisisellestirilmis satis adimlar1 atilabilmektedir. Boylece hem miisteri beklentileri daha
dogru anlagilir hem de onlara uygun ¢oziimler daha zamaninda ve etkili bicimde sunulur. Bu
durum, satis performansinin artmasinin tesinde, miisteri memnuniyetini ve sadakatini de
giiclendirmektedir. Sonug¢ olarak, ¢ok asamali satis siirecleri ile CRM sistemlerinin
biitiinlesmis sekilde kullanilmasi, giiniimiiz rekabet kosullarinda isletmelere siirdiiriilebilir
bir biliylime ivmesi kazandirmakta ve miisteriyle olan iliskileri daha saglam temellere

oturtmaktadir.

2.3.1. Cok Asamali Satis Siireci Yapisi ve Otomasyonu

Giliniimiiz isletmelerinin miisteri kazanimi ve uzun vadeli iliskiler kurma hedeflerine
ulasabilmesi i¢in, satis siireclerini daha sistematik ve asamali bir sekilde organize etmeleri
onem kazanmaktadir. Cok asamali satis siireci, miisteri adaylarinin tespiti ve satig sonrasi
destek gibi adimlar igeren, yapilandirilmig bir is akisini ifade eder. Bu yapiy1 benimseyen
isletmeler, 6zellikle yiiksek degere sahip iiriin ve hizmetler sunduklarinda, satis ekiplerinin
her adimda daha stratejik ve miisteri odakli kararlar almalarini saglar (Buttle, 2009;
Jayachandran et al., 2005).

Ozellikle B2B sektorii gibi, satis dongiisiiniin uzun ve karmasik oldugu alanlarda, bu
tiir bir yap1 miisteri giivenini pekistirir ve memnuniyeti artirmaktadir [13].

Satis stireclerinin etkin bir sekilde yonetilmesi, giiniimiizde giderek daha fazla
otomasyon sistemleriyle desteklenmektedir. Satis siireci otomasyonu, satis ekiplerinin rutin
ve manuel islemlerini azaltarak onlarin daha stratejik gorevlere odaklanmalarini
saglamaktadir. Otomasyonun sagladig1 bir diger avantaj, miisteri verilerinin diizenli bir

sekilde toplanip analiz edilmesidir, bu da satis performansinin artirilmasina olanak
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tanimaktadir [14]. CRM tabanli otomasyon sistemleri, potansiyel miisterilerin davraniglarini
izleyerek satisg tahminlerini daha dogru yapmay1 miimkiin kilmaktadir [17].

Otomasyonun sagladigr bir diger onemli fayda ise zaman yonetimidir. Satis
firsatlarinin  zamaninda degerlendirilmesi, islem siirelerinin kisaltilmasina ve insan
hatalarinin en aza indirilmesine yardimci olmaktadir. Bu durum, 6zellikle uzun siireli satis
dongiilerine sahip sektorlerde biiyiik bir avantaj saglamaktadir. Ayrica, miisterilerin 6nceki
etkilesimlerinden ve satin alma aliskanliklarindan elde edilen verilere dayali olarak ¢apraz
satis (cross-selling) ve yukar1 satis (upselling) stratejileri gelistirilmekte, bu da isletmenin
gelirini artiran bir faktordiir [15, 19].

Satis siireci otomasyonunun uygulanmasinda bazi riskler de bulunmaktadir. Bu tiir
sistemlerin is siireclerine entegre edilmesindeki en biiylik zorluklardan biri, ¢alisanlarin bu
yeni sisteme adaptasyon siirecindeki direngtir. Ayrica, yetersiz kullanici egitimi ve sistemler
arasindaki entegrasyon eksiklikleri, bilgi akisinda kopukluklara yol acabilmektedir [20, 18].
Basaril1 bir otomasyon uygulamasi i¢in sadece teknolojik alt yapiya degil, ayn1 zamanda
insan faktoriine de yatirim yapilmasi gerektigi unutulmamalidir.

Cok asamal1 satis siirecleri ve bu siireclerin otomasyonu, rekabetin yogun oldugu
pazarlarda isletmelere biiyiik avantajlar sunmaktadir. Satis siireclerinin sistematik bir sekilde
yonetilmesi ve teknolojik ¢oziimlerle desteklenmesi hem satis ekiplerinin verimliligini
artirmakta hem de miisteri deneyimini iyilestirmektedir. Bu baglamda, ¢ok asamali ve
otomatik satis siirecleri, ¢cagdas isletmelerin siirdiiriilebilir biiylime stratejilerinin temel

taslarindan biri olmustur [18, 14].

2.3.2. CRM’in Satis Siireclerine Stratejik Katkisi

CRM, modern isletmelerin miisteri odakli stratejilerinin temel taslarindan biri haline
gelmistir. CRM  yazilim  uygulamalarimin, isletmelere operasyonel verimlilik
kazandirmasinin yani sira, pazarlama stratejileri tizerinde de belirgin etkileri bulunmaktadir.
Bu yazilim ¢oziimleri, sadece giinliik operasyonel siiregleri diizenlemekle kalmaz, ayn
zamanda stratejik kararlar1 hizlandirarak pazarlama performansinin da artmasina katki
saglamaktadir. Yagmurca ve Torlak (2024) tarafindan yapilan arastirma, CRM yaziliminin
pazarlama stratejilerindeki olumlu etkisini detayl bir sekilde ele almistir. Calismaya gore,
CRM yazilimi isletmelerin miisteri verilerini etkin bir sekilde toplamasini ve analiz etmesini
saglar. Bu veriler 1s181nda pazarlama stratejileri daha hedeflenmis ve kisisellestirilmis hale

gelmekte, boylece miisteri memnuniyeti ve sadakati artmaktadir. CRM yazilimlarinin bir
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diger onemli katkis1 ise, pazarlama faaliyetlerinin daha hizli ve etkili bir sekilde
yonetilmesidir. CRM sistemleri, pazarlama ekiplerinin daha kisa siire iginde dogru kararlar
almasina yardimci olmakta ve stratejik planlamada daha verimli sonuglar elde edilmesini
saglamaktadir [22].

CRM yazilimlarinin pazarlama stratejileri iizerindeki etkisi, miisteri odaklilig1r 6n
planda tutarak isletmelere onemli rekabet avantajlar1 saglamaktadir. Bu tiir teknolojik
¢Oziimler, yalnizca is silireglerini optimize etmekle kalmamakta, ayni zamanda miisteri
deneyimini iyilestirerek isletmenin genel performansini artirmaktadir.

Kazangoglu, Gorgiin ve Serdonmez (2018) tarafindan gergeklestirilen calisma,
endistriyel pazarlarda faaliyet gosteren isletmelerin miisteri kazaniminda dijital sistemlerin
biitiinlesik kullanimmin ne denli énemli oldugunu ortaya koymaktadir. Ozellikle ERP ve
CRM sistemlerinin biitiinlesmis bi¢imde kullanilmasi, sadece isletme igi siireglerin
diizenlenmesine degil, ayn1 zamanda hedef miisteri kitlesine daha etkin ulagilmasina da katki
saglamaktadir. Arastirmada vurgulanan 6nemli bulgulardan biri, entegre bilgi sistemlerinin
B2B yapilar i¢inde isletmelere stratejik avantajlar sunmasidir. Bu tiir sistemler sayesinde
firmalar, potansiyel miisterileri daha saglikli analiz edebilmekte ve bu analiz dogrultusunda
hedef odakli aksiyonlar gelistirebilmektedir. Dolayisiyla, yeni miisteri kazanimi yalnizca
satig ekiplerinin ¢abastyla degil, arka planda c¢alisan giiclii bir veri ve sistem altyapisiyla da
desteklenmektedir [5]. Bununla birlikte, ERP ve CRM sistemlerinin es zamanli ¢alismasi
operasyonel siireclerin hizlanmasini ve hata payinin diismesini saglamaktadir. Bu durum,
miisteriyle kurulan iligkinin daha profesyonel ve stirdiiriilebilir bir zemine oturmasina imkan
tanimaktadir. Sonug olarak, ERP-CRM entegrasyonu yalnizca i¢ slireglerde degil, miisteri
iligkilerinin stratejik yonetiminde de belirleyici bir rol oynamaktadir.

Yaprakli ve Noksan’in (2024) havayolu sektoriinde gergeklestirdigi arastirma, dijital
misteri iligkileri yonetimi (e-CRM) uygulamalariin basarisinin yalnizca teknik sistemlere
degil, ayn1 zamanda kurumsal yap1 ve bilgi yonetimi siireglerine de dayandigini ortaya
koymaktadir. Caligmanin bulgularina gore, e-CRM’in satis performansina olan etkisi;
isletmenin organizasyonel dinamikleri, i¢ iletisim kalitesi ve bilgi paylasim siiregleriyle
dogrudan iligkilidir. Arastirmada oOzellikle vurgulanan nokta, isletme iginde bilgi
yonetiminin etkin bi¢cimde yapilandirilmasinin, e-CRM sistemlerinin basarisint 6nemli
Olctide artirdigidir. Bilginin dogru zamanda, dogru kisilerle paylasilmasi; miisteriyle kurulan
dijital temasin daha verimli ve kisisellestirilmis hale gelmesini saglamaktadir. Bu da
dogrudan satis performansina yansiyarak miisteri bagliligini ve satis hacmini artirmaktadir

[12].
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Ayrica, orglitsel faktorlerin (yonetim destegi, ¢alisanlarin dijital sistemlere uyumu ve
kurum kiiltiiriinlin yenilige a¢iklig1 gibi unsurlarin) e-CRM sistemlerinin etkinligini biiyiik
Olclide belirledigi goriilmektedir. Bu durum, CRM uygulamalarinda yalnizca teknolojiye
yatirim yapmanin yeterli olmadigini; insan faktoriiniin ve organizasyonel yapinin da basariy1
sekillendiren temel unsurlar oldugunu gostermektedir.

Yukarida ele alinan akademik bulgular, CRM sistemlerinin satis siireclerine olan
stratejik katkilarinin yalnizca tek bir boyutta sinirli kalmadigini, aksine olduk¢a kapsamli ve
cok yonlii etkiler yarattigini ortaya koymaktadir. CRM uygulamalari, isletmelerin pazarlama
stratejilerini yeniden kurgulamalarina olanak tanirken, ayn1 zamanda potansiyel miisterilere
daha etkin ulagsmay1 ve satis performansini artirmay1 miimkiin kilmaktadir. Bununla birlikte,
CRM’in basaris1 sadece yazilim sistemlerinin kurulmasiyla sinirli degildir. Caligmalarda da
goriildiigii iizere, bu sistemlerin isletme icerisinde verimli sekilde calisabilmesi icin giiglii
bir teknolojik altyapinin yani sira orgiitsel uyum, bilgi yonetimi siireglerinin etkinligi ve
calisanlarin sisteme entegrasyonu gibi faktdrler de kritik 6neme sahiptir. CRM stratejilerinin
stirdiiriilebilir bir basar1 yaratabilmesi i¢in teknoloji ve insan unsurlarinin dengeli bigimde
ele alinmas1 gerekmektedir [12].

Isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi politikalarni olustururken sadece teknik
cozlimlere odaklanmalar yeterli olmayacaktir. Ayn1 zamanda kurumsal yapinin esnekligi,
i¢ iletisim kalitesi ve bilgiye dayali karar alma becerileri de CRM’in satis siireclerine olan
katkisini belirleyen temel unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu nedenle, etkili bir CRM
stratejisi hem teknolojik gelismelere agik hem de insan odakli bir yaklasimla biitiinciil olarak

kurgulanmalidir.

2.4. Savunma Sanayii Satis Siireclerinin Ozellikleri

Savunma sanayiinin satig siirecleri, sektoriin dogasi gere§i son derece 0zgiin ve
stratejik dinamikler icermektedir. Yiiksek teknolojili tiriinlerin gelistirilmesini gerektiren bu
alanda, satin alma siirecleri genellikle devlet kurumlar1 veya kamu destekli kuruluslar
araciligiyla yiiriitiiliir. Bu da ekonomik 6lgiitlerin 6tesinde, giivenlik ve siyasi ¢ikarlarin da
satin alma kararlarinda belirleyici oldugu bir ortam yaratmaktadir [23]. Dolayisiyla,
savunma sanayiindeki satis iliskileri yalnizca ticari degil; uzun vadeli, giiven temelli bir
yapiya dayanmakta ve geleneksel pazarlama anlayislarindan farkli yaklagimlar

gerektirmektedir.
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Bu sektordeki iriinler, biiyiikk oOlgiide devletlerin giivenlik Onceliklerine gore
ozellestirilmektedir. Bu nedenle miisterinin ihtiyag¢larini derinlemesine analiz etmek, siirecin
basarisi agisindan hayati 6neme sahiptir. Genellikle proje bazli isleyen bu satis modeli,
kapsamli teknik yeterlilik gerektirmekte ve teklifler, fizibilite ¢alismalari, prototip liretimi
ile satis sonrasi destek gibi birgok asamay1 kapsamaktadir [24]. Klasik sektorlerdeki daha
kisa dongiilii satislara kiyasla, bu yap1 hem zamansal hem de kurumsal agidan daha fazla
koordinasyon ve uzmanlik gerektirmektedir.

Tedarik zincirinin saglikli isletilmesi, savunma sanayiinde basarty1 dogrudan etkileyen
bir diger unsurdur. Uretim siirecinde yer alan bilesenlerin yiiksek kalite standartlarinda
olmasi gerektiginden, tedarikgiler ve alt yiikleniciler arasindaki is birligi ve kalite denetimi
titizlikle yiiriitiilmelidir. Yapilan calismalar, sektorde yasanan proje gecikmelerinin biiyiik
Olciide tedarik kaynakli oldugunu ortaya koymaktadir [25]. Bu nedenle, risk yonetimi
perspektifinden alternatif tedarik zincirlerinin kurgulanmast ve esnek planlama
yontemlerinin kullanilmas1 6nemli bir stratejik gereklilik haline gelmistir.

Savunma sanayiindeki ihracat faaliyetleri ise sektdriin disa agilan yiiziinii olusturur.
Ancak bu siire¢ sadece teknik iistiinliikle degil, ayn1 zamanda siyasi iliskiler, dis politika
dengeleri ve diplomatik temaslarla da sekillenmektedir. Tiirkiye 6rneginde, ihracatin daha
cok kisa vadeli ve projeye 6zel satiglara dayandigi, buna karsin uzun vadeli stirdiiriilebilirlik
stratejilerinde eksiklikler oldugu gozlenmektedir [26]. Kalic1 ihracat basaris1 saglanabilmesi
icin giiclii bir satig sonras1 hizmet altyapisinin olusturulmas: ve bu yapinin uluslararasi
standartlarla uyumlu olmasi gerekmektedir.

Bir baska onemli husus ise iiriin gelistirme silireglerinde yeterince benimsenmeyen
cevik yonetim yaklagimlaridir. Giiniimiiz kiiresel savunma pazarinda, esnek ve hizli tepki
verebilen organizasyonlar rekabette one cikarken, Tirkiye'de geleneksel ve merkeziyetci
yapilarin agirlikta oldugu goriilmektedir [27]. Bu durum, teknolojik yeniliklerin sektore
adaptasyonunu yavaslatmakta ve kiiresel gelismelere uyumu zorlastirmaktadir. Dolayisiyla
dijitallesme ve ¢evik silire¢ yonetimi gibi konulara daha fazla odaklanilmasi gerekmektedir.

Savunma sanayii satig siirecleri ¢ok katmanli, stratejik ve yiiksek koordinasyon
gerektiren bir yap1 sergilemektedir. Uriin satis1 ile simirli kalmayan bu siireg, siyasi
stratejilerden bilgi yonetimine, satig sonrasi destekten yasal diizenlemelere kadar bir¢ok
bileseni i¢inde barindirmaktadir [23]. Tiirk savunma sanayiinin kiiresel pazarda
rekabetciligini artirabilmesi, bu siirecleri entegre bir bakis agisiyla ele almasina ve esnek,

veri temelli karar mekanizmalarini devreye almasina bagl olmaktadir.
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2.4.1. Savunma Sanayiinde Satisin Stratejik Dogas1 Aktérlerle iliskiler

Savunma sanayii, sadece ekonomik degil, stratejik ve giivenlik odakli faktorlerle
sekillenen bir sektordiir. Bu sektoriin satis siirecleri, diger endiistrilerden onemli Olcilide
farkliliklar gosterir ve genellikle ¢ok sayida aktoriin etkilesimi ile yonlendirilir. Devletlerin
giivenlik ihtiyaclari, bu siiregleri belirleyici bir sekilde etkilerken, bu siiregte yer alan
aktorlerin her biri, belirli bir stratejik hedef dogrultusunda hareket etmektedir [23].

Savunma sanayiindeki satis siireclerinin stratejik dogasi, devlet kurumlarinin rolii ile
sekillenmektedir. Devletler hem diizenleyici hem de alic1 konumunda yer alirken, savunma
harcamalari, ithalat ve ihracat diizenlemeleri bu siiregleri dogrudan etkilemektedir. Kamu
politikalarinin savunma sanayiine yonelik stratejik planlamalar1 ve biitgeleri, satis
stireglerinin yoniinii belirleyen en 6nemli faktorlerden biridir. Tiirkiye 6rneginde oldugu
gibi, devletin sektére yaptig1 yatirimlar ve uygulamalar, sektoriin uluslararasi rekabet
giiclinii 6nemli 6l¢tide artirmistir [28].

Ozel sektér firmalar1 ise savunma sanayiinde inovasyon ve teknolojik gelisimi
hizlandiran unsurlar arasinda yer almaktadir. Teknolojik kapasitelerin artirilmasi ve iiriin
gelistirme siiregleri, 6zel sektoriin katkilariyla sekillenmektedir. Teknoloji transferi, bu
firmalarin uluslararas1 ig birlikleri aracilifiyla gerceklestirdigi O6nemli bir siiregtir.
Tiirkiye'nin savunma sanayiindeki doniisiimii, 6zel sektoriin bu tiir katkilartyla sekillenmis
ve global anlamda rekabet edebilecek seviyeye ulagsmistir. Bu baglamda, teknoloji
transferinin rolii oldukga biiyiiktiir [29].

Uluslararasi iligkiler ve ihracat stratejileri de savunma sanayiinde kritik bir 6neme
sahiptir. Savunma sanayiinde ihracat sadece ekonomik hedefleri degil, ayn1 zamanda
jeopolitik stratejik hedefleri de icermektedir. Tiirkiye, son yillarda savunma sanayi ihracatini
artirmis ve kiiresel alanda marka degerini ylikseltmistir. Bu durum, stratejik iletisim ve
diplomasi ile dogrudan iliskilidir. Thracat siirecleri, iilkenin dis iliskilerinde énemli bir arag
haline gelmistir [30].

Akademik c¢alismalar, savunma sanayiindeki satis siire¢lerinin dinamiklerini
inceleyerek, sektoriin karsilastig1 firsat ve zorluklar1 detayli bir sekilde ele almaktadir. Bu
caligmalar, gelecekteki stratejiler i¢in dnemli yol gdstericiler sunmaktadir. Ozellikle yerli ve
milli savunma teknolojilerinin gelistirilmesi, sektoriin uluslararasi rekabet giiclinii

artirmakta ve savunma sanayiinin siirdiiriilebilirligini saglamaktadir [31].
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2.4.2. Operasyonel Zorluklar

Savunma sanayiindeki satig siirecleri, yalnizca ekonomik unsurlarla degil, ayni
zamanda stratejik hedeflerle, ulusal giivenlik kaygilartyla ve yiiksek teknoloji
gereksinimleriyle sekillenen bir yapiya sahiptir. Savunma iiriinlerinin satig stiregleri,
geleneksel ticaretin Otesine gegerek daha cok devletler arasi iliskiler, jeopolitik faktorler ve
giivenlik odakli kararlar etrafinda sekillenir. Bu siireclerin basarisi, yalnizca ticari kazanimla
degil, ayn1 zamanda iilkenin ulusal giivenligini giiclendirme ve uluslararasi iliskilerde
stratejik hedeflere ulasma gibi daha biiyiik amagclarla da iliskilidir. Ozellikle, bu satis
stireclerinde karsilasilan operasyonel zorluklar sektdrdeki basariyr dogrudan etkilemektedir.
Tedarik zinciri yonetimi, lojistik karmasikliklari, kalite denetimi, tedarikgi iliskileri ve proje
bazli satig modelleri gibi unsurlar, siirecin yonetilmesinde kritik rol oynamaktadir. Savunma
sanayili, yiiksek hassasiyetli ve stratejik iiriinlerin tiretildigi bir alan oldugundan, her adimda
maksimum dikkat ve 6zen gerekmektedir. Bunun yani sira, devletlerarasi iligkiler ve siyasi
dinamikler, savunma iriinlerinin satisin1 ve dagitimini etkileyen onemli dissal faktorler
arasinda yer almaktadir [1].

Savunma sanayiindeki tedarik zinciri yonetiminde iliretim siire¢lerinin her asamasi,
yalnizca teknolojik mitkemmeliyet degil, ayn1 zamanda giivenilirlik ve kalite standartlar
acisindan da titizlikle yonetilmelidir. Tedarik zincirindeki her bir aktor, iiretim siirecine
katkida bulunan kritik bir bilesen oldugundan, bu aktorlerin uyumlu ve verimli bir sekilde
calismasi, nihai {irliniin kalitesini dogrudan etkilemektedir. Bu siirecte, tedarikg¢iler arasinda
giiclii bir bilgi akisinin ve is birliginin saglanmamasi durumunda, zamaninda teslimatlarin
yapilmasi ve projelerin sorunsuz bir sekilde ilerlemesi zorlasabilmektedir. Bu da 6zellikle
savunma sanayii gibi glivenlik ve strateji odakl1 bir sektorde, onemli gecikmelere ve maliyet
artislarina yol agabilmektedir. Dolayisiyla, tedarik zincirinde seffaflik, etkili iletisim ve
koordinasyon, basarili bir {iretim siirecinin temel taglaridir. Tedarik zincirindeki aksakliklar,
sadece operasyonel verimliligi etkilemekle kalmamakta, ayn1 zamanda savunma sanayii
projelerinin stratejik hedeflerine ulasmasinda da ciddi engeller olusturabilmektedir [32].

Savunma sanayii, tedarik zinciri yonetiminde cesitli risklerle karsi karsiya
kalmaktadir. Bu riskler, 6zellikle malzeme kitligi, kalite sorunlar1 ve teslimat gecikmeleri
gibi tedarik¢i kaynakli faktorlerden kaynaklanmaktadir. Tedarik zincirindeki bu
belirsizlikler, savunma sanayii projelerinin siirekliligini ve basariyla tamamlanmasini tehdit
edebilecek unsurlar arasinda yer almaktadir. Ozellikle tek bir tedarik¢iye bagimlilik, nemli
bir risk faktorii olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu durum, tedarik¢i tarafindan yagsanan herhangi bir

aksaklik veya kapasite problemi halinde, tiim {iretim siirecinin sekteye ugramasina yol
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acabilmektedir. Ayrica, tedarik zincirinin karmasikligi, ¢ok sayida alt yiiklenici ve tedarikg¢i
ile yapilan is birlikleri nedeniyle koordinasyon zorluklarini artirmaktadir. Bunlarla birlikte,
finansal yonetim ve stok kontrolii de savunma sanayii i¢in kritik 6neme sahiptir. Tedarik
zincirinde yasanan aksakliklar, finansal kaynaklarin verimsiz kullanimina ve asir1 stok
birikimine neden olabilmektedir. Bu tiir riskler, sadece maliyetleri artirmakla kalmaz, ayni
zamanda proje siirekliligi ve performansini da olumsuz etkilemektedir. Tedarik zinciri
risklerini yonetmek i¢in esnek stratejiler gelistirilmesi, alternatif kaynaklar ve tedarikgilerle
iliskilerin gliclendirilmesi 6nem tasimaktadir [33].

Savunma sanayii, karmasik ve belirsiz ortamlar icinde karar verme siire¢lerini
yonetmek zorunda kalan bir sektordiir. Bu belirsizlik, 6zellikle tedarik zinciri yonetimi gibi
kritik alanlarda stratejik kararlarin alinmasin1 daha da gii¢lestirmektedir. Tedarik zincirinin
cok sayida degiskeni ve paydasi oldugu i¢in, her bir stratejinin karsilikl etkilerini dikkatlice
degerlendirmek gerekmektedir. Karar verme siireglerinde belirsizligin etkisini azaltmak igin
metodolojik yaklagimlar 6nemli bir rol oynamaktadir. Oyun teorisi, 6zellikle ¢oklu karar
alicilarin ve farkli paydaslarin bulundugu senaryolarda, stratejilerin etkilesimini analiz
etmek ve en uygun stratejileri belirlemek i¢in kullanilmaktadir. Oyun teorisi, her bir aktdriin
aldig1 kararlarin diger aktorlerin kararlarini nasil etkileyecegini anlamaya yonelik giiclii bir
aractir. Boylelikle, savunma sanayiindeki karar alicilar, belirsizlikleri daha iyi
yonetebilmekte ve daha etkili stratejiler gelistirebilirler. Ayrica, bulanik dilsel degiskenler
yaklasimi, 6zellikle belirsizlik ve subjektif degerlendirmelerin yogun oldugu ortamlarda,
daha esnek ve anlasilabilir bir karar destek araci sunmaktadir. Bu yaklasim, tedarik zinciri
kararlarinda kullanilan sayisal verilere dayali olmasinin yamn sira, belirsiz ve net olmayan
durumlart da dikkate alarak daha dogru ve gecerli sonuglar elde edilmesine olanak
tanimaktadir. Boylece, savunma sanayiindeki karar vericiler, belirsizlikleri daha etkin bir
sekilde yonetebilir ve stratejik kararlarini daha giivenilir bir temele oturtabilmektedirler [33].

Tiirkiye’deki savunma sanayi projeleri, genellikle hiyerarsik ve biirokratik yapilarla
yonetilmektedir. Bu yapilar, esnek yonetim metodolojilerinin uygulanmasini zorlastirmakta
ve projelerin dinamik ihtiyaglara hizla uyum saglamasini engellemektedir. Geleneksel ve
kat1 biirokratik stirecler, hizli karar alma ve esnek stratejilerin benimsenmesi i¢in zorluklar
yaratmaktadir. Ozellikle Agile ve Lean gibi modern metodolojiler, genellikle biirokratik
engeller nedeniyle yeterince etkin bir sekilde uygulanamamaktadir [34].

Bu durum, iirlin gelistirme siire¢lerini ciddi sekilde yavaslatmakta ve degisen kullanici
taleplerine zamaninda yamt verme Kkabiliyetini kisitlamaktadir. Ozellikle, miisterilerin

degisen ihtiyaglarina uyum saglamakta yasanan zorluklar, projelerin uzamasina ve
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hedeflenen siirelerde tamamlanamamasina yol agmaktadir. Esneklik eksikligi ve biirokratik
stireclerin baskin olmasi, savunma sanayi projelerinin etkinligini ve verimliligini olumsuz
yonde etkilemektedir. Daha esnek yonetim yaklasimlarina gegis, slirecin hizlanmasina ve

stratejik hedeflere ulasilmasina katki saglayabilmektedir.

2.5. CRM Entegrasyonu Siirecinde Karsilasilan Sorunlar: Savunma Sanayii Ornegi
Bu kisimda, CRM entegrasyon siirecinde karsilasilan sorunlar; sektore 6zgii CRM

gereksinimleri ve organizasyonel direng, bilgi giivenligi ve yetkilendirme engelleri, literatiir

taramasi ve kavramsal bosluklar ve CRM ve satis siirecleri lizerine literatiir incelemesine yer

verilmektedir.

2.5.1. Sektore Ozgii CRM Gereksinimleri ve Organizasyonel Diren¢

Savunma sanayii, diger bircok sektorden farkli olarak yiiksek giivenlik protokolleri,
gizlilik ilkeleri ve kat1 yasal diizenlemeler ¢ercevesinde faaliyet gostermektedir. Bu 6zgiin
yapisi, CRM sistemlerinin entegrasyonu siirecinde belirli giigliikleri beraberinde
getirmektedir. S6z konusu giigliikler hem teknik altyapidan hem de kurum igi kiiltiirden
kaynaklanan direng unsurlarini icermektedir.

Savunma sanayiinde CRM sistemleri yalnizca miisteri iliskileriyle sinirli kalmayip,
daha genis bir operasyonel c¢ergevede; tedarik zinciri koordinasyonu, proje yonetimi ve
giivenlik siireclerinin entegrasyonuna da hizmet etmek zorundadir. Bu c¢ergevede,
sistemlerin sektorel ihtiyaclara duyarli bicimde yapilandirilmast kritik oneme sahiptir.
Ornegin, PLM sistemlerinin CRM ile entegre ¢alismasi, savunma sanayiinde iiriin gelistirme
ve bakim siireclerinin takibi agisindan temel bir gerekliliktir. Yiiksel ve Cakmak (2024)
tarafindan yliriitiilen bir ¢aligmada, biiyiik 6l¢ekli bir savunma sanayi kurulusunda PLM
sisteminin uygulamaya alinmasi siirecinde belirli yapisal zorluklarla karsilasildigi rapor
edilmistir. Bu calismada, kullanicilarin %35,4°1 bilgiye ulagmakta, %31,1°1 ise sistem
arayiizlinii kullanmakta sorun yasadigini belirtmistir. Ayrica, katilimcilarin yaklasik %43’
sistemin genel entegrasyon stratejisinin yetersizligine isaret etmistir. Bu bulgular, savunma
sektoriine 6zgli CRM ¢ozlimlerinin yalnizca teknik degil, ayn1 zamanda kullanim kolaylig:
ve islevsellik acisindan da gelistirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir [35].

CRM sistemlerinin kurumsal yapilara entegre edilmesi siirecinde en sik karsilasilan
engellerden biri de organizasyonel direnctir. Savunma sanayiinde bu direng, ¢cogunlukla
uzun siiredir gorev yapan personelin degisime kars1 temkinli yaklagimiyla daha belirgin hale

gelmektedir. Sagbas, Erdogan, Ugural ve Kara’nin (2024) ¢alismasinda belirtildigi iizere;
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dijitallesme siireclerine yonelik ¢ekinceler, siber glivenlik tehditleri, eski sistemlerin yeni
altyapilara entegrasyonundaki yetersizlikler ve kurumsal veri yonetimi eksiklikleri ile
birlestiginde, CRM entegrasyonu ciddi bicimde sekteye ugrayabilmektedir [36].

Savunma sanayiinde CRM sistemlerinin etkin sekilde uygulanabilmesi i¢in, sistemin
teknik gereksinimlerinin yani sira, kurum i¢i sosyokiiltiirel yap1 da dikkate alinmalidir.
Entegrasyon siirecinde ¢aliganlarin goriis ve deneyimlerinden yararlanilmasi, bu kisilerin
siirece dahil edilerek adaptasyonlarinin kolaylastirilmasi 6nemli bir strateji olacaktir. Ayrica,
stratejik planlamanin gii¢lendirilmesi, kullanic1 e8itiminin artirilmasi ve teknik altyapinin
stire¢ odakli bir anlayisla yeniden yapilandirilmasi, sistemin basariyla devreye alinmasini

destekleyecektir [35].

2.5.2. Bilgi Giivenligi ve Yetkilendirme Engelleri

Savunma sanayiinde bilgi giivenligi ve yetkilendirme, yalnizca teknolojik odnlemlerle
saglanamaz; organizasyonel yapinin ve kurum kiiltiiriiniin de bu siire¢lerde 6nemli bir rolii
vardir. Bu sektdr, gizlilik derecesi yiiksek bilgilerin korunmasini ve yonetilmesini saglamak
zorundadir, ¢iinkil bu tiir bilgiler ulusal giivenlik agisindan kritik bir 6neme sahiptir. Ancak,
pratikte bu siireclerin basarilt bir sekilde uygulanmasinda bir dizi engel ve zorluk ortaya
¢ikmaktadir.

Savunma sanayii kuruluglari, gizli bilgiler ve belgelerin korunmasina yonelik ¢esitli
giivenlik 6nlemleri almakla yiikiimliidiirler. Bu yiikiimliiliikkler arasinda, bilgiye erisimi olan
kisilere yonelik gilivenlik sorusturmalari yapilmasi, veri giivenligini saglamak i¢in
TEMPEST koruma yontemlerinin uygulanmasi ve bilgi akisina iligkin her tiirlii fiziki ve
dijital kaydin diizgiin bir sekilde tutulmas: yer almaktadir. Ancak, bu 6nlemler uygulama
asamasinda karsilagilan engeller nedeniyle sik sik etkisiz kalmaktadir [37].

Ik engel, organizasyonel yapinin karmasik ve hiyerarsik katmanlarla dolu olmasidur.
Bu durum, ¢alisanlarin hangi bilgilere erisim hakkina sahip olduklarinin belirlenmesini ve
bu erisimin etkin bir sekilde denetlenmesini zorlastirmaktadir. Ozellikle bilyiik savunma
sanayi kuruluslarinda, farkli departmanlar arasinda bilgi paylasiminin kontrol edilmesi
gittikce daha karmasik bir hale gelmektedir. Bu yapi, bilgi akisinin izlenmesini ve giivenli
bir sekilde yonetilmesini engellemektedir.

Bir diger engel, calisanlarin bilgi giivenligi konusundaki farkindalik eksiklikleridir.
Cakmak ve Kiilcii'niin (2011) arastirmasinda da belirttigi gibi, savunma sanayiinde

calisanlarin bilgi giivenligi politikalar1 ve prosediirleri hakkinda yeterince bilgi sahibi
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olmamalari, bu alanda ciddi gilivenlik ihlallerine yol acabilmektedir. Egitim eksiklikleri,
calisanlarin bilingsizce bilgiye yetkisiz erisim saglamalarina veya giivenlik acig1
yaratmalarina zemin hazirlamaktadir. Calisanlarin bilgi glivenligi konusunda diizenli olarak
egitilmesi biiyiik bir 6nem tagimaktadir [38].

Ucgiincii bir engel ise, teknolojik altyapmin yeterince giincel olmamasidir. Eski
sistemlerin yeni giivenlik protokollerine uyum saglamamasi, verilerin giivenligini tehdit
etmektedir. Ayrica, farkli sistemler arasinda entegrasyon eksiklikleri, bilgiye erisim
siireclerini karmasiklastirmakta ve giivenlik zafiyetlerine yol a¢maktadir. Bu durum,
savunma sanayii kuruluslarinin veri giivenligi siireglerini daha da giiclestirmektedir.
Savunma sanayiinde bilgi gilivenligi ve yetkilendirme siire¢lerinin etkin bir sekilde
yonetilebilmesi i¢in, organizasyonel yapinin daha sade ve islevsel hale getirilmesi
gerekmektedir. Bu siireclerin daha verimli bir sekilde isleyebilmesi i¢in, bilgi akiginin daha
seffaf ve denetlenebilir olmas1 6nemlidir. Calisanlara yonelik diizenli ve kapsamli egitimler
diizenlenerek, bilgi giivenligi kiiltiiriiniin kurum genelinde yerlesmesi saglanmalidir. Ayrica,
teknolojik altyapinin giincellenmesi, eski sistemlerin modern giivenlik standartlarina
uyumlu hale getirilmesi ve farkli sistemler arasinda entegrasyonun gii¢glendirilmesi, glivenlik

aciklarinin azaltilmasina yardimer olacaktir.

2.6. Literatiir Taramasi ve Kavramsal Bosluklar

Goldberg ve Godwin (2004), Benchmarking ve CRM organizasyonlarin stratejik
hedeflerine ulagmadaki rollerini incelemistir. Benchmarking, performansi i¢ ve dis
referanslarla karsilagtirarak siirekli iyilestirme saglarken, CRM miisteri odakli yaklagimla
karlilig1 artirmay1 amagclar. Calisma, CRM projelerinin basarisinda stratejik bir bakis agisinin
teknolojiden daha 6nemli oldugunu ve miisteri yasam dongiisii boyunca uzun vadeli karlilik
hedeflenmesi gerektigini vurgulamaktadir [39].

Chalmeta (2006) calismasinda, CRM sistemlerinin gelistirilmesi ve uygulanmasi i¢in
stratejik ve teknolojik unsurlar1 entegre eden bir metodoloji sunmaktadir. Caligma, miisteri
stratejilerinin tanimlanmasi, miisteri odakli is siireclerinin yeniden tasarimi, insan kaynaklari
yOnetimi, bilgi sistemleri, degisim yonetimi ve siirekli iyilestirme gibi unsurlar1 ele almistir.
Sirketlerin CRM ¢o6zlimlerine artan ilgisine ragmen, bircok uygulamanin basarisiz olmasinin
ana nedenlerinden birinin yetersiz yaklagimlar oldugu belirtilmistir [40].

Han et. al (2005) Bu calisma, pazardaki rekabetin arttigi giiniimiizde, miisteri

kazanma, miisteri memnuniyeti i¢in hizmet ve {iriin gelistirme ve mevcut miisterileri elde
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tutma amaciyla CRM sistemi kurmanmn Onemini vurgulamaktadir. CRM uygulama
kararlarin1 engelleyen baslica etmenler, bilgi teknolojileri ve pazarlama stratejileri
arasindaki tutarsizliklar ile basari dlgiitlerinin gelistirilmesi i¢in gerekli kavramsal temalarin
eksikligi olmustur. Yapisal denklem analizi kullanarak, CRM basaris1 modeli ile, i¢sel basar1
ve digsal basar1 arasindaki iliskileri incelemistir [41].

Ozgener ve Iraz (2006) vyaptiklari calismada, turizm isletmelerinde CRM
uygulamalarin1 etkileyen faktorleri analiz etmektedir. Arastirmada; iletisim-dagitim
altyapisi, is dinamikleri, misteri iligkileri ve yenilik-kalite gibi unsurlarin etkileri
incelenerek, oOzellikle is dinamiklerin misteri iligkilerinde kritik bir rol oynadigi
vurgulanmistir. Calismanin amaci, KOBI’lerde CRM uygulamalarmin 6niindeki en dnemli
engelleri belirlemek ve bu engellerin asilmasi i¢in gereken unsurlari tespit etmektir [42].

Terrados ve digerlerinin (2007) c¢alismasi, Ispanya’da yenilenebilir enerji
kaynaklarmin gelistirilmesi i¢in SWOT analizi ve stratejik planlama araglarini kullanmigtir.
SWOT analizi, enerji sisteminin giicli ve zayif yonlerini, firsat ve tehditlerini
degerlendirerek yenilenebilir enerji entegrasyonu icin stratejiler sunmustur. Katilimer bir
yaklasimla hazirlanan plan, yenilenebilir enerji iretiminde %220 artis gibi O6nemli
ilerlemeler saglamis ve SWOT analizinin enerji planlamasinda etkili bir ara¢ oldugunu
gostermistir [43].

Hyung-su ve Young-gul (2009) calismasinda, isletmelerin CRM uygulamalarini
degerlendirmek icin bir CRM puan kart1 gelistirmistir. Gelistirme slirecinde literatiir
taramalari, sektdr profesyonelleriyle goriismeler ve AHP analizi kullanilarak, CRM
performansini kapsamli sekilde Olgen bir ¢ergeve olusturulmustur. Puan karti, CRM
yetkinliklerini degerlendirmek i¢in dort perspektifte nesnel ve algisal gostergeler
sunmaktadir. Caligmanin amaci, firmalarin CRM kapasitesini ve hazirlik diizeyini
degerlendirebilecek bir ara¢ sunmaktir [44].

Beldi, Cheffi ve Dey (2010) tarafindan gerceklestirilen ¢alisma, CRM projelerinin
uygulanmasinda organizasyonel ve teknolojik degisimlerin yonetimini ele alir. Arastirma,
bir Fransiz telekomiinikasyon sirketinde CRM uygulama siirecini planlama, pilot uygulama
ve yayginlagtirma olmak {izere 3 asamada incelemistir. Basarili CRM uygulamalar i¢in
teknolojik uyumlulugun yani sira organizasyonel yapilarin yeniden diizenlenmesi gerektigi
saptanmistir. Calismada, proje ekibinin rolii kritik bir basar1 faktorii olarak tanimlanmis ve
degisim yoOnetimi, egitim ve iletisim faaliyetlerinin etkin bir sekilde koordine edilmesi

gerektigi belirtilmistir [45].
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Rodriguez ve Honeycutt Jr. (2011) Bu calismada, CRM teknolojisinin B2B satis
profesyonellerinin i¢ paydaslarla is birligi yapma yetenegi lizerindeki etkisini ve CRM
kullaniminin satig performansiyla iliskisini incelemektedir. Arastirmada, CRM kullaniminin
satiscilarin etkinligini ve performansini olumlu etkiledigi varsayimi degerlendirilmistir.
Calismanin amaci, bu iliskileri satis profesyonellerinin perspektifinden ele almak ve
CRM’in is birligi araciligiyla satis performansi iizerindeki dolayli etkilerini
degerlendirmektir [46].

Kahraman vd.., (2011) bu ¢alismada, e-ticaret firmalarinin CRM performanslarini
karsilastirmak amaciyla ¢ok kriterli karar verme (MCDM) yaklasimi kullanilmistir. ANP,
birden fazla kriter arasindaki igsel ve digsal bagimliliklar1 dikkate alabilen bir MCDM
metodolojisidir.  ANP  kullanilarak  e-ticaret firmalarinin  CRM  performanslari
karsilastirilmistir. Onerilen ANP ¢ergevesinin degerlendirme kriterlerinin degisikliklere
kars1 dayanikliligini izlemek amaciyla duyarlilik analizi yapilmistir [47].

Zablah ve digerleri (2012), CRM teknolojilerinin firma performans: {izerindeki
etkilerini, telekomiinikasyon sektoriinde yapilan bir saha ¢alismasiyla incelemistir. Caligma,
CRM etkilesim destek araglarinin miisteri algilarin1 olumlu etkiledigini, dnceliklendirme
araglarinin ise biiyik misterilerde olumlu, kiiclik miisterilerde olumsuz algilar
olusturdugunu gostermektedir. Miisteri algilarinin firma performansina biiyiik rol oynadigi
saptanmugtir [48].

Casale ve Shea (2012) calismasinda, miisteri geri bildirimlerini SWOT analiziyle
degerlendirerek stratejik planlama siireclerine entegre eden American Water sirketinin
deneyimleri ele alinmistir. Calisma, miisteri memnuniyetini artirmak ve hizmet stire¢lerini
tyilestirmek i¢in miisteri verilerinin nasil kullanilabilecegini gostermektedir. SWOT
analiziyle, miisteri memnuniyetine etki eden temel faktorler belirlenmis, bu analiz sonuglari
sirketin y1llik hedeflerine ve stratejik planlama siire¢lerine yon vermistir [49].

Dinger ve Hacioglu (2013) ¢alismasinda, miisteri memnuniyetine dayali performans
degerlendirme siireclerinde Tiirk bankalarinin performanslarini analiz etmek amaciyla
VIKOR ve AHP yontemleri kullanilmistir. Arastirma, bankalarin miisteri hizmet kalitesi ve
memnuniyet diizeyine gore performans farkliliklarini ortaya koymustur. Analiz devlet
bankalariin miisteri beklentilerini karsilamakta daha basarili oldugunu, 6zel bankalarin
performans seviyesinin yabanci bankalardan yiiksek oldugunu ve yabanci bankalarin
miisteri memnuniyetine dayali olarak diisiik performans sergiledigini géstermektedir. Sonug

olarak finansal ve finansal olmayan parametreleri birlestiren hibrit bir model dnerilmis ve
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bu modelin bankalarin miisteri odakli performans iyilestirme siireclerinde etkili bir arag
olabilecegi belirtilmistir [50].

Sebjan ve digerleri (2014), calismada CRM kullanimini etkileyen siire¢ odaklilik,
teknoloji odaklilik ve inovasyon gibi organizasyonel faktorlere odaklanmaktadir. Teknoloji
Kabul Modeli’ni (TAM) temel alan arastirma, bu faktorlerin CRM’in miisteri bilgilerini
toplama, analiz etme ve karar alma siireclerinin basarisini artirdigini vurgulamaktadir [51].

Ivanov (2019) calismasi, SWOT analizi ve Ishikawa diyagramlarin1 kullanarak bir
isletmenin satig faaliyetlerini analiz etmeyi ve simiile etmeyi amaglamaktadir. Analiz, dijital
pazarlama ve reklam kalitesinin satig etkinligini artirmadaki kritik roliinii vurgulamaktadir.
Ishikawa diyagrami ile satis faaliyetlerindeki neden-sonug iligkileri gorsellestirilmis ve
bulanik bilissel haritalar kullanilarak c¢esitli faktorlerin satislar tizerindeki etkisi
modellenmistir [52].

Eriana ve Zein (2021) ¢aligmalarinda, arag kiralama sektoriinde CRM stratejilerinin
gelistirilmesi i¢in Scrum metodolojisi ve SWOT analizini birlestirerek bir framework
onermistir. Calismada Scrum yoOnteminin iteratif ve esnek yapisi sayesinde CRM
sistemlerinin planlama, tasarim, kodlama ve test asamalarinda optimize edildigi, SWOT
analizi ile ise sistemin gii¢lii yonlerinin ve firsatlarinin maksimize edilirken zayif yonler ve
tehditlerin minimize edildigi vurgulanmigtir. Sonuglar, onerilen framework'in miisteri
hizmetlerini kolaylastirarak miisteri sadakatini artirdigin1 ve sirketin is siire¢lerine olumlu
katki sagladigini gostermistir [53].

Sahin ve Tektas (2021), Tirkiye’nin sivil havacilik sektoriini SWOT analizi ile
incelemistir. Calismada, Tiirk sivil havacilifinin ekonomiye katkisi, cografi avantajlar ve
biiyliyen i¢ pazar gibi giiglii yonleri; yliksek maliyetler, mevzuat eksiklikleri ve uluslararasi
rekabet giicti eksikligi gibi zayif yonleri; turizm avantaji, teknolojik gelismeler gibi firsatlari;
terdr, petrol fiyatlarinin esnekligi gibi tehditleri ele alinmistir. Arastirma, sektoriin gelisimi
icin stratejik planlama, mevzuat diizenlemeleri ve ulusal havacilik politikalarinin
olusturulmasi gerektigini vurgulamaktadir [54].

Rademaker et. al (2023) bu ¢alismada, CRM tedarik zinciri aksakliklarinin risklerini
degerlendirmektedir. Arastirmada, 40 malzemenin tedarigi ve cografi riskleri analiz
edilerek, malzemelerin savunmadaki kritik kullanim alanlarmma goére, her alan i¢in 6zel
stratejiler gelistirilmesi gerektigi vurgulanmistir [55].

Savunma sanayii, dogasi geregi yiiksek diizeyde glivenlik, bilgi gizliligi ve kati
diizenleyici gerceveler ile tanimlanan bir sektordiir. Bu yapisal nitelikler, CRM sistemlerinin

sektore entegre edilmesini hem teknik hem de yonetsel agilardan karmasik bir siirece

24



doniistiirmektedir. CRM uygulamalari, cogu sektdrde verimliligi artirmak ve miisteri odakl
stratejileri desteklemek amaciyla yaygin sekilde benimsenmis olsa da savunma sanayiine
0zel kosullar bu siirecin kolaylikla kopyalanmasina izin vermemektedir. Literatiirde CRM
sistemlerinin entegrasyonuna yonelik ¢esitli model ve yaklagimlar gelistirilmis olsa da bu
calismalarin biiyiik boliimii genel sektor uygulamalarina odaklanmakta, savunma sanayiinin
ozgiin ihtiyaclarina iliskin analizler ise sinirli kalmaktadir. Ozellikle giivenlik kisitlamalari,
yetkilendirme siiregleri, eski sistemlerle uyumluluk sorunlar1 ve organizasyonel direng gibi
faktorler, bu alandaki uygulamalarin yayginlasmasini ve etkinligini dogrudan

etkilemektedir.

Tablo 2.2. Savunma Sanayiinde CRM Entegrasyon Siirecinde Karsilasilan Zorluklara iliskin Kavramsal
Bosluklar

Savunma sanayii, dogasi geregi yiiksek diizeyde gizlilik iceren
Giivenlik ve bilgilerle ¢alisan bir sektordiir ve bu bilgilerin dijital ortama taginmast,
Gizlilik beraberinde ciddi giivenlik sorumluluklarim1 getirmektedir. CRM
Hassasiyetleri sistemlerinin bu alana entegre edilmesi, miisteri ve proje verilerinin
dijital platformlarda islenmesi anlamina geldigi i¢in, veri giivenligiyle
ilgili riskler 6n plana ¢ikmaktadir. Ancak mevcut literatiir, 6zellikle
CRM teknolojilerinin giivenlik agiklar1 ve potansiyel veri ihlalleri
konusundaki 6zgiin risklerini savunma sanayii baglaminda yeterince
ele almamaktadir [56]. Bu durum, giivenlik odakli sektérlerde CRM
entegrasyonuna yonelik tereddiitlerin bilimsel olarak

coziimlenememesine yol agmakta, uygulamaya dair somut strateji

gelistirilmesini zorlagtirmaktadir.

Savunma sanayii hem ulusal hem de uluslararas1 diizeyde gesitli yasal
diizenlemelere siki sikiya bagli kalmak zorundadir. CRM sistemlerinin
bu kati regiilasyonlara uygun bi¢cimde yapilandirilmas1 gerekmektedir.

Regiilasyonlarla . . . . .
Ancak bu baglamda, literatiirde yeterince ayrintili ve sektorel odakl

Uyum Stireci incelemelerin bulunmamasi, uyum siireclerine iliskin bilgi bosluklarina
neden olmaktadir [57]. Mevcut calismalarda genel sektor
uygulamalarina yer verilirken, savunma sanayiindeki benzersiz
regiilasyonel ihtiyaglara gore CRM sistemlerinin nasil optimize

edilmesi gerektigi sorusu cevapsiz kalmaktadir. Bu eksiklik,
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Tablo 2.2. devam ediyor.

sistemlerin hem mevzuata hem de operasyonel gerekliliklere entegre

edilmesini gii¢lestirmektedir.

Kurumsal Yap1
ve Degisime

Direng

Savunma sanayii kuruluslari c¢ogunlukla kokli, geleneksel ve
hiyerarsik organizasyonel yapilara sahiptir. Bu yapilarin igine yeni
teknolojilerin entegre edilmesi, yalnizca teknik bir doniisiim degil ayni
zamanda kiltiirel bir degisimi de gerektirmektedir. Ancak CRM
sistemleri, bu kurumsal yapilarin sabit dinamikleriyle her zaman uyum
icinde ¢alisamayabilir. Literatiirde kurumsal direng¢ ve degisim
yoOnetimi baglaminda bazi tartigmalar bulunsa da savunma sanayii
baglaminda yapilan calismalarin sinirli oldugu dikkat ¢cekmektedir [58-
56]. Bu da CRM entegrasyonunun bagsar1 oranmi etkileyen
organizasyonel faktorlerin yeterince analiz edilmedigini ortaya

koymaktadir.

Teknolojik
Uyum ve
Entegrasyon

Sorunlari

Savunma sanayiinde siklikla karsilagilan durumlardan biri de mevcut
teknolojik altyapinin giiniimiiziin dijital gereksinimlerine tam olarak
yanit verememesidir. Eski sistemlerin karmasik yapilari, CRM gibi
modern ¢oziimlerle entegrasyonu hem teknik hem de zaman agisindan
zorlastirmaktadir. CRM sistemlerinin bu eski teknolojik altyapilarla
nasil entegre edilebilecegine dair derinlemesine yapilmis ¢aligmalar
literatiirde nadiren yer almaktadir [59-60]. Bu bosluk, sektdrdeki dijital
doniisiim girisimlerinin saglikli ilerleyebilmesi agisindan 6nemli bir

engel olarak degerlendirilebilir.

Kullanic1
Egitimi ve

Sistem Kabuli

CRM sistemlerinin  kurumsal diizeyde benimsenmesi, yalnizca
yazilimin kurulmasiyla degil, ayn1 zamanda kullanicilarin bu sistemleri
etkin bicimde kullanabilmesiyle miimkiindiir. Ancak savunma sanayii
gibi yiiksek uzmanlik gerektiren alanlarda c¢alisan personelin yeni
teknolojilere ~ karst  temkinli  yaklasimi, sistem  kabuliinii
geciktirebilmektedir.  Literatiirde kullanict  egitimi, farkindalik
olusturma ve sistem adaptasyonu konular1 ele alinsa da savunma
sanayiine 0zgii kullanic1i profilleri dikkate alinarak hazirlanmis

caligmalar yetersiz kalmaktadir [61-62]. Bu durum, CRM
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Tablo 2.2. devam ediyor.

uygulamalarinin basarili olabilmesi i¢in insan faktoriiniin 6nemine dair

kapsaml1 bir ¢ergevenin heniiz olusmadigini gostermektedir.

2.6.1. CRM ve Satis Siirecleri Uzerine Literatiir

CRM, isletmelerin miisteri odaklilik temelinde yapilandirilmasini saglayan stratejik
bir yaklasim olarak kabul edilmektedir. Ozellikle satis fonksiyonu igerisinde CRM
uygulamalarinin etkin sekilde kullanilmasi, firmalarin hem operasyonel verimliligini
artirmakta hem de rekabet avantaji elde etmelerine olanak sunmaktadir. Literatiirde CRM’in
satig siireclerine olan etkisi lizerine gerceklestirilen calismalar, CRM’in yalnizca bir yazilim
ya da sistem degil, ayn1 zamanda biitiinciil bir yonetim anlayis1 oldugunu ortaya koymaktadir
[63].

CRM sistemlerinin pazarlama stratejilerine olan katkilarin1 inceleyen giincel
arastirmalar, bu sistemlerin isletmelere c¢esitli operasyonel kolayliklar sagladiginm
gostermektedir. Ozellikle karar verme siireglerinin daha hizli ve isabetli yiiriitiilmesi,
CRM’in sundugu veri temelli analiz yetenekleri sayesinde miimkiin olmaktadir. Bu durum,
ozellikle B2B pazarlarda miisteri kazanimi ve iliskilerin siirdiiriilmesi agisindan biiyiik bir
avantaj olarak degerlendirilmektedir. Yagmurca ve Torlak’in (2024) aragtirmasinda da
belirtildigi gibi, CRM sistemleri ayn1 zamanda ¢alisanlarin is yiikiinii azaltarak verimliligi
artirmakta ve personelin daha stratejik roller listlenmesine olanak tanimaktadir. Boylelikle,
satis ekiplerinin performanst da dogrudan olumlu etkilenmektedir [22].

CRM sistemlerinin satig siireclerine entegrasyonu yalnizca miisteri verilerinin
kaydedilmesiyle sinirli degildir. Sistem, iirlin planlamasindan fiyatlandirmaya, marka
konumlandirmasindan kampanya tasarimina kadar pek ¢ok alanda karar vericilere destek
saglamaktadir. CRM verilerinin analizi sayesinde miisteri segmentasyonu yapilabilmekte,
hedefli kampanyalar olusturulmakta ve miisteri geri bildirimlerine dayali iyilestirmeler
hayata gecirilebilmektedir. Bu uygulamalarin hem satis hacmini artirdigi hem de miisteri
memnuniyetini gliclendirdigi literatiirde sik¢a vurgulanmaktadir. CRM’in bu y6nii, sadece
geemis verilerin arsivlenmesi degil, ayn1 zamanda gelecege yonelik stratejik tahminlerin
yapilmasini da miimkiin kilmaktadir [12].

CRM sistemlerinin basarist yalnizca teknolojik yatirimlara degil, ayni zamanda
organizasyonel altyap1 ve bilgi yonetimi kabiliyetlerine de baghdir. Yaprakli ve Noksan

(2024), orgiitsel faktorlerin ve bilgi paylasiminin e-CRM uygulamalarinin basarisi
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tizerindeki etkisini inceledikleri ¢aligmalarinda, bu unsurlarin satis performansini dolayl
olarak etkiledigini ortaya koymuslardir. Ozellikle {ist yonetim destegi, acik iletisim kiiltiirii
ve calisanlarin dijital doniistime adaptasyonu, CRM sistemlerinin etkinligini dogrudan
etkilemektedir. Bu agidan bakildiginda, CRM sadece bir yazilim degil; orgiit genelinde

benimsenmesi gereken bir anlayistir [12].

CRM sistemlerinin satig slirelerine entegrasyonu, modern igletmeler i¢in vazgegilmez
bir gereklilik haline gelmistir. Ancak bu entegrasyonun basarili olabilmesi, yalnizca
yazilimin kurulumu ile degil, ayn1 zamanda isletmenin tiim yapisal ve kiiltiirel 6zelliklerinin
bu sisteme uyum saglamasiyla miimkiindiir. Satis stratejilerinin veri odakli sekilde
olusturulmasi, miisteri ihtiyaglarinin dogru analiz edilmesi ve geri bildirimlerin etkin
degerlendirilmesi, CRM’in isletmelere sundugu temel avantajlardandir. CRM uygulamalari
sadece teknolojik bir yatirim olarak degil, ayn1 zamanda biitiinciil bir yonetim stratejisi

olarak ele alinmalidir [12].

2.6.2. Savunma Sanayi Ozelinde Yapilan Cahsmalar

Savunma sanayii, stratejik onemi geregi yiiksek giivenlik, gizlilik ve yasal uyumluluk
gereksinimleri ile diger sektorlerden ayrilmaktadir. CRM sistemlerinin ve dijital doniistim
uygulamalarinin bu sektordeki kullanimi, yalnizca teknik bir degisim degil, ayn1 zamanda
orgiitsel bir doniisiim anlamina gelmektedir. Son donemde bu alanda gergeklestirilen
akademik arastirmalar, s6z konusu doniigiim siireclerinin nasil sekillendigini ve karsilasilan
temel zorluklar1 ayrintili sekilde ortaya koymaktadir.

Demirel, Tinmaz, Giiven ve Eren’in (2024) calismasinda, Tiirk savunma sanayiinde
faaliyet gosteren dort firmanin dijital donlisimde ulastiklar1 olgunluk seviyeleri
karsilastirmali olarak analiz edilmistir. Arastirmada, AHP, TOPSIS ve PROMETHEE gibi
cok kriterli karar verme teknikleri kullanilarak firmalarin giiclii ve gelisime agik yonleri
belirlenmistir. Ozellikle Endiistri 4.0 uygulamalarmin firmalarin dijital kabiliyetlerini ileri
seviyeye tasidigi vurgulanmistir. Elde edilen bulgular, savunma sanayi firmalarinin
dijitallesme siireclerinde hangi stratejik adimlarin onceliklendirilmesi gerektigine dair yol
gosterici niteliktedir [64].

Cikmak, Ustiindag ve Ungan (2020) tarafindan yiiriitiilen arastirma, bir savunma
sanayi isletmesinde risk azaltma stratejilerinin belirlenmesini konu almistir. Calismada,

bulanik DEMATEL yo6ntemiyle kritik stratejiler degerlendirilmis ve en etkili yaklagimlar
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arasinda standartlagtirma, talep tahmini dogrulugu ve bilgi paylasimimin yer aldig:
goriilmiistiir. Diger yandan, en ¢ok etkilenen stratejiler olarak envanter yonetimi, esnek
tasima yontemleri ve riskin tedarikgilerle paylasimi 6ne ¢ikmaktadir. Bu bulgular, savunma
sanayi tedarik zincirinde karsilagilan belirsizlikleri azaltmak i¢in uygulanabilecek somut
¢oziimleri gostermektedir [65].

Yiiksel ve Cakmak (2024) tarafindan gergeklestirilen baska bir ¢calismada, iiriin yagsam
dongiisii yonetimi sistemlerinin savunma sanayiindeki entegrasyon siireci ele alinmistir.
Aragtirma, biiylik Olgekli bir kurulusta gergeklestirilen uygulamadan hareketle, PLM
sistemlerinin kullanici deneyimi ve i¢ sistemlerle olan uyumunu incelemistir. Sonuglara
gore, calisanlarin 6nemli bir kismi1 sistemler arasi veri transferi gereksinimi duyduklarini
belirtmis, ancak buna ragmen PLM sistemine adaptasyonlarinin yiiksek diizeyde oldugu
ifade edilmistir. Bu sonuglar, savunma sanayii gibi veri giivenligi ve sistem biitiinliigiiniin

kritik oldugu bir sektérde PLM uygulamalarinin islevselligini dogrulamaktadir [35].
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3. MATERYAL VE YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu ¢alisma, nicel ve nitel yontemler ile yiiriitiilmiis bir aragtirmadir.

[lk olarak, ilgili paydas goriislerine dayali bir SWOT analizi yapilarak temel problem
alanlart tanimlanmistir. Ardindan, bu zorluklar AHP yontemi ile agirliklandirilmis ve
oncelik siralamasi yapilmistir. AHP sonuglarina gore gelistirilen lgek ile veri toplanmais;
Olcegin gegerlilik ve glivenilirligini test etmek amaci ile AFA ve DFA uygulanmistir. Son

asamada degiskenler arasi iligkileri test etmek {izere YEM yapilmistir.

3.2.Veri Toplama Araclar1 ve Verilerin Degerlendirilmesi

3.2.1. SWOT Analizi

SWOT Analizi, bir sirketin i¢sel ve digsal faktorlerini anlamak i¢in kullanilan temel
bir stratejik planlama aracidir. SWOT Analizi sirketlerin siireglerindeki giiclii yonlerini
(Strengths), zayif yonlerini (Weaknesses), firsatlarin1 (Opportunities) ve tehditlerini
(Threats) belirleyebilmesine olanak tanir [66]. Savunma sanayisindeki ¢ok asamali satig
stireglerinde SWOT Analizi, firmanin satis stratejilerinin iyilestirilmesi ve kaynaklarinin
verimli bir sekilde yoOnlendirilmesine perspektif sunar. Sirketin gii¢lii yonlerini ortaya
koyarak rekabet avantajlarimi pekistirmek, zayif yonlerini degerlendirerek iyilestirme
alanlarinmi belirlemek, firsatlar1 kesfederek yeni stratejik hedefler olusturmak ve tehditleri
analiz ederek riskleri minimize etmek miimkiindiir.

Giicli ve zayif yonler, igsel faktorler; firsatlar ve tehditler, digsal faktorler baglig
altinda degerlendirilmektedir. I¢sel faktorler, sirketin kendi biinyesinde kontrol edebildigi
bagimsiz unsurlari; digsal faktorler, sirketin kontrolii disinda kalan bagimli unsurlari
kapsamaktadir.

Giiglii Yonler ve Firsatlar (SO Stratejileri): Sirketin pozitif unsurlari bir araya getirerek
biiyiime ve gelisim potansiyelini artirmasina olanak tanir.

Giiclii Yonler ve Tehditler (ST Stratejileri): Sirketin olas1 tehditlere kars1 savunma

mekanizmalarini giiglendirmesini saglar.
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Zayif Yonler ve Firsatlar (WO Stratejileri): Sirketin dis c¢evredeki firsatlari
degerlendirmesini saglarken, ayni zamanda igsel zayifliklarin1 ortadan kaldirmasina
yardimei olur.

Zayif Yonler ve Tehditler (WT Stratejileri): Sirketin hayatta kalmasin1 ve zorlu dis
kosullara kars1 direng gostermesini saglar.

3.2.2. AHP Analizi

SWOT Analizinin akabinde, sirket icindeki CRM sisteminin kullanilmasina iliskin
belirlenen zayif yonlerin, sirketin operasyonel verimliligi ve miisteri iligkileri {izerindeki
etkilerini daha iyi anlamak ve bu yonlerin gelistirilmesine yonelik oncelikleri belirlemek
amaciyla AHP analizi uygulanacaktir. AHP kriterlere gore karar matrisi, kriterlerin birbirine
gore onem derecelerini belirlemek i¢in olusturulur. Kriterler arasinda ikili karsilagtirmalar
yapilarak her kriterin diger kriterlere gore ne kadar 6nemli oldugu belirlenir. Bu yaklasim,
belirlenen zayif yonlerin 6nem siralamasimni yaparak, kaynaklarin dogru alanlara
yonlendirilmesini ve gelistirme ¢alismalarinin etkili bir sekilde planlanmasini saglayacaktir.

AHP, karar verme siireglerinde karmasik problemleri yapilandirilmis bir sekilde analiz
etmeye ve ¢cozmeye yardime1 olan matematiksel bir yontemdir. 1970'lerde Thomas L. Saaty
tarafindan gelistirilen AHP, 6zellikle CKKV problemlerinde kullanilir ve bu yontemin bir
alt dali olarak degerlendirilen ¢ok olgiitlii karar verme yontemidir [67]. AHP, hem nitel
(6rnegin misteri memnuniyeti) hem de nicel (6rnegin maliyet) verileri bir arada

degerlendirerek kapsamli bir analiz yapabilme imkan1 saglar.

AHP adimlar1 asagida siralanmastir:

Adim 1: Kriterlerin Belirlenmesi
Hedefe yonelik baglayic1 faktorler belirlenerek kriterler olusturulur. Kriterlerin dogru
belirlenmesi 6nem arz etmektedir. Goreli dnem derecelerinin belirlenmesi i¢in karsilagtirma

matrisleri olusturulur.

Adim 2: Karsilastirma Matrislerinin Olusturulmasi

AHP'de kullanilan 1-9 karar verme 6lgegi, Saaty'nin Karsilastirma Olgegi (Saaty's
Pairwise Comparison Scale) olarak adlandirilir. Saaty, insanlarin 6zellikle 1 ile 9 arasinda
siurlt bir say1 aralif1 icinde, karsilagtirmalar yaparken daha rahat hissettiklerini fark etmis

ve genis bir varyasyon saglayarak rahat anlasilir bir yap1 sunan bu 6lgegi gelistirmistir. Saaty
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Karsilastirma Olgegi, ikili karsilastirmalar yaparken bir kriterin digerine gore goreceli

Onemini belirlemek tizere kullanilmaktadir.

Tablo 3.1. Saaty Karsilastirma Olgegi

Deger Onem Agiklamasi
1 Esdeger 6nem
3 Bir kriter, digerine gore orta derecede 6nemli
5 Bir kriter, digerine gore giiclii derecede 6nemli
7 Bir kriter, digerine gore ¢ok giiclii derecede 6nemli
9 Bir kriter, digerine gére mutlak derecede 6nemli
2,4,6,8 Ara degerler

n adet kriter sayisina sahip olan karsilastirma matrisi 4, Es (3.1)’de gosterilmistir.

1 ay; ... a4
a 1 . a
A= :21 : § ?” 3.1
Ap1 Apy - 1

Esitlik 3.1°de; aij elemany, i. kriterin j. kriter ile karsilastiriimasindaki goreli onemi gosterir.

aj; = 1/a;; Ozelligine simetri matris denir.

Adim 3: Geometrik Ortalamanin Hesaplanmasi
Karsilastirma matrislerine istinaden simetrik matrislerin belirlenmesi ile karar
vericilere ait geometrik ortalama hesaplamasi yapilir. Geometrik ortalama hesab1 Es (3.2)

ile hesaplanir [68].
ij (a'l] X Dij xcl]) (3.2)

Adim 4: Degerlerin Normalize Edilmesi

Geometrik ortalama matrisinin olusturulmasmin ardindan, kriter agirliklarinin
belirlenebilmesi i¢cin matrisin normalize edilmesi gerekmektedir. Normalize islemi, her
kriterin diger kriterlere gore agirligin1 orantili hale getirmek amaciyla yapilir. Bu islemde,

her siitunun toplam1 hesaplanarak her bir hiicredeki deger ilgili siitunun toplamina boliiniir.
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Boylece elde edilen normalize matris, kriterlerin toplami 1 olacak sekilde dl¢ceklendirilmis

halini yansitir [68]. Normalize islemi i¢in Es (3.3) kullanilir.

I aij

a; = Z:l=—1al] (3.3)

Adim 5: Kriter Agirhiklarinin Hesaplanmasi

Normalize matrisin elde edilmesinin ardindan, kriter agirliklar1 hesaplanarak her
kriterin goreceli onemi belirlenmistir. Bu islemde, her satirin aritmetik ortalamasi alinarak
kriterlerin toplam karar siirecindeki agirliklar1 hesaplanmistir. Elde edilen agirliklar, karar
vericilerin degerlendirmeleri dogrultusunda kriterlerin birbirine gore goreceli Onem

derecelerini yansitmaktadir [68]. Normalize islemi i¢in Es (3.4) kullanilir.

_Isyn o s _
wW; = ; j=1aij l—1,...,TL (3.4)

Adim 6: Tutarhlik Analizi

Kriter agirhiklarimin  hesaplanmasinin  ardindan, karar matrisinin tutarliligim
degerlendirmek i¢in CI hesaplanmalidir. CI degeri, karar vericiler tarafindan yapilan
karsilagtirmalarin ne kadar tutarli oldugunu gostermekte olup giivenilir sonuglar elde etmek
icin kritik bir asamadir. Bu hesaplama, maksimum o6zdeger (imax) kullanilarak
gergeklestirilir ve karar matrisinin rastgele degerlendirilmis bir matrisle olan farkini dlger

[68]. 4;;, karsilastirma matrisi ile agirlik vektoriiniin ¢arpimi sonucunda elde edilen

jo
degerlerin, agirlik vektoriindeki ilgili bilesenlere boliinmesiyle hesaplanan degerleri ifade
eder. CI degeri Es (3.5) ile hesaplanir. A;; hesaplamasi Es (3.6)’de, Amax hesaplamasi Es

(3.7)’de verilmistir.

n-1
Aij = X(Sutun Toplamu x Agirlik) (3.6)
Amax = Y A;; (3.7)
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Karar matrisinin ne kadar giivenilir oldugunu 6l¢mek i¢in CI hesabindan sonra, CR
hesaplanmalidir. CR degeri, karsilagtirmalarin rastgelelik seviyesini belirleyerek karar

stirecinin dogrulugunu test eder [68]. CR hesaplamasi Es (3.8) ile hesaplanir.

_a
CR = oy (3.8)

CR degeri hesaplamasinda R/ tablosuna bagvurulur. R/ tablosu, ayni kriter sayisina
sahip rastgele olusturulmus matrislerin ortalama tutarsizlik seviyelerini gosterir. CI degeri,
RI ile kiyaslanarak karar matrisinin sezgisel tercihlere mi dayandigi, yoksa mantikli bir

Oriintiiye mi sahip oldugu konusunda yol gostericidir [68].

Tablo 3.2. RI Degerleri Hesaplama Sonuglari

Kriter Sayisi (n) RI Degerleri
1 0,00
2 0,00
3 0,58
4 0,90
5 1,12

CR degerinin 0.1’in altinda olmasi, kararlarin makul bir tutarlilikta oldugunu
gosterirken, diger durumda problem c¢oziiciiye kararlarin gozden gecirilmesi gerektigini

sunar [68].

3.2.3. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmanin devamu i¢in anket uygulamasi yapilmstir.

Anket uygulamasinda demografik 6zellikler olarak; miisterilerin egitim durumu,
miisterilerin sektorii, miisterilerin bulunduklar1 sektorde ¢alisma yili, miisterilerin ¢alistig
sirketin kag yildir faaliyet gosterdigi incelenmistir.

Anket uygulamasinin devaminda; sirketin i¢ siirecleri 1s18inda, miisterilerin
memnuniyetini dlgmeye yonelik 5°1i Likert Olgegi kullanilarak (“Hi¢ Katilmryorum”,
“Katilmiyorum”, “Karasizim”, “Katiliyorum”, “Kesinlikle Katiliyorum”) 3 ana baglik

altinda 20 adet anket sorusu yoneltilmistir [69].
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Bagimsiz Degisken (OPY-Operasyonel Yeterlilik)

Tablo 3.3. Arastirmada Kullanilan Olgek ve Referanslar, Operasyonel Yeterlilik

(F1) Sevkiyat siirelerinden memnunum. [70]

Operasyonel | (OPY1/Operasyonel Y eterlilik 1)

Yeterlilik Taleplerim i¢in gerekli teknik detaylar sirket tarafindan yeterli | [71]
sekilde aciklaniyor.
(OPY2/OperasyonelYeterlilik2)
Gegmisteki talepler sirket tarafindan sistem T{izerinde kayith | [72]
tutulmakta ve gerektiginde referans gosterilmektedir.
(OPY3/Operasyonel Yeterlilik3)
Sirket tarafindan iletilen tekliflerde teknik sartnamelere uygunluk | [73]
konusunda yeterli agiklama yapilmaktadir.
(OPY4/OperasyonelYeterlilik4)
Sirketin teklif siireci, ihale takvimine uyum saglama agisindan | [74]
esnektir.
(OPY5/OperasyonelYeterlilik5)
Sirket tarafindan iletilen tekliflerdeki igerik ve dokiimantasyon | [75]
yapisi, kurum i¢i degerlendirmeyi kolaylastirmaktadir.
(OPY6/Operasyonel Y eterlilik6)

Bagimsiz Degisken (TEKY- Teknik Yeterlilik)
Tablo 3.4. Arastirmada Kullanilan Olgek ve Referanslar, Teknik Yeterlilik

(F2) Teklif asamasinda POC; yalnizca RFQ fiyatlandirmada degil, | [76]

Teknik alternatif ¢6ziim/teklif iretme konusunda da aktiftir.
(TEKY7/TeknikY eterlilik7)

Yeterlilik Sirket taleplerimin teknik ya da adet degisimine uyum | [77]
saglayabiliyor. (MOQ 6nerme)
(TEKY8/TeknikYeterlilik8)
Sirket kabiliyetlerinizi ayrintili sekilde biliyorum. [76]
(TEKY9/TeknikY eterlilik9)

Bagimsiz Degisken (SUR- Is Siirekliligi)

Tablo 3.5. Arastirmada Kullanilan Olgek ve Referanslar, Is Siirekliligi

(F3) Taleplerime istinaden iletilen tekliflerin siparise doniisme | [78]

i oranindan memnunum.
(SUR10/IsSiirekliligi10)

Siirekliligi | Isbirligimizin ~ stratejik  hedeflerimizi  ileriye  tasidigini | [79]

diistinliyorum.
(SURI1 1/isSiirekliligil 1)
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Bagimsiz Degisken (FR- Fiyatlandirma Kabiliyeti ve Rekabetcilik)

Tablo 3.6. Arastirmada Kullanilan Olgek ve Referanslar, Fiyatlandirma Kabiliyeti ve Rekabetgilik

(F4)

Fiyatlandirma
Kabiliyeti ve
Rekabetgilik

Pazara gore karsilastirildiginda sirket olarak rekabetci kaldiginiza
inantyorum.
(FR12/FiyatlandirmaKabiliyetiRekabetcilik 12)

[80]

Taleplerimdeki fiyat sabitligi ve/veya fiyat artis oran1 tutarhidir.
(FR13/FiyatlandirmaKabiliyetiRekabetcilik 13)

[81]

Is birligimizde ¢oklu talep barindiran ihalelerde rekabetci
kalabiliyoruz.
(FR14/FiyatlandirmaKabiliyetiRekabet¢ilik 14)

[80]

Sirketin ¢oklu talep barindiran ihaleleri fiyatlandirabilme orani
yuksektir.
(FR15/FiyatlandirmaKabiliyetiRekabetgilik15)

[82]

Bagimh Degisken (MM- Miisteri Memnuniyeti)

Tablo 3.7. Miisteri Memnuniyeti

(MM)
Miisteri
Memnuniyeti

Isbirligimizden memnunum.
(MM 1/MiisteriMemnuniyetil)

[83]

Taleplerime eksiksiz ve hizli geri bildirim alabiliyorum.
(MM2/MiisteriMemnuniyeti2)

[84]

fletisimde oldugum POC’nin istek ve taleplerimi tam anlamiyla
anladigini diigiintiyorum.
(MM3/MiisteriMemnuniyeti3)

[85]

Sikayet ve onerilerim dikkate alinarak iyilestirmeye gidilmektedir.
(MM4/MiisteriMemnuniyeti4)

[86]

Isbirligimizi baska firmalara dnerebilirim.
(MM5/MiisteriMemnuniyetiS)

[87]

3.2.4 Aciklayic1 Faktor Analizi

Faktor analizi, veri setindeki birbiri ile iligkili degiskenleri daha az sayida faktore

indirgemek amaci ile kullanilan bir istatistiksel yontemdir. Bu yontem, gozlemler arasindaki

iligkiler ve verilerdeki temel yapilarin saptanmasina yardimei olur. Ayni zamanda daha fazla

sayida degiskeni anlamli faktorler altinda smiflandirarak faktorlerin daha kolay

yorumlanabilir hale gelmesini saglar [88].

Veri setindeki degiskenler arasindaki gizli yapilar1 ortaya c¢ikarmak, benzer

degiskenleri bir arada toplayarak veri setini gruplandirmak, 6l¢ek gelistirmede alt boyutlari

belirlemek, faktor yiiklerine iliskin degerlerin yorumlanabilmesi amaci ile kullanilmaktadir.

Aragtirmada Agiklayict Faktor Analizi i¢cin SPSS programi kullanilmistir.
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3.2.5 Dogrulayic1 Faktor Analizi

DFA, o6nceden belirlenmis teorik bir yapinin verilerle ne Olglide Ol¢iistiigiinii test
etmeye yonelik istatistiksel bir tekniktir. DFA sayesinde, arastirmacilar belirli maddelerin
hangi faktorleri 6l¢tiigiinii belirler ve yapinin verilerle ne kadar uyumlu oldugunu cesitli
uyum indeksleri (CFI, RMSEA, GFI vb.) aracilif1 ile degerlendirir. Boylece Olgegin
giivenilirligi ve gegerliligi konusunda daha saglam sonuglara ulasilir. DFA agiklayici faktor
analizinden sonra uygulanarak, elde edilen yapinin baska orneklemlerde gecerli olup
olmadigini test etmede 6nemli bir rol oynar [89].

Arastirmada Dogrulayici Faktor Analizi igin SPSS AMOS 24 programi kullanilmistir.

3.2.6. Yapisal Esitlik Modeli

Arastirmalarda gozlemlenemeyen (latent) yapilar ile gozlemlenebilen degiskenler
arasindaki iligkileri ayn1 anda analiz edebilme olanagi sunan YEM, cok degiskenli yapilari
test etmek i¢in siklikla tercih edilen istatistiksel bir yaklagimdir [89].

Arastirmada Yapisal Esitlik Modelinin uygulamasi i¢in SPSS AMOS 24 programi

kullanilmistir.
Yapisal Esitlik Modelinde asagidaki adimlar izlenmistir [90].

1. Modelin Belirlenmesi
Teoriye dayal1 olarak bagimli ve bagimsiz yapilar arasindaki iliskiler tanimlanir ve bu

iliskiler dogrultusunda yapisal model olusturulur.

2. Modelin Olgiilmesi
Bagimsiz degiskenleri dlgen gozlemlenen degiskenler, tiim degerler ve parametreler

belirlenir. Bu 6l¢timler dogrulanir, gecerlilik ve glivenilirlik analizleri yapilir.

3. Modelin Tahmini
Model kullanilan yazilim aracilig ile calistirilir ve yol katsayilari, faktor yiikleri, uyum
1yiligi indeksleri gibi degerler hesaplanir. En sik kullanilan tahmin yontemi Maximum

Likelihood’tur.
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4. Modelin Uyumunun Degerlendirilmesi

Elde edilen uyum indeksleri (CFI (Comparative Fit Index), RMSEA (Root Mean
Square Error of Approximation), GFI (Goodness of Fit Index), y*/df vb.) analiz edilir.
Indeksler kabul edilebilir diizeyde ise modelin veriye uyumu saglanmis sayzlir.
CFI, modelin veriye ne kadar iyi uydugunu gosteren bir uyum iyiligi indeksidir. Modelin,

bagimsiz modele gore ne kadar iyi oldugunu 6lger. 0 ile 1 arasinda degisir.

RMSEA, modelin yaklagik uyum iyiligini 6lgen bir istatistiktir. Veriye ne kadar iyi
uydugunu ve hata paymi gosterir. YEM ve CFA analizlerinde modelin mutlak uyumunu

degerlendirmek i¢in kullanilir.

GFI, uyum iyiligi indeksi olup modelin gozlenen veriye ne kadar iyi uydugunu

gosterir. 0 ile 1 arasinda degisir, 1’e ne kadar yakinsa uyum o kadar 1yidir.

y*/df orani, model uyumunu degerlendirmek i¢in kullanilan pratik bir uyum indeksidir.

Ki-kare istatistiginin modeldeki serbestlik derecesine bdliinmesiyle elde edilir.

5. Modelin Revizyonu
Uyum kotii ise, modifikasyon indekslerine bakilarak teorik olarak anlamli

degisiklikler yapilir. Gerektiginde bazi yollar eklenebilir ya da kaldirilabilir.
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4. BULGULAR

4.1. SWOT Analizi Uygulamasi

Bu SWOT Analizi, bir savunma sanayi firmasindaki uluslararas1 satis ekibi ile
gerceklestirilen fikir aligverisi ve goriismeler sonucunda belirlenen giiclii yonler, zayif
yonler, firsatlar ve tehditler lizerinde temellendirilmistir. Satis ekibiyle yapilan detayh
tartismalar, CRM sisteminin savunma sanayisindeki ¢ok asamali satis siireclerine
entegrasyonu hakkindaki i¢ goriilerin ve bu siirecte karsilasilan zorluklarin anlagilmasinda
yardimci olmustur. Asagida, bu analiz sonucunda her faktér i¢in elde edilen 5 bulgu
siralanmustir:

Giiglii Yonler siniflandirildiginda;

Veri Yonetimi ve Analizz CRM sistemi, miisteri verilerinin merkezi bir noktada
toplanmasini ve analiz edilmesini saglamaktadir. Bu sayede, sirket i¢erisinde satis siirecleri
daha anlasilir ve verimli hale gelmektedir. CRM, sirketin talepleri dogrultusunda
yapilandirilmasi sonucu tek tik ile istenilen veri 6zetini ve ¢esitli raporlar1 sunabilmektedir.
Bu sayede sirketin aylik, ceyreklik ve yillik performansinin hangi seviyede oldugunun
anlasilmasi ile hedefler dogrultusunda ilerlemek i¢in alinmasi gereken erken aksiyonlarin
fark edilmesini saglamaktadir.

[letisim: CRM sisteminde departmanlar kolaylikla ortak verilere erisebilmektedir. Bu
durum neticesinde; satis ekipleri ile tedarik zinciri, proje yonetimi, planlama ve
maliyetlendirme departmanlar1 arasindaki iletisim artmaktadir. Stireglerin dijital ortamda
yuriitiilmesi ile hizli aksiyon alabilme firsati, i¢ koordinasyonu gii¢lendirmektedir.

Stratejik Satis Yonetimi: Cok agamali satis siireclerinin her asamasi i¢in 6zellestirilmis
stratejiler gelistirmek miimkiindiir. CRM verileri, tekliflerin kazanilma ya da kaybedilme
oranlar1 lizerinden daha etkili satis stratejileri olusturulmasina olanak tanimaktadir.

Zaman YoOnetimi ve Verimlilik: CRM, manuel veri girigini azaltarak satis ekibinin
daha verimli ¢aligmasini saglar. Satig siirecinin her agamasinda dogru veriye kolay erigim,
stirecin hizlanmasina yardimc1 olmaktadir.

Miisteri Thtiyaglarinin Anlasilmasi: CRM, miisterilerin ge¢mis tercihleri ve satin alma
davraniglarin1 analiz ederek daha kisisellestirilmis ve hedef odakli tekliflerin yapilmasini

saglamaktadir.
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Zayif yonler irdelenmek istendiginde;

Yazilim Uygulama Zorluklari: Mevcut ERP sistemlerinin CRM yazilimina entegre
edilememesinin neden oldugu is yiikii ile, entegrasyon siirecinde zorunluluk olan veri girisi
ve yliklemesi zaman almaktadir. CRM entegrasyonunda verilerin sisteme temiz bir sekilde
import edilmesi i¢in belirli formatlar bulunmaktadir, gegmiste tutulan verilerin entegrasyona
uygun formata cevrilmesi gerekmektedir. Arti olarak CRM sistemine dogru veri girisi
yapmak kritik 6neme sahiptir. Dogru ve giincel tutulmayan veriler, sistemin etkinligini
diisirmekle beraber, sirketi yanlis analiz ve ¢ikarimlar yapmaya itebilmektedir.

Miisteri Memnuniyetini Izlemede Yetersizlik: CRM sistemleri, ge¢mis miisteri
davraniglarina dayali verilerle calisir ve bu nedenle mevcut miisteri memnuniyeti
seviyelerini ve degisen beklentileri anlik olarak yakalamakta yetersiz kalabilmektedir.
Yalnizca onceki geri bildirimlere dayali analizler yapmak, sirketin miisteri deneyimini
proaktif bir sekilde yonetmesini engelleyerek, degisen taleplere zamaninda yanit
verememesine yol acabilmektedir. Bu durum miisteri memnuniyetinin dinamik bir siire¢
oldugu diisiiniildiigiinde, memnuniyetsizlik ya da miisteri kaybina neden olabilmektedir.

Maliyet: CRM yazilimi ve altyapr yatirimlart yiliksek maliyetlidir. CRM yatirim
maliyetinin bir sabit maliyet (fixed cost) olmasi1 ve teklif fiyatlarini arttirmasi sebebi ile
rekabetin oldugu ortamda verilen teklifler rakiplere gore yiiksek kalabilmektedir.

I¢ 1Iletisim Zorluklari: CRM farkli departmanlar tarafindan kullanilirken, kritik
durumlarda satig, tedarik zinciri ve proje yoOnetimi ekipleri arasinda uyumsuzluklar ve
iletisim kopukluklar1 yagsanabilmektedir.

Kapsaml1 Egitim Ihtiyaci: CRM sisteminin etkin kullanimi igin uzun vadeli egitim ve
destek gereklidir. Egitim siireglerinin aksamasi, sistemin verimli kullanilmamasina yol

acabilmektedir.

Firsatlar analiz edildiginde;

Dijitallesme ve Teknolojik Yenilikler: Savunma sanayisinde dijital doniisiim siirecinin
hizlanmasi, CRM sistemlerinin daha fazla entegrasyonu icin firsatlar yaratmaktadir. Sosyal
medya, e-posta pazarlamasi ve mobil uygulamalarla entegre calisgan CRM sistemleri, farkli
kanallardan gelen miisteri verilerini bir araya getirerek biitlinsel bir miisteri deneyimi sunar.

Uluslararas1 Pazar Genislemesi: Savunma sanayisinde yurtdisina agilma ve
uluslararast miisterilere ulasma potansiyeli oldukca yiiksektir. CRM, hedef kitle analizini

kolaylagtirarak yeni miisteri segmentlerini ve cografi pazarlar1 belirlemeye yardimer olur.
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Veri Analitigi ile Stratejik Kararlar: CRM sistemleri, miisteri verilerini analiz ederek
satig tahminleri, pazar trendleri ve miisteri ihtiyaglar1 hakkinda i¢goriiler saglar, hedeflenmis
pazarlama stratejilerinin gelistirilmesine olanak tanir.

Miisteri Iliskilerinin Giiclendirilmesi: Ozellestirilmis miisteri hizmetleri savunma
sanayisinde gliven ve uzun siireli i birlikleri kurma agisindan biiyiik 6nem tagir.

Hizli ve Etkili ihale Yénetimi: CRM yazilimi, tekliflerin durumunu ve geri déniislerini

izlemeyi kolaylastirarak, ihale siireglerinin daha hizli ve verimli yonetilmesine olanak tanir.

Tehditler bilinyesinde;

Yiiksek Rekabet: Savunma sanayisinde yiiksek rekabet, 6zellikle NATO ve Amerikan
Ordusu gibi biiylik miisterilere satis yapabilme konusunda biiyiik bir baski yaratmaktadir.
CRM yazilimi, rekabetin yiiksek oldugu bir pazarda tek basina yeterli olmayabilir. Rekabetin
yogun oldugu pazarlarda, CRM'in etkin kullanimi kadar, yenilik¢i ve ¢evik is siireclerinin
gelistirilmesi de 6nem tasimaktadir.

Veri Giivenligi ve Gizlilik Endiseleri: Savunma sanayisinde miisteri verilerinin
giivenligi kritik 6neme sahip olmakla beraber, CRM sistemlerinin bulut tabanli yapilari, veri
giivenligi konusunda tehditler olusturabilir ve verilerin sizma riskini dogurabilir.

Yazilim Giincellemeleri ve Uyumluluk Sorunlari: CRM yazilimmin zaman ig¢inde
giincellenmesi ve yeni Ozelliklerle uyumlu hale getirilmesi gerekebilir. Ancak, yazilim
giincellemeleri sistem uyumlulugu sorunlarina yol agabilir ve eski verilerin entegrasyonu
zorlasabilir.

I¢ Direng ve Degisim Yonetimi: Yeni teknolojilere ve yazilimlara karsi direng
gostermek, sirket icindeki calisanlar arasinda adaptasyon sorunlari yaratabilir ve CRM
yaziliminin etkili bir sekilde uygulanamamasina yol agabilir.

Biirokratik Siiregler ve Yavas Adaptasyon: Savunma sanayisinde biirokratik siiregler
ve yonetim onaylar1 nedeniyle yeni sistemlerin hizl1 bir sekilde uygulanmasi zor olabilir, bu

durum sistemin sirket igerisindeki gelisim siirecini yavaslatabilir.
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Tablo 4.1. Giiclii-Zayif Yonler ve Firsatlar-Tehditler

GUCLU YONLER (STRENGTHS)

ZAYIF YONLER (WEAKNESSES)

Veri Yonetimi ve Analizi
Tletisim
Stratejik Satis Yonetimi
Zaman Y onetimi ve Verimlilik

Miisteri Thtiyaglarinin Anlasilmasi

Yazilim Uygulama Zorluklar
Miisteri Memnuniyetini izlemede Yetersizlik
Maliyet
I¢ Iletisim Zorluklar
Kapsamli Egitim Thtiyaci

FIRSATLAR (OPPORTUNITIES)

TEHDITLER (THREATS)

Dijitallesme ve Teknolojik Yenilikler
Uluslararas1 Pazar Genislemesi
Veri Analitigi ile Stratejik Kararlar
Miisteri Iliskilerinin Giiglendirilmesi

Hizli ve Etkili Thale Y6netimi

Yiiksek Rekabet
Veri Glivenligi ve Gizlilik Endiseleri
Yazilim Giincellemeleri ve Uyumluluk Sorunlari
I¢ Direng ve Degisim Yonetimi

Biirokratik Siiregler ve Yavas Adaptasyon

4.2. AHP Analizi Uygulamasi

SWOT Analizi ile tanimlanan zayif yonler arasindan, CRM sisteminin sirket

hedeflerine ulagmasin1 engelleyebilecek kritik faktorler onceliklendirilerek en 6nemli

zayiflik tespit edilecektir.

SWOT Analizinde belirlenen zayif yonler (kriterler) calismada asagidaki sekilde

kullanilacaktir.
Tablo 4.2. SWOT Analizinde Belirlenen Zayif Yo6nler
Kriter Simgesi Kriterler
W1 Yazilim Uygulama Zorluklari
W2 Miisteri Memnuniyetini Izlemede Yetersizlik
W3 Maliyet
W4 I¢ Tletisim Zorluklari
W5 Kapsaml1 Egitim ihtiyaci

3 karar vericiye ait karsilastirma matrislerine iliskin simetrik matris ¢iktilar1 -kritere

kriter matrisleri- asagida gosterilmistir:
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Tablo 4.3. Karar Verici 1 Kritere Kriter Matrisi

SWOT Analizi ile
Belirlenen Zayif W1 w2 W3 W4 W5
Yonler
Wi 1 1/5 1/5 1 3
w2 5 1 3 7 7
W3 5 1/3 1 5 5
W4 1 1/7 1/5 1 3
W5 1/3 1/7 1/5 1/3 1
Tablo 4.4. Karar Verici 2 Kritere Kriter Matrisi
SWOT Analizi ile
Belirlenen Zayif W1 W2 W3 W4 W5
Yonler
Wi 1 9 3 1 5
W2 1/9 3 5
w3 1/3 1 1 3 7
W4 1 1/3 1/3 1 3
W5 1/5 1/5 1/7 1/3 1
Tablo 4.5. Karar Verici 3 Kritere Kriter Matrisi
SWOT Analizi
ile Belirlenen W1 w2 w3 W4 W5
Zayif Yonler
Wi 1 1/7 1/5 1/3 3
w2 7 1 5 7
w3 5 1/5 1 5
W4 3 1/5 1/3 5
W5 1/3 1/7 1/5 1/5 1

Simetrik matris ¢iktilarina istinaden her karar vericinin her karsilastirma i¢in belirttigi
degerlerin ortak bir tabloda geometrik ortalamalar1 hesaplanmistir. Geometrik ortalama

hesab1 sonuglar1 agagidaki tabloda gosterilmistir:
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Tablo 4.6. Geometrik Ortalama Hesab1 Sonuclari

HUCRE KV1 KV2 KV3 GM;;
(L,1) 1 1 1 1,0000
(1,2) 1/5 9 1/7 0,6359
(1,3) 1/5 3 1/5 0,6359
(1,4) 1 1 1/3 0,6934
(1,5) 3 5 3 3,5569
(2.1) 5 1/9 7 1,5726
(2,2) 1 1 1 1,0000
(2,3) 3 1 5 2,4662
(2,4) 7 3 5 47177
(2,5) 7 5 7 6,2573
(3.1) 5 173 5 2,0274
(3,2) 173 1 1/5 0,4055
(3.3) 1 1 1 1,0000
(3.4) 5 3 3 3,5569
(3,5) 5 7 5 5,5934
(4,1) 1 1 3 1,4422
(4,2) 1/7 1/3 1/5 0,2120
(4,3) 1/5 1/3 1/3 0,2811
(4,4) 1 1 1 1,0000
(4,5) 3 3 5 3,5569
(5.1) 1/3 1/5 1/3 0,2811
(5.2) 1/7 1/5 1/7 0,1598
(5.3) 1/5 1/7 1/5 0,1788
(5.4) 1/3 1/3 1/5 0,2811
(5.5) 1 1 1 1,0000
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Tablo 4.7. Geometrik Ortalama Hesab1 Sonugclar1 2

K1 K2 K3 K4 K5
K1 1,0000 0,6359 0,6359 0,6934 3,5569
K2 1,5726 1,0000 2,4662 4,7177 6,2573
K3 2,0274 0,4055 1,0000 3,5569 5,5934
K4 1,4422 0,2120 0,2811 1,0000 3,5569
K5 0,2811 0,1598 0,1788 0,2811 1,0000
Toplam 6,3233 2,4132 4,562 10,2491 19,9645

Geometrik sonuglardan elde edilen veriler asagidaki tabloda normalize edilmistir.

Tablo 4.8. Normalize Edilmis Degerler Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5
K1 0,1581 0,2636 0,1394 0,0677 0,1782
K2 0,2487 0,4144 0,5406 0,4603 0,3134
K3 0,3206 0,168 0,2192 0,347 0,2802
K4 0,2281 0,0879 0,0616 0,0976 0,1782
K5 0,0445 0,0662 0,0392 0,0274 0,0501
Toplam 1 1 1 1 1

Satir siitunlarinin aritmetik ortalamalar hesaplanarak kriterler agirliklar: belirlenmistir.
Miisteri Memnuniyetini Izlemede Yetersizlik (K2) en yiiksek agirlik (%39,55) degerine
sahip kriter olarak belirlenmistir. Bu durum, CRM entegrasyon siirecinde en biiyiik
zorlugun, miisteri beklentilerindeki degisimlerin zamaninda ve dogru sekilde tespit
edilememesi ve sistemin bu degisikliklere yeterince hizli uyum saglayamamasi oldugunu

gostermektedir.
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Tablo 4.9. Kriter Agirliklar1 Hesaplama Sonugclari

K1 K2 K3 K4 K5 Agirliklar
K1 0,1581 0,2636 0,1394 0,0677 0,1782 0,1614
K2 0,2487 0,4144 0,5406 0,4603 0,3134 0,3955
K3 0,3206 0,168 0,2192 0,347 0,2802 0,2670
K4 0,2281 0,0879 0,0616 0,0976 0,1782 0,1307
K5 0,0445 0,0662 0,0392 0,0274 0,0501 0,0455

Tablo 4.10’da siitun toplamlar1 ve kriter agirliklarinin carpilmasi ile elde edilen Ai

degerleri gosterilmektedir.

Tablo 4.10. Ai Degerleri Hesaplama Sonuglari

Kriterler Al
K1 1,0206
K2 0,9544
K3 1,2181
K4 1,3396
K5 0,9084

Ai degerlerinin toplami ile Amax degerine ulasilmistir. Amax = 5,4411
Akabinde tutarlilik indeksi (C7) hesaplanmistir.
CI=10,11027

Standart R/ degerlerine istinaden n=5 oldugu i¢in R/ degeri 1,12 alinarak tutarlilik
orant (CR) hesaplanmustir.

CR=0,098 <0.1

AHP analizi sonucunda elde edilen kriter agirliklar1 ve CR hesaplamalari, karar

matrisinin tutarli oldugunu gostermektedir [68].
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4.3. Arastirma Hipotezlerinin Belirlenmesi
Hipotezler, literatiir taramalar1 ve sirketin i¢ siirecleri dogrultusunda belirlenmistir.
H1: Operasyonel yeterliligin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H2: s siirekliliginin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H3: Teknik yeterliligin miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
H4: Fiyatlandirma kabiliyeti ve rekabet¢iligin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir

etkisi vardir.

4 ™
Operasyonel
Yeterlilik
LN A
4 ™
Teknik Yeterlilik
\_ y, ° Miisteri

Memnuniveti

4 . N
Is Siirekliligi

\ /

4 N

Fiyatlandirma
Kabiliyeti ve
Rekabeteilik
. v
Sekil 4.1. Arastirma Hipotezleri
4.4 Anket Arastirmasi

Anket, miisterilere e-posta yolu ile ulasarak uygulanmistir. Calisma, 102 adet
uluslararast miisteri katilimi ile gerceklesmistir.

Anket katilimina ait demografik veriler asagida sunulmustur:



Tablo 4.11. Arastirmaya Katilan Bireylerin Egitim Durumlarina {liskin Dagilimlar

Egitim Durumu Frekans Yiizde %
Lise 1 1,0

On lisans 2 2,0
Lisans 61 59,8
Yiiksek Lisans 30 29,4
Doktora 8 7.8
Toplam 102 100,0

Tablo 4.12.°de aragtirmaya katilan bireylerin egitim durumlarma iliskin dagilimlar

gosterilmigtir. Bu dagilimlara gore arastirmaya katilan bireylerin %1’inin lise mezunu,

%2’sinin On lisans mezunu, %59,8’inin lisans mezunu, %29,4’linlin yiiksek lisans mezunu

ve %7,8’inin doktora mezunu oldugu anlasilmaktadir. Bu dagilimlara gore arastirmaya

katilan bireylerin ¢cogunlugunun lisans mezunu oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 4.12. Arastirmaya Katilan Bireylerin Sektérlerine iliskin Dagilimlar

Sektor Frekans Yiizde %
Uretim 39 38,2
Hizmet 63 61,8
Toplam 102 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin sektorlerine ait frekans dagilimlart Tablo 3.7.°de

gosterilmistir. Bu dagilimlar incelendiginde bireylerin 9%38,2’sinin iiretim sektoriinde ve

%61,8’inin de hizmet sektoriinde calistiklar1 anlasilmaktadir. Bu dagilimlara gore

aragtirmaya katilan bireylerin ¢ogunlugunun hizmet sektoriinde ¢alistig1 anlagiimaktadir.
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Tablo 4.13. Arastirmaya Katilan Bireylerin Sektorde Calisma Siiresine Iliskin Dagilimlar

Sektorde Calisma Siiresi Frekans Yiizde %
1 yildan az 8 7,8

1-5 39 38,2

6-10 39 38,2

10 yal tizeri 16 15,7
Toplam 102 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin sektérdeki ¢alisma siirelerine iliskin dagilimlar Tablo
3.8’de gosterilmistir. Bu dagilimlar incelendiginde bireylerin %7,8’inin 1 yildan az,
%38,2’sinin 1-5 yi1l arasinda, %38,2’sinin 6-10 yil arasinda ve %15,7’sinin de 10 y1l iizeri
stiredir sektorlerine ¢alistiklar1 anlagilmaktadir. Bu dagilimlara gore arastirmaya katilan

bireylerin cogunlugunun 1-5 veya 6-10 yil aras1 siiredir sektoérde ¢alistiklar: anlagilmaktadir.

Tablo 4.14. Arastirmaya Katilan Bireylerin Sirketlerinin Ka¢ Yildir Faaliyet Gosterdiklerine liskin

Dagilimlar
Sirket Faaliyet Yili Frekans Yiizde %
1 yildan az 7 6,9
1-5 27 26,5
6-10 46 45,1
10 y1l tizeri 22 21,6
Toplam 102 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin sirketlerinin faaliyet stirelerine iliskin dagilimlar tablo
3.9.’da gosterilmistir. Bu dagilimlar incelendiginde bireylerin sirketlerinin %6,9’unun 1
yildan az, %26,5’inin 1-5 yil arasinda, %45,1’inin 6-10 y1l arasinda ve %21,6’simin da 10

yil lizeri siiredir faaliyet gosterdikleri anlagilmaktadir. Bu dagilimlara gore arastirmaya
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katilan bireylerin sirketlerinin ¢ogunlugunun 6-10 yil arasi siiredir faaliyet gosterdikleri

anlasilmaktadir.

4.5. Aciklayic1 Faktor Analizi
Olgek maddelerinin analize uygunlugunu test etmek amaci ile Kaiser Meyer Olkin ve

Barlett Kiiresellik Testi uygulanmustir.

Tablo 4.15. KMO and Bartlett’s Test Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,796
Barlett’s Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 2433417
df 190
Sig. 0

KMO yeterlilik katsayisinin 1’e yakinligir degiskenler arasinda miikemmel bir iliski
oldugunu belirtir. KMO degerinin 0.796 olmasi veri setinin faktor analizine iyi derecede
uygun oldugunu gostermektedir [88].

Bartlett’s Kiiresellik Testinde p degerinin 0,05'ten kiiciik olmasi, veriler arasinda
anlamli bir korelasyonun bulundugunu ve dolayisiyla faktor analizinin yapilmasinin uygun
oldugunu ve verilerin faktér analizi i¢in yeterli yapisal uygunluga sahip oldugu kabul edilir
[88].

Asagida yer alan Tablo 4.17°de olgekte kullanilan faktorlere iliskin faktor yiklerine,

varyans ve kiimiilatif varyanslarina iliskin analiz sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 4.16. Faktor Yiikleri, Varyans ve Kiimiilatif Varyans Tablosu

Faktor Yiikleri Varyans Kiimiilatif = Varyans
(%100) (%100)

Operasyonel 34,427 34,427

Yeterlilik

OPY1 0,908

OPY2 0,926

OPY3 0,915

OPY4 0,936

OPY5 0,869

OPY6 0,912

Teknik Yeterlilik 19,283 53,710

TEKY7 0,954

TEKYS 0,973

TEKY9 0,961

Is Siirekliligi 12,833 66,543

SURI10 0,977

SURI1 0,976
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Fiyatlandirma 14,487 81,03

Kabiliyeti/

Rekabeteilik

FR12 0,779
FR13 0,804
FR14 0,680
FR15 0,755

Analiz sonucunda 4 faktdriin toplam varyansin %@81.03’linii agikladigi; toplam
varyansin  %34,427’sinin  operasyonel yeterlilik, %19,283’iiniin teknik yeterlilik,
%12,833’liniin ig stirekliligi, %14.487’sinin fiyatlandirma kabiliyeti ve rekabetcilik

tarafindan aciklandig1 saptanmistir.

Asagida yer alan Tablo 4.18’de arastirmada yer alan faktorlere ait faktor yiikleri ve

Cronbach Alpha degerleri gosterilmektedir.

Tablo 4.17. Faktor Yiikleri ve Cronbach Alpha Degerleri Tablosu

Faktor Cronbach Aciklanan AVE CR
Yiikleri Alpha Varyans (%)
Operasyonel Yeterlilik 0,959 34,427 0,830 0,967
OPY1 0,908
OPY2 0,926
OPY3 0,915
OPY4 0,936
OPY5 0,869
OPY6 0912
Teknik Yeterlilik 0,964 19,283 0,927 0,975
TEKY7 0,954
TEKY8 0,973
TEKY9 0,961
Is Siirekliligi 0,959 12,833 0,954 0,976
SUR10 0,977
SURI1 0,976
Fiyatlandirma Kabiliyeti/ 0,742 14,487 0,571 0,841
Rekabetgilik
FR12 0,779
FR13 0,804
FR14 0,680
FR15 0,755

Operasyonel yeterlilik faktoriiniin giivenilirlik diizeyinin 0,959; teknik yeterlilik

faktoriintin gilivenilirlik diizeyinin 0,964; is siirekliligi faktoriintin giivenilirlik diizeyinin
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0,959; fiyatlandirma kabiliyeti ve rekabetcilik faktoriiniin giivenilirlik diizeyinin 0,742
oldugu goriilmektedir.

I¢ tutarliligmm bir ispat1 olan Cronbach Alpha katsayismin 0,70’in {izerinde olmasi,
Olcegin gilivenilir kabul edilmesi i¢in yeterlidir. Bu durum 1s181inda, modelin alt boyutlarina
ait Cronbach Alpha degerlerinin tamaminin 0,70’in {izerinde olmasina istinaden modelin
giivenilir oldugu sodylenebilir [91].

Olgeklerin gecerlilik ve giivenilirlik degerlendirilmelerinde Ortalama Varyans (AVE)
ve Bilesik Gilivenirlik (CR) gibi yapisal gecgerlilik Olciitleri de degerlendirmeye alinmakta
olup faktorler altinda toplanan madde kiimelerinin modelle uyum diizeyini belirlemede yol
gosterici olmaktadir [91].

Yakinsak gegerlilik agisindan, AVE degerinin 0,50 nin iizerinde olmasi, yani faktor
varyansinin en az yarisini a¢iklayabilmesi; CR degeri ise yapinin giivenilirligini yansitmakta
olup 0,70’in lizerinde olmas1 beklenir. Ayrica, CR degerinin AVE degerinden biiytik olmas1
da modelin gecerlilik agisindan yeterli oldugunu destekler [91].

Uygulanan analizler sonucunda; AVE degerlerinin %50’nin {lizerinde oldugu ve CR
degerlerinin AVE degerlerinden yliksek oldugu saptanmistir. Bu sonug; Cronbach’s Alpha
degerlerine ek olarak yapilan gecerlilik testleri ile degerlendirildiginde, kullanilan 6lgegin

hem gegerli hem de giivenilir oldugu sonucuna ulasilmistir.

4.4 Dogrulayic1 Faktor Analizi

Calismaya yonelik dogrulayici faktor analizine ait sonuclar ve degerler Tablo 4.19.’da

gosterilmektedir.
Tablo 4.18. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari
Sonug Uyum lyiligi Degerleri
CMIN 145,904
CMIN/DF | 1,579 <5
GFI 0,911 0,90<GFI<1
AGFI 0,902 0,90<AGFI<1
CFI 0,954 0,90<CFI<1
RMSEA 0,076 0<RMSEA<0,08

Modelin dogrulayic1 faktor analizine iligkin elde edilen uyum 1yiligi indeksleri

degerlendirildiginde, modelin veriye iyi diizeyde uyum sagladigi goriilmektedir.

52



[k olarak, CMIN/DF oran1 1,579 olup, deger 5’in altinda kaldig1 icin modelin kabul
edilebilir diizeyde bir uyuma sahip oldugu anlasilmaktadir [89].

GFI (Goodness of Fit Index) degeri 0,911 ve AGFI (Adjusted GFI) degeri 0,902 olup
her ikisi de 0,90 {izerinde yer almaktadir. Bu da modelin genel uyumunun yeterli oldugunu
ifade eder [89].

CFI (Comparative Fit Index) degeri ise 0,954 olarak elde edilmistir. 0,95’e yakin ve
0,90 iizerinde olmasi, modelin karsilastirmal1 olarak giiclii bir uyuma sahip oldugunu ortaya
koymaktadir [89].

Modelin hata kare kokii olan RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)
degeri ise 0,076 olarak raporlanmistir. RMSEA’nin 0,05 ile 0,08 arasinda olmasi, modelin
kabul edilebilir diizeyde uyumlu oldugunu ifade etmektedir [89].

Sonug olarak; tiim uyum indeksleri birlikte degerlendirildiginde, dnerilen modelin veri
ile yeterli diizeyde uyustugu, dogrulayici faktdr analizinin gecerli bir yapisal model

sundugunu sdylemek miimkiindiir.
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4.5 Yapisal Esitlik Modeli
Yapilan arastirmada SPSS AMOS 24 programi ile analiz edilen yapisal esitlik modeli
uyum iyiligi indeksleri Tablo 4.20°de yer almaktadir.

Tablo 4.19. Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Indeksleri

Sonug Uyum lyiligi Degerleri
CMIN 197,928

CMIN/DF | 1,261 <3

GFI 0,90 0,90<GFI<0,95

AGFI 0,902 0,90<AGFI<1

CFI 0,954 0,90<CFI<0,97
RMSEA 0,075 0<RMSEA<0,08

Yapisal esitlik modeline iligkin yapilan analizler sonucunda, elde edilen uyum iyiligi
indeksleri modelin veri ile anlamli diizeyde Ortiistiiglinii gostermektedir.

CMIN/DF degerinin 1,261 olarak hesaplanmasi, modelin genel uyumunun oldukga iyi
oldugunu ortaya koymaktadir. (y*/df < 3) [92].

GFI ve AGFI degerlerinin kabul edilebilir esik olan 0,90’1n iizerinde olmasi, modelin
yapisal gecerliligini desteklemektedir. Ayrica, CFI degerinin 0.954 gibi yiiksek bir diizeyde
olmasi, modelin veriyi oldukca iyi temsil ettigini géstermektedir [92].

RMSEA degerinin 0,075 olarak hesaplanmasi ise modelin yaklasik uyum seviyesinde
oldugunu ve kabul edilebilir sinirlar icerisinde yer aldigin1 kanitlamaktadir [92].

Bu bulgular dogrultusunda, modelin genel gegerliligi istatistiksel olarak anlamli

bulunmus ve kurulan yapisal modelin uygunlugu dogrulanmistir [92].
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4.6. Hipotez Sinamasi

Tablo 4.20. Hipotez Sinamasi Sonuglari

Madde Yon | Faktor Bo Standart | CR | P Hipotez | KARAR
Hata

Miisteri <— | Operasyonel | 0,314 | 0,113 2.778 | *** | HI KABUL
Memnuniyeti Yeterlilik
Miisteri <+— | Teknik 0,256 | 0,099 2,568 | *¥** | H2 KABUL
Memnuniyeti Yeterlilik
Miisteri <— | Is Siirekliligi | 0,131 | 0,067 2,011 | 0,004 | H3 KABUL
Memnuniyeti
Miisteri <— | Fiyatlandirma | 0,159 | 0,080 2,145 | *** | H4 KABUL
Memnuniyeti Kabiliyeti ve

Rekabeteilik

P degerlerinin 0,005’ten kiigiik ¢ikmasi, t-degerlerinin (CR) 1,96 iizerinde ¢ikmasi,
Bo degerlerinin faktorlerin miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigini kanitlar nitelikte
pozitif ¢ikmast; operasyonel yeterliligin, teknik yeterliligin, is siirekliliginin, fiyatlandirma
kabiliyeti ve rekabet¢iligin miisteri memnuniyeti iizerinde istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif bir etkisi oldugu kanitlanmistir.

Bo degerleri siralamasina gore; operasyonel yeterlilik faktoriiniin, 0,314 degeri ile,
miisteri memnuniyeti lizerinde en biiyiik etkisi olan faktor oldugu saptanmistir. Operasyonel
yeterliligi 0,256 degeri ile teknik yeterlilik, 0,159 degeri ile fiyatlandirma kabiliyeti ve
rekabetcilik, 0.131 degeri ile is siirekliligi izlemektedir.

Bu durum 1s181nda;

“H1 : Operasyonel yeterliligin miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisi
vardir.” Hipotezi reddedilemez. Bu sonug, operasyonel siireclerin etkin yonetiminin miisteri
memnuniyetini artirmada dnemli bir rol oynadigin1 gostermektedir.

“H2 : Teknik yeterliligin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkisi vardir”.
Hipotezi reddedilemez. Teknik altyapt ve uzmanhk diizeyinin yiiksek olmasinin,
misterilerin beklentilerinin karsilanmasina katki sagladig1 goriilmektedir.

“H3 : Is siirekliliginin miisteri memnuniyeti {izerinde anlaml bir etkisi vardir.”
Hipotezi reddedilemez. Kesintisiz hizmet sunumu ve siirdiiriilebilir faaliyetlerin miisteri

memnuniyetini destekledigi anlagilmaktadir.
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“H4 : Fiyatlandirma Kabiliyeti ve Rekabet¢iligin miisteri memnuniyeti iizerinde
anlamli bir etkisi vardir.” Hipotezi reddedilemez. Uygun fiyatlandirma ve rekabetgi

yaklagimlari, miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir.
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5. SONUC VE DEGERLENDiRME

Bu tez caligmasinda, yiiksek teknolojiye dayali ve stratejik oneme sahip savunma
sanayii sektoriinde, ¢ok asamali satis siireclerinin CRM sistemleri ile entegrasyonunun
etkileri kapsamli bicimde ele alinmistir. Savunma sanayiinde ylriitiilen satis faaliyetleri;
yiiksek maliyeti, uzun siireli ve ¢ok paydaslh projelerden olustugu igin, yalnizca teknik
yeterlilik degil, ayn1 zamanda etkin slire¢ yonetimi, glivenlik hassasiyetleri ve miisteri
memnuniyetine dayali siirdiiriilebilirlik ilkeleri de biiylik 6nem arz etmektedir. CRM
sistemleri yalnizca misteriyle iletisimde kalmak i¢in degil, ayn1 zamanda kurumsal hafizay1
giiclendiren, siireglerin kalitesini artiran ve rekabet giiciinii destekleyen stratejik birer arag
olarak degerlendirilmektedir.

Arastirmanin ilk asamasinda CRM’in kalite miihendisligi disiplinine olan katkis1
detayl1 bi¢imde degerlendirilmistir. CRM sistemleri, yalnizca miisteri bilgilerini derlemekle
kalmayip, ayni zamanda bu verilerin kalite siireclerine entegre edilmesini ve siireglerin
stirekli 1iyilestirilmesini miimkiin kilan giiclii birer analiz altyapis1 sunmaktadir. Kalite
miihendisligi baglaminda degerlendirildiginde CRM, miisteri odakli siirekli iyilestirme
kiiltiirinii destekleyen, operasyonel verimliligi artiran ve risk temelli yaklagimi miimkiin
kilan ¢ok boyutlu bir sistem olarak 6ne ¢ikmaktadir. Siire¢ kalitesinin Sl¢iilebilirligini ve
miisteri sikayetlerinin neden-sonug iligkilerini analiz etme kabiliyetini gelistirmesi
bakimindan CRM’in toplam kalite yonetimi ile paralel bir yaklasim sundugu
gozlemlenmistir.

Uygulama kisminda SWOT analizi yardimiyla sektordeki CRM entegrasyonunun
giiclii ve zayif yonleri ile firsat ve tehditler ortaya konulmus, AHP yontemi ile bu unsurlar
Oonem diizeyine gore agirliklandirilmistir. AHP sonuclarina gore, “miisteri degisimlerinin
izlenmesinde yasanan yetersizlik” en kritik zayiflik olarak 6ne ¢ikmistir. Bu bulgu, 6zellikle
dinamik ve degisken miisteri ihtiyaglarina sahip savunma projelerinde, CRM sistemlerinin
yeterli giincellik diizeyinde tutulamamasimnin Onemli bir risk faktdrii oldugunu
gostermektedir. Bu dogrultuda CRM sistemlerinin yalnizca sabit veri tabanlar1 degil, ayni
zamanda karar destek araci olarak da islev gorecek esneklikte yapilandirilmasi gerektigi
sonucuna ulagilmistir.

Tezin nicel analiz boliimlerinde gerceklestirilen agiklayici ve dogrulayici faktor
analizleri, CRM sistemlerinin savunma sanayi satis siireglerine etkisini dort boyutta

incelemistir: operasyonel yeterlilik, teknik yeterlilik, is stirekliligi ve fiyatlandirma kabiliyeti
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ile rekabetcilik. Yapisal esitlik modeliyle olusturulan yol diyagrami ve hipotez testi sonuglari
dogrultusunda, tiim faktorlerin miisteri memnuniyetini anlaml ve pozitif sekilde etkiledigi
saptanmstir. Ozellikle “operasyonel yeterlilik” degiskeninin en yiiksek standartlastiriimis
katsayiya sahip olmasi, CRM sistemlerinin operasyonel siire¢lerdeki roliiniin sektorel
basariya olan katkisini agikca ortaya koymaktadir. Bu sonug, CRM'in yalnizca miisteriyle
kurulan dis temaslarda degil; kurum i¢i bilgi akisinda, zaman yonetiminde ve gorev
koordinasyonunda da stratejik 6nem tasidigini desteklemektedir.

Bununla birlikte, elde edilen bulgular CRM entegrasyon stirecinde teknik altyapi kadar
organizasyonel yapmin da kritik bir faktdr oldugunu gdstermistir. Ozellikle sistem
adaptasyonuna yonelik organizasyonel direng, bilgi giivenligi uygulamalarindaki yetersizlik
ve calisanlarin sisteme olan aliskanlik eksikligi, entegrasyon siirecini yavaslatan temel
zorluklar arasinda yer almaktadir. Bu noktada, yalnizca teknoloji yatirimi yapilmasi degil,
ayni zamanda calisan egitimi, siire¢ odakli kurumsal yap1 doniisiimii ve {ist yonetim destegi
gibi tamamlayici unsurlarin da entegrasyon basarisinda belirleyici oldugu anlagilmistir.

Sonug olarak, bu calisma; savunma sanayii satis siireclerine 6zel olarak gelistirilen
CRM stratejilerinin mevcut sektorel gereksinimlerle ne olglide Ortiistiigiinii gdstermesi
acisindan onemli bulgular ortaya koymustur. Ozellikle literatirde CRM’in savunma
sanayiine 0zgili entegrasyonu lizerine yapilan ¢aligmalarin smirli sayida olmasi dikkate
alindiginda, bu tez ¢aligmasimnin hem akademik hem de sektdrel anlamda tamamlayict
nitelikte bir katki sundugu degerlendirilmektedir. Calisma, hem CRM uygulamalarinin
0zgiin baglamlara gore nasil sekillendirilebilecegine dair yol gosterici bir gergeve sunmakta,
hem de savunma sanayiinde dijital doniisiim siirecinin miisteri iliskileri boyutuna 151k

tutmaktadir.
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1 Sevkiyat siirelerinden memnunum.
2 Taleplerim icin gerekli teknik detaylar sirket tarafindan
yeterli sekilde agiklaniyor.
3 Gecmisteki talepler sirket tarafindan sistem iizerinde
kay1th tutulmakta ve gerektiginde referans
gosterilmektedir.
4 Sirket tarafindan iletilen tekliflerde teknik sartnamelere
uygunluk konusunda yeterli agiklama yapilmaktadir.
5 Sirketin teklif siireci, ihale takvimine uyum saglama
acisindan esnektir.
6 Sirket tarafindan iletilen tekliflerdeki icerik ve
dokiimantasyon yapisi, kurum i¢i degerlendirmeyi
kolaylagtirmaktadir.
7 Teklif asamasinda POC; yalnizca RFQ fiyatlandirmada
degil, alternatif ¢oziim/teklif iretme konusunda da aktiftir.
8 Sirket taleplerimin teknik ya da adet degisimine uyum
saglayabiliyor. (MOQ 6nerme)
9 Sirket kabiliyetlerinizi ayrintili sekilde biliyorum.
10 | Taleplerime istinaden iletilen tekliflerin siparise doniisme
oranindan memnunum.
11 | isbirligimizin stratejik hedeflerimizi ileriye tasidigim
diisiiniiyorum.
12 | Pazara gore karsilastirildiginda sirket olarak rekabetei
kaldiginiza inantyorum.
13 | Taleplerimdeki fiyat sabitligi ve/veya fiyat artis orani

tutarlidir.




14 | Is birligimizde coklu talep barindiran ihalelerde rekabetci
kalabiliyoruz.

15 | Sirketin ¢oklu talep barindiran ihaleleri fiyatlandirabilme
oran1 yiiksektir.

16 | Isbirligimizden memnunum.

17 | Taleplerime eksiksiz ve hizli geri bildirim alabiliyorum.

18 | Iletisimde oldugum POC’nin istek ve taleplerimi tam
anlamiyla anladigini diistiniiyorum.

19 | Sikayet ve oOnerilerim dikkate alinarak iyilestirmeye
gidilmektedir.

20 | isbirligimizi baska firmalara 6nerebilirim.




