CUKUROVA UNIVERSITESI
FEN BILIMLERIi ENSTIiTUSU

YUK SEK LiSANSTEZi

Isilay ARAS

UC KULLANICI ACISINDAN MIY'IN KRITIK BASARI
FAKTORLERININ ALGILANMASI UZERINE BiR ARASTIRMA

ENDUSTRi MUHENDISLiGi ANABILiM DALI

ADANA, 2011



CUKUROVA UNIVERSITESI
FEN BILIMLERIi ENSTIiTUSU

UC KULLANICI ACISINDAN MIY'IN KRITIK BASARI
FAKTORLERININ ALGILANMASI UZERINE BiR ARASTIRMA

Isilay ARAS

YUK SEK LiSANSTEZi
ENDUSTRi MUHENDISLiGi ANABILiM DALI

Bu Tez / /2011Tarihinde Asagidaki Jiri  Uyeleri Tarafindan
Oyhbirligi/Oycoklugu ile Kabul Edilmistir.

Dog. Dr. OyaH. YUREGIR Prof. Dr. Rizvan EROL Prof. Dr. Canan MADRAN
DANISMAN UYE UYE

Bu Tez Engtitimiz Endistri Muhendisligi Anabilim Dalinda hazirlanmustr.
Kod No:

Prof. Dr. ilhami YEGINGIL
Enstiti M tdiri

Not: Bu tezde kullanilan 6zgiin ve baska kaynaktan yapilan bildirislerin, cizelge ve fotograflarin
kaynak gosterilmeden kullanmimi, 5846 sayil1 Fikir ve Sanat Eserleri Kanunundaki hikimlere
tabidir.




0z

YUK SEK LiSANSTEZi

UC KULLANICI ACISINDAN MIY'IN KRITIK BASARI
FAKTORLERININ ALGILANMASI UZERINE BiR ARASTIRMA

Isilay ARAS

CUKUROVA UNIVERSITESI
~ FENBILIMLERI ENSTITUSU
ENDUSTRI MUHENDISLiGI ANABILiM DALI

Damsman :Dog. Dr. OyaH. YUREGIR
Yil: 2011, Sayfa 89

Jari :Prof. Dr. Rizvan EROL
:Prof. Dr. Canan MADRAN
:Dog. Dr. OyaH. YUREGIR

Globallesme slrecine girilmesi sonucunda yerel rekabet uluslararasi
rekabete donusmus, dolayist ile sadik musteri kavram iyiden iyiye agirlasan
piyasa kosullar1 icinde cok daha 6nemli hale gelmistir. Calismada, MIY’ in ug
kullamicilar agisindan bilgi ve kullamm dizeyleri arastirilarak, konuyla ilgili
katilim duzeyleri tespit edilmeye calisilacaktir. Calismanin temel amact,
Tlrkiye'de faaliyet goseren isletmelerin musteri iliskileri yonetimindeki
uygulamalarini kullanicilar agisindan ele alarak, MIY in kritik basar: faktorlerini
tespit etmektir. Bu noktada, misteri memnuniyetini Ust seviyede tutarak, teknoloji
cagina uyum saglamanin en baslica yontemlerinden sayilabilecek olan MIY
¢OzUmUnin basarili uygulamalarim gerceklestirmenin bagli oldugu faktorlerin
incelenmesi 6nemli ve gereklidir. Arastirmada hazirlanan anket formu, Tark
isletmelerinde gorev alan 1000 beyaz yakali calisana  ulastirilmis, 130
katihhmcidan yanit alinmustir. Anket ve hipotez testi sonuclarina gore, MIY
uygulamalarinda basariya ulasmada en o6nemli faktorler; st yonetim destegi,
musteri odaklilik ve teknolojik hazirlik olarak belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: MIY, Musteri Iliskileri, Kritik Basar1 Faktorleri.
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As a result of the process of globalization has entered into a local
competition to international competition, so thoroughly with the concept of loyal
customers have become much more important in the worsening market
conditions. In the study, the CRM in terms of end users and usage levels of
information to investigate, on the issue of participation levels are evaluated. The
main purpose of the study, companies operating in Turkey in terms of customer
relationship management applications to address users, the CRM isto identify the
critical success factors. At this point, keeping a high level of customer
satisfaction, ensure compliance with the age of technology can be considered the
main methods of achieving the CRM solution depends on the successful
investigation of factors is necessary and important applications. A questionnaire
developed by the research, passed on Turkish businesses involved in the 1000
white-collar employees, 130 participants responded. According to the results of
the survey and hypothesis testing, the most important factors in achieving success
in CRM applications founded as; top management support, customer focus and
technological preparation, respectively.

Key Words: CRM, Customer Relationship, Critical Success Factors, Adoption.
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1. GIRIS Isilay ARAS

1. GIRIS

Bu bélimde genel olarak tez calismasinin tammi, amaci, 6nemi, arastirma

yontemi ve tezin plamindan bahsedilecektir.

1.1. Problemin Tanm

Gunumuz Tarkiye'sinde, gesitli sektdrlerden isletmelere baktigimizda, kuguik
ve orta olcekli sirketlerin, gelisen teknoloji ve kiltlrel degisime uyum saglayarak,
kendilerini blyitme ve kurumsallasma egiliminde olduklarini, buyik sirketlerin ve
dev holdinglerin ise, pazara fark yaratma adina yeni acilimlarla gerceklesmeyeni, ya
da heniiz basarilmayan basarma gayretinde olduklar: gortlmektedir. Isletmeler bu
ama¢ dogrultusunda, cesitli kurumsal c¢ozimlere yonelerek bu hedeflerini
gerceklestirmeye calismaktadir.

CRM (Musteri iliskileri Yonetimi, MIY) uygulamay: dustinen sirketler,
oncelikle bu ¢ozimin sirketi hedeflenen basariya ulastiracak gereksinimlerini
bilmeli ve yerine getirmelidir. Sirket yapilari, pazar durumu, Ulke sartlart gibi
faktorler, hedeflenen basariy: etkileyeceginden, bu konuda gerekli incelemenin
detayl1 bir sekilde yapilmast cok dnemlidir.

Calismada, MIY ile ilgili olarak, Turk sirketlerindeki MIY ile ilgili beyaz
yakal1 calisanlarin, bu konudaki bilgi ve kullamm duizeyi ile MIY basarisinda etkili
olan faktorler hakkindaki gorusleri ortaya gikarilmak istenmistir.

1.2. Calismanmn Amaci

Gunumuzde firmalar, sirekli artan musteri ihtiyaglarina daha iyi cevap
verebilmek icin, kiyasiya bir rekabet icindedirler. Bilgiye daha kolay ve hizli bir
sekilde ulasan, bu rekabette 6ne gececektir. Farkli kaynaklardan gelen bilgileri
organize etme ve dogru yorumlama arayisi icerisinde olan firmalarin karsisina
degisik “Musteri Iliskileri Yonetimi (CRM)” yazilimlari  ¢ikmaktadir. Bu
yazilimlarin en o6nemli 6zelligi sagladiklar1 yiksek entegrasyon dizeyidir. Bu
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yazilimlarda bilgi bir modilden digerine otomatik olarak akar ve herhangi bir veri
aktarimina gerek kalmaksizin, bilgi her an gtincellenir.

Tdm kurum ve kuruluslar, cevrelerinde meydana gelen degisimlere gok hizl
cevap vermek ve uyum saglamak zorundadir. Zira kisith kaynaklarla, biydyen bir
hizla degisen pazar sartlar1 ve teknolojinin uluslararas: pazarlarda yarattigi acimasiz
rekabette isletmeler guclu olmak zorundadirlar. Teknoloji, teknolojik gelisme ve
teknolojik Ustiinluk firmanin rekabette en gicl silahi ve kalkandir.

Teknoloji ve rekabetteki gelismeler goz oniine alindiginda musterilerin yeni
isteklerini kisaca su sekilde Ozetleyehiliriz:

MUsteriler, bilgi dizeylerinin artmasi, bilin¢clenmeleri ve daha secici hale

gelmeleri sonucunda kendilerine deger verilmesini,

Kendilerine sunulan Urtin ve hizmetlerin distk fiyatl: ancak kaliteli olmasin,

Uriin ve hizmetlerin kendi ihtiyag ve beklentilerine uygun olmasini,

Kendileriyle durtst, yakin, sicak, giivene dayal: bir iliskinin kurulmasini ve

strdurtlmesini istemektedirler.

Musteri istek ve beklentilerinin bdylesine hizli bir sekilde degistigi ve
farklilastigr bir donemde, isletmelerin seri Uretim yerine, musteri gereksinimlerine
donik, hizli ve esnek Uretim veya hizmet yapabilmeleri bir zorunluluk haline
gelmektedir.

Bu calismada temel amag; dogru isgicl, dogru bilgi, egitim ve teknoloji
atyapist ile firmalarin verimli bir MIY uygulamasim gergeklestirmesi icin hangi
kriterlerin  saglanmasi  gerektigi  arastirilmigtir.  Bu  amag¢  dogrultusunda,
isletmelerdeki beyaz yakali calisanlarinin MIY hakkindaki ilgi ve gorUsleri dikkate
alinarak, MIY’in gunimiiz Turkiye'sindeki kritik basar1 faktorleri tespit edilmeye
caligilmistur.

1.3. Calismanin Onemi
Musteri iliskileri Yonetimi, dinyada oldugu gibi Tirkiye'de de son

zamanlarda is cevrelerinde sikga giindeme gelen bir kavram olarak her sektdrden

profesyonellerin ilgisini cekmeye devam ediyor. Globallesme siirecine girilmesi
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sonucunda yerel rekabet uluslararasi rekabete donismis, dolayist ile sadik mUsteri
kavramu iyiden iyiye agirlasan piyasa kosullar1 icinde cok daha 6nemli hale gelmistir.

Pazarda yer edinebilmek ve hedeflerini siirekli olarak Ust seviyelerde tutmak
icin kurumlar, musterileri ile olan diyaloglarim her zaman icin en iyi ve dogru
derecede “bilgi paylasimi” Uzerine yogunlastirmak zorundadir. Yani, kurumlar ne
kadar detayli musteri bilgileri olursa, s6z konusu misteriye beklentileri
dogrultusunda ve dogru bicimde, o kadar iyi hizmet edip “MUsteri memnuniyetini”
saglayabileceklerdir.

Bagimsiz arastrma sirketi IDC'nin verilerine gore Turkiye'deki MIY
pazarinin  buydkligt 2001 yili sonu itibariyle yaklasik 1.2 milyon dolar
diizeyindeydi. Pazarin biytklugt 2006 yilinda 3.6 milyar dolar, 2008 yil1 sonunda
9,6 milyar dolara ulasirken, yasanan tim kriz ve durgunluklara ragmen 2011 yilinda
bu rakamin 13 milyar dolara ulasmasi 6ngorilmektedir.

Uzmanlara gore, MIY, misteriye her seferinde onu sasirtacak yenilikler
sunmak, olumlu deneyimler yasatabilmektir. MIY, miisteriye dogrudan dokunarak
onu rahatsiz etmeden dogrudan satisa yoneltebilmek demektir. MIY, giniin sonunda
artan ciro ve karlilik oranlarim gerceklestirebilmek demektir. Bu noktada, misteri
memnuniyetini Ust seviyede tutarak, teknoloji ¢agina uyum saglamanin en baslica
yontemlerinden sayilabilecek olan MIY ¢ozUminin basarili  uygulamalarin
gerceklestirmenin  bagli oldugu faktorlerin incelenmesi gerekli  gortlmustdr.

1.4. Arastirma Y ontemi

Tez calismasi asagida yer alan bolimlerden olusmaktadir:
MIY hakkinda literatiir taramasinin yapilmasi,
Literatir taramast sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda anket
sorularinin hazirlanmasi,
Anket sorularinin Tark isletmelerinde gbrev alan beyaz yakal: calisanlara e-
posta yoluyla gbnderilmesi,
Anket sorularinin doldurulmas: igin bir web sayfasi Uzerinde anket

sorularinin yayinlanmast,



1. GIRIS Isilay ARAS

Geri donen anket cevaplarinin Minitab’'de kodlanmas: ve istatistiksel
analizlerinin yapilmasi,

Elde edilen sonuclarin degerlendirilmesi, hipotezlerin test edilmesi ve
yorumlanmasi.

Arastirmamin materyalini anket verileri olustururken, metod ise istatistiksel

analiz teknikleridir. Hipotezlerin test edilmesinde Ki-Kare testi ve korelasyon analizi

uygulanmustir. Test edilen hipotezler asagidaki gibidir:
H1: Tirk isletmelerindeki beyaz yakal1 calisanlarin MIY hakkindaki bilgi durumu

H2:

H3:

H4:

H5:

H6:

ile, Uist yonetim desteginin, MIY icin 6nemli bir kritik basar: faktoru
olmasina katilim duizeyi arasinda anlaml1 bir iliski yoktur.

Turk isletmelerindeki beyaz yakali calisanlarin cinsiyeti ile, Ust yonetim
desteginin, MIY icin 6nemli bir kritik basar: faktorii olmasina katilim diizeyi
arasinda anlamlt bir iligki yoktur.

Turk isletmelerindeki beyaz yakal1 calisanlarin MIY hakkindaki bilgi
durumu ile, misteri odaklihigin MIY basar: faktdri olmasina katilim durumu
arasinda anlamlt bir iligki yoktur.

Turk isletmelerindeki beyaz yakali ¢alisanlarin cinsiyeti ile, misteri

odakliligin MIY basar: faktori olmasina katilim durumu arasinda anlaml: bir
iligki yoktur.

Turk isletmelerindeki beyaz yakal1 calisanlarin MIY bilgi durumuile,
isletmelerin M1Y icin gerekli olan teknolojik hazirliga sahip olmas gerektigi
faktorine katilim diizeyi arasinda anlaml: bir iliski yoktur.

Turk isletmelerindeki beyaz yakali calisanlarin cinsiyeti ile, isletmelerin
MIY icin gerekli olan teknolojik hazirliga sahip olmas gerektigi faktoriine
katilim diizeyi arasinda anlaml: bir iligki yoktur.

1.5. Calismamn Plam

Bu calisma, 5 temel bolumde olusmaktadir. Oncelikle; Oz, Abstract,

Icindekiler ve Giris gibi temel bolimler yer almaktadir. Calismanin ikinci bolimi

ise, “Onceki Calismalar” ile devam etmistir. Onceki calismalar kismi ise, yazindan
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yararlanilarak olusturulmus olup bu bolimde; MiY’in tanim ve tarihi, kritik basar:
faktorleri, amaci, bilisim teknolojileri altyapisi, faydalari, sorunlari, Turkiye deki
durumu hakkinda yazilmis makaleler ve arastirmalardan bahsedilmistir.

Uclincli bdlim olan “Materyal ve Metod” bolimiinde anket calismasimin
icerigi ve plant anlatilmis, arastirmada kullanilan istatistiksel teknikler verilmistir.

Dordinct bolim olan “Bulgular ve Tartigma” bolimunde hipotezlerin test
edilmesi ve anketin degerlendirmesi yer almaktadir. “Sonuclar ve Oneriler” olan
besinci bolimde hipotezler test edilmis olup, arastirmanin sonuclar: degerlendirilmis,

gelecek calismalara1sik tutmak amaciyla onerilerde bulunulmustur.
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2. ONCEKI CALISMALAR

2.1. MiY

MIY, isletmeye deger kazandiran miisterileri korumak ve onlarla uzun siireli
kérlh iliskiler kurmak icin, batin etkilesim kanallari aracilhigiyla, misterilere
kisisellestirilmis Urin veya hizmet sunulmasim amaclayan, ayrintili siireglerden
olusan bir yonetim felsefesidir. Amag, farkli etkilesim kanallarindan gelen misteri
bilgilerinin bitinlesmesini  saglayarak, misteriyi her yonuyle bir bitin olarak
gorebilmek ve en iyi hizmeti sunabilmektir (Bulte, 2002). Isletmeler M1Y sayesinde
farkli muUsterilere farkli hizmet sunabilme yetenegine sahip olabilmektedirler.
Dolayisiyla, kazamimasi ve korunmasi gereken yuksek potansiyele sahip, stratejik
acidan o6nemli ve kérli misterilerinin kimler oldugunu 0Ogrenebilmekte, ayrica
isletmeye deger katmayan, terkedilmess mumkin olan muisterileri  de
belirleyebilmektedirler.

Her isletmenin misteri kazanmasi gerekir, ancak gercekte hepsine birden ayni
ilgiyi gostermesi pek mimkin olmamaktadir. Karliliklarini strdirebilmeleri icin
kaynaklarinin buyik bir kismimi en kazangli ve degerli musterilerine ayirmalart
gerekmektedir. Zaten mantikli olan da isletmenin kaynaklarini, ekonomik degeri
yuksek olan en karli musterileri korumak ve gelistirmek igin harcamasidir.

2.1.1. MIY’in Kritik Basar1 Faktorleri

Bu calismada kullamci gozii ile MIY’in basar1 faktorleri arastirilacagindan, yazinda
bu konuda yapilan calismalar incelenmis ve tarih sirasi ile asagida sunulmustur.

MIY projeleri yuriten veya MIY projelerine baslamay: planlayan kurumlar
icin basarili MIY modellerindeki 10 anahtar asagidaki gibidir (Goldenberg, 2001):

Uretkenligin Artmasi,

Maliyetin Azalmasi,

Ustiin Personel Morali,

Dahalyi Msteri Bilgisi,
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Musteri Sadakati,

Sistemin Prototipinin Bulunmast,

Kullanict Egitimi,

Personelin Motivasyonu,

Sistemin Y 6netilmesi,

Y dnetimin Baglilig1.

Kritik basar1 faktorleri cogunlukla, bir organizasyonun basarist icin hatalar
yonlendiren ve bunun icin gerekli olan faktorleri tamimlamaya odakli bir
metodolojidir (Huotari ve Wilson, 2001). Bu metodolojinin gelisimi Daniel (1961)
tarafindan yapilan bir calismayla desteklenmis ve Rockart (1979) tarafindan yazilan
bir calismayla yazinda gok 6nemli bir yere sahip olmustur. M1Y, farkl: arastirmacilar
tarafindan uygulandig1 halde, farkli bolgelerde yapilan calismalarla in kazand: ve
Holland ve Light (1999) gibi birgok arastirmac atifta bulundu.

Mankoff (2001)’a gore, firmalarin bilisim altyapis;, MY basarisina etki eden
kriterlerin basinda gelmektedir. Is hedeflerinin fonksiyonel bir sekilde olusturulmasi
ve uygulanmasi, hedef dis1 mUsteri fonksiyonlarinin minimize edilmesi, son kullanici
ve calisanlara egitim destegi vermek, ¢Oziimlerin tasarimindaki son kullanmicilar
cekmek, egitimli, tecrtibeli damsmanlardan yararlanmak, asamali bir pazara giris
plam kullanmak, tum bu kriterlerin olgliimesi ve etkin yonetimi MIY projelerini
basariya ulastirmada onemli faktorlerdir. Uygun egitim imkammn tim dizeyde
personele tamnmasimin da MIY uygulamalarinda, Ozellikle benimseme ve
implementasyonunda kolaylik saglayabilecegine deginmistir.

Ryals ve Knox (2001), MiY onceliklerini destekleyen bir bilisim altyapis
olusturma, tum bolimlerin de bununla ilgili butinlesme ve isbirligi saglamamn
Onemini vurgulamistir. Bunun yaminda, tum dizeylerin taahhidini saglama,
performans hedeflerini  dizenleme ve yonetme, misteri merkezli bir kultar
yaratmanin da, MIY’in basarisinda énemli oldugunu belirtmistir.

Esteves ve Pastor (2001), bir organizasyonun yalnizca rekabetci perfomansini
basariyla uygulachg: bolgelerde memnuniyet verici oldugundan bahsederek MiY’in
uygulama alamini kisitlamustir.
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Wilson ve ark (2002), fayda saglamak icin yonetim ve hizli ilerleyen
stratgjiler, sistem uyumu icin ihtiyaclar: tammlama, piyasa egilimini saglama, kaltur
farkim yonetme gibi yonetsel amaglar1 baz alarak bir model olusturmustur. Modelde,
tim bu sosyal ve yonetsel amaclarin yanm sira, MIY basarisini, ¢oziminin teknik
kismuyla da iligkilendirmistir. Bilisim altyapisint yonetme, sistem tasariminda
kullanicilar: tabi kilma, belirsizlik olusturan onay prosedirlerini tammlama, en iyi
kurulum modelini edinme, yeni streglerin prototipi ve kolaylik icin tasarimla ilgili
teknik faktorlerin de MIY basarisinda baz alinmas: gerektigini distinmiistir.

Goodhue ve ark (2002), M1Y’in kritik basar1 faktorlerini séyle tammlanustir:
Ust yonetim destegi, vizyon, veri paylasim istesi ve degisim siirecine kars1 duyulan
istek. Benzer sekilde, Alt ve Puschmann (2004), Ust yonetim destegi, Orgutsel
yeniden tasarim, zamanlama, degisim yonetimi ve gelisim adimlari Uzerinde
durmustur. Diger taraftan bazilar1 ise, detaylandirilmis bir calisma ile daha teknik
faktorler tizerine yogunlasmislardir. Ornegin Roh ve ark (2005), MIY basarisi igin
gereken faktorleri su sekilde tanimlamustir: Stire¢ uygunlugu, misteri bilgi kalitesi,
sistem destegi, etkinlik, misteri memnuniyeti ve karlilik.

Peeffers ve ark (2003), kritik basar1 faktorlerinin toplanmasi ve analiz
edilmesi icin Universal bir prosedir olmadigindan bahsetmistir.

Benimseme asamasinda, calisan memnuniyeti basariya ulasmada onemli
faktorlerden biri olarak degerlendirilmistir. Eger calisan uygulamadan memnun
degilse, onlar basarili olup olmadigi Uzerinde durmayacaktir. Dahasi, onlar
uygulamada geri donls vermeyecektir. Ayrica uygulamay: daha fazla gelistirmeye
yonelik davranmayacaklardir. Bu da uygulamanin basarisizlikla sonuclanmasina
neden olacaktir (Real Simple Systems, 2006).

Fjermestad ve Romano (2003), MIY onceliklerini destekleyen bir bilisim
atyapisi olusturma gerekliligi Uzerinde durmustur. MIY uygulayarak gelisip
blyimeyi hedefleyen sirketlerin 6zellikle; tim dizeylerin taahhidini saglama,
performans hedeflerini diizenleme ve yonetme, musteri merkezli bir kilttr yaratma
disUncesiyle yola ¢ikmasi gerektigini vurgulamistir. Mankoff gibi, Fjermestad ve
Romano da, MIY calismalarinin basarili implementasyonu icin uygun egitimin
saglanmasinin sart oldugunu belirtmistir.
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Ust yonetimin destegi, calisanlarin MIY uygulamasina etkin ve etkili bir
sekilde uyum saglamasina derhal yon verecektir. Kotorov'a gore, calisanlarin MiY
uygulamalarina uyum derecesi, Ust yonetimin destegine bagli olmaktadir. Sisteme st
yonetimin daha fazla destek vermesi, calisanlarin da uyumu yakalamasin
saglayacaktir (Kotorov, 2003).

MIY uygulamalarinin benimsenmesinde bir diger 6nemli madde de egitim
programlaridir (Osarenkhoe ve Bennani, 2007). Bu egitim programlar1 sadece
MIY’in amaglarini anlamada calisanlara destek vermekle kalmaz, ayni zamanda is
gereksinimlerinin nasil yonetileceginin tayinine de yardimci olur (Bose, 2002).

Bir diger 6nemli nokta ise Ho (2006) tarafindan Gnerilen, MIY’in basaril1 bir
modeldir:

MUsteri merkezli olarak tasarlanmus bir veritaban,

Cesitli iletisim kanallarindan masgteri  bilgilerinin  toplanabilmesi ve bu

kullanlan kanallardan veri destegi olusturulabilmesi,

Is zekas ve karar mekanizmasi,

Sat1s, pazarlama ve misteri hizmetlerinde otomasyon,

Bilginin hizl1 ve akici bir sekilde kullamicilara aktarilmasi

ERP gibi diger sirket uygulamalariyla uyum saglayabilmesi.

Siebel (2004), MIY basarisini iliskilendirirken Uc¢ temel kriter Gzerinde
yogunlasmustir. Bunlar; geri ofis uyumu, iletisim stratgjisini netlestirme, yazilimu
kisisellestirme faktorleridir. Her Uc kriter de, atyapisi diger moduillerle entegre
olarak calisabilecek bir bilisim sistemini gerekli kilmaktadir. Yazilimin sirket
yapising, amag ve stratgjilerine uygun olmast da yine bu kriterlerin paralelinde yer
alacaktir.

Sezgin (2004), Strateji ve yonetim, isletmelerde bilisim boliminin olmasi,
cagri merkezi kullanimi, teknoloji ve teknolojik altyapi, veri madenciligi kullanimi
basliklar: Gzerinde durmustur. Ozellikle son yillardan artan rekabet ortaminda,
yonetsel diizenlemelerde degisim siirecine giren sirketler, stratgjik yonetimle, kisaya
da uzun vadede kayda deger ciktilar elde etmeye kilitlenmislerdir. Bu yaklasimla
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yola ¢ikarak gesitli ¢oztimlere yonelmis ve degisim ortami hazirlamislardir. Sezgin
calismasinda, bu stireclerin yogunlugunu ve degisimin ¢iktilarin arastirmustir.

Chalmeta (2005), digerlerinden farkl: olarak, MIY basarisinda belirleyici rol
oynayacagini disundigi; degisime karsi direnci engelleme, kontrol slresindeki
dustgleri yonetme, katilim dizeyinin Olgimi ve sonuglarin tayini  Uzerine
yogunlasmustir. Bunlarin yan sira, vizyon ve amaglar: tammlama, yonetim arasinda
farkindalik, kurul olusturma, gelisme ve proje plamnin onayr gibi yonetsel
aktivitelerin M1Y basarisinda 6nemli rol oynayacagini savunmustur.

Saloman ve ark. (2005) ve Mendoza ve ark. (2006), Ust diizey yonetim
taahhiidu, bilgi sistemleri biitiinlesmesi ve destegi ve miisteri bilgi yonetiminin MIY
basarisindaki  6nemi  konusunda hemfikir olmakla birlikte, Mendoza;  satis-
pazarlama ve musteri hizmetleri otomasyonu, musteri iletisim yonetimi, operasyonel
yonetim igin destek konularina da dikkati cekmistir.

Smith (2006), Ust yonetimde isbirligi ve musteri verilerinin analizi ile ilgili
gereken altyapinin olusturulmasinin gerekliligi Uzerinde durmustur.

Real Simple Systems (2006)' de MIY kritik basar1 faktorleri; dogru tasarim
elde etme, dogru sistemi secme, uygulama haklarina sahip olma, tuzaklardan
kaginma seklinde tanimlanmustir ( Karagol, 2007).

Silva ve Rahimi (2007), MIY tasariminda ve implementasyon asamasinda
musteri merkezli onlic MIY basar: faktorii iceren bir liste olusturmustur. Bunlar; st
yonetimin taahhiidu, MIY filozofisi, MIY misyonu, proje plan ve cizelgeleme,
musteri damsman destegi, nitelikli personel, baglanabililik, teknik gorevler, alici
kabulu, yonetme ve geri besleme, iletisim, altyapi konfiglrasyonu, ariza arama
seklinde siralanabilir. Bunlari tammlarken de, bir basar1 faktorinin MIY
implementasyonundaki 6nemini ele almistir. Basar1 faktorleri, her basarili MIY
implementasyonunun temel parcast olan bir igerik olarak tammlanmustir (Pan ve ark,
2007).

Kim ve Kim (2007), diger tim gorislerden farkl: olarak MIY’in bir ¢ozim
olarak islevini saglikl1 bir sekilde yerine getirebilmesi icin, elde tutma ve biytme
gibi stire¢ odakl1 6lclimler Gzerinde yogunlamistir. Bunun yaminda, misteri bagliligi
ve karlilik gibi performans gostergeleri, stratgji, kdltir ve bilisim teknolojileri
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altyapisinin olusturulmasi, musteri sadakati ve memnuniyetinin 6lcimi gibi ortak
fikirlere de deginmistir.

Coltman (2007), basarili bir MIY uygulamasinin ancak ve ancek insan,
teknoloji ve is yeterliliginin bilesimi ile ortaya cikabilecegini ifade etmistir. MIY
¢Ozumi, fayda elde edilebilir bir yapida, 6rgitsel yonelimin yapisal ve davranissal
sinirlarim anlamada yeterli bir diizeyde olmay: gerektirir.

Eid (2007), MIY de kritik basar1 faktorlerini, stratejik, taktiksel ve
operasyonel faktorler olarak 3'e ayirmustir.

King ve Burgess (2008), oncelikle Ust yonetim desteginin 6nemi Uzerinde
yogunlasmustir. Dogru zamanda, dogru formatta dogru kisiden bilgi edinme, veri
kalitesi, inovasyon sireci ve orgitsel altyap ele alinan diger faktorlerdir. Burada
ozellikle deginilen bir nokta ise, yenilik stirecinde etkilenen ve etkileyen birimlerin
durumunu tespit etmektir.

Bouma (2009), basar1 faktorleri ilgili olarak stratgjik yaklasim, detayli bir
musteri odakli yap1 ve isgiicti ve MIY implementasyonu arsindaki iliski Uzerinde
durmustur.

TUm yazin ele alinarak hazirlanan bu ¢alismada, MIY basarisinda etkin rol
alan kriterler bir tabloda toplanmistir (EK-1).

Yazindan yararlamlarak hazirlanan bir calismada, MIY’in kritik basar:
faktorleri su sekilde derecelendirilmistir:

12
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O Seril

o
|
[

Kultarel degisim

Ust Y 6netim Degtegi

Bitge Y 6netimi

Teknolojik Altyapisini Y dnetme
Sistem Entegrasyonu

M usteri Odaklilik
Onemli M isteriler Saglayabilme
Departmanlar Aras Koordinasyon
Nitelikli ve Egitimli Personel
CRM Stratejisi

Proses Degisimi

Olgme ve Degerlendirme

fletisim

Middet

Satis Otomasyonu

Pazarlama Otomasyonu

Veri Paylasimina isteklilik

Sekil 2.1. MIY Basar1 Faktorlerinin Y azina Gore Derecelendirilmesi
(Almotairi, 2008)

2.2. MiY’ in Tamm ve Tarihi

Musteri iligkileri yonetimi, gtinimuizde bir¢ok sektorde ihtiyag duyulan,
kullanicilara dnemli getiriler sunan bir ¢ozim olarak tamnmakla birlikte, gelisim
¢cemberine giren bircok isletmenin ilgi duydugu bir alan haline gelmistir. Bu kisimda,
MIY’in agiklamasi ve gelisimine yer verilmistir.

2.2.1. MiY Nedir?

MIY icin Greenberg (2001)’in yaptigi tamm sOyledir: ‘Musteri iliskileri
yonetimi uzun vadeli degeri optimize etmek icin misterileri segme ve yonetmede
kullanilan bir is stratejisidir. MIY miisteri merkezli bir is felsefesi ve etkili pazarlama
satis ve servis sireglerini destekleyecek sirket kilttring gerektirir. Bir sirkette dogru
liderlik, strateji ve kultur saglandiginda MIY uygulamalar: etkili musteri iliskileri

yonetimini mimkun kilar’.
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Swift MIY’i, musterileri kazanma ve korumanin yam sira musteri sadakatini
ve karliligim artirmak, uygun iletisim araglarim kullanarak msteri davramslarini
anlamak ve etkilemek icin benimsenen bir isletme felsefesi olarak tammlamaktadir
(Swift, 2001). Benzer sekilde MIY, Hamilton tarafindan musterilerin demografik
Ozellikleri ve satin alma davranslar: ile ilgili olarak musteri hizmetlerinden, satis
ekiplerinden ve diger misteri temas noktalarindan toplanan verilerin, depolanmasi ve
analiz edilmesi siireci olarak ifade edilmektedir (Hamilton, 2001). Iki tanim oldukca
benzer olmasina karsin, Hamilton'un bakis agisi daha ¢ok miusteri verilerine
odaklanmaktadir.

Bose (2002) tarafindan yapilan tamma gore MIY, musterileri tatmin etmek
amaciyla isletme siiregleri ile teknolojinin biitiinlesmesidir. Uretim, pazarlama, sats,
finans gibi isletme fonksiyonlari ile teknolojik araglarin, musterilerin bir bitin olarak
algilanmasin saglayacak sekilde entegre edilmesidir. Cunkd, isletmelerin sistemli ve
organize bir bicimde ¢cok sayida misteri ile etkilesimde bulunabilmeleri, farkli
isteklere cevap verebilmeleri ancak teknoloji sayesinde mimkiin olabilmektedir.

Lee (2002), MIY’i sOyle tammmlamustir: ‘MIY miisteriye deger katma ve bu
sayede isletmeyi degerli kilma strecidir’. Lee nin Uzerinde durdugu nokta ‘deger
katma olmustur. MUsteriye deger katma ile anlatilmak istenilen, misteriye satilan
Urdin ve hizmetleri misterinin tam olarak istediginin de Gtesine tagimaktir.

McKinsey& Co. (2003)’a gore; sirketin potansiyel ve varolan musterileri ile
uzun donemli iliskiler kurmasint saglayan bir yonetim yaklasimidr.

Gartner Group (2002) tamimina gore, MIY ; isletmelerin mevcut ve potansiyel
mUsterilerinin ihtiyaclarim anlamak ve bu ihtiyaclara uygun sekilde cevap
verebilmek amaciyla benimsedikleri misteri merkezli bir yonetim anlayisicir. M1Y,
mUsteri merkezli siireclerle is yapan, misteri tatminini 6n planda tutan ve bu sayede
isletme gelirlerini ve karlilig:1 optimize eden bir isletme stratgjisidir. M1Y, isletmenin
musteri degerini ve sadakatini nasil yonetmek istedigini bilen ve biitin yeteneklerini
bu amag icin ortaya koyan, isletmenin bitunind ilgilendiren bir anlayistir. Amag,
musteri beklentileri ile isletme beklentileri arasinda karsilikli fayda saglayacak
sekilde bir denge vyaratmaktir. MIY’in isletmelerde basarili bir sekilde
uygulanabilmesi icin Ust yonetimin destegi ile birlikte sireglerin, organizasyon
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yapisinin ve isletme kultaranun degismesi gerekmektedir. Aksi takdirde basarisizlik
kagimlmaz olacaktir.

MIY, isletmeye deger kazandiran misterileri korumak ve onlarla uzun siireli
karli iliskiler kurmak icin, bitin etkilesim kanallari aracilhigiyla, misterilere
kisisellestirilmis Urin veya hizmet sunulmasim amaclayan, ayrintili siireglerden
olusan bir yonetim felsefesidir. Amag, farkli etkilesim kanallarindan gelen misteri
bilgilerinin bitinlesmesini  saglayarak, misteriyi her yonuyle bir bitin olarak
gorebilmek ve en iyi hizmeti sunabilmektir (Day ve Bulte, 2002).

Starkey ve Woodcock (2002)'a gore, MIY; iyi tammlanms ve
farkhilastirilmis misteri segmentlerine “Karli bir sekilde” uzun donemli misteri
degeri sunabilmek icin isletme siireclerinin misterilere gore yeniden diizenlenmesini
gerektiren, teknoloji destekli deger yaratma sirecidir. Tammmda yer alan “Deger
yaratma sireci” ifadesi buyik onem tasimaktadir. Clnkd, siki rekabetin yasandigi
global pazarlarda isletmelerin basarili olabilmeleri ve yasamlarim strdirebilmeleri
icin musterilerine arti degerler sunabilmeleri bir zorunluluk haline gelmektedir.
Boyle bir ortamda rakipler karsisinda dstinlik saglamak icin dogru msteriye
odaklanmak, ne istedigini cok iyi anlamak ve bunu ona sunabilmek gerekmektedir.

En kapsamli MIY tammlarindan biri de Galbreath ve Rogers (2002)
tarafindan yapilmistir. Bu tamima gore MIY, sadik ve karlr misterileri tammlamak,
siniflandirmak, kazanmak, gelistirmek ve korumak icin yuritilen faaliyetlere ek
olarak, dogru Uriin veya hizmeti, dogru misteriye, dogru kanaldan, dogru zamanda
ve dogru fiyattan sunabilmek amaciyla gerceklestirilen faaliyetlerdir. Galbreath ve
Rogers a gore isletmeler MIY uygulayarak, misterileri ile olan iliskilerinin yan: sira,
is ortaklari, calisanlar1 ve tedarikcileri ile olan iligkilerini de gelistirmektedirler.

Kotler (2006), MIY kavraminin ortaya cikisini soyle dile getirmistir: ‘MIY
musteri adaylarii belirleme ve onlara teklifler gotirme bakimindan daha isabetli
olmay: saglayacak bir teknolojik patlama olarak ortaya sirildi. Bircok sirket veri
toplamaya milyonlarca dolar yatirdiktan sonra, ellerindeki verilerin bircok 6nemli
degiskeni icermedigini ve daha da kotust, sirket calisanlarinin ne misteri yonelimli,

ne de baslangic icin yeterli misteriye gore 6rgitlt bile olmadigin gorup kalyor’.
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Payne ve Frow (2005)’a gére MIY, anahtar musteri ve misteri gruplar: ile
uygun iliski gelistirme yolu ile ortak deger yaratiimasim igeren stratgjik bir
yaklasimdir. M1Y, musteriler ve diger ortaklar ile karli, uzun donemli iliski yaratmak
amaciyla potansiyel iliski pazarlamasi dstratgilerini ve bilgi  teknolojilerini
birlestirmektedir. M1Y, bilgi ve verilerin misteriyi anlamak ve onlarla birlikte deger
yaratmak icin kullamlmasina olanak tammaktadir. Bu da bilgi, teknoloji ve
uygulamalarla mumkin olan sureglerin, kisilerin, faaliyetlerin ve pazarlama
olanaklarimin capraz fonksiyonlu olarak entegre edilmesini gerektirmektedir
(Valiyeva, 2009 dan).

2.2.2.M1Y’in Tarihsel Gelisimi

Kimileri MIY’in, ‘ticaret’ kavraminin dogusuyla baslachgini (onbinlerce yil
Once) varsayarken, kimileri ¢agri merkezlerinin dogusunun (20. yy’'1in ilk yillari)
MIY’in kendini gosterdigi donemler olarak kabul etmektedir. MIY ise bir felsefe
oldugundan dolay: ‘Kavram Olgunlugu’ asamasina ancak bu kadar uzun bir zaman
sonra ulasabilmis durumdadir.

Ticaret hacminin blyumesi, pazarlarin biyimesi degisime konu olan degerli
varliklarin gogalmas: ve nufusun artmasiyla beraber birebir iliskilerden kitlesel
iliskilere gecilmistir. Degisik pazarlama anlayislarindan sonra gelisen teknoloji ile
beraber artan imkanlar yeni ekonomik anlayis1 beraberinde getirmis ve MIY gibi
iliskilerin kitlesel olmasindan ¢ok bireysel diizeye indirilmesine olanak saglayan
yontemler ortaya ¢cikmustir ( Ersoy, 2002).

Almotairi (2008)’ ye gore M1Y, miisteri odakl bir yaklasimla organizasyonun
tavrinin degismesi, organizasyonun misteri degerinin artmasiyla ilgilidir.

MIY’in tarihiyle ilgili arastrmalar1 sirasinda, iletisim  yOnetiminin
dogmasindan ileri gelen Satis Glicli Otomasyonu pazar: ortaya ¢ikmistir (Almotairi,
2009).

Son 20 yila kadar olan bir donemde “satici odakli” bir pazar iliskisi vardh.
Satic1 ne verirse, musteri de Urtin portfoyl dahilinde segme sansina sahipti. 90’ larin
basinda ise artik misteriler 6nem kazanmaya basladi ve misteri odakli pazar kavrami
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ortaya cikti. MUsteriler saticilara karsi pazarlik glicine sahip oldu ve pazarlamanin
meshur 4 P (Fiyat, Urin, reklam, pazar)’si de gercek kimligine bu donemde kavustu.
Pazar tamamen “Mdusteri tarafindan yonlendirilen bir pazar” haline geldi. Bu
durumda saticilarin yapabilecegi en iyi hamle ise eldeki karli musterileri tutup
mUsteri portféyine eklemektir. Bunu gerceklestirmek icinse ginimizin moda
araglarindan biri olan MIY kavrami cokca telaffuz edilmeye baslandi. MIY’in
temelinde bilisim sistemleri vardir. Bilisim sistemleri, pazarlama bilisim sistemleri
halini almistir. Daha sonra konsept genisleyerek yonetim bilisim sistemleri ortaya
cikt1, daha sonra Ust yonetime destek amagli karar destek sistemleri ortaya ¢cikmustir.
Bu programlarin temeli aymdir, MIY icinde bu durum gegerlidir. Son yirmi yilda
isletmelerin kendi iclerinde uyguladiklar: ve kendilerince adlandirdiklart yonetim
sekilleri ve programlar: aslinda M1Y’ den baska bir sey degildir.

Peter Drucker (1954)'a gore, bir isletmenin amaci misteri yaratmak ve onu tatmin
etmektir. MUsteriler Gzerinde odaklasmak aym zamanda firmalarin kisa ve dar
gorislt mali vizyonlarimin yikilmasim da saglar. Gunimuizde ivme kazanan musteri
iligkileri yonetimi (CRM) kavrami toplam kalite yonetiminin bir uzantisi olarak da

gordlebilir.

2.3.MiY’in Amaa

MIY ‘in amaglarin su sekilde ana basliklar altinda toplayabiliriz:

Musteri iligkilerini karli hale getirmek: Pazarlama ve satis bolumlerinin
mUsteriler ile uzun donemli ve karl iliskiler kurup muhafaza etmeleri
saglamak.

Farklilasma saglamak: Urlnlerin birbirine benzedigi bir ortamda farklilig:
yakalayabilmek, musterileri birebir tanimak ve onlar icin birebir Uretim ve
birebir pazarlama yapmak.

Maliyet minimizasyonu saglamak: lyi tasarlanmis ve sistem yaklasimiyla
distunulmis bir MIY projesine ayrilan biitgenin kisa zamanda geri alinmasi
mumktindlr. Mevcut misterilerden gelecek ilave satislar, misteriyi muhafaza

etmenin getirecegi kazanglar, satis maliyetlerinde saglanacak tasarruf ve
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sirket ici iletisim maliyetlerindeki azalmalar g6z 6nline alinirsa ayrilan biitce
kisa bir sirede geri alinabilir.
Isletmenin verimini artirmak: Isletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaclarina
gore tasarlamistir. Oysa yapilmasi gereken disaridan iceriye, yani musteri
ihtiyaglar: etrafinda tasarimlarin gergeklestirilmesi gereklidir.
Uyumlu faaliyetler saglamak: MIY satis, pazarlama, misteri hizmetleri
faaliyetlerini Internet firsatlar: ile birlestirir, tim bu faaliyetlerin uyumlu
olarak caligmasim saglar. Hem geleneksel satis kanallarindan elde edilen
bilgiler, hem de diger alternatif kanallardan saglanan bilgiler sentezlenerek
yuksek diizeyde misteri bilgisi veiliskisi firsat1 saglanir.
Musteri taleplerini karsilamak: Musterileri MIY yardimiyla, tim kurumun
tanmmas: mumkidndlr. MUsterilerden alinan geri bildirimler sayesinde isi
onlarin istedigi sekilde yapmak mimkin olur (Senoglu, 2009’ dan).

MIY’ nin amaglarin sOyle de siralayabiliriz ( Ergunda, 2007) :
Isletmenin musterilerle uzun donemli ve karli iliskiler kurarak devam
ettirmesi. Y ani misteri sadakati yaratmaya calismak.
Musterileri birebir tamyarak onlarin istekleri dogrultusunda driin ve hizmet
Uretmek.
Musteri merkezli bir yaklasim sergileyerek dogru Urin-hizmet Ureterek
isletmenin verimini artirmak.
Satig, pazarlama, misteri hizmetleri gibi faaliyetleri teknoloji ve internetle
uyumlu hale getirerek yiksek diizeyde bir musteri bilgisi elde edip koordineli
bir sekilde ¢alismak.
Degisen musteri taleplerini kisa sirede karsilamak. Cogalan isletmeler,
blylyen pazarlar, internetin gelismesiyle beraber artik misteriler, sadakati
bir kenara birakarak en kaliteliyi, en ucuzu, en hizliyi, en biyugl, en pahaliyi
almaya giderken bircok segeneklerinin var oldugunu biliyorlar. O halde kars1
dukkana gidecegine benim diukkamma gelsin ¢unkd benim diukkamm soyle
deyip boslugu nasil dolduracagini bilmek isteyen isletmeler MIY amaglarim
analiz ederek MIY’ yi uygulama asamasina gitmek ve tercih ettigi kanaldan,
yoldan iletisim kurmak ve ona ulasmak.
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Musterinin ilgilendigi ve hazir oldugu zamanda etkili bir iletisim kurmak.

MIY’in amaci isletme modelleri, sire¢ metodolojileri ve interaktif
teknolojileri kullanarak musteriler kazanmak ve musteri bagliligim yiuksek seviyelere
tasiyarak siirdurebilmektir. MiY'de 6nemli olan dogru musteriyi hedeflemek ve o
mUsteriyi edinmek icin stratgjiler gelistirmektir. Musteri kazamldiktan sonraki
evrelerde sirekliligi saglayarak misteriyi sadakatini saglamak ana hedeftir (Duran,
2007).

Sonug olarak; gunimizde musterilerin fazla secenekleri var, alternatifleri
fazla, kurum degistirmek konusunda hi¢ tereddit etmemektedirler. MUsterilerin
isletme ile is yapmas: icin isi onlarin istedigi gibi yapmak gerekmektedir. Bu da
mUsterilere dnem vererek, onlar1 daha yakindan taniyarak, edinilen bilgiler Uzerine
stratgjiler kurarak ve tum musterileri isletme strecinin bir pargasi haline getirerek
saglanabilir.

2.4. Bilisim Altyapis

MIY, temel olarak musteriler ve sunulan mal ve hizmetler ile ilgili verileri
bulan, depolayan, paylasan ve yoneten bir bilgisayar sistemi ve yazilimdir (Geffen ve
Riddings, 2002). Dolayisiyla MIiY’in oldukca karmasik veri depolama ve
degerlendirme yontemlerine ihtiyac: vardir. Aslinda veri depolama, MIY basarisi icin
bir 6n sart olarak gortlmektedir (Heffring, 2000). Sirekli degisen ve guncellesen
bilisim sistemleri altyapist sirekli artan rekabetci baskilara karsi koyabilmek igin
gerekli stratgjik hareket kabiliyetini verirken, yiksek seviyedeki bilisim karmagikligi
ve tecribesi de rekabetci UstUnlUgl arttirip, misteri mutluluguna olumlu etki
yapabilecektir (Karimi ve Digerleri, 2002).

Roger ve Pepper (2002)'a gore, uygun teknolojilerin MIY’in etkisini %75
arttirabildigini  belirtmektedir. Basarili bilisim yatirimlar: bitinlesmeyi arttirip,
isletmenin tedarikgileri ve misteri ile daha iyi iligkiler kurmasim saglayabilecek,
isletmenin yeni mal ve hizmetler Uretip sunabilmesinin imkénini verecek ve musteri
hakkinda daha kapsamli ve tam bilgiye ulasmaya yol acabilecektir (Karimi ve
Digerleri, 2001).
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MIY bir temel teknoloji olarak, isletme icinde var olan diger isletmeler arasi
sistemler ile uyumlu calismak zorundadir ki bu da misterilerin taleplerine cevap
vermede etkinlige yol agmaktadir. Hizli cevap veren bir bilisim sistemi yaratarak,
bilisim sistemlerini bir platforma oturtup yonetilmesi bilisim esnekligine yol
acabilmektedir. Ortak bir bilisim platformu etrafinda tim bilisim yeteneklerinin bir
araya konulmast ve bunun icin gerekli zaman, para ve odaklanmanin gerekliligi
aciktir. Bugin misteriler acik, anlasilabilir, givenli, dogru ve 6zelliklere gore
ayarlanmis bir teknoloji istemektedirler (Anton ve Petouhoff, 2002). Dolayisiyla
gunumizde MIY kullanmm kolayligi olan programlar ile destek ve bittnlesme,
degistirebilme ve guvenlik, daha etkin bir musteri iliskisi dizenleme, analitik
yetenekler ile musterilerle ilgili daha etkin bir veri yonetimi yeteneklerine sahip
olmalidir.

Nitelikli bilisim yapilart olusturma, iyi egitimli bir isglcini ve verimli
bilisim tecribesini gerekli kilmaktadir. Bilisim tecribesi, bilisim yeteneklerinin
onemli bir kismini olusturan teknik ve yonetsel bilisim yeteneklerinden olusur. insan
tim streglerin merkezindedir. isletmeler ve orgutler gittikce artan bir sekilde bilgi
temelli olduklarindan ve rekabet bilgi temelli bir hal aldigindan, insan her seyin
merkezinde yer almaktadir. Programcilar, analistler, desinatorler ve yoneticiler bir
bilisim 6rgitinin temelini olusturmaktadirlar. Yetenekli bilisim insan kaynaklari
isletme sireglerinin bittnlesmesi ile daha etkin, verimli ve maliyetleri disik iletisim
ve hilgisayar teknolojileri olusturabilirler (Bharadwaj ve Digerleri, 1999).

Guvenilirlik MIY uygulamalarinda ana amag¢ olmalidir. Bain Sirketi
tarafindan yapilan bir calismaya gore, MIY diger 25 is ve siireg otomasyonu araglari
arasinda misteri ve is goren mutlulugu bakimindan sondan t¢tinct olmustur (Rigby
ve Digerleri, 2002).

Geffen ve Riggins (2002), MIY uygulamalarindaki en onemli hatay:
kullamicilardan gelen isteksizlik olarak belirlemistir. Geffen ve Riggins (2002)
uygulamadaki uyusmazliklar ve MIY uygulamasindaki miisteri ve kullamc: istegine
bagli uygulamalarin yetersizligini, uygulamadaki basarisizliklarin temel nedeni
olarak belirtmiglerdir.
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Kullamc1 ara yuzleri MIY uygulamasiin  en  6nemli  asamalaridhr.
Dolayisiyla, musterilerin kullamci ara ylzleri hakkindaki olumlu gorusleri ve
sistemin kullamum kolayligi, misterilerin glivenine ve uygulamamn basarili olmasina
yol agmaktadir. Elsbach ve Elofson (2000)’ un 6ne surdikleri gibi, kolay anlasilabilir
programlama dilleri, guvenilirligin daha fazla ortaya ¢cikmasina neden olmaktadir.
Konusmay1 anlayan sistemler yakin zamanlarda daha kolay anlasilabilir ve kullanilir
sistemler ortaya ¢itkmasina ve misteri ve kullanict memnuniyetinin artmasina neden
olmaktadir. Uyumlu bilisim uzmanhig: ve yetenekleri, firmalarin MIY uygulamalar:
basarilarini olumlu etkilemektedir (Turan, Ozdemir, 2007).

2.5. M1Y’in Faydalarn

Sirketleri musteri iliskileri yonetimine iten nedenleri sOyle tammlayabiliriz:

Zaman Baskis;; MIY uygulamalar: kullamcilarin kayit islemlerinden

uzaklasarak, anaislerine daha fazla vakit ayirmalarina firsat tammaktadhr.

Aktif Cozimler Bulabilme; misteri ihtiyaclarim analiz etmek, bunlara

yonelik hizmetleri, projeler gelistirmek ve bu projelerin geri donuslerini

olcmek MIY uygulamalar ile mumkaindr.

Gelisen Dinya

Rekabet; MIY uygulamalar: sirketlere, misteri beklentileri, simflandirmalar:

ve gozumleri ileilgili cok énemli veriler sunar. Bu veriler bir yandan firmaya

rekabette Ustinlik saglarken, gelecekte yapmay: planladigi calismalarda da

Oncultk eder.

Y 6netim; MIY uygulamalar: ve olusturulan raporlar, yonetime gergeklerini

yansitarak yonetim giclini arttirir (Duran, 2005).

Bir isletmenin degeri artik fiziki varliklara gore degil, maddi olmayan
varliklara gore belirlenmektedir. Bunlarin iki 6nemli parcasindan biri insan
kaynaklari digeri musteri iliskileridir. Bunlar bir sirketin gecmisini degil, gelecekteki
basarisim garanti eden kaynaklaridir. Dolayisiyla, isletmeler bu konulara yatirim
yapmak zorundadirlar (Citak, 2004).
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Brown (2000)'a gore MIY’in saglachg: yararlan asagidaki gibi 6zetlemek
mUumkandur:

Reklam maliyetlerini slirmek,

MUsteri ihtiyaclarina odaklasarak 6zel musterileri hedef almayi saglamak,

Yapilmig bir kampanyamn verimliligini  dlgmeyi ve yakalamayi

kolaylastirmak,

Organizasyonlar: fiyatlarla degil, musteri tabanli hizetlerle rekabet etmesini

saglamak

Isletmelerde MIY uygulamalarinin yararlarini su sekilde de siralamak
mumkindir (Eke, 2004):

Teknoloji kullanimu ile veriler daha kolay toplanir hale gelecektir,

Bir kurumun farkl1 birimleri arasinda veri paylasimi kolaylasacaktir,

Musteri  kérlihigr izlenerek capraz satis olanaklari saglanacak, hangi

mUsterilerden vazgecilip gecilmeyecegi, dagitim kanallarimin  etkinligi

Olculebilecektir,

Operasyonel maliyeti tespit edebilmek kolaylasacaktir,

Farkli fonksiyonlar1  yuriten  bolumler ortak  misteri  verilerini

paylasabileceklerdir,

Musteri perspektiflerinde kisisellikten ok kurumsallik 6n plana gikacaktir,

Veri toplamanin kolaylasmasi, verileri daha gtincel hale getirecektir,

M Usteri segmantasyonlar: dinamizm kazanacaktir,

Bilgiye dayal1 pazarlama (information based marketing) kavram 6n siralara

yukselecektir,

Kampanya yonetiminde musterilerle bilgi alisverisi hizlanacak, istatistik

imkanlar1 genisleyecektir,

Uzak noktalarda ¢alisan saticilarin sistemle biitiinlesmesi kolaylasacak, WAP

(Wireless Application Protocol) kullamim yayginlasacaktir,

MUsteri sadakatine yapilan yatirimlar artacaktir,

MUsterinin kullanabilecegi Grlinler tespit edilerek, her seferinde istedigi trtin

yadahizmet sunulacaktir,
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DusUk maliyette yeni misteri bulmak mimkin olabilecek, aym sekilde elde

tutmanin maliyeti hesaplanacaktir,

Karma kanal yapisi gelisecek ve katma degerli birbirilerinin Uzerine insa

edilen kanallar1 ortak M1Y sistemleri kullanmaya baslayacaklardir,

Ciro, musteri degerlendirme Olgusii olmaktan cikacak, yerini kérlilik, is

genisletme yetenegi gibi kriterler alacaktir,

MIY etki ve tepki siirelerini dustirecektir ve siirat artacaktir,

Cagr1 merkezlerin 6nemi artacak ancak yapilar1 degiserek telefona bagimli

olmaktan ¢ikacaktr,

E-Ticaretin devreye girmesi musteri islemlerini karsilikli etkilesimlerle

zenginlestirecek ve mUsteri veri tabani genisleyecektir,

Cevap slrelerini azaltmak ve cevap maliyetlerini disirmek icin proaktif

modeller gelistirilecektir.

Isletmelerin MIY’ den yararlanabilecegi bazi konular: da soyle 6zetleyebiliriz
(Dereli, 2005):

Pazarlama, veritabamnda toplanan bilgilerle misteriler cesitli kistaslara gére

degerlendirilebilir. Boylece pazarlama kampanyalar1 satin alma olasiligi en

fazla olan musterilere yonlendirilmis olur.

Satin alma olasiligi yuksek olan misteri adaylarina, en uygun olan zamanda,

en uygun Urtinle ve en uygun fiyatla pazarlama yapilarak satis olasiligi

arttirilmis olur.

Veri tabaminda toplanan musteri bilgileri, o misterinin davramslarinin

ayrintil1 sekilde analiz edilmesine olanak verir. Bu da misteriye baska

Urdinlerin satigin, yani gapraz satis olasiligin artirir.

MUsteriye ait ayrintili bilgiler, misteriye bir hizmet olarak geri dondigu

takdirde, misterinin sirkete olan sadakati siratle artar. Bu sadakat arttikca

mUsteri hakkinda daha cok bilgi edilir. Bunun tercimesi ise daha ¢ok satis,

daha ¢cok capraz satistir.

23



2. ONCEKI CALISMALAR Isilay ARAS

MUsteriye verilen kimlik numaralar1 sayesinde, musterinin sirkete daha ¢abuk

ulasmast saglanir. Boylece sorular daha gabuk ¢Ozimlenir. Siparis slresi

kisalir.

Uriin yasam evrelerinin giderek kisalchg:r bugiinkii ekonomik ortamda,

musterinin daha ¢abuk karar vermesinin saglanmasi cok 6nemlidir.

Musteri bilgileri sayesinde bir musterinin hangi mali, ne zaman alacagi

hakkinda daha isabetli tahmin modelleri yapilabilir. Bu ise sirketin stok

masraflarini  blydk olglide duUsirecektir. Clnki fazla stok belirsizlik

nedeniyle tutulur. Belirsizlik azalinca, stoklarin da azalmasi s6z konusudur.

MIY’ in faydalarimi tammlayan bir model, Ozetlenmis bir sekilde yedi
maddede sOyle agiklanmistir (Reinartz ve ark, 2004):

Karlilik amagli musterileri gelistirebilmek,

Kanallarla bittnlesmis teklif sistemi,

Etkin ve etkili bir gelistirilmis satis guicd,

Kisisellestirilmis pazarlama iletisimi,

MUsteri odakl1 Urtin ve hizmet,

Gelistirilmis msteri servisi, etkinligi ve etkililigi,

Gelistirilmis fiyatlandirma.

Shashi (2007)’ye gore MiY’ n saglachg: yararlar saticilar ve alicilar agisindan
farkl: farklidr:
Saticilar agisindan faydalar:

Alicilarin 6zel ihtiyaclari Gzerine musterilere yeni Urtnler sunmak ve

tasarlamak,

Amaglar: ve kaynaklar: kurumsallastirma, toplama ve optimze etme,

Belirli bir aliciya 6zel fiyat teklifleri vermek,

Kesintisiz bilgi saglamak,

Etkin sekilde kaynak kullanim,

Komple ve kordineli bir dagitim sistemi,

Siparis durumunun gozlenebilirligi,

Alicinin sorunlarini cevaplamaicin destek,
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%100 zamaminda ve dogru dagitim,
Minimum dagitim maliyeti,
Alcilar agisindan faydalar ise;
Ozel teklifleri aima,
Teklifin kesintisiz bilgisini izleme,
Siparislerin kordinasyonu,
Sorunlarin aninda ¢éziimlenmesi,
Tek bir dagitim kanalinda siparislerin tamamlanmasi,

Dagitimlarin zamaninda ve dogru yapilmasi

2.6. MIY’in Sorunlar ve Basarisizlik Nedenleri

Calismanin bu boluminde, M1Y uygulamalarinda karsilasilan sorunlara ve
isletmelerin basarisiz ¢iktilar elde etmesinin bagli oldugu faktorler anlatilacaktir.

2.6.1. Sorunlar

2008 Yilinda, SAP ve Avrupa Finansal Yonetim ve Pazarlama Birligi
(EFMA)'nin birlikte 108 Avrupa ve Ortadogu bankasiyla gerceklestirdigi
arastirmaya gore, gegmis MIY yatirnmlarinin 6nindeki en biyik engellerin neler
oldugu sorusuna, bilisim uygulamalarimin karmasikligi cevabim verenlerin oram
ylzde 52, calisanlarin adaptasyon ve kullammm eksikligi cevabim verenlerin oran
ylzde 34 olmustur. Y eniden yapilandirma islemlerinin gerekliligi cevabim verenlerin
oram yiizde 32, isten ziyade MIY’in teknoloji yonine odaklamimas: cevabin
verenlerin oramt yiizde 31, MIY uygulamalarina depo yaklasimi oldugu cevabim
verenlerin oran yizde 22, i¢ siyasal engeller cevabini verenlerin orant yizde 21 ve
mUsterilerin M1Y araglarim kullanmaya direnmesi cevabini verenlerin oran: yiizde 7
olmustur.

MIY uygulamalarinda énemli sorunlardan birisi de, uygulanacak ¢ézumiin
sirketin veri sistemi, teknik altyapist ve personel yapisina uyum saglamada
karsilagilan problemlerden kaynaklanmakatadir. Bir MIY uygulamasi, bu sekilde her
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yonden uyum sagladigi bir sirkette blyik getiriler saglarken, teknik, sosyal veya
orgitsel  yapisina  uyum  saglayamadigi  bir  firmada  basarisizlikla
sonuclanabilmektedir.

Her ne kadar gunimizde MIY ¢6zimi tasarimlarinda givenlik sorunu
dikkatlice irdelenen bir konu olsada, teknolojinin gelismesiyle birlikte ticari
kaygilarin da etkisiyle kot amagli kullanicillar sisteme dahil olabilmektedir. Bu
durum, hem alicilarda, hem de pazardaki tiim kullamicilarda bir tereddite sebebiyet
vermektedir.

2.6.2. MIY’in Basarisizhk Nedenleri

Hangi is sektoriine bakilirsa bakilsin MIY uygulamalarina kars: blyk ilgi
gosterilmektedir.

Sanal ortamdaki endustrilerde, satis streglerini optimize etmeye odaklanan
firmalar bunu yapman saglayacagi cok 6nemli avantajlarin farkindadirlar.

CRM-Forum’'un gerceklestirdigi bir arastirmada, bircok isletmenin MIY
uygulamalarinda basarisiz sonuglar elde etmesinin, hangi sebeplerden kaynaklandigi
ve bunlarin 6nem dereceleri su sekilde belirtilmistir (Sekil 2.2.):
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Sekil 2.2. MIY Uygulamalarinda Onemli Basarisizlik Nedenleri (Newell, 2004)

MIY c¢Oziminin basarili ya da basarsiz olmas: arasindaki fark o kadar
belirgin degildir, aslil 6nem arz eden konu, firmamin uygulamaya olan yaklasim
seklidir. Basari, firmanin projeyi tamamlamak i¢in sahip oldugu, bilgi, birikim ve
yetenege baghdir. Eger c¢ozilmek istenen problemler, hata tirdnd, bunlardan
kaginma yollarini, hangi teknolojinin ne derecede yardimci olup olamayacag:
bilinirse biyuk olasilikla basarili olunacaktir.

TUim olumlu ozelliklerine ragmen MIY, firmalara beklendigi kadar fazla
deger yaratmayabilir. Iyi planlanmis ve basariya ulasmis bircok misteri iliskileri
yonetimi uygulamalar1 olmasina ragmen musteri iliskileri yonetimine yeni baslamis
birgok firma bu turli sonuclara ulasamamaktadir. Firmalarin MIY hedeflerine
ulasmalarim engelleyen kritik faktdrler s0yle siralanabilir (Dickie, 2004):

Sireglerin yeniden tasarimi konusunda deneyimli ydrUtlcllerin gereken

Ozeni gostermemesi,

Isletme capinda kapsaml olarak satis stireglerinin tasarimi konusunda vizyon

gelistirilmesi i¢in gereken zamanin ayrilmamasi, sireclerin nasil islediginin

bilinmemesi,
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MIY Projelerinde teknolojiden cok sey beklenmesi,

MIY Uygulamalarinaisletme capinda katilimin olmamasi,

Sireg ve teknolojiye, bu sistemi kullanacak olan “Insan“a daha fazla 6nem

verilmesi.

MIY Teknolojisini miisteri odakli bir organizasyon yaratmadan once kurmak,
yukarida sayilan hatalarin en tehlikelisidir. MIY Uygulamasi ancak organizasyon ve
onun sirecleri, musteri ihtiyaclarim kasilamak icin yeniden yapilandirildiginda
yararli olacaktir (Rigby ve ark, 2002).

2.7. Turkiye de M1Y Uygulamalari

Tarkiye'de musteri merkezli stratgji Ureten, sirket kiltdrlerini, calisanlarin ve
teknolojilerini yenileyen isletmeler, 1990 lardan itibaren dunya pazarlar: ile ayni
anda bir rekabet avantaj olarak gordikleri MIY’i uygulamaya baslamslardir. Bu
kissmda, M1Y’in Turkiye deki konumuna yer verilmistir.

2.7.1 Turkiye de Gendl Durum

Turkiye' de MIY ilk olarak sayilar giderek artan gagri merkezlerinin 444’ 1 ve
800'I1U hatlar ile tamnmaya baslanmustir. Bu donemde MIY uygulamalar: bireysel
bankacilik basta olmak Uizere borsa, internet ve kampanyal: hatlar olarak hayatimiza
girmeye basladi. Kolay erisebilirlik, kullanlabilirlik ve genellikle sorunsuz olduklar
icin bu hizmetler hizla bagimlilik yaratmistir (Ozkan, 2001). Bu uygulamalar icinde
kultp tipinde hazirlanan ¢alismalar biyuk 6nem kazanmustir. Bir kullip havasinda
bir ¢agri merkezini arayan tim misterilerin Ucretsiz Uye olarak kabul edildikleri bu
tip MIY uygulamalarinda tiyelere saglik, psikolojik damsmanlik ve gesitli konularda
bilgi hizmetleri verilmektedir (Uylum, 2000).

Gel (2003), MIiY’in basarili bir sekilde hayata gegirilmesi icin MIY
uygulamasina gegmeden 6nce isletmelerdeki siireg ve sistemlerin MIY bakis acisiyla
degerlendirilip degistirilmesi ve her yeni slireg igin musteri davramslarinin ayri ayri

analiz edilmesi gerektigini belirtmistir. Ayrica eklenen yeni siregler sonunda
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musterinin terk oraninin ve musteriyi geri kazanma oranlarinin stirecin performansini
gogerdigini vurgulamistir (CRM Institute Turkey, 2001).

Turkiyede MIY uygulamalari ach altinda kapsaml: bir calisma yapan
Mutlu’ nun elde etmis oldugu sonuclar soyledir:

Mutlu (2003), calismasinin amacim orta ve bilyik Olgekteki isletmelerin MIY
konusuna yaklasimlarint ve bu alandaki ihtiyag ve eksikliklerinin tespit edilmesi
amaciyla yapmustir. Calisma blyik ve orta 6lgekli 70 isletmenin MIY konusuyla
ilgilenen Ust ve orta dizey yoneticileriyle CATI, bilgisayar destekli telefon anketi,
yontemi kullanilarak Ocak 2003’ de yapil mustir.

Incelenen isletmelerin % 69'unda MIY uygulamas: vardir. Ayrica yururlikte

olup uygulamaya gegcmemis mevcut projelerin de varligindan sbz

edilmektedir.

Isletmelerin % 23'Gnde MIY uygulamasina Ust yonetimin fazla destek

vermedigi, % 43’ Ginde orta diizeyde destek verdigi, % 34'Unde ileri derecede

destek verdigi ortaya gikmustur.

MUsteri bagliligimin isletmelerin % 37’ sinde 6lctilemedigi, % 50’ sinde biraz

Olculebildigi ve % 13’ Unde olculdigl saptanmustr.

Isletme ve calisanlarin miisteriyle temas noktalarindaki iletisiminin saglikl

degerlendirilmesiyle alakal1 su sonuclar ortaya cikmustir: Isletmelerin % 40’1

etkin bir degerlendirme yapamiyor, % 37'si orta diizeyde bir degerlendirme

yaparken % 23’ iyi bir degerlendirme diizeyi ortaya koyuyor.

Isletmelerde miisteri bilgileri, temas detaylar gibi verilere ulasmay: saglayan

verimli otomasyon sistemlerinin isletmelerin % 29’ unda yetersiz, % 47’ sinde

kismen basaril1, % 24’ inde ise basaril1 ve yeterli oldugu belirlenmistir.

Isletmelerin % 36’ st misteri kayitlarim saglikli buluyor.

Isletmelerin % 83’ misteri gruplar icin tasarlanmus bir pazarlama faaliyet

modelinin mevcut oldugunu sbylerken, bu isletmelerin sadece % 17'si bu

modelin tam olarak kullanabildigini belirtmislerdir. Bu arastirmanin
sonucunda MIY uygulamalarinailginin siirekli arttig: fakat hentiz cok basarili
bir sekilde MIY uygulayan isletmelerin sayisimin az oldugu sonucuna

ulasilmistir ( Mutlu, 2003).
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2003 Yilinda Msteri iliskileri Yonetimi Kiyaslama Projesi Calisma Raporu
adl1 calismada su sonuglar ortaya gikmustir (Yilmazkaya, 2003):

Calismaya konu olan isletmelerin MIY uygulamalarina baslama nedenleri : %
38'i mevcut musterileri elde tutmak, % 30'u misteri hizmetlerini iyilestirmek, %
281 yeni musteri kazanmak, % 2'si capraz satisi artirmak ve diger % 2'si de
farklilasma saglamak olarak belirlenmistir.

Isletmelerin % 53'Unin 1-2 yildir, % 33'Unin 34 yildir ve % 14’ Gnin 5
yildan fazla bir siredir MIY calismalart yaptiklarim gostermektedir. MIY
yolculugunda isletmelerin % 52’sinin st yonetimin destegi olmamasi, % 36 ‘si
degisime direncin olmasi, % 12'si de bitge kisitlamalar1 engeliyle karsilastiklar:
ortaya cikmistir (Sukrioglu, 2008).

Tarkiye'de, 270 firmay:r kapsayan bir pazarlama arastirmasi, firmalarin
%59 unun cagri merkezi ve musteri iliskileri yonetimi hizmetlerinden en az birini
gerceklestirdigini, %2'sinin planlama asamasinda oldugunu, %39 unun ise bu
konuda highir calisma yapmadigini ortaya koymustur. Ote yandan, firmalarin sadece
%5'i MIY, %12'si de cagri merkezi ach altinda verilmesi gereken hizmetlerin
tamamini sunmaktadir. Verilere gore firmalar, MIY kapsamindaki calismalarin
%86'sin1 kendi  kaynaklariyla, %14'Gn0  ise dis kaynak kullanimyla
gerceklesmektedir. Dis kaynak kullanarak gerceklestirilen operasyonlarin ilk Ugu
pazar arastirmalari, verilerin gincellenmesi ve etkinlik yonetimi olarak
siralanmaktadir (Marketing Turkiye, 2004).

MIY Engtitlisi Turkiye tarafindan 2003 yilinda gerceklestirilen ve MIY
uygulamalarim konu alan arastirmaya gore, Turkiye deki sirketler musteri odaklilik
acisindan Avrupa ortalamasinin oldukcga altindadir. Degerlendirmenin 5 Uzerinden
yapildig1 bu calismada Avrupa ortalamast 3.6, Turkiye ortalamasi 1.35 olarak
belirlenmistir. Bu sonug, Turkiye'deki sirketlerin musteri odakli yapilanma
calismalarinin oldukga baslarinda oldugunun net bir gostergesidir (Girginer ve
Y1lmaz, 2007).

Dunyanin 6nde gelen arastirma sirketlerinden Gartner’in "Dataquest Insight:
CRM Software Market Share Analysis, Worldwide 2008" raporuna gore de 2008
yilinda diinya capindaki yazilhim, donamm, uygulama ve damsmanlik gibi MIY
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harcamalar1, bir 6nceki yila gore yizde 12.5 artis gostererek 9.6 milyar dolara ulast.
2011 Sonunda pazarin 13 milyar dolara ulasmasi uzmanlar tarafindan 6ngorultyor.
Dunyadaki bu blydme trendine Turkiye de paralel bir uyum gosterecegi
distnul mektedir.

2.7.2. Turkiyeicin Tetikleyici MIY Faktorleri

MIY modelleri dort ana fayda saglamaktadir: Bilgi, yontem, kéarhilik ve
etkilesim. Turk perakendecileri arasinda yapilan bir arastirmamn  sonuglarin
asagidaki gibi gostermek mumkundir (CRM Institute Turkey, 2001):

Karlilik modeline yatirimi segenler % 48,

Musteri bilgilerine yatirimi segenler % 23,

MUsteri etkilesimini yikseltme yatirimim secenler % 19,

Metod gelistirme ve kurumsallasma yatirimint segenler % 10.

Bu dagilimin iki olumsuz sonucu bulunmaktadir. Sirketler hala calismalarimin altina
metodolojiler yerlestirmeye, bir anlamda kurumsallasmaya yeterli 6nemi vermemistir
ve musterileriyle konusmay: énemsememistir. Sihhatli bir model icin bu dagilimin
esit cikmasi gerekmektedir. Yine Amerika'daki rakamlara bakinca yatirimlarin
onemli bir kismu etkilesim kanadina yapiliyor. Tirkiye' de de buna yatirim yapanlarin
rekabette hizla 6ne gegecegi distnilmektedir.

Turkiye'de hedeflenen rol dagiliminda ilk sirada insan yer almaktadir. En
Onemli oyuncunun insan oldugunda herkes hem fikirdir. Dagilim ise soyledir:

Insan katkisi %45,
Teknoloji katkisi %631,
Sireg katkisi %24.

Bu oranlar dinyada da buna yakindir. Sadece Turkiye nin rakamlarinda
“sireg” ile “teknoloji” nin yerleri diinyadakinin tersidir. Bu durum da yine, siireclerin
Onemsenmediginin bir gostergesidir.
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2.7.3. MIY’ in Turkiye de Sektorel Bazda Uygulanabilirliginin incelenmesi

Rekabetin yogun oldugu, pazarlama bilgi sisteminin olusturuldugu sektorler
MIY’i bir is stratgjisi olarak gorip, hizla uygulamaya baslamislardir. Giniimiizde
rekabet Gstunltgl saglayabilmenin, pazar payim biyutmenin, verimliligi ve karliligi
arttrmanmin yolu isletmelerin misteri ile yakin iliskiler icerisinde olmalar1 ile
mUmkuinddr.

CRM Institute Turkey’in 24 Ocak 2001 brifinginde bir araya gelen 400
delege ilging sonuglar ortaya gikarmuslardir:

Dunyada ilk kez uygulanan bir yontemle, 30 tartisma masasina dagilmis
400'e yakin delege, belirlenen 3 sorunun Turkiye'ye 6zgin cevaplarim aradi. Bu 3
Soru:

Turkiye nin M1Y ibresi nerede?

Turkiye icin tetikleyici MIY faktorleri hangileridir?

Turkiye nin MIY kompozisyonu ne olmal1?

Turk sirketlerinin daha ¢ok “Musteri Edinme” gayretlerine 6énem verdigi
gorilmektedir. Y Uizdelik dagilim sOyledir:

MUsteri Edinmeyi 6nemseyenler % 35,
MUsteri Korumayi 6nemseyenler % 31,
MUsteri Derinlestirmeyi 6nemseyenler % 20,
Musteri Segimini 6nemseyenler % 14.

Bu dagilim, sirketlerin daha ¢ok, satis kaygilarinda oldugunu gostermektedir.
“MuUsteri  Segim”  ekseninin  ragbet gormemesi de sirketlerin  Grunlerini
konumlandirmada ve temel pazarlama ilkelerinde isi sansa biraktiklarina isaret
etmektedir. Dagilimda “MuUsteri Koruma’yr Onemseyenlerin oram % 31 ¢ikmis
olmasina ragmen pratikte yasananlar bu rakamla paralel degildir. Sirketlerin “yiksek
satis” kaygilart zaman zaman “muUsteri koruma’ anlayislarim yipratacak davramglara
prim verebilmektedir.
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Turkiye'de MIY’i bir pazarlama stratgjisi olarak goriip uygulayan sektorler
sunlardir: Finans, otomotiv, perakende, internet, medya, insaat, gida, saglik, turizm,
eglence ve egitim.

Finans Sektorinun, Turkiye ekonomik pazarinda etkisi 6nemsenmeyecek
kadar pay: olan bankacilik ve sigortacilik sektorinde MIY ilk olarak uygulanmaya
baslamistir. Maliyetlerini disurmek icin e-Bankacilik kavrami ortaya gikmistir. Bu
sekilde maliyetler minimize edilmistir. Bunun sonucunda misteri memnuniyeti
artmis, hizmet etme siireleri azal mistur.

Medya Sektoriinde, medya kuruluslarim radyo, televizyon, gazete ve dergiler
olarak ikiye aywrabiliriz. Radyo ve televizyon alamndaki teknolojik gelismelerden
dolay1 kisilerin talepleri farklhiliklar gostermektedir. Muzik, sinema, belgesel, spor
vb. genis bir yelpazeden kisilere segenek hakk: dogmustur. Bu baglamda sektorde
genisleme sz konusu olmus ve dijital yayinlara gecilmistir. Dijital yaymnlarlakisilere
daha fazla segenek sunulmus ve bu hedef kitleye 6zgti paketler ortaya gikmistir.

Gida Sektorinde, tiketim sektorinde en 6nemli paya sahip alan olmakla
birlikte misterilerin aym anda bir¢cok triin ve markaya ulasma talebinden btyuk
marketler ortaya gikmistir. Marketlerin hedef kitlesine ulasabilmesi ve musterilere
deger ifade edebilmesi icin satis tekniklerini degistirmek zorunda kalmislardir. Bu
degisim icinde market kartlari,, kuponlari, haftalik ve gunluk bultenleri yer
amaktadir. Bunun bir adim Otesi olarak elektronik ortamda aligveris olanagi
mUsterilere sunulmustur.

Perakende Sektord, hizli bir tiketim dongustine sahiptir ve perakendecilikte
dinamik olarak degisim olmasi gerekmektedir. Iletisimin kolaylastigi simrlarin
ortadan kayboldugu kiresel bir Dinya’da tuketicilerin tercihleri cok cabuk
degismektedir. Tekstil, kozmetik gibi sektdrlerde degisim gok hizli olmaktadir. Bu
degisim talebi misteriden geldigi icin MIY bu tir organizasyonlarda bir zorunluluk
haline gelmistir.

Otomotiv Sektord, tuketim dontstinin uzun oldugu ve rekabetin ¢ok yogun
oldugu sektordir ve bu sektorde tuketiciye yonelik tretim prensibi kabul edilmeye
baslanmistir. Hedef kitlelere yonelik degisik donammli kisiye yonelik Gretim

siregleri sbz konusu olmustur.
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Hizmet Sektorinde egitim, saglik, eglence, turizm, internet gibi misteriye
dogrudan pazarlanan hizmetlerde musteri iliskilerinin saglanmasi oldukga 6nemlidir.
MUsteri sadakati yaratmak icin Kisilere 6zel ¢oziimler gelistirilmistir. Kisiye 6zel
¢ozumler icine dogum gununin hatirlanmasindan, hangi dilde egitim alacagina,
hangi saglik kurulusundan ne kadar faydalanabilecegine kadar uzanan genis bir
yelpazeden soz edilebilir (CRM Institute Turkey, 2001).
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3. MATERYAL VE METOD

3.1. Materyal

Arastirmanin amaglars; TUrk isletmelerindeki beyaz yakali calisanlarin MIY
basarisi hakkindaki genel gorisin yonunin tespit edilmesi, firmalardaki calisanlarin,
cinsiyet, 6grenim dizeyi, calistign sektor, firma yapisi gibi degiskenlere gore MiY
uygulanmasina bakisiyla ilgili bilginin elde edilmesi distincesi, uygulanmama veya
uygulanamama sebeplerinin arastirilmast olarak siralanabilir. Ttm bu verilerin elde
edilmesi sonucunda da, MIY’in kritik basari faktorlerinin gtinimiz kosullar: igin
tespit edilmesidir.

Tum bu bilgilere ulasmadan 6nce MIY hakkinda yazilmis uluslararasi
makaleler incelenmis ve incelenen makaleler neticesinde anket sorular
olusturulmustur. Olusturulan anket sorulari, Turkiye' nin cesitli illerinde ve farkl
sektorlerde faaliyet gosteren firmalarin beyaz yakali calisanlarina ulastirilmistir.
Anketin hedeflenen veri kalitesi dizeyinde netice vermesini saglamak amaciyla
ozellikle, firmalarin nispeten MY ile daha alakal1 oldugu distntlen; bilgi-islem,
satis-pazarlama, satin alma ve yonetim departmanlarinda gorev alan calisanlarina
ulastirilmasina 6zen gosterilmistir.

Anketlerin kolay doldurulabilmesi icin Word dokimam (EK-2) olarak e-posta
yoluyla aktarilmasinin yan: sira bir internet sayfasi (www.questionpro.com) tizerinde

anket formu hazirlanmustir.

Anket yaklasik olarak 1000 kisiye ulastirilmis olup, 130 adet geri donus
alinmugtr.

Sekil 3.1.’de goruldigu Uzere, anketi 479 kisi incelemis, ancak 130 Kisi,
ortalama 8 dakikalik bir sirede yantlamistir. Ankete baslayan katilimcilarin hepsi,
anketi tamamlamustur.
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Sekil 3.1. MIY Anketi Sonuglar: internet Sayfasi Gorlntiisi

Arastirmada Orneklem sayisinin dogru segilmesi arastirmanmin gegerliligi
acisindan onemli oldugundan, 6rneklem sayisinin genel formilu asagidaki formiil

uygulanarak bulunmustur.

n0=22pq
e2 ( Kaynak: Israel, 2003) (1.1)

n0 = Orneklem Say1si

Z =7 degeri (0r: 1,96 %95 glven araliginda)

q=1p

p = Topluluk oram veya tahmini

e = Glven araligi

a =0,10, p=0.5, g=0,5 ve %10 drneklem hatasi i¢in drneklem buyuklugu:
n0 = (1.96)2* (0,5)* (0,5)/ (0,1)*(0,2)
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nO = 96 bulunur. Bizim ¢alismamizda 6rnek biyukltgi 130> 96 oldugundan geri
donis oram yeterlidir diyebiliriz.

3.2. Metod

Tez calismasi asagida yer alan bolimlerden olusmaktadir:

MIY Hakkinda yazin taramasinin yapiimasi,

Yazin taramasi sonucunda elde edilen bilgiler dogrultusunda anket
sorularinin hazirlanmasi,

Anket sorularimin TUrk isletmelerinde gorev alan beyaz yakal1 calisanlara e-
posta yoluyla gbnderilmesi,

Anket sorularinin doldurulmas: igin bir web sayfasi Uzerinde anket
sorularinin yayinlanmast,

Geri donen anket cevaplarimin SPSS 16.0'da kodlanmasi ve istatistiksel
analizlerinin yapilmasi,

Elde edilen sonuclarin degerlendirilmesi, hipotezlerin test edilmesi ve

yorumlanmasi.

3.2.1. igtatistiksel Yontemler

Istatistiksel analizler sirasinda, frekans analizi, ki-kare testi, tek yonlii varyans
analizi gibi yontemler kullanmlmustir.

a) Ki- Kare Testi:Ki—Kare dagilimt ilk olarak 1900'IG yillarda Pearson
tarafindan ortaya atilmistir. Ki-Kare dagilimi oldukga yaygin olarak ve birgok
maksatla kullanilan bir dagilimdir. Cogu arastirmada gesitli kategorilere giren
deneklerin, nesnelerin veya cevaplarin sayisi ile ilgilenilir. Meselg, bir grup
insan  belli  bir anketin sorularina  verdikleri  cevaplara gore
siniflandirilabilirler. Arastirmaci belli bir tip cevabin digerlerine kiyasla daha
sik ortaya ¢ikip gikmayacagim belirlemek isteyebilir. Bu gibi durumlarda ve
Ozellikle de sayimla belirlenen niteleyici Ozelliklerle ilgili testlerde daha
ziyade Ki-Kare testi kullanilir (Bircan ve digerleri, 2003).
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Ki-Kare dagilimi; uygunluk, bagimsizlik, varyans, homojenlik ve bagimli
gruplarin testinde oldukga sik kullanilir. Ki—Kare; aritmetik ortalamas: sifir ve
varyansi bir olan normal bolinmeli bir ana kitleden her biri digerinden bagimsiz
olarak secilen n birimli bir drnekleme ait degerlerin karelerinin toplam demektir.
Yani,iZ,i=1,..,nolmak tzere, ntane bagimsiz standart normal dagilim igin;

712 722 ...,Zn? toplam ile, n serbestlik dereceli Ki-Kare dagilim: elde edilir.

Uygunluk testi belli bir hipoteze uygunluk ve ihtimal dagilimlarina uygunluk
testi olarak iki kissmda incelenmektedir. Belirli bir hipoteze uygunluk testinde;
gozlenen frekanslarin (oi), belli bir hipoteze gore elde edilen beklenen frekanslara
(ei) uygun olup olmadig1 arastirilir.

N birimlik veri, r kategoriden olusmak Uzere, bu testin safhalar1 asagidaki gibi olur.
1- Hipotezler: HO : oi = e ,i =1, 2,...,r (01 =¢€1, 02 =¢€2,..., Or = @)

(GOzlenen frekanslar beklenen frekanslara uygundur).

H1 : oi # el (Gozlenen frekanslar beklenen frekanslara uygun degildir. (Fark
Oonemlidir)

2- Test Istatistigi: Test istatistigi asagidaki esitlik yardimiyla hesaplanir:

r
X’= X (0-8)

i=1 g

Gortildugli gibi oi’'lerin ei’lere yaklasmas: durumunda X? istatistigi sifira
yaklasacaktir.
Ki-Kare uygunluk testi sag kuyruk testidir. Cunki oi — ei farklarimn kareleri alinarak
X? test istatistigi hesaplanir. Fark bilyiidikee, farklarin kareleri pozitif yénde sonsuza
dogru blyur. Boylece red bolgesi daima dagilimin sag kuyrugunda olur. Buna gore
karar modeli asagida gosterilmistir.
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Sekil 3.2. Hipotez Uygunluk Grafigi

Kritik deger (K.D), a 6nem seviyesi ve sd = r - 1 -m serbestlik derecesine
gore hazirlanmis X? kritik degerler tablosundan belirlenir. Burada m tahmin edilen
parametre sayisidir. Ornek olarak; normal dagilim icin tahmin edilen parametreler p
ve oldugundan m = 2 alimir. Bu sebeple, kritik deger,

K.D.= Xa®; r—1- molarak sembolize edilir.

Test istatistiginde hesaplanan X? degeri ile kritik Xa?; r — 1- m degeri, karar
modeline gore mukayese edilerek karar verilir. Buna gore,

X? < Xa?; r—1- mise, HO hipotezi kabul edilerek gdzlenen degerlerle beklenen
degerlerin birbirine uygun olduguna, goérilen farkliligin 6nemsiz olduguna o. 6nem
seviyesinde karar verilir.

b. Korelasyon Analizi:Korelasyon katsayisi, bagimsiz degiskenler arasindaki
iliskinin yonu ve blydklagint belirten katsayidir. Bu katsayi, (-1) ile (+1) arasinda
bir deger alir. Pozitif degerler direk yonli dogrusal iliskiyi; negatif degerler ise ters
yonli bir dogrusal iliskiyi belirtir. Korelasyon katsayisi 0 ise sz konusu degiskenler
arasinda dogrusal bir iligki yoktur.
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Sekil 3.3. Korelasyon Iliski Diyagram:

Y ukaridaki sagilim grafikleri ;

( @) Degiskenlerden birisinin artisina bagli olarak digerinde azalma olan dogrusal
iliski oldugu,

(b) Iki degisken arasinda iliski olmadig:

( ¢ ) Degiskenlerden birisindeki artisa bagli olarak digerinde de artis olan dogrusal
iliski oldugu seklinde agiklanr.

Korelasyonun katsayisinin gucti ile ilgili olarak asagidaki tammlamalar
yapilmistir:

0.00 - 0.25 Cok zayif iliski,

0.26 - 0.49 Zayf iliski,

0.50 - 0.69 Ortailiski,

0.70 - 0.89 Y Uksek iliski,

0.90 - 1.0 Cok yiksek iliski.

Korelasyon katsayisi, orneklem biyudkltgiinden etkilenmektedir. Kuiglk
hacimli Orneklerde, elde edilen korelasyon katsayisi biytk bile olsa istatistiksel
olarak dnemli bir deger olmayabilir. Dolayisiyla, elde edilen degerin hipotez testinin
yapiimas: gereklidir. (Kdse, 2004)

3.2.2. Test Edilecek Hipotezler

H1: Turk isletmelerindeki beyaz yakali calisanlarin M1Y hakkindaki bilgi
durumu ile, Ust yonetim desteginin, MIY igin 6nemli bir kritik basar: faktori
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H2:

H3:

H4:

H5:

H6:

olmasina katilim diizeyi arasinda anlaml1 bir iliski yoktur.

Turk isletmelerindeki beyaz yakali calisanlarin cinsiyeti ile, Ust yonetim
desteginin, MIY icin 6nemli bir kritik basar: faktorii olmasina katilim diizeyi
arasinda anlamlt bir iligki yoktur.

Turk isletmelerindeki beyaz yakali calisanlarin MIY hakkindaki bilgi
durumu ile, misteri odaklihigin MIY basar: faktdri olmasina katilim durumu
arasinda anlamlt bir iligki yoktur.

Turk isletmelerindeki beyaz yakali ¢alisanlarin cinsiyeti ile, misteri

odakliligin MIY bagsar1 faktori olmasina katilim durumu arasinda anlaml: bir
iligki yoktur.

Turk isletmelerindeki beyaz yakal1 calisanlarin MIY bilgi durumuile,
isletmelerin M1Y icin gerekli olan teknolojik hazirliga sahip olmas gerektigi
faktorine katilim diizeyi arasinda anlaml: bir iliski yoktur.

Turk isletmelerindeki beyaz yakali calisanlarin cinsiyeti ile, isletmelerin
MIY icin gerekli olan teknolojik hazirhiga sahip olmasi gerektigi faktoriine
katilim diizeyi arasinda anlaml: bir iligki yoktur.
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4. BULGULAR VE TARTISMA

Calismanin bu boliminde, anket arastirmasinin ve hipotez testlerinin
bulgular1 degerlendirmeye alinmustir. Ilk kisimda anketle ilgili, ikinci kismda

hipotezlerle ilgili bulgular ortaya konulacaktir.
4.1. Anket Bilgileri

Anket calismasi, Adana agirlikli olmak Uzere, Turkiye nin farkl: illerinde,
farkli isletmelerde gorev alan beyaz yakal1 calisanlara, ytzytze gérisme ile elden
verilerek, word dokiman: halinde e-posta yoluyla ve internet sayfasi araciligiyla

katilimcilara ulastirilmis olup 130 beyaz yakal1 ¢alisanin anketi gegerli sayil mistir.

Cizelge 4.1. Cinsiyete Gore Dagilim

Cinsyetiniz:

Katilimci Sayist Y Uizde

Kadin 51 39,23%

Erkek 79 60,77%
Toplam 130
Ortalama 1,61
Standart Sapma 0,49
Varyans 0,24

Anketi yanitlayanlarin cinsiyete gore dagilim Sekil 4.1."de goruldigu gibi, % 60,77
oraninda erkek, % 39,23 oraninda ise kadin ¢alisanlardan olusmustur.

CINSIYET

39,23%
O Kadin
B Erkek
60,77%

Sekil 4.1. Cinsiyete Gore Dagilim Grafigi
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Yazinagore MIY projelerinde, nitelikli personellerle calisiimasi, kritik basar:
faktorlerinden sayilmaktadhr. (Bkz: EK-1) Ozellikle M1Y ile ilgili bélumlerde gorev
alan personellerin, hem egitimli, hem de uygulamada kullanilacak olan teknolojiye
yakin bir donanimda olmasi beklenmektedir. Bu kriterden yola cikilarak anketlerin
olabildigince egitim duzeyi yuksek, nitelikli calisanlara ulastiriimasina dikkat
edilmistir.

Cizelge 4.2. Egitim Durumuna Gore Dagilim

Egitim Durumunuz:
Katilimc Sayist Y Uizde
Y Uksekokul 16 12,31%
Lisans 82 63,08%
Lisansustl 29 22,31%
Diger 3 2,31%
Toplam 130
Ortalama 2,15
Standart Sapma 0,65
Varyans 0,42

Sekil 4.2’de goruldugti gibi anket, cogunlukla egitim duzeyi yiksek
calisanlar tarafindan yanitlamistir. Genel bilgiye gore, isletmelerin, teknolojiyle
bitunlesik bolumlerinde gorev alan calisanlar, en az yuksekokul diizeyinde egitim
alan kisilerden olusmaktadir. Bu bilgiden yola cikilarak, anketlerin en az yiksekokul

diizeyinde egitim alan calisanlar tarafindan yanitlanmasi uygun gorilmstr.

Egitim Duzeyi
0 22,31% 0231% @12,31% O Y uks ekokul
W Lisans
0O Lisansusti
| 63,08% 0 Diger

Sekil 4.2. Egitim Durumu Grafigi
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Anket sonuclarina gore; %12,31'lik bir dilim, yiksekokul mezunu, %63,08’i
lisans, % 22,31'lik bir kisim ise yiUksek lisans diizeyinde 6grenim gormis olup,
%2,31’lik bir kisim da doktora 6grenimliler ve akademisyenlerden olusmaktadr.

Cizelge 4.3. Kullamicilara Gore M1Y Uygulama Durumlar: Capraz Tablosu

M1Y Uyguluyor
Isletmelerin Yer Aldig Sektorler musunuz?
Evet |Hayirr |Toplam
Firma Sayi 7 7 14
Otomotiv | MIY Uyguluyor musunuz?da% | 10,94% | 10,61%
Toplam icinde Y tizde 5,38% | 5,38% | 10,77%
Firma Sayi 5 6 11
Tekstil MIY Uyguluyor musunuz?da% | 7,81% | 9,09%
Toplam Icinde Y Gizde 3,85% | 4,62% | 8,46%
Firma Sayi 5 1 6
Telekom | MIY Uyguluyor musunuz?da% | 7,81% | 1,52%
Toplam icinde Y tizde 3,85% | 0,77% | 4,62%
Firma Sayi 13 1 14
Bilisim | MIY Uyguluyor musunuz?da% |20,31%| 1,52%
Toplam icinde Y tizde 10,00% | 0,77% | 10,77%
Firma Sayi 2 10 12
Gida MIY Uyguluyor musunuz?da% | 3,13% |15,15%
Toplam Icinde Y Uizde 1,54% | 7,69% | 9,23%
Firma Sayi 19 0 19
Finans | MIY Uyguluyor musunuz?da% | 29,69%| 0,00%
Toplam icinde Y tizde 14,62% | 0,00% | 14,62%
Firma Sayi 0 4 4
Kimya |MIY Uyguluyor musunuz?da% | 0,00% | 6,06%
Toplam Icinde Y Uizde 0,00% | 3,08% | 3,08%
Firma Sayi 2 3 5
Damismanhk | MIY Uyguluyor musunuz?da% | 3,13% | 4,55%
Toplam Icinde Y Gizde 1,54% | 2,31% | 3,85%
Firma Sayi 9 24 33
Uretim | MIY Uyguluyor musunuz?da% | 14,06% | 36,36%
Toplam Icinde Y Uizde 6,92% | 18,46%| 25,38%
Firma Sayi 2 10 12
Diger MIY Uyguluyor musunuz?da% | 3,13% |15,15%
Toplam Icinde Y Uizde 1,54% | 7,69% | 9,23%
FirmaSay1| 64 66 130
TOPLAM Ylzde| 49,23% | 50,77% | 100,00%
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Cizelge 4.3. isletmelerin faaliyet alanlari ile MIY uygulama durumlar:
arasindaki iliskiyi gosteren bir capraz tablodur. Her sektor icin Uger satir ayrilmis
olup, bu satirlardan “MIY uyguluyor musunuz? da %" ifadesi ile, eger firma MiY
uygulamakta ise, uygulayanlar icinde yiizde degeri, eger firma MIY uygulamiyorsa,
uygulamayanlar igindeki yiizde degeri gosterilmistir. Ornegin otomotiv sektoriinde,
MIY uygulayan firma sayisi 7, uygulamayan firma sayis1 7, bu MIY uygulamayan 7
firmanin, MIY uygulamayan 66 firma icerisindeki pay: % 10.61, genel toplamdaki
ylzdesi %5.38 olarak hesaplanmustir. MiY’in en fazla finans sektériinde uygulandig:
carpici bir sekilde goralmektedir.

Sektorler
& Otomotiv
30,00% - 0,
BI25EE m Tekstil
0/
25,00% 0 Telekomiinikasyon
20,00% - 0 14,62% O Bilisim
15,00%- m Gida
= Finans
10,00% .
m Kimya
5,00% O Danigmanlik
0,00% m Uretim
m Diger

Sekil 4.3. Sektorlere Gore Dagilim Grafigi

Isletmelerin istindam ettigi personel sayisina gore dagilimlar: ise Cizelge
4.4’te gogterilmistir. isletmeler siniflandirilirken dikkate alinan sinir degerler
belirlenirken, KOSGEB'’in yaptig1 siniflandirma dikkate alinmustur.
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Cizelge 4.4. Kullamicilarin Calistigi Isletmelerin Olgeklerine Gore Dagilimlar:

Isletmenizde kag Kisi istihdam edilmektedir?
Araliklar Isletme Sayisi Y Uizde
1-9 (Mikro 6lcek) 8 6,15%
10-49 (Kiigiik Olgek) 20 15,38%
50-249 (Orta Olgek) 25 19,23%
250 ve Uzeri (Buyuk
Olgek) 77 59,23%
Toplam 130
Ortalama 3,32
Standart Sapma 0,95
Varyans 0,80

Cizelge 4.4.te goruldugu gibi, anketi yanitlayan calisanlarin gorev aldigi
isletmeler arasinda; %59,23 oraninda biiytk olgekli isletmelerde, %19,23 oramnda
orta oOlgekli isletmelerde, %15,38 oramnda kuguk oOlcekli isletmeler ve 9%6,15
oraninda ise mikro dlgekli isletmelerde calisan katilimcilar yer almaktadir.

Caligan Sayisi

59 2304
60,00% - ’
50,00%
40,00% |
30,00% | 19,23%
20,00%. 15,38%
10,00%

0,00%

1-9 10-49 50-249 250ve
uzeri

Sekil 4.4. igtihdam Araliklar1 Dagilim Grafigi

Anketi yanitlayan katilimcilarin buyik bir ¢ogunlugunun calistigi firmanin
web sayfasina sahip oldugu Cizelge 4.5." te gorulmektedir.
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Cizelge 4.5. Isletmenin Web Sitesi Durumu

Isletmenizin Web Sitesi:

Katilimc Sayist Y Uizde

Var 124 96,12%

Y ok 5 3,88%
Toplam 129
Ortalama 1,04
Standart Sapma 0,19
Varyans 0,04

Web sitesi olmayan katilimcilarin %3,88 gibi kicik bir dilime sahip oldugu
sekil 4.5."te gorilmektedir.

isletmenin Web Sitesi
m 3,88%

o Var
B Yok

O 96,12%

Sekil 4.5. Isletmenin Web Sayfasi Durum Grafigi

Cizelge 4.6. Kullancilarin M1Y lgi ve Kullanim Diizeyi

M usteri Tliskileri Yonetimi (M1Y) ilgi ve kullamm diizeyiniz nedir?
Y anitlayan Say1st Y Uizde
Hig ilgimiz yok /

Bilmiyoruz 24 18,46%
Ilgileniyoruz 36 27,69%
Uygulamiyoruz 16 12,31%
Kurulum Asamasindayiz 3 2,31%
Uygulamaktayiz 51 39,23%

Toplam 130

Cizelge 4.6."da goruldugt gibi, katilimecilarin MY ilgi ve kullamm diizeyleri
bes grupta degerlendirilmistir. Bunlar, MIY ile hic ilgisi veya bilgisi olmayanlar,
MIY ile ilgilenen, ilerleyen donemlerde uygulayabilecek nitelikte olan sirketlerde
calisanlar, uygulamayan ve uygulamay: dusinmeyen sirket calisanlar;, MIY
¢6zUmini hentiz almis olup, kurulum asamasinda olan katihimcilar ve MIY
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uygulayan katihimcilardir. Aslinda her ne kadar, MIY kullanim dizeyi bes grupta
degerlendirilmis gibi gorinse de, bazi hesaplamalarda, “Hig ilgimiz yok/ Bilmiyoruz,
ilgileniyoruz ve uygulamiyoruz” secenekleri birlestirilerek bir grupta MIY
kullanmayanlar olarak, “Kurulum asamasindayiz ve uygulamaktayiz” secenekleri
birlestirilerek MIY uygulayanlar olarak ayri1 bir grupta toplanmstir. Gruplar
birlestiginde ortaya ¢ikan sonuca gore, anketi yanitlayan calisanlarin gorev aldigi
isletmelerin %41'i MIY kullanicist olan, %59 u ise MIY kullamcist olmayan firma

calisanlaridir.

80,00% -
70,00%
60,00%
50,00% 39,23%
27,69%

40,00% 1
30,00% 1
20,00%
10,00% -

0,00% -

12,31%

2,31%

ilgileniyoruz

Uygulamiyoruz

_§g
N
E 2
@é
o O
T

Kurulum
Asamasinday1z
Uygulamaktayiz

Sekil 4.6. M1Y Ilgi ve Kullamm Duizeyi Dagilim Grafigi

Cizelge 4.7. Isletmelerin MIY Uygulamama Nedenleri

Isletmeniz MTY ileilgileniyor fakat uygulayamiyor sa sizce nedenleri
nelerdir? (Zaten MIY uyguluyorsamz bos birakiniz)
Katilimci Sayist Y Uzde
Guvenlik sorunu 1 0,55%
Egitimsizlik ve bilingsizlik 28 21,55%
Teknik altyap: yetersizlisi 27 20,44%
Kanunlarin Y etersizligi 2 1,10%
Y atirim Maliyeti 16 12,71%
Ust yonetimin desteklememesi 19 14,92%
Isglcl yetersizligi 15 12,15%
Kurumsalligin olmamasi 16 12,71%
Diger 6 3,87%
Toplam 130

Cizelge 4.7.de goruldugi gibi, kullamcilara gore isletmeler genellikle MIY
konusunda bilgi ve bilingsizlikten dolayr MY uygulamamaktadhr.
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MiY Kullanmama Nedenleri
25,00% o 21,55% 50 4496
20,00%
15,00% -
10,00% -

5,00%4

0 14,92%

Sekil 4.7. Isletmelerin MY Uygulamama Nedenleri Grafigi

Calisma bulgularina gore egitimsizlik ve bilingsizlik orant %21,55 ile birinci
sirada yer almaktadir. Arkasindan, %20,44 ile teknik altyap: yetersizligi ve %14,92
ile Ust yonetimin desteklememesi gel mektedir.

MiY Egitim ve Bilgi Durumu

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00% -
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

yok;
56%

1- Egitim Duzeyi
2 2- Bilgi Duzeyi

Sekil 4.8. MIY Egitim Durumu Grafigi

Sekil 4.8."de goruldugl gibi, teknolojik gelismelere paralel olmayacak bir
bicimde, firmalarin ve firma calisanlarinin bilgi ve egitim diizeyi vasat siralarda yer
almaktadir. Katihmcilarin sadece %27,12'si “MIY egitimi aldim” seklinde yant
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vermistir.  Ozellikle Tirkiye sartlarinda, firmalarn  kurumsal  yonetim
uygulamalarindan ziyade, tretim yogunluklu calismast ve MIY benzeri kurumsal
uygulamalara ¢cok da fazla itibar etmemesi bu konuda genel bilincin de dustk
seviyelerde seyretmesi sliregelen bir gergektir.

Her gegen giin MIY uygulayan sirketlerin artmasi ve firmalarin daha da
bilingli bir hale gelmesi igin, yeni alternatif uygulamalar, uyumu daha kolay hale
getirecek ¢oztimler Uretilmektedir. Hizla gelisen teknolojiye paralel olarak, ilerleyen
donemlerde dinyada ve Turkiyede, daha fazla MIY kullamcisimin olacag:
distnul mektedir.

Cizelge 4.8. MY Diizeyi ileilgili Sistemler

M1Y Diizeyi ileigili olarak asagidaki sistemlerin hangilerini
kullanmaktasiniz?
Katilimci Sayist Y Uizde
Sat1s ve pazarlama
otomasyonu 27 20,66%
MUsteri hizmetleri
otomasyonu 30 22,73%
Karar destek sistemleri 11 8,26%
Veri madenciligi 8 6,61%
Veri ambari 14 10,74%
Veri analizi(SPC, MSA vb.) 26 19,83%
e-MIY 9 7,44%
Diger 5 3,72%
Toplam 130

Firmalarin  kullandiklart  teknolojiler, firmalarin ihtiyaglarina, sektor
yapilarina veya yapisal faktorlere gore degiskenlik gostermektedir. Genellikle,
teknoloji agirlikli calisan firmalar, daha detayli program ve yazilimlari tercih
ederken, KOBI’ lerde genellikle guinliik hesaplarda kullanmlan analiz yontemleri, veri
kayit sistemleri tercih edilmektedir. Son yillarda isletmeler 6zellikle musteri odakli
dontsim programlarina yonelmektedir. Bu dogrultuda musteri odakli ¢oztmler,
musteri hizmetleri yazilimlar1 ilgi odag: haline gelmistir. Anket sonuclarina gore ise,
22,7310k bir yuzde ile mUsteri hizmeleri otomasyonu yogun kullamlan ¢ozimler
arasinda yer almistir.
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25,00%g%5
20,00%-
15,00%
10,00%

5,00%-

O N Q<
N N > 4
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CRM Duzeyi

Sekil 4.9. MIY Duzeyi Dagilim Grafigi

Sekil 4.9.’da goruldugu gibi, istatistiksel veri analiz yontemleri isletmeler
tarafindan yaygin olarak kullamlimaktadir. Anketlere verilen yanitlara bakildiginda,
finans sektorindeki firmalarin tamamimin otomasyon sistemlerini  kullandiklart
gordlmistar. Satis, pazarlama misteri hizmetleri otomasyonlari, hemen hemen tiim
finans kuruluslarinda mevcuttur. Mdusteri hizmetleri otomasyonu, %22.73'luk bir
dilimle en cok kullanilan tekniklerden sayilirken, satis, pazarlama ve misteri
hizmetleri otomasyonlari bu oram takip etmektedir. En disik yUzdeleri
inceledigimizde, veri madenciligi goze carpmaktadir. %7.44'lik bir dilimde ise, e-
MIY kullamcilar: yer almistir.

Sonug olarak isletmeler, farkli diizeylerde teknolojilerle kendilerine en yakin
modulleri, piyasa ve rekabet sartlarim baz alarak temin edip, bu teknolojileri kendi
firma sartlarina entegre etmektedirler.
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MiY Basarisi

@ 43%

@ 30%

Sekil 4.10 M1Y Basar1 ylizdesi Dagilim Grafigi

Sekil 4.10 da goruldugu gibi, katilimeilarin MI1Y hakkindaki genel gorusleri

olumlu yondedir. Birgok MIY uygulamasi, her ne kadar ilk asamada isletmeler icin

zorluk teskil etse de, genel itibariyle basarili sonuglar ortaya gikarmaktadir.

Cizelge 4.9. Yonetim Faktorlerinin MIY Basarisi ile iliski Durumu

. Y ant
K atilhm Dereces
DegerlendirmeKriteri Ort St | Veren
" | Sapma | Cahsan
of1]12] 3 Sayis
1. Ug Yonetimin MIY uygulamasin
desteklemesi M1Y basarisinda 25 3 8|9 287 | 042 130
Oonemlidir.
2. Verimliligi artrmak ve i¢ pazarda
liderlikte MIY etkilidir. 28| 2 171831 279 045 | 130
3. Ekonomik degeri yuksek
mUsterileri elde tutmak icin MIY 34| 6 |16 74| 271 | 058 | 130
Onemlidir.
4. MIY’in; ERP, MRP,SAP gibi
diger sirket uygulamalariylauyumu (38| 1 | 24| 67 | 2,72 | 0,48 130
gereklidir.
5. M1Y ile, bir organizasyondaki
tum birimler, etkin bir 32| 5 (2469|265 | 0,58 130
koordinasyona sahip olmaktadirlar.
6. Firma!‘ann, MIY kurulum_u icin 29| 3 |16| 82| 278 | 048 130
yeterli bitce ayirmas: gerekir.
( 0= Fikrim yok, 1= Katilmiyorum, 2= Kismen Katiliyorum, 3= Kesinlikle
Katiltyorum)
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MIY’in kritik basar1 faktorlerinin  arastirildign bu kisimda, aralikls
Olceklendirme yapilmis olup, calisanlarin bu konudaki katilim duzeylerinin
Olcllmesi hedeflenmistir. Cizelge 4.9.’da goruldigu gibi, katilimcilarin biyuk bir
cogunlugu, MIY projelerinde Ust yonetim desteginin, MIY basarisinda 6nemli
oldugu fikrini desteklemistir. Buna paralel olarak sirketlerin, MIY projelerine her
turli egitim, hizmet, teknik altyapr hazirligi saglamada gerekli olacak butceyi
hazirlamasi, MIY basarisinda etkili bir faktor olarak yer almustir. Sonug olarak
yonetim faktorlerinin, MIY basarisinda etkili ve 6nemli oldugunu sdyleyebiliriz.

Farkl1 40 isletmeden, 130 MIY kullanicisina gore, 15 isletme Microsoft M1Y,
10 isletme MySAP MIY, 2 isletme CMS, birer isletme Exsellence ve Front Range, 1
tanesi Siebel ve 10 isletme ise, Netsis MIY, Nil, SAS, Intellica, DHS, TAS TMS gibi
listede yer almayan farkli MIY ¢ozumlerini kullanmaktadr.

Cizelge 4.10. Is Sureclerinin MIY Basarisiyla liski Durumu

Katihim Y anit
5 i o Dereces St. | Veren
Degerlendirme Kriteri 111,15 Ort. Sapma| Cahsan
Say1s
1. MIY basarisi icin,
isletme hedefleri agikca
belirlenmelidir ve bu hedeflere | 30| 1| 13| 78| 284| 040 | 130
riayet edilmelidir.

2. M1Y uygulamakararinin

alinmasinda, karlilik faktori 34| 3[(34|59(258| 0,56 130

dikkate alinmalidir.

3. Isletmelerde is stratgjileri, tim

calisanlara etkin bir sekilde 40| 2 |24|64(269| 0,51 130

iletilmelidir.

4. Y eniden organizasyon

calismasi, MIY icin basar: 47| 7 | 2749|251 | 0,65 130

faktorudur.

5. Dogru zamanda, dogru

formatta dogru kisiden bilgi 421 2 124(62|268| 051 130

edinmede MIY 6nemlidir.

6. Isletmelerde MIY basarisi,

finansal olarak dlcilmelidir. | 32| ° | 34{52|252| 060 | 130
( 0= Fikrim yok, 1= Katilmiyorum, 2= Kismen Katiliyorum, 3= Kesinlikle

Katiltyorum)
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Cizelge 4.10'da yer alan sonuglar: inceleyecek olursak, is stregleriyle ilgili
olarak, MIY basarisinda onemli sayilabilecek kriterlerin basinda, 2,84 ortalamaiile “
Isletme hedeflerinin belirlenmesi ve bu hedeflere riayet edilmesi” gelmektedir.
Izleyen srada ise, 2,69'luk bir ortalama ile “is stratgjilerinin calisanlara iletilmesi”
faktort yer almistir. Burada dikkat ceken diger bir nokta ise, 47 katilimcinin
“Yeniden organizasyonun MIY basanisi ile iliskisi” konusunda fikir sahibi
olmamasidir. “Yeniden organizasyon” kavramimin ilerleyen yillarda yayginlasmasi,

Cizelge 4.11 Strateji ile MIY Basarisinin Iliski Durumu

Katilim Derecesi Std \T:rn;

Degerlendirme Kriteri Ort. '
ol1l213 Sapma| Calsan
Say1a

1. Isletmelerde, yonetim
tarafindan olculebilir is hedefleri | 41| 1 |16 |72]|2,79| 0,43 130
olusturulmalidir.
2. MIY ¢bzimi, sirket vizyonuna
uygun ve destekleyici olmalidhr.
3. Isletmelerde, performans
hedefleri diizenlenip etkin bir 36| 1|17(76]280 043 130
sekilde yonetilmelidir. :
4. M1Y uygulayacak isletme, her
tarll degisim surecine istekli 38| 3125 |64|266| 054 130
olmalidir.
5. Isletmelerde, iletisim
stratejileri, amag ve hedeflerinet | 37 | 2 | 11|80|2,84| 0,42 130
bir sekilde belirlenmelidir.
( 0= Fikrim yok, 1= Katilmiyorum, 2= Kismen Katiltyorum, 3= Kesinlikle
Katiltyorum)

3510 ([20(75(2,79| 041 130

Cizelge 4.11. e gore; isletmelerin iletisim stratejileri, amag ve hedeflerinin
net bir sekilde belirlenmesi 2,84 |0k bir ortalama ile en dnemli strateji kriteri olarak
degerlendirilmistir. Bununla birlikte performans hedeflerinin dizenlenip etkin bir
sekilde yonetilmesi de katilimcilarda, yakin oranda MIY basarisinda 6nemli oldugu

gOrisuni uyandirmustir.
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Cizelge 4.12. Teknoloji ve MIY Basarisi Iliski Durumu

Katilhm Dereces yant

111

] _ o Std. | Veren

DegerlendirmeKriteri Ort. Sapma | Calisan
0o|l1]2]3 Say1si

1. Isletmelerde bilisim stratejisi

belirlenmelidir.

2. Isletmede, M1Y 6nceliklerini

destekleyen bir bilisim altyapist |27 4 | 15| 84 [2,77| 0,50 130

olusturulmalidir.

3. Isletme, MIY icin gerekli olan

teknolojik hazirliga sahip 271 2 15| 86 |2,82| 0,44 130

olmalidir.

4. Sistem mimarisi ve sistem

destegi, MIY

implementasyonunda by Uk 341 5 | 17| 74 2,72 0,56 130

Onem tasimaktadir.

5. MIY yaziliminin secimi, M1Y

basarisinda 6nemli bir faktordar.
( 0= Fikrim yok, 1= Katilmiyorum, 2= Kismen Katiltyorum, 3= Kesinlikle

Katiltyorum)

28| 4 12672267 055 130

291 5 129(67|261| 058 130

Teknoloji, MIY ¢oziminin yapitasim olusturmaktachr. Cizelge 4.12.’de de,
teknoloji ve bilisim alt kriterlerinin, MIY basarisinda etkili olup olmadig tespit
edilmek istenmistir. Bu amagla katilimcilara teknoloji faktorleri ile ilgili 5 soru
sorulmustur. Anketi yanmitlayanlarin blytk bir kismi, teknoloji kriterlerini MIY
basarist ile yiksek oranlarda iligskilendirmistir. Teknoloji  kriterlerinden;
“Isletmelerin MIY icin gereken teknolojik hazirliga sahip olmas”, 2,82'lik bir
ortalama deger alarak ilk sirada yer almustir. ikinci derecede MIY basarisim
etkileyen teknoloji basar: kriteri ise; “Isletmelerin MIY onceliklerini destekleyen bir
bilisim altyapisi olusturmasi” olmustur.
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Cizelge 4.13. Msteri Odag1 ve M1Y Basarisi Iliski Durumu

Katilim Y anit
< . oo Dereces Std. | Veren
DegerlendirmeKriteri 11,14 Ort. Sapmal| Calisan
Say1a

1. Isletme, musteri merkezli bir
kultur yaratmada isteginde 37| 5124|64|263| 0,59 130

olmalidir.

2. MIY basarist icin, hedef dis1

musteri fonksiyonlart minimize |47 12 |34 372,30 0,71 130

edilmelidir.

3. Misteri memnuniyeti ve

paralelinde musteri

davramslarin anlamada, MIY

Onemlidir.

4. Isletmelerde, misteri sadakati

ve memnuniyetinin dlgllmesi 32| 1 (1681|282 042 130

gereklidir.

5. MUsteri verilerinin analiz

edilmesi, misteri memnuniyeti | 32| 0 |13(85|287| 0,34 130

icin onemlidir.

( 0= Fikrim yok, 1= Katilmiyorum, 2= Kismen Katiliyorum, 3= Kesinlikle
Katiltyorum)

31| 1|28|70|2,70( 0,48 130

MIY, Isletmelerin yonetsel anlamda, miisteri iliskilerinin en yuksek ciktilarim
elde etme adina bagvurdugu bir ¢dzim uygulamasidir. Bu agidan anket sonuclarinm
gozden gegirdigimizde, musteri ile ilgili her alt kriterin kendi icinde, MIY
basarisinda ayr1 bir yer tutacagi dusunulmektedir.  Yanitlari inceledigimizde
genellikle misteri memnuniyetini kaynagini alan kriterlerin MIY kullamcilar:
tarafindan MIY basarisinda 6ncelikli 6Gneme sahip oldugu gérulmustr. 5. Kriterde,
mUsteri verilerinin analiz edilmesi, musteri memnuniyeti ile iliskilendirilmis olup,
MIY basarisi ortak payda olarak secilmisitir. MUsteri sadakati ve memnuniyetinin
olctlmesi de yine, MIY basarisinda rol oynayan oncelikli faktorlerden sayilmstir.
Anketi yanitlayanlarin bir kismu ise; “MIY basarist icin, hedef dist misteri
fonksiyonlart minimize edilmesi” kriteri konusunda fikir ydriatememistir. Bu
durumla ilgili olarak, katilimcilarin konuyla ilgili yeterli egitim ve bilgisinin

olmadigi1 6ngoralmastr.

57



4. BULGULAR VE TARTISMA

Isilay ARAS

Cizelge 4.14. Isglcli ve Egitimile MIY Basarisimin Iliski Durumu

Katilhm Dereces vanit
Degerlendirme Kriteri Ort. Std. | Veren
Sapma| Calisan
of1|2]3 Sayis
1. Isletmelerde, son kullanici ve
calisanlara MIY egitimi destegi | 2 | 18 | 77 | 33(2,77| 0,47 130
verilmelidir.
2. Uygun M1Y egitimin dogru
bir sekilde saglanmasi, bizim 34 1(15]|80(282| 041 130
icin cok onemlidir.
3. Calisanlarin yetki ve
taahhiidl, MIY basarisinda 35| 0|25|70|2,74| 044 130
blyUk 6nem tasir.
4. Nitelikli personel, MIY
basarisinda 6nemili rol 321 1]111(86(|287| 037 130
oynamaktadir.
5. Personelin motivasyonu,
sirket basaris: icin snemligir. | 0| 1| 8 [ 8289 034 | 130
( 0= Fikrim yok, 1= Katilmiyorum, 2= Kismen Katiliyorum, 3= Kesinlikle
Katiltyorum)

Cizelge 4.14.’te goruldigu gibi, katilimcilarin blyuk bir cogunlugu, egitim

ve isguclt kriterlerini, MIY basanisi ile 6nemli bir duzeyde iliskilendirmistir.

Katilimcilar 6zellikle, “Personel motivasyonunun sirket basarisindaki Gnemi” ni
“Nitelikli personelin MIY

2,89'luk bir ortalama ile ilk sirada degerlendirirken,

basarisinda 6nemli rol oynadigr”, “Uygun MIY egitiminin dogru bir sekilde

saglanmasi” min da 6nemli oldugu kullanicilar tarafindan distintl mektedir.
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Cizelge 4.15 Orgiitsel ve Taktiksel Faktorler MY iliski Durumu

Katihm Dereces el

111

) _ o Std. | Veren

Degerlendirme Kriteri 5 Ort. Sapma | Calisan
0|1 3 Sayis

1. MIY igin bilisimin stratejik
farkindaligina ulasmak gereklidir.
2. Bilginin hizl1 ve akici bir sekilde
kullamcilara aktarilabilmesi M1Y 36| 2|21 |71(273| 049 130
basarisinda 6nemli bir etkendir.

3. MIY basarisi icin, sistem tasarim

48 2 | 37 | 43 [250 [ 055 130

sirecine kullancilar da dahil 431 4 | 22| 61 | 265( 0,57 130
edilmelidir.

4. Katilim duzeyinin olgimi ve

sonuglarin tayin edilmesi M1Y 9| 2|22|67|271| 050 | 130

basarisinda 6nemlidir.
5. Isletmeler, MIY uygulamasinda
egitimli ve tecriibeli 36| 0| 18| 76 |281| 040 130
damsmanlardan yararlanmalidir.
( 0= Fikrim yok, 1= Katilmiyorum, 2= Kismen Katiltyorum, 3= Kesinlikle
Katiltyorum)

Cizelge 4.15. ‘te ise, Orgitsel ve taktiksel faktorler, MIY basarisi ile
iliskilendirilmis olup, MIY’in uygulama asamasinda egitimli ve tecriibeli damsman
desteginden yararlamlmasi, hizli veri aktarimu gibi kriterler oncelikli faktorler
arasinda sayilmistir. Anketi yanitlayanlarin bir kismi, bilisimin stratgjik farkindaligi
ile, MIY basarisin iliskilendirme sorusunda fikir ytritememistir.

MIY Basar Kriterleri Onem Dereceleri

m4
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g g £ § §;g, >~§
2 7 & 5 30 §3%
@ Z 55
= 5>

Sekil 4.11 M1Y Basar1 Kriterlerinin Onem Dereceleri
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Sekil 4.11'de goruldugi gibi, anketi yanitlayanlarin biytk cogunlugu MIY
basarisinin misteri odagi faktérine bagli oldugunu distnmektedir. Y 6netim
Faktorleri ise izleyen sirada yer almustir. isguicti ve egitim, teknoloji faktorlerinin ise
yakin oranlarda 6nem derecesine sahip oldugu gorilmektedir. Yazinda yer alan,
MIY’in en 6nemli basar1 faktorleri, bu calismada da benzer onceliklere sahip

olmustur.

4.2. Hipotezlerin Test Edilmes

Bu bdlumde, olusturulan hipotezlerin test edilmesi kismu yer almaktadir.
Anketteki sorular, musteri iligkileri yonetimindeki kritik basar1 faktorleri hakkindaki
durumu Ogrenme amaciyla hazirlandigindan, firma calisanlarinin  yanitlars;
“Katilmiyorum, kismen katiliyorum, kesinlikle katiliyorum ve fikrim yok” seklinde
aralikli Olgekle derecelendirilmistir.  Ankette yer alan bu verilerden ve yazin
bulgularindan yararlanilarak hipotezler test edilecektir. Test edilecek hipotezler,
asagida verilmistir:

H1: Tirk isletmelerindeki beyaz yakal1 calisanlarin MIY hakkindaki bilgi durumu
ile, Uist yonetim desteginin, MIY icin 6nemli bir kritik basar: faktoru
olmasina katilim diizeyi arasinda anlaml1 bir iliski yoktur.

H2: Turk isletmelerindeki beyaz yakali ¢alisanlarin cinsiyeti ile, tst yonetim
desteginin, MIY igin 6nemli bir kritik basar: faktori olmasina katilim diizeyi
arasinda anlamlt bir iligki yoktur.

H3: Turk isletmelerindeki beyaz yakali calisanlarin M1Y hakkindaki bilgi
durumu ile, misteri odaklihigin MIY basar: faktort olmasina katilim durumu
arasinda anlamlt bir iligki yoktur.

H4: Turk isletmelerindeki beyaz yakali ¢alisanlarin cinsiyeti ile, misteri
odakliligin MIY basar1 faktori olmasina katilim durumu arasinda anlaml: bir
iligki yoktur.

H5: Turk isletmelerindeki beyaz yakal1 calisanlarin MIY bilgi durumuile,
isletmelerin M1Y icin gerekli olan teknolojik hazirliga sahip olmas gerektigi
faktorine katilim diizeyi arasinda anlamli bir iliski yoktur.
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H6: Turk isletmelerindeki beyaz yakal1 calisanlarin cinsiyeti ile, isletmelerin
MIY icin gerekli olan teknolojik hazirliga sahip olmas: gerektigi faktoriine
katilim diizeyi arasinda anlamli bir iligki yoktur.
H1: Tirk isletmelerindeki beyaz yakal: calisanlarin MIY bilgi durumu ile, Ust
yonetim desteginin, M1Y icin énemli bir kritik basar: faktorti olmasina katilim

diizeyi arasinda 6nemli bir iliski yoktur.

Cizelge 4.16. Calisanlarin MIY Bilgi Durumu ile, Ust Y 6netimin Desteginin MY
icin Kritik Basar1 Faktori Olmasina Katilim Duizeyi

Cahsanlarin, Ust Y 6netim Desteginin M1Y Bilgi Durumu
Onemli Bir Basar1 Faktortu Olmasina Bilgim | Bilgim
Katilim Dizeyi Var Y ok Toplam
Sayi 93 26 119
K atilryorum %K endi Iginde 78,15% | 21,85% | 100,00%
% Toplam Iginde 71,54% | 20,00% | 91,54%
Sayi 3 8 11
K atilmiyorum %K endi Iginde 27,27%| 72,73% | 100,00%
% Toplam Iginde 2,31% | 6,15% | 8,46%
TOPLAM Sy % | 34 130
% Toplam Icinde 73,85% | 26,15% | 100,00%
v~ Degeri: 13,49 Anlamhlik Diizeyi: 0,000 SD: 1

Cizelge 4.16' da yer alan sonuclara gore ki-kare testi ile hipotez test edilmis
olup, x> Degeri; 0,05,1: 13,49 > 3,84 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Yani iki
degisken arasinda anlamli bir iliski sdz konusudur. Korelasyon katsayisi da SPSS'te
hesaplatilmis, -0,322 degeri bulunmustur. Buna gore, Ust yonetim destegi ve MIY
bilgi durumu arasinda negatif yonde bir iligskinin oldugunu sdyleyebiliriz.

Yazinda yer alan ilgili calismalara baktigimizda, M1Y basarisinda en 6nemli
sayilabilecek kritik basari faktorlerinden olan Ust yonetim desteginin, MIY hilgi
durumu ile ilgili oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Almotairi (2008) de, 6nceki tim
calismalardan yola ¢ikarak Ust yonetim desteginin MIY icin onemi ile, MIY bilgisi,

kullanimu ileilgili benzer sonuclara ulasmustir.
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H2: Turk isletmelerindeki beyaz yakal1 ¢alisanlarin cinsiyeti ile, Ust yonetim

desteginin, MIY icin énemli bir kritik basar: faktorii olmasina katilim diizeyi

arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H2 hipotezinde, anket sonuclarina gore, MIY icin en 6nemli l¢ basar:
faktorinden biri olarak sayilan “Ust yonetim destegi” faktoriiniin, katilimcilarin
cinsiyetine gore degiskenlik gosterip gostermedigi test edilmek istenmistir.

Cizelge 4.17 Calisanlarin Cinsiyeti ile Ust Y 6netim Desteginin MiY Basar:
Faktorii olmasina Katilim Durumu Arasindaki Iliski

Ust Y6netim Desteginin M1Y Cinsyet

Basar1 Faktori Olmasna K atilim

Durumu Kadin | Erkek | Toplam
Say1 48 71 119

Katiliyorum %K endi Iginde 40,34%| 59,66% | 100,00%

% Toplam icinde |36,92%| 54,62% | 91,54%
Sayi 3 8 11

K atilmiyorum %Kendi Iginde | 27,27%| 72,73% | 100,00%

% Toplamicinde | 2,31% | 6,15% | 8,46%
Say1 51 79 130

% Toplam icinde |39,23%| 60,77% | 100,00%

v*=0,721 Anlamlilik diizeyi= 0,396 ~ SD=1

TOPLAM

Cizelge 4.17."de gorulen Pearson ki-kare bagimsizlik testi sonuglarina gore;
hipotez %95 giiven aralig1 icin test edildiginde, 5 kritik degeri; 1, 0.95=3,84 iken
anket sonuglarindan elde edilen deger Cizelge 4.17°de y°= 0,721 olarak
hesaplanmigtir. 0,721 < 3,84 oldugundan H2 hipotezi kabul edilmelidir.
Korelasyon katsayisi ise; -0,074 olarak hesaplanmustir. Yani isletmelerde calisan
beyaz yakal1 personelin cinsiyeti ile, list yonetim desteginin, MIY icin énemli bir
basar1 faktorii olmasina katilim dizeyi arasinda anlamli bir iliski yoktur
diyebiliriz.

H3: Turk isletmelerindeki beyaz yakali calisanlarin MIY hakkindaki bilgi
durumu ile, misgteri verilerinin analiz edilmesinin, misteri memnuniyeti igin

onemli oldugu faktorine katilim diizeyi arasinda anlaml: bir iliski yoktur.
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Cizelge 4.18. Calisanlarin MY Hakkindaki Bilgi Durumu ile, MUsteri Verilerinin
Analiz Edilmesinin, Misteri Memnuniyeti icin Onemli Oldugu

Faktoriine Katilim Durumu Arasindaki iliski

M Usteri Verilerinin Analiz M1iY Bilgi Durumu
Edilmesinin, M Usteri Memnuniyeti
icin Onemli Oldugu Faktoriine Bilgim | Bilgim | . |
K atilim Durumu Var Yok opiam
Say1 85 13 98
Katiliyorum %Kendi Iginde 86,73% | 13,27% | 100,00%
% Toplamicinde | 65 38%| 10,00%| 75,38%
Say 11 21 32
Katilmiyorum %Kendi Iginde 34,38% | 65,63% | 100,00%
% Toplamicinde | 8 46% |16,15% | 24,62%
Say1
TOPLAM y _ 96 34 130
% Toplamicinde |73 850 26,15%| 100,00%
v’ Degeri: 34,24 Anlamhlik Diizeyi : 0,000 SD: 1

Cizelge 4.18 de yer alan sonuclara gore ki-kare testi ile hipotez test edilmis

olup, x* Degeri: 34,24 > 3,84 oldugundan Ho hipotezi reddedilir. Yani iki degisken

arasinda anlamli bir iliski sz konusudur. Korelasyon katsayisi da SPSS'te

hesaplatilms,

-0,513 degeri bulunmustur. Buna gore, misteri veilerinin analiz edilmesinin misteri

memnuniyeti icin énemli oluguna katilim durumu ile MIY bilgi durumu arasinda

negatif yonde bir iligskinin oldugunu sdyleyebiliriz. Almotairi (2008), ¢alismasinda,

MIY konusunda bilgi diizeyi yuksek, egitim almus kisilerin, misteri memnuniyetine

ve dolayistyla musteri odakli bir yapiya daha sicak baktigina deginmistir. Fjermestad

ve Romano (2003) da, calismalarinda uygun egitimin alinmasiyla, misteri odakl bir

yapinin daha saglam bir temelle kurulacagindan bahsetmislerdir.

H4: Turk isletmelerindeki beyaz yakali ¢alisanlarin cinsiyeti ile, ¢alisanlarin,

musteri verilerinin analiz edilmesinin, musteri memnuniyeti igin dnemli

oldugu faktorune katilim diizeyi arasinda anlamli bir iliski yoktur.
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Cizelge 4.19. Calisanlarin Cinsiyeti ile, MUsteri Verilerinin Analiz Edilmesinin,
Miisteri Memnuniyeti icin Onemli Oldugu Faktoriine Katilim Diizeyi
Arasindaki iliski

M Usteri Verilerinin Analiz

. . e - Cingyet
Edilmesinin, M Gsteri M emnuniyeti
Icin Onemli Oldugu Faktorine Kadin | Erkek | Toplam
Katilim Durumu
Say1 37 61 98

Katiliyorum %K endi Iginde 37,76% | 62,24% | 100,00%
% Toplamicinde |28 46% | 46,92%| 75,38%

Say1 14 18 32
Katiimiyorum %K endi Iginde 43,75% | 56,25% | 100,00%
% Toplamicinde | 10,779%| 13,85%| 24,62%

Say1 51 79 130
% Toplamicinde | 39,23%| 60,77%| 100,00%
+v* Degeri: 0,364  Anlamlilik Diizeyi: 0,546  SD: 1

TOPLAM

Cizelge 4.19." de yer alan hipotez testi sonuglarina gore;

v’ Degeri: 0,364 < (3,84) oldugundan iliski diizeyi kabul sinirlar1 dahilinde
yer aimaktadir. Arastirmaya katilan beyaz yakali calisanlara gore, musteri verilerin
analizinin, misteri memnuniyeti icin 6nemi, erkek ve kadin katilimcilara gore
degiskenlik gostermemektedir ve aralarinda anlamli bir iliski yoktur diyebiliriz.
Korelasyon katsayisi ise; 0,053 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, H4 hipotezi
kabul edilmelidir.

H5: Turk isletmelerindeki beyaz yakali calisanlarin MIY bilgi durumu ile,

isletmelerin MIY icin gerekli olan teknolojik hazirliga sahip olmasi gerektigi

faktorine katilim diizeyi arasinda anlamli bir iliski yoktur.
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Cizelge 4.20. Calisanlarin, Isletmelerin MIY igin Gerekli Olan Teknolojik Hazirliga
Sahip Olmas: Gerektigi Faktortine Katilim Duizeyi ile MIY Bilgi
Durumu Arasindaki Iligki

Isletmelerin MY Icin Teknolojik M1Y Bilgi Durumu

Hazirhga Sahip Olmas Gerektigi | Bjigim | Bilgim

Faktorine K atilhm Duizeyi Var Yok | Toplam

Sayi 87 14 101

Katihyorum | %KendiIcinde |86,14% | 13,86% | 100,00%

% Toplam Iginde | 66,92% | 10,77% | 77,69%

Sayi 9 20 29
Katilmiyorum | %Kendi Icinde |31,03%| 68,97% | 100,00%
% Toplam icinde | 6,92% | 15,38% | 22,31%

Say1 9 34 130
% Toplam icinde | 73,85% | 26,15% | 100,00%
+* Degeri: 35,42 Anlamlilik Diizeyi: 0,000 SD: 1

TOPLAM

Turk isletmelerindeki beyaz yakali calisanlarin MIY bilgi durumu ile,
isletmelerin - MIY icin gerekli olan teknolojik hazirhiga sahip olmas: gerektigi
faktorine katilim dizeyi arasindaki iliski test edilirken, yine bir dnceki hipotezin
testinde oldugu gibi, katilim diizeyi 6l¢itleri, kendi aralarinda gruplandirilarak iki
baglikta degerlendirilmistir.

Cizelge 4.20' de goriildiigii gibi, hipotezin ki-kare testinde, x* Degeri: 35,42>
3,84 oldugu icin, iki degisken arasinda anlamli bir iliski vardir diyebiliriz.
Korelasyon katsayisi ise, -0,522 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, hipotez
reddedilmelidir. Yazina gore de en gegerli ti¢ MIY kritik basar1 faktorinden biri
olan “Teknolojik hazirlik” Oonceki calismalarda da degisik kriterlerle
karsilastirilmistir.  Onceki  calismalarda, farkinda ve bilgi  dizeyi yiksek
kullamcilarin, M1Y uygulamalarina daha sicak baktig1 gorulmuistir.

H6: Turk isletmelerindeki beyaz yakali ¢alisanlarin cinsiyeti ile, isletmelerin

MIY icin gerekli olan teknolojik hazirhiga sahip olmas: gerektigi faktoriine

katilim diizeyi arasinda anlamli bir iliski yoktur.
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Cizelge 4.21. Calisanlarin Cinsiyeti ile, Isletmelerin MIY Icin Gerekli Olan
Teknolojik Hazirliga Sahip Olmasi Gerektigi Faktorine Katilim
Duizeyi Arasindaki Iliski

Isletmelerin MTY Icin Gereken Cinsiyet
Teknolojik Hazir hga Sahip
Olmasa Gerektigi Faktorine Kadin | Erkek | Toplam
Katilim Dizeyi
Sayi 38 63 101
Katihyorum | %Kendi icinde |37,62%|62,38%| 100,00%
% Toplam icinde | 29,23% | 48,46%| 77,69%
Sayi 13 16 29
Katilmiyorum | %Kendi icinde |44,83%|55,17% | 100,00%
% Toplam Iginde | 10,00%| 12,31%| 22,31%
TOPLAM Say1. _ 51 79 130
% Toplam Iginde | 39,23%| 60,77% | 100,00%
% Degeri: 0,490 Anlamlilik Diizeyi: 0,000 SD: 1

Turk isletmelerindeki beyaz yakal1 calisanlarin cinsiyeti ile, isletmelerin MIY

icin gerekli olan teknolojik hazirliga sahip olmasi gerektigi faktorine katilim dizeyi

arasindaki iliski test edilirken, yine bir dnceki hipotezin testinde oldugu gibi, katilim

diizeyi oOlcitleri, kendi aralarinda gruplandirilarak iki baslikta degerlendirilmistir.

Hipotezin ki-kare testinde, y* Degeri: 0,05,1: 0,490 < 3,84 oldugu gorulmistir.

Korelasyon katsayisi ise, 0,61 olarak hesaplanmistir. Buna gore, iki degisken

arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski yoktur diyebiliriz. Bu durumda, hipotez

kabul edilmelidir.

Burada, MIY basar

faktorlerinden ilk

ucl, cinsiyet kriteri ile

karsilastirillmistir.  Tim bu MIY basar1 faktorlerinin, calisanlarin Kisisel

niteliklerine gore de farklilasabilecegi distncesiyle, cinsiyet kriteri ele alinarak

kiyaslama yapilmistur.

Elde edilen sonuclara gore, her ¢ basar1 faktorine

katilim diizeyinin de, cinsiyete gore degiskenlik gostermedigi tespit edilmistir.
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Cizelge 4.22. Hipotez Test Sonuglar:
Hipotez Durum

Ust Yonetim Desteginin Calisanlarin MIY Hakkindaki

H1 |2 .. e RED
Bilgi Durumu ile Iliskisi

H2 | Ust Y6netim Desteginin Calisanlarin Cinsiyeti ile iliskisi | KABUL
Musteri  Verilerinin - Analiz  Edilmesinin, Mdusteri

H3 Memnuniyeti icin Onemli Oldugu Faktérine Katilhim RED
Duzeyi ile Calisanlarin MIY Hakkindaki Bilgi Durumu
Iliskisi
MuUsteri  Verilerinin - Analiz  Edilmesinin, Mdusteri

H4 | Memnuniyeti icin Onemli Oldugu Faktorine Katilim|KABUL
Diizeyi ile Calisanlarin Cinsiyeti Iliskisi
Teknolojik Hazirlik Faktoru ile Calisanlarin MIY Bilgi

H5 o RED
Durumu iligkisi

H6 | Teknolojik Hazirlik ile Calisanlarin Cinsiyeti Iliskisi KABUL

Cizelge 4.22' de, test edilen hipotezlerin sonug durumlar: yer almaktadir.
Bunagore, H1, H3 VE H5 hipotezleri reddedilirken, H2, H4 ve H6 hipotezleri kabul

edilmistir.
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Sekil 4.12. Calisma Sonuglarinin, Y azinla Kiyaslanmast
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Anket sonuglart gozden gegirildiginde, yazindan faydalanilarak ele alinan
MIY kritik basar1 faktorleri; kiltirel degisim, bitge yonetimi, sistem uyumu, Ust
yonetim destegi, teknolojik hazirlik, misteri odaklilik, ©6nemli misteriler
saglayabilme, departmanlar arasi isbirligi, nitelikli ve egitimli personel, MIY
stratejisi, stireg degisimi, dlgme ve degerlendirme, iletisim, middet, veri paylasimina
kars1 isteklilik yazinla karsilastirilmistir. Yazina gore sonuclar ayrica grafik olarak
tezin, ‘Onceki Calismalar’ bolimiinde yer almustir.

Almotairi, 2008 yilinda hazirlamis oldugu calismada yer verdigi MIY kritik
basar1 faktorlerinin  yazina gore dagilim grafiginde (Bkz: Sekil 2.1.)
“Kulturel degisim” faktorinu yuksek oranlarla derecelendirirken, mevcut duruma
bakildiginda, daha baska faktorleri 6n siralarda yerini aldigi gozlenmistir. Teknolojik
hazirlik ve Gst yonetim destegi, yazindan ¢ok da farkli degerler almamustir.

Gunumuzde firmalar, her an sirekli olarak bir kosturmacamn igerisinde,
degisim ve yeniliklerden haberdar olma ve onlara uyum saglama telas: icindedirler.
Firmalardaki en blyuk sikintilardan bir tanesi de iletisim zorlugudur. Buradailetisim
ve buna bagli olarak zaman kriterleri ile ilgili olarak, yazinda daha disik yuzdelerde
dagilima sahip olan bu faktérler, mevcut calismaya gore 6nem dizeyi belirgin bir
sekilde yikselis gostermistir. Bu da firmalarin, MiY basarisi icin zaman dogru
zamanlamalarla, verimli bir iletisim ag1 kurmalari gerektigi sonucunu ortaya
cikarmaktadir. Yine gunimiz kosullarinda degeri yikselen diger bir kriter ise
mUsteri odaklilik olmustur. MUsteri memnuniyeti ve sadakatini, basariya ulasmak
icin bir amag olarak vizyonuna yerlestrimis olan firmalar, MIY gibi coziimlere daha
istekli, uygulama konusunda daha basaril1 olmaktadir. “Once musteri” diyen her
firma, MIY uygulamak icin bir adim atnus demektir.
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5. SONUCLAR VE ONERILER

Bu kisimda, anket ve hipotezlerden elde edilen sonuclar degerlendirilecektir.
Sonuclarla ilgili olarak, gelecekteki calismalara 1sik tutmasi amaciyla hazirlanan

Oneriler sunulacaktir.

5.1. Sonuglar

Y azina gore M1Y projelerinde, nitelikli personellerle calisiimasi, kritik basar:
faktorlerinden sayilmaktadir. (Bkz: EK-1) Ozellikle M1Y ile ilgili departmanlarda
gorev alan personellerin, hem egitimli, hem de uygulamada kullamlacak olan
teknolojiye yakin bir donammda olmasi beklenmektedir. Bu kriterden yola cikilarak
anketlerin olabildigince egitim dizeyi yuksek, nitelikli calisanlara ulastiriimasina
dikkat edilmistir.

Firmalar genellikle, MIY konusunda bilgi ve hilingsizlikten dolay:r MIY
uygulamamaktadir. Calisma bulgularina gore egitimsizlik ve bilingsizlik oram birinci
sirada yer almaktadir.

Calisma, MIY projelerinde st yonetim desteginin, MIY basarisinda 6nemli
oldugu fikrini desteklemistir. Buna paralel olarak sirketlerin, MIY projelerine her
turli egitim, hizmet, teknik altyap: hazirligi saglamada gerekli olacak bitgeyi
hazirlamasi, M1Y basarisinda etkili bir faktor olarak yer almustir.

Calismanin bulgularina gore, MIY icin en 6nemli bes kritik basar1 faktori
sunlardr:

Ust yonetim destegi,

MUsteri verilerinin analiz edilmesi,

Teknolojik hazirlik,

Personel motivasyonu,

Nitelikli personel.

MiY'de bilgi seviyesi yiksek olan kullamcilar, MiY’de (st yOnetim
desteginin 6nemli olduguna inanmaktadr.
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Ust yonetim desteginin MIY icin éneminin, erkek ve kadin calisanlara gore
bir farklilik olusturmadigi sonucuna ulasilmistir.

MIY ile ilgili bilgi seviyesi yiksek olan katilimcilar, misteri verilerinin
analiz edilmesinin, misteri memnuniyeti icin 6nemli olduguna inanmaktadir.

Mdusteri verilerinin analiz edilmesinin, musteri memnuniyeti icin 6nemli
olduguna katilim dizeyi, erkek ve kadin calisanlara gore bir farklilik
olusturmamustir.

Teknoloji, MIY c¢ozuminin yapitasini olusturmaktadir. Onemli derecede
MIY basarisim etkileyen teknolojik kriteri ise; “Isletmelerin MIY icin gereken
teknolojik hazirliga sahip olmas” olmustur.

MIY bilgi diizeyi yiksek olan katilimcilar, Teknolojik hazirhigin, MIY igin
onemli bir basar1 faktori oldugunu distinmektedir.

Erkek ve kadin katilimcilara gore, MIY icin gereken teknolojik hazirhigin

Onemine katilim diizeyi arasinda 6nemli bir farklilik tespit edilmemistir.

5.2. Oneriler

Dunyanin bir¢cok yerinde yapilan gesitli arastirmalar, orta olgekli sirketlerin
MIY ile hedefledikleri noktaya cok daha hizl: geldigini gostermektedir.

Onde gelen damsmanlik sirketlerinden biri olan Aberdeen Research’iin
yaptig1 bir calismaya gore ABD’de MIY projelerine imza atan orta 6lcekli sirketlerin
onemli bir kismu bunun getirilerini yasamaya baslamistir. Bu getiriler arasinda
verimlilik artis1, analiz ve raporlama becerisinde artis, maliyetleri daha iyi kontrol
edebilme ve gelir kaynaklarim zenginlestirme en somut getiriler olarak tespit
edilmistir. Bilgi teknolojilerine olan ilgi arttikga isletmeler, kurumsal ¢ozimlere daha
fazla yonelim gostereceklerdir. Ust yonetim, calisanlar ve sistemi olusturan tiim
elemanlarin bilgi ve egitim dizeyinin yikselmesinin, teknolojinin getirecegi
yeniliklere olan genel egilimi arttiracag: tahmin edilmektedir.

Isletmelerin MIY uygulamalarindan bekledikleri faydalar: elde edebilmeleri
icin yonetim stratgjilerini misterilerine yonelik olarak olusturmalari gerekmektedir.
Artan rekabet ortaminda karli musterileri isletmeye kazandirmak, onlarla uzun sireli
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iliskiler kurmak, musteri memnuniyeti ve sadakati yaratmak ve tim bunlar1 es
zamanl1 ve basaril1 bir sekilde gergeklestirebilmek ancak sistematik bir yaklasimla
mUmk(in olabilecektir.
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yla uyum mekanizmast hizmetlerinde aktarma verit . bilgilerini
saglama otomasyon saglama
Ust Msteri
Smith (2006) k}c/)g?gitlnml eo X X X verilerinin X X X X X X X
e andlizi
King and o MY R Kltred Degisim Siireg Sisem Veri
Burgess( Ussz/;n?it' m KM yeterliligi sratgisinde Tﬁkagﬁll?ll(' K degisim/ X prosesinde degisim entegrasyon paylastminda X X
2008) €2 iletisim msteri egilimi isteklilik yeterliligi yeterliligi isteklilik
DaSilvaand o . Musteri . i Iletisim ve
Rahimi VSyonel™ | miy filozofis | Projemisyonu | TS pe'l"’;% ve Danisman Nitelikli persondl | Baglanabilirlik Tof‘;rl‘l"; Alcrkabulii | O ve dltyap: Anzaarama
(2007) §z€g destegi 9 9 konfiglrasyonu
Pan and Baik ’\'c()lrlléiziﬁeremi Yeniden Miiddet Kisisellestirmey Musteri N thIM lﬁglnm Gdisme Olgiim Bagliligin Zaman ve biitge N
(2007) yn kullanm organizasyon i minimize etme baglil1g1 ol?i amas: adimlar olguimi yonetimi
L ; Kisilik . . Gergekei bir
o . Acik bir MIY MIY Persondin ; ! Diger ; .
Eid(2007) Ussz’;gg' m Orgalfhzlf‘j?’ onel arateis yaziliminin kaz;”g;g‘f‘ Y | benimsemesve | % 2';0‘;[]0’6 dstemlerle |  Bengmark uyg’ﬁ;(ma X deglo?;ﬂa
gelistirme Segimi baghliz egitim entegrasyon cizelgesi
bal\gﬂltljlsltﬁr Ive Elde tutmave Strateji, kultir Musteri
Kim and « karhhkg it biiyiime gibi velT sadakati ve « « « « « « «
Kim (2007) for m%ns proses odakl1 atyapisinin memnuniyetini
gtitergeleri olcimler olusturulmast n élguimi
Dogru
King and e zamanda, dogru : Organi zasyonel
Burgess Ussz/;n?it' M | formatta dogru Veri kalites Inc;\gais?/ﬂpn X altyapi, calisan, X X X X X X
(2008) e kisiden bilgi P yonetim)
edinme
Calisanlarin .
Bouma etkisiyle Stratejik bir Detayh bir
X X msteri X X X X X X X
(2009) paydaslardan altyapi odakhilik
pay edinmek
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EK 2: MIY ANKETI

ANKET

Sayin Yetkili;

Bu anket Cukurova Universitesi Endiistri Miihendisligi Ana Bilim Dali Baskanhginda,
“Tirkiye'de Miisteri Iliskileri Yonetiminin (CRM) Kritik Basar: Faktdrlerinin Arastirilmasi”
konulu yiiksek lisans tez arastirmasi kapsaminda hazirlanmistir. Ankette sorulan sorular
tamamen bilimsel amachdir. Anket yanitlariniz gizli tutulacak ve sadece konsolide bilgiler

tezde sunulacaktir.

Calismamiza ilgi gdsterdiginiz ve zaman ayirdiginiz icin tesekkiir eder, saygilarimi sunarim.

Isilay YAZGAN

Tez Danismani: Doc. Dr. Oya H. YUREGIR

Cinsiyetiniz:

Egitim Durumunuz:

Calistiginiz Isletmenin Adu:

Isletmeniz hangi sektérde faaliyet géstermektedir?

Isletmenizde kac kisi istihdam edilmektedir?

Isletmenizin web sitesi:

Isletmenizde "Miisteri Iligkileri Yonetimi" (CRM) ilgi ve kullanim diizeyiniz nedir?
isletmeniz CRM uyguluyorsa kac yildir uygulamakta?

isletmeniz CRM ile ilgileniyor fakat uygulayamiyorsa sizce nedenleri nelerdir? (Zaten CRM
uluyorsaniz bos birakimz)

I.I_v g

B 0O0

Guvenlik sorunu

Egitimsizlik ve bilingsizlik
Teknik altyapi yetersizligi
Kanunlarin Yetersizligi

Yatinnm Maliyeti

Ust ydnetimin desteklememesi
Isglicl yetersizligi
Kurumsalligin olmamasi

Diger

CRM Egitim ve bilgi durumunuz:

Egitim aldim
Egitim almadim
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EK 2: MIY ANKETI

L Bilgim war
O Bilgm yok

Isletmenizde kullamlan CRM yazilimi:

Amdocs Clanfy CRM
Applix

2 Brogdvision

O CDC Pivotal CRM
CMs

niger

i)
]
-
)

(]

Epiphany MysaP CRM
ExSellence Onyx Enterprise
Front Renge CRM

Firsbwave CRM D Paopleseft/Cracle

Framis
Saratoga iAvenue

Microsoft CRM

Siebe
554 CRM

Tibco Process

Vanlive

Bilglm yok

CRM Diizeyi ile igili olarak asagidaki sistemlerin hangilerini hullanmaktasimiz?

Farar destek sistemler
veri madencilidi
Weari amban

B CRM

Diger

i i Y o i O s R |

isletmeniz CRM uygulamakta ise CRM siirecinin basarisini dederlendiriniz.

YONETIM

Usk yonetimin CRM uygulamasin desteklemesi,CEM o

baganginda dnemlidir

Verl analizi(SPC, MSA vb.)

Sats ve pazarlama otomasyanu
Miistari nizmetler: otomasyonu

Kebilmmyorum  Kismen
Katllyarumiabilyararr

Verimliligi artbrmzk ve ic pazarda liderlikte CRM

dnemlidir

Ekonomik degeri yuksek misterileri elde tutmakia CRM

gremlidir

CRM'in, ERP,MRP.SAP g bl difer sirket uyaulamalaryia

uvumu gereklidic

CREM ile bir organizasyondaki tim birmler etkin o0
koordinasyona sahio clmaktadirlar

Firmalarn CRM kurulumu cin veterli oulce ayirmas

gErexkin
15 sURECLERYF

Eabidmiyarum  Kismen
CRM Basansi igin isletme hedelleri ackee belirlenmelidic e

ve bu hedetlare uyuimaldir

Pl

Kesnlikle

)

Kesinlikle

Kab lyorumkatliyorum

CRM Lhyoulama karanmin alinmasindz karlilik faktérd

dikkale alinmmahdir

Isletmelerde is stratejilen tum birmlere etkin bir seklde

iletilmalidir

Yeniden organizasvon calismas) CRM icin basan

faxtéridir

Dodru zemanda, dodru formatta, dodru kisiden bllgl o
edinmede CRM dremlidir

Isletmelerde CHM basaris: finansal olarzk olgulmelidir C
STRATEJ]

Isletmelerde yonetim tarafindan olcdlekilir is hedefiern C

olugturulmalidir

CRM Cdedmd, girkel vigyoruna uvgun ve destekloyici

kKatilmiycrum  Kismen
EztilyorumEat liyorom
[}

.
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Fikrim

vek
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zlmaiidis
Iy etmelerds performans hedeflari dizerlenip etkin bir
saxilde yvanetilmalidir

CRM Uyoulayacak olan isletme ner tirld degisim sdrecing o
islekli almahidir
Izletmelerde lletisim stratejllerl amag ve hedefler: net blr (] o 0

exide belirlenmelidic

TEKNOLOI]
ratilmiyarum  Kismen  Kegnlikle | Fikrim
KatihyorumkEatibyorumy  vok
Izletmelede bilisim stratejisinin belirlenmesi CRM o Q =]
bagariznda dnemlidir
Is'ezmelerde CRM enceliklerini desekleyen Lir IT aloyapisi o o o
clugturalmalidir
Igletme, CAM ign gerekli olan teknolojic hazirhda sahip ) ] 5]
clmaihdir

Siglem mimaris vo sisberm destedi CRM
implementasyonunds buvdk Snem tasir
CRM Yazihimi s2gmi CRM bassrisinda dnemlt bir faktérdor o) o o

MUSTER] ODAGT

Hatilmiyorum  Kisman  Kesialikle | Fikrim

fs'etme, misteri merkezl bir kilti- varatma istefinde (9] =]
glmalidir
CRM Basansi icim hedef dis misteri fFonksivorlzn o v

minimiza adimelidir
Misteri memnuniyeti ve mbsterl davrenislarni anlamada
CAM dnemlidir

Isletmele-de mister sadakatl ve memauniyetina
tletlmes gorekldi
Misgteri verilerinin analiz edilmesi mugteri memnunivesi o o

Igin énemlidi-

Isciicit ve EGITIM

Ketihyorumkatiliyorum  vok

atlmiyorum  Kismen  Kesinlikle  Fikrim

Izetrmelerde son kullamo ve gabsanlara CRM adilim o @
destedl verllmelidir

Uygun CRM editimin dogru bir sekilde saglanmas: cok
Snernlidir

Cahsarlzrn yetki ve yOlGm 060 CRM basansinda blyik ] 2

gnem tagr

Mitellxll personel CRM basarisirda Smemil ro o

cynamakladir
Personelin motivasycnu gl-ket basarisi icn Snemlidir

ORGANIZASYONEL VE TAKTIKSEL FAKTORLER

Katilyorumkstihyorum  vek

@

Hallrruyorum  KEismen  Hesinlikle | Filrim

CRM iginBiligim Tekralojisinin slratejik farkindalifina
ulasmak gereklidir

Bilginin lzh ve akio bir ekilde kullemiclara o ]
aklarlabilmesi CAM basansnda dnemli bir elkendir
CRM basens ign sistem tasanm sarecine kullamciar da o (5]

dahil edilmelidir

Katnhim dizevinin olgimd ve sonuclarnn tayin edilmesi

CRM bagensinds onemlidir

Isletmeler, CRM implementzsyonunda editiml ve tecrubeli o o o
damzmaniasdan yararianmalidie

CRM Bagansim etkileyen tiim bu faktiirleri, Bnem derecesine gire degerlendiriniz:

Cok Gnemsiz Kismen Cnemli
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Yonetim

Is Siiregleri

Strateji

Teknoloji

Misteri Odad

isgucy ve Efitim

Organizasyonel ve Taktiksel Fakbdrler

Bneri ve yorumunuz
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EK-3 Hipotezlerin SPSS Kikare Analiz Sonuclar

H-1

Chi-Square Tests®

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided) Point Probability
Pearson Chi-Square 13,496 1,000 ,001 ,001
Continuity Correction” 10,990 1,001
Likelihood Ratio 11,574 1{,001 ,001 ,001
Fisher's Exact Test ,001 ,001
Linear-by-Linear Association 13,392° 1{,000 ,001 ,001 ,001
N of Valid Cases 130
a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,88.
b. Computed only for a 2x2 table
c. The standardized statistic is -3,660.
d. For 2x2 crosstabulation, exact results are provided instead of Monte Carlo results.
Symmetric Measures
Monte Carlo Sig.
95% Confidence Interval
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig. Sig. Lower Bound Upper Bound
Interval by Interval Pearson's R -,322[,096 -3,851(,000° ,001¢ ,001 ,001
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,322|,096 -3,851(,000° ,001¢ ,001 ,001
N of Valid Cases 130

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.

d. Based on 1000000 sampled tables with starting seed 926214481.




H-2

Chi-Square Tests®

Value df Asymp. Sig. (2-sided) | Exact Sig. (2-sided) Exact Sig. (1-sided) [ Point Probability
Pearson Chi-Square 7212 1{,396 ,526 ,306
Continuity Correction® 277 11,599
Likelihood Ratio ,753 1/,385 ,526 ,306
Fisher's Exact Test ,526 ,306
Linear-by-Linear Association |,715° 1{,398 ,526 ,306 ,187
N of Valid Cases 130
a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,32.
b. Computed only for a 2x2 table
c. The standardized statistic is -,846.
d. For 2x2 crosstabulation, exact results are provided instead of Monte Carlo results.
Symmetric Measures
Monte Carlo Sig.
95% Confidence Interval
Value Asymp. Std. Error® Approx. T Approx. Sig. Sig. Lower Bound Upper Bound
Interval by Interval Pearson's R -,074],081 -,845(,400° ,526° 525 527
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,074(,081 -,845],400° ,526° ,525 527
N of Valid Cases 130

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.
d. Based on 1000000 sampled tables with starting seed 957002199.
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Chi-Square Tests®

Value df Asymp. Sig. (2-sided) | Exact Sig. (2-sided)| Exact Sig. (1-sided) | Point Probability
Pearson Chi-Square 34,242° 1/,000 ,000 ,000
Continuity Correction” 31,585 1,000
Likelihood Ratio 31,514 1/,000 ,000 ,000
Fisher's Exact Test ,000 ,000
Linear-by-Linear Association 33,979° 1{,000 ,000 ,000 ,000
N of Valid Cases 130
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 8,37.
b. Computed only for a 2x2 table
c. The standardized statistic is -5,829.
d. For 2x2 crosstabulation, exact results are provided instead of Monte Carlo results.
Symmetric Measures
Monte Carlo Sig.
95% Confidence Interval
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig. Sig. Lower Bound Upper Bound
Interval by Interval Pearson's R -,513(,086 -6,766(,000° ,000° ,000 ,000
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,513(,086 -6,766(,000° ,000° ,000 ,000
N of Valid Cases 130

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.

d. Based on 1000000 sampled tables with starting seed 2000000.

86




Chi-Square Tests®

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided) Point Probability
Pearson Chi-Square ,364% 1],546 677 ,344
Continuity Correction® ,156 1],693
Likelihood Ratio ,361 11,548 677 344
Fisher's Exact Test 677 ,344
Linear-by-Linear Association |,361° 1{,548 677 ,344 ,137
N of Valid Cases 130
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 12,55.
b. Computed only for a 2x2 table
c. The standardized statistic is ,601.
d. For 2x2 crosstabulation, exact results are provided instead of Monte Carlo results.
Symmetric Measures
Monte Carlo Sig.
Asymp. Std. 95% Confidence Interval
Value Error® Approx. T Approx. Sig. Sig. Lower Bound Upper Bound
Interval by Interval Pearson's R ,053 ,089 ,599 ,550° 677 ,676 ,678
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation ,053 ,089 ,599 ,550° 677 ,676 ,678
N of Valid Cases 130

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.

d. Based on 1000000 sampled tables with starting seed 624387341.
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Chi-Square Tests®

Value df Asymp. Sig. (2-sided) | Exact Sig. (2-sided) | Exact Sig. (1-sided) | Point Probability
Pearson Chi-Square 35,423% 1{,000 ,000 ,000
Continuity Correction® 32,627 11,000
Likelihood Ratio 32,195 1/,000 ,000 ,000
Fisher's Exact Test ,000 ,000
Linear-by-Linear Association 35,150° 1{,000 ,000 ,000 ,000
N of Valid Cases 130
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7,58.
b. Computed only for a 2x2 table
c. The standardized statistic is -5,929.
d. For 2x2 crosstabulation, exact results are provided instead of Monte Carlo results.
Symmetric Measures
Monte Carlo Sig.
95% Confidence Interval
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig. Sig. Lower Bound Upper Bound
Interval by Interval Pearson's R -,522(,087 -6,924(,000° ,000° ,000 ,000
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,522(,087 -6,924(,000° ,000" ,000 ,000
N of Valid Cases 130

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.

d. Based on 1000000 sampled tables with starting seed 2000000.
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H-6

Chi-Square Tests®

Asymp. Sig. (2- Exact Sig. (2- Exact Sig. (1-
Value df sided) sided) sided) Point Probability
Pearson Chi-Square ,490% 1],484 ,522 ,312
Continuity Correction® ,235 1],628
Likelihood Ratio ,486 1,486 ,522 ,312
Fisher's Exact Test 522 312
Linear-by-Linear Association |,487° 11,485 522 312 ,132
N of Valid Cases 130
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 11,38.
b. Computed only for a 2x2 table
c. The standardized statistic is ,698.
d. For 2x2 crosstabulation, exact results are provided instead of Monte Carlo results.
Symmetric Measures
Monte Carlo Sig.
95% Confidence Interval
Asymp. Std.
Value Error® Approx. T Approx. Sig. Sig. Lower Bound Upper Bound
Interval by Interval Pearson's R ,061 ,089 ,696 ,488° ,521° ,520 522
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation ,061 ,089 ,696 ,488° ,521° ,520 ,522
N of Valid Cases 130

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.

d. Based on 1000000 sampled tables with starting seed 2000000.
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