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KARAMANOGLU MEHMETBEY UNIVERSITESINDE BiLGi TEKNOLOJILERi
KULLANILARAK TERSINE TEDARIK ZiNCIRi YONETIMi UYGULANMASI

Ozet

Cevresel ve ekonomik sorunlarin ters tedarik zinciri yonetimi tizerinde énemli bir etkisi
oldugu diisiintilmekte ve siirdiiriilebilir tedarik zinciri gelisiminin temel taslarindan biri
olmaktadir. Literatiiriin gdzden gegirilmesi sonucu, tersine tedarik zinciri yonetimi icin
kapsaml bir referans cergevesinin tam olarak gelismedigi goriilmektedir. Son yillarda,
tersine lojistik faktorlerini iceren bu siirdiiriilebilir tedarik zinciri uygulamalarinin niha-
yetinde ekonomik performansi artirabilecek daha entegre tedarik zincirleri uygulamala-
ria yonelik arastirmalar baglamistir. Iyi tasarlanmis bir tersine tedarik zinciri programi
saglamak, kurulusun kendisini farklilastirma ve pazar payin rakiplerden ayirma yetene-
gini onemli Olciide artirabilmektedir. Tersine tedarik zinciri sorunu kurumun kurumsal
stratejisinin bir parcasi olmalidir. Makro agidan bakildiginda, kurulusun calistigt sekto-
riin tersine tedarik zinciri faaliyetleri, parcalarin yeniden kullanimi, onarimi, yeniden is-
leme ve yeniden iiretim gibi konular1 icermektedir. Bu ¢alismada Karamanoglu
Mehmetbey Universitesi Bilgi Islem departmaninda tersine tedarik zinciri faaliyetlerinin

uygulanmasina yonelik incelemeler ele alinmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Tedarik Zinciri Yonetimi, Tersine Tedarik Zinciri YOnetimi, Bilgi

Teknolojileri.
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IMPLEMENTATION OF REVERSE SUPPLY CHAIN MANAGEMENT IN
KARAMANOGLU MEHMETBEY UNIVERSITY USING INFORMATION
TECHNOLOGIES

Abstract

Environmental and economic problems are thought to have a significant impact on
reverse supply chain management and are one of the cornerstones of sustainable supply
chain development. A review of the literature reveals that a comprehensive reference
framework for supply chain management is not fully developed. In recent years, these
sustainable supply chain implementations involving reverse logistics factors have
ultimately started to investigate more integrated supply chain implementations that can

improve economic performance.

Providing a well-designed reverse supply chain program can significantly enhance the

organization's ability to differentiate itself and differentiate its market share from 362
competitors. Conversely, the supply chain problem should be part of the enterprise's —
corporate strategy. From a macro perspective, supply chain activities, unlike the sector in
which the organization operates, include issues such as reuse of parts, repair,

reprocessing and remanufacturing..

In this study, investigations on the implementation of reverse supply chain activities in

the IT department of Karamanoglu Mehmetbey University are discussed.

Keywords: Supply Chain Management, Reverse Supply Chain Management, Information
Technology.

Giris

Glintimiizde piyasalarda rekabet gittikce artmakta, bu da sirketlerin ayakta kalmalarini giigles-
tirmektedir. Miisteriler artik ¢ok farkli 6zelliklerde {iriinler talep etmekte, cesitliligin yaninda titketim
miktarinin da arttig1 goriilmektedir. Ayakta kalmak ve biiyiimek isteyen sirketler miisterilerin talep

ettigi yliksek kaliteli tirtinleri zamaninda temin etme gayreti igerisindeler. T{iim bunlar1 gergeklestire-

bilmenin yolu, iyi isleyen ve etkili bir tedarik zincirinin varhigindan ge¢mektedir.

Dogadaki kaynaklarin azalmasiyla birlikte pek ¢ok sorun ortaya ¢ikmis ve insanlar bu sorunlara
¢Ozlim iiretmeye ¢alismiglardir. Cevre bilincinin artmasiyla birlikte “geri doniisiim” kavrami ortaya
cikmus, tiretim maliyetlerini diisiirme ve miigteri taleplerini karsilayabilme gayretleri firmalar: tersine
lojistik faaliyetleri konusunda diisiinmeye yoneltmistir. Boylece son yillarda tersine tedarik zinciri
faaliyetleri de ileri tedarik zinciri yonetimi ile birlikte yaygimlasmaya baglamistir (Ozcalkap Gilanl E.
, 2010).

Ozellikle “yesil iiretimin” degisen isletme yapilarina girmesi cevreci faaliyetlere daha da 6nem
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verilmesini saglamistir. Yeniden {iretim siireciyle birlikte, isletmeler maliyetten kazang elde edecek,
kaynaklardan maksimum tasarruf saglayacak ve enerjiyi daha etkin kullanacaklardir. Diger bir deyis-
le, isletmeler artik hurdaya ayrilmis, kullanmilmayan {iriinleri yeniden iireterek yeni iiriin standartla-

rinda {irtin elde etmenin karliligim, tasarrufun avantajini kesfetmislerdir (Gelmez, 2013).

Tedarik zinciri denildiginde bir {iriintin hammadde olarak varolusundan tiiketiciye ulasmasina ka-
darki tiim yolculugu aklimiza gelir (Dirik, 2012). Firmalarin miisterileri ile isbirligi yollarin gelistirme
siiregleri ise tedarik zinciri yonetimi kavramiyla tanimlanir ve tedarik zinciri yonetimi kavraminin
kokleri 1960'1ara kadar dayanir. (Ozdemir, 2004).

Tersine tedarik ise, iiriin doniisleri, yeniden imalat, yeniden kullanim, bertaraf, tamir gibi faali-
yetleri icerir (Giilsiin vd., 2008).

Bu calismada Karamanoglu Mehmetbey Universitesi 6zelinde Bilgi ve Iletisim Teknolojileri
Kullanilarak Tersine Tedarik Zinciri Yonetimi Geligtirilmesi ve iyilegtirilmesine yonelik faaliyetler ele
alinmigtir. Orneklem olarak Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Bilgi Islem Daire Bagkanlig1 belir-
lenmistir. Calismamizda nitel arastirma yontemlerinden Etnografi yonteminden faydalanilmistir. Bu
yontemi kullanmaktaki amacimiz inceleyecegimiz kurumu miimkiin oldugunca ayrintili bir sekilde
tanimlayacak bilgiyi edinmek ve bu kurumun degerlerini, yazili ve yazisiz normlarin etraflica betim-

lemektir.
Calismamiz ti¢ boliimden olusmaktadir.

[k béliimde literatiir incelemesi yapilmus, ikinci boliimde ise konuyla ilgili alan aragtirmasi iize-
rinde durulmustur. Ugiincii ve son boliim sonug ve degerlendirme boliimii olup inceleme sonucunda

kuruma yapilabilecek onerilere yer verilmistir.
1. TEDARIK ZINCIRI

Martin Christopher, tedarik zincirinin 6nemini anlatabilmek icin, gelecekte kurumlarin rekabeti
iirettikleri tirtinlerde veya tiiketilen {ilkelerde degil, kullandiklar: tedarik zincirleri arasinda olacagin
ifade etmektedir (Tengilimoglu & Yigit, 2017).

Teknolojik gelismelere bagli olarak kiiresel rekabet ortaminda hizli bir degisim yasanmaktadir.
Isletmeler de bu degisime ayak uydurmak ve piyasada iistiinliigii ele gegirebilmek amaciyla miisteri
memnuniyetini en iist diizeyde tutmak durumundadirlar. Bunun icin de yer aldiklar1 deger zinciri

ierisindeki tiim iiyelerle ortak hareket etme zorunlulugu tasimaktadirlar (Ozgalkap Gilanli, 2010).

Tedarikgilerinden miisterilerine kadar olan baglantiy1 saglam bir sekilde olusturan isletmeler
daha kaliteli iiriinler {iretip miisterilerine daha iyi hizmet sunmay1 basarabilmislerdir. Bu sirketler,
degisen pazar sartlarina da daha iyi ayak uydurabilmislerdir. Kiiresellesme isletmeleri, toplumlar1 ve
iilkeleri yeniden yapilanmaya yonlendirmistir. Boylece isletmeler emek yogun yerine bilgi yogun

sermayeye kaymak zorunda kalmistir (Gelmez, 2013).

Piyasalarda rekabetin yogunlagsmasinin bir diger nedeni de bilginin giderek artmasi ve bilisim
sistemlerinin yayginlagmasi olarak gosterilebilir. Internetin kullanilmaya baglanmast adeta bir devrim

olmustur. Boylece isletmeler ulusal pazarlarla yetinmeyip uluslararasi pazarlara agilabilmis ve bu
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Bu gelismeler giintimiiz tedarik zinciri kavramini da degistirmeye baslamistir. Ozellikle kiiresel
pazarda tedarik zinciri yonetimi, teknoloji ve internet yardimiyla tedarikgi, {iretici, dagitici ve miisteri-

ler arasindaki bag1 kurarak miisteri beklentilerini etkili bir sekilde karsilamay1 basarmistir.

Son yillarda, gerek iiriin ve maliyetlerdeki iyilestirme etkisi, gerekse gevresel ve yasal faktorler
nedeniyle tersine tedarik zinciri yonetimi kavrami 6n plana ¢itkmaya baslamistir. Tersine tedarik zinci-
ri 6zellikle piyasalarda tistiinliigii ele gecirmek isteyen isletmeler tarafindan da benimsenmis ve uygu-

lanmaya baslamistir.

Bu béliimde kisaca tedarik zinciri yonetimi ve tersine tedarik zinciri yonetimi kavramlarina de-

ginilecektir.
1.1. Tedarik Zinciri Yonetimi Kavrami

Gilintimiiz piyasalarinda kiiresellesmeye bagh olarak yogun bir rekabet ortami da kendini gos-
termektedir. Artik isletmeler piyasada yalniz baslarina degil, diger tiim paydaslariyla birlikte piyasa-
da soz sahibi olmak icin ¢aba gostermektedirler (Paksoy, 2004).

Yabanci kaynakli yayinlarin pek cogu genellikle “dongiisel bir faaliyetten olusan ¢ok bilesenli
bir sistem” yaklasimi igerisinde, “Supply Chain Management” kavramiyla lojistigi tanimlarlar. Bu
kavram Tiirkgeye “Tedarik Zinciri Yonetimi” olarak terciime edilmis ve tilkemizdeki akademisyenler
arasinda da bu sekilde yaygin olarak kabul goérmiistiir. Bu tamim en kapsamli tanimmis gibi
goriinmekle beraber lojistik operasyonlarin tiimiinii kapsamadig1 da bir gercektir. Bu yoniiyle daha

ziyade, tiretim sektOriindeki isletmelerin faaliyetlerini ifade etmektedir (Keskin, 2009).

Tedarik zinciri yonetimi; tedarikgilerden edinilen {iriin ve bilgilerin miisteri ihtiyac ve talepleri-

ne gore miisterilere ulastirilmasina kadar olan siirecin yonetilmesidir (Ayers, 2000).

(Atakan & Kayacik, 2001),tedarik zincirinin basit olarak, ara iiriin saglayicisindan, iireticiler-
den, dagiticr ve alicilardan olusan dortlii bilesenden meydana geldigini belirtir. (Giiles & Cagliyan,
2001).

Resim 1-Basit Bir Tedarik Zinciri Yapist

o I — Uretici > Dagitici =)
Saglayicilari | ¢ Firma = Firma &=

— Uriin Akisi
E Bilgi Akisi

Alcilar

Kaynak: Atakan ve Kayacik, 2001
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Tedarik zinciri, en az maliyet ile tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilayacak degeri yaratmak amaciy-
la tedarikgiler ile {ireticiler arasinda bulunan tiim siiregleri kapsamaktadir. Tedarik zinciri, miisteri
ihtiyaglarini dogrudan veya dolayl olarak karsilayabiliyor, bu amagla iiretici, tedarikgi, tasiyici, depo-
lama hizmeti verenler, perakende magazalar1 ve tiiketicileri kapsayan genis bir agdir (Acar &
Koseoglu, 2014).

Gerek tedarik zinciri olsun, gerekse tedarik zinciri yonetimi kavrami olsun, literatiirde degisik

bakis acilari ile degerlendirilmis ve bu yiizden de degisik cercevelerde yorumlanmistir.

Tedarik zinciri arz ve talebin planlanmasi ve yonetimidir. Malzeme alimi, {iretim ve program-
lama, depolama stok kontrol ve dagitim, teslim ve miisteri hizmetlerini de kapsar (Ozgcalkap Gilanl,
2010).

Tedarik zinciri yonetimi genis bir yelpazeyi kapsar. Bu genis yelpazede alt tedarikgiler, tedarik-
ciler, isletme i¢i operasyonlar, miisteriler, perakendeciler ve son kullanicilar bulunur (Paksoy &
Ozceylan, 2010).

Daha kapsayic bir tanim ortaya koymak gerekirse, Tedarik Zinciri Yonetimi, tiim lojistik faali-
yetler ile organizasyonun biitiiniinii ve organizasyonun diger organizasyonlar ile iliskilerini kapsa-
yan, orgiitsel performansi artirmaya ve siirdiiriilebilir miisteri memnuniyeti yaratmaya yonelik faali-

yet ve iligkilerin yonetimidir (Erturgut, 2016).

Son olarak, uzun yillardan beri global anlamda tiim lojistik sektoriinii yonlendiren Tedarik
Zinciri Yonetimi Profesyonelleri Konseyi (Council of Supply Chain Management Professionals —
CSCMP) nin tedarik zinciri tanimi su sekildedir: Tedarik zinciri; temin, tedarik, doniistiirme ve diger
tiim lojistik yonetim siireglerini iceren faaliyetlerin planlanmasini ve yonetimini kapsamaktadir. En
Oonemlisi de zincirin tedarikgiler, aracilar, lojistik hizmet saglayicilar1 ve miisteriler de dahil olmak

tizere tiim kanal {iyeleri ile koordinasyon ve igbirligini icermesidir (Acar & Koseoglu, 2014).
1.2. Tedarik Zinciri Yonetimi Gelisim Siireci

Tedarik Zinciri Yonetimi kavrami 1960'l1 yillarda literatiire girmis olmakla birlikte, isletmeler;
uzun yillar boyunca satin alma, imalat ve dagitim gibi lojistik siireclerini birbirinden bagimsiz bir
sekilde siirdiirmiislerdir. Fakat globallesmenin ve yeni teknolojilerin getirdigi rekabet baskisi ile bir-
likte 1980’1 yillardan itibaren, bu birbiriyle entegre olmayan lojistik yaklasimi degismeye baslamistir.
Entegrasyona once lojistik faaliyetler dahil olmus, sonrasinda tedarikgiler, iireticiler ve miisteriler de
bu entegrasyona katilmiglardir (Erturgut, 2016). Bu siirecte, bir¢ok isletmenin birbirlerine ve miisteri-
lerine; malzeme, finansal degerler ve bilgi akisi ile baglanmasi kaginilmaz hale gelmistir. S6z konusu
isletmeler birden fazla baglant: icerisinde kalmay1 da tercih etmislerdir. Bu yolla hem birbirlerine hem
de baglanti igerisinde bulunduklar: diger ana zincire farkl sekillerde katkida bulunmuslardir. Boylece
isletmeler, eskisinden farkl islevsel bir yapiya da biiriinmiislerdir. Bu gelismeler, beraberinde tedarik
zincirini ortaya ¢ikarmustir. Ortaya cikan tedarik zinciri kavramiyla birlikte bu kadar karmasik ve
¢oklu iliskileri biinyesinde barindiran tedarik zincirinin uzun dénemli rekabet temelli olarak nasil

yonetilecegi sorunu giindeme gelmistir. Bu dogrultuda, oncelikle, tedarik zincirinde uzun stratejik
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tedarik zinciri yonetimi ya da tedarik zinciri yonetiminin stratejisi konusu teorik ve uygulamaya do-
niik ¢alismalarin 6nemli bir ugras alani haline gelmistir (Erturgut, 2016).

1.3. Tedarik Zinciri Yonetiminin Temel Amaclar1 ve Faydalan

Tedarik zinciri yonetiminin temel amaci, zincirin performansina miimkiin olan en diisiik mali-
yetle, en fazla degeri katmaktir. Baska bir soyleyisle, tedarik zincirinin verimliligini en iist diizeye
¢ikarmak ve tiim ilgili taraflara en ¢ok fayday1 saglamak icin firma icinde isbirligi yapmak ve tiim
tedarik zinciri ortaklariyla baglanti kurmak amaglanmaktadir. Tedarik ortaklarinin taahhiidii, her bir
ortagin bu iliskiye ¢aba gostermeye istekli olmasidir. Bu kapsamda tedarik zinciri yonetiminin temel

amaclariny;
o Miisteri tatminini artirmak,
e Cevrim zamanini azaltmak,
o Stok ve stokla ilgili maliyetlerin azaltilmasini saglamak
e Uriin hatalarini azaltmak ve
e Faaliyet maliyetini azaltmak olarak siralayabiliriz (Acar & Koseoglu, 2014).

Uriin gelistirme ve tedarik maliyetlerini azaltma, inovasyonu hizlandirma, esnekligi artirma ve
uriin gelistirme hizini artirma gibi avantajlar tedarik zinciri yonetiminin firmalara sagladig: yararlar
arasinda sayilabilir. Ust yonetimin perspektifinden bakilacak olursa tedarik zinciri yénetiminin nihai

amaci daha iist seviyede miisteri memnuniyetini diisiik maliyetle saglamaktir (Erturgut, 2016).

Etkin bir tedarik zinciri yonetimi ile isletmelerin {iretim ve pazarlama faaliyetlerinin yan1 sira
miisteri memnuniyetini artirmak da miimkiindiir. Bunun yaninda kurumunun daha verimli ve etkin
olmasinin yolu agilacak, daha diisiik maliyet ve daha yiiksek kar marjiyla beraber istikrarli biiyiime-
nin de gergeklesmesi saglanacaktir. Tedarik zinciri yonetiminin etkin olmasi isletmeler agisindan asa-
g1daki faydalar: saglar (Sen, 2019):

e Isletenin tiim bilgi, materyal ve para akisini yonetebilir hale getirir.
o Tiiketici taleplerini en iyi sekilde karsilamak suretiyle kaliteyi artirir.
¢ Girdilerin teminini garantiler ve tiretimin devamliligini saglar.

¢ Teknolojiyi kullanir ve yeniligi tesvik eder.

¢ Toplam maliyetleri minimize eder.

o Tedarik siirecini azaltir ve pazardaki degisikliklere kisa zaman igerisinde yanit verilmesini

saglar.

1.4. Tedarik Zinciri Yonetimi Siirecleri

Global Tedarik Zinciri Formu (The Global Supply Chain Forum) iiyelerine gore tedarik zinciri
yOnetimi siireci asagidaki gibidir (Tengilimoglu & Yigit, 2017);
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1. Miisteri Iligkileri Yonetimi

2. Misteri Hizmet Yonetimi

3. Talep Yonetimi

4. Siparis Isleme

5. Uretim Akis Yonetimi

6. Tedarik ve Tedarikci Iligkileri Yonetimi
7. Uriin Gelistirme ve Ticarilestirme

8. lade Yonetimi

1.4.1. Miisteri iliskileri Yonetimi)

Isletmelerin, miisterileriyle iligkilerinde miisteri tatmini saglanmasini, miisterinin yasam boyu
degeri temelinde miisterilerle stratejik iliskiler gerceklestirmesini ve iligkileri yonetmesini amaglayan
ve bunu yaparken de teknolojiden yararlanan yonetim stratejisi, miisteri iliskileri yonetimidir. Miisteri
Migkileri Yonetimi, yeni miisteri elde etmek, mevcut miisteriyi elde tutmak, miisteri baghlig1 ve karli-
ligimi saglamak icin anlaml iletisimler kurmak yoluyla miisteri davraniglarini anlama ve etkileme
yaklasimidir (Acar & Koseoglu, 2014).

1.4.2. Miisteri Hizmetleri Yonetimi

Miisteri hizmetleri yonetimi firmanin miisteri ile yiiz yiize oldugu siirectir. Isletmenin miisteri
tarafindan goriilen yiiziidiir bu stireg tirtiniin elde edilebilirligi, ylikleme zamani ve siparisin durumu
gibi konularda miisterileri bilgilendirmede birincil bilgi kaynag: olma hizmetini saglar (Tengilimoglu
& Yigit, 2017).

1.4.3. Talep Yonetimi

Miisterilerin ihtiyaglar: ile firmanin arz miktarlarinin dengelenmeye calisildig: siire¢ Talep yo-
netimi stirecidir. Talep yonetim stireci, talep tahmini ve bu tahminlere gore iiretim, satin alma ve dag1-
tim1 koordine etme islemlerini de yerine getirir. Faaliyetlerin durdugu sira disi durumlara déniik al-
ternatif stratejiler gelistirmek ve bu stratejileri yonetmek de talep yonetim siirecinin fonksiyonlari
arasindadir (Ozdemir, 2004).

1.4.4. Siparis isleme

Etkin miisteri hizmetinin ilk adimi miisteri siparislerinin etkili bir sekilde karsilanmasidir. Fakat
siparis karsilama siireci yalnizca siparislerin karsilanmasi seklinde degerlendirilmemelidir. Bu siirecte
kurulacak bir ag ile miisteri ihtiyaglar en iist diizeyde karsilanirken, toplam siparis teslimi maliyetleri
de en aza indirilebilir. Tedarik¢iden isletmeye ve sonrasinda da pazara dogru bir siirecin gelistirilmesi

siparis islemenin temel amacidir (Stock & Lambert, 1993).
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1.4.5. imalat Akis Yonetimi

Imalat akis yonetimi, tedarik zincirinde iiretim esnekliginin elde edilmesi, uygulamasi ve yone-
tilmesi ile tirtinlerin iiretim tesisi igine, tesis i¢inde iiretim siirecleri boyunca ve tesis disinda dogru
akist ile ilgili biitiin faaliyetleri kapsar. Burada tiretim esnekligi genis cesitlilikteki tir{inlerin belli za-
man igerisinde miimkiin olan en diisiik maliyetle yapilabilme becerisini ifade etmektedir. Arzu edilen
tretim esnekligi seviyesine erisebilmek i¢in planlama ve icra iireticinin isletme smirlar1 digina tasiril-
malidir (Acar & Koseoglu, 2014).

1.4.6. Tedariki iliskileri Yonetimi

Tedarikgi iliskileri yonetimi siirecinde firmalar tedarikgileri ile nasil iligkiler gelistirecegini ta-
nimlarlar. Bu siirecin miisteri iligkileri yonetiminin bir yansimasi oldugu isminden de anlasilmaktadir.
Firmalar rekabet edebilmek i¢in miisteri ile olan iliskilerini gelistirmek yaninda tedarikgileri ile olan

iligkilerini de gelistirmek zorundadirlar (Ozdemir, 2004).

Bu siireg, deger zinciri i¢inde isletmenin temel faaliyetlerinin baslamasini saglayan 6nemli ve
ayr bir destek faaliyeti olmasinin 6tesinde isletmelerin kaynak bagimliliginin artmasi, tedarikgilerden
iirtin akisinin siirekliliginin giderek onem kazanmas: ve girdi maliyetlerinin stratejik tercihler ve
karlar tizerindeki 6nemli etkileri nedeniyle temel bir tedarik zinciri siirecidir. Bu siirecte satin alma
faaliyetlerine ilave olarak isletmenin tedarikgcileriyle olan iliskilerinin gelistirilmesi icin tedarikgilerle

irtin ve hizmet anlagmalarinin yapilmasi faaliyetleri de yer almaktadir.
1.4.7. Uriin Gelistirme ve Ticarilestirme

Firmalarin bagariy1 siirdiirebilmeleri igin kritik Sneme sahip siirclerden biri de Uriin gelistirme
siirecidir. Tedarik zinciri yonetimi, iiriin gelistirme siirecine miisteri ve tedarikgilerin de dahil edilme-
siyle pazara yeni iiriinii sunma siiresini azaltmay1 amaglamaktadir. Firmalar, rekabetci 6zelliklerini
koruyabilmek icin dogru iiriinleri gelistirmek ve kisa zaman dilimleri igerisinde pazara sunmak zo-

rundadirlar. Ciinkii iiriin yasam egrileri oldukca kisalmaktadir (Ozdemir, 2004).
1.4.8. iade Yonetimi (Déniisler)

Siirekli bir rekabet avantaji kazanma sansini yakalayan isletmeler iade yonetimi siirecini iyi uy-
gulayan isletmelerdir (Stock & Lambert, 1993). Onemsiz olduguna inandig1 igin bu siireci gz ardi
eden bircok isletme yonetimi vardir. Ancak bu siirecin isletmelere siirdiiriilebilir rekabet avantaji sag-
lamada yardimca oldugu unutulmamalidir. Uretkenlik artis1 ile birlikte atilim projelerinin
belirlenmesine yardimci olan iade iiriinlerin etkin yonetimi isletme yonetimleri tarafindan mutlaka

dikkate alinmasi gereken bir husustur (Croxton vd., 2001).
1.5. Tersine Tedarik Zinciri Yonetimi

Cevre kirliliginin her gegen giin artmasi ve etkilerinin bariz bir sekilde goriilmeye baslamasi
toplumun tiim kesimlerinde ¢evreye kars1 duyulan hassasiyeti de artirmistir. Tiiketiciler basta olmak
iizere gerek devletler, gerek resmi kuruluglar ve gerekse sivil toplum Orgiitleri, isletmelere gevreyi

korumaya yonelik daha agir yaptirimlarin uygulanmasi igin her gegen giin baski yapmaktadirlar.
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Hammadde ve malzemelerin dogada azalmasi ve fiyatlarindaki artis da isletmeleri kullanilmis mal-

zeme ve mamulleri geri kazanmaya zorlamaktadir (Lysons & Giiles, 2012).
1.5.1. Tersine Lojistik Kavram ve Kapsami

Tersine lojistik, geri doniistiirmek veya uygun sekilde elden ¢ikarmak amaciyla triinlerin tiim
hareket siirecleridir. Miisteri memnuniyeti agisindan énemli bir kavram olan tersine lojistik, miisteri-
nin irtinleri tamir veya degisim i¢in geri gonderdiginde baslar ve tamir edilmis veya degistirilmis

irtin miisteriye geri gonderildiginde bitmektedir (Gilanh vd., 2012).

Gerek is diinyasi, gerekse akademik cevreler son yillarda tedarik zinciri yonetimine biiyiik ilgi
gostermektedirler. Bu ilginin odak noktasmi ¢ogu zaman ileri yonlii tedarik zinciri olusturmaktadir.
Tleri yonlii tedarik zincirinin isletmelerin rekabet {istiinliigii elde etmelerinde 6nemli bir arag oldugu
fikri bunda oldukga etkilidir. Isletmeler, tersine tedarik zincirini ise atik toplamak ve ekstra bir maliyet
unsuru olarak gormektedirler. Bilginin, paranin, pargalarin ve bitmis mamuliin tedarik¢iden son tiike-
ticiye dogru hareketi tedarik zinciri yonetiminin esasin1 olusturmaktadir. Ancak, ileriye dogru hareket
gliniimiizde istenilen sonuglar: tam olarak verememektedir. Artan kiiresel rekabetle birlikte isletmele-
rin de ¢evreye karsi duyarhiliklar: artmaktadir. Artik miisteriler, cevreye duyarl isletmelerin iiriinleri-
ni daha ¢ok tercih etmekte bu da ters tedarik zinciri yonetiminin gelismesini saglamaktadir. Boylece
isletmeler kendi iginde geri doniis programlar1 gelistirme ve stratejik arac olarak kullanma yoluna
gitmektedirler (Lysons & Giiles, 2012).

Literatiirde, ters tedarik zinciri faaliyetleri, tersine lojistik olarak da yer almaktadir. Ters tedarik
zincirinin kapsadig1 en genis alan lojistiktir. Bu nedenle olsa gerek tersine lojistik kavrami ¢ogunlukla

ters tedarik zinciri yonetimi yerine kullanilmaktadir (Lysons & Giiles, 2012).

“Tersine lojistik, kullanilmis {iriinlerin son kullanicidan {ireticiye dogru fiziksel olarak tasinma-

sidir”(Jayaraman vd., 2003).

Perakendecilere gore ters lojistik, tiiketiciler tarafindan iade edilen bir iiriiniin saticilara geri
gonderilmesinin yoludur. Imalatcilara gore ise ters lojistik, ayipli iiriinlerin miisteriden toplanmasi
i¢in bir aractir (Gilanl vd., 2012).

1.5.2. Tersine Lojistigin Onemi

Uriinlerin toplanmasi, doniistiiriilmesi ve depozito uygulamalari eskiden beri uygulanan mo-
dellerdir. Zira geri doniisiim siirecinden gegirilen {iriinlerin maliyeti yeni {iriinlere gore ¢ok daha az-
dir. Yeniden doniistiirme, geri doniisiim, gibi konulara olan ilginin son donemde artisinda gevresel

kaygilarda 6nemli bir etken olmustur (Karagay, 2005).

Sektorde yogun bir rekabet yasanmaktadir. Kar marjlarinin da oldukga diisiik oldugu bilinmek-
tedir. BOyle bir ortamda sektorlerde 6nemli rekabet avantajlar1 yakalamanin bir yolu da tersine lojis-
tiktir (Dowlatshahi, 2000). Iade edilen iiriinlerin yeniden kullanimini saglayan isletmeler, tiiketim

miktarini da azaltma konusunda basarili olmaktadirlar (Jayaraman vd., 2003).

Tersine lojistik temel olarak, isletmelere asagidaki faydalar: sagladigi i¢in 6nem arz etmektedir
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(Nakiboglu, 2007):
Deger geri kazanimi
Kar maksimizasyonu
Cevresel yiikiimliiliiklerin yerine getirilmesi

Miisteri iligkileri yonetiminde gelisme

1.5.3. isletmelerin Tersine Lojistik Uygulama Nedenleri

Isletmeleri tersine lojistik uygulamalarina yonelten cesitli nedenler vardir. Ekonomik nedenler
(daha fazla kar elde etmek), yasal zorunluluklar ve sorumlu isletmecilik gibi nedenleri bunlar arasin-
da sayabiliriz (Giirler, 2010).

1.5.3.1. Ekonomik Amaclar

Tersine lojistik isletmelerde maliyetleri diistiriir. Boylece isletmenin malzeme kullanimini azal-
tir. Isletmeler bu sekilde yedek parcalara kaynak olusturur ve buradan kazang elde eder. 1§1etmeye
geri donmiis {iriine yeniden {iiretim faaliyeti uygulanarak hammaddeye deger kazandirilir. Daha az
enerji tiiketildigi i¢in de isletme daha ¢ok kar elde etmektedir (Brito & Dekker, 2003).

Tersine lojistik ile igletmelerin maliyetleri diistirmesi ve dogrudan kar saglamalar1 oldukga
onemlidir. Ancak dolayl: bir kazang olarak degerlendirilen piyasada gevreci imaj1 olusturmak da mdis-

terilerle iyi iliskiler kurmak ve piyasada tutunmak icin ¢ok miithimdir (Bulut & Deran, 2007).
1.5.3.2. Yasal Yiikiimliiliikler

Uretici firmalar {irettikleri iiriinlerin tiim yagsam déngiisiinden sorumludurlar. Ayni zamanda,

bazi durumlarda yasalar {ireticiler igin geri alma mecburiyeti getirmektedir (Coskun, 2011).

Ulkemizde atik pillerin toplanmast ile ilgili kanun 31.08.2004 tarihli ve 25569 Sayili Resmi Gaze-
te’de yayimlanarak ytiriirliige girmistir. Ambalaj Atiklarinin Kontrolii Yonetmeligi de 27 Aralik 2017
tarihinde yiiriirliige girmis ve uygulanmaya baglamistir. Tiim firmalar s6z konusu mevzuatlara uy-

mak zorundadir.
1.5.3.3. Artan Uretici isletme Sorumluluklar:

Miisterileriyle iligkilerini daha da gelistirerek daha ¢ok miisteriyi etkilemek ve daha ¢ok kazang
elde etmek isteyen isletmeler iiriin geri toplama programlar1 uygulayan isletmelerdir. Giiniimiizde
miisteriler cevresel ve toplumsal sorumluluklarin bilincinde olan isletmelere daha ¢ok ilgi duymakta
ve bu sirketlerin {iriinlerini daha ¢ok tercih etmektedirler (Brito & Dekker, 2003).

2. Uygulama

Karamanoglu Mehmetbey Universitesi 2007 yilinda Karaman’da kurulan bir {iniversitedir. Uni-

versite, kurulusundan bugiine ¢ok biiyiik bir gelisim gostererek 9 fakiilte, 5 meslek yiiksekokulu ve 3
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enstitiide toplam 14808 6grenciye egitim gretim hizmeti verir hale gelmistir. Universite genelinde 51
on lisans, 32 lisans programi bulunmaktadir. Toplam akademisyen sayis1 2019 yili mart ay1 itibariyle
599'dur.

Karamanoglu Mehmetbey Universitesi, kaliteyle ilgili calismalar1 da hizla tamamlayarak ISO
9001:2015 Kalite Sertifikas1 ve ISO 27001:2013 Bilgi Gilivenligi Kalite Sertifikalarma da sahip bir iini-
versite olarak dikkatleri ¢cekmektedir. Tiim bunlar da aslinda iiniversitenin oturmus bilgi islem alt

yapisina isaret etmektedir.

Resim 2- Karamanoglu Mehmetbey Universitesi ISO-9001 Kalite Sertifikast

SERTIFIKA
CERTITFZT< 3 7-E O REGISTIRRATFZON

= kurutusa
Cenr £ LT COTTI

KARAMANOGLU MEHMI:_I'BEY ONIVERSITEST
REKTORLUOGU

Y uanus Emnmre Yerleskesi 70200 Karaman, lTiimrkiye
Uygulanmakta olan Kahme yonotan sisteminin
> LIS CFRE EFren SO <UL SIIEY ST RGP TR e S TS A RANGES 3V

ISO SOOI =-Do1s
Standarchna uayguniGunu Letgelendinmek amac: ile asaiscaki kapsamda werikm
e £ TS RS RIS L s

YWOKSEK OGSRETFTIiM SIiZMETLERININ SUNUMU

IR OV TS TEOI COF FFTCGITESIT ELILTCT T TN SERVTCES

2.1. Bilgi islem Daire Baskanlig1

Tersine lojistik faaliyetlerinin yogun olarak goze carptigi boliimlerden olan Bilgi Islem Daire
Bagkanligi, Karamanoglu Mehmetbey Universitesi biinyesinde faaliyet gdsteren bir birimdir. Bagkan-
lik; biinyesindeki 13 personelle Universite’ye hizmet sunumu gerceklestirmektedir. Bilgi Islem Daire
Baskanlig1, tiniversitenin tiim bilgi islem altyapisinin kurulumu ve bakimini iistlenmis durumdadr.
Ayni zamanda yazilim, sistem, network ve teknik servis hizmetleri de Bilgi Islem Daire Bagkanligi'nca
yiiriitiiliir. Universite biinyesinde bulunan 8 adet bilgisayar laboratuvari altyapi hizmetleri de Bagkan-

lik¢a yiiriitiilmektedir.
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Resim 3- Karamanoglu Mehmetbey Universitesi ISO- 27001 Bilgi Giivenligi Yénetim Sistemi

Sertifikast

Bagkanlik bilinyesinde sunucu tahsisi, kurulumu ve bakimi yaninda fakiilte, yiiksekokul ve di-
ger birimlerden gelen yazilim talepleri de karsilanir. Universite genelinin bilisim malzemeleri temin,

dagitim ve bakim-onarim hizmetleri de yine Bilgi Islem Daire Baskanliginca yiiriitiilmektedir.
2.1.1. Arastirma Konusu ve Yontemi

Karamanoglu Mehmetbey Universitesince alinan bilisim iiriinlerinin (bilgisayar, yazici, tarayici,
projeksiyon cihazi, harddisk, vs.) dagitimi Bilgi Islem Daire Bagkanlig tarafindan yapilir. Biligim {irii-
nii ihtiyact olan birimler, bu ihtiyaclarini e-imzali resmi yaziyla ya da OTRS sistemi ile Bagskanliga
iletmek zorundadirlar. Yine birimler tarafindan talep edilen bilgisayar programlar: (depo takip prog-
rami, yonetim bilgi sistemi yazilimi, mobil uygulama, sinav oturum programu vs.) da Bilgi Islem Daire

Bagkanliginca karsilanir.

Fakat ozellikle bilisim tiriinleri ile ilgili tamir, bakim, degisim, imha islemleri de sik¢a rastlanan
bir durumdur. Bu calismada Karamanoglu Mehmetbey Universitesindeki bilisim {iriinlerinin hangi
yontemle tamir ve bakiminin yapildigi, degistirildigi ya da imha edildigi konusu arastirilmistir. Ca-
lisma yapilacak kurumu miimkiin oldugunca ayrintili bir sekilde tanimlayacak bilgiyi edinmek ve bu
kurumun degerlerini, yazili ve yazisiz normlarin etraflica betimlemek amaciyla nitel arastirma yon-

temlerinden Etnografi yonteminden faydalanilmistir. Gida, ilag, insaat sektdrii gibi pek ¢ok sektorde
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tersine tedarik zinciri yonetimi ile ilgili arastirma yapilmis olmasina ragmen tilkemizde tiniversiteler-
deki tersine tedarik zinciri uygulamalari ile ilgili bir arastirmaya rastlanamamistir. Bu yoniiyle calis-

mamiz yapilacak arastirmalara onciiliik edecektir.
2.1.2. Destek-Ari1za Basvuru Programi (Destek Portal)

Karamanoglu Mehmetbey Universitesi biinyesinde gerek tedarik zinciri yonetimi gerekse tersi-
ne tedarik zinciri yonetimi 6zel bir program araciligiyla gerceklestirilmektedir. Program genel hatla-

riyla ti¢ modiilden olusur:

1. Miisteri (Kullanict) Modiili
2. Aracilar (Kuyruk Sorumlular1) Modiilii
3. Yonetici Modiili

2.1.2.1. Miisteri (Kullanic1) Modiilii

Miisteri (Kullanmici) Modiilii, Karamanoglu Mehmetbey Universitesinde 6grenim géren dgrenci-
ler ve tiim calisanlarin (akademik ve idari personel), bilgi islem hizmetleriyle ilgili yasadiklar: sorun-
lari, sistemle ilgili gelistirici fikirlerini ve Onerilerini Bilgi Islem Daire Baskanligina iletebildikleri bir
platformdur. Ogrenciler ve calisanlar bu portala girebilmek icin kendilerine tanimlanmis kullanict ad1

ve sifrelerini kullanirlar.
Kullanicilarin sistem tizerindeki yetkileri sunlardir:
¢ Kullanic1 ekranindan sisteme giris yapabilir.
e Yeni bilet olusturabilir.
¢ Gegmis biletlerini gorebilir.
2.1.2.2 Aracilar (Kuyruk Sorumlular1) Modiilii

Aracilar (Kuyruk Sorumlular1) Modiilii, kullanicilar tarafindan portala gonderilen mesajlar1 go-
riip gerekli islemlerin yapildig1 modiildiir. Bu modiilii yalnizca kendisine sifre tanimlanmis ve yetki-
lendirilmis olan Bilgi Islem Daire Bagkanlig1 personeli kullanabilir. Universitenin diger calisanlar1 ya

da 6grenciler bu modiil ekranini géremez, ekranda islem yapamazlar

Resim 4- Destek Portalt Kuyruk Modiilii
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Kuyruk sorumlular: diye de adlandirdigimiz ve sistem yo&neticisi (Daire Bagskani ve Sube Mii-

diirit) tarafindan gorevlendirilen birim sorumlular: asagidaki yetkilerle donatilmistir:
¢ Araci ekranindan giris yapabilir.
¢ Yetkili oldugu kuyruklarda agilan biletleri gorebilir.
e Bagkas: tarafindan sahiplenilmemis bir bilete asagidaki islemleri uygulayabilir.
oBilete dahili veya harici not ekleyebilir.
oBiletin sahibinden ekstra bilgileri almak i¢gin bilete cevap verebilir.
oMevcut bileti bagka bir bilet ile birlestirebilir.
oBileti olumlu ve olumsuz olarak kapatabilir.
oBilet aramas1 yaparak gec¢mis biletlere ulasabilir.
2.1.2.3. Yonetici Modiilii

Yonetici Modiilii, tiim sistemin kurgulanip (yetkilendirme, gorev atama vs.) yonetildigi boliim-
diir. Yonetici Modiilii sifresi yalnizca Bagkanlik iist yoneticilerinde ve onlarin yetkilendirdigi kisilerde

bulunur.

Resim 5- Destek Portali Yonetici Ekran

Kesit Akademi Dergisi (The Journal of Kesit Academy) Yil: 5, Say1:21, Aralik 2019, s. 361-385

374



Karamanoglu Mehmetbey Universitesinde Bilgi Teknolojileri Kullamilarak Tersine Tedarik Zinciri

Yonetimi Uygulanmas:

L >
»

% YONETICI - OTRS X

< c @ i tek kmu.edu.tr t i %90 e b# 4 m o =

PANO  Misteriler BILETLER | Survey [YONETICI | Q

YONETICI

Araci Yonetimi Masteri Yonetimi E-posta ayarlan

Kuyruk Ayarlan Bilet Ayarlan Sistem Yoneticisi

Tiim sistemin kurgulanmasindan ve takibinden sorumlu olan yd&neticiler asagidaki islemleri
yapabilirler:

e Arac ekranindan giris yapar.
e Arac yonetimi ve yetkilendirme
e Miisteri yonetimi
e  Kuyruk yonetimi
* Kuyruk tanimlar
*  Cevap sablonu tanimlar1 ve kuyruk iliskileri
e Ek tanimlari ve cevap sablonu iliskileri
* Otomatik cevap tarumlar: ve kuyruk iliskileri
= Imza yonetimi
e Bilet Yonetimi
* Araa bildirimleri tanimlar:
* Olay tabanl bildirim tanimlar
* Bilet durum tanimlari
= Oncelik tanimlari
* Dinamik alan yonetimi
e Sistem YOnetimi
* Arayiiz ve 6n tanimli hak yonetimi
*  Oturum yonetimi

=  Paket YOnetimi

Aracilarin yapabildigi diger islemleri de yapabilirler.
2.1.3. Tersine Tedarik Zincirinin igleyi§i
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Bilgi Islem Daire Bagkanlig1 biinyesinde tersine tedarik
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zinciri islemleri genelde bes sekilde gerceklesir:
a- Kurulum-Tamir ve Bakim Islemleri
b) Yazilim Talebi ve Giincelleme Islemleri
c) Malzeme Kayit Diisiimii-Yok Etme Islemleri
d) Sifre Talep Islemleri

Kurumda goreve baslayan tiim personel sistem yoneticileri tarafindan portala kaydedilir. Kayit
islemi sonrasinda her personele kullanici ad1 ve sifre tanimlanir. Bu kullanici ads ve sifre, ayn1 zaman-
da kisinin kurumda gorev yaptig siirece kullanacak oldugu elektronik posta kullanici ad1 ve sifresi-
dir.

Biligim iiriinleri, sunucu ya da yazilimlarla ilgili ariza, destek ya da degisim talebi olan perso-

nel, kullanic1 ad1 ve sifresi ile ilgili portala giris yapar.

Resim 6- Destek Portali Giris Ekram

C ® OF 1 kmu.edu.tr pl AR + nea| =

KMU Bilgi Islem Daire Baskanligi - Destek Portali @

Oturum ag

Portala giris sonras1 kendisinden istenen bilgileri (birimi, dahili telefon numarasi vs.) giren per-
sonel, talebini ilgili ekrana girer ve ardindan talebinin muhatabi olan birimi seger. Kendisine ayrilan
tiim boliimleri doldurduktan sonra, gerek duyarsa dosya eklemesi de yaparak “Gonder” butonuna
basip talebini Bilgi Islem Daire Bagkanligina iletmis olur. Iletim islemi tamamlaninca kullaniciya oto-

matik bir mesaj gider ve mesajinin kaydedildigi bilgisi kendisine ulagtirilir.

& C @ 0 kmu.edu.tr, L - O o mn o = I

KMU Bilgi islem Daire Baskanhg: - Destek Portali

8 I WS == E R 2 Am - == Q
A-B L QX

Gozat... | Hicbir dosya secimed:

Resim 7- Destek Portali Talep Giris Ekrani

Kurum personeli, yukarida belirtilen sekilde sisteme giris yaptiktan sonra, dilerse daha once
a¢mis oldugu biletleri de gorebilir. Bugiine kadar agmis oldugu biletlerle ilgili bilgilere bu ekrandan
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1 .,
ulagabilir.
Resim 8- Destek Portali Onceki Biletler Ekran:

€200 i) destek kmuedutr f | w w@h o EI

" KMU Bilgi slem Daire Bagkanlii - Destek Portal @

|

i Ttehlet | Cog Mahut
Yo et

iEM)em' L DURUM KUNRUGAKOY 0§ '

"“ Biletleim (m Togokkur Kapaima bagar Yaziim Giub 1609215

201810107000006 Wail Deneme H | R Kapaima hasar Yazhm Giub 1600225

1670000067 Yancl Anzasi K kapaima bagar eknik Servi

Kurum personeli tarafindan yapilan basvuru, basvuruyu yapan personel tarafindan belirtilen
kuyruga (teknik servis kuyrugu, yazihm kuyrugu, network kuyrugu vb.)diiser. Sistem yoneticisi tara-
findan girilen bir ayar ile kuyruga diisen bilet sonrasi, kuyrukta gorevli tiim personele uyar: maili
gonderilir. S6z konusu kuyrukta gorevlendirilen tiim personel ortak havuzda bulunan basvurular

gorebilir. Talep hangi personel tarafindan karsilanacaksa o personel tarafindan bilet {istlenilir.

Bileti iistlenen personel, gerek goriirse telefonla basvuru sahibini arayarak sozlii bilgi alabilir.
Baz1 durumlarda basvuru sahibinden farkl bilgiler ya da belgeler de talep edilebilir. Bu durum, bas-
vuru sahibine elektronik posta yoluyla iletilir ve istenen bilgi ve belgeleri Bilgi Islem Daire Baskanli-

gina ulastirmasi beklenir.

a) Basvuru konusu bir bilisim iirtinii kurulum-tamir ve bakim islemi ise, Teknik Servis Kuyru-
gu'na diisen bilet, ilgili teknik servis calisaninca {iistlenilir. Bir gorevli personel araciligiyla bilisim
{irtinii kullanicidan teslim alinarak Bilgi Islem Daire Bagkanligina getirilir. Yetkili ve gorevli bilgi is-
lem personeli tarafindan gerekli kontroller yapilir, kurulum gerekiyorsa kurulum, tamir ve bakim
gerekiyorsa tamir ve bakim islemleri yapilir. Tamiri miimkiin olan tiriinler tamir edilerek tekrar kul-

laniciya ulagtirilir.

Kurumda tamiri miimkiin olmayan tiriinler garanti kapsaminda ise ilgili firma ile iletisime gegi-
lir. Firmaya kargo ile gonderilen {irliniin tamiri, miimkiin degilse degisimi talep edilir. Yasal siiresi
ierisinde tamir ya da degisimi yapilan iirinler tekrar Bilgi Islem Daire Bagkanligina gelir. Bagkanliga
gelen iiriin, gorevli personel tarafindan son kullaniciya teslim edilerek gerekli kurulumlar yapilir ve

bilet kapatilir.

Ozellikle teknik olarak giiniin ihtiyaglarna cevap vermeyen bilisim iiriinleri (5zellikle bilgisa-
yarlar), birtakim ilave parcalar (RAM, SSD harddisk, ekran kart1 vb.) takilmak yoluyla giincellestiril-

meye calisilir. Boylece iiriinlerin yasam dongiisii uzatilmis ve yeni {iriin aliminin 6niine gegilmis olur.

b) Basvuru konusu yazilim talebi veya giincelleme islemi ise Yazilim Kuyrugu'na diisen bilet,
yazilim ekibinden bir bilgi islem ¢alisaninca istlenilir. Talep sahibiyle gerek duyulursa telefonla, ya

da mail ile iletisime gecilir. Talebiyle ilgili ayrintilar 6grenilir ve kendisinden FR-097-Yazilim Hizmeti
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Talep Formu 'nu doldurarak Bagkanlik’a géndermesi istenir.
Resim 9- Yazilum Hizmeti Talep Formu
!r;A = L)t VAZILIN HIZMETI TALEP FORMU
3
TALEP
D Yeni vazlim E] NMevcut yazlima ilave / deZigiklik [:] Diger
Icerik aciklama;
Not: Yeni wyapilacak ya=mlimda veva mevcut kullamlan ya=zilimda istedifiniz o=zellikleri wvarsa 378

hesaplamalan maddeler halinde detayvh bir sekild=s ve nedenlerivle birlikte =iralayini=
{Yukanda belirtilen agiklamava =ore FR-097 de sayfa sayis: artiz: olabilir )

TALEP SAHIBI (Birim Ust Yoneticisi)

Birimi

Ad: Soyad:
Gorevi

Tel. No / Dahili
E-posta Adresi

Talep ettiZim yvazlimdza belirtilen hususlarmm ilzili mevzuatinda ki (Anavasalkanun, 2
vonerge ve gahsma ilkelerinde) tim sartlara uyvzun olduZunu beyan adivor ve yakimlialaZint kabul
ediyvorum.

Yukzaridza belirtilen yazilem ile ilgili yapilan tercihler doZrultusundas gerekli islemlerin vapilmas:
hususundz gerefini bilgilerinize arz rica ederim.

TUYGUNLUK DEGERLENDIRME (Bu bslim Bilgi Islem Daire Baskanh#: tarafindan doldurulacal)
Yazilima Sorumlusu Icerik ve Sistem Genel Kontrol Onayvlavan
Yoninden Kontrol Eden

Sube NMuduara Daire Baskan:

Talep onavilandiysa ongdrulen baslams tartht - /. .. 20,

Hamnrlayan Kalite S

Basvuru sahibinin talebi, kendisiyle birlikte degerlendirildikten sonra gerekli yazilim gergekles-

tirilip deneme agamasina gegilir.
Bir hafta deneme siiresinin ardindan goriilen aksakliklar giderilir ve talep eden kisiye kullanici

adi ve sifre tanimlanmak suretiyle yazilim hizmete alinr.

Halihazirda kullanilmakta olan yazilimlarda goriilen aksakliklar ya da revize talepleri de aymi

yolla alinir ve islem goriir.

b) Bagvuru konusunun malzeme kayit diisiimii-yok etme islemi olmas: halinde, agilan bilet ta-

sinur yetkilisine diigser. Kaydi diisiilecek ya da yok edilecek iiriin, kullanicidan teslim alinir. Yasalar
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cercevesinde kayittan diisiimii ya da yok edilmesi miimkiin olan bilisim iirtiniin resmi kayd1 diistiliir.
Kayd1 diisiilen iirtin depoda ilgili boliimde muhafaza edilir. Muhafaza edilen {iriinler belli bir miktara
ulastiginda imha igin yetkili resmi kurumlarla irtibata gegilerek iirtinler bu kuruma teslim edilir ve

imhasi talep edilir.

¢) Basvuru konusu sifre talep islemleri ile ilgili ise bilet sistem birimi kuyruguna diiser. Sistem
biriminde gorevli bir personel bileti {istlenir ve bagvuru sahibiyle iletisime gecer. Thtiya¢ duyulan bil-
gileri temin ve teyit ettikten sonra sifre verme/giincelleme islemi gerceklestirilir ve kullaniciya bunun-

la ilgili bir e-posta bildiriminde bulunulur.

Gerekli islemler yapildiktan sonra acik biletler ilgili kuyruk sorumlusu tarafindan kapatilir. Bi-
let kapatma isleminden sonra talep sahibi kullanictya otomatik bir elektronik posta gonderilir ve bas-

vurusu ile ilgili yapilan islemler hakkinda bilgi verilir.

Resim 10- Destek Portali Bilet Kapatma Ekram

@ 2019031870000045 - Kapat - Bilet - OTRS - Moxzilla Firefox — O X

® destek kmu.edu.tr/otrs/index.pl?Action=AgentTicketClose;TicketlD=6078 %90 e O

Bileti kapat: 2019031870000045 - boliim bagkan yardimcisi
Bilet kilitlendi.
*Konu:  Kapat

* Metin:

B I g 2

0
Wi
i

3

@@ M =

1[I
1 7
| P

Bicim - || YanTura - || Boyut - || A- @3- T, | [@ Kaynak QQ | 3%

Gozat... | Higbir dosya segilmedi.
| not-dahili v
kapatma basarih v

& Gonder

Herhangi bir nedenle kapatilamayan biletler kuyrukta bekletilir ve ¢6ziimdi i¢in ilgili mercilerde
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Sistemin isleyisi, yoneticiler tarafindan sik sik kontrol edilir ve herhangi bir aksakliga meydan

vermemek icin gerekli hassasiyet gosterilir.

S6z konusu portal, arka planda pek ¢ok raporu da barindirmaktadir. Bu raporlar sayesinde kul-
lanici sayisindan gorevli personel sayisina kadar pek ¢ok veriye ulasilabilmektedir. Kurumda belli bir
tarih araliginda ka¢ basvuru oldugunu, bu basvurularin ne sekilde sonuglandirildigini, hangi kuyruk

sorumlusunun kag sorunu ¢6zdiigilinii tespit etmek miimkiin de olmaktadir.

Resim 11- Destek Portal1 2018 Yili Basvuru Sayist

i G @ mu.edu.tr/of W@

PANO  Mugterlier [BILETLER | Survey YONETICI Q.

Arama Sonug:

Arama sageneierni dejigts

| | | ek | v 14§ IMDEN /KON RL LE
= [ 380
00000 30 ki 3
P anmaca sonn
a Bag1 yenl kite &)
- g1 0 2
Mustafa if
my
8692 Kildl ag
Al iSMAN
= . my
Kiidiag etk Servis“Arza Bial Getnkaya
= g Ramazan Geli
87908 kapatma basan Kiid a Onur Celikenit i
9 atma bagani didi rur Celikden
Vieb Ste arza B8O 2 Alsar AYON
Erol YUKSEL Iy
§7g . Kapaima basan i fal Getinkaya
' ofts gncellemes Erol YUK
) Alme Danaci J my
0181277000005 8005 Kapaima basani 012 Yazum Grubu EBYS lrahim Ethem Arabac
kutianici tanmiama Alme Danac!
= Ebru Kunkg o
22170000049 00 W Kapatma basani 2 Teknik Sevis Blal Getnkaya
= Bigisayar Fomat ' y Ebru Kinkgd
o
122770000031 8005 Kapalina basal i ag Yazi Grubu Anmet YAYLA
Ebru Kinkg0
O 018122770000021 Kapaima bésani 0 2 Yaz Grubu EBYS Hal Gargun
O 1012770000012 88Q1s Kapaima basaril K Yazim Grubu ANmEL YAYLA
0 2018122670000041 kapatma bagani Kidi a Yaoim Grubu: EBYS: Deji all Giirgin
2018122670000 8 Kapaima basarii Kiidia Teknik Servis Anza Blal Qetikaya
| 2018122670000020 Kapatma baganil Kidi ag Yazim Grubu: EBYS Habl Girgun

2018 Yilinda Destek Portal: iizerinden yapilan bagvuru sayisinin 1596 oldugu tespit edilmistir.

Agilan tiim biletlerin kapandig: diisiintildiigiinde sistemin ¢alismasiyla ilgili fikir sahibi olunabilir.

2018 Yilinun ilk {i¢ ayinda toplam 425 bilet agilmisken 2019 yilinin ilk {i¢ ayinda bu sayinin 330

oldugu goriilmektedir.

Resim 12- Destek Portalt Ocak-Nisan 2018 Dénemi Bagvuru Sayilar:
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« c o i kmu.edutr w0 A ]

Arama Sonug:
Arama sogenebonin deyle
] IOKETH s NMOBN1HONU " i R :
0w 0180323700004 66019 o sanh o i Yazim Gruby EBYS Ded Mustafa Yidz
O 018032370000037 60 Fapatma bagank o o Yaznm Gt EBYS Mustata Yiaz
0 1803237000002 679 Kapatm ot ag lexnK Sevis Muhammed Enturk
m] 1103237000001 679 Kapatma basank ool o fexnik Senv 00l Smact
[m] )18032270000021 20 Napatma basanh il ag Teknik Servis: Talepler Muhanmed Etink
0 1803227000001 670 Kapatma bagank ol o Texnk Servis Muhammed Edurk
0 1803217000006 60 g Kapaima basank 0o /ahm Grubu EBY Mustafa Yide
69 g 1 Kapatma basank s o Teknik Servis Az erdal Semaci
= R FORMATLANA :
0 6891 Kapatr a1 o Yazim Grubu EBY Mustaa Yid
0 600103 Kapatr i ag Teknik Servis. Talepler Muharmmed Etirk
0 689225 Kapatma basank il Yanh Grubu EBYS Dedf | Mustata Yoo
0 69905 Kapatma bagank ol o Yazam Grubu EBYS De) Mustata Yoz
0 0 609105 Kapatma bagank i ag Yazum Grubu EBYS: Dej Wustata Yidz
0 ) 300928 ik 3-Ded{ ] Mustata Yz
0 018032070000024 1 13 Muhammed Etork
[ - y 091 Vapatm ol ag Toknik Servis Mohammed €turk
¥ Harun O] |
Sk Alintas o
0 0 ' 105 gank il o Teknik Servis Muhammed Ertink
bigsayariara format atimas: ve bakem yapamasi Sl Abntag
Mugtata Agira e

Resim 13- Destek Portali Ocak-Nisan 2019 Basvuru Sayilar:

« c @ D destekkmu.edu.tr %0 O ¥ @

PANO  Migteriler [BILETLER |Survey YONETICI Q

Arama Sonug:

Arama segenektenni dedigte

o e vis DURUM e KURUGAKDY
m} s1 yen ol a; orvis- Talepler
O yeni b a Teknik Servis
O m yeni Kl ag eknik Servis
[ Kapatma basani i a Yazim Grubu EBYS.Dedi|
[ yen i ag Teknik Servis
[ kapatma bagank o a Yazhm Grubu EBYS Dedi|
[ yer o Teknik Servis Aamin OTRS
LE kapatma basanh kil m Gruby: EBYS Halll Gurgn
0 m D s g K kapatma basani i Teknik Servis Talepler Yunus Enve Yenibinas
] a5 i o e Tekeik Servis: Taepler Yo Enre Yt
m} o Network Grubu o3l
) yeni ki ag Admin OTRS
m} Kapaima basani i ag Hall GOrgon
O kapaima basank Kol ag @il Gurgun
%) Kapatma bagani i a Hall Gorgun
- kapatma basani i a Yunus Emve Yenbina
[ 2019031670000054 6g21s kapatma basant o Yaztm Grubu EBYS Hall Gurgun

Bu sayede tedarik zinciri ve tersine tedarik zinciri yonetimi rahatlikla yapilabilmekte, elde edi-

len raporlarla sonraki yillar i¢in yatirim planlamalar1 yapilabilmektedir.

Gelen ariza ve degisim taleplerinin raporlar1 alindiginda hangi tiriinlerde, ne tiir arizalarin
hangi siklikla yasandig: tespit edilerek bilisim {ir{inii alimlarinda bu verilere gore hareket edilmekte-
dir.

Destek Portal1 iizerinden alinan basvurular kurum ici isleyisi de hizlandirmistir. Bu sistemle
pek ¢ok islem dakikalar igerisinde ¢oziimlenebilir duruma gelmistir. Sistem sayesinde zamandan,
Kesit Akademi Dergisi (The Journal of Kesit Academy) Yil: 5, Say1:21, Aralik 2019, s. 361-385
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v

Resim 14- Bilgi Islem Daire Bagkanligi Hizmet Standartlar:

KARAMANOGLU MEHMETBEY UNIVERSITESI BILGI ISLEM DAIRE BASKANLIGI HIZMET STANDARTLARI

HiZMETIN
SIRA HIZMETIN ADI BASVURUDA ISTENEN BELGELER TAMAMLANMA
NO SURESI
1 Yeni e-Posta kullanici adi oSt Toep PN 10 Dakika
ve sifre talepleri
2 Web Sayfasi Agma Hizmet Talep Formu 30 Dakika
3 | Web Sayfasi Tasarimi Hizmet Talep Formu 1-30 iggiinii
4 | Sunucu Kurulumu 1-3 Iggiinii
Anahar (switch) Vil
5 | Konfigiirasyonu 59
6 Firewall Konfigirasyonu 1-3 Isgiinii
7 | Ag Kurulumu 7-15 Isgiinii
8 | Intemet ucu problemleri 3 Saat - 1 iggiinii
9 | Kablosuz cihaz kesifleri 1 Hafta
KARAMANOGLU MEHMETBEY UNIVERSITESI BILGI ISLEM DAIRE BASKANLIGI HIZMET STANDARTLARI
' . HIZMETIN
SIRA HiZMETIN ADI BASVURUDA ISTENEN BELGELER TAMAMLANMA
NO SURESI
Bilgisayar ve gevre
10 | birimlerinin kurulum, Ariza Bildirim ve Hizmet Talep Formu 3 isginii - 2 Hafta
bakim ve onarimi
Bilgisayar ve Cevre
birimleri satin alinmasi igin ’
" Teknik Sartname Resmi Talep Yazisi 15 Iggiinii
hazirlanmasl
Internet Baglanti Hizi P
12 Aftinmt 15 Isgiinii
13 g!ﬁﬁ:lyar Caomr Ariza Bildirim ve Hizmet Talep Formu 1-5isgiini
14 | Antivirds Programi Ariza Bildirim ve Hizmet Talep Formu 10 dakika

Sonuc ve Oneriler

Firmalar agisindan, ekonomik nedenler, ¢evre, miisteri memnuniyeti, yasalara uyma zorunlulu-

gu ve sosyal sorumluluk gibi pek ¢ok neden tersine tedarik zinciri uygulamalarini zorunlu hale getir-

misgtir.

Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Bilgi Islem Daire Bagkanliginda kullamilan OTRS sistemi

raporlari incelendiginde; tersine tedarik zincirinin daha ¢ok bilisim {iriinlerinin tamir, bakim ve imha-

st ile bilgisayar programlarinin yazilim ve revizyonu amaciyla kullanildig: tespit edilmistir.

Kullanilan Destek Portali ile dijital ortamda alinan taleplerin, bilgi iletisim teknolojileri kullani-
larak aktif bir sekilde gerek calisanlar ve gerekse yoneticiler tarafindan siki bir sekilde takip edildigi
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gorilmiistiir. Acilan biletlerin derhal ilgililerce sahiplenilerek sonuca ulastirilmas: sistemin verimli

calistigini gostermektedir

Sistem {tizerinden alinan basvurularla geri doniisiime gonderilen {iriinlerle hem ¢evre korun-
makta, hem ekonomik avantaj saglanmakta hem de sosyal sorumluluk yerine getirilmektedir. Yazilim
giincelleme/revize ¢alismalarinin ayn sistem iizerinden alinarak yapilmasiyla hem yazilimin yasam
dongiisii uzatilmakta hem de kuruma maddi anlamda katkida bulunulmaktadir. Kurum biitgesinde
kalan paranin yine kurum biinyesinde diger ihtiyaclarda kullanildig: diisiiniildiigiinde s6z konusu

yazilimin isletme performansini olumlu yonde etkiledigi degerlendirilmektedir.

Yapilan tiim calismalarin, alinan bagvurularin, degerlendirme ve geri dontislerin kayit altinda
tutulmasi oldukga olumlu sonuglar vermektedir. Gerek toplam kalite yonetimi anlaminda gerek ISO-
9001 ve ISO-27001 siirecinde veri tabani olarak kullaniliyor olmas: yazilimin degerini artiran unsur-
lardandir. Ileriye doniik planlamalarda Bilgi Islem verilerinin kullaniliyor olmasi verimliligi artiracag

gibi maliyeti de diisiirecektir.

Yapilan incelemeler sonucunda kurum yoneticilerine asagidaki tavsiyelerde bulunmak da

miumkiindiir:

Bileti {istlenen personel tarafindan, miisteriye islem asamalari ile ilgili bilgilendirme mesajlar1
gonderilmesi yararli olacaktir. Zira diger birimlerde calisan {iniversite personeli ile yapilan yiiz yiize
goriismelerde, basvuru asamalarini takip edebilmenin motivasyon ve is verimliligini artiracag1 beyan

edilmistir.

Yine ayn1 goriismeler neticesinde, portal icerisine miisteri/kullanici memnuniyetin objektif ola-
rak Olctilebilecegi bir anketin ilave edilmesinin de faydali olacag: belirtilmistir. Bu anket araciligiyla

aksayan yonlerin tespiti ve diizeltilmesi daha hizli olacaktir.

Yapilan ¢alisma neticesinde, programda yapilan giincellemelerin kurum personeline verilecek
egitimlerle duyurulmasinin is akis siireglerini hizlandiracagr ve dogabilecek sikintilarin, baglamadan
onlenmesine katki sunacag1 degerlendirilmektedir.
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