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Isletmelerin is siireglerini yonetebilmeleri basarilart ve verimlilikleri icin ok &nemlidir.
Bu caligmanin amaci, bir isletmedeki siire¢ iyilestirme caligmalart ve isletme verimliligine yaptigt
katki ile ilgili bilgiler sunmaktadir. I siireclerini yonetebilmek icin oncelikle is siireglerinin
modellenmesi ve gerekli iyilestirmelerin yapilmasi gerekmektedir. Iyilestirmeler sonrasi yeni olusan
stiregler iizerinden performans metriklerinin konulmasi, ardindan bu metriklerin Olgiilerek
sonuglarinin degerlendirilmesi ve isletmedeki dl¢iim yapilan bu siireglerde gerekmesi durumunda
iyilestirmelerin tekrar yapilmasi seklinde siirekli olarak dongiisel bir yontem izlenmelidir. Bu
calisma kapsaminda, bir igletmede yonetim, destek ve operasyonel siire¢ gruplari altinda on ana
stire¢ ve altinda yer alan kirk iki alt siire¢ ele alinmig ve bu siireglerdeki iyilestirme ¢alismalar ile
metrikleri belirlenerek isletmenin siireglerini daha verimli bir sekilde yiiriitmesi saglanmistir. Ayrica
calismanin bulgular kisminda ise bu siire¢ caligmalart kapsaminda drnekler ile igletmeye katkilari
aciklanarak yapilan siire¢ ¢aligmasinin nasil bir fayda sagladig: aktarilmistir.
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THE CONTRIBUTION OF MODELLING, IMPROVING, MEASURING
AND MANAGING BUSINESS PROCESSES TO BUSINESS
PRODUCTIVITY: A CASE STUDY

ABSTRACT

It is very important for companies to be able to manage their business processes for their
success and productvity. The purpose of this study is to provide information about process
improvement studies in an company and its contribution to company productvity. In order to
manage business processes, first of all, business processes should be modeled and necessary
improvements should be made. After the improvements, a cyclical method should be followed
continuously, such as putting performance metrics on the newly formed processes, then measuring
the results of these metrics and evaluating the results and making improvements if necessary in
these processes in the company. Within the scope of this study, ten main processes and fourty two
sub-processes under the management, support and operational process groups in the company were
handled and the improvement studies and metrics in these processes were determined, enabling the
company to carry out its processes more efficiently. In addition, in the findings section of the study,
the contributions to the company with examples within the scope of these process studies were
explained and how the process work carried out was beneficial.

Keywords: Business Process Modeling, Process Performance, Process Management,
Process Improvement.

GIRIS

Isletmelerdeki tiim islemler belirli siireclerden gegerek bir ¢ikt1 sunar.
Dolaysi ile siireg, yasayan, ancak goriinmeyen ayrica icinde bilgi akiglarmi
barindiran bir olgudur. Isletme icinde siireglere hakim olabilmek icin siireclerin
belirlenmesi, kritik  siireclerin  netlestirilmesi, siireglerin  izlenip
performanslarmin takip edilmesi ve siireglerde yer alan darbogazlarin
giderilmesi gerekmektedir. Bunun sonucunda da isletme iginde yasananlardan
yOnetim veya siire¢ sahibi olarak bilgi elde edilebilir. Dolayist ile siirecler hem
isletme iist yonetimine hem de operasyonel seviyede c¢alisan personele ¢ok
biiyiik bilgi sunmaktadir. Ust ydnetim, bu siireglerin sonucunda elde edilen veya
ortaya konulan deger ile ilgilenirken, operasyonel seviyede olan yoneticiler ise
bu siireclerin i¢inde yer almaktadirlar ve darbogaz olan yerlerde miidahale
ederek siirecin diizglin bir sekilde calismasimi saglamaktadir. Siire¢ yonetimi
bundan dolayidir ki ¢ok biiyiik 6nem arz etmektedir.

Stireg, bir deger olusturmak amaci ile birtakim girdileri alan ve bunlari
isleyerek bir takim katma degerli c¢iktilara doniistiiren, tanimlanabilen,
Olgiilebilen, tekrarlanabilen, kontrol edilebilen, belirli bir sorumlusu olan
birimler aras1 aktiviteler dizisidir seklinde tanimlayabiliriz. Siire¢ modelleme,
siirecin ¢ercevesini ¢izerek siire¢ iginde yer alan aktiviteler ile nasil isledigini ve
bu aktivitelere girdileri, ¢iktilar1 ve kurallarm1 gosteren bir tekniktir. Siirecler,
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daha iyi analiz edilmesi, siirecte yer alabilecek olan darbogazlari bulmak,
performansini iyilestirmek gibi nedenler ile modellenir. Siire¢ performansini ise
siireg net bir sekilde belirlendikten sonra siire¢ igine giren siireg akisindaki
olgunun siirecin ¢ikigina kadar olan siirede belirlenmis olan kriterleri karsilayip
kargilamadig1 seklinde tanimlayabiliriz. Bazi durumlarda siire¢ performansi isi
daha kisa zamanda yapmak, bazi durumlarda ise daha ¢ok parca iiretmek
seklinde olabilmektedir. Siirecin performansimi takip etmek isletme icinde
iyilestirme imkanlarma imkan vererek isletmenin basarisina basari katar. Siireg
iyilestirmede siire¢ icinde yer alan darbogazlarin elimine edilmesi veya mevcut
stire¢ akisindaki islemlerin daha iyi yapilmasina yonelik ¢aligmalardir. Tiim bu
caligmalarin tamami siire¢ yonetimi dedigimiz kavram iginde ele alinmaktadir.
Sonug olarak siire¢ yonetimi isletme iginde yer alan siire¢lerin modellenmesi,
performans gostergelerinin  belirlenmesi, Olgiilmesi ve iyilestirilmesi gibi
faaliyetleri kapsamaktadir.

Bu ¢alisma sogutma/isitma sistemlerini proje bazli yapip ve sonrasinda
bakim hizmeti veren bir igsletmede siire¢ modelleme ve iyilestirme ¢alismalari
yapilmustir. Isletme siireglerinin yonetimi konusunda sikintilar yasamakta ve
siireglerine hakim olamamaktadir. Katma degeri olmayan siiregler veya
aktiviteler yiiziinden maliyetlere katlanmakta ve kaliteli hizmet verememekten
dolay1 sorunlar yagamaktadir.

Bu calisma ile isletmede yapilan siire¢ iyilestirme faaliyetleri ve
isletmeye katkilarinin neler oldugu hakkinda bilgi sunulmasi hedeflenmistir.
Literatiir boliimiinde, Oncelikle bu konuda yapilan farkli caligmalara ve
bulgularma yer verilmistir. Yontem kisminda ise siireg modellemesi ile ilgili
literatiirdeki ~ yontemlerden, uygulama kisminda kullanilan yOntemler
aciklanmistir. Uygulama kisminda ise igletmenin siire¢ modelleme ve iyilestirme
calismalar1 ile bulgular1 hakkinda bilgiler sunulmustur.

I. LITERATUR

Stire¢ yOnetimi, siire¢ iyilestirme, siirec modellemesi, siire¢c performans
Olctimil ile ilgili olarak literatiirde yer alan ¢alismalar1 incelenmis ve ¢alismanin
kapsamu ile ilgili olanlara bu boliimde yer verilmistir.

Cevik ve Aran (2009), yaptiklar1 ¢calismada motor pistonlar: ile ilgili
uygulanan siiregler ve hatalar1, hata modu ve etkileri analizi (Failure Mode and
Effect Analysis-FMEA) teknigi ile analiz etmisler ve isletmenin kalite
fonksiyonlar1 siirecinin 1iyilestirilmesine katki saglamiglardir. Tezsiiriicii ve
Tunail (2010), siirec iyilestirme kapsaminda yogun olarak kullanilan alt1 sigma
metodolojisi hakkinda bilgiler verdikten sonra bir isletmede vaka calismasi
kapsammda bu yOntemin uygulanmasi ile Onemli Olglide iyilestirmeler
sagladiklarim1 aktarmiglardir. Giiner, Akman ve Yiicel (2010), tanimla, olg,
analiz et gelistir ve kontrol et (Define, Measure, Analyze, Improve, Control —
DMAIC) yontemini kullanarak erkek gomlek iiretimindeki sorunlari incelemis
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ve belirlenen hatalarin giderilmesine yonelik ¢aligma yaparak siireclerde zaman
olarak ylizde 50 ile 78 oraninda iyilestirmeler saglamislardir. Yildirim ve Karaca
(2013), yedi kalite araci ile elektronik sektdriinde galigmalarimi siirdiiren bir
isletmede ¢alismalar yapmiglardir. Sonugta siiregte yasanan degiskenlikler igin
istatiksel proses kontrol tekniklerinden uygun olanini kullanarak siireglerin
kontrol altina alinabilecegini, maliyetlerin azalabilecegini ve kalite ve
verimliligin artabilecegini aktarmuslardir. Ince, Erol ve Karagdz (2013), hizmet
isletmesi olan bir hastanede siireg¢ iyilestirme ¢aligmasi kapsaminda goriintii
arsivleme ve iletigim sisteminin siirecini maliyet, zaman, kalite, teknoloji ve
misteri beklentileri boyutunda analiz ederek iyilestirmeye ¢aligmiglar ve sonugta
incelenen boyutlarda kayda deger bir sekilde iyilestirmeye yonelik basarili
sonuglar elde etmislerdir. Gijo ve Scaria (2014), bir otomotiv parg¢a imalat
sirketinde beta diizeltme tekniginin yani sira alt1 sigma metodolojisinin bagarili
bir sekilde uygulanmasini aktarmuslardir. Bu uygulama sonucunda siireg
kapasitesi ile ilgili sorunlarin azalmasi ve ilk asamada veriminin yiizde
94,86’dan yiizde 99,48’¢ ¢iktigim1 ve ayrica goriinmeyen kazanglarin yanisira
yillik 87.000 dolarlik bir kazang sagladigmi gormiislerdir. Akdamar (2014),
yalin alt1 sigma yontemi ile otomotiv yan sanayinde bir firmada uygulama
yapmus ve sonugta verimlilik, 1skarta ve rotus oranlarinda iyilestirme yapilmis ve
sireglerde hizlanma elde etmistir. Indrawati ve Ridwansyah (2015),
caligmalarinda yalin alt1 sigma yontemini kullanarak tiretim hedeflerini yerine
getiremeyen bir demir cevheri firmasinda vaka ¢alismasi yapmuslar ve sonugta
katma degeri olmayan islemleri {iretim siirecinden ¢ikararak basarili bir siireg
iyilestirme uygulamasi gerceklestirmislerdir. Sarigiil ve Oralhan (2016), bir
isletmede EFQM (European Foundation for Quality Management- Avrupa
Kalite Yonetim Vakfi) modelini uygulamislardir. Anket caligmasi yaparak
sonuglara ulasmislardir. Bu kapsamda, radar analizinde isletme 396 puan almis
ve ardindan SWOT analizi yaparak bazi projeler belirlemisler ve isletmenin
EFQM seviyesini artirmasint hedeflemislerdir. Kayiskan (2016), siire¢ yonetimi
ve siireg iyilestirmesi ile ilgili bilgiler vermis ve bir firmada uygulama
sonuclarint paylasmustir. Tirkan ve Gorener (2017), vasifli gelik {iretim
sektoriinde bir firmada farkli siirec iyilestirme tekniklerini kullanarak bir ¢calisma
yapmiglar ve katma degeri olmayan aktivitelerin siireclerden arindirilmasini
saglamislardir. Berber (2017), dondurma fabrikas: siireg iyilestirme ¢alismasinda
mevcut siiregleri inceleyerek sorunlari tespit etmis ve bir kismini iyilestirerek
isletmenin kazang saglamasina katkida bulunmustur. Bir kismini ise isletmenin
orta vadeli planina alinmasini saglamstir. Oral (2018), bir liman isletmesinde
balik kilgig1 yontemi ile ele aldigi siirecin tamamindaki sorunlari tespit etmis,
beyin firtmas1 yontemi ile de dnerilerde bulunmustur. lyilesme oncesi ve sonrasi
sonuglar1 karsilastirmustir. Giirsoy (2020), siire¢ iyilestirmeye yonelik olarak bir
tekstil firmasinda yalin iiretim tekniklerinden tam zamaninda iiretim, kaizen,
standart i, 6S gibi teknikler ile siireclerin zamanlarinda azalma ayrica toplam
iiretken bakim, andon, gorsel yonetim gibi teknikler ile hata oranlarinda azalma
saglamistir.
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Bu c¢alisma ile siireg modellemesi, iyilestirmesi ve performans 6lgiilmesi
ile ilgili ozellikle uygulama yapmak isteyen calisan profesyonellere veya
arastirmacilara bu siirecin nasil ele aliabilecegi ile ilgili bilgiler sunulmustur.
Dolayisi ile diger siireg iyilestirmesi ile ilgili caligmalardan ana farki ise diger
caligmalar agirlikli olarak istatistiki yontemler ile siire¢ incelemesi yapmiglardir.
Bu caligma ise siireg caligmasinin kendi siireci hakkinda siirecin basindan
sonuna kadar nasil ele alinabilecegi ile ilgili bilgiler sunmus ve bir uygulama ile
hayata gecirilerek literatiire bu anlamda katki saglanmaya caligilmustir.

II. SUREC YONETIiMi, MODELLEMESI, PERFORMANSI VE
VERIMLILIGI

Hammer ve Champy (1993), is siireclerini yeniden diisiinmenin
gerekliligini, bu siiregte bilgi teknolojilerinin roliinii, siire¢ iyilestirmeleri igin
firsatlarin oldugunu, yeniden yapilanmada basar1 gibi konulara deginmislerdir.
Bu g¢alisma ile silire¢ yonetiminin Onemi artmig ve is diinyasi siireg
yonetimindeki degisime bununla beraber baslamistir. Hammer (1997) eserinde,
ilk eserinin ortaya koydugu siire¢ yonetimindeki degisimin daha &tesine gegerek
bunu bir hayat felsefesi halinde getirmenin 6nemini vurgulamustir. Yeniden
yapilandirmanin sonuglariyla, sonrasmdaki sonuglari ona bagl kaldigi mirasla
ilgilidir ve bu miras1 devam ettirmek gerektigini ifade etmistir. Hammer’a gore
is siireci, miisterisine deger yaratan, ugtan uca aktiviteler bitliniidiir. Dolayisi ile
basari, siireglerin ugtan uca organize edilmesidir. Siire¢ sahibi, ilgili siireci ile
ilgili miisteriye deger katacak ve igerde de siireg ile ilgili tiim islemleri yapacak
kisidir. Dolayis1 ile siire¢ ve miisteri odaklilik {izerinde durulmustur. Ayrica,
prensipleri su maddelerle 6zetlemistir; 1) Bir sirketin amact miisteri degeri
yaratmaktir, 2) Miisteri degeri siirecler ile yaratilmaktadir, 3) Is basarisi iistiin
siireg performansindan kaynaklanmaktadir, 4) Ustiin siire¢ performansi, {istiin
siire¢ tasarimi, dogru insanlar ve dogru c¢evre ile elde edilmektedir.

Mertins ve Jochem (1999) is siireglerini, kurumsal bir gérevi yerine
getirmek i¢in mantikli olarak aktivitelerin akisi olarak tasarlamislardir. Siirecin,
malzeme veya bilgi akisini igerdigini, genel olarak is siireglerinin mantiksal
olarak isleyen bircok fonksiyondan olustugunu ifade etmiglerdir. Ayrica,
alternatif ve paralel aktivitelerin miimkiin oldugunu ve is siirecini ¢alistirmak
icin isletmenin personele, uygun bir organizasyon yapisina, veriye, kaynaklara
ve bilgi sistemine ihtiyaci oldugunu ifade etmislerdir. Kili¢ ve Aydinlt (2015),
siireclerin temel unsurlar1 ve tanimlayict 6zelliklerini agiklamiglardir. Bunlar;
Miisteriler, tedarikeiler, kaynaklar, girdiler, ¢iktilar, siirecteki faaliyetler, siireg
sahibi, slire¢ sorumlusu, siire¢ ekibi, siire¢ performans 6Slgiitleri, slire¢ sinirlari,
performans hedefleri, siirecin kritiklik diizeyi seklindedir.

Bandara, Indulska, Chong ve Sadiq (2007), is siiregleri yonetimindeki
sorunlart i¢ ana grupta toplamislardir. Bunlar; 1) Strateji seviyedeki sorunlar;
yonetisim eksikligi, calisan katilmm eksikligi, ortak akil pay1 eksikligi, is
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stirecleri yonetimi ve orgiitsel strateji arasinda kopuk iligki 2) Taktik seviyedeki
sorunlar; standartlarin eksikligi, sliregte tanimlamalarin eksikligi, slire¢ egitimi
eksikligi, metodoloji eksikligi 3) Operasyonel seviyedeki sorunlar; siire¢
gorselligi icin arac eksikligi, siire¢c tasarimi ve uygulamasi arasinda algi
eksikligi, aletlerin yeteneklerinin yanlis anlagilmasidir. Ko, Lee ve Lee (2009), is
stirecleri  yonetimi ile ilgili olarak dort farkhh grupta standardi
degerlendirmislerdir. Bunlar; 1) Onyiiz standard: 2) Is calistirma standardi 3)
Veri degisim standardi 4) Teshis standardidir. Brocke ve digerleri (2014), iyi is
stirecleri yonetimi i¢cin 10 prensibi agiklamigtir. Bu prensipler; 1) Baglam
farkindalig1 2) Sireklilik 3) Etkinlestirme 4) Biitiinciillitkk 5) Kurumsallagsma 6)
Katilim 7) Ortak anlayis 8) Amac¢ 9) Basitlik 10) Teknolojiyi kullanan
seklindedir. Trkman (2010), siireglerin yonetiminde kritik basar1 faktorlerini tig
teoriye dayandirmaktadir. Bunlar; 1) Beklenmedik durum: Is ortami ve is
siirecleri arasinda uyuma dayanmaktadir. 2) Dinamik o6zellikler: Is siirecleri
yonetiminden siirekli fayda saglamak igin siirekli iyilestirme. 3) Goreve uygun
teknoloji: Is siirecleri ve bilgi teknolojileri arasinda uyum seklindedir. Rosemann
ve Brocke (2015), is siiregleri yonetiminin alt1 ana elementini stratejik uyum,
yOnetim, metotlar, bilgi teknolojileri, ¢alisanlar, kiiltiir seklinde siralamuglardir.
Bu faktorlerin altinda, farkli kabiliyetlere yer vermislerdir. Bunlarin is
siireglerinin yonetimi acismdan onemli faktorler oldugunu ifade etmislerdir.
Scheer ve Hoffmann (2015), is siiregleri yonetim siirecinin 1) s siireci stratejisi
2) Is siireci tasarmm 3) Is siireci uygulamasi 4) Is siireci kontrolii seklinde dort
ana baslik altinda ele alinabilecegini aktarmuslardir.

Wenhong ve Tung (1999), is siirecleri modelleme metodu se¢iminde 4
farkli se¢im kriteri vurgulamistir. Bunlar; 1) Modelin gosterim metodu resmi
(formal) olmalidir. 2) Biiyiik ve karmasik is siirecleri modellenebilmelidir ve
model oOlceklenebilir olmalidir. 3) Otomatik bazi yetenekler sunmalidir. 4)
Kullanmim  kolayligi olmalidir. Wasana, Rosemann, ve Guy (2002),
calismalarinda siliregc modellemesinin basarisint degerlendirmeyi 4 ana baglik
altina toplamiglardir. 1) Siirec modeli kalitesi, 2) Model kullanimi, 3) Kullanici
memnuniyeti, 4) Siirec modelleme etkisi seklindedir. Her bir baslik altinda
Olclime tabi tutulmasi gereken metrikleri agiklamiglardir. Barjis (2008), cogu
proje basarisizliklarinin  gereksinim belirleme asamasinda is siirecleri
modellemenin yeterince yapilmadig ve siireclerde iyilestirmelerin yapilmadan
yazilm asamasinda gecildiginden kaynaklandigin1 agiklamustir. Indulska,
Recker, Rosemann ve Green (2009) 10 farkli is siireci modelleme konularini
giinimiiz ve gelecek ac¢idan uygulayicilar, modelleme araci saglayicilar ve
akademik c¢evre acisindan siralamistir. Mendling ve Reijers (2010), siireg
modelleme ile ilgili yedi onerilerini modelde miimkiin oldugunca az eleman
kullanin, 6ge basina yonlendirme yollarini en aza indirin, bir baslangi¢ ve bir
son kullanin, modeli miimkiin oldugunca yapilandirilmis yapin, fiil nesnesi
etkinlik etiketlerini kullanin, 50'den fazla elemami olan bir modeli ayristirin
seklinde siralamiglardir. Aysolmaz, Coskungay, Demirdrs ve Yildiz (2011) is
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stireci modelleme yaklagiminin adimlarini stratejik planlarla uyum sagla, planla,
gelistir, gbzden gecir ve entegre et seklinde tanimlamiglardir. Bu kapsamda
caligmalarinda yaptiklar1 hazirlik calismalari ve yontemin belirlenmesi, is
siireglerinin analiz edilerek siireg modellerinin olusturulmasi, performans
yonetimi altyapisinin olusturulmasi ile ilgili bilgi vermisglerdir.

Chan ve Peel (1998), neden siireglerin yeniden yapilandirildigimi ve
sonuglarinin neler oldugunu ve ayrica buna i¢ ve dig etmenlerin neden oldugunu
aciklamustir. I¢ etmenler olarak teknoloji iyilestirme veya otomotize etme,
verimliligi artirma, maliyetleri azaltma, stratejik odagi tanimlama ihtiyaci olarak
belirtmislerdir. D1 etmenler olarak ise miisteriler, rakipler, degisen endiistri ve
pazar kosullar1 ve yasal kurallar olarak siralamiglardir. Adesola ve Baine (2005),
siirecin iyilestirilmesini yedi adimda aciklamuslardir. Siirecin adimlar; Is
ihtiyaglariin anlasilmasi, siireglerin anlasilmasi, is siireclerinin analizi ve
modellenmesi, is siireglerinin tekrar tasarlanmasi, yeni siireglerin uygulanmasi,
yeni siirecin ve metodolojinin degerlendirilmesi, siirecin goézden gecirilmesi
seklindedir. Kaygusuz ve Kaygusuz (2014), siire¢ iyilestirme ve yapilma
nedenleri, slire¢ deger analizi, katma deger analizi, performans konularinda
bilgiler aktarmislardir. Leyer, Heckl, ve Moormann (2015), siire¢ performans
Ol¢timii ile ilgili bilgiler aktarmuglardir. Performans gostergelerini 2 kisimda ele
aliabilecegini ifade etmislerdir. Bunlar; siire¢ sonuglar ile ilgili olanlar ve siire¢
basarismin belirleyicilerini yansitan gostergelerdir. Birincisine 6rnek olarak kar
veya zarar olabilir. Ikincisine drnek olarak ise kalite, esneklik, kaynak kullanim
oram ve yenilik seklinde agiklamuglardir. flisulu, Tarhan ve Tiiretken (2015), is
siireci degerlendirme olgunluk modeli ile ilgili olarak farkli yontemler hakkinda
bilgi sunmus, ortaya koyduklar1 bir 6z degerlendirme modelini aktarmislardir.
Antony ve Gupta (2018), siire¢ iyilestirme proje basarisizliklarinin on sebebini
ist yonetimden taahhiit ve destek eksikligi, koti iletisim uygulamalari,
beceriksiz ekip, yetersiz egitim ve 0grenim, siire¢ iyilestirme metodolojisinin ve
iligkili araglarmin / tekniklerinin hatali se¢imi, uygunsuz odiiller ve tanima
sistemi / kiiltlirii, kapsam siiriingenligi, uygun olmayan takim biyiikligi ve
kompozisyonu, tutarsiz izleme ve kontrol (uzman goézetim eksikligi), degisime
direng (calisanlar tarafindan kismi isbirligi) seklinde siralamistir.

Mans, Aalst ve Vanwersch (2015), sosyal iletisim, mobil kullanim, bulut
bilisim ve bilginin birbirlerini giiclendirecegini ifade etmislerdir. Bu asamada
stire¢ madenciligi ve igerisinde yatan veri bilimi biiylik bir 6nem arz etmektedir
seklinde agiklamiglardir. Bunun yaninda siire¢ madenciliginin 3 farkli tipinin
oldugunu ve bunlarin; 1) Kesif: Bu tipte olay gecmisini alip bundan siire¢
modelinin ¢ikarilmas1 seklindedir. Buradaki amag, bu olay ge¢cmisindeki
davranislar1 yakalamaktir. 2) Uygunluk: Bu tipte ise mevcut siire¢ modeli olay
gecmisindeki ayni siireg ile karsilastirilir. Buradaki amag ise gercek olay kaydini
model ile karsilastirmak veya tam tersini yapmaktir. 3) lyilestirme: Bu tipte
gercek olay kaydindaki bilgiler ile siireg modelinin iyilestirilmesi
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amaclanmaktadir. Siire¢ madenciligi bunun yaninda gergek zamanli veya gegmis
olaydaki veriyi alipp inceleme seklinde de olabilmektedir seklinde
aciklamiglardir.

Isletme iginde siirecin nasil isledigi bilinmiyorsa, hi¢bir zaman o siirece
hakim olunmaz ve siireg ile ilgili bir iyilestirme veya baska bir islemin yapilmasi
¢ok zor olur. Dolayisi ile isletme icinde siireclerin nasil isledigi net olarak
belirlenmelidir. Endiistri 4.0 kapsaminda artik isletme igindeki nesneler birbiri
ile konusarak is yapacak ise bu islemi tamimlanmig belirli siiregler lizerinde
yapacaklardir. Bunu gergeklestirmek icin oncelikle igletme igindeki siire¢ ve
altyapiya hakim olunmasi ve bu hakimiyet ilizerine gerekli inga faaliyetlerinin
yapilmasi gerekmektedir.

Isletme iginde isletmenin ana iiretim veya hizmet ciktisim etkileyen
siiregler kritik siireglerdir ve bunlar iizerinde bir darbogaz olusmasi durumunda
hemen iyilestirme caligmalar1 yapilmalidir. Bunun yaminda siirecleri, ana ve
yardimer siiregler seklinde de siniflandirabiliriz. Ayrica siiregleri operasyonel,
yonetsel ve destek siirecleri seklinde de bolebiliriz. Siirecler, organizasyon yapisi
icerisinde birden fazla boliim i¢inden gegerek sonuglanmaktadir. Bu sekli ile
siireg yonetimi boliimler arast bir olgudur. Eger siire¢ sadece bir boliim iginde
dogup sonlaniyor ise bu durumda ilgili boliim i¢inde siireg ile ilgili diizenlemeler
yapilabilir. Ancak birgok siireg, boliimler arasinda dolagsmaktadir. Fonksiyonel
yOnetim yerine siiregler ile yonetim yapilmasi isletme igin en dogru yaklagimdir.
Sekil 1’de goriilecegi lizere satin alma siireci farkli boliimlerden gegerek bir
deger olusturmaktadir.

Sekil 1: Isletmede Boliimler ve Siire¢ Akisi
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Uriin Kabiilit
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Talebi
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Gonderimi
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Bilgi sistemleri, siiregler lizerinde olusan ve akan bilgi ile siireclerin
aktivitelerindeki fonksiyonlari ile galisir. Dolayisi ile igletme i¢inde siiregler cok
iyl kurgulanmalidir ki onun iizerinde ¢alisan bilgi sistemleri de ¢ok iyi bir
sekilde caligsin. Eger bir yerde bir darbogaz var ise bilgi sisteminde de darbogaz
vardir. Siireg, kagit lizerinde tam ve sorunsuz bir sekilde calistirabiliyorsa bilgi
sistemine aktarilabilir hale gelmistir. Aksi takdirde siirecteki aksakliklar da bilgi
sistemine aktarilmis ve sorunlarin bu sefer sistem tizerinde yasamasi ka¢inilmaz
olacaktir. Law (2019), kurumsal kaynak planlama (Enterprise Resource Planning
(ERP)) benimseme i¢in kritik basar1 faktorlerinde, is siireglerinin,
uygulayacaklari ERP yazilimma uydurmak i¢in yeniden yapilandirilmasi
gerektigini vurgulamistir. Bu kapsamda ERP yazilimi modifiye edilmekte veya
ig siireglerinin bu yazilima uydurulmasi gerekmektedir. Her ikiside maliyetli
olacagi i¢in her ikisini dengeleyecek olan bir doniisiim olmasinda fayda olacagi
ifade edilmistir. Ayrica, ERP adaptasyonunda, uygulamanin fonksiyonel yapiya
gore degil de siire¢ akislarina goére yapilmasinin hem projeyi hem de igletmeyi
basariya gotiirecegini agiklamustir.

Bir siirecin etkinligi denildiginde siire¢ kapsaminda planlanmig
sonuglara ulasabiliyorsa o silire¢ etkindir. Eger bir siirecin verimligi ile ilgili
calistyorsak o silirecte kullanilan kaynaklara karsilik elde edilen sonuglara
bakilarak 6l¢iim yapilmalidir.

Stire¢ bakis agis1 ilk olarak, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesi ile
dogmustur. Juran ve Deming gibi toplam kalite yonetiminin duayenleri bu
felsefenin temellerini atmislardir. Bu felsefenin temelinde siire¢c yonetimi ve
siireclerin iyilestirilmesi ile {iriin kalitesi, miisteri memnuniyeti artacak ve
maliyetler diisecektir. Bunlar1 saglamak icinde standartlasmanin Onemi
vurgulanmigtir. Bu kapsamda isletmeler icin yer alan standart ISO 9000
standardidir ve bir rehber niteligindedir. 1994 yilindaki versiyonuna gore 2000
yilindaki versiyonu siire¢ bazli hale gelmistir. Ardindan 2006, 2015 ve 2018
yillarinda degisiklikler yapilmistir. Standart ne yapilacagini tariflemekte, nasil
yapilacagini sdylememektedir. Aslinda standart, disarida bir prestij gibi goriinse
de standardi hakkiyla uygulayanlar standardizasyona ulagmakta, kalite bilinci
yerlesmekte, etkinlik artmakta, maliyetler azalmakta, miisteri memnuniyeti
artmaktadir. Standart, isletmenin basarisina odaklanmaktadir. Ciinkii, basari
arttikca isletme yonetim ve calisanlar1 standardi ve getirdigi kalite yonetim
sistemini daha ¢ok benimsemektedir.

ISO 9000 serisi olarak bilinen standardin en son versiyonunda ISO
9000:2015 Kalite Yonetim Sistemleri temel kavramlar ve sozliikten
olusmaktadir. ISO 9001:2015 Kalite Yonetim Sistemleri diinyadaki herhangi bir
biiyiikliikteki ve herhangi bir alandaki isletme icin uygulanabilecek olan bir
standarttir. Sadece bu standart sertifikasyon olarak saglanmaktadir. Diinya
capinda bir milyondan fazla isletme sertifikasyon almistir. Bu standart belirli
kalite prensiplerini getirmektedir. Bunlar; giicli miisteri bakigi, {ist yonetimin
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motivasyonu ve anlamu, siire¢ bazli yaklasim ve siirekli iyilestirmedir. Ug farkli
sekilde kalite yonetim sistemi kontrol edilebilir. Bunlar, kendi kendini ig
denetim seklinde denetleme, sertifikasyon kurulusu ile bu denetimin yapilmasi
veya son olarak miisterinin gelerek denetlemesi seklinde olabilmektedir. Ayrica,
sektdr spesifik farkli standartlar da mevcuttur. Ornegin ISO/IEC/IEEE 90003:
2018 Yazilim Miihendisligi — ISO 9001:2015 bilgisayar yazilimina standardin
uygulanmasi rehberi. ISO 9004:2018 Kalite Yonetimi, isletmenin kalitesi,
stirekli basariya ulagsmak i¢in rehber sunmaktadir.

ISO 9001:2015 Nasil Kullanilir adli dokiiman ISO 9001’in yedi adet
kalite yonetim prensibi iizerine insa edildigini aktarmaktadir. Bunlar; 1) Miisteri
bakis acgis;, 2) Liderlik, 3) Calisanlarin katilimi, 4) Sireg yaklasimi, 5)
Gelistirme, 6) Kanita dayali karar verme, 7) Iliski yonetimi seklindedir. Siireg
yaklagimi kapsaminda aktiviteler birbirine baglanarak siiregleri birbirine baglar,
bir sistemin fonksiyonu seklinde islem goriirler, tutarli ve tahmin edilebilir
sonuglara yardimer olurlar. Insanlar, takimlar ve siirecler bir vakum i¢inde yer
almazlar. Herkes, organizasyondaki aktiviteler hakkinda bilgi sahibi olur ve nasil
bir arada uyum i¢inde olursa verimliligi artiracaktir seklinde ele alinmaktadir.

Is siireclerinin bir baska bakis acis1 ile olgunluk modelleri agisindan
degerlendirilmesi de biiyiilk 6nem arz etmektedir. Object Management Group
(OMG)’un 2008 yilinda yaymmlamis oldugu Is Siiregleri Olgunluk Modeline
gore bes seviye ortaya konulmustur. Bunlar;

Baslangic: Bireysel cabalar, agik olmayan siirecler ve organizasyonel
destegin olmayisidir.

Yonetilen: Yoneticiler kendi calisma iinitelerinde istikrarli bir ¢alisma
ortami kurmalaridir.

Tammlanmus: Uriinii ve hizmet isini gerceklestirmek icin organizasyon
tarafindan standart siiregler kurulmustur.

Tahmin Edilebilir: Tahmin edilebilir sonuglar i¢in siirecler sayisal olarak
yonetilebilir durumdadir.

Yenilik¢i: Kurulustaki siirecler siirekli iyilestirilebilir durumdadir.

Bir baska siire¢ degerlendirme modeli ise Hammer’in (2007) yaptigi
sire¢ denetimi adli ¢alismasinda siireg, kurumsal olarak yeterlilikleri
tammlanmis ve gelistirilmistir. Bu kapsamda siire¢ olgunluk degerlendirmesi
tasarim, siire¢ yiiriitiiciisii, siire¢ sahibi, altyapir ve siire¢ metrikleri basliklar
altinda yapilmaktadir. Bunlarin olgunluk seviyesi belirlenen alt 6zelliklerine
gore tglii Olgiite gore yapilmaktadir. Ozveri ve Kabak (2016), Hammer
tarafindan ortaya konulan bu modeli bir kurumda uygulamis ve is siireclerinin
stire¢c olgunluk seviyesi ve organizasyon silire¢ yonetimi olgunluk seviyesini
degerlendirmislerdir.
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Stire¢ degerlendirmesinde en ¢ok kullanilan modellerden bir tanesi de
EFQM miikemmellik modelidir. Bu model bes girdi ve dort sonugtan olusan
toplam dokuz kritere sahiptir. Sekil 2’den goriilecegi iizere girdi kriterleri;
Liderlik, calisanlar, strateji, is birlikleri ve kaynaklar, siirecler, {irlinler ve
hizmetlerdir. Sonuglar ise calisanlar, miisteriler, toplum ve temel performans
sonuglaridir. Burada girdi kriterleri igletmenin bu kriterleri nasil yaptigini, sonug
kriterleri ise isletmenin neler gerceklestirdigini gostermektedir. Sonuglar,
girdilerden kaynaklanmakta, girdiler ise sonuglardaki duruma gore
glincellenmektedir. Sekil 2°de yer alan EFQM miikemmellik modelinin iist ve alt
kismindaki oklar buna goére girdilerden sonuglara dogru ve sonuglardan da basa
dogru bir akig1 gostermektedir. Girdiler kisminda nasil sorusuna yanit aranirken,
ciktilar kisminda ise ne elde edildi sorusuna yanit aranmaktadir.

Sekil 2: EFQM Miikemmellik Modeli

GIRDILER _ SONUCLAR 3
Rl ga}x;m1lula
Liderlik g | Sirecler, — giliSonuglar - — Teme]
Uriinler ve Performans
Hizmetler Sonuglart
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— — ilgili Sonuglar | —

i§birliklel‘i Toplumla ilgili
— ve — — Sonuglar —
Kaynaklar

>

OGRENME, YARATICILIK, YENILIK

Kaynak: EFQM (2012)

Tirkiye Kalite Dernegi [KalDer] (2020), EFQM Miikemmellik
Modelinde Siireclerle YoOnetme baglhigt altinda miikkemmel kuruluslarin
yapilandirilmig ve stratejik olarak uyumlu; dengeli ve siirdiiriilebilir sonuglar
yaratmak Ttzere verilere dayali kararlarm alindigi siireglerle yonetilmesi
gerektigini agiklamiglardir. Ayrica, EFQM Miikemmellik modelindeki siiregler,
iirlinler ve hizmetler bashginda miikemmel kuruluglar miisterilerine ve diger
paydaslarima artan bir deger iiretmek Tlizere siiregler, lriinler ve hizmetler
tasarlar, bunlar1 yonetir ve iyilestirir, alt baslikta siirecler, paydaslara en uygun
degeri saglamak amaciyla tasarlanir ve yonetilir seklinde aciklanmistir.
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III. ISLETME UYGULAMASI
A. YONTEM

Is siireci modelleme kapsaminda oncelikle siirecin tasarlanmasi ve
ardindan ortaya konulmus olan siirecin uygulamaya alinmasi ve uygulama igin
konfigiire edilmesi gerekmektedir. Ardindan siire¢ ¢aligtirilir ve herhangi bir
darbogaz veya sorun var ise siire¢ yeniden tasarlanmaktadir. Sekil 3’de de
goriilecegi lizere bu dongi siirekli bu sekilde devam etmesi gerekmektedir.

Bir siirecin analiz edilmesinde bir tarafta model tabanli bir analiz, bir
tarafinda ise veri tabanli bir analiz yatmaktadir. Bu ¢alismanin uygulama
kapsaminda da 6zellikle model tabanli siirecler incelenecek ve siireglerde var ise

darbogazlar analiz edilerek olusturulmus olan siireclerde iyilestirmeler
yapilacaktir.
Sekil 3: Is Siirecleri Modellemesi ve Analiz Cesitleri
Model B Veri
Tabanl: N Tabanh
Analiz // \. Analiz
// .\
/ \
/ Siirecin \
/ tasarlanmasi Tasarumun \
/ llf.'glllﬂﬂl“d?l\'C
(Yeniden konfigiire edilmesi \
| diizenleme)

\ 2 Tasarmun ¢alishirilmasi ve /
\ ayarlanmasi

Kaynak: Mans, Aalst ve Vanwersch (2015)

Stire¢ calismasini siirdiiren isletme hem EFQM hem de ISO 9001°e
uygun olarak siire¢ modellemelerini yaparak ilerleyen zamanda bu kapsamda
kendisini belgelendirmek istemektedir. Dolayis1 ile her iki standart dikkate
almarak isletme icindeki siire¢ yonetimi kapsaminda asagidaki adimlarin
izlenmesi benimsenmistir.
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1. Siireglerin Belirlenmesi: Bu kapsamda oncelikle isletme icindeki
tiim siireclerin belirlenmesi hedeflenmistir. Stirec bilgi bankasinda tanimlamalar
yapilirken asagidaki basliklarin yer almasina karar verilmistir. Bunlar;

e Siirec Adi

e Siirec Revizyon No

o Siire¢ Girdileri

e Siire¢ Ciktilar

e Siirec Akist

e Siire¢ Sorumlusu

e Siire¢ Performans Ol¢iim Metrikleri

2. Siireclerin Modellenmesi: Siireclerin modellenmesi kapsaminda hem
mevcut durum (AS-IS) hem de olmasi gereken siirec modeli (TO-BE)
modellenmek istenmektedir. Ayrica, siireglerin  modellenmesi kapsaminda
uluslararasi standart olan Object Management Group (OMG) (2011), s Siiregleri
Modelleme ve Notasyon (BPMN) 2.0 modelinin kullanilmasina karar
verilmistir.

3. Siireclerde Performans Gostergelerinin (Key Performance
Indicator-KPI) Belirlenmesi: Bu kapsamda asagidaki basliklarda performans
metrikleri belirlenmeye calisilmstir.

o Maliyet
e Verimlilik
e Yeterlilik

o Memnuniyet
e Islem Siiresi
e Etkenlik

o Kalite

Her bir metrik ile ilgili olarak asagidaki basliklarda bilgiler
belirlenmistir.

Metrik adi
Metrik Olgiim Yéntemi

Metrik Olgiim Periyodu
Metrik Hedef Degeri

Metrik Sonuglar1
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4. Siireclerdeki Performans Gostergelerinin Olciilmesi: Metrikler
belirlendikten sonraki asamada siireglerdeki bu metriklere iliskin olarak
performans gostergeleri belirlenme ¢alismasi planlanmugtir.

5. Siireglerin izlenmesi: Siireclerin izlenmesi ve bunun ardindan gerekli
onlemlerin alinmas1 da bu ¢aligma kapsaminda onemli bir yer tutmaktadir.
Izleme olmadan herhangi bir iyilestirme yapilmasi miimkiin olmayacagi igin
Ozellikle bu agamada proaktif olunup 6nceden uyar:i mekanizmalari ile dnlemler
alimmaya c¢alisilmistir.

6. Siirec Iyilestirme Cahsmalarimn Yapilmas:: Biitiin bu ¢alismalarin
asil amaci siireg iyilestirme ¢aligmalarinin yapilmasidir. Dolayisi ile bu safthada
elde edilen bilgi ve bulgular sonucunda siireglerde gerekli iyilestirme ¢aligmalari
hem yavas yavas iyilestirme seklinde olan kalite programlari kapsaminda hem
de izl bir gekilde yeniden yapilanma kapsaminda yapilmasi planlanmaktadir.

Sekil 4: Kalite Programlar1 ve Yeniden Yapilanma Iliskisi

Siireg
Performansi

5 K: Kalite Programlar:
K Y: Yeniden
Yapilanma

v

Zaman

Kaynak: (Hammer) (1997)

Isletmelerin yukarida ortaya konulan adimlardaki is siiregleri yonetimi
kapsamindaki degisimi baglattiktan sonra bu degisimi siirdiirmesi gerekmektedir.
Sekil 4’de goriilecegi iizere kalite programlar siiregteki iyilestirmeleri zamanla
yavas yavag iyilestirirken, yeniden yapilanmalar siirecte birden yiikselme
saglamaktadir. Bunun sonucunda, her iki olgunun da isin i¢inde olmasi ve siire¢
performansina katkisindan faydalanilmas: gerekmektedir. Isletme iginde her iki
olgunun aym1 anda uygulanmasi planlanmistir. Siirekli iyilestirme kapsaminda
Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al (PUKO) seklinde yer alan Deming
dongiisii olarak da bilinen dongii kullanilmas1 planlanmistir. Buna gore siirecte,
kiigik degisiklikler ile siirecin siirekli olarak iyilestirilmesi hedeflenmektedir.
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Mohapatra (2013), Deming’in PUKO dongiisii hakkinda bilgiler sunmustur.
Buna gore, planla asamasi is probleminin tanimlanmasi, verilerin toplanmasi ve
sorunun ger¢ek nedeninin arastirilip anlagilmasini kapsamaktadir seklinde
aciklamistir. Uygulama safhasi ise genis ¢apli ortaya konulan ¢6ziimiin
gelistirilmesi ve uygulanmasini icermektedir. Kontrol et safhasinda ise sonuglar
uygulama Oncesi ve sonrasma gore dogrulanacagini aktarmaktadir. Son olarak
ise Onlem alma sathasinda ise sonuclar dokiimante edilir, gerekli iletisim kurulur
ve gelecekteki diger dongiiler igin dneriler sunulmaktadir seklinde aktarilmigtir.

B. UYGULAMA

Proje bazli 1sitma ve sogutma sistemleri kurulum ve sonrasinda bakim
hizmeti veren bir isletmede siire¢ iyilestirmesinin amaci, isletme igcinde yer alan
darbogazlar1 belirlemek, verimliligi arttirmak, olusabilecek hata veya sorunlarin
oncesinde, proaktif bir sekilde hareket etmek seklinde siralanmustir. isletme,
ilerleyen zamanda kalite belgesi almay1 ve bunun Oncesinde bu calisma ile
olgunluk seviyesini birka¢ basamak yukariya tasimak istemektedir. Isletme
faaliyetlerini Ankara’da silirdirmektedir ve mevsimsel olarak islerin
yogunluguna gore degismekle birlikte ¢alismanin yapildigi zamanda yetmis dort
personel ¢alismaktadir. Isletme hem 1sitma hem de sogutma sistemleri ile ilgili
caligmalar yapmaktadir.

Isletmedeki siire¢ iyilestirme projesi kapsaminda calismanin yontem
kapsaminda belirlenen ve asagida agiklanan adimlarda proje c¢alismasi
siirdiiriilmiistiir.

1. Siireclerin Belirlenmesi: Oncelikle ilgili boliimlerde siireglerin
sorumlular1 belirlenmistir. Siire¢ sorumlulari, isletmede ilgili siiregte uzun
siiredir calisma yapan kisilerden olmasi ve siirece tam olarak hakim olmas1
istenmistir. Her bir siire¢ ile ilgili siire¢ bilgi bankasi olusturulmustur. Bu
kapsamda siire¢ bilgi bankasinda yontem kisminda belirtilen basliklar
belirlenmistir. Ayrica siirecler iist, ara ve alt seviye siiregler olarak
smiflandirilmistir. Siireg bilgi bankasina girilmeden 6nce belirlenen siiregler
analiz edilmistir. Oncelikle siire¢ bilgi bankasinda siirecin baslangi¢ bilgileri
doldurulmus ardindan bu ¢alisma bitene kadar bilgi bankasindaki diger bilgiler
de doldurulmaya devam edilmistir.

Isletmede net olarak ortaya konulan siiregler Sekil 5°de yer aldig1 gibi
yOnetim, operasyonel ve destek siirecleri basliklar1 altinda toplanmustir.
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Sekil 5: Isletme Siirecleri

Yonetim Siiregleri

Destek Siirecleri Operasyonel Siirecler

Yonetim Siirecleri

Stratejik Planlama Siireci: Bu siirecin altinda isletmenin fiyat belirleme,
teklif verme, proje yonetimi ile ilgili stratejik kararlarinin alindigi siiregler yer
almaktadir.

Kalite Sistemleri Siireci: Isletmenin proje yapim kalite isleri, isletme ici
kalite siiregleri, hizmet sunma ile ilgili kalite siire¢lerini kapsamaktadir.

Operasyonel Siirecler

Proje Fiyat Belirleme Siireci: Isletme ana faaliyet alam ile ilgili olarak
sunulacak olan hizmet ve projeler kapsaminda yer alan is¢ilik ve teklif olusturma
ile ilgili ve diger gerekli fiyat, maliyet ve kar oranlarmin olusturulmas ile ilgili
siirectir.

Proje Teklif Verme Siireci: Isletme teklif usulii ile alismalar siirdiirdiigii
icin teklif verme siireci ve bunun altindaki alt siiregler bu ana siirecin altinda
toplanmustir.

Proje Yonetim Siireci: Teklif asamasindan sonra ig alinip siirdiiriilmeye
baslandig1 anda proje siireci baslamakta ve igin tam olarak teslimatina kadar bu
siire¢ devam etmektedir. Altinda farkl alt siiregler yer almaktadir.

Tedarik ve Stok Siireci: Hem proje bazli satis hem de hizmet bazli
yapilan islerde ihtiyag duyulan malzeme ve ekipmanlarin tedarik ve stok
islemlerinin yapildig1 ana siirectir. Altinda farkli faaliyetlerin yiiritiildigi alt
stirecler yer almaktadir.

Hizmet Sunma Siireci: Proje siireci tamamlandiktan sonraki asamada
satis1 yapilan {irlinlerin bakim ve garantisi ile ilgili faaliyetlerin siirdiirildiigii
siirectir.
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Destek Siirecleri

Insan Kaynaklar1 Siireci: Isletmede calisan tiim personelin ise
alinmasindan isten ¢ikarilmasina kadar gegen siiregte yer alan tiim personel ile
ilgili stirecler bu ana siirecin altinda ele alinmustir.

Mali Yonetim Siireci: Isletmenin hem 6deme hem de hakedisleri ile
ilgili olarak, ayrica banka ve biitce ile ilgili faaliyetlerinin yiiriitiildigi stiregler
bu ana siirecin altinda yer almaktadir.

Altyapr ve Isletme Envanteri Yonetimi Siireci: Bu kapsamda isletme
icinde yer alan bilisim, arag, ekipmanlarin yonetimi ile ilgili ana siirectir.

Toplamda 3 grupta 10 ana siire¢ ve bunlarin altinda 42 alt siireg
belirlenmistir.

2. Siireclerin Modellenmesi: Siire¢ temsilcileri siirecin tam olarak
kendi sorumluluk alanina giren kismindan sorumlu olmasi ve ilgili kismi
oncelikle kagit kalem ile modelleyerek siirecin kapsaminin ve siireg ile ilgili
girdilerin, ¢iktilarmn belirlenmesi hedeflenmistir. Ardindan ilgili siirecin tiim
unsurlarint netlestirdikten sonra bilgisayar programi vasitasi ile tekrar ele
alinmas1 ve bu esnada Is Siirecleri Modeli ve Gosterimi (Business Process
Model and Notation (BPMN)) 2.0 ile modellenmesi istenmistir. Siireg
modellemeleri 2 ana kisimdan olusturulmustur. Siirecin mevcut hali (AS-IS) ve
siirecin olmasi gereken hali (TO-BE). Mevcut siirecin ¢izilmesi ve onunla ilgili
durumlarin ortaya konulmasi siire¢ sorumlular1 tarafindan yapilmistir. Olmasi
gereken siire¢ modelleri o alan ile ilgili siire¢ sorumlularinin bilgileri ve ele
alinan siirecin farkli isletmelerde nasil ele alindig1 incelenerek ve ayrica farkl
arastirmalar yapilarak her bir siirecin olmasi gereken hali modellenmistir. Sekil
6’da sorun kayd1 alinmasi siireci 6rnek olarak yer almaktadir.

Stiregler bu sekilde modellendikten sonra isletmedeki tiim birimlere
siireclerin yeni hali dagitilmig ve goriisleri istenmistir. Ardindan gelen geri
bildirimlere gore gerekli revizyonlar yapilmis ve son hali uygulamaya alinmistir.
Stireclerin modellenmesi esnasinda 6zellikle her bir siireg ile ilgili olarak siirecin
Olciilebilir ve kontrol edilebilir olmasina, tanimlanabilir ve tekrarlanabilir
olmasina, tutarli ve katma deger liretebilmesine dikkat edilmistir.

Sekil 6: Sorun Kaydi Alma Siireci
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3. Siireglerdeki Performans Gostergelerinin Belirlenmesi: Buradaki
amag, performans gostergelerini belirleyerek siireglerin dl¢iilmesidir. Sonug ile
ilgili performans metrikleri bu ¢alisma kapsaminda ele alinmamustir. Oncelikle
operasyonel seviye metrikler ele alinmis ardindan iist yonetim ile konusularak
iist seviye metrikler de ele alinarak her bir siirecte Ol¢iilmesi gereken metrikler
netlestirilmistir. Proje kapsaminda kritik siireclerde ilk asamada dokuz adet

metrik belirlenmistir.

hedeflenmektedir.

Daha sonraki safhalarda bu metriklerin artirilmasi

Belirlenmis olan metrik basliklarina gére Tablo 1’de, miisteri sorununun
¢Ozlim stiresi metrigi ile ilgili bilgiler yer almaktadir.

Tablo 1: Miisteri Sorununun C6ziim Siiresi Metrigi

Metrik Ad1 Miisteri Sorununun Coéziim Siiresi

Metrik Olgiim Yontemi Islem Siiresi: Miisterinin sorunu bildirdigi andan baslar
ve sorunun kapatilma zamanina kadar devam eder.

Metrik Olgiim Periyodu Aylik

Metrik Hedef Degeri 3 giin

Metrik Sonuglari

Aylik olarak ortalama sonuglar incelenir ve ona gore
hedef degere ne kadar yaklasildi veya uzaklagildi
degerlendirmesi yapilarak olumlu veya olumsuz
sebepler irdelenir ve iyilestirme ¢aligmalar1 yapilir.
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4. Siireclerdeki Performans Géstergelerinin Olciilmesi: Performans
metrikleri belirlendikten sonra bunlarin belirlenmis periyotlarda olgiilmesi ve
hepsinin incelenip degerlendirilebilecegi bir altyap1 kurulmustur. Her bir metrik
farkli sekilde farkli yontem ile dlgiilmektedir. Baz1i metrikler sistem kanali ile
bazi metrikler ise personel tarafindan el ile veriler toplanmakta ve dlgiilmektedir.
Metrikler, siireg sorumlular tarafindan takip edilmekte ve incelenmektedir.

5. Siireclerin Izlenmesi: Siiregler iizerinde belirlenmis olan metrikler
belirli araliklar ile incelenmekte ve bu metrikler vasitasi ile siirecler izlenmeye
caligilmaktadir. Buradaki amag proaktif bir sekilde davranarak siiregler
izlenmekte ve sorunlar Onceden belirlenerek herhangi bir sekilde o6nlem
alinmaya ¢alisilmaktadir. Ilerleyen zamanda siireclerin sistemler ile entegre bir
yapiya getirilmesi kapsaminda bu izleme kisminin sistemler {izerinden yapilmasi
hedeflenmektedir. Kritik siireclerin bir kisminda bu entegrasyonlar yapilmstir.
Bunun sayesinde Onceden uyari mekanizmalari kurularak hem operasyonel
seviyede ¢alisan hem de orta ve iist seviyede yoOnetici olarak ¢alisan personele bu
konuda bilgi akisi saglanmis ve gerekli Oonlemleri hizli bir sekilde almalari
saglanmistir. Ilerleyen zamanda farkli sekilde uyar1 mekanizmalar1 kurulmasi
seklinde iyilestirme yapilmasi planlanmaktadir.

6. Siire¢ Iyilestirme Cahsmalarimn Yapilmasi: Bu asamada hem
kalite programlart hem de yeniden yapilanma seklinde iki farkli strateji de
izlenmeye calisilmistir. Kalite programlar: stratejisinde siireclerin yavas yavas
iyilestirilmesi ve yeniden yapilanma seklinde bunun ele alinmasidir. Her bir
metrik sonucunda siirecler incelenip kiigiik iyilestirmeler yapilarak siirecin
iyilestirmesi saglanmaktadir. Bunun yaninda iki yilda bir siirecler komple ele
alinip yeniden yapilanma imkanlari, tiim isletmedeki siire¢ sorumlular1 ve
yonetim ile bir ¢alistay yapilmasi hedeflenmektedir. Yeniden yapilanma ile sekil
4’te yer alan sigcramalarin elde edilmesi hedeflenmektedir.

C. BULGULAR VE KAZANIMLAR

Bu calisma ile isletmedeki verimlilik artigina sebep olabilecek adimlar
asagida siralanmistir. Bu kapsamdaki verimlilik hususlart zaman, maliyet ve
kalite iicgeni bakis agis1 ile ele alinmstir.

Stirecler elden gegirilmis ve ayrica diger isletmelerdeki siireclerin iyi
yanlarmi igletme kendi siireclerine dahil etme firsati bulmustur. Tablo 2°de iki
siirecte yapilan 1iyilestirme calismalar1 yer almaktadir. Tiim siireclerdeki
calismalar cok genis yer alacagi i¢in bu caligma kapsaminda sadece onemli
ornekler verilerek ilerlenmistir.
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Tablo 2: Tedarik, Stok ve Hizmet Sunma Siireci lyilestirme Calismalari

Ana Alt iyilestirme Alanlar: fyilestirmeler
Siirecler Siirecler
Tedarik ve
Stok
Tedarik Tedarik usul ve esaslari net | Tedarik ile ilgili tedarik usulleri ve
Yonetimi olarak tanimli degildir. isletme i¢indeki kisilerin gérev ve
sorumluluklar1 net bir sekilde
tanimlanmustir.

Tedarik¢i | Firmalar ile ilgili bir bilgi Tedarikei firma bilgi bankasi ve {iriin

Firma bankasi yoktur. katalogu olusturulmustur.

Yonetimi

Stok Giris | Stok girislerinde barkod Stoka girecek olan malzemelerin
uygulamas1 yoktur. tamaminin barkodlanmasi ve

ardindan stoka almnmasi saglanmistir.

Stok Cikis | Projelere malzeme Proje caligmasina ¢ikacak olan
cikislarinda gecikmeler calisanlarin malzeme ihtiyaclarim bir
yasanmaktadir. giin dnceden depo sorumlusuna

iletmesi ve depo sorumlusunun proje
calismasina ¢ikacak olan ihtiyaglart
onceden hazirlamasi saglanmustir.

Hizmet
Sunma
Siireci
Bakim Bakimu yapilacak cihazlar Cihaz envanteri daha saglikli bir
Yonetimi | tam olarak takip sekilde takip edilebilir duruma
edilememektedir. getirilerek bakim zamanlarinin
kagirilmadan takibi saglanmustir.
Garanti Cihaz garantilerinin takibi Cihaz garanti takibi yapilarak garanti
Yonetimi | tam olarak kapsami digina ¢ikan cihazlar ile ilgili
yapilamamaktadir. ekstra 6deme yapilmasi
engellenmistir.

Miisteri Miisteri bilgi bankasi yeterli | Miisterilerin takibi i¢in tiim bilgilerini
Yonetimi | bilgi icerecek sekilde takip iceren bir bilgi bankasi olugturulmasi

edilememektedir. ¢alismasina baglanmustir.
Ariza Miisteri ariza bildiriminde Bu siirecte iyilestirmeler yapilarak
Yonetimi | sorunlar yasanmaktadur. deger katmayan aktiviteler
¢ikarilmustir.

Ornegin, isletmedeki tedarik ve stok ydnetimi siirecinde diger
isletmelerde uygulanmakta olan malzemelerin projelere verilmesi siireci
isletmeye uygulanmis ve isletmede bu sayede proje igin ¢aligma yapacak olan
personele ¢ok hizli bir malzeme akisi saglanmistir. Bunun sonucunda personel
sabahlar1 malzeme almak i¢in uzun siire beklemeden sahada ¢alismaya ge¢me
imkam bulmustur.
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Stire¢ yonetimi sayesinde darbogazlar ortaya g¢ikarilmis ve bu sayede
darbogazlar giderilmistir. Siireglerdeki darbogazlar ile ilgili olarak isletmede
kullanilmakta olan sistemden alinan veriler ile siireglerdeki veri akislar1 analiz
edilmigtir. Kiigiik bir siireg madenciligi uygulamasi yapilmis ve sonucunda
hizmet sunma siirecindeki darbogazlar ortadan kaldirilmastir.

Stirecler tam olarak yonetilmeye ¢aligilmig ve siirece hakim olunarak
isletme i¢inde neyin nasil ¢alistig1 modellenmistir. Daha Onceleri hangi siiregte
hangi bilginin islendigi ve sagladig1 katma deger bilinmemektedir. Bu ¢alisma
ile igletmenin bir siire¢ haritast elde edilmis ve yoneticiler siiregler iizerinden
isletmeyi yonetmeye baglamustir.

Tablo 3: Proje Yonetim Siiregleri

Sira No Proje Yonetim Siireci Alt Siiregleri

Proje Kapsam Y onetimi

Proje Teknik Yonetimi

Proje Idari Yénetimi

Proje Zaman Y 6netimi

Proje Kaynak Ydnetimi

Proje Mali Yd&netimi

~N|o|loa| s~ WOWIN|EF

Proje Tedarik¢i Ydnetimi

Ornek olarak Tablo 3’de tamimlanmis proje yonetim siiregleri yer
almaktadir. Buna gore proje yonetimi siirecindeki iyilestirmeler sayesinde
projelere teklif verme islemi oldukga agik ve hizli bir sekilde olusturulmaya
baslanmigtir. Eskiden karisik bir sekilde isletme c¢alisanlariin yaptiklari
faaliyetler daha diizenli bir sekilde yapilir hale gelmistir.

Stireclere tam hakimiyet saglandigi i¢in nereye, nasil ve ne zaman
miidahale edilebilecegini bilme imkam saglanmistir. Onceden sadece sonuca
bakilirken siire¢ calismalar1 sonucunda siire¢ icine de bakilir hale gelinmistir.
Stireg gostergeleri sayesinde herhangi bir darbogaz veya sorunda nereye, nasil ve
ne zaman miidahale edilebilecegi imkani elde edilmistir.

Stirec metrikleri sayesinde Olciimler ile siirecteki onemli noktalarda
Olcim sonuglarinin  degerlendirmesi  sayesinde kotii giden hususlarda
iyilestirmeler yapilmstir. Metrikler, isletme yonetiminin en biiyiik silahi haline
gelmistir. Bunun sayesinde siirecler daha hizli bir sekilde irdelenebilmektedir.
Tablo 4’de 6rnek olmasi igin hizmet sunma siireci metrikleri yer almaktadir.
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Tablo 4: Hizmet Sunma Siureci Metrikleri

Siire¢ Ad1 Metrik Eski Yeni
Deger Deger
Bakim Yonetimi | Miisterideki Cihazlarin Bakimlarinin Yiizde 50 Yiizde 45

Zamaninda Yapilmasi
Hedef: Yiizde 20 Zaman lyilestirmesi

Garanti Miisteri Cihazlarmin Garantilerinin Yiizde 40 Yiizde 30
Yonetimi Takibi
Hedef: Yiizde 50 Iyilesme
Miisteri Miisteri Memnuniyetinin Arttirtlmasi Yiizde 50 Yiizde 65
Yonetimi Hedef: Yiizde 20 Artis
Ariza Yonetimi | Miisteri Sorununun C6ziim Siiresinde 10 Giin 6 Giin
Azaltma

Hedef: Yiizde 70 lyilesme

Ornegin, miisteriye geri doniis siiresi metriginin sonucunda isletmede
bliyiik oranda iyilestirmeler yapilmis ve bu metrik sonucundaki siire yiizde kirk
oraninda 1iyilestirilmistir. Bunun sonucunda miisteri memnuniyeti artmustir.
Ancak, hedef yiizde yetmis iyilestirme ile ii¢ giine indirilmesidir. Zamanla
isletme bunu da gergeklestirmek igin ¢alisma yapmaktadir.

Siire¢ iizerinde bir seyin degistirilmesi istenmesi durumunda hizli bir
sekilde miidahale etme sansi dogmustur. Siiregler tanimli olmasindan dolay1
siire¢ iyilestirmeleri ve degisiklikleri daha net ve hizli bir sekilde sonuglari
onceden goriilebilecek bir yapiya doniistiiriilmiistiir.

Deger katmayan siirecler ve islemlerin kaldirilmast sonucunda
isletmedeki gereksiz biirokrasi ortadan kaldirilmistir. Tablo 5’de deger katmayan
siirecler ve islemlere drnekler yer almaktadir.

Tablo 5: Deger Katmayan Siiregler ve Islemler

o

Katma Degeri Olmayan Siirecler ve Islemler

Her proje i¢in is¢ilik birim fiyatlarmin tekrar tekrar olusturulmasi
Tedarikgilerin kayitlarinin birden fazla yerde yazilmasi

Stok sayim siirecinde tekrarli iglemler

Ari1za durumunda miisteriden bilgilerin tekrar alinmasi

Biitce agimlarinin tamaminin igletme iist yonetim onayinin alinmasi
On muhasebe adimlarmin siireglerde olmayisi

Formlarin kagit form seklinde uygulanmasi

Araclarin her aksam igletmeye donmesi

Ekipmanlarm ortak kullandirilmamasi

OO (N0 WIN R Z

Ornegin, miisteriden herhangi bir ariza durumunda istenen miisteri ve
iirtin ile ilgili bilgilerin ele alindig1 kayzit siireci miigteri memnuniyetini olumsuz
yonde etkiledigi hem de siirecte herhangi bir katkis1 olmadigi i¢in kaldirilmis ve
bunun sonucunda miigteri memnuniyeti artmistir. Ayrica katma degeri olmayan
aktivite ve silireclerin ortadan kaldirilmasi igletme i¢inde israfin Onlenmesine
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yardimc1 olmustur. Ozellikle altyap1 ve isletme envanteri ydnetim siirecinde bu
israflar ¢ok yogun bir sekilde yasandigi gozlemlenmis ve bu siirecteki gereksiz
yere yer alan aktiviteler ortadan kaldirilmusgtir.

Stireclerin tanimli olmas: ile igletme icindeki iletisim daha kolay hale
gelmistir. Onceden bir siireg hakkinda veya siirecteki faaliyetler ile ilgili bilgi
aligverisinde bulunurken iletisimde zorluklar yasanmaktadir. Siireglerin
tanimlanmasi ile artik igletme i¢inde herkes bir sorunu, bir iyilestirme Gnerisini
veya bir olguyu siireg tizerinden daha kolay aktarir hale gelmistir.

Isletmedeki “proje teklif verme siireci” ve “hizmet sunma siireci”
Hammer tarafindan ortaya konulan olgunluk modelinden esinlenerek siireg
sahipleri, yoneticiler ve siire¢ i¢inde ¢alisanlar ile incelenmistir. Elde edilen
sonuglar her bir siirece uygulanmis ve proje kapsaminda otaya konulan dortlii
olgunluk seviyesine gore degerlendirilmistir. Tablo 6’da isletme igindeki iki
siirecin olgunluk diizeyleri aktarilmigtir.

Tablo 6: Siire¢ Olgunluk Diizeyi

Olgunluk Seviyeleri
Siiregler Olgunluk Olgunluk Olgunluk Olgunluk
Diizeyi 1 Diizeyi 2 Diizeyi 3 Diizeyi 4
(Tanimlanmig) | (Yonetilen) (Olgiilebilen) | (Entegre)
Hizmet Sunma X
Siireci
Proje Teklif X
Verme Siireci

Proje teklif verme siireci ikinci olgunluk diizeyinde (dortli kirilima
gore) hizmet sunma siireci ise birinci olgunluk diizeyinde oldugu elde edilmistir.
Bunun nedeni ise hizmet sunma siireci yeni tanimlanan ve iizerinde daha ¢ok
iyilestirme calismalarinin yapilmasi gereken bir siirectir. Ayrica bir siirecin
belirli bir olgunluk seviyesine ulasmis olmasi i¢in tim olgunluk faktorleri
(tasarim, yiiriitiici, slire¢ sahibi, altyapi, metrik) acgisindan ayni olgunluk
seviyesinde olmasi gerekmektedir. Hizmet sunma siireci bu acilardan basari
saglayamadig1 i¢in birinci olgunluk seviyesinde kalmistir.

SONUC

Siireglerin modellenmesi ile yonetimin ve operasyonel yoneticilerin
stirecler lizerindeki yonetim ve kontrolii arttirilmistir. Dolayis1 ile siire¢
modelleme ve iyilestirme ¢aligmalar1 her isletme ve kurulus i¢in biiyiik 6nem arz
etmektedir. Siireclerin iyilestirilmeden {izerine bir c¢aligma veya sistem
kurgulanmas1 her zaman basarisizlifa veya lizerine kurgulanan ¢alisma veya
sistemin verimli bir sekilde caliymamasina neden olacaktir. Dolayist ile
caligmalarda buna da dikkat edilmesi gerekmektedir.




114 Erciyes Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 59, Mayis-Agustos 2021

Bu calisma kapsaminda yer alan isletmede alti adimlik bir siireg
modelleme ve iyilestirme calismasi yapilmustir. Isletme ydnetimi bu ¢alismay1
devam ettirerek daha detayli bir sekilde baska metrikler ve ¢alismalar ile bu
siirecin lizerine ilave ¢aligmalar yapmak istemektedir. Bu ¢aligmanin ana amaci
ve literatiire katkisi, bir igletmede yer alan siireg iyilestirme ¢alismalari ile ilgili
bilgi sunarak arastirmacilara ve uygulayicilara bdyle bir c¢alisma iginde
bulunmak istemeleri durumunda 6rnek bir uygulama gostererek ¢aligmalarma
151k tutmaktir. Calisma sonucunda isletmenin kazanimlari bulgular kisminda
aciklanmistir. Sonugta isletme bdyle bir ¢alisma ile kendisine bir yol ¢izmis ve
bu yolda siireclerinin yonetimini ele alipp daha basarili isler yapmak igin
caligmalarmni siirdiirmek istemektedir. Calisma yaparken karsilagilan en biiyilik
kisit igletme ¢alisanlarindan bilgi almak olmustur. Bunun agimi i¢inde dnceden
isletme calisanlarina soru setleri hazirlanmig ve ilk olarak goériismelerde bu soru
setleri lizerinden gidilerek bu kisit asilmaya ¢aligilmustir.

Bu ¢alismaya ilave olarak isletme yonetimi olusturulmus olan bu siireg
calismasini standart modeller ile ele almak istemektedir. Bunun icin 6ncelikle
ISO 9001 6n denetimi i¢in bir degerlendirme yapmay1 ve standardin gereklerini
yerine getirip getirmedigini degerlendirmek istemektedir. Ardindan EFQM
modeli ile hangi seviyede olduklarimi da degerlendirmek istemektedir. Son
olarak ilerleyen zamanda isletme yOnetimi siiregler ile sistemler arasinda bir
baglant1 kurarak siire¢ ile sistem uyumu ve bunun sonucunda da siiregte olusan
veriler ile bir degerlendirme yapip metriklerin yaninda siire¢ iyilestirmeyi veri
bazli hale getirmeye planlamaktadir. Bu ¢alismaya ilave olarak miikemmellik
modeli ile ilgili calismalarin daha da detaylandirilarak yapilmasi
planlanmaktadir. Ayrica, siireclerin olgunluklarinin degerlendirilmesi ile ilgili
olarak da daha detayl bir ¢alisma yapilmak istenmektedir.

Bu tiir projelerin basarisi igin diger ¢aligmalara 6neri olarak; iist yonetim
tarafindan gerekli destegin verilmesi, ¢alisma yapacak ekibin ilgili siireclere
hakim olmasi, kapsamin net olarak belirlenmesi, ¢alisanlarin isin i¢ine ¢ekilmesi
ve ayrica bilisim teknolojileri ile ¢ok iyi bir baglant1 kurulmasi biiylik 6nem arz
etmektedir.

KAYNAKCA

Adesola, S. ve Baine, T. (2005). Developing and evaluating a methodology for
business process improvement. Business Process Management Journal,
11(1), 37-46.

Akdamar, E. (2014). Yalin alti sigma ve siirekli siire¢ iyilestirme iizerine bir
uygulama. (Yaymlanmamus yiiksek lisans tezi). Uludag Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii.



is Siireclerinin Modellenmesi, iyilestirilmesi, Performansinin Olciilmesi Ve Yénetilmesinin isletme Verimliligine
Katkisi: Bir Uygulama 115

Antony, J. ve Gupta, S. (2018). Top ten reasons for process improvement project
failures. International Journal of Lean Six Sigma.

Aysolmaz, B., Coskun¢ay, A., Demirors, O. ve Yildiz, A. (2011). Kamuda is
siiregleri modelleme: Geregi ve yararlart. 5. Ulusal Yazilim Miihendisligi
Sempozyumu UYMS'11.

Bandara, W., Indulska, M., Chong, S. ve Sadig, S. (2007). Major issues in
business process management: An expert perspective. European
Conference on Information Systems (ECIS), (s. 1240-1251).

Barjis, J. (2008). The importance of business process modeling in software
system design. Science of Computer Programming, 71(1), 73-87.

Berber, G. (2017). Bir gida isletmesinde siire¢ iyilestirme uygulamasi:
Dondurma fabrikast érnegi. (Yaymlanmams yiiksek lisans tezi). Inonii
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Brocke, V. J., Theresa, S., Jan, R., Trkman, P., Willem, M. ve Stijen, V. (2014).
Ten principles of good business process management. Business Process
Management Journal, 20(4), 530-548.

Chan, P. S. ve Peel, D. (1998). Causes and impact of reengineering. Business
Process Management Journal, 4, 44-55.

Cevik, O. ve Aran, G. (2009). Kalite iyilestirme siirecinde hata tiirii etkileri
analizi (FMEA) ve piston iiretiminde bir uygulama. Selcuk Universitesi
Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 8(16), 241-265.

EFQM excellence model. (2012). Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (European
Foundation for Quality Management - EFQM).

Gijo, E. V. ve Scaria, J. (2014). Process improvement through six sigma with
beta correction: A case study of manufacturing company. International
Journal of Advanced Manufacturing Technology, 71(1-4), 717-730.

Giiner, M., Akman, U. ve Yiicel, O. (2010). Erkek gomlegi iiretim siirecinin alt1
sigma yontemiyle iyilestirilmesi. Tekstil ve Konfeksiyon, 20(1).

Giirsoy, C. G. (2020). Yalin alti sigma metedolojisi ile siire¢ iyilestirmeye
yonelik tekstil sektoriinde bir uygulama. (Yaymlanmamis yiiksek lisans
tezi). Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Hammer, M. (1997). Beyond reengineering, how the process-centered
organization is changing our work and our lives. Harper Collins e-
books.

Hammer, M. (2007). The process audit. Harward Business Review, Reprint
R0O704H, 1-16.



116 Erciyes Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 59, Mayis-Agustos 2021

Hammer, M. ve Champy, J. (1993). Reengineering the corporation, a manifesto
for business revolution. Harper Business.

Indrawati, S. ve Ridwansyah, M. (2015). Manufacturing continuous
improvement using lean six sigma: An iron ores industry case
application. Procedia Manufacturing, 4, 528-534

Indulska, M., Recker, J., Rosemann, M. ve Green, P. (June 8-12, 2009).
Business process modeling: Current issues and future challenges.
Advanced Information Systems Egineering, 21 st International
Conference, CAISE 2009. Amsterdam.

[lisulu, F., Tarhan, A. ve Tiiretken, O. (Eyliil 2015). s siireci olgunlugu i¢in bir
0z-degerlendirme araci. Conference IX. Ulusal Yazilim Miihendisligi
Sempozyumu. Izmir.

Ince, A. R., Erol Y. ve Karagéz N. (2013). Bir siire¢ iyilestirme ornegi olarak
gorintii arsivleme ve iletisim sisteminin (Pacs) degerlendirmesi (Sivas
numune hastanesi uygulamast). Isletme Arastirmalart Dergisi, 5(3), 243-

258.

KalDer, T. K. (09 Mayis 2020).
http://www.kalder.org/efgm_mukemmellik_modeli. EFQM miikemmellik
modeli.

Kaygusuz, Y. ve Kaygusuz, S. (2014, Temmuz). Siire¢ iyilestirmenin isletme
performansina etkileri. PARADOKS Ekonomi, Sosyoloji ve Politika
Dergisi, 10(2), 31-50.

Kayigkan, D. (2016). Bir gida isletmesinde siire¢ yonetimi ve siirec iyilestirmesi
tizerine uygulama. (Yaymlanmamis yiksek lisans tezi). Dokuz Eylil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Kilig, S§. ve Aydinh, C. (2015). Saglk kurumlarinda siirec yOnetimi
uygulamalari. Isletme Arastirmalart Dergisi, 7(3), 143-172.

Ko, R. K, Lee, S. S. ve Lee, E. W. (2009). Business process management
(BPM) standards: A Survey. Business Process Management Journal,
15(5), 744-791.

Law, C. C. (2019). Managing enterprise resource planning adoption and
business processes - A holistic approach. Cambridge Scholars
Publishing.

Leyer, M., Heckl, D. ve Moormann, J. (2015). Process performance
measurement (Second Edition, Cilt Handbook on Business Process
Management 2, Strategic Alignment, Governance, People and Culture).
(J. V. Brocke ve M. Rosemann) Springer.



is Siireclerinin Modellenmesi, iyilestirilmesi, Performansinin Olciilmesi Ve Yénetilmesinin isletme Verimliligine
Katkisi: Bir Uygulama 117

Mans, R. S., Aalst, W. M. ve Vanwersch, R. J. (2015). Process mining in
healthcare-evaulating and exploiting operational healthcare processes.
Springer.

Mendling, J. ve Reijers, W. (2010). Seven process modelling guidelines
(7TPMG). Information and Software Technology, 52(2), 127-136.

Mertins, K. ve Jochem, R. (1999). Quality-oriented design of business
processes. Springer Science Business Media LLC.

Mohapatra, S. (2013). Business process reengineering- automation decision
points in process reengineering. Springer.

Object Management Group (OMG) Business process maturity model (BPMM).
(2008). Versionl.

Object Management Group (OMG) Business process model and notation
(BPMN). (2011). Version 2.0.

Oral, U. (2018). Bir liman esisi konteyner sevk operasyonlarinda siire¢
iyilestirme ¢alismasi. (Yaymlanmamus yiliksek lisans tezi). Toros
Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii.

Ozveri, O., ve Kabak, M., (2016). Siire¢ yonetimi olgunluk modelleri ve bir
organizasyonun ve siireg yonetimi olgunlugunun degerlendirilmesi, AKU
IIBF Dergisi, XVIII (1), 101-110.

Quality management and quality assurance standards — Part 1: Guidelines for
selection and use. (1994). 1SO 9000-1:1994.

Quality management systems — Fundamentals and vocabulary. (2000). I1SO
9000:2000.

Quality management systems — Fundamentals and vocabulary. (2015). I1SO
9000:2015.

Quality management — Quality of an organization — Guidance to achieve
sustained success. (2018). ISO 9004:2018.

Rosemann, M. ve Brocke, J. V. (2015). The six core elements of business
process management (Second Edition, Cilt Handbook on Business
Process management 1, Introduction, Methods and Information
Systems). (J. V. Brocke ve M. Rosemann) Springer.

Sarigiil, S. S. ve Oralhan, B. (2016). EFQM miikemmellik modeli ve mobilya
sektoriine yonelik bir uygulama. Sosyal Ekonomik Arastirmalar Dergisi,
16(31).

Scheer, A. W. ve Hoffmann, M. (2015). The process of business process
management. (J. V. Brocke ve M. Rosemann) Springer.



118 Erciyes Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 59, Mayis-Agustos 2021

Software engineering — Guidelines for the application Of 1SO 9001:2015 To
computer software. (2015). ISO/IEC/IEEE 90003:2018.

Standardization, 1. O. (2019). 1SO 9001: 2015 How to use it.

Tezsiiriicii, D. ve Tunail, 1. (2010). Alt1 sigma metodolojisi ve otomotiv
sektoriinde bir olay incelemesi. Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 8(1), 129-146.

Trkman, P. (2010). The critical success factors of business process management.
International Journal of Information Management (30), 125-134.

Tirkan, T. ve Gorener A. (2017). Siirec iyilestirme: Vasifli g¢elik iiretim
sektoriinde bir uygulama. Optimum Ekonomi ve Yonetim Bilimleri
Dergisi, 4(2).

Wasana, S., Rosemann, M. ve Guy, G. G. (2002). Measuring process modelling
success. E. S. Wrycza, 10th European Conference on Information
Systems (ECIS 2002), (s. 331-341). Gdansk.

Wenhong, L. ve Tung, Y. (1999). A framework for selecting business process
modeling methods. Industrial Management and Data Systems, 7, 312-
319

Yildirim, H. ve Karaca, E. (2013). Uretim siirecinde istatistiksel proses kontrol
(IPK) uygulamalari ve elektronik sektoriinde bir inceleme. Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 10(39), 77-87.



