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YONETICi ETKINLiGININ SAGLANMASI SURECINDE KARAR
DESTEK UYGULAMASI
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Senem KILIC™

Ozet

Isletmelerin siirdiiriilebilirliginin temelinde, miisteri memnuniyetini arttirmak,
kaynaklarimi etkin ve rasyonel kullanmak ve is hacimlerini arttrmak yatmaktadir.
Miisterilerin - memnuniyetinin saglanmasinin yaminda is yapis sekillerinde verimliligin
arttirdmasi, iy siireglerinin etkin yonetilmesine baghdwr. Karar vericilerin is sonuglarina
bakarak siireclerde yapacagi degisikliklerin planlanmasinda miisteriyi etkileyebilmesi
biiytik onem tasimaktadir. Bu ¢alismada, miisteri iliskileri ydnetimi siirecinde karar
vericilerin, memnuniyet sonuglarina erisim ve sonuglart degerlendirme siirecinde
bilgisayar teknolojileri kullamlarak bir “Karar Destek Uygulamasi” gerceklestirmek
amaglanmaktadtr.

Anahtar Kelimeler: Siireg, siire¢ yonetimi, miisteri iligkileri yonetimi, karar destek
sistemleri, yonetici.

THE APPLICATION OF DECISION SUPPORT IN THE PROCESS OF
ACHIEVING MANAGER EFFICIENCY

Abstract

Sustainability for companies depends on increase customer satisfaction, effective
and rational usage of resources and increases the volume of business. Both providing
customer satisfaction and increase the productivity of business processes, effective process
management is required. The effect of results that decision-makers change processes due to
the working results, on customers is very important. In this study, a decision support
application is realized with using computer technologies on customer satisfaction results
access and evaluation tasks in customer relations management process.

Key Words: Process, process management, customer relationship management,
decision support systems, administrator.
GIRIS

Son yillarda kiiresellesme ile birlikte artan rekabet, {iriinlerin fiyatlarina,

sunus sekillerine olan biling diizeyinin artmasi, Ozellikle hizmet endiistrisinde
faaliyet gosteren isletmelerin miisteri odakli bir yonetim felsefesini benimsemesini
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zorunlu kilmaktadir. Miisteri sadakatini saglayarak miisteri paymi artirmak
amaciyla, isletmeler tarafindan gelistirilen stratejiler, yeni yonetim yaklagim ve
tekniklerinin uygulanmasini zorunlu kilmaktadir. Miisteri iliskileri Yonetimi
(MIY) olarak adlandirilan ve miisteriler hakkinda olabilecek en detayli bilgileri
elde edip, onlar1 birey olarak tamimlamak ve ortak &zelliklerine gore gruplamak
suretiyle, onlara bu bilgiler 1s1ginda iiriin ve hizmet sunmak seklindeki is modeli,
pazarlama diinyasina damgasini vurmustur.

Bu yaklagim, bilgi ve insani isletmeler agisindan merkeze tasiyan bir
yaklagimdir. Bilgi/Bilisim Teknolojileri alaninda hizli yasanan gelismeler bu
yaklagimla kesisince, isletmelerin geleneksel yonetim bigimlerinin 6tesinde farkli
yontemleri uygulayabilme olanagi ortaya ¢ikmustir. Bilginin bu gelismelere paralel
etkin yonetilmesi ve paylasilmasi, yogun rekabet ortaminda isletmeler i¢in avantaj
saglayabilir. Ciinkii isletmelerin misterileri hakkindaki olabilecek en detayl bilgiyi
toplayarak bir veritabani olusturmasi ve faaliyetlerini bilgiyi kullanarak siirdiirmesi
miisteri merkezli yonetim anlayisinin odagi haline gelmistir.

Bu ¢aligsmada, servis sektoriinde faaliyetini siirdiiren bir igsletmenin miisteri
memnuniyet anketi uygulamasi ile elde edilen verilerinin yonetilmesi ve
raporlanmasi asamasi yeniden incelenmistir. Sonuglarin karar vericiler tarafindan
daha etkin ve rasyonel degerlendirilmesini saglayacak bir siire¢ iyilestirmesi, karar
destek sistemi anlayisiyla yeniden tasarlanmigtir.

1. SUREC KAVRAMI VE SUREC YONETIMIi

Siire¢ yaklasimi, organizasyonlarda yiritiilen faaliyetlerin, hedeflenen ve
planlanan sonuglara ulagabilmesi yoniinde katma deger yaratacak sekilde ele
almmasimi saglamaktadir. Bu kavramu igletme igindeki tiim faaliyetler icin ele
aldigimizda, oncelik belirleme ve iliski kurma zorluklari ortaya cikabilir. Bu
zorluklar1 agmanin yolu, siireclerin anlamli sekilde siniflandirilmasi ve tutarli bir
hiyerarsi i¢inde yapilandirilmasindan gegmektedir.

1990’1 yillarda birgok sirketin siireclerine odaklanarak 6nemli
iyilestirmeler gergeklestirmesinde rol oynayan Harrington, 1991 yilinda
yayimlanan “Business Process Improvement” ad1 kitabinda siireci, “bir girdiyi alip,
ona deger katan ve dahili veya harici bir miisteriye ¢ikt1 saglayan herhangi bir
faaliyet veya faaliyet grubu” seklinde tanimlanmistir (Harrington, 1991: 9).

Harrington’1 takiben yapilan birgok siire¢ tamminda kapsam agisindan
onemli degisiklikler goriilmemistir.

Ornegin; Davenport, “Process Innovation (1993)” adi kitabinda siireci,
“belirli bir miisteri veya pazar i¢in 6zel bir ¢ikt1 iretmek lizere tasarlanmis olan bir
dizi yapilandirilmis ve Olglilmiis faaliyet” olarak tanimlamaktadir (Davenport,
1993:5).
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Hammer ve Champy, “Reengineering the Corporation (1993)” adi
kitaplarinda siireci “bir veya daha fazla girdi ¢esidini alip, miisteri i¢in degerli olan
bir ¢ikti meydana getiren faaliyetler toplulugu” seklinde ifade etmektedirler
(Hammer ve Champy, 1993: 2).

Siireg, ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi standardinda ise “girdileri
cikt1 haline getiren birbirleriyle ilgili ve etkilesimli faaliyetler takimi” olarak
tanimlanmustir (TSE, 2001: 2). Bu temel tanimin kapsami genisletilirse, siireg
tanimu igerisine asagidaki Ozellikler de dahil edilebilir (Ayanoglu ve Turan, 2003:
195):

* Girdileri olan, bunlara miisterileri i¢in deger ekleyen ve ¢ikt1 iireten bir
faaliyetler dizinidir.

* Belirli bir ¢ikt1 (liriin ya da hizmet) elde etmek igin birbirleriyle etkilesim
icinde bulunan insan, malzeme, ekipman, yontem ve ¢evrenin toplamudir.

« Isletme girdilerini isletme ciktilarma déniistiiren etkinliklerin bilesimidir.

Tiim bu tanimlamalarin ve siire¢ yonetiminde bugiin gelinen noktanin 15181
altinda, siireg, “belirli bir dizi girdiyi, miisterileri i¢in belirli bir dizi faydali ¢giktiya
doniistiiren, tanimlanabilen, sinirlar1 konulabilen, tekrarlanabilen, Ol¢iilebilen,
sorumlusu olan, fonksiyonlar arasi ve birbiriyle iligkili, deger yaratan faaliyet
zinciridir” seklinde tanimlanabilir.

Siireg yOnetimi ise, en yalin tanimiyla “siireglerin sistematik olarak
yonetilmesi” olarak ifade edilebilir. Siire¢ yonetimi kapsaminda, bir organizasyon
icinde yiriitilen islerin siiregler bazinda tamimlanarak, amag¢ ve hedefler
dogrultusunda idamesi, giincellestirilmesi, iyilestirilmesi ve bunlarin stirekliliginin
saglanmas1 gerekmektedir.

Organizasyon i¢inde yiriitillen islerin siiregler bazinda tanmimlanmasi,
fonksiyonel smirlarmn asilarak isin dogal akisinin esas alinmasi anlamina
gelmektedir. Siireg yonetimi kapsaminda bu islerin tanimlanmasi, girdi-¢ikti
iligkisine dayandigindan, organizasyon biitiiniindeki islerin akig1 ve birbirleri ile
iligkisi rahatlikla gézlemlenebilir hale gelmektedir. Organizasyonlarin bu sekilde
tanimlanmus siirecler etrafinda ele alinmasinda diger bir 6nemli nokta da kullanilan
kaynaklarin (insan, bilgi, malzeme vb.) verimsizligini onlemek veya en aza
indirmek amaciyla kopukluk ve bosluklarin giderilmesidir.

Sonug olarak, siirec yoOnetiminin etkin bir sekilde uygulanmasi,
organizasyonlarda su Onemli rekabet avantajlarimin kazanilmasini sagladigi
sOylenebilir:

e i¢-dis miisteriye odaklanilmasi
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e Yiiriitilen faaliyetlere fonksiyonel sinirlardan bagimsiz ve biitiinsel
olarak bakilabilmesi

e Is akislarmin tanimlanmasiyla deger analizlerinin yapilabilir hale
gelmesi

e Yiiriitiilen islerin sistematik hale getirilmesi

e Caligsanlarin organizasyondaki igindeki yerinin netlesmesi

o Kopukluklarinin ve tekrarlarin elenmesiyle verimliliginin artmasi
o Sirket ici iliskilerin etkinliginin artmasi

o Kalite maliyetlerinin 6l¢iilmesi

e Performans 6l¢lim sistemlerinin gelistirilmesi

e Dis cevre (paydaslarin ihtiyag ve beklentileri ile pazarm durumu)
analizlerinin siirekliligi

e Degisimlerin tahmin edilmesi ve zamaninda kontrol altinda tutulmasi
e Degisime hizli bir sekilde uyum saglanmasi

e Basariya Onciiliik eden is alanlarmnda iyilesmelerin ve gelismelerin
stirekliligi
S6zii edilen tiim nedenlerin temelinde, degisen sartlara ve is yapis
sekillerine paralel organizasyon varhiginin siirdiiriilebilirliginin  saglanmasi
yatmaktadir. Tiim bu degisikliklerin olusmasinda kuskusuz en 6nemli etkenlerden
birinin “Bilgi ve Bilisim Teknolojileri’nde” siirekli gelisen yap1 oldugu
sOylenebilir.

Siireg yonetiminin etkin yapilmasi, yukarida séz edilen tiim unsurlarin
yerine getirilmesi ve miisteri memnuniyetinin kalic1 bigimde saglanmasina katki
saglayacaktir. Miisteri memnuniyetinin korunmasi ise; organizasyonlarin
stirdiiriilebilirligi acisindan ¢ok biiyiik dnem tasimaktadir. Bu nedenle, miisteri
tanimi ve miisteri iliskileri yonetiminin ele alinmasi yararli olacaktir.

2. MUSTERI KAVRAMI, MUSTERI ILISKILERI YONETiMi VE ONEMIi

Misteri, giinlimiizde isletmelerin en Onemli varligi ve yasamlarim
siirdiirmek i¢in ihtiya¢ duyduklari 6nemli kaynaklardan birisidir. Miisteri, genelde
mal ya da hizmetlerin son kullanicilari olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima ayrica,
irliniin liretilmesinden, paketlenip pazarlanmasimna kadar gegen siire¢ icerisinde
biitiin faaliyetleri gergeklestiren kisiler de eklenmelidir. Bu ¢iktilarm her alicis1 da
miisteri olarak tanimlanmaktadir (Cinar, 2007: 3). Yani, hem isletme icerisinde
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irliniin veya hizmetin lretip pazarlanmasina kadar gerceklesen siirecte faaliyet
gosteren calisanlar, hem de iirlinii ve hizmeti satin alan isletme disindaki kisiler
miisteri olarak tanimlanmaktadir. Piyasalarda ortaya ¢ikan artan yogun rekabet
baskisi, birbirine giderek benzemekte olan {riinler, {irin ve hizmet
farklilagtirmasinin  giderek zorlagsmasi ve kar oranlarinin azalmasi, isletmeleri
pazarlama alamnda yeniden yapilanmaya ydneltmistir. Isletmeler agisindan uzun
donemli miisteri baglhiligi, yeni rekabet alaninda 6nemli bir degisimi beraberinde
getirmistir. Bu baglamda miisteri sadakatini ger¢eklestirmek ve siirekli kilmak i¢in
cesitli yontem ve tekniklerin kullanildigi goriilmektedir. Bu ydntemlerden en
onemli olani, miisteriyi merkeze alan ve miisteri memnuniyetinin Stesine gegmeyi
amaclayan “Miisteri iliskileri Yénetimi” yaklasimidir. Bu yaklasim aym zamanda
yeni pazarlama anlayisini da ortaya koymaktadir (Kirim, 2001: 47-49).

Misteri iligkileri yOnetimini benimseyen isletmeler miisterilerin
ihtiyaclarina dayanan birebir pazarlamay1 uygulayarak bu yeni kavramda basariya
ulasacaklardir (Trembly, 2000: 52-53).

Misteri iligkileri yonetimi, “bir isletmenin dogru iriinii ya da hizmeti
dogru miisteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru fiyattan ulastirmak
suretiyle giderek artan diizeyde sadik ve karli miisterileri belirleme, nitelendirme,
kazanma, gelistirme ve elde tutma yolunda gerceklestirdigi tim faaliyetlerdir”
biciminde tanimlanabilir. Miisteri iliskileri ydnetimi, isletme siireglerinin
otomasyonu, teknolojik ¢oziimler ve bilgi kaynaklari yoluyla satis, pazarlama,
hizmet, girisim, kaynak planlamas1 ve arz zinciri yonetimi fonksiyonlarini, her bir
miisteri iliskisini en iist diizeye ¢ikarmak i¢in biitiinlestirmektedir.

Bu tamimlamalar sonucunda isletmeler miisteri iligkilerini ydnetirken
misterilerine ait verilerin saglikli  bigimde elde edilmesi, saklanmasi,
giincellenmesi ve isletme fonksiyonlar1 agisindan anlamli bilgiye doniistiiriilmesi
icin gabalamaktadir.

Giiniimiizde, kitlesel verinin anlamli bilgiye en hizli ve saglikli bigimde
doniistiiriilmesini  saglayan yapilar, bilgi teknolojileri {lizerine kurgulanmig
sistemlerden olugsmaktadir. Bilgi ve bilisim teknolojilerinden faydalanirken
verilerin bilgiye doniisiimii igin ¢esitli senaryolar {istiine yapilandirilmis ve
sonucunda sektorel kararlar agisindan anlamli sonuglar iiretebilen karar destek
sistemleri 6n plana ¢ikmaktadir.

3. KARAR DESTEK SiSTEMLERI

Karar Destek Sistemi onciilerinden Peter Keen ve Charles Stabell’e gore
karar destek konsepti, Carnegie Teknoloji Enstitiisii’'niin 1950 ve 1960’larda
orgiitsel karar alma {izerine yaptig1 teorik ¢alismalar ve temel olarak Massachusetts
Teknoloji Enstitiisii tarafindan 1960’larda kullanici ara yiizlii bilgisayar sistemleri
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lizerine yapilan teknik c¢aligmalara dayanmaktadir. 1971°de Scott Morton
“’Management Decision Systems: Computer-Based Support for Decision Making’’
isimli kitabinda, bilgisayarlarin ve analitik modellerin yoneticilerin kritik kararlar
almasindaki 6nemi iizerinde durmustur. 1971°de T. P. Gerrity Portfoy Yonetiminde
bir Karar Destek uygulamasi yaparak bu alandaki ¢aligmalara 6ncii olmustur. 1980
yilinda Steven Alter doktora tezi ¢calismalarinin (1975-1977) sonuglarmi “Decision
Support Systems: Current Practice and Continuing Challenge” isimli bir kitap
olarak yaymlamig, KDS altyapisina ve uygulamalarma biiyiik katkilar saglamigtir.
1982°de Ralph Sprague ve Eric Carlson’ un “Building Effective Decision Support
Systems” isimli kitab1 KDS i¢in énemli bir kilometre tasidir. Bu kaynak, orgiitlerin
KDS’yi neden kurmasi gerektigi ve nasil kurabilecegine iligskin pratik ve anlagilir
bir bakis agis1 saglamigtir (Power, 2002: 2-3).

Karar Destek Sistemleri ile ilgili bazi tanimlar asagida verilmektedir.

e Karar destek sistemleri rutin olmayan karar vermeyi destekleyen
Ozellestirilmis yonetim sistemleridir. Bu islevini veri, model ve etkilesimli
kullanic1 dostu yazilimlari kombine ederek gergeklestirmektedir (Gallegos, 1999:
42).

e Karar destek sistemleri karar vericinin analiz kabiliyetlerini artiric1 bilgi
sunarak onlar1 desteklemeyi, firsatlar konusunda uyarilar yaparak tavsiyelerde
bulunmay1 ve yapisal olmayan kararlarda yardim sunarak problem ¢oziimiinii
kolaylastirmay1 amaglar (Holsappple, 1996: 136-137).

e Garry ve Scott Morton' un karar destek sistemi tanimina gore; sistem,
yOneticiye karar vermesine yardimda bulunacak veri ve yargilari isleyen model
tabanl1 prosediirler biitiiniidiir (Turban, 1990: 107).

Karar Destek Sistemlerinin ilgili oldugu bilim dallar1 Sekil 1°de
gosterilmistir.

Sekil.1. Karar Destek Sistemlerinin Ilgili Oldugu Bilim Dallari

--
[ Orgiitsel Davranig J\ Karar Blllmlerl

[ Yonetim Bilisim Karar Destek Organizasyon

Sistemleri Sistemleri
\[ Yapay Zeka ]

Sistem Tasarim ve
Uygulama Y 6ntemleri .
Yonetim
Bilimleri

Kaynak: (Angehrn ve Jelassi, 1994: 268).
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Karar Destek Sistemleri’nin Bilesenleri

Bir Karar Destek Sisteminin temel bilesenleri, KDS veritabani, KDS
yazilim sistemi ve kullanici ara yiiziidiir. KDS veritabani bir¢ok uygulamadan elde
edilen gegmis ve mevcut verilerden olusmaktadir. KDS yazilimi veri analizi igin
kullanilan yazilim araglarindan olusur. Bu sistem, KDS kullanicisinin kolayca
erisebilecegi ¢esitli ¢evrimigi analitik isleme araglarindan, veri madenciligi
araclarmdan yada matematiksel ve analitik yontemlerin bir araya gelmesinden
olusmaktadir. Diyalog yoneticisi olarak da adlandirilan kullanict ara yiizii, karar
vericinin KDS’ye erisimini saglar. Arayiiz kullanici ile KDS donanimi ve yazilimi
arasinda iletisimi saglayarak karar destek sistemini yonlendirmektedir (Stair vd.,
2010: 423).

Sekil 2. KDS’nin Temel Bilesenleri

Veri Isleme Sistemleri Dis veriler
(I¢ veriler)

KDS Veritabani

A 4

KDS Yazilim Sistemi
Modeller
Cevrimigi Analitik Isleme Araclart
Veri Madenciligi Araglari

v

< Kullanicr Ara vyiizii

Kullanici

Kaynak: (Laudon, Laudon, 2006: 481).

Karar Destek Sistemleri’nin Sitmflandirilmasi

Power, Karar Destek Sistemleri’ni bes temel boyutta ve ii¢ ikincil boyuta gore
asagidaki gibi siniflandirmigtir (Power, 2002: 12-16):

e {letisim Tabanhh KDS

e Veritabanl1 KDS

e Dokiiman Tabanli KDS
o Bilgi Tabanli KDS

e Model Tabanli KDS
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e Kurum I¢i ve Kurum Dis1 KDS
e Genel Amacli ve Ozel Amagli KDS

e Web Tabanli KDS’dir.

Tablo 1 ilgili boyutlara gére karar destek sistemlerinin siniflandiriimasini
gostermektedir.

Tablo 1. Karar Destek Sistemlerinin Kategorize Edilmesi

BASKIN KDS Kullanic1 Gruplar: Amac: Desteklenen
BILESENI I¢c-Dig Genel, Ozel Teknoloji
Tletisim tabanh KDS I¢ gruplar Goériisme ayarlama Web,
Birlikte ¢alismaya yardim| Istemci/Sunucu
Veri tabanh KDS Yoneticiler, ¢alisanlar, Veri ambari sorgulama Anabilgisayar.
tedarikgiler Web,
Istemci/Sunucu
Dokiiman tabanh Uzmanlar Web sayfalarini arama Istemci/Sunucu.
KDS Dokiiman bulma Web
Bilgi tabanh KDS I¢ kullanicilar, Yonetim tavsiyesi Istemci/Sunucu,
miisteriler Uriin se¢imi Web
Model tabanh KDS Yoneticiler, ¢alisanlar, Calisma gizelgesi Tek bilgisayar
miisteriler Karar analizi

Kaynak: (Power, 2002: 16).

Karar destek sistemleri igin tiim diinyada kabul edilmis tek bir tanimlama
yapilmamugtir. Fakat genel bir tanimlama yapmak gerekirse karar destek sistemleri
kendi baglarma karar vermeyen ancak karar verici insanlara muhakeme
yeteneklerini de kullanmalarina imkan taniyan ve karar verme esnasinda yardimei
olan bilgisayar tabanli sistemlerdir. Bir baska deyisler karar destek sistemi
insanlarin karar verme hareketlerini etkileyen bilgisayar temelli sistemlerdir.

4. UYGULAMA

Is Zekas: olarak da oniimiize ¢ikan karar destek sistemi uygulamalari,
biliyitk hacimde verilerin daha iyi kararlar iiretebilmek igin toplanmasi,
birlestirilmesi ve analiz edilmesini igerir. Miisteri iliskileri Y&netimi (Customer
Relationship Management - CRM), Kurumsal Performans Yonetimi (Corporate
Performance Management - CPM), Ust Yonetim Bilgi Sistemleri (Executive
Information Systems - EIS) en bilinen is zekasi uygulamalaridir.

Bu calismada servis sektoriinde yer alan bir isletmenin uzun yillardir
uyguladigi miisteri memnuniyet anket uygulamasi siireg, miisteri iligkileri yonetimi
ve karar destek sistemleri agisindan irdelenmis ve bilgi teknolojilerinden
faydalanilarak iyilestirilmistir. Siirecin iyilestirilmesi asamasinda asagidaki
sorulara yanit aranmustir.
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e Bu ciktiy1 kim alacak?

e Nezaman?

e Cikt1 nasil dagitilacak?

e  (Cikt1 kabulii nasil yapilacak?
e Iletisim nasil saglanacak?

Bu sorularin yanitlar1 esnasinda aslinda miisteri odakli siireg temelli bilgi
yOneten organizasyona doniisim talebi fark edilmistir. Klasik organizasyon
yapilarindaki statik sorumluluk ve raporlama iligkileri yerini deger {iretiminin nasil
yapilacagi {lizerine kurulmus dinamik yaklagima birakacaktir, Memnuniyet
anketlerinin sonucunda olusturulan veriler, herkese ayni bi¢imde raporlanmaktadir.
Bu raporlama, karar vericilerin kendi siirecleriyle ilgisi olmayan bilgilerin de yer
alacag1 bicimde yapilmakta, karar vericiler kendilerini ilgilendiren siireglere iligkin
basliklar1 rapor i¢inde ayirmak suretiyle incelemektedir.

Iyilestirme calismasi raporlama asamasinda yapilmistir. Raporlamalar
mevcut yapida Excel kullanilarak tek tip yapida raporlanmaktadir. Anket verileri
Microsoft SQL 2010 veritabanina tasmnmis, Microsoft Visual Studio 2008
platformunda gelistirilen bir arayiizle tasarlanarak asagida belirtilen tablo
yapilarina uygun sekilde ekran goriintiileri bigiminde kullaniciya iletilmistir.

Tablo 2: Yonetici Baglant1 Tablosu

_ Ad Soyad Sifre
»’| Senem Kilig Sk
Selin Aslan Sa

Tablo 3: Bolgeler Tablosu
Bolge Adi

Istanbul

Izmir

Ankara

Mersin

Bursa

Tiim Sehirler

Tablo 4: Yonetici Yetkilendirme Tablosu

Ad Soyad Bolge Soru
P Senem Kilig Tiim Sehirler 1;2:3;4;5;6;7;8;9;10;11
Selin Aslan Istanbul 1;2;3;4;5,6;7;8;9;10;11
Yilmaz Goksen Tiim Sehirler 1;2;13;14
Tablo 5: Anket Hareket Tablosu 4
Tarih Miisteri Adi 1 2 3 4 5 6 7 8
01/01/2011 XXX Evet 4 3 3 4 3 4 5
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Kullanicilar daha 6nceden tanimlanmig tablo i¢inde yer alan bilgilere goére
asagidaki bicimde giris ekranina yonlendirilmektedir. Kullanici ve sifre eslesmesi
“Yonetici Baglant1 Tablosu” dikkate alinarak yazilim tarafindan yapilmaktadir.

MUSTER] ANKET RAPORLAMA SISTEMI
FULLAMICI GIRISI
| Gilay Twan

Anket sonuglarinin istenilen tarih araliginda gelebilmesini saglayacak
tarihsel segim ekrani goriintiisii asagidaki gibidir.

ANKET SOMUG KRITERLERI

Anket Tarihleri artesi, Kasim % | [ali | Aralik v‘ _ %
B SONUGLARI GETIR TEMIZLE
Sehir Segimi Aralik 2010
NPETEONOGAR] Pzt Sal Car Per Cum Cmt Paz
iz g 2030 1 23 & 735
‘ANKET MUSTERI § 22 8 10 a9t 502 Teklife Vanit Ulagiima YukZamani Var.Zamani ihbar

TARIHI 13 15 16 17 13 19
2021 2 B W BB
27 28 29 30 31 L 2

} s & 7

I-:|Bugiin: 1/13/2011

Tarih segildikten sonra giris yapan kullanicint Yonetici Yetkilendirme
Tablosundaki eslesmelere gore yetkili oldugu bolgeler ekrana gelmektedir. Tarih
ve bolgesel segimden sonra, ilgili eslesmeye uyan tiim veriler Anket Hareket
Tablosuna gore ekrana gelmektedir.

MUSTERI ANKET RAPORLAMA SISTEMI

ANKET SONUG KRITERLER]

AnketTarihleri ‘artesm Kasim v||;ambaJ Aralik v| . _
@ SONUCLARI GETIR % TEMIZLE

SehirSegimi | v

TUM SEHIRLER
ANKET SONUGLAR] — (iSTANBUL
ANKARA

ANK-ET- iZMiR Tekhf. Tekife Yanit Ulasiima YukZamani VarZamani Ihbar Ge
TARIHI Talehi

BURSA

IMERSIN
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UISTER] ANKET RAPORLAMA SISTEM]
) ANKET SONUQAR \& KULLANICI LISTES] |

ANKET SONUCKRITERLERI

artesi, Kasim % [jamba, Aralik ¥

Anket Tarihleri .
3 SONUGLARI GETIR

‘?} TEMIZLE ‘

$ehirsegimi TUM SEHIRLER v

ANKET SOHUCLARI
| ANKET ; Teklif )
iTAR\'H\' MUSTERI SEHIR Talzhi Teklife Yanit Ulasiima Yuk.Zamani VarZamani Ihbar Genel [hbar Hasar Dokiimanta

b IO il VETERL. | ISTANBUL HATIR HAVIR 4 4 4 4 4 4 4
War/mo EFPUSTICA. |STANBUL HATIR HAVIR 4 5 5 4 4 5 3
LWRme SEMSILEAREA.. |ISTANBUL HATIR HAYIR % 11 1 1 i It 1
LR ENGINMAKTE. |ISTANBUL HATIR HATIR 5 5 5 5 5 5 B
/272010 BEVRI BEY PAZARI | ISTANBUL HATIR HAVIR 5 3 3 s 5 s 5
/272010 VARIRAY DEWIR |ISTANBUL HATIR HAVIR 5 5 5 3 3 s 5
LT/ | KGRUSTAN TIAK. |BURSA HAYIR HAIR 4 4 4 It 4 4 4
121200 ARISAN VAKUM .. | BURSA HATIR |HAVIR 4 5 5 4 4 5 5
1TAMA cmkaiw D | RIRSS HAVIR [Havin 1 I 1 I 1 [ 1

Sisteme administrator olarak tanimli olan kullanici; kisi ekleme,

yetkilendirme (bdlgesel ve anket sorusu bazinda), kisi silme, yetki silme gibi
yetkilere sahiptir. Asagidaki ekran goriintlisiinde Admin Kullanici olarak tanimli
kullanicinin yetkilendirme alanlar1 goriilmektedir.

B MUSTERI ANKET RAPORLAMA SISTEMI

| 4 ANKET SONUgLARI | &2 KULLANICI LISTESI |
KULLANICI ISLEMLERT EKRANI

| isin SOYISiM DUZEMLE |
| Teoman | Moler &
|Serhat Karakartal &
Galay Turan &
Kemal Gulsular &
“Mant Kzl keaya =3
All Can Bulut \;9
Erkan Basak [ad
Tolga Ozdes &
Alper Basaran &

'S Baslat

=

KULLANICI BILGILERI

isim Senem
Soyisim Kilig

Admin Kullanic
AMKET SORULARI YETKILI OLDUSU SEHIRLER:

Serul

Saru 2

istanbul

Soru3
Sorud
Sorus
Saru 6
Soru 7
Soru @
Sorug
Saru 10
Sorull
Sorul?
Soruls
Saru 14

Soruls

Mersin

2 GUNCELLE } [{’-) TEMIZLE l [Q siL ]
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Mevcut Uygulamamn lyilestirmeye A¢ik Yénleri

e Raporlama herkese tiim iller bazinda agiktir oysa raporlamanin yapildigi
yoneticiler arasinda subeler bazinda yetkilendirilmis olanlar mevcuttur

e Raporlamada tiim siireglere anket yapilan miisterilerin verildigi yanitlarin
timiine yer verilmektedir. Oysa raporlamanin yapildig1 yoneticilerin yetkileri
stirecler bazinda ayridir.

e Raporlama haftalik bazda yapilmaktadir gegmise doniik verilerin erisimi
yerel ag i¢inde yer alan ilgili haftaya ait raporlarm erisimi ile yapilmaktadir.

Bu iyilestirmeye agik yonler siirecin analizi esnasinda tespit edilmis olup
her biri i¢in yazilim iginde gelistirilen fonksiyonlarla ¢dziim aranmustir. Yazilim;
kullamicinin kayit siireci ve anket goriintiileme siireci olmak {iizere iki temel
fonksiyon etrafinda gelistirilmistir. Sozii edilen fonksiyonlar asagida kisaca ele
alinmaktadir.

Kullanic1 Kayit Siireci

e Kullanicilar, farkli illerdeki misterilerin yapmis oldugu anketlere verilmis
yanitlar1 goérebilmelidir.

e Kullanici bazli yetkilendirme ile hangi kullanicinin hangi ildeki
miisterilerin doldurdugu anket yanitlarini gorebilecegi segilebilmelidir.

e Kullanicilar, anketlerdeki hangi sorulara verilmis yamitlar1 goérebilecegi
secilebilmelidir.

e Admin kullanici, anket sonuclarmi gorecek diger kullanicilart
tanimlayabilmeli; sehir ve anket sorular ile ilgili gerekli yetkilendirmeleri
yapabilmelidir.

4.3. Anket Sonuclarim Goriintiileme Siireci
e Sisteme login olan kullanici, tarih araligi girerek anketleri siizebilmelidir.

e [lgili kullanicinin hangi iller igin yetkisi varsa, o iller ¢oklu segim alanina
(combo-box) doldurulmalidir.

e Kullanici tarih araligi ve il segimi yaptiktan sonra arama butonuna basar.

e Secilmis olan ildeki tiim misterilerin, girilmis olan tarih araliginda
doldurmus oldugu anketlere verilen (yetkisi dahilindeki) yanitlar ekrana
yiiklenir.
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5. SONUC VE DEGERLENDIiRME

Bilgi ve Iletisim teknolojileri, isletmelerin degisen rekabet kosullarinda is
stireclerinde fark yaratacak degisiklikler yapmasini saglamaktadir. Bu teknolojiler
Yonetsel kararlarin rasyonel olarak alinmasma kaynak olusturacak bilgi akisini
saglamaktadirlar. Stratejik kararlarin verildigi yonetim noktalarinin taktiksel is
iiretilen kademelerden dogru sonuglarla desteklendigi ve bilginin bu iliski yapist
icinde yeniden sekillendirildigi isletmelerde is siireglerindeki kaynaklarda
verimlilik artis1 goriilmektedir.

Isletmelerin basarisi, sonucunda gevresinde meydana gelen degisiklikleri
zamaninda algilayip isletme igine uyarlayabilme yetenegine hem de degisimin
gergeklestirilmesinde 6nemli pay1 bulunan bilisim teknolojilerini siireglerinde etkin
bi¢imde kullanabilmelerine baglidir. Uygulama gergeklestirilen isletme agisindan,
miisteri memnuniyet anketlerinin uygulanmasi ve sonuglarin hizla elde edilip
yorumlanmasi stratejik bir dnemdedir. Rasyonel kararlarin alinabilmesi igin, karar
vericiler agisindan olduk¢a hizli ve etkin bir “karar destek sistemi” yapisi
olusturulup masa istiinde bir ara¢ ¢ubugu bi¢iminde yerlestirilmistir. Karar
vericiler, verilere ulagabilme ve karar alabilmeleri agilarindan yetkilendirilmis ve
tanimlanan uygulama sifreleri ile programa erisimleri saglanmistir.
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