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Isletmelerin siirdiiriilebilirligi agisindan miisteri iliskileri yénetimi
(CRM) ele alinmast gereken en dnemli konulardan biridir.
Faaliyetlerinin merkezine miisteriyi koyan ve miisterileriyle olan
iliskisini verimli bir sekilde kullanan isletmeler rakiplerine gére rekabet
tstiinliigii  saglayarak mevcut konumlarini saglamlastirmaktadir.
Miigsteri iliskileri yonetiminin bir ihtiyac haline gelmesiyle birlikte
lilkemizde ve tiim diinyada teknoloji firmalar tarafindan CRM
yazilimlan  gelistirilmektedir. Yazilim alternatiflerinin ve secim
kriterlerinin ¢oklugu CRM yazilimi se¢cimi kararini zorlastirmaktadir.
Konaklama isletmeleri gibi ayni anda pek ¢ok departmanda
kullanilacak bu yazilimin se¢ciminde departman ydneticilerinin ortak
goriisti de biiylik 6nem kazanmaktadir. Bu ¢alismada Antalya’da
faaliyet gésteren bes yildizli bir konaklama isletmesinin CRM yazilimi
secimi ele alinmaktadir. Calismada kriterlerin belirlenmesi ve
elenmesinde Delphi tekniginden faydalanilmistir. Belirlenen kriterlerin
agirhiklarinin hesaplanmast DEMATEL yéntemi ile yapilmistir. Elde
edilen agirliklar TODIM yéntemine girdi olarak kullanilarak isletme icin
en uygun CRM yazilimi belirlenmistir.

Anahtar kelimeler: CRM, Delphi teknigi, DEMATEL, TODIM.

Abstract

Customer relationship management (CRM) is one of the most important
issues for business sustainability. Businesses that put the customer at
the center of their activities and use their relations with their customers
efficiently, provide competitive advantage over competitors and
strengthen their current position in the market. As customer
relationship management becomes a necessity, CRM software is
developed by technology companies around the world. The abundance
of software alternatives and selection criteria makes CRM software
selection difficult. Being used by many departments in accommodation
businesses, selection of this software by the consensus of department
managers is gaining great importance. In this study, the selection of
CRM software for a five-star accommodation company operating in
Antalya is discussed. Delphi technique was used to determine and
eliminate criteria. DEMATEL method was used to calculate the weights
of the determined criteria. Using the weights obtained as input to the
TODIM method the most suitable CRM software for the enterprise has
been determined.

Keywords: CRM, Delphi technique, DEMATEL, TODIM.

1 Giris
Yogun rekabet ortaminda ve stirekli degisimlerin yasandigi
dinamik pazarlarda faaliyetlerini siirdiiren isletmeler basarili
olabilmek i¢cin mevcut ve potansiyel miisterilerin beklentilerini
anlamali ve karsilamaya ¢alismalidir. Faaliyetlerinin merkezine
miisteriyi koyarak miisterilerle olan iligkisini etkin bir sekilde
ele alan isletmeler rekabet avantaji saglayarak konumlarini
saglamlastirmaktadir [1]. Misteri iliskileri yonetimi (CRM) ile
ilgili pek ¢ok tanima rastlamak miimkiindiir. Bakirtas [2],
misteri iligkileri yonetimini, isletmelerin miisterilerle stratejik
iliskiler gerceklestirmesi, miisteri tatmininin saglanmasi,
miisteri iliskilerinin yonetilmesi ve tiim bu stireglerde bilgi
teknolojilerinden etkin bir sekilde yararlanilmasi i¢in bir
pazarlama stratejisi olarak tanimlamaktadir. Kotler ve dig. [3],
migsteri iliskileri yo6netiminin, isletmenin kaynaklarindaki
miisteri bilgilerini biitiinlestiren ve derinlemesine analiz eden
ve daha gii¢lii musteri iligkileri kurmak i¢in gelismis yazilimlar
ve analitik araglar1 kullanan bir yaklasim oldugunu ifade
etmistir. Bir¢ok isletmede CRM yaziliminin satin alinmasi ile
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beraber tiim departmanlarin etkili kullanacagi bir platform
saglanacagl diisliniilmektedir [4]. CRM projelerine sadece
yazilim goziiyle bakan isletmeler basarisizlikla sonuglanan
projelerle karsi karsiya kalma riski tasimaktadir [5].

Basarili ve karli miisteri iligkileri yonetimine karar veren
isletmeler, CRM kiiltiiriinii olusturmak ve tiim érgiite yaymakla
ise baglamalidir. isletmede CRM Kkiiltiirii olustuktan sonra tiim
operasyonel siiregler bu anlayisla gozden gegirilmeli ve
birtakim analizler yapilarak planlanmalidir [6]. Isletmede
CRM’e bakis acis1 dogru bir sekilde olusturulmadan CRM
yazilimi uygulamaya c¢alismak miihendislik ¢alismasi
yapilmadan ev insa etmeye benzemektedir. Yapilacak olan ev
calisan iscilerin yetenekleri ile sinirli kalacaktir. Benzer sekilde
isletmenin 6nemli kararlarindan biri olan CRM sistemi yazilim
firmasina emanet edilmis olacaktir [7]. Basariyla uygulanmaya
baslanan misteri iligkileri yonetimi bazi siiregleri
hizlandirmaya baslayacagindan ve teknolojik olarak daha fazla
ozellik gerektireceginden isletmeye uygun bir CRM yazilimi
arayisina girilmesi ile projenin basariya ulasmasi oldukga
muhtemeldir [4]. CRM yazilimlari, isletmelerin mevcut
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misterilerle iligkilerini gelistirme ve yeni miisteriler
kazanmalarinda biiyiik rol oynamaktadir. Bu yazilimlarla
misterilerin  kaliteli hizmet almasi hedeflenmektedir.
Pazarlama ve satis siireclerinin daha etkin kullaniminin
saglanmasi, hizmet kalitesinin arttirilmasi ve dzellikle rekabet
sartlarinda isletmenin saglam adimlar1 teknoloji ile
biitiinleserek isletmeye her adimda katki saglamaktadir. CRM
programlarinin kullanilmasi ile isletmeler kendi siiregleri ve
miisterilerle ilgili ekstra bilgiler toplanmasini saglayarak
ihtiyaclarin karsilanmasina imkan tanimaktadir [8].

CRM yazilimina karar verilirken isletmenin 6zelliklerine gore
ozel tasarlanmis maliyetli bir yazilim projesinden ziyade
denenmis ve calisir durumda bir yazilim almak isletmenin
basarisizlik riskini azaltmaktadir. Uygulanacak modiillerle ilgili
beklenmek zorunda kalinmadigi icin de projenin daha hizh
hayata gecirilmesi miimkiindiir [9]. Cok biiyiik isletmelerin
disinda birgok isletme bu bakis acisiyla yaklastigindan CRM
yazilimlarinin birer paket program haline getirilerek kullanima
sunulmasi yayginlasmistir. fletisim teknolojilerinin
gelismesiyle beraber CRM paket programlarinin sayisi hizl bir
biiyiime gostermistir [10]. Isletme CRM yazilimini sisteme
entegre etmeye hazir oldugunda isletmeye en uygun olani
se¢meKk icin isletmenin ihtiyaclar1 tam olarak belirlenmelidir.
En son teknolojiye ve en yiiksek fiyata sahip olan yazilim
isletme icin en uygun yazilim demek degildir [7]. isletmenin
ihtiyaclar1 belirlendikten sonra yazilimin hangi kriterlere gore
degerlendirilmesi gerektigi ve bu kriterlerin ne derece etkili
olacagl isletme tarafindan belirlenmeli ve ardindan uygun CRM
yazilimi se¢ilmelidir [11].

Ulusal ve uluslararasi literatir incelendiginde yazilim
seciminde ¢ok kriterli karar verme (CKKV) yontemlerinin
kullanildig1 pek ¢cok calismanin oldugu goriilmektedir. Ornegin,
Ayik ve Kilavuz [12] analitik ag stireci (AAS) ve TOPSIS
yontemini kullanarak 6égrenci isleri bilgi sistemi i¢cin uygun
yazihmin segilmesi konusunu ele almiglardir. Omiirbek ve dig.
[13] bir tniversitenin kurumsal proje yonetim yaziliminin
belirlenmesinde, Hanine ve dig. [14] ayiklama, doniistiirme ve
ylikleme (ETL) yazilimi se¢iminde 6nce analitik hiyerarsi
yontemini (AHP) kullanarak kriterlerin agirliklarini hesaplamis
daha sonra TOPSIS ydntemiyle yazilimlarin siralamasini
yapmislardir. Puzovic ve dig. [15] iriin yasam dongisi
yonetimi yazihimi seciminde bulanik AHP ile PROMETHEE
yontemlerinin entegrasyonunu kullanmistir. Bulanik AHP ile
kriter agirliklari belirlendikten sonra PROMETHEE yontemi ile
yazilimlarin siralamasi gergeklestirilmistir. Tus ve Adal [16]
6zel bir hastanenin yazilim se¢iminde CRITIC yontem ile
kriterlerin agirliklarini hesaplayarak WASPAS ydntemiyle en
uygun alternatifin se¢imi islemini gerceklestirmistir. Yesilyurt
ve dig. [17] bir hastanenin bilgi yénetim sistemi yaziliminin
se¢ciminde AHP, TOPSIS ve PROMETHEE yo6ntemlerini
kullanmiglardir. Calismada AHP yontemi kullanilarak
kiriterlerin agirliklar1 belirlenmis bulunan agirliklar TOPSIS ve
PROMETHEE y6ntemlerine girdi olarak kullanilmistir.

Incelenen yazin taramasinda CKKV ile yazilm secimi
calismalarinin bir kisminin kurumsal kaynak planlamasi (ERP)
yazilimi se¢imi {izerine odaklandigi gorilmektedir. Bu
calismalarin bir kisminda sadece tek bir yontem kullanilarak
¢oziime gidildigi gorilmektedir. Ornegin, Kazancioglu ve
Burmaoglu [18] ERP se¢iminde TODIM Yo6ntemini, Yildiz ve
Yildiz [19] Bulanik TOPSIS yontemini, Ecer [20] ARAS
yéntemini, Basar ve Arslan [21] VIKOR yéntemini, Ozel ve
Tirkel [22] AHP yontemini tercih etmislerdir. Bazi
calismalarda ise CKKV ydntemlerinden biri kullanilarak kriter

agirliklarinin hesaplanmasi saglanmis ardindan baska bir CKKV
yontemi ile alternatif yazilimlarin siralamasi yapilmistir.
Ornegin, Gérener [23] ERP yazilimi seciminde ANP ile kriter
agirliklarini hesaplayarak VIKOR yontemiyle secim siirecini
tamamlamistir. Percin ve Gok [24] iki asamali AAS ve TOPSIS
yontemini kullanirken, Amirkabiri ve Rostaymiyan [25] bulanik
AHP ile kriter agirliklarini hesaplamis ardindan TOPSIS
yontemiyle se¢cim yapmistir. Tolga [26] bulanik AHP ile kriter
agirhiklarini  bularak bulanitk TODIM ile yazilimlarin
siralamasini  yapmistir.  Ay¢in’in @ [27]  ¢alismasinda
MACBETH ve MABAC yontemleri biitlinlesik olarak
kullanilarak, en iyi ERP sisteminin secilmesi amaglanmistir.
Subjektif bir yontem olan MACBETH ile kriterlerin 6nem
agirhiklart  hesaplanmis, MABAC yontemiyle ise  sistem
alternatifleri degerlendirilmistir.

CKKV ile CRM yazilimi se¢imi ¢alismalarinin ise ERP calismalari
ile karsilastirldiginda sinirl sayida oldugu goérilmektedir.
Colombo ve Francalanci [11] ile Lee ve dig. [28] CRM yazilimi
seciminde AHP yo6ntemini, Cricelli ve dig. [29] bulanik AHP
yontemini tercih etmislerdir. Giir ve Eren [8] ¢alismalarinda
lojistik ve tasimacilik sektoriinde Ankara’da faaliyet gosteren
20 tane orta olgekli isletme icin CRM paket programi se¢imi
konusunu ele almislardir. Calismada AAS ile CRM yazilimi
secimine etki eden faktorlerin agirliklari belirlenmis ve
ardindan TOPSIS yontemi kullanilarak alternatif yazilimlar
arasinda siralama yapilmistir.

Bu calismada Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizhi bir
konaklama isletmesinin CRM yazilimi se¢imi problemi ele
alinmaktadir. Yazilim se¢iminde Delphi Teknigi, DEMATEL
Yontemi ve TODIM Yonteminin bir arada kullanildigi bir
calismaya rastlanmamis olmasinin calismayr 6zgiin kildig:
disiiniilmektedir. Calismanin ilk kisminda uygulamada
kullanilan yo6ntemlere yer verilmistir. Bu yo6ntemlerin
uygulama adimlar1 agiklanarak DEMATEL ve TODIM
yontemlerinde kullanilan matematiksel esitlikler anlatilmistir.
Daha sonra uygulama kismina gecilmis, kriterlerin seg¢im
stireci, kriterlerin agirhklandirilmast ve uygun alternatifin
belirlenmesi siireci anlatilmistir. CRM yazilimi se¢imi i¢in 6nce
yoneticilerle kriterlerin belirlenmesi iizerinde ¢alisiimistir. Bu
asamada Delphi tekniginden faydalanilmistir. Kriterler
belirlendikten sonra kriterlerin birbiriyle karsilastirilmasi ve
agirliklarinin belirlenmesi DEMATEL Yéntemi ile yapilmistir.
Son olarak alternatifler arasinda se¢im asamasinda TODIM
yontemi kullanilmistir. Calismanin sonu¢ kisminda genel bir
degerlendirme yapilmistir.

2 Delphi teknigi

Delphi teknigi ilk olarak askeri arastirmalarda RAND sirketi
tarafindan “Delphi Projesi” adi altinda uzmanlarin goriisleri
arasindaki  farklilklarda  uzlasma  saglanmasi  igin
gelistirilmistir. Bu uzlasma uzmanlara aralikli olarak goriis
birligi olusana kadar devam ettirilen anketler ve kontrollii geri
doniigler ile saglanmaya ¢alisilmaktadir [30]. Delphi teknigi,
fikir uzlasmasi saglarken, yiiz ylize goriisme ortaminin
psikolojik etkilerini bertaraf etmenin yaninda kisilerin
birbirinden etkilenme olasiligin1 da ortadan kaldirmaktadir
[31]. Yontemin temel o6zellikleri katilimda gizliligin olmasi,
anketlerin ardisik sekilde yapilmasi, grup tepkisinin nitel ve
nicel analizlerinin yapilmasi, analiz sonuglar1 ile ilgili
katilimcilara geri bildirimde bulunulmasi, katilimcilara her
asamada diisiincelerini yeniden gdzden gecirme ve Kkarar
verme firsatinin verilmesidir [32].
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Art arda uygulanan anketlerin ilk turunda uzmanlarin konu ile
ilgili olan tahminleri toplanarak bu tahminlerin ortalamasi
alinmakta ve tekrar uzmanlara iletilmektedir. ikinci turda
uzmanlardan tekrar tahminde bulunmalar1 istenmektedir.
Yontemin her turunda katilimcilardan alinan tahminler
birlestirilerek tekrar katilimcilara iletilmektedir. Boylece
katiimcilar bir sonraki tahmini yapmadan o6nce eski
tahminlerini gézden ge¢irme imkani bulmus olmaktadir [33].

Delphi tekniginde problemin tanimlanmasi, problemin ¢éziimii
icin ihtiya¢ duyulan uzmanlk alanlarinin belirlenmesi, ilgili
alanlarda yer alan uzmanlarin secilerek homojen olmayan bir
calisma grubunun olusturulmas: ilk yapilmasi gereken
adimlardir [34]. Deneyimlerine ve niteliklerine gore
uzmanlarin bir goriis sunmalar1 ve konuyla ilgili fikirlerinin
olmas1 beklenmektedir. Delphi teknigi katilimci sayis1 az olan
gruplara uygulanabildigi gibi daha biyik gruplara da
uygulanabilmektedir. Geleneksel Delphi teknigi icin ideal grup
biiyiikliigiiniin 10-20 uzman arasinda olmasi en az 7 kisiden
olusmasi 6nerilmektedir [35].

Delphi teknigi i¢in uygun ortam saglandiktan sonra ilk asamada
soru formu olusturulup katihimcilara dagitilmaktadir. Soru
formuna gore elde edilen cevaplar analiz edilerek gerekirse bir
sonraki asama i¢in soru formu olusturulmahdir [36]. ilk
asamada olusturulan soru formu literatiir taranarak
tanimlanabilecegi ve kullanicilarin oylamasina sunulabilecegi
gibi [31] uzmanlara fikirler {iretebilecekleri yonlendirici acik
uglu sorular sorarak da yapilabilmektedir. Katilimcilardan
gelen fikirler toplanip literatiirden elde edilen fikirlerle
desteklenerek yeni bir anket olusturup katilimcilara
sunulabilmektedir. Olusturulan anket likert 6l¢egi kullanilarak
tekrar oylanmaktadir. Fikirlerde “katiliyorum” ifadelerin
cogunlugu soéz konusu oldugunda bir uzlasmaya varilmis
sayllmaktadir [35].

Uzlagsma o6nceden tanimlanmis bir sinir degere goére tahlil
edilebilecegi gibi grubun kendi i¢inde uzlasma esik degeri
hesaplanarak uzlasilmis 6nergeler ayiklanabilir. Bu esik deger
“katillyorum” ya da “katilmiyorum” olarak ifade edilen tiim
yanitlarin toplam soru sayisina boliinmesiyle elde edilmektedir
[36].

Bu calismada Delphi Teknigi CRM yazilimi se¢iminde etkili olan
kriterlerin belirlenmesinde otel yoOneticilerine uygulanarak
kullanilmistir.

3 DEMATEL yontemi

DEMATEL yontemi ¢ok kriterli karar verme ydntemlerinden
biridir. Bu yontem ile kriterlerin agirliklar1 belirlenerek
kriterlerin énem derecelerine gére siralanmasi saglanir. Bir
konuyla ilgili ¢esitli unsurlar arasinda karisik sekilde yer alan
iliskileri analiz eden bir yontemdir. Sistemde bulunan
degiskenlerin bir sebep-sonug iliskisi seklinde gosterilmesini
saglar. Yontemin kullanilmasiyla arastirmaci ve yoneticilerin
degiskenler arasindaki iligkileri algilamasi kolaylasir [37].

Literatiirde DEMATEL yodnteminin ¢esitli alanlarda kullanildig:
goriilmektedir. Ornegin Karatli ve dig. [38] seker fabrikalarinin
performans  degerlemesinde etkili olan  kriterlerin
belirlenmesinde, Ugal Sar1 ve dig. [39] saglik sektdriinde
strdiriilebilir  tedarik  zinciri  yOnetiminde tedarikgi
degerlendirme kriterlerinin degerlendirilmesinde, Sevim ve
Pasli [40] konaklama isletmelerinde finansal basarisizliga yol
acan faktorlerin belirlenmesinde, Kogak ve Diyadin [41] bir
iletmenin sanayi 4.0'a gecis slirecindeki kritik basar

faktorlerinin degerlendirilmesinde, Sin ve Sin [42] otel
isletmelerinin ~ kalite = yonetimi  basar1  faktdrlerinin
degerlendirilmesinde, Nilashi ve dig. [43] Malezya'da medikal
turizme uyum icin hazir olma faktorleri arasindaki iliskileri
ortaya ¢ikarmada DEMATEL yonteminden faydalanmislardir.

DEMATEL yo6ntemi dort adimdan olusmaktadir [44],[45].

1.Adim: Direkt iliski matrisinin olusturulmas.

Bu adimda uzmanlar kriterlerin birbiriyle olan etkilerini
degerlendirir. H sayida uzman olmasi durumunda H adet nxn
boyutunda matris olusur. Elde edilen matrisler (1) nolu formdil
kullanilarak direkt iligki matrisinin (A) olusturulmasini saglar.
Formiilde yer alan x,k] degeri sayisal bir degerdir. k. uzman
tarafindan verilen cevaba gore i. kriterin j. kritere gore etki
derecesini ifade etmektedir.

IoH
aij = Ezkzlxij (1)
Uzmanlar tarafindan yapilmasi istenen degerlendirmeler icin
Tablo 1'deki 6lgekten faydalanilir [46].
Tablo 1. DEMATEL degerlendirme &lgegi.
Table 1. The measurement scale for DEMATEL

Sayisal Deger Tanim
0 Etkisiz
1 Diisiik derecede etki
2 Orta derecede etki
3 Yiiksek derecede etki
4 Cok yiiksek derecede etki

2. Adim: Direkt iliski matrisinin normalize edilmesi

(2) ve (3) nolu formdiller kullanilarak direkt iliski matrisinden
normallestirilmis direkt-iliski matrisi (X) elde edilir.

X=kA (2)

1
k= ——e——, ij=12,..,
max Y, ay Lj n 3)

3. Adim: Toplam-iliski matrisinin elde edilmesi

Toplam iliski matrisinin (T;) elde edilmesi icin (4) nolu
formiilde  bir o6nceki adimda  hesaplanmis  olan
normallestirilmis direk iliski matrisi kullanilir. Formiilde yer
alan I sembolii birim matrisi ifade etmektedir.

Te=X0-X)™" (4)

4. Adim: Etki diyagraminin olusturulmasi

(5) ve (6) nolu formiiller kullanilarak r ve c vektorleri elde
edilir. Bu vektorler toplam iliski matrisinde (T;) satir ve siitun
toplamlarini ifade eder. Etki diyagraminda 6nemi temsil eden
noktalar yatay eksen degerlerinde goriiliir ve bu iki vektoriin
degerleri toplanarak toplam etki (r+c) elde edilir. Benzer
sekilde etkiyi temsil eden ve dikey eksende yer alan degerler bu
iki vektoriin degerleri birbirinden ¢ikarilarak net etki (r-c) elde
edilir.
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T = [tijlnxn ij=1,2,..,n Olmak Gzere

r= i tij] = [ti]nxl (5)
j=1 nx1l
= [Z U:| = 1xn (6)
1x

r ve c¢ degerleri belirlendikten sonra kriter agirliklari igin

Wi_ [Grreo +tric)? Ve W = Z?:iwi formiillerinden faydalanilir
[47]. Bu calismada Delphi Teknigi kullanilarak yoneticiler
tarafindan belirlenen kriterlerin agirhiklarinin
hesaplanmasinda DEMATEL yonteminden faydalanilmistir.

4 TODIM yontemi

Doksanlarin basinda mevcut sekliyle sunulan TODIM
yonteminin ismi “Etkilesimli ve Cok Kriterli Karar Verme”
kavraminin  Portekizce kisaltmasidir. TODIM ydntemi
Kahneman ve Tverski tarafindan 1970’li yillarda ortaya atilan
ve Nobel 6diiliine layik goriilen “Beklenti Teorisi” lizerine
kurulmustur. Diger ¢ok kriterli karar verme tekniklerinde
karar verici daima en yiiksek degere karsilik gelen ¢6ziimii
ararken TODIM yonteminde ise “Beklenti Teorisi”
paradigmasinin uygulanmasiyla hesaplanabilen bir o6l¢iim
degeri kullanilmaktadir [48]. Gomes ve Rangel [48]
Brezilya’daki konutlarin kira degerlerinin belirlenmesinde
Darji ve Rao [49] malzeme se¢imi probleminde, Ayta¢ Adal
[50] 6zel bir hastanenin hemsire se¢imi probleminde, Akyiiz ve
Aka [51] tedarik¢i performansi degerlendirmede TODIM
yonteminden faydalanmislardir. Literatiirde TODIM
yonteminin farkli alanlarda kullanildig1 daha pekg¢ok ¢alismaya
da rastlaniimaktadir.

TODIM yo6ntemi, alternatiflerin degerlendirilmesi igin
kriterlere iliskin sayisal degerler gerektirir. Nitel dlgiitler icin
sozel Olcek de kullanilmakta olup daha sonra bir nicel dlgege
doniistiiriilmektedir. Biitiin kriterlere iliskin alternatifler i¢in
sayisal degerlendirme, degerlendirme matrisini
olusturmaktadir. Bu matris kullanilarak, her bir kriter i¢in
alternatif degeri alternatiflerin toplam degerine boéliinerek
normallestirilmis matris elde edilmektedir. Bu sekilde, tiim
bilesenlerin sifir ile bir arasinda yer aldig1 ve her siitun
toplaminin bire esit oldugu bir matris elde edilir.
Normallestirilmis P,,, matrisinde n, alternatiflerin sayisin1 ve
m, kriterlerin sayisini gostermektedir. Normallestirilmis P,
matrisi Tablo 2’'de verilmistir [48],[52].

Tablo 2. Normallestirilmis P,,,, matrisi.

Table 2. Normalized P,,, matrix.

Kriterler
Alternatifler
C c, G o
Ay Py Py Py Pim
A, Py Py sz Pym
Al. Pil PI.Z Pij Pim
An Pnl PnZ Pn] an

TODIM yonteminde n sayida alternatifin m kritere gore
siralandigi bir problemde bu kriterlerden bir tanesinin referans
kriter oldugu varsayillmaktadir. Bu nedenle daha once
belirlenmis agirhik degerleri dikkate alinarak kriterlerin
arasinda bir referans kriter se¢ilmelidir. Se¢ilen referans kriter
“r” en yliksek 6nem derecesi olan kriter olmalidir [43]. Klasik
TODIM yaklasimi adimlar halinde asagidaki gibi gosterilebilir

[53].

1. Adim: Kriterlerin goreceli agirliklar1 (7) nolu formiil
kullanilarak hesaplanir.

w
Wer = Wj (c=1,23,..n) (7

Burada w, = max{w,|c = 1,2, ..., n} referans kriter agirhigi, we,
goreceli kriter agirhigi, w, kriter agirhgini géstermektedir.
2. Adim: A; alternatifin A; alternatifi lizerinde C kriter dikkate

aliarak iistiinliik derecesini hesaplamak i¢in (8) nolu formiil
kullanilir.

[ |w, @ )
| o ]C eger (P —Po) >0
| c 1WCr 8 ( ) )
Pc(AiA) = 7 eger (P —PBc) =0 (8)
-1 1(Wcr)(P1c ]c) o
LF eger (B —PBo) <0

Burada 6, kayiplari azaltma faktoradiir.

3. Adim: A; alternatifinin A; alternatifi lzerinde tim C¢
kriterler icin hesaplanan istiinliik derecelerini toplamak i¢in
(9) nolu formiil kullanilir.

8(AsA) = ) de (As A ©)
c=1

4. Admm: i. alternatifin global degeri i¢in (10) nolu
normalizasyon formilii kullanilmaktadir.

_ 1 8(A - 4)) — ming(E) (A - 4)))
max;(Xj-q §(4; - A]-) —min; (X7, 5(A; - ].)

(10)

Elde edilen global degerler kullanarak alternatifler
siralanmaktadir. Bu ¢alismada DEMATEL y6nteminden elde
edilen kriter agirliklar1 TODIM y6ntemine girdi olarak alinmis
ve ele alinan konaklama isletmesinin CRM yazilimlari
icerisinden en uygun olaninin belirlenmesinde kullanilmistir.

5 Yontem

5.1 Delphi teknigi ile CRM yazillmi sec¢iminde
kullanilacak kriterlerin belirlenmesi

CRM yazilimi se¢iminde kullanilacak kriterlerin belirlenmesi
icin ilk asamada literatiirde yer alan ¢aligmalar incelenmis ve
sektor temsilcileri ile goriismeler yapilarak CRM yazilimi
secimi kriterlerini iceren bir liste hazirlanmistir. Hazirlanan bu
liste Antalya’da faaliyet gosteren 5 yildizli bir konaklama
isletmesinin yoneticilerine gonderilmistir. Bu yoneticiler Kalite
Miidiiri, AR-GE Miidiirii Halkla iliskiler Miidiirii, Onbiiro
Miidiirdi, Bilgi-islem Miidiirii ve Genel Miidiir olarak gbrev
yapmaktadirlar. Yoneticilerden bu listede CRM yazilimi
seciminde o6nemli oldugunu diisiindiikleri en az 6 kriter
secmeleri istenmistir. ilk asama sonunda elde edilen kriterler
Tablo 3’te verilmistir.
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ikinci asamada Tablo 3’te yer alan kriterler tekrar yéneticilere
gonderilmis ve 51i likert tipi Olgekle kriterleri
degerlendirmeleri istenmistir.

Tim katiimcilarin formlarinda yer alan cevaplarin aritmetik
ortalamasi alinarak sonug tablosunda 3 puanin altinda olan
kriterler elenmistir. ki asama sonunda uzlaginin elde edildigi
anket sonuglarina gore Tablo 4’te gosterilen 6 kriter CRM
yazilimi se¢ilmesi i¢in belirlenmistir.

5.2 DEMATEL yontemi ile CRM yazilimi seciminde
kullanilacak kriterlerin agirhklandirilmasi

Delphi teknigi ile belirlenen kriterler kullanilarak Sekil 1'de
goriilen karsilastirma formu tasarlanmistir. Formun yoneticiler

tarafindan doldurulmasi esnasinda Tablo 1'deki Olgekten
faydalanilmistir. Formlar yoneticilerle yiiz ylize goriisme
yapilarak doldurulmustur. Boylece yoneticilerin 6lgegi dogru
algilamalari saglanmistir.

Bu goriismelerde 6nce formun sol tarafinda yer alan kriterin
sag tarafta yer alan kritere etkisi degerlendirilmis ve sol tarafta
ilgili degerin isaretlenmesi istenmistir. Daha sonra bu sefer sag
tarafta yer alan kriterin sol tarafta bulunan kritere ektisi
degerlendirilerek sag hanede ilgili deger isaretlenmistir. Ilgili
islemler formda yer alan her satir i¢in tekrarlanmistir.

Tablo 3. Yoneticiler tarafindan belirlenen kriterler ve aciklamalari.

Table 3. Criteria and explanations determined by managers.

Kriterler Kriter Aciklamalari
Fonksiyonellik Istenen fonksiyonlarin veya modiillerin yazilm icinde bulunmasi
Giivenilirlik Yazilimin deneme siirecinde karsilasilan hata orani ve sorun olmasi halinde verilerin kurtarilma
imkaninin bulunmasi
Kullanim kolaylig1 Kullanici dostu arayiize sahip olmasi, kullaniciya 6zel ekranlarin tasarlanabilmesi
Verimlilik Kaynaklarin verimli kullanimi i¢in kullaniciy1 yonlendirme yetenegi
Bakim Yazilima yapilacak degisikliklerin sorunsuz yerine getirilmesi, bakim ihtiyaci halinde hizli geri doniisiin
alinmasi
Tasmabilirlik Kurulum kolaylig), mevcut programlarla ¢alisma uygunlugu
Teknik Ekip Yazilim gelistiren ekibin tecriibeli ve nitelikli olmasi

Yazilim Gelistirme Metodolojisi

Firma Referanslari

Zaman
Proje Yonetimi

Veri Madenciligi
Gelisime agik olmasi
Veri Biitiinligi

Veri Ambari
Web Yorum Kanallarin Yonetimi

Mobil araglarin kullanimi

Maliyet
Rapor Uretici

Yazilimin gelistirildigi platform ve mimarinin giincel olmasi

Firmanin daha 6nceki bezer proje tecriibeleri

Projenin teslim edilme stiresi
Firmanin proje gelisim izleme yontemlerini kullanmasi ve Stratejik planlama yapabilme yetenegi

Analizler ve siireclerin yonetiminde veri madenciligi tekniklerinin kullanimi
Thtiyag halinde yeni modiillerin eklenip cikarilabilmesi, firmanin yeni gelismeleri takip ediyor olmasi

Bir¢ok modiilden gelen verileri bir biitiin olarak yonetebilme ve iliskilendirme yetenegi, 6rnegin 6n biiro,
ariza takip, satin alma, sikdyet yonetimi.
Analiz, satis ve planlama veri ambar1 olugturma
Cesitli web sitelerinden toplanan yorumlarin analizi ve raporlanmasi

Miisteri tarafindan mobil cihazlar kullanilarak veri girisinin yapilmasi, 6rnegin restoran rezervasyonu
veya anket ve yorum girisi

Proje maliyeti
Kolay kullanilabilen ve her modiil i¢in rapor iiretebilen rapor tretici modiiliiniin bulunmasi

Bildirimler Kullanici/miisteri tarafindan belirli islemler yapildiginda veya veri tabaninda gerekli kosullar
olustugunda kullaniciya mesaj/bildirim génderilebilmesi. Bu bildirimlerin manuel/otomatik
saglanabilmesi. (Mobil uygulamalarda push notification, webde email veya sms gibi) Ornek: sikayetiniz
¢0ziildi, alind vs. bildirimi.
Entegrasyon Halihazirda bilinen (web site / uygulama / 6deme kanallar1 vs.) sistemlerin entegrasyonlari. Ayni
zamanda ihtiya¢ duyuldugunda baska sistemlere entegre olabilmesi icin hazir alt yapisi.
Tablo 4. CRM yazilimi se¢iminde kullanilacak kriterler.
Table 4. Criteria to be used in CRM software selection.
Kriterler Puan
Fonksiyonellik (F) 4.8
Giivenilirlik (G) 4.6
Kullanim kolaylig1 (KK) 4.4
Verimlilik (V) 4.4
Bakim (B) 4.0
Tasinabilirlik (T) 3.6
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Fonksiyonellik Giivenilirlik
Fonksiyonellik Kullanim kolayhg:
Fonksiyonellik Verimlilik

Bakim
Tasmabilirlik
Kullanim kolayligi
Verimlilik

Bakim
Tagmabilirlik
Kullanim kolayligi Verimlilik
Kullanim kolaylig: Bakim
Tasgmabilirlik

Kullanim kolayhg
Verimlilik Bakim

Verimlilik Tagmabilirlik
Bakim Tasmabilirlik

Sekil 1. DEMATEL etki karsilastirma formu.
Figure 1 DEMATEL effect comparison form.

Otel yoneticilerin tarafindan ikili karsilastirmalar kullanilarak
doldurulan formlar matris haline getirilerek Tablo 5’te
verilmistir.

Tablo 5. Formlardan elde edilen bilgilerin matris seklinde
gOsterimi.

Table 5. Representation of information obtained from forms in
the form of matrix.

Kriterler F G KK V B T
Fonksiyonellik (F) 0 2 0 4 4 0
Giivenilirlik (G) 0 0 0 3 4 2
Kullanim kolaylhig: (KK) 3 4 0 4 4 0
Verimlilik (V) 0 2 0 0 0 0
Bakim (B) 2 0 2 4 0 2
Tagmnabilirlik (T) 0 1 0 0 2 0

(2) ve (3) No.lu formiiller ile direkt iliski matrisi kullanilarak
olusturulan normallestirilmis direkt iliski matrisi Tablo 6'da
veilmistir.

Tablo 6. Normallestirilmis direkt iliski matrisi.

Table 6. Normalized direct relation matrix.

Kriter F G KK \' B T

F 0.00 0.13 0.00 0.27 0.27 0.00
0.00 0.00 0.00 0.20 0.27 0.13
0.20 0.27 0.00 0.27 0.27 0.00
0.00 0.13 0.00 0.00 0.00 0.00
0.13 0.00 0.13 0.27 0.00 0.13

] < RO

0.00 0.07 0.00 0.00 0.13 0.00

Normallestirilmis direkt ilisiki matrisi ile (4) No.lu formiil
kullanilarak Tablo 7’de goriilen toplam-iliski matrisi (T;) elde
edilmistir.

Tablo 7. Normallestirilmis toplam iliski matrisi.

Table 7. Normalized total relation matrix.

Kriter F G KK \' B T

F 0.06 0.22 0.05 0.44 0.36 0.08
G 0.05 0.08 0.05 0.33 0.34 0.19
KK 0.28 0.40 0.06 0.57 0.48 0.12
\' 0.01 0.14 0.01 0.04 0.05 0.03
B 0.18 0.13 0.15 0.42 0.15 0.17
T 0.03 0.09 0.02 0.08 0.18 0.04

Elde edilen toplam iliski matrisi (T) kullanilarak bulunan r ve
c vektorleri ile etki diyagraminin olusmasini saglayan r+c ve r-
c noktalar1 Tablo 8de goriilmektedir. Ayrica kriterlere ait
olusan agirliklarda bu tabloda yer almaktadir.

Tablo 8. r ve c degerleri.

Table 8. r and c values.

r+c r-c Wi w
Fonksiyonellik (F) 1.81 0.59 1.90 0.14
Guvenilirlik (G) 2.10 -0.03 2.10 0.16

Kullanim kolaylig1 (KK)  2.25 1.57 2.75 0.21

Verimlilik (V) 215  -1.61 269 0.0
Bakim (B) 276  -034 278 021
Tasnabilirlik (T) 105 -018 106 0.8

Tablo 8’e gore CRM yazilimi seciminde etkili en O6nemli
kriterlerin kullanim kolayligi, bakim ve verimlilik oldugu
gorillmektedir.

Sekil 2’ye gore CRM yazilim se¢imi yapilacak bes yildizh
konaklama isletmesi icin “Kullanim Kolaylig1” en etkili kriter
olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Etki diyagramina gore
“Verimlilik” en ¢ok etkilenen kriter olarak bulunmustur.
DEMATEL teknigi ile hesaplanan agirliklar TODIM yonteminde
kullanilmistir.

2,000
1,500 —KK
1,000
0,500 £
0,000
0,500 ¢ B
-1,000
-1,500 Y
-2,000

Sekil 2. Etki diyagrami.
Figure 2. Impact diagram.
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5.3 TODIM yontemi ile CRM yazilimi se¢imi

Oncelikle CRM yazilimi icin alinan teklifler degerlendirilerek
TODIM yontemi icin veri kimesi olusturulmustur.
Fonksiyonellik kriteri i¢in yazilim icinde istenen ozelliklerin
sayist kullanilmistir. Giivenirlilik ve kullamim kolayligi igin
yazilima yoneticiler tarafindan test edilerek puan vermeleri
istenmistir. Verimlilik kriteri icin kullaniciy1 kaynaklarin
verimli kullanimina yénlendirme yetenegi degerlendirilmistir.
Odalarin temizlik planinin misafirlerin dzellikleri ve istekleri
dikkate alinarak olusturulmasi veya misafirin daha 6nce kaldig:
odanin ayni sekilde hazirlayarak sunulmasi plan dahilinde
olmayan durumlar1 ortadan kaldirdig icin verimlilige 6rnek
verilebilir. Bakim kriteri icin her ilgili yazilimin yazilim ekibi ile
goriisiilerek bakim plani hakkinda bilgi alinarak, yoneticilerin
puan vermeleri istenmistir. Tasinabilirlik i¢in kurulum
adimlari, mevcut programlarla c¢alisma  uygunlugu
degerlendirilip yoneticilerin puan vermeleri istenmistir.
Olusturulan veri kiimesi Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9. Veri kiimesi.
Table 9. Data set.

Kriterler

Alternatifler

Giivenilirlik
Kullanim
Kolaylig1

Verimlilik
Bakim
Tasinabilirlik

| Fonksiyonellik

Al

S
w1
(€51
S
(€51

A2

[u=y
(=}
ul

A3

~N
(&3}
S

4
4
5

A4 6 5 5

L ) |
B U

A5 11 5 4 5

Tablo 9’dan faydalanarak, her eleman siitun toplamina
boliinerek normalize edilmis matris hazirlanarak Tablo 10’da
verilmistir.

Tablo 10: Normalize edilmis matris.

Table 10. Normalized matrix.

Kriterler
= o =
- E = £ m = =
Alternatifler g i = = = IS =
=Y E S =z E &= &
2 e = 5 == R =
[=) =] Y X g un
s &
Al 0.190 0.174 0.238 0.217 0.182 0.227
A2 0.238 0.174 0.143 0.174 0.227 0.182
A3 0.167 0.217 0.190 0.174 0.227 0.227
A4 0.143 0.217 0.238 0.217 0.182 0.182
A5 0.262 0.217 0.190 0.217 0.182 0.182

Kriterlerin goreceli agirhiklart (7) No.lu formil kullanilarak
hesaplanmigtir. A; Alternatifin A; alternatifi tizerinde C, kriter

dikkate alinarak tstiinliik derecesini hesaplamak icin (8) nolu
formiil kullanilmistir.

A; Alternatifin A; alternatifi tizerinde tiim C, kriterler igin
hesaplanan istiinliik dereceleri toplama i¢in (9) nolu formdil
kullanilmistir.

Alternatiflerin global degerleri (10) nolu formiil kullanarak
hesaplanmaktadir. Elde edilen global degerler Tablo 11'de
verilmistir.

Tablo 11. Global degerler.
Table 11. Global values.

Alternatifler ~ Ustiinliik Toplam1  Global Degerler Sira

Al -2.94 0.90 2
A2 -6.59 0.00 5
A3 -3.50 0.76 3
A4 -4.49 0.52 4
A5 -2.53 1.00 1

Tablo 11’de ilgili konaklama isletmesi icin Alternatif 5’in en
uygun yazilim oldugu goériilmektedir. Isletme icin en uygun
olmayan yazilim ise Alternatif 2’dir.

6 Sonuc

Faaliyetini Antalya’da siirdiiren bes yildizli bir konaklama
isletmesinin CRM yazilimi se¢iminin ele alindig1 bu ¢alismada
uygulama 3 asamada gergeklestirilmistir. Karar verme
biliminin en O6nemli bilesenlerinden olan kriterlerin
belirlenmesi kismi nitel bir degerlendirme yoéntemi olarak
gecen Delphi teknigi kullanilarak gergeklestirilmistir. Delphi
teknigi kisilerin goriislerini dikkate alarak bir uzlasmaya varma
konusunda kullanicilara kolaylik saglayan etkili bir ydntemdir.
Arastirmacilar tarafindan literatlirden ve uzman gortslerinden
faydalanilarak olusturulan CRM yazilimi se¢imi kriteri olarak
15 kriter belirlenmistir. Otel yoneticileriyle yapilan goriismeler
sonucunda 15 kriter icerisinden 6 tanesi CRM yazilimi se¢imine
etki eden en 6nemli kriterler olarak belirlenmistir. Yoneticilerle
yapilan goriismeler sonucunda bu kriterlerin fonksiyonellik,
giivenilirlik, kullanim kolayligi, verimlilik, bakim kolaylig1 ve
tasinabilirlik oldugu tespit edilmistir.

Bu kriterlerin agirliklarinin belirlenmesi i¢cin CKKV yontemleri
arasinda yer alan DEMATEL yonteminden faydalanilmistir.
Yoneticilerden kriterleri kendi aralarinda karsilastirmalari
istenmis daha sonra yontemin adimlar kullanilarak agirliklar
belirlenmistir. Buna gére kullanim kolayhg, bakim kolayligi ve
verimlilik kriterlerinin dne ¢iktig1 gérilmiistiir.

Uciincii  asamada TODIM yénteminden faydalanilarak
alternatiflerin  degerlendirilmesi asamasina  gecilmistir.
Alternatiflerin her bir kriter agisindan yoneticiler tarafindan
degerlendirmeleri  istenmis ve bir karar  matrisi
olusturulmustur. DEMATEL y6nteminden elde edilen agirliklar
TODIM yoéntemine girdi olarak kullanilarak ilgili adimlarin
uygulanmasi ile alternatiflerin siralamasi elde edilmistir. Buna
gore Alternatif 5 en iyi CRM yazilimi olarak isletmeye
Onerilmistir. Bu siralamada ilk sirada gelen alternatif i¢in ilgili
yazilim firmasindan proje plam1 ve maliyet ¢alismasi
istenmistir. Yapilan ¢alismanin maliyetinin biitcede yer alip
almamasi ile ilgili biitce toplantisinda goriisiilmesine karar
verilmistir. Blitgenin beklentilerin ¢ok {istiinde olmasi halinde
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ikinci siradaki alternatif ve diger alternatifler icin benzer
maliyet ¢calismasi istenebilir.

TODIM yonteminin uygulanma siirecinde her bir karar
alternatifi icin belirlenen kriter degerlerinin ¢ogunun fazla
goreli olmasi ¢alismanin olumsuz taraflarindan biridir.
ilerleyen calismalarda hem kriter sayisinin arttirilmasi hem
degerlendiricilerin arttirllmas: s6z konusu olabilir. Benzer
sektorlerden yoneticiler bir araya gelerek isletmelerin yer
aldig1 sektore 6zgii yazilim segimleri konusunda bir uzlasma
saglayabilirler.

Calisma bir konaklama isletmesinin CRM yazilimi se¢imi olarak
ele alinmis olmakla birlikte miisteri iligkileri yonetimine 6nem
veren farkli sektorlerde yer alan isletmeler tarafindan da
kullanilabilir. isletmeler bu calismada ele alinan kriterleri
temel alabilecekleri gibi kendileri i¢cin 6nemli olan baska
kriterleri de géz oniine alabilir. Se¢im i¢in Cok Kriterli Karar
Verme yontemleri igerisinde yer alan diger yoéntemlerden
faydalanilabilir.

7 Conclusions

In this study, where the selection of CRM software of a five-star
accommodation company that continues its activities in
Antalya was discussed, the application was carried out in 3
stages. The determination of the criteria, one of the most
important components of decision making, was carried out
using Delphi technique, which is a qualitative evaluation
method. Delphi technique is an effective method that helps
users compromise by taking their opinions into account.
15 criteria were determined as CRM software selection criteria
created by researchers according to the literature and expert
opinions. As a result of interviews with hotel managers, 6 out of
15 criteria were determined as the most important criteria
affecting CRM software selection. As a result of interviews with
managers, these criteria were determined to be functionality,
reliability, ease of use, efficiency, ease of maintenance and
portability.

The DEMATEL method, which is one of the multi criteria
decision making methods, was used to determine the weight of
these criteria. Managers were asked to compare criteria, then
weights were determined using the steps of the method.
Accordingly, it has been observed that ease of use, ease of
maintenance and efficiency criteria come to the fore.

In the third stage, using the TODIM method, the evaluation
stage of the alternatives was started. According to each
criterion, alternatives were asked to be evaluated by managers
and a decision matrix was created. Weights obtained from the
DEMATEL method were used as input to the TODIM method
and the ranking of alternatives was obtained by following the
related steps. Accordingly, Alternative 5 has been proposed as
the best CRM software. For this alternative, the project plan and
cost study were requested from the related software company.
It was decided to discuss the cost of the work at the budget
meeting. If the budget is much higher than the expectations, a
similar cost study may be required for the second alternative
and other alternatives.

One of the negative aspects of the study is that most of the
criteria values determined for each decision alternative during
the implementation of TODIM method are too relative. In future
studies, both increasing the number of criteria and increasing
the evaluators may be in question. Managers from similar
sectors can come together to compromise on industry-specific
software choices.

Although the study is considered as the choice of CRM software
of an accommodation company, it can also be used by
businesses in different sectors that attach importance to
customer relationship management. Businesses can use the
criteria discussed in this study or consider other criteria that
are important to them. Other methods included in the Multi
Criteria Decision Making methods can be used for selection.
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