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OZET

Isletmelerin degisen diinya ve artan rekabet kosullar1 karsisinda varliklarmni ve
karliliklarint stirdiirebilmeleri i¢in miisterilerinin beklentilerini anlamasi ve karsilamasi
gerekmektedir. Bu nedenle isletmeler miisterileri ile olan iliskisini iyi yonetmeli,
yapacag Ol¢limlerin sonuglarma gore stratejilerine yon vermelidir. Bu ¢alismada, gida
sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmenin siirdiirdiigli miisteri iliskileri yonetimi
faaliyetlerinin etkinliginin Veri Zarflama Analizi (VZA) ile Olgiilmesi amaglanmistir.
Analizde firmanin 2013 yilinda yapmis oldugu miisteri memnuniyeti Olglimii
calismasindan elde edilen anket verileri kullanilmistir. Miisteri taleplerini karsilama,
miigteri tatmini ve miisteri algis1 degiskenlerinin girdi, firmanin diger firmalara gore ve
yillara gore performansmin ¢iktr olarak belirlendigi uygulamada, on bes bayi miisterisi
bazinda etkinlik degerlendirmesi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda on bes adet
karar verme biriminden bes tanesi etkin olarak bulunmustur. Etkin olmayan karar
verme birimleri igin referans kiimeleri belirlenmis, etkinlik sinirina gelebilmeleri igin
girdi ve ¢ikt1 degiskenlerinin hedefler degerleri hesaplanmigs ve yorumlanmuisgtir.
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EVALUATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
EFFICIENCY BASED ON DEALER CUSTOMERS

ABSTRACT

Businesses should understand and meet the expectations of their customers to sustain
existence and profitability on face to changing world and competitive conditions. For
this reason they should manage the relationships with customers well, give direction
their strategies according to results of measurements that will be performed. It is aimed
to measure the efficiency of customer relationship management activities, are carried out
by a firm in food industry, by Data Envelopment Analysis in this paper. Survey data,
obtained from company’s customer satisfaction measurement study that performed in
2013, is used in analyze. Efficiency is evaluated based on fifteen dealers in application.
Meeting customer demands, customer satisfaction and customer perception were
determined as input variables, firm performance by other firms and years were
determined as output variables. The results show that five of the fifteen decision making
units (dealers) are efficient. Reference clusters are determined, target values for input
and output variables in order to come effectiveness frontier for inefficient decision-
making units are calculated and interpreted.

Key Words: Customer Relationship Management (CRM), Data Envelopment Analysis
(DEA)

JEL Classification: C67, M31
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GIRIS

Giiniimiiziin 6nlenemez bir hizla gelisen teknolojisi, firmalar icin
cetin bir rekabet ortami yaratmistir. Artan rekabetin bir unsuru olan
miisteri, bu ortamda siirekli olarak uyarilmakta ve tiiketime
zorlanmaktadir. Isletmelerin ise miisterilerinin gereksinimlerini
bilmeleri ve buna gore onlem almalar1 gerekmektedir. Bu noktada en
biiyiik yardimei Miisteri liskileri Yonetimidir (MTY).

Teknolojik gelismeler, rekabet yapisindaki nitel ve nicel gelismeler
ile misteri beklentilerindeki degisim gibi faktorlerin etkisi sonucu,
pazarlama anlayisi {irtin merkezli yaklasimlardan, miisteri odakl
yaklagimlara, oradan da miisteri merkezcil bir yaklagim olan ve iligkisel
Pazarlama olarak da adlandirilan “Miisteri Iliskileri Yonetimine”
ulasilmistir (Gtiles, 2004: 232).

Miugteri iligkileri yonetimi; dogru miisteriyi se¢meyi, bu
miisterileri firmaya bagimli hale getirmeyi ve boylece rekabet avantajini
elde ederek karliligt maksimum diizeyde yakalamayi amaglamaktadir.
“Dogru miisteriyi se¢gme” soziiyle ifade edilmek istenen, firmanin
hizmet verecegi miisteri kitlesini agik ve net bir sekilde tanimlamasidir.
Belirlenen bu miisteri kitlesinin istek, ihtiya¢ ve beklentileri analiz
edilerek tirtin gelistirme siirecinde dikkate alinmalidir. Boylelikle,
miisteri ihtiyaglarmin karsilanabilmesi ve miisteri memnuniyetinin
saglanabilmesi miimkiin olacaktir. Miisterinin firmaya bagimli kilimasi
asamasinda ise; “miisteriye kendisini ©zel hissettirme” Onemli bir
kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisterinin rakiplerden birini
degil de stirekli olarak sizi tercih etmesini saglamak igin bireysel
hizmetlerin sunulmasi gerekliligi tartisilmazdir (Ersoz vd., 2008: 760).

Miisteri iligkileri yOnetimi siirecinin mdiisteri secimi, miisteri
edinme, miisteri koruma ve miisteri derinlestirme olmak tizere dort
evresi bulunmaktadir (Soztutar, 2010: 31). Hedef kitlenin belirlendigi,
bolimlendirme ve  konumlandirmanin, marka ve  miisteri
planlamalarinin yapildig1 miisteri se¢imi evresinde “En karli miisteri
kim?” sorusuna cevap aranir (Soyaslan, 2006: 26). Ikinci evre olan
miisteri edinmede birinci evrede secilen miisterilerin kazanilmasi igin
calismalar yiriitiiliir. Belirli bir miisteriye en etkili yoldan nasil satis
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yapilacagi belirlenir. Bundan sonraki evrelerde, edinilen mdiisterilerin
korunmasi ve daimi kilinmasi amaclanir. Sadik mdiisteriler yaratmak
isletmeler i¢in hayati 6nem tasimaktadir. Yeni miisteri edinmek mevcut
miisterileri elde tutmaktan ¢ok daha maliyetli oldugu ve saglanan
miisteri sadakatinin kazandirdigi karliligin yiiksek olmasi nedeniyle
miusteri koruma evresi isletmelerce oncelikli olarak
degerlendirilmektedir (Celep, 2008: 48). Bu noktada yiiriitiilen Miisteri
lligkileri Yonetimi faaliyetlerin etkinligini dlgmek ve degerlendirmek,
elde edilen sonuglar dogrultusunda hareket etmek gerekmektedir.
Miisteri koruma evresinde yapilan bu dl¢giim degerlendirme, miisterinin
derinlestirilmesi evresinde atilacak adimlar konusunda yol gosterici
olacaktir.

Bu calismada gida sektoriinde faaliyet gosteren TUKAS firmasmin
miigteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 etkinli§inin bayi miigterileri
tabaninda Veri Zarflama Analizi (VZA) ile 6l¢iilmesi amaglanmistir. Bu
amag dogrultusunda ¢alismada mdtisteri iligkileri yonetimi performansi
ile ilgili bilgi ve literatiir taramasina yer verildikten sonra VZA y&ntemi
hakkinda teorik bilgi verilmistir. Ardindan 2013 yilinda TUKAS'1n
yapmis oldugu Miisteri Memnuniyeti Anketi ¢alismasindan elde edilen
girdi-gikt1 degiskenlerine iliskin veriler ile yapilan Veri Zarflama Analizi
sonucunda firmanin bayi miisterileri bazinda miisteri iliskileri yonetimi
etkinligi degerlendirilmistir.

1. Miisteri iliskileri Yonetimi Performansi

Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri karliligini ve siirekliligini amag
edinmektedir. Bunu gergeklestirirken hem teknik hem de beseri
kaynaklarin etkin kullanimi 6ngoriiliir (Demirel, 2007: 58). Miisterinin
rakiplerinizden birini degil de sizi siirekli olarak tercih etmesini
saglamak icin bireysel hizmetlerin sunulmasi gerekliligi ortaya
c¢ikmaktadir (Ersoz vd., 2008: 760).

Isletmeler miisteri stratejileriyle ilgili kararlar aldiklarindan, belirli
karar alicilar1 etkilemek, karar alim siirecine destek saglamak ya da
miigsteri iligkilerinin nasil yonetilecegi ile ilgili baslangic fikirlerini
dogrulamak igin miisteri dl¢timlerinden yararlanirlar. Miisteri iligkileri
yonetimi 6l¢limii, yoneticilere planlar olusturmada ve karar alimlarinda
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destek saglamanin yaninda, miisterilerle iligkili giinliik faaliyetlere
yonelik bilgi saglamak ve rehberlik kazandirmak amacyla da
kullanilabilmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi Olgtimleri sirket
stratejilerini degerlendirmede de 6nemli bir rol oynamaktadir (Odabasz,
2012: 148).

Misteri iligkileri yOnetiminde saglanacak basar1 isletme
performansina da katkida bulunacaktir (Chen vd., 2004). Bu kapsamda
MIY performansinin  &lgiilmesi, degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi
isletme performansinin gelistirilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.

Performans kavrami, en genis anlamu ile belli bir hedefe ulasmak
i¢in dnceden belirlenmis bir faaliyetin sonucunda ortaya ¢ikani, sayisal
olarak ve kalite agisindan ortaya koyan bir kavramdir. Performansin
belirlenebilmesi icin gerceklestirilen etkinligin sonucunun
degerlendirilmesi gerekir (Akgakaya, 2012:173). Etkinlik, {iretim
kaynaklarini veya girdileri ne derece iyi kullanarak ¢ikt1 tiretilebilecegini
gosteren bir kavramdir ve mevcut girdiyi kullanarak en fazla giktiy1
iiretmek ya da daha az girdi ile mevcut ¢iktiyr elde etmek seklinde
tanimlanabilir (Budak, 2011).

Performans, nesnel bir gerceklikten cok sosyal bir gercekliktir ve
ol¢lilmeden o©nce tanimlanmasi ve Olgiitlerinin ortaya konulmasi
gerekmektedir (@ztay§i vd., 2011). Literatiirde miisteri iligkileri yonetimi
performans Olgiitleri finansal-finansal olmayan, maddi-maddi olmayan
kriterler gibi farkhi agilardan ele alinmistir. Net kar, net satislar, pazar
payr gibi kriterler finansal veya maddi kriterler olarak
degerlendirilirken; miisteri tatmini, miisteri sadakati, rekabetcilik gibi
kriterler finansal-maddi olmayan kriterler olarak degerlendirilmistir
(Najatian vd., 2011).

Kim vd., (2003) miisteri iligkileri yonetimi etkinliginin dl¢timii igin
miisteri odakli dengeli skor kartt modelini 6nermistir. Modelde miisteri
iligkileri yonetimi etkinliginin temel oOlglitleri miisteri degeri, miisteri
tatmini, miisteri etkilesimi ve miisteri bilgisi olarak ele almmustir.
O'Reilly ve Dunne (2004), irlanda’da finansal hizmetler veren bir
isletmenin MIY girisiminin performansmm1 vaka calismast ile
degerlendirmislerdir. Calismalarinda firmanin kullandigt MIY sistemi
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finans, kalite, miisteri tatmini, kullanici gereksinimleri ve standartlar
bazinda ele alinmigtir. Zhou vd. (2008), MIY uygulamasinin igletmeye
etkilerini anlamak ve MIY performansini dlciimlemek igin Bulanik
Dengeli Skor Karti1 yontemini kullanmislardir. Calismalarinda miisteri
ihtiyaclarmin belirlenmesi, reklam, miisteri baghili$i, miisteri giiveni,
esneklik temel performans kriterleri olarak ele alinmistir. Kim ve Kim
(2009) isletmelerin MIY uygulamalarim degerlendirmek iizere hiyerarsik
bir yol haritasi sunan Miisteri liskileri Yénetimi Skor Karti (CRM
Scorcard) olarak adlandirdiklar 6lgiim aracini gelistirmislerdir. Orgiitsel
performans, miisteri, siireg, icyap bilesenleri altinda bir¢ok performans
kriteri iceren ayrintili bir 6lgek ortaya koyarak Kore’de bir bankanin
1Y/18% etkinligini 6l¢gmislerdir. Bo ve Hongsong (2009), miisteri iliskileri
yonetimi performansimi en c¢ok etkileyen kriterin miisteri tatmini
oldugunu bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) yontemi ile ortaya
koymuslardir. Chen vd. (2009) MIY etkinligini miisteri odakli bilgi
teknolojisi, iliskisel pazarlama ve miisteri odakli Orgiit iklimi
cercevesinde ele alarak bir Olgek gelistirme c¢alismasi yapmislardir.
Ardindan bu ii¢ MIY etkinligi faktorii ile miisteri sadakati arasmndaki
iliskiyi incelemislerdir. Hu (2010), MIY sistem performansint 6z
degerlendirme, miisteri degerlendirmesi, yatirrmcr degerlendirme ve
tclincii parti tedarikgi degerlendirmeleri ile Gri-Bulanik Degerlendirme
yontemini kullanarak analiz etmislerdir. Calismalar1 sonucunda MIY
sistem bagarisin1 en yiiksek derecede etkileyen kriterin miisteri
degerlendirmesi oldugu ortaya ¢ikmustir. Gharibpor vd. (2012) hizmet
sektoriinde MIY etkinliginin degerlendirilmesine yonelik bir 6lgiim
modeli 6nermislerdir. Modellerinde MiY etkinliginin finansal, duygusal,
teorik ve yapisal anlamda Ol¢limlenmesi gerektigini ifade etmislerdir.
Padmavathy vd. 2012 yilinda yaptiklar1 calismada MIY etkinligi igin bir
Olcek gelistirmislerdir. Olusturduklar:1 6lgegin Orgiitsel katilim, miisteri
deneyimi, siire¢ bazli yaklasim, giivenilirlik ve teknolojik uyum olmak
{izere bes boyutu bulunmaktadir. Ayni galismada MIY etkinlik boyutlari
ile miisterilerin davranigsal ¢iktilar1 (miisteri tatmini, miisteri sadakat,
¢apraz satinalma) arasindaki iliskiyi degerlendirmislerdir. Wu 2013,
yilinda yapmis oldugu calismasinda yemek hizmeti veren isletmelerin
MIY sistem performansini Veri Zarflama Analizi ile degerlendirmistir.
Isletme geliri, miisteri sayisi, Pazar payr bazinda etkinlik, MIY
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sisteminin uygulama siiresi, MIY sistemini uygulama maliyeti, MIY
sistemine yatirim yapanlarin sayisi, toplam miisteri hizmet temsilcisi
sayist girdileri ile degerlendirilmeye calisilmistir. Onaran vd. (2013)
miisteri iliskileri yoOnetimi performansini, tekrarlanan satin alma
davranisi, bagkalarina isletmeyi ve iirtinlerini 6onerme ve mdisteriler ile
uzun siireli iligkiler kurma faaliyetlerinin bir biitliniinii olarak ele
almislardir.

Miigteri  iligkileri ~ yOnetiminin  planlamasi,  gelistirilmesi,
uygulanmas: ve siirdiiriilmesi boyunca kullanilan kaynaklarin somut
geri dontislerini degerlendirmek zor oldugu icin genellikle miisteri
sadakati, hizmet kalitesi, deger artisy, siireg etkinligi, operasyon yeniligi,
hizmet gelistirme, rekabetcilik, etkinlik gibi soyut faydalarin ol¢iilmesi
yoluna gidilmektedir (Kim vd. 2003). Bahsi gegen bu soyut faydalar
literatiirde genellikle anket yontemiyle Olgiimlenmeye calisilmis ve
Ol¢im sonuglarinin  degerlendirilmesi ve/veya iliskilendirilmesiyle
yetinilmistir.

Calismanin  ikinci boliimiinde farkli alanlarda performans
degerlendirme uygulamalarinda yaygin olarak kullanilan, birden fazla
girdi ve cikti faktoriinii bir arada ele alarak birden fazla birimin goreli
etkinliklerini degerlendirme olanagi sunan Veri Zarflama Analizi (VZA)
ile ilgili teorik bilgiye yer verilecektir.

2. Veri Zarflama Analizi

Veri Zarflama Analizi (VZA), Charnes, Cooper ve Rhodes
tarafindan 1978 yilinda Farrel'in (1957) ortaya koydugu “Uretim Sinir1”
kavrami temelinde gerceklestirdigi etkinlik belirleme calismasina
dayanilarak gelistirilmistir. VZA, ¢oklu girdileri ¢oklu ¢iktilara ¢eviren
Karar Verme Birimi (KVB) adi verilen es diizey 0Ogeler kiimesinin
performansin1  degerlendirmek i¢in kullanilan veri odakli bir
yaklasimdir (Cooper vd., 2011: 1).

VZA modelleri; “girdi odakli” ve “cikt1 odakli” VZA olmak iizere
iki grupta incelenebilir. Girdi ve ¢ikt1 odakli VZA modelleri, temelde
birbirlerine ¢ok benzemelerine ragmen girdi odakli modeller; en etkin
sekilde {iretimin gergeklestirilmesi amaciyla belirli bir ¢ikti bilesimini
olusturmak i¢in kullanilacak en uygun girdi bilesiminin nasil olmasi
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gerektigini arastirirken, ¢ikti odakli modeller belirli bir girdi bilesimi ile
en fazla ne kadar ¢ikti bilesimi elde edilebilecegini arastirmaktadir
(Charnes vd., 1981: 669). Karar verici girdileri kontrol edebiliyorsa girdi
odakly, ¢kti miktarlarin1 kontrol edebiliyorsa ¢iktt odakli model
kullanilir (Titek vd., 2012: 231). Bu ¢alismada girdi degiskenleri kontrol
edilebilir durumda oldugu i¢in girdi odakli modeller tercih edilmistir.

2.1. Girdi Odakli1 CCR Modeli

CCR Modeli, Charnes, Cooper ve Rhodes (1978) tarafindan
gelistirilen ilk ve temel veri zarflama analizi modelidir. Orijinal
modelde, Charnes Cooper ve Rhodes (CCR) etkinligi oransal olarak
tanimlamistir.  Modelde  herhangi  bir = KVB'nin  etkinligi,
agirbiklandirilmis ¢iktilarin, agirliklandirilmig girdilere oran1 maksimize
edilerek hesaplanir. Her KVB icin hesaplanan oranlar birden kiigtik
veya esit olacak bigimde diizenleme yapilir (Kale, 2009: 64). Girdi odakl
CCR Kkesirli programlama modeli Charnes vd. (1978: 430) tarafindan su
sekilde olusturulmustur;

h _Zi:lurYrk
S v "
Kisitlar:
S
Uy Vi
Ms1 j=1,..,n @)
i=1 ViXij
U, v; =0 r=1,..,s i=1,...m 3)

Modelde y,; ve x;j, j. KVB'nin bilinen ¢iktilarmi ve girdilerini
u, ve v; cikti ve girdilerin agirhigini ifade etmektedir. Charnes-Cooper
dontistiirmesi ile kesirli programlama modeli dogrusallastirilarak
asagidaki model elde edilmistir (Cooper vd., 2011: 9);

N

max 7= ) v 4)

r=1

Kisitlar:

m
Z vxy =1
i=1 ©)
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S m
Zuryrj - Z vix;; <0 G=1,..,n) (6)
r=1 i=1
U, v; =0 r=1..,s) (@(=1,..,m 7)

Etkinliklerini 6l¢mek igin her bir KVB icin ayr1 ayri model
kurulmasi ve ¢oziilmesi gerekir. Coztim sonucu amag fonksiyonunun
aldig1 deger ilgili KVB'nin Toplam Teknik Etkinligi (TTE) hakkinda bilgi
verir. Teknik etkinlik, KVB'nin belirli bir girdi bilesimi ile maksimum
ciktiy1 elde etmedeki basarisini1 gostermektedir. Amag fonksiyonu degeri
1’den kiiglikse (z < 1) KVB'nin etkin olmadig, 1’e esitse (z = 1) etkin
oldugu soylenir.

2.2. Girdi Odakl1 BCC Modeli

Chernes, Cooper ve Rhodes tarafindan one siiriilen CCR modeli
Olcege goOre sabit getiri varsayimina dayanmaktadir. Bu varsaymmi
ortadan kaldirmak amaciyla Banker, Charnes ve Cooper 1984 yilinda
yapmis olduklar1 ¢alismada olgege gore degisken getiri altinda analiz
yapan BCC modelini o6ne siirmiislerdir. BCC modelinin CCR
modelinden farki CCR modeline eklenmis olan konvekslik kisitidir. Bu
kisit ile CCR modelindeki dogrusal iiretim smir1, parcali dogrusal hale
gelir. Bu sayede KVB’lerin etkinlikleri yanisira getiri tiirleri (Olcege gore
azalan, Olgege gore sabit, Olgege gore artan) ile ilgili de bilgi edinilir.

Banker, Charnes ve Cooper tarafindan olusturulan Kkesirli
programlama BCC modeli asagidaki gibidir (Banker vd. 1984: 1085);

s
Zr:l UrYrk — Uo

max z =—————— 8

ST Vi ®)

Kisitlar: )
Zi:luryrj —Up

—,,——— <1 j=1,..,n 10

S, vixg (19

U, v; =0 r=1,..,s i=1,...m (11)

u, isareti kisitlanmamis (12)

Girdi odakli BCC Kesirli programlama modelinin dogrusal
programlama modeline doniistiiriilmesiyle asagida verilen model
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olusur (Banker vd. 1984: 1085);

N

max z = Z Uy Yrk — Up (13)
r=1
Kisitlar:
N m
Zuryrj - Z VX —Up =<0 G=1,..,n (14)
r=1 i=1
m
> v =1 (15)
i=1
U, v; =0 r=1..,s) (@(=1,..,m (16)
Yo isareti kisitlanmanus 17)

BCC modelinin ¢6ziimii sonucu her bir KVB i¢in elde edilen
sonuglarda uy degeri sifirdan kiigiikse (ug < 0) KVB'nin olgege gore
artan getiri Ozelligine, sifirdan biiyiikse (u, > 0) Olcege gore azalan
getiri Ozelligine sahip oldugu soylenir.

BCC modeli ile hesaplanan etkinlik Saf Teknik Etkinlik (STE)
olarak adlandirilir. STE, Olgege gore degisken getiri altinda girdileri
verimli kullanamamadan dolay: etkinlikten uzaklagsma derecesini Olger
(Ttutek vd.,2012:227). BCC modeli sonucu elde edilen TTE’in STE’e
oranlanmasi ile bir KVB'nin olgege gore sabit getiriden dolay1 etkin
maliyet sinirindan uzaklasma diizeyini gosteren Olgek Etkinligi (OE)
hesaplanir. Bir KVB, hem CCR hem de BCC etkinlik degerlerine gore
%100 etkinse (z=1) bu durumda KVB'nin en verimli O0lgek
bityiikliigiinde faaliyet gosterdigi belirlenir. OF degeri 1 ise KVB olgege
gore sabit getiri 6zelligine sahiptir. Eger KVB, BCC etkinligine (STE = 1)
sahipken CCR etkinlik degeri (TTE < 1) diisiikse KVB'nin lokal olarak
etkin fakat olgek biiyiikliiglinden dolay: global olarak etkin olmadig:
sonucuna varilir. Diger bir ifadeyle KVB'nin TTE degerinin diisiik
olmasinin sebebi Olgek etkinsizligidir. Hem CCR hem de BCC etkinlik
degeri 1'den kiiciik oldugunda KVB'nin hem global hem de lokal
etkinlige sahip olmadig1, yani etkinsizligin sebebinin hem etkin olmayan
tiretim, hem de dezavantajli kosullardan kaynaklandig1 sonucuna varilir
(Tiitek vd.,2012:238).
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Etkin olmayan KVB'ler icin girdi ve cikt1 degiskenlerinin almasi
gereken hedef degerleri ve bu hedef degerlere gore iyilestirme oranlari
hesaplanir. Hedef degerlerin hesaplanmasinda etkin olmayan KVB'nin
dual sonuglarina bakilir. Etkin olmayan KVB’lerin dual sonuglarda
KVB'lerin kendilerine ait dual degisken degeri sifir olurken, etkin olan
KVB’lerden en az birinin dual degeri pozitif deger alir. Pozitif deger alan
bu KVB(ler), etkin olmayan KVB icin referans grubunu olusturur. Hedef
deger hesaplanirken etkin olmayan KVB’lerin her bir girdi ve ¢kt
degeri icin referans grubundaki KVB'nin dual degeri ile ilgili girdi veya
¢iktinin etkin olmayan KVB’de aldig1 deger carpilir. Referans grubunda
birden fazla KVB varsa gruptaki tiin KVB’ler ile bu islem yapilarak
toplamlar1 aliur. Girdi ve giktilara iliskin hedef degerlerin hesaplanmasi
Esitlik (18) ve (19)’daki gibi formiile edilebilir (Tiitek vd., 2012: 244).
Hedef degerlerden hareketle, etkin olmayan KVB'nin kendi referans
grubuna gore etkin olabilmesi igin girdi ve ¢ktilarin ne kadar
azaltilmasi veya arttirilmasi gerektigi, baska bir deyisle iyilestirme
oranlar1 hesaplanir.

n

Xik = z XijA; (18)
=1
n
Yrk = Z Yijh (19)
=1

Miisteri iligkileri yonetimi performansi ve veri zarflama analizi ile
ilgili teorik g¢erceve olusturulduktan sonra {igiincii boliimde gida
sektoriinde faaliyet gosteren TUKAS firmasinin bayiler bazinda miisteri
iligkileri yOnetimi etkinliginin degerlendirilmesine yonelik uygulamaya
yer verilmistir.

3. Miisteri iliskileri Yonetimi Etkinliginin Veri Zarflama Analizi
Ile Degerlendirilmesi

Bu calismada 1962 yilindan bu yana gida sektoriinde faaliyet
gosteren, sektorde onemli bir paya sahip olan, miisteri odakli yonetim
sistemini benimseme vizyonuna sahip olan TUKAS firmasmin
(http://www .tukas.com.tr) kurumsal mdiisterileri tabaninda Miisteri
Tliskileri Yonetimi (MIY) faaliyetlerinin etkinligini Veri Zarflama Analizi

Ekonomi ve Yonetim Arastirmalar: Dergisi / Cilt:5 / Say:2 | Aralik 2016 92
Journal of Economics and Management Research Vol:5 / No:2 / December 2016



Senlik, Giiclii ve Ozdemir

(VZA) ile Ol¢lilmesi amaglanmuistir.

Calismada TUKAS$ 1n Subat 2013’te bayi, zincir market, dis pazar
ve nihai tiiketici memnuniyetini 6l¢gmek amaciyla yapmis oldugu
“TUKAS Firmasi Miisteri Memnuniyeti Analizi” arastirmasimin
verilerinden yararlanilmistir. TUKAS Firmast Miisteri Memnuniyeti
Analizi arastirmasinda TUKAS Kurumsal Miisteri Memnuniyeti Anketi
ile kurumsal misterilerin TUKAS firmasi ile calismaktan ne derece
memnun olduklar1 dlgiilmiis ve degerlendirilmistir. Bu sayede TUKAS
markast ve firmasindan memnuniyet kurumsal diizeyde de
Ol¢tilmiistiir. Ankette, TUKAS markas: ile ilgili ifadelere zincir market,
bayi ve dis pazar miisterilerinin katihim dereceleri Slgtilmiistiir. Aym
ankette kurumsal miigterilerden, TUKASIn ayni iirtin grubuna sahip
diger isletmelere goére ve yillara gore performansmi da
degerlendirmeleri istenmistir.

Olusturulan soru formu TUKAS ile ¢alisan 13 zincir magaza, 19
bayi ve 8 dis pazar miisterisinden olusan kurumsal miisterilerine e-posta
yoluyla dagitilmis ve uygulanmistir. Zincir magaza, bayi ve dis pazar
miisterilerinden olusan kurumsal miisteriler homojen 0Ozellikler
gostermediginden, daha homojen bir grup olan 19 adet bayi miigterisi
KVB olarak segilmistir. Kurumsal bayi mdiisterilerinden elde edilen
veriler incelenmis ve 4 adet bayinin ¢kti degiskenlerini olusturan
sorular1 cevaplamayip, bos biraktiklar1 goriilmiistiir. Onemli derecede
eksik veri igeren bu dort bayi analiz dis1 birakilarak, geriye kalan 15 adet
bayi karar verme birimleri olarak analize dahil edilmistir.

VZA’da ele alinmasi gereken KVB sayisi ile ilgili olarak cesitli
calismalarda farkl kurallar olusturulmustur. Bunlardan biri de Cooper
vd. (2011)'nin 6ne stirmiis oldugu kuraldir. Cooper vd. (2011)’e gore m
girdi sayisi, s ¢ikt1 sayis1 olmak tizere KVB sayisinin en az 3(m + s)
olmas1 gerekmektedir. Bu kurala gore ele alinmasi gereken KVB sayis1
3(3 + 2) = 15 olarak hesaplanir. Calismada ele alinmis olan 15 bayinin
VZA igin yeterli oldugu goriilmektedir.
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Tablo 1: Ornek Girdi-Cikt1 Degiskenleri

Girdi 1 (X1) - Miisteri Taleplerini Karsilama (Cronbach’s a=0,833)

Siparisleri hatasiz ve saglam teslim eder
Siparigleri zamaninda teslim eder

Acil sipariglerin karsilanmasi sorunsuz gergeklesir

Girdi 2(X2) - Miisteri Tatmini (Cronbach’s a=0,762)

Odeme kosullar1 uygundur
Sikayetler kisa siirede ¢oziime ulastirilir

Uriinleri giivenilirdir

Girdi 3 (Xs) - Miisteri Algis1 (Cronbach’s a=0,776)
TUKAS saygin bir firmadir

Yenilik¢i bir markadir

Miisteri memnuniyetine dnem verir

Cikt1 1(Y1) - TUKAS Firmasinin Diger Firmalara Gore Performansi
(Cronbach’s a=0,835)

Stoklama faaliyetleri

Fiyat

fletisim

Cikt1 2 (Y2) - TUKAS Firmasinin Yillara Gére Performansi (Cronbach’s
a=0,697)

Satig miktari

Promosyonlar

Reklamlar

TUKAS Kurumsal Miisteri Memnuniyeti Anketi'nde yer alan
miisteri taleplerini karsilama, miisteri tatmini, miisteri algist ile ilgili boyutlar
girdi degiskeni, TUKAS firmasmin diger firmalara gore ve yillara gore
performans: boyutlar1 ise ¢ikti degiskeni olarak belirlenmistir. Girdi
boyutlarinda yediser ifade, gikt1 boyutlarinda sirasiyla 8 ve 6 ifade yer
almaktadir. Tablo 1'de girdi ve ¢ikti degiskenlerine ornekler ve girdi-
¢ikti boyutlarmnin giivenilirlik katsayilar1 verilmistir. Igsel tutarlilik
Ol¢lisii olan Cronbach’s a katsayisi, O ile 1 arasinda deger alir ve en
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diisiik 0,70 olmas: istenir. Girdi ve ¢kt boyutlarmin her birinin
giivenilirlik katsayilarina bakildiginda hepsinin yeterli diizeyde
guvenilir oldugu goriilmektedir.

Girdi ve c¢ikti degisken boyutlarini olusturan alt degiskenlerin
ortalamalarmin almmasiyla olusturulan, karar verme birimlerine ait
girdi-cikt1 verileri Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2: KVB'ler i¢in MiY Performansi Girdi ve Cikt1 Verileri

BAYI (X1) X2) [ (X3) | (YD) |(Y2)
KVB1 371 |28 |400 |38 |250
KVB2 371 343 [343 |1,00 |267
KVB3 500 |357 |414 |400 |[2,83
KVB4 229 | 271 357 |375 |217
KVB5 214 229 314 |263 |267
KVB6 400 |38 |414 |400 |3,00
KVB7 329 (300 |414 |363 |200
KVBS 286 |28 |457 338 |267
KVB9 386 329 [443 |363 |283
KVB10 400 271 271 [373 | 1,00
KVB11 286 314 [300 |329 |1,83
KVB12 400 |357 |414 |413 |267
KVB13 300 |314 |414 |400 |[233
KVB14 471 1429 | 486 |425 | 283
KVB15 314 371 [429 363 |233

KVB'lere iliskin girdi-¢ikt1 verileri dogrultusunda olusturulan
girdi odakli CCR ve BCC Veri Zarflama Modelleri Excel Solver ile
¢oziilmiistiir. Coziim sonucu elde edilen etkinlik degerleri ve
KVB’lerinin 6lgek tiirleri Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3'te BCC model sonuglarina bakildiginda KVB2, KVB?7,
KVB9 ve KVB15 disindaki KVB’lerin etkin olduklar1 goriilmektedir.
KVBi1, KVBs, KVBs, KVBio ve KVBi1 hem CCR hem de BCC sonuglarina
gore etkindir, bu nedenle dlgek etkinlik degerleri 1'dir ve olgege gore
sabit getiriye sahip bayilerdir.

BCC skorlarma gore KVB3, KVB6, KVB6, KVB12, KVB13 ve KVB14
saf teknik etkin iken, CCR etkinlik skorlarma gore etkin degillerdir. Bu
KVB'lerin etkinsizliklerinin nedeni 6lgek biiyiikliigii yani dezavantajli
kosullardir. Etkin olmayan KVB3'te Olcege gore artan getiri (ug =
—0,7150 < 0) s0z konusu iken, diger KVB’ler miisteri iligkileri yonetimi
konusunda olgege gore azalan getiriye sahiptir.
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Tablo 3: Girdi Odakl1 CCR ve BCC Modellerinin Sonuglar1

KVB | CCR | BCC |CCR/, .. uo OLCEK TiPi
KVB1 |1,0000 |1,0000 |1,0000 0,2631 Olgege Gore Sabit Getiri
KVB2 |0,7162 |0,9155 |0,7823 -0,7150 | Olgege Gire Artan Getiri
KVB3 |0,8737 |1,0000 |0,8737 0,9824 Olgege Gore Azalan Getiri
KVB4 |1,0000 |1,0000 |1,0000 0,0481 Olgege Gore Sabit Getiri
KVB5 |1,0000 |1,0000 |1,0000 1,5767 Olcege Gore Sabit Getiri
KVB6 |0,8327 |1,0000 |0,8327 0,0187 Olgege Gore Azalan Getiri
KVB7 |0,8744 |0,8883 |1,0000 -0,4346 | Olgege Gire Sabit Getiri
KVB8 0,9363 |1,0000 |0,9363 1,6160 Olgege Gore Azalan Getiri
KVB9 0,8721 |0,9994 |0,8726 1,3533 C")lgege Gore Azalan Getiri
KVB10 |1,0000 |1,0000 |1,0000 -0,9050 | Olgege Gire Sabit Getiri
KVB11 |1,0000 |1,0000 |1,0000 -0,9035 | Olgege Gore Sabit Getiri
KVB12 |0,9614 |1,0000 |0,9614 0,3294 Olgege Gore Azalan Getiri
KVB13 |0,9221 |1,0000 |0,9221 1,6142 Olgege Gore Azalan Getiri
KVB14 |0,8527 |1,0000 |0,8527 3,3424 Olcege Gore Azalan Getiri
KVB15 |0,8285 |0,8314 |0,9965 0,0398 Olgege Gore Azalan Getiri

CCR girdi odakhh primal modeldeki dual sonuglar kullanilarak

dual degiskenlerin aldig1 degerler dogrultusunda etkin olmayan
KVB'ler igin referans gruplari belirlenmistir. Bu referans gruplariyla
etkin olmayan KVB’ler icin girdi ve ¢iktilara iliskin hedef degerleri
bulunmus ve iyilestirme oranlar1 hesaplanmistir (Tablo 4).

Etkin olmayan KVB’lerin etkinlik smirina gelebilmesi icin girdi ve
¢ikti miktarlarinin hedef degerlerine ulasabilmesi, bunun icin bazi
girdilerinin ve/veya c¢iktilarinin degerlerini arttirma veya azaltma
yoluna gidilmesi gerekmektedir.
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Tablo 4: Girdi Odakli CCR Modeline Gére Hedef Degerler Ve Iyilestirme Oranlart

KVB REF. DUAL Y1 Y2 X1 X2 X3
KVB5 0,9151 | Hedef Deger 2,76 2,67 | 2,26 2,46 3,29
KVB2 .
KVB15 | 0,0972 | lyilestirme Oram1 | -1,76 0,00 | 0,39 0,14 0,18
KVB1 0,7829
Hedef Deger 4,00 2,83 | 3,70 3,12 4,28
KVB5 0,2598 | .
KVB3 Iyilestirme Oramu 0,00 0,00 | 0,26 0,13 | -0,03
KVB15 | 0,0769
KVB1 0,3976
KVB4 0,2138 | Hedef Deger 4,00 3,00 | 3,33 3,21 43
KVB6 .
KVB5 0,4882 | lyilestirme Oram 0,00 0,00 | 0,17 0,17 | -0,05
KVB15 | 0,1024
Hedef Deger 3,63 2,10 | 2,22 2,62 3,46
KVB7 | KVB4 0,9680 | .
Iyilestirme Oran 0,00 | -0,05| 0,33 0,13 0,16
KVB1 0,2305
Hedef Deger 3,38 2,67 | 2,68 2,68 3,65
KVB8 | KVB4 0,2625 | .
lyilestirme Oranu 0,00 0,00 | 0,06 0,06 0,20
KVB5 0,5708
KVB1 0,1214
KVB4 0,4140 | Hedef Deger 3,63 2,83 | 2,71 2,87 3,88
KVB9 .
KVB5 0,6080 | lyilestirme Oran 0,00 0,00 | 0,30 0,13 0,12
KVB15 | 0,0021
KVB5 0,7356
Hedef Deger 4,13 2,67 | 3,85 3,37 3,98
KVB10 | 04793 | .
KVB12 lyilestirme Orani 0,00 0,00 | 0,04 0,06 0,04
KVB11 | 0,1239
KVB1 0,0455
KVB4 1,0166 | Hedef Deger 4,00 2,33 | 2,51 2,90 3,82
KVB13 .
KVB5 0,0031 | lyilestirme Orani 0,00 0,00 | 0,16 0,08 0,08
KVB15 | 0,0008
KVB14 | KVB5 0,8603 | Hedef Deger 4,25 2,83 | 3,97 3,41 4,15
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KVB10 | 0,5327 1yile§tirme Oran 0,00 0,00 | 0,16 0,21 0,15

KVB15 | 0,0001

KVB4 | 0,5381
Hedef Deger 363 233 | 260| 29| 3,55

KVB15 | KVB5 0,2200 | .
Iyilestirme Oramu 0,00 0,00 | 0,17 0,20 0,17

KVB11 | 0,3141

Y1:TUKAS Firmasinin Diger Firmalara Gore Performansi
Y2: TUKAS Firmasmin Yillara Gore Performans:
Xu:Miigteri Taleplerini Karsilama

Xa:Miisteri Tatmini

Xs:Miigteri Algist

Tablo 4'ten KVB2 icin hedef deger ve iyilestirme oranlarina
bakildiginda mevcut durumdaki girdi degerlerini (3,71; 3,43; 3,43)
sirasiyla %39, %14 ve %18 oranlarinda azaltip hedef deger seviyelerine
cekmesi gerektigi sOylenebilir. Benzer sekilde ciktilar
degerlendirildiginde birinci ¢iktida %176’lik bir iyilestirme ile ¢ikti
degerini 1,00'dan 2,76'ya yiikseltmesi gerektigi goriilmektedir. Tkinci
¢giktinin hedef degerde olmasi itibariyle herhangi bir iyilestirmeye
ihtiya¢c duyulmamaktadir. Bu sonuglara gore “Miisteri Taleplerini
Kargilama”, “Miisteri Tatmini” ve “Miisteri Algis1” konularinda TUKAS
firmasmin uygulamalar1 2 numarali bayinin beklentilerinin {izerinde
oldugu sonucu ¢ikarilabilir. Cikti bazinda degerlendirme yapildiginda
ise TUKAS' I benzer iiriin grubunda faaliyet gosteren diger firmalara
gore algilanan performans diizeyinin diisiik oldugu goriilmektedir.
Etkin olamayan diger KVB'lere bakildiginda sadece KVB2 icin bu ¢ikt1
degiskeninde iyilestirme yapilmasi gerektidi goze carpmaktadir. Bu
algiyr degistirmek amaciyla TUKAS'mI 2 numarali bayi ile olan
iletisimini, iirtin fiyatlarini, stoklama faaliyetlerini ve bu ¢ikti degiskeni
altinda yer alan diger unsurlar1 gozden gecirmesi gerektigi sdylenebilir.

Diger KVB’ler benzer sekilde yorumlanabilir ancak Tablo 4'te
dikkat ¢eken KVB3 ve KVB6nin {igiincii girdi degiskenindeki (Miisteri
Algist) ve KVB7'nin ikinci ¢iktisindaki (TUKAS'm Yillara Gore
Performansi) negatif iyilestirme oranlaridir. Firmanin, 3 ve 6 numarah
bayilerin miisteri algilarini gelistirmeye yonelik ¢alismalar yapmasi ve
sayginlik, yenilik¢ilik gibi konulardaki degerlendirme diizeylerini
ylikseltmesi gerekmektedir. 7 numarali bayi ile ilgili olarak ise
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TUKAS'In  ikinci ¢ktisin1 = %5 oraninda arttirmasi  gerektigi
goriilmektedir.

KVB2 ve KVB7 disindaki tiim KVBlerin ¢ikti degiskenlerinin
iyilestirme oranlari sifir olarak bulunmustur. Bu sonu¢ KVB2 ve KVB7
harig tiim KVB’lerin hedef degerde cikt1 iirettiklerini gostermektedir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Globallesen diinyada yogun rekabet ile birlikte hemen hemen
biitiin ekonomiler, kurumlar, toplumlar ve bireyler yiiksek rekabet
kiiltiirtine uygun davranma zorunluluguna girmistir. Yogun rekabetin
yasandigr durumda ise, miisteri memnuniyetinin saglanmas: ancak
miisteri odakli yonetim anlayisi ile gerceklestirilebilir. Glintimiiz rekabet
kosullarinda isletmelerin miisteri isteklerini daha iyi anlamasi ve tatmin
etmesi, misteri odakliligi, misteri sadakatini, toplam miisteri
memnuniyetini, siirekli iyilestirmeyi ve sikayet yonetimini etkin bi¢imde
uygulamasi, etkinlik diizeylerini arttirma ¢abalar1 ve kaynaklarini etkin
kullanmalari,  faaliyetlerine devam edebilmeleri ve  basarili
olabilmelerinin 6n sartidir. Isletmelerin var olan kaynaklarini rakiplerine
oranla daha etkin ve verimli kullanmasi onu rekabet ve karhhk
acisindan avantajli duruma getirecek ve rekabet acisindan avantajl
duruma gegen firmanin miisteri algis1 ve begenisi ile marka baglilig1
gelisecektir.

VZA, girdileri ¢iktilara doniistiiren karar verici birimlerin
performansini 6lgen veri odakl bir yaklasimdir ve son yillarda degisik
tilkelerde, sektorlerde, isletmelerde ve islemlerde performans
olcimiinde farkli bigimlerde kullanilmaktadir. Ayrica VZA etkin
olmayan karar birimleri i¢in referans girdi ve ¢ikti degerleri belirleyerek,
soz konusu karar birimlerinin ne sekilde etkin olabileceklerini
saptayabilmektedir. Boylece etkinsizligin kaynaklar:1 ve ¢oziim yollar1
hakkinda yoneticiler igin karar vermede Onemli bir ara¢ olarak
kullanilabilmektedir.

Bu ¢alismada, 2013 yilinda TUKAS firmasi tarafindan bayi, zincir
market, dis pazar ve nihai tiiketici memnuniyetini 6l¢gmek amaciyla
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gergeklestirilmis olan “TUKAS Firmas: Miisteri Memnuniyeti Analizi”
calismasindan elde edilen veriler dogrultusunda TUKAS firmasinda
uygulanan Miisteri Iligkileri Yonetimi faaliyetlerinin isletme etkinligi
tizerindeki etkisinin VZA ile Olglilmesi hedeflenmistir. Bu amacla
belirlenen tii¢ girdi (miisteri taleplerini karsilama, miisteri tatmini,
miisteri algis1) ve iki ¢ikti (TUKAS firmasmin diger firmalara gore
performansi, TUKAS firmasmnin yillara gore performansi) degiskeni
verileri ile firmanin 15 bayi miisterisinin etkinlikleri girdi odakli BCC ve
CCR modelleri ile degerlendirilmistir. Girdi odakli CCR modeli
sonuglarina gore KVB1, KVB4, KVB5, KVB10 ve KVBI11 etkin
bulunurken, girdi odakli CCR modeline goére bunlara ek olarak KVB3,
KVB6, KVBS, KVB12, KVB13 ve KVB14 de etkin olarak bulunmustur.
Girdi odakli CCR modeli sonuglarindan faydalanilarak etkin olmayan
KVBleri i¢gin girdi ve ¢ikt1 degiskenlerinin hedef degerleri ve iyilestirme
oranlar1 hesaplanmis, etkinsiz bulunan bayiler i¢in firmanin MiY
konusunda gozden gecirmesi ve iizerinde durmas: gereken noktalara
iliskin Oneriler gelistirilmistir.

Misteri  iligkileri  yOnetiminin  kriterlerini  olusturan ve
uygulamada da girdi degiskenlerini olusturan miisteri taleplerini
kargilama, miisteri tatmini ve miisteri algis1 degerleri soyut kavramlar
olup, Olctilmesi zor kavramlar olarak goriilmektedir. Yapilan miisteri
memnuniyeti analizi ve VZA uygulamasi ile soyut olarak goriilen bu
kavramlar sayisal degerlerle ifade edilebilmis ve miisteri iligkileri
yonetimini uygulayan bir isletmenin etkinligi dlciilebilmistir. Uygulama
sonucunda firmanin hangi miisteri ile nasil bir iliski kurabilecegi, ne
diizeyde bir miisteri tatmini saglandigi belirlenebilmis ve firmanmn
kendi etkinligini arttirip, miisteri edinme politikasini gelistirebilmesi
i¢in firmaya bir yol haritas: olusturmustur.

Yapilan c¢alisma, soyut girdi-cikti faktorlerine iliskin anket
yontemiyle toplanan verilerin VZA gibi analitik yOntemler ile
degerlendirilebilecegini gostermesi agisindan literatiirdeki diger
calismalardan farklibk arz etmektedir. Uygulanan yontem, bundan
sonra bir¢ok alan ve konudaki etkinlik ve performans degerlendirme
uygulamalarinda kullanilabilir.
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