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MUSTERI ILISKIiLERI SURECLERININ VZA KULLANARAK GELISTIRILMESI:
BIiLiSIM SEKTORUNDE UYGULAMA

DEVELOPING CUSTOMER RELATIONSHIPS PROCESSES USING DEA: APPLICATION
IN THE IT SECTOR

Emre SERT!
Seda TOLUN TAYALI?

OZET

Son birkag yilda, Miisteri iliskileri Yénetimi (CRM), miisteri odakl1 yaklasim cercevesinde gelistirilen
teknoloji yayilimi ile yeni bir is kavrami haline geldi. CRM’den alinan verileri kullanarak katma deger
yaratmak ise Endiistri 4.0’1n temel bileseni olan analitik ve is zekasi ile miimkiin olmaktadir. Verimlilik
ve etkinlik 6l¢iim sistemlerinden biri olan veri zarflama analizi (VZA) ile farkli analitik siirecler analiz
edilmektedir. Arastirmanin amaci, bilisim sektériinde faaliyet gosteren bir firmada, otomotiv ve tiretim
sektoriindeki 41 satis siireci incelenerek miisteri memnuniyeti ve sadakatine dayal: siireglerin etkinlik
analizlerinin yapilmas: ve ardindan etkin olmayan satis siire¢lerinde performanslarinin iyilestirilmesi
icin referans alinabilecek siireglerin belirlenmesidir. Diger yandan, yonetim destegi ve pazarlama
destegi her bir siire¢ i¢in kategorik degisken olarak modele eklenmistir. Miisteri kazamm maliyeti
(CAC), miisteri degeri (LTV) ve miisteri memnuniyet indeksi (MMI) ise her siire¢ igin hesaplanarak
nicel degisken olarak modele eklenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iliskileri Yonetimi, Endiistri 4.0, Analitik, Veri Zarflama Analizi

ABSTRACT

In the last few years, Customer Relationship Management (CRM) has become a new business concept
with the spread of technology developed within the framework of a customer-oriented approach.
Creating added value by using data from CRM is possible with analytics and business intelligence,
which are the basic components of Industry 4.0. Different analytical processes are analyzed with data
envelopment analysis (DEA), which is one of the efficiency and effectiveness measurement systems.
The aim of the research is to analyze the efficiency of processes based on customer satisfaction and
loyalty by examining 41 sales processes in the automotive and manufacturing sector in a company
operating in the IT sector. Then we will determine the target values for their effectiveness that can be
taken as reference to improve their performance in ineffective sales processes. Management support and
marketing support were added to the model as a categorical variable for each process. Customer
acquisition cost (CAC), customer value (LTV) and customer satisfaction index (MMI) were added to
the model as a quantitative variable.
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GIRIS

Endiistri 4.0’mn en ¢ok uygulandigi sektorlerin basida otomotiv sektorii gelmektedir. Bunun
yaninda Endiistri 4.0’1in sadece fiiretimi degil otomotiv ana sanayi firmalarinin (OEM)
tedarikgilerini igine alan, tedarik zincirinden baslayarak miisteri deneyiminin olusturuldugu
satis ve satig sonrasina kadar uzanan ekosistemi kapsadigi goriilmektedir. Bu kapsamda,
otomotiv tedarik zinciri ve iretimindeki gelismelere paralel olarak, otomotiv satis sonrasi
hizmetlerde de miisteri memnuniyeti ve sadakati i¢in gelistirilen Dijital Doniisim
uygulamalarma gegis olmaktadir.

Endiistri 4.0’1n bilesenlerinden biri olan “Nesnelerin Interneti” (Internet of Things-10T) kisaca,
verilerin toplanma siireci olarak belirtilebilir. Veriler farkli kanallardan toplanabilmektedir.
ERP, CRM gibi kaynaklardan toplanan yapisal verilere ilave olarak lokasyon, sosyal medya,
imaj ve video gibi kaynaklardan toplanan yapisal olmayan veriler, 10T platformlar: tizerinde
saklanmaktadir. IDC’ye (2018) gore, 2020 yilina kadar G2000 sirketlerinin %30’unun {iriin
yenilik basar: oranlarini ve organizasyonel verimliliklerini arttirmak iizere IoT’ye bagli iiriin
ve varliklarin dijital ikizlerinden gelen verileri kullanacagini ve buna bagl: olarak %25’e kadar
kazanim elde edecegini 6ngormektedir. (IDC Arastirma Raporu, 2018)

Teknolojideki gelismeler, miisteri yolculugunu da degistirmeye baslamistir. Miisteriler tek bir
kanaldan alis veris yapmak yerine ¢oklu kanal (omnichannel) deneyimini giderek daha fazla
talep etmektedir. Bunun sonucu olarak, internet ve Miisteri Iliskileri Yénetimi (CRM),
miisterilerin arag¢ satin alma yolculugu sirasinda bilgi toplamak i¢in en 6nemli kaynak haline
gelmistir. Miisteriler daha fazla dijital online kanallara yoneldik¢e ve satin alma deneyimi daha
fazla veri odakli hale geldikge, sirketlerin CRM teknolojisini etkin kullanimi artmaktadir.
CRM’den toplanan ve IoT platformuna konumlandirilan veriler ile miisterilerin 3600 profilini
cikarmak ve verilere dayah farkl: gruplar i¢in (yas, cinsiyet, ekonomik durum, alis-veris sikligi
ve biytkligl, vb.) kampanya ve miisteri sadakat programlari gelistirmek, sirketlerde yeni
dijital is modelleri olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

IDC’ye (2018) gore Tiirkiye’deki 49 sirketten bilgi teknolojisi (IT) yoneticileri ile yapilan
arastirmaya gore, sirketlerin 10T yatirimlarinin basinda “yeni miisteri kazanimi1” gelmektedir.
(IDC Arastirma Raporu, 2018). Sekil 1’de gosterilen arastirma sonuglarina gore, sirketleri
Endiistri 4.0 bileseni olan 1oT yatirimina iten asil sebebin yeni miisteri kazanimi oldugu
goriilmektedir. Yeni misteri kazanimi saglamanin baslica yolu ise miisteriye ait verilerin dogru
bir sekilde toplanmasi ve 360 derece profilini ¢ikartarak ihtiyaglarini dogru belirlemeden
gegmektedir.
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Sekil 1 10T Yatirim Faktorleri (IDC Arastirma Raporu, 2018)

Yeni musterilere ulasmak

Mevcut Grin ve hizmetlerden yeni gelirler yaratmal
Regilasyonel ve sektorel uyum gereksinimlerini kargilamal
Guvenligi geligtirmek

Pazara daha huzh Grin / servis sunmak

Rekabette farkhlagmak

Musteri deneyimini iyilestirmek

Daha hizh / daha dogru karar vermek

Operasyonel / bakim maliyetlerini azaltmak

Verilerden gelen icgoruler ile inovasyon yapmak

Verimliligi artbrmak
0% 15% 30% 45% 60% 75%

IDC’ye (2018) gore, 2019 yilinin sonuna kadar kiiresel tireticilerin sadece %25’inin miisteri
ihtiyaglarini daha verimli sekilde algilayip cevap vererek, ¢oklu deneyim doniisiimiini gergek
anlamda yonetebilir seviyeye gelecegini dngdrmektedir. Kalan %75’in ise miisteri kaybi ve
gelir kayb: ile daha yavas biiyiime riskini géze almasi1 gerekecegi vurgulanmaktadir. (IDC
Arastirma Raporu, 2018)

CRM’den alinan verileri kullanarak katma deger yaratmak ise Endiistri 4.0’1n diger bileseni
olan analitik ve is zekas ile miimkiin olmaktadir. Analitik i¢erisinde farkli karar destek sistem
yontemleri mevcuttur. Verimlilik ve etkinlik 6l¢iim sistemlerinden biri olan veri zarflama
analizi (VZA) ile farklh analitik siirecler analiz edilmektedir. Sirketlerin analitik yatirimlari
yapmasinin basinda “miisteri memnuniyetini artirmak ve iliskileri giiglendirmek” gelmektedir.
(IDC Arastirma Raporu, 2018). Sekil 2’de gosterilen arastirma sonuglarina goére, miisteri
deneyimlerinin ve memnuniyetinin arttirilmas: ve BT operasyonlarinin performansinin
iyilestirilmesi Tirkiye’nin otomotiv endiistrisindeki biiyikk veri ve analitik yatirimlarinin
arkasindaki en biiyiik itici giictiir.
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Sekil 2. Biiyiik Veri ve Analitik Yatinmlarnnn Ttici Giicleri (IDC Arastirma Raporu,
2018)

Miasteri memnuniyvetini artormak ve iliskileri goclendirmek

BT operasyonlannin performansini iyilegtirmek

Misteri satin alma davranglan hakkinda bilgi edinme
Maliyetleri azaltmak

Mali yonetimi iyilestirmek

Kurum genelinde inovasyonu arthrmak

Geliri arthrmak

Kar marjini artormak

Pazar penetrasyonunu iyilestirmek

Urin gelistirme sirecini ve pazara cikis siresini kisaltmak
Tedarik zindri performansim artirmak

Calisan memnuniyetini, Gretkenligini ve kahali@in artormak
Regllasyonlara uyumu armrmak

Sirketin sosyal medyadaki kurumsal imajim takip etmek

Zang ve pazarlama operasyonlanni uyumlu hale getirmek

O

=B

i 10% 20% 30 40% 50% 60%

Sirketler, son zamanlarda CRM siire¢lerini gelistirmis ve tedarikten satisa kadar biitiin siireg
adimlarint CRM iizerinden takip edebilir hale gelmislerdir. incelenenen IT sirketi 6rnegine
gore, duyum olarak gelen satis verisi departmanlar tarafindan incelenmekte ve anlamli ise
firsata doniistiiriilmektedir. Son asamada ise satisa doniisen tirlinler i¢in miisteri memnuniyeti
ve ihtiyaglar1 6l¢iilmekte ve miisteri degeri (LTV), miisteri kazanim maliyeti (CAC) ile miisteri
sadakati belirlenmektedir. Satis siireglerinin  etkin  kullanildig1  sirketlerde miisteri
memnuniyetinin arttig1 ve misteri ihtiyaglarinin daha dogru belirlendigi gézlemlenmistir
(Payne ve Frow, 2005)

1. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM)

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM) terimi sadece 1990'lardan beri kullanilmaktadir. Diger bir
ifadeyle, CRM, bir sirketin miisterileriyle olan potansiyel satis, satis ve servis dahil
etkilesiminin tiim yOnlerini yonetme siirecidir. CRM uygulamalari, tiim miisteri etkilesimi
gortslerini tek bir resimle birlestirerek sirket/miisteri iliskisine iliskin i¢gorii saglamaya ve
iyilestirmeye caligir. (Sreedhar, Manthan, Ajay, Virendra ve Udupa, 2007)

Greenberg'e (2010) gére, CRM bir teknoloji olarak vurgulanabilir ve is ekosisteminde gii¢lii
insan etkilesimi saglar. Galbreath, CRM'in bir firmanin sadik ve karli bir miisterinin
ihtiyaglarin1 anlamak i¢in yaptigi faaliyetleri vurguladigini ve buna baglh olarak satin alma
aliskanhiklarint 6nerdigini belirtmektedir. (Galbreath, 1998). CRM, bir firmanin mevcut
miisterilerinin tercih ettigi yeni seceneklerle yeni miisteriler edinmesini saglar (Payne ve Frow,
2005)

Gummesson‘a (1999) gore, CRM miisterileri ile kalici bir iliski kurma, ihtiyaglarini belirleme,
anlama ve karsilama amaciyla tasarlanan is stratejileri, pazarlama, iletisim ve teknolojik altyap:
kiimesidir. Kurulusun misteriyle daha etkin bir sekilde etkilesime girmesini, 6nemini
tanimlamasini, onu organizasyonda tutmasini saglar (Gummesson, 1999).

Dwyer ve Tanner (2008)’e gore, CRM'in bir pazarlama kampanyasindaki miisteri-sirket
iligkisinin her adimmna ulastigint vurgulamaktadir. Miisterileri belirleme, miisteri bilgisi
olusturma, miisteri iliskileri kurma ve triinleri hakkindaki algilarini sekillendirme gibi. Bu
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sekilde, sirketin tiiketicileriyle olan etkilesimini yeniden tanimlamaktadir. (Dwyer ve Tanner,
2008).

Hakim bir pazar payma sahip olmak i¢in, sirketler miisteriyi elde tutmaya daha fazla dikkat
etmeli ve miisterinin geri kazanimma neden olan faktorleri belirlemelidir (Dwyer ve Tanner,
2008).

CRM, miisteri odakl yaklasim c¢ergevesinde gelistirilen teknoloji yayilimi ile son birkag yilda
yeni bir is kavrami haline geldi. Ayrica, Internet ve bilgi teknolojilerinin hizla yayilmass,
pazarlama sansini arttirdi ve sirketler ile misterileri arasindaki iliskileri yonlendirilebilir hale
getirdi. CRM uygulamalarinin etkinligini artirmak i¢in, miisterilerin 6zellikleri, davraniglari ve
hangi iriinlere yoneldikleri gibi bilgiye daha fazla ihtiyag vardir. Miisterilerini iyi anlayan ve
analiz eden firmalarin CRM tekniklerini uygulamada basarili olacag: soylenebilir (Payne ve
Frow, 2005). Kotii analiz edilmis miisteri bilgilerini kullanarak CRM uygulamasi yiiriiten
sirketler, miisteri memnuniyetsizliginin yani sira maliyetlerde artisa neden olabilir.

Miisteri iliskileri yonetimi, miisterileri benzer 6zelliklerine gore gruplara ayirmak ve bu
gruplar1 sirketin uzun vadeli kar potansiyelini ve miisteri kazanimlarini arttiracak sekilde
yonetmek olarak tanimlandigindan, etkin veri analizi dogru miisterilere ulasmanin en iyi
yoludur.

Odabasi (200)’e gore, siire¢ yonetimi faaliyetlerinin daha iyi nasil gelistirilecegi veya miisteri
isteklerinin nasil yonlendirilecegi miisterinin algilanan degeri ile baglantilidir. Misteri iliskileri
memnuniyet dl¢iimiinde; Danisma Panelleri, Kritik Olay Teknigi ve Miisteri Iliskileri Anketi
olmak tizere ti¢ 6l¢tim teknigi kullanilmaktadir. (Odabasi, 2000)

2. VZA ile Miisteri Iliskileri Yonetimi Uzerine Yapilan Cahsmalar

Veri zarflama analizi, bir siirecin verimliligini 6lgmek i¢in kullanilan matematiksel
programlama tabanl bir yontemdir ve ¢oklu girdi ve ¢iktilar kullanilmasina imkan saglar
(Boles ve Lohtia, 1995).

VZA'da iki farkli yaklasim vardir; CCR (Charnes, Cooper ve Rodos) ve BCC (Banker Charnes,
Cooper). Bu iki yaklasgimm girdi yonelimli ve ¢ikti yonelimli iki farkli modeli vardi.

Girdi ve ¢iktilarla ilgili model se¢imi, karar vericinin girdi ve ¢iktilarla ilgili yargisina baghdir.
Baska bir deyisle, karar vericinin girdiler iizerinde kontrol sahibi olmas1 durumunda girdi
odakli modeller se¢ilir, aksi takdirde ¢ikti odakli modeller segilir. Model se¢iminde goz 6niinde
bulundurulmasi gereken bir diger 6nemli faktor mevcut verilerin yapisidir. Genellikle analistler
girdi odakli modelleri segerler, ¢linkii karar verme siirecinde girdi kullaniminin temel faktor
oldugu kabul edilir. Ote yandan, baz1 endiistrilerde, sirketlerin siirekli iiretim faktorleriyle
calismasi nedeniyle, firmalar veri faktorlerinin izin verdigi maksimum verimi tiretirler. Bu gibi
durumlarda, ¢ikt1 odakli modeller tercih edilir (Li Wang, 2008). Alternatif olarak, karar verme
birimlerinin teknik verimlilik degerlerini BCC modelleri ile elde etmek miimkiinken, toplam
verimlilik CCR modelleri ile hesaplanmaktadir.

Li Wang (2008), Jilin eyaletinde 47 isletmenin miisteri iliskileri performansini analiz etmistir.
Girdiler, pazarlama kapasitesini, satis artis oranmini, pazarlama katkisini, isletmeler ve
miisteriler arasindaki uzun vadeli giiven iligkisini, isletmeler ve miisteriler arasindaki iletigimi
icermektedir. Ciktilar ise, miisteri memnuniyeti, yeni miisteri arttirma orani, hizmetlerdeki
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, misteri karlihgi gibi verilerden olusmaktadir.
Sonuglar, isletmelerde strateji olustururken miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakatinin ve
yeni miisteri artiginin dikkate alinmasi gerektigini gostermektedir. Mitkemmel miisteri iligkileri
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yonetimin gergeklestirmek igin, isletmeler misterileri ile iletisimi gili¢lendirmeli ve
miisterilerle uzun vadeli iligkiler kurmahdir (Li Wang, 2008).

Faed (2015), yaptig1 ¢alismada lojistik ve tasimacilik sektoriindeki tiretkenligi arttirmak igin
miisteri sikayet yonetimini bir anket ¢alismasi kullanarak 6lgmiistiir. Anket, dokuz kategorideki
memnuniyet degiskenini icermektedir. Sorulardaki ilgisiz degiskenleri azaltmak ve dogru
gruplandirma yapabilmek igin temel bilesen analizi (PCA), verimliliklerin 6l¢iimii igin ise veri
zarflama analizi (VZA) kullanmstir (Faed, 2015).

Leavengood (2009) calismasinda, orman endiistrisindeki firmalarin kalite yOnetimi
uygulamalar: ile ilgili ¢aligmalarinin sonuglarina gore firmalarin verimliliklerini 6lgmiistiir.
VZA modelinde kullanilan girdiler, Liderlik, Insan Y®&netimi, Miisteri Odags, Planlama, Siireg
Yonetimi iken ¢iktilar ise, Kalite, Uriin yeniligi, Siire¢ yeniligi, ve Is sistemleri yeniligidir
(Leavengood, 2009).

Faed, Omar, Hussain, Faed, Saberi (2012), ¢alismasinda, algilanan deger ve etkilesimin miisteri
memnuniyetsizligi konulariyla ilgili oldugu varsayimsal iliskiyi tespit etmek i¢in kavramsal bir
cerceve One slirmiistiir. Veri zarflama analizi (VZA) kullanilarak, 6nemli miisteriler secilerek
modele dahil edilmistir. Girdi olarak, demografik 6zellikler, RFM (Recency, Frequency and
Monetary) skoru ve miisteri degeri (LTV) kullanilmistir (Faed, Omar, Hussain, Faed, Saberi,
2012).

Donthu ve Yoo (1998), VZA c¢alismalariyla ilgili perakende magazadaki en onemli
makalelerden biridir. Calismada, bir fast food restoran zincirinin 24 magazasina VZA
uygulanmistir. Yazarlar, 4 girdi (magaza biiyiikligii, zincirle magaza yoneticisi deneyimi,
magaza konumu, promosyon/teslim giderleri) ve 2 ¢ikt1 (satis, miisteri memnuniyeti) ile
kurduklar1 modelde ti¢ yillik veri kullanmistir. Her yihin verimlilik puani ayni yilin regresyon
analizi ile karsilastirilmistir (Donthu ve Yoo, 1998). Son olarak, ti¢ yilin toplam verileri bir
araya getirilmis ve VZA verimleri hesaplanmistir. Miisteri memnuniyetini kullanarak
perakende magaza verimlilik degerlendirmesine katki saglayan bir diger ¢alismada Barros ve
Alves (2003) Portekiz'deki 47 perakende satis magazasinin bir siipermarket zincir grubunu
incelemistir. Genel bir kural olarak, rekabet¢i pazarlarda, DMU'lar ¢ikt1 yonelimlidir. Bu
nedenle bu ¢aligmada ¢ikt1 odakli model se¢ilmistir. Verimlilik seviyesi degerlendirilen her
satict i¢in 9 girdi ve 2 ¢ikti bulunmaktadir. Girdiler; tam zamanlh calisanlar, yar1 zamanh
calisanlar, isgilicii maliyeti, devamsizlik, satis alani, satis noktasi sayisi (POS), satislarin yasi,
envanter ve diger masraflar oldugu varsayilmaktadir. Ciktilar ise satis ve operasyonel sonuglar
(kar) olarak diizenlenmistir. Calismanmn sonuglari, 6lgek ekonomilerinin bu sektérdeki
belirleyici faktorler oldugunu gdstermektedir (Barros ve Alves, 2003).

Bu ¢alisma kapsaminda, ilk asamada, Endiistri 4.0’1n bilesenlerinden IoT ile “ciro biiyiikligii,
sikayet sayis1 ve ana is grubu” verileri CRM tizerinden toplanmigtir. Diger yandan, Yonetim
Destegi ve Pazarlama Destegi her bir siireg i¢in kategorik degisken olarak modele eklenmistir.
Miisteri kazanim maliyeti (CAC), miisteri degeri (LTV) ve Miisteri Memnuniyet Indeksi
(MMI) ise her siire¢ igin hesaplanarak nicel degisken olarak modele eklenmistir. Satis
uzmanlarinin farklh sektér ve sirketlerden yapilan toplanti sonucu ortaya ¢ikardiklar
ihityaglardan (duyumlardan) nitelikli bulunan ve sadece system iizerinde sonraki agsama olan
“firsata” donlismiis yapisal satis verileri modele eklenmistir.

Ikinci asamada ise, 10T ile toplanan verilerden Endiistri 4.0°1n diger bir bileseni olan analitik
ile katma degerli sonug¢ elde edilmesi amaglanmistir. Miisteri memnuniyetine gore satis
siireglerinin performans: analiz edileceginden birden ¢ok girdi ve ¢iktimin kullanilmasina
olanak saglayan Veri Zarflama Analizi (VZA) kullanilacaktir. Siire¢ etkinliklerinin
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incelenmesinde, Olgege gore sabit getiri varsayimi altinda CCR modeli ile elde edilen toplam
etkinlik degerleri 6l¢iilmiistiir.

Bu ¢alismada, VZA kullanilarak, etkin siiregleri, etkin olmayan siireglere referans kiime olarak
gostererek ¢iktilart arttirmaya ve girdileri azaltmaya yonelik bazi iyilestirme Onerileri
sunulmustur.

3. Arastirmanin Modeli ve Veri Kiimesi

Bu asamada, ele alinmasi gereken bir diger konuda karar verme birimlerinin sayisi ile degisken
sayis1 arasindaki iligkidir. Literatiirde, arastirmanin giivenilirligi agisindan, karar verme birimi
sayis1 ve degisken sayisi arasmdaki iligki i¢in ti¢ farkli goriis bulunmaktadir (Dyson, Allen,
Camanho, Podinovski, Sarrico, Shale, 2001). V, karar verme birimi sayisi; n, girdi sayisi ve c,
cikt1 sayisin1 gostermek tizere

1- V>ntctl
2- 'V >2(ntc)
3- V > maks (nxc, 3(n + ¢))

Analiz i¢in secilen degiskenler ve karar verme birimi sayis1 arasindaki iliski, bu li¢c goriis i¢in
de gegerliligini korumaktadir (Cooper, Seiford, Tone, 2000). Buna gore; modelde, 6 girdi ve 2
¢ikt1 kullanildigindan karar verme birimi sayis1 ilk goriise gore en az 9, ikinci goriise gore en
az 16, iiglincii goriise gore ise en az 24 olmalidir. Caligmada kullanilan karar verme birimleri,
41 adet satis siireci oldugundan {i¢ sart1 da saglamaktadir.

Calismanin amact minimum girdi ile maksimum ¢ikt1 elde etmek oldugundan girdi yonlii VZA
modeli secilmistir. Cikt1 olarak kullanilan Miisteri Degeri ve Miisteri Memnuniyet indeksi
girdiler disinda farkli dis faktorlere de bagimlidir ve hesaplanan yil i¢in sabit kabul edilmistir.
Bu nedenle bu ¢alismada girdi minimizasyonu modeli kullanilmistir. Girdi kaynaklarini en
optimum diizeyde kullanarak Miisteri Degeri ve Miisteri Memnuniyet Indeksininin arttiriimasi
hedeflenmektedir.

VZA modelini segmek c¢alismanin bir diger 6nemli noktasidir. Bu calismada, girdilerde
kullanilan degiskenlere ait verilerin farkl ¢iktilara gore degismeyecegi ve her bir degiskene ait
verinin birbirinden bagimsiz olarak sadece siire¢ i¢inde farklilastigindan dolay1 6lgege gore
sabit getiri (CCR) modeli kullanilmistir.  Calismada, siireglerin etkinlik dl¢iimii, girdiye
yonelik oldugundan girdi miktarinda ne 6lclide azaltma yapilmasi gerektigi arastirilmus, ¢ikt1
bilesiminde herhangi bir artis dngoriillmemistir.

J Calismadaki DMU sayisiny, 1 dikkate alinan girdi sayisin, r dikkate alinan ¢iktilarin sayisi, vi
giris i¢in agirlik (j = 1,..., m), ur Cikt1 i¢in agirlik i (i=1,..., s), xij ¢iktinin degeri, yrj: girisin
degerini gostermek lizere

Amag:
Max:;_; u; 0
X WYy — P vixj <0 ve j=1,....,n
Kisitlar:

22 ViXio =1

u,vi=0;r=1,....,s; i=1,.....m
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Calismada kullanilan veri kiimesi, teknoloji sirketindeki otomotiv ve iiretim sektdriindeki satis
stireglerinden 2018 yilina ait 41 satig slirecinden olusmaktadir. 41 siire¢ icerisinde 15 farkli
miisteri bulunmaktadir. 9 miisteri otomotiv sektoriinde faaliyet gosteren, kalan 6 miisteri ise
iretim sektoriinde faaliyet gosteren miisterilerdir. Diger yandan, 41 siirecten 16’s1 siireg
sonunda kaybedilen yani satisa doniismeyen, kalan 25’1 ise siire¢ sonunda kazanilan yani satiga
doniisen siireglerden olusmaktadir. Girdilerden Ana Is Grubu, Ciro, Sikayet Sayisi direct
CRM’den alinarak kullanilmistir. Girdilerden Yonetim Destegi, Miisteri Kazanim Maliyeti,
Pazarlama Destegi ve ¢iktilardan Miisteri Degeri ile Miisteri Memnuniyet Indeksi ise referans
alman miisteriye ait 2018 yili i¢in hesaplanan verilerden olusmaktadir. Diger yandan bazi
degiskenler nicel verilerden olusurken bazi degiskenler ise nitel verilerden olusmaktadir.
Degiskenlere ait kisa kod ve isimlere Tablo 1°de ve ayrintili agiklamalarina ise hemen altinda
yer verilmistir. Analiz i¢in EMS 1.3.0 paket programi kullanilmistir. EMS etkinlik 6l¢tim
programi, MS Excel’de hazirlanan veri dosyalari ile ¢alisan bir programdir.

Tablo 1. Analizde Kullamlan Degiskenler

Girdi — Cikt1 Kisa Kod Degisken Ismi
Girdi AG Ana Is Grubu
Girdi Ci Ciro
Girdi SS Sikayet Sayisi
Girdi YD Yonetim Destegi
Girdi CAC Miisteri Kazanim Maliyeti
Girdi PD Pazarlama Destegi
Cikt1 LTV Miisteri Degeri
Cikt1 MMI Miisteri Memnuniyet Indeksi

1. Ana Is Grubu: Calismada ele alinan satis siireglerinde bir iiriin ya da proje bulunmaktadar.
Uriin ve projelerin yer aldig1 degisken ana is grubu degiskenidir. Yapilan calismada ana is
grubu kategorik degiskendir ve 5 kukla degisken ile ifade edilmektedir. Kukla degiskenler
srasiyla, 1-Is Coéziimleri, 2-Giivenlik, 3-iletisim Ag1 ve Ses, 4-Veri Merkezi, 5-Is
Istasyonlarr’dir.

2. Ciro: Satig siirecinde yer alan iriin ya da projenin satis rakamini olusturmaktadir.
Siireclerdeki proje ya da iirlinlerin cirolar1 en fazla 7 Milyon TL ve en az 30 Bin TL’dir. Nicel
degisken olarak her bir siire¢ icin CRM’den alinarak modele eklenmistir.

3. Sikayet Sayist: Nicel degisken olan sikayet sayisi siire¢lerde miisteriden isletmeye iletilen
sikayetlerin biylikligiinii géstermektedir. Sikayetlerin tipleri birbirinden farkl: olabilmektedir.
Siirecin uzamasi, teklifin geg iletilmesi ya da isletmeden gec¢ yanit verilmesi birer sikayet
nedeni olarak sayilabilir.

4. Yonetim Destegi: Kategorik degisken olarak modele alinan yonetim destegi degiskeni i¢in
kukla degiskenler sirasiyla, 1-yok2-telefon ile iliski kurulmas: 3-toplanti/ziyarettir. Yonetim
destegi sadece ilgili siire¢ i¢in verilebilirken miisterinin degerine gore de yonetim destegi
degismektedir.

5. Miisteri Kazamm Maliyeti (CAC): Nicel degisken olarak modele alinmistir. Isletmede her
bir miisteri i¢in kazanim maliyeti yi1l sonunda hesaplanarak bir sonraki yil sabit kabul edilir.
Miisteri kazanim maliyeti, yeni bir miisteri kazanmak ya da mevcut miisterinize ayn: sikhkta
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ticari hacim yakalamak igin yaptiginiz harcamanin toplamidur. Icerisinde kampanya, reklam,
caligtay, vb. maliyetleri icermektedir.

6. Pazarlama Destegi: Kategorik degisken olarak modele alinan yonetim destegi degiskeni i¢in
kukla degiskenler sirasiyla, 1-yok, 2- hediye donanim, 3- bundle (paket haline getirilen) iiriin
ve 4- kampanyadir. Pazarlama destegi satis siireglerine destek gibi diisiiniilebilir. Hem sadece
ilgili siire¢ i¢in pazarlama destekleri verilebilirken hem de belirli proje yada iiriin grubu i¢in
pazarlama destegi verilebilir.

7. Miisteri Degeri: Nicel degisken olarak modele alinan miisteri degeri degiskeni isletmede her
bir miisteri i¢in y1l sonunda hesaplanarak bir sonraki yil sabit kabul edilir. Hesaplanirken
miisteri ile ticari hacmin biyiikliigi yani hangi siklikta iiriin ya da proje satildigi, miisterinin
satinalma zamaninin giincelligi ve proje ya da ftriinlerin ciro biiylikligi dikkate ahinr.
Miisterinin isletme i¢in ne kadar 6nemli oldugunu gostermekle birlikte miisteri sadakatinin de
bir gostergesidir.

8. Miisteri Memnuniyet indeksi: Nicel degisken olarak modele alinan miisteri degeri degiskeni
isletmede her bir miisteri i¢in y1l sonunda anket ile belirlenerek bir sonraki yil sabit kabul edilir.
Miisteriler ile paylasilan anket igeriginde siireg¢lerde verilen destege ait sorular ile birlikte
satinalma islemi sonrasinda isletme tarafindan saglanan bakim, yonetim ve saha destek
operasyonlarina ait sorular da yer almaktadir. Her bir miisteri, ilgili y1l sonunda isletmeden
aldig1 hizmetlere gore puanlama yapar ve 100 {izerinden bir puan hesaplanir. Miisteri
memnuniyetinin bir géstergesidir ve bu nedenle ¢ikti degiskeni olarak ele alinmaktadir.

4. Arastirmanin Bulgulan

Veri zarflama analizi yontemi ile biitiin modeller ele alinmistir. CCR Girdi yonlii, CCR ve BBC
Girdi yonlii modellerine gore analiz sonuclar1 diizenlenmistir. Bu analiz sonuglarina gore her
bir model i¢in referans kiimelerine gore, artik degerlerine gore ve girdi-¢ikti agirhiklarma gore
cizelgeler verilerek yorumlar yapilmistir.

VZA’ya gore etkinlik skorlar1 %100 olan siiregler tam etkin olarak degerlendirilir. Bu degerin
altinda olan skorlar ise o siireglerin etkin olmadigin1 géstermektedir. Tablo 2’de CCR Girdi
yonlii modeline gore analizi sonucu elde edilen etkinlik skorlar1 yer almaktadir. Bu analize gore
stir¢lerin etkinlik degeri ve referans kiimeleri ¢izelge halinde goriilmektedir.
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Tablo 2. CCR Girdi Yonlii Modele Gore Siireclerin Etkinlik Skorlar:

Stire¢ Numarasi Etkinlik Skorlar1 Referans Siiregler
S1 1
S2 1
S3 1
S4 1
S5 0,717 3(0,19) 4 (0,05) 9 (0,45) 38 (0,36)
S6 0,979 2 (0,10) 3(0,21) 23(0,11) 38 (0,51)
S7 0,982 1(0,20) 9 (0,20) 29 (0,20) 31 (0,20)
S8 0,962 1(0,01) 2(0,22) 23(0,51)
S9 1
S10 0,685 3(0,10) 26 (0,78) 38 (0,20)
S11 0,979 1(0,12) 29 (0,70) 38 (0,08)
S12 0,796 3(0,10) 26 (0,27) 35(0,13) 38 (0,50)
S13 0,793 9 (0,63) 18 (0,32) 19 (0,06) 20 (0,20) 26 (0,16)
S14 0,693 9 (0,53) 18 (0,35) 19 (0,14) 20 (0,20)
S15 0,734 9 (0,33) 26 (0,07) 31(0,10) 36 (0,03) 38 (0,60)
S16 0,988 9 (0,30) 18 (0,40) 19 (0,10) 20 (0,20) 26 (0,20)
S17 0,885 9 (0,12) 18 (0,35) 20 (0,00) 26 (0,18) 35(0,17) 38 (0,24)
S18 1
S19 1
S20 1
S21 0,961 2 (0,03) 19 (0,01) 20 (0,64) 29 (0,18) 38 (0,17)
S22 0,971 9 (0,04) 18 (0,00) 20 (0,09) 23 (0,76) 35(0,17)
S23 1
S24 0,88 9 (0,22) 20 (0,22) 26 (0,04) 35(0,40) 38 (0,22)
S25 1
S26 1
S27 0,912 9(0,11) 18 (0,16) 19 (0,10) 20 (0,30) 23 (0,17)
S28 1
S29 1
S30 0,88 9 (0,06) 19 (0,07) 20 (0,45) 29 (0,18) 38(0,29)
S31 1
S32 0,69 20 (0,36) 23 (0,23) 29 (0,20) 38 (0,26)
S33 0,787 20 (0,06) 23 (0,60) 29 (0,06) 38 (0,31)
S34 0,699 18 (0,06) 20 (0,04) 23(0,83) 38 (0,11)
S35 1
S36 1
S37 0,992 1(0,04) 29 (0,33) 31(0,62)
S38 1
S39 0,896 28 (0,90)
S40 0,938 19 (0,04) 20 (0,13) 28 (0,26) 38 (0,34)
S41 0,677 20 (0,25) 23 (0,10) 35 (0,16) 38 (0,25)

Tablo 2’de, 17 siirecin etkinlik skorunun 1 oldugu ve 24 siirecin etkinlik skorunun ise 1’in
altinda kaldig1 goriilmektedir. Etkin olan siirecler sirasiyla; S1, S2, S3, S4, S9, S18, S19, S20,
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S23, S25, S26, S28, S29, S31, S35, S36 ve S38’dir. Etkin olan siireglerdeki degiskenler
incelendiginde ortak noktalar olarak bazilarinda sikayet sayilarinin az oldugu veya sikayet
say1s1 ¢ok olan etkin siireglerde ise pazarlama ya da yonetim desteginden birinin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Ornek olarak S9 siirecinde hi¢ sikayet sayis1 yokken S1, S18, S19 ve S20
stireglerinde 1 sikayet sayis1 bulunmaktadir. Sikayet sayisinin yiiksek oldugu S25, S3 ve S4
stireclerinde ise hem yonetim desteginin hem de pazarlama desteginin yiiksek oldugu
gorilmektedir.

Diger yandan arastirmada incelenen siireglerden bazilar satisa doniismiis siire¢lerken bazilar
ise kaybedilen siireglerdir. Etkin olan 17 siirecin 11’1 kazanilan siiregler iken 6’s1 kaybedilen
stireclerdir. Buradan, kazanilmig yani satisa doniismiis siireglerin daha etkin oldugu
soylenebilir. Etkin olan ancak kaybedilen siireglerin ise nedenleri arastirildiginda ¢ikti
degiskenlerinden miisteri memnuniyeti ve degerine etkisi olmayan sebepler oldugu
goriilmektedir. Kaybedilen 6 siirecin 4’iinde rakip fiyatin daha diisiik fiyat onermesi yani
maliyet s6z konusu iken diger ikisinde miisterinin ekonomik nedenlerden projeyi ertelemesi
s6z konusudur.

Referans kiime siitununda goriilen siirecler, etkin olmayan siireglerin etkin haline
getirilebilmesinde referans alinmasi gereken kismi gostermektedir. Ornegin, en diisiik etkinlik
skoruna sahip S41 siirecinin etkin olabilmek i¢in S20, S23, S35 ve S38 numaral1 siiregleri
referans almasi gerektigi goriilmektedir. Etkin olmayan ancak etkinlik skoru 1’e en yakin olan
S37 siireci ise; S1, S29 ve S31 numaral: siirecleri referans alarak etkin olabilecektir. Referans
stire¢ isimlerinin yaninda parantez i¢inde verilen oranlar ise, etkin olmayan siire¢lerin referans
siirecleri hangi oranda referans almas1 gerektigini gdstermektedir. Ornegin, en diisiik etkinlik
skoruna sahip S41 siireci; %25 oraninda S20, %10 oraninda S23, % 16 oraninda S35 ve %25
oraninda S38 siirecini referans olarak alirsa yeterli etkinlik skoruna ulasacaktir. S37 siireci ise,
%4 oraninda S1, %33 oraninda S29 ve %62 oraninda S31 siirecini referans olarak alirsa yeterli
etkinlik skoruna ulasacaktir.

Etkin olmayan siiregler i¢cin referans olarak gosterilen etkin siireglerin referans gosterilme
sikhigina bakildiginda, S38 siirecinin 15 kez referans gosterilerek ilk siwrada yer aldig:
goriilmektedir. S38 siirecinde ¢ikt1 degiskenlerinden Miisteri Memnuniyet Indeksinin (MMI)
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bdylelikle Miisteri Memnuniyet indeksinin siireglerin etkin
olmasinda etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Diger yandan S38 siireci satisa doniismiis yani
kazanmlmis bir siiregtir. Firmalarda siire¢lerin  etkin yOnetilmesinin yaninda Satisa
doniistiiriilmesi de 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla etkin olan ve en ¢ok referans gosterilen
stirecin firmada kazanilan bir siireg olmas1 dogaldir.

Etkin olmayan 24 siirecin hangi girdi degiskenleri nedeniyle etkinliginin azaldig: ise Tablo 3’te
gosterilmektedir.
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Tablo 3. CCR Girdi Yonlii Modele Gore Etkin Olmayan Siireclerin Nedenleri

Siire Etkinlik .

Numar?aﬁ Skorlar1 AG cl 35 YD CAC PD
S5 0,717 0 0,01 0 0,33 0 0,66
S6 0,979 0,04 0,2 0 0,77 0 0
S7 0,982 0,32 0 0,23 0,22 0 0,22
S8 0,962 0,97 0,03 0 0 0 0
S10 0,685 0 0 0 0,6 0 0,4
S11 0,979 0,35 0 0 0 0 0,65
S12 0,796 0 0,02 0 0,72 0 0,26
S13 0,793 0,04 0 0,15 0,77 0,04 0
S14 0,693 0,33 0 0,24 0 0,42 0
S15 0,734 0,14 0 0,16 0,6 0 0,1
S16 0,988 0,04 0 0,21 0,72 0,03 0
S17 0,885 0,05 001 0,18 049 0,05 0,22
S21 0,961 0,24 0 0 0 0,33 043
S22 0,971 0,01 004 0,21 0,75 0 0
S24 0,88 0 0 0,8 0,551 0,03 0,28
S27 0,912 0,35 0 0,41 0 0,23 0
S30 0,88 0,16 0 0,23 0 0,16 0,46
S32 0,69 0,21 0,03 0 0 0,37 0,39
S33 0,787 0,12 0,01 0 0 0,42 045
S34 0,699 0 0,16 045 0 0,02 0,36
S37 0,992 1 0 0 0 0 0
S39 0,896 0 0 0 0,05 041 0,53
S40 0,938 0,07 0 0 0 0,44 0,49
S41 0,677 0 0,1 0 0,7 0,1 0,09

Siireclerde en fazla olumsuz etkinin pazarlama destegi degiskeninde oldugu ve 16 siirece olumsuz
etkisinin bulundugu goriilmektedir. Bunun sonucu olarak pazarlama desteginin siireglerin etkinligini
degistirmede etkili oldugu soylenebilir. Miimkiin oldugu kadar siirecin sekline ya da ana is grubuna
gore en dogru pazarlama destegi kategorisinin segilmesi gereklidir.

S5 siirecinin etkinliginin 0.717 ¢ikmast; cironun % 1, yonetim desteginin % 33, pazarlama desteginin
% 66 oraninda olumsuz etkisinden kaynaklanmaktadir. Olumsuz etkinin en ¢ok pazarlama desteginden
kaynaklandig1 goriilmektedir. Kategorik degisken olarak alinan pazarlama destegi degiskeninde S5
stireci i¢in miisteriye sadece hediye donanim verildigi goriilmektedir.

En diisiik etkinlik skoruna sahip S41 siirecinin etkinliginin 0.677 ¢ikmasi; cironun % 10, miisteri
kazanim maliyetinin %10, yonetim desteginin % 70, pazarlama desteginin % 9 oramnda olumsuz
etkisinden kaynaklanmaktadir. Belirtilen siireg i¢in yonetim destegi arttirilmalidir. Diger yandan sikayet
sayisinin en etkili oldugu siireg S34 siirecidir. Etkinliginin 0.699 ¢ikmast; cironun % 16, sikayet sayinin
% 45, miisteri kazamim maliyetinin %2, pazarlama desteginin % 36 oramnda olumsuz etkisinden
kaynaklanmaktadir. S34 siireci i¢in miisteriden iletilen 3 sikayet oldugu goziikmektedir. Sikayetlerin
sebep ve biiytikliigii modele dahil edilmemis olmamasina ragmen sikayet sayisinin fazlaliginin siirecin
etkinliginin azalmasinda etkili oldugu belirtilebilir.
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Tablo 4.’de siireclerin CCR Girdi yonlii modeline gore analiz sonucunda bulunan
etkinlik degerleri ve girdi degiskenlerinin artik degerleri verilmistir.

Siire Etkinlik .

Numar?as1 Skorlari AG cl 38 YD CAC PD
S5 0,717 0,52 0 0,35 0 16,3 0
S6 0,979 0 0 1,34 0 204 1,18
S7 0,982 0 2710 0 0 102 0
S8 0,962 0 0 0,45 0,21 146 0,65
S10 0,685 0,39 506 0,29 0 212 0
S11 0,979 0 61,5 3,13 0,32 377 0
S12 0,796 0,56 0 0,6 0 267 0
S13 0,793 0 32,7 0 0 0 0,48
S14 0,693 0 31,3 0 0,33 0 0,16
S15 0,734 0 16,1 0 0 8,85 0
S16 0,988 0 900 0 0 0 0,1
S17 0,885 0 0 0 0 0 0
S21 0,961 0 24,8 1,3 0,61 0 0
S22 0,971 0 0 0 0 1,22 0,08
S24 0,88 0,69 0 0 0 0 0
S27 0,912 0 484 0 0,12 0 0,06
S30 0,88 0 6,43 0 0,35 0 0
S32 0,69 0 0 0,07 0,46 0 0
S33 0,787 0 0 0,04 0,23 0 0
S34 0,699 1,43 0 0 0,02 0 0
S37 0,992 0 370 2,03 0,62 48 0,28
S39 0,896 0 183 1,79 0 0 0
S40 0,938 0 176 2,05 0,34 0 0
S41 0,677 0,24 0 0,51 0 0 0

“AG” kodu Ana is Grubunu ifade etmektedir. Diger bir ifadeyle siire¢te yer alan {irliniin
segmentini belirtmektedir. Etkin olmayan 24 siireg¢ten sadece 6 siiregte ana is grubu artik deger
olarak yer almaktadir. Dolayisiyla ana is grubunun siireglerin etkinligi tizerinde pek fazla etkisi
bulunmaktadir.

Ciro degiskeni iiriinlerin ciro degerini belirtmektedir. Etkin olmayan 10 siirecte ciro degeri i¢in
artik deger bulunmaktadir. Ciktilar arasinda yer alan Miisteri Memnuniyet Indeksinin (MMI)
belirlenmesinde kullanilan anket igerisinde satis rakami tizerinden belirli indirim uygulanmasi
ya da baslangigta belirlenen satis rakaminin proje siiresince arttirilmamasi gibi alt boyutlar yer
almaktadir. Girdi degiskeni olan cironun dolayli yoldan MMI iizerinde etkisi oldugundan
cironun yani satig rakaminin azaltilmasi, siiregleri tam etkin hale getirmek i¢in kullanilacak
yontemlerden biri haline gelmektedir. Etkin olmayan siiregler i¢erisinde ciro rakami yani satis
rakami en yiiksek olan S7 siirecidir.

Diger bir girdi olan sikayet sayis1 ise etkin olmayan 13 siireci daha etkin hale getirebilmektedir.
Ilgili siiregler icin sikayet sayis1 ne kadar az olursa siire¢ daha etkin hale gelmektedir. Etkin
olmayan siiregler igerisinde en fazla miisterinin sikayette bulundugu siire¢ 5 farkl sikayetin
oldugu S11 siirecidir. Benzer sekilde sikayet degiskeni i¢in en fazla artik deger S11 siireci igin
mevcuttur. Siirecin daha etkin hale gelebilmesi i¢in sikayet sayisinin 3 birim azaltilarak 5 ten
en az 2’ye indirilmesi gerekmektedir.
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Yonetim destegi ve pazarlama destegi degiskenleri kategorik degiskenlerdir ve kuklalarin
sayist arttirildik¢a her iki degisken i¢in de destek artmaktadir. Yonetim desteginin 11 etkin
olmayan siirecin etkinliginin arttirilmasina katkisi varken pazarlama destegi degiskeni ise 8
etkin olmayan siirecin etkinliginin arttirilmasina katki saglamaktadir. S5, S7, S10, S12, S15,
S17, S24, S39 ve S41 siireclerinden yonetim ya da pazarlama destegine gerek kalmadan diger
girdi degiskenleri ile siiregler etkin hale gelebilmektedir. Bu siireglerin ortak 6zelligi, S39
stireci haricindeki siire¢lerde hem pazarlama hem de yonetim destegi verilmesidir. S39
stirecinde ise sadece yonetim destegi verilmistir.

Bir diger girdi degiskeni olan miisteri kazanim maliyeti (CAC) 10 etkin olmayan siireci daha
etkin hale getirebilmektedir. VZA’da kullanilan veriler incelendiginde S10, S11 ve S12
stiregleri ayn1 miisteriye ait ve miisteri kazanim maliyeti (CAC) en yiiksek olan siireglerdir.
Sonuglar incelendiginde {i¢ siire¢ de etkin degildir. Ayni sekilde miisteri kazanim maliyetinin
(CAC) artik degerinin en fazla oldugu S10, S11 ve S12 siiregleridir. Miisteri kazanim maliyetini
(CAC) arttiran nedenler arasinda Miisteri Memnuniyet indeksinin (MMI) diisiik olmas: ve
miisteri ile ticari iliskinin siirekli olmamas1 gibi faktorler yer almaktadir. Dolayisiyla miisteri
kazanim maliyeti belirli bir esik degerin iizerine ¢iktiginda siirecleri negatif yonde etkiledigi
sonucuna ulasilmaktadir. Miisteri kazanim maliyetinin (CAC) diisiik oldugu siiregler S35, S19
ve S20 siiregleridir ve her ti¢ slire¢ de tam etkin siireclerdir.

Tablo 4’e gore S7 siirecinin etkinlik degeri 0,982 olup, etkin bir siire¢ olabilmesi i¢in ciro yani
satis rakamu tizerinden 2710 KTL indirim uygulanmali ve miisteri kazanim maliyetinin (CAC)
102 birim azaltmas: gerekmektedir. Miisteri kazanim maliyeti hesabinda kullanilan faktorler
incelenerek maliyeti azaltacak onlemler alinmalidir. S21 siirecinin etkinlik degeri 0,961 olup,
etkin bir siire¢ olabilmesi i¢in ciro yani satis rakami tizerinden 24,79 KTL indirim uygulanmali
ve sikayet sayisinin 1,3 birim azaltilmas: gerekmektedir.

S6 siirecinin etkinlik degeri 0,979 olup, etkin bir siire¢ olabilmesi igin sikayet sayisinin 1,3
birim azaltilmas: gerekmektedir. Miisteri kazanim maliyetinin (CAC) 203,8 birim azaltmasi
gerekmektedir. Diger yandan pazarlama desteginin 1,18 birim kadar arttirilmas: gerekmektedir.
S30 siirecinin etkinlik degeri 0,880 olup, etkin bir siire¢ olabilmesi i¢in ciro yani satis rakami
tizerinden 6,43 BinTL indirim uygulanmali ve yonetim desteginin 0,35 birim kadar
arttiriimahdir.

SONUC

Caligmada, analiz ¢iktilarina gore etkinlik skorlari, etkin olan siireglerin referans olduklari
slire¢ say1S1, etkin olmayan siire¢lerin hangi siiregleri ne oranda referans alarak iyilestirmeye
gidebilecegi, etkin olmayan siireglerin girdiler tarafindan hangi oranda olumsuz etkilendigi,
etkin olmayan siireglerin etkin olabilmek i¢in girdilerini ne oranda degistirilebilecegi gibi
sonuglara ulasilmistir. Calismanin amaci minimum girdi ile maksimum ¢ikt1 elde etmek
oldugundan girdi yonlii model segilmistir. Cikt1 olarak kullanilan Miisteri Degeri ve Miisteri
Memnuniyet indeksi girdiler disinda farkl dis faktdrlere de bagimlhidir ve hesaplanan yil i¢in
sabit kabul edilir.

Aragtirma sonuclarina gore, 17 siirecin etkinlik skorunun 1 oldugu ve 24 siirecin etkinlik
skorunun ise 1’in altinda kaldig: belirlenmistir. Etkin olan 17 siirecin 11’1 kazanilan yani satisa
doniisen siireglerdir. Iyi yonetilen siireclerde satisa doniisme oram % 65 tir. Etkin siiregler
incelendiginde sikayet sayisi bir siire¢ disinda 2’den fazla degildir.

Sikayet yonetimi firmalar agiSindan son zamanlarda daha da 6nemli hale gelmektedir. Yapilan
arastirmalar, firmalar agiSindan yeni miisteri kazaniminin mevcut miisteriyi elde tutmaktan
daha maliyetli ve uzun oldugunu gostermektedir. Payne, sadik miisterilerin, yeni misterilerden
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bes kat daha degerli miisteriler oldugunu belirtmektedir (Payne, 2001, s.167-176). Firmalar
miisteri memnuniyetini arttirmak ic¢in teknolojiyi daha fazla kullanmakta ve yatirimlarini
degisen miisteri ihtiyaglari ve memnuniyetinin Glgiim ve o6nlenmesine kaydirmaktadir.
Calismada, etkin yonetilen siireglerde sikayet sayisinin diisiik ¢gikmasi literatiir aragtirmalari ile
paralellik gostermektedir. Sikayete neden olan konular analiz edilerek sonraki siireglerde
tekrarlanmamasi i¢in onlemler alinmahdir. Misteri kazanim maliyeti hesabinda kullanilan
faktorler incelenerek maliyeti azaltacak onlemler alinmahdir.

Yapilan ¢aligmalar, 6zellikle Miisteri kazanim maliyeti (CAC) yiiksek olan miisterilerin sadik
miisteri olmadiklarin1 dolayisiyla elde tutmak i¢in firmalarin daha fazla insiyatif almasi
gerektigini belirtmektedir. Sadik olmayan miisteriler i¢in proje veya hizmet alimi siiresince, tist
yonetimin ziyarette bulunmasi yada memnuniyet yada ihtiyaglarini sormasi pozitif etki
birakmaktadir. Ayni sekilde pazarlama destegi ile hediye iiriin verilmesi yada miisteriye 6zel
kampanya ile satig fiyatlarinda indirim uygulanmas: miisterileri daha sadik hale getirerek
slirecin satigsa doniistiiriilmesini saglayacaktir.

Satisa doniismiis siiregler incelendiginde, ana is grubu kategorisinde is istasyonlar: ya da veri
merkezi bulunan bir siirecte bundle {iriin olarak pazarlama destegi daha uygun iken yazilim
projelerinde kampanya yapilarak verilecek pazarlama destegi daha etkili olacaktir. Diger
yandan Ust Yonetimin miisteri ziyareti ile toplanti organize etmesi, miisteride projenin
onemsendigi algisint arttirdigi igin siirece olumlu etkisi olacaktir. Diger yandan etkin
stireglerde, pazarlama ya da yonetim desteginden birinin yiiksek oldugu gorildigi igin
sirketler, kampanya calismalariyla miisteri sadakati yada memnuniyeti iizerinde pazarlama
desteginin etkisi arttirilabilir.
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