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Ozet-Tedarik siirecinde performans 6lciimii isletmeler acisindan giderek artan rekabet
ortaminda isletme hedeflerine ulasmalar1 i¢in onemli bir performans oOlgiitii olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Bu kapsamda isletmeler mevcut performanst Olcmek ve
lyilestirmek konusunda nelerin yapilmas: gerektiginin tespiti i¢in arastirmalarini
siirdirmektedirler. Bu calismada, nitelikli elektronik sertifika hizmet saglayicisi olan bir
isletmede tedarik siirecinin iyilestirilmesi i¢in yapilan faaliyetler anlatilmistir. Amag;
elde edilen sonuclara gore isletmenin hizmet kalitesinin arttirilmasi ve performans
acisindan olumlu yOnde farklilik goOsteren takimlarm motivasyonunu arttirici
faaliyetlerde bulunulmasmin saglanmasidir. Isletmede faaliyet gostermekte olan cagri
merkezi calisanlarindan olusan tedarik siirecindeki takimlarin performanslar1 arasinda
fark olup olmadigina iliskin istatistiksel analizler yapilmistir. Yontem olarak Varyans
Analizi kullanilarak basvuru degerlendirme siirecinde takimlar arasinda fark olup
olmadigina yonelik bulgular elde edilmistir. Analiz sonuglar1 yorumlanmis ve ileride
yapilacak calismalar i¢in Oneriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler- Cagr1 Merkezi, Performans Degerlendirme, Varyans Analizi

EVALUATION OF PERFORMANCE BY ANOVA METHOD
IN SUPPLY PROCEDURES OF QDC

Abstract- In the course of procurement, performance measurement is becoming an
important performance criterion for achieving business objectives in an increasingly
competitive environment. In this context, companies are continuing to investigate what
needs to be done to measure and improve current performance. This study describes the
actions taken to improve the procurement process in an enterprise which is a qualified
digital certificate service provider. Goal; increase the quality of service of the based on
the results obtained and it is ensured that activities that increase the motivation of the
teams which are different in terms of performance are provided. Statistical analyzes
were conducted to determine whether there is a difference between the performances of
teams in the procurement process, which consist of call center employees operating in
company. As a method, Analysis of Variance was used, findings were made as to
whether there was a difference between the teams during the application evaluation
process. The results of the analysis are interpreted and suggestions for future studies are
presented.
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1. GIRiS INTRODUCTION)

Gelisen teknolojinin sonucu olarak bilgi giivenliginin onem kazandigi dijital ¢aga uyum
saglayabilmek adina elektronik ortamlarda imza yerine kullanilabilen yasal olarak kimlik
dogrulama sistemi kullamilmaktadir. Bu sayede imzalanmis verinin kimin tarafindan
imzalandig1 ve giivenilirligi kontrol edilmis olur. Tiirkiye’de 2004 tarihinde ¢ikan Elektronik
Imza Kanununa gore, yetkilendirilmis Elektronik Sertifika Hizmet Saglayicilarimin verecegi
giivenli elektronik imza (e-imza), elle atilan imza ile aym1 hukuki sonucu dogurmaktadir, bu
baglamda da kullanimi gitgide yayginlagmaktadir. Giivenli elektronik imza sadece nitelikli
elektronik sertifika ile saglanabilir, nitelikli elektronik sertifikay1 elektronik sertifika hizmet
saglayicilar1 temin etmektedir. Elektronik hizmet saglayici kuruluslarin ise giderek artan bu
talebe karsi hazirlikli olmalar1 gerekmektedir. Bu durum sertifika hizmet saglayicilarinin daha
hizli hizmet sunmasi, zamaninda dogru ve yeterli bilgi saglamasi gibi sorumluluklari
beraberinde getirmistir.

Bu sorumluluklar1 yerine getirebilmek adina sertifika hizmet saglayici sirketler ¢cagri merkezleri
kurmus ve nitelikli cagr1 merkezi calisanlar1 yetistirmeyi hedeflemislerdir. Bilgi ve Iletisim
teknolojilerinin ortaya cikist ve c¢agrilarin maliyetinin (ses ve veri) nispeten diisiik olmasi
nedeniyle vatandaslara yeni hizmetler sunmak i¢in c¢agr1 merkezlerinin kullanimi
yayginlasmigtir [1]. Calismada sertifika hizmet saglayict bir sirketin kurmus oldugu cagri
merkezindeki takimlarin performansi incelenerek siirecin dogru ve verimli bir sekilde
yonetimini saglamayi1 hedefleyen bir iyilestirme projesine yoOnelik analizler yapilmasi
planlanmaktadir. Cogu arastirmact ve cagri merkezi endiistrisi dernekleri ve kurumlari, cagri
merkezlerinin operasyonunu olgmek icin kullanilacak bir takim performans gostergelerini
onermislerdir [2,3]. Bu performans gostergelerinden bazilari ¢agri merkezi performansinin
Olciilmesini  hedeflerken diger gOstergeler, miisterilere sunulan hizmet kalitesini
hedeflemektedir. Digerleri de, Kuzey Amerika Quitline Konsorsiyumu'na gore bireysel
calisanin kalitesini ve becerilerini hedefler [2].

Sistematik bir yaklasim ile verilere dayanan bir metodojinin izlenmesi problem ¢odziimiinde bu
calismanin temelini olusturmustur. Cagri merkezinde kurulan takimlarin nitelikli elektronik
sertifika bagvurularinin tedarik edilme siirecindeki performanslari1 Olciilmiis ve performans
verisi olarak kaydedilmistir. Bagvuru degerlendirme siirecinde takimlar arasinda fark olup
olmadig: arastirllmak istenmektedir. Hedeflenen ise takimlar arasinda fark var ise iyi olan takim
ornek alinarak takimlarin iyilestirilmesine yonelik faaliyetlere baslanmasi ve iyi olan takimlarin
odiillendirilmesinin saglanmasidir. Toplanan verilerde takimlar arasindaperformans agisindan
anlaml fark olup olmamas1 Varyans Analizi (ANOVA) testi ile arastirdmistir. ANOVA testi,
ikiden fazla sayidaki gruplar arasinda farklilik olup olmadigimi arastirmada yararlanilan ve
yaygin olarak kullanilan bir testtir [4].

Bu calisma c¢agri merkezleri olan isletmeler icin c¢alisanlarin performanslarimi 6lgmek
istediklerinde nasil bir yontem uygulamalar1 gerektigi ile ilgili onlara 151k tutmasi ve parametre

verilerine iligkin normal dagilima uygun olmayan veriler oldugunda verilerini normallestirerek
istatiksel analizleri yapmaya elverisli hale getirmeleri konusunda bir yol gosterici olabilecektir.

2. YONTEM (METHOD)

2.1. Problemin Tanimlanmasi ve Coziim  Yaklasimm (Problem
IdentificationandSolution Approach)

Sertifikasyon merkezi tarafindan olusturulan elektronik imza, belgeyi imzalayan kisinin
kimligini tanima amaciyla kullanilmaktadir. Sertifikasyon merkezi Nitelikli Elektronik
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Sertifikalar1 hazirlamak ve bu sertifikalar1 Giivenli Elektronik Imza Donamim Araglarina
yiikleyerek alicilarina teslim etmektedir.E-imza, elektronik kimlik dogrulama ve kullanicilarin
kimligini tek bir ana makine, ag veya internet tabanli sistemle kontrol ederek islemlere erisimi
kontrol etme veya yetkilendirmeyi saglayan bir siire¢ saglar [5]. Giivenli elektronik imza,
nitelikli elektronik sertifika ile saglanmaktadir. Nitelikli elektronik sertifikalarda tedarik siireci;
siparis asamasi, liretim asamasi, teslim asamasi, ariza, iptal, yenileme asamasi, garanti agsamasi
ve 0deme asamasi adimlarindan olugmaktadir.

Sertifikasyon merkezinde Nitelikli Elektronik Sertifika bagvurularinin tedarik edilme siirecinde
cevrim siiresinin kisaltilmasi istenmektedir. Ayn1 zamanda sertifika bagvurusu degerlendirme
boliimiinde ¢alisan cagr1 merkezi takimlar1 arasinda en kisa siirede bagvurular1 degerlendirerek
tedarik siiresini kisaltan takimin tespit edilmesi, bu takimin motivasyonunu arttirmak adina
odiillendirilmesi ile isletme i¢i calisan memnuniyetinin de arttirilmast hedeflenmektedir.
Bagvuru degerlendirme boliimiinde 3’er kisiden olusan 20 takim calismaktadir. Son bir ay
icerisinde yapilan 600 adet bagvurunun kag¢ saatte degerlendirildigi ve hangi takim tarafindan
degerlendirildigi performans verisi olarak kaydedilmistir. Performans verileri dogrultusunda bu
takimlar icinde bagvurular1 diger takimlara gore daha kisa siirede degerlendiren bir takim olup
olmadig1 arastirilacaktir. Performans degerlendirmenin genel amaci, oOrgiitsel etkinligi ve
verimliligi arttirmaktir [6]. Takimlar arasinda ¢evrim siiresini daha kisa siirede degerlendiren bir
takim varsa oncelikli olarak bu takim baz alnarak diger takimlar arasinda iyilestirme caligmasi
baslatilacaktir.

Bu calismakapsaminda,takimlarin performans verilerinin istatistiksel analizleri icin Minitab 17
Statistical Softwarepaket programindan yararlanilmistir. Takimlarin karsilastirilmas: amaciyla
coklu grup ortalamalarin1 kiyaslamak i¢in varyanslarin kullanildig istatistiksel test ANOVA
kullamilmugtir. Bu sayede ikiser ikiser gruplar1 karsilastirmak yerine gruplar arasindaki varyans
grup ici varyansla karsilastirilir. Gruplar arasi varyans, grup ortalamalariin varyansindan elde
edilir. Grup i¢i varyans, grup i¢i varyanslarin bir araya getirilmesiyle hesaplanir. ANOVA
gruplar aras1 varyansi, grup ici varyansla karsilastirarak ortalamalar arasinda fark olup
olmadigina karar verir.

2.2. Verilerin incelenmesi (Examination of Data)

Tiim siirelerin olasilik dagilim grafigiSekil 1’de ve histogramgrafigi Sekil 2’deverilmistir. Her
iki grafik de verilerin normal olmadigint gostermektedir. Histogramin sola yatik olmasinin
sebebi takimlardan bir ikisinin yavas calismasindan kaynaklanabilir. Bunun arastirilmasi igin
takimlara gore nokta grafigi cizdirilerek Sekil 3’te gosterilmistir.

Siire(saat) Probability Plot

Normal - 95% CI
22 Msan 5315
> StDev 5251
99 N 600
AD 33,130

aQ - P-Value <0,005

50

Yiizde

Siire(saat)

Sekil 1.Doniistiiriilmemis veri olasilik dagilim grafigi
(Untransformeddataprobabilitydistributiongraph)
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Siire(saat) Histogram
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Sekil 2. Doniistiiriilmemis veri histogram grafigi(Untransformeddata histogram graph)

Siire(saat) & Takim Nokta Grafigi
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Her sembol 2 gdzlemi fade etmektedir.

Sekil 3. Doniistiiriilmemis veri nokta grafigi(Untransformed data point graph)

Nokta grafigi ile gorsel olarak 20 takimin karsilastirilmas: saglanmistir. Bu gosterime gore de
verilerin normal dagilmadigr goriilmektedir. Verilerin normal dagilima doniistiiriilerek

analizlerin yapilmasinin uygun olacagini degerlendirilmistir.

Sekil 4’teki Box-Coxgrafiginde verilerin “O” Giliven araligi etrafinda dagildigimi goriilmiistiir.

Box-Cox Plot Siire(saat)

Alt Kontrol Limit Ust Kentral Limit

Lambda
EE {using %5.0% confidence)
Estimate 0,107552
= Lower CL 0045531
E 304 Upper CL 0,17592%
a BestValue  0,107552
=
E J
=2 20
E
I
=
n
10 1 \
n‘ Limit
D T T T T T T
-1 ] 1 2 3
Lamda

Sekil 4. Box-Cox siire grafigi(Box-Cox time chart)
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Bu sebeple verileri doniistirmek icin “log” transformasyonu secilmesi tercih edilmistir.
Verilerin doniisiimii sonras: veri olasilik dagilim grafigi Sekil 5’te ve histogram grafigi Sekil
6’da verilmistir.

Siire(saat) Probability Plot
Mormal - 95% CI

EEhEE Mean  (0,5080
Sthev 04659
99 H N 600
AD 2,575
a0 P-Vzhee <0,005
a
E 50
=
104
1 .
0,01

Siire(saat)

Sekil 5. Doniistiiriilmiis veri olasilik dagilim grafigi(Transformeddata probability distribution
graph)

Siire(saat) Histogram
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Siire(saat)

Sekil 6. Doniistiiriilmiis veri histogram grafigi(Transformeddata histogram graph)

Gergek verilerin “Tammlayici Istatiksel Analizi” minitab ciktis1 Sekil 7’ degosterilmistir.
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Variable Takim N N* Mean SE Mean StDev Minimum Q1 Median 03 Maximum

Siire (saat) 1 25 0 4,910 0,765 3,826 0,500 2,250 3,750 6,875 15,500
2 34 0 6,68 1,22 7,14 0,250 1,19 3,00 11,13 25,50
3 38 0 5,118 0,864 5,328 0,250 1,438 3,000 6,375 22,250
4 31 0 5,839 0,941 5,239 0,500 1,500 3,750 8,500 21,500
5 39 0 5,417 0,953 5,950 0,500 1,500 3,500 6,000 23,000
6 24 0 4,708 0,913 4,471 0,250 1,500 2,875 7,938 16,750
7 217 0 6,56 1,07 5,57 0,500 2,00 5,25 10,50 20,25
8 29 0 5,92 1,01 5,46 0,500 2,25 4,25 9,00 28,25
9 33 0 5,485 0,827 4,751 0,250 1,000 5,000 9,375 18,000
10 33 0 4,545 0,953 5,474 0,250 1,125 2,250 5,875 25,500
11 41 0 4,939 0,706 4,518 0,500 1,625 3,000 6,750 18,500
12 29 0 5,422 0,799 4,303 0,500 2,125 4,500 7,875 15,250
13 27 0 4,81 1,15 5,99 0,500 1,00 1,50 7,00 20,75
14 26 0 5,644 0,943 4,810 0,250 2,688 4,625 7,438 21,000
15 25 0 4,37 1,23 6,17 0,250 1,00 2,50 4,50 28,00
16 32 0 4,719 0,876 4,953 0,250 1,063 2,875 6,750 18,250
17 32 0 5,992 0,945 5,347 0,500 1,688 4,375 8,438 24,000
18 23 0 5,196 0,998 4,786 0,500 1,750 3,250 8,250 20,000
19 24 0 6,24 1,31 6,43 0,500 1,06 4,00 8,88 23,50
20 28 0 3,643 0,626 3,311 0,250 1,125 2,750 5,063 11,250

Sekil 7. Tammlayici istatiksel veriler (Descriptive statistical data)

Farksizlik Hipotezi

H,: Ortalama cevrim siiresi 20 takim i¢in aynidir.

Ho: wi=po=ps=...... =

Alternatif Hipotez

H,: En az 1 takim digerlerinden farklidir.
H,: En az bir py farkli

Analizin sonucuna gore kurulan hipotezler asagidaki gibi degerlendirilecektir:

P>0,05 ise;
H, reddedilemez.

Takimlarin herhangi birinin digerlerinden istatistiksel olarak belirgin sekilde farkli oldugunu
sOylemek icin yeterli kanit yoktur. Gercek bir fark varsa bile bunu yakalamaya engel olarak
degiskenlik ¢ok biiyiiktiir ya da 6rnek sayis1 azdir.

P<0,05 ise;
H, reddedilir. Ha kabul edilir.

En az gruplardan biri istatistiksel olarak digerlerinden farklidir. Gruplardan hangisinin farkli
oldugunu bulmak icin giiven araliklar1 incelenmelidir (¢akismayan giiven araliklarr). Farkin
Onemi ya da bitytikliigli degerlendirilmelidir.

2.3. Performans Degerlendirme Icin ANOVA Uygulanmasi (ANOVA
forPerformance Evaluation)

Doniistiirlilmemis veri ile yapilan analizin ANOVA ciktis1 Sekil 8’ deverilmigtir. Sekil 8’de her

takim icin ortalama cevrim siiresinin giiven araligl gosterilmektedir. Dikey bir ¢izgi cizildiginde
ortalamalarin birbirinden belirgin bir sekilde farkli olmadigini goriilmektedir.
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One-way ANOVA: Siire(saat) Versus Takim

Scuzrce LF 55
Takim 18 323,8
Error 580 1e6189,3
Total 588 18513,1
5 = 5,283 R-5g = 1, 96%
Level N Mean StDev
1 25 4,810

2 34 g,684

3 38 5,118

4 31 5,838

3 39 5,417

& 24 4,708

7 27 6,363

8 2% 5,822

g 33 5,485

10 33 4,545

11 41 4,838

12 2% 5,422

13 27 4,808

14 26 5,644

15 2% 4,370

16 32 4,71%

17 32 5,882

18 23 5,18¢

14 24  g,240
20 28 3,643

M5 F F

17,0 0,81 0,900
27,9

R-Sq(adj) = 0,00%

Individual 95% CIs For Mean Based cn
Pooled StDew
B Fommm Fomm o

Fooled StDev = 5,283

Sekil 8. Doniistiiriilmemis verinin ANOVA ¢iktisi (ANOVA output of untransformed data)

Doniistiiriilmiis veri ile yapilan analizde ANOVA c¢iktis1 Sekil 9°da verilmistir. ANOVA c¢ikt1
sonucu doniistiiriilmemis veri ile ayni sonucu vermistir. Takimlarin ortalamalari arasinda

One-way ANOVA: LogSiire(saat) Versus Takum

belirgin bir fark yoktur.
Socurce DF
Takim 18
Error 580
Total 54949
5 = 0,4663
Level N
1 25
2 34
3 38
4 31
5 39
g 24
7 27
8 29
9 33
10 33
11 41
12 29
13 27
14 Ze
15 25
1le 32
17 32
18 23
19 24
20 28

85 M5 F P
3,825 0,207 0,85 0,520
126,101 0,217
130,026
R-S5g = 3,02% R-Sg({adj) = 0,00%
Indiwvidual 95% CIs Fcr Mean Based con Poocled
Mean Sthev
0,5679 0,3477
0,5153 0,5841
0,4704 0,4823
0,5837 0,4275
0,5204 0, 4408
0,4593 0,47%82
0,8254 0,4e42
0,8277 0,3705
0,5012 0, 53865
0,4008 00,4948
0,52e5 0,3817
0,5833 0,400e
0,3644 0,5382
0,5737 00,4553
0,3465 0,5088
0,436% 0,48&0
0,5930 0,4424
0,5421 00,4213
0,532e 0,5272
0,3842 0,4211

Poocled S5tDev = 00,4663

Sekil 9. Doniistiiriilmiis verinin ANOVA ¢iktisi (ANOVA output of transformed data)
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3. BULGULAR (FINDINGS)

Doniistiirlilmiis veri ile yapilan analizi inceledigimizde; P degerlerine bakilarak yorum
yapabiliriz. P>0,05 oldugundan H, reddedilemez. Takimlarin herhangi birinin digerlerinden
istatiksel olarak belirgin sekilde farkli oldugunu sdylemek ic¢in yeterli kanmit yoktur. Tabloda
ayrica hata degerine bakildiginda gruplar aras1 degiskenligin grup ici degiskenlige gore oldukca
az oldugu goriilmektedir. Bu sonu¢ da gruplar arasinda fark olmadigi hipotezini
dogrulamaktadir. Kurdugumuz modelin gézlemlenen degiskenligin ne kadarim agiklayabildigini
inceledigimizde bu oranin sadece %3,02 oldugu sonucuna vardmistir. Olusturan giiven araligi
grafiginde ANOVA tablosunu destekler sekilde grup ortalamalar: i¢in takimlar arasinda fark
olmadig1 sonucu goriilmektedir.

Sonuglarin raporlanmasi amaciyla ortalamalarin farkli olmadigini grafiksel olarak gosteren
“Ortalamalarin Analizi Grafigi” cizilmistir. Kontrol limitleri degiskendir ¢iinkii 6rnek sayist her
takim i¢in farklidir.

One-Way ANOM for LogSiire(saat) by Takim
Alpha = 0,05

D'B_W R
1 S AP I TS B B I S

0,4

Ortalama
-—
-—
L ]
-—
-—
—
-—
—

% T

T T T T T T T T T T T T T T
i 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Takim

0,24

Sekil 10. Ortalamalarin analizi grafigi (Analysis of average charts)

Ortalamalarin arasinda fark olmadigr i¢in kontrol limitleri disinda herhangi bir nokta
goriilmemektedir. Takimlardan hicbiri sertifika bagvurularimi diger takimlardan belirgin bir
sekilde daha kisa veya daha uzun siirede degerlendirmemektedir. Takimlar arasindaki
degiskenlik takimlarin kendi icindeki degiskenlikten (kisiler arasindaki degiskenlik) daha biiyiik
degildir.

4. SONUC VE TARTISMA (CONCULUSION AND DISCUSSION)

Giiniimiizde isletmeler daha tercih edilir olmak adina miisteriler ile olan iletisimlerinin
yonetiminde c¢agri merkezlerini kullanmayi tercih etmektedirler. Cagrilar1 zamaninda
cevaplayarak, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini anlayarak miisteri ihtiyaclarina hizli cevap
verebilmeye yonelik faaliyetlerde bulunmaktadir. Bu faaliyetler miisteri sadakatini saglamada,
tedarik siireci hizlandirilmasinda ve sirket karhiliginin arttirllmasinda biiyiik rol oynamaktadir.
Calismada yer alan Nitelikli Elektronik Sertifika bagvurularinin tedarik edilme siireci gibi kritik
faaliyetleri yiiriiten, zamanlamanin 6nemli oldugu bu tip isletmelerde bu konu daha da 6nem
kazanmaktadir. Ayrica isletme basarisim1 en iist seviyeye cikarmayir hedefleyen isletmeler,
miisteri memnuniyetinin yani sira ¢cahsan memnuniyetine de 6nem vermektedirler. Isletmelerin
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icinde bulundugu bu durumda tedarik siireci isletme basarisinda ¢ok 6nemli rol oynamaktadir.
Tedarik siirecinde cagri merkezi kurmus olan isletmelerde miisteri ile dogrudan iletisimde olan
cagri merkezi calisanlarimin basaris1 igletme basarisima katki saglamaktadir. Bu sebeple
isletmeler cagr1 merkezleri performansini siirekli en {ist seviyede tutmak icgin caba
gostermektedirler.

Bu calismada performansi olgiilen ¢agri merkezi takimlari arasinda fark olmadigi sonucu
yapilan istatistiksel analizler ile anlagilmistir. Analiz sonuc¢larindan basvuru cevrim siiresindeki
degiskenligin kok sebebi takimlar arasindaki farklilik ¢cikmamustir. Sonraki iyilestirme adimlari
icin c¢evrim siirelerindeki degiskenligin sebepleri arastirilmaya devam edilmelidir. Beyin
firtinasi, neden sonu¢ analizi, balik kil¢ig1 gibi metotlar kullanilarak ¢evrim siiresini etkileyen
diger nedenler arastirilmali bulunan sebeplere gore veriler toplanarak sonuclar
degerlendirilmelidir. Ayrica cagr1 merkezi takimlarin1 degerlendirmek adina miisterilere sunulan
hizmet kalitesi, takimlarin problem ¢dzme becerisi gibi farkli gostergeler ile de takimlar
arasinda farkhilik olup olmadigr arastirilarak performans degerlendirmesi yapilabilir.
Gelecekteki caligmalarda, benzer isi yapan isletmelerdeki basvuru degerlendirme departmani
cagrt merkezi calisanlarinin, Nitelikli Elektronik Sertifika tedarik bagvurular: ¢evrim siireleri
aliarak cagri merkezlerini degerlendirmek ve karsilastirmak icin kullanilabilir. Ayni1 isi yapan
farkli isletmeler ile kiyaslama yapildiginda analiz sonuglarina gore ¢agri merkezinin genel
performansi hakkinda yorum yapilabilir.
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