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1. GIRiS

Performans; hedeflere ulasmada belirleyici olan ¢iktilarin ve iiretimde kullanilan kaynaklarin dlglilmesi ve istenen
amaca etkin ve verimli bir sekilde ulagsma diizeyi olarak tanimlanmaktadir. Performans yOnetimi ise, isletmelerin
stratejilerinin ve hedeflerinin tiim siireclere, faaliyetlere, islere ve calisanlara yayilmasinin saglanmasi ve geri
bildirim elde edilmesi olarak ifade edilmektedir. Geri bildirim ile karar verme ve kontrol siireglerinin kolaylasmasini
saglayan bir gerceve olusmakta, hedef ve stratejilerin dogru yayilim saglanmaktadir (Bitici vd. 1997). Isletme
performansi, gelecekteki hedefleri yerine getirmek i¢in belirli bir donem sonucunda ge¢misin degerlendirilmesini
igeren ve ileride amaglara nasil ve ne diizeyde ulasilabilecegini gésteren nitel ve nicel verilerdir. Bu verilerin etkili
kullanilmasinda performans 6l¢iimiiniin dogru sekilde yapilmasi gerekmektedir (Akal, 2011; Martin, 1997; Whiting,
1986).

Iginde bulundugumuz bilgi ve iletisim ¢aginda agik pazar haline gelen diinyada “degisim” ¢ok onemli bir unsur
olarak goriilmektedir. Bu ortamda isletmelerin hayatta kalmalar1 yapilarini, {iriinlerini, siireclerini ve pazarlarini
gozden gecirmelerine baghdir. Isletmeler, siirekli degisen pazar ortaminda gevre sartlarina uyum sagladiklarinda
basarili olmaktadirlar (Giiles, vd. 2000). Isletmelerde finansal performans degerlemenin yam sira finansal olmayan
degerlemelerin de kullanilmasi 6nerilmektedir. Performans yonetiminde finansal igslemler iizerinde deger yaratilmasi
onemli olmakla birlikte, finansal olmayan performans degerleme yontemlerinin isletme karlilig1 {izerinde yarattigi
degerde ayn sekilde ¢ok dnemlidir.
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Yonetimde performans degerleme yaklasimlarinda, 6ncelikle stratejik hedefler belirlenir, sonra bu hedeflere uyumlu
standartlar olusturulur, en sonunda da hedeflerle ger¢eklesen performans sonuglart karsilastirilir. Bu karsilastirmada
performans yeterli goriiliirse ayni sistemle devam edilir. Eger performans yeterli goriilmezse sorun arastirilir ve
¢oziime gidilerek performans artirma galismalarina gidilir. Isletme y&netiminde, planlama, organizasyon, ydnetim ve
kontrol temel islevlerdir. Performans degerlemenin de amaglara ulasilip ulasilamadiginin farkli yontemlerle izlendigi
kontrol siirecinde bir islem dizisidir (Bayrakdaroglu ve Ege, 2007).

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Performans degerleme, finansal ve finansal olmayan performans 6l¢iimleri ile yapilmaktadir. Yoneticiler genellikle
finansal Ol¢iimlere basvurmaktadirlar. Geleneksel olarak goérdiiglimiiz bu yontemlerde verimlilik ve karlilik 6ne
cikmaktadir. Glinimiizde ise firsatlar1 degerlendirme, 6grenme hizi, yenilikgilik, kalite, esneklik, giivenilirlik ve
sorumluluk gibi faktorler ile isletmeler degisen pazar sartlarinda finansal olmayan degerleme yaklagimlar sayesinde
rekabet avantaji kazanmaktadirlar. Finansal performans degerleme yaklasimlart kisa vadeli, ge¢mis verilere
odaklanan ve gelecekle ilgili bir 6ngoriide yetersiz kalan Ol¢lim sistemleridir. Bu eksikliklerden dolay1 finansal
olmayan degerleme yaklagimlarina ilgi artmistir. Asagida finansal performans degerleme yaklagimlari ve finansal
olmayan performans degerleme yaklasimlar kisaca agiklanmaktadir.

Finansal Performans Degerleme Yaklasimlari: Genellikle isletmelerde finansal performans 6l¢iimiinde finansal
veriler (bilango, kar-zarar tablolar1 vb.) ile farkli agilardan degisik sorulara cevap aranmaktadir. Karlilik, satis hacmi,
kaynaklarin verimli kullanilma yetenegi, bor¢luluk orani, bor¢ 6deyebilme yetenegi, isletmenin piyasadaki durumu
gibi gostergeler finansal performans konusunda incelenmektedir. Bu gostergelerle pazarda faaliyet gosteren diger
firmalarla karsilagtirilarak iyi sonuglar elde edilebilmektedir. En Onemli finansal 6lgme yontemi finansal tablo
analizidir. Finansal tablo analizleri; analistler tarafindan gesitli analiz teknikleri ile performans ve mali yapiyi
gosteren analizlerdir. Finansal analiz olarak en kapsamli kullanilani ise oran analizidir. Oran analizi sayesinde
isletmenin likidite ve finansal durumu, karlilig1, devir hizi, verimliligi hakkinda saglikli kararlara ulasilabilmektedir
(Farajollahi, 2016). Burada, finansal durumu ve performansi belirleyen finansal tablo bilgileri ve rakamlar ile daha
detayli bilgiler toplamak amag¢lanmaktadir (Bolak,1990).

Finansal Olmayan Performans Degerleme Yaklasimlari: Performans isletmelerin basarisini, stirekliligini ve
amaglarina ulagsma diizeyini tanimlayan bir kavramdir. Bir isletmede stratejiler ve hedefler plan ve politikalar
gercevesinde belirlendiginde amaglar ger¢eklesmis sayilmaktadir. Bunun i¢in de degisen gevre kosullarina uyum
saglamak ve kurumsal kapasitelerini artirmak igin isletmeler siirekli performanslarii lgmek zorundadirlar. Isletme
yonetiminde stratejik tercihlerin daha rasyonel bir bicimde yasama gegirilmesi performans olglimiiniin ilgi alanina
girmektedir.

Isletmelerde performans Slgme ve degerleme, ¢alisanlarin etkin ve verimli olduklarmin en temel gostergeleridir. Bu
gostergeler rekabet edebilme yeteneklerine odaklanmakta ve yeteneklerin gelistirilmesi yoniinde ana faaliyetleri
olusturmaktadir. Organizasyonlarda calisan performans seviyesi, bir biitiin olan organizasyonlarin performansini
etkilemektedir (Aytan, 2018). Ayrica c¢alisanlarin ve birimlerin kendi performanslarini anlamalari agisindan,
puanlama ve goriiniirliik saglanmasi, 6nem verilmesi gereken alanlarin belirlenmesi, kalitenin uygulanmasi, diisiik
kalitede maliyetlerin belirlenmesi, kaynak kullaniminin dogrulanmasi, gelisim gostermek icin geri beslemenin
saglanmasi gibi iglevlerde 6nemli rol oynamaktadir. Performans degerlemeye Gnem veren c¢aligsanlar, bilgi sahibi
olan, yetersizliklerini gorme firsat1 bulan, yeteneklerini gelistiren bir duruma gelerek organizasyon hedeflerinin
basariya ulagsmasina katki saglayacaktir. Bu basari ile performans 6l¢gme ve degerleme calisan1 6zendirmekte yiiksek
moral ve giiven duygusu yaratmaktadir (Camardella, 2003; Islama ve Rasad, 2006).

Burada orgiit yapisinin en iyi nasil olacagina karar vermek onemli noktalardan biridir. Siddetli rekabet ortaminda
cevresel faktorlerdeki degisimler sebebiyle, yonetimde rasyonel kararlarla ilgili yaklasimlar gelistirilmesi
gerekmektedir. Karar siireglerinde performans hedefleri olarak kalite, maliyet, hiz, verimlilik, esneklik ve
giivenilirlik unsurlarinda yeni yaklasimlar ¢ok dnemli rol oynamaktadir. Artan rekabet kosullarinda firmalar kar
saglamak, siireklilik gostermek ve pazarda pay sahibi olmak i¢in etkin bir performans 6l¢iim sistemi uygulamalar ile
potansiyel risklerden ve zararlardan korunarak etkinliklerini artirabilirler (Upadhaya vd, 2014). Performans ol¢timii
yalnizca denetim degil gelisim amaciyla uygulanan bir siiregtir. Calismada organizasyonel performans gelisimi ile
baglantili siire¢ odakli yontemler ve yaklasimlar olarak, Kiyaslama, Kurumsal Kaynak Planlamasi, Dis Kaynak
Kullanimi, Alti Sigma, Miisteri Iliskileri Y&netimi, Degisim Miihendisligi, Toplam Kalite Yonetimi kavramsal
gercevede aciklanmaktadir.

2.1. Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslama, organizasyonlarin iiriin ve hizmet {iretim faaliyetlerindeki performanslarinin, organizasyon disindaki
baska firmalarin performansi ile karsilastirilmasidir. Ayni veya farkli sektorlerde gesitli siireglerde iistiin performansa
sahip olan bir firmanin, digerlerinin uyguladiklari yontemleri belirleyerek ve bu yontemleri kendi firmalar1 ile
uyumlastirarak, pazarda rekabet giiciine sahip olmasi kiyaslama olarak tanimlanmaktadir (Giiles vd. 2000).
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Isletmeler smiflarmin en iyisi olduklarinda zirvelerini korumalar1 gereken siiregte, siirekli revizyona ve degisime
gitmelidirler. Diger isletmeler incelenerek ders alinmali ve bu incelemeler kesintisiz (Life Cycle) yapilmalidir.
Kiyaslamada baskalarinin ayni isi ne kadar veya neden yaptig1 degil, nasil daha iyi yaptig1 anlagilmaya ¢aligilmalidir.
Diinyada i¢-dis rekabet ve miisteri beklentilerinin degismesi, isletmeleri rekabet avantaji saglamaya, kalitede
farklilasma diisiinceleri gelistirmeye ve bunlar1 uygulamaya yoneltmistir (Rodriguez vd. 2003). En iyi ve en uygun
kosullar1 miisterilerine sunan isletmeler, miisteri memnuniyeti kazanmaktadir. Uluslararasi yazinda “en iyisinin en
iyisi olmak” olarak adlandirilan yaklagimlardan en Onemlilerinden biriside kiyaslama yani “Benchmarking” dir
(Jaffar vd. 2000).

Stratejik yonetimde sirket etkinliginin artmasi konusunda “Benchmarking” onemli bir aragtir. Rekabet piyasasinda
digerlerinin Oniine gegebilmek, farkli yontemler izlenerek kaliteyi hizli bir sekilde sunmak icin kiyaslamaya
basvurulmaktadir. Bu ihtiya¢ duyulan degisim ve gelisimin 6nemli bir parcasidir. Bilgiye erisim teknoloji sayesinde
kolaylasirken, miisteri istek ve ihtiyaclar1 siirekli degismektedir. Bu beklentilere cevap verebilmek icin en iyi
uygulamalara ve stratejilere sahip olmak gerekmektedir. Kiyaslama uygulamalart ile isletme yapisina, iiretim
siireglerine, organizasyon semalarina ve kiiltiirlerine uygun basarili sonuglar alinmaktadir. Kiyaslama ile 6rnek
almmasi gereken referans noktalarinin dogru belirlenmesi gerekmektedir. Kiyaslama, performansi yiiksek diger
isletmelerin faaliyetlerindeki teknikleri incelemek, bu teknikleri kendi teknikleri ile karsilastirmak sonucunda gelisen
kapsamli bir siirectir (Anderson ve McAdam, 2004). Bu siirecin iyi yonetilmesi i¢in farkli ekiplerden destek alinmasi
gerekmektedir. Siirekli 6l¢iim yontemi olan kiyaslama ile sektorde 6nde ve oncii olmak desteklerle kolaylasmaktadir.

Diizeit ve
Devam Et

Planla

Gozden Hazirhik ve
Gegirme ve Planlama
Gelistirme

Analiz ve Veri
Uygulama Toplama

Kontrol Et

\\_/Uygma

Sekil 1: Kiyaslama stireci
Kaynak: www.ekohobi.wordpress.com

Kiyaslama siireci; isletmelerin yapisina ve amaglanan projeye gore degisiklik gostermektedir. Bu siirecin asamalari
ne olursa olsun yiiriitillen faaliyetler genellikle aynidir. Sekil 1°’de goriildiigli gibi kiyaslama siireci; hazirlik ve
planlama, veri toplama, analiz ve uygulama, gbzden gecirme olmak iizere dort temel asamada incelenmektedir.
Ayrica planla, uygula, kontrol et, diizelt ve devam et asamalar1 da siirece dahil edilmektedir.

Hazirlik ve Planlama: Bu asamada ilk once bir ekip olusturulmaktadir. Kiyaslama ekibi isletmede kiyaslama
yapilacak siireci belirlemektedir. Akis semalari, algoritmalar, matris diyagramlar1 vb. semalarla siire¢ belirlenir. Tim
stireclerin en bastan incelenmesi ¢ok zaman alacagindan iyi bilinen siirecler (finansal boyut, miisteri boyutu, i¢
siiregler boyutu, 6grenme boyutu vb.) ele alinir. Ve sonugta dlgiilebilir (somut) siirecler belirlenerek dnem derecesine
gore siralandirilir. Elde edilen verilerde se¢im kriterleri ve veri toplama standartlari belirlenir. Bu asamanin basartyla
yerine getirilmesinde {ist yonetimin destegi oldukca 6nemlidir. Ydneticilerin rekabet etme, yeni fikirlere agik olma,
fikirlerin hayata gecirilmesinde istekli olma gibi 6zelliklerinin bulunmasi gerekmektedir.

Veri Toplama: Veri toplama asamasinda performans olciimii onemli faktdrdiir. Olgiimlerle calisma alaninmn
belirlenmesi ve kiyaslama alanina iliskin verilerin toplanmasi amaglanmaktadir. Sirket i¢i siiregler analiz edildikten
sonra Ol¢iilebilir degerlere ulagilmaktadir. Kiyaslama g¢esitlerine gore veriler, sirket i¢cinde ¢alisanlardan, basin yayin
ve kurumlardan, konferanslardan, seminerlerden, internet sayfalarindan ve anketlerden elde edilmektedir.

Analiz ve Uygulama: Toplanan veriler analiz edilerek kiyaslama yapilacak diger isletmeler ile aradaki farklar tespit
edilmektedir. Farkli formlarda toplanan i¢sel ve digsal veriler ayn1 birimlerdeki degerlerle ifade edilmektedir. Elde
edilmis veriler giivenli bir sekilde saklanarak, zamani geldiginde anlasilir bir formatla sergilenmekte sonuglar
dokiimante edilmekte ve yaymlanmaktadir. Degisiklik ve yenilikleri uygulayacak ekipler belirlenerek uygulama
siireci baglamaktadir.

Gézden Gegirme ve Gelistirme: Gozden gegirme ve denetlemede igletmenin kiyaslama g¢aligmalarinda yasayacagi
degisimin farkina varmasi ve digerlerinden edinilen anlayislarin kendi orgiitsel yapisina uyarlamaya calisilmasi
hedeflenmektedir (Bagchi, 1996).

Kiyaslamaya (Benchmarking) yonelik ilk uygulamalarin tarihine baktigimizda, Henry Ford yiiriiyen bant sistemini
1912°de mezbahadan esinlenerek otomobil iiretiminde kullanmistir. Diger bir 6rnek ise 1950°1i yillarda Toyota’ nin
kurucusu, oglu Eiji Toyoda’y1 Ford gibi otomobil devlerini incelemek iizere ABD’ye géndermesidir. Burada sadece
bu isletmeleri incelemekle kalmamis ayrica siipermarketlerin sistemleri olan Tam Zamanl Uretim (Just in Time),
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Sifir Stokla Calisma gibi uygulamalar1 goézlemlemistir. Siipermarketlerde bosalan raflarin geceleri hizla ve ihtiyag
dogrultusunda doldurulmasindan etkilenen Toyoda iilkesine (Japonya) dondiigiinde bu sistemin ilk uygulamasini
baslatmistir (Capital, Arthur Andersen Guide, 1997).

Gegmiste birgok kiyaslama orneklerine rastlanilmaktadir. 1970’lerin sonu ve 1980’lerin baginda Xerox firmasinin
diger Japonya’daki firmalardan ornek almasi ile kiyaslama uygulanmaya baglanmistir (Liang, 2005). Xerox bu
stirecte rakiplerinin iirettigi fotokopi makinalarini sokerek incelemis ve bu {iiriinleri nasil diisiik maliyetle iirettiklerini
aragtirmigtir. Daha sonra bu uygulamalar1 kendi iiretimlerine adapte etmis ve is planlamada kullanmistir. 1980’ lerden
sonra ABD basta olmak iizere diger iilkelerde de bu ydntem yaygimlik kazanmustir. Ulkemizde de uluslararasi
pazarlarda rekabet giicii elde etmek i¢in yeni bir yonetim teknigi olan kiyaslama kullanilmaya baslanmistir. Sabanci
Holding biinyesindeki isletmelerde ve Eczacibasi Toplulugu’nda yeniden yapilanma, etkinlik ve verimlilik artirma,
birbirlerinin deneyimlerinden yararlanma ve siirekli gelisim saglamak amaciyla kiyaslama en uygun ara¢ olarak
benimsenmistir (Sarag, 2005).

Kivaslama Amaclari: Kiyaslama, firmalarda rekabet avantaji yaratma, pazarda liderlik kazandirma ve miisteri istek
ve ihtiyaclarina en iyi sekilde cevap vermede kullanilan 6nemli bir aractir. Firmalarda ger¢ek¢i ve somut hedefler
olusturmak igin kiyaslama hizla yaygmlasmis ve uygulanmistir. Miisteri gozlemi yapilarak pazarin durumu
saptanarak objektif degerlendirmeler yapilabilmektedir (Arslan, 2004). Amaglar net bir sekilde belirlendikten sonra
en iyi uygulamalar1 saptamak dnemlidir. Isletme kiiltiiriinde degisiklik yapmak ve giiclendirmek gerekmektedir. En
iyl uygulamalar1 aciga cikarmak ve maliyetleri diigiirmek, calisanlarin motivasyonlarimi ve performanslarini
yiikseltmek ana amaglardandir.

Kiyaslamada basariya ulasmak icin merdivenleri teker teker c¢ikmak gerekir. ilk basamakta en iyi sirket ile
karsilastirmak, sonraki basamaklarda 6grenme ve uygulama siireci, en {ist basamaga ¢ikmak igin ise yeni hedefler
belirlenmesi gerekmektedir. Son basamaklarda ise rekabet avantaji elde etmek miimkiin olmaktadir. Dogru adimlarla
ilerlendiginde sektdrde lider olma konumuna erisilebilmektedir. Firma yeteneklerinin gelistirilmesi ile rekabet giicii
elde edebilecek ve siireklilik saglayacak kiyaslamanin amaglari,

v’ Performans artirma; Orgiitlerde olusan sorunlara farkli bakis agisi yaratmakta ve yeni yetenekler gelistirilmesi
saglanmaktadir. Hedeflerin kolay elde edilmesi i¢in performans gelistirilmektedir.

v’ Siirekli gelisme; kiyaslama stratejilerinin uygulanmasi sayesinde %30-%40 maliyet avantaji ile firmalar siirekli
gelismektedir.

v’ Performans degerleme araci olma; firmalar kendi zayifliklarini belirleyerek nasil giiclenecekleri, sorunlar hangi
yollarla ¢6zecekleri ve belirledikleri amag ve hedeflere etkin bir sekilde nasil ulasacaklarini kiyaslama sayesinde
degerlendirmektedirler.

v' Stratejik ara¢ olma; verimli bir ¢evre analizi yapilmasi, gelecege dair stratejilerin belirlenmesi ve uygulanmasi
kiyaslama yoluyla gerceklesecektir.

v Ogrenmeyi gelistirme; kiyaslama siireci, politikalari, stratejileri ve rekabetci olma yollarmi dgrenme imkani
saglamaktadir.

v’ Degisimi saglama; ¢evrede meydana gelen degisimi gorerek bu degisimlere uyum ortami yaratmaktadir.

v" Toplam kalite uygulama; Kaizen kavraminin her asamasinda kullanilan kiyaslama ile toplam kalite uygulamalari
gerceklesmektedir.

Firmalarin kiyaslamadaki amaglar1 yukarida agiklandiktan sonra, firmalara yararlari da su sekilde agiklanabilir.

Kwaslamamn Yararlari: Orgiit kiiltiiriiniin yaratilmas1 sonucunda siirekli gelisme gdstererek basarinin saglanmast,
¢evre kosularinin siirekli degismesine orgiitiin duyarliliginin artirilmasi, miisteri istek ve ihtiyaglarinin en iyi sekilde
karsilanmasi, verimlilik artis1 ile rekabet avantajimin saglanmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi, firmanin stratejik ve
somut kararlarla gergeklere dayandirilarak yonetilmesinin saglanmasidir (Dalay, vd. 2002).

2.2. Kurumsal Kaynak Planlama

Organizasyonlarda performans artirma yaklasimina yonelik yapilacak ¢alismalarin bir digeri de kurumsal kaynak
planlama yaklagimidir. Bu yaklasim orgiitlerin, entegre ¢oziim yollar1 bulmasim, kaynaklar1 etkin bir sekilde
yonetmesini ve bilgiyi sinirlama olmaksizin i¢ ve dis paydaslarla paylasmasini saglayan yazilim sistemleridir
(Buonanno vd. 2005).

Isletmeler ve sektorler arasinda artan rekabette entegrasyonun gerekliligi, is siireclerinin otomatiklesmesi, isletmeler
arasi iletisimi ve igbirligini zorunlu hale getirmistir. Kiiresel 6l¢ekte isletmelerin, miisterileri ve tedarikgileri ile bilgi,
mal ve para akisinin kusursuz olarak gerg¢eklesmesi i¢in fonksiyonel bir bilgi sistemlerine ihtiyaglar1 vardir. Bu
sistem “Kurumsal Kaynak Planlamasi” olarak adlandirilmaktadir.
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KKP sistemleri kullanilmadan 6nce isletmelerde birimler arasinda bilgi akisi i¢in ¢esitli programlar kullanilmaktaydi.
Baz1 bilgilerin veri tabanina birka¢ kez girmesi veya bilgilerin sadece kagit lizerinde kalmasi sorun olmaktaydi.
Birimler arasinda bilgiye ulasim zorlagmakta ve iletisim giiclesmekteydi. KKP sistemlerinin kullanimi ile tiim
stirecler kapsamli ve genis bir sekilde bir yapida toplanmis ve bilgi akisi organizasyonda serbest olarak akmaya
baslamistir. Karar verme siiregleri kisalmis ve verimlilik saglanarak isler daha da kolaylasmistir. Kaynaklarin
planlanarak yonetilmesi ve takip edilmesi, pazarlama, muhasebe, satin alma ve depolamaya kadar tim
fonksiyonlarda bu yazilim paketinde birlesmistir.

Migteri o
Degisiklik ]——- Sip:ii:l:ri ] [ Tahmmler] [I]mﬁmplam]
Dagitim
kaynaklan plam
Kaba Kapasite
Plarms

Siparis girigi
we taah it

Sekil 2: Kurumsal Kaynak Planlama Yapist
Kaynak: Helo ve Szekely, (2005)

Sekil 2’de KKP sisteminin yapisi yer almaktadir. Seklin iist kisminda ana tiretim ¢izelgesinde, miisteri siparigleri,
tahminler ve iiretim planlart bulunmaktadir. Bilgilerin sistemde yer aldigi durumda siparis ve taahhiit sistemi
birbirine baglanabilir. Uretim planlamada ve kontrollerde planlamalar yapildiktan sonra, toplam iiretim planlart
yapilmaktadir. Bu planlar miisteri siparisleri, satig tahminleri, aylik {iretim miktarlari, haftalik miktarlar olarak ana
iretim planlarma doniistiiriilmektedir. Ana {iretim programindaki {iretim miktarlar1 pazarlama ve {retim
fonksiyonlarindaki iliskiyi, malzeme ihtiyaglarmin planlanmasini belirlemektedir. Kapasite, iriin agaci, stok
kayitlari, stok parca durumu, bilesen ve bitmis {irlinlerin alinmasi1 ve gonderilmesi, ana lretim c¢izelgesi ile
olusturulmaktadir. Uretimden sonra finansal kontrol yapilmakta, faturalar miisterilere gonderilmekte, ¢alisanlara ve
tedarikgilere 6demeler yapilmakta ve bilgiler defterlere islenerek planlama son bulmaktadir.

Isletmelerin KKP sistemlerini kullanma, sadece organizasyon igi is sistemlerini birlestirme yetenegi degil sirketteki
stirecleri ortaklar ile entegre etme yetenegi ile de tercih edilmektedir. Son yillarda birbirleriyle uyusmayan
siireclerdeki problemlerin iistesinden gelmek ve isletme yeteneklerinin gelisimini saglamak agisindan KKP
sistemlerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Kaynaklarini rasyonel (akilc1) kullanan iilkeler gelismis olarak nitelendirilirken
benzer sekilde iyi yonetilen ve amaclarina ulagsmayir basarmis isletmeler de kaynaklarini rasyonel bigimde
kullandiklarinda gelismis olarak nitelendirilmektedir. Isletmeler diisiik maliyet, yiiksek kalite, iiriin teslim hiz1 ve
daha ¢ok iiriin gesitlemesi nedenleri ile KKP’y1 kullanmak istemektedirler. Genel merkeze bagl birimleri olan
isletmeler KKP ile daginik olan kaynaklarini ve kaynak hareketlerini bir merkezde anlik olarak gérebilmektedirler.

Kurumsal kaynak planlama, son yillarda batida ¢ok ilgi géren bilgi sistemlerinin endiistriyel yonetimde en yaygin ve
en basarili sonuglar vermesinde kullanilan bir sistem olarak goriilmektedir. KKP, iiretimde olusan darbogazlarin
giderilmesinde, dagitim kanallarimin iyi planlanmasinda, miisteri iliskilerinin iyilestirilmesinde, stoklarin en az
seviyede tutulmasinda kullanilmakta olan bir yazilim sistemidir (Talu, 2004). KKP’nin temel 6zelliklerini su sekilde
sayabiliriz:

v" Entegrasyon: Entegrasyon denilen kavram sayesinde isletmelerin tiim birimlerindeki is ve siireclerin kesintisiz
olarak bir araya gelmesi ile veri akis1 saglanmaktadir. Bilgi sistemlerinin entegrasyonu, farkli sistemlerdeki bilgi
akiginin herhangi bir sorun olmadan galismasini hedefleyen bir kavramdir. KKP ile geleneksel yapinin diginda
satin alma, iiretimde planlama, satis ve depo yoOnetimi, muhasebe ve insan kaynaklar1 gibi organizasyonda
bulunan tiim siireclerdeki fonksiyonlar bir biitiin olarak ele alinmakta ve bu bolimler arasinda veri akist
saglanmaktadir.

v' Fonksiyonellik: Isletmelerdeki standart is ihtiyaclar icin KKP’nin kullanilabilir fonksiyonellikleri bulunmaktadar.
Bu sistemler tipik is siirecleri ve standart is fonksiyonelliginin kombinasyonu ile uygulanmaktadir. Pek c¢ok
sektdrde Ozel ihtiyaglar bu sistem ile karsilanmaktadir.

v' Esneklik: Sirketler farkli sektorler ve yapilarla calistiklarindan tek bir standart sistem ile isletmenin her ihtiyacinin
karsilanmas1 miimkiin degildir. Is yapma sekillerinin KKP ile uyarlamalar yapilarak calisir hale getirilmesi
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gerekmektedir. Bu sistem ile miimkiin olabildigince degisiklikler yapilabilmesi sistemin esnekligini
gostermektedir. Bu degisikliklerle igletmeler degisim siirecini kendi lehlerine ¢evirebilmektedirler.

v’ Modiilerlik: Pargalardan olugsan ve bu pargalar arasindaki iliskilerin bulundugu modiiler bir yap1 gerektiginde
kendi bagina bagimsiz is gérebilme 6zelligi bulunan bir sistemin birimlerinden olusan yap1 modiilerliktir. KKP
sistemleri tek baglarina kullanilabilme 6zelligine sahip modiiler bir yapidir.

v’ Sistemi Coklu Kullanabilme Olanagi: KKP sistemleri ile isletmeler, merkezde, fabrikalarda veya subelerde
bagimsiz fakat birbirleri ile bilgisi dahilinde calismalar yapmaktadirlar. Isletmelerin farkli yerlerde bulunan
subelerinden gelen mesaj ile KKP sorunsuz ve diizgiin bir sekilde iletisim saglamaktadir.

v' Bilgive Hizli Erisim: KKP’ nin siire¢ yonelimli islemleri i¢in birbirleriyle iligkili siire¢lerinin bir bilgi sistemi ile
baglanmasindan dolayi, ¢alisanlar verimli bir sekilde bilgiye hizli sekilde erisebilmektedirler. Caliganlar giincel,
tutarli ve dogru bilgiyi zamaninda almaktadirlar.

v’ Ekip Yonelimi: KKP “is stireci modelleme” ile entegre is akimi yonetimi saglamakta ve galisanlarin ekip halinde
calismasina yardimci olmaktadir. Ekiptekilere sagladigi insiyatif ve motivasyon ile anlik dogru bilgi paylasimi
saglayacak bir sistem sunmaktadir.

v Yeniden Yapilanma: isletmeler, geleneksel olan yap1 ve organizasyon metotlarmi yeniden yapilandirma konusunu
KKP ile gerceklestirmektedir. Yeni yazilimlarin devreye alinmasi asamasinda siireglere, organizasyonlara ve
fonksiyonlara ait nelerin yapilmasi gerektigi konularinda KKP proje yonlendirme yetenegine sahiptir.

v" Evrensellik: KKP paketlerinin evrenselligi sayesinde diinyanin pek ¢ok tilkesinde farkli alanlarda caligan
kullanicilara yonelik hizmet verilmektedir. Kullanicilar tek bir sistem ile evrensel ve teknolojik gelismeleri
yazilimlarina ilave ederek rahatlikla hizmet almaktadirlar. Ayn1 zamanda ayni isletmede ¢alisanlarin da kesintisiz
bir is akisinda entegre olmasi KKP’nin 6nemli 6zelliklerinden biridir (Giiroglu, 2006).

Tablo 1: Kurumsal Kaynak Planlamasi Uygulamalarinin Tarihsel Gelisim Seriiveni

Sistem ve Islev Tarih

Stok yonetim kontrolii ile gelecek stok tahmini yapmak 1960-1970
Malzeme ihtiya¢ planlamasi yapilarak stok seviyesini ayarlamak 1970-1980
Kapali ¢evrim malzeme ihtiya¢ planlamasi ile satis, siparis ve kapasite planlamak 1980-1990
Uretim kaynaklar1 planlamas! ile malzeme ihtiyag planlamasi ve muhasebe islevleri ilave etmek 1990’larin basi

Kurumsal kaynak planlama sistemleri ile depodan iiretime, iiretimden pazarlamaya tiim igletmenin fonksiyonlarmi | 1990’lar
entegre etmek

Genisletilmis kurumsal kaynak planlama ile miisteri iligkileri yonetimi, tedarik¢i ve e-ticareti entegre etmek 2000’1er

Bulut (Cloud) sistemleri ile internet ve mobil teknolojilerde kurumsal kaynak planlanmasi hizmetine ulagmak 2010’dan giiniimiize

Kaynak: Sumner, 2013’den uyarlanmustir.
2.3.D1s Kaynak Kullanimi (Outsourcing)

Isletmeler finansal olmayan performans degerleme yaklasimi olarak dis kaynak kullanimi yoluna giderek, diisiik
maliyet, yiiksek verimlilik ve iiretimde uzmanlagsma vb. avantajlar elde edebilirler. Dis (out) ve kaynak (source)
kelimelerinden meydana gelen dis kaynak kullanimi, yapilacak is siirecinin dis hizmet saglayan baska bir firmaya
devredilmesidir. Bu sayede firmalar kendi ana konularina daha fazla odaklanmaktadirlar. Orta ve uzun dénemli
amaglarinin gerg¢eklesmesi ve pazarda ortaya ¢ikan firsatlarin degerlendirilmesi saglanmaktadir (Franceschini, 2003).

Diinya’da giderek daha fazla isletme dis kaynak kullanma stratejisine odaklanmaktadir. Bunun en 6nemli sebebi
maliyetleri diislirmektir (%59). Diger O6nemli sebeplerinin basinda konusunda uzman olan yeteneklere erismek
(%28), ana faaliyetlere odaklanmak (%57), esnek personel alimi (%17) ve 24 saat hizmet alabilmektir (%47).
Kiiresel pazarda dis kaynak kullanimi son yillarda 45.6 $” dan 85.6 $’a ulasmistir (Www.yourteaminindia.com).

Organizasyonlarin bazilar1 faaliyetlerini icerde veya disarda gergeklestirebilirler. Dis firmalarda yaptirdiklari
calismalar igsel maliyetlerden diisiik oldugunda dis kaynaklardan faydalanma yoluna giderler. Dis tedarikgilerin
sagladigi deger, dis kaynak kullanimini kavramsallastirmaktadir (Carmona, vd, 2005). isletmelerin biiyiime ve
gelisme hedeflerinde kendi biinyelerinde kaynak ve becerilerini kullanarak uyguladiklar stratejileri orgiit i¢i bilyiime
stratejileri olarak tanimlanmakta, isletme disindaki kaynak ve becerilerden faydalandiklarinda ise orgiit dis1 stratejiler
olarak tamimlanmaktadir. Dis kaynak kullanilarak esas faaliyetlerin Olgcegi acisindan herhangi bir kiigiilme
yasanmamakta, c¢alisanlarda, tesis ve ekipmanlarda azalma olmadan kaynaklarin daha rasyonel bir sekilde
kullanilmasiyla biiyiime gergeklesmektedir (Akyildiz, 2004).

DKK tarihi, arag, gere¢ ve esyalarin satisi ile insanlik tarihi kadar eski oldugunu gérmekteyiz. Roma déneminde
vergi toplama iginin yonetim digina verilmesi, 18 ve 19. yy’da atesli silahlarin metal kisimlarinin disaridaki
isletmelere verilmesi, Ingiltere’de sokak lambalariin bakimi, tutuklularin tasinmasi ve yollarin temizlenmesi gibi
islerin 6zel isletmelere devredilmesi sayilmaktadir. Ayrica 19.yy’da ABD ve Avustralya’da posta hizmetlerinin 6zel
isletmelere verilmesi, Fransa’da demiryollarinin yapimi ve yonetimi gibi devlet yonetim kurumlari ile 6zel isletmeler
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arasindaki igbirligi dis kaynak kullanimi’nin 6rnekleri olarak sayilabilir (Kakabadse ve Kakabadse 2002; Edick
2003).

Cagdas DKK kullanimu isletmeleri temel yeteneklere odaklamakta ve stratejik olarak fikir birligi saglanarak isletme
dis1 destek faaliyetlere 6nem verilmeye baslanmaktadir. (Lonsdale ve Cox 2000). Bu yonetim diisiincesinin
gliniimiizde popiiler olmasinin nedeni ABD’de baslayan ve diger iilkelerde de bas gosteren ekonomik durgunluk ve
asir1 rekabetci ortamdir. Temel yeteneklerine odaklanarak faaliyetlerini modernize etmek isteyen ve rekabet avantaji

kazanmak isteyen isletmeler, ana faaliyet konularinin haricindeki faaliyetlerini dis firmalara devretmislerdir (Corbett,
2004).

Dis kaynak kullanim karari, igletmeler igin stratejik bir karardir. Bu kararda isletme agisindan tiim faktorler
incelenerek analiz edilmektedir. Asagidaki sekilde Jennings (1997) dis kaynak kullanimini stratejik olarak
degerlendirmis ve dis kaynak kullanimi kararini i gevresi, teknoloji, tedarikgi iligkileri, maliyet, yetenekler olarak
gruplandirmistir.

Y etenckler Ig gevresi

g Kaynak " Teknoloji
Kullamm Karan

Tedarikgi Nigkileri

Maliyet

Sekil 3: Dig Kaynak Kararlarinda Degerlendirmeler
Kaynak: Jennings, (1997)

Di1s Kaynak Kullanimi stratejik yonetim olarak, asir1 rekabetle karsi karsiya bulunan organizasyonlarin rekabet
edebilmeleri i¢in neyi nasil yapmalar1 ne tiir stratejiler gelistirmeleri gerektigini belirten bir yaklagimdir. Stratejilerin
gelistirilmesi, planlanmasi, uygulanmast ve kontroli isletme amaglarina ulagilmasini  saglamaktadir
(www.canaktan.org). DKK’nin karar siirecinde ve isletme yapisinda olusturacagi degisiklikler stratejik yonetimin bir
parcasi olarak goriilmektedir. Dis kaynak karari verirken organizasyonun stratejik ozelliklerini degerlendirmek
onemli bir unsurdur. Dig Kaynak Kullanimi tanimlar1 sunlardir;

v’ Firma iginde yapilacak olan hizmetin disarida baska bir hizmet saglayicisina devredilmesidir.
v' Siirekli uygulanan ¢alismalarin dis kaynaga devredilmesidir.

v’ Faaliyetlerin bir kismi veya tamami tcret karsih@inda dis firmalara yaptirilmasidir (P.R: Empleton,P. C.
Wright,1998).

v' Mal ve hizmet kaynaklarinin dig kaynaklardan tedarik edilmesidir (Lankford, W.M ve Parsa, F. 1999). Dis

kaynak kullanimu ile risk azalir, kaynaklar yeniden kullanilir, kaynak transferi yapilir, teknolojik yenilikler yeniden
takip edilir, hizmet kalitesi ve verimliligi artar, esneklik artar, temel yeteneklere yogunlagma saglar, maliyetler diiser,
siire¢ yenileme ihtiyaci dogar ve yatirim harcamalari azalir.

airtarms
N /
b ‘..‘. / §
- M, / —~
DIS KAYNAK Y
A kowamm )

Sekil 4: D1 Kaynak Kullaniminin Yararlar
Kaynak: Yazara aittir.

Dis Kaynak Kullanimimin Yararlari:

v’ Pazarlara hitap ederek esneklik kazandirir,

v" Stratejik hedeflere odaklanma saglar,
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Uretim maliyetlerinde tasarruf saglar, gizli maliyetleri azaltir.
Teknoloji yatirimini en aza indirir,

Zaman tasarrufu ve ana faaliyetlere odaklanma saglar,

Esneklik, verimlilik ve kalite saglar,

v

v

v

v' Nakit ve yeniden yapilanma saglar,

v

v" Cografi olarak mesafelerin yakinlagmasini saglar,
v

Konusunda uzmanlarla ¢alisildigindan, yetenekler, araglar, teknolojiler ve tavsiyeler elde edilir.

Di1s kaynaklardan yararlanmada isletmeler durumlarini, strateji ve politikalarini dogru bir sekilde analiz etmeliler ve
giiclii ve zayif yonlerini, beklentilerini gozden gecirmelidirler. Bu karar1 alirken hassas davranilmasi gerekmektedir.
Hangi alanlarda dis kaynaktan yararlanilacak, hangi faaliyetler isletme biinyesinde yapilacak veya disaridan temin
edilecek gibi fayda/maliyet analizleri yapilmalidir. Dig kaynaklardan yararlanirken konusunda uzman ve yetenekli
firmalara isin yaptirilmasi isletmenin ihtiyacinin tam ve dogru bir sekilde yerine getirilmesi, ayn1 zamanda rekabet
giicii elde edilmesi gibi konulara 6nem verilmesi gerekmektedir. Hizmet saglanacak isletme ile ilgili bilgiler
toplanmali, bu bilgiler veri bankasinda depolanmali ve isletmenin kendi kiiltiiriine en uygun isletmeler secilmelidir.
Bunlar yapildiktan sonra bu isletmenin yeterli nitelik ve niceliklere sahip olup olmadigina bakilmahdir. Kagit
tizerinde veya goriismelerle ortak faydalar belirlenerek uzlagsma saglanmalidir.

2.4. Alt1 Sigma (6X)

Alt1 Sigma, isletmelerde mitkemmel operasyonlarin saglanmasi igin siire¢ tanimlama, 6lgme, analiz etme, iyilestirme
ve kontrol saglama agisindan istatistik araglarinin kullanildigi yonetim stratejisi olarak tanimlanmaktadir (Tiirkan,
vd. 2009). Bu yaklasimla siire¢ performansi gelistirilerek 1 milyonda 3,4 birim hata oranina ulagim hedeflenmektedir
(Oztiirk, 2009).

Alt1 Sigma, firmalarda performans artirilmasi i¢in gerekli olan kalite unsurunun gelistirilmesi ve yapilan igin
kusursuz olmasi amaciyla ortaya ¢ikmistir. Sigma matematiksel olarak tesadiifi degiskenlerin standart sapmasini
gosteren bir yunan harfidir. Kalite uygulamada en 6nemli problem, degisikliklerin ortaya ¢ikmasidir. Alt1 Sigma
kalitenin gelismesini saglayarak siirecleri kolaylastiran ve degisikliklerin 6nlenmesini saglayan, azaltan ve dnleyen
istatistiksel bir aragtir. Alt1 Sigma’nin amaci, miisteriler ile ilgili performans gostergelerinin (kritik kalite 6zelligi-
CTQ (critical to quality) Sigma seviyelerinin artirllmasidir.

Altt Sigma, misterilerin istek ve ihtiyaglarinin yerine getirilmesi i¢in is siireglerinde gergeklerin, verilerin ve
istatistiksel analizlerin aracihigiyla faaliyetlerin yeniden kesfedilmesi ve iyilestirilmesinde uygulanan bir sistem
seklidir (Giirsakal, 2005). Siireglerin istenen kalitede olup olmadigini ve kalitenin sayisal degerini gostermektedir
(Cabuk vd. 2010).

Isletmelerde degisim ihtiyacinin karsilanmasi, stratejik iyilestirmelerin yapilmasi ve problemlerin ¢dziimiinde
kullanilan yonetim sistemi Alt1 Sigma’dir. Isletmede nereye gidilmesi gerektigini ve bunu basarmak icin ne
yapilmast gerektigini, diger rakiplerden ne kadar ilerde veya geride olundugunu gostermektedir. Agikcast yol
gosteren bir pusuladir. Faaliyetlerde prosesin 6 Sigma kalite diizeyinde olmasi, isletmenin sinifinda en iyi oldugu
anlamini tagimaktadir.

Temelde 6 Sigma karar vermede deneyim kazandirmanin yani sira, verilerin dogru sekilde yapilmis analizi ile
meydana gelebilecek risklerin yonetimini istatistiksel araglar ve yontemler ile kanitlamis bir yaklagimdir. Bu sistemi
uygulayan isletmelerde tasarruf saglama, tiretkenlik, etkinlik, verimlilik, kalite ve miisteri memnuniyeti saglamada
olaganiistii gelisim gostermektedirler. Sadece biiyiik isletmelerde degil, orta ve kiiciik isletmelerde de biiyiik basari
saglamaktadir. Son zamanlarda 6 Sigma’yir cazip hale getiren nedenlerin basinda kullanicilarin elde ettikleri
kazanglarini agikca ilan etmeleridir.

Alt1 Sigma’nin tarihsel gelisimi, 1970’lerde Amerikan sirketi olan Motorola’y1 verimsizlikten dolay1 Japon sirketi
olan Matsushita’ya satmasi ile baglamistir. Matsushita’da hizli ve etkili degisim sayesinde hata oraninin % 150’den
% 3’e diismesi ile triiniin kalitesinden baska siire¢ kalitesinin de etkili oldugu anlasilmistir. Alti Sigma Kalite
programinin uygulanmasi sonucunda 1988’de Motorola, Malcolm Badridge Ulusal Kalite Odiilii’nii kazandiktan
sonra Alt1 Sigma diger isletmelerin dikkatini gekmeye baslamistir. ABD’de baslayan Alt1 Sigma yolculugu Avrupa
ve Asya’da devam etmistir. Bugiin Ingiltere, Almanya, Isveg, Italya, ispanya, Tiirkiye (Arcelik, Aselsan TEI, vb.),
Japonya, Cin, Giiney Kore gibi iilkelerde hizla yayilmistir. Giiniimiizde otomotiv (Fiat, Ford, Volvo, Naistar ve
Borg-Warner vb.), kimya, hava tagimaciligi, elektroteknik, finans, metal endiistrilerinde uygulanmaktadir (Kasa,
2003).

Alt1 Sigma’ nin amact; firmalarin firsatlart daha ¢abuk yakalamasi, karliligi Slgen gostergelerin tanimlanmasi ve
performansa ait gelismelerin hizlanmasidir. Faydalari; bir hedef belirleyerek performansin gelistirilmesi, calisanlarin
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stirece katilimini tesvik etmesi, firmada degisim icin zorlama olusmasi, basarili ¢alisanlar ortaya ¢ikarmasi, etkinlik
ve verimlilikle karlilig1 saglamas1 ve miisteriye deger sunmasi sayilmaktadir (Gupta, 2004).

Alt1 Sigma stratejilerinde, Proje ve Kritik Kalite Karakteristiklerinin belirlenmesi sonucunda dort asama
olusmaktadir:

Olgiim: Ana islemler iizerinde hatalar belirlenir ve Kritik Kalite Karakteristiklerini etkileyen hatalar basarili bir
sekilde ol¢timlenir.

Analiz: Burada hatalar neden kaynaklaniyor belirlenmektedir. Istatiksel teknikler ve beyin firtiasi ile bagimsiz
degiskenler belirlenir. Ve bu degiskenleri en fazla neyin etkiledigi agiklanir.

Gelistirme: Ana degiskenler belirlendikten sonra, bu degiskenlerin etkisi dl¢iiliir, kabul edilebilir maksimum limitler
belirlenir ve gerekli degisiklikler yapilir.

Kontrol: istatiksel proses kontrol araglar1 ile bagimsiz degiskenlerin kabul goren limitler iginde tutulmasi saglanir.

Alt1 Sigmanin en 6nemli 6zelligi, yeterli nitelikte kadro ile 6lgme ve iyilestirme siire¢lerinin yapilmasidir. Yo6netim
ve calisanlarin degisim kiiltiiriiniin gelismis, bunu benimsemis ve iginin bir pargast olarak goérmiis olmasi
gerekmektedir. Segilerek yetistirilmis proje liderleri ile tiim c¢aliganlarin ortak c¢abalar1 sonucunda basariya
ulasilabilecegi bir ortam yaratilmaktadir. “Six Sigma Quality” programu iiriin ve tiretimde ig/siire¢ siirelerinin hizla
kisalmasi, yonetimde katilim saglanmas1 ve kérin artmasi gibi avantajlar saglamaktadir. Performans artirma ¢abalari
icinde organizasyon siirekli yenilenmekte, yeni yetenek ve Kkiiltiir yaratilmaktadir. Isletmelerde herkes igin
milkemmel performans sergilenmekte ve miisteri isteklerinde % 99.9997 gibi kusursuza ¢ok yakin hata orani ile
karsilanmasim1 6n gormektedir. Ancak rekabet ortaminda iiriinlerin hatasiz olmasi basariy1 garantilemeyebilir.
Burada 6nemli olan miusterilerin deger verdikleri seye odaklanmalar1 ve onlara bunu karli olarak saglamalari
gerekmektedir. Alt1 Sigma sadece performansi artirmaz ayni zamanda da iyilestirmenin de iyilestirilmesine yardimet
olmaktadir. Yeni fikirler iiretilmesini, pazara yeni {irlinler siiriilmesini, faaliyet alanlarinda degisiklik yapilmasini,
yeni girisimlerde bulunulmasini, yeni pazarlara girilmesini ve stratejik plan ve programlarin uygulanmasin
kolaylastirici bir siireg olarak kabul edilmektedir. Bu yontemde firmalar, siiregteki verimliligi “Sigma” seviyesi
olarak adlandirilan endeksle takip etmektedirler. Sigma seviyesi, hatasiz iiriin, diisiik kalite maliyeti, ¢evrim zamani,
etkinlik ve verimlilik gibi unsurlar arasinda iligki bulunmaktadir (Polat, vd. 2005).

2.5. Miisteri iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management-CRM)

Firmanin faaliyetini basarili bir sekilde siirdiirebilmesi, pazarda rekabet giicii elde etmesi ve performansimi siirekli
artirmasi agisindan 6nemli bir pazarlama faaliyetidir. Miisteri iligkileri yonetimi, firma faaliyetlerinde satis ve
karliligin gelistirilmesi i¢in uygulanmis bilgisayar teknolojileri ile ilgili calismalardir. Genellikle firma disi
faaliyetler olarak belirlenen miisteri iligkileri tizerine odaklanmaktadir.

Son yillarda organizasyonlarda miisteri iliskileri kavrami bilim adamlarin ve girisimcilerin ¢ok fazla ilgisini
cekmektedir. Artik birgok firma miisteri odakl stratejileri, teknolojiyi, araglari benimseyerek miisteriler ile yakin
isbirligi gelistirerek derinlemesine miisteri bilgisine ihtiyag duymustur. Teknolojinin gelismesi ile organizasyonlarda
miisteri hizmetleri birimleri gelisme gdstermis ve firma ile miisteri arasindaki iliskileri olumlu yonde etkilemistir.
Miisteri beklentilerinin ve tercihlerinin siirekli degistigi giiniimiizde, MIY, miisterilerin elde tutulmasim saglayan
programlarin ve veri tabanlarimin gelismesini saglayan kaynak yaklagimini temsil etmektedir (Parvatiyar vd. 2001).

MIY Amaci: Miisteri memnuniyeti saglamanim kosulu miisteriyi iyi tanimaktan gegmektedir. Bir arastirmada;’” yeni
miisteriye mal ve hizmet satmak, elde bulunan miisteriye satis yapmaktan 6 kat maliyetlidir” agiklamasi
yapilmaktadir. Elde bulunan miisteriyi %5 mutlu ettigimizde karlilikta %85 artis saglanmaktadir. Beklentisi
karsilanmamis misteri de, firmanin sahip oldugu miisterilerin bir kismini kaybettirebilir. Mutlu miisteri ise tam tersi
geri kazandirabilir (Kogak, vd. 2005).

MIY, satislarin artirilmasi, miisterilerle uzun iliskiler kurulmasi, onlarla ilgili bilgi, kazanim ve analiz elde edilmesi
stirecidir. Organizasyonun genis bir perspektif ile bireyler, gruplar, kanallar ve saticilar hakkinda bilgi sahibi olmasi
cok onemli kavramdir. MIY, pazarlama faaliyetleri ile baslamaktadir. Miisteri ile derin bir baghlik kurmakta ve
onlarla ilgili bilgilere sahip olarak ileride kullanilmak iizere depolanmis verilerden faydalanilmaktadir. Misteri
iliskilerini uzun vadeye yaymak icin siirekli ve faydali analiz yontemleri olusturulmaktadir (Bose, 2002). MIY,
firmalarin misterileri ile iletisim kurarak, tasarimdan iiretime ve daha sonra da satisa kadar biitiin birimlerde geri
bildirime dayandirilarak yapilan faaliyetlerdir. Bu faaliyetler firma amaglarinin ve gelecek ile ilgili planlarinin uygun
sekilde gerceklestirilmesini saglarken, miisteri bagliligin1 da giiglendiren bir yaklasimdir. Ayrica farkli 6zellikler
tasiyan miisterilere gore firmanin nasil davranmasi gerektigi konusunda stratejiler gelistirmesine yardimei olmaktadir
(Giiles, 2004).

Giliniimiizde miisteri iliskilerine odaklanma ile ilgili gelismelerin en énemli uygulamalar1 pazarlama g¢alismalar ile
gerceklesmektedir. Cesitli pazarlama yaklagimlari ile (birebir pazarlama, mikro pazarlama, iliskisel pazarlama vb.)
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doniisiim uygulanmigtir (Odabasi, 2005). Burada 6nemli olan yeni miisterileri elde etmek degil eski miisterileri
kaybetmeden elde tutmak amacini tasiyan bir pazarlama felsefesi benimsenmektedir. Miisteri degeri, firmalarin
basarisinda ¢ok oOnemli bir faktor olmus ve miisterileri kazanmak veya kaybetmek stratejik bir silah olarak
gorlilmistiir.

2.6. Degisim Miihendisligi

Degisim miihendisligini, organizasyonlarin yap1 ve sistemlerinde uygulanan politikalarin tasarimlarinda degisiklik
yapilarak daha yiiksek performansa ulasmasini saglayan yeni ve hizli bir yonetim teknigi olarak tanimlayabiliriz. Bir
atilim stratejisi olarak performans diizeyini yiikselten ve siirekliligini saglayan cok onemli bir yonetim seklidir.
Burada amag performansin olumlu bir sekilde etkilenmesi oldugundan isletmelerdeki degisime biitiinsel bir ¢oziim
iretmek icin kurulan sistem olarak agiklanmaktadir. Parca parca degil tiim organizasyonun gerektigi sekilde
degistirilmesi ve yenilenmesidir. Siirekli degisen, dinamik, yenilik¢i, rekabet¢i kosullarda isletmeler siireklilik
saglamak icin degisime ayak uydurmak zorundadirlar. Onceki dénemlerde degisime dnem vermeyen ve gdrmezden
gelen igletmeler giinlimiizde ya varliklarini sona erdirdiler ya da kiiglilerek devam etmek durumunda kaldilar (Basim
vd. 2009).

Organizasyonlarda degisim nicin gereklidir ve degisime zorlayan faktorler nelerdir? Bunun cevaplarini su sekilde
siralayabiliriz.

v' Uluslararasi entegrasyon hareketleri (Diinya Ticaret Orgiitii, AB, Lafta, Apec Ulkeleri) organizasyonlar1 degisim
yapmaya zorlamaktadir.

v’ Isletmelerdeki bilgi teknolojilerinin kullanilmasi, robotlarmn {iretim siirecinde yer almasi ve telekomiinikasyon
alaninda hizli gelismeler degisimin 6nemini géstermektedir.

v Degisim faktorlerindeki onemli unsurlarin bir digeri de malzeme teknolojilerindeki yenilik ¢aligmalaridir.
Isletmeler daha diisiik maliyetli iiriinler sunmak igin eski teknolojileri terk ederek yeni teknolojilere yénelmek
durumunda kalmaktadirlar. Aksi durumda pazarda rekabet gii¢lerini kaybedebilirler.

Ar-Ge calismalari, orgiit politikalarinda yenilikler ve teknolojik buluslarla degisimi yakalamak gerekmektedir.
Uluslararasi yeni pazarlarda pazar pay1 yakalamak rekabette degisimi zorlamaktadir.

Kalkinmada insan kaynaginin 6nem kazanmasi ile “insan sermayesi”’ne daha fazla 6nem verilmektedir.

NN

Miisteri istek ve beklentilerinin degisimi tireticileri bu konuya 6nem vererek kalite, hizli servis, estetik, emniyet
gibi faktorleri 6n plana ¢ikarmistir.

v" Uluslararasi pazarlarda eskiden oldugu gibi ihracat ve ithalatta kolayliklar ortadan kalkmistir. ISO kalite

giivence standardina sahip olmayan sirketlerin dig ticarette pazar paylar1 azalmaktadir. Avrupa Birligi’ne iiye olan
iilkelere belli standartlar disindaki iiriinlerin girmesi miimkiin degildir. Ayrica i¢ pazarda da ISO belgesine sahip olan
isletmelerin diger isletmelere gore avantajlari yliksektir.

Organizasyonlar ¢evre ile iliski i¢ginde olan, bu sistemlerden ciddi oranda etkilenen agik sistemlerdir. Bu sebeple
siirekli degisim halinde olan ¢evre kosullarina uyum saglamalidirlar (Seren, 2005). Bu da “yeniden diisiinme”
olgusunu gerekli kilmakta ve Degisim Miihendisligi (Reengineering) denilen yeni bir yonetim teknigini giindeme
getirmektedir. Degisim miihendisliginde; vizyon belirleme, harekete gegme, tan1 koyma, yeniden tasarlama,
yapilandirma ve degerlendirme siirecleri sayilabilmektedir.

Vizyon Belirleme; degisim neden gereklidir? Derecesi ve yonetsel siiregleri nelerdir? Sorular: sorulmaktadir.

Harekete Ge¢me; plan ve program ile proje organizasyonu olusturma, ekip kurma, siireg ve performans hedefleri
belirlenmektedir.

Tam Koyma; faaliyetlerde deger yaratmayanlarin belirlenmesi, sorunlarin arastirilmasi ve incelenmesi siirecidir.

Yeniden Tasarlama; siireglerin gelistirilmesi ve prototip olusturma, dokiimantasyon, yeni siire¢ler ic¢in Orgiit
yapisinin yeniden tasarlanmasi, gorev ve ig tanimlarinin yapilmasi ve personelin egitilmesidir.

Yapiulandirma; yeniden yapilandirmada, Uriin ve hizmetin kokten iyilestirilmesi ve is silireglerinin dogru analiz
edilmesi gerekmektedir. Yapilandirma birka¢ asamadan olugmaktadir. Projenin olusturulmasi, tersine miihendislik
uygulamalari, dogrudan miihendislik uygulamalar1 ve gelistirilen projenin uygulanmasi 6nemli agamalardir.

Degerlendirme; yeni siire¢ izlenerek sonuglar1 degerlendirme, aksayan yonlerin tespiti ve gelismelerde yeniliklerin
arastirilmasidir. Siirece odaklanmigs bir organizasyonda degisim miihendisligi projesi tamamlandiginda siire¢ sona
ermez. Siireglerin temelinde fonksiyon veya cografya degil siireci yonetecek ve degerlendirecek yoneticilere ihtiyag
duyulmaktadir (Hammer,1997).
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Rekabet, artik ulusal rekabetin Gtesinde “global rekabet” ile uluslararasi ticarette sinirlarin ortadan kalkmasiyla
isletmeleri daha fazla zorlamaktadir. Organizasyonel degisim rekabette en Onemli faktdr durumuna gelmistir.
Degisim miihendisligi, yaraticilig1 ve rekabeti 6ne ¢ikaran bir veya birden ¢ok girdiyi birden fazla ¢iktiya doniistiiren
birbirine bagl siireclerdir (Dingkan, 2013).

2.7. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetim, isletme faaliyetlerinde performansin tam olarak yiikseltilmesi i¢in yapilan, miisteri
memnuniyetini kalici olarak artiran, insan odakli bir yonetim felsefesidir (Flood, 1993). TKY, herkesin katildig1
(toplam), miisteri beklentilerine cevap veren (kalite), idarenin sorumlulugunu (yonetim) isaret etmektedir. Burada,
hizmetin ortaya ¢ikma siirecinin baslarindan bitimine kadar olan tiim asamalar1 kapsayan sistematik bir olgudur.
Uygun maliyetle, tiim calisanlarin katkilartyla, miisteri odakli, hizli, siirekli ve hatasiz olmay1 amaglayan bir idare
seklidir.

Gilintimiizde teknolojik yenilikler, isletme ve miisteri anlayisindaki degisimler, bilgi paylasimi ve ulasimindaki
yenilikler vb. pek ¢ok degisimler isletmeler igin firsat oldugu kadar tehdit de olugsturmaktadir. Rakipler ayni sehir ve
iilkede bulunmadigindan isletmeler yasamlarini siirdiirebilmek icin siirekli olarak {iriin ve hizmetlerinde kaliteyi
artirmak, maliyetleri diisirmek, hizmet ve teslimat kosullarini gelistirmek ve iyilestirmek zorundadirlar. Geleneksel
yonetim anlayisinda kalite “iirlin kalitesi” olarak goriiliirken modern yonetimde bu tanim yetersiz kalmaktadir.
Amerikan Kalite Kontrol Dernegi; ‘“Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerin  timidir’® diye agiklamistir (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi.
tr.wikipedia.org/wiki/Kalite).

Crosby, kalitenin ne oldugu kadar ne olmadigi konusuna da deginmistir. Kalitenin miikemmeliyet olmadigini,
diizeltme degil onleme oldugunu, kabul edilebilir hata degil sifir hata oldugunu, endekslerle degil uygunsuzluk
maliyeti ile dl¢lilmesi gerektigini ifade etmistir (Crosby, 1988). Kalite; miisteri tatmini, yonetim siireci, amaca ve
kullanim sartnamelerine uygunluk, farklilik, deger, saygi, giivenilirlik, sartlarin yerine getirilmesi olarak
diisiintilebilir.

Kalitenin insanlik tarihi kadar eski bir kavram olarak ne zaman ortaya ¢iktig1 net bilinmemektedir. Milattan 6nceki
yillarda var olan kalite “Barter” sistemi ile daha ¢ok takas yapilarak uygulanmis ve “kullanima uygunluk” tanimini
olusturulmustur. Miikemmellik anlayiginin ilk kullanildigr olay Misir piramitlerinin yapiminda da s6z konusu
olmusgtur. Tiirklerde de Selguklu ve Osmanli donemlerinde “Ahilik kurumlari” sayesinde 13. yy. dan itibaren siki bir
sekilde kalite ile ilgili tiretim standartlar1 uygulanmistir. Kalite kavrami 20.yy baslarinda “kalite kontrol” ¢aligmalari
ile gelismistir. 1929°da W. Shewhart’in kalite kontrol ¢izelgeleri ve Ikinci Diinya Savasindan sonra olusan “kalite
giivencesi”(G. Edwads) anlayislar ile kalite kavram1 benimsenmistir (Top, 2009).

E. Deming Japonya’ya ikinci Diinya Savasindan sonra davet edildiginde Japonlar ilk olarak kalite kavrami ile
tanigmislar ve benimsemislerdir. K.Ishikawa’nin (1985) gelistirdigi stirekli iyilestirme teknikleri ile Japonlar yiiksek
kalite iiretim gerceklestirmeye baslamislardir. Ozellikle beyaz esya ve otomobil endiistrisindeki {istiin kaliteli
iiriinlerle 1970’lerde Amerikan firmalarini tehdit etmeye baslamiglardir. Boylece toplam kalite anlayis1 1990’lardan
itibaren tiim diinyaya yayilmaya baglamustir.

1980’lerde bilisim teknolojilerinin gelismesi, uluslararasi sinirlarin ortadan kalkmasi, ulasimda kolaylik saglanmasi
ile ticaret kolaylagmis firmalar kendilerine uygun olan pazarlarda alis veris yapma imkanma kavusmuslardir.
Béylece organizasyonlarin siireklilik saglamalari igin kaliteye agirlik vermeleri tek yol olarak goriilmiistiir. Uretimde
“Toplam Kalite YoOnetimi” kavrami, hatasiz ve milkemmeli amaglayan bir model olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Burada o6nemli konu, miisteri memnuniyetinin en ekonomik sekilde yerine getirilmesidir. Toplam kalitenin
uygulanmasi i¢in organizasyonda bulunan herkesin dahil oldugu, verimlilik ve etkinligin siirdiiriildiigii, performans
degerleme yaklasimlarinin ve standartlarin yerine getirildigi bir ortamin yaratilmasi gerekmektedir. Boylece toplam
kalitenin performans ve dl¢limde 6nemli katkisinin oldugu goriilmiistiir (Kayabasi, 2007).

Uretim ve hizmet performansimin izlenmesi ve iyilestirilmesinde isletmelerdeki ihtiyaclarin karsilanmasi igin dort
unsur ¢ok dnemlidir. Bu unsurlar; verimlilik, etkinlik, kapasite ve esneklik olarak sayilabilir.

Verimlilik: Bir seyin dogru yapilmast igin iiretilen ¢ikti/girdi olarak tamimlanmaktadir. Uretimin farkli birimlerinde
siklikla yararlanilan verimlilikle ilgili 6l¢imlerde makine, insan kaynagi ve malzeme gibi kaynaklar izlenmekte,
kontrol ve iyilestirmeler yapilmaktadir.

Etkinlik: Dogru seyi amaclar dogrultusunda gergeklestirme diizeyidir. Sistemlerde kullanilan kaynaklarin verimlilik
oranlan yiiksek olmasina ragmen faaliyetler istenen sekilde gerceklesmedigi zaman etkinlik diisiik olabilmektedir.
Dogru kararlar alindiginda verimli sistemlerin etkin olmasi beklenen bir sonugtur.

Kapasite: Uretim miktarinin maksimum seviyede gergeklesmesi olarak agiklanabilir. Uretim siirecinde almacak
stratejik ve operasyonel kararlarda kapasitenin dogru olarak bilinmesi ¢ok Snemlidir. Kapasite dogru yontem ve
miktarda yonetildiginde verimlilik artmaktadir.
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Esneklik: Talepteki degisikliklere (miktar, cesit, kalite) cevap verebilme yetkinligi iiretim yonetiminde Onemli
unsurlarin basinda gelmektedir. Miisterilerin beklentilerinin degismesi ve ¢ok miktarda tedarik¢inin bulunmasi
talepte degisiklikleri artirmis ve esnekligi 6nemli hale getirmistir (Kobu, 2005).

Giinlimiiziin yogun rekabet ortaminda kalite, 6nemli ve giincel bir konudur. TKY, kalite elde etmek i¢in herkesin
katildig, cesitli yontemlerin bu amaglarla uygulandigi bir yonetimdir. TKY, geleneksel yonetime gore daha yiiksek
bir rekabet giicli saglamaktadir. Rekabet giiciiniin saglanabilmesi i¢in TKY’yi olusturan 6gelerin herkes tarafindan
kabul edilmesi ile isletmedeki tiim faaliyetleri kapsamaktadir. Yonetim, organizasyon ve sistemde insan unsuruna
onem vererek bilimsel yaklasimi 6n plana ¢ikarmaktadir. Klasik yonetim yaklasiminda beli bir standarda gore iiretim
yapilirken, tersine bir yaklagim olan TKY” de siirekli iyilestirme ve gelisme amaglanmaktadir.

D ,
1 Isgiler ve Diger Calisanlar

iy \ D
e Tepg e
k Yinetim Orta Kademe S
!: Drta Kademe Yinetim t
1 Yionetim

{ Tepe €

Yéneti
e /lsqi]er ve Diger Callsﬂﬂ]ﬂr\ dnetim k
r T

Klasik Yinetim Anlayis

Toplam Kalite Yinetimi Anlayisi
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Klasik yonetim anlayisinda yukaridan asagiya dogru yonetim séz konusu iken, toplam kalite yonetiminde asagidan
yukaritya dogru destek ve yoOnetim saglanmaktadir. TKY anlayigsinda calisanlar i¢in “bir kere yap dogru yap”
disiincesiyle siirekli giidiilleme, yonlendirme, bilgi ve becerileri yiikseltici egitimler verme, rotasyon ve is
zenginlestirme gibi insan faktoriinii 6nde tutan bir anlayis hakimdir.

3. SONUC VE ONERILER

Gegmiste performans Ol¢limlerinde sermaye, satislarin ve varliklarin karliligi gibi finansal performans degerleme
gostergeleri kullanilmaktaydi. Ancak gilinlimiizde isletmeler kalite, miisteri memnuniyeti, ¢alisan memnuniyeti,
esneklik ve yenilik gibi finansal olamayan konulara da 6nem vermeye baslamistir. Siirekli degisen kosullar sebebiyle
bir performans artirma yaklasimi tercih etmek ve bunu 6rgiite adapte etmek ¢ok kolay degildir. Burada énemli olan
rekabet kosullarin1 belirlemek ve calisanlarin bireysel olarak Ogrenme gereksinimlerini g6z Oniine almak
gerekmektedir. Bu yaklagimlarin siirekli gozden gecirilmesi ve gelecek ile ilgili tahminlerin yapilmasi
gerekmektedir.

Diinyadaki degisim ve gelismelerle rekabet avantaji elde etmek iizere sirketlerin, performans degerleme
yaklagimlarini uygulamalar1 kaginilmazdir. Yonetsel siireclere yeni dongiiler eklemek ve bunlara uygun performans
kriterleri gelistirmek gerekmektedir. Musteri ihtiyaglar1 dogrultusunda arastirma tasarim ve gelistirmeye Onem
vermeyen isletmelerin geride kaldiklari, 6nem veren isletmelerin ise On siralara gegtikleri goriilmektedir. Rakiplerin
durumlarinin incelenmesi de stratejik planlamada en 6nemli unsur olarak sayilabilmektedir.

Bu makalede isletmelerin orgiitsel gelisimleri icin kaynaklarini en bilingli sekilde kullanarak performanslarini
artirmalar1 gerektigi ve bu amacla uygulamalar1 gereken yaklagimlarin neler olabilecegi lizerinde durulmustur. Bu
noktada planlanan bu yaklasimlarla, isletmelerin gelecekte basariyla var olmalari, misyonlarini yerine getirmeleri ve
vizyonlarma ulasmalar1 gerceklesmektedir. Isletmeyi etkili bir sekilde yonetmek isteyen lider yéneticilerin bu
felsefelere hakim olarak bu yaklagimlart uygulamalari olumlu sonuglarla neticelenecektir. Orgiit iginde siirekli ve
siirsiz olarak yeni egitim programlart uygulamak ve degisen kosullara uyum saglamak gerekmektedir. Kiiresel
rekabet ortaminda rekabet dstinligi elde etmek isteyen isletmeler, performanslarini yiikselterek kendi igsel
siireglerine adapte ile etkin ve verimli bir sisteme sahip olabilirler. isletmelerin varliklarini devam ettirebilmeleri,
cevreye uyum saglamalar1 ve rekabetci iistiinliik elde etmeleri i¢in performans ol¢lim ve yonetim yaklasimlarini
benimseyerek, siirdiiriilebilir sekilde dogru adimlar atmalar1 gerekmektedir.

KAYNAKCA

1. Akal, Z. (2011). “Isletmelerde Performans Ol¢iim ve Denetimi: Cok Yonlii Performans Gostergeleri”. Ankara:
Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlart.

2. Akyildiz, M. (2004). “Lojistik Dis Kaynak Kullanimin1 Etkileyen Faktoérler”. Yonetim Bilimleri Dergisi,
Journal of Administration Sciences, 1/3.

3. Amerikan Kalite Kontrol Dernegi. tr.wikipedia.org/wiki/Kalite.

853 ASR journal Year 2022, Vol:7, Issue:40 (AUGUST)



Academic Social Resources Journal Open Access Refereed & Indexed & Journal

4. Anderson, K. & McAdam, R. (2004), “A Critique of Benchmarking and Performance Measurement, Lead or
Lag?”, Benchmarking An International Journal, Vol.11, No.5.

5. Arslan, K. (2004). “Etkin Bir Rekabet Aract Olarak Pazarlama ve Satis YoOnetiminde Benchmarking”,
Verimlilik Dergisi, MPM, 4, s.11).

6. Aytan, Sarici, Y. (2018). “Orgﬁtsel Adalet, Giiven, Bag}lllk ve Vatandashigin Calisanlarin Performansma Etkisi
ve Buna Yonelik Bir Uygulama: Esenyurt Belediyesi Ornegi”. Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul:
Istanbul Aydin Universitesi, Sosyal Bilimler Universitesi

7. Bagchi, P.K. (1996). “Role of Benchmarking As a Competitive Strategy: The Logistics Experience”,
International Journal of Physical Distribution & Logistics Management, VVol:26, No:2.

8. Basim, H.N; Sozen, H.C; Yeloglu, H.O; Sagsan, M; Sesen, H. & Cetin, F.I. (2009). “Degisim ve Orgiitler”,
(Editor: Varoglu A.K. Ve Basim H.N.), Siyasal Kitabevi, Ankara.

9. Bayrakdaroglu, A & Ege, I. (2007). “Performans Olg¢iimiinde Alternatif Bir Yéntem, Yatirimin Nakit Karlilig
(CFROI) Ve Halka Ac¢ik Turizm Sirketleri Uzerine Bir Uygulama”, VI. Anadolu Isletmecilik Kongresi,
Kirikkale. ss. 94-108.

10. Bititci, U. Carrie, A.S. & McDevitt, L. (1997). “Integrated Performance Measurement Systems: A Development
Guide”, International Journal of Operations and Production Management, 17 (5), s. 522-534.

11. Bolak, M. (1990). “Finansman”, Istanbul Teknik Universitesi Yaymevi

12. Bose, R. (2002). “Customer Relationship Management: Key Components For IT Success”, Industrial
Management & Data Systems, 102/2.

13. Buonanno, G; Faverio, P; Pigni, F; Ravarini, A; Sciuto, D & Tagliavini,M. (2005). "Factors affecting ERP
system adoption: A comparative analysis between SMEs and large companies”, Journal of Enterprise
Information Management, Vol. 18 Iss: 4, pp.384 - 426.

14. Cabuk Y. & Karayilmazlar S. (2010). “Alt1 Sigma Yaklasimi1”, Bartin Orman Fakiiltesi Dergisi, 12:17 5.94

15. Camardella, M.J. (2003). “Effective Management of The Performance Appraisal Process”. Employment
Relations Today, 30 (1), 103-107.

16. Capital & Arthur Andersen Guide. (1997). “Is Diinyasmin Yeni Gozdesi Benchmarking”, Hiirriyet Ofset
Matbaacilik, Istanbul.

17. Carmona, S & Gutierrez, F. (2005). “Outsourcing as Compassion? The Case of Cigarette Manufacturing by
PoorCatholic Nuns (1817-1819)”, Critical Perpectives on Accounting, Vol:16, Issue:7, October.

18. Corbett, M. F. (2004). “The outsourcing revolution: why it makes sense and how to do it right”, Chicago:
Dearborn Trade.

19. Crosby, P. B.(1988). “The Eternally Successfull Organization”: The Art of Corporate Wellness.

20. Dalay, I; Coskun, R & Altumsik, R. (2002). “Stratejik Boyutuyla Modern Yonetim Yaklasimlari”, Beta Basin
Yayin Dagitim, Istanbul.

21. Dingkan, M. (2013). “Business Process Reenginering Via Simulation Technigue and A Case Study”. Marmara
University Institute for Graduate Studies, Master Thesis, Istanbul.

22. Edick, E. K. (2003). “A Comparision Of Job Satisfaction Between Direct Hire And Transferred Employees At
An Outsource Suppliers”, Doctoral Thesis, Capella University, America.

23. Embloton, P.R & Wright, P.C.(1998). “A Practical Guide to Successfull Outsourcing”, Empowerment In
Organizastion, VVol:6, No:3.

24. Farajollahi, F. (2016). “Bankacilik Sektoriinde Kurumsal Sosyal Agciklamalarinin Finansal Performans
Uzerindeki Etkilerinin Incelemesi: BIST-30’da Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Atatiirk Universitesi,
Erzurum

25. Flood, Robert L.(1993). “Beyond TQM”. New York: John Wiley and Sons.

26. Franceschini, F; Galetto, M; Pignatelli, A. & Varetto, M. (2003). “Outsourcing: Guidelines For a Structured
Approach,”, Benchmarking An International Journal, Vol:10, No:3.

27. Giles, H, K, & Burgess, T. F. (2000). “Giiniimiiz Isletmelerinde Degisim Y&netimi: Yontemler ve
Uygulanabilirligi”, Atatiirk Universitesi [.I.B.F. Dergisi, Cilt: 14, Say1: 1, ss. 101-114.

854 ASR journal Year 2022, Vol:7, Issue:40 (AUGUST)



Academic Social Resources Journal Open Access Refereed & Indexed & Journal

28.

29.
30.

31.
32.

33.

34.
35.
36.

37.

38.
39.

40.

41.

42.

43.

44,
45.
46.

47.

48.
49.
50.

51.

52.

53.
54,

55.

56.

Giiles, HK. (2004). “Bilisim Teknolojilerinin Miisteri Iliskileri Y®netimine Katkilar1”, SUSBE Dergisi,
Say1:12.

Gupta, P. (2004). “Six Sigma Business Scorecard; Ensuring Performance for Profit”, McGraw-Hill, New York.

Giiroglu, N. (2006). “Kurumsal Kaynak Planlama (KKP) Projeleri Y&netimi”, istanbul: Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Giirsakal, N.(2005). “Alt1 Sigma: Miisteri Odakli Yonetim”, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, Ekim. S.45-46).

Hammer, M & Champy, (1997). “Degisim Miihendisligi: Devrim I¢in Bir Manifesto”. Ceviren Sinem
Giil,Sabah Yaynlar1, Istanbul.

Helo, P. & Szekely, B. (2005). “Logistics information Systems: An Analysis of Software Solutions For Supply
Chain Co-Ordination”, Industrial Management & Data Systems ,105 (1) 5-18.

https://ekohobi.wordpress.com/2021/10/06/benckmarking-kiyaslama/
Ishikawa K. (1985). “What Is Total Quality Control”, The Japanese Way, Prentivce- Hall.

Islama, R. & Rasad, S.M. (2006). “Employee Performance Evaluation by the AHP: A Case Study”. Asia Pacific
Management Review, 11 (3), 163-176.

Jaffar, R; Mohamed, Z. & Yasar, F. J. (2000). “The Application of Graphical Techniques in Evaluating
Benchmarking”. Journal of Economics and Administrative Sciences.

Jennings, D. (1997). “Strategic Guidelines For Outsourcing Decisions”, Strategic Change, VVol.6, 85-96.

Kakabadse, A. & N. Kakabadse, (2002). “Trends in Outsourcing”, Europan Management Journal, Cilt: 20, No:
2, 315.

Kasa, H. (2003). “Alt1 Sigma Gergegi”. Kalder Forum. Ocak-Subat-Mart.28-39.

Kayabasi, A. (2007). “isletmelerjn Rekabet Giictiniin Gelistirilmesinde Lojistik Faaliyetlerin Performansinin
Arttirilmasi: Uretim Isletmeleri Uzerine Bir Uygulama”. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dal1 Doktora Tezi.

Kobu, B. (2005). “Uretim Yonetimi”, 12. Baski, Beta Basim Yay. Dag. istanbul.

Kogak, A. & Tolon, M. (2005). “Birebir Pazarlamanin Bir Araci Olan Elektronik Ticaret ve Elektronik Ticareti
Etkileyen Unsurlar Uzerine Bir Arastirma”, Verimlilik Dergisi, 2005/3.

Lankford, W.M. & F. Parsa, (1999). “Outsourcing-A Primer”, Management Decision, Cilt:37 No:4, s.310-316.
Liang, Y. (2005). “An Essential Management Tool”, Parks&Recreation, Vol. 40, Iss. 12, pp. 22-29.

Lonsdale, C. & Cox, A. (2000). “The historical development of outsourcing: the latest fad”? Industrial
Management & Data Systems, Vol.100, No:9, 45-52.

Martin, R. (1997). “Do We Practise Quality Principles in the Performance Measurement of Critical Success
Factors”? Total Quality Management, 8(6), 429-444.

Odabas1, Y. (2005). “Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi”, Sistem Yayncilik, 5.Bask1, Aralik.
Oztiirk, A. (2009). “Kalite yonetimi ve planlamas1”, Ekin Yayinevi, Bursa, ISBN 978-9944-141-79-6

Parvatiyar, A. & Sheth, J.N. (2001). “Customer Relationship Management: Emerging Practice, Process, and
Discipline”, Journal Of Economic And Social Research, Vol:3(2), Preliminary Issue.

Polat, A; Comert, B. & Arntiirk, T. (2005). “Alt1 Sigma Vizyonu”. Pelin Ofset Matbaacilik, Ankara.

Rodriguez, C. S; Martinez-Lorente. A. R. & Clavel, J.G. (2003). “Benchmarking in the Purchasing Function and
Its Impact on Purchasing and Business Performance”, Benchmarking: An International Journal, Vol. 10, No. 5,
ss. 457-471.

Sarag, O. (2005). “Benchmarking ve Stratejik Yonetim”, Sayistay Dergisi, Say1:56, Mart, ss 53-78.

Seren, §. (2005). “Degisime Karst Tutum ngeginin Gelistirilmesi ve Kalite Belgesi Alan Hastanelerde Degisim
Ile Orgiit Kiiltiirii Arasindaki Iliskinin Incelenmesi”, Doktora Tezi, Istanbul Universitesi Saglik Bilimleri
Enstitiisii, Istanbul.

Sumner, M. (2013). “Kurumsal Kaynak Planlamasi (Enterprise Resource Planning)”. (S. Berkdemir, Cev.).
Ankara: Nobel Yayincilik.

Talu, S. (2004). “Isletme Y&netiminde Yeni Egilimler Dizisi”. Istanbul: Istanbul Ticaret Odas1

855

ASR journal Year 2022, Vol:7, Issue:40 (AUGUST)


https://tr.wikipedia.org/wiki/%C3%96zel:KitapKaynaklar%C4%B1/9789944141796

Academic Social Resources Journal Open Access Refereed & Indexed & Journal

57.

58.

59.

60.

61.

62.
63.

Top, S. (2009). “Toplam Kalite Yonetimi Baglaminda Siirekli lyilestirme Anlayis1”. Beta Yayinlari
No0:2050, Istanbul.

Tiirkan, Y.S; Manisali, E & Celikkol, M. F. (2009). “Evaluation of critical success factors effect on six Sigma
project success in Turkey’s manufacturing sector”, Journal of Engineering and Natural Sciences, s.105-117.

Upadhaya, B. Rahat M.& Blount, Y. (2014), “Association Between Performance Measurement Systems and
Organisational Effectiveness”, International Journal of Operations & Production Management, 34(7), pp. 853-
875.

Whiting, E. (1986). “A Guide to Business Performance Measurements”.
www.blogcu.com/kalite-kalite-kontrol-ve-toplam-kalite-yonetimi-10/2660402.
www.canaktan.org

www.yourteaminindia.com

856

ASR journal Year 2022, Vol:7, Issue:40 (AUGUST)



