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Rekabet kosullarinin giderek yogunlastigi giiniimiiz isletmelerinde, maliyetler her
gecen giin daha detayli sorgulanmakta ve yalin tekniklerin etkili bir sekilde
kullanilmast biiyiik 6nem arz etmektedir. Lojistik sektdriinde yalin tekniklerin
uygulanmasi ya da verimliligin ve etkinligin artirilmasi doluluk oranlari ile giizergah
minimizasyonuna bagldir. Diger bir ifadeyle bilisim teknolojilerinin gelistirilmesi ve
bilgi aglarinin kurulmasi sektdrdeki temel hedefler arasinda yer almaktadir. Bilisim
hedeflerinin gerceklestirilmesi dogrultusunda firma ile miisteriler arasinda iyi bir
esgiidiim olusturmak ve herkes acisindan kullanim kolayligi saglamak oldukca
onemlidir. Gergeklestirilen ¢alismada, bir lojistik firmasi i¢in Yonetim Bilgi Sistemi
uygulamasi yapilmustir. Ilgili firma karayolu tasimacili1 yapmaktadir. Bilindigi {izere
karayolu tagimacilig1 diger tagima tiirlerine gore en yaygin olarak kullanilan bir tagima
tiriidiir. Bu nedenle rekabet kosullarinda karayolu tagimacilifi yapan firmalar,
kendisini daha iist seviyeye tasimak istemektedirler. Miisteriler ile kurulacak etkin bir
iletisim, ugtan uca gergeklesen lojistik stirecini de etkilemektedir. Lojistik firmasinin,
miisteriler ile yiiriittiikleri islerin daha etkin, daha hizli ve dijital ortamda yiirtitiilmesi
icin web sitelerine entegre edilmis bir otomasyon sisteminin gelistirilmesi
amaglanmistir. Calisma, SDLC Modeli kullanilarak uygulanmistir. Analiz ¢aligmasi,

SERQUAL anket modeli ve lojistik firma ¢alisanlari ile yiiz yilize goriismeler yapilarak



tamamlanmistir. Analiz ¢alismasi sonucunda Onerilen sistem tasariminin prototip
calismasi icin analiz ekibi tarafindan, birden fazla kisinin ayn1 anda tasarim
yapabilecegi program olan Axure RP 8 Team programi kullanilmistir. Tasarlanan
sistemin gercek hayata gegmesiyle miisteri, firma ile en ¢ok etkilesimde bulundugu
stirecleri, gelistirilen mobil uygulama ile yapabilecektir. Misterilerin, firma
hakkindaki olumsuz diisiinceleri ve iletisimsizlikten kaynakli hatalar minimum

seviyeye gelmis olacaktir.

Anahtar Kelimeler: Yoénetim Bilgi Sistemi (YBS), Bilgi Sistemleri, Tasimacilik

Sistemleri, Bilgi Y0netimi, Sistem Tasarim



ABSTRACT

Design and Implementation of a Logistics Information System with SDLC Model
ZAIM, Hilal
Kirikkale University
Graduate School of Natural and Applied Sciences
Department of Industrial Engineering, Master's Thesis
Supervisor: Prof. Dr. Silleyman ERSOZ
June 2021, 100 pages

In today's businesses, where competition conditions are increasingly intense, costs are
being questioned in more detail every day and it is of great importance to use lean
techniques effectively. Implementation of lean techniques in the logistics sector or
increasing efficiency and effectiveness depend on occupancy rates and route
minimization. In other words, the development of information technologies and the
establishment of information networks are among the main targets in the sector. It is
very important to establish a good coordination between the company and the
customers in line with the realization of the IT targets and to provide ease of use for
everyone. In the study, a Management Information System application was made for
a logistics company. The company is engaged in road transport. Road transport is the
most widely used mode of transport. For this reason, companies engaged in road
transport under competitive conditions want to take themselves to a higher level. An
effective communication with customers also affects the end-to-end logistics process.
It is aimed to develop an automation system that is integrated into websites in order
for the logistics company to carry out the business with customers more effectively,
faster and in a digital environment. The study was implemented using the SDLC
Model. The analysis study was completed by conducting face-to-face interviews with
the SERQUAL survey model and logistics company employees. As a result of the
analysis study, the Axure RP 8 Team program, which is a program where more than

one person can design at the same time, was used by the analysis team for the prototype



study of the proposed system design. With the realization of the designed system, the
customer will be able to perform the processes in which he interacts most with the
company, with the developed mobile application. Customers' negative thoughts about

the company and mistakes caused by lack of communication will be minimized.

Key Words: Management Information System (MIS), Information Systems,

Transportation Systems, Information Management, System Design



TESEKKUR
Lisans ve yiiksek lisans egitimim boyunca ilminden faydalandigim, insani ve ahlaki
degerlerine saygi duydugum, 6grencisi olmaktan onur duydugum, tecriibelerinden
yararlanirken gostermis oldugu hosgori, giiler yiiz ve nezaketi ile model teskil eden
ve vaktini benden esirgemeyen degerli hocam, danismanim sayin Prof. Dr. Siileyman

ERSOZ’ e en icten tesekkiirlerimi sunarim.

Bana her zaman ve her konuda sonsuz destek veren, bu diinyada bana verilmis en
degerli hediye olarak gordiigiim, beni sevgi ile yetistirirken giiclii bir birey yapan her
zaman yanimda olan canim annem, canim babam ve canim kardeslerime sonsuz

tesekkiir ederim.

Tez donemim boyunca motivasyonumu kaybettigimde her zaman destegini
hissettigim, ne zaman ihtiyacim olsa orada olacagini bildigim, beni destekleyen,
sakinlestiren ve hayatima mutluluk katan sevgili Yunus YILMAZ’ a, igtenlikle

tesekkiir ederim.

Tez asamam boyunca fikirlerini benden esirgemeyen, gosterdigi sabir, ilgi ve
anlayistan dolay1 takim liderim Umut OZGUVEN’ e ¢ok tesekkiir ederim.
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KISALTMALAR DiZiNi

YBS Yonetim Bilgi Sistemi
CRM Miisteri liskileri Yonetimi



1.GIRIS
Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti kavrami diger sektorlere gore daha 6nem
tagimaktadir. Miisterilerin firmaya karst memnuniyetleri, firmanin stratejilerini ve
basarisin1 daha yiiksek bir seviyeye ¢ikarmaktadir. Giiniimiizde rekabet kosullarinin
daha da arttig1 ortamlarda, isletmelerin bagariy1 saglamasi, rekabet piyasasinda kendini
devamli gelistirmesi ve hayatta kalabilmesi gerekmektedir. Isletmelerin basarisi,
miisteri iliskilerindeki etkinlige baglidir. Baska bir ifadeyle isletmelerin basarisi
miisteri iliskilerindeki etkinlikleri ile dogru orantilidir. Isletme yoneticileri bu sebeple
miusterilerle daha giiglii ve saglam iliskiler kurmak ve kurduklar1 bu karsilikli iligkiyi
saglamlastirmak ve mevcuttan daha fazla siire ilerletmek icin farkli arayislara
girmislerdir. Farkli arayislara hizla gelisen teknoloji de hizmet etmistir. Ciinkii gelisen
teknoloji sayesinde isletmeler daha etkin bir miisteri memnuniyet hizmetlerine

ulasabilmektedir.

Teknoloji bir¢ok alanda hizmet vermektedir. Kiiresellesen diinyada teknoloji — insan
ayr diisiinlilemez iki kavram haline gelmistir. Karar vericiler i¢in elde edilen bilgiler
her zaman yeterli olmayabilir. Bilgisayar ortaminda verilerin depolanmasi, istenildigi
an istenilen bilgiye ulagilmasi ve dogru bilgi kaynaklarindan bilgi edinmesi oldukca
onemlidir. Bilginin islemesi, derlenmesi ve kullanilacak formata doniistiirtilmesi
gereklidir. Yoneticilerin kendileri edinmis olduklari bilgi ve yasadiklari tecriibelerine
gore karar vermeleri isletme agisindan hayati sonuglara neden olabilmektedir. Bunun
igin Orgiitler daha dogru ve giivenilir karar vermek i¢in Yonetim Bilgi Sistemlerine
bagvurular. Yonetim Bilgi Sistemi, isletme igerisindeki bir organizasyonun veya
birden fazla siirecin daha etkin yonetilmesine ve Orgiit i¢i aktarimlara fayda

saglamaktadir.

Bu calismada, bir lojistik firmasi icin Yonetim Bilgi Sistemi (YBS) calismasi
gerceklestirilmistir. Tlgili firma karayolu tasimaciligi yapmaktadir. Bilindigi iizere
karayolu tagimaciligi diger tasima tiirlerine gore fazlaca kullanilan bir tagima tiirtidiir.
Boylelikle rekabet kosullarinda karayolu tasimaciligi yapan firmalar, kendisini daha
iist seviyeye tasimak istemektedirler. Fazlaca hareketli tagimacilik tiirii olan karayolu
tagimacilig1 nakliye, araca tasima ve genelde bosaltma siireclerinin hatasiz ve eksiksiz
yapilmasi, birgok iriiniin aym1 anda tasinabilmesi, daha kolay ve hizli hizmet

verilebilmesi, sevk siirelerinin minimum olmast gibi sebepler tercih edilme



nedenleridir. Lojistik siireci boyunca hatalarin azaltilmasi ve etkin tagimanin

saglanmasi i¢in firmanin, misteriler ile iyi iliskiler i¢inde olmasi gerekir.

Calismada, i¢ miisteri olarak tanimlanan tasimacilik faaliyetini gerceklestiren kamyon
soforleri i¢in memnuniyet seviyesi iyilestirilmek istenmistir. Dis miisteri
secilmemesindeki neden firma biinyesinde c¢alisan miisterilerin memnuniyetinin dis
miisteriyi de etkileyecek olmasidir. Bagka bir deyisle i¢ miisterinin tatmin olarak isini
gerceklestirmesi ve firma-miisteri arasindaki aidiyet duygusunun artmasi, tagima
sartlarina uyarak dogru mali yiiklemesi, zamaninda sevkiyatini gerceklestirmesi gibi
faaliyetleri beraberinde getirecektir. Boylelikle i¢ miisterinin memnuniyeti dis

miisteriyi de etkileyecektir.

Uygulama yapilan firmada yonetici lojistik faaliyetlerini ugtan uca etkin bir sekilde
yonetmek istemektedir. Rutin olarak kullanilan raporlarda eksiklik, miisterilere
istenilen zamanda ulasilamama, bilgi eksikligi veya iletisimsizlikten dogan hatalar
yonetimsel kararlar1 hem geciktirmekte hem de dogru karar vermeyi etkilemektedir.
Bu nedenle hem firmada miisteriler ile ilgili kullanilan raporlarin etkinligini saglamak
hem de misteriler ile iyi etkilesimde bulunmak adina bir sistem tasarlanmasi

amagclanmustir.

Calisma, Sistem Gelistirme Yasam Dongilisi (SDLC) Modeli  yardimiyla
yiirlitiilmesine karar verilmistir. Boylelikle agsama asama proje ilerletilerek ¢alismanin

etkinligi ve her siirecin eksiksiz olmasi saglanmis olunacaktir.

Calismanin ikinci boliimiinde uygulamay1 daha dogru kilmak adina ve bilgi yoniinden
daha da zenginlesmek i¢in daha 6nce gergeklestirilen caligsmalar incelenerek literatiir
calismasi yapilmistir. Literatiir calismasindan sonra {igiincii boliimde, bilgi kavrami
tizerinde durularak bilginin olugmasi, bilginin 6zellikleri, bilgi tiirleri, bilginin kalitesi,
bilgi ihtiyaci ve bilgi yonetimi konulari ele alinarak agiklanmistir. Bilgi sistemlerinde
kullanilacak bilginin 6zelliklerini, bilginin nasil olugtugunu ve bilgi ihtiyacinin hangi
durumlarda ¢iktig1 ve kaynaginin dogrulugunun bilinmesi bilgi sistemlerinin kalitesini

arttirici niteliktedir.

Dordiincii bolimde Yonetim Bilgi Sistemi (YBS) yontemi agiklanmistir. YBS’ nin

orgiitler i¢in 6nemi ve kazanimlar1 bahsedilmistir. Ayn1 zamanda YBS’ nin amacina,



unsurlarina ve alt sistemlerine de deginilmistir. YBS’ nin Orgiitler i¢in dnemi ve

gerekliligi lizerinde durularak isletmeye sagladig1 faydalardan bahsedilmistir.

Besinci boliimde ise uygulanan ¢alisma kapsami olan lojistik sektoriine deginilmek
istenilmistir. Lojistigin kavramsal tanimi, kapsami, temel faaliyetleri ve lojistik
faaliyetlerinde bilgi sistemlerinin 6nemi bahsedilmistir. Temel lojistik faaliyetlerinden

biri olan tasima sisteminde bilisimin 6nemi ve kullanimi incelenmistir.

Caligmanin altinc1 boliimiinde ise lojistik bilgi sistemlerinin gelistirilmesi ile ilgili
uygulama c¢alismasi yer almaktadir. Uygulama caligmasini etkin yiiriitmek adina
sistem gelistirme yasam dongilisii modeli kullamilmistir. SDLC 7 asamadan
olusmaktadir. Bilgi gereksinimlerinin belirlenmesi ve sistem ihtiyag analizi asamalari
olan ikinci ve Ttg¢ilincii adim birlestirilerek sistem tasarimi igin gereksinimler
belirlenmigtir. Belirlenen ihtiyaglar dogrultusunda sistem tasarim ¢aligmasi

gerceklestirilmistir.

Son boliim olan yedinci bdliimde calismadan elde edilen sonuglar ve sonuglar
dogrultusunda yapilan degerlendirmeler yer almaktadir. Elde edilen sonuglara gore

Oneriler de belirlenmistir.



2.LITERATUR ARASTIRMASI
Mevcutta bulunan verileri incelemek ve yapilmis calismalardan faydalanmak, bu
sayede gelecegi tahmin edebilmek, sirket i¢i ve sirketler aras1 verim ve performans
artis1 agisindan biiyiik bir 6nem kazanmistir. Giinlimiizde hizmet sektoriinde c¢esitli
sorunlar ile karsilasmak, hizmet kalitesini arttirmaya yonelik caligmalart
hizlandirmistir. Hizmet kalitesi ve is zekasi uygulama yontemleri kullanilarak
gelistirilen uygulamalar, hizmet sektoriinde ve bir¢cok alanda genis bir uygulamaya

sahiptir.

Bu calismada, 6nceki donemlerde yapilan arastirmalarin yaninda giiniimiiz ddnemine
yakin daha giincel bilgiler ve uygulamalar incelenmistir. Literatiirde incelenen
Yonetim Orgiit ve Organizasyonu, Yonetim Bilgi Sistemleri (YBS) ve Lojistik

Sektoriinde Bilgi Sistemleri ¢alismalari agagida 6zetlenmistir:

Harpacioglu A.(2002), yiiksek lisans tezinde yonetim bilgi sisteminde veri ambari
uygulama calismas1 yapmistir. YBS’ nin isletmeler acisindan yararlarini ele alan
Harpacioglu, ¢alismasimi Tiirk Hava Yollan sirketinde uygulamistir. Elde edilen
datalar ORACLE’a kayit edilmistir. Oracle da olusturulan raporlar verisi test datasi ile
calisilmis ve sonuglar1 genel sistemle kiyaslanmistir ve sonug raporlart yonetim bilgi
sistemi agisindan degerlendirilmistir.

Anameri¢ H.(2005), bilimsel yonetimdeki yaklagimlar1 gz oniinde bulundurarak
sistem analizi, toplam kalite yonetimi, halkla iliskiler, bilgi sistemleri ve bilgi yonetimi
yaklasimlarinin, bilgi merkezleri i¢in gegerliliklerini incelemistir. Bilgi merkezleri
icin kullanilacak bilgi, ilgili kurumlarin stratejik planlarmi destekleyecek sekilde
olmalidir sonucuna varilmaistir.

Anameri¢ H.(2005), yapmis oldugu ¢alismada yonetim bilgi sistemlerinin yonetim
fonksiyonlar1 iizerindeki etkisini incelemistir. YOnetim bilgi sistemleri, yOnetim
organizasyonunun i¢ ve dis durumunu etkileyerek karar alicilara yardimci olacak
denetleme, planlama ve organizasyon islemleri dogrultusunda dogru bilgi ve veri
enformasyonu i¢in hizmet ve destek saglamaktadir.

Arslan A.(2006), yaptig1 hazine arazileri yonetim bilgi sistemi tasarim uygulamasinda,
calisma icin secilen Cankaya ilgesindeki miilkiyeti Maliye Hazinesine ait
tasinmazlardan MEOP ortaminda eslesmeyen 1260 adeti igin MapBasic ortaminda

MaplInfo meniisii gelistirilmistir ve boylelikle elde edilen bilgiler kullanilarak sistemde



olan grafik verilerinin giincelligi saglanmistir. Veri alt yapis1 olusturularak Intranet ve
internet ortaminda yaymlanmistir. Karar destek islevi ile yoneticilerin saglikli karar
vermesi amaclanmistir.

Giicli N. Ve Sotirofski K.(2006), yaptig1 ¢alismada bilginin kavramsal anlami ve
bilginin gesitleri incelenerek agiklanmistir. Bilgi yonetimi, bilgi yonetimi isleyisi ve
isleyis silirecin adimlar1 agiklanarak egitim Orgiitlerine uygulanabilirligi {lizerinde
durulmustur.

Ozdemir K.(2006), is saglig1 ve giivenligi i¢in web tabanl bir sistemle performans
yonetim bilgi sistemi adli doktora tezinde isg anahtar performans gostergelerinin
belirlenmesi ve belirlenen gostergeler igerisinden siire¢ gostergeleri ve maruziyet
gostergeleri ile kuruluslarin isg performansini 6lgmeye yonelik olarak web tabanli bir
sistem olusturulmustur. Olusturulan bu sistemden elde edilen bilgiler ve sonuglar
SPSS programi ile degerlendirerek, ISG yonetim sistemleri is yerinde saglik ve
giivenligin bir yonetim sistemi anlayisi igerisinde yonetilmesinin saglayan faydali bir
arag olarak goriilmesi sonucuna varilmaistir.

Cengiz F.(2006), “Lojistik Bilgi Sistemlerinin Isletme Performansi Uzerine Etkisi Ve
Bir Uygulama” adli tezinde lojistik bilgi sistemlerinin (Yazilim, Donanim ve Insan
Kaynaklari) ve lojistik performansinin (Depo Yonetim Sistemi, Tagima YOnetim
Sistemi ve Miisteri Kazanimlari) isletme performansina etkisi ile lojistik bilgi
teknolojilerinin, lojistik performansina etkisi anket teknigi kullanilarak incelenmistir.
Yapilan c¢alisgmada Tiirkiye’deki 37 lojistik isletmesinden elde edilen veriler
istatistiksel olarak analiz edilmistir. Anket calismasi sonucunda Lojistik bilgi sistemini
kullanan firmalarin orgiitsel performanslarinda artisin meydana geldigi goriilmiistiir.
Lojistik bilgi teknolojilerini kullanmak ankete katilan firmalar1 daha karl1 hale getirip,
firma imajin1 da olumlu etkilemistir. Genel olarak firmanin performansi artmistir.
Simsek U.(2006), doktora tezinde misteri iligkileri yonetimi (CRM) ve veri
madenciligi ile ilgili bir uygulama galismas1 yapmustir. Calismada, miisterilerin
aligveris davraniglart birliktelik kurallar1 yontemiyle belirlenmistir. Miisterilerin
aligveris aligkanliklarin1 en ¢ok etkileyen degiskenler karar agaglar1 yontemiyle
incelenmistir. Analiz sonuglarina gore Kiimeleme yontemlerinden olan K-Ortalamalar
ve Kohonen Aglar1 yardimiyla miisteriler kendi iglerinde demografik 6zellikleri ile
bolimlendirilmis ve demografik 6zelliklerin birbirleri lizerindeki etkileri ayri ayri

analiz edilmistir. Calisma sonucunda temin edilen bilgiler dogrultusunda mevcuttaki



miisteriler daha gelistirilecek ve daha farkli tirtinleri almalar1 saglanarak firmanin kar
marj1 yiikseltilebilecektir. Var olan miisterilerin yan1 sira olusturulan kiimelerle hangi
misteri gruplarinin hedeflenmesi gerektigi belirlenmistir. Elde edilen sonuglar
kampanya yonetim g¢alismalarinda kullanilabilecektir yorumu yapilmistir. Sonuglar
sepet analizi yontemi ile incelenmis, ilgili sonuglar reklam stratejilerini tespit etmede,
satig islemlerini organize etmede ve katalog tasarimlarinda kullanilabilecektir. Farkli
raf dizilimleri sepet analizi yontemi kullanilarak gerceklestirilebilir ve beraber
kullanilan iirtinler raflarda yan yana veya yakin yerlere yerlestirilebilir 6nerisinde
bulunmustur.

Ciriik S.(2007), yaptig1 uygulama c¢alismasinda firmalarda karar alma isleminin
calisabilirligi bakimindan yo6netim bilgi sistemlerinin etkisi incelenmistir.
Calismasinda, karar verme isleyis siirecini hem terminolojik bir yaklagimla incelenmis
hem de orgiitsel bazda karar vermenin 6nemine dikkat ¢ekmistir.

Emhan A.(2007), yaptig1 ¢calismada karar alma siirecini ve karar alma siireinde biligim
sistemlerinin uygulanmasimi incelemistir. Mevcut organizasyonlar1 karar verme
stireglerinde, bilgisayar ortamlarmm olusturmus oldugu datalarla karar verme
asamasinda yardimci olarak kararlarin hiz, dogrulugu ve etkinliginde artislara sebep
oldugu yorumunu yapmaistir.

Hoso A.(2007), yaptig1 tez ¢aligmas1 kapsaminda, miisterileri siniflandirmak amaciyla
gruplarina gore varsayilan faaliyetleri dogrultusunda CRM g¢alismasinin miisteri
aidiyet duygusunun arttirilmasinda en iyi katki olusturabilecek bir duruma getirilmesi
amaglanmistir. Bilisim sistemlerinden veri madenciligi, CRM ve ERP terimleri de gz
ontinde bulundurarak belirlenen stratejileri gergeklestirmek hedefiyle bir veritabani
mimarisi ve bunun dogrultusunda uygulanmis web tabanli bir Sistem yapisi
gelistirilmistir. Misteri iligkileri ¢aligmalarimin kendi Kkendilerine ¢alisan ayri
uygulamalar degil, birden fazla uygulamalar1i da igeren sistemlerle biitiinlesik
tasarlandiklarinda daha faydali ve olumlu sonuglara ulasilabilecegi sonucuna
varilmistir.

Karagol 0.(2007), yiiksek lisans tezinde telekom ile ilgili CRM calismas1 ydntem
gelistirilmesi anlatilmistir. CRM kavrami ve mimarisi lizerinde bilgilendirmeler
yapilarak caligmaya ek olarak CRM uygulamalarinin isletmeler i¢in 6nemi de

incelenmistir.



Savik N.(2007), yiiksek lisans tezinde ilgili firma i¢in piyasaya karsi rekabet giiclinii
benimsemede ve uygulamasinda miisteri iligkileri yonetiminin etkisi ve bu bilgilerle
uygulama c¢alismasi yapmustir. Calismada, CRM hedefinin alt yapis1 ve gerg¢ek hayata
nasil uygulandigin1 ortaya koymak adina hem teorik hem de uygulama calismasi
yapilmistir. Uygulama analizi bankacilik sektdriinde KOBI miisterilerine MIY
stratejisinin nasil uygulandigi incelenmistir. Boylelikle isletmeler kendilerini piyasada
koruyacak rekabet giicii olusturmus olacaklardir. Bu durum sonucunda ise isletmeler,
rekabetci Kimliklerini almis olacaklardir.

Unlii Z.F.(2007), “Tedarik Zinciri Yonetimi, Lojistik Ve Tasimacilikta Bilisim
Teknolojileri Ve Uygulamalari” adli tezinde bilisim teknolojilerinin, isletmelerin var
olan gelirlerini ve olmazsa olmaz kaynak olarak degerlendirilen bilgiyi dogru iletimle
dogru zamanda yoneterek birbirleri ile entegre calismasini sagladigi diisiincesi
hakimdir. Kullanilan yazilimlarin hem birbirleriyle hem karar destek sistemleri gibi
uygulamalarla entegre edilmelidir; bu sayede is siireglerinin teknolojik altyapilarla
takip edilmesinin gercek anlamda getirisi olacaktir sonucuna varilmistir.

Akdogan S.(2008), ytiksek lisans tezindeki ¢aligmada, egitim ve 6gretimin kalitesini
arttirmak tizere O0gretmenlerin bilgi ve teknoloji olarak kendilerini gelistirmelerine
vurgu yapmistir. Ogretmenlerin gelismeleri siirekli takip etmeleri, kendilerini kisisel
ve mesleki olarak gelistirmelerindeki en 6nemli roliin, toplam kalite yonetimi metodu
ile gerceklesebilecegini savunmustur.

Gonen H.(2008), yiiksek lisans tezinde Miisteri Iliskileri Yonetimi® nin kamu
sektoriinde uygulanabilirligi incelenmistir. Bu dogrultuda bir devlet iiniversite
hastanesinde 358 Kisiyi kapsayan anket yontemi ile bir saha ¢alismas: yapiimistir. Bu
calismanin sonucuna gore, Miisteri Iliskileri Yonetimi, hastane ydnetimi tarafindan
uygulandiginda, hem hastalarin hem de hastane ¢alisanlarinin memnuniyeti artmistir.
Hastane calisanlari, hastalarin talep ve beklentilerini karsilama yolunda yapilan
yenilikleri kendileri ig¢in olumlu algilamis, bu durum onlarin hastane ortamindan ve
calisma sartlarindan memnun olmalarint saglamistir.

Yal¢in D.(2008), yiiksek lisans tezinde CRM ve CRM algis1 adli konuyu ele almstir.
Tekstil ve turizm pazarinda CRM tipleri farklilik géstermektedir. Arastirma ¢alismasi
sonucunda tekstil sektoriinde CRM uygulamalari yaygin bir sekilde gerceklesmektedir
gorlisii dogrulanmistir. Ayni sekilde turizm sektorii icinde, turistik otel ve

isletmelerinde CRM uygulamalar1 yaygin bir sekilde gergeklestigine dair hipotezi test



etmek icin korelasyon analizi yapilmis ve turistik otel ve isletmelerin CRM
uygulamalari ile iliskili oldugu sonucuna varilmistir.

Aydinoglu U.(2009), WEB tabanli CRM adh yiiksek lisans tezinde karmasik olan
isleyisi kaldirip daha kontrollii ve diizenli hale getirme diisiincesi ile hata oranlar1 daha
diistik bir seviyeye indirerek miisteri temsilci iligkilerine kontrole almak, bazi istenilen
bilgilere aninda ulasabilmek, miisteri hakkinda bilgi edinmek ve en 6nemlilerinden
biri olan miisteri police bilgilerini atlamayip o©nceden bilerek kag¢irmamak
hedeflenmistir. CRM uygulamalarin1t Web tabanli bir CRM sistemi ile uygulandiginda
yukarida bahsedilen hedeflerin takipligi, ulasilabilirligi ve geri doniisii olumlu
sonuglar olusturmaktadir sonucuna varilmustir.

Valiyeva K.(2009), yiiksek lisans tezinde bankacilik sektoriindeki miisterinin payinin
artirilmasina  miisteri  iliskileri yOnetiminin etkisi incelenerek bir model
olusturulmustur. 244 kisiye anket ¢alismas1 yapilarak sonuglar tanimlayici istatistikler
ve varyans analizleri yardimiyla degerlendirilmistir. Ankette yer alan bankanin daha
sik iletisime ge¢mesi, memnuniyet ve hizmet kalitesinin artmasi durumunda daha fazla
islem yapilip yapilmayacagini 6lgen sorular i¢in belli bir gelir arali§in iistiinde olan
miisteriler daha sik islem yapacagi belirlenmistir.  Ayrica miisterilerin medeni
durumuna gore evliler bekar olanlara gore daha sik islem yapmaktadir. Sonug olarak
bankalar miisteri iligkileri yonetimi araglariyla elde ettikleri verilerle onlar
siniflandirmali ve onlarin istek ve ihtiyaclaria uygun urun ve hizmetler sunmalhidirlar
yorumu yapilmustir.

Akyel R.(2010), Tirrk kamu ydnetiminde i¢ kontroliin dogru tanimlanmasi, saglikli
kurulmast ve etkinliginin degerlendirilmesi iizerine bir ¢aligma yapmuistir. I¢ kontroliin
herhangi bir islem veya iglemler biitlinii degil, herkesin farkli diizeylerde rol aldig1 bir
stire¢ oldugu bilinmesini belirtmistir. Caligsma sonucunda Tiirk kamu yonetimi kiiresel
diizeyde genel kabul goren giiniimiiz i¢ kontrol standartlarina uygun, biitiin faaliyetleri
iceren bir i¢ kontrol sistemini uygulama kararligini géstermelidir, degerlendirilmesine
ulasilmustir.

Ortakoy A.(2011), yiiksek lisans tezinde her tiirlii insanlarin bir arada yasadigi kentte
giivenligin saglanmasi ve kent giivenligi konusunda yonetim bilisim sistemlerini ele
almistir. MOBESE uygulamasi incelenerek tez c¢alismasinda degerlendirilmistir.
MOBESE Projesi saglamis oldugu kent bilgi ve gilivenlik hizmetinin yani sira

kaynaklarin etkin kullanimi acisindan da onemli kazanimlarin dogmasina firsat



vermektedir. MOBESE Projesi saglamis oldugu kent bilgi ve giivenlik hizmetinin yan1
sira kaynaklarin etkin kullanimi agisindan da 6nemli kazanimlarin dogmasina firsat
vermektedir.

Ada M.(2011), yiliksek lisans tezinde isletmelerde miisteri iligkileri yonetimi
uygulamalari (CRM) ve miisteri bakis agisiyla CRM uygulamalarini degerlendirmistir.
CRM uygulamalarinin firmanin ilerlemesinde katkida bulunan 6nemli unsurlardan biri
oldugu bulgularla ortaya konulmak ve bu uygulamalarinin tam ve dogru olarak
uygulanmamasi sonucunda firmay1 ne dl¢iide kayiplara ugrattigi analiz edilerek CRM’
in ne kadar gerekli oldugunu belirtmek aragtirma kapsamidir. Bu arastirmada, ABC
Kimya firmasinin ydneticisi ve bu firmaya ait Istanbul ili ve ilgelerinde ki gida firmasi
olan 37 adet firmanin yetkilisi ile goriisiilmiistiir. Yiiz yiize anket yOntemi
uygulanarak, isletmedeki CRM uygulamalarinin 6neminin belirlenmesine iliskin
veriler elde edilmistir. Firmanin ambalaj bi¢imleri, marka bilinirligi, reklamlari,
promosyonlari, satig elemanlarinin miisterilere karsi tutumu, iiriinleri bigimi, kalitesi,
giivenilirligi gibi konular ve buna ek olarak CRM modiillerinin yararlilig1 incelerek T
testi analizi ile degerlendirilmistir. Sonug¢ olarak, ABC Kimya firmasinin CRM
uygulamalarint basariyla kullanamadigi, uygulama alanlarinda eksik oldugu
gozlenmistir. Ek olarak firma biinyesine katki saglamak istiyorsa bu uygulamalardaki
eksiklerini saptamali ve bu dogrultuda kendini yenilemelidir Onerisinde
bulunulmustur.

Yesil T.(2012), yiiksek lisans tezinde yapmis oldugu inceleme ve uygulama
calismasinda, isletmelerde yonetim kararlari alirken maliyet muhasebesi bilgilerine
ithtiya¢ duyulmasi diisiincesiyle maliyet bilgilerinden ne oranda yararlanildigi konusu
arastirilmistir. Secilmis olan iiretim isletmesinde Once kullanmakta oldugu bilgi
sistemleri daha sonra edinilen bilgiler kapsaminda maliyet yapisi ve isleyisi
incelenerek isletmeye en uygun maliyet muhasebesi yonteminin standart maliyet
yontemi olduguna karar verilmistir.

Uludag A.S.(2013), doktora tezinde “Lojistik Yonetiminde Lojistik Aglarin Kullanimi
ve Bir Isletme Igin Lojistik Agin Gelistirilmesi” adinda bir ¢alisma yapmusti.
Aragtirma sonucunda AB ve Tiirkiye’de lojistik sektoriiniin mevcut durumu tespit
edilmeye; sektoriin giiclii, zayif yonleri, oniindeki firsatlar, tehditler belirlenmis ve
bazi1 6nerilerde bulunulmustur. Tedarikei, depo se¢imi ve optimizasyon problemlerinin

bir araya gelmis hali olarak formiile edilen lojistik ag tasarimi problemi ele alinmustir.



Problem ¢6zlimii i¢in kriter ve yontemlerin belirlenmesi amaciyla genis bir literatiir
arastirmasi gergeklestirilmis, bunun sonucunda tedarik¢i ve depo se¢imi problemleri
icin Bulanik TOPSIS yonteminin kullanilmasina karar verilmistir. Bulanik TOPSIS
yonteminden elde edilen ¢iktilar, toplam ag maliyetini en kiigiiklemeye odaklanmis
karma tamsayili dogrusal programlama tabanli matematiksel modele girdi olarak
aktartlmistir. S6z konusu model olast {i¢ farkli senaryo dikkate alinarak, ayri ayri
¢Ozlime kavusturulmus ve en diisiik ag maliyetine ulagilmaya ¢alisilmistir.

Ak M.(2013), yiiksek lisans tezinde Miisteri Iliskileri Y&netimi(MIY) kapsaminda
sikayet yonetimi uygulamasi icin seyahat acenteleri miisterileri lizerine bir uygulama
yapmistir.  Yapilan c¢aligmada miisterilerin sosyo-demografik 6zellikleri ile
memnuniyetleri arasindaki iliskiyi ve memnuniyetleri ile sikayet sonrasi olasi1 davranis
egilimleri arasindaki iliskiyi tespit etmek amaglanmistir. Seyahat acentesi araciligiyla
Antalya’ya gelen 251 kisiye anket calismasi uygulama analizi sonucunda
katilimcilarin  milliyeti ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir iliski oldugu
saptanmistir.

Sekerefeli B.(2014), tezinde miisteri iliskileri yonetiminin tarihgesi ile birlikte miisteri
iligkileri yonetiminin yeni {iriin tasarimi, teknolojik gelismeler ve miisteri sadakati
tizerindeki rolii ve sosyal medya destegi ile gercgeklestirilen miisteri iliskileri
yonetiminin pazarlama kampanyas1 ve miisteri sadakati lizerindeki roliinii incelemistir.
Inceleme siirecinde akademik makale ve yaymlar incelenmis istatistik ve raporlardan
faydalanilmistir.

Nazaroglu E.(2014), tezinde Miisteri Iliskileri Yonetimi(CRM) uygulamasiin Tiirk
bankas1 olan Vakifbank’ taki miisteri memnuniyeti, sadakat ve ¢apraz baglamindaki
etkinligini incelenmistir. Tezdeki amag, Vakifbank’ taki CRM etkinligi hakkinda
ampirik c¢aligmalara kanit saglamaktir. Caligmada anket yontemi uygulanmistir.
Bankanin 300 miisterisinin katildig1 anket calismasinda; miisteri memnuniyeti,
sadakat, capraz satis ve CRM arasindaki iliski analiz edilmistir. Anket sonug¢lar1 SPSS
programinda degerlendirilmis olup anket sonuclari 1s181nda yapilan analize gére CRM
ve miisteri memnuniyeti, sadakat, capraz satis birbirleriyle 6nemli dlgiide iliskili
oldugu sonucuna varilmastir.

ABUBAKER M.E.(2015), yiiksek lisans tezinde, miisteri memnuniyeti lizerindeki
bilgi teknolojisi destekli lojistik yonetiminin etkileri konulu ¢aligmaya yer vermistir.

Caligmada lojistik her yonden ele alinmaya calisilmis ve bilgi teknolojisi destekli

10



lojistik yonetimi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki incelenmistir. Bu amagla;
Gebze’de faaliyet gosteren isletmelerin lojistik boliimiinde calisan personelleri
lizerinde aragtirma yapilmistir. Arastirma kantitatif arastirma yontemleri kullanilarak
gergeklestirilmistir. Arastirmanin  sonucunda; bilgi teknolojisi destekli lojistik
faaliyetlerinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi incelenmis ve bilgi destekli depo
yonetimi ve bilgi destekli tasima yonetimi ile memnuniyet arasinda anlamli bir iligki
olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bilgi destekli tasima yonetimi ve bilgi destekli depo
yonetimi ile memnuniyet arasinda bir iligki olmamasinin nedenlerinden biri, bilgi
destekli siparis yOnetiminin bireyler tarafindan daha net algilanabildigi oldugu
distiniilmistiir.

Bay M. ve Akpmar S.(2016), yaptiklar1 yonetim bilgi sistemlerinin stratejik
planlamaya etkisi ve bir uygulama adli ¢alismalarinda, stratejik planlama siirecinde
yonetim bilgi sistemlerinin rolii arastirilmistir. Aragtirma Mersin ilinde ¢gogunlugu tist
diizey yoneticilerden olusan 88 kisiyle yliz yiize anket yapilmistir. Elde edilen verilerin
t testi ve anova testi analiz sonuclar ile yonetim bilgi sistemi kullanmanin stratejik
planlamanin alt boyutlar1 olan; stratejik planlama, stratejik karar, dis faaliyet ve
stratejik analiz lizerinde anlamli bir etkisi oldugu sonucuna varmislardir.

Ozdogan S.(2016), “Lojistik Yonetimi ve Lojistik Koyleri” adli yiiksek lisans tezinde
lojistik kdy kavrami incelenmistir. Ulkemizin jeopolitik konumu ve tasidigr stratejik
onem ekseninde Tiirkiye’ye kurulacak lojistik koylerin iktisadi alanda Onemli
gelismelerin kapisini aralayabilecegi diisiiniilerek lojistik faaliyetler i¢in avantaj
saglayacak lojistik koylin nerede kurulmasi gerektigi arastirilarak incelenmistir.
Corlunun konum olarak lojistik kdy i¢in uygun oldugu sonucuna varilmistir. Bunun en
biiyiik nedeni de topraklarinin biiyiik boliimiin Ergene Havzasi’nda kalmasidir. Corlu
lojistik koyliniin ilerleyen yillarda Avrupa standartlarinda ve son teknolojilerle
donatilmis bir kdy olmasi toplumdaki egitim seviyesini artiracagi yorumunda
bulunulmustur. Corlu lojistik kdyiiniin iilke ekonomisine ve Corlu’ya katkilar1 goz
onilinde bulundurularak Corlu Lojistik Kdyii’niin bir¢ok agidan emsalsiz oldugu ve
uluslararasi bir lojistik koy olmasi igin biitiin 6zelliklere sahip oldugu goriilmiistiir.
Mugaga S.(2017), entegre finansal yonetim bilgi sisteminin (IFMIS) mali tablolarina
tizerindeki etkisi adl1 yiiksek lisans tezinde Entegre Finansal Y6netim Bilgi Sisteminin
(IFMIS) Kamuli bolgesinde Mali tablolarin kalitesi iizerine etkileri arastirilmistir.

Arastirma tanimlayici arastirmayl benimsemis, anket formlar1 kullanilarak toplanan
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temel verileri kullanmis ve SPSS kullanarak Faktor analizi, Ortalama, Standart
Sapmalar, Korelasyon ve Regresyon analizi ile degerlendirilmistir. Mevcutta halen
sistemi kullanan Finans ve Muhasebe, Denetim ve Satin alma, Egitim ve Saglk,
Planlama ve Idare boliimlerinde ¢alisan Kamuli bolgesinden 130 katilimcinin 6rnek
bir niifusu kullanilmistir. Korelasyon ve Regresyon analizleri kullanarak Entegre
Finansal Y&netim Bilgi Sisteminin (IFMIS), mali tablolar kalitesi iizerinde pozitif ve
onemli bir etkisi oldugu sonucuna varilmistir.

Yasak M.(2017), yiiksek lisans tezinde miisteri iligkileri yonetiminin (CRM) satisa
etkilerinin servqual modeli ile analiz edilmesi ve otomotiv sektoriinde bir uygulama
calismasi yapmistir. Yapilan bu ¢alismada, ¢alisanlarin hem firma hem de kendileri
icin gerekli olan satis ¢abalarin1 uygulayarak hedeflenen basariya nasil ulasilacag
gbzlemlenmistir. Miisteri iliskileri yonetimi metotlarinin miisteri memnuniyetini
saglamaya ve bunlarin satig siirecine ne derece etkisinin olduguna ulasilmak
hedeflenmistir. Servqual Modeli yardimiyla da gerekli perspektifleri uygulayarak
Miisteri iliskileri Yonetimi metotlarmin satis siirelerinde ne kadar etkili olduguna
iligkin verilere ulasilmak istenmistir. Sonu¢ olarak, c¢alismada firmada uygulanan
miisteri iliskileri yonetimi metotlarinin satiglara ne derece etkisi oldugu tespit
edilmeye ¢aligiimistir.

Duran N.(2017), yiiksek lisans tezinde Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) kapsaminda
unlu mamiiller isletmesinde bir uygulama yapmistir. Adana’da M1 Aligveris
Merkezinde bulunan gida (fast-food) alaninda faaliyet gosteren isletmenin, gelen
misterilerinin memnuniyet diizeyleri 6lgiilmeye ¢alisilmistir. Bu amagla, bireylerin
yas, cinsiyet gibi bilgileri ile isletmenin tiriin kalitesi, ¢calisanlarin tutumu, hizmetten
memnun olma dereceleri, Aligveris Merkezine her geldiklerinde isletmeye ugrama
sikligi ile bu isletmeyi tavsiye etme ihtimali gibi sorulardan olusan anket galigmasi
olusturulmustur. Bu ankette isletmeye gelen miisterilerden tesadiifii olarak segilen 200
Kisiye sorularak elde edilen veriler i¢in frekans ve faktdr analizi uygulanmistir.
Frekans analizi sonucunda, iiriin kalitesi, ¢alisan memnuniyeti isletmeye ugrama orant,
tirtin ¢esitliligi bakimliligindan pozitif bir iliski gézlemlenmistir.

Dingerden E.(2017), ¢alismasinda kurumlarin Yonetim Bilisim Sistemleri (YBS)
kapsaminda Enformasyon Sistemleri (ES) ile 6zellikle tiim yonetim diizeylerindeki
kurum ¢aliganlarin1 da yakindan ilgilendiren ve is akislari siiresince zorunlu olan

iletisim disiplini arasindaki baglantinin, ele alimmasi gerekli 6nemli sorunsallar
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arasinda yer aldigr gozlemlemistir. Calisma kapsaminda yapilan arastirma,
gbozlemleme ve edinilen tecriibeler sonucunda, Bilisim Teknolojileri (BT) nin hizl
gelisimine bagli ES ile is iletisimi arasindaki etkilesimi, lic ana kategori ile
siniflandirmanin; dinamik bir siire¢ olan ES’ nin iletisim perspektifi ile irdelenmesine
teorik temel olusturmaya da katki saglayacagi sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu {i¢ ana
bashik su sekildedir: Kurumsal Is iletisimi Boyutu, Bireysel Is Iletisimi Boyutu,
Kurumsal Cevre Perspektifinden Is iletisimi Boyutu.

Han O.(2018), yiiksek lisans tezinde e-ticaret i¢in isletilen lojistik siireclerinin, gelisen
teknoloji ve son kullanic1 beklentileri ile zaman igerisinde ugradigi degisim
baglaminda inceleme ¢alismasi yapmistir. Calismasinda, {iriiniin son kullanicrya
ulastirilmast sirasinda iiriin boyutu, maliyet kisitlar1 gibi bircok faktoére deginmistir.
Son kullanicinin memnuniyetini arttirmak i¢in otomasyon sistemleri incelenmis ve
tiriinlerin son kullaniciya teslimine kadarki siireclerin otomatiklesmesi, yani insansiz
lojistik siireclerin hayatimiza girmesi beklentisiyle, firmalar gelistirilecek otomasyon
sistemleriyle son kullanic1 taleplerine daha hizli cevap verebilecek ve bu sirada hatasiz
islem gerceklestirecekler sonucuna varilmistir.

Inci S.(2018), “Lojistik Sektoriinde Bilgi Sistemleri Uygulamalar: Mersin Olgeginde
Bir Arastirma” adli yiiksek lisans tezinde Mersin’ de lojistik sektoriinde ¢alisan 102
kisiye anket caligsmasit uygulanmistir. Anket calismasi sonucunda isletmelerin is
hayatlarindaki deneyimleri,yillik cirosu, ¢alisan sayisi arttik¢a ve ¢alisanlarin egitim
diizeyleri yiikseldik¢e bilisim teknolojilerinin kullanim oraninin arttigina varilmistir.
Ayrica bilisim sistemlerinin isletme i¢i ve isletme dist sagladigr yararlarinin yaninda
miisterilerinde islerini kolaylastirdig: belirtilmistir.

Dingerden E.(2018), yaptig1 c¢alismada enformasyon sistemleri yOnetimi
perspektefinden kurumsal orgiit kiiltiirii yapisi incelenmistir. Calismadaki amag, takibi
gittikce zorlasan ve yenilik¢i bakis acis1 gerektiren Bilisim ve Iletisim Teknolojileri de
g6z Oniinde bulunduruldugunda, kurumlarda orgiit kiiltiiri baglaminda son kullanici
olarak kurum ¢aligsanlar ile ES isleyisi arasindaki etkilesimi ve ayrica BT yonetimi
boyutuyla organizasyon davranislar1 ve aligkanliklarinin yonelimini agiklamaktir.
Sonu¢ olarak kurum biinyesinde ¢alisan takim tyelerini kapsayan cesitli bireysel
tutum ve kiltiirel kimlikler; kurum veya kurumsal orgiit kiiltliriinii olusturma ve
yonlendirmede etkin bir rol iistlenmekle birlikte, organizasyon biinyesinde ES ve

kurumsal orgiit kiiltlirtinii iligkisi, insan faktorii islevleri bakimindan dort basliga
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ayrilmistir: Yoneticiler, Enformasyon Sistemi Gelistirici Ve Analistleri, Enformasyon
Sistemi Son Kullanicilari, Alic1 ve/veya Miisteriler. Boylelikle is siireglerindeki roliinii
benimsedigi takdirde, kurumsal is iletisiminin saglikli islemesi ve Orgiit kiiltiirii
kaynakli ortaya cikabilecek sorunlarin ¢oziimii agisindan kurum olarak avantaj
saglayacaktir.

Kahraman A.(2018), calismasinda analitik miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin
amacini, nasil yiiriitiildiiglinii, bu siiregteki bagar1 unsurlar1 ve karsilasilan zorluklar
ortaya koymay1 amaclamistir. Bu amag¢ kapsaminda uluslararasi bir bankanin analitik
musteri iligkileri siireci 6rnek olay incelemesi yontemiyle detayli bir sekilde analiz
edilmistir. Toplanan bilgiler betimsel analiz ydntemiyle incelenmistir. Yapilan
degerlendirme sonrasinda bankanin analitik miisteri uygulamasinin amacinin
rakiplerinden farklilagarak miisteri sadakati olusturmak oldugu, siirecin miisterilerin
verilerinin kaydedilmesiyle basladigini ortaya ¢ikmistir. Bankanin analitik miisteri
iligkileri uygulamalarinin “Veri Ambar1”, “Veri Madenciligi”, “Kampanya Yonetim
Sistemi” ve “Satis Otomasyonu Sistemi” olmak iizere dort ana baslik altinda
toplandigy, siirecte cesitli analizler yapilarak, analiz sonuglarina gore stratejik kararlar
verildigi tespit edilmistir.

Gemci 0.(2019), yiiksek lisans tezinde, Miisteri Iliskileri Yonetiminin(CRM) miisteri
sadakati tiizerindeki etkisi incelenmistir. Tez konusu i¢in yapilan arastirmalar
sonucunda literatiir taramas1 sonucu ulasilan hipotezlerin testi i¢in 294 katilimet ile
anket calismas1 yapilmistir. Caligma neticesinde miisteri iliskileri yonetiminin miisteri
sadakatini etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica miisteri iligkileri yonetimi boyutlarindan;
deger, memnuniyet, bilisim teknolojileri, sadakat programlar1 ve sikayet yonetimi
degiskenlerinin miisteri sadakatine etkisinin olup olmadig: test edilerek, sikayet
yonetimi degiskeninin miisteri sadakati {izerinde anlamli bir etkisinin olmadigi, diger
degiskenlerin ise miisteri sadakatini anlamli bir sekilde etkiledigi sonucu goriilmiistiir.
Tokgoz S.(2020), Franchising sistemlerinde yonetim bilgi sistemi uygulamalar1 adl
yiiksek lisans tezinde yiyecek agirlikli hizmet sektoriinde uygulama yapmistir.
Uygulamadaki veriler derinlemesine goriisme teknigi ile toplanmistir. Arastirmaya
katilan kisilerin goriislerine gore genellikle denetleme sonuclari ile alakali genel
merkezle iletisim kopukluklarin oldugunu belirtmislerdir. Bu noktada yiyecek agirlikli
hizmet sektorii i¢in yonetim bilgi sistemi kullanimi ile mevcut sistem problemlerinin

¢Oziimiine bir secenek sunulmustur.
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Ayaz Z.(2020), doktora tezinde ¢ok katli pazarlamada elektronik satig ortakligi agi
yonetim bilgi sistemi modeli ¢alismast yapmistir. Cok katli pazarlama, giiniimiizde
isletmeler tarafindan benimsenmis ve kabul gérmiis bir pazarlama yontemidir. Ayni
zamanda satis geliri ortaklig1 sistemi isletmelerin benimsedigi baska bir calisma
yontemidir. Arastirma ¢aligmast ile satig geliri ortakligi sistemi ile ¢ok katli pazarlama
Orgiitlenmesinin istiin yanlarint bir araya getiren bir modelin ortaya konulmasi
Ongoriilmistiir ve bu ¢alismanin akademik kaynak olarak olusturmasi diisiintilmiistiir.
Salis  S.(2020), “Lojistik Yonetiminde Bilisim Teknolojileri Kullaniminin
Organizasyonel Performansa Etkisi” adli yiiksek lisans tezinde, lojistik sektoriinde
faaliyet gosteren ve slireglerinde lojistik siireglerinin barindiran isletmeler bilgi
teknolojilerinin kullanimina bagh olarak isletme performanslarina pozitif yonde katki
sagladig tizerinde durulmustur. Ayrica bu iliski diizeyinin pozitif yonlii ve anlaml
olmasi, isletmenin organizasyonel performans gostergeleri arasinda yer alan
faaliyetlerinin lojistik siire¢lerde kullanilacak olan bilisim teknolojilerine bagli olarak
artabilecegi ifade eden Salis, ulusal veyahut uluslararasi diizeyde faaliyetlerine devam
etmekte olan isletmelerin lojistik anlamda ortaya c¢ikan tiim teknolojik gelismeleri
yakindan takip ederek gerekli olan alanlarda siireclerine entegre etmesi zorunluluk
haline gelecegini de diisiinmiistiir.

Terzi S.(2020), yiiksek lisans tezinde CBS destekli web tabanli Eskisehir turizm
kaynaklar1 bilgi sistemi adli ¢aligma yapmustir. {lin sahip oldugu turizm kaynaklari
hakkinda yapilan bilgi kaydi, analizi ve dagitimmin geleneksel araglar yerine bilgi
teknolojilerinin de yardimi ile olusturulan bilgi sistemleri vasitasi ile yapilmasi ilin
tanitimimin hizli ve etkin bir sonuca ulasilmasimi saglayacaktir. Bu nedenle bu
caligmada Eskigehir iline ait turizm kaynaklarinin Cografi Bilgi Teknolojileri (CBT)
kullanilarak kategoriler halinde kayit altina alinacag, sorgulamalar yapilacagi ve diger
kisi ve kurumlara web tabanl olarak turizm kaynaklar1 hakkinda bilgilerin sunulacag:
bir Turizm Kaynaklar1 Bilgi Sistemi (TKBS) hazirlanmasi amaciyla calisma
kapsaminda Eskisehir iline sayisal olarak elde edilen altlik haritalar ve turizm
kaynaklarma ait haritalar temin edilerek bir veri tabanina aktarilmistir. Bilgi sistemi
sayesinde il bazli turizm kaynaklarinin bilgisayar ortaminda yonetilmesi her agidan
katki saglayacagi sonucuna varilarak gelecek c¢alismalar i¢in Onerilerde

bulunulmustur.
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Karatas M.(2020), “Orgiitin Yapisal Yénleri Ve Is Tatmini: Saghk Sektdriinde
Karsilagtirmalt Bir Arastirma” adli doktora tez calismasi saglik sektoriinde hizmet
tiretiminin biiyiik bolimiinii iistlenen hastanelerde gerceklestirilerek tamamlanmastir.
Bu calismada, Orgiit yapist ile is tatmini arasindaki iligkinin incelenmesi
amaglanmistir.  Arastirmanin  baslangicinda  olusturulmus  olan  sorular
cevaplandirilmaya ¢alisilmistir. Verilen cevaplar sonucunda orgiit yapisi ile galisan
saglik personellerinin is tatminleri iizerinde yorumlar yapilar agiklanmustir.

Alkan G.(2020), yiiksek lisans ¢alismasinda “Kamu Kurumlarinda Elektronik Belge
Yonetim Sisteminin Bir Alt Uygulamasi1 Olan Dosyalama Ve Arsivleme Sistemi” adli
calismaya yer vermistir. Calismada Geng ilge Kaymakamhig1 Yazi Isleri Miidiirliigii,
Geng Ilge Mal Miidiirliigii ve Geng ilge Niifus Miidiirliigii personelinin EBYS’ ye
gecis siirecinden sonra elektronik ortamda dosyalama ve arsivleme sistemlerine ne
kadar hakim olduklari, personelin bu konudaki bilgisi, konu hakkinda aldiklar
egitimin yeterliligi, geleneksel arsiv ve dosyalama yontemini kullanip kullanmadiklari
arastirilmistir. Yapilan calisma dogrultusunda “Elektronik belge yonetim sistemlerinin
bir alt uygulamasi olan dosyalama ve arsivleme sistemleri kurum personeli tarafindan
etkin olarak yiriitilmemektedir” seklinde belirlenmis olan hipotez dogrulanmustir.
Budak V.0.(2020), “Bilgiye Erisimde Kullanilabilirligin Yeni Bir Yapay Zeka
Yontemiyle Gelistirilmesi” adli doktora tezinde kullanici ger¢ek davranis verisi
tizerinden, kullanic1 dilinden bagimsiz olarak bilgi erisim siirecinin iyilestirilmesi ve
gelistirilen algoritmanin (Analogy) bu siiregteki basariminin degerlendirilmesi
amaglanmistir. Bilgi Erisim Sistemleri (BES) altyapisina entegre edilebilecek bir
algoritma gelistirilerek, hem kullanicilarin degisken bilgi ihtiyaglarina gore kendini
giincelleyebilen hem de halihazirda kullanilmakta olan bir BES altyapisin1 daha fazla
kullaniciyla biitlinlestirebilen bir ortamin saglanmasina odaklanilmistir. Bu
dogrultuda, bilgiye erisimin etkili bir bicimde gergeklestirilebilmesi amaciyla bir
yapay zeka algoritmasi gelistirilmis ve Kirklareli Universitesi (KLU) biinyesinde yer
alan 170 tane web sitesinin i¢inde calisan site-i¢i arama araglarina entegre edilmistir.
Bilgi erigim siirecinin iyilestirilmesi amactyla gelistirilmis olan algoritmanin, etkililik
ve verimlilik agisindan basarili oldugu rahatlikla ifade edilebilir olmas1 ve kullanici
memnuniyeti acisindan yeterli veri elde edilememesine ragmen, etkililik ve

verimlilikte erigilen sonucun, memnuniyete de katki sundugu belirtilmistir.
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3.BIiLGIi IHTiYACI

3.1.Bilgi Kavramm

Bilgi, enformasyon ve verinin iist seviyesindedir. Bilgi, kisaca anlamlandirilmis
enformasyondur. Yani enformasyonu kullanilabilir ve ise yarar bir faaliyete
dontistiirme islemi yapildiktan sonra enformasyon bilgi halini almaktadir (Giilsegen,
2013: 21). Bilgi, i¢inde bulundugumuz diinyayr anlamlandirmak, yorumlamak ve
diinyay1 belirli siniflara ayirmak seklinde tanimlanmaktadir (Celep ve Cetin, 2003: 9).

Bilgi, bir iletigim stireci yoluyla alinan verilere denir (Zins, 2007: 481).

Bilgi genelde yasamak igin uyum saglanilan gii¢ veya kolay olmayan bir ortamda
basarili olmak i¢in kazanilmis gii¢ olarak tanimlanmaktadir. Bu konuda bilgi igin
deneyim yoluyla, ¢alisma yoluyla veya sonradan 6grenilmeyle kazanilmis bir terimdir.
Bilgi bir olay igerisinden alinarak baska bir probleme yonlendirilemez, belli bir
zamanda kullanilmasi gerekir. Kullanilan bilgi i¢in daha sonra ihtiya¢ duyulmayabilir.
Bilgi, bir amaca hizmet etmektedir. Aksi halde bilgi, veri niteliginde kalacaktir. Cilinkii
elde edilen verilerin islenmesiyle bilgi olugmaktadir. Veri, gozlem ve Ol¢limlere
dayanan ham bilgi olarak tanimlanir. Enformasyon ise derlenmis veri olarak
tanimlanmaktadir. Yani kullanilacak olan verilerin diizenlenmesiyle enformasyon elde
edilir. Enformasyon, yorumlama vyetenegi kazandirmak igin bir bakis agisi
olusturulmasina destek olmaktadir. Bilgi olusturulmasi igin en énemli unsur olarak
enformasyon yine karsimiza ¢ikmaktadir. Enformasyon, olusturulan bilgiye katki
saglar. Enformasyonun dogru uygulanmasi bilgiyi de olumlu etkileyecektir. Akildan
¢ikmamasi gereken durum enformasyon ve veri kavramlarinin, bilginin olugsmasinda,
kullanilmasinda ve saklanmasindaki énemli 6gelerdir. Ne i¢in kullanilacak olunursa
olsun veri olmadan enformasyonu belirlemek, enformasyon olusmadan da bilgiyi
temin etmek giigtiir (Abdullah ve Digerleri, 2005:39).

Yorumlama, Ise yarar Bilgi

Veri isleme, Diizenleme Enformasyon T
hale donustiirme

Sekil 1.Bilgi Olusumu
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Bilgiyi yenilemek demek, belirli bir problem alanina dayali yeni bilgiler yaratmak ve
bu yeni bilgileri eski bilgilerle birlikte kullanmak ve paylagsmak demektir (Awad ve
Ghaziri, 2004:92). Bilgi, degerler, inanglar ve giiven ile de iliskilidir. Bilgi, hangi
alanda ve ne amacla kullanilacaksa kullanilsin etkin bir sekilde kullanilmalidir. Bilgiyi
etkin kullanmak ise uzmanlik gerektirir. Bilgi, zaman igerisinde ilerleyen basarili

kazanimlarla geliserek kazanimlar uzmanliga doniistir.

Bir firmanin varligini siirdiirebilmesi i¢in en gerek duydugu unsurlardan birisi bilgidir.
Gliniimiizde firmalar, i¢ ve dis ¢cevrelerinde olup biteni 6grenmek, dogru anlamak i¢in
bilgiyi etkin kullanmak zorundadirlar. Firmalar yanlis anlamalara, anlam
karmagikligina ve stratejik etkinliklerini yoneticilerine yanlis haberdar etme
konusunda her zaman hassas davranmalidir. Aksi takdirde siireglerin aksamasina veya
durmasina neden olabilir. Bu durum firmanin verim ve kalitesini de olumsuz yonde
etkileyecektir. Olumsuz durumlarin Oniine gegmek ve firma kalitesini arttirmak
amactyla isletmeler, bilgi ve bilgi sistemlerinin 6nemini kavrayip uygulamaya

gecmektedirler.

3.2.Bilginin Olusmasi ve Ozellikleri

Bilginin olugsmasini saglayan maddeler bes tanedir. Bu maddeler o6rgiitte bulunan
toplam bilgi iletimi yonetimini igerir. Maddeler (Ichijo, 2001:138-144; Skryme,
1997:2):

v Vizyon belirlemek: Olusturulan vizyon, orgiit igerisindeki faaliyetler igin
biitiinlestirici bir bilgi vizyonuyla ilerlemeyi saglar.

v lletisimleri yonetmek: Is kapsamindaki davramslarda iletisim kullanilir.
Bilginin aktarimi da genellikle konusarak iletilmektedir. Siireglere fayda
saglamak icin, Orgiit ici ve dis1 zor anlayist ve iletisimsizlikten dogan
problemleri azaltmak ve ortadan kaldirmak, sik yapilan iletisimin gelistirilmesi
ve kolay anlasilmasi igin tek paydada iletisim yapisi olusmasini saglar.

v' Lokal bilgiyi evrensellestirmek: Orgiitte kullanilan veya bazi gruplari etkileyen
bilgiyi ortaya ¢ikararak en fayda saglayacak sekilde kullanmak ilgili bilginin,
herkesce anlasilabilir ve kolayca ulasilabilir olmasini saglar.

v Takimlarca veya gruplarca bilgi olusturma ortamlarinin kurulmasina imkan
VErIr.

v" Bilgi uzmanlari ile ¢arpici 6rnekler gelistirmek.
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v' Kazanilan tecriibeleri aktarmak.
Olusturulan bilgi, i¢inde birgok anlam tasiyan verilerin islenmesiyle elde edilir. Bu
nedenledir ki bilginin kendine 6zel nitelikleri bulunmaktadir. Bilginin kendine 6zgii
nitelikleri, bilginin elde edilmesi, kullanilmas1 ve degerlendirilmesine iliskin genel
ozelliklerini agagidaki gibi listelenmistir:

v" Bilgi, birgok farkli kaynaklar yardimiyla elde edilebilir,
Bilgi, daha kolay veya daha zor saglanabilir,

Bilgi, ¢ok basit ya da fazlaca zor iletilebilir,

DN NN

Isleme alinmadan once bilgi, toplamak, derlemek, saklamak, kullanmak ve
aktarmak gibi islemler g6z ardi edilmemesi disiiniilen aktivitelerdir,

Bilgi, birbirleriyle ayni olmayan bir¢ok amaglar i¢in kullanilabilir,

Bilgi, bilerek ya da bilmeden baska bir olayla degisebilir,

Bilgi, organizasyon i¢in girdi olarak kullanilir,

Bilgi, karar verme de kullanilabilir,

NS NEE N NN

Bilgi, problemleri ¢6zmek planlama ve kontrol etmek i¢in kullanilabilir,

v' Bilgi, duragan degildir.
Yonetimsel stratejilere gore etmenlerdeki netligi arttiran bilginin baslica 6zellikleri
asagidaki sekilde listelemek miimkiindiir:

v’ Siirekli yenileri iiretilebilir,

v lletisimsel aglar icinde aktarilabilir ve tagiabilir,

v’ Ayngtirilabilir ve paylasilabilir,

v lyi bir se¢im icin her alternatif icin ayrint: sunulabilir,

v’ Sermaye, isgiicti ve dogal kaynaklarin yerine kullanilmasidir.
Bes maddede belirtilen 6zelliklere gore bilgiler, karar vericinin daha kolay
anlayabilecegi, uygun kullanilabilecegi ve maksimum fayda diizeyinde aktarilmalidir.
Karara yonelik iyi bir se¢im i¢in detayh bilgi saglamak gereklidir. Bu nedenle karar
vermede lazim olan bilgiyi temin eden karar vericinin isleme baslamasi, kaydetmesi,
depolamasi1 ve firma icin olmasi gereken ve zamaninda Kararlar verilmesi saglanir.
Farkli bir durumda degerlendirilemeyen, kolay anlagilmayan ve aktarilamayan bilginin

karar vericiye bir katkis1 olmaz.

3.3.Bilginin Tiirleri
Bilginin bir¢cok alanda oldugu gibi ekonomi fiizerinde de etkisi vardir. Ciinkii

ekonomilerin en temel 6zelligi olarak bilinen siirtikleyicilik kavramai i¢in bilgiyi dogru
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sekilde kullanmak gereklidir. Ciddi yapilandirmalar1 etkileyecek duruma gelen bilgi,
hemen hemen her seyi ortaya koymaktadir. Yoneticilerin bdyle bir duruma gelen
bilgiyi etkin kullanabilmeleri, 6rgiitiin farkli faaliyetlerindeki farkli stratejik degerleri
kapsayan bilgi cesitlerini, iyi bir sekilde tanimalariyla muhtemel olacaktir (Ciiriik,
2007). Farkl1 alanlarda karsimiza ¢ikan bir terim olan bilgi i¢in birbirinden farkli ¢ok

sayida smiflama ve gruplama mevcuttur.

Bilginin anlami1, ne oldugu ve ne amagla kullanildigini daha iyi anlamak ve kullanmak
icin siniflandirmaya bagvurulur. Bilgi, kelime anlami bakimindan benzer olmayan agik
bilgi ve ortiilii bilgiden olusmaktadir. Kullanildig1 alana gore bilgi, agik bilgi veya

ortiilii bilgi tanimina uymaktadir.

i.Acik Bilgi

Bilgi ¢gesitlerinden diizenli, kayitli, sistemli ve herkesin kolayca ulasabilecegi bir bilgi
cesidi acik bilgidir. Acik bilgiyi en iyi ifade eden 6zellik bilginin yazili olmasidir.
Yazili olan her tiirlii bilgi agik bilgi niteligini tasimaktadir. Bilgiyi diizenli bir hale
getirmek ve smiflandirmak biiyiik bir sorun olusturmaz. Yazili olan her olay, agik
bilginin ortamini1 hazirlamaktadir. Bagka bir ifadeyle bu bilgi ¢esidi, notlar, dokiiman

veya kitaplarca derlenen kullanima hazir bir bilgidir.

Michael Polanyi agik bilgi tiirtinii su sekilde yorumlamistir; usule uygun bir dilde
karsilikli aktarilan bilgidir. Belirsiz olmayan net olarak aktarilan, bilgisayar ortaminda

saklamak ve dokiimanlarinda tutmak bu bilgi tiirii i¢in zor degildir.

Ayn1 zamanda acik bilgi, yavas iletilebilen bir bilgi tiirti degildir. Ciinkii dogruluk
diizeyi yiiksek bir bilgiyi iletmek daha kolaydir. Ayrica agik bilgi deneyimlerden
kazanilan bilgi tiiriidir ve bundan dolay: bilgiyi iletmek daha kolaydir. Acik bilgi,
kelime, sayisal veri, bilimsel ifade, formiil, iiriin veya eser olarak tanimlanabilir;
bagkalarina bi¢imsel olarak aktarilabilir (Awad ve Ghaziri,2004:46).

ii.Ortiilii Bilgi

Ortiilii bilgi, akil, sezgi, tecriibe, dgrenme Ve ¢alisma yoluyla olusturulur. Bu bilgi,
tecriibe i¢in kazanilmis zamanlardan olusan his, duygu ve sezgi iceren deger ve
inaniglarla iligkili olan bir bilgidir. Ayn1 zamanda, ortiilii bilgi agik bilgiyi olusturmak

icin gerekli bir terimdir. Ortiilii bilginin ifade edilmesi, kodlanmas1 ve iletilmesi ¢ok
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kolay degildir. Ortiilii bilgiyi fark etmek zor degildir fakat kisiseldir. Kisilere aktarim1
ve nitelendirilebilirligi giigtiir (Awad ve Ghaziri, 2004:45).

Ortiilii bilginin, drgiit iginde bireyler aras1 aktarilmasinda kullanilan bir yontem dil ile
aktarimdir. Ortiilii bilginin agiga ¢ikarilmas1 ve paylasiimasi ¢ok kolay bir siirec
degildir. Hangi bilginin zihinde ayirt edilecegi ve nasil aktaracagi konusu oldukga

karmasiktir.

3.4.Bilginin Degeri ve Kalitesi

Bilginin degeri, kullanim amacinda anlamli olmasi ile dogru orantilidir. Karar
vericinin ihtiyacit olan bilgi, karar alma siirecindeki kararsizligi ve anlasilmazligi
minimum diizeye ¢ektigi diizeyde anlamli olacaktir. Coziime ulastirilmasi gereken
soruna gore bilginin degeri degiskenlik gosterecektir. Degerli konumunda olabilen
bilgiler, bazi durumlar i¢inde degerlendirildiginde degersiz olabilir. Diger bir ifadeyle
bilginin degeri, kullanildig1 ortama, kullanildigi zamana, kullanan kisiye, amacina ve
bunlarin disinda kalan diger durumlara gore farklilagabilir.

Bilgi, dogru karar vermek igin kullanilir. Dogruluk, karara yol gosterecek bilginin
igermesi gereken en 6nemli unsurdur. Bu nedenle bilgiler, problemlerden ve risklerden
ayiklanmis olmasi gerekmektedir. Bilgilerin gergeklik diizeyleri de kararin niteligine
gore degiskenlik gosterebilir. Bazi Kararlar ciddi degerlendirilmeye tabi tutulurken,
bazilarinda bu durum, bilginin istenilen dogruluk degerlendirme diizeyi diisiik oranda
olabilir. Dogruluk oraninin yiiksek belirlenmeyen bilgiler i¢in karar alici,
degerlendirme sonucu onaylanabilir diizeyde bilginin dogruluk oranini kabul eder.
Sadece bilginin gerceklik diizeyinin yiiksek olmasi da dogru karar vermek i¢in yeterli
olmaz. Gergeklik oraninin yiiksek olmasinin yani sira bilgi eksiksiz ve dogru
kaynaktan temin edilmis olmalidir. Eksik bilgi ile degerlendirilme sonucu alinan
kararlarda hata olasih@i her zaman daha yiiksektir. Ornek verilecek olursa;
fayda\maliyet analizi ele alindiginda, fayda kapsamindaki girdi bilgilerin eksiksiz bilgi
olmasi durumunda, hesaplanan maliyet dogrultusunda eksik bilgi yapildiginda fayda
saglamayan sonuglar1 kabul etme kisminda riskler ortaya ¢ikacaktir.

Bilginin dogru olmasini etkileyen diger unsurlar da mevcuttur. Eksigi olmayan tam ve
hatasiz bilgiyi kapsamasi bakimindan 6nemli-6nemsiz ayrimi olmaksizin her bilgiyi
kullaniciya iletmemek gerekir. Ciinkii bu durum da olumsuz sonuglara neden

olmaktadir. Bu nedenle karar vericilere bilgileri iletmeden once bilgilerin
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uygunlugunun degerlendirilmesi gerekmektedir. Degerlendirme sonucu sunulan
bilgiler hatasiz, ger¢cek ve amacina goredir, fakat karar aliciya iletilen bilgi olmasi
gereken zamandan daha uzun siirede iletilmisse; iletilen bilgilerin degeri diisiik veya
etkisiz olacaktir. Bilginin deger kazanmasi i¢in bilginin dogru zamanda dogru sekilde
iletilmelidir. Bilgiler i¢in gerekli olan datalarin temin edilmesi ve verilerin kullanma
asamasinda fazla zaman harcamadan kisa zamanda olugsmasini saglar. Bu durum veri
isleme adiminin hiz1 ile elde edilen sonuglarin gerceklik payi ile ters bir iliski vardir.
Bu durum dogru olmasi beklenilen oranda ve dogru zamanda olmasimi saglamaya
6zenilmesini gerektirmektedir.

Bilginin maliyeti, bilginin degeri ve bilginin kalitesi ile dogru orantilidir. Bilginin
kalitesi ve degeri arttikga bilginin maliyeti de deger kazanmaktadir. Bilginin maliyeti,
yeni bilgilerin toplanmasi, kullanilmasi gereken bilgilerin tespiti, tespit edilen
bilgilerin islenmesi ve karar vericiye iletilmesi gibi siirecleri igeren organizasyonlarin
maliyetleriyle ilgilidir. Biiyiik 6l¢ekli orgiitlerde bu siireclerin gergeklestirilmesi ve
stiregclerden elde edilen bilgi maliyeti oldukca yiiksek olabilmektedir. Kii¢lik 6lgekli
ve daha az karmasik olan orgiitlerde ise tiim bu siire¢lerden elde edilen bilgi maliyeti
daha az maliyete neden olabilmektedir. Bu nedenle, yoneticiler bilgi ihtiyaclarini
belirlerken bilgi maliyetini g6z 6niinde bulundurmalidirlar.

Bilginin degeri, kalitesi ve maliyeti her ne kadar tanimlanmaya c¢aligilsa da bilginin
degerini, kalitesini ve maliyetini rakamsal ifadelerle anlatmak pek miimkiin degildir.
Karar vericinin bilgi ihtiyaci karar verme ortamindaki belirsizlikten ileri gelmelidir.
Saglanan bilgiler, karar ortamindaki belirsizligi azalttig1 6l¢iide degerlidir ve karar
vericiye bu bilgiler iletilmelidir (Davis ve Olson, 1998).

3.5.Bilgi Thtiyact Durumlari

Her organizasyonun amag ve hedefleri farkli olsa da yonetim fonksiyonlarini yerine
getirmek i¢in bilgiye ihtiya¢ duymaktadir. Bilgi, yoneticilere ve orgiit ¢alisanlarina
karar vermede belirsizligi azaltmada yardimci olmaktadir. Yonetim ve yonetim
kademelerinin (alt, orta ve {iist) karar verme siirecinde faydalandigi bilgi, tim
sistemlerin en Onemli girdisi konumundadir. Sistemlerde girdi olusturan bu bilgi,
uygulanan faaliyetlerin ise sonucunu olusturmaktadir. Bilgi, organizasyon i¢in girdi
olmasinin yani sira, sistem icerisinde gergeklese siirecleri yonlendirme ve faaliyetlerin
sonucunda ortaya ¢ikan bir 6zelligi de bulunmaktadir. Burada da belirtildigi gibi

sistem icerisinde girdi ve ¢ikt1 {iriin olarak kullanilan bilgi g6z ardi edilemeyecek
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onemdedir. Bagka bir ifadeyle bir sistem bilgisiz diisiiniilemez ve devamliligim

surdiremez.

Bilgi ihtiyaci birgok durumlarda ve organizasyon siirecinin farkli zamanlarinda ortaya
cikabilir. Bilgi ihtiyacinin belirlenmesi, zaman ve maliyet a¢isindan kritik bir noktadir.
Bu nedenle bilgi ihtiyacinin ve bilgi ihtiyacinin hangi bilgi kaynaklarindan saglanacagi
acik olarak belirtilmesi gerekmektedir. Bilgi ihtiyact acik olarak belirtildigi takdirde
bilginin tespit edilmesi daha kolay bir hale gelmis olacaktir. Ciinkii karmasik durumda

bulunan bilgi ihtiyaci yarar saglamasindan ziyade zaman kaybina da yol agacaktir.

Bilgi ihtiyaglar1 ve bilgi kaynaklarinin etkin tespit edilmesinden sonra gelen asama
belirlenen ihtiyaclar1 ve kaynaklari birbirine baglayan noktalar1 belirlemektir. ki
kavrami birbirine baglamak i¢in listeleme yontemi de kullanilabilmektedir. Yani
ithtiyaclar1 ve kaynaklari birbirine baglayan bir liste hazirlanir ve bu liste nceden karar
verilen bilgi ihtiyacina karsilik gelecek, eslesebilecek bir bilgi kaynaklari listesi haline
dontisiir. Bu liste dogru eslestirme saglanasiya kadar tekrar tekrar degerlendirilerek,

diizenlenebilir.

3.6.Bilgi ihtiyac Simflandirilmasi

Bir orgiit, cesitli unsurlarin belirli bir amaci gergeklestirmek lizere gruplanmasi sonucu
olugmaktadir. Belirlenen amaci gerceklestirmek i¢in bilgiye ihtiya¢ duymaktadirlar.
Bilgi ihtiyaci tespiti orgiit boyunca takim c¢alismasi olarak diistiniilmelidir. Fakat iist
yonetim biriminin ve alt yOnetim biriminin bilgi ihtiyaglarn  farklilik

gosterebilmektedir.

Bilgi ihtiyacinin dogru tespit edilmesi yonetim birimince ¢ok Onemlidir. Bilgi
ithtiyaclarmin saptanmasinin biiyiik 6l¢iide yoneticilere birakilmasi orgiit igerisinde
onemli bir rol oynamaktadir. Boylelikle ¢alisma grubunun diger {iyeleri, yoneticilerce
belirlenen bilgi ihtiyaci ¢er¢evesinde kendi bilgi ihtiyaglarimi tayin edebileceklerdir.
Bu maksatla bilgi ihtiyaci, {ist yonetim ve alt yonetim birimlerinin ihtiyac1 olarak

siiflandirilirsa bilgi ihtiyacinin dogru ve etkin belirlenmesinde fayda saglayacaktir.

3.6.1 Ust Yonetimin Bilgi Ihtiyac1 Ve Tespiti
Ust yonetim birimi, faaliyette bulundugu islevlerini yerine getirebilmek, stratejik
planlama sonucu belirledigi hedef ve amaglara yonelebilmek, orgiitiin ilerleyen zaman

siirecinde dogru ve etkili kararlar alabilmek; planlama, Orgiitlenme, ydneltme,
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koordinasyon, karar verme ve denetleme gibi yonetim fonksiyonlarinin saglikli
islemesi icin i¢ ve dis kaynaklardan gerekli bilgiyi tespit etmek, toplamak ve

kullanmak durumundadir.

Yoneticinin bireysel ve yonetsel Ozellikleri arasinda bilgi sistemlerini algilama
durumlar ile yonetim bigimi ve bilgi ihtiyacinin kavrama durumu 6nemlidir (Ersoz ve
Ers6z, 2015:38). Yonetici, bilgiye gereken Onemi veriyor ise bilgi ihtiyacim

belirlemesi de o denli kolay olacaktir.

Ust yonetim, ihtiya¢ duydugu stratejik bilgileri derleyerek bilgi ihtiyacini belirler. Ust
yonetimin bilgi ihtiyaclar1 isletmenin stratejik hedeflerine ve mevcut faaliyetlerin

takibi ile ilgilidir. Bunlardan bazilar1 sunlardir:

Y1l sonu raporlar1 ve gelecek programlari
Rutin yonetim raporlari

Ana projelerin incelenmesi ve kontrolii
Biit¢e hazirlama ve inceleme

Stratejik planlama

Ust yonetim ve ydnetim kurulu raporlari
Kazang ve rekabet analizleri

Ekonomik durumun incelenmesi

Personel performans raporlari

N N N N N N U N

Fayda maliyet analizleri

3.6.2 Alt Yénetimin Bilgi Thtiyac1 Ve Tespiti

Alt yonetim biriminin bilgi ihtiyaci, orgiit i¢i periyodik olarak siirekli tekrar eden,
programlanabilen giinliik rutin igleri kapsamaktadir. Rutin islerde tekrar eden islerde
benzer bilgi ihtiyaci olusabilecegi gibi ongoriillemeyen farkli bilgi ihtiyact da dogabilir.
Bu nedenle siirekli tekrar eden bir is siireci olsa da 1y1 bir i§ planlamas1 yapmak gerekir.
Yapilan i planlamasi sayesinde dngoriilemeyen bilgi ihtiyacglarinin da oniine gegilmis

olunacaktir.

3.7.Bilgi Edinme Zorluklar
Bilgi edinme insan yasantisinda her zaman 6nemini korumustur. Insan, tarihsel
stirecler boyunca edindigi ve tecriibe ettigi bilgiler dogrultusunda yasamini

diizenleyen, edindigi bilgiye gore yasam tarzini diizenleyen ve gelecegini buna gore
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planlayan bir varliktir. Bilgi edinme siirecinde bilginin 6nemi kadar bilginin kaynag:
ve dogruluk derecesi de oldukg¢a 6neme sahiptir. "Bilgi giictiir.", tezi tiim disiplinlerce
kabul edilmis bir ger¢ektir. Bunun yaninda dogru bilginin gii¢ oldugu yanlis veya eksik
bilginin ise gii¢ olmaktan ziyade yanlisa veya hataya gétiiren bir durumu ifade ettigi
asikardir. Bu sebeple bilgi edinme kadar bilgi edinme yollar1 da bu baglamda titizlikle
ele alinmasi gereken bir konudur.

Bilgiye ulasmak konusunda bazi aksakliklar ve sikintilar yasanabilmektedir. Bunlarin
pek c¢ok sebebi olabilir. Bu kimi zaman kisilerin bilgi edinme siirecini yanlis
yorumlamalarindan kaynaklandigi gibi kimi zaman da sistemin kendisinden de
kaynaklanabilmektedir. Bunlar su sekilde siralanabilir:

Yoneticilerin_Bilgi Ihtivaclar1i Konusunda Kararsiz Olmalari: Ihtiyag duyulan

bilginin ne maksatla saglanacagi, bu bilginin neye hizmet edecegi konusundaki
belirsizlik bilgi edinme siirecindeki yasanan tipik zorluklardandir. Ayni zamanda
yoneticilerin bilgi ihtiyag¢larini tespit ederken kararsiz kalmalart hem zaman kaybina
hem de maliyet kaybina neden olmaktadir.

Ihtiyac Duyulan Bilginin Amaca Uygun Olmamasi: Her bilgi amacina uygun

olmalidir. Amaca uygun olamayan her bilgi karar vericileri yanlig kararlar almaya
yonlendirebilecegi gibi bunun yaninda bilgi saglayicilar agisindan da zaman ve enerji
kayb1 olarak bir zorluk ¢ikarabilmektedir.

Bilgi Kaynagimin Dogru Bir Sekilde Saptanamams Olmasi: Bilgi ihtiyaci, bilgi

kaynag ile dogru eslesmis olmas1 gerekmektedir. Bilgiye ulagsmasi gereken kisinin
dogru kaynaga ulasamamasi bilgi edinmede zorluk olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Dogru olmayan bilgi kaynagi, yanlis bilgi getirecegi i¢in bilginin kullanim amacina
uygun olmayacaktir.

Degisebilecek Durumlara Karsi ihtivac Duyulacak Bilginin Onceden Tahmin

Edilememesi: Bilgi edinmenin bir arka plan siireci gerektirmesinden 6tiirii dnceden
ongoriilemeyen bilgi ihtiyacinin aniden belirmesi bilgiye ulagsmada zorluklar
yasatabilmektedir.

Edinilen Bilginin Kullanilmas1 Gereken Yere Ulastirllamamasi: Bilgiyi edinmek

kadar hedefler dogrultusunda kullanmak da ¢ok Onemlidir. Edinilen bilginin
kullanilmasi gereken yere dogru bir sekilde ve zamaninda ulagtiramamas1 yasanacak

diger bir giicliiktiir.
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3.8.Bilgi Yonetimi
Bilgi ve yonetim kavramlari, akla ilk geldiginde ayni anda kullanilmasi zor iki kavram
olarak goziikse de beraber kullanildiklarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bilgi,
onemli derecede kavramaya, Ogrenmeye ve aktarmayi kapsayan kendine 6zgii
terimdir. Yonetim kavrami ise tek paydada konumlandirmak igin toplanilmis,
birbirlerini takip eden siirecleri ifade etmektedir. Genel olarak bilgi calisanlari,
geleneksel anlamda yonetilmekten hoslanmaz. Fakat bu durum giderek Onemini
yitirmektedir. Gelisen uygulamalar sayesinde bilgi calisanlari, yonetilmeye daha
olumlu bir yonden bakmaktadirlar.
Bilgi yonetimi baslangicta orgiit i¢inde devamli artarak giden bilgi kapasitesini
yenileyen, olusmus bilgileri ulasilabilecek duruma getiren, lazim olan bilgiyi temin
etmek icin gerekli olan aktiviteleri ifade eden ve gerekli bilginin 6rgiit i¢i personeller
ile aktarilmasina olanak saglayan bir yapidir (Harrison ve Kessels, 2004:39).
Dinamik bir yapiya sahip olan siireclerde bilgi yonetimi, hesaplamalar,
degerlendirmeler ve mevduatlarin doniisimii gibi farkli alanlara odaklanmaktadir.
Awad ve Ghaziri (2004:2) bilgi yonetimini, orgiit temel yapisi ve c¢alisma alanlari
igerisinde Dbilgi aktaran bir model olarak tanimlar. Bilgi yonetimi; maliye,
enformasyon ve felsefe gibi farkli disiplinleri igermektedir. Giiniimiiz Orgiitleri,
fazlaca kullanilan bir yontem olarak bilgi yonetimini tercih edilmektedir. Ciinkii bilgi
yonetimi kullanimi Orgiitlere avantaj saglamaktadir. Bilgi yoOnetiminin igerigi,
insanlar, teknoloji ve siireglerdir. Bilgi yonetiminin 6rgiitlerde oldugu gibi is siirecleri
tizerinde de olumlu bir etkisi vardir. Bilgi ydnetiminin amacindan bahsedilecek
olunursa, bir siirece gerekeni tespit edip kullanmaktadir. Bilgiyi aktaran kisilere de
bilgi, fayda saglamaktadir. Sayet ilgili orgiit dogru bilgiyi temin edebilir ve
aktarabilirse, birden fazla fayda saglamis olur (Daghfous, 2003:1).
3.8.1.Bilgi Yonetiminin Ilkeleri
Hangi konuyu nasil isleyecegini belirlemede bilgi yonetimi ogeleri yardmci
olmaktadir. Profesyonel yasaminda, bilgi yonetimi adimlarinda, ilgili konuyu
degerlendirmenin etkin bir yolu, detayli durumlarindan ziyade, yiiksek seviye 6geler
tanimlanmalidir (Gii¢li ve Sotirofski, 2006:356). Organizasyon, bilgi yonetimiyle
kendisini kiyasladiktan sonra sonra detayli stratejilere bagli olarak olusturulabilir.
Ilgili stratejiler asagida belirtilmistir (Barutgugil, 2002:85):

v' Bilgi yonetimi periyodik olarak ilerleyen siirece sahiptir.
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Bilgi yonetimi maliyetli bir yapiya sahiptir.

Etkili bilgi yonetimi, teknoloji-insan iligkisini beraberinde getirir.
Basarili bir bilgi yonetimi inanmay1 ve giivenmeyi gerekli kilar.
Bilgi yonetimi, takim ¢aligmalarini igerir.

s siireglerinin gelistirilmesinde bilgi yonetimi etkilidir.

A N N NN

Bilgiyi aktarmak ve bilgiyi kullanmak ¢ogu zaman planlanmayan
davraniglardir.

v’ Bilgi yonetimi, yontemlerden ve alt kirtlimli yapr disinda, bilgi haritalar1 ve

piyasalarindan faydalanir.
v" Uzun bir siirece sahip olan bilgi yonetimi i¢in yalnzca farkina varilmasi ve
bilgiyi temin edilmesi yeterli olmamaktadir.

Belirlenen stratejiler igin, donemsel anlasmazliklar olabilir. Bu anlasmazliklarin
tizerinde durulup ¢6ziim aranmadan bilgi yoOnetimi uygulanmamalidir. Ciinki
organizasyon icinde bilgi yonetimi alaninda yapilacak tiim iyilestirme uygulamalari
orgiitii mevcut durumundan daha ileri seviyeye tagiyacaktir.
Bilgi, orgiit icerisinde bir¢ok alanda ve birbirini takip eden bir¢ok siireglerde yer
almaktadir. Bilgiyi test etmek, bilginin is siiregleri i¢in katki saglayip saglamadigini
tespit etmektir. Ayn1 zamanda incelemek ve denetlemek, calisilan bilginin degeri
durumu, bilginin ilerleyen zamandaki durumunu tespit etmek, bilgiyi siireg, insan ve
teknolojide kullanirken fayda saglayacak deneyimleri belirlemek, evrensel is alan
kurmakta kiymet olusturan bilgiyi degerlendirmek olasidir (Bell, 2001:57-59).
Siireg icerisinde bilgi sistemini etkin degerlendirilmesi, sistemin iyi ¢calisma diizeyini
belirlemek  degil, sistemin  hangi  durumlar  karsisinda  basarisizlikla
degerlendirilecegini tespit etmektir (Leonard, 1999:45).
3.8.2.Bilgi Yonetiminin Orgiitlerde Uygulanmasi
Kullanilacak bilgiyi tiretmek ve iirettikleri bilgiyi paylasmak her orgiitiin amaglari
arasindadir. Fakat bilgiyi tiretmek ve paylasmak her zaman kolay olan bir siire¢
degildir. Baz1 durumlarda giigliikler olabilmektedir. Orgiitiin kapasitesi ve etkinligi
tizerinde ¢cok Onemli etkileri olan bilgi, yenilikler icin teknolojik iiretimin de 6n
kosuludur (Sawhney, 2001:263). Amin ve Cohendet (2004:3), bilgiyi orgiitte 6grenme
sekline gore bes kategoriye ayirmistir: Birincisi, akilli bilgidir. Bu bilgi calisanlarin
becerilerinden olusur ve dgrenme potansiyelini Ve performansini anlatir. Ikincisi,

somutlandiriimig bilgidir. Somutlastiriimis bilgi, pratik diisiinmeyi ve bilgiyi yaparak
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O0grenmeyi temsil eder. Yaparak 6grenmede uzmanlarin performansi, ¢alisanlarin
durumu ve egitimlerde rol almasini icerir. Ugiincii bilgi, kiiltiir bilgisini ele alir. Kiiltiir
bilgisi, aktarimlarda, sosyallesme evrelerinde ve 6rgiitte bahsedilen olaylardaki bilgi
demektir. Diger bilgi olan dordiincii bilgi kategorisi yerlestirilmis bilgidir. Guinliik
stireclerde, periyodik islemlerde ve bilisim ortaminda kullanilan bilgidir. En son bilgi
kategorisi olarak, kodlanmus bilgi olarak bilinir. Isaret, sembol ve simgeler icerisine

bahsedilen bilgi gizlidir. Gizlenen bu bilgi, farkli yerlerde kullanilabilir.

Bilgi tek sefer olmus, bitmis ve daha sonra duragan hale gelmis demek degildir. Orgiit
icerisinde olusan bilgi iiretimi ortamlarindan bilgi ortaya ¢ikabilir. Orgiitte kullanilan
yontemlerin yitirilmesiyle veya bazi islerin tekrara diismesiyle de kaybolabilir, bilgi
kendisini olusturan buna bagli olarak da devamli kendi 6zelinde olusturan tarafindan
Ozellestirilebilir, bilgi daha ileriki zamanlarda kullanilmak igin veriler igerisine
gizlenebilir (Bell, 2001:9-11). Bir oOrgiitte olan basarisizlik bilgi ekonomisini
etkilemektedir. Orgiitiin basar1 orani, orgiitiin her seferinde varligini daha yiiksek

seviyeye ulastiracak sekilde harekete gegmesi gerekmektedir.

Orgiit faaliyetlerinde bilgi ydnetiminin uygulanmasi her zaman orgiite avantaj
saglamaktadir. Orgiit igerisinde bilgi yonetimi galismalarinin yapilmasi igin birkag

asamalarin devam ettirilmesi gerekir. Bu asamalar asagidaki gibi listelenebilir:

v" Orgiitiin hedefleriyle bilgi ydnetimini iliskilendirmek, bilgi i¢in bir vizyon
olusturmak, olusturulan vizyon yardimiyla bilgi yonetimi plani olusturmak,
miisteriler ve personellerin bilgi donanimlarint géz ardi etmemeyi gerektirir
(Buckman, 2004:59).

v" Tiim sistemlerde goriildiigii iizere, siireg i¢erisinde bilgi de yonetilir. Yonetilen
bilgi siireci i¢in de bir ekip ve takim gruplari olusturulabilir.

v' Bilgi varliklar1 i¢in yapilan degerlendirmeler ve Olgiimlerin incelenmesi
gereklidir. Bu agsamada, en ¢ok dnemli olan temin edilen bilgi i¢in piyasadaki
en iyi Ornekleri arastirilmali, daha iyi nasil iyilestirilebilir durumu
belirtilmelidir.

v' Aktarilan bilgi yonetimi degerlerinin amaglar1 ve stratejileri gelistirilmelidir
(Barutcugil, 2004:114).

v' Tek diizen yapisina getirilen bilgi yonetimi igin siiregler, aktiviteler,

sorumluluklar ve kazamimlar tespit edilmelidir (Ogiit, 2001:53).
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v' Orgiitsel kiiltiir diizeyi bilgi yonetimine uygun olacak sekilde olusturulmalidir
ve devamliligi saglanmalidir (Tiwana, 2000:6).

v' Bir orgiitteki bilgi yonetimi ¢alismalarinin yapilmasi igin, deneyimle
iliskilendirilmeli, ¢alisarak 6grenilmeli ve yeni buluslara dikkat edilerek 6nem

verilmelidir.

4.YONETIM BIiLGI SISTEMI
Bilgi sistemleri, orgiitsel basar1 fonksiyonu agisindan oldukg¢a 6nemli bir aragtir. Bilgi
sistemlerinde insan ve teknolojinin birlikte hareket etmektedir. Bilgi sistemleri, sadece
donanim ve yazilimdan ziyade, bir teknoloji-insan uyumu projesi olarak
algilanmalidir. Bilisim sistemlerinin en 6nde gelen amaci karar vericiler tarafindan
verilen kararlarin kalitesini daha iyi bir seviyeye yiikseltmektir. Bagka bir ifadeyle,
yOneticiyi karar alma asamasinda bilgisayarin sagladigi bilgilerle desteklemektir
(Saym, 1995, s.26). Yonetim Bilgi Sistemi, bilgi sistemleri igerisinde siklikla

basvurulan bir yontemdir.

Gilintimiizde elde edilen bilgiler karar verici i¢in bazen yeterli olmayabilir. Bilginin
islemesi, derlenmesi ve kullanilacak formata doniistiiriilmesi gereklidir. Y oneticilerin
kendi bilgi ve tecriibelerine gore karar vermeleri isletme agisindan hayati sonuglara
neden olabilmektedir. Bunun i¢in orgiitler giivenilir ve dogru karar vermek i¢in

Yo6netim Bilgi Sistemlerine bagvurular.

4.1.Yonetim Bilgi Sistemi

Yonetim kelime anlami olarak “Insanlarin isbirligini saglayarak onlar1 belirli bir amag
dogrultusunda yoneltme ve yiiriitme faaliyet ve cabalarinin timii” seklindedir.
Tanimdan da anlasilacag iizere yonetim; bilginin degerlendirilmesi, kullandirilmasi
ve iletilmesi kavramlarini igermektedir. Yonetim, her zaman bir karar verme islemidir
(Drucker, 1992, s.377). Sirketler, hedef ve amagclarinin belirlenebilmesi, verimli
yonetilmesi ve formiile edilebilmesi, bu hedef ve amaglarin gergeklestirilebilmesini
saglamak amaciyla firma i¢inde ve disinda kullanilacak ve gonderilecek raporlarin
hazirlanmas1 i¢in bilgi her zaman gereklidir. Yoneticiler kendi aldiklar1 kararlar
disinda sirket i¢cinde barindirdigi bireylerin aldiklar1 kararlarin amacglara uygunlugu
veya uygunsuzlugu ile de son derece yakindan ilgili olmak zorundadir. Dolayisiyla,
yonetim sorumlulugu almis bireyler, sonuglar1 az veya ¢ok zararli, amaca kisa veya

uzun yoldan ulasan, anlamli veya anlamsiz, Sirketin parasini veya ¢alisanlar1 gézeten,
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sirketin Omriinii uzatan veya kisaltan, vb. milyonlarca karar alma durumundadirlar
(Ozen, 1997, 5.262).

Eski zamanlarda yoneticiler dogru olduguna emin olunamayan gelisigiizel
kaynaklardan elde ettikleri bilgiler ile kendi tecriibeleri ve Kkisisel goriisleriyle
islemekteydiler. Karmasiklasan, cabuk degisen ve hizla gelisen ¢evreye ayak
uydurmak isteyen isletmeler, detayli yonetim tekniklerine yonelmislerdir. Bu kadar
dinamik olan piyasa ortaminda organizasyonlarin varliklarin1 devam ettirebilmeleri
cevrede meydana gelen degisikliklere uyum saglayabilmelerine bagli olmaktadir.
Adaptasyonun saglanabilmesi i¢in organizasyon i¢indeki ve disindaki sartlarin dikkatli
bir sekilde degerlendirilme yapilmasi gerekmektedir. Bu durum “Yonetim Bilgi
Sistemi” nin ortaya ¢ikmasina sebep olarak, organizasyonlar i¢in vazgegilmez bir
unsur haline getirmistir.

Veri isleme sistemleri bazi durumlarda yetersiz kalabilmektedir. Verileri islemek igin
kullanilan sistemlerin yeterli olmadigi durumlarda sistem tasarimcilari, Kkalan
eksiklikleri gidermek i¢in bazi ¢aligmalar ve gelistirmeler yapmaya yonelmislerdir.
Yapilan ¢alismalardaki hedef, yalnizca verilerin islenerek bilgiye doniistiiriilebilmesi
degil, kisilerin istedikleri bilgiler i¢in sorulara cevap bulunmasina da deginmislerdir.
Son durumda sistem, verileri igsleme tabii tutarak bilgi olusturacak, iiretilen bilgileri
biriktirecek, kaydedecek, gerek duyuldugunda tekrar kullanabilecek ve kendisinden
cevaplamasi gereken sorular1 yanitlayacak konuma gelmistir.

Gelisen teknoloji, YBS’ yi de etkileyerek YBS’ ye destek saglamakta ve gelisen
degisimlere gore YBS’ yi1 giincellemektedir. YBS, bilginin en iist seviyede elde
edilerek islenmesini, depolanmasini, gerekli yerlere iletilmesini saglayarak, bilgiden
en list dlizeyde yararlanilmasina imkan taniyan bir aractir.

Ozetle Yénetim bilgi sistemi, firma iginden ve dis cevreden toparladigi islenmemis
verileri, harmanlayan, elemeden geciren ve elde edilen verileri anlamli ve degerli bilgi
haline doniistiiren, donistirdigii bu bilgileri yoOneticilere sunan sistemlere
denilmektedir. YBS, bir yonetim destek sistemi olup, bir organizasyonun daha etkin
yonetilmesine ve Orgiit i¢i aktarimlara fayda saglamaktadir. Bir firmanin hali hazirda
devam ettirdigi aktivitelerinin planlamasinin yapilmasi ve kontrol islemi ile firmanin
ileri zamandaki performansinin 6ngériilmesine, yaptigi stratejik hedeflerinin
yapilmasina imkan veren giinliik veya genel, bazi raporlarin olusturulmasma ve

sunulmasina olanak saglamaktadir.
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4.2.Yonetim Bilgi Sisteminin Unsurlar:

Bilgi sistemi, orgiitsel yapi, planlama ve kontrol prosediirleri, stratejik hedefleri gibi
faktorler tizerinde kurulabilir. YBS’ nin daha onemli sorumluluklari, islenecek
verilerin birlestirilmesi, islenerek bilgiyi olusturmasi, saklanmasi, yenilenmesi,
degerlendirilmesi ve sonucun dokiimante edilerek iletilmesi olarak ifade edilebilir.
Kullanicilar, karar vericilere yardimci olmak igin sisteme islenecek verilerin girisini
yaparlar. Veri tabani, bilgilerin ulasimma uygun bi¢imde diizenlenmis bilgiler
biitiiniine verilen isimdir. ilgili bilgiler, daha énce, bugiin ve ilerisi igin tahmin edilen
verileri kapsar. Veriler, bilgisayar ortaminda depolanirlar. Depolanan veriler, sadece
sistemde yetki tanimlamasina uygun kullanicilar tarafindan temin edilebilir.

YBS kullanicilarina faydali olmasi agisindan veriler uygun bir yapida
degerlendirilmelidir. Bir YBS, bircok biriken verileri isleyebilir. Isledigi verileri
kullanilacak amaglarina, hedeflerine gore veya istenilen baska nitelikler dogrultusunda
siniflandirabilir. YBS uygulamalart sonrasi ve oncesi igin bilgi edinme iliskilerinde
farkliliklar vardir. YBS uygulamasina gegilmeden once bilgiye gereksinim duyulmasi
durumunda her yoneticiye ayn1 degil de ayri ayri bilgi iletirken, YBS yardimiyla
mevcut veri tabanindan beklenilen zamanda istenilen bilgi artik ayn1 anda yoneticilere
sunulmas1 miimkiin hale gelmistir.

YBS, isletmelerde etkili planlama ve etkili yonetimi ger¢eklestirmek igin verilerin
toplanmasi, insan ve bilgisayar temelli kaynaklarin birlestirilmesi, elde edilen verilerin
depolanmasi, istenildigi zaman geri ¢agrilmasi, iletisim saglanmasi siireglerinin bir
kombinasyonudur. Bu kombinasyon iligkisi diisiiniildigiinde yonetim bilgi sistemi
asagidaki ogelerden olugsmaktadir;

1. Bilgisayar Donanim ve Yazilimi: YBS’ den ayr diisliniilemeyecek en 6nemli
unsurlardan biri olan bilgisayar, donanimi ve yazilimidir. Bilgisayarin donanimi
denilince akla ilk olarak fiziksek 6zellikleri gelmektedir. Burada yonetime biiyiik bir
gorev diismektedir. Sistem tasariminda yonetim, bilgisayarlarin kullanilmasinda
meydana gelebilecek yonetimsel problemleri dngorerek, bilgi sistemi igin gerekli
ortami olusturmalidir. Yazilim kismu ise; bilgisayarin isletim sistemi, derleyicileri,
hizmet programlari, paket programlari, veri tabani gibi bir¢ok programlar

icermektedir. Bilgisayarin YBS’ ye oldukg¢a destek saglamasi beklenmektedir.
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YBS, bilgisayardan ayr1 diisiiniilemez. Bilgisayar yardimi ile yonetim ¢ok miktardaki
bilgiyi hizli bir sekilde elde edebilme ve elde ettigi bilgileri iletebilme imkanina sahip
olmaktadir. Bilgisayar teknolojisinde meydana gelen gelismeler; YBS’ yi de olumlu
yonde etkileyecek ve yoneticiler gerek planlama gerekse yiiriitme ve kontrol
faaliyetleri i¢in gerekli bilgileri ¢ok kisa bir siirede ve en 6nemlisi dogru olarak temin
edebileceklerdir.

2. Uygulama Yazilim: Kurulacak bilgi sistemlerinin gercek hayata gegmesini
saglayan, tasarlanan bilgi sistemine 6zgli ve 6zel amagh programlarin biitiinii ve bu
programlar dizisinin igletim yonergeleridir.

3. Veri Tabami: YBS’ deki tiim alt bilgi sistemleri i¢in gerekli olan bilgileri toplayan
ve kaydeden bir bilgi deposudur. Kullanilacak modelinin ne olacagi, biyiikligi ve
hangi bilgileri igerecegi gibi 6zellikleri belirlenmelidir.

4. Yordam ve Yontemler: YBS i¢in bilgi kullanim1 kadar bilgi aktarimi da 6nemlidir.
YBS i¢inde bilgi akisinin etkin olmasi beklenmektedir. Bilgi akigini diizenleyen ve
islevsel uygulamalara iliskin yetki ve sorumluluklari belirten yazili halde bulunan
tanim ve kurallar icerir. Alt sistemleriyle biitlinlesik bir yapida bulunan YBS i¢in
prosediirler olduk¢a 6nem tagimaktadir. Prosediirlerin olmasi yeni problemlerin bir
sonucu olarak ortaya ¢ikan yeni sistemleri, mevcut sisteme bagdastirmak igin gerekli
olan esnekligi saglayacaktir.

5.0rgiit: Yonetim bilgi sisteminin tasarimi  ve isletilmesi yalnizca kendi
fonksiyonlarinin orgiitlenmesi olarak diisiiniilemez. YBS ayni zamanda isletmenin
tiim fonksiyonlarinin orgiitlenmesiyle de iliskilidir. Bilgiler ve alt sistemler uygun bir
bilgi yapisi igerisinde birlestirilmelidir ve biitiinlesik bir yapiya gore orgiitlenmelidir.
Bundan disinda olan bagka sistemin yapisi, isletmenin mevcut durumdaki orgiit
yapisina uyum saglamalidir.

6. Insan giicii: Tk dért maddelerde bahsedilen tiim dgeleri bir araya getirerek ve bu
Ogeleri anlamli bir sekilde kullanarak YBS’ yi belirlenen amaglarina ulastiran
Kisilerdir. Bu kisiler bazen yonetici bazen de 6rgiit icindeki ¢alisanlardir. Insan giicii
unsuru ayni zamanda kontrol edilmesine en az ihtiya¢ duyulan unsurdur. YBS gibi bir
sistemi kurmak ve kullanmak ¢ogu yoneticiler i¢in daha fazla avantaj saglayabilir;
fakat bu durumda higbir zaman 6nemli bir islev olan karar verme olayini gergeklestiren
yOneticinin yerini alamayacaktir. Cilinkii YBS yoneticilere sadece bilgi temininde ve

elde edilen bilgiler dogrultusunda yapilan analizlerde yardimci olur. Yoneticilerin
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yerine diisiinemez ve karar veremez, yoneticiler YBS’ den amaglarina yarayacak olan,
kullanacaklar1 bilgileri temin eder ve alternatif kararlar1 belirlerken bu bilgilerden

yararlanarak karar alirlar.

4.3.Yonetim Bilgi Sisteminin Ozellikleri

Her bilisim sisteminin oldugu gibi YBS’ nin de kendisine 6zgii baz1 6zellikleri vardir.
Kendine 6zgli 6zellikler sayesinde YBS kullanimi daha etkin hale gelmektedir. Bu
Ozellikler asagidaki gibi ifade edilecek olursa;

v Yonetim Bilgi Sistemi, Bilgisayar Ortaminda Yiiriitiiliir: Yonetim bilgi
sistemini, bilgisayar destegi olmadan da olusturmak miimkiindiir. Ancak etkin
ve hizli bir bilgi sistemi i¢in bilgisayar mutlaka gerekli bir aragtir. Bilgisayar,
yonetim bilgi sistemi i¢in gerekli olan bilgileri tutarli ve dogru bir sekilde isler
ve depolar. Bilgisayar destegi ile hem zaman hem de emek tasarrufu saglanmis
olur.

v Yonetim Bilgi Sistemi, Merkezi Bir Veri Tabanina Dayanir: Veri tabani
fonksiyonel sistemleri bir arada tutan ve yonetilmesine fayda saglayan bir
temeldir. Veri tabani, yonetim sistemleri ile olusturulmaktadir. Her bir sistemle
ilgili bilgiler ana kiitiige girilerek kaydedilir. Kaydedilen bilgiler, veri tabani
hafizasinda herkesge ortak kullanim i¢in depolanirsa, herkes ihtiyaglarina
uygun bilgiyi ana kiitiikten alabilir.

v" Yonetim Bilgi Sistemi, Biitiinlesik Bir Sistemdir. YBS’ nin biitiinlesik bir
sistem olmasi, YBS’ nin zorunlu 6zelligi olarak tanimlanabilir. Biitiinlesmis
bir sistem, daha anlamli bir yonetim bilgisi liretmek i¢in ¢ok Onemlidir.
Yonetim bilgi sistemi kadar genis ve karmasik bir projeyi basarili bir sekilde
gerceklestirmede sistem ve alt sistem kavramlarindan ¢ok uzaklagmamak
gerekir. Sistem bir biitiin olarak goriilse bile, ayn1 zamanda sistemlerin
faaliyetleri birbirini tamamlayan alt sistemlere ayrilmalidir. Daha sonra her bir
alt sisteme gore bir plan gelistirilerek ilerlenmelidir. YBS’ deki tiim alt
sistemlerin faaliyetlerinin birbirleri ile iligkilidir. Birbirleri ile iligkili olmasi
durumu ise alt sistemlerin birbiriyle biitinlesmis bir yapida oldugunu
gostermektedir. Bu biitlinlesik yap1 ile verilerin sistemler arasi aktarimi
saglanmaktadir. Bu durumdan yola ¢ikarak bilgilerin biitiinlesik bigimde
islenmesi ve iletilmesi genis bir sistem plani iginde gergeklesir ve bu sistem

tek bir sistemden ¢ok, alt sistemlerin bilesimi olarak tasarlanmalidir.
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Yonetim Bilgi Sistemi, Verimliligi Artirir. YBS’ nin verimliligi arttirdigt
bircok yol mevcuttur. Isletmelerde gergeklesen rutin islerin dogru ve daha hizl
yapilmasina yardimci olur.

Yonetim Bilgi Sistemi, Raporlama ve Kontrol Odakhdir. YBS’ nde
tasarlanan sistem faaliyet islemlerin giinliik kontroliiniin yapilmasina ve
raporlanmasina yardimci olur.

Yonetim Bilgi Sistemi, Orgiit ici ve Dis1 Problemler Konusunda Onceden
Uyarir. YBS, isletme i¢i 6nemli olabilecek tehlikelere karsi 6nceden uyari
verilmesini saglar. Ayni zamanda ger¢eklesme ihtimali olan firsatlara da dikkat
¢ekerek bildirim mekanizmasini devreye alir. Bu sekilde YBS’ nin isletmeler
acisindan bir stratejik yonetim araci olarak kullanilmasini ifade eder.
Yonetim Bilgi Sistemi, Yoneticilere Bilgi Bulma ve Bazi Analizleri
Gergeklestirmede Yardimca Olur. Her YBS’ de ginliik rutin olarak
yiiriitiilen isler igin bircok bilgi islenmektedir. Islenen veriler ayn1 zamanda
depolanarak yonetimin ihtiyaci oldugu takdirde tekrar ulasilabilir. Boylelikle
yoneticiler i¢in yetersiz ve eksik olan bilgiler daha diizenli eksiksiz ve yararli
bir bigimde saklanmuis olur.

Yonetim Bilgi Sistemi, Esgiidiim Edilmis Bir Bilgi Sistemidir. Bir orgiitte,
YBS’ nin parcalar1 tek bir merkezden yénetilememektedir. Isletmeyi kapsayan
tiim boliimlerin YBS’ nin pargalar1 tizerinde kullanma yetkisi vardir. Ancak
YBS, bilgi islem, ofis otomasyonu, haber alma, karar destek sistemlerinin
kurulup gelistirilmesini saglamak i¢in tek bir merkezden koordine edilmesi
saglanir. Bu koordinasyon islemi bilgi islem yoneticisi veya ayri bir komite
tarafindan yiriitilmektedir.

Yonetim Bilgi Sistemi Yonetimin ihtiyaclarim Karsilamaya Yoneliktir:
Yonetim bilgi sisteminin yonetime yonelik olmasi en O6nemli 6zelligidir.
Yonetim Bilgi Sistemi {ist diizeyden alt diizeye dogru yonetimin ihtiyaglar1 ve
isletmenin hedefleri aktarilarak ve bu bilgiler g6z Oniine alinarak gelistirme
yapilmalidir. Orta diizey yonetimi ya da alt diizey yOnetiminin ihtiyaglar
sistemin temelini olusturmaktadir. Isletmede vyiiriitiilen faaliyetler i¢in giinliik
ve haftalik kullanilan raporlar sirasiyla bir iist yonetime yoneliktir.

Yonetim Bilgi Sistemi Yonetim Tarafindan Yonlendirilir: Bilindigi iizere

Yonetim Bilgi sistemi yonetim birimi ile iliskilidir. Tasarlanan sistemin
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yonetime yonelik olmasi nedeniyle sistem gelistirme faaliyetlerinin de yonetim
tarafindan yonlendirilmesi daha dogrudur. Yoneticinin sistem planlama,
tasarlama ve gelistirme asamasina katilmadigr bir yonetim bilgi sistemi
disiiniilemez. Yoneticiler sistemin 6zelliklerini belirlemekten sorumludur ve
sistem gelistirme sirasinda ortaya c¢ikan Orgiit ici veya dis hayattan
beklenmedik bir tehlike ile karsilasildigi durumlarda gerekli Kkararlar
almalidirlar. Etkin bir sistem planlamanin 6nemli bir unsuru, sistem gelistirme
uygulamalarinin 6ncelik sirasini ve uygulamalar igin gerekli siirenin belirleme
stirecidir. Yonetim bilgi sisteminin taraf tutmamasi ig¢in yonetim bu stireci her
asamada kontrol etmelidir. Isletmede, yonetim kadrosunda yer alan ydnetim
kurulu oncelik Kriterlerini belirlemeden ve sistemi test ederek uygulama
yapilmadan yonetim-bilgi sistemi gelistirilemez.

Yonetim Bilgi Sistemi Kullamicilara Bir Bilgi Akisi1 Saglar: Yonetim bilgi
sistemi, eclde ettigi ve depoladigi bilgileri miisterilere iletilmesini saglar.
Burada Onemli olan nokta aktarilacak bilginin dogru olmasidir. Bilgiyi,
bilginin tiretildigi en yakin ve giivenilir kaynaktan saglamak miimkiindiir. Ayni
zamanda bilgi yalnizca bir defa kaydedilerek ayn1 bilgi i¢in ikinci kez sisteme
girisi engellenmis ve fazla bilgi kalabaliginin 6ntine gegilmis olur. Miisterek
bilgi akis1 kavrami1 miimkiin oldugu kadar faaliyetleri basitlestirerek, anlasilir
halde kaydederek, birbirleriyle benzer fonksiyonlar1 birlestirerek ve tekrardan
kaginarak yonetim bilgi sistemine fayda saglamaktadir.

Yonetim Bilgi Sistemi Detayh Bir Planlama Sonucunda Ortaya Cikar:
Yonetim bilgi sistemleri kisa siiren ve ugrasilmadan yapilan g¢aligmalar
sonucuyla birdenbire ortaya ¢ikmaz. Ciinkii bilgi sisteminin gelistirilmesinde
fazlaca caligmay1 gerektiren bir planlama faaliyeti ve analizler s6z konusu
olmaktadir. Yonetim bilgi sisteminin kurucusu olan kisi veya kisiler isletmenin
ihtiyaglarini, gelecekteki hedeflerini bilmelidir. Ayni zamanda kisa siirede
gecersiz olabilecek bir sistemi tercih etmektense dogru ve kapsamli bir
planlama ile yonetim bilgi sistemi uygulanabilir. Dogru ve kapsamli bir

planlama YBS’ nin basarisi i¢in temel bir unsurdur.
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4.4.Y onetim Bilgi Sisteminin Amaclar
Yonetim Bilgi Sisteminin en temel amact “karar verebilmek icin bilginin elde
edilmesi” bagka bir deyisle “organizasyonun faaliyetlerinin siirdiiriilebilmesi ig¢in

yonetimin biitiin seviyelerine gerekli bilginin saglanmasidir (Handscambe, 1976).

Y Onetim bilisim sistemlerinin amaglarini yerine getirebilmesi i¢in kendine 6zgii sahip
oldugu o6zelliklerini etkin bir sekilde yerine getirmelidir. Baska bir ifadeyle karar
vericiye dogru, hizli ve eksiksiz bilgi sunabilecegi ortam sunmalidir. Boylelikle

amacina hizmet etmis olacaktir.

4.5, Yonetim Bilisim Sistemleri’ni Gerektiren Nedenler
Giin gectikge isletmelerin YBS’ ye duyduklari 6nem artmaktadir. Bunun beraberinde
YBS’ nin kullanim orani da giderek artmaktadir. Ciinkii daha dogru ve hizli bilgiye
sahip olmak her yoneticinin istedigi bir durumdur. Pek ¢ok yonetici bilgi eksikliginden
ve istedigi bilgiye hemen ulasamamaktan sikayet¢idir. Sonugta yonetici eger ihtiyag
duydugu bilgiye sahipse daha saglikli kararlar alacaktir. Ayni1 zamanda ydneticiler
arasindaki haberlesmenin iyi olmasi ve bilgi aktariminin etkin olmasi organizasyonel
performanst daha iyi hale getirecektir. Bilgi bakimimin karmasik olmasi ve bunun
sebep oldugu haberlesme problemleri dogru karar vermeyi zorlastirmaktadir. Bunun
gibi varsayimlarin ve bu sebepler yiiziinden ortaya ¢ikacak eksikliklerin giderilmesi
i¢in yonetim bilisim sistemine ihtiya¢ duyulmaktadir.
Yonetici, bilgi sisteminin nasil calistigim1 degil, onu nasil kullanacagini bilmek
zorundadir. Yiriittlikleri faaliyetleri daha etkin yonetmek isteyen organizasyonlar igin
YBS’ yi gerektiren nedenler asagidaki gibi ortak paydada 6zetlenmektedir:

v' Bilgi aktariminda yetersizlik,

v’ Ihtiyag duyulan bilgiye hizli bir sekilde ulagilamamasi,

v" Bilginin karmagsik olmasi ve bunun sebep oldugu iletisim problemleri,

v’ s tekrarlar1 (ayn1 raporlarin, ayni veri dosyalarinin hazirlanmast),

v’ Bilgi tekrarlar1 (aymi bilginin birden fazla depolanmasi, gereksiz arsiv

kalabaliklig1)
v' Bir organizasyon yapisinda ayni bilgileri elde etmek i¢in ¢ok ¢esitli iglemlerin
ve bilgi akiglarinin uygulanmasi,
v" Veriler tizerinde islem yapma olanaksizligi,

v' Zaman bakimindan gecikmeler,
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v" Yetersiz veri kaynagi,

v Dogru olmayan bilgi kaynaklari,

v' Yetersiz bilgi destegi (deneyim, tecriibeler)
Giliniimiiz kosullarinda hizla degisen dinamik ¢evrelerde hayatlarini devam ettiren
isletmelerin “bilgi” konusundaki problemleri giderebilmeleri ve en dogru kararlar
alabilmeleri i¢in YBS vazgecilemez bir unsur olmaktadir.
4.6.Yonetim Bilgi Sisteminin Orgiitler icin Onemi Ve Gerekliligi
Orgiitlerde bilgi sistemlerinin tarihsel gelisimi, 1950-1960 yillarinda Veri Isleme
(elektronik veri isleme sistemleri) ile baglamistir. 1960-1970 tarihlerinde ise Yonetim
Raporlama (y6netim bilgi sistemleri) sistemi kullanilmaya baslamistir. 1970-1980
tarihleri arasinda ise Karar Destek Sistemleri kullanilmistir. Daha sonra Stratejik ve
Son Kullanici Destegi (1- son kullanici bilgisayar sistemleri), (2- iist yonetici bilgi
sistemleri), (3-uzman sistemler), (4-stratejik bilisim sistemleri) 1980-1990 yillarinda
kullanilmustir.
Yonetim bilgi sistemi, ¢evre ve orgiit dist faaliyetlerden ziyade orgiit ici faaliyetler
tizerine odaklanmis olup, yonetim diizeyindeki planlama, kontrol ve karar verme
fonksiyonlarmi desteklemektedir. YBS, genel olarak gereksinim duyduklar1 veriler
i¢in elektronik veri islem sistemlerine bagimlidirlar (Tekin vd., 2003:189).
Kiiresellesme ile birlikte rekabet ortaminda yeni isletmeler ve sektorler ortaya
cikmakta, eskiler azalmakta ve bu yeni teknolojileri nasil kullanacagini 6grenen
isletmeler hayatta kalmaktadir. Bir organizasyon faaliyetlerinde var olan ofis
otomasyon, veri isleme ya da uzman sistemler, kisith veri isleme yetenegine
sahiptirler. Bu ozelliklerin yani sira ¢evreden gelen olabilecek tehlikeler ve firsatlari
tanimlamak amaciyla dis ¢evreyle iligkili bilgi saglayan bir yonetim bilgi sistemine
ihtiyag duyulmaktadir.
Orgiitler, organizasyon icindeki faaliyetler igin karar alma islemleri ve orgiit
icerisindeki siireclere yonetim bilgi sistemlerini dahil etme durumunda asagidaki
yararlar1 elde edebilirler (Sarihan, 1998, 5.202-203):

v Isletmedeki operasyonel verimliligi arttirir. Operasyonel verimlilik, rutin isleri

daha hizli ve daha ucuz yapmaktir.
v' Miisterilere daha iyi hizmet sunabilme imkani meydana getirir. Ozellikle

bankacilik, turizm gibi hizmet sektoriinde yonetim bilisim sistemleri sayesinde
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islemler ¢ok kisalir ve miisterilere bilgisayarli sistemler yardimiyla daha iyi
hizmetler sunulur.

v’ Bilgiye dayali yeni {iriin olusturma ve gelistirmede yardimci olur. Giiniimiizde
bilgi onemli bir tretim girdisi oldugu gibi, ayn1 zamanda Ozellikle hizmet
sunan sektorlerde kendisi de basli basina bir tirtin durumuna gelmistir.

v Rekabet tistlinliigli saglar. Giliniimiizde bilgi en 6nemli rekabet unsurlarindan
biri durumuna gelmistir. Bilgiyi en iyi sekilde isleyen ve iiretime doniistiiren
isletmeler rakiplerine gére 6nemli tstiinliikler elde etmektedirler.

v' Pazardaki yeni firsatlari fark etmeye ya da yakalamaya olanak tanur.

v' Ust diizeyde stratejik planlama 6nem kazanacak ve yonetim hiyerarsisi azaldig
i¢in, ¢alisanlarla iist diizey yonetimin koordinasyonu giiglenecektir. BS orgiit
icindeki bilgi ve iletisim olanagini arttirdigi i¢in bu kopukluk 6nemli 6lgiide
giderilmis olacaktir.

v" Bilisim sistemleri bir organizasyonda hem zaman hem emek tasarrufu

saglamak yaninda kurumsallasma konusunda da 6nemli destek saglar.

Yoneticilerin daha giivenilir iletisim kanallar1 kullanmalar1 organizasyonlarin
gelismesi sonucunda ortaya ¢ikmustir. Rutin igler ig¢in sistemli raporlama islemi
periyodik hale getirilmelidir. Tletisim kanallar1 ve bilgi akis1, problemleri kisa zamanda
coziimleyebilecek sekilde belirlenmelidir. Bu sekilde organizasyonlarin kritik faaliyet
noktalarina yonetimsel karar (taktiksel) yollarinin belirgin bir sekilde agilmis
olacaktir. Kisaca YBS, isletmede personel egitiminin 6nemini artirir. Bu durum
sonucunda uzun soluklu bir YBS’ nin ger¢eklesmesinin yani sira organizasyonun
yonetimi i¢in daha diizenli, ciddi ve daha dikkatli diisiinen yoneticiler de yetismis ve
gelistirilmis olacaktir. YBS, organizasyon iginde bilgi ve iletisim akis temeline dayali
bir iliskinin olusmasini saglamasinin yani sira kimi iglemlerin ve gorevlerin ortadan
kalkmasini, degigsmesini ve yenilerinin olusmasini da saglar. Bazi islemler i¢in insanin
gerceklestirdigi faaliyetler yerine makinelerin kullanilmasini saglar; boylelikle zaman,

emek, is giicli ve maddi yonden tasarruf edilmis olur.

4.7. Yonetim Bilgi Sistemleri Ve Alt Bilgi Sistemleri
Literatiirde bilgi sistemlerinin ¢ok sayida alt sistemi bulunmaktadir. Yonetim bilgi
sistemi ise bu alt sistemlerin bir araya gelmesinden meydana gelir. Orgiitten 6rgiite

gore bu alt sistemlerin sayilari, isimleri ve nitelikleri degisebilmektedir. Fakat genel
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kabul goriis tiim bu alt sistemleri, isletmelerin kendi fonksiyonlarina goére dizayn
etmesi yonelimindedir. Yonetim Bilgi Sistemlerini kapsayan alt sistemler ise
pazarlama, personel, iiretim ve muhasebe finansman vb. olarak belirlenebilir.
Yukarida da belirtildigi lizere bu alt sistemlerin 6nceden belirlenmis say1 adeti
bulunmamaktadir. Halihazirda var olan isletmenin yapisina ve niteliklerine gére daha
az veya daha ¢ok sayida alt sistemi kullanilabilir.

Anlagilacag iizere yonetim bilgi sistemi kompleks bir yapidadir. Bu tip sistemlerde
yonetim igin gerekli olan bilgilerin karsilandigi ortak bir veri tabani vardir. Alt birimler
her zaman birbirleriyle belli bir uyumu ve etkilesimi yakalamak zorundadirlar.
4.7.1.Uretim Bilgi Sistemi

Uretilen mallarin isletme iginde belli bir fiziksel akis icerisindedirler ve bunlara iliskin
bilgileri bu alt sistem saglamaktadir. Uretimin planlanmasi ve kontrolii, stok kontrolii
ve yonetimi kalite kontrol ve satin alma gibi isletme faaliyetler liretim bilgi sistemi
icinde bulunmaktadir. Isletmelerin iiretim faaliyetleri ile ilgili hem anlik hem de
geemis bilgileri bulunmaktadir. Bu sistem ¢oziimii yiiksek maliyetler gerektiren
problemlerin, dogru yéntem ve zamaninda ¢oziilmesine olanak saglamaktadir. Uretim
bilgi sistemi, bilgisayar ortaminda yiiriitiilmektedir. Bilgisayarlarin en ¢ok kullandigi
alanlarin basinda gelmesinin nedeni iiretim eylemlerinin belirli 6zelliklere sahip
olmasindan kaynaklanmaktadir.

4.7.2.Pazarlama Bilgi Sistemi

Her isletme iirettikleri mal ve hizmetleri satmak zorundadir. Ciinki etkinlik
sagladiklar1 ¢evrede belirli yasamsal dongiilerini devam ettirmeleri gerekmektedir. Bu
bakimdan pazarlama etkinliklerinin etkin yonetilmesi ¢ok Onemlidir. Dogrudan
tiretilen mal ve hizmetlerin miisteriye sunumu ve satisi bu yonetim fonksiyonu
kapsamina girmektedir. Pazarlama bir isletmenin hedef kitlesini olusturan tiiketicilerle
arasindaki iletisimi saglayan faaliyetlerin biitiintidiir. Bir bagka ifadeyle pazarlama,
isletme ile bir isletmenin hedef kitlesini olusturan tiiketiciler arasinda koprii gorevini
listlenmektedir. Iletisim ve degisim hizmetlerinin gelistirilmesi fiyatlandirilmasi ve
dagitilmasina iliskin bilgi biitlinliiglinii saglamaktadir. Bu siirecin sistemsel karsilig1
ise pazarlama bilgi sistemidir.

Pazarlama, tiretim ¢iktilarinin tireticiden tiiketiciye dogru ve etkin aktarimini saglayan
tim faaliyetleri igerir. Bu faaliyetler satiglarin planlanmasi, pazar aragtirmalarinin

yapilmasi, iriinlerin dogru saptanmasi, tiiketiciye reklam yoluyla tanitilmasi ve
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fiyatlandirilmasi gibi baslica etmenlerdir. Bu etmenler ise rekabet piyasasinda oldukca
onemlidir. Isletmeler kendilerine 6zgii ve miisterilere olumlu izlenim olusturacak
sekilde pazarlama yontemi belirlemelidirler. Gereken tiim bilgiler ise pazarlama bilgi
sisteminden saglanir. Bu sistemin etkililigi piyasa ile orgiitlenme arasindaki feedback
mekanizmasina dayanir. Bu sayede gegmis donemdeki faaliyetlerin degerlendirilmesi
yapilabilmektedir. Pazarlama bilgi sistemi ayni zamanda isletmelere gelecek
faaliyetleri konusunda bir 6ngoriiye sahip olmasini1 da kolaylastirmaktadir.
4.7.3.Insan Kaynaklar Bilgi Sistemi
Isletmelerde calisan personellere ilgili bilgileri kaydetme ve gerek duyuldugunda
sunmak tizere kurulu bir sistemdir. Mevcut personel bilgi yonetiminin yani sira
gelecek zamandaki personel planlamasi da bu sistem sayesinde belirlenir.
Personellerin sicil bilgileri, ise alinmasi, uygun kadrolarda istthdami egitimleri gibi alt
sistemleri bulunmaktadir.
Personel sisteminin nihai amaci igletmenin temel sistemlerine olanak saglamak oldugu
icin personel faaliyetleri, isletmenin diger temel sistemleriyle entegre olunmus sekilde
diisiiniilmelidir. Isletmelerin is giicii planlamasini ve degerlendirme yorumlarin
yapmak ve yapilan analizler sonucunda ihtiya¢ duyulan istihdam planlamasini yapmak
bu sistem yoneticilerin sorumlulugu alanindadir. Bu kapsamda olmasi gereken
faaliyetler asagidaki gibi listelenmistir:

v" Planlama
Kadrolama
Degerlendirme- Odiillendirme

Yetistirme-Gelistirme

D N N NN

Endiistri Iliskileri

v Koruma
Insan kaynaklar1 bilgi sistemi ile isletmelerde bulunan mevcut ve gelecek personeller
yonetilerek isletme personel kalitesi yiiksek seviyeye ¢ikarilmis olacaktir.
4.7.4.Finans Bilgi Sistemi
Finansal bilgi sistemi, isletmelerin genel ve finansal muhasebe diizenleri ile ilgilidir.
Bunlar haricinde maliyet muhasebesi, planlama ve kontrol istatistikleri gibi kavramlari
karsilayan bir alt sistemdir. Finans bilgi sitemiyle ilgili kabul olan goriis sistemin
isletme ici faaliyetleri ile ilgili olmasidir fakat bunun yaninda gegmis ve gelecek ile

ilgili finansal verileri de kapsamaktadir.
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Bu bilgi sistemlerinin biiyiik kismu1 bilgisayar veya diger modern teknolojik araglar
vasitastyla kullanilmaktadir. Finansal bilgi sistemi kullanilmadan 6nce hangi finansal
kararlarin alinmas1 gerektigi belirlenmesi gereklidir. Finansal kararlarin alinmasi
siirecinde akla gelen sorular sunlardir:

v" Finansal yap1 nasil belirlenmelidir?

v Yapilan yatirimlarin Kar oranlar1 yeterli midir?

v Kaynaklar nereden saglanacaktir

v’ Biit¢e planlamasi nasil olmalidir?

v Isletmenin kendine fon olustirmasi gerekli midir? Gerekliyse borg planlamasi

nasil olmalidir?

<\

Halihazirda isletmenin mal varlig1 ve bunun nakit degeri ne kadardir?

<\

Isletme kar1 nasil kullanilacaktir?

v Isletmenin biiyiitiilmesi kiigiiltiilmesi veya sekil degistirmesi kararlar1 nasil

alimacaktir?
Bu kararlarin alinma siirecinde isletme kiiciik veya biiylik tiim etkenler gbz Oniine
alinarak degerlendirilmelidir.
4.7.5.Muhasebe Bilgi Sistemi
Muhasebe bilgi sistemi, isletmelerin amaglari yoniinde gergeklestirdikleri tim
faaliyetlerin iiretim ve satig islemlerinin isletmenin mali durumuna etkisinin nasil
oldugu ile ilgilenen bir bilgi sistemidir. Isletmelerin tiim mali durumlarini, belgeleme
ve arsivleme yontemiyle kaydeder ve gerektiginde kaydedilen bilgileri raporlastirir.
Mubhasebe bilgi sisteminin rolii degisen ve gelisen sosyal diizen ve ekonomik hayatla
beraber gelecege yonelik planlarda yasanan degisiklere de bagli olarak kendini
yenileyen ve gelistiren bir diizenden meydana gelir.
5. Lojistik Sektoriinde Bilgi Sistemleri

Bu bolimde lojistigin kavramsal tanimi, kapsami, temel faaliyetleri ve lojistik

faaliyetlerinde bilgi sistemlerinin 6nemi bahsedilecektir.

5.1.Lojistik Tanim ve Kapsam

Lojistik kavramina yonelik bir¢ok tanimlama mevcuttur. Yapilan tanimlarin
cogunlugunda bir “akis temas1” ve “bilgi transferi temas1” ele alinmaktadir. Clinkii
lojistigin temelinde bir {irliniin tedarik edilmesinden teslim edilmesine yonelik akig
hakimdir. Bu ana 6zellik, lojistik kavraminin akisa ait ilk noktanin, bazi tanimlar

cercevesinde tedarikei tarafindan baglayarak ele alinmasinin yani sira bazilarinda ise
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hammadde kisminin da dahil edilerek kaynak noktasindan baglayarak son buldugu
noktaya kadar gegen siireci ele aldigini gostermektedir. Lojistik kavrami son
zamanlarda, tedarik etme eylemi ile birlikte, tiretim asamasindaki veya bitmis
seviyedeki iirlinlerin miisteriye kadar ulastirilmasi siirecinde kullanilan bir kavram
olarak karsimiza ¢cikmaktadir. Ayrica lojistik siirecinin icerisinde énemli yer olan her
tiirli tiriin, bilgi ve para akisinin saglanmasi ve bu akisa ait kayitlarin tutulmasi ile

ilgili bir isletme siireci olarak da karsimiza ¢ikmaktadir.

Lojistik kavrami ayn1 zamanda, mal ve hizmet sektorleri dahilinde islem gérmekte
olan firtinler ve bu irlinler ile alakali bilgilere ait akisin entegrasyonu ve kontrol
islemlerinin yiiriitiilmesi ile ilgilenir. Bir baska deyisle, miisteri talep ve ihtiyacglar
dogrultusunda, iiretim yerinden tiiketim alanina hammadde, yar1 mamul, mamul ve
bunlarla alakali olan bilgilerin etkin ve siirekli bir sekilde akiginin ve depolanmasinin

saglanmasidir.

5.2.Lojistik yonetimi ve alt sistemleri

Bilinen tanima gore {iriin ve hizmetlerin gereksinim duyulan yer ve talep edilen zaman
dahilinde yiliksek miisteri tatmin seviyesinde saglama olan lojistik yonetim isletmeler
icin oldukca 6nemli bir kavramdir. Her sektoriin mutlaka i¢ i¢e oldugu bir kavramdir.
Teknolojiden ulasima gidadan tekstile varana kadar her sektor lojistik kavrami ile
dogrudan iliskilidir. Isletme faaliyetine ve hizmet sektdriine uyumlu bir lojistik
siirecin faydalar1 miisteriye verilen terminler cercevesinde Tiretimin aksaklik
yasanmadan gerceklesmesi ve nihai nokta olan tiiketiciye ulastirilmasi olarak
belirtilebilir. Cesitli tanimlariin olmasina ragmen lojistik yonetimi ile ilgili en genel
tanim Lojistik Yonetim Konseyi tarafindan yapilmistir. Bu tanima gore miisteri
beklentilerinin karsilanmasi yolunda iiretim ¢iktilar1 olan iiriinlerin miisteriye ulasma
stirecinde belirli planlamalarla ¢ergevesinde yonetilmesi, depolanmasi, agama asama
kontrollerinin saglanmasi olarak belirlenmistir. Bu tanimlama bize gdstermektedir ki
lojistik yonetim hem imalat ve hem de hizmet ve pazarlama sektorlerini bir arada ele
almaktadir. Uretim tesislerinin disinda devlete bagl hizmet iireten kurumlar ve finans
kurumlart gibi hizmet iireten tiim kuruluglar lojistik kavraminin kapsamina
girmektedir. Tiim isletmeler kendilerini miisteri memnuniyeti ¢ergevesinde yeniden

dizayn etmeli ve liretim islemlerini de diisiik maliyet ve yiiksek kalite endeksine gore
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planlamalidir. Zira piyasa her donem dinamik ve degisime agiktir ve bu degisime ayak
uydurmak tiim igletmeler i¢in hayati 6neme sahiptir.

Lojistik yonetiminin firmalara saglamis oldugu avantajlar asagidaki gibidir; (Giiles,
2012)

v' Stoklara yonelik akigin izlenmesi ve kontrol edilebilmesine olanak saglamak,
Elde bulundurma maliyetleriyle ve fuzuli diger maliyet kalemlerini azaltmak,
Arag ve personele bagli kaynak yonetiminin saglanmasi,

Ilgili departmanlar arasindaki iletisimi saglamak,

Miisteri taleplerine hizli yanit verebilmek,

Arag ve personele yonelik giivenligin saglanmasi,

Isi standartlastirarak kaynaklardan verimli bir bigimde faydalanmak,
Tasima ve ulastirma maliyetlerini diistirmek,

Isgiiciinde verimlilik saglamak,

NS N N N N N IR

Gegmise doniik verilerin analiz edilmesi ile gelecege yonelik kaynak
planlariin yapilabilmesine olanak saglamak.

Isletmelerin tiim faaliyetleri lojistik siire¢ yonetimi altinda birlesmektedir. Isletmeler
lojistik catis1 altinda pazar arayislarini gergeklestirir ve ihtiyaglarini belirler. Tiim bu
stire¢ sonucunda, sistemsel manada birbirinden ayr1 hareket eden pazarlama, dagitim,
iretim ve tedarik iglemleri bir araya toplanmis hale gelir. Lojistik yonetimi faaliyetleri
icerisinde yer edinmis {i¢ alt sistem bulunmaktadir.

5.2.1. Tedarik Lojistigi

Lojistigin iiretim Oncesindeki faaliyetleridir. Temel islevi isletmeyi iiretime
hazirlamaktir. Ham maddelerin ve kaynak tedarik¢i firmalarin belirlenmesi,
hammaddelerle alakali onay verme temin etme depolama tagima vb. tiim faaliyetler
tedarik lojistigi kapsamina girmektedir. Bu sistem sayesinde imalat i¢in gerekli olan
hammadde ve yari mamuller zamaninda hazir bulundurulur. Isletme plani ve ihtiyacina
gore uygun maliyetlerle tedarik edilmesi yine bu kavramin bir sonucudur.

Bu kavram isletmelerin tedarik siirecinde yliksek miktarlarda maliyetlere sebebiyet
veren durumlarin goz ardi edildigini fark etmesiyle dnem kazanmis ve kayiplar
minimum hale getirecek sekilde diizenlenmistir. Bu sayede heniiz liretim baglamadan
maliyetler diisiiriilmiistiir. Isletmeler iiretim planlamalarmi ve siire¢ yonetimlerini
basarili bir sekilde siirdiiriir ve etkilesim i¢inde olduklar1 diger firmalarla iligkilerini

saglikl bir sekilde yonetirlerse maksimum fayda saglayabilirler.
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5.2.2. Uretim Lojistigi

Temin edilen hammaddenin {iiriine doniismesi siirecindeki gerekli tasima ve
depolamalar bu smifa girmektedir. Kullanilacak olan malzemelerin iiretim boyunca
olan aktiviteleri ile ilgilenir. Bu aktiviteler iiretim endiistrilerine yonelik kullanilan,
isletmelerinde igerisinde yer alan biitiin mal akislarinin ve onlara ait bilgi akiglarinin
planlanmasi, kontrolii ve iiriinlerin yonetimini kapsamaktadir. Uretim 6ncesi lojistik,
ireticilerden iirlinlerin toplanmasi, stoklanmasi ve miisterilere dagitilmasini saglayan
sistemin islemesine yonelik faaliyetler biitiinii olarak nitelendirilebilir.

5.2.3. Dagitim Lojistigi

Lojistigin iiretim sonrasindaki faaliyeti dagitim lojistigi olarak nitelendirilebilir. Bu
faaliyetler genel olarak {iretim ¢iktilar1 olan iirlinlerin toplanmasi, depolanmasi ve
hedef kitlesi olan miisterilere dogru zamanda sunulmasi olarak siralanabilir. Lojistik
faaliyetinin bu alt biriminde toptancilar ve perakendeci firmalar bir araya gelirler ve
kendi faaliyet gercevelerinde rekabet etme sansi yakalayabilirler. Dagitim sistemi,
Tiiketicinin miktar, yer ve zaman olarak belirledigi hizmetler nelerdir, tiiketicinin
belirledigi dagitim hizmetleri en diisiik maliyetle karsilantyor mu, hangi mamuller ne
miktarda stoklanacak, hangi tasima araglar1 ve servisler kullanilacak gibi sorularina
cevap aramaktadir. Uretim asamas1 tamamlanmus iiriinler lojistigin dagitim asamasiyla
hedef kitle olan pazar ve miisterilere iletilmesinin yan1 sira tiim teslimat iglemleri ve

tirtinlerin iade stirecleri de bu alt sistemin kapsamindadir.

5.3.Temel Lojistik Faaliyetleri

Lojistik kavrami genelde tasimacilik olarak degerlendirilmektedir. Bunda lojistik
sirketlerinin ge¢mislerinin tagimacilik faaliyetlerine dayali olmasinin biiylik pay:
vardir. Lojistik sirketlerin gegmiste tasimacilik sektoriinde faaliyet gostermeleri ve
insanlarin yeterli derecede bilgilendirilmemesinden kaynakli lojistik, tasimacilik
olarak akillarda kalmistir. Fakat lojistik kavraminin daha genis bir ifadeyle hammadde
veya yart mamul kaynaklarin imalat birimine ve imalat biriminden son nokta olan
tiikketiciye varana degin i¢inde bulundugu bir akis olarak ele alinmasi daha dogru bir

ifade olmaktadir.

Lojistik kavramini ve gelisimini ele alirken “akis” olgusunu kapsadig belirtilmisti.
Benzer bir yaklagimla isletmelerdeki lojistik faaliyetlerin de “akis temali” olarak

siiflandirilmasi, faaliyetlerin bu sekilde belirlenmesi faydali olacaktir. Bu baglamda,
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Lojistigin isletmelerdeki ana sorumlulugunun hammadde ve yar1 mamullerin
kaynagindan imalat birimlerine, nihai iiriiniin de imalat birimlerinden son tiiketicilere
kadar akisini saglamak ve bu akis1 yonetmek oldugu goz oniinde bulunduruldugunda;
isletme Olgegindeki lojistik yonetimi faaliyetlerini ana ve destek faaliyeti ayrimi

yapmaksizin Sekil 2° de gosterilmistir.

— Talep Tahmini

Envanter
Y Onetimi

Miisteri
Hizmetleri

Temel Lojistik
Faaliyetleri

——Siparis Y Onetimi

—  Depolama

—  Ellecleme

— Tasima

Sekil 2. Temel Lojistik Faaliyetleri
5.3.1.Talep Tahmini

Miisterilerin belirli iirlin veya hizmetleri sinirlandirilmis zaman igerisinde, bedellerinin
O0denmesi kaydiyla ne kadar miktarda tedarik edecegi talep kavramini ifade etmektedir.
Bu taleplerin isletmelerce yine belirli zaman dilimi i¢inde Ongoriilebilmesi talep
tahmini olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu tahminler ge¢mis veriler ve ekonomik
gelismeler g6z Oniine alinarak yapilir. Bu tahminler iki sekilde yapilabilmektedir; nitel
ve nicel yontemler. Nitel yontemleri ifade eden ilk tahmin ¢esidinde uzman goriisleri
ile anket ve analiz sonuglari kullanilir. Nicel yontemlerde ise ge¢mis veriler 6n

plandadir. Gegmisteki tahmin verileri incelenir ve bu veriler gelecege uyarlanir.

Bunun yani sira tahminler siireleri bakimindan da bir ayirima ugrayabilmektedir. 2
yildan daha uzun siireli yapilan tahminler uzun vadeli tahminlerdir ve daha genis
planlamalar i¢in uygulanmaktadir. 3 ay ile 2 yil arasinda yapilan tahminler orta vadeli

tahminlerdir. 3 aydan daha kisa siirelik i¢in yapilan tahminler ise kisa vadeli tahminler
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olarak karsimiza cikmaktadir. Talep tahmini 4 asamadan olugmaktadir, (Taskin,
Durmaz, 2012)

1. Verilerin toplanmasi

2. Tahmin periyodunun belirlenmesi

3. Tahmin igin kullanilacak yontemin belirlenmesi ve risk hesabinin yapilmasi
4

Hesaplanan tahmin sonuglarinin gegerliliginin belirlenmesi

Dogru yapilamayan her tahminin etkisi miisteriye ulagsana kadar kartopu 6rnegi gibi
daha biiyiik sonuglara sebebiyet verecek sekilde artarak devam eder. Ornegin,
miisterinin talebinin dogru tahmin edilememesi sonucu olusan kiigiik bir dalgalanma
lojistik zinciri igerisinde ireticiye dogru her asamada daha da artmasina neden
olacaktir. Kamei etkisi olarak adlandirilan bu etki taleplerini karsilamak i¢in zincirin
her asamasinda stoklarin artmasina yol agmaktadir.

Talep tahmin sistemleri geg¢mis verileri degerlendirebilecek uygun teknikleri
bulunduran uygun model ve yontemleri belirleyen ve tahminlerin dogru olmasini amag
edinerek olusabilecek olumsuzluklari 6nler. Verileri elde ederek model olusturulmast,
gerekli ekipman ve bilgiler vasitasiyla tahminlerin belirlenmesi, sonuglarin analizi ve
diger bilgi sistemleriyle bilgi paylasimin saglanmasi1 gibi temel islevleri

bulunmaktadir.

5.3.2.Envanter Yonetimi

Envanter anlam olarak isletmelerin hedefleri dogrultusunda satiglarin1 belirli diizeyde
tutmak ve tiretimin devamliligin1 saglamak adina gerekli olan materyal mamul ve
hammaddeleri stoklamasini ifade etmektedir. Envanter yonetimi ise isletmenin bu
stoklama faaliyetlerinin maliyetlerini en aza indirgeme amaci i¢in uygulanan bir

yontemdir.

Envanter yonetimi, isletmeler agisindan olduk¢a 6neme sahiptir. Lojistikte taginan bir
parcanin ya da daha az 6neme sahip bir par¢a veya herhangi bir liretim girdisinin
eksikligi tlim iiretim siirecini etkileyebilecek aksakliklara yol agabilir. Bunun yan1 sira
gereginden fazla stoklanan malzemeler de maliyeti artirabileceginden belirli bir
envanter yonetimi ile uygun bir planlama yapilarak bu veya bunlar gibi aksakliklarin

Oniine gecilmis olunacaktir.
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5.3.3.Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri, miisteri memnuniyetinin saglanmasi adina yapilan faaliyetlerin
biitlintidiir. Miisteri siparisinin alinmasindan istenilen faydanin saglanmasina kadar
gecen tlim aktiviteleri icerir. Bu tiim aktivitelerin gerceklestirilmesi sirasinda ise
miisteri memnuniyetini goz Onilinde bulundurulur. Misteri hizmetlerinin bazi
elemanlar1 vardir. Bunlar; satig oncesi, satig esnasinda ve satis sonrasi hizmetlerdir.
Satis dncesinde miisteri hizmeti, daha ¢ok pazarlama ve reklam kisimlari ile ilgilidir.
Miisteri satin almadan once gerceklestirilen faaliyetleri kapsar. Satis esnasinda miisteri
hizmeti, triinlerin hazir durumda bulunabilmeleri, siparis bilgilerinin kolay sekilde
erigilebilir olmas1 ve takibinin saglanmasi gibi kisimlarla ilgilidir. Satig esnasinda
miisteri hizmetlerinde teslimat hizinin yiiksek tutulmasi da 6nem tasimaktadir. Satig
sonrast hizmetler ise miisteriye saglanan hizmetler igerisinde var olabilecek hatalardan
ve hatali iirlinlerden miisterinin korunmasini esas alir. Miisteriden alinan iade veya
sikayet doniislerinin siire¢ icinde yonetilmesi, hatali trlinlerin geri doniisiime
kazandirilmasi, garanti sartlarinin belirlenmesi, hatal tiretimlerin toplanmasi ve hatali

tiriinler yerine ikame iirlinlerin hazir bulundurulmasi gibi faaliyetleri kapsamaktadir.

5.3.4.Siparis Yonetimi

Lojistik kavraminin ana gorevi olarak belirtilen; miisteri tarafindan talep edilen ve
gereksinim duyulan mal gruplarinin dogru zaman, dogru yer ve dogru miktarda teslim
edilmesi i¢in iirlin veya liriinlerin siparisinin olmasi gerekmektedir. Miisteri siparisini
girdigi andan itibaren siparis yonetimi ¢alismalar1 baslamaktadir. Miisterinin talebine
yonelik ihtiyacin karsilanabilmesi adina uygulanacak ilk proses verimli ve etkin bir
siparig yOnetim sisteminin tasarlaniyor olmasi gerekmektedir. Aksi halde ihtiyag
kalemlerinin biitiinliyle ve dogru bir sekilde karsilanamiyor olmasi isletmeyi zor bir
duruma sokacaktir.

Siparise iligskin verilerin kayit edilmesi, bu verilere iliskin dokiimante ¢aligmalarinin
yapilmasi, ihtiyacin karsilanmasina yonelik aktif rol alan biitiin siireglere bilgi akisinin
saglanmasi, saglanan bilgi akis1 ile birlikte zamaninda teslime olanak sagma
hususunda planlamalar1 yapmak ve akabinde miisterinin gereksiniminin ne zaman
karsilanacagi konusunda bilgilendirilmesinin yapilmasi etkin bir siparis yonetiminin
unsurlarindandir. Bunlarin yani sira talebe ait nihai kayit islemlerinin gerceklestirildigi

siirecler olarak tanimlanmaktadir.
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Isletmeye ait siparis yonetim aktivitelerinin hiz1 ve dogruluk katsayis1 miisteri hizmet
diizeyinin yakalanmasi ile iligkilidir. Ayn1 zamanda faaliyet alan1 dogrultusunda
iiretilen mamullere ait tiim ana ve alt pargalarin isletme dahilinde stok kayitlarina
ulasilmasi ile diizenli ve zamaninda satin almalarin gergeklesmesi de 6nemli bir

faaliyet olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

5.3.5.Depolama

Depo isletmelerin faaliyetleri sirasinda kullanacaklart malzemelerin belirli alanlarda
bekletebilmesini saglayan yerler olarak tanimlanabilmektedir. Depo yonetimi ise
depoda bulunan malzemelerin birbirleriyle uygun sekilde, uygun yerlerde ve diisiik

maliyetlerle tutulabilmesini amaglayan siiregler biitliniidiir.

Depolar iiriinlerin hem toplanmasi hem de dagitilmasi gibi iki esas konu ile ilgilenir.
Tiim lojistik faaliyetler igerisinde depolama, %20'lik bir orana sahiptir. Bu bakimdan
ciddi bir maliyet unsuru oldugu aciktir. Depolama faaliyetleri ne kadar diizenli ve

uygun ise tasima ve dagitma gibi diger lojistik siirecleri de o kadar etkindir demektir.

Gelisen piyasa kosullar1 geregi teslimat sekilleri de ilerleme gostermistir ve dogrudan
miisteriye ulasan teslimat sekilleri ortaya ¢cikmistir. Bu sayede depolandirma yerleri de
belirli yerlere konumlandirilmak iizere artirilmis ve gelistirilmistir. Miisteri talepleri
de depolandirma siireglerini belirleyen diger bir unsur olmustur. Depolama alanlarinda

yiiriitiilen siirecler asagidaki gibi listelenmistir;

v Depolama sahasini faaliyet alanina yakin olacak sekilde planlamak,
Depolama sahasini is akis semasina gore etkin bir bi¢imde diizenlemek,
Gonderici veyahut iiretici firmadan mal teslimlerini gerceklestirmek,
Mal teslimlerinde gerekli kayitlarin tutulmasini saglamak,

Uriinleri depo alaninda bosaltmak, istiflemek ve konsolide etmek,

Depo dahilinde tiriin gruplarina yonelik uygun ekipmanlardan faydalanmak,

AN N N N NN

Depolama siireclerinde bilgi (bilgisayar, iletisim ve barkod vb.) teknolojilerini

iceren yazilimlardan faydalanmak,

<\

Uriinleri sdzlesme sartlar1 dogrultusunda yerlestirmek,

<\

Uriinlere uygun koruma énlemlerini almak,
v" Uriinleri uygun raf sistemlerinden veya baska yontemlerden faydalanarak

maksimum diizeyde yerlestirilmesini saglamak,
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v Depo igerisinde s6z konusu olan risk etkenlerini (sicaklik, nem, ses, 1s1k)
minimum diizeyde tutmak,

v Gelen talepler dogrultusunda iirtinlerin konsolide edilmesini saglamak,

v Sevk islemleri dncesinde ambalaj ve etiketleme siireglerinin yiiriitiilmesi,

v Uriinlerin yiiklemeye, sevke hazir hale getirilmesi,

v Uriinleri tasima tiirlerine gdre uygun araglarla sevk etmektir.
5.3.6.Tedarik ve Satin alma
Basit bir tanimlama yapilacak olunursa, bir mal veya hizmete, belli bir bedel 6denmek
suretiyle sahip olunmasi “satin alma” olarak adlandirilmaktadir. Hangi iiriiniin, hangi
zaman diliminde, ne miktarda tedarik edilecegine karar verilmesi satin alma islemi
kapsamindadir. Satin alma, ayrica belirlenen miktar ve kalitedeki iiriinler arasinda
tercih yapmay1 da gerektirir. Tedarik ise satin alma siirecinde belirlenen tirtinlerin
temin edilmesini ifade etmektedir. Siklikla birbirlerinin yerine kullanilan bu iki
kavram, esas olarak tedarik zincir yOnetimin birer pargasidir. Fakat kapsamlari
bakimindan bazi farkliliklari bulunmaktadir. Tedarik siirecinde alinan malin iiretime
etkisi, katkis1 ve uygunlugu da goz Oniine alindiginda tedarik, satin almadan daha
kapsayict oOzelligi ile karsimiza cikmaktadir. Satin alma islemi ise sadece alma
faaliyetinden ibaret degildir. Bununla birlikte uygun malzemenin uygun zamanda ve
uygun fiyatla tedarik edilmesi siireci olarak da degerlendirilmelidir.
Satin alma 6zelliklerinde tiiketici ¢esidi de 6neme sahiptir. Bireysel miisteriler kendi
ithtiyaglart1  dogrultusunda bu islemi gergeklestirirken firmalar ise kendi
beklentilerinden 6te daha ¢ok organize olduklari hedef dogrultusunda bu faaliyetlerini
gerceklestirirler. Bu kapsamda farkli farkli birimler kendi gorevleri alanlara giren
konulara gore satin alma faaliyetlerini yiiriitiirler. Bunlar tiretim girdileri, uzun siire
iretim faaliyetlerinde kullanilmak {izere hazir olan demirbaglar ve diger tiikketim
mallar1 ve giderleri olarak siralanabilir.
Daha kurumsal isletmelerin veya devlet kurumlarinin satin alma siireglerinde sézlesme
yapilma usulii uygulanir. Belirli yasal ¢ergeve olusturan bu sdzlesmeler taraflara belirli
bir baglayicilik getirir. Fakat yine taraflarin anlagsmasiyla sartlar1 ve nitelikleri
degistirilebilir. Satin almanin bir diger 6nemli basamagi da kontrol iglemleri ve kabul
asamasidir. Kontrol birimlerince belirli sartlar1 tasimasi gereken satin alinan mal ve
hizmetlerin hem nicelik hem nitelik olarak uygunlugu kontrol edilir. Kontrol islemleri

yapan birimin ihtiyag duymasi halinde satin aliman malzemeler konusunda
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uzmanlagsmis birim ve laboratuvarlarca da kontrol edilmesi amaciyla buralara
gonderilebilir. Istenilen dzellikte olmadig1 belirlenen satn alinan mal ve hizmetlerin
tedarik¢isi tarafindan diizeltilmesi de yapilan teknik ve idari sozlesmelerce

mumkuindiir.

5.3.7.Ellecleme

Ellecleme, genis bir tabirle depolama faaliyetleri olarak gosterilebilir. Dogru
malzemenin dogru zamanda ve dogru sartlarda kabul edilmesi, istiflenmesi ve belirli
zamanlar igerisinde muhafazasinin saglanmasini ifade emektedir. Bunlarin yani sira
miisteri talepleri dogrultusunda ilgili malzemelerin bir araya getirilmesi ve
birlestirilmesi ile nakil i¢in {iriin cinsine uygun olarak segilen tagima araglarina

yiiklenmesi de bu elleglemenin kapsami alanina girmektedir.

5.3.8.Tasima

Tasima, bir {riinin mevcut konumundan baska bir rotaya ulastirilmasi, yer
degistirilmesi olarak ifade edilir. Miisterilerin ihtiyaglarin1 gidermek igin ihtiyag
duydugu malzemeleri iretildikleri merkezden miisteriye optimal zamanda ve
maliyette ulagtirllmak hedeflenmektedir. Tasima, lojistik faaliyetlerinin icerisinde en
temel bilesen olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tasima sekli, dagitim sekli, yiikleme
metodu ve rota planlamas: gibi farklilasabilmektedir. Isletmeler, lojistik faaliyetlerinin
gerceklestirilmesi asamasinda tiim tasima tiirleri ile entegre bir bigimde calismak
durumundadirlar. Tagima sistemleri lojistik sektdrii amacinin ana temasinm

olusturmaktadir.

5.3.8.1.Tasimacilik Sistemleri

Tasimacilik sistemleri, kendi Ozelliklerine gére 6 ya ayrilmaktadir. Sekil 3” de
gosterildigi gibi bunlar en temel ifadeyle Demiryolu Tasimaciligi, Denizyolu
Tasimaciligi, Karayolu Tasimaciligi, Havayolu Tasimaciligi, Boru Hatti Tasimacilig

ve Kombine Tasimaciligidir.
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— Demiryolu Taiimaciligi

— Karayolu Tagimacigi

— Denizyolu Tagimaciligi

— Havayolu Tasimacilig1

Tasimacilik Sistemleri
I

— Boru Hatt1 Tagimacilig

— Kombine Tagimaciligi

Sekil 3. Tasimacilik Sistemleri

Ozelliklerine bagl olarak farkli avantaj ve dezavantajlar sunan tasima sistemleri
arasindan uygulanmasi en etkili olabilecek se¢imin yapilmasi gerekmektedir. Uygun
olan ya da olanlarin secilmesi farkli faktorlerin etkisi altinda sekillenen bir karardir.
Tasima icin en uygun sistemin secilmesi iizerinde en etkili olan faktorler siralanacak
olunursa tasinacak yiikiin cinsi, tasinacak yiikiin ozellikleri, tasima noktalari
arasindaki mesafe, tasinacak yiikiin miktar1 ve degeri, glivenlik, maliyetler, esneklik,
tastyicinin {inli ve giivenilirligi, teslimat programi ve sikligi, 6zel tesislerin varlig

olarak siralanmaktadir.

Isletmeler, tasima sistemleri igin s6z konusu sistemlerden birini secebilecekleri gibi,
bu sistemlerin birden fazlasini bir arada kullanmak suretiyle de se¢im yapabilirler. Her
sistemin avantajlarindan yararlanabilmeyi amag¢ edinerek se¢im yaparlar. Tek bir
tagima sistemi se¢ilmesinin etkin olmadigi, durumlarda birden fazla tasima sistemi bir
arada kullanilabilir. Her bir sistemin avantajlarini bir arada toplayan bir tasima tiirti
sayesinde; esneklik, hiz, maliyet, ulasilabilirlik, miktar ve agirlik kisitlarinda optimum
fayday1 saglayacak tasima sistemi karmasi elde edilmeye ¢aligilmaktadir. Tasimaya

icin segilen yiikiin tasima sistemleri acamasinca aktarimi igin konteynerlerin
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kullanimi, yiikleme, bosaltma ve ellecleme faaliyetlerini 6nemli Olglide azaltarak
maliyet tasarrufu saglamaktadir. Buna ek olarak; tasimanin ve malzeme akiginin
basitlestirilmesi, kolay ve hizli ellegleme, kapidan kapiya teslimat, hizli teslimat,
hirsizlik ve zarar gérmenin azaltilmasi, paketleme, sigortalama maliyetlerinin
diistiriilmesi, daha az karmagik rotalarin kullanilmasi ve ticaretin gelistirilmesi gibi
konularda birden fazla tasima sisteminin kullanildigi tasimacilikta konteyner

kullaniminin olumlu katkilar1 gézlenmektedir.

Tasima sisteminin se¢ilmesi ve sahipligi gibi konular, uzun vadeli etkilerinden Gtiirti
stratejik kararlardir. Tagima i¢in ne kadar araca ihtiya¢ duyuldugu, tipleri ve boyutlart,
ozellikleri, tasimada izlenecek rota, programlama, onarim faaliyetleri ve zamanlamasi,
kalite standartlar1 ve hedefleri gibi konular1 ise operasyonel kararlar olarak kabul
edilmektedir. Her bir tasima sisteminin kendine has 6zellikleri ve bu 6zelliklere bagl

olarak avantaj ve dezavantajlar1 bulunmaktadir.

5.3.8.2.Demiryolu Tasimacihigi

Demiryolu tasimaciligi, demir raylar lizerinde yiik tasimmasimi ifade etmektedir.
Demiryolu tasimaciligi, yiiksek tonajli iriinlerin uzun mesafelere taginmasinda
kullanilacak en uygun tagimacilik tiiriidiir. Ozellikle tasima maliyetleri bakimindan
diger ulagim tiirleriyle karsilagtirildiginda maliyetinin diisiik olmasi, olumsuz yol
trafik ve hava sartlarindan en az etkileniyor olmas1 en goze ¢arpici avantajlarindandir.
Fakat bunun yani sira demiryolunun insaat agsamasinin yiiksek maliyet gerektirmesi,
kapidan kapiya teslimat segeneginin olmamasi ve daha yavas olmasi baslica
dezavantajlaridir. Miisteri ihtiyacina hizli ulagmak istemektedir. Bunun gibi
durumlarda demiryolu tasimaciligi akla ilk gelen tasimacilik sistemi olmamaktadr. i1k
yapim asamasinin yiiksek maliyet gerektirmesi demiryolunun daha ¢ok devlet eliyle
yapilmasini gerekli kilmaktadir. Dezavantajlari, avantajlarinin 6niine gegmekte olan
demiryolundan istenen fayda ancak diger ulasim ve tagimacilik sistemleriyle uyumunu

artirmasiyla saglanabilir.

5.3.8.3.Karayolu Tasimacihig1

Diinyada tagimacilik faaliyetlerinde en ¢ok akla gelen sistemlerden birisi de karayolu
tasimaciligidir. Diger tasimacilik tiirlerine gore esnek bir ¢alisma alanin olmasi ve
kapidan kapiya tagimacilik hizmeti sunmasi en biiyiik avantajlaridir. Tasima hacmi

yoniinden birtakim sinirlamalar getirmesinden 6tiirii daha ¢ok kisa ve orta mesafeli
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tagimacilik i¢in tercih edilmektedir. Kisa ve Orta mesafeli tasimacilikta mevcut arag
kapasitesini kullanarak maksimum tagimacilik hedeflenmektedir. Kisa ve Orta
mesafeli tasimacilik metotu ile ayn1 zamanda hizli teslimat gergeklestirilmektedir.
Sikca karsilasilan karayolu tasimaciligi, faaliyet alaninda bir¢ok tagimacinin olmasiyla
rekabet ortamimi da beraberinde getirmektedir. Karayolu tasimacilifi kullanan
isletmeler, bu rekabet ortaminda uygun kampanya yOnetimini ve misteri
memnuniyetini gézetmektedirler. Bu sistemin en Onemli dezavantaji ise petrol
fiyatlarindan o6tiirii maliyetlerinin yiliksek olmasidir. Bagka bir dezavantaj ise hava
muhalefetinden en fazla etkilenen tasimacilik olmasi ve yiiksek miktarlardaki yiiklerin

taginmasinda uygun olmamasidir.

5.3.8.4.Denizyolu Tasimaciligi

Denizyolu tasimaciligi belirli miktarlardaki yiiklerin, su yollar1 iizerindeki tasinma
faaliyetini ifade eden bir tasima sistemidir. Taginma gerektiren mesafeye gore ic su
yolu tasimacilign ve deniz yolu tagimaciligi olarak iki sinifa ayrilabilir. I¢ su yolu
tasimacilig1r nehirler kanallar vasitasiyla tasimada gergeklestirilirken, daha uzun
mesafeler arasinda veya kitalar arasi tagimacilikta ise denizyolu tagimaciligi ifadesi
kullanilir. Diinya ticaretinde en ¢ok kullanilan tiir denizyolu tagimaciligidir. Tek
seferde ¢ok yliksek miktar ve agirliklarda yiiklerin, toplu halde ve uzun mesafelerde
taginabilmesi ve maliyetinin daha az olmasi1 denizyolu tasimaciligin avantajlar1 olarak
degerlendirilmektedir. Fakat bu faydanin saglanmasi i¢in gemilerin rahatca
yanasabilecegi ve kolay bir sekilde yiikleme bosaltma yapabilecegi limanlarin da
olmasi1 gerekmektedir. Aksi takdirde limanlardaki bekleme siireleri ve bu siire zarfinda
yasanan gecikmelerden olusan emek ve maliyet artis1 bahsedilen avantajlarini
azaltabilmektedir. Hava durumundan cabuk etkilenebilmesi, iklim kosullarindan
dolay1 seferlerin iptal edilmesi ve daha yavag bir teslimat siiresine sahip olmasi

sistemin dezavantajlarindan sayilabilmektedir.

5.3.8.5.Havayolu Tasimacilig

Hava yolu tagimaciligi, birim tasima maliyetinin yiiksek olmasi bakimindan sadece
hizli tasimacilik gerektiren durumlarda ve kiigiik hacimli, degerli yiiklerin
taginmasinda kullanilan bir tasimacilik tiiridiir. Daha hizli tasimacilik yapmasi ve
yiiksek maliyetli olusu 6zelligi ile karayolu tasimaciligindan ayrilmaktadir. Fakat giin

gectikce karayolu tagimaciligr gibi sik tercih edilen tagima sistemi olarak karsimiza
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cikmaktadir. Ciinkii hizli teslimat isteyen miisteriler veya degerli esyalarin zarar
gormemesini amaglayan miisteriler havayolu tagimaciligini tercih etmektedirler.
Ayrica bu tasimacilik cografi yapisit geregi ulasimin zor oldugu bolgelerde diger
tasimacilik tiirlerinin  kullanilamadigr alanlara hizmet etmektedir. Bu agidan
kullanilmast da avantaj saglamaktadir. Havayolu tasimaciligin dezavantaji ise,

sermaye yatiriminin da yiiksek olmasidir.

5.3.8.6.Boru Hatti Tasimacihigi

Stvi halde bulunan ve akigskan o6zelligini yitirmemis iriinlerin tasinmasi igin
basvurulan bir tagimacilik tiiriidiir. Bu tagima iilkeler aras1 olabilecegi gibi kitalar aras1
da olabilmektedir. Boylelikle, akiskan Ozellikte bulunan iriinler uzun mesafelerce
taginabilmektedir. Petrol, dogalgaz su gibi maddelerin tasimaciliginda siklikla
kullanilan bu sistemin ilk yatirim maliyeti her ne kadar yiliksek olsa da daha sonra
saglanacak faydayla beraber tasima maliyetleri diismektedir. Fakat tasinan mesafenin
uzunlugu ile ilgili olarak pek ¢ok farkli iilke sinirlarindan gegmesi ve akigkan hizinin
yavas olmasi gibi dezavantajlar1 mevcuttur. Nihai noktalarinda depolanabilmesi i¢in
depolama faaliyetleriyle beraber, son noktasina ulagmasi i¢in diger tagima araglarindan
da faydalanilmasi kaginilmazdir. Diger tasima araglar1 beraberinde kullanildiginda

karsilasilabilecek tehlikeler en aza indirgenmis olacaktir.

5.3.8.7.Kombine Tasimacihig1

Gilintimiizde birden fazla tagimacilik tiiriinii kullanarak son noktaya teslim edilmesi
anlayisi, birbirlerinden farkli yapida bulunan lojistik faaliyetlerinin bilingli ve etkin
kullanma anlayis1 ile eslenmesi geregi ortaya ¢ikmistir. Tagimaya konu olan yiiklerin
belirli noktalara ulagsmas i¢in tiim tagimacilik araclarindan faydalanilmasi durumuna
kombine tagimacilik denir. Amag en hizli ve uygun bir veya birden fazla tagimacilig

yapip maksimum fayday: saglamaktir.

Kombine tagimaciligi, tasinma noktasindaki depolama ve ellegleme faaliyetlerini de
icermektedir. Bu faaliyetler kapsaminda hizmet vermekte olan alaninda uzmanlagmis
lojistik isletmeler bulunmaktadir. Firmalar veya tasimaciligi gergeklestirmek isteyen
isletmeler gelistirilmis bu sistem sayesinde en hizli ve sorunsuz bir sekilde
miisterilerine {irtin ve hizmetlerini ulastirabilmektedir. Bu sistemin diizenli
calisabilmesi kara, deniz ve hava tiim tasima tiirlerinin birbirine entegre ve uyum

icinde ¢aligmasina baglidir. Bir tiirde yasanabilecek bir aksaklik kombine tagimaciligin
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tiimiini etkileyebilecek bir duruma doniisebilir. Bu nedenle kullanilacak tim tagima
araglar1 etkili bir sekilde planlanmalidir. Ornegin, bir tasima tiiriinde olusan gecikme
veya eksik iletim, bir sonraki tasima tiiriiniin beklemesine, zaman ve maliyet kaybina
neden olacaktir. Degisen diinya, hizla gelisen teknoloji ve ekonomideki hizli
biiyiimeler neticesinde ulastirmanin devamliligin saglanmasi, tiim sistemlerin
birbirleriyle uyum ve senkronizasyon i¢inde ¢alismasi ve gelismesi ile daha iyi bir

seviyeye ulasacaktir.

5.4.Tasimacilik Sisteminde Bilisim ve Onemi

Gliniimiize kadar meydana gelen degisimler neticesinde pazarlarin biiylimesi ve
rekabet ortaminin artmasi kaginilmaz olmustur. Isletmeler bu degisim ortaminda
ayakta kalmak icin gesitli aray1s i¢ine girmislerdir. Yeni uygulamalar ve teknolojileri
yakindan takip ederek uygun olan yontemi bulmaya calismislardir. Ciinkii isletmeler,
degisen rekabet ortamina ayak uydurulmaz ise giderek kiiciilmeye gidecektir.
Kiiresellesme siirecinin getirmis oldugu entegre lojistik kavraminin etkisiyle dogru
tiriiniin, dogru kisiye, dogru zamanda ve dogru fiyat araliginda ulastirilmasi hizla 6nem
kazanmistir. Boylelikle isletmeler, miisteri ihtiyaglart dogrultusunda yenilenen ve
gelisime stirekli agik olan lojistik hizmetleri daha giivenilir ve daha hizli yonetime
destek olan bilgi sistemlerine bagvurmuslardir.

Bilgi sistemleri bilgisayar destekli olup dogru veriyi, dogru kaynaktan alinmasina
olanak saglamaktadir. Bu durum yoneticiler i¢in her zaman tercih edilen bir durum
olmustur. Yanlis veya eksik bilgiler ile ihtiyaci karsilamak oldukg¢a zordur. Bilgi
teknolojileri bu problemi ortadan kaldirarak etkili yonetime imkan vermektedir. Bilgi
teknolojileri, lojistik faaliyetlerini yerine getirmek ve yapilan faaliyetleri depolamak
acisindan olduk¢a onemli bir faktordiir. Sagladigi dogru ve eksiksiz bilgiler ile
yonetime destek saglamaktadir. Lojistik faaliyetlerini yoneten yonetici bilgi
sistemlerinin destegi ile bir¢cok fonksiyonlar: bir arada yonetme imkanina sahip olur.
Lojistik bilgi teknolojileri, bilgisayar sistemlerini, bilgisayar islemcilerini ve aglarini,
bulut sistemlerini, barkod sistemleri gibi otomatik tanima sistemlerini, veri toplama ve
raporlama sistemlerini icermektedir.

Tasima faaliyetlerinde bilgi sistemlerinin kullanimi ile birlikte olusacak faydalar
asagidaki gibi listelenmistir:

v" Tasima faaliyetlerinin yonetildigi sistemin verimliligi artacaktir.
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v" Organizasyon igin gerekli bilgilerin toplanmasi, islenmesi ve saklanmasi daha
kolay bir sekilde olacaktir.

v' Tasima faaliyet siiregleri arasinda bilgi aktarimi i¢in daha giivenli bir ortam
olusturulmus olacaktir.

v’ Tasima faaliyet siiregleri bir arada yonetilmis olacaktir.

v Tasima faaliyetlerini gerceklestirmek i¢in ihtiya¢ duyulan bilgiye daha hizli
ulasilacaktir.

v' Tasima faaliyetleri yOnetimi i¢in ihtiya¢ duyulan bilgiye daha hizli
ulasilacaktir.

v" Orgiit igerisinde iletisim problemlerinin ve haberlesme problemleri énlenmis
olacaktir.

v Misteri ihtiyaglar1 dogru karsilanmis olunarak hatalarin Oniine gegilmis
olunacaktir.

v’ Miisterilere daha kaliteli hizmet verilmis olunacaktir.

<\

Yeni iirlinler veya yeni hizmet olusturulmasina zemin hazirlayacaktir.
v Isletmeyi rekabet ortaminda mevcut durumundan daha iyi seviyeye ¢ikarmis

olacaktir.

6. LOJISTIK BILGI SISTEMLERININ BIiLGI SISTEMiI GELISTIRILMESI
VE BiR UYGULAMA

6.1.Sistem Gelistirme Yasam Dongiisii (SDLC)

Son zamanlarda adin1 sik¢a duydugumuz Sistem Gelistirme Yasam Donglisii, yontem
analistlerinin ve kullanic1 islemlerinin spesifik dongiisiiniin kullanilmasiyla ve
tyilestirerek gelistirilmis sistemin olusmasini saglayan analiz ve tasarim i¢in birbirini
izleyen asamalardan olusmus bir yaklasimdir. Bilgi sistem temelli projelerin
yonetilmesinde kullanilan en temel yontemlerden biri olan Sistem Gelistirme Yasam
Dongiisti, 7 asamadan olusmaktadir. Bunlar; Problemlerin, Firsatlarin ve Amaglarin
Tanimlanmasi, Bilgi Gereksinimlerinin Belirlenmesi, Sistem Ihtiyaclarinin Analizi,
Onerilen Sistemin Tasarimi, Yazilimin Gelistirilmesi ve Belge Olusturulmast,
Sistemin Test Edilmesi ve Sirdiiriilmesi, Sistemin Gergeklestirilmesi ve
Degerlendirilmesidir. Sistem Gelistirme Yasam Dongiislinii birbirinden ayr1 adimlar

olarak diisiinmek yerine, adimlar icinde basarilan bir siire¢ olarak diisiinmek daha
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dogru bir yaklasim olacaktir. Ciinkii her agsama birbirini etkilemekte ve bir adimin

basarisi bir sonraki siirecin performansini etkilemektedir.

6.2.Uygulama Adimlar:

Sistem Gelistirme Yasam Dongiisii, 7 asamadan olusmaktadir.

1. Problemlerin,
Fursatlarm ve

Amagharin
Tarinlkanar asi

7. Sisternin
Gergeklmstirilmesi

E
Deferlendirimesi

2. Bilgi
Gereksinimberinin

Belirlenames

Sistem
Gelistirme

/ Yasam Déngiisii \
6. Sistemin Test {sDLC) 3. Sistem
Edibraesi e Ihtiyaciarinan
Siirdiriiimesi Analizi

» |
<

5. Yazhmin

Geligtirilmes ve 4. Oinerilen

Sigterndn Tas anmi

Belge
Olugturulmas:

Sekil 4.Sistem Yasam Dongiisii (SDLC) Asamalari

6.2.1.Problemlerin, Firsatlarin ve Amaclarin Tanimlanmasi

Sistem analizi Oncelikle problemlerin, firsatlarin ve amaglarin belirlenip
tanimlanmasina odaklanmalidir. Bu ilk agama, projenin geri kalan adimlarinin basarisi
tizerinde de onemli bir rol oynamaktadir. Bilgi sistemi uygulamalari igletmenin
spesifik tiim problemlerine ¢dziim ya da destek sunarken, firsatlar1 belirleyerek
isletmenin amaglarina ulasmasinda yardimei olabilmektedir (Ersoz, 2015). Firsatlar,
bir analistin bilgi sistemlerinin kullanimiyla gelistirecegi durumlar olarak da
tanimlanabilmektedir. Isetme agisindan firsatlar1 yakalamak ise isletmenin rekabet

piyasasinda one gegmesini saglayacaktir.

[k asamada; proje yoneticisi, proje ekip lideri, analistler ve kullanicilar yer almaktadir.
Bu safhanin faaliyetleri; miisteri iliskileri yonetimi ¢alismalari, elde edilen bilginin
Ozetlenmesi ve enformasyonu, proje sinirlarinin belirlenmesi ve sonuglarin

belgelenmesini icermektedir.
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6.2.2.Bilgi Gereksinimlerin Belirlenmesi
Ikinci asama olan bilgi gereksinimlerin belirlenmesi asamasinda, analist ekibinin
caligmalarimi siirdiirebilmeleri i¢in gerekli olan bilgiler tespit edilir. Bu asamada;
analistler, kullanicilar, islem yoneticileri ve islem galisanlar1 bulunmaktadir. Sistem
analisti gecgerli sistem fonksiyonlarinin detaylarini 6grenebilmek icin asagidaki
sorular1 yoneltir:

» Kim (Kapsadig: Kisiler)
Ne (Isletme Faaliyeti)
Nerede (Faaliyet Cevresi)

Ne Zaman (Zaman Y 6netimi)

vV V VYV V

Nasil (Uygulanan Y 6ntem/Siirec)
> Isletme Neden Gegerli Sistemi Kullaniyor?

Sistemin tamamen insan odakli olmasi, biitiin istek ve ihtiyaglar tespit edebilmek,
kullanic1 ve sistem gelistiricilerin is birligi yaparak uyum icerisinde olmasini
saglamak, zaman ve maliyet agisindan etkin bir sistem olmasini gerektirmektedir
(Ersoz, 2015). Mevcut sistemin kullanilmasi da bir tercih sebebi olabilir, yeni bir
sistem tasarimi da duslintilmelidir. Belirlenen ihtiyaglar, ilerleyen asamada
tasarlanacak olan sistem hizmete gectiginde gergeklesmesi beklenen ihtiyaglar ve

misteriler tarafindan sistemde gérmek istedikleri beklentilerdir.

6.2.3.Sistem Thtiyaclarinin Analizi

Bilgi ihtiyaglarimin analizi i¢in analiste yardimci olacak spesifik araclar ve teknikler
kullanilmaktadir. Bunlar; grafik form yapisinda isletme fonksiyonlarinin girdi,
stirecler ve ¢iktt semasinin Veri Akis Diyagramlart (VAD), veri sozliigli ve karar
tablolaridir. Bu asama boyunca sistem analisti karar verme siirecini analiz eder.
Yapilandirilan kararlarin analizi i¢in; kullanilan dilin yapilandirilmasi, karar tablolari
ve karar agaglart kullanilmaktadir. Isletme igindeki tiim kararlar yapilandirilamaz.
Ancak yapilandirma karar1 oldugu durumlarda sistem analistinin isletme durumunu ve

isletme veri sozliiglinli anlamasi i¢in 6nem arz etmektedir.

Her bir problem tektir ancak dogru tek bir ¢dzlimii yoktur. Analist, bunun bilincinde
olarak her bir problemin sistem ihtiyaglarini analiz eder. Olusturulan her bir ¢6ziim
Onerisi analistlerin, bireysel niteliklerine ve yeteneklerine bagli olarak degisim

gosterebilir. Sistem analisti, yonetim tarafindan kabul edilen sistem 6nerisini gelistirir.
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6.2.4.0nerilen Sistemin Tasarim

Onerilen sistem tasarimi asamasinda, sistem analisti sistem tasarimi yapmak i¢in daha
onceden derlemis oldugu bilgileri kullanir. Sistem analisti, 1yi bir ekran tasarimi ve
kullanacak formalar1 hazirlar. Kullanisli bir form ve ekran tasarimlari bilgi sistemi igin
¢ok onemlidir. Bilgi sistem tasariminin bir parcasi olan kullanici arayiizii olusturulur.
Arayiiz, kullanici ile sistem arasindaki koprii gorevini gdérmektedir. Isletmede karar
vericilerin ihtiya¢ duydugu ¢ok sayidaki veriyi depolayacak dosyalari ve veri tabaninin
tasarimi bittiginde, sonraki asama olan yazilim gelistirme ve belge olusturulmasi

asamasina gegcilir.

6.2.5.Yazihm Gelistirme ve Belge Olusturulmasi

Sistem analistinin Onerilen sistem tasarimi ve arayiizlerin olusturulmasi
tamamlandiktan sonra kodlama caligmalarinin baslamasi gerekir. Gerekli yazilimi
gelistirmek igin segilen donanim ve yazilim personellerinin uygun karakteristikte
yazilim dili belirlenmesi gerekmektedir. Yazilimin gelistirilmesinden sonra her
kullanict tarafindan anlasilmasi ve kullanicilarin bu yazilimi daha rahat kullanmasi
icin yapilan c¢alisma bir kilavuz haline getirilir. Dokiimantasyon calismasi ile
kullanicilar bir problemle karsilagtiklarinda ne yapmalart gerektigini devaml

yazilimcilara sormak durumunda kalmamis olacaklardir.

6.2.6.Sistemin Test Edilmesi ve Siirdiiriilmesi

Tasarlanan ve yazilimi gelistirilmis sistemin ger¢ek hayata gegtigi asamadir. Bilgi
sistemi kullaniciya sunulmadan once test edilmesi gerekmektedir. Sistemde olusan
veya olusmasi ihtimal olan problem kullaniciya ulasmadan oOnce tespit edilip
tyilestirilirse, ¢ok daha az maliyete ve zaman kaybi olmamasina neden olur.
Problemlerin tespiti i¢cin 6rnek veriler kullanilmaktadir. Daha sonra mevcut sistemden
gercek veriler alinarak test ¢aligmasi devam ettirilir. Bunun yani sira baglantili olunan
birimler i¢in entegre edilmesi ve baska yazilimlarla bir entegrasyon varsa bunun

saglanmas1 ve entegrasyon sistemlerinin testi de bu asama dahilindedir.

Sistemin siirdiiriilmesi ve dokiimantasyon bu asamada baslayarak bundan sonraki

asamalarda da sistemin dmrii boyunca bu islem devam ettirilir.
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6.2.7.Sistemin Gergceklestirilmesi ve Degerlendirilmesi

SDLC Modelinin son asamasi, analiz ekibinin bilgi sisteminin gerceklestirilmesini
sagladig1 ve yeni sistemin tartisilarak ekip i¢inde degerlendirildigi bir asamadir.
Sistemin gerceklestirilmesi i¢in yonetici ya da yonetim idare komitesi, bilgi sistem
tasarim proje durumunu goézden gegirerek, sistem Onerisinin kabuliine ya da reddine
karar verir. Onerilen sistemin kabul edilmesi durumunda mevcutta kullanilan
sistemden yeni sisteme gecis i¢in plan olusturulur. Tasarlanan sistem gercek hayata

dogrudan gegebilecegi gibi asamali olarak da gegebilir.

6.3.UYGULAMA

6.3.1. Firma Tanitim
kurulmustur. Firma, lojistik sektdriinde yonetim merkezleri, ofis, depo alani, akaryakit
istasyonu, kamyon park alanlari, sosyal alanlari, bakim onarim ve yikama tesisleri

olarak iilkemizin her yerine hizmet sunmaktadir.

Firmanin amaci, lojistik faaliyet siirecinin ugtan uca etkin bir sekilde yonetilmesini ve

.....

dogru kisiye, dogru zamanda ve dogru sekilde teslimatin yapilmasi ilkesine baglidir.

Firmanmn depo kapasite alan1 87.750 m? ve Silo alan1 7.660 m?dir. 120 adet ofisi
bulunmaktadir. 11 tane biiyiik 10 tane kii¢lik olmak lizere sosyal alan1 bulunmaktadir. Daha

hizl hizmet vermek amaciyla 1.250 arag kapasitesi mevcuttur.

6.3.2.Projenin Amaci

Giiniimiizde, miisteri tipleri degiskenlik gostermektedir. Isletmelerin, rekabet
kosullarinin daha da arttig1 ortamlarda basariy1 saglamasi ve rekabet piyasasinda
kendini devamli gelistirmesi gerekmektedir. Isletmelerin basarisi, miisteri
iligkilerindeki etkinlikleri ile dogru orantilidir. Zaman gectik¢e miisteriler daha bilingli
bir konuma gelmis, alinacak iiriin veya hizmeti bekledikleri gibi bulmadiklar: takdirde
alternatif secenegi degerlendirme yollarina bagvurmalari, isletmelerin mevcutta
calistiklart veya potansiyel konumunda tuttuklari misterileri kaybetmemek i¢in baska
arayislar durumuna girmelerini dogurmustur. Bagka arayis durumunda olan firmalar,
biinyesinde bulunan ve potansiyel olan miisterilerle giiglii ve iyi goriismeler kurmak

ve kurduklar iligkileri iyice saglamlastirmak, zaman gegse bile bu saglam iliskileri
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mevcuttan fazla bir siire boyunca devam ettirmek igin, yonlenilmis olan miisteri
iliskilerinin gelistirilmesine ve yeni ¢alismalarin yapilmasina ¢ok daha fazla 6nem
vermiglerdir. Miisteri memnuniyetinin 6nemi artarken Lojistik sektorii i¢cin hizmet

kalitesinin 6nemi de giin gegtikge artmaktadir.

Markalagmanin arttirtlmasi ve daha nitelikli personel daha nitelikli misterilerle islem
yapma istegi, her daim bir ihtiyag olmustur. Bu amag¢ dogrultusunda firma ile
miisteriler arasinda iyi bir esgiidiim olusturmak olduk¢a onemlidir. Miisteriler ile
kurulacak etkin bir iletisim ugtan uca gerceklesen lojistik siirecini de etkileyecektir.
Ayrica misteri-firma arasindaki memnuniyet diizeyinin artmasi ve miisterilerden elde
edilen veriler sayesinde gelistirilecek olan stratejik hedefler firmay1 daha iyi bir
seviyeye c¢ikartmis olacaktir. Lojistik firmasinin, miisteriler ile yiiriittiikleri islerin
daha etkin, daha hizli ve dijital ortamda yiiriitiilmesi i¢in web sitelerine entegre edilmis

bir otomasyon sisteminin gelistirilmesi amaglanmaistir.

6.3.3.Projenin Ekip Yonetimi

Projenin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in projede gorev alacak kisi ve kisilerin en iyi
sekilde belirlenmesi gerekmektedir. Proje belli bir zaman gerektiren siireg
asamalarindan olugmaktadir. Bu nedenle projenin ilk asamasinda nitelikli 1yi bir ekip
belirlenmesi, projeye avantaj saglayacaktir. Projenin yiiriitiilmesi i¢in lojistik firmasi

blinyesinde bir proje ekibi kurulmustur.

Tablo 1. Proje EKip Listesi Tablosu

Unvan Personel
Sayisi
Proje Yoneticisi 1
Proje Takim Lideri 1
Kurumsal Mimari Uzmani 1
Is Analisti 10

Proje ekibinde yer alan kisilerin, unvan ve personel sayilar1 Tablo 1’ de gosterildigi
gibi; 1 proje yoneticisi, 1 proje takim lideri, 1 kurumsal mimari uzmani, 10 is analisti

ve birimlerden katilan toplam 13 tane personel ile yiiriitiilecektir.
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6.3.4.Projenin Zaman Yonetimi

Projenin belli bir siiresi olmalidir ve projeye baslamadan 6nce belirlenen zaman
cizelgesine uyulmasi gerekmektedir. Mevcutta projenin basladig: tarihten itibaren;
gerekli analizlerin yapilmasi i¢in gereken siire, sistem tasarimlariin olusturulmasi igin
gereken siire, yazilim kodlariin yazilmasi i¢in gereken siire, test ve bakim onarim
calismalarinin gergeklestirilmesi i¢in gereken siire ve gergek hayata tamamen bitmis
halde ge¢mis olmasi i¢in gereken siire uzmanlar tarafindan belirlenmistir. Uzmanlar

tarafindan ve proje ekibinin goriislerince belirlenen zaman g¢izelgesi Tablo 2’ de

gosterilmistir.
Tablo 2. Zaman Cizelgesi
Projenin Baslangic
Tarihi:
Proje Siirecleri Hafta Aciklama
Analiz Siireci 10
Sistem Tasarimi 4
Yazilim kodlarmin Yazimi 8
Test ve Bakim Onarim Caligmalari 2
Toplam 24 | projenin Bitis Tarihi:

6.3.5.Problemlerin Tamimlanmasi

Lojistik firmasiyla anlasmali olarak ¢alisan miisteri(kamyoncu) sayist 1.250 kisidir.
Her bir arag i¢in bir paydas istthdam edilmistir. Araglarin vardiyali ¢alisma gibi bir
durumu s6z konusu degildir. Bahsi gegen lojistik firmasinda; aktif calisan miisterilerin,
daha once firma ile ¢caligmis miisterilerin ve potansiyel miisteri adaylarmin bilgileri
kayit altinda tutulmaktadir. Miisteri portfoyli, firmanin etkilesimde olduklar
miisterilerle dogru orantilidir. Miisterilerden birinin rahatsizlanmasi, raporlu olmasi
veya izinli olmasi halinde potansiyel miisterileri kayitlarindan veya daha once lojistik
firma ile calismis miisterilerden, yola ¢ikamayacak miisteri i¢in ikame miisteri
saglanmaktadir. Fakat miisterilerin izin alma durumlarinda en az 1 hafta 6ncesinden

bildirmeleri istenmektedir.

Lojistik siire¢ takibi sistematik bir formatta degildir. Mevcutta herhangi bir takip

sistemi kullanilmamaktadir. Siire¢ takiplerinin bazilar1 manuel olarak kagit {izerinden
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yonetilmektedir. Manuel yiiriitiilen asamalara O6rnek olarak araclarin akaryakit
faturalari, akaryakit istemeleri, araclarin ariza durumlar verilebilir. Kagit iizerinden
takibin ortadan kaldirilmasi i¢in dijital ortama gec¢ilmesi gerekmektedir. Bu sekilde
arsiv fazlaligindan kurtulunmus olunacaktir. Siirecin kalan kisimlar i¢in araglarin
yiikleme yapip yola ¢ikmasi ve teslimatini tamamlayip geri gelmesi, yol durumlari,
gecikmeleri gibi durumlar telefon araciligi ile takibi yapilmaktadir. Bu sekilde telefon
goriismeleri ile yapilan sonuglarinda olumsuz iletisim sorunlari dogabilmektedir.
Miisterilerin sarj1 bittiginde ve araclarin sebeke olmayan yerlerde oldugu zamanlarda
miisteriler ile iletisim problemleri yaganmaktadir. Dijital ortamdan faydalanarak daha
etkin miisteri etkilesimi olmasi diisiiniilmektedir. Gelistirilecek sistem her kullanici
tarafindan anlasilmasina, kullanilmasina ve verilerin daha kolay kullanilmasina imkan
saglamalidir. Miisteri-firma etkilesiminde etkin bir iletisim olursa hem miisteri hem de
firma istegini daha dogru aktarmis olacaktir. Boylelikle memnuniyetsizlik ve

iletisimsizlikten kaynaklanan hatalar azaltilmis olacaktir.

6.3.6.Kazamimlar
Bu calisma ile lojistik yonetiminde yer alan faaliyetlerin dijital ortama aktarilmasi

durumunda agagidaki kazanimlarin elde edilecegi diisiiniilmiistiir:

e Markalagsmada olusan iyi izlenimlerin artmasi saglanmais,

e Miisteri-Firma arasinda memnuniyetligin artmasi saglanmas,
e lletisimsizlikten dogan sikintilarin azaltilmasi saglanmus,

e Kagit israfinin 6niine gecilmis,

e Kaybolan raporlarin 6niine gegilmis,

e Arsivlenen dosyalarin kapladigr alan ortadan kalkmus,

e Teslimatlarin durumunun daha kolay izlenmesi saglanmuis,

e Aktif miisteri sayisinin daha kolay izlenmesi saglanmis,

e Arag¢ durumlarinin daha kolay izlenmesi saglanmis,

e Arag ariza durumlarinin daha kolay izlenmesi saglanmas,

e Yola ¢ikan miisterilerin durumunun takibi saglanmais,

e Teslimatini yapan miisterilerin durumunun takibi saglanmais,
e Ay igcerisinde toplam yakit maliyetinin takibi saglanmis,

e Mevcut kapasitenin daha iyi kullanilmas1 saglanmais,

e QGiivenligin saglanmis olmasi,
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e Miisteriye ulasilamama durumunun oniine ge¢ilmis olmast,
e Personel harcamalarinin kontrolii saglanmas,
e Izin alinirken yasanan sikintilarin azaltilmasi saglanmus,

e Kampanyalarin daha etkin yonetilmesi saglanmuis,
olacaktir.

6.3.7.Bilgi Gereksinimlerin Belirlenmesi ve Sistem Thtiyaclarinin Analizi

Bu asama, bilgi gereksinimlerinin belirlenmesi ve Lojistik Firmasinin merkez birligi
tarafindan takibinin yapilmasi i¢in sistem analiz caligmalarini kapsamaktadir. Hem
calisan personellerden bilgi toplanilmasi hem de miisterilerden bilgi toplanilmasi
amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, bilgi gereksinimlerin etkin bir sekilde
belirlenmesi i¢in iki ydntem belirlenmistir. Oncelikle analiz ekibi, miisterilerden bilgi
almak ve uygulanacak yontemi belirlemek icin ekip igerisinde toplant1 yapmislardir.
Toplanti sonucunda paydaslarin lojistik firma icin bekledikleri ve algiladiklar
arasinda farki gormek, miisteriyi elde tutma ve sadakat calismalari i¢in gerekli olan
problemi belirlemek adina i¢cin SERQUAL anket modelinin uygulanmasina karar

verilmistir.

Miisterilerin lojistik firmasindan iiriinii alip teslimatinin yapilmasina gecen siirede
misterilerin memnuniyetsizligine neden olan aksakliklar1 bulmak i¢in asagidaki

nedenler (kritik kalite karakteristikleri - Critical To Quality - CTQ) belirlenmistir;

Lojistik Firmast modern goriiniislii donanima sahiptir.
Lojistik Firmasinin merkez binalar1 ve ofisleri goze hos goriiniir.
Lojistik Firmast’nin ¢alisanlar1 miisterilerine karsi her zaman naziktirler.

Lojistik Firmasi’nin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriintisliidiirler.

o B~ w D

Lojistik Firmasi’nda hizmet verilirken kullanilan egya ve malzemeler yeterlidir

ve goze hos goriiniir.

6. Lojistik Firmasi verdikleri sozleri zamaninda yerine getirir.

7. Lojistik Firmasi 6demeleri zamaninda yapar, 6deme giinlerini gegirmez.

8. Paydaslarin bir sorunu oldugunda, Lojistik Firmasi sorunu ¢6zmek igin samimi
bir ilgi gosterir.

9. Lojistik Firmasi1 dogru hizmeti ilk seferde verir.

10. Lojistik Firmas1’nin kamyon parklarinda ciddi sikintilar olmamaktadir.
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11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

20.
21.
22.

Lojistik Firmasi1 kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassastir.

Lojistik Firmasi ¢alisanlari bir hizmetin tam olarak ne zaman ve nereye
iletilecegini misterilerine bildirir.

Lojistik Firmasi araglarin nedensiz bekletilmesine izin vermez.

Lojistik Firmas1 ¢alisanlar1 her zaman miisterilerine yardimci olmak isterler.
Lojistik Firmasi ¢alisanlar1  higbir zaman miisterilerin  isteklerini
cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.

Lojistik Firmasi ¢alisanlarinin davranislart miisterilerinde giiven duygusu
uyandirir.

Lojistik Firmasi tehlikeli ve 6zel esyalarin yliklemesi ve tasinmasi esnasinda

gerekli olan bilgiyi miisteriye aktarir.

Lojistik Firmasi ara¢larin akaryakit durumunu takip eder.

Lojistik Firmasi’nin ¢aligma saatleri tiim miisterilere uygun sekilde
diizenlenmistir.

Lojistik Firmas1 miisterilerinin menfaatini her seyin iistiinde tutar.

Lojistik Firmasi yol giizergahinin giivenli olmasini 6nemser.

Lojistik Firmasi miisterileri tarafindan gelen her telefona vaktinde geri dontis

yapar.

SERVQUAL yontemi birkag boliimleri igeren bir yontemdir. Baglangi¢ boliimiinde

miisterinin s6z konusu hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise ilgili

isletmeden algilanmis olan hizmet performansi ayni maddeler kullanilarak ayri ayri

hesaplanmaktadir. Olgek olarak 1 kesinlikle katilmiyorum ile 5 kesinlikle katiliyorum

arasinda degisen besli likert 6lcegi kullanilmistir (Filiz, Yilmaz ve Yagizer, 2010, s.

63).

SERVQUAL modelinde 5 boyut kullanilmaktadir. Uygulanan ankette 1-4 aras1 sorular

fiziksel ozellikler boyutunu, sonraki 5-9 arasi sorular giivenilirlik boyutunu, 10-13

arasi1 sorular heveslilik boyutunu, 14-17 arasi1 sorular empati boyutunu ve 18- 22 arasi

sorular giiven boyutunu ifade etmektedir. Boyutlar1 daha ayrintili anlatmak gerekirse;

v

v

Fiziksel Ozellikler: Firmamn hizmet sunumunda kullandig: bina, personel ve
arag-gereg,
Giivenirlilik: Oncesinden s6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde

yerine getirebilme 6zelligi,
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v" Hevesli Olma: Miisteriye istedigi hizmet konusunda yardim etme ve daha hizli
hizmet verme istekliligi,

v' Empati: Calisan personellerin kendilerini miisterilerin yerine koymasi ve
miisterilere kars1 kisisel ilgi gostermesidir.

v’ Giiven: Calisan personellerin bilgili, bilingli ve nazik olmalar1 ve miisterilere

kars1 gliven duygusunu uyandirabilme yetenegi,

SERVQUAL modeli anketi, lojistik firmasinda aktif olarak gérev yapan miisteriler
arasindan rastgele secilen 250 miisteriye uygulanmistir. Anket uygulanan kisilere
oncelikle anket anlatilarak dnce bekledikleri yani hayallerindeki miikemmel bir lojistik
firmasinin nasil olmasini istediklerini diistinmeleri istenmistir. Daha sonra algiladiklar
lojistik  firmasinin degerlendirilmesi istenmistir. Elde edilen verilere gore

SERVQUAL skorlar1 hesaplanmistir. SERQUAL skorlar1 Tablo 3’ de gosterilmistir.

Tablo 3. SERQUAL Skorlar1

FAKTORLER(BOYUTLAR) | SKOR
Fiziksel Ozellikler -1,58333
Giivenilirlik -1,77333
Heveslilik -1,70833
Empati -1,88333
Giiven -1,84667
Genel SERVQUAL Skoru -1,759

Algilanan kalite ve beklenen kalite arasindaki farkin pozitif olmasi kalite siirprizi
olarak yorumlanmaktadir. Sonuglara gore herhangi bir boyutta kalite siirprizi ile
karsilasilmamistir. Algilanan kalite ve beklenen kalite arasindaki farkin 0’a esit ya da
cok yakin olmasi tatminkar kalite diizeyini ifade etmektedir. Sonuglara gére tatminkar
kalite diizeyine de rastlanmamistir. Bu 6rnek uygulama da olugu gibi Algilanan kalite
ve beklenen kalite arasindaki farkin negatif olmasi iyilestirilmesi gereken unsurlarin
oldugunu gostermektedir. Genel SERVQUAL skoru -1,76 olarak bulunmustur.
Bulunan degerin negatif oldugu ve 0’ a yakin olmadig1 goriilmektedir. Bu nedenle
diizeltilmesi gereken Ozelliklerin var oldugu anlasilmaktadir. Beklenenin en g¢ok
karsilanmadigi boyut -1,88 skoru ile empati olup, en az fark ise -1,58 skoru ile fiziksel

ozellikler olmustur. En diisiik skor olan -1,88 ise boslugun en fazla oldugu boyutun
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empati oldugunu ve en fazla iyilestirmenin bu boyutta yapilmasi gerektigini
gostermektedir.

Tablo 4. Ankette Yer Alan Her Degiskenin SERVQUAL Skoru

BOYUTLAR/S.S. [S.S.1 |[S.S.2 S.S.3 S.S.4 S.S.5
FiZIKSEL

OZELLIKLER -1,70  |-1,63 -1,53 -1,47
GUVENILIRLIK  |-1,77 |-1,83 -1,70 -1,70 -1,87
HEVESLILIK -1,57  |-1,87 -1,60 -1,80

EMPATI -1,67  [-1,73 2,17 -1,97

GUVEN 2,17 |-1,63 -1,80 -1,63 -2,00

Iyilestirilmesi gereken empati boyutundaki sorulardan 3. soru yani “Lojistik
Firmasi’nin ¢alisanlar1 miisterilerine kars1 her zaman naziktirler.” sorusu en diisiik skor

sahip sorudur.

6.3.7.1.Makro Siire¢ Haritasi

Musterinin, Lojistik Firmasindan
Yiiklenecek Esyalarin Listesinin Esyalarin Araca Taginmas|
Talebi

Miisterinin Lojistik Firmasina
gelmesi

Milsterinin, Lojistik Firmasini
Degerlendirmesi

Milsterinin, Sevkiyat ve

Misterinin, Ofise Gelmesi P -
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Sekil 5. Makro Siire¢ Haritas1

Yapilan makro siire¢ haritasinda miisterinin lojistik firmasina gelip aracina taginacak
malzemelerin yiiklenmesini saglayarak, sevkiyat ve dagitiminin tamamlanip lojistik
firmasin1 degerlendirmesine kadar olan siire¢ ele alinmustir. Iyilestirilmesi gereken
empati boyutunu etkileyen siireg i¢in lojistik ¢alisanlari tarafindan siirecin daha detayli
incelenmesi maksatiyla 3.sorunun siirecteki etkisi SIPOC diyagraminda detayli bir

sekilde incelenmistir.

6.3.7.2.SIPOC Haritas1

Siireclerin ana ve yardimci dallarina ayrilarak siire¢ iligkilerinin belirlenmesine
yardimet olan diyagramdir. Makro siire¢ haritasindan yola ¢ikilarak daha siirecin daha
detayli incelenmesi igin SIPOC diyagrami (Supplier Input Process Output Customer)
diyagrami olusturulmustur.

Tablo 5. Misterinin Lojistik Firmasinit Degerlendirme Siireci SIPOC Diyagrami

Tedarikgiler Girdiler Siirec Ciktilar | Miisteriler
-Lojistik -Miisteriler | -Miisterinin -Hizmet | -Potansiyel
calisanlar1 -Kargolanan |lojistik firmasina | siireci miisteriler
-Kargo 6l¢iim | esyalar gelmesi sonunda | -Kuryeciler
araclari(tartilar | -Kargo kabul |-Miisterinin, memnun
Vs.) formlart Lojistik olmus
-Kuryeler -Gonderilen | Firmasindan miisteri
-Dagitim kargonun Yiiklenecek -Hizmet
araglari bilgileri Esyalarin stireci
-Araglarin Listesinin Talebi |sonunda
akaryakit -Gerekli kabul memnun
bilgileri islemlerin olmamig
-Yol durum | yapilmasi miisteri
bilgileri -Calisan
tarafindan
sevkiyat ve
dagitimin
yapilmast
-Miisterinin
lojistik firmasini
degerlendirmesi
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Kamyoncularin(miisterilerin) lojistik firmasina gelmesi ile baslayan ve esyalar1 araca
yiikleyip, sevkiyatini yaparak geri firmaya gelmesine kadar gerceklesen adimlar
gosteren ve igeren siirecin yiiksek seviyede haritas1 ona SIPOC diyagrami Tablo 5° de
belirlenmistir. Siire¢ icerisinde yer alan kritik diizeyde éneme sahip belirlenmis olan
alt slireglerin incelenerek belirlenme calismasit uygulanmistirr. Proje ekibi ile yapilan
beyin firtinasi sonucunda, lojistik firmasi ¢alisanlari miisterilerine karsi her zaman
nazik olmalar1 sorusu kritik alt siireci olarak se¢ilmistir. Bu sorunun kritik alt siire¢
olarak secilmesi ve incelenmesi bilgi gereksinimlerin belirlenmesi i¢in bir girdi
olusturmaktadir.

Miisteriler tarafindan bilgi gereksinimleri belirlenmistir. Daha etkin bilgi
gereksinimleri i¢in lojistik calisanlar1 tarafindan da bilgi gereksinim c¢aligsmasi
yapilmalidir. Bunun i¢in bilgi gereksinimlerinin belirlenmesinde en ¢ok kullanilan
geleneksel yontemlerden biri olan gériisme yontemi belirlenmistir. Firma ¢alisanlari
ve analiz ekibi ile toplantilar diizenlenerek ihtiyaclar analiz edilmistir. Toplantilar, yiiz
yiize gorisme seklinde ve uzaktan erisim toplantilar1 ile gerceklestirilmistir.
Toplantilar 8 hafta boyunca siirmiistiir. Toplant1 bittikten sonraki 2 hafta ise gozden
gecirme ve mutabik toplantilari yapilmistir. Oncelikle siirecler belirlenmistir. Daha
sonra ilgili siire¢ i¢in kullanilan raporun olup olmadigi; eger rapor kullaniliyorsa
kullanim amacinin, raporu kullanan kisi bilgisi ve kullanici birimin hangi birim oldugu
sorulmustur. Siirecin, misteriyi nasil etkiledigini 6grenmek icin siirecin miisteri
etkilesimde kullanim potansiyeli bilgisi ve siirecin is akisindaki 6nem diizey bilgisi
alinmak istenmistir. Ayn1 zamanda manuel olarak ilerleyen siirecler i¢in dijitallesme
diizeyleri toplantida belirlenmistir. isletmenin hangi bilgilere ihtiyaci olup olmadigin
ve bu bilgileri kullandig: raporlar1 6grenmek i¢in personellere asagidaki Tablo 6’ da

belirtilen formda yer alan sorular yoneltilmistir ve alinan cevaplar dogrultusunda form

doldurulmustur.
Tablo 6. Siire¢ Analiz Tablosu
Siirecin
Siirecin | Manuel | Rapor(Var
Miisteri | .
Rap | Kullan1 | Kullam | Kullam Is Siirecler |sa Ek
Siirec Etkilesim ]
or m cr/ c1/ akisinda | I¢in Olarak
Adi o de ) )
Adi | Amac1 | Aktor | Birim Ki Dijitalles | Eklenmeli
Kullanm | . )
Onem |me dir)
a

69



Potansiye | Diizeyi( | Diizeyi(1-
li 1-5) 5)

Lojistik firmasi1 calisanlar ile gergeklestirilen bire-bir goriismeler, uzaktan erisim
goriismeleri, mevcut sistemdeki siireglerin gozlemlenmesi ve mevcut raporlarin
gbzden gegirilmesi sonucu bilgi gereksinimler belirlenmistir. Kullanilacak bilgiler

belirlenirken 6ncelik kriterler dikkate alinmistir.

Siire¢ analizi sonucunda, belirlenen bilgi gereksinimleri ortak paydada birlestirilerek

asagidaki gibi siralanmistir:

» Miikerrer kayitlarin oniine gecilmek amaciyla ayni adi ve soyadi tasiyan
miisteri bilgileri,

Teslimatin gergeklestigine dair bilgi,

Araclarin yiik durumlariin ve kapasite durumlariin bilgileri,

Araclarin bakim durumlariin bilgileri,

Araglarin muayene durumlarmin bilgileri,

Araglarin ariza durumlarinin bilgileri,

Araglarin akaryakit durumlarimin bilgileri,

Akaryakat, sigorta ve kasko dekont bilgileri,

Araglarin yol durumlarinin bilgileri,

Yiikleme ve bosaltma durum bilgileri,

Otopark, dinlenme tesisleri ve istasyon bilgileri,

Daha once caligmis olup tekrar calismaya baslayan miisterilerin bilgileri,
Kayith aktif miisteri bilgileri,

Araglarin sigorta ve kasko bilgileri,

Araglarin plaka numaralar1 ile miisteri numaralarinin eslenmis bilgileri,

V V.V V V V VY V V VY V V V VYV V

Tasinan esyalarin nitelik durumlari(tehlikeli ve 6zel esyalar, kirillacak esyalar,

tibbi malzeme ve ilaglar, gida, diger),
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» Misterilerin izin bilgileri,
» Raporlar igin giincelleme boliimii

» Gincelleme tarihinin gosterildigi alan.

6.3.8.Sistem Tasarimi

Firma miisterilerinde olusan memnuniyetsizligi azaltmak ve lojistik firma markas1 i¢in
miisterilere 1yl bir izlenim birakmak amaciyla, proje ekibi tarafindan bir sistem
tasarlanmistir. Tasarlanan sistem Play Store uygulama magazasina entegre edilmis
olup, bu sistem uygulamasma her bir miisteri kolaylikla indirerek ulasabilecektir.
Onerilen sistem, her zaman iletisim halinde olmayi, araglarm takibini ve daha

sistematik calismay1 beraberinde getirecektir.

Onerilen sistem tasarimin prototip ¢alismasi i¢in analiz ekibi tarafindan, birden fazla
kisinin ayni anda tasarim yapabilecegi program olan Axure RP 8 Team programi
kullanilmigtir. Axure RP 8 Team programi sayesinde tek bir proje dosyasinda
diyagramlar ve prototipler olusturabilmektedir. Bu nedenle proje ekibi prototip
caligmasi i¢in Axure RP 8 Team programi secilmistir. Axure RP 8 Team programi ile

Onerilen sistem prototip ¢aligmasi asagida gosterilmistir.
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o | ’v
EOJISLIR

[Kulfar

((Beni Hatirla Sifremi Unuttum

Sekil 6. Girig Ekrani

Gelistirilecek olan sistemde her miisterinin erisim saglayacagi kullanici ad1 ve sifre
tanimlanacaktir. Miisteriler kendilerine tanimlanan kullanici ad1 ve sifre yardimiyla
sisteme giris yapacaklardir. “Girig” butonu yardimiyla anasayfaya yonlendirme
saglanmaktadir. Eger miisteri sifresini hatirlamiyor ise Sekil 6” da ki giris ekraninda
sifremi unuttum butonu yardimiyla asagidaki sayfa acilarak yeni sifre almalar

saglanacaktir.
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Sekil 7. Sifremi Unuttum Ekrani

Sekil 7 deki ekranda “SMS Kod Gonder” butonu yardimiyla kullanici adina entegre

olan cep numarasina kod gonderilecektir.
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Sekil 8. Sifremi Unuttum Ekrani (SMS Kod Alma)

Sekil 8” deki ekran yardimi ile miisterilerin cep telefonlarina yeni sifre alabilmeleri
icin SMS Kod gonderilmektedir. Miisterilere gelen SMS kod sayesinde miisteriler
sisteme giris yapabileceklerdir. “Giris” butonu yardimiyla anasayfaya yonlendirme

saglanmaktadir.
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Sekil 9. Anasayfa Ekran

Acilan anasayfa ekraminda Navigasyon, Akaryakit Iste, Odeme, En yakin Ofis-Tir
Parki1, Canli Destek ve Ayarlar butonu yer almaktadir. Navigasyon butonu yardimiyla
haritalar ekranina aktarilmaktadir. Akaryakit iste butonu yardimiyla Merkez
Birliginden akaryakit iicreti talep edilmesine imkan saglanmaktadir. Odeme ekraninda
ise kare kod ile ddemeye imkan verilecektir. En Yakin Ofis-Tir Parki butonu
yardimiyla en yakin ofise veya tir parkinin gosterilmesini saglamaktadir. Canli destek
butonu ile aninda merkez birligi personeline arama saglanmasi diisiiniilmiistiir. Ayni

zamanda anasayfadan ayarlar ekranina ge¢is i¢in de buton konulmustur.
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Sekil 10. Haritalar Ekrani

Navigasyon butonuna tiklandiginda Sekil 10° da gorildigii gibi haritalar ekrani
acilmaktadir. Gidilecek adres girilerek yol da miisteriye yardim olacak ekran
bulunmas1 istenmistir. Haritalar ekran1 kullanilarak daha hizli ve dogru adrese
teslimatin yapilmasi1 hedeflenmektedir. Ayn1 zamanda haritalar ekrani sayesinde
istenilen benzin istasyonu, market, hastane gibi aranan adresler icinde arama

yapabileceklerdir.

Geri butonu yardimiyla Sekil 9 da ki anasayfa ekranina geri doniis yapilmaktadir.
Anasayfa ekraninda “Akaryakit Iste” butonuna tiklanildig: takdirde asagidaki ekran

acgilmaktadir.
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En Yakin istasyon | Vars Mesafesine Kalan

istenilen Tutar

Gonder

Sekil 11. Akaryakit Siparig Ekrani

Sekil 10” deki “Akaryakit Iste” butonu yardimiyla agilan ekran Sekil X de goriildiigii
gibidir. Akaryakit siparis ekraninda, en yakin istasyona ka¢ kilometre kaldig1 bilgisi
verilmektedir. Ayn1 zamanda teslimat varis mesafesine kalan kilometre bilgisi de
gosterilmistir. Bu sayede miisteri ne kadar tutarda akaryakit siparisi verilmesi
gerekebilir gibi tahminde bulunabilmektedir. Baska bir ifadeyle teslimat varig
mesafesine kalan kilometre bilgisi, miisterinin akaryakit ihtiyacin1 daha dogru tespit

etmesinde yardimci olacaktir.

Miisteri, istenilen tutar miktarini ilgili alana girilerek gonder butonu tiklar. Gonder
butonuna tiklandiktan sonra Sekil 12” de goriildiigi gibi bilgilendirme mesaji1 ekrana

diismektedir.
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Talebiniz Gonderilmistir. En kisa surede istediginiz

ucret hesabiniza aktif edilecektir.

Sekil 12. Akaryakit Bilgilendirme Ekrani

Miisterinin akaryakit siparis bilgisi gelistirilen sistem sayesinde merkez birligi
personelinin ekranina diismektedir. Miisterilerin bilgileri kayith oldugu i¢in daha 6nce
verilmis siparigleri de ilgili ekranda goriintiilenmektedir. Siparigleri almak ile gorevli
olan personel gelen siparisi degerlendirmeye alarak iicreti otomatik olarak cep

uygulamasindaki sistem iizerinden en kisa siirede yliklemektedir.

Geri butonu yardimiyla Sekil 9’ daki anasayfa ekranina geri doniis yapilmaktadir.
Anasayfa ekraninda “Odeme” butonuna tiklanildig1 takdirde asagidaki ekran

acgilmaktadir.
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Sekil 13. Odeme Ekrani

Sekil 13’ de goriintiilenen 6deme ekraninda karekod ile akaryakit 6demelerinin
gergeklestirilmesi icin imkan saglanmistir. Ayn1 zamanda 6deme ekraninda kalan
bakiye bilgisinin gosterilmesi de saglanmistir. Miisteri, merkez birligi tarafindan
sisteme yiiklenen tutar kadar karekod ile 6deme yapabilecektir. Karekod okutulduktan
sonra “Odeme Yap” butonuna tiklanir ve Sekil 14’ de goriintiilenen &deme

bilgilendirme mesaji ekrana gelir.
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Odemeniz Basarili Bir Sekilde Gerceklesmistir.
Dekontlanm Bolimunden Takip Edebilirsinz

Sekil 14. Odeme Bilgilendirme Ekram
Eger 6denecek tutar ile bakiyede olan miktar yeterli ise Sekil 14’ de goriildiigii gibi
O0demenin basarili bir sekilde gergeklestigine dair bilgilendirme mesaj1 gosterilir. Eger

bakiye yeterli degil ise yiikleme yapiniz uyarisi vermektedir.

Geri butonu yardimiyla Sekil 9” daki anasayfa ekranina geri doniis yapilmaktadir.
Anasayfa ekraninda “En Yakin Ofis-Tir Parki” butonuna tiklanildigi takdirde
asagidaki ekran a¢ilmaktadir.
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Sekil 15. En Yakin Ofis-Tir Park1 Harita Ekrani

Acilan Sekil 15° deki ekranda mevcut konuma en yakin lojistik firmasinin ofisi veya
en yakin otopark harita bilgisi gelmektedir. Bu ekranda miisteri herhangi bir adres
girmeden mevcut konum bilgisiyle en yakin ofis ve otoparka ait yol gilizergahi

gosterilmektedir.

Geri butonu yardimiyla Sekil 9° daki anasayfa ekranina geri doniis yapilmaktadir.
Anasayfa ekraninda “Canli Destek™ telefon isaretine tiklanildigr takdirde asagidaki

ekran agilmaktadir.
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Aramaniz Baslatiimistir

Sekil 16. Canli Destek Arama Ekrani

Sekil 16” da gosterilen ekranin amaci, miisteri yolda veya normal zamanda ofislerle
veya merkez birligi personelleri ile daha hizli iletisim kurmasidir. Gelecek aramalara
cevap vermesi i¢in bir personel istithdam edilmesi diistiniilmektedir. Bu sayede aranip
ulasilamama gibi bir durum olmadan her zaman miisteri ile iletisim saglanilmis

olunacaktir.
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En Yakin Ofis-Tir Parki

Sekil 17. Anasayfa (Ayarlar)

Sekil 17° deki anasayfa ekraninda yukari sag kdsede yer alan ayarlar isaretine

tiklanildig: takdirde Sekil 18” de gosterilen ayarlar ana ekrani agilmaktadir.
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Dekontlanim Kigisel Bilgilerim

Arag Durumu

Sekil 18. Ayarlar Ana Ekrani
Sekil 18’ de gosterilen ayarlar ana ekraninda kisisel bilgiler, dekontlar, ara¢ durumu
ve izin al butonu yer almaktadir. Bu ekran sayesinde miisteri sistemde kayith kisisel
bilgilerini, kayitli dekont bilgilerini, kullanmis oldugu aracin durum bilgilerine
ulasacak ve giincelleyebilecektir. Ayn1 zamanda daha kolay izin almasi igin gerekli

alan da tasarlanmstir.
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Dekontlanm Kisisel Bilgilerim

Arag Durumu izin Al

Sekil 19. Ayarlar Ana Ekran1 (Kisisel Bilgilerim Butonu)

Sekil 19° da yer alan ekranda kullanici, ayarlar ana ekraninda “Kisisel Bilgilerim”

butonuna tikladig: taktirde Sekil 20° de gosterilen profil ekrani agilmaktadir.
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Sekil 20. Profil Ekrani

Sekil 20’ de gosterilen profil ekrani miisterinin kisisel bilgilerinin gosterildigi
ekrandir. Gosterilen miisteri bilgileri kullanict tarafindan diizenlenmek veya
giincellenmek isteniyorsa, diizenle isareti yardimiyla istedigi bilgisini diizenleyerek
kaydet butonuna yardimiyla kaydedebilecektir. Bu ekranda ayni zamanda sifre

degistirme islemlerinin yapilmasina da imkan verilmistir.

Kullanic, “Sifre Degistir” butonuna tikladiginda asagidaki ekran agilmaktadir.
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Sekil 21. Sifre Degistirme Ekrani

Sekil 21’ de gosterilen sifre degistirme ekraninda kullanicr sifre degistirme islemini
gerceklestirebilmektedir. Kullanici eski sifre bilgisini, yeni sifre bilgisini ve yeni sifre

tekrar bilgisini girerek onayla butonuna tiklar ve sifre degistirme islemi tamamlanmis

olur.
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Dekontlanim Kigisel Bilgilerim

Arag Durumu izin Al

&

Sekil 22. Ayarlar Ana Ekrani(Dekontlarim Butonu)

Sekil 22° de yer alan ekranda kullanici, ayarlar ana ekraninda “Dekontlarim” butonuna

tikladig1 taktirde Sekil 23° de gosterilen dekont ekrani agilmaktadir.
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Sekil 23. Dekont Ekrani

Kullanici Sekil 23’ deki dekont ekraninda aramak istedigi tarih araligi i¢in baslangic
ve bitis tarih araliklarim1 secger. Tarih aralik bilgisi secildikten sonra “Dekontlarimi
Getir” butonuna tiklanir. Sistem tarih siralamasina gore dekont listesini getirir. ilgili
dekontun iistiine bastif1 zaman dekont bilgileri goriintiilenebilmektedir. IThtiyag

halinde dekont e-mail adreslerine iletebilme imkaninin olmasi da diistiniilmektedir.
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Dekontlanm Kigisel Bilgilerim

Arag Durumu izin Al

&

Sekil 24. Ayarlar Ana Ekrani(Ara¢ Durumu Butonu)

Sekil 24’ de yer alan ekranda kullanici, ayarlar ana ekraninda “Ara¢ Durumu”

butonuna tikladig: taktirde Sekil 25’ de gosterilen arag durum ekrani agilmaktadir.

90



Sekil 25. Arag Durum Ekrani

Sekil 25’ de gosterilen ara¢g durum ekrani misterinin kullaniyor oldugu aracin
bilgisinin gdsterildigi ekrandir. Ilgili ekranda; kullanilan aracin plaka numarasi,
muayene durumunun basarili olup olmadigi, ara¢ muayenesinin yapildig: tarih,
zorunlu trafik sigortasinin nerde yapildigina dair bilgi, sigorta police numarasi,
sigortasinin baslangic tarihi, kasko police numarasi ve kasko baslangi¢ tarihi
gosterilmektedir. Gosterilen ara¢ durum bilgileri kullanici tarafindan diizenlenmek
veya giincellenmek isteniyorsa, diizenle isareti yardimiyla istedigi bilgisini

diizenleyerek kaydet butonuna yardimiyla kaydedebilecektir.

Bu ekranda ayni zamanda ara¢ ariza bildirme iglemlerinin yapilmasina da imkan

verilmistir.
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Kaydiniz Basarih Bir Sekilde lletiimistir.

Sekil 26. Ariza Bildirme Onay Ekrani

Kullanici arag ariza mesajini ilgili alana yazarak “Ara¢ Ariza Bildir” butonuna basar.
Sistem Sekil 26° da gosterilen ekranda oldugu gibi ara¢ ariza kaydini merkez birligi
personeline iletmek icin ariza kaydinin basarili bir sekilde alindigina dair

bilgilendirme mesaji1 vermektedir.
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Dekontlanm Kisisel Bilgilerim

Arag Durumu izin Al

&

Sekil 27. Ayarlar Ana Ekrani (izin Al Butonu)

Sekil 27° de yer alan ekranda kullanici, ayarlar ana ekraninda “izin Al” butonuna

tikladig1 taktirde Sekil 28” de gosterilen izin alma ekrani agilmaktadir.
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Sekil 28. izin Alma Ekram

Miisterinin izin alma talebini daha hizli gerceklestirebilmesi amaciyla sistemde izin
almasi i¢in bir ekran tasarlanmistir. Sekil 28 de gosterilen ekran sayesinde miisteri
izin alacag tarih araligini ve izin sebebini girerek merkez birligi personelin onayma
gonderebilecektir. Ayrica miisteri, izin alma ekraninda kalan izin sayisim1 da takip

edebilecektir.
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izin Talsbiniz liefilmistic

Sekil 29. Izin Talep Bilgilendirme Ekrani
Miisteri Sekil 28” deki ekranda girmis oldugu izin bilgilerini onaya gonderdigi zaman

Sekil 29° da gosterildigi gibi sistem, izin talebinin iletildigine dair bilgilendirme yapar.
6.3.5.Yazilhim Gelistirilmesi

Calisma kapsaminda Onerilen sistem tasarimi tamamlanmistir. Ekran alintilar1 ve
ekran anlamlar1 dokiiman halinde yazilim gelistirilmesi ve belge hazirlanmasi igin
Yazilim birimine iletilmistir. Onerilen sistem tasarimi igin firma yonetim kurulundan,
onay alindig1 takdirde ileriki zamanda gercek hayata gegirilmesi, gelistirilmesi ve test

edilmesi planlanmaktadir.
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7. SONUC VE DEGERLENDIRME
Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti kavrami giderek 6nem kazanmaktadir.
Giderek rekabet kosullarinin daha da arttifi ortamlarda, isletmelerin basariyi
saglamasi ve rekabet piyasasinda kendini devamli gelistirmesi gerekmektedir.
Isletmelerin basarisi, dogrudan miisteri iliskilerindeki etkinlige baglidir. Miisterilerle
daha saglam ikili iliskiler kurmak ve kurduklari bu karsilikli iliskiyi daha iyi
saglamlastirmak ve daha uzun siire devamliligini saglamak i¢in, yoneticiler farkli
arayiglara girerek misgteri iliskileri ve yonetiminin gelistirilmesine ve ¢aligmalarina
daha fazla 6nem vermislerdir. Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyet kavrami ile

yakindan iliskili olan hizmet kalitesi kavraminin 6nemi de her gecen giin artmaktadir.

Markalagmanin arttirilmast ve daha fazla miisterilere ulagma istegi, igletmelerin
baslica hedeflerindendir. Bu hedef dogrultusunda firma ile miisteriler arasinda iyi bir

izlenim olusturmak oldukca 6nemlidir.

Bu calismada, bir lojistik firmasi i¢in Yonetim Bilgi Sistemi (YBS) calismasi
gerceklestirilmistir. Ilgili firma karayolu tagimaciligi yapmaktadir. Bilindigi iizere
karayolu tagimaciligi diger tasima tiirlerine nazaran en g¢ok kullanilan bir tagima
tiriidiir. Bu nedenle rekabet kosullarinda karayolu tasimaciligi yapan firmalar,
kendisini daha iist seviyeye tagimak istemektedirler. Fazlaca hareketli tasimacilik tiirii
olan karayolu tasimaciligi nakliye, araca tasima ve genelde bosaltma siireglerinin
hatasiz ve eksiksiz yapilmasi, birgok iriiniin ayni anda tasmabilmesi, beklenilen
hizmeti daha kolay verilebilmesi, sevk siirelerinin kisa olmasi gibi sebepler tercih
edilme nedenleridir. Lojistik silireci boyunca hatalarin azaltilmasi ve etkin tasimanin

saglanmasi i¢in firmanin, miisteriler ile 1yi iligkiler i¢inde olmas1 gerekir.

Miisteriler ile kurulacak etkin bir iletisim, ugtan uca gerceklesen lojistik siirecini de
etkilemektedir. Ayrica miisteri-firma arasindaki memnuniyet diizeyinin artmasi ve
miisterilerden elde edilen veriler sayesinde gelistirilecek olan stratejik hedefler firmay1
daha iyi bir seviyeye ¢ikartmis olacaktir. Lojistik firmasinin, miisteriler ile yiiriittikleri
islerin daha etkin, daha hizl1 ve dijital ortamda yiiriitiilmesi i¢in web sitelerine entegre

edilmis bir otomasyon sisteminin gelistirilmesi amaglanmistir.

Calismada, SDLC Modeli kullanilmistir. Calisma kapsaminda ¢alismay1 daha etkin

yiriitmek icin bir proje ekibi kurulmustur. Proje ekibi, lojistik firmasindaki
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problemleri tespit etmek i¢in gézlem yapmistir. Belirlenen problemler dogrultusunda
bilgi gereksinimleri belirlemek ve sistem ihtiyaglarini ¢ikartmak icin 10 hafta siiren

analiz ¢alismasi yapilmstir.

Analiz calismasit i¢in hem c¢alisan personellerden bilgi toplanilmasi hem de
miisterilerden bilgi toplanilmasi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda, analiz
caligmasi i¢in iki yontem belirlenmistir. Birinci yontem, miisterilerin lojistik firma igin
bekledikleri ve algiladiklar1 arasinda farki géormek, miisteriyi elde tutma ve sadakat
calismalar1 i¢in gerekli olan problemi belirlemek icin SERQUAL anket modelinin
uygulanmasina karar verilmistir. ikinci yontem ise lojistik firma calisanlari ile yiiz

yiize goriigmeler yaparak siire¢ analiz ¢aligmasidir.

Miisterilere uygulanan SERQUAL anket modelinde, beklenenin en ¢ok karsilanmadigi
boyut -1,88 skoru ile empati olup, en az fark ise -1,58 skoru ile fiziksel 6zellikler
olmustur. Bu nedenle empati boyutunda en diisiik skora karsilik gelen “Lojistik
Firmasi’nin ¢alisanlar1 miisterilerine kars1 her zaman naziktirler.” Sorusu iizerinde
durulmustur. Sorunun disiik skor ¢ikmasindaki kok nedeni bulmak i¢in miisterinin
firmaya gelip, firma ¢aliganlari ile etkilesimde bulundugu siireci belirlemek i¢in makro
siire¢ haritasindan faydalanilmistir. Makro silire¢ haritasinda belirlenen siire¢ igin,

analiz ekibi SIPOC diyagramini olusturmustur ve analiz ¢iktilarini kaydetmistir.

Lojistik firma calisanlan tarafindan toplantilar yapilarak, firma icerisindeki siirecler
ele almmistir. Toplanti esnasinda siire¢ analiz formunda yer alan kisimlar
doldurularak, siirecler icerisinde firma-miisteri etkilesimi nasildir, hangi siireclerde
miisteri etkilesimi iyilestirilebilir gibi sorulara cevap alinmak istenmistir. Lojistik
firma c¢alisanlart ile gerceklestirilen analiz toplantilar1 tamamlandiktan sonra
toplantiya katilan kisiler ve proje ekibi ile birlikte doldurulan Siire¢ Analiz Formunun
tizerinden gegilerek alinan cevaplar netlestirilmistir. Bunun yapilmasindaki amag,
proje asamalarinin daha ileri zamanlarinda hata bulup basa donmemek adinadir.
Ciinkii boyle bir durum proje siliresinin uzamasina ve projeye dahil olan ¢alisanlarin

ekstra emek harcamasina neden olacaktir.

Miisterilerden ve lojistik firma c¢alisanlarindan elde edilen veriler dogrultusunda
misterilerde olugan memnuniyetsizligi azaltmak ve firma markasin bir iist seviyeye

¢ikartmak i¢in bir sistem tasarlanmistir.
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Bu calisma kapsaminda tasarlanan sistemin Play Store uygulama magazasina entegre
edilmesi diisiiniilmektedir. Boylelikle sistem uygulamasini her bir miisteri kolaylikla
indirerek, ulasabilecektir. Onerilen sistem, her zaman iletisim halinde olmayi,
araclarin takibini ve daha sistematik calismay1 beraberinde getirecektir. Ayni

zamanda, lojistik firmanin kullandig: takip sistemi daha modern hale gelmis olacaktir.

Onerilen sistem tasariminin prototip ¢alismasi i¢in analiz ekibi tarafindan, birden fazla
kisinin ayni anda tasarim yapabilecegi program olan Axure RP 8 Team programi
kullanilmistir. Axure RP 8 Team programinda tasarlanan sistem prototipi ekran

tanimlari ile birlikte dokuman haline getirilerek yazilim birimine teslim edilmistir.

Gelistirilen sistem sayesinde, miisteriler firma ile etkilesimde bulunduklar siiregleri
firma calisanlan ile yiiz yiize goriismek durumunda kalmadan halledebileceklerdir.
Miisteri yol durumlarmi, akaryakit ihtiyaglarini, izin taleplerini ve ara¢ ariza
kayitlarimi kendileri girebilecektir. Kisisel bilgileri, telefon numarasi, arag muayene
tarihi gibi bilgi gilincelleme islemlerini de uygulama {izerinden yapabilecektir.
Miisterinin aninda lojistik firma ile iletisime gegmesi i¢in sisteme canli destek adinda
bir buton konulmustur. Lojistik firma, miisterinin nerede oldugunu takip etmek isterse

uygulamada bulunan GPS sayesinde araglarin konum takibi yapilmis olunacaktir.

Sonu¢ olarak miisterilerin firma hakkindaki memnuniyetsizliklerinin nedeni
belirlenmis ve memnuniyetsizligi azaltmak firma markasin1 daha iyi bir seviyeye
cikartmak icin bir sistem tasarlanmistir. Bu sistemin ger¢ek hayata gegcmesiyle
miisteri, firma ile en ¢ok etkilesimde bulundugu siirecleri, gelistirilen mobil uygulama
ile yapabilecektir. Miisterilerin, firma hakkindaki olumsuz diislinceleri ve

iletisimsizlikten kaynakli hatalar minimum seviyeye gelmis olacaktir.

Gelistirilen uygulama ile iletisim saglandiginda miisterilerden gelen aramalara cevap
vererek yardimci olmasi i¢in personel istihdam edilmesi Oneri olarak sunulmustur.
Ayrica akaryakit istasyonlari ile anlagsma saglanir ise daha az maliyetli yakit alimi1 ve
promosyonlardan faydalanilabilir veya yakitmatik adi altinda kart tasarlanarak her ay
icerisine yiiklenen bakiye kadar yakit alinabilmesi, yakit dekontlarinin firmaya
getirilmesi saglanabilir. Gelistirilen mobil uygulamasinda miisterilerin kayitli olan

dogum tarihlerine gére dogum giinii kutlama mesajinin ekrana diismesi saglanabilir.
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