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ONSOz

Sure¢ Yonetimi, ginimuizun vazgecilmez kavrami vguiamasi olan kalite temelli yénetim
anlayslari arasinda yer alan ve kalite standartlar dgdyarak Toplam Kalite Y6netimi’den
Degisim Muhendislgine kadar uzanan yonetim yailalarini kapsayangletmenin etkenfi
ve ball degerlerinde ary sglayan bir yonetim tekgdir. Tez konusunu belirlememden
baslayarak caymam boyunca yapmioldusu yonlendirme, tgrvik ve her tirli katkilarindan
dolayl dargman hocam Yrd. Dog. Dr. Murat AYANGLU'na tesekkiirlerimi sunmay bir
bor¢ bilirim. Ayrica, gerek bu camayi gerceklgirmemde gerekse binyesinde gala
imkanini ve kendimi gedtirme firsati sunarak kariyer yoluma onemli katkdia bulunan
PalmetSirketler Grubu sayin yoneticileri ve c¢gha arkadglarima bu vesileyle tekkir
ederim. Son olarak bu tezin eturulmasina kadar siren turgiten yasamim boyunca maddi

manevi tim desfgni benden esirgemeyen ailemeekkirlerimi iletmek isterim.

Derya GUNES
25.12.2009
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Gunumuz vazgecilmez kavramlari olan bilgi yonetimgipballeme, rekabet asf,

misteri odaklihk kapsaminda kalite ¢gahalari ile balayan ve yeni yonetim teknikle
ile kendini tamamlayan sure¢ yonetimi bugigtetmelerde ygun olarak kullanilan
yonetim tekniklerindendir. Her Grin ve hizmet mladabir strecin sonucu olara
ortaya cikar, sureci olmayan urtin ve hizmet olmagagibi, triin ve hizmeti olmaya
bir siregte olamaz. Bu nedenledirki sireclgletimeler igcin onemlidir. Suregle
Ozellikle ISO 9000 standartlarina 2000’li yillabasinda getirilen dizenlemelerle da
da on plana cikngtir. Bu kapsamda camada oncelikle stre¢ kavrami Ustln
durulmutur.

Daha sonra, yonetimin tarihsel gehinden hareketle, ginimuz ges yonetim
teknikleri arasinda yer alan sire¢ yonetiminin téeni@i, olusumunu ve dier yonetim
teknikleri ile paralel kullaniminda firmaya@adigl faydalar gosteriimeye calimistir.

Tezle ilgili argtirmalar yapilirken strec¢ yonetimi ile ilgili yayamms kitap, makale
tezler ve uygulama ornekleri incelersmi

Sure¢ yonetimi uygulamalarini gercefiemis firma oOrneklerinden yola cikilaral
kalite standartlari uygulamasi ile sireclerini betis ancak hentz sirec yonetil
uygulamasina gecmegniolan dg@algaz dgitim ve iletim faaliyetlerini yUriter
firmanin  mgteri hizmetleri departmani Ustinde sire¢ yonetimygulamasi
gerceklaitirilmi stir. Streg¢ yonetimi uygulamaamalari miteri hizmetleri departman
icin uygulanmg olup, sure¢ dgerlendirme, sire¢ analizi ve sureg iyilame ¢6zim
Onerisi olarak gercekgérilmi stir.

Bu kapsamda yapilan ¢gha sonucunda, slre¢ yonetimi uygulamasinin geré
bekleme ve iletim sorunlarina getirdi c6zimlerle surec Ustindeki etkinlik artve
bagli degerlerde yaratg olumlu sonuglar gosteriimeye galmistir.

1

Ak

ha
de

)

mi

bksiz

Anahtar Kelimeler: Siire¢ Yonetimi, Sure¢ YonetimininsAmalari, Stire¢ Analizi, Surdgilestirme
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Process Management covers the process descrippimtess owners, supplier
customers and determination of customer expecwgtiperformance evaluation |

measuring the required steps and necessary impsoteraxecution activities.

Recently, the process management, commencing witWwadays' indispensibl
concepts of information management, globalizatiam;reasing competition an
customer orientation as part of quality studiesl eamplementing with itself with ne
management techniques is intensely applied managdeahniques.

Processes are important for the business. Becawsg;, product and service is surel
result of process, neither a product and/or sergee be without a process, nof
process can be without a product and/or servidee processes are loomed large W

especially bringing new arrangement to ISO 900adseds, as of beginning of 20Q0.

Therefore the process concept is emphasized ahtidhited in this study.
Afterwards, by taking into account the historicagévdlopment of managemer
foundation and formation of process management he tontent of recer
contemporary management style and benefits of psoneanagement application in
company as parallel with the other management tqube are touched upon.

By reviewing the process management company apiplic&xamples; the proce

management has been implemented the customer selepartment of a natural gas

distribution company who determined the process#s quality standard method b
not fully applied the process management yet. Whlie steps of process managem
applied for the customer service department, psoessluation, process analysis 8
process improvement, the proposed solutions ardeimgnted. As a result of th
process management implementation, the solutionidle waiting time and
communication problems, process efficiency improgetrand positive result on tf
corresponding values are tried to be shown.

Whilst researching the thesis related sourcestqutibbooks and articles, thesis g
application practise related to the process managehas been investigated.

ut
ent
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nd

Keywords: Process Management, Phases of Process Managemuests$Analysis,
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GIRIS
Organizasyonlar da yayan organizmalar gibi geinelerini sturdirmek icin surekli
olarak dgisime wrarlar. Yonetim anlgyi, uygulama ve yontemlerini, surekli olarak
gelisen yonetim, teknik ve uygulamalaraghaolarak dgistirirler. Dogal olarak her
kurulus, zorlusu herkes tarafindan kabul edilen geleye dayali d&sim sirecine

giremez, aslinda girmek zorunda dasitter. Bu sureci bglatan kurulglar, gelecekte

basarilarini stirdirmeansina sahip olan kurylardir.

Buglin hala, dg@simlerin daha iyi yonetilmesi icin gg&li yontemler 6nerilmekte ve
argtirmalar surdurulmektedir. @esimin neleri kapsaya@, is sureclerini yeniden
yapilandirmayr s#ayacak bgka yontemler olup olmagh gibi konularla ilgili

argtirmalar hala devam etmektedir.

Ozellikle son on yil icerisinde, diinyada ve ulked&izneydana gelen ggtieler bizlere
degisimin gerekliligini agikga gostermektedir. 1950 ve 1960’li yillardeketlerin en
onemli kaygisi talep astarini kagilayabilmek icin kapasitenin nasil arttirilabilgogdi.
Standart pramit 6rgat yapisi, hizh bayimeyle uyuydlu. Kapasite arttikga alt kadrolar
zenginlatirilir ve baslarina bir yonetici oturtularak sorun kolayca hdiliedi. Standart
pramit yapisi planma ve kontrol icin uygundigler parcalara bolinur, beklentiler
planlanir, sonra bu planlara bakilarak kontrol gkletirilirdi. Isler fazlasiyla
standartlgtigindan tekrarlamali ve son derece basitti. Talepvbgbazar a¢ oldiwundan
sirketlerin ana slogani once Ureteyim sonra satayeklindeydi. Oysa guntumuizde
hegey fazlasiyla dgisken ve planlanamaz ve dolayisiyla kontrol edilentede
gelmistir. Sirketler ne pazar blylime oranlarini, ne steii taleplerini, ne Urdn
dayaniklilik surelerini, ne teknolojinin ggim hizini, ne de rekabet tlrinu kesin olarak
tahmin edebilmektedirler. Performansglsanak isteyen bir organizasyonun temel
micadelesi, hegeyden 6nce dgsimle ba etmektir. Bunu bgaramayansirket icin

baska birseyi de baarma firsati yakalayamayagal séylemek pek de yagloimaz.

Kalite ve hizmette hiz, ileim ve d&itim kanallarindaki teknolojik geimelerle birlikte
ulusal sinirlari garak kiresellgneyi dgurmutur. Kiresellgme beraberinde yeni
pazarlarla ulgma firsatiyla birlikte sizin pazarlariniza dagili@asi olangiyla rekabeti

getirmistir. Bu nedenle kireselme kavramiyla birlikte esneklik ve ceviklik kavraami



da ortaya ciknstir. Bu balamda gunumizde artik belli dngorilere dayal Ietati
cbzemler Ureten sistemler yerine, sistemin bekleyssta beklenmesi bile s6z konusu
olmayan durumlara yanit verebilgte dizenlemelerin yer algh sistemlerin
gelistiriimesi  istenmektedir. Esnekin ve c¢eviklgin ne oldgu ve nasil
Olcllebileceginin bile olduk¢a tartildigi glinimizde, hem esnek hem de cevik
sistemler ve surecler gelgge organizasyonlarini tanimlamaktadir.

Ayrica kuresellgme ve artan rekabet, sermaye Usttine kurgiltar ile yonlendirilen ve
hiyerasi ile dizenlenen yonetim anlayni artik saf dyi birakmstir. Onun yerine
“misteriye” odaklanan yeni yonetim anlahari dggmustur. Musteri icin en iyi net
degerin yaratilmasi ve sunulmasina odaklanan ve Urdtimans, satin alma gibi bigl
fonksiyonlari buatunlgiren, takim c¢akmasini tevik ederek dikey organizasyon
yapilarini yataylgtiran yeni organizasyon yapilari rekabet gicu igncelikli unsur
haline gelmtir.

Fonksiyonel yapilanmanin s i streclerinin  dgal aksini  desisik gerekcelerle
parcaladginin ve tum faaliyetleri siire¢ anlayiginde irdelenmesinin farkina variimasi
noktasinda Sire¢ YoOnetimi devreye ggtni SiUre¢c yonetimi, yganilan tim
gelismelerin sonucunda organizsayonlarin, buyik resnesdatre olmadan istenilen
verimi elde etmelerinin mumkin olmadn anlamasiyla, onlaras ive islemlerine
fonksiyonel yapilanmanin g@dnda sUre¢c esaslh bir gozlikle bakma firsat

sunabilmektedir.

Siure¢ yonetimi kavrami Oncelikle uretim departmaiireclerinde uygulanmaya
baslanmg ve satin alma,siyeri dizenleme, nsteri hizmetleri vb departmanlardaki
sureclere gerekli 6zen gosterilmeyerek hafife aigtim Ancak teknolojik gelimeler,
artan rekabet, kalite kavrami, kuresgie, bilgi kullanimin artmasiyla mgieri
memnuniyetinin sglanmasinda bu departmanlarin énemini gostghmCunkid mgteri
secimleri kalite arayindan, kalitenin arkasinadaki hizmet sunumundaiiliga veya
misteriye 06zel hizmet araglarina don&muistir. Artik ginimuizde myderi igin,
maliyet ve kalite acisindan cok iyi olmak, kabull&gilir bir servis kalitesi ve bunu

gerceklgtirebilecek tempoda bir hiz olmaksizin bir anlaadd etmemektedir.



Bu calsmada, sure¢ yonetimi kapsamindaki temel kavramatae¢ yonetiminin tarihsel
gelisimi ve sire¢ yonetiminin uygulanmaaanalari tUstinde durulnstwr. Ayrica Palgaz
Dogalgaz Dagitim A.S.’nin Mdusteri Hizmetleri Departmani igin sure¢ yonetimi

uygulama cabmasi gerceklgirilmi stir.

Calsmanin hedef kitlesi, Neden ve Nasil Sire¢ Yonetis@Pusuna cevap arayan
kisilerdir. Bu sorunun cevaplandiriimasinda, hem ditér hem de 6rnek bir uygulama

ile yardimci olmaya c¢alilmistir.

Calismanin ilk boluminde sure¢ kavrami Ustiinde durg)nstirecin tanimi yapilarak,
Ozellikleri, siniflandirilmasi, unsurlari  ve hiyaigine dginilerek kavramin

yerlestiriimesi amaclannstir.

ikinci bélumde siire¢ yonetiminin tarinsel gati icindeki olisumuna bakilarak, sureg
yonetimini olgturan etkenler ve glnumuz organizasyonlari icinemederekli bir

yonetim tarzi oldgu hususu anlatilmaya c¢almistir.

Calismanin Ug¢tinct boéliminde, strec yonetimininin taruenbneminden Banarak,

sure¢ yonetiminingamalari; dgerlendirme, analiz ve iyiirme olarak verilmgtir.

Doérduncu bélim olan uygulma boliminde, hizmet sgktistiinde sire¢ yonetimi
uygulamasi gerceldarilmistir. Uretim sektoriine nazaran 6lgme kavraminin daha
zorlastigl hizmet sekt6ri icin stire¢ yonetimi uygulamasemshnda uygulanabiliri ve

uygulama ger@ anlatilmaya cagilmistir.



BOLUM 1: SUREC KAVRAMI

1.1. Tanimi

Bir organizasyonel sireg, pave sonu belli olansidemektir. Bu kapsamda bakgdhda
sureg, organizasyonun wgiériye sundgu 0rin veya hizmetleri yaratanslarin
tamamlanmasi icin gerekli olanslem basamaklarinin ve kararlarin toplamidir
diyehbiliriz.

Asagida surecle ilgili bazi tanimlara yer veriktii;

Surec, belli girdileri iceren ve belli ¢iktilari géten, katma deerli cabalarla karakterize
edilen, birbirleriyle ilgkili is faaliyetleri kimesidir. Bir gin sire¢ olarak

tanimlanabilmesi icin girdiye mutlaka gkr katmasi gerekir.

Sureg, belirli bir dizi girdiyi méteri icin belli bir fayda ciktiya dondiiren,
tanimlanabilen, Olgulebilen ve birbirine gha deger yaratan faaliyetler dizisidir
(Seyidglu,Varlk:2002). Bu tanima gore sireg, yerine gletiesi gereken bir gbrevin
uygulanmasina yonelik, hesaanasi farkli glemleri iceren, birbirine b#i ve birbirinden

etkilenen gamalar halinde olan biglemler kiimesidir.

Sekil 1. Surec

Geori Besleme

GRDi —» D1 —» D2

D3 ——» D4 —p CIKTI

(Donlglm Faaliyetleri)



1.2. Ozellikleri

Sureclerin sahip olduklari ortak 6zellikleyagida siralannstir;
- Tekrarlanabilirlik

- Tanimlanabilirlik

- Olgulebilirlik

- Kontrol edilebilirlik

- DOnGstirme

- Katma dger yaratmak

- Fonksiyonlar arasi olma

- Geri besleme kontroli

Tekrarlanabilirlik: Sidrecler belirlenirken tekrami@an glemler sire¢ olarak tanimlanir.
Tekrarlanabilirlik, sirecin defalarca ay®kilde sleme Ozellgidir.

Tanimlanabilirlik: Strecin, girdi, ¢iktl, hiyerargibi temel unsurlarinin belirlenmesi
ozelligidir.
Olcuilebilirlik: Surecin performans olcut gostergeliée izlenebilmesi 6zelfidir. Kritik

parametreleri 6lcilebilir hale getiglimiz bir surecin, istenen ciktilari Uretme ve

misteriyi memnun etme performansigdelendirilebilir.

Kontrol edilebilirlik: Stre¢ sorumlularinin stregoerformansi hakkinda her zaman igin
bilgi sahibi olabilmesi ve gerelinde duzeltici faaliyetleri yerine getirebilmesi

ozelligidir.

Dontstirme: Girdiyi daha dgerli bir ¢iktiya dongtirmesidir. Dongtirme, fiziksel

olarak trin dongiirme olabilirken, verisleyerek bilgi dongtiirme de olabilir.

Katma dger katmak: Surecin ciktilarinin kalitesi ve ciktkyllanan migterinin tatmini

Uzerinde olumlu etki yaratabilme 6zgldlir.



Fonksiyonlar arasi olma: Sadece bir noktaddalyg biten faaliyetler dizisi, bir sirec
olarak tanimlandirilamaz. Siure¢ kavraminin temelirataytiz yonetimi yaksami
yatmaktadir. Sudre¢ yodnetimi metodolojisinin amagldan biri de sireci ofturan

adimlar arasindaki gkiyi tanimlamaktir.

Geri besleme kontroll: Stre¢c sonunda ortaya cikigiieoin strece tekrar veri olarak

Varlik, 2002).

Sekil 2. Streglerin Sahip Oldusu Ortak Ozellikler

Olgiilebilirlik Siirecin Sesi (Surecin Performansi) 'Yenilenebilirik

<«

Girdiler Ciktilar
Tedarikgiler ——p» Danlgiim Sdreci —» Miisteriler

Miisterinin Sesi (Miigteri Beklenti ve lhtivaglan)

Kaynak: Dayar (2009:28)

1.3. Siniflandirilmasi

Sureclerle ilgili en temel siniflandirma kriterilugturulma ve kullanim amaclaridir.
Bununla birlikte strecler kuruglar icin, Gnem dizeylerine gére ve basit yada karkna

olarak siniflandirilabilmektedir.

Olusturulma ve kullanim amaclarina gore sireclerin flamdiriimas) aagida

verilmistir.

1. Yonetimsel Suregler: Temel ve destek sureclpenformansini yukseltmek igin

gerceklatirilen sireclerdir. Butce Planlamasi gibi faaligel/onetimsel siregtir.



2. Operasyonel Sdrecler: Kurglarin kurul amaclarini, var olma nedenlerini
gerceklgtirmek Uzere yaptiklar faaliyetleri kapsar S&@®eazarlama, Mgieri Hizmetleri

faaliyetleri operasyonel sureclere girer.

3. Destek Surecler: Operasyonel ve yonetimsel gitagerine getirilmesi igin hemen
hemen tim kuruklar icin ortak sayilabilecek, destek faaliyetleapsar. Muhasebe,

satin alma gibi faaliyetler destek stre¢ olaralaadirilirlar (Eraslan, 2008).
1.4. Temel Unsurlari

Sirecler organizasyondan organizasyona farklilstey@e de bir stirecin sahip ofdu

temel unsurlar dgskenlik gostermez. Sireclerin sahip olduklari tegedllikler;
- Girdi

- Cikti

- Tedarikgi

- Musteri

- Sure¢ performans olgutleri

- Musteri intiyag ve beklentileri

Girdiler surreci harekete geciren ve surecinghvresinden katilan unsurlardir. Ciktilar,
girdilerin sure¢ icinde mgferi gereksinimi ve beklentilerini kafayacak bicimde katma
degser yaratmasini ggayan dongim sonucudur. Tedarikgiler, strecin girdilerinirr bi
yada birden fazlasini temin edenikyada kurulglardir. Misteriler, sirecin ¢iktilarini
kullanan organizasyon icindeki yadasiddaki kiiler yada kurulglandir. Sireg
performans Olcutleri, sdrecin @i  memnuniyetinin ~ dlgilmesini  gkyan
gOstergelerdir (Galen, 2008:9).



Sekil 3. Stureg Akisl

Girdiler p-Zaman - Ciktilar
Caliganlar —
Makineler —J»
Migtori | Meteryaller —  ggrge [ PUMn
Taleplerl | pig —|(DBniigim Sireci)——#>Hizmet
Yontemler —p»
Gevre Sartlan
I v
Siirecin Mevecut Durumu Misteriler
ve Parformans Olglitleri ¥

Kaynak: Goksen (2008:9)

Girdi: Bir surecin tzerinde dogim s&layaca ve katma dger yaratacg ve dongim
sgtlamada kullanaga unsurlardir. Malzeme ve para gibi somut olabikése gibi,
ulasim ve eitim gibi somut olabilirler. Ayrica mgieri beklentileri gibi bilgi temelli de

olabilmektedirler.

Cikti: Surecin dongiim salayarak Uretgi unsurlardir. Uriin bir organizasyon igin
somut bir ciktiyken, hizmet soyut bir ciktidir. Aga organizasyonlar bilgi temelli

ciktilar da Uretebilmektedirler.

Tedarikci: Girdileri temin eden i ve kurulwlardir. Organizasyonun iginden veya

disindan olabilirler.

Musteri: Surecin c¢iktilarini kullanan organizasyongimden veya gindan ksi veya

kuruluslardir.

Sire¢ Performans Olgiitleri: Surecin, gtaii ihtiyac ve beklentilerini karlama

derecesini 6lcmeye yarayan gostergelerdir.



Miisteri ihtiyac ve Beklentileri: Miteri tarafindan veya ngteri adina lriin veya hizmet
konusunda tanimlanmézelliklerdir. Strecin amaci rgieri gereksinimlerini bir kerede

ve dgru olarak kagilamaktir. Ezer stire¢ dgru ise ciktilari dgru olacaktir.

Surec Aktiviteleri (D6ngim): Dongum bir eylem, bir glem, bir hareket anlamina
gelmektedir. DOongiim sonucunda girdilerden daha farkli, dahgedeé ciktilar elde
edilir. DOonGsum fiziksel, konumsal, dersel ve bilgisel olabilir. Bir malzemenin bir
yerden bgka bir yere t@anmasi konumsal bir dogiimken, gitim streci bilgisel bir

doniUmdar.

Musteri Hizmetleri Departmani agndan sire¢ kavrami temsil eden girdi, dgmi

sureci ve cikti ikkisini temsil eden birka¢ drnelgagida verilmitir.

Tablo 1.Musteri Hizmetleri Departmani Stre¢ Unsurlari

Girdiler Sureg Ciktilar
Mouisteri Siparii ve Istekleri Girilmig Sipargler
Musteri Sikayetleri Musteri Sevkiyat Taahhitleri
o tari i iligkileri
lester! Taleplierl : COzulm Problemler
Musteri Oncelikleri

1.5. Hiyerarsisi

Sure¢c hiyeratisi, sureclerin kademeli olarak yapilandinimasidiHiyaragik
yapilandirmada esas olan sireclerin kapsamlattiyerasideki Ust duzey surecler,
hiyerasideki alt dizey surecleri kapsar. Surecler kucukasit olabilecg gibi genk
kapsaml ve karmak olabilirler. Bir fonksiyonun icinde Istayip biten sirecler
olabilecgi gibi, Urin ve hizmet yaratan tim zinciri kapsaysiirecler de olabilir.
Surecler blyudukge bir fonksiyonun sinirigipa fonksiyonlar arasi ve hattarketler

arasi nitelge burandrler (Dayar, 2009:28).

Ana prosesler ¢éli sayidaki alt proseslerden, alt prosesler dgigle sayilardaki

islerden meydana gelmektedir.



Surec hiyeratisi 3 seviyede tanimlanmaktadir. Bununla biliktezibgapilanmalarda
hiyeraginin Temel Sdrecler, Sirecler, Alt Sirecler ve Gtege olmak Uzere dort

seviyede olgturuldugu da gozlemlenmektedir.

Ana sureglerSirketin is sonuglari Gzerinde direkt etkisi olan ve stratéjilteme sahip

st seviye sureclerdir. Bari igin Kkritik nitelige sahiptir.

Alt Surecler: Siregleri olturan ve iki yada daha fazla fonksiyonu ilgilendire

faaliyetlerdir.

Detay Surecler: Ayni fonksiyon icinde veya birkag karafindan gercekéérilen ve alt
surecleri olgturan goérev ve faaliyetlerdir (Seyiglo ve Varlik,2002:9).

Sekil 4. Sureg Hiyerarsisi

TEMEL
SURECLER

ALT SUREGCLER
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BOLUM 2: SUREC YONET IMININ GELISiM{

Ik insan icin ayni zamanda ilk yonetcidir diyeb#irCiinki dga ve avlanmaya dayali
ilkel toplumdan, sanayi toplumuna ve bilginin Uneith 6nemli bir kayngi olarak ortaya
citkmasiyla olgan gunumuz bilgi toplumuna kadar insanin vargidner yerde bir

yonetim faaliyeti var demektir.

Yonetim digiincesi incelenginde, M.O. ve Orta Ggdarda, krallarin buyruklarinda,
disundrlerin  eserlerinde; din kitaplarinda, ggaizin yonetim kavram, ilke ve
tekniklerine benzer fikir ve goslerin yer aldg gorilebilir. Yine yazili tarihsel
kaynaklardan gganan bilgilere gore, eski dénemlerde de yonetimgulgmalarinin ileri
oldugu, dangma hizmetlerine 6nem verilgli is ve metot etitleri yapilg@i, gorevlerin

tanimlandgl, planlama, 6rgutleme ve kontrol tekniklerinin uwy@ndgi anlaiimaktadir.

Gunumuzde bile dgerlerini koruyan eski donem buyuk eserlerinin yapigercekten o
donemde de yo6netsel beceriye duyulan gereksinmee kanitlamaktadir. Eski
donemlerde de yonetim konularini ilgilendiren pebk ¢sorunlarla kaulasiimistir.
Ornesin, Eski Misir Uygarlgl, tipik yonetim orneklerinin belirlendi bir cagdir
(Oflazer,2003:2). Eski Misir'da piramitlerin birieordusunun yardimiyla buyudk bir
koordinasyon icinde yapilmasi, malzeme teminisealarin beslenmesi ve aralarindaki
uyumun sglanabilmesi eski misirlilarin  yonetimin temel ilkghden bazilarini

bildigini bize gosterir.

Yonetimin evrensel okw ve ani yonetilecek olan olay veya kumléwin desisiklik
gosteren Ozellikleri ne kadar farkl olursa olstey yonetilecek olayda ortak yanlar
oldugu fikri ilk kez Sokrates tarafindan ortaya atgtm Bu Unli digintre gore,
ornezin ailesini ve Ozelglerini iyi yonetemeyen kiler, devlet ve asker yonetiminde de
basarili olamamaktadirlar. B&a bir ifade ile, yonetilecek olanin aile veya dsvl
olmasi, ancak yonetilecek olan olayin buy@itacgisindan fark edecektir. Birinin
yonetiminde bgarili olan, dgerinin yonetiminde de Barili olacaktir. Bdylece Sokrates,
bu 6zellgi, yonetim felsefesinin evrensgiiolarak benimsengtir.

Yonetimin bir bilim dalh haline gelmesi bisamalar zinciri ile olmgtur. Bu nedenle

gunimuiz cpdss yonetsel kavramlarini anlamak icigletme yonetimi konusunda
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gecirilen gamalari incelemek gereklidir. Yonetim uygarliklalisie dogmustur fakat
yonetimin ayri bir bilim dah olarak incelenmesinsglizyilda gercekkgmistir. Yonetim

olayi ¢ok eski olmakla yonetimin biliminin ggtnesi yenidir (Efil,1996).

Yonetim digince sistemi incelenginde orta ¢glarin bglangicindan 13. yizyila kadar
onemli bir gelsme kaydetmedi gortlebilir. 13. ylzyildan sonra 6zellikle Anadol
Uygarligi ile Avrupa Uygarliklar arasinda yakin ticarsKiler sgzlayan Hacli Seferleri

sonra, yonetsel konularda bir hareketlenme gozieimle

15. ylzyilin sonlarinda, fikir ve gdgiéri giinimuzin yonetim yapilarina giréalyan
siyaset adami ve yonetim dintrd Niccolo Machiavelli, o dénemin ortam ve
kosullarina gore, yonetimle ilgili yetki, grup dayamasi, liderlik ve motivasyon gibi
konularda ilging fikirler ortaya koymstur. O dénemin bu ilging fikirleri, gamizda bile

guncelligini ve 6nemini korumaktadir.

18. yuzyihn ikinci yarisindaingiltere’de balayan ve 18. yuzyilin sonlarinda tim
Avrupa'yl sarsan “Endistriyel Devrim” toplumsal ydp ve § yasaminda buyuik
desisikliklere neden olmsgtur. Endustriyel devrimle birlikteingiltere, tarim-kdy
yasantisindan, endustri-ticaret sgantisina gecngiir. Endustriyel devrime kg olarak
ortaya ¢ikan makinedene, fabrika sisteminin oftmasini ve el sanatlari ile ev sanayinin
ve kucuk Uretim birimlerinin belirli catilar altiad toplanmasi ve merkezilmesi
sonucunu dgurmus bulunmaktadir. Boylece insan beceri ve enerjigemi bulglara
makinelere dongiirmesiyle, Uretim yodntemlerinde de dikkat cekioggidiklikler
gorulmistar (Oflazer,2003:3).

Bununla birlikte yonetimin ayri bir bilim dal olak incelenmesinin 19. yizyilin bir
drtnd oldgu bilim adamlarinca vurgulanmaktadir. Ure ve Balayasig 1830’larda
yazdiklarinin ve yaptiklari camalarin, yonetim alaninin kKlangici olarak kabul

edilebilecgi ileri surilmektedir.

19. yazyihn sonlarina ve 20. yuzyihngkaindaki calgmalari, 6zellikle Frederick W.
Taylora dayandirmak daha g olacaktir (Oflazer,2003:1). Bu donemde 6rgut
icerisinde yapilmasi gerekenlarin daha organize ve verimli bigekilde yerine
getirilmesi amach sler analiz edilip bilgenlerine ayrilnmy, standartlsgma ve

uzmanlama benimsenrgiir.
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1900’'lt yillarin ortalarindan sonra sistemlerin rkagiklasmasi, sistemler arasi
etkilesimlerin yogunlasmasi ve hizli d&simlerin belirsizlikleri arttirmasi nedenleriyle

yeni bir yaklgim ortaya ¢ikmytir. Bu yaklgimin adi “Sure¢ Yakkami” dir.

Oganizasyon yapilarinin kargklasmaya balamasi ile birlikte kesin kurallarla
yonetilmesi imkansizkmistir. Bu nedenle organizasyon bilimciler yeni bapyilar
disinmeye bglamiglardir. Stire¢ yonetiminin ofumu bu diginceylesekillendirmistir
denilebilir. Sistemi gelerin dggismez bir bitlinl olarak algilayan ilkeye se¢cenekatdar
sunulan sirec yalkdani buttnsellik, evrimsellik ve etkig@n olmak Uzere ¢ noktayi
icermektedir. Boylelikle, gelerin yerini surecler, derlerin yerini davraslar,
¢ozumleyiciligin yerini tasarimlayicilik alacaktir (Ggén,2008).

2.1. YOnetim Anlayslar

Yonetim goriglerinde meydana gelen gegheleri, aralarinda kesin sinirlar ve geni
ayriliklar olmamakla beraber, klasik, neo-klasilgdarn ve cgdas teoriler olmak Uzere

dort ana grupta toplamak mumkandar.

Yonetim olgusunun incelenmesi ve orgutsel sorunlagdzimlenmesinde, bilimsel
metodun uygulanmaya @adigi 19. yluzyil sonlarindan ginimuze sure¢ yonetimdt@n
icinde bulundgu c¢gzdas yaklssim ve tekniklere kadar yonetim gincesinin gegirgi

evrimsu sekilde 6zetlenehbilir.

2.1.1. Klasik Yonetim Dislincesi (1880-1940)

Klasik yonetim teorisi, yonetim fonksiyon ve ilkel@ aciklayarak tek bir yonetim
teorisine ulamaya cakan teoridir. Klasik yonetim ifadesinde klasik keési
alisilagelms, zamani ve modasi gegmanlaminda d&l yonetim digtncesinde uzun

zaman yer tutmuve yerlamis olmasi anlamindadir.

Klasik organizasyon teorisinin U¢ temel teori Umerkuruldgu ve bu teorilerin birbirini
tamamlayan nitelikte oldiw sdylenebilir. Bunlardan biricisi Frederick Wingldraylor
tarafindan gercekdérilen Bilimsel Yonetim Yaklaimi, ikincisi Henry Fayol’in
gelistirdigi Yonetim Sdreci Yaklgmi ve tclncust Max Weber'in gglrdigi Burokrasi
Yaklasimr'dir (Dayar,2009:7).
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Bilimsel Yonetim Yaklaimi; standart ¢ yontemlerini, uzmankmayi, planlama ve
programlamay! scilerden alip yonetimin temel gorevi durumuna ddimeyi
benimser, uretim sureglerini tanimlar ve kontrollredsini savunur. Bilimsel Yonetim
Yaklasimi ile Taylor daha coksitasarimini veslerin yapilmasekliyle ilgilenirken,
yonetim ilkelerini argtirmis, hiyerasik yapi ile ilgilenmitir. Bununla birlikte
ekonomik ve rasyonellik fikrini esas almasiyla Biiel Yonetim Yaklgminin bir nevi
devami onun tamamlayicisi sayilabilir. Weber iseaoRiasi Yaklgimi ile orgatin
yapisini tanimlayip burokratik bir yapinin etkinékisindan ideal 6rgit yapisi ofaunu

belirtmistir.

Her U¢ yaklaimda dnceden belirlengiilke ve kurallara gore organisazyonu tipki bir
makine gibi gletmek Ustine kurulmytur. Klasik teorinin amaci rasyonelliktir.
Rasyonellik ilkesi olasi gorilen en az emek ve itk amaca ulgmak biciminde
tanimlanabilir. Klasik teori organizasyonlarda insasindaki tum faktorleri dikkate
almistir. Maddi faktorler dizenlendikten sonra insanmgd@rilen dgrultuda nesekilde
davranacg — davranmasi gerekti varsaylimgtir. Diinya ekonomisi hizla buytrken
dretilenin tamami satilabiliyordu. Bu durumda, yime ve girisimciyi etkileyen
cevresel baskilar, insan faktorini bile Gretiminkmeye yardimci bir parcasi gibi

gormeyi getirmgtir.

Klasik teori insani tembel, pasif, ileri ggta olmayan, kendi c¢ikarlarina hizmet eden,
karar verme becerisi olmayan ve sadece ekonomikdraki motive eden olarak
tanimlamgtir. Klasik teori insani bir makine parcasi gibirgiils ve standartkgirmistir.
Insanin psikolojik ve sosyal yonlerini hi¢ dikkalenamstir. Bunun anlami, bu teorinin
neyin, nasil, ne zaman ve ne §hApl olarak yapilacanin acgik ve kesin bir bigcimde
tayin edilmesi gereki ve bu &, kural, yonetim ve disiplinine siki bir bicimde
uymayani tcretini kesmestén atma gibi kesin cezalandirma onlemleriyle ygdéirme
zorunlulygunu getirmektir.iste bu ozelliklerinden dolayi, klasik doktrin dannisli,

mekanik ve birokratik olmakla ebilmi stir.
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Klasik teoriye taraf olanlarin ganun muhendis kokenli dindrler olmasi, teorinin
gelistigi donemin sosyal, ekonomik ve politik olumsuzluktayssandgl bir donem

olmasi gibi donemin etkilerinin teori Ustinde belyici oldugu sdylenmektedir.

2.1.2. Neoklasik Yonetim Dglincesi (1940-1960)

Klasik yonetim teorisinin etkin bir yonetim sistemimays! ve her zaman istenilgii
gibi calsmamasli, insan unsurunu veleimenin begeri yonuni dikkate almamasi
Neoklasik yonetim teorisini gelirmistir. Neoklasik yonetim teorisi, klasik yonetim

teorisi ilkelerini reddetmek yerine eksik yonlertamamlamaya ¢aimistir.

1930'lu yillarda Yonetimde Beri iliskiler adi altinda olgmaya balayan bu yeni
yaklasim 2. Dinya Sava sonrasinda yonetim giincesinde bir okul, ydnetim
uygulamalarinda bir akim halini algtr.

Neoklasik teorinin dgusu ve gelsmesinde dnculik yapan gindrlerin hemen hemen
hepsi psikoloji, sosyoloji, sosyal-psikoloji ve sogoloji gibi cok dgisik davrans
bilimleri alanlarindan gegrglerdir. Bu sebeple, s6z konusu yazarlarin orgigametim
kuramina en 6nemli katkilari, 6rgit yapisi icindsanin nasil davrangini, neden o
sekilde davrandiini ve yapi ile davragiarasindaki ikkileri aciklamalari olmgtur.
Neoklasik teori bir 6rgitin etkigini belirleyen unsurun insan unsuru ofdunu
gostermeye calmistir. Bu yaklgim geleneksel kuramlardan ekonomik rasyonellik
anlaysini esas almakla beraber buna birde insanin yammddi yénden ¢gd sosyo-

psikolojik yonden de tatmin edilmesi boyutunu ilatenktir (Dayar,2009:8).

Ancak neoklasik teori de 6rguti eturan unsurlarin kendi B@arina birer varlk
olduklari gorginden kurtulamargive motivasyon konusuna ggnmeden fazla girlik
vermistir. Bicimsel ve bicimsel olmayan unsurlarin bgrieesini acikca ortaya
koyamadgl ve motivasyon teorisini @ienme, sglik vs teoriler ile destekleyemeiii

icin uygulama bakimindan beklenen sonuclari vereigtem

2.1.3. Modern Yo6netim Diglincesi (1960-1970)

Bir ucta en kati haliyle klasik yonetim, bir uctardokratik olmasiyla bilinen neoklasik
teori, bu iki yonetim yaklgmini batinlgtirmek amaciyla 1950’li yillarda yeni yonetim

modelleri gelstirilmistir. Gelistirilen bu yeni yaklaim modern yonetim yak$amidir.
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Her iki teorinin eksikliklerini giderme, olumlu yé&arindan yararlanmak modern

teorinin temelidir (Guleryiz ve gi,2009).

Klasik ve neoklasik teori ortak olarak 6rgutl kaphir sistem olarak tasarlagir.
Modern teoride ise orgut, tim unsulari vesitie yonleriyle ele alinir. Oncll
yaklasimlarin dar gorg acilarindan uzak kalarak, érgutlere daha gegri cok boyutlu
bakilmasini sgamistir. Modern teoriye gore 6rgit uyum gosterebileaniyygamini
surdurebilmek igin ¢evresindeki gigiklilere uymak zorunda olan bir sistem olarak ele

alinmaldir.

Giderek gelen teknolijilerin ve Uretim yapilan alanlarinsiili gi daha 6nceleri g6z
ardi edilen bir gergegn ortaya ¢ikmasina katkida bulungtwr: Yonetim aktivitesi, her
turlt durum icin gecerli olabilecek bir ka¢ evrenggodelden yola cikarak kariya
ulasamaz. Bgarinin en temel unsuru, her bir durum i¢in uygustbdecek bir yaklgm
sergileyebilmektir. Gercekte, yonetim teorilerinire bilimin gunlik hayatta nasil

kullanildiklari icerisinde bulunulan durumaghalr.

Modern teorinin gefitirdigi tez, her zaman her yerde, her orgut icin gecbenli
yonetimin olmadiidir. En iyi her zaman en iyi dedir, tek desildir (Glleryiz ve
dig.,2009:2).

Modern yonetim dgiincesinde organizasyonlar, birbiriyleskili ve karsilikli bagimli
alt sistemlerden okan bir butin olarak ele alinarak, organizasyon ¢siree yapilarini
etkileyen durum ve kallarin her gletme icin dgisik olabilecesi gorisu
savunulmgtur. Bir cok parcadan ojan organizasyon sistemini gturan faaliyetlerin
ve unsurlarin tanimlanmasi amaci ile kullangtmi Sistemi olgturan parcalarin
tanimlanmasi sayesindgatmeler; cevresel ggimlere ayak uydurabilen, dinamik bir
yap! kazanmakta ve farkli durumlarda farkl yakidar gosterebilmektedir. [Fesen
kosullara uyum sglamak, kendilerin yenilemek, rekabet ortaminda efiigl korumak
isteyen organizasyonlarin slUre¢ analizi yaparakegdérini tanimalar yaninda,
calisanlarin yetenek ve uzmanlik alanlarini bilmelerirefgenektedir. Bu nedenle,
gecmite is analizi olarak gunumuzde sire¢ analizi olarak tiilein bu cakmalarin

gelecekte ortaya cgikacak yeni yonetim yakddari icinde yer almasi kaginilmazdir.
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Modern teorinin temelini iki yakkam etkiler. Bunlar sistem yalkdami ve durumsallik

yaklasimidir.

2.1.3.1. Sistem Yaklgimi

Sistem yaklami veya sistem kurami tek gpaa bir disiplin olmaktan cok, belirli
olaylarin, durumlarin ve gshnelerin incelenmesinde kullanilan bir sdiace tarzi, bir
yonetim felsefesi, yontem ve yakimdir. Sistem, belirli parcalardan, alt birimlerden
olusan ve bu parcalarin ayni zamandgaghvre ile ilskisi olan, belirli bir amac i¢in bir

araya gelns olan bir btlin olarak tanimlanabilir.

Sistem yaklg@aminin temelinde sistem olarak ele alinan bitimiaanin gercekkgnesi
vardir. Bu gorge gore, onemli olan butindir, parcalar bu butlin&#a bulundgu
Olgude 6nemlidir (Dayar,2009:10).

Yonetimde sistem yak$emi denildgi zaman, ydnetim olaylarini ve bu olaylarin
cereyan etfii birimleri bir birleri ile iliskili bir sekilde ela alan yakkam
anlsgiimaktadir. Baka bir deysle sistem yaklgmi, organizasyonu e#li parcalar |,
surecler ve amaclardan ean bir batin olarak ele alir. Butin bu parcalar
organizasyonun amacini gercekienek tzere, habegee ve karar verme sirecleriyle
bir birine b&lanms bulunmaktadir. Dolayisi ile organizasyon ana sislie. Bu sistem

birbiriyle ili skili ve karsihikl bagimli alt sistemleri icermelidir.

Yaklasim, organizasyonlara esneklikgkamis ve organizasyonlari daha kapsamli bir
sekilde Unitelemek mumkin olngwr. Organizasyonu cevreylestili acik bir sistem
olarak ele almasi ve sistemin parcalarinin yanisatemlerin vurgulanngi olmasi

getirdigi yeniliklerdir.

2.1.3.2. Durumsallik Yaklasimi

Orguit yonetiminde belli bir teoriyi kalip olarak lkanmayip icinde bulunulan duruma
ve kasullara gore dgisik kavram, teknik davraglar ve teorilerin kullaniimasina

durumsallik yaklgimi denir.

Durumsallik yaklaimi, oncul yaklaimlarin yerini alan yeni bir yak$an desil, ancak
onlarla birlikte ele alinan ve o yaklanlarin hangi durumlarda daha faydali ve etkin

olabileceklerini argtiran bir yaklaimdir (Glleryiz ve @.,2009). Kendisine kadar
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olusan tum yaklaimlar buttnlgtirme ve kuram ile uygulama arasinda big barma

Ozelligine sahiptir.

Bir yandan sistemler arasindakgkilerin, bir yandan da organizasyonun devresinin
Ozelliklerine gore, organizasyonlara en uygun yimegekniklerinin hangileri oldgu
uzerinde durmaktadir. Orgut yapisinisigeicsel ve dssal kaullar arasindaki ikkilere
gore bicim alan bir yapi olarak gérmektedir. Bu Igaima gore, her zaman her yerde
gecerli en iyi bir drgit yapisindan s6z edilemezovgitlerle ilgili hersey kasullara

baglidir. En iyi, durumdan duruma goregigklik gosterecektir.

Durumsallik yaklamiyla orgutlerin  kagilastiklari  sorunlara sadece klasik
yaklasimlarin kati kurallari ve varsayimlari ile yadatsm yaklgimlarinin genel ve
soyut ilkeleri ile c¢6zim arama faaliyetlerinden gegildigi gorilmektedir
(Oflazer,2003:19).

2.1.4. Cgdas YOnetim Dusuincesi (1970- ....)

Bugiin sanayi toplumunu ortaya ¢ikaran teknolojiksgeelerden daha hizli ve kokla
bir degisim yasanmaktadir. Dinyada ekonomik, sosyal, siyasi, kéltire teknolojik
gelismeler bir ¢cok alanda olgu gibi yonetim alaninda da gigimi zorlamaktadir.
Dunyadaki dgisime paralel olarak yonetimde de reform yada tramsé&syon
gereklidir. Yeni dinya dizeni ve yeni global gdder yeni ybnetim anlayinin

benimsenmesini ve uygulanmasini kaginiimaz kstimi

Bilgi ¢agl olarak adlandirilan ve bilginin en dnemli Uretiaktori olarak ortaya ¢iki
ginimiz dunyasinda, modern geti ve bilgisayar teknolojilerindeki gatneler ygun
olarak bir yandan yeni bilgi Gretiminigek eder ve kolaylgtirirken, 6te yandan da bu
yeni bilgilerin diinyanin dért bir yanina kisa sigadagimini sglamaktadir. Dénemin
Ozelligi buydk olcude bilgi elde edilmesi ve bu bilgininetim araclarina uygulanmasi
dolayisi ile sanayi ekonomisinin hizlanarak refahisal sa&lamis olmasidir
(Dayar,2009:11).

Donemin tipik 6zelliklerinden bir @eri de “globalleme” kavramidir. Korumacgin
onemli olctude kaldinlmasi ve gumrik oranlaringaga cekilmesi, yabanci sermayeye
karsi geng olanaklar taninmasi vegdir pek cok geime, gucli ve dinamik kuruglarin
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ulusal sinirlarin  Otesine ul@alarina firsat verngiir. Bu yonuUyle bakildiinda
globallesme, gerd bir ekonomik yayillim anlamina gelmektedir. Amagsati yonden
bakildginda globallemenin en belirgin sonuclarindan biri de rekabetidegek
sertlemesidir. Artik dinyanin ¢#li Ulkelerinde faaliyet gbsteren drgutler acisand

kolaycilik yerini, ygun micadeleye terk etgtir (Oflazer,2003:21).

Bu gelsmelerin olgturdusu mecburiyetten dolayi, ngieri memnuniyeti artik kisa
vadeli karin 6nine gegcmekte ve kurldu, kosulsuz migteri memnuniyet sdamanin
ve pazar paylarini arttirmanin uzun vadede kenddecok daha blyuk kazanclar

sglayacaini gormektedir.

Bir yandan ygun rekabetle myierilerin alternatiflerinin ¢@almasi, dier yandan
bilgisayar ve ile§im teknolojilerindeki hizli gelimeler sirketlerdeki karar alma
sureclerinin her gecen gun daha hizlhiggalisini zorunlu kilmaktadir. Artik rgieri ile
yuzylze olan satiyada servis elemanlarinin gtéri taleplerini mimkin oldiunca
cabuk cevaplayabilecek bilgiye, yetkiye ve hatta naloma sahip olmasi
beklenmektedir. Dolayisi ile gdas yonetim anlayu icinde surekli olarak gindeme
gelen diguk hiyerasi ve yetki delegasyonu kurujun hareket kabiliyetini ve esnegiini
arttirmstir. Boylelikle esitim ve insana yatirnrm o©on plana cikgnr. Mdisterinin
mutlulugunun, ¢akanlarin mutlulguna bgli oldugu anlgiimistir. Buna bgl olarak
kurulus misyon, politika, strateji ve hedefleri ganlarin katimiyla belirlenmesi ve

calisan hedefleri ilgirket hedeflerinin caktiriimasi 6nem kazanstir.

Cagdas yonetim anlawi tim organizasyonlar icin uygulanabilecek ilke deserleri
icermektedir. Organizasyon vyapisl, liderlik, yooetve calsanlar arasi ikkiler,
yoneticinin roll, organizasyonda karar almglict yapisi, planlama, insan kaynaklar
yonetimi, gelfme ve blyume stratejisi, problem ¢dzme, performdegerlemesi ve
Olcilmesi konusunda yeni gerleri ve ilkeleri savunmaktadir. Bu kapsamda
organizasyonlarin nasil yapilandirilgca(dizayni, tasarimi), organizasyon ilkeleri,
organizazyon yapisi icinde ghn sirecler, organizasyonlarin nasigigdebilecei ve

diger konular, surekli incelenmve aratiriimistir (Kogel,2005).
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Sekil 5. Eski ve Yeni YOnetim Yapisi

Mitieriler
A
Cahnlar YEN
Orta Seviye Ybneti?{ér YONETM
MODEL
Yoneti ESK
Orta YONEIM
Seviye Yoneticiler MODEIL
v
Cahnlar
Mteriler

Yonetim konusundaki c¢aimalar balangicta etkin bir organizasyon yapisinin nasil
tasarlanabieg@ noktasindan her organizasyonun cevresi ile helikdGunilmesi
gerektgi dolayisi ile her organizasyon igin gegerli olabgk mutlak etkinlik
standartlarinin  olamayagia noktasina gelngtir. Bununla birlikte organizasyon
yapisinin nasil daha iyggrilebilecegi sorusunun sorulmaya dlamasi noktasindan
gunimuize kadar organizasyonusgleyisini saglayan surecler Uzerinde durulmasi

gerceinin farkina variimgtir.
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Cagdas yonetim anlawinin ¢iks noktasi da yukarida vurgulanan yonde aftau Yeni
is ortami klasik yoneticilik anlayinin dsinda yeni becerilere sahip olmayi gerekli
kilmaktadir. Bilgi y@un bir ortamda olan bigirket ge¢cmgtekilerden cok farkh

yonetilmek zorundadir.

Cagdas yonetim yaklaimlari kapsaminda ginimuizde uygulanan yonetim kéai
Toplam Kalite Yonetim, Amaglara Gore Yonetim, gd@m Mihendislgi, Ogrenen

Organizasonlar vb yonetim teknikleridir.

Cagin en goze carpan yonetim tekniklerinin sipala Toplam Kalite Ydnetimi
gelmektedir. Toplam kalite yonetimi, klasik yonetanlaysini alternatifi olarak dgan,
gelisen ve geliimine devam etmekte olan ges yonetim anlayinin bugunkd adidir.
Yonetimin tanimindan gelen sirec ve insan odakUhksurlarinin Gzerinde durularak

yonetim fonksiyonlarinin bu yénde ggirilmesi s&lanmstir.

Yakin bir zamana kadar s6zi bile edilmeyen tikeficayetleri duyulur olmasi ve
gunlik gazetelerde tiketici k&eri acilir olmasi, demokratilgae ve insan haklari
bltina icerisinde yer alan tuketicilerin haklarikmrunmasi ve haksiz rekabeti 6nleme
distincesi cergcevesinde ISO 9000; ISO 14000 gibi befgkime sistemleri
gelistiriimistir.  Tabi bunda kapali pazarlarin yavayavag uluslararasi rekabete
acllmasinin da buyuk payi olgjuhracat yapan bir ¢ok Uretici gercek pazaguiari ile
karsilasinca kurumsallgmak gergi duymus ve bu da ilk adim olarak kalite giivence

sistem standartlarinda vicut bulgtur

Ic ve ds misteri beklentilerinin almasini temel amac olarak alan, gahlarin
bilgilendirip yetkilendirilmesini ve takim c¢amalariyla tim sdreclerin  sirekli
iyilestiriimesini hedefleyen bu yonetim felsefesi, gterilerin su anki oldgu kadar
gelecekteki beklenti ve ihtiyaclarini da tespitgedunlari kagilayarak amayi ve mutlak

misteri memnuniyetini hedef alan bir yonetim felsefesis yapma bicimidir.

Cagdas yonetim anlawinin ortaya ¢ikmasinda etkili olan bilgi, rekabstiisteri ve
degisim yeni bir s dinyas! yaratny) bu ortamda barli olmak igin sirketlerin
yaptiklari §i neden yaptiklarini sorgulamalari, Uretim, satiedarik ve hizmet

sureclerini detayli birsekilde incelemeleri gerekmektedir. Bu ortagiketlerin bir
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baska cadas yonetim tekngi olan Desisim Muhendislginin ilk evresi olan slreg

yonetimine dayanaraklerini yuratmelerini gerekli kilmaktadir (Dayar, @9).

Ford ve Hewlett Packard gibi firmalarda yoneticilgelisen bilisim teknolojisi ve
isletme sdreclerini birlgirme c¢abalarindaydilar. 1990’larda adini alangigdm
muhendislgi, 6zellikle bu donemdesidinyasinda y@&nan krizin etkisiyle uygulamada
yayginlik kazandi. Dg&sim muhendisigini ortaya atanlar akademisyenler veya
dansmanlar dgil, is hayatinda gercek problemlerl&rasmak zorunda olan gergek

Kisilerdir.

Degisim muhendisigi degisimin planlanmasi ve kontroliinde yeni bir yaktadir.
Degisim muhendislgi ile isletme sireclerinin yeniden tasarlanmasi ve daheasgeni
sureclerin uygulamaya konulmasi kastedilmektedialij«t, kalite, hiz gibi camizin
en onemli performans oOlcutlerinde carpici gelineler yapmak amaciylasletme

siureclerinin yeniden ginulmesi ve radikal bigekilde yeniden tasarlanmasidir.

Degisim muhendiskgi metodolojisi incelendiinde, geleneksel slevsel 6rgutsel
tasarimdan oldukca farkli, bilm teknolojisi ile cok yakindan ilgili, toplam kéadi
yonetimiyle ilgili olmakla birlikte kalite yonetinprosedurleri ile tam olarak Okiineyen
bir kavramla kagilasmaktayiz. Dgisim mihendisii Tam Zamaninda Uretim ve
Toplam Kalite Y6netimi gibi stire¢ merkezli kavramidaayni aileye mensuptur. Ancak,

bu ikisinden ¢ok daha hizli bieklide neticeye gitmek konusunda ayrilir.
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BOLUM 3: SUREC YONET iMi
3.1. Sire¢ Yonetiminin Tanimi ve Onemi

Surec¢ yonetimi, sireclerin tasarimi, surdirilmesimiteri ihtiyaclarinin daha iyi
karsilanmasi igin surekli deerlendirmeyi kapsayan cevrim olarak tanimlanabilir
(Goksen,2008:12). Bu kapsamda bakgidida strec yonetimine, rstéri ihtiyaclarn ve
istekleri Gzerine kurulmuanahtarg sureclerinin dgerlendirilmesi, analiz edilmesi ve
iyilestirilmesi igin bir disiplindir diyebiliriz.

Geleneksel yonetim anlaynin, is birimleri esaslig bolumu ve hiyerar olarak iki kilit
kavrami vardir. Esasen bir bitiin olarak gtz oniUmemas! gerekensj bu yapi
icerisinde uzmanliklara yada dizeylere gore dizegitmeye cakilmaktadir. Oysasi
belli gereksinimleri kanlamak amaciyla bir araya gelen, birbirlerini izey
faaliyetlerden olgmaktadir. Bu nedenlesin gereksinimler yoninde dal olarak
ilerlemesi gerekmektedir. Geleneksel yonetimin uzisana ve hiyera ile karakterize
edilen yaklaimi bu dgal aksin 6niinde engeller ofturmaktadir.isi bu engellerden

kurtarmak icin giindeme gelen yonetim andagairec Yonetimidir.

Geleneksel yonetim caénlari gbirimi dedigimiz kutucuklarin igine hapsetmektedir.
Kisiler bu kutucuklarin igindesin kendine digen veya kendine verilen kismini,ggaa
soluna, yukarisinasagisina bakmadan, daha da 6nemlisi ne amaca hizinghiebile
tam olarak anlayamadan yapmayaggaaktadir. Yani bu tip bir ¢calma kkinin camdan
kapidan dsari bakmadan evden cikarak bir yerlere gitmesinazdtdebilir. Kisi
Uzerinde %§0Ort ve sort, aya&inda espardinler ymurlu veya karl bir havada gri
ctkabilecektir. Bu durumda ¢t hem mutsuz olacak hem de belki gidgicgere ya gec¢
gidecek yada hi¢ gidemeyecek, yari yoldan geri dékr. Bu acidan bakifginda,
sureg yonetimi dé&sim ile bgetmemizi ve gefimemizi sglayacak dger unsurlar ile
ili skiler agisindan 6ne ¢ikan bir tekniktir (Aksu,2008)

Uretim yada hizmet olsun herhangi bitetmede faaliyetler yerine getirilirken tim
fonksiyonlarin koordineli bicimde camasi gerekmektedir. Bunun birinci nedeni
fonksiyonlar arasi varolan gonlukla neden sonuc¢ gkisinin varligl, digeri de;

organizasyonda gercekbn her pozitif yada negatif gginenin sistemin bir bélimuna
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degil tamamini ilgilendirdgi gercesidir (Goksen,2008:11). Sure¢ yonetimi, butinu
gorip detaylarla ilgilenmeyi gerektirir. Butin géimieden alinacak kararlar ve
uygulamalar bunyeyi rahatsiz edebilir. Bu nedenl&ib ile pargalar arasindaki uyum

devamli g6z dnunde bulundurulmalidir.

Fonksiyonel ve hiyeraik yapillanmada, katma ger yaratmayan birsiemi kaldirmak
hic de kolay dgildir. Ancak yonetim ve operasyonel dizeyde surdggkd bakildgl ve
sure¢ yonetimi uygulanginda iyilestirme firsatlari ve aksakliklar kolaylikla
belirlenebilir ve verimlilik sglanabilir. Bu nedenle geleneksel yonetim arienda
aksamalardan kiler sorumlu iken sitre¢ yonetiminde aksakliklaredeni sire¢ veya
sistemdir. Kuyrukta beklemenizin nedeni oradakispeelin yava calsmasi dgil

sUrecin tasarim hatasindandir.

Surec¢ yonetiminin hedefi yeni bilgi kaynaklariniyaevar olan kaynaklari yeni bir
sekilde kullanarak, bir organizasyonun daha etkimrinali, uyumlu ve vyuksek
kapasitede, daha kisa sirede faaliyet gostermsggiamaktir (Dayar,2009:30). Yapilan
islere ait aktivitelerden der katmayanlar elimine edilerek kaynaklarirgdokullanimi
sglanacak ve maliyetler duarilecektir. Maliyet avantaji ile mgteri memnuniyeti

arttirilacaktir.

Bununla birlikte §letmelerde, camizin vazgecilmez uygulama ve yonetim teknilerinin

uyarlanma safhalarinda da sirecler 6nem kazanmaktad

- Bir seyin benimsenmesi ve uygulanmasi igin ortak bir la@kna ihtiyac

duyuldysunda, (Orngin kalite yonetim sistemleri)
- Toplam kalite yonetimi dahilinde kademeli iyteme programlari ele alinagenda,
- Degisim muhendgisligi gibi radikal deggisim programlari uygulanaganda,

- lIsin aksinin bilgisayarla yonetilege is yonetim sistemlerinin kullaniimasi

safhalarinda sirecler 6nem kazanir.

Gunimuzde kuruklarda olgan problemlerin biyik gmunlugu sitrec problemleridir.
Cozum, § bolumu, fonksiyonel ve hiyergk yapilanma ile parcalangiplan surecleri

yeniden butinlgirmek ve sureclere 6zgurluklerini tanimaktir (Rets2003:4).
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3.2. Surec¢ Yonetimi Organizasyonel Yapisi

Surec yonetimi yeni yonetim ilkelerine uygun birpysal don§imu gerektirmektedir.
Bu yonetim anlayinin uygulanabilmesi i¢in sureclerin etkin lyekilde yonetiliyor
olmasi zorunludur (Dayar,2009:31). Sire¢ yonetiminnksiyonel departmanlar
yerine sureclerin ve departman yoneticileri yergigec sahiplerinin oldiu yonetim

yapisi ve anlaygl mevcuttur.

Geleneksel organizasyonlarda genellikle yonetidiendi performansi ve yonetimi ile
ilgilenmekte, hi¢ kimse sdrecin timdnd sahiplenmiee ve sorumlulgu

yuklenmemektedir. Bununla birlikte sdrecler bazeonkkiyonlarin sinirlarini
asmaktadir. Fonksiyonlar dikey, sirecler yataydirniydir streci sadece o fonksiyon
dahilinde optimize edilmesi ve bunu gercakilrken fonksiyonun ontndeki ve
arkasindaki kisimlari g6z 6nidnde bulundurulmamaesietkilerinin hesaplanmamasi

batuintyle sutrecin daha kotilayisine sebep olabilir.

Geleneksel organizasyonlarda ksilan bir diger eksiklik, hedefin sadece o fonksiyon
icindeki islerin tamamlanmasi olmasidir. Bitlinsel bir siredefiain olmamasi da
fonksiyonlar arasi bariyerlerin alnasina ve sierin ilerleyisinde ara stoklarin
olusmasina yol acar. Bir sirece katilan insanlar kdvidmlerine d@ru i¢ ice ve
patrona dgru yukari bakar ama hicbirisi @iriya yani méteriye bakmaz.isleri
uzmanlatiran ve sirecleri parcalara bolen klasikapilari organizasyondaki yenilikgi
hareketleri ve yaraticgl bastirir. Uzmankanis yapilar, pazardaki gesimlere tepki
vermekte yetersiz kalir. Sureglerin pargalara easdi bunlarin tekrar big@rilmesi igin
yapstiricilara yani yoneticilere intiya¢ duymaktadir éa genel giderleri attirmaktadir.

Sure¢ yonetiminde, organizasyon yapisi icinde agnkontrolor, yetkili veya madur
yerine slre¢ sahibi, sure¢ sorumlusu ve sire¢ efaebialmaktadir. Kiler kontrol
edilenden yetkilendirilene dogiirken organizasyonel yapi hiyeyiglen sadefie
donismektedir.is az sayida yoneticiden destek alan ekipler tarahrgercekigtirilerek
yoneticilerin sayisi azalir hiyegarzorunlulusu azalir. Bir yoneticinin yonetebilege

ekip sayisi ile ki sayisi kagilastirildiginda bu daha agik gortulmektedir.
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3.3. Surec¢ Yonetiminin Faydalari

Genel olarak bakil@ginda,sirketin is yaps bicimini fonksiyonel/hiyeragi yapisina gére
degil sureclerin akyina gore duzenlemesi, sireglerini tanimlamasi,cssiadiplerini ve
Ogelerini  belirlemesi, sureglerle ilgli iy&rmeleri gergeklgtirmek amagh tim
sureclerini  dlgulebilir bir hale getirmesiyle penfeansin izlenmesininsirkete

sgilayaca faydalar aagida siralannstir.

1. Katma dger olwturmayan ve tekrar eden adimlar ortadan kalkarletiéhe kaynak

israfinin 6nune gegilir.
2. Kaynaklarin daha hizli ve etkin kullaniminglsa,

3. Acik ve net belirlenngi beklenti ve hedefler ile fonksiyonel hedefler persirket

hedeflerine odaklanilir, kurubnceliklerine sistematik bir yaldam getirir.

4. Gereksiz beklemeler engellenir.

5. Fonksiyonlar arasi olmasi 6zgilile fonksiyonlar arasi ifkilerin gelismesini sglar.
6. Fonksiyonel organizasyonun daghalari giderilir.

7. Etkinlik ve verimlilik artar dolayisi ile hedefle ulaim icin etkili bir aractir.

8. Maliyetleri azaltirken geliri yikseltir boyleld rekabet avantaji gkar.

9. Dis ¢cevre analizi surekligi getirir.

10. Dezisime hizl adaptasyon giar.

11.1yilesme ve gekmede sireklilii saglar.

12. Insana O6nem veren bir yaklm olmasi, cajan esitimleri ile calisanlarin
organizasyon igindeki yerinin neglaesi, yekilendirilmesi ve ¢alan katilimini sglarak

calisan motivasyonunu, performanisini, tatmininisirgete balili gini artirir.

13. Gereksiz kontrol ve denetimler azglddan hizli karar alma avantaji g, is

akislarina uygulanabilir kurallar getirir.
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14. Kurulwtaki batin faaliyetler oOlculebilir duruma gelir, zEnli ve sistematik bir

olcme ile slerin izlenmesini kolaylgirir, iyilesme ve geime sglamaya olanak verir.
15.Isin butiniint gorebilme bilincinin gethnesi

16. Uriin ve hizmet kalitesindeki arie migteri odaklilik migteri tatminini artirir.

17. Hatay! olgmadan 6nlemek, nasil glugu ve 6nlenebilegg ile ilgili anlayis sglar.
18.1s sureclerini hizlandirarak Gretkegilartirir.

3.4. Sure¢ Yonetiminin Aamalari

3.4.1. Sureg Dgerlendirme

Bir slirecin gelktirilmesi isteniyorsa, mevcut sirecin tanimlanngesekir. Eer sirket,
mevcut sirecingleyisi hakkinda higbir bilgiye sahip d#se sureci nasil gsfirecezini

ve hangi gigimlerde bulunmasi gerekini belirleyemez (Dayar,2009:33). Bu nedenle
sirkete ait yonetim faaliyetleri, kaynak temini, @rtgerceklgtirmesi ve 0Olgcme
asamalarindaki surecler belirlenmelidir.

Sureclerin bgarili bir sekilde yonetilebilmesi ve iyigiriimesi i¢in kurulwg iginde tim
sureclerin tanimli olmasi gerekir. Bunun anlamiesiin sahibi, sinirlari belirli, aki
diyagrami mevcut, der sureclerle ikkileri tanimli, o6lgtt seti olgturulmus, olgcme
sistemi tanimlanng) performansinin izleniyor olmasidir (Seyitlo ve Varlik,2002).
Ayni zamanda surecin girdisinin, ¢iktisinin, tediaiive migterisinin, balangi¢ ve bit
etkinliginin de belirlenmj ve belgelendirilmi olmalidir.

Bir kurulus sureclerini belirleme temel sureclerderslamall ve ne yap#i ne yapmak

istedigine odaklanmalidir.

3.4.1.1. Kritik Is Sureclerinin Belirlenmesi

Surec takimlarini okiurulmadan 6nce Uzerinde gallacak kritik strecin belirlenmesi
gerekir. Organizasyonun kritik strecleri organizasyn misyonuyla birebir gkilidir.
Bu sirecler, organizasyonun amaclarinin bir ifatlesiBu nedenle 0Oncelikle

c6zimlenmesi gereken sireclerdir.
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Hangi surecin kritik sure¢ olarak secilgc&onusunda dikkate alinmasi gereken husus,
stratejik hedeflerin b@riya ulamasinda hangi sureclerin etkisinin yiksek dizeyde
oldugudur. Bu amacgla da Katma per, Karlik, Marjinal Maliyet ve Duyarlilik
Analizlerinin yapilmasi gerekir. Dolayisiyla daau faktorlerini d@grudan etkileyereksi

sonuglari tzerinde buyulgali g1 olan sure¢ ana surectir (Dayar,2009:34).

Kritik is slreclerinin tanimlanmasinda oncelikli amag, siyégetimine gecilecek
surecleri belirlemek olmalidir. Bu nedenle slraglergcinde 6nemli olanlarinin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu amacla dnem faktahni ortaya koyacak kiriterler
tanimlanmalidir. Onem kavrami gigken ve goreli bir kavram olgundan dgiskenlik
gosterebilecek buna Pa olarak da kriterler ve surecler farklik gostbilecektir.
Ancak bu hususta dikkat edilmesi gereken onemlitancakireclerdeki sorunlara ge
genel ilerleme yonine ve firsatlara odaklanaralguianabilirlik, olculebilirlik gibi

genel gecer ilkelere uyum gostermektir.

Bununla birlikte kriterler streci getirmek icin de belirlenebilir, bu noktada sorurmar
odaklaniimal ve i¢-gi misteri sikayetleri, yiksek maliyetler gibi kriterler lzede
durulmalidir. Surec¢ dgerlendirme kriterlerinin belirlenme amaclarigdgikce kritelerin

de farkhlgmasi kaginiimazdir.

Kritik i s streclerinin belirlenmesinde dort farkl yagta kullanilabilmektedir;

- Batlinsel Yaklaim, firma icindeki tim strecler kritik kabul edilisie

- Yonetim Secimi Yaklgmi, tst yonetimin belirledi strecler kritik kabul edilmesi,
- Agirlikli Secim Yontemi, surecler 1 ile 5 arasindapwerilerek dgerlendiriimesi,
- Bilgilenme Yaklgimi, misteri odakl secim yontemi, (Bm Trada,2004).

3.4.1.2. Sureglerin Dokimantasyonu

Sirecin tanimlanmasi sadece faaliyetleri kapsamkallanilan sistemin de
belirlenmesini icerir. Teknolojik galmelerin sureglere uygulanabilmesi icin mevcut
surecin yazihm ve donanim sistemlerinin belirlesmein sire¢ dokimantasyonu
esastir. Ayrica sure¢ dokimantasyonu; mevcut dweiigilestirme firsatlarinin tespiti,

kiyaslama vb. nedenlerle yapilabilmektedir.
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Dokimantasyon alt sdrecler bazinda veya tim slUregzintda yapilabilir.
Dokumantasyon ile kasit, sirecte yer alafiidsin, gorev ve faaliyetlerin, stire¢ akiin
sure¢ ¢akanlar tarafindan prosedur veya talimatlar haliegrigmesidir. Dokiimanlarin
uygulamanin izlenmesi yoluyla sdrekli gincel tutabn gerekmektedir (Bm
Trada,2004).

Sureclerin dokiimantasyonu ikjiaamay! icerir, bunlar;
- Sdre¢ sinirlarinin ve etkigenlerinin belirlenmesi
- Akis semalarinin olgturulmasidir.

3.4.1.2.1. Surec¢ Sinirlarinin ve Etkilgmlerinin Belirlenmesi

Suregler genellikle tek bir fonksiyon ile bolumerlggik degildirler ve birgok bolimun

sinirlarini kesmektedirler. Sorumlgun bir bolimden gderine duzgun aktariimasi,
genellikle ayni bolim icindeki aktarimlardan dahardur. Bu nedenle farkl
departmanlar bir araya gelerek biutinsel resmi cikai@leyetine ulgtiklarinda streg

icindeki kesintilerin yaratg problemleri ¢cozecek ve goreve glo odaklanacaklardir
(GoOksen, 2008:10).

Sire¢ arakesitleri, surecgteki biglam c¢iktisinin bir sonrakisiem girdisi oldgu
noktadir. Genelde Blukta kalmalari nedeniyle sire¢ sorunlarinin kayeva#tir ve bu
nedenle belirlenmesi dnemstaaktadir. Arakesitlerde yanan problemler genelde
arakesitin  iki  tarafindaki kademeler arasindaki tiglen  eksikliginden
kaynaklanmaktadir. Bu tir arakesit problemleri siire ciktisinin  kalitesini

etkileyebilmektedir.

Sdrec sinirlarinin belirlenmesi, stre¢ sorumlususemimluluk alaninin negérilmesi
acisindan da Onemlidir. Sureg¢ sinirlari sureg hiysi dikkate alinarak belirlenir.
Sinirlant  belirlenmy ki sure¢ farkh takimlara verilerek, bu takimlaarasinda

dogabilecek cagmalar engellenmgiolur (Dayar,2009:42).
Surec sinirlari@gida verilmitir.
- Sureclerin bglangic ve bitg noktalari

- Diger sureclerle kegm noktalari
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- Girdiler

- Ciktilar

- MUsteriler

- Tedarikgiler

- Bilgi akisl

- Kaynaklar (Bm Trada ,2004)

Genelde karmgak projelerde olmak Uzere, slre¢ arayuzlerinin v@y@zler arasinda
gerceklgebilecek ihtiyacglarin belirlenmesinde ihtiyag-sofuluk matriksi kullantlir.
Ihtiya¢ sorumluluk matriksi tanimlarginda bir strecte opabilecek tim arayuzler ve
bunlar arasinda gercekébilecek ihtiyaclar belirlenecektir.

3.4.1.2.2. Aks Semalarinin Olusturulmasi

Dokumantasyon icin kullanilan g#i sire¢ slemlerinin akginin grafiksel gosterimi
icin aki semalari kullanilir. Bir § aksi olusturuldusunda sirec¢ hakkinda yoneticiye
yada sureci anlamak, duzeltmek, iytlemek icin bgta sire¢ takimi olmak Uzere
calisan herkese 6nemli bilgiler gayabilir (Seyidglu,Varlik:2002).is akis semalari ic
iliskileri ve sistemi butinsel olarak gostererek saunl ¢ozimana kolaygarir. Akis
diyagrami surec icindeki faaliyetleri detayli olleg@matize ederek strec icinde birbirini
takip eden faaliyetleri ve karar noktalarini gasteBirecin tim adimlarini gosteren

resimsel bir tanitimdir.

Bir isin yapilsi, bir Grandn Gretilmesi, bir hizmetin kalanmasi sirasinda izlenecek
yolu belirlemek amaci ile kullanilir. Faaliyetgej stirece ait lghca adimlari, dallari ve
sonuglarr gosterir. Surecin g adimlarinin, dger hangi adimlarla ilgili oldgunu
belirler. Boylelikle daha 6nce gdzden kacabilen bpgmlerin kayngl olabilecek
adimlar bulunabilir. Bu kapsamda bakgahda, akg diyagrami hazirlanmasinin amaci,
mevcut gleyisi anlamak, tikaniklik ve hatalari tespit etmek veniybir i akii
tasarlamak olabilir.

Akis semasinda, sirecin fangic ve big noktalarini, faaliyet adimlarini, karar

basamaklarinisiakisini ve cevrimlerini gostermek icin sembollerdenay&anilir (Deta
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Dansmanlik,2009). Kendi 6zel simgesel diline sahip ol ybntem sistem
programlamada kullanilan ortak bir tekniktir. Bknein simgesel dili argik adimlari
en etkili bicimde iletilebilecek bigcimde tasarlargtm. Simgeleri en Uste yatay olarak
siralayip yukaridan sagiya dgru adimlari birbirine bglayarak bir aky diyagrami
olusturulur, bdylece herhangi bir sirecin hangi kismmiga 6nemli oldgunu bir

baskista anlgiimasini sglar.

Sekil 6. Stre¢c Akis Sembolleri

Sembol Tanimi

Donisum/modifikasyonglemi

Tasima

Gegici Stoklama - Bekleme

Dogrulama (Karar Noktasi)

GO0

Kontrol/muayene

Faaliyet - glem - aktivite

Depolama

Baslangi¢ — bits

Aktivite akis yonu

Kagit dokumanlar

NIHJES
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Akis diyagramina, bdangic ve bigin acikca belirlenmesiyle klanir. Tanimlanan
faaliyetler 5 akis sembolleriyle gendirilir. Semboller alg sirasina gore cizilir. Butlin
semboller cizgilerle birlgirilir. Faaliyet kutusundan bir ok, karar kutusamdbirden

fazla ok ayrlir.

Akls semasi olgturmada;

- Surecin yapisi ve sinirlari belirlenir,

- Surecin adimlari belirlenir ve siralanir,

- Uygun sembolleri kullanarak agkdiyagrami cizilir,

- Dogrulugu test edilerek son hale getirilir,

- Ideal akg cizilerek farkhliklar iyilestirme firsati olarak belirlenir.

Farkh durumlar icin uygulanacak farkli algemasi c¢gtleri mevcuttur. Yeni bir slrec
tasariminda Sirali AkiSemasi’nin kullaniimasi 6nerilirkens tekrarlarinin goértalmesi
icin Fonksiyonel Akg Semasi, kontrol ve onay gibi sire¢ adimlarinin dabkay

secilebilmesi icin Bilgi Aks Semasi 6nerilmektedir.

3.4.1.3. Sure¢ Sahibinin ve Takiminin Belirlenmesi

Surec¢ sahibinin belirlenmesi sire¢ yonetiminin Hkkmuudur. Organizasyonlardaki
temel problemlerden birisi, gok az insanin érgireskerinin sorumlulgunu tstlenmek
istemesidir. Genelde surecin neredgldap nerede bitgi hakkinda bilgi bulunmaz, hig
kimse Urln ve hizmetin sire¢ boyunc#emip istenen kalite ve zamanda gtdiiye
ulastiriimasi sorumlulgunu dstlenmemektedir. Stre¢ yonetimiyle, surechsdiir dizi
faaliyetin sorumlulgunu Ustiine almakta ve sirecin izlegiriden ve performansindan
sorumlu, yapma, denetleme, gtigirme yetkisine sahip olmaktadir. Bdylelikle
fonksiyonlardaki dgisikliklerin uygulayicisi ve sirecin organizasyondalsesi
olmaktadir. Stre¢ oryantasyonu ve stre¢ sahiplusturulduktan sonra organizasyon
yapisi fonksiyonel departmanlardan @in silolardan, sire¢ sahiplerinden salu yatay

Surecin sahibinin belirlenmesi ile yetkisel streguslarinin ¢ozimi ganms olur.

Bununla birlikte stirecle ilgili bu sorunlarin ¢éebilmesi icin stire¢ sahibinin sireci,
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blylk resmin bir parcasi olarak gorebilecek, suetkileyebilecek ve galim planini
kabul ettirebilecek bir yetkiye, yetege sahip olmasi gerekmektedir. Stre¢ sorumlusu
faaliyetin icinde dgildir ama faaliyete, ekibine yardimci olacak kadgakindir.
Surecleri tasarlar ve elamanlarina motivasygtlasken kin yapils sekli ile yakindan

ilgilenirler.

Surec sahibi, kendi soruml@una verilen sureci inceledikten sonra bu surecnai
sire¢ yonetimi uygulamasi yapacak olan ekibi hlirlStre¢ yonetiminin Bariya
ulasmasinda en temel kriterlerden biri stre¢ takimiddtirec takimi okiurulmasi ile
kisiler bireysel ksiliklerden takim ksiligine dgru gececek, takim camalariyla
birbirleriyle calsmaya algarak uzlamayi @Grenecek ve birbirlerinin gucli ve zayif
noktalarini @renerek sorunlar belirlemede, analiz etmede, cdemeaha bgril
alabileceklerdir.

Surec takimi, stirece katilan her bir birimle bayar gelerek problemler ve performansi
gelistirmeye yonelik teklifler hakkinda bilgi alir. Sigefaaliyetleri, girdi ve ciktilari

belirlenir.

Geleneksel yonetim anlayiicinde patronlarsin bir yerden bir yere akini yonetir,
gozler, kontrol eder ve denetler, strec yonetimiays icinde sire¢ ekibi bunu
kendileri yapar. Tek bir strec bir tek ekibigi haline geldginde sire¢ yonetimi de
ekibin gorevinin bir parcasi oluds hakkindaki kararlarin verilmesini giiyapan

kisilere aktarmak yoneticilerin geleneksel rollerigimk olmasi anlamina gelir.

Bununla birlikte stre¢ yonetimine gecbir yaklagim bir kaltir deisimi gerektirir.
Ancak hegeyden once ust yonetimin surekli vegyn destgi ve sahiplenmesi byik
Onem tair. Bu nedenle Ust yonetime sire¢ yonetimi ve gtildmesi konusunda @tim
verilmelidir. Daha sonra sire¢ yonetimi bir araydegek ana surecleri, bu sireclerin

sahiplerini ve dncelikli olarak ele alinacak steecbelirlemelidir (Poleter,2001).

Ust yonetim, siireclerin operasyonunu ve izlenmesiasteklemek icin gereken
kaynain ve bilginin hazir bulundurulmasini gamali, bu nedenle 0Oncelikle kalite
yonetim sistemi icin gerekli streclerin eturulmasini, uygulanmasini@amak amach

yonetim temsilcisi atamalidir (Bm Tarada,2004).
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Surec¢ yonetiminde roller ve sorumlulukkarsekildedir;

Ust Yonetimin Gorevleri

1.

2.

w

o

N

Surec¢ yonetimini benimsemek

Surecler etrafinda organize olmak/harekatkt

Sirket vizyon ve misyonu dgrultusunda stratejileri belirlemek
Ic ve ds cevre analizi yapmak

Surec¢ sahibini atamak

Bolimler arasi kopukluklari gidermek

Sureg iylgireleri tanimak ve ddullendirmek

Sirec Sahibinin Gorevleri

1.

2.

N

Sureg ekibinin Uyelerini segmek

Alt suireclerin sahiplerini belirlemek

Surecin performansini 6lgmek

Sdrecin problemlerini, dargazlarini tanimlamak ve ¢c6zmek
Surec¢ sorunlarini dnceliklendirmek

Surecin kaynaklarini paytamak

Isin kontroltin elinde tutmak

Surec¢ Takiminin Gorevleri

1.

1.

Surec kavrami ve slre¢ yonetim hakkindad bagibi olmak
Faaliyetlere strec¢ yaklani cercevesinde bittinsel bakabilmek
Ekip calsmasina yatkin olmak

Gerekli slemlerin tanimlanmasi ve dokiimantasyonunu yapmak
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4. Olcum sisteminin kurulmasi ve performansin olggm
5. Degisiklikleri yapmak veya 6nermek
6. Sdreg iylstirmeleri uygulamak

3.4.1.4. Sure¢ Haritasinin Hazirlanmasi

Surec¢ haritalari, kilit sureclerin bir dizi diyagna Uzerinde betimlenmesidir, bu
betimleme diyagramlari sayesinde sureclerin etkigii incelenebilir ve sirecler ea
isletmelerdeki sureclerle yada gelecekteki gtilenelerden ve gejtirmelerden sonraki

halleri ile kagilastirilabilirler.

Sekil 7. Sure¢ Haritasl

Diger Girdiler
v
-
1 ™ 4 G ™ 6 | — = Cikh
A L
A
i 2 |
L
n
C i 3 I
|
> 5 -
v
Diger Ciktilar

Surec haritasi bir sirecte gercakiien islerin ve k akisinin kolayca ankalmasini
sgilayan, katilimcilar arasindakigkileri grafiksel olarak ifade eder. Boylece surbri
bitiin olarak gérme imkani @ar ve surecin hangisamalarinda dgsiklik yapilimasi
gerektgi belirlenir. Sdreclerin departmanlar arasindakikilerinin tespit edilebilmesi
acsindan ilgkilerin haritalandiriimasi detayli stire¢ haritatan olusturulmasindan 6nce

sirecin genel resmini vermesi acisindan dnemii2ayar,2009:51).
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Is aks diyagramlarindan farkli olarak, faaliyetler belimtemekte, farkli birimler
arasindaki igki ve beklentiler belirlenmektedir. Sire¢ haritalarganizasyondaki
girdiler ve ciktilar tzerine odaklanirs iakis ayrintilari Gzerinde durmaz, karar ve

benzeri fonksiyonlari kullanmaz.

Organizasyonlarda birimin yoneticisinin gbézetimiiadla olan basit sureclerinschda
desisik birimler arasinda yatay ve capraz olarak akanlemeyen slemleri kapsayan
capraz surecler mevcut olabilir. Sitre¢ haritalaenejde bu capraz surecler igin

olusturulur.

3.4.1.5. Kontrol Noktalarini Belirleme

Sirec icin kritik 6zellik talyan noktalarda olciim yapilmasi gerekir. Olcme sade
surecin sonunda yapilmamalidir. Sure¢ ici denetimlgapildgl noktalara kontrol
noktalari adi verilir. Kontrol noktalari,siakiindaki kontrol, denetleme, 6lcme
faaliyetlerinin birlgtirilmis adimlaridir.lyi yonetilen bir sitirecte kontrol noktalarinin
olmasisarttir. Surec icinde belirlenen kontrol noktalde sire¢ algl sirasinda gerekli

kontroller sglanarak Uriin veya hizmet kalitesi prosesi terk elenetespit edilngiolur.

Olcumleri en iyi §i yapan ki yapar. Bu nedenle ilgili aktiviteleri gercektidikten
sonra sure¢ ekibinin gecikmeden 6lgumleri yapmaeeldidir (Bm Trada,2004).

Surec ici kontroller ¢gunlukla 6rnek olguimleri kapsar. Boylece belirli lmlay yada
problemin ne kadar sik tekrarlagdihakkinda veriler toplanmiolur. Ayrica veri
toplama periyodunun belirlenmesi gerekir. Bir siisgmetmenin kalbi 6lcimden gecer.
Olcumlere sadece kusur ve hata oranlarini belitkeigan ihtiyac duyulmaz. Ayni

zamanda c¢iktinin ihtiyacglara cevap verme dereaesiirenilmesi icin de gereklidir.

3.4.1.6. Olgme

3.4.1.6.1. Sure¢ Performansi Olguim Kriterleri

Kontrol noktalari olgturulduktan sonra bir sonraki adim Odlgllecek parasherin
belirlenmesidir. Sure¢ Olcim kriterleri surecleratkinligi ve is Uzerindeki etkisin
olcmek amaciyla belirlenen parametrelerdir. OlcuriteReri, sirketin stratejileri ile,
ic/dis misteri beklentileri ile ilgkili olmali, spesifik ve o6lculebilir olmali, yeterl

derecede hassas ve guvenilir olmalidir.
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Olgiim kriterleri 3 ana ls@ik altinda toplanabilir:

1. Etkenlik

2. Verimlilik

3. Esneklik

Her bir kirter icin hedefler belirlenerek dizeni¢dmlerle gercek durumlari tespit edilir.

1. Etkenlik: Sureg¢ ciktilarinin, ngierinin ihtiya¢ ve beklentilerini kardama
yetengidir. Dogru ciktiyl, d@ru zamanda, dou yerde ve dgru fiyatla sunmaktir.
Etkenlik kriterleri belirlenirken mgteri intiyag ve beklentileri g6z éniinde bulundurulu

musteri isteklerini kagilayan strec etkindir.

Tablo 2.Etkenlik Konulari ve Olguim Kriterleri

Etkenlik Konular Olclim Kriterleri

Dogruluk Miktara uygun teslimat %
Zamanindalik Zamaninda uygun teslimat %
Mdusteri sikayetleri Mikteri sikayet sayisi
Hatasizlik Ik defada dgru yapma orani
Gerceklgen/plan Plana uyum orani

Cevap verme siresi Cevrim siresinin kisaltilmasi
Hizmet Seviyesi vb. Hizmet kalite indeksi

2. Verimlilik: MUsterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin, mimkin olan eiisik seviyde
kaynak kullanilarak karlanmasidir. Verim eksikii kalite eksiklgi kadar kolay
anlagilmaz. Verimlilik kriterlerini belirlemekteki amadbir ¢iktl icin harcanan kaynak
miktarini azaltmak, deer kazandirmayan faaliyetleri ortadan kaldirmakfamaninda

ve uygun maliyette Uretim yapan sure¢ verimlidir.
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Tablo 3.Verimlilik Konulari ve Olguim Kriteleri

Verimlilik Konulari

Dlciim Kriterleri

Islem zamani

Islem zamaninin kisaltiimasi

Bir birim ¢ikti icin harcanan zaman

Her 1@Cem icin harcanan,adam/saat

Bir birim c¢ikti icin eklenen dger

Iscilik maliyetinin disirilmesi

Isin bir sonraki adima gegmeden 6nce
bekleme zamani

kisekleme silresinin azaltilmasi

Sureg¢ ¢evrim zamani

Cevrim suresinin kisaltiimasi

3. Esneklik: Sirecin dgsen kaullara uyum sglayabilmesi, bugin ve gelecekte

dezisen mijteri ihtiyac ve beklentilerine cevap verebilmesidiic 6lgiim kriteri icinde

Olcimu en zor olandir.

Tablo 4.Esneklik Konulari ve Olgiim Kriteleri

Esneklik Konulari

Olgum Kriterleri

Ozel mijteri istekleri

Ozel miteri isteklerinin sayisi

istginin  ortalama
(standart

Musterinin  6zel bir
gerceklame suresi
Kiyasla

yontemstek gerceklgtirme stresi

Ozel istek gercekigirme suresi/standalrt

Ozel isteklerin reddi

Ozel ngteri taleplerini reddetme orani

Ekstra bir istekte bulunan rgtéri istesinin
gerceklatiriimesi icin yapilmasi gereke

faaliyet miktari

Ozel isteklerin eskalasyon yiizdesi
n

Esnek surec¢ msieri beklentilerini kagilamal ve 6zel durumlarda belirlengrikurallarin

disina cikabilmelidir. Ayrica esnek sureg, firmanitygsa rekabetindeki konumu igin

cok énemlidir (Bm Trada,2004).

3.4.1.6.3. Sirec¢ Performans Duzeyinin Belirlenmesi

Sire¢ performansi, sirecin gélilmesi icin mevcut yapinin performansinin bilies

gerektginden dolayl 6nemlidir. Analizsamasindan 6nce ggirmeye en fazla nerenin

ihtiyaci oldygunun belirlenmesi gerekir.

duzeyleri belirlenir.
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Performans diizeyinin belirlenmesi galasinda oncelikle sireclerin etkighi ve is
Uzerindeki etkisini 6lcmek amaciyla performans @ckniterleri Gzerinden parametreler
belirlenir. Belirlenen parametreler icin hedefleonkilur. Parametreler Ustinden
gerceklatirilen dizenli dlgtimlerle gergcek durumlar ve hdeef ulgilip ulasiimadgi

tespit edilir. Gostergeler gidilen yonu ve zamandeki iylesmeleri gosterir
Surecin performans diizeyi Sonug ve Oncli Gostergsténden incelenebilmektedir.

Sonug¢ Gostergelerii{ sonuglarl) : Finansal sonuglari igerir. Finansalfgrmans
Olcatleri, bir sirketin stratejisinin  ve startejisine yonelik uyguoialarin sirketi
gelistirmeye katkida bulunup bulunmgthi ortaya cikarir. Finansal 6lcutler genellikle
karhlikla ilgilidir ancak tek bgina performans gerlemede yeterli dgldirler. ClUnku
genellikle gecmi donemi gosterirler, gelecekte gercalildmesi gereken davragiar

hakkinda yol gdsterici g@dirler. Cikti 6lciimlerini kapsar.

Oncii Gostergeler (Siireg gostergeleri) : Giinden génfermans izleme ve yonetmeyi

icerir. MUsteri memnuniyeti ve i¢ dlgimlemeleri kapsar.

- Misteri Memnuniyet Olgiimleri : Sire¢ performansinisteiinin nasil algilagini
gOsterir ve miteri tatmini, pazar pay! gibi Olcimlerini kapsar.rganizasyon
ciktilarinin - alicisi  durumunda olan gtérilerin  aldiklart  ¢iktilart ile ilgili
deserlendirmelerde Mgteri Onem/Performans Matriksi sik olarak kullaniktealir.
Matriks sure¢ performansina gtéri goziyle bakilmasini gamaktadir. Ayni zamanda
performansi dgilk olmakla birlikte dnemi diilk olan O&lgutlerin dikkate alinmasini
engellemektedir. Mgieri dnem/performans matriksinin hazirlanmasindaeleamac
gelismede oncelikli alanlarin mgteri acisindan belirlenmesidir. Bu @#lendirme iki
kriter dikkate alinarak yapilir. Bu iki kriter perinans ve dnem deridir. MUsteriler
tarafindan belirlenen temel performans ol¢itleppgformans ve 6nem gerleri verilir.
Kriterlere verilen puanlar Gzerinden ortalama perfans ve ortalama 6énem verilerine

ulasilir.

Her bir c¢iktinin matriksinin yatay ekseninde onefizelyi (1’den 10’a kadar) dikey
ekseninde ise performans seviyesi (1'den 10'a Radar alir. Her bir ciktinin
performans Ozellikleri bu matrikse yesleilir. Performans o6zellikleri performans

degerlerinin ortalamalari alinarak bulunangde yatay bir ¢izgi olarak cizilir; 6énem
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dizeyleri ortalamasi da dikey bir ¢izgi olarak ¢cika 4’e bolinen matriksin gaalt

boluminde yer alan 6zellik, 6nem dizeyinin yuksgkire performans Olcutiinin
distkligiinden dolayr geftirmede oOncelikli 0Ozellik olarak kabul edilmelidir.
Musterilerin vermg oldugu cevaplarda bu alana denk gelen kriterler incetdne

oncelikli gelstirme yapilacak kritere karar verilmektedir.

Sekil 8. Miisteri Onem/Performans Matriksi

10
9 []
Performans 8 Erigilebilirlik
T u
6 Nezaket
5
4 u
3
2 Siparig
1 Hizi
123 456 789810
Gnem

Kaynak: Dayar (2009:49)

- I¢c Olglimlemeler: Surecin ciktisinin ve kendi perfansini gosterir. Ornek olarak,
cevrim ve glem sdresi, hata oranigletme maliyeti, verimlilik gdsterilebilir (Deta
Dansmanlik,2009).Ii¢ élcimlerde genellikle Performans Matriksi kulamaktadir. Bu
matriks ile organizasyondaks istreclerinin performansiyla birlikte bunlarin Gigu
duzeyleri belirlenir. Performans olcgutleri sture&itar tarafindan takip edilerek sireg
kontrol dsina ¢itkmadan gerekli duzeltigiémler takim tarafindan gercekteilir.

Oncelikle olcitlerle ilgili, 0 ile 10 arglinda belirlenersu anki durum dgerleri yazilir

ve bu dgerler matriks Ustiindesaretlenir. Kiyaslar kismina, ylémak istenilen o6lgut
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degerleri yazilir. Su anki durumlar matriksin skor gerleridir. Daha sonra dlgitlere 1
ile 25 arasinda@rlik degerleri verilir. Agirlik degerleri skor dgerleri ile carpilarak
deger verilerine ulalir. Ulasiimak istenen indeks, oOl¢it sayisinin maksimuglik
degerleriyle carpilmasi toplamiyla altnaktadir. Dgerler toplami ile maksimum ger

arasindaki fark surecin performans olgurgeteni gosterir.

Sekil 9. Performans Matriksi

Olcitler

2 3

Olcum deseri

Kiyaslar

s
o

hedeflerin

kondgu

andaki

durum

O R N WM OO O N 0 ©

Skor

Agirhik degeri

Deger

Kaynak: Dayar (2009:61)

Bununla birlikte performans diizeyinin belirlenmeiinTrend Analizi ve Oriimcek

Cizelgesi de kullanilan araclar arasindadir. Trandlizi, daha 6nceki 6lctimlerigu
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anki Olcim degerleriyle kasilastirlmasi sonucu gelim hakkinda fikir sahibi olmak
amaciyla kullanilir. Oriimcek cizelgesiyse, orgasyomun performans diizeyininger

organisazyonlarin performans dizeyleri ileskastiriimasi imkani sglar.

3.4.1.6.4. Siire¢ Performansi Olgme

Performans dlgcme icin uygulanan ol¢utler anlambgrd ve yararli olmalidir. Bu
Ozelliklerin herhangi birini gostermeyen 0&lgutléreacin tam olarak kontrol edilmesini
engelleyecektir. Bunun igin 6nce neyin kontrol ed@&i belirlenmelidir. Bu noktada
cevap verme suresi ve hata sayigirddlc¢utler olacaktir. Daha sonra 6l¢cim icin uygun
orneklem, ornekleme metodu ve sgikhi belirlemek icin istatistiksel formullerden

yararlaniimalidir (Deta Dagmanlik, 2009).

Is streclerinde kullanilan 6lgiim metodlari 5 ana ¢atiele incelenmektedir.
- Uygunluk dl¢tima

- Tepki zamani 6lguim

- Hizmet diizeyinin 6lcimu

- Tekrarlgin 6lgimi

- Maliyet ol¢gimu

Uygunluk Olctimii: Uriiniin veya hizmetin spesifikadgonve ihtiyaclarin kaslanip
karsilanmadginin dlgimudur. Bu olgiimler ngteri gereksinimlerini direkt veya dolayli

olarak etkilemektedir.

Tepki Zamani Olgumu: Talebin gelmesinden hizmetnilmesine kadar gecen sireyi
icermektedir. Firmalarin rakiplerle micadele etmate ve farkliik kazanmalarinda

onemlidir.

Hizmet Diizeyinin Olgciimii: Hizmet diizeyi ile kastedilkullaniciya sunulan hizmet ve

kolaylik derecesidir.

Tekrarlgin Olcumi: Tekrarlanan olaylarin veya faaliyetlegercekleme frekansini
icermektedir. Bu Olcimlere slrecte yer alan katreged katmayan faaliyetlerin orani

belirlenir.
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Maliyet Olcumi: Is performansinin belirlenmesinde genelde ©nemli bigit

olmaktadir. Kalite maliyetleri, hata ve uygunsuzlaoialiyetleri, kontrol ve 6nleme
maliyetlerinden olgmaktadir. Kalite maliyetleri, iyilgirme gereken alanlarin
belirlenmesi acisindan 6nemlidir. Bu alanlarin deémaedirekt kcilik, malzeme ve

endirekt §cilik maliyetlerinin kasilastirilmasiyla bulunur.

Surec ici kontroller ¢gunlukla 6rnek 6lcimleri kapsar. Boylece belirli lmlay yada
problemin ne kadar sik tekrarlagdhakkinda veriler toplanmolur. Olglimlere sadece
kusur ve hata oranlarini belirlemek icin ihtiyacydimaz. Ayni zamanda ciktinin

ihtiyaclara cevap verme derecesinfirénilmesi i¢in de gereklidir (Dayar,2009:54).

Olcme klemleri yukarida bahsedilen peéategoride yer alan 6lgim yontemlerinin
disinda  Migterinin -~ Sesi,  Slrecin  Sesi  yontemleri  kullanilarakda
gerceklgtirilebilmektedir. Bahsedilen bu yontemlerle sureayelstiriimesine firsat
verebilecek veriler toplanir ve bu veriler Gstindagelistirme faaliyetlerinin

gerceklatiriimesi salanabilir.

Musterinin Sesi: Miteri ihtiyac ve beklentilerinin, operasyonel tarané ifade
edilmesidir. Migteriden alinacak bilgilerin ilgili oldgu konular, memnuniyet dizeyi,
beklentileri, algilawlari, kasilastigi sorunlar, satin alma karar surecleri, satin alma

kriterleridir.

Musterinin sesinin 6lcim metodlarindan bazilari;
1. Misteri memnuniyeti anketleri

2. Pazar agirmasi

3. Miusteri sikayet ve onerileri

4. Musterilere yapilan ziyaretler vb. dir.

Mdisterinin sesinin 6lciminde bahsedilen metodlar agyr1 yada bir arada
uygulanabilir. Olgim sik@i sunulan Grinun 6zeffine ve migteri beklentilerinin
degisim sikligina b&li olark planlanmalidir. Mgterinin sesi, geftirme firsatlarinin
ortaya konulmasinda ve sure¢ hedefleriningtoitulmasinda ana belirleyicidir. Strecg

gelistirmelerine girdi olgturur.
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Surecin Sesi: Ozel ve genel nedenlerle siirectganlolumsuzluklarin ve sapmalarin
belirlenmesidir. Surecteki bozulmalar durumundausdanimlanmali, nedenler ortaya
konulmali, k6k nedenler belirlenmeli, ¢6zim Oneril@elistiriimeli ve dizeltici
faaliyetlere derhal Bganmalidir (Erarslan,2008).

3.4.1.7. Sureglerin Puanlandiriimasi

Sire¢ dgerlendirmenin son samasi olarak sureg¢ takimi, sirecleri puanlandirarak
gelistirilmesi en c¢ok fayda ggayacak sure¢ belirlenir. Sirecin puani, i¢ sireg
performansi ve mileri dezerlendirmesi birlikte géz 6nine alinarak tayin ewdilidir.

Surec performansi ve mt@ri deserlendirmeleri Ustiinden sirecin durumu hakkindaki

karara gore analiz camalar balatilir.

Sekil 10. Sture¢ Puanlama Matriksi

L [q] soressokm : | [Enlyi
neredeysa hatasez I I
Q _____ 4 — F—————
S0reg,deiigken | -
N 2 k r::f:raadapte | ISEﬂIl'dI
1] pllemaceple L~ —l* ——————— ===
R
: 3 Silires varimiidir, I
opresyonel problem |
¢ — — .
4| Duzsitme tasiyet | Vasal
E gerekfiren faallystler | _{ _______ i_ _____
|
R Siirecin acil dizeltme | '
|
F 5 gerekiiren IEII |
2 mediyetiverimiilik | |
M Migterl ikhilar gofu  Mighed
A beklentileri miigteri beklontiler
N kargilanmamakta beklentilerinl agiimaktadir.
s kargi larnakta
|
MOSTER| PERFORMANS PUANLAMASI

Kaynak: Dayar (2009:62)
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Puanlama sonuclari puanlama matriksine 5 alanaiggneglenir.

En iyi durum: Sdrec¢ ciktilari ngteri tarafindan kusursuz olarak gorilmektedir. [Raki
organizasyonlarla katastirildiginda genel stire¢ performansi tstindur.

Salikh durum: Olgulebilir sonuclarin elde edifidi 6nemli siure¢ gejtirmeleri
yapilmstir. Cevresel dg@simler dezerlendirilmistir ve stire¢ dgisimlerinin misterinin
gelecekteki ihtiyacini kaayaca gorulmitur.

Dengeli durum: Sdrec etkilidir ve verimlidir. Beadin bir operasyonel problem

bulunmamaktadir.

Vasat durum: Sirecin bazi operasyonel problemlahilir ancak sebep olan zayifliklar
yakin gelecekte giderilebilir.

Kritik durum: Sire¢ etkisizdir ve/veya verimsizdiurecte acil duzeltici faaliyet

gerektiren belirgin performans problemleri bulunaar.

3.4.2. Sure¢ Analizi

Surec yonetimiyle temel organizasyon hedefleri lienu destekleyens isurecleri
belirlenir ve dnceliklendirilir. Artik gerekli olaen iyiyi bulmak ve gercekiarmektir.
Sireclerin tam ve hatasiz olmalarini, faydali starugretebilmelerini sdamak icin
analiz edilmesi gerekir. Bununla birlikte strec¢ lemaadece hatalari bulmak icin gk
amagclara ulgmadaki etkisiz ve gereksiz faaliyetleri belirlemégin de kullanilir
(Seyidalu ve Varlik,2002:10).

Surec analizi, bir operasyondaki aktivitelerin v@eaylerin departman veya grubu
bazinda sistematik birsekilde tanimlanmasi slemidir. Analizi calgmasi takim
dyelerinin stre¢ haritasindaki her bir bélume baama ve daha detayli bilgi
almalarini gerekli kilar. Ayrica analiz gahasi, sire¢ ekibinin sureci orjinal duzeni
icinde anlamasina ve dokimante etmesine yardimci 8lire¢ analizi ile gaba spesifik
bir alana cevrilir. Ozellikle mdieri intiyag ve gereksinimlerinin belirlenmesi aggan

onemlidir.
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Surec¢ analizi ile elde edilen bilgilerden yararl@kamaksimum avantaj giayacak
sure¢ vyapisinin ofturulmasini  amaclamaktadir. Mevcut slrecin fire,tahave

verimsizlik noktalari belirlenirse yeni modelin Han icerip icermedii belirlenebilir.

3.4.2.1. Kiyaslama

Surec¢ analizinde kullanilan teknikler analizin yapas sirece, birime,sleme gore
degiskenlik gosterebilir; Imalat ve Hizmet Sireclerinin analizi icin Benzetim
(Simulasyon) yontemi kullanirken, maliyet ile ilgilyapilacak analizlerde Faliyet
Tabanli Maliyetleme yontemi kullanilabilir. Bununkirlikte is Etudu ve Kiyaslama
gibi tumirketler icin gecerli olan analiz teknikleri de nuestur. Organizasyon faaliyet
alanina bgh olarak bu yontemlerden herhangi birini secerékeg analizi gamasini

gerceklatirir.

Kiyaslama yontemi, slrec analizi teknikleri araairydygin olarak kullanilan analilitk
bir yontemdir. Bu yontemle organizasyon, ayni végkli sektorden sinifinda en iyi
uygulamalari 6rnek alarak, siUre¢ performanslaridrmek aldg uygulamanin

performansi ile karlastirarak sistematik bigekilde oOlcer. Kiyaslama ile performans
farkhliklarinin ortaya c¢ikarilmasi, farkhliklarinedenlerinin ardiriilmasi ve varsa, bu

farkhihklarin giderilmesi amaclanir (Bayraktar@0).

Kiyaslama cadmalarinda o©ncelikle kiyaslanacak konu saptanir. aDasonra
kiyaslamanin yapilaga partner organizasyon belirlenir. Kiyaslamada aullacak
bilgiler toplandiktan sonra ortak ile uygulamadal@taylar gorgulir. Daha sonra
kiyaslama cajmasinin analizs@amasina gecilerek, performanssidkiigi olan alanlar
ve nedenleri belirlenir. Sonrasinda her iki orgasyon da kendine gore daha iyi olan
uygulamalari  bunyesine uyarlamak icin iytieme plani yaparak ggsim strecini

baslatir.

3.4.2.2. Cozumlerin Geltirilmesi
3.4.2.2.1. Hedef Performans Seviyelerinin Belirlenesi

Uygulanan analiz tekpi sonrasi miteriler tarafindan belirlenen kriterler ve siret i¢
performansi igin hedef derler belirlenir. Boylece belirlenen hedeflergdaltusunda

yeni siire¢ tasarimi yapilabilecektir.
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3.4.2.2.2. Siire¢ Haritasiniincelenmesi

Olusturulan sure¢ haritalarinin gerlendiriimesi ve analiz edilmesi 6nemlidir. Bu
asamada temelde slrecsKilerinin incelenmesi amaclanmaktadir. Bu amaclaesi
islemlerinin girdileri ve ciktilar tanimlanir. Stregisteri ve tedarikcileri belirlenir. Bu

ili skilerin olusturdusu beklentiler tanimlanarak sorunlar tespit edilir.

3.4.2.2.3. Kok-Neden Analizinin Yapilmasi

Takim, stuirece yonelik cozumler ggiimeden dnce, genel gkigelistirmek icin 6nemli
firsatlari gozden kacirmagini giivence altina almak ve belirli girdiler, adamlyada
yontim sistemleri ile tanimlanmiperformans problemleri altinda yatan nedenleri
belirlemek igin kok-neden analizlerini kullanir. K@éeden analizleri iki bolimden

olusur;

- Problemin tanimlanmasi: Problemin etkin bir tanyapilarak sure¢ tzerindeki etkileri
belirlenir. Olasi problemlerle gkisi olan organizasyonlar, ¢iier belirlenir.

- Kok Nedenlerin Belirlenmesi: Problemin nedenleglirlenir. Pareto dalimi ile
siralanan nedenlerin hangisinin problemin en sugileilan nedeni oldgu belirlenir.

Ayrica dailma diyagrami kullanilarak da gau kok nedenin belirlendi kanitlanir.

3.4.2.3. Cozum Alternatiflerinin Belirlenmesi ve Dgerlendirilmesi

Surec analiz edilerek problem belirlendikten veerderi tespit edildikten sonra ¢6zim
Onerileri gelgtirilir. Alternatif ¢cdzimler, mevcut sire¢c akmda kicuk veya buyuk
degisiklikler, is aksinda dgisiklikler, yonetim sisteminde dgsiklikler, is akisinda
degisiklikler, yonetim sisteminde dssiklikler veya bazi kombinasyonlageklinde

olabilir.

COzim alternatifleri arasinda uygun ¢Ozumuin beliresi igin performas kriteri
dikkate alinarak alternatiflerin gruplandiriimasglanir. Her bir alternatif bu kriter
dikkate alinarak puanlandirilir ve verilen puarilgplanarak her bir alternatifin toplam
degeri bulunur. En fazla puana sahip olan alternatif uyygun ¢6zum alternatifidir.
Alternatiflerin belirlenmesinde, Sebep-sonug, Raré&gsilim ve Kontrol diyagramlari

kullanilir.
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3.4.2.4. Katihmin Sglanmasi

Surec Uzerinde yapilacak gigkliklerle ilgili olarak yeterli destgin alinamamasi
durumunda uygulanacak yeni sirecinsdsaya ulamasi c¢cok zordur. Bu nedenle,
tedarikcilerin, katilimcilarin ve mduterilerin onayi aldiktan sonra uygulamaya
gecilmeledir. Ayrica sure¢ dsiklikleri ile ilgili olarak gerekli kaynaklarin teim
edilmesi katihmcilarin @tim gereksinimlerinin belirlenmesi ve giderilmesigestek

sistemler ve donanimlar hazirlanmasi gerekir (Da3@09).
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BOLUM 4: SUREC iYILESTIRME
4.1.1yilestirme Kavrami

Iyilestirme, bir kin mevcut yontemlere goére daha etkin, verimli véal&isa siirede
yapilmasini sglayacak yontemi bulmaya yoOneliks isistemleri Ustinde yapilan
calismalar butunudur (Bayraktar, 2007). Bununla birljktar streci dier slrecler
tzerindeki etkisini d§iinmeden uygulamak, iy§ermek yerine tekrarlamaya neden
olacaktir. Bu nedenle iyifeirmeye dgru yolculuk ¢ok sayida yan yolu da icermektedir
(Publishing 2007:5).

Surec¢ yonetimi iyilgtirmeyi, surec lyilgtirme sireclerin yonetilmesini icerir. Strec¢
lyilestirme sire¢ performansinin surekli izlenmesi veegiginde iyilestirme yapilmasi
anlamina gelir. Her surecte bir g#iime firsati mevcutturSirketin stratejilerine bg
olarak, geltirilecek sirecler tespit edilip, 6nceliklerine gé&iralandiktan sonra, planda
ilk yer alan sirec¢ galitiriimek Uzere secilir. Ancak surec¢ iyigrme calsmalari,
desisikliklerin hayata gecirilmesi ile bitmez, sureckeiiyilestiriimesi konusunungirket

blnyesinde kurumsaklariimasi sglanmaldir.

Surec iyilgtirme ile firma, siUreclerdeki hatalar ortadan kaddak ve gecikmeleri en
aza indirerek rekabet avantaji kazanacaktir. Ayrydastirme calsmalari ile surecler
anlasilir, kolay uygulanabilir ve mdierilerin deisen ihtiyaclarina uyarlanabiligekilde

yeniden dizenlenmiolur.

Firmanin iyiletirme calsmalarini uygularken ayni zamanda bazi hususlardildat
etmesi gerekir. Firmanin dikkat etmesi gereken tsublar gagida siralanngtir.

- Degisen rekabet kgullarinin etkileri

- I¢ ve ds misteri sikayetleri

- YUksek maliyetli strecler

- Yasam dongusi uzun olan sirecler
- Kiyaslama sonucu anlidan yontemler

- Yeni teknolojilerin kullanilabilecs alanlara dikkat edilir (Bm Trada,2004).
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4.2. Suredlyilestirme Metodlari

Iyilestirme sureci kiinin kendisini dgistirmesi ile balamaktadir. Yanitlanimasi
gereken soru, organizasyonlarin bu sireci nasygrbaaklaridir. Bunun icin farkh
yaklasimlar vardir. Ylzlerce dagman, tek ¢6zimuin kendilerinde ofgitnu sdyleyerek
yonetimin kapisini ¢calmaktadir ama bazi acilard@aigpler birbirinden c¢ok farkhdir
bazi acilardan ise hepsi birbirinin aynidir (&€ik,2008:13).

Surecin mevcut durumu incelendikten sonra dogtsileyolla iyilestirme yapilabilir;

1. Firma mevcut sureclerin performansinda kademglestirme gerceklgtirebilir.
Boylelikle sureclerinde gercelglirdigi  degisikliklerle katma dgeri olmayan

adimlardan kurtulabilir.

2. Pazar ve rekabet avantajlarini elde etmek véomeansta radikal iyilgirmeler
yapmak igin surecin sil Btan tasarlanmasi amaciyla g@@m Muhendislgi uygulamasi
gerceklatirilebilir. Degisim muhendislkgiyle, maliyet, kalite, hizmet, hiz gibi ganizin
en onemli performans ol¢itlerinde carpici gakler yapilarak firma sirecleri yeniden

dUstnular ve surecler radikal bgekilde yeniden tasarlanarak uygulamaya konulur.

3. Surec¢ analizismasinda kiyaslama metodu uygul@nala, iyiletirme calsmalari

kapsaminda kiyaslama icin secilen sire¢ firmayaayygulanabilir.

4. Mevcut durum uygulamasi surecte kuculgigilikler yapilacaini gosteriyorsa,
Pilot uygulama yollari izlenir. Birden geei bir alternatiftir. Yeni siirecin daha kiguk
bir dlcekte fakat tamamen operasyoneldakilde kicuk bir birimde uygulanmasidir.
Sdrecin i¢ performansi ve wtéri performansi dl¢ctimleri yapilir. Performansiitedteri
karsilamamasi durumunda takim, kok-neden analizini aadrak istenmeyen
performansin esas nedenlerini tanimlar ve gerakiietiici faaliyetleri belirler. Takim
gelistirdigi planin uygulanmasinda kendi kaynaklarinin yetekaldgini goriyorsa,
gelistirme planinin yerlgirilmesini bir proje olarak ele alir ve bgaanadan sonra proje

yonetim yaklaimi uygulanir.

Bununla birlikte sireclerin iyikgirilme araclarindan birisi de gunlik kontrollerdir
Gunluk kontrollerle glerin belirtilen standartlara uygun bigcimde gergsttilip
gerceklatiriimedigi denetimlerle kontrol edilir.
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BOLUM 5: UYGULAMA

5.1. Firma Tanitimi

Enerji Piyasasi Dizenleme Kurumu (EPDK) tarafindiarEylil 2003 tarihinde yapilan
Gebze Dgal Gaz Dgitim Lisansiihalesi neticesinde, PALGAZ @al Gaz Dgitim ve
Ticaret ve Sanayi Anonir§irketi’ ne (PALGAZ) dagal gaz dgitim lisansi verilmesi
uygun bulunmg; ve 10Subat 2004 tarihinde 30 yil sire ile Gebze, sgancil, Darica,
Sekerpinar, Dilovasi ve Cayirowgehirlerinden olgan d&itim bélgesinde dgal gaz

dagitim ve iletim faaliyeti yapmak tzere lisans veligti.

Palgaz, dgalgaz d&itim ve iletim faaliyetleri kapsaminda, giam sebeksininin
olusturulmasi amagh, 6ncelikle Harita Departmaninincgklestirdigi calismalar ile
bdlgenin cadde sokak ve bina bazjebeke hatirasini ofturmustur. Harita
Departmaninin as-builiebeke haritasi, Mihendislik Departmaninin yapgalsma ile
dagitim sebekesi projelerine dosiiiriIimistir. Sektdrel bazl okwturulan as-builtler
Yapim Departmanina iletilerek sahada imalaflemlerinin gercekligtiriimesi
sazlanmaktadir. Oncelikle ggtim ve iletimin gerceklgirilecegi ana istasyon bolgeleri
tespit edilmg daha sonrgehir i¢i dggitimlarin gercekligtirecesi bolge istasyonlarinin
yerleri belirlenerek imalat ve montajlari tamamlagtm. imalat ¢alsmalari tamamlanan
bdlgelerden abonelik alimlari Migri Hizmetleri Departmaninca gercgegtialmektedir.
Abonelik islemlerinin tamamlanmasiyla daire ici projeldd Tesisat Departmaninca
onaylanan mgieriler daha sonra tekrar Mtéri Hizmetleri Departmanina paurarak
gaz kullanim sOzkenelerini imzalamaktadirlar. Sonrasinéta Tesisat Departmaninca
misterilere gaz acma randevular verilereksteiiler gaz kullanir duruma getirilirler.
Gazi acilan mgierilere faturalama tahakkuk ve tahsilajemleri yine Misteri
Hizmetleri Departmaninca gercegtieilir. M steri Hizmetleri Departmaninda abonelik
islemleri dsinda migteri talep, ©neri vesikayetleri ile ilgili her tarli glem
yurutilmektedir Sebeke §leyisinin giivenli birsekile devamlilginin sglanmasiisletme

Departmaninca gercektailmektedir.

Palgazsu anda Gebze Bdlgesinde, operasyonel departmastdamgbrevlii 200 adet
personeliyle 55.000 aboneye hizmet vermektedir.zédddlgesi igin potansiyel rgiri
sayisisu an icin 200.000 dir.
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5.2. Surec¢ Dgerlendirme

Palgaz 2004 yilindan bu yana kalite yonetimsgahlarini surdirmektedir. Palgaz, bu
kapsamda sertifikalandirma gahalari 6ncesi bir yonetim temsilcisi atgnve daha
sonra sertifakalandirma ¢ghalarini tamamlangtir. Palgaz’da 1SO 9001, ISO 14001
ve OHSAS 18001 Kalite, Cevre vis Givenlgi ve Saligi Yonetim sertifikalari

mevcuttur.

Bununla birlikte Palgaz’dau anda sire¢ yonetimi uygulanmamakta olup bu nedenl
sureg¢ yonetimi @timi, streg sahibi, ekibi veya Ust yonetime veeimistir.

5.2.1. Kritik Is Sureclerinin Belirlenmesi

Dogalgaz piyasasinin Ozejlrilmesi kapsaminda gaz giéam sirketleri daitim
bdlgelerinde tekel olarak gdrevlerini yiritmektéatir Bununla birlikte bgl olduklari
mevzuat ger@ mdusteri hizmetleri departmanini kurmak ve gtérilerden gelen her
turli talep vesikayetleri 15 gun icinde cevaplandirmak zorundadirlAyrica gaz
dagitim sirketlerinin yurattigu faaliyetlerin tamami ilgi mevzuat kapsaminda,atanda
belirtilen sekil ve zamanlarda yuratilmek zorundadir. EPDK bBpdamda tum @aim
sirketleri duzenli olarak denetlemektedir. Denetimansclarl, ihtar ve para cezasi

olabilecgi gibi kapsamina gore lisans iptali olarakstfaetlere donebilmektedir.

Palgaz'da dpalgaz dgitim ve iletim faaliyetleri kapsaminda yurutulefemlerle ilgili
olarak mgteri hizmetleri departmani bulunmaktadir. §&iri hizmetleri departmaninda
genel olarak abonelik ve fatura tahsilaieimleri ile birlikte her tarli miteri talebi
kayit altina alinmakta ve sonuclandiriimaktadir. stdti hizmetleri departmaninda
yasanilacak aksaklilklar nyieri memnuniyetsizgii olarak firmaya geri yansimaktadir.
Uzun bekleme sureleri, zamaninda faturalandirameenaliger taleplere zamaninda

cevap alamama gibi sebepler gtgii memnuniyetsizlik nedenleridir.

Palgaz’'in amaci bolgesinde gaz kullaniminin yapgmasini sglarken kar etmek
oldugu icin misteri memnuniyetinin  6nem duzeyi yuksektir. Ayrica,sirket
stratejileriyle birebir ilgikli oldugu, katma dgerinin yiksek olgu, tanimlanabilir,
Olculebilir ve gelsmeye acik olmasi nedeniyle Méri Hizmetleri Departmani Kritik

surec olarak secilrgir.
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5.2.2. Sireg Hiyerasisi

Temel Sirecler;
1. Harita

2. Muhendislik
3. Yapim

4.I¢ Tesisat

5. Isletme

6. MUsteri Hizmetleri

Sekil 11.Palgaz’'in Temel Surecleri

Harita | — | Mduhendislik |—» | Yapim |——» | Isletme

I LT

\ 4

Musteri Hizmetleri I¢ Tesisat

A

Alt Surecler;

1. Abonelik Anlgmasi

2. Gaz Kullanim Sozlkenesi
3. Tahakkuk ve Faturalama
4. Tahsilat

5. Misteri Memnuniyeti
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Sekil 12 MUsteri Hizmetleri Departmaninin Alt Surecleri

< |—— | Abonelik g

N

(9]

2 ' .
_ - 5 )

< |— | Gaz Sozlgmesi =)

1) wm

3 —

5 i o

C ~—

-}

‘fD — | Tahakkuk-Faturalama| —

Gorevler;

1. Abonelik ve gaz s6zjemesi kayitlarinin olgturulmasi

2. Saya¢ okuma ve faturalandirma

3. Abonelik, gaz s6zenesi ve dgalgaz faturasi tahsilatlarinin gercekielmesi
4. Misteri 6neri, talep veikayetlerinin kayit altina alinarak sonuclandiribna
5. Mevzuata uygun olarakiemleri gergeklgtirmek

6. Gaz kesmek

7. Glvence bedeli iadelerini yapmak

5.2.3. Sure¢ Dékimantasyonu

Kalite calsmalar kapsaminda, dalgaz dgitim ve iletim faaliyetini kapsayan tim
departmanlardakisi ve klemlere ilgkin strecler, alt sUrecler ve gaha talimatlari
tanimlari yapilmgtir. Stire¢ tanimlarinda strecin adi, yetkililermai, sleyisi ve
iliskide oldygu birimler tanimlannstir. Kurulus her yil kalite kapsaminda dizenli

olarak i¢ ve di kalite denetimlerine tabi tutulmaktadir.
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5.2.3.1. Sureg Sinirlarinin ve Etkilgimlerinin Belirlenmesi

Girdiler: Mdusteri talepleri ve sikayetleri, Epdk yasalari, Balgaz fiyati, fatura
parametleri gaz carpanlari, Matbu evraklar (Abdgetaz Sozlgmeleri, D@algaz
Faturalar1), Abone bilgi yOnetim sistemi, Person®listeri Hizmetleri Bultcesi,
Pazarlama faaliyetleri, Harita ve Mduhendislik Ddpswani Calgmalari, Yapim

Departmanimalat Calsmalari,isletme Departmani Faaliyetleri

Ciktilar: Abonelik anlamasi, gaz sOzjenesi, dgalgaz faturasi, dgalgaz faturasi,
tahsilat makbuzlari, cevaplamngnisikayetler, saya¢ dastirme, gelen cgrilari

cevaplama, miieri memnuniyeti

Tedarikcileri: Epdk, Botg Yazilim Sirketleri, Turk Telekom Alt Yapisi, Malzeme
satan firmalar, Harita, Mihendislik, Yapiigletme,Ic tesisat departmanlari

Musteri: i¢ tesisatsletme, Yapim, Harita, Miihendislik departmanlariz gallanicilari,

potansiyel méteriler,

Surec performans 6lgutd : Ighéri taleplerinin cevaplanma siresi, teii sikayetlerinin
giderilme siresi, nmgieri memnuniyeti seviyesi (sunulan hizmetin istenilkalitede,
zamanda ve miktarda sunulmass)emm cevrim suresi, myeri memnuniyeti anketleri,

misteri sikayetleri, yapilan faaliyetlerin Epdk yasalari uyaea gercekigiriimesi,

Musteri ihtiyac ve beklentileri: Abonelik ve gaz stgieelerinin abone bilgi yonetim
sisteminde kayit altina alinarak proje dosyalarbjtlikte i¢ tesisat departmanina teslim
edilmek lzere myieriye teslim edilmesi. Zamaninda vegdo faturalama. Mevcut ve
potansiyel mgeriler icin servis kalitesiyle mieri memnuniyetinin gdanms olmasi,
her tarli talep ve sikayetlerinin zamaninda giderilmesi,slamlerinin  hizli

gerceklgtiriimesi.

Surec Aktiviteleri (DOngim): Potansiyel miierilerin son kullanici haline gelmesi ve
gaz kullanimin devamlginin sglanmasi amacl, abonelik ve gaz séamielerinin
yapilmasi, fatura tahsilatlari, stgee sonlandirma ve givence bedeli iagenleri,

misteri taleplerinin dgerlendirilmesigsikayetlerin giderilmesi ve sonuclandiriimasi.
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5.2.3.2. Aks Semalarinin Olusturulmasi

Sekil 13. Musteri Hizmetleri Departmani Aki s Semasi

[ BALANGIC ] —>» | MSTERI SIKAYET1 —» ARASTIRMA

l v
SONUCLANDIRMA CEVAP
l YAZISI

mis

ABONELIK TALEB 1

A

ABONELIK RED |

ABONE BAGLANT - ABONE BAGLANTI
BEDEL TAHSILATI ANLASMASI
- B&LANTI FATURASI
l - MAKBUZ

GAZ KULLANIM
SOZLEBMESI
TALEBE

A

—» | GAZ TALEBI RED

TAMAM MI2

[
[
- GAZ KULLANIM
SOZLESMESI
GUVENCE BEDEI - MAKBUZ
TAHSLATI L
v .
TAHAKKUK - DAGALGAZ
FATURALAMA FATURASI

|1 e

GAZ KESME HUKUK SEVK| ’ HTIiS

A
A 4

FATURA TAHGLATI
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5.2.4. Sireg¢ Sahibinin ve Takiminin Belirlenmesi

Surec Sahibi: Mgteri Hizmetleri Mudura
Surec¢ Ekibi: Migteri Hizmetleri Departmani ¢cahnlari

Surec yonetimi cadmasi hakkinda surec¢ ekibi téri Hizmetleri Muduru tarafindan

bilgilendirilmistir.

5.2.5. Sire¢ Haritasi

Musteri hizmetlerinde gercekden klerin ve § aksinin kolayca ankalmasini sglamak

ve departmanlar arasindakiKileri gostermek amacli stire¢ haritasi hazirlagumi

Sekil 14. Mi steri Hizmetleri Departmani Stire¢ Haritasi

. GAZ TAHAKKUK . MUSTERT
ABONELIK | , TAHSILAT
SOZLESMESI | FATURALAMA MEMN.
MUSTERI 1| 7 1, 9 |- o
HiZMT. | , 10 11
T | ) 5
\ 4
iC TESSAT 2 8
HARITA 3
MUHENDISLIK 4
YAPIM 5
- 6
ISLETME

Surec haritasinda, rstigri hizmetleri departamininda yonetilgtemlerin aksi ve diger

departmanlarla olan gkileri daha net gérilebilmektedir.

57



5.2.6. Kontrol Noktalarinin Belirlenmesi

Her slrecin kabul edilebilir olcutleri vardir, bumitlerin disina c¢ikildgl kontrol

noktalarinda belirlenir. Mdieri hizmetleri departmani igin mgi@ri memnuniyeti
argtirmalari, web anketleri ve her turlu kanaldan gelmisteri 6neri, talep ve
sikayetleri Ustinden kontrollerin gercekfieilmesi kararlatirilmistir.  Sirec ici

denetimlerinin gercekigirilecegi kontrol noktalarindansiem zamani icin numarator

raporlamalarinin kullaniimasinagenmstir.

5.2.7. Performans Kiriterleri

Musteri hizmetleri departmaninda 6ncelikli olarak etk parametleri Gstiinden 6lgcme

islemi gergeklgtirilecektir.

Tablo 5.Musteri Hizmetleri Departmaninin Etkinlik Kriterleri

Nitelik Olct

1. islemlerin Dgrulugu Hatali §lem sayisi

2. Islem Zamani Bekleme stiresi

3. Sikayet Sikayet Sayisi

4. Cevap Verme siresi Cevrim Suresi

5. Musteri Tatmini Memnun Méteri Sayisi
6. Hizmet Seviyesi Hizmet Kalitesi Olgiimi

5.2.8. Performans Diizeyinin Belirlenmesi

Musteri hizmetleri departmani icin analizamnasina gecmeden 6nce gelineye en
fazla nerenin ihtiyaci oldiunun belirlenmesi amaclanghr. Performans dizeyinin
belirlenmesinde mgieri memnuniyeti O6lcumleri ve i¢ O&lgcimler yapilimasi
amagclanmgtir. Misteri memnuniyeti dlciimlerinde Mteri Onem/Performans Matriksi,
i¢ 6lcimlerde Performans Matriksi kullanilgtr.

5.2.8.1. Misteri Onem/Performans Matriksi

Misteri hizmetleri departmaninda gercekielen hizmetlerin temel performans
Olcutleri ile performans derleri ve ©6nem dereceleri wtériler tarafindan

belirlenmgtir. Yapilan cagma ile ilgili 6rnek tablo segida verilmitir.
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Tablo 6. Musteri Hizmetleri Departmani Temel Performans Kriteleri

Nitelik Onem Puan
1. islemlerin Dgrulugu 8 7
2. Islem Zamani 9 5
3. Sikayet 8 4
4. Cevap Verme suresi 7 8
ORTALAMA 8 6

Belirlenen temel performans kriterleri Ustinden her bir kritere verilen puanlar
dogrultusunda 6nem/performans matriksi shluulmustur. Kriterlere verilen puanlara
gore ortalama 6nem ve ortalama performangedebulunmytur. Daha sonra mevcut
degerler ile ortalama dgerler apsisi onem, ordinati performangselderini gosteren
matrikse tainmistir. Onem dgeri ortalama dgerinden yiiksek, performans g
ortalama dgerinden dguk kriter 6ncelikli olarak ele alinmali ve kriterigili adimlar
belirlenerek bu adimlarin oncelikli adimlar olaraklirlenip gelgtirme calsmalari

gerceklatirilmi stir.

Sekil 15.Miisteri Onem/PerformansMatriksi

Performans

10

9

8 X (Cevap Verme Siresi)
7 K (islemlefin D@rlugu)
6

5 X (Islgm Zamani)
4 X (Sikayet

3

2

1

1 2 3 4 5 6 B 9 10 Onem

Bu kriterler icinden 6nem derecesinin yuksek olmas performans dgrinin
diUstkligiinden dolayr 2 nolu kriter olargslem zamani oncelikli kriter olarak ele

alinmstir.
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Kar amaci ile kurulan heirkette oldgu gibi Palgaz'in da dncelikli amaci kar etmektir.
Bu bagilamdasirketler icin tahsilat strecinin dnemi aciktgirketlerin amaclari olan kari

elde edebilmeleri i¢in tahsilatlarin zamaninda gklestiriliyor olmasi gerekmektedir.

Tahsilat strecini Palgaz igin daha da 6nemli ketken, dgalgaz iletim faaliyetlerini
Botas adina gercekigiriliyor olmasidir. Yani Botgtan tedarik edilen dgalgaz son
kullaniciya, Enerji Bakanii ve EPDK dizenlemeleri kapsaminda Botadina
ulastiriimaktadir. Bu kapsamda wtériler tarafindan aylik cefleri gerceklsitirilen
dogalgaz bedelleri tahsilati gercestieilmis olsun olmasin her ayin 15'i itibari ile gaz

arzinin devamliiinin sglanabilmesi amach Bog&a 6édenmek zorundadir.

Tahsilatlarin binler mertebesinde coksien yapiliyor olmasi, 6demenin tek bir
kalemde tek bir kuruka yapiliyor olmasi nedenleri, tahsilat sirecinirerimi Palgaz
icin bir kat daha arttirmaktadir. Ayrica 6demenamaninda gercekigriimesi amacli

0deme guntnde eksik kalan kismin kredi borclanmekapatiimaktadir.

5.2.8.2. Performans Matriksi

Surecdeki sorunlarin sure¢ takimi tarafindan legiimesi amaclh performans matriksi
hazirlanmgtir. Siure¢ performansi, surecin gé&lilmesi icin  mevcut yapinin
performansinin bilinmesinden dolayr 6nemlidir. Yapak iyilestirmeler sonucunda
yeni sdrecin performansinin mevcut sidre¢ perfornmaas ne kadar iyi oldiu

boylelikle 6lculebilecektir.

Bu kapsamda 6ncelikle sureg takimi tarafindan sigrégcutler belirlenir
1. Migteri talep, 6neri vgikayetleri

2. Islem Sureleri

3. Hatali glemler

4. Mevzuatlara uygunluk
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Sekil 16.Performans Matriksi

Olcutler
1 2 3 4
6 5 6 7 Olgclim degeri
9 9 8 9 Kiyaslar
..10
.9
.8
X .7  hedeflerin
X X .6 kondgu
X .5 andaki
.4 durum
.3
.2
.1
.0
6 5 6 ! Skor
25 |20 |15 | 25 Agirlik degeri
150 [ 100 | 90 | 175 Deger

Her bir oOlcut icin hedef dgerler sure¢ takimi tarafindan belirlegmie matrikse
yazilmstir. Belirlenen olcutlerin 1 ile 10 arasindaki matcurumu yazilmtir. Hedef
deser ile mevcut durum dgerleri kagilastirildiginda mevcut durumu hedef ghre
oranla en dgiik olan ol¢itiingem sireleri oldgu gorilebilmektedir. Olgiitlere 1 ile 25
arasinda @rhk degerleri verilmitir. Skor deeri ile girlik degeri ¢carpilarak her 6lgut
icin indeks dgerleri hesaplanngtir. indeks dgerleri toplanarak sireg indeks gdei
hesaplanngtir. Indeks dgeri ile istenen indeks deri arasindaki fark surecin mevcut

durumu hakkinda bize bilgi verecektir.
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Agirlik degerleri toplanarak indeks hesaplagfidda 515 dgerine ulgiimistir. Amag
850 dgerine ulamaktir. Dolayisiyla surec i¢ performanssde disuktar.

5.2.9. Olgme

Musteri hizmetleri departmani igin Olgime yontemi alarmigterinin sesi Ol¢imi
yapilmasina karar verilgtir. Boylelikle misteriye sunulan hizmet seviyesi dl¢cimi

amagclanmgtir. Bu amacla Miteri Memnuniyeti Olguimleri yapilrstir.

Bu kapsamda ngieri memnuniyeti anketi takim tarafindan gluulup ornek kitle
Ustinde anket camasi tamamlanmgir. Anketlerin Universitenin ilgili bélimleri
tarafindan analizleri gercekl&ilerek 6ncelikle bekleme sureleri ile ilgili germans
dizeyi Olcimi olmak Uzere gir misteri hizmetleri departmanislemleri ile ilgili
musteri memnuniyeti 6lgimu yapilgtir. Anket analizlerinin tniversite yetkilileri
tarafindan Ust yonetime sunumu vyaptirilarak, angaismasinin her yil duzenli
uygulanir hale getirilmesi ganmstir. Ayrica bu ¢caima kapsaminda takim tarafindan
olusturulan anket sorularinin altwrulma gamasinda da Universite ilgilileri ile ekip

calismasi yapilmasi karara glanmstir.

Bununla birlikte gercekkgdirilen anket cakmasi web sitesinde yayinlanarak katilimin
arttinlmasi amaclangtir. Web GUzerindeki anket sonucglari kayit altinanadak
deserlendiriimesi gercekkgiriimektedir. Misterilerden gelen talep, 6neri yikayetlerin
de web kanaliyla kuruma uylarilabilmesi amaclh web sitesinde bu kapsamda

duzenlemeler yapilrstir.

5.2.10. Sure¢ Puanlama

Sirecin puanlamasi rgtéri puanlari  ve sirecin i¢ performansi dikkatenigrk

gerceklatirilmi stir.. MuUsteri agisindan bakildinda sure¢ ciktilarinin ga zaman
musteri beklentilerini kagilamakla beraber, bekleme sireleri ile ilgili memiyetsizlik

orani Yyuksektir, slrecin operasyonel problemlerivengtur. Stre¢ i¢c performans
matriksi de incelenginde siUre¢ i¢ performans gleninin de dgik oldusu

gorulmektedir. Sonuc olarak sirec¢ vasat bir konutmdanmaktadir.
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5.3. Sure¢ Analizi

Surec analizi samasinda siUrec takimi kiyaslama gadlari gerceklgirmistir. Bu
kapsamda Denizli bdlgesinde gazgden faaliyetlerini gerceklgirilen Kentgaz’'in
Misteri Hizmetleri Departmani ve tahsilat sireclericalenmgtir.  Kiyaslama
calismalar kapsaminda Kentgaz ziyaret edilerek simagtperasyonel bazda ve abone

bilgi yonetim sistemi Ustiindgléetiimesi yerinde incelenrsir.

Islemi yapan personelin tahsilati gercgkilenesi, tahsilat ekranina otomatik gegibi

uygulamlarin kullanilmasi amacli gahalar yapilmasi karagariimistir.

5.3.1. Hedef Belirleme

Sureg i¢ performansi icin hedefggeleri stre¢ takimi tarafindan belirlerytim. Boylece
belirlenen hedefler dgultusunda yeni sire¢ tasarimi yapilabilecektirdéfestrelerine
ulastlip ulasilmadginin i¢ dlciimlerle ve myieri memnuniyeti anketleri sonuclar ile
kontrol edilmesi karari alinrgtir.

Surec takimi, tahsilaglemleri ile ilgili yaptigl inceleme ve i¢ dlcimler goultusunda

tahsilatlarin gercekigiriimesi ile ilgili hedef sureleri gagidaki gibi belirlemstir.

Dogalgaz faturasi tahsilaglemi igin fatura bgna makbuz basimi dahil sire 1 dakika
olarak belirlenmitir. Buna b&lh olarak dg@algaz fatura tahsilati ile ilgili bekleme

sureleri, faturalama dénemi ve son 6deme tarihiaric, 5 dakika olarak belirlengtir.

Abonelik islemi icin, evrak ve adres teyidsamas! nedeniyle toplam stire 8 dakika
olarak belirlenmytir.

Gaz sOzlgmesi klemi igin, evrak glemi azlgl nedeniyle ortalama toplam sire 6 dk

olarak belirlenmytir.

Sonu¢ olarak myierilerin % 80-90'Inin, abone merkezinde gercgidecekleri
islemlerin 5 ile 10 dakika arginda tamamlanmasi {angi¢ hedefi olarak

belirlenmitir.

5.3.2. Cozumlerin Gelstiriimesi

Musteri hizmetleri departmaninda gtérilere sunulan hizmetler sonucu gua tahsilat

islemlerinde bekleme surelerinin uzun olmasinin nkxgmn belirlenmesi amacli, kok
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neden analizi yapilngtir. Kok neden analizinde, slre¢ takimi Beyin fiasgi yontemi ile
ana nedenleri ve bu nedenlerin gerekcelerini lealidye callmistir. Daha sonra
belirlenen nedenler Balik Kilgr diyagraminda gosterilerek, ilk bata gorinemeyen

yada bolumler arasinda i¢ ice gegmhiskilerin agikliga kavigturulmasi amaclanrtir.

5.3.2.1. Kbk Neden Analizi

Surec yonetimi takimi tarafindan, stirece yonelikigiler gelstirmeden 6nce, genel
akisi gelistirmek icin dnemli firsatlari gézden kagirmgon givence altina almak ve
belirli girdiler, adimlar yada yonetim sistemlde tanimlannmy performans problemleri

altinda yatan nedenleri belirlemek icin kok-nedealai yapiimstir.

Problemin tanimlanmasi: Problem gtéri hizmetleri departmaninda gercekielen
islemlerle ilgili misterilerin bekleme sureleridir. Bekleme sirelerinzunlyzu misteri

memnuniyetsizfii yaratmaktadir.

Kok Nedenlerin Belirlenmesi: Problemin nedenlerlitemek amach dncelikli olarak

Beyin Firtinasi yapilng) daha sonra Balik Kilgi diyagrami kullanilmgtir.

Kok nedenler; takim tarafindan ekipman ekgiklgérev d&liminin hatali yapiimasi,

numarator sistemi, tahsilat kanali ve abone bitgigtim sistemi olarak belirlengtir.

Abonelik, gaz sozkgneleri ve fatura tahsilatglemlerinin tamaminda gercekteilen
tahsilat glemleri vezne olarak tanimlanan tek bir bankoda tiisteri temsilcisi
tarafindan gercekjériimektedir. Bu da bazi bankodaki gtéri temsilcilerin beg

kalmasina ama vezngamleri icin uzun kuyruklarin okimasina neden olmaktadir.

Dogalgaz fatura tahsilatlarin sadece abonelik merkiezlen gerceklgiriliyor olmasi
da bekleme surelerinin uzamasi ustindeki bigedietken olarak belirlenstir.
Anlagsmali olarak cakilan tek bir banka mevcuttur ve bu bankayla eftat@awontemi
ile anlgma yapilmgtir. Eft islemi icin banka tarafindan (lcret aliniyor olmadt, e
yapilan slemlerin sisteme otomatik olaraklenmemesi vesleme gleminin personel
tarafindan gercekiériliyor olmasi hataya sebebiyet vermektedir. Badanle bu tahsilat
kanali miteriler tarafindan c¢ok fazla tercih edilmemekteab®ne merkezleri Gstliindeki

is yukinu hafifletememektedir. Ayrica eft ile gergskirilen dogalgaz 6demelerinin bir
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personel tarafindan abone bilgi yonetim sistemgtemmesi de firmaya ayri bis yuki

olusturmaktadir.

Ayrica gerceklgtirilen tum lemlerle ilgili iki veya daha fazla personel tarafan ortak
yazici kullanimlari dlemlerin aks hizini yavalatmaktadir. Ozellilke oki tipi tek bir
yazicl bulunmasli, bu yazicidan fatura kesilmeselkgaen klemleri her bankonun
yapamamasina sebebiyet vermektedir. Yaziciya uatsknkpersonel tarafindaglem
gerceklatirildi ginde personellerin yerlerinden kalkip yaziciya gleni gerekmektedir.
Bu islem, ofis icinde gereksiz hareketlilikle birlikteekieme sirelerinin uzamasina

sebebiyet vermektedir.

Islemlerin sira numarasi alinarak gercektédigi numarator sistemi incelenginde,
bekleyen sayilarinin ve bekleme surelerinin etlakig edilemedii gézlemlenmtir.
Bekleyen glem yasunluguna goére anlik banko yonlendirmeleri de numaraistesi
Ustinden gerceldarilememektedir. Ayrica bekleyen mgtigri takibinin, numarator

sistemi Ustiinden hig bir personel tarafindan yagulgn da saptanmgtir.

Islemlerin gerceklgtirilip kayit altina alindgi abone bilgi yonetim sistemi
incelendginde, slemlerle ilgili gereksiz glem adimlarinin oldgu, islemler sonucu
olusan makbuzlarin sistem tarafindan Uretilngedtcin ayri bir programa girilerek
olusturulmasinin zaman kaybi yargtti kullanilan matbu evraklarin sistem tarafindan
drttelmedgi icin personel tarafindan elle doldurufgiu saptanngtir. Yine igslemlerin
tamamini olgturan tahsilat slemleri ile ilgili olarak kullanilan modulin yeterd gi

saptanmytir.

Ayrica sistem tarafindan otomatifatiimeyen, manuel yontemlerle personellerglba
is aksinda hata oraninin da yiksek olmasi yineteriisikayeti ve memnuniyetsizi

olarak firmaya geri dénmektedir.
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Sekil 17. Musteri Hizmetleri Departmani Balik Kil¢i g1 Diyagrami

Ekipman Gorev Da&ilimi

Bankolarin Kuguk

Yazicl Olmasi Isin Sahibnin Herkesin
Eksikligi D Olmamasi HeMapmamasi
“ Monitorlerin Tek Vezne
Bilylk radsi <
Farkind
Yazicilari Olmam Hatall Gorev
Koyacak Yer Dagihmi
Olmamasi Hatali Yerlgim
- > Plani Butce
<«— Biitce —> Bekleme Siresinin
» Uzun Olmasi
$8ad
Aboikel Vezne Moduli < Gereksgremler
Merkezinden Eksiklikleri
Gerceftieilmesi I +— Sistem Gglirme
E— Makbuzlari Caligmalarinin Olmamasi
Sistemden
Versiyon Isin Utateme Matbu Evraklarin
Sahibinin — <+—Sjstem Tarafindan
Olmamasi Efther Modil Uretilmemesi
Bekleyen <«——  Otamatik Yetersizlii
Takibinin Farkinda Islenmeme
Yapilmamasi Olmama Bankalarla ¢ Butce
E— Agiimamasi
Tek banka il €+——
Numarator eft anlamasi APO“e_ B|Ig_| _
- YOnetim Sistemi
Tahsilat
Kanall

5.4. Cozuim Onerileri

Surec takimi ve sahibi belirledikleri nedenlertlilist yonetim ile de irtibata gecilerek
tim nedenlerde iylgirmeye gidilmesini 6nerngtir. Oneri (st yonetim tarafindan kabul

edilmistir.

Bu kapsamda, yazici eksiklikleri ile ilgili olaradiparkler acilarak her personelin tek
yazici kullanir hale gelmesi @anmstir. Yazici kullanimini kolaylgirmak icin

bankolar arasina yazicilarin ystldlmesi amacli mobilya tedarikleri gmnmstir.
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Banko kullanim alanlarinin kiigik olmasi ve mongdn blyUk olmasi nedeniyle flat

monitor sipagleri de ayni anda aclilstir.

Ekipman eksikliklerinin giderilmesi ardindan, heir bslemin farkli bir personel
tarafindan gerceksérildigi ve bu glemler icin ayri ayri kuyruklarin ofguruldusu
yapidan kurtululmgtur. Pek cok glemin bir kisi tarafindan gercekgirildigi yeni
dizenleme ile her personel her yapar hale getirilngtir. Vezne banko uygulamasi
kaldirimistir. Tim tahsilatglemelerinin §i yapan personel tarafindan gercgktdmesi

isleyisi oturtulmustur.

Numarator firmasi ile irtibata gecilerek yeni vgmilar incelenny, bekleyen miteri
takibinin ve raporlamasinin yapilabilgceson versiyonun tedariki gmnmstir.
Yogunluga goére anlik banko yonlendirmeleri de bu yeni wensi Ustinden
gerceklatirilebilmektedir. Bekleyen miieri takibinin ve bankolar arasi giami

gerceklatirme isiyle ile ilgili olarak dangma personeli goreviendirilrtir.

Musteri hizmetleri departmaninda yonetilen tugtemlerin kayit altina alingr abone
bilgi yonetim sistemi ile ilgili sistem gelirme calgmalarina bglanmstir. Yazilim
firmasi ile irtibata gegilerekslemlerdeki gereksiz adimlar yazilimdan c¢ikarilarak
islemlere hiz kazandirlmstir. islemlerde kullanilan matbu evraklarin sistemden
cikartilmasi amach c¢aima tamamlanarak elle doldurularak vakit kaybinaenedlan
isleyis sonlandinimgtir. Ayrica slemlerinin ¢@unlugunu olwturan tahsilatslemi ile
ilgili olarak vezne moduli programa eklenereklemlere hiz ve otomasyon
kazandirilmgtir. Tahsilat §lemi sonrasi olggn makbuzlarin sistem tarafindan

urttelmesi sglanilarak buradaki zaman kaybinin dniine gegtimi

Yonetilen ¢@u isin sistem Uzerinden gerceklgilmesi stirece hiz getirmesinin yaninda,
hata oranini diiirmekle de méteri sikayet ve memnuniyetsizliklerinin giderilmesini

sglamistir.

Tahsilatlarin, dncelikle dialgaz faturalari 6demeleri olmak tzere amlalari bankalar
Uzerinden gercekdérilebilmeleri amacli bankalarla g&goneler balatiimis. 5 adet
banka ile Turkiye geneli tirsubelerden vezne ve otomatik 6deme kanall tahailatl

gerceklgtiriimesi amach anlglmistir. Bu kapsamda abone bilgi yonetim sistemi alt
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yapisi bu tahsilat kanali tipine uyarl hale ggtirgtir. Banka kanalli yapilan tahsilatlar

sisteme otomatik olaraklenebilir hale getirilmtir.

2009 yih icinde miteri memnuniyeti 6lcim anketi gercegdieilmistir. 2009 yili anket
analiz sonugclari 2008 yili analiz sonuglar ile gulaki maddeler kapsaminda
karsilastiriimistir.  Karilastirma sonuclari  yukarida belirtilen kdk nedenleidek
iyilestirme sonuglari gorilebilmektediilgi anket soru ve analizleri bu gaha ekinde,
Ek A, Ek B,Ek C, Ek D olarak verilrgtiir.
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SONUC

Endustri devrimi dinyasi yerini global ekonomi, Liipilgi teknolojileri ve durmak
bilmez deisime birakirken bu dinyada ayakta kalmaksteti Gizerine ygunlasmayi,
Ustiin sUre¢ tasarimi ve uygulamasini gerektirmekte@inimuizde sietmeler
globallesme ve rekabet gibi kuruudisi veya migteri sikayetleri gibi kurulyg ici
nedenlerle strekli gelneye zorlanmaktadir. Bu yeni dinyadadrdi olabilmek icin

yeni is dinyasinin yeni kurallarina veglgme ayak uydurmak gerekmektedir.

Surec yonetimi,sidinyasinda ayakta kalmak veséali olmanin bu diartlarini yerine
getirmek icin sirketlerin sahip olmalari ve kullanmasini bilmeleyereken arac ve
yontemlerin en dnemlilerindendir. Sire¢ yonetimjybeganizasyonlarda yuritilmekte
olan faaliyetleri, 6nceden belirlengnblan standartlara paralel olarak gercekiesi
hedeflenir. Bu sayede faaliyetlerin dizenlenmesiganinda, sistemin gkadig
izlenebilirlik olana&iyla, duzeltici dnlem alinabilmemsinin kolaylaillmasi sglanms

olmaktadir.

Gercekte, her organizasyonun kendi geé surecinde, ¢cama yontemlerinin getirdi
aliskanlklarla da olsa bir takim sirecleri takip etmdygladigl gozlenebilmektedir. Bu
anlamdag dizilimlerini dékiimante ederek bir standarda ahaing bile olsalar, bunu o
isletme icin strec okumlar olarak goérmek yanlolmayacaktir. Ancak bu agumlarin
belirli tanimlara oturtulmasi ve dokimante edilmate vyuruyen sglerle ilgili
standartlarin olgmasi sglanabilir. Bu dokimantasyon temel olarak, yurutikieeolan
faaliyetleri olgturan aktivitelerin igeriklerinin tanimlanmasi va bktiviteler arasindaki
gecklerin bir diyagram yapisi icerisinde belirlenmeke balayacaktir. Sonrasinda,
aktiviteleri ile ilgili sorumluluk birimlerinin ve beklenen gercekjene sirelerinin
belirlenmesi ile devam edilmelidir. Bununla birkksureclerin tanimlanarak belirli bir
standart yapiya oturtulmasi ve ilgili dokiimantasyoryapiimg olmasi, organizasyon
ici faaliyetlerin belirlenen standartlara paral&rak yirtyecgini garanti etmeyecektir.
Tanimlanmg olan sireclerdeki si aksinin  zaman zaman cgdnlar tarafindan
aksatilmasi, bazi durumlardasikel insiyatifler kullanarak, bazi aktivitelerinrgsinin

degsisebilmesi gibi durumlarla karasilabilecektir. Bunun icin, yapilan cainanin bir
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katma dger olusturabilmesi icin gerekli denetim mekanizmalariniosturulmasi bir

zorunluluktur.

Organizasyonlarin faaliyetleri stiresincgkiiicerisinde olduklari i¢ ve diunsurlarin da
surecler igerisinde bulundurulmasi gereklidir. &isticinde herhangi bir birime ait bir
is, tm birimleri ilgilendiren ve sistemin performansetkileyen bir bitinlukte dikkate
alinmahdir. Hemen her organizasyon, var sdrddrebilmesi igin c¢evresindeki
tedarikciler, § ortaklari, mgteriler, ¢alsanlari ve igerisinde bulungu toplum ile

surekli iliski icerisinde olmaktadir. Bu gkilerin de siregemalari tzerinde gosterimi
olusan resmi tamamlayacaktir. Boylelikleslatme dgi unsurlarla ilgkili olan

sureclerdeki eksik kalan noktalar da tamamlgnotacaktir.

Cok sayida sin gercekletirildigi organizasyonlar icin, siemlerin ydnetilmesi,
sureclerin iyilgtirilmesi, standartlgtiriilmasi ve dolayisi ile etking@rilmesi bilgi
teknoloijilerinin kullaniimasi sayesinde olabiledek&inimuzde organizasyon icindeki
bir bireyin herhangi bir bilgiye sahip olmasi ¢okeinli olmaktadir ama 6nemli olan
sahip olunan bilginin pay$amasidir. Paylam en hizli ve etkin bicimde bilgi sistemleri
sayesinde gercekerilebilir. Gelinen noktada, bilgi d@l artik bilisim kavrami 6ne

ctkmaktadir.

Sirec yonetimi caymalari sadecesletme ici faaliyetlerin standartlarinin belirlenmes
gibi gorinse de aslinda gl araglar kullanilarak gercekt@ilmesi halinde ortaya
ctkan izlenebilirlik olangl sayesinde kendi igerisinde denetim mekanizmaladen
olusturabilmektedir. Bu sayede vyapilan e¢alanin getirdii katma dger de
olciimlenebilecektir. Olgimleme konusunda en anlamii ise orangazisyon ici kaynak
kullanimi konusunda yonetcilerin kararlaringkitutacak olan gercekden aktivite
tamamlama sureleridir. Stre¢ yonetimi modelindeayan performans matriksi ve sureg
puanlama tek@, uygulamanin dongi halinde tekrarlanmasini mimkilimaktadir.
Boylelikle sure¢ Uzerindeki iyikgirmeler izlenebilecek, surecin performansi
karsilastirilabilecek ve siuire¢ takiminin katkilari belieektir. Strekli gefim dongusu
performans argina sireklilik kazandiracaktir. Ayrica sirec ici nkml noktalari

belirlenerek strecin dlcimlerle kontrollgtnabilecektir.
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Bdylelikle her migterinin aldiklarinin  beklentilerini karayip kagilamadgl ve
misterinin aldg girdilerin performans diuzeyi ile 6nem duzeysitekriteler bazinda
belirlenmektedir. Takim tarafindan, beklentilerirddlanmayan girdilerin kok nedenini
ortadan kaldirilarak ve katma gk katmayan faaliyetler elimine edilerek yeni sire¢

gelistirilir.

Iyilestirme calsmalarinda dgisim mihendisli, toplam kalite yonetimi, sireg
iyilestirme, faaliyet bazli yonetim, bilgi yonetimigtenen orgutler, d@sim yonetimi

vb. yontemlerden yararlanilabilir.

Siurec¢ ybnetimi uygulamasi ile tim sdreclerin bielxir zaman ara$ icin aktivite
tamamlama sdrelerinin ortalamalarinin  gdzlenebilyhes organizasyondaki tim

surecler icin, aksayan noktalarin belirlenmegiagbilmektedir.

Sure¢c yonetimi katiimcga ivme kazandirarak ve vyaratigih tesvik ederek
organizasyona buyuk fayda gamaktadir. Ayrica sietmelere miteri kavramini
yerlestirerek ve gletmenin migteri odakh calarak baariya ulamasini sglamada da
etkin bir aractir. Fakat bu aracin amaclanan atkindgslayabilmesi ancak uygun
uygulama keullarinin sglanmasi ile gercekjecektir. Bu kapsamda yonetenlerin ve
calsanlarin cakma tarzlarinin yani sira giinme tarzlarinin de dasmesini

gerektirmektedir.

Burada yapilmasi gereken, skengic @amasindaki bu uygulamanin st yonetim ile
paylailarak calsmanin performans Ustindeki olumlu sonuclarinin Igdesinin
sgglanmasidir. Daha sonra sure¢ yonetimi aglayn st yonetiminin sahiplenmesi,
sure¢ yonetimi @timlerine organizisyon genelinde ¢fanarak sire¢ yonetimi
uygulamasinin  aksatilmadan sdrdurilmesi ve sureklarak iyilestiriimesi

sgglanmalidir.
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EKLER

Ek 1: MUSTERI HIZMETLER I ANKET FORMU

MUSTERI HiZMETLERiI ANKET FORMU
PALGAZ

Anketimiz sizlere daha iyi hizmet vermek amaci ile hazirlanmistir.

TARIH :........ T
AD SOYAD: ..o
1- Ogrenim durumunuz?
L1 ilkogretim [ Lise 1 Universite L1 Diger ...ocooooveeennnn.
2- Mesleginiz?
] lIssiz ] Ogrenci [] SerbestMeslek [] Diger ...................

3- Dogalgaz aboneligine gecmek kararinizi etkileyen faktorler hangileridir?

[] Arkadas Tavsiyesi [] Reklam [] Afig,Pano,El ilani  [] Diger ...................

4- Bankaya fatura 6deme esnasinda problemle karsilagiyormusunuz?

] Evet [] Hayrr

5- Ariza inbarlariniza ne kadar sirede cevap veriliyor?

] 0-10dkarasi [ 10-30dkarasi [] 30-60dkarasi [ Diger ...................
6- Bakim calismalarimiz nedeniyle yapilan kesintilerden zamaninda haberiniz oluyormu ?

L1 Evet 1 Hayir

* Cevabiniz EVET ise ne sekilde haber aldiginizi seciniz.

] Web sitemizden [l Basinkanaliyla [ Telefon/Fax [ Diger ..................
7- Sirketimizin size sundugu hizmet kalitesinden ne derecede memnunsunuz?

L1 Cok iyi Y L] orta L1 vYetersiz

8- islemlerinizin hizli bir sekilde ilerlemesi igin personelimiz gerekli ydnlendirmeler konusunda
yardimci oluyormu?

] Evet ] Hayir

9- Herhangi bir konuyla ilgili yaptiginiz basvurularda aldiginiz hizmetten memnunmusunuz?

L] Evet — Hayir
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10- islemlerinizi yaptirmak icin nekar bekliyorsunuz?

[] 5dkaz [ 5-10 dakika []110-30dk [130-60dk [] 60dk+ [IDiger.............
11- Karsilastiginiz sorunlara Sirketimizin yaklagimindan ne kadar memnunsunuz?
L] Cok iyi L1y L] orta L] Yetersiz

12- Musteri Temsilcilerimizin 6zelliklerini nasil degerlendiriyorsunuz?

a- Guler yuzlu karsilama

L] Cok iyi L1y L] orta L] Katii

b- Konuya vakif olma

L1 Cok iyi Y L] orta L] Keti

c- islemi sonuglandirma

L1 Cok iyi L1y L] orta L] Katii

13- Misteri Hizmetleri Biriminden memnunmusunuz?

] Evet ] Hayir

14- PALGAZ danisma hatlarina kolay ulasabiliyormusunuz?
] Evet ] Hayir
15- Fatura 6demek icin en sik gittiginiz banka hangisidir?

[] Finansbank [] Oyak Bank [] Vakifbank [] Asya Bank [] Ziraat Bankasi

16- Sizlere daha kaliteli hizmet sunabilmemiz i¢in beklenti ve dnerileriniz nelerdir?
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Ek 2: PALGAZ DO GALGAZ MU STERI MEMNUN IYETi RAPORU

f \

V-

PALGAZ

PALGAZ DO GALGAZ

MUSTERI MEMNUN IYETI
RAPORU

2008
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ANKETTE UYGULANAN YONTEME DA iR GENEL BIiLGILER

Anketimizde toplam 16 adet soru sorukmlup, 15 adedi segenekli bir adedi ise agik
uclu sorudur. Gebze bdlgesinde yapilan busgeda toplam 99 adet anket uygulamasi
yapilmstir. Anket verilerinin girilmesi esnasinda katilimm sadece tek bir seceyee
cevap vermesi gereken sorularda (@meevet ve hayir secenekli sorulargayet her
ikisi secenek desaretlenmgse bu soruya cevap vermedi olarak kabul egtimiAyrica
anket de “dier” secengini isaretleyen katilimcilarin yazgioldugu veriler tek tek
siniflandirilarak sonuclara dahil editii. Ornesin 2. soruda kiye meslgi sorulmu

ve “Issiz”, “Ogrenci” ve “Serbest Meslek” olmak (izere li¢ secenakubnu;, ayrica
acik uclu secenek olan “Ber’ secengi koyularak esneklik sganmstir. Bu soruda
katilimcilarin bayuk bir kismi (60 ) “di ger” secengi isaretlemglerdir. Bu durumdan
dolay! bu secerggn siniflandiriima ihtiyaci ortaya c¢ikgtir. Bu d@rultuda “diger”
secengine yazilan meslekler tek tek ele alinip siniflamd yapilarak, analiz
sonuglarina “Ev Hanimi”, “Muhendis”, “Memur” gibi @slek gruplari anket sonuglarina
ilave edilmitir. Ayrica, yine bu soru igin “ger” segenginin, bu seceng isaretleyerek
mesleini belirten, ancak oran bazinda ¢cok az yer tafdr, oyuncu gibi) meslekler
ile higbir meslek belirtmeyenler icin kullanifgni ifade etmek gerekir. Bu teknik bu
yaplya uygun olan der bazi sorularda da uygularstm. Anketlere “frekans” ve

“range” analiz teknikleri uygulanrtir.
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4. Bankalara Fatura Odemelerinde Kasilasilan Problemin Varli g

Tablo B1: Bankalarda fatura 6deme problemi

Bankalarda Odeme Frekans| Yuzde

Evet 21 28.0

Hayir 54 72.0
Toplam 75 100.0

Sekil B1: Bankalarda Fatura Odeme Problemi

Bankalarda Fatura Odeme Problemi

Ewet; 21; 28%

Hayir; 54; 72%

Bu sorumuzda katilimcilarin %72,0’si bankalardarfatbderken herhangi bir problemle

karsilasmadiklarini belirtmilerdir.
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7. Sirketin Sundugu Hizmet Kalitesinden Duyulan Memnuniyet Derecesi

Tablo B2 :$irketin Sundygu Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Derecesi

Memnuniyet Derecesi Frekang Ylzde
Cok lyi 16 19.0
lyi 37 44.0
Orta 21 25.0
Yetersiz 10 11.9
Toplam 84 100.0

Sekil B2 : Sirketin Sundugu Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Derecesi

Memnuniyet Derecesi

Yetersiz; 10; 12% Cok lyi; 16; 19%

Orta; 21; 25%

lyi; 37; 44%

‘D Cok lyi mlyi O Orta m Yetersiz ‘

Sirketin Sundgu Hizmet Kalitesini katilimcilar sadece %11,9 orala yetersiz

bulmakta; %63,0 oraninda “cok iyi” ve “iyi” buldugini belirtmglerdir.
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10. Yapilanislemlerde Miisterinin Bekleme Siiresi

Tablo B3: Yapilanislemlerde Bekleme Siiresi

Islem bekleme siresi Frekang Ylzde
5dk az 14 15.6
5-10 dk 32 35.6
10-30 dk 15 16.7
30-60 dk 7 7.8
60 dk fazla 4 4.4
Diger 18 20.0
Toplam 90 100.0

Sekil B3: Yapilanislemlerde Bekleme Suresi

Bekleme Siresi

Diger; 18; 20% 5dk az; 14; 16%

60 dk fazla; 4; 4%

30-60 dk; 7; 8%

5-10 dk; 32; 35%
10-30 dk; 15; 17%

o5 dk az m 5-10 dk 0 10-30 dk @ 30-60 dk m 60 dk fazla m Diger

Musterilerin %51,2’si en fazla 10 dakika beklediklerbelirtmislerdir. Burada dikkat
edilmesi gereken bir ger oran “Dger” secengine ait olan %20,0’lik orandir. Yine
anketler tasnif edilerek incelergiide bu secerge isaretleyenlerden bir kismi bu
seceneklerden (yani 10 dakikadan) daha fazla biddeihi ifade etmslerdir. Bir diger
kismi ise herhangi bir 6l¢it ortaya koymatmi
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11. Karsllasilan Sorunlara Sirket Yakla simindan Ne Derece Memnun Olundgu

Tablo B4: Sirketin Sorunlara Yaklgiminin Memnuniyet Derecesi

Memnuniyet Derecesi Frekang Ylzde
Coklyi 11 13.3
lyi 45 54.2
Orta 22 26.5
Yetersiz 5 6.0
Toplam 83 100.0

Sekil B4: Sirketin Sorunlara Yaklgiminin Memnuniyet Derecesi

Orta; 22; 27%

Sirket Yakla simindan Memnuniyet Derecesi

Yetersiz; 5; 6% Gok lyi; 11; 13%

lyi; 45; 54%

‘D Cok lyi mlyi O Orta m Yetersiz ‘

Katilimcilarin

belirtmislerdir.

%67,5'i sirketin sorunlara yakkamindan memnun kaldiklarini
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13. Musteri Hizmetleri Biriminden Memnuniyet Durumu

Tablo B5 : MUsteri Hizmetleri Biriminden Memnuniyet Durumu

Mis.Hiz.Bir.Memnuniyet Durumu Frekans | Yuzde
Evet 76 88.4
Hayir 10 11.6

Toplam 86 100.0

Sekil B5 : Musteri Hizmetleri Biriminden Memnuniyet Durumu

Musteri Hizmetlerinden Memnuniyet Derecesi

Hayir; 10; 12%

Ewet; 76; 88%

Katilimcilarin %88,4’t miteri hizmetleri biriminden memnun olduklarini %1%)6se

memnun olduklarini belirtrglierdir.
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16. Katilimcilarin PALGAZ'dan Beklentileri ve Oneri ler
Tablo B6 : Katilimcilarin PALGAZ dan Beklentileri @ Oneriler

Beklenti Oneri ve Sikayetler (Onem derecesine gore siralannstir) Erekans || Yiizde
1 |lislemlerin hizlandirimasi / 7.4
2 Anlesm_a Yapllan bgnkalarln sayisinin ar_t|r|Ir_nasA|, timkakardan 6 6.3
otomatik 6deme talimatinin verilebilmesine imkaplaamasi
3 | Vezne sayisinin artinlmasi 6 6.3
4 | Personelin giler yiizlii ve kgorillii olmasi 4 4.2
5 |PALGAZa tesekkiiriinii sunan katilimeilar 4 4.2
6 llVerilen gazin aciimasi siirecinin kisaltiimasi 2 2.1
7 | Abonelik ve agik iicretlerinin dgiriimesi 2 2.1
8 | Faturalarin posta kutularina birakilmasi 1 11
9 || ©denmj faturalarin defaten gonderilmesi i vl
10] sirketin merdivenlerinin dik olmasi yada yiiksekli 1 11
11| Beklenti ve 6neride bulunmayanlar 61 64.2
Beklenti ve Oneri Toplami 95 100.0

Sekil B6 : Katimcilarin PALGAZ dan Beklentileri veDneriler

Beklenti ve Oneriler

Vezne sayisinin
artinimasi; 6; 6%

Anlagsma yapilan
bankalarin sayisinin

: . artirlmasi6; 6%
Islemlerin

hizlandinimasi; 7,
8%

Sirketin
merdivenlerinin dik
olmasi; 1; 1%

Odenmis faturalarin
defaten
goénderilmesi; 1; 1%

Personelin giler
yUzli ve hosgorill
olmasi ; 4; 4%

PALGAZa
tesekkurtni sunan
katilimcilar; 4; 4%

Verilen gazin
acllmasi sirecinin
kisaltimasi; 2; 2%

Abonelik ve agilis
Ucretlerinin
disdrilmesi; 2; 2%

Faturalarin posta
kutularina
birakilmasi; 1; 1%
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16. soruda myierilere secenekli bir soru yerine dneri ve beklerhi ifade edecek acik
uclu bir soru sorulmgiur. Bu sayede sorularda belirtiimeyen hususlarsteriler
tarafindan dile getirilebilmek imkani @&anmstir. Burada belirtilen ifadelerden yola
cikarak migterilerin en ¢ok tzerinde durduklari beklenti veedler bir tablo ve grafik

haline getirilerek Gnem derecesine gore siralanmi

Bu tablodanda anjdacasl Uzere katilimcilar gaunlukla slemlerin hizlandiriimasini,
anlama yapilan bankalarin sayisinin artirlmasini vamaitik 6deme talimatinin tim
bankalar tarafindan verilmesine imkanglasamasini ve vezne sayisinin artiriimasi
gerekliligi tzerinde durmglardir. Bu beklenti icerisinde olan tg¢ talebin kiatii orani
%20'dir.

Sonu¢ olarak katilimcilarin genel olarak memnunigéteylerinin yeterli oldgunu,
beklentiler igerisinde yer alan taleplerin yeriregigimesi halinde mgteri memnuniyeti
ve tatmin derecesinin daha da yukarilara cekilgbilertaya cikmaktadir. Ancak
katilimcilarin %64.2’sinin herhangi bir talepte inamg olmasi dikkat cekicidir.
Ayrica yapilan 99 anket icerisinde sorulara cevapgme dizeyinin dilkligtude

dikkatlerden kagmamalhdir.
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Ek 3: PALGAZ A. S. MUSTERI HIZMETLER i ANKET I

P TARIH

PALGAZ | e

PALGAZ A. S. MUSTERI HIZMETLERI ANKET |

YL S O D I 7

YASINIZ (D) 2030 (D) 3040 () 4050 (O 5o-isti
cinsiveriviz = O say O Bavan
GAZ KULLANIMI : () Evet (O Hayr  (Hayir ise 10. sorudan devam ediniz.)

GAZ KULLANAN VE KULLANMAYAN

1. Hangi ilgede ikamet etmektesiniz?
O Gebze O Darica O Cayirova O Dilovasi O Sekerpinar O Sekerpinar
MahalleSi : .......ocoiiiiii
2. Ogrenim durumunuz ?
O ilkogretim O Lise O Meslek Yiksek O Lisans OLisans Ustii O Doktara ODiger ..............
3. Mesleginiz ?
O Memur O Isci O Esnaf O Serbest O Emekli O Ciftci O Ev Hanimi O Diger.......ccc.....
4. Oturdugunuz evin niteligi ?
O Mistakil O Apartman Dairesi O Site

5. Mulkiyet durumu ?

O Ev sahibi O Kiraci

6. Konutunuzda 1sinma sistemi nedir ?

O Kalorifer O Soba O Diger

7. Aylik ortalama geliriniz nedir ?
O 0-500 O 501 - 1000 O 1001 - 1500 O 1501 - 2000 O 2001 — Ustu
8. Yillk toplam isinma gideriniz ?

O 250 - 500 O 500 - 750 O 750 — 1000 O 1000 — Ustii
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9. Aylik kag tip kullaniyorsunuz ?

O 1 OZ OS O4 OSveyukarl

10. Dogalgaz kullanimina ge¢meyi diisinur misiniiz ? (Cevabiniz Evet ise 11. soruya, Hayir ise 12. soruya geginiz)
O Evet O Hayir

11. Dogalgazi éncelikle hangi neden ile tercih ettiniz veya edersiniz ? (Onem sirasina gore 1 den baslayarak siralayiniz)
() Daha ucuz oldugu igin

() Havay! kirletmedigi icin

() Konforlu oldugu icin

() Daha iyi 1sittig1 igin

() Kesintisiz bir 1Isinma kaynag! oldugu icin

12. Cevabiniz “HAYIR” ise nedeni ?

( ) Dogalgaz pahalh

() Tesis giderleri fazla

() Teklikeli

() Isitmayacagi igin

( ) Tadilati evimde hasara yol acacagi igin
() Kesintilerin olacagini dugindigim igin

() DIGEr it

13. Dogalgaz kullaniminda hangi sistemi tercih edersiniz ?

O Bireysel (Kombi veya dogalgaz sobasi) O Merkezi (Kazan)

14. Dogalgazi ne zaman kullanmay! disiniyorsunuz ?

O Hemen O 3 Ay icinde O 6 Ay icinde O 1Yiliginde O Daha fazla

15. Dogalgazi evinizde ne sekilde kullanmak isterdiniz ?

O Isinma+Mutfak+Banyo(Sofben) O Mutfak+Banyo O Isinma O Mutfak O Banyo

16. Dogalgaz konusunda ne derece bilgilisiniz ?

O Higbir fikrim yok O Azda olsa bilgiliyim O Yeterince Bilgiliyim O Cok iyi biliyorum
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17. Dogalgaza ge¢mek icin bilgi vermek amaciyla personelimizin sizi aramasini ister misiniz ?

O Evet O Hayir

Evet ise telefonuNnUZ @ .........ccovvvieiiiiie e

GAZ KULLANANLAR iCIiN

18. i¢ tesisatinizi yaptirirken yasadiginiz problemler var mi? Nelerdir ?

O Problem Olmadi

O Gaz acilmasi uzun sirdi

O is tesliminde gecikmeler oldu

O Evime zarar verildi.

O Diger

19. i¢ tesisatinizi yaptirirken géz éniinde bulunduracaginiz kriterler nelerdir?
O Ekonomik Olmasi O Dost Tavsiyesi

(O Odeme Kolayligi O Sorunsuz Is Teslimi

O Hizli Is Teslimi O Diger

20. Abonelik islemleriniz tamamlandiktan sonra ne kadar sire igerisinde gaz kullanmaya bagladiniz?

O Hemen O 1 -2 Hafta O 1Ay O Daha fazla

21. Sayaclariniz diizenli okunup, faturaniz size ulagiyor mu?

O Evet O Hayr

22. Fatura Odemelerinizde tercih ettiginiz yontem?

O PALGAZ veznesi O internet Bankacihig O Otomatik 6deme O Finansbank
O Vakifbank O Bankasya O Ziraat Bankasi O ingbank
23. Bankaya fatura 6demeleriniz ile ilgili basvurularda sorun yasiyor musunuz?

O Evet O Hayir

24. Islerinizi yaptirmak igin ne kadar siire bekliyorsunuz?

O 5-10 dk. O 10 — 15 dk. O 15 - 20 dk O 20 - 30 dk O 30 ve ustl

25. Musteri Hizmetleri birimimizin hizmet kalitesinden ne derece memnun musunuz?

O Cok iyi O iyi O Orta O Yetersiz

87




26. Palgaz danigsma hatlarina kolayca ulasabiliyor musunuz?

O Evet O Hayir

27. 187 Dogalgaz Acil hattina kolayca ulagabiliyor musunuz?
O Evet O Hayir
28. Acil ekibimizin, karsilastiginiz problemler kargisindaki tutumunu nasil buluyor sunuz?

O Cozlmleyici O iIgisiz OSevecen degil O Zorlastiric O Belirtiniz........cocoooveviniieiene

29. PALGAZ n internet sayfasini ( www.palgaz.com.tr ) ziyaret ediyor musunuz ?

O Evet O Hayir

30. Palgaz Hakkindaki Gorugleriniz

Katiliyorum Fikrim Yok Katilmiyorum

Givenilir bir kurulustur

Yuksek kalitede hizmet sunar

Yaptigi ve yuruttigu islerin arkasinda durur

Musteri memnuniyetine dnem verir

Cevreye karsi sorumluluk duygusu vardir

31. PALGAZ da musteri sikayet ve taleplerinin kayida alindidini, en kisa surede geri dénisun oldugunu ve

yapilmasi gereken islemler i¢in yonlendirmede bulundugunu distniyor musunuz?

O Evet O Hayir

HERKESE ACIK BOLUM

32. Size daha iyi hizmet sunabilmemiz igin Tavsiyelerinizi, Taleplerinizi veya Sikayetlerinizi lutfen belirtiniz.

Musteri Hizmetleri
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Ek 4: PALGAZ MU STERI MEMNUNIYET1 ANKET i ANAL izi

JPALGAZ

podAaLGAZ

GEBZE
MUSTERiMEMNUNiYETANKETi
DEGERLENDIRME SONUCLARI

2009

89



ANKET HAKKINDA GENEL B iLGi

PALGAZ 2009 yili mgteri memnuniyeti oOlcimi 32 soruluk bir anketle
gerceklatirilmi stir. Sorulardan 26 adedi ¢coktan secmeli, 4 adediasna, 1 adedi acik
ve 1 adedi de likert dlcekli algisal 6lcim yapisorudur. Toplam 400 §iye uygulanan
anket Gebze, Darica, Cayirova, Dilovas$ekerpinar, Taancil ilceleri ve
mahallelerinde gerceklderilmistir. Bazi sorularda yer alan gir secens ile ankete
katilanlarin tercihleri geslietiimis, analiz sirasinda bu kisma verilen cevaplar ayrica

gruplanarak dgerlendirilmistir. Frekans ve oncelik hesaplamalari yapgtmu

23. Banka Fatura Odemelerinde Sorun Ysama

Ankete katilanlarin 6édemede sorunsammalarina ikkin durum aagidaki grafikte

deserlendirmitir.

Sekil D7 : Bankalara Odemede Sorun Yama

Bankalara Fatura Odemede Sorun Ya sama

Ewet; 19; 10%

Hayir; 167; 90%

Ankete katilanlara fatura 6demede sorurmsaygy yaamadiklarina ikkin olarak
yoneltilen soruya katilimcilarin 186’si cevap verme %901 sorun ygamadiklarini

ifade ederken % 10’u sorunggaliklarini ifade etnglerdir.

90



24.1slem Yaptirma Esnasinda Bekleme Siiresi

Sekil D8 : Bekleme Siiresi

Bekleme Siresi

20-29 DAKIKA; 3;

15-19 DAKIKA; 13; 2%
7%

30+; 1; 1%
10-14 DAKIKA: 36:
20%

5-9 DAKIKA; 128;
70%

@ 5-9 DAKIKA @ 10-14 DAKIKA @ 15-19 DAKIKA @ 20-29 DAKIKA @30 +

Ankete katilanlardan 181 ibu soraya cevap vergve %70’ fatura 6deme esnasinda
5-9 dakika, %204 ise 10-14 dakika beklediklerini ifade eteirdir.
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25. Misteri Hizmetleri Birimi Hizmet Kalitesi Memnuniyet O Icimii

Ankete katilanlarin migieri hizmetleri birimi hizmet kalitesinden memnueily

asagidaki grafikte dgerlendirilmistir.

Sekil D9 : Musteri Hizmetleri Birimi Hizmet Kalitesi

Musteri Hizmetleri Birimi Hizmet Kalitesi

YETERSIZ 4; 2%
ORTA; 13; 7%

COK IYI; 51; 28%

ivi; 112; 63%

\ O COK IYi miYi m ORTA m YETERSIZ \

Sekil D9'da mdisteri biriminin hizmet kalitesi algisi gorulmektediKatilimcilarin
%63'0 misteri hizmet birimin hizmet kalitesini iyi, %28'i ¢o iyi olarak ifade

etmislerdir.
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30. PALGAZ'in Nasil Algilandigina iliskin Degerlendirmeler

Bu kisimda PALGAZ’a ilgkin olarak katilimcilarin ne giandigune iliskin yoneltilen

sorular dgerlendirilmistir.

Tablo D7: Palgazi'in Nasil Algilandgina iliskin Degerlendirmeler

YUKSEK
KALIiITSEDE MUSTERI
MEMNUNIYETINE
HIZMET ONEM VERIR
SUNAR
Cevap verenler Gecerli 155 154
Cevapsiz 245 246

Tablo D7'de katilimcilara yoneltilen bu soru grubunevap vermeyenlerin sayilar

gorulmektedir.

Sekil D10 : Yuksek Kalitede Hizmet Sunar

Yiksek Kalitede Hizmet Sunar

Fikrim Yok; 68;

Katillyorum; 76;
44%

49%

Katilmiyorum; 11;
7%

‘l Katililyorum m Katiimiyorum @ Fikrim Yok ‘

Sekil D10'da PALGAZ'In yuksek kalitede hizmet sunair kurulus olduguna iliskin
deserlendirme gordlmektedir. Katilimcilarin %49'u  PABGZ'In yiksek kalitede
hizmet sunduklarini ifade etgherdir. Sadece %7'si buna katiimadiklarini ifade

etmektedirler.
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Sekil D11 : Misteri Memnuniyetine Onem Verir

Miisteri Memnuniyetine Onem Verir

Fikrim Yok; 53;
34%

Katillyorum; 96;
Katilmiyorum; 5; 63%

3%

m Katiliyorum m Katilmiyorum @ Fikrim Yok

Sekil D11'de PALGAZ'In miteri memnuniyetine 6nem veren bir kurglalduguna
iliskin deserlendirme gorilmektedir. Katilimcilarin %63’ PAR@'In  musteri
memnuniyetine énem veren bir kurglaldugunu ifade etmylerdir. Sadece %3'U buna
katilmadiklarini ifade etmektedirler.
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32. Daha kaliteli hizmet sunumu icin tavsiye ve tapler

Ankete katilanlarin daha kaliteli hizmet sunulakebnicin tavsiye, talep vgkayetlere
ili skin durum aagidaki tabloda dgerlendirilmistir.

Tablo D8: Daha Kaliteli Hizmet Sunumucin Tavsiye ve Talepler

Frekans %

Daha fazla sayida banka ile agmea yapiimasi 15 %27
Kredi karti ile fatura 6deme 18 %32
Bankadan otomatik 6deme 4 %7
Odeme noktasi sayinin artiriimasi 19 %34
Toplam 56 100

Ankete katilanlarin daha kalite hizmeteskln tavsiyeleri sirasiyla 6édeme noktasi
sayisinin artirilmasi, kredi karti ile fatura dderdaha fazla sayida banka ile gnia

yapilmasi ve bankadan otomatik 6deme yapabilmedir.

Buraya kadar yapilan analizlerde genel olaraksteriimemnuniyet dizeyinin yeterli
oldugu sdylenebilir. Ozellikle katimcilar tarafindafade edilen tavsiye, oneri ve
sikayet konulari Uzerinde yapilacak iytemeler memnuniyet dizeyinin daha da
artmasini sglayacaktir. PALGAZ'In dizenli fatura bildirimi yapasi, katilimcilarin
%42'nin fatura 6demede sorun sgmadgini ifade etmesi, acil midahale ekibin
davranginin ¢ozumleyici olarak algilanmasina ar ilgilisiz olarak algilanmalari,
guvenilir bir kurulg olmasi, yiuksek kalitede hizmet sunmasi, yapwe yaruttigu
islerin arkasinda durmasi, gté@ri memnuniyetine O0nem vermesi, cevreye skar
sorumluluk duygusu olan bir firma olarak algilanmagkate dger bazi bulgular
olarak dgerlendirilmistir.

Ancak burada bir hususa daha yer vermek gerekmiekfetket katilimcilarin sorularin
bircogunu cevapsiz birakmasi @induricididr. Anket datimi ve doldurulmasinda
ciddi bir takim sorunlarin oldiu aikardir. Anket doldurulmasinda katilimcilara

promosyon verilerek bu oran girtlebilir (cep takvimi, kalem, buzdolabi stisi vb).
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OZGECMIiS

23.10.1976 Edirne dgomludur. Halen Palme§irketler Grubu binyesinde yer alan
Palgaz Dgalgaz Dgitim A.S.de Musteri Hizmetleri Muduri olarak gorev
yapmaktadir. 2003 yilinda Sakarya Universitéggtme Bolumiinden mezun olgtur.
2005 yilinda ayni bolimde Uretim Yonetim ve Pazadadalinda yiksek lisans
egitimine baglamistir. 2006 yilinda Arsan Holding bunyesinde,gdlmaz dgitim ve
iletim alaninda faaliyet gosteren Arsan dafgaz Dgitim A.S.’de musteri hizmetleri
departmaninda goreve gmistir. 2007 Nisan ayinda Arsan Holding blnyesinden
ayrilarak yine 2007 Nisan ayinda Paligketler Grubunda ¢caimaya balamistir.
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