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Bu ¢alisma kapsaminda, bir isletmenin siire¢ analizinin yapilmasi ve sonrasinda isletme stratejisinin olusturulmasi i¢in gerekli
analiz ve stratejik yonetim modelleri incelenmigtir. Daha sonra, igletme geneli i¢in incelenen bu yontemler, bir isletme 6zelinde
miisteri hizmetleri boliimiine uygulanmigtir. Calisma kapsaminda, dncelikle SWOT analizi ile is biriminin i¢inde bulundugu
mevcut durumun 6zellikleri belirlenmis, sonrasinda olusturulan Genisletilmis SWOT matrisi ile ortaya ¢ikan faktorlere uygun
stratejiler belirlenmistir. Stratejiler belirlendikten sonra I¢ Faktér Degerlendirme ve Dis Faktor Degerlendirme matrisleri ile
SWOT analizinde ortaya konan faktorler agirliklandirilarak puanlanmistir. Olusturulan puanlar, Ig-Dis Faktorler matrisine
yerlestirilerek isletmenin bulundugu stratejik konum tayin edilmistir. Son asamada ise, segilen stratejiye ulasmak amaci ile
Kurumsal Karne (Balanced Scorecard-BSC) yonteminden faydalanilarak olusturulan stratejik harita tizerinde faktorler arasi
iligkiler gosterilmis ve alt stratejiler belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Siire¢ analizi, SWOT analizi, Genisletilmis SWOT analizi, Kantitatif strateji planlama matrisi, Kurumsal
karne analizi

PROCESS ANALYSIS AND STRATEGIC PLANNING IN CUSTOMER SERVICE
DEPARTMENT- AN APPLICATION IN TIRE SECTOR

ABSTRACT

Within the scope of this study, the necessary analysis and strategic management models are examined to perform a process
analysis and form a strategy for an enterprise. Then these methods are applied to the customer service department for a specific
enterprise. In the context of the study, firstly, the features of the current situation in which the business unit is located are
determined by SWOT analysis method; afterwards, the strategies, which are in accordance with the factors emerged with the
expanded SWOT matrix, are determined. After determining the strategies, the factors, which are revealed in the SWOT
analysis, are weighted and scored within Internal Factor Evaluation (IFE) and External Factor Evaluation (EFE) matrices. The
scores are placed in the Internal-External (IE) matrix and the strategic location of the enterprise is determined. In the final
phase, the relationships between the factors are shown on the strategic map created by using the Balanced Scorecard (BSC)
method in order to reach the selected strategy and sub-strategies are determined.

Keywords: Process analysis, SWOT analysis, Extended SWOT analysis, QSPM, BSC analysis

Siireg analizi, belirli bir amag¢ dogrultusunda girdilerin ¢iktilara doniistiiriilmesi i¢in kullanilan adimlarin
incelenmesini igeren gozlem yontemi olarak tanimlanabilir. Ortaya ¢iktigr ilk zamanlarda yalnizca
imalat alaninda yer alan stireclerin dikkate alindig: siire¢ analizi, daha sonra rekabet kosulunun getirdigi
piyasa gerekliliklerinden etkilenerek isletmelerin biinyesinde tekrar eden birgok is siireci igin
uygulanmaya baslamustir. Siire¢ analizi uygulamalarinin temelinde var olan ana etken; isletme
siireclerinin mevcut durumlarinin belirlenmesi ve belirlenen mevcut durumun artilarinin ve eksilerinin
degerlendirilerek sonuglarin siire¢ gelistirme iglemlerinde kullanilmasidir. Bu sayede, incelenen siireg
icin gelistirme Onerileri elde edilirken, elde edilen bu 6nerilerin uygulanmasi ile de siireg iginde gereksiz
olan veya giinliik olarak tekrar eden islemlerde birikimli bir kaynak tasarrufu saglanmaktadir. Ayni
zamanda belirlenen stratejiler lizerine insa edilecek olan siire¢ iyilestirme caligmalari, isletmelerin
piyasadaki pazar payini arttirarak pazarda s6z sahibi olmalarina olanak saglamaktadir.
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Glnlimiizde kiiresel piyasa kosullarindaki rekabet ortami géz oniinde bulunduruldugunda, miisteri
taleplerinin eksiksiz ve zamaninda karsilanmas1 amaci ile siire¢ analizi ve siireclerin stratejik yonetimi
yoluyla siireglerin standartlasmasinin, tiim sektorlerde oldugu gibi hizmet sektoriinde de gergeklesmesi
beklenmektedir. Hedeflenen standartlagsmaya ulagilabilmek igin hizmet sektorii 6zelinde, insan odakls,
calisanlarin kisisel yarg: ve kararlarina bagh bir yapidan siire¢ odakli bir yapiya gecmek gereklidir.

Hizmet sektoriinde yer alan siireglerin diger sektorlerde yer alan siireglere kiyasla miisterilerin istekleri
ve ihtiyaglari dogrultusunda daha esnek yapida oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu esnek yapinin temel
sebebi, ayn1 hizmeti alan miisterilerin hizmet sekli ve teslim zamani gibi Olciitler konusunda
birbirlerinden farkli taleplere sahip olmasi olarak nitelendirilebilir. Bu durum, miisteri hizmetleri
stireglerinin miisteri istekleri dogrultusunda anlik degisikliklere ve yonlendirmelere maruz kalmasina
sebep olmaktadir. Miisteri memnuniyetini karsilamak adina gosterilen bu esnek yapinin yaninda, hizmet
stireclerinde iiretim siireclerinde oldugu gibi sabit ve siirekli ¢iktilarin olmamasi da siire¢ analizi ve
stireclerin stratejik yonetiminin daha da 6nemli ve zorlayici bir konu olarak 6ne ¢ikmasina sebep olmustur.

Stratejik yonetim terimi, i basaris1 ve rekabet avantaji1 i¢in 6nemli bir itici gii¢ oldugundan 6zel ve kamu
sektorleri, isletmeden tiiketiciye (B2C) ve isletmeden isletmeye (B2B) pazarlar i¢in bilyiik bir ilgi odag:
haline gelmistir. Dinamik ve ¢ok boyutlu bir yapiya sahip olan stratejik yonetim; i¢ ve dis faktorleri,
mikro ve makro ortamdaki sirketin tiim etkilesimlerini kapsar. Senn ve dig. [1] gore, dinamik ve kiiresel
isletmeler aras1 (B2B) rekabet ortaminda stratejik yonetim ¢oztimleri, isletmelerin miisterileri icin deger
yaratmasi ve rekabet iistiinliigii saglamasi agisindan oldukga 6nemlidir. Bu baglamda i¢inde yasadigimiz
zorlu ve kiiresel rekabet caginda, isletmeler arasi pazarlardaki sirketlerin, miisteri portfoylerini yonetme
ve miisterileriyle etkilesim kurma bigimlerini yeniden gézden gegirmeleri gerekmektedir.

Miisteri hizmetleri ve miisteri iligkilerinin isletmeden isletmeye faaliyet gosteren sirketlerin
basarisindaki dogrudan ve dolayl biiyiik etkisi nedeniyle, miisteri hizmetleri boliimii 6zelinde yapilacak
olan stratejik planlama faaliyetlerinin, sirketin satis potansiyeli, miisteri sadakati, pazarda
bilinilirlik/pazar payinda artig gibi birgok agidan olumlu etkileri olmasi beklenir. Ancak, yapilan literatiir
taramasinda, bilgimiz dahilinde, miisteri hizmetleri boliimiiniin stratejik planlamasina odaklanmig
calisma bulunmadigi goriilmiistiir.

Bu ¢alismada, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeden isletmeye is modeline sahip sirketlerin
miigteri hizmetleri boliimii i¢in yapilacak olan siire¢ analizi ve stratejik planlama caligsmalarina yol
haritas1 olmasi amaciyla lastik sektoriindeki bir firmanin misteri hizmetleri boliimii, genisletilmis
SWOT analizi, kurumsal karne (Balance Score Card-BSC) ve kantitatif strateji planlama matrisi
(Quantitative Strategic Planning Matrix-QSPM) yontemlerinin birlikte uygulanmasiyla incelenmistir.
Calisma, kullanilan hibrit yontemin igletmeden isletmeye is modeliyle faaliyet gosteren kurumlarin
miisteri hizmetleri boliimiine ilk defa uygulanmasi agisindan 6nem arz etmektedir.

Makalenin devaminda, ilk olarak hizmet sektoriinde siire¢ analizi ve kullanilan yontemlerle ilgili literatiir
taramasi verilmektedir. Daha sonra kullanilan yontemler ve uygulama asamalari detayli olarak anlatilmistir.
Ardindan, lastik sektoriinde yer alan bir firmanin miisteri hizmetleri boliimiiniin siire¢ analizi yapilmustir.
Son olarak incelenen boliim i¢in kurumsal karne ile stratejik yol haritasi ¢izilmis ve sonuglar irdelenmistir.

2. LITERATUR ARASTIRMASI

Hizmet sektoriindeki siirecler dikkatle incelendiginde, es zamanli olarak {iretim ve tiiketim 6zelligine
sahip olduklar1 gézlemlenmektedir. Bu dogrultuda, hizmet siireglerinin yapisindan dolayi ilgili siireglerin
analizi ve stratejik yonetimi hem isletme i¢i Olgiitleri hem de isletme dis1 Olgiitleri iceren birden fazla
yontemin bir arada kullanilmasin1 zorunlu kilmaktadir. Yapilan literatiir aragtirmasinda, miisteri hizmetleri
stireclerinde siire¢ analizinin ve analiz sonucunda ¢ikan degerler ile stratejik planlama adimlarinin
belirlenmesinde, birgok farkli yontemin kullanilmasi yolu ile sonuglarin ele alindigi goriilmiistiir.
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Gupta ve dig. [2] gelisen kiiresellesme ve teknoloji ile birlikte, igletmelerin, tedarik zinciri entegrasyonuna
onem vererek lojistik hizmet saglayicilarindan hizmet aldiklarini gézlemlemis ve bu dogrultuda belirledikleri
bir isletmede tedarik zinciri siireclerine destek olarak gorev alan Hint kokenli lojistik saglayici firmanin
hizmet kalitesi parametreleri {izerinden tedarik zinciri yonetimi igin uygun olarak belirlenen stratejilerle
miisteri memnuniyeti arttirmak adina SWOT analizi yontemini kullanarak inceleme yapmiglardir. Xu [3] e-
ticaret konusunda isletmeden tiiketiciye is modelinin 6nemli temsilcilerinden olan bir firma 6zelinde, SWOT
analizi yonteminin uygulanmasi ile mevcut durumda ilgili igletmenin giiclii ve zay1f yonlerini, tehditlerini ve
firsatlarin1 g6z Oniinde bulundurarak igletmenin iiriin, fiyat, yer, promosyon gibi konularda rakiplerine
kiyasla 6ne ¢iktigini kanitlamigs ve bu durumun e-ticaret ortaminda rekabet acisindan yararli olabilecegi
gercegini ortaya ¢ikarmigtir. Kumar ve dig. [4] e-ticaret konusunda 6nde gelen firmalardan olan ikisi 6zelinde
SWOT analizi, bes gii¢ modeli ve finansal performans olgiitleri yaklasimlarimi bir arada kullanarak tedarik
zinciri stiregleri konusunda miisteriye sunulan hizmetin degerlendirilmesini saglamiglardir. Bunun yaninda
e-ticaret kavrammin hizla biiyiidiigii bir ortamda, igletmenin gelisime acik yonlerinin, karsilagsacagi
zorluklarin ve tehditlerin belirlenmesine yardimer olacak aksiyonlart belirlemislerdir. Tehrani ve dig. [5]
misterilerin fiziksel aligveris aliskanliklarini elektronik aligveris ile degistirme istekliligini 6lgmek igin anket
caligmasi gerceklestirmislerdir. Calismada elde edilen anket sonuclar1 ve mevcut durum, SWOT analizi
kullanarak yorumlanmis ve e-aligveris stratejisi belirlenmistir.

Agapitou ve dig. [6] Yunanistan’daki mali kriz esnasinda yaptiklar1 anket sonuglarini gelismis istatiksel
teknikler kullanarak analiz etmis, miisteri iligkileri yonetim stratejilerinin isletmelere miisteri sadakati,
maliyetlerin azalmasi, organizasyonel uyum ve miisteri memnuniyeti konularinda sagladig1 faydalar
ortaya koymustur. Ayrica bu konuda, kurumsal karne yaklagiminin dort perspektifini de i¢ceren bir model
gelistirmistir. Dejanovi¢ ve dig. [7] yeni liriin gelistirme, toplam kalite yonetimi, marka yonetimi ve
miisteri iligkileri yonetiminin stratejik ve kurumsal kiiltlir boyutunda bir¢ok ortak 6zelligi paylastigini
tespit etmistir. Bu dogrultuda, bu yonetimsel kavramlari kurumsal karne tabanli bir 6lgiim sistemi ile
birlikte tek bir yonetim modeline baglamay1 amaclayip olusturduklari modeli test ederek modelin
uygulanabilir oldugunu ve sirket performansini olumlu yonde etkileyecegini saptamislardir. Isfahani ve
dig. [8] rekabet¢i is ortami ve artan miisteri beklentilerinin ortaya g¢ikardigi orgiitsel giiglerin,
zayifliklarin ve siirekli gelismenin farkindaligimmin gerekliligini dikkate alarak bir sirketin gelecekte
isletmeden isletmeye is ortaminda kullanacagi stratejileri belirlemek i¢in kurumsal karne temelli
performans 6l¢iim sistemini kullanmiglardir.

Hizmet sektoriinde yapilan literatiir taramasi sonucunda, farkli yontemlerin biitlinlesik olarak
kullandigimi sdylemek miimkiindiir. Murali ve Pugazhendhi [9] bir isletmenin i¢ ve dis gevresine gore
performansinin iyilestirilmesi igin stratejik hedeflerin belirlenmesi ve gelecege yonelik olarak bu hedeflere
ulagilmasina yardimci olacak eylem planlarinin belirlenmesi amaci ile SWOT analizi, kurumsal karne,
analitik hiyerarsi siireci (AHS) ve kalite fonksiyonel dagilimi (QFD) yontemlerini kullanarak entegre bir
model gelistirmis ve gelistirdikleri modeli ev aletleri sektdriinde yer alan bir isletmenin satig sonra hizmetler
boliimiine uygulamislardir. Korableva ve Kalimullina [10] diinya ekonomisi ve isletmenin dig ortamindaki
hizl1 degisiklikleri dikkate alarak stratejik hedefler dogrultusunda isletmeye optimizasyon imkani verecek,
tiim taraflarin ¢ikarlarii goz 6niinde bulunduracak ve miisteri odakli yaklagima gore i¢ i siireglerinin
olusturulmasini saglayacak kurumsal karne yaklagiminin ve SWOT analizinin kullanilmasi ile olusturulan
matristen yararlanarak yenilik¢i ve entegre bir yaklasimin isletmeye uygulanmasim saglanmuslardir. Luu ve
dig. [11] Vietnam’da ingaat sektoriinde yiiklenici olarak destek veren igletmelerin performans dl¢iimlerini ve
stratejik planlamalarini belirlemek igin kurumsal karne temelli SWOT matrisi olusturarak bir firma 6zelinde
gelisim Onerilerini ortaya koymuslardir. Burgess [12] kiigiik 6l¢ekli isletmelerde, genel is stratejisine uygun
web sitesi igeriginin belirlenmesine iliskin olarak, i¢ ve dig faktorlerin incelendigi genisletilmis SWOT
analizi igeren bir model gelistirerek isletmelerin miisterilerle ¢cevrimici isletmeden tiiketiciye is modelindeki
etkilesimlerinde yardimci olmay1 amaglamistir. Gumbus ve Lussier [13] saglik sektoriinde kurumsal karne
yontemini kullanilmasinin saglayacagi faydalari, SWOT analizi lizerinden kanitlamaya ¢alismistir. Gurel ve
Ucal Sari [14] siireg analizi ve iyilestirme stratejilerinin belirlenmesi amaciyla, genisletilmis SWOT analizi,
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kurumsal karne yontemi ve kantitatif strateji planlama matrisi yontemlerinin biitiinlesik kullanildigi bir
model 6nermis ve dnerilen modeli baglangi¢ asamasindaki bir firma 6zelinde uygulamislardir.

Isletmeden isletmeye is modeliyle faaliyet gdsteren sirketler 6zelinde miisteri hizmetlerine yonelik stratejik
yonetim galigmalari incelendiginde, dogrudan miisteri hizmetleri boliimii 6zelinde bir galisma yapilmadigi
goriilmiistiir. Ancak miisteri hizmetleri ve iliskilerinin stratejik planlamadaki yerine odaklanan ¢aligmalar
mevcuttur. Nguyen ve dig. [15] isletmeden isletmeye hizmet sunan sigorta sirketleri i¢in miisteri tarafindan
algilanan degerin uzun doénem alic1 satict iligkilerine etkisini incelemislerdir. Zolkiewski ve dig. [16]
isletmeden isletmeye is modelinde miisteri deneyimlerini literatiir taramasi ile arastirip miisteri
deneyimlerinin kavramsallastirilmasina zemin hazirlayacak teorik bir stratejik ag ydnetimi yapist
onermislerdir. Kettunen ve dig. [17] isletmeden isletmeye is modelinde miisterileri memnun etmenin, nasil
seffaf olarak 6l¢iimlenerek stratejik yonetim planlarinda ele alinmasi gerektigi lizerine yogunlagmuslardir.

Literatiir taramasi sonucunda, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeden isletmeye hizmet veren
sirketler i¢in igletmenin basarisindaki etkisi yadsinamayacak olan miisteri hizmetleri bolimii i¢in
stratejik planlama odakli bir ¢calisma yapilmadig1 sonucuna ulagilmistir. Bu ¢alismada hizmet sektoriinde
siire¢ analizi ve stratejik planlamada en sik kullanilan yontemlerden genisletilmis SWOT analizi,
kurumsal karne yontemi ve kantitatif strateji planlama matrisi yontemlerinin biitlinlesik olarak
kullanilarak literatiirdeki bu eksigin giderilmesi hedeflenmektedir.

3. KULLANILAN YONTEMLER

Bu ¢aligmada strateji belirlemede detayli bir yol gdsteren Giirel ve Ucal Sar1 [14] tarafindan dnerilen
hibrit yaklagim kullanilmaktadir. Sekil 3.1’de yontemin akis semas1 verilmistir.

SWOT Analizi

v

Genigsletilmis SWOT Analizi
I¢ Faktor Degerlendirme, Dis Faktor Degerlendirme ve
Ic-Dis Faktorler Matrisleri

v

Kantitatif Strateji Planlama Matrisi

v

Kurumsal Karne Yo6ntemi ve Stratejik Haritanin Cikarilmasi

!

Alt stratejilerin belirlenmesi

Sekil 3.1. Yontem Akis Semasi

Hibrit yontemin adimlar1 ve uygulanan yontemler alt bagliklarda detaylandirilmstir:
3.1. SWOT Analizi

SWOT analizi, bir kisinin veya isletmenin, is rekabeti veya proje planlamasi ile ilgili gii¢lii yonlerini,

zay1f yonlerini, firsatlar1 ve tehditleri tanimlamasina yardimci olmak i¢in kullanilan stratejik planlama

teknigi olarak tanimlanabilir. SWOT analizinin yapilabilmesi i¢in durum belirleme matrisine aktarilmak
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iizere, isletmeye dair i¢ ve dis ¢evre analizlerinin saglikli olarak yapilmasi gerekmektedir. Kisaltmasi
SWOT olan dort baglik asagidaki gibi tanimlanabilir [18]:

e Giiglii Yonler (Strength): Devam eden basarinin siirdiiriilecegi temeline dayanan giiclii yonler,
kurumun misyonunun yerine getirilmesini saglayan 6zellikleri olarak tanimlanmaktadir. Giiglii
ozellikler somut olabilecegi gibi soyut da olabilir. Isletmenin gelismis, uzmanliga sahip oldugu
ozelliklerin yaninda g¢alisanlarin bireysel veya ekip olarak sahip oldugu 6zellikler ve nitelikler
isletme tutarliligim saglayan giiglii 6zellik olarak degerlendirebilir.

o Zayif Yonler (Weaknesses): Zayif yonler, isletmenin goérevini yerine getirerek tam
potansiyeline ulagsmasini engelleyen nitelikler olarak tanimlanmaktadir. Zayifliklar, igsletmelerin
karsilamalar1 gerektigini disiindiikleri standartlari, karsilamayan faktorlerdir. Zayifliklar
minimize edilmeli veya ortadan tamamen kaldirilmalidir.

e Firsatlar (Opportunities): Isletmenin faaliyet gosterdigi alanda c¢evre tarafindan sunulan
olanaklar, firsat olarak tanimlanmaktadir. Firsatlar, isletmenin kendi ortamindaki kosullardan
faydalanabilmesi ve daha karli hale gelmesini saglayabilecek stratejileri planlayip
uygulayabilecegi zaman ortaya ¢ikar. Isletmeler, firsatlar konusunda dikkatli davranmali,
farkinda olmali ve ortaya ¢iktiklarinda onlar1 kullanmalidir.

e Tehditler (Threats): Isletmenin is giivenligini ve karliligim tehlikeye atan dis cevredeki faktorler
tehdit olarak tamimlanmaktadir. Tehditler, zayif yonler ile ilgili konularda olduklarinda zayif
yonlerin daha da agiga ¢ikmasini saglarlar. Tehditler, isletme istikrarini ve isletmenin varligini
stirdiirme durumunu tehlikeye sokabilir.

SWOT analizinin amaci, bilgi toplamak, analiz etmek, degerlendirmek ve bir toplulukta,
organizasyonda veya bireyle ilgili bir konuda stratejik segenekleri tanimlamaktir. Bu yolla, yoneticilerin
yeni bir projenin basarisini  potansiyel olarak etkileyebilecek her etmeni diisiinmeleri
saglanabilmektedir. Onemli bir giig, zayiflik, tehdit veya firsatin dikkate alinmamasi, isletme
kararlarinin kotli sonuclar dogurmasina sebep olabilir. SWOT analizinin uygulanmasinda, i¢ ¢evre ve
dis cevre analizleri yapilir. Isletmenin mevcut durumda sahip oldugu kaynaklarm ve risklerin
belirlenmesi i¢in i¢ analizin yapilmasi zorunludur. I¢ analizin amaci, isletmenin sahip oldugu kaynaklar
Ozelinde giiclii ve zayif yonlerini belirleyerek isletmenin dig g¢evresinde meydana gelebilecek
degisikliklerde, firsat veya tehdit durumlarinda kendi oOzelliklerine uygun aksiyonlar1 almasim
saglamaktir. Kisacasi temel amag, mevcut performans ve ileride karsilasabilecek sorunlar dikkate alinarak
isletme potansiyelinin belirlenmesidir. Belirlenen giiclii yonler, isletmenin gelecekte yonelecegi hedeflere
151k tutacak, zay1f yonler ise isletmenin alacagi tedbirlere baz olacak sekilde degerlendirilebilir. Isletmenin
iginde bulundugu ¢evrenin tanimlanmasina yonelik yapilan analiz, ¢evre analizi veya dis analiz olarak
tanimlanabilir. Dig ¢evre analizinin amaci, igletmenin i¢inde bulundugu cevre ve iliskide bulunulmasi
muhtemel olan faktorler hakkinda dogru ve tutarli sekilde bilgi toplama yolu ile firsat ve tehditlerin
belirlenmesidir. Dis ¢evre analizi yapilirken isletmenin ¢evresel faktorlerinin isletme igin ne gibi firsatlar
veya tehditler ortaya koyabilecegi incelenir. Cevre analizi global, ulusal ve sektorel 6lgekte yapilmalidir.

3.2. Genisletilmis SWOT Analizi

Genisletilmis SWOT analizinde temel amag, SWOT analizi uygulanmis bir sisteme ek bir ¢alisma
yaparak stratejilerin karar verme siireclerinde zenginlik meydana getirmektir. Genisletilmis SWOT
analizi, baz1 geleneksel stratejik analiz tekniklerini geleneksel SWOT analizine entegre ederek SWOT
analizine tamamen farkli bir bakis acis1 getirir. Kullanilma amaci, olumsuz etkileri ortadan kaldirmak
ve olumlu egilimleri tesvik etmek i¢in stratejiler sunmak olan geligsmis bir yontemdir. Buna ek olarak
temel SWOT matrisi, planlama i¢in bir ara¢ olarak kullanilirken genisletilmis SWOT (E-SWOT)
matrisi, gereksiz karmasiklik eklemeden temel matrisi zenginlestirir. E-SSWOT'un en biiyiik avantaji,
coklu kombinasyonlarin veya kilit faktorlerin eslestirilmesinin tesvik edilmesini ve dolayisiyla stratejik
alternatiflerin gelistirilmesini arttirmasidir [19].
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Genisletilmis SWOT matrisi uygulanirken SWOT analizi asamasinda elde edilen isletmenin giiglii ve
zay1f yonleri ile igletmenin kars1 karsiya oldugu firsatlar1 ve tehditleri eslestirilir. Bu eslestirmeler, S/O,
W/0, S/T ve W/T gibi 2x2 matris edilecek sekilde veya S/O, S/T, S/O/T; W/O, W/T, W/O/T; O/S/W,
T/S/W ve S/W/O/T olarak 3x3 matris elde edilecek sekilde yapilabilir [19].

Genisletilmis SWOT analizinde, strateji olusturmak veya gelistirme eylemlerinin formiilasyonu i¢in 4
farkli strateji gelistirilebilir [20]:

o Agresif (Aggressive) Stratejiler: Gliglii yanlar ve firsatlar dikkate alinarak belirlenir ve isletmenin
sahip oldugu gii¢lii yanlari, ¢cevresindeki firsatlardan yararlanmak i¢in kullanmasina odaklidir.

e Temkinli (Cautious) Stratejiler: Isletmenin zayif yanlar1 ve firsatlar dikkate alinarak belirlenir.
Dis firsatlardan yararlanarak i¢ zayifliklari iyilestirmeyi esas alir.

e Rekabetci (Competition) Stratejiler: Isletmenin gii¢lii yanlar1 ve tehditler dikkate almarak
belirlenir. Dis tehditleri elimine etmek i¢in organizasyonun giiglii yanlarini kullanmay1 amaglar.

e Korumaci (Defensive) Stratejiler: isletmenin zayif yanlarini ve icinde bulundugu tehditleri ele
alarak bu tehditlerden kaginmay1 ve zayifliklar1 azaltmayi hedefler.

Tablo 3.1°de genisletilmis SWOT analizi matrisi goriilmektedir.

Tablo 3.1. Genisletilmis SWOT Analizi Matrisi [19]

FIRSATLAR (O) TEHDITLER (T)
GUCLU YONLER (S) S/O ESLESMELERI S/T ESLESMELERI
ZAYIF YONLER (W) W/O ESLESMELERI W/T ESLESMELERI

Tablo 3.1°de yer alan S/O eslesmeleri yukarida aciklanan dort tiir stratejiden agresif stratejileri, W/O
eslesmeleri temkinli stratejileri, S/T eslesmeleri rekabetgi stratejileri, W/T eslesmeleri ise korumaci
stratejileri igerir.

3.3. i¢ Faktor Degerlendirme, Dis Faktor Degerlendirme ve i¢-Dis Faktorler Matrisleri

I¢ Faktor Degerlendirme (Internal Factor Evaluation-IFE) ve Dis Faktor Degerlendirme (External Factor
Evaluation-EFE) matrisleri, literatiirde ilk olarak David [20] tarafindan “Stratejik Yonetim” kitabinda
tanitilmistir. Yazara gore, isletmenin dis ve i¢ ¢evre analizlerinden elde edilen bilgileri 6zetlemek igin
kullanilan bu y6ntemin uygulanmasi sonrasinda, elde edilen 6zetlenmis bilgi sayesinde SWOT analizini
yorumlamak veya I¢c-Dis Faktorler (Internal External-IE) matrisi olusturmak oldukea kolaylasmustir.
Ozdes olan iki matris olusturulma yéntemleri agisinda oldukga basit olsa da, kilit noktalar1 etkileyen
faktorleri tanimlamak ve degerlendirmek i¢in miimkiin oldugunca sektdre ve firma stratejilerine hakim
olmak gerekmektedir.

I¢-Di1s Faktorler matrisi ise I¢ Faktor Degerlendirme ve Dis Faktor Degerlendirme matris modellerinin
devami olarak degerlendirilebilir.

Dis gevre ile ilgili olan Dis Faktor Degerlendirme matrisi, siire¢ analizleri sonucunda karar verilen
stratejiyi meydana getirecek olan kisilere kiiltiirel, demografik, ekonomik, sosyo-politik, ¢evresel,
teknolojik ve rekabete iliskin konular hakkinda bilgiler sunar. i¢ cevre ile ilgili olan i¢ Faktor
Degerlendirme matrisi ise firmanin ¢esitli is birimleri 6zelinde gliclii ve zayif yonleri 6zetleyerek bu
konuda degerlendirme icin bir temel olusturur. I¢ Faktor Degerlendirme ve Dis Faktor Degerlendirme
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matrisleri meveutta yapilmis bir SWOT analizi var ise, analiz sonucunda ortaya ¢ikan giiclii ve zayif
yonler isletmenin i¢ cevresi ile alakali olacag: icin I¢ Faktor Degerlendirme matrisine, firsatlar ve
tehditler de isletmenin dis ¢evresi ile alakali olacagi icin EFE matrisine yazilarak olusturulabilir.

I¢-Dis Faktorler matrisi, is kosullarini ve bir isletmenin stratejik konumunu analiz etmek icin kullanilan
bir bagka stratejik yonetim aracidir.

Ic Faktér Degerlendirme ve Dis Faktér Degerlendirme matrisi ydntemi uygulanirken kullanilan
agirliklar, degerlendirilen her faktor i¢in faktoriin sektordeki 6nemini temsil eder. Her faktor agirligi bu
dogrultuda 0 ile 1 arasinda deger alabilir. I¢ Faktor Degerlendirme ve Dis Faktdr Degerlendirme
matrislerinde kullanilan skor parametreleri ise ilgili maddenin isletme 6zelinde 6nemini gostermektedir.
Skorlar 1’den 4’e kadar ¢ok zayif ve ¢ok giiclii seklinde siralanabilir. i¢ Faktér Degerlendirme
matrisinde skor skalasi biiylik ve kiiclik giiclii yonlerin maddeleri icin siras1 3-4 olurken arasinda
olurken; biiylik ve kiiciik zayif yonlerin maddeleri i¢in 1-2 seklindedir. Dis Faktér Degerlendirme
matrisinde de bu skala firsatlarin maddeleri i¢in 3-4, tehditlerin maddeleri i¢in 1-2 seklindedir. Agirlikli
skor ise, agirlik ve skor parametre degerlerinin carpimiyla elde edilir [21].

I¢-D1s Faktorler matrisinin olusturulmas: asamasinda iki temel boyut dikkate alimr. Matris, x ve y
eksenleri 0’dan 4’e gidecek ve 2.5 degeri orta nokta olacak sekilde kurulur. X ekseni I¢ Faktor
Degerlendirme toplam puanina, y ekseni Dis Faktor Degerlendirme toplam puanina gore belirlenir. ic-
Di1s Faktorler Matrisinin x ekseninde, bir I¢ Faktor Degerlendirme toplam agirhiklandirilnis skoru 1.0
ila 1.99 arasinda ise zay1f bir i¢ pozisyonu temsil eder; 2.0 ila 2.99 arasinda bir puan ise ortalama olarak
kabul edilir; ve 3.0 ile 4.0 arasinda bir skor ise giigliidiir. Benzer sekilde, y ekseninde, 1.0 ile 1.99
arasinda bir toplam agirliklandirilmis Dis Faktor Degerlendirme degeri diisiik olarak kabul edilir; 2.0 ila
2.99 arasinda bir deger orta diizeydedir; ve 3,0 ile 4,0 arasinda bir puan yiiksektir [22].

3.4. Kantitatif Strateji Planlama Matrisi (KSPM)

[k olarak David [23] tarafindan &nerilen Kantitatif Strateji Planlama Matrisi sonraki donemlerde
stratejik yOnetimde genis kitlelere ulasmustir. Kantitatif Strateji Planlama Matrisi olasi stratejileri
degerlendirmek {izere sunulan st diizey bir stratejik yonetim yaklagimidir. Kantitatif Strateji Planlama
Matrisi, olas1 alternatif stratejilerin isletmeye kattigi fayda ve zarar ile birlikte degerlendirilerek
karsilastirmasi i¢in analitik bir yontem sunar. Temel i¢ ve dis faktorleri inceleyerek uygulanabilir
alternatif stratejileri degerlendirmek amaciyla tasarlanan Kantitatif Strateji Planlama Matrisi, alternatif
stratejilerin giiglii yonlerden ve firsatlardan faydalanma, zayif yonleri diizeltme ve tehditlerden kaginma
veya azaltma derecesine gore farkli stratejilerin goreceli ¢ekiciligini belirlemek amaciyla kullanilir.

Kantitatif Strateji Planlama Matrisi uygulanirken SWOT analizi sonucunda elde edilen isletmenin
ozellikleri (gliglii yonler, zayif yonler, firsatlar ve tehditler) girdi olarak alinir. Girdi faktorleri 6zelinde
bir agirliklandirma gerekecegi icin bu agirliklandirma i¢ Faktdr Degerlendirme ve Dis Faktor
Degerlendirme matrislerindeki agirliklandirmaya benzer sekilde uygulanabilir. Girdi faktorlerinin
genisletilmis SWOT analizi ile veya baska bir strateji liretme yontemi ile ortaya ¢ikarilmis olan strateji
alternatiflerine ne kadar fayda saglayacagini ifade eden Cekicilik Skoru (Attractiveness Score-AS) da
belirlenerek, bu skor faktdr agirlign ile garpilir. Boylece her bir alternatif strateji igin Toplam Cekicilik
Skoru (Total Attractiveness Score-TAS) elde edilir, elde edilen bu puan dogrultusunda, oncelik
verilecek strateji belirlenir. Cekicilik Skoru, girdi faktdriiniin sirketin amaci ve stratejisiyle baglantisina
gore azdan ¢oga dogru 1 ile 4 arasinda deger alir [24].

3.5. Kurumsal Karne Yontemi

1990’11 yillarin basinda Kaplan ve Norton [25] tarafindan gelistirilen kurumsal karne yontemi, isletme
stratejilerini  uygulama alanina yonelik hedeflerle iliskilendirilirken bu iligkileri temsil eden
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parametreleri de izleyerek stratejilerin isletmeyi istenen sonuca ulastirip ulagtirmadiginin belirlenmesi
ana fikrine dayanmaktadir [26].

Kurumsal karne yontemi, sadece finansal gostergelere odaklanan ve yalnizca gegmisten gelen performans
olgiitlerine dayanan geleneksel performans 6l¢tim yaklagimlarina alternatif olarak gelistirilmistir. Kullanimin
ilk asamalarinda sadece performans 6l¢iim araci olarak kullanilsa da zaman iginde gegirdigi gelisim stirecleri
sonrasinda, is hayatinda stratejik planlama ve yonetim sistemlerinin bir parcasi haline gelmistir.

Kisaca kurumsal karne yontemi, igletmelerin vizyonlarii ve stratejik planlarini netlestirmeleri ve
eyleme doniistiirmeleri icin bir zemin olusturan bir ydnetim araci olarak tanimlanabilir. Isletmenin
stratejileri dogrultusunda performanslarini siirekli olarak degistirmek i¢in hem i¢ siire¢ler hem de harici
is sonuclar1 hakkinda yeterli geri bildirimi saglar. Isletmenin tiim kaynaklarina tamamen
uygulandiginda, akademik temelli stratejik planlama unsuru olarak degerlendirilebilir [27].

Kurumsal karne yonteminin temel amaci, isletmelerin gecmis donemlerde ortaya koyduklar1 performans
gostergelerinin bircok boyutta ve bu boyutlarin birbirleri ve isletmenin stratejisi ile olan iliskilerinin
incelenerek inceleme sonucunda ortaya ¢ikan performans sonuglarinin gelecek donem 6zelinde belirlenen
stratejilerle biitiinlesmesini saglamaktir. Bu sebepten kurumsal karne hedef ve dlgiitleri, isletmenin vizyon
ve stratejisi goz Oniine alinarak belirlenir. S6z konusu performans gostergelerinin incelenecegi boyutlar;
finans boyutu, miisteri boyutu, i¢sel siiregler boyutu ve 6grenme gelisme boyutu olarak siralanabilir. Kaplan
ve Norton [28], kendi yaptiklart uygulamalar isletme basarisi agisindan degerlendirdiklerinde, isletme
performansinin dort boyutta degerlendirilmesini uygun gérmektedirler. Kullanilan dort boyuttan bazilari
veya tamami ayni sekilde kullanilabilecegi gibi, ilave boyutlar da yontemin uygulama asamasinda
kullanilabilir. Onemli olan nokta, ydntemin uygulanmasi igin belirlenen boyutlarmn, isletme stratejisine
uygun performans gostergelerini icererek isletmenin mevcut durumunu yansitmasidir [28]. Kaplan ve
Norton’un kendi ¢aligmalar sirasinda farkli sektor ve firmalarda yaptiklari ¢aligmalar sonucunda sablon
olarak kabul ettikleri kurumsal karne boyutlart Sekil 3.1’de gozlemlenebilmektedir.

Finansal olarak r L2037
. . |Amaglar |Olgiitler [Hedefler |Girigimler
basarili olmak igin
paydaslarmmza
nasil
gorliinmeliyiz?
7y
. Miisteri . Igsel Siiregler
Vlzyonumu_z a Amaglar |Olgiitler [Hedefler |Girisimler Y Misterilerimizin ve Amaglar |Olgiitler |Hedefler |Girigimler
ulagmak i¢in paydaslarimizin
miisterilerimize ¢ > Vizyon ve Strateji [ > isteklerini karsilamak
nasil icin hangi islerde
gortinmeliyiz? miikemmel olmaliy1z?

\4

Vizyonumuza Oprenme ve Yenilik Boyutu

Hedefler

Girigimler

ulasmak icin nasil |Amaglar |Olgiitler
degerler
olusturarak

gelisimimizi

stirdiirebiliriz?

Sekil 3.1. Kurumsal Karne Yontemi 4 Boyutu [28]

Kurumsal Karne Yonteminin Uygulanmasi-Finansal Boyut

Finansal boyutta ilgilenilen konular genellikle isletmelerin karlilik, biiyiime ve hisse degerleri ekseninde
degerlendirilebilir. Fakat burada dikkat edilmesi gereken en temel faktor, finansal boyutta belirlenen her
finansal Ol¢iitiin, isletmenin finansal performansini arttirarak isletme stratejisine ulasilmasinda katki
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saglamasi amaciyla diger olg¢iitlerle bir neden sonug iligkisi i¢ginde olmasidir. Bu dogrultuda, kurumsal
karne yonteminin uygulanmasi isletmelerin finansal hedefleri ile isletme stratejilerini ortak bir yol
haritasi iizerinde toplayarak bir arada yonetilmesi konusunda isletmelere yardimei olur.

Finansal boyutta dikkate alinan finansal dlgiitler isletme biinyesinde yer alan farkli birimlerin farkli
finansal amaclar1 dogrultusunda belirlense de hepsinin neden-sonug iliskisi baglaminda stratejilere
paralel olma zorunlulugu isletmenin basaris1 agisindan kaginilmazdir. Bu nedenle, kurumsal karne
iizerinde yer alan her 6l¢iitlin, finansal performansta gelisme yaratacak neden-sonug iliskisinin bir
parcas1 olmasi gerekir. Kurumsal karne yontemi, uzun dénemli finansal amaglardan baglarken bu
amaglara ulasmak icin gereken finansal islemler, miisteriler, igsel siirecler, c¢alisanlar ve sistemleri
tanimlayarak isletme stratejisine ulagmakla devam eder [28].

Kurumsal Karne Yonteminin Uygulanmasi-Miisteri Boyutu

Kurumsal karne yoOnteminin ikinci boyutu miisteri boyutudur. Kurumsal karne yontemi miisteri
boyutunda degerlendirmeler yaparken, isletme, biinyesinde “Vizyonumuza ulagmak i¢in miisterilerimiz
tarafindan nasil algilanmaliy1z?” sorusunun cevabini arar. Miisteri boyutu isletmenin vizyon, misyon ve
stratejileri dogrultusunda miisterilerle ortak paydada bulusarak bu paydanin isletmenin biitiin
kisimlarinda paylagilmasini amaglar. Bu dogrultuda, kurumsal karne miisteri boyutunda olgiitler
belirlenirken dogru 6zellikler tizerine kurulacak dogru stratejiler isletmeler igin miisteri tarafinda marka
algisim1 diizeltirken pazar paymin artmast yolu ile de isletme tarafinda finansal geri doniisler
saglamaktadir. Isletme ve isletmeye ait degerler miisteri boyutunda degerlendirilirken hedef miisteri
kitlesinin belirlenmesi ve bu kitle ile firma arasinda katma degeri olan stratejilerin segilmesi oldukca
onemlidir. Miisteri boyutu ile isletmenin misyon ve stratejileri, ilgili taraflara ait 6zel amaglar haline
dondstiiriilerek tiim isletme geneline yayilmasina olanak vermektedir.

Kurumsal Karne Yonteminin Uygulanmasi-I¢sel Siirecler Boyutu

Kurumsal karne yonteminde i¢inde bulunacagimiz pazari, hedef miisteri kitlemizi ve miisteri kitlemizin
beklentilerini tanimladiktan sonra dikkate alinmasi gereken diger 6l¢iit, miisterilere sunacagimiz hizmeti
meydana getiren siireglere odaklanmaktir. Bu noktada, finans ve misteri noktasinda ulagsmak istedigimiz
hedeflere yonelirken hangi siireglerin, hangi 6l¢iilerde devreye girecegi sorusunun cevabi aranmalidir.

Isletme genelinde finansal geri doniis saglayabilen biitiin degerler aslinda ig siireclerin bir arada
calismasi sonucunda ortaya ¢ikan sonuglar olarak degerlendirilebilir. Bu dogrultuda, isletmenin vizyon,
misyon ve strateji hedeflerine nasil ulasacaginin cevabi aslinda tamamu ile siireglerinin nasil yonetildigi
ile alakalidir. Bu nedenle, isletmelerin stratejilerine ulasmasina ve rakiplerinden farklilagmasina olanak
saglayan siire¢lere odaklanmasi son derece 6nemlidir.

Kaplan ve Norton [29] isletmeler 6zelinde uyguladiklarindan yola ¢ikarak igsel siiregleri asagidaki dort
ana baslik altinda toplamstir:

e Operasyon Yonetim Siirecleri: Uriinlerin/hizmetlerin {iretilmesi ve sonrasinda miisteriye
sunulmasi siireglerinden olugmaktadir. Bu kapsamda, iiriin ve hizmet iiretimi, tiriin ve hizmeti
miisteriye ulastirma, tedarikei iligkileri ve risk yonetimi ile ilgili operasyon yonetim siireclerini
ilgilendiren ol¢iitler belirlenmektedir.

e Miisteri Yonetim Siiregleri: Miisteriler ile alakali hedef kitle belirleme, miisteri devamliligini
saglama, miisteri memnuniyetini arttirma, miisteri/is gelistirme siiregleri gibi miisteri yonetim
stireclerini ilgilendiren Slgiitler belirlenmektedir.

e Yenilik Siiregleri: Pazar, {irlin ve miisteri bazinda yeniliklerin belirlenmesi ve yonetilmesi gibi
yenilik siireclerini ilgilendiren 6lgiitler belirlenmektedir.
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e Diizenleyici Siiregler: I¢inde bulundugu iilkenin getirdigi kurallar bazinda gerekli 6lgiitlerin
belirlenmesini igeren siire¢ olarak tanimlanabilmektedir.

Kurumsal Karne Yéonteminin Uygulanmasi- Ogrenme ve Biiyiime Boyutu

Kurumsal karne yonteminde, perspektifler isletme 6zelinde degisim gosterebilecegi igin 6grenme ve
bliyiime zaman zaman farkli isletmeler 6zelinde yenilik ve O0grenme seklinde de tanmimlanabilir.
Ogrenme ve biiyiime boyutunun &lgiit ve amaglari tamamen diger boyutlarin destekgisi durumundadir.
Kisacasi kurumsal karne yonteminin basarisi, diger boyutlarda belirlenen 6l¢iit ve amaglarin ne derece
O0grenme ve biiylime boyutuna yansitilarak isletmeye katma deger katilabildigine baglidir.

Kurumsal karne yonteminde 6grenme ve biiyliime boyutu, isletme biinyesinde “Vizyonumuza ulagmak
icin nasil deger olusturarak gelisimimize devam ederiz?” sorusuna cevap arar. Bu dogrultuda temel
amag, isletmenin rakiplerinden bir adim 6nde olabilmesi i¢in gerekli olan kilit degisikliklerdir. Bu
noktada, ¢alisanlarin is siiregleri devam ederken ¢alisanlarin kendilerini egitmeye devam etmesi; sirketin
de calisanlara dogru araglar1 ve motivasyonu saglamasi son derece dnemlidir.

4. UYGULAMA

Uygulama yapilan igletme, diinyanin 6nde gelen lastik {ireticilerindendir. Tiirkiye’de yaklasik 2.000 ¢alisani
ile liretim, satis ve satis sonrast hizmetler ile lastik sektdriinde isletmeden isletmeye ticaret anlayisi ile faaliyet
gostermektedir. Sirketin global hedefleri kapsaminda temel amaci, tiim miisterilerine ve tiiketicilere en
yiiksek kaliteye sahip lastikleri, tirlin ve hizmetleri sunmaktir. En yiiksek kaliteye sahip lastikleri, tirlin ve
hizmetleri sunmanin sadece {liretim ve satig alanindaki ¢aligmalar ile siirli kalamayacaginin farkinda olan
sirket, sahip oldugu iiriinler ile ilgili yol giivenligi, inovasyon ve siirdiirebilirlik standartlarim saglama
caligmalarmin yaninda satig-sonrasi hizmetler konusunda da is ortaklarma ve son kullanicilara kaliteli hizmet
verme amacini kendine hedef edinmistir. Bu dogrultuda, “Miisteri iliskileri Boliimii” aylik, dénemlik ve
yillik performans gostergeleri kapsaminda siirekli gelisimin i¢indedir.

Isletmenin genel merkez ofisinde bulunan “Miisteri Iliskileri Boliimii” sirket igerisinde siparis girisi,
sevkiyat planlamasi, bayi yonetimi, e-ig ve satig-sonrasi hizmet siire¢lerinin yiiriitiilmesinden, ayni
zamanda da ilgili siireclerin gelistirilmesinden sorumludur.

“Miisteri liskileri Boliimii” biinyesinde siparis girisi ve sevkiyat planlamasi icin dort, bayi yonetimi igin
ii¢, e-is icin iki ve satig-sonrasi hizmetler i¢in iki kisi olmak {izere toplamda on bir kisi caligmaktadir. Takim
lideri ydnetiminde talep yogunluguna gore isleri yiiriiten “Miisteri Iliskileri Boliimii”, ayn1 zamanda her
ayin basinda diizenlenen aylik toplantilar ile talep yogunlugu yonetimini ilgili ay 6zelinde planlamaktadir.

Siparis yonetimi calisanlari, “Miisteri Iliskileri Boliimii” biinyesinde satis ekibi ve is ortaklarindan gelen
iriin taleplerinin girilmesi, girilen taleplerin {izerinde satis ekibi veya is ortaklari tarafindan istenilen
degisikliklerin yapilmasi siireclerinden sorumludur. Calisanlar, is ortaklarinin satig ekibine ilettikleri
talepler dogrultusunda gelen liriin ve siparis degisikligi taleplerini, sirketin ERP programi olan SAP
programi iizerinden yonetmektedir.

Sevkiyat planlama siireci “Miisteri iliskileri B&liimii” biinyesinde normal ve dogrudan sevkiyatlarin
planlamas1 olarak iki ayr1 is kolu seklinde yiiriitiilmektedir. Sevkiyatlar satig ekibi ve is ortaklarin
talepleri ile iirlinlerin depo ve iiretim merkezlerinden istenilen adreslere gonderilmesini kapsar.
Calisanlar, satis ekibi ve is ortaklarindan gelen sevkiyat taleplerini sirketin ERP programi olan SAP
programi iizerinden yonetmektedir.

Bayi yonetimi siireci, “Miisteri Iliskileri Boliimii” biinyesinde kilit miisteri olarak nitelendirilen
bayilerin yonetilmesini kapsamaktadir. Sirketin genel satis rakamlarinin biiyiik gogunlugunu olusturan
kilit misterilerin tiriin ve degisiklik talepleri onlara atanmig kilit miisteri temsilcileri tarafindan
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yiiriitilmektedir. Calisanlar, satis ekibi ve kilit miisterilerden gelen her tiirlii talebi sirketin ERP
programi lizerinden yonetmektedir. Siparis girisleri ve sevkiyat planlamalar1 gibi siirecler i¢in is akislar
diger bayilerle aynidir. Buradaki tek fark kilit miisterilerin taleplerine hizli cevap vermek amaci ile
onlara atanmig temsilcilerin olmasi olarak nitelendirilebilir.

Filo bayileri ydnetim siireci, Miisteri iliskileri Boliimii” biinyesinde filo araglarina hizmet talep eden
bayilerin taleplerinin yiiriitiilmesini kapsamaktadir. Filo lastikleri genelde firma ve plaka bazinda
degerlendirildigi icin gerek siparis gerek ise sevkiyat konusunda filo bayilerinin diger bayiler ile birlikte
degerlendirmesi, miisteri iliskileri siire¢lerinde karigikliklar ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Bu
sebepten filo siiregleri, filo bayilerine adanmis bir temsilci tarafindan yiiriitiilmektedir.

E-is siireci, “Miisteri Iliskileri Boliimii” biinyesinde is ortaklarimin internet {izerinden baglantili calismasini
saglayan siireclerin yiiriitiilmesini kapsamaktadir. Siireg, is ortaklariin taleplerini girebilecegi, e-is i¢in
olusturulan platformun mevcut ERP programlar ile birlikte ¢caligmasinmi ve olugan problemlerin ¢oziimii
saglamaktadir. E-is siireci, olay odakl1 bir siire¢ oldugu i¢in siire¢ akisinin belirli bir ¢izgilere oturtulmasi
zordur. Misterinin karsilastig1 senaryo durumunda talep alinarak ilgili islemler yapilir ve talep kapatilir.

Satis sonras1 hizmetler siireci, “Miisteri liskileri Boliimii” biinyesinde is ortaklari, son kullanici ve satis
takimindan gelen taleplere ve sikayetlere ait siireclerin yiiriitiilmesini kapsamaktadir. Stire¢ kapsaminda
son kullanici talep ve sikayetleri, iade, yeni arizali lastikler, sevkiyat sorunlari, tiiketici hakem heyeti
konulari, 6zel 6deme ve fiyat farklar1 gibi talepler yonetilmektedir. Calisanlar, gelen her tiirli talebi
sirketin ERP programui iizerinden yonetmektedir.

4.1. SWOT Analizi

Isletmenin mevcut durumunun belirlenmesi igin isletme biinyesinde, ¢alisma ekibi ve boliim yoneticileri ile
SWOT analizi ¢aligmasi yapilmistir. Yapilan SWOT analizi g¢aligmasinin ¢iktilart Tablo 4.1.°de
goriilmektedir.

Tablo 4.1. Bolimiin SWOT Analizi

Kod Giiclii Yonler (S) Kod Zayif Yonler (W)
S1 Hedef kitle ile kolay temas olanagi W1 | Siparis siireglerinde verilen tavizlerin aligkanliklara doniismesi
S2 Kaliteli bir ERP altyapisina sahip olma W2 [s siireglerinin belirli gizgilerde tutulmamasi
S3 | Geligsime agik, geng ve dinamik ¢aligma ekibi | W3 Rligesyon suregl ska]asmm genis olmasu{d an kgynakh i

etkinligi ve is motivasyonunun diismesi
S4 | Caligsma ekibinin ¢ok yonlii bilgi donanimi | W4 Yeniliklere kars isteksiz olma durumu
S5 Caligma ekibinin destek egilimde olmast W5 | Siireg gelistirmeye yonelik kaynaklarin aktif kullanilamamast
S6 | Calisma ekibinin giiglii iletisim-takip yetenegi | W6 Problemlere kalic1 aksiyon alinamamasi
S7 Bayi sadakatinin saglanmis olmasi W7 Yeteri derecede performans dl¢iimii yapilamamasi

W8 Isgiicii devir oranmin yiiksek olmasi
Kod Firsatlar (O) Kod Tehditler (T)
01 Giiclii bolge destegi T1 | Ay iginde siparislerin ve sevkiyatlarin homojen dagilmamasi
02 Siireclerin kilit noktas1 olma durumu T2 Miisteri depolama alanlarmin yetersizligi
03 Siireglerin gelisime agik olmasi T3 Lojistik siireglerinde bolgesel sorunlar
04 | Artis durumunda olan miisteri memnuniyeti | T4 Diger boliimlerden destek ve anlayis eksikligi
05 | Lojistik servis saglayici ile yakin temas imkan1 | TS Satis odakl: tavizlerin miisteri aligkanliklaria dénmesi
06 | CRM, QM, MyWay gibi altyapilarin kullanim | T6 Siparis siireclerinde meydana gelen hatalar
o7 Bayi Zlyaretl? rimnin duz.enh sekilde T7 Motivasyon kaybi potansiyelinin yiiksek olmasi
yonetilmesi
08 Direkt sevkiyat potansiyelinin olmasi T8 Gereksiz is yiikiinden kaynakli adam saat kaybi
o . Kampanya tanimlamalarindaki hatalardan kaynakli fiyat
09 Yerli iiriin agmin genis olmasi T9 farkl |
arklarinin olugmasi
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4.2. Genisletilmis SWOT Analizi

Calisma ekibi ve boliim yoneticileri ile gerceklestirilen ilk analiz toplantisindan sonra, bolim
yoneticileri ile yapilan fikir aligveriglerinde, SWOT analizindeki ilgili faktdrlerin birbiri ile
eslestirilmesi ve bu sayede ortaya cikan stratejiler dogrultusunda Genisletilmis SWOT analizi elde
edilmistir. Bu elde edilen stratejiler, ayn1 zamanda ilerleyen adimlarda Kantitatif Strateji Planlama
Matrisini olustururken de kullanilacaktir.

Elde edilen Genisletilmis SWOT analizi sonuglar1 Tablo 4.2.”de gézlemlenebilmektedir.

Tablo 4.2. Boliimiin E-SWOT Matrisi

GUCLU YONLER (S) ZAYIF YONLER (W)
- Agresif Strateji (SO) Temkinli Strateji (WO)
(©) SO1-ERP siireglerinde siireglerin gelistirilerek WO1- Béliim is tanimi diginda yapilan islerin listelenerek yetkili
o |otomatize hale getirilmesi (S2, S3, S6, 01, 02, 03)| kisilere rapor halinde sunulmasi (W1, W2, W3, W4, W6, 02, O3)
i SO2-Bayi ve satis temsilcisi bazinda CRM, QM ve WO2- Siparis siireglerinde tavizlerin azaltilmasi amaci ile
'E MyWay altyapilarinin kullaniminin arttirtlmasi (S1,| standartlastirilmig formlar olusturulmas: (W1, W2, W5, 02, O3)
g S6, S7, 03, 04, 06)
o SO3-Ekip olarak aylik siire¢ gelistirme WO3- Siireg gelistirme alaninda danigmanlik yapan firmalardan egitim
toplantilarinin diizenlenmesi (S3, S5, S6, O3) hizmeti alinmas1 (W2, W3, W5, W6, W8, O1)
Rekabetei Strateji (ST) Korumaci Strateji (WT)
ST1- Kilit bayilerden hafta bazinda sevkiyat plani WT1- Siparis siireglerinde olagan dis1 durumlarda islemlerin
talep edilmesi (S1, S6, S7, T1, T2, T3) durdurulmasi1 (W1, W2, W3, T6, T8, T9)

WT2- Siireg gelistirme alaninda performans bazli 6diil sisteminin
gelistirilmesi (W3, W4, W5, W7, W8, T7)

TEHDITLER
(M

Genisletilmis SWOT analizi sonucunda, SWOT analizinde gozlemlenen firsatlar ve giiclii yonlerin
desteklendigi isletme hedefleri ile uyumlu ii¢ farkli agresif strateji belirlenmistir. Tablo 4.1°de belirtilen
bu stratejilerden beklentiler, ERP siireclerinin otomatize hale getirilerek insan hatalarinin azaltilarak
verimliligin arttirilmasi, altyapi programlarinin bayi ve satig temsilcileri tarafindan kullanimlarinin
arttirilarak bayi ve miisteri temsilcilerinin miisteri iliskilerinin takibinin arttirilmasi ve insan hatalarinin
azaltilmasi, aylik siire¢ gelistirme toplantilarinin  diizenlenmesi 1ile siire¢ gelistirmenin
stirdiiriilebilirliginin saglanmasidir. Firsatlar ve zayif yonlerin birlestirilerek elde edildigi {i¢ farkl
temkinli strateji belirlenmistir. Bu stratejilerden beklentiler, boliim is tanimi disinda yapilan iglerin
listelenip raporlanmasi sonucunda, calisanlarin verdikleri tavizlerin belirlenmesi, kontrol edilmesi ve
stireclerde yasanan aksamalarin Oniine gecilmesi, siparis siireclerin hazir formlarin kullanim ile
stireclerdeki aksamalarm ve verilen tavizlerin azaltilmasi, egitimlerin arttirilmasi ile ¢alisan
motivasyonunun ve sadakatinin arttirilmasidir. Sirket tehditler karsisinda giiglii yonlerin 6ne ¢ikarildigi bir
rekabetci strateji belirlemistir. Bu strateji ile kilit bayilerin sevkiyat aksamalarmin Oniine gegilmesi
beklenmektedir. Son olarak tehditler karsisinda zayif yonlerin desteklendigi iki koruma stratejisi
belirlenmistir. Verilen tavizlerin, siireglerdeki aksamalarin 6niine gegmek amaciyla siparis stireglerinde
olagan dis1 durumlarda iglemlerin durdurulmasi stratejisi belirlenmistir. Siire¢ gelistirmede 6diil sistemi
kullanilarak ¢alisan motivasyonunun arttirilarak motivasyon kaybinin 6niine gegilmesi hedeflenmektedir.

4.3. I¢c Faktor Degerlendirme, Dis Faktor Degerlendirme ve ic-Dis Faktorler Matrislerinin
Olusturulmasi

Isletmede boliim yoneticilerinin fikirleri alinarak olusturulan stratejilerden hangisinin kullamlacagimin
belirlenmesi amaci ile SWOT analizinde ortaya ¢ikan faktorler, I¢ Faktor Degerlendirme matrisi ve Dig
Faktor Degerlendirme matrisi yardimiyla hesaplanmustir.
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Bu dogrultuda, kullanilan agirlik ve skor degerleri belirlenirken boliim yoneticilerinin fikirleri
dogrultusunda ilerleme kaydedilmistir. Agirlik, ilgili faktoriin sektérdeki onemini ifade ederken, skor
ise isletme i¢in 6nemini ifade etmektedir.

Elde edilen i¢ Faktér Degerlendirme matrisi ve Dis Faktor Degerlendirme matrisleri sirasi ile Tablo 4.3.
ve Tablo 4.4.’de gozlemlenebilmektedir.

Tablo 4.3. Bsliimiin I¢ Faktér Degerlendirme Matrisi

No. | Faktor ‘ Kod ‘ Agirhk ‘ Skor ‘ Agirhkl Puan
Giiclii Yonler (S)
1 | Hedefkitle ile kolay temas olanagi S1 0,07 3 0,21
2 | Kaliteli bir ERP altyapisina sahip olma S2 0,12 4 0,48
3 Gelisime agik, geng ve dinamik ¢alisma ekibi S3 0,05 3 0,15
4 Caligma ekibinin ¢ok yonlii bilgi donanimu S4 0,08 3 0,24
5 Caligma ekibinin destek egilimde olmasi S5 0,05 3 0,15
6 | Calisma ekibinin giiclii iletisim-takip yetenegi S6 0,08 4 0,32
7 Bayi sadakatinin saglanmig olmasi S7 0,10 4 0,4
Zayif Yonler (W)
1 Siparis siireglerinde verilen tavizlerin aliskanliklara doniismesi w1 0,05 2 0,1
2 s siireglerinin belirli cizgilerde tutulmamasi W2 0,05 2 0,1
3 Operasyon siireci skalasinin genis olmasindan kaynakli is W3 0,07 1 0,07
etkinligi ve is motivasyonunun diismesi
4 Yeniliklere kars1 isteksiz olma durumu W4 0,06 2 0,12
5 Siireg gelistirmeye yonelik kaynaklarin aktif kullanilamamasi W5 0,05 2 0,1
6 Problemlere kalici aksiyon alinamamasi W6 0,05 2 0,1
7 | Yeteri derecede performans dlglimii yapilamamast W7 0,04 1 0,04
8 | Isgiicii devir oraninin yiiksek olmasi w8 0,08 2 0,16
Total 1 2,74

Tablo 4.3 olusturulurken, I¢ Faktdr Degerlendirme matrisinde skorlarin belirlenmesinde literatiirde
genel kabul goren [21] giiclii yonler igin 3-4, zayif yonler i¢in 1-2 skalasi kullanilmistir. Agirliklar
belirlenirken ilgili faktdriin sektérdeki onemini temsil etmek iizere boliim yoneticileri tarafindan 0-1
arasinda puanlama yapilmig ve toplamlari olacak sekilde normalize edilmistir. Agirlik ve skor degerlerinin
carpimlari ile elde edilen agirlikli puanlar incelendiginde boliimiin gii¢lii yonlerinden kaliteli bir ERP
altyapisina sahip olmasinin ve ¢alisma ekibinin gii¢lii iletisim takip yeteneginin olmasinin 6ne ¢iktigi
gortilmektedir. Zayif yonlerin agirlikli puanlari incelendiginde performans 6l¢timiiniin yapilmamasi ve is
etkinligi ve is motivasyonunun diismesi boliimiin zayif yonleri arasinda dne ¢ikmaktadir.
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Tablo 4.4. Boliimiin EFE Matrisi

No. | Faktor | Kod | Agirlik | Skor [ Agirlikh Puan
Firsatlar (F)
1 Giiclii bolge destegi 01 0,04 4 0,16
2 Siireclerin kilit noktasi olma durumu 02 0,03 3 0,09
3 Siireglerin gelisime agik olmast 03 0,03 3 0,09
4 Artis durumunda olan miisteri memnuniyeti 04 0,10 4 0,4
5 Lojistik servis saglayici ile yakin temas imkani 05 0,05 3 0,15
6 CRM, QM, MyWay gibi altyapilarin kullanimi 06 0,07 4 0,28
7 Bayi ziyaretlerinin diizenli gekilde yonetilmesi o7 0,06 3 0,18
8 Direkt sevkiyat potansiyelinin olmasi 08 0,07 3 0,21
9 Yerli iirtin agimin genis olmasi 09 0,07 3 0,21
Tehditler (T)

1 Ay i¢inde siparislerin ve sevkiyatlarm homojen dagilmamasi T1 0,08 2 0,16
2 Miisteri depolama alanlarinin yetersizligi T2 0,07 2 0,14
3 Lojistik siireglerinde bolgesel sorunlar T3 0,05 1 0,05
4 Diger boliimlerden destek ve anlayis eksikligi T4 0,05 1 0,05
5 Satig odakli tavizlerin miisteri aligkanliklarina dénmesi T5 0,04 2 0,08
6 Siparis siireclerinde meydana gelen hatalar T6 0,08 2 0,16
7 Motivasyon kayb1 potansiyelinin yiiksek olmasi T7 0,05 1 0,05
8 Gereksiz is ylikiinden kaynakli adam saat kayb1 T8 0,03 2 0,06
9 | Kampanya tanimlamalarindaki hatalardan kaynakl fiyat farklarmin olugmasi | T8 0,03 2 0,06

Total 2,58

Tablo 4.4 olusturulurken, Dig Faktor Degerlendirme matrisinde skorlarin belirlenmesinde
literatlirde genel kabul goren [21] firsatlarin maddeleri i¢in 3-4, tehditlerin maddeleri igin 1-2
skalas1 kullanilmistir. Agirlikli puanlar incelendiginde altyapi programlarinin kullanilmasinin,
direkt sevkiyat potansiyelinin ve yerli iirlin aginin genis olmasmin 6ne ¢ikan firsatlar oldugu
goriilmektedir. Lojistik siireclerindeki bodlgesel sorunlar, diger boliimlerden destek ve anlayis
eksikligi ve motivasyon kaybi potansiyelinin yiiksekligi 6ne ¢ikan tehditlerdir.

I¢ Faktér Degerlendirme matrisi ve Dis Faktér Degerlendirme matrisinde, SWOT analizinden elde
edilmis faktorlerin agirliklandirilmasi sonucunda ulasilan toplam agirlikli skor degerleri, uygulanacak
stratejinin belirlenmesi amaci ile Ig-Dis Faktorler matrisinde kullanilmistir.

Elde edilen toplam agirlikli puan degerleri asagidaki gibidir:
SWOT analizi faktorlerine I¢ Faktor Degerlendirme matrisi ve Dis Faktor Degerlendirme matris
yontemlerinin uygulanmasi sonucunda elde edilen toplam puanlar; I¢ Faktor Degerlendirme matrisi

ozelinde 2,74, D1 Faktor Degerlendirme matrisi 6zelinde 2,58 olarak bulunmustur.

Elde edilen ig-Dis Faktérler matrisi ve hedeflenen strateji tipi Tablo 4.5.”de gdzlemlenebilmektedir

Tablo 4.5. Boliimiin I¢-D1s Faktorler Matrisi

g |1 WO 2,5 SO 4
I
= =
lg E % Temkinli Strateji Agresif Strateji
é: 59

E (@
z = H WT ST 25
A=

oh

< Korumaci Strateji Rekabetci Strateji

I¢ Faktor Agirhiklandirilmis Toplam
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I¢ Faktér Degerlendirme matrisinden elde edilen puan x eksenine, Dis Faktér Degerlendirme
matrisinden elde edilen puan y eksenine yerlestirildiginde isletmenin bulundugu stratejik bolge “Agresif
Strateji Bolgesi” olarak tanimlanmustir.

4.4. Kantitatif Strateji Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Kantitatif Strateji Planlama Matrisi, SWOT analizi faktorlerine I¢ Faktdr Degerlendirme ve Dis Faktor
Degerlendirme matris yontemlerinin uygulanmasi ile elde sonuglara gére olusturulan I¢-Dis Faktérler matrisi
tizerine kurulur. Kantitatif Strateji Planlama Matrisinde bulunan strateji yontemine gore Genisletilmis SWOT
analizinde ilgili strateji baghg: altinda bulunan alternatif stratejiler agirhik ve agirlikli skorlar kullanilarak
bulunan toplam agirlikli skor parametresinin kiimiilatif toplamlart iizerinden karsilastirilir.

Isletmenin I¢-Dis Faktorler matrisi sonucunda, belirlenen “Agresif Strateji” icin gelistirilmis olan
alternatif stratejiler igin olusturulan Kantitatif Strateji Planlama Matrisi Tablo 4.6.”da verilmistir. Tablo
4.6’da yeralan AS kisaltmasi agirlikli skor, TAS kisaltmasi toplam agilikli skor i¢in kullanilmaktadir.

Tablo 4.6. Bolumiin Kantitatif Strateji Planlama Matrisi

Giiglii Yonler (S) Agirhk SO1 SO2 SO3
AS TAS AS TAS AS TAS
S1 0,07 2 0,14 4 0,28 1 0,07
S2 0,12 4 0,48 2 0,24 1 0,12
S3 0,05 4 0,20 2 0,1 3 0,15
S4 0,08 3 0,24 2 0,16 3 0,24
S5 0,05 3 0,15 2 0,1 3 0,15
S6 0,08 4 0,32 3 0,24 4 0,32
S7 0,10 2 0,20 3 0,3 1 0,10
Zavif Yonler (W)
W1 0,05 2 0,10 2 0,1 3 0,15
W2 0,05 4 0,20 3 0,15 2 0,10
W3 0,07 4 0,28 4 0,28 2 0,14
W4 0,06 1 0,06 2 0,12 2 0,12
W5 0,05 3 0,15 2 0,1 4 0,20
W6 0,05 3 0,15 2 0,1 4 0,20
W7 0,04 1 0,04 1 0,04 2 0,08
W8 0,08 2 0,16 2 0,16 1 0,08
Total 2,77 2,47 2,22
Firsatlar (F)
F1 0,04 3 0,12 1 0,04 1 0,04
F2 0,03 2 0,06 3 0,09 2 0,06
F3 0,03 4 0,12 4 0,12 4 0,12
F4 0,10 4 0,40 4 0,4 2 0,20
F5 0,05 1 0,05 1 0,05 2 0,10
F6 0,07 2 0,14 4 0,28 2 0,14
F7 0,06 0 0,00 3 0,18 2 0,12
F8 0,07 2 0,14 0 0 1 0,07
F9 0,07 2 0,14 2 0,14 1 0,07
Tehditler (T)
T1 0,08 2,00 0,16 2,00 0,16 3,00 0,24
T2 0,07 2,00 0,14 2,00 0,14 3,00 0,21
T3 0,05 1,00 0,05 2,00 0,10 2,00 0,10
T4 0,05 2,00 0,10 3,00 0,15 1,00 0,05
T5 0,04 2,00 0,08 1,00 0,04 1,00 0,04
T6 0,08 4,00 0,32 3,00 0,24 3,00 0,24
T7 0,05 4,00 0,20 4,00 0,20 3,00 0,15
T8 0,03 4,00 0,12 2,00 0,06 1,00 0,03
T9 0,03 3,00 0,09 2,00 0,06 1,00 0,03
Toplam 2,43 2,45 2,01
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Elde edilen Kantitatif Strateji Planlama Matrisinden hangi faktorlerin daha 6nemli oldugunun
belirlenmesi asamasinda, her bir strateji ayr1 ayr1 aldig1 toplam agirlikli skorlar ile degerlendirilmistir.
Her bir stratejiye ait toplam agirlikli skorlar i¢ degerlendirme (Gtliglii yonler ve zayifliklar) ve dis
degerlendirme (tehditler ve firsatlar) faktorlerinde aldiklar1 agirlikli skorlarin ortalamasi alinarak nihai
skorlar1 elde edilmis ve Tablo 4.7°de verilmistir. Aritmetik ortalamanin sonucunda olusabilecek bilgi
kaybinin en aza indirilmesi i¢in i¢ degerlendirme ve dis degerlendirme faktorlerinin ayr1 ayri
ortalamalar1 almip sonrasinda genel ortalama toplam agirlikli puanlar elde edilmistir. Sonuglarin
yorumlanmasinda toplam puanin yani sira i¢ degerlendirme skoru ve dis degerlendirme skorlarinin da
incelenmesi faydali olmaktadir.

Tablo 4.7. Strateji Alternatifleri igin Toplam Agirlikli Skor Ortalamalart

Toplam Skor SO1 SO2 SO3
I¢ Degerlendirme 2,77 2,47 2,22
Dis Degerlendirme 2,43 2,45 2,01
Ortalama 2,6 2,46 2,115

Tablo 4.7.’de elde edilen sonuglar incelendiginde SO1’den sonra en 6nemli ikinci stratejinin SO2 oldugu
goriilmektedir. SO1 stratejisi i¢ degerlendirme sonucunda SO2 stratejisine gore belirgin bir iistiinliik
saglarken dis degerlendirme sonucunda SO2’nin SO1’e az bir farkla {istiinliik sagladig1 goriilmektedir.
Buna gore, stratejiler arasinda igletme hedeflerine en uygun strateji, SO1 “ERP siire¢lerinde siireglerin
gelistirilerek otomatize hale getirilmesi” stratejisi secilmistir. Ayrica, Kantitatif Strateji Planlama
Matrisinde SO2 i¢in S1, W4 ve F6 ve SO3 icin S6 faktorlerinin yiiksek toplam agirlikli skorlar verdigi
goriilmektedir. Alt stratejilerin belirlenmesinde bu faktor-strateji iligkilerinin de gbéz Oniinde
bulundurulmasi gerekmektedir.

4.5. SWOT Analizi ve KSPM Sonucunun Kurumsal Karne ile Gruplandirilmasi ve Stratejik
Haritanin Cikarilmasi

SWOT analizi ve KSPM yo6ntemi uygulanarak igletmeye en uygun strateji belirlendikten sonra temel
amag, isletmeyi bu stratejiye ulastiracak alt stratejilerin belirlenmesidir. Bu asamada, alt stratejiler
belirlenirken kurumsal karne yonteminden faydalamlmistir. Oncelikle SWOT analizi sonucunda
belirlenen faktorler dort temel kurumsal karne boyutunda gruplandirilarak birbirleri ile iliskileri
dogrultusunda igletmeye dair stratejik haritaya yerlestirilmistir. SWOT analizi sonucunda belirlenen
faktorlerin dort temel kurumsal karne boyutunda gruplanmasi Tablo 4.8.’de 6zetlenmistir. Kurumsal
karne finansal boyutu igerisine, finansal etkileri olan ve/veya finansal kararlardan etkilenen faktorler
yerlestirilmektedir. Boliim 6zelinde SWOT faktdrleri incelendiginde T8; gereksiz is ylikiinden kaynakli
adam saat kayb1 ve T9 kampanya tanimlamalarindaki hatalardan kaynakli fiyat farklarinin olusmasi
tehditlerinin finansal etkileri nedeniyle bu boyutta yer almasi uygun bulunmustur. Miisteri boyutu
igerisinde miisteri ile miisterinin isletmeye ait algisini etkileyen faktorlere yer verilmelidir. Bu nedenle
bu boyut igerisinde S1; Hedef kitle ile kolay temas olanagi, S7; Bayi sadakatinin saglanmis olmasi, O4;
Artis durumunda olan miisteri memnuniyeti, O5; Lojistik servis saglayici ile yakin temas imkani, O7;
Bayi ziyaretlerinin diizenli sekilde yonetilmesi, T6; Siparis siireclerinde meydana gelen hatalar
faktorleri yer almaktadir. Ogrenme ve biiyiime boyutu; isletmenin yeniliklere acikligmi ve bu
yeniliklerinin uygulamasiyla ortaya cikacak degisimi destekleyen faktdrlerin bulundugu boyuttur.
Isletme 6zelinde, bu boyutta S3; Gelisime agik, genc ve dinamik calisma ekibi, S5; Calisma ekibinin
destek egilimde olmasi, W4; Yeniliklere kars1 isteksiz olma durumu, W5; Siire¢ gelistirmeye yonelik
kaynaklarin aktif kullanilamamasi, W7; Yeteri derecede performans dl¢limii yapilamamasi, O1; Guglii
bolge destegi, O3, Siireglerin gelisime agik olmasi ve O6; CRM, QM, MyWay gibi altyapilarin
kullaninu faktorleri yer almaktadir. igsel siiregler boyutu , miisterilere sunulan hizmeti meydana getiren
siireclere etki eden faktorleri icermelidir. isletme dzelinde bu boyutta, S2; Kaliteli bir ERP altyapisina
sahip olma, S3; Gelisime agik, geng¢ ve dinamik ¢alisma ekibi, S6; Caligsma ekibinin giiglii iletisim-takip
yetenegi, W1; Siparis siireclerinde verilen tavizlerin aliskanliklara doniismesi, W2; Is siireglerinin belirli
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cizgilerde tutulmamasi, W3; Operasyon siireci skalasinin genis olmasindan kaynakli is etkinligi ve is
motivasyonunun diismesi, W6; Problemlere kalici aksiyon alinamamasi, WS§; isgﬁcﬁ devir oraninin
yiiksek olmasi, O2; Siireglerin kilit noktast olma durumu, OS8; Direkt sevkiyat potansiyelinin olmasi,
09; Yerli iiriin aginin genis olmasi, T1; Ay i¢inde siparislerin ve sevkiyatlarin homojen dagilmamasi,T2;
Miisteri depolama alanlarinin yetersizligi, T3; Lojistik siireglerinde bolgesel sorunlar, T4; Diger
boliimlerden destek ve anlayis eksikligi, T5; Satis odakli tavizlerin miisteri aliskanliklarina donmesi ve
T7; Motivasyon kaybi potansiyelinin yiiksek olmasi faktorleri yer almaktadir.

Tablo 4.8. SWOT Faktorlerinin Gruplandirilmasi

Finansal Boyut Miisteri Boyutu Ogrenme ve Biiyiime icsel Siirecler Boyutu
Boyutu
T8, T9 S1,S7,04,05,07, T6 | S3, S5, W4, W5, W7, 01, S2, S3, S6, W1, W2, W3, W6,
03, 06 W8, 02,08, 09, T1, T2, T3,
T4,T5, T7

Sekil 4.5’te verilen SWOT faktorlerinin ilgili boyutlar 6zelinde stratejik haritaya yerlestirilmesi
gozlemlenebilmektedir. Stratejik harita olusturulurken, faktorlerin diger faktorlere olan etkileri g6z
oniine alinmaktadir. Ornegin, finansal boyutta yer alan gereksiz is yiikiinden kaynaklanan adam saat
kaybi tehdidi , isletmenin sahip oldugu giiclii yonlerden kaliteli bir ERP altyapisina sahip olma ile
onlenebilmektedir. Miisteri boyunda yer alan bayi sadakatinin saglanmis olmasi giiclii yonii, artig
durumunda olan miisteri memnuniyeti ile desteklenmekte, artis durumunda olan miisteri memnuniyeti
ise hem 6grenme ve bilyiime boyutunda yer alan O6 firsatt hem de yine miisteri boyutunda yer alan O5
ve O6 firsatlari ile desteklenmektedir.

4.6. Alt Stratejilerin Belirlenmesi

Stratejik haritada bulunan her bir boyut ve bu boyutlarin diger boyutlar ile etkilesiminden yola ¢ikilarak
secilen “ERP siireglerinde siireglerin gelistirilerek otomatize hale getirilmesi” stratejisi igin
izlenebilecek alt stratejiler Tablo 4.9.”da belirlenmistir. Alt stratejilerin belirlenmesinde isletmenin genel
misyon ve vizyonu ile uyumlulugun yani sira, incelenen boliim igin 6nerilmis olan diger stratejileri de
destekleyecek alt stratejiler belirlenmeye 6zen gosterilmistir.

Tablo 4.9. Alt Stratejiler

Boyutlar Alt Stratejiler
Fiyat fark: hatalarindan kaynakli dénemlik maliyet artisinin raporlanmasi

Finans
Fazla is yiikiinden kaynakli adam/saat kaybinin hesaplanarak raporlanmasi

Bayilere yonelik promosyon programlarinin kapsaminin genisletilmesi

Miisteri Siparig masast ile bayileri kaynastiracak sekilde y1l icinde organizasyon diizenlenmesi
Bayi iletisimde, ekibe yeni katilan arkadaglarin kredilerinden yararlanilmasi

Kesin kurallarin tanimlanmasi ve asla digina ¢ikilmamasi

Yeni baglayan ¢aliganlara boliim 6zelinde egitim dokiimanlarinin olusturulmasi
Boliim i¢i siireg dokiimanlarinin tamamlanarak siirekli giincellenmesi

i¢ Siirecler Siparis siireclerinin standartlagtirilmasi adina siparis formlarinin olusturulmast

Boliim siireclerinde gereksiz ig yiikiiniin goriiniirliigiiniin saglanmasi ve raporlanmasi
Saha ekibinin CRM kullaniminin arttirtlmasi i¢in yol haritasi olugturulmasi

Bayilerin QM ve MyWay kullaniminin arttirilmasi i¢in yol haritasi olugturulmasi

ERP programlarinin kullaniminda danismanlik sirketlerinden egitim alinmasi i¢in programlarin
Ogrenme ve | olusturulmast

Biiyiime Siireg gelistirme toplantilarinimn aylik rutine oturtulmasi

Boliim iginde gelistirme dnerileri ve Onerilerin uygulanmasina &diil sistemi getirilmesi
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201-ERP siraplerinde bilze destefini alarak sireglerin gelistirilerek otomatize hale getirilmesi

/\

— iz e viileind Eampanya tammlamalarmdala
g Gereksiz is ¥ en kaynaklanan hatalardan kaynakh fiyat farklarmm
g adam saat kayb olusmass
Lojistik sarvis saglayie \
ila yakm temas imkam

Siparis stireglerinda

Geligime apik, gene va
dimamik galizma ekibi

kaynakh is etkinlifi ve iz motivasyonunun
dilgmes]

Hedeaf kitla ile kolay Bay1 sadakatinin . Arhg durnmmunda olan
E temas olanaf saglammg olmas . miigter] memminryat meydana gelen hatalar
= Bayi ziyarstlarinin
= diizenli sakilds
vonetibnes
/ > 15 siiraglerinin belirli
. N 17 SUTEglerin basirll Operazyon viizinden S F
b Stnslria il sizgllerde tiilmamans s L iligively 4 MOV Ay iginde siparislerin ve o
..; ..;.] itk noktaz o i motivasvamumm potanzn . . #+— Lojistik siireglermde
giili detizim-takip ot yiiksak olmasn savkiyatlarn homojen bélaasel sorml
5 vetenagl T ditgmesi dagilmamas ¢ s
z Kaliteli bir ERP Direkt sevkiyat Siparis sireglerinde verilen I —
= altyapemasahip | potencivalinm olmas tavizlerin algkanhklara déniizmesi
- olma ' f Diger departmanlardan Satig odakh tavizlerin Miisteri depolama
Cahizma ekibinm Turnover orammm dastek va anlayis miisteri aligkanhklanna alanlarmm
cok vimli hilgi Yerli firim afmin Sitreg gelistrmeye yinelik kaynaklann akiif ~viksek olmzes eksiklizi ddmmez1 yetersizlig]
donanmm zeniz olmaz kullamlamamaz -
- -—-h_j_____h_
Problemlera kaliea
g Cal elibinin destak aksivon alimamamas:
E-. egilimde olmas T Hitraglann zelisime apik
@ olmas
» Veniliklera kars:
g isteksiz olma dunmmu —
5
e — T - CEML QM, My Way gihi Giiglii bélze
Operasvon siireci skalasimm genis olmazimdan altyapilarm knllanmm dastedi

Sekil 4.5. Boliimiin Stratejik Haritas1
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5. SONUC VE ONERILER

Isletmelerin, 6zellikle giiniimiiz rekabetci is ortaminda varliklarini idame ettirebilmeleri ve degisen
dinamiklere ayak uydurabilmeleri ic¢in silireglerini detayli inceleyerek, mevcut sikintilari
giderebilecekleri, olas1 tehditlere karst Onlemlerini alabilecekleri ve mevcut firsatlan
degerlendirebilecekleri stratejiler belirlemeleri ve uygulamalar: biiylik 6nem arz etmektedir.

Isletmeler, ana amaclar1 olan karliligi arttirmak amaciyla, genellikle satis odakli yaklasimlari
benimsemektedir. Miisteri hizmetleri boliimii, miisteri ile olan iletisimdeki 6nemi nedeniyle, isletme ile
miigteri arasinda koprii olusturmakta, satis ve satis sonrasi faaliyetlerde miisteri istekleri ile igletmenin
isteklerinin ortiismesi, dengelenmesi igin ¢alismaktadir. Bunun sonucunda, miisteri hizmetleri boliimii
stireclerinde faydalanilan kaynaklarin verimliligindeki artis, satig basarisi ve dolasiyla karlilik iizerinde
onemli bir etkiye sahip olmaktadir.

Bu calismada, isletmelerin strateji planlamada yararlanabilecekleri SWOT analizi, kurumsal karne
yontemi ve kantitatif strateji planlama matrisinin birlikte kullanildigi hibrit bir yontem, isletmeden
isletmeye is ortaminda faaliyet gosteren bir isletmenin miisteri hizmetleri boliimiine uygulanmustir.
Calismada, analiz araglar1 ile birlikte kullanilan stratejik yonetim modelleri isletmenin belirlenen is
birimi iizerinde titizlikle uygulanmistir. Uygulanan biitiin adimlar sonucunda isletmenin miisteri
hizmetleri bdliimiinde izlemesi gereken strateji “ERP siireclerinde siireglerin gelistirilerek otomatize
hale getirilmesi” olarak belirlenmistir. Yazilim kaynaklarinin verimli kullanilmasi, siireglerin otomatik
bir diizende ilerlemesini saglayabilecegi gibi ayni1 zamanda siireglerde insan miidahalesine bagl olarak
meydana gelecek hatalart da minimuma indirecektir.

Strateji belirlendikten sonra, bdliimiin mevcut durumunu belirten SWOT analiziyle elde edilmis olan
faktorlerinin kurumsal karne yontemiyle gruplandirilmasi ve faktorlerin iligkilerinin belirlenmesi ile
stratejik harita olusturulmustur. Onerilen stratejinin uygulanmasinda destekleyici olan alt stratejiler
stratejik harita yardimiyla belirlenmistir. Belirlenen stratejiye ulagmak icin izlenecek yolda, olusturulan
stratejik harita ve harita tizerindeki iligkilerin irdelenerek gelistirilmeye ¢alisilmasi isletmenin gelecek
donemdeki bagarist agisindan son derece kritiktir. Segilen strateji ve belirlenen yardimer alt stratejilerden
de goriilecegi gibi uygulama yapilan isletme, miisteri hizmetleri bdliimiinde, isletmenin yazilim
kaynaklarini tam anlami ile kullanmak yolunda bir strateji belirlenmistir.

Bu galisma sonucunda, isletmeden isletmeye is ortaminda faaliyet gosteren isletmeler i¢in bolim
Ozelinde stratejik planlama yapilmistir. Calisma miisteri hizmetler bdliimiinde stratejik planlama
konusunda uyguladigi hibrit yaklagimla literatiire katki yapmaktadir. Bu c¢aligmada elde edilen
bulgularin gelistirilmesi i¢in, gelecek caligma olarak bulanik biligsel haritalama yontemi gibi
uygulanacak stratejilerin gelecekteki etkilerinin ortaya konulacagi ek yontemler ile sonuglarin
desteklenmesi planlanmaktadir.
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