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Uluslararasi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi

COK OLCUTLU KARAR VERME YONTEMLERI ILE ISLETMELER iCiIN CRM PAKET
PROGRAMLARININ SECIMI

Seyda GUR* Tamer EREN**

OZET: Miisterilerin ihtiyaglarina en iyi sekilde cevap verebilmeyi ve en kaliteli hizmeti sunmayr amaglayan
mlisteri odakl isletmeler, verimliligi arttirmak ve etkin bir yénetim yetenegine sahip olmak igin atilacak olan
stratejik adimlara ¢ok dikkat etmesi gerekmektedir. Miisteri iliskilerinin kritik bir bileseni hale gelen teknolojiyi,
isletmelerin hedeflerini gergeklestirmeye yardimci olacak sekilde kullanmak kurulan iliskileri giiclendirmekte ve
yeni miisteriler kazanmaya yardimci olmaktadir. Miisteri iliskileri yonetiminin (CRM) uygulamasi olarak
kullanilan paket programlari arasinda her isletme agisindan en uygun olaninin segimi, karmasik karar verme
problemlerine ¢6ziim araci olarak sunulan ¢ok él¢iitlii karar verme yéntemleri ile yapilmaktadir. Bu ¢alismada
isletmeler agisindan strateji olarak tanimlanan CRM paket programlarinin segciminde Analitik Ag Siireci (AAS) ile
TOPSIS y6éntemi biitiinlesik olarak kullanilmistir. Calismada bes adet paket programi Ankara’da bulunan lojistik
ve tasimacilik sektériindeki 20 adet orta Glgekli isletme icin belirlenen kriterler bazinda karsilastirilarak bu
konudaki uzman kisilerin gériisleri ile siralanmis ve sonucta kriterler arasindaki satin alma maliyeti
alternatiflerin seciminde adirhkli olarak etkili oldugu gériilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Musteri iliskileri yonetimi, Analitik ag streci, TOPSIS, misteri, ¢cok olcutli karar verme

Jel Siniflandinimasi: C44, C88

CRM SOFTWARE SELECTION WITH MULTI CRITERIA DECISION MAKING
METHODS FOR BUSINESSES

ABSTRACT: Customers need to be able to respond in the best way and aiming to provide the best quality
service, customer-focused company must be very careful to strategic steps to be taken to improve efficiency and
in order to have an effective management capability. Technology that has become a critical component of the
customer relationship, businesses use to help achieve their goals are strengthen relations established and
helped to win new customers. Customer relationship management (CRM) application of software packages
used in the selection of the most appropriate for each business is made to solutions to complex problems
presented as a means of decision-making by multi-criteria decision-making methods. In this study, were used
integrated Analytic Network Process (ANP) and TOPSIS methods to in the choice of CRM software packages as
defined strategies for businesses. In addition, five packages were ranked the identified of criteria on the basis of
comparison by the opinions of experts on this subject for 20 medium-sized businesses in the logistics and
transport sector in Ankara.

Key Words: Customer relations management, Analytic Network Process, TOPSIS, customer, multi criteria
decision-making

Jel Classification: C44, C88
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1. GIRIS

isletmelerin stratejik planlama yaparken dikkat etmeleri gereken ilk nokta
amaglarini ve hedeflerini dogru bir sekilde belirleyerek atilan adimlarin saglam olmasidir.
Piyasaya sunulan hizmet, Giriin ve ¢6zimlerin hedefe ulagmasi ise kurulan musteri iliskileri ile
dogru orantilidir. Bu noktada devreye misteri iliskileri yonetimi girerek sirketlerin uzun sireli
iliskiler kurmasi rekabet¢i ortamda daha iyi hizmet sunarak avantaj kazanmasina olanak
saglamaktadir.

Musteri iliskilerine genis bir agidan bakmak, sirketin tim birimlerini kapsayan bir
hedef olup, misteriyi daha iyi tanimayi ve istek, dilek, sikayet vb. davranislari detayli bir
sekilde degerlendirmeyi saglamaktadir. Musterilerin ihtiyaglarini dogru bir sekilde analiz
edebilmek, isteklerine gore Urlin veya hizmet gelistirebilmek, etkin pazarlama ve satis
teknikleri arasina girmekle beraber bu noktada devreye giren CRM ise isletmelerin tim
fonksiyonlarini dizenli ve isteklere cevap verebilecek bir biitliin halinde toparlayici olarak is
gormektedir. CRM kavramini dogru bir sekilde yorumlamak, uygulamalarda etkin bir rol
izlemeye yardimci olmakta ve isletmelerin yonetim yetenegini arttirmaktadir.

Teknolojinin gelismesi ile beraber degisen ekonomik kosullar ve miusteri
davranislarina ayak uydurabilmek, ihtiyaclari karsilamak ve sektérde tutunabilmek giderek
zorlasmaktadir. isletmeler icin gelistirilen yazilimlar sayesinde birimler arasinda bilgi akis
kolaylasmis ve islemler hizlanmistir. Sirketin yazilim ve donanim destegini saglayacak bu
teknolojik uygulamalarin secimi ise dogal olarak 6n plana ¢cikmistir. Bu noktada, isletmenin
potansiyel degerini arttiracak, misterilere en uygun hizmeti verebilmede yardimci olacak,
miusteriler ile ilgili ortaya c¢ikan problemlere ¢6ziim sunabilecek, toplanan verileri tiim
birimlere aninda iletebilecek ve bilgiye donistirebilecek CRM programlarini secerken
dikkatli karar vermek gerekmektedir. Burada ise CRM paket programlarinin seciminde, bircok
alternatif arasindan belirli 6lcltlere dayanan, zorlasan karar verme sireclerinde ¢6zime
ulasmak icin cok 6lciitli karar verme yontemleri kullanilmaktadir.

isletmelerin miisterilere daha etkin bir sekilde ulasmasinda belirledikleri
stratejilerin etkisinin ¢ok fazla oldugu glnimiizde, sektérde rakiplerine karsi Ustlnlik
saglamak ve mdsterilere kaliteli hizmet sunmak igin AAS ve TOPSIS yontemleri entegre
kullanilarak CRM paket programlarinin segimi yapiimistir. AAS ile segim siirecine etki eden ve
aralarinda iliski ve bagimliliklar bulunan faktérlerin agirliklari hesaplanmis ve bu agirliklar
TOPSIS yonteminde kullanilarak belirlenen alternatif paket programlari arasinda siralama
yapilmigstir.

Bu calisma alti béliimden olusmaktadir. ilk bélimde giris, ikinci bélimde CRM ve
Onemi, Uglincu boélimde kullanilan ¢ok 6lgltli karar verme yontemleri alt baglik olarak ele
alinmis ve kisaca bilgi verilmistir. Dordiinci bélimde literatiirde yapilan ¢alismalardan
bahsedilmistir. Besinci bolimde uygulama kismina gegilmis ve son boélim de sonuglar ele
alinmistir.

2. MUSTERI iLiSKILERi YONETiMi (CRM) VE ONEMI

is diinyasinin degisen temposuna ayak uydurmak, yeni stratejiler gelistirmek,
istenilen hedeflere ve basariya ulasmak, temelde, musteriyi dogru tanimlamak ve misteriye
verilen degerle mimkin olmaktadir. Musterileri daha yakindan tanimak ve miusterilerin
ihtiyaclarini dogru bir sekilde anlamak gelistirilen hizmet ve (rlinlerin kalitesini arttirmakta
ve isletmelerin varliklarini siirdiirmelerini saglayacak saglam adimlar attirmaktadir. isletme
ile musteri arasinda kurulan bu iliskiler karsilikl yarar saglayan stratejik bir siirectir. Basaril
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musteri iliskileri isletmenin her aninda devamlilig saglanarak iyi iletisim kurulmasini,
musterilerin sikayet ve itirazlarinin dikkate alinarak yapilan islerin dogru yapilmasini
kapsamaktadir (Cigcek, 2006:2-5).

Musteri iliskileri yonetimi yani CRM, isletmelerin misteri odakli yapilanmalari yani
musteri istekleri dogrultusunda hareket etmeleri, standart musteri memnuniyeti kavramini
da iginde barindirarak misteriyi uzun sireli kazanmayi saglayan; ayni zamanda satis ve satis
sonrasi islemlerde kullanilan teknoloji, musterilerle ilgili detayl bilgileri tutan ve bu bilgiyi
isletmenin hizmet faaliyetlerinde dogru bir sekilde kullanilmasini igeren slre¢ olarak
tanimlanmaktadir. Kisacasi bir Griin ya da hizmeti dogru misteriye, dogru zamanda, dogru
yollardan ve dogru fiyattan ulastirma islemleri olarak ifade edilebilmektedir.

Ekonomide yasanan degisimler ve krizler sebebiyle isletmelerin piyasadaki
varliklarini korumasi ve rakiplerine karsi avantaj elde etmesi giin gectikgce zorlagsmaktadir.
Misteri kazanma kavraminin yani sira var olan sadik misterilerin devamhligini saglamakta
c¢ok onemli bir noktadir ciinki eldeki misterileri kaybetmenin maliyeti isletme acisindan
oldukca fazladir. Bu yizden rekabet ortaminda saglam adimlar atilabilmesi, misterilere
verilen deger ve iliskileri barindiran misteri iliskileri yonetiminin varligina dikkatleri
cekmektedir (Korkmaz, 2010:20-30).

lyi kurulan misteri iliskileri beraberinde miisteri tatminini de saglamakta ve ayni
zamanda tatmin olan musteri isletmenin piyasada iyi bir sekilde anilmasina da yardimci
olmaktadir. Bu da daha fazla musteri etkileyerek iliskileri gliclii kilmaktadir. Bu noktada
miusteri iliskileri yonetiminin 6nemi 6n plana cikarak, isletme icin gerekliligine vurgu
yapiimaktadir. Kuruluslarin CRM ile elde etmek istedigi bircok amag vardir ve bu amaclardan
bir tanesi de etkin mdsteri iliskilerinin yani sira sirketlerin ulasabildigi en ¢ok sayida karli
miusteriye ulasmasi ve karlarinin maksimize edilmek istenmesidir. Teknolojinin gelismesi,
CRM’in kritik bilesenlerinden biri haline gelirken, kuruluslarin amaclarina ulasmak icinde
cesitli imkanlari ortaya cikarmistir. Satis ve pazarlama kanallarini daha verimli kullaniimasini
saglayan, verilen hizmetin kalitesini arttiran, rekabet ortaminda s6z sahibi olmasini saglayan
adimlar teknoloji ile birleserek kurulusun her asamasina katkida bulunmaktadir. Gelistirilen
yazilimlar sayesinde ortaya gikan CRM programlari musteriler ve isletmenin kendi siregleri
hakkinda daha fazla bilgi toplanmasini saglayarak ihtiyaglarin karsilanmasinda yardimci
olmaktadir.

3. COK OLCUTLU KARAR VERME YONTEMLERI

insanlarin, giinlik hayatta karsilastiklari problemlerin ¢éziimiine yonelik farkl
yargilara sahip oldugu gbéz 6ninde bulunduruldugunda seg¢im yapmak igin bu yargilari
degerlendiren yontemler olarak tanimlanan c¢ok o6lglitli karar verme ydntemleri ile
literatlirde birgok galisma yapilmistir (Abal vd. 2012:261). Bu galismada AAS ve TOPSIS
yontemleri kullaniimis ve bu yontemler ile ilgili bilgi verilmistir.

3.1. Analitik Ag Suireci Yontemi

Saaty tarafindan karmasik problemlerin modellenebilmesi igin gelistirilen AAS
yontemi, karar verme siirecinde niteliksel ve niteliksel faktorlerin aralarindaki iligkileri, kendi
iclerindeki geri beslemeleri ve bagimhliklari dikkate alarak problemlerin daha etkin bir sekilde
analiz edilmesine olanak saglamaktadir (Ecer ve Diindar, 2009:156-158).

Faktorler arasindaki bagimliliklardan dolayi Analitik Hiyerarsi Prosesi yonteminde
oldugu gibi hiyerarsik sekilde modellenemeyen problemlerde bu iliskileri, bagimliliklari ve
geri beslemeleri barindiran bir ag yapisi olusturarak ¢oziime gidilmektedir. Bu yapisiyla AHP’
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yi kapsayan AAS yontemi, karar problemlerindeki hiyerarsi ile ifade edilemeyen bagimliliklari
dogrusal olmayan bir yapi ile inceleme imkani sunmaktadir (Ecer ve Diindar, 2009:156-158).

AAS yontemi 5 agamadan olusarak ¢6ziime gitmeye yardimci olmaktadir.

Adim 1: Karar probleminin tanimlanmasi ve ag yapisinin olusturulmasi: Problemi
etkileyen kriterler ve alt kriterler belirlenerek, alternatifler ile birlikte, modeli olusturan tim
elemanlarin iliskileri gosterilir.

Adim 2: ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmasi: Saaty’nin 1-9 skalasi
kullanilarak karar vericilerin veya uzman kisilerin goriiglerine dayanan, iliski bulunan faktérler
arasinda birbirlerine gore Ustlnliklerinin belirlenmesi agamasidir.

Adim 3: Matrislerin 6z vektorlerinin hesaplanmasi ve tutarhlik analizi: Karsilastirma
matrislerinde faktorlerin dnceliklerini ifade eden 6z vektorler hesaplanarak karar vericilerin
bu karsilagtirmalarda tutarh davranip davranmadiklarinin 6lglldigli asamadir. Bu 6lgiimin
0,1 oranindan kiglik olmasi matrislerin tutarh oldugunu gosterir.

Adim 4: Siipermatris olusturma: Sistemde faktorlerin arasindaki iliskiyi gosteren
parcali bir yapiya sahip olan siper matris, agirhklandirilmamis, agirhklandiriimis ve limit
matris olmak Gzere hesaplamalari yapilmaktadir.

Adim 5: En iyi alternatifin secilmesi: Alternatiflerin ve faktorlerin Oncelikleri
bulunarak en yiksek degere sahip olan alternatifin secildigi asamadir (Giilten, 2009).

3.2. TOPSIS Yontemi

Ele alinan problemlerde secenekler arasindan her bir kriter baz alinarak
degerlendirme imkani sunan ve bu secenekler arasinda siralama yapan TOPSIS yontemi,
Hwang ve Yoon tarafindan gelistirilmistir. TOPSIS yontemi 6 asamadan olusmakta ve ¢6zim
asamasinda bu adimlar izlenmektedir (Ozgiil, 2006:33-40).

Adim 1: Karar Matrisinin (A) Olusturulmasi: Baslangic matrisi olarak adlandirilan ve
satirlarda Ustlnlikleri siralanmak istenen kriterler, siitunlarda degerlendirme faktorlerinin
bulundugu matristir.

Adim 2: Standart Karar Matrisinin Olusturulmasi: Asagidaki esitlik yardimiyla
hesaplanan matristir. Formilde yer alan ajj ifadesi karar matrisi icerisindeki karar vericiler

tarafindan faktorleri degerlendirirken belirlemis olduklari sayisal puanlamalardir.
aij

m 2
/ k=1 Akj

Adim 3: Agirhkli Standart Karar Matrisinin  Olusturulmasi: Degerlendirme
faktorlerine iliskin belirlenen agirhk degerleri (w;) ile standart karar matrisinin situnundaki
degerlerin garpildigi asamadir. Bdylece yeni bir matris (V) olusturulur.

Adim 4: ideal (A*) ve Negatif ideal (A") G6ziimlerin Olusturulmasi: V;; matrisinde yer
alan v;; degerleri arasindaki matristeki maksimum ve minimum degerler tespit edilmektedir.

j €1). fminvy i)Y

rl'j =

A" = {(max vy
l

A™ = {(mjn Vyj
l

J E]);{miaxvij |j E]'}}

Esitliklerde yer alan J fayda (maksimizasyon), J* kayip (minimizasyon) degerlerinin
gostermektedir. Bu esitliklerden hesaplanacak olan setler asagidaki esitliklerde gosterilmistir.
A" = vi,v5, ... ,Up
A” = v{,05, . Uy

Adim 5: Ayrim Olciilerinin Hesaplanmasi: Negatif ideal (S;) ve Pozitif ideal (S; )ayrim
olarak asagidaki esitlikler yardimiyla siniflandirma yapilir.
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n
Si = Z(vij —v/)?
=1
n
Si = Z(Uij — v )?
=1

Bu esitlikler ile ideal ¢coziimden sapmalar hesaplanmaktadir.
Adim 6: ideal Céziime Goreli Yakinhgin Hesaplanmasi: ideal ve negatif ideal ayrim
Olcltleri kullanilarak (Ci*) ile gosterilen yakinlk asagidaki esitlik yardimiyla hesaplanmaktadir.
. Sy
G = ST+S;
Bu deger 0-1 araliginda olmaktadir. O ise karar noktasinin negatif ideal ¢6ziime
mutlak yakinligini, 1 ise ideal ¢6ziime mutlak yakinhgi ifade etmektedir (Ozgiil, 2006:33-40).

4. LITERATUR TARAMASI

Bu boélimde musteri iligkileri yonetimi ile ilgili yapilmis ¢alismalara ve ANP-TOPSIS
yontemi ile ilgili literatlirde var olan uygulamalara yer verilmistir.

Yereli (2001) ¢ahsmasinda CRM’i ve gelisen teknolojideki degisimlerle ekonomideki
etkisini incelemistir. Uygulama alanlarindaki baslatilan projelerin basarili olmasindaki ana
unsurlardan ve Tirkiye’deki CRM uygulamalarindan bahsetmistir. Adebanjo (2003) teknoloji
ile birlikte hizli bir sekilde gelisen CRM girisimlerinin uygulanma siireglerinde segimleri
etkileyen unsurlar Gzerinde durmus ve isletmenin 6zelliklerine uygun olarak 6zenle secilmesi
gerektiginden bahsetmistir. Light (2003) calismasinda CRM paket programlarinin son yillarda
artan 6neminden bahsederek bu programlar ile ilgili bazi sorunlarin analizini yapmistir.
Boylece CRM paket programlarinin seciminde daha bilingli hareket edilmesine vyol
gostermistir. Colombo ve Francalanci (2004) teknik ve fonksiyonel 6zelliklerine secilen 42
CRM vyazilim paket programi, AHP yontemi kullanilarak kullanicilar icin bu programlarin
analizlerini yapmislardir. Cicek (2006) calismasinda slipermarket ve hipermarketler ile
musteri iliskileri yonetimi kavraminin iliskisini incelemis ve bu kavram ile ilgili unsurlari, bu
unsurlarin isletmelerdeki etkisini ve ayni zamanda uygulanma siirecinden bahsetmistir.
Genel bir degerlendirmeyi iceren bu calismada isletmelere ne gibi avantajlar kazandirdigina
da yer verilmistir.

Demir ve Kirdar (2007) musteriler ile kurulan iliskilerin siirekli devam etmesine
vurgu yaparak isletmelerin piyasada rekabet ortaminda avantaj kazanmasina, CRM’in
stratejik bir ara¢ oldugunu belirtmislerdir. Kevork ve Vrechopoulos (2008) belirli yillar
arasinda CRM ile ilgili yapilan g¢alismalari inceleyerek arastirma cergevesinde anahtar
kelimeler belirlemis ve alanlarina gére siniflandiran bir literatlir taramasi yapmislardir. Kim
ve Kim (2009) CRM’in firmalarin performanslarina etkisini arastiran galismalarinda, gelisim
sureglerinde hiyerarsik bir harita c¢ikarmak igin detayli bir literatlr arastirmasi yaparak
anahtar performans gostergeleri belirlemigler ve AHP yéntemi ile analiz ederek gostergeleri
onceliklendirmislerdir. Oztaysi ve Ozok (2009) calismalarinda &neminin giderek arttig
musteri iligkileri yonetiminin uygulamalarda performanslarini 6lgmek igin belirledikleri
faktorler arasindaki iliskiyi ANP yontemi ile modellemigler ve bu iliskileri incelemislerdir.
Korkmaz (2010) saglik sektoriinde kaliteli hizmet verebilmek ve hasta memnuniyetini
arttirabilmek igin yapilan bu galismada devlet hastanesinde uygulama yaparak anket yontemi
ile hastalarin goruslerine ulasiimis ver bu veriler degerlendirilerek hastanede iyilestirilmesi
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gerekli alanlar tespit edilerek musteri iliskileri yonetimi agisindan dnerilerde bulunmuslardir.
Lee vd. (2014) analitik hiyerarsi sireci yontemini kullanarak CRM vyazilim paketlerin
isletmeler agisindan islevselliklerinin énemine vurgu yapmis ve bu yazihm programlarinin
secimini yapmislardir. Karahan ve Kuzu (2014) Konya’da hizmet veren bir bankada CRM
uygulayarak sureg¢ icin gerekli olan elemanlari belirlemiglerdir. Yapilan anketler ile veri
toplanarak sonuglara gore oOnerilerde bulunmuslardir. Venturini ve Benito (2015)
¢alismalarinda CRM yazilim programlarinin performanslarini lgmek igin bir dlgek gelistirmeyi
hedeflemisler ve kapsamli bir literatlir taramasi ile yapilan nicel arastirmalarda dahil olmak
uzere CRM yazilimlarinin faktorlerini incelemiglerdir.

Ayni zamanda bu boélimde literatiirde ANP ve TOPSIS yontemlerinin kullanildigi
¢alismalara da yer verilmistir.

Chen ve Chen (2010) Tayvan’daki yuksekdgretim kurumlarinda artan yenilik
calismalarini, belirlenen kriterleri dikkate alarak bulanik ANP ve DEMATEL ve TOPSIS
yontemleri ile performanslarini degerlendirmislerdir. Wu vd. (2010) ANP ve TOPSIS
yontemlerini birlikte kullanarak sektorde rekabet avantaji elde etmeye yardimci olan
pazarlama stratejilerinin secimini yapmislardir. Ayag ve Ozdemir (2012) takim tezgahi
seciminde belirlenen kriterleri bulanik ANP yontemi ile degerlendirmis ve oncelik degerlerini
belirlemis, TOPSIS yontemi ile de alternatifler arasinda siralama yapmislardir. Gorgali vd.
(2012) sirketler icin yatirim stratejisinin seciminin dneminden bahsederek ANP ve TOPSIS
yontemlerinin entegre kullanmis ve secim siirecinde analizler yapmislardir. Ozbek ve Eren
(2013) cok olcitla karar verme yontemlerinden ANP yontemini kullanarak Gglinci parti lojitik
firmalarin secimini yapmislardir.  Koyuncu ve Ozcan (2014) otomotiv sektériinde bir
uygulama yaparak personel secim slirecindeki etkili olan faktorleri belirleyerek AHP ve
TOPSIS ydntemleri ile karsilastirma yapmistir. Ozder vd. (2015) ANP ve hedef programlama
yontemlerini kullanarak personel seciminde etkili olan kriterleri degerlendirmis ve secim
yapmislardir. Mermi vd. (2016) haber tirlerini TOPSIS yontemi ve PARETO analizleri ile
degerlendirmislerdir.

5. UYGULAMA

Bu ¢alisma, isletmelerin varliklarini siirdiirmelerinde ve sektérde rakiplerine karsi
avantaj elde edip 6ne ¢ikmalarinda en 6nemli unsur olan misteri memnuniyetine dikkat
cekerek bu memnuniyeti arttirmaya yonelik stratejik adimlardan biri olan CRM paket
programlarinin segimi problemini ele almistir. Calisma hizmet sektoriinde bulunan orta
Olcekli tasima ve lojistik firmalari igin musgteri iliskilerini arttirma amaciyla yapilmistir. Cok
Olgutli karar verme yontemlerinden AAS ve TOPSIS yontemleri butlinlesik kullanilarak
kriterler arasindaki bagimhliklar, iliskiler ve etkilesimlerin gosterildigi ag yapisi kurularak
kriter agirliklari hesaplanmistir. Ankara’da bulunan 20 adet tagima ve lojistik firmasinda ilgili
uzman kisilerin gorislerine basvurulmustur. Daha sonra bu kriter agirliklari kullanilarak
alternatifler arasinda siralama yapilarak se¢im yapilmistir.

Calismanin yéntemleri:

Uzmanlarin gorislerine basvurularak ve ayni zamanda literatiirde yapilan
arastirmalar sonucu CRM paket programlarinin seciminde kullanilacak olan kriterler
belirlenmistir. Sekil 1’de akis semasi verilerek uygulama siireci gosterilmistir.
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Problemin tanimlanmast

Paket programin seciminde
kullantlacak altemnatiflerin
belilenm esi

Secim siirecine etki eden
faktorlenin belilenm esi

l

AAS YONTEMI ADIMLARI

vaptsinn olusiurulmas

hesaplanmast

Kiiterler araz Thili karstlastrma __—
I bagmididann matrislerinin yapiimast Al orammm
AAS yonteminin uygulanmas beliflenmesi veag  —3{ velriter afwldlann —{  konirol edilmesi

TOPSIS YONTEMI ADIMLARI

o Karar matrisinin AAS afsliclan Tdeal ve Negatif ideal Tdeal ¢ozime goreli
TOPSIS yontem inin uygnlanm as olugturulmast ve Fullanlarak aguhikh goziim sefleri valunlgin
malrisin normalize | standart karar =1 belirlenmesi veayrm [ hesaplanmas ve
edilmesi malrisinin dlgitlerinin siralamanin yapilmast
olusturulmas hezaplanmas

Eniyi paket programisun segilm esi

Sekil 1: Akis Semasi

Problemin tanimlanmasi asamasindan sonra belirlenen alternatifler ve kriterler
arasinda ag yapisi kurulmus ve daha sonra kriterlerin agirliklarinin belirlenmesinde Saaty’nin
1-9 skalasi kullanilarak uzmanlarin gorislerine basvurulmus ve karsilastirmalar yapilmistir.
Elde edilen veriler Super Decision paket programina girilerek agirliklar hesaplanmistir. Daha
sonra bu agirliklar ile TOPSIS yonteminde alternatiflerin siralamasi yapilip en iyi paket
programi secilmistir.

AAS yontemi ile kriterlerin agirliklandirilmasi:

Uygulamada kullanilan yontemlerden ilki olan AAS yontemi ile se¢cim slirecinde
etkili olan faktérlerin yani kriterlerin agirliklandirilmasi yapilmistir. ilk olarak CRM paket
programlarinin seciminin isletmeler icin 6neminden bahsedilmis ve belirlenen kriterler
arasindaki iligkilerin, bagimhliklarin oldugu ag vyapisi uzmanlarin gorigslerine goére
olusturulmustur. Sekil 2’de bu ag yapisi gosterilmistir.
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HEDEF: En Ivi Paket Programin Secilmesi
Teknik Ozellikler
< Entegrasyon
< Vazlimn Esnekligi
% Olgeklenebilirlik
% Kigisellestirilebilme
Hizmet Kalites Yonetim
< Yazilimin pivasadaki imaji % Yonetim Destegi
% Yazhmin Givenilirligi 4 Satn Alma Maliveti
% Kullamm Kolaylig % Egitim Programlarintn Maliveti
< Telnik Destek
Alternatifler
-Salesforce CRM -Nimble -Zoho CRM -Oracle CRM - MS Dynamics

Sekil 2: Ag Yapisi

Kurulan bu ag vyapisinda hedef, isletmelerin teknolojiyi etkin bir sekilde
kullanmasina olanak saglayan ayni zamanda musteriler ile iliskilerin gliclenmesine etki eden
CRM paket programlari arasindan en iyi olanin secimidir.

Kriterler ve Alternatifler:

Secim slrecinde AAS yonteminde degerlendirmek Uzere on bir adet kriter
uzmanlarin goéruslerine ve CRM paket programlarinda aranan o6zelliklerine goére yapilan
arastirmada tespit edilmis ve Hizmet Kalitesi, Teknik Ozellikler ve Yénetim bashkli ti¢ ana
kriter altinda toplanmistir. Bu ana kriterler altinda degerlendirilen alt kriterler ise:

Yazilimin piyasadaki imaji; kullanicilar tarafindan nitel bir 6zellik olarak
degerlendirilen memnuniyet derecesidir. Yazilimin Guvenilirligi; programlarin sahip oldugu
glvenlik sertifikasiyla noktalar arasindaki veri iletisimin guivenli bir sekilde iletilmesidir.
Kullanim Kolayhgi; programin kullanicilar tarafindan rahat bir sekilde anlasilip zorlanmadan
kullanilmasidir. Teknik Destek; satin alindiktan sonra herhangi bir sorun oldugunda
ilgilenilmesini ve bakim servislerini igermektedir. Entegrasyon; kullanilan CRM programinin
isletmedeki diger yazilim programlari ile kolay bir sekilde bir biitin halinde g¢alismasini
belirtmektedir. Yaziimin Esnekligi; isletmelerin degisen 6zel ihtiyaglara aninda ve rahatga
cevap verebilmesidir. Olceklenebilirlik; artan kullanici sayisi ile isletmedeki programin
islevligini strdirebilmesidir. Kisisellestirebilme; program icerisinde kullaniciya hitap eden
ozelliklerin eklenebilmesi ve kullanilmasidir. Yonetim Destegi; programlarin Ust dlzey
yoneticiler tarafindan desteklenip kabul edilmesidir. Boylece miusteri odakh bir kiltir
olusturulmasi hizlanmaktadir. Satin Alma Maliyeti; programin isletmelerde kurulmasi igin
odenen miktardir. Egitim Programlarinin Maliyeti ise; programi satin aldiktan sonra
kullaniminin 6grenilmesi asamasinda 6denen miktarlardir.

Kullanilan alternatifler ise:

Modelde siralanmasi ve secim vyapilmasi istenen alternatifler, isletmelerin
stratejilerini en iyi sekilde yansitan, misterilerle kurulan iliskilerde etkinligi ve verimliligi
arttiran, performans derecesinde yiiksek olan ve satin alma maliyetleri de dikkate alinarak
teknik ozellikleri, saglamis olduklari hizmet kalitesine gore secilmistir. Buna gore alternatifler
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arasinda yer alan programlar, Salesforce CRM, Nimble, Oracle CRM, MS Dynamics CRM, Zoho
CRM olmak tizere bes adettir.

Kriterler Arasi lliskilerin ~ Belirlenmesi ve Ikili Karsilastirma Matrislerinin
Olusturulmasi:

Kurulan modelde yazihmin glvenilirligi, entegrasyonu, 6lgeklenebilirligi, satin alma
maliyeti, teknik destegi, kullanim kolayligi yazihmin piyasadaki imajini etkilerken; yazilimin
esnekligi ve Olgeklenebilirlik arasinda karsilikli iliski bulunmaktadir. Esneklik, entegrasyon,
Olgeklenebilirlik arasinda iliski bulunmaktadir. Kriterler arasindaki diger etkilesimler de
benzer sekilde belirlenerek model kurulmustur. Modelde ag yapisinin tasarlanmasindan
sonra, ana Olgltlerin ve alt olgltlerin birbirleriyle iliskilerine gore ikili olarak karsilastiriimasi
ve yluzde onem derecelerinin belirlenmesi gerekmektedir. Bu karsilagtirmalari yaparken
uzmanlarin gorislerine bagvurulmus ve Saaty’nin 1-9 skalasi kullanilarak matrisler
olusturulmustur. Ayni zamanda tutarhilik oranlari kontrol edilmis ve 0,1 oranin kiiciik oldugu
gorulmistir. Uzman degerlerinden elde edilen bu ikili karsilastirma matrisleri Tablo 1’de
verilmistir. Ornegin, uzmanlara gére CRM paket programlarinin seciminde etkili olan egitim
programlarinin maliyeti kriteri, yonetim destegi kriterinden 4 kat daha onemli oldugu
dustndlmistar. Ayni sekilde entegrasyon kriteri kisisellestirebilme kriterinden 6 kat daha
dnemli oldugu disinilmustir. Olceklenebilirlik kriteri ise kisisellestirebilme kriterinden 4 kat
daha Ustlnddr.

Tablo 1. Kriterlerin ikili Karsilastirmasi

Egitim
Programlarinin 9 8 76 51413 2 1 2 3 45 6 7 8 9 |YOnetimDestegi
Maliyeti

Entegrasyon 9 8 7i6i5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |Kisisellestirebilme

Kisisellestirebilme|9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3i{4i5 6 7 8 9| Olgeklenebilirlik

Yapilan ikili karsilastirmalar sonucunda AAS yonteminde elde edilen Oncelik
vektorleri kullanilarak Super Decision paket programinda sliper matrisler olusturulmustur ve
siiper matrislerin 2¥*1 kuwveti alinarak yakinsamalar yapilmis, matrisler kararli hale
getirilmistir. Bu asamadan sonra kriter agirliklari elde edilmis ve Tablo 2’de verilmistir.

Elde edilen bu degerler se¢im probleminde en yiiksek degere sahip olan en uygun
segenek olarak belirlenir. En ylksek 6ncelik degerine sahip olan kriter ise karar problemini en
cok etkileyen kriter olarak degerlendirilmektedir.

Tablo 2: Kriter Agirliklari

Yazilimin piyasadaki imajl 0,372
Kullanim Kolayligi 0,058
Teknik Destek 0,096
Entegrasyon 0,388
Yazilimin Esnekligi 0,250
Olceklenebilirlik 0,327
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Kisisellestirebilme 0,035
Yonetim Destegi 0,273
Satin Alma Maliyeti 0,661
Egitim Programlarinin Maliyeti 0,065
Yazihmin Glvenilirligi 0,475

ikili karsilastirmalar sonucuna gore satin alma maliyeti %66 6nem derecesi ile ilk
sirada yer alirken yazilimin giivenilirligi kriteri %47 degeri ile ikinci sirada yer almaktadir. Bu
degerler gosteriyor ki paket programin secilmesinde kriterler arasinda satin alma maliyeti,
secimi en cok etkileyen kriterdir.

TOPSIS yontemi ile alternatiflerin siralanmasi:

CozUm slrecinde bu yontem kullanilirken kriterler ve alternatifler sabit tutularak
AAS’de bulunan agirliklar ile hesaplama yapilmistir.

Karar Matrisinin Olusturulmasi:

En uygun paket programin secilmesi ve siralanmasi amaci ile ilk asama olarak
olusturulan karar matrisi Tablo 3’te gosterilmistir. Matris olusturulurken uzmanlarin
gorislerine bagvurulmustur.

Tablo 3: Karar Matrisi

KRITERLER
c = [0} = —
— o o = © =y >a0
= = [} prar] © =
A 2 |l cswm| < it e_| £E5 £ =| =
© = ’20 E = E — k) e
Eg_g;—fﬁmgxé o |58 SLlec3| ES
i SSTER(ES 5| 8« | 2E|sS|le5|E8 | §3
|_—'|_ SEERS|I®Al & S8 O T < 5 Lal8s|I®& |l &6
'E Salesforce
E CRM 5 5 4 7 4 3 3 5
E Nimble 4 3 4 5 5 5 3
<<| Oracle CRM 6 5 4 3 3 4 3 8 6 4 5
MS Dynamics
CRM 4 7 8 3 3 3 5 4 7 5 4
Zoho CRM 6 4 3 4 4 6 5 5 3 3 6

Bu matrisin ardindan standart karar matrisi ve AAS’de elde edilen kriter agirliklari
kullanilarak agirlikh karar matrisi hesaplanmistir.

Ayrim Olgiitlerinin ve ideal Céziime Géreli Yakinligin Hesaplanmasi:

Her bir 6lglte ait en ylksek ve en dislk degerler bulunmus ve bu 6lgitlerin iginde
en ¢ok ve en az tercih edilen alternatifler belirlenmistir. Bu sekilde negatif ideal ¢6zim ve
ideal ¢ozimler belirlendikten sonra bu ¢6ziim setlerinden ayrimlar hesaplanmistir. Daha
sonra karar noktalarinin ideal ¢éziime yakinlklari elde edilerek negatif ideal ayrim 6lgiitliniin
toplam ayrim olgutleri icindeki pay belirlenmis ve goreli yakinlik degerlerine gore siralama
yapilmigtir. Tablo 4’te elde edilen siralama verilmistir.
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Tablo 4: Alternatiflerin siralanmasi

Alternatifler Onem Dereceleri Siralama
Salesforce CRM 0,56 1
Nimble 0,51 3
Oracle CRM 0,36 5
MS Dynamics
CRM 0,44 4
Zoho CRM 0,54 2

Elde edilen bu sonuclara gore alternatifler arasinda cok biyik oranda fark
olmamakla birlikte Salesforce CRM tercih sirasinda ilk sirada yer alirken Zoho CRM bu sirayi
ikinci olarak takip etmektedir. En son sirada Oracle CRM isimli paket programi
bulunmaktadir. Yani bu sonuclar belirlenen olglitlere gore degerlendirildiginde isletmeye en
¢cok uygun olani ve en ¢ok yarar saglayacak olani ilk sirada yer alan alternatifin secimi ile
mUamkuinddr.

6. SONUC

Misterileri taniyarak onlarin ihtiyaclarina gore hareket eden, riin ve hizmetlerini
bu olciide gelistiren organizasyonlarin elde ettikleri bu bilgiyi tim sistem icinde homojen
olarak paylasiimasi olarak tanimlanan CRM’in lojistik ve tasimacilik sektoriinde firmalar igin
onemi giderek artmaktadir. Firmalar hizmet sunduklari misteriler ile aralarindaki iliskinin
sirdurilebilir olmasini saglamak icin siirekli kendilerini gelistirmek ve degisen ihtiyaclara
aninda cevap verebilir nitelikte olmalidir. CRM stratejisi ile servis saglayicilarinin ana hedefi
olan musterilerin ihtiyaglarini karsilamak, zamaninda hizmet, sektérdeki diger firmalarla
rekabet edebilir seviyede olmak, memnuniyet dizeyini yiksek tutmak igin yapilan
faaliyetlerde karsilasilan sorunlarin minimum diizeye indirilmesi saglanir.

Bu c¢alismada isletmeler agisindan 6nemli bir nokta olan ve teknolojiye ayak
uydurarak sektérde tutunabilmek agisindan stratejik adim olarak tanimlanan masteri iliskileri
yonetimi Uzerinde durulmus ve misterilerle iligkileri kuvvetlendirmeye yardimci CRM paket
programlarinin secimi problemi ele alinmistir. Bu CRM programlari, isletmelerin var olan
musteriler ile aralarindaki iliskiyi gelistirmeyi, yeni musteriler kazanmayi ve tim misterilere
kaliteli hizmet sunmayi amaglamaktadir. Calismada Ankara’da hizmet sektoriinde lojistik ve
tasimacilik alaninda faaliyet gosteren orta Olgekli firmalarda ilgili uzmanlar tarafindan
belirlenen kriterlerin AAS yénteminde yine uzmanlar tarafindan degerlendirilerek agirliklar
hesaplanmistir. Bu agirliklara gore %66 orani ile satin alma maliyeti segim slirecini en ¢ok
etkileyen kriter olarak belirlenmistir. Cozim sirecinde bu agirliklar TOPSIS yonteminde
kullanilarak alternatifler arasinda siralama ve segim yapilmistir.

TOPSIS yontemi ile elde edilen sonuglara gore isletmeler i¢cin uzmanlar tarafindan
secim sirecini etkileyen kriterlere en uygun olan paket programi Salesforce CRM olarak
secilmistir. Diger alternatifler arasinda fark oranlari fazla olmadigl icin isletmeler bu
siralamada ikinci sirada yer alan alternatifi de tercih etme yoluna gidebilir. Secilen bu paket
programlarinin kuskusuz, degisen ihtiyaclara, isteklere en iyi sekilde cevap vererek musteri
odakh isletmelerde rekabette 6ne cikis yolu oldugu goriilmustiir. Bu programlar pazarlama
kanallarini verimli bir sekilde kullanarak, paket programin sunmus oldugu hizmetler ile tim
birimler arasindaki iletisim kesintisiz bir sekilde kurulmus ve toplanan veriler daha verimli
kullaniimistir. Glinimiizde o6zellikle lojistik sektoriinde karsilasilan karmasik problemlerde
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hizmet saglayicilarinin bu problemlere ¢6ziim arayislari ve gelistirilen hizmetler ile rekabet
ortaminda giderek keskin bir sinir olusmaktadir. Bu keskin siniri gizen miugteriler
ihtiyaglarinin istedikleri dogrultularda giderilmesi kosulunu en 6n planda tutmaktadir. Buna
yonelik atilan stratejik adimlarin basinda gelen CRM teknolojisini kullanan firmalar ise
musterilerin sadakatlarini kazanarak rekabet Ustlinligu elde etmektedir. Bu ¢alismada CRM
paket programlari secimi yapilirken karar problemlerinde siibjektif kararlar dikkate alinmistir.
Bu baglamda c¢ok olgitli karar verme yodntemlerinden siralama temelli yontemler
kullanilarak veya isletmenin kisitlari dikkate alinarak matematiksel yaklagsimlar gelistirilebilir
boylece ileride yapilacak saha uygulamalarinda kriterler gesitlendirilerek en uygun secenegi
ararken etkin bir yol izlenebilir.
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