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Ozet

Bu ¢alisma mobil telekomiinikasyon (GSM) hizmet sektorii icin bilgi yonetiminin kavramsal boyutunun miisteri
merkezlilik yontemi ile birlestirildigi ve is programlart icin tammlanmis kavramlarin kullanmmim saglamaktadur.
Arastirmamiz ayrica, ¢alisanlarin tiim teknik ve kiiltiirel icerikteki faaliyetleri esnasinda, kurumsal bilginin
yaratumasi ve paylasiimasi iizerinde etkisi bulunan unsurlarmm belirli bir degerlendirme modeli ¢ercevesinde gozden
gecirilmesine ve gelisimine destek vermektedir. Arastrmanin faydalari olarak; operasyonel bilgi yonetiminde
temeldeki davramglardan, bilgi yonetimine iliskin stratejilerin olusturulmasina degin olusan baglantilar gozoniine
alinmaktadwr. Operasyonel bilgi yonetimi organizasyonel kiiltiirdeki ve enformasyon teknolojilerindeki degisimleri
veya her ikisini, maliyetleri diistirmek, yeni iiriin ve hizmetleri zamanminda pazara siirmek acisindan yenilik
boyutunda gelistirmeye yonelik cabalar: vurgulamaktadwr. Arastirmamiz sektor uygulamasi ile desteklenmistir.
Anahtar Kelimeler: Operasyonel bilgi yonetimi, miisteri merkezlilik, degerlendirme modelleri, veri yonetimi,
bilgi paylasimi, analitik miisteri iliskileri yaklasimi.

The measurement of data management for the effective customer centric

operational knowledge management
Abstract

In this research which was directed towards providing the mobile telecommunication (GSM) services sector with a
customer centric methodology that translates the conceptual ideas of knowledge management into a working
program with defined objectives, using industry terminology. The research also developed a supporting evaluation
and assessment methodology that enables an effective analyse of the influences on employee activities when creating
and sharing valuable corporate knowledge, that spans technical and cultural boundaries. This happens through
identifying the factors that impact on defined knowledge management metrics and criteria. The research benefits felt
when the ground-level drivers of knowledge management behaviour are improved through links to an appropriate
knowledge management strategy. The operational knowledge management emphasize organizational culture
changes or IT changes both in endeavour to improve innovation, reduce business costs and time to market of new
products and services. An industrial case study was undertaken to validate the research. The measurement of data
management in customer centric operational knowledge has 10 sub-criteria, such as “Data structure”, “Access and
use of data”, “Standards of data entry”, “Details of customer data”, “Data quality and incomplete data”, “Data
storing method”, “Data updates”, “Integration of data and information”, “Analyses competencies” ,”Minimal data
processing and easy modification”. In respect of each sub-criteria, the applicant is required to present trends of
results in terms of, Actual results and Comparisons of actual with internal target

Keywords: Operational knowledge management, customer centricity, assessment models, data management,
knowledge sharing, analytical customer relationship approach.
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Giris

Giliniimiliz degisen diinyasinda bilginin {iretim
siireci ve yOnetimi, rekabetci is avantaji yaka-
lamak agisindan en temel faktor haline gelmeye
baslamistir. Kurumsal calisan kimliginin, insan
ve sosyal sermaye boyutlarinda gelistirilmesi ve
uygun operasyonel sorumluluklarin saglanmasi,
daha iyi bir gelecek olusturulmasi agisindan
anlamli bir strateji konusu olarak goriilmektedir.
“Bilgi temel giictiir” ve dogru kararlarin alin-
masinda bu gii¢, zayif ve gii¢lii unsurlar arasin-
daki bosluklarin belirlenmesinde, vizyon ve
gercekler temelinde evrensel kabul goren tiim
boyutlar1 igermektedir.

Bilgi yonetimi siireglerine iliskin tartismalarda
bilgi yOnetimi; bilginin yaratilmasi, gecerli
kilinmasi, sunulmasi, yayilmasi ve uygulanma
faaliyetleri olarak kategorize edilebilmektedir.
Bilgiden yeterince yarar saglanmasi i¢in, orga-
nizasyonun bilgi yonetimi faaliyetlerini dengeli
bir sekilde olusturmasi gerekir. Genel olarak bu,
organizasyonel kiiltlir, teknoloji ve tekniklere
iliskin ihtiya¢ duyulan degisikliklerin denge-
lenmesi siirecidir. Birgok organizasyonda insan,
teknoloji ve tekniklere degisik agirliklarla ve
birbirinden ayr1 odaklanilarak bilginin ydnetil-
digine inanilmaktadir. Aslinda insan, teknoloji
ve tekniklere ayr1 ayr1 odaklanma, kurulusun
rekabet¢i avantaji silirdiirmesini saglayamama-
ktadir (Bhatt, 2000). Bunun yerine teknoloji,
teknikler ve insan faktorleri arasindaki etki-
lesimi esas alan biitiinsel yaklasimlar ile bilgiyi
etkin olarak yonetmek, giiniimiiz ¢agdas yak-
lagimlarmin temelini olusturur. “uygulamalar-
dan 6grenilenler” ve siirekli gelisme dongiisii ile
besleyerek Ogrenmenin yaratilmasi, organizas-
yonun rekabet¢i avantajini siirdiirmesi ve koru-
masinda temel etkendir (Kreiner, 2002). Aras-
tirmamiz, bilgi yonetiminin degerlendirmesinin
miisteri merkezli yaklasim cergevesinde ¢agdas
bilgi yonetimi yaklasimi ile biitiinlestirildigi ve
bilgi temelli/merkezli tasarimi ortaya koymak-
tadir. Miisteri merkezli organizasyonel yapilan-
mada bilgi yonetimine iligkin teorik cergeve,
GSM hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir
firmanin kurumsal degerlendirme ve degisim
programlarinda kullanacagi bir yontem olarak
pratikte de kullanima sahiptir.
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Bilgi yonetiminin ana unsurlari
Literatiirdeki arastirmalara gore bilgi yoneti-
minde etkinlik, bilgiyi olusturan bilesenlerin
dogru ve yerinde, dengeli bir dagilimi ile sagla-
nir. Bilgi spektrumu denilen bu dagilim icinde
veri, enformasyon ve bilgi yer alir.

Veri

Olaylar hakkindaki birbirinden ayri, nesnel
gergekleri ifade eder (Davenport ve Prusak,
2001). Veri; bilgiye ulasmada basglangi¢ noktasi
(Bierly vd., 2000); bilgi icerigine iligkin onu
olusturan en kii¢iik parca (Marchand, 1998);
enformasyonun olusumunda yapitasi (Nonaka,
1994); organizasyonel bilginin elde edilmesin-
deki her tiirlii islemde yer alan ana unsur olarak
ifade edilmistir (Toften ve Olsen, 2003).

Enformasyon

Diizenlenmis veri olarak tanimlanabilir. Diizen-
leme baskalar1 tarafindan yapilmis olup, yal-
nizca 1ilgili kisiler tarafindan bir anlam
tasimaktadir. Veriden ¢ok daha zengin igerige
sahip olup; yazili, sozlii veya gorsel bir mesaj-
dir (Nonaka, 1994; Dingmen 2003). Enformas-
yon alicisin1 bicimlendirmek zorunda olup, fark
yaratmay1 saglayan algilanabilir ve kavramsal
olarak ayiklanmis veriden olusur (Boisot, 1998),
enformasyon fark yaratan veridir (Davenport ve
Prusak, 2001).

Bilgi

Bilgi enformasyonun diizenlenmesidir, kisisel
anlamda 6ziimlenmistir (Lang, 2001). Ogrenme
ve deneyim yoluyla kazanilmis olan Onceki
bilgilerle biitiinlestirilmistir (Nonaka ve Takeuchi,
1995). Kararlara ve davraniglara yol gdsterir
(Barutgugil, 2002). Bilgi, deneyimden, mantik-
sal degerlendirmeden ve delillerden elde edilen
kanaat ile kazanilir. Bilgi neyin, nasil is yap-
tigin1 bilmektir (Barabba, 2000). Bilgi temel
olarak bir insan faaliyeti olduguna gore, diislin-
cenin bilesimi ile olusur ve cesitli faaliyetlere
aktariminda iletisim ile yansitilir. Bilgi paylasil-
dikca artan stireklilik temelinde gelisir. Bilgi
deneyim, yargi, degerler, inanglar ve sezgiler ile
olusur (Davenport ve Prusak, 2001). Literatiirde
en ¢ok karsilasilan bilgi siniflandirmasi olarak
ortiilii ve acik bilgi yer almakta ve arastirmalar
bu konuda yogunlagmaktadir.
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Ortiilii bilgi; insanin icinde, beyninde tasidig
birikim (know-how) veya enformasyonun olus-
turdugu bilgidir (Brocbank, 2002; Nonaka 1999).
Kisisel, formiile edilmesi ve digerlerine iletil-
mesi zor olarak belirtilen ortiilii bilgi, denen-
dikce 6grenilen bir yapi iginde, uygulama dene-
yimleri sonucunda kazanilir (Lam, 2000).

Acik bilgi ise; kullanima hazir, belirli bir for-
mattaki bilgidir; metin, grafik, resim, formiil,
diyagram, tablo, prosediir, vb. sekillerde olusa-
bilir (Lam, 2000; Nonaka vd., 2001; Dingmen
2003). Acik bilgi ayrica kaydedile-bilen, argiv-
lenen ve kodlanan her tiirli bilgiyi igerir
(Brocbank, 2002).

Ortiilii ve agik bilgi arasindaki iliski ve dénii-
stim; bilgi paylasimi, gelistirilmesi, anlaml bir-
lestirme ve yeni bilgi olusumunun saglanmasi
acilarindan 6nem kazanmaya baslamistir. Bu
konuda literatiirde 6ne ¢ikan bir yaklagim olarak
SECI modeli (Nonaka, 1999) gériiliir. Buna go-
re sosyallesme (Ortiili bilgiden ortiilii bilgiye),
birlestirme (a¢ik bilgiden agik bilgiye),
digsallagtirma (ortiilii bilgiden acik bilgiye) ve
icsellestirmeden (acgik bilgiden Ortiilii bilgiye)
olusur. Takip eden diger ¢aligmalar da bu yak-
lagimi referans olarak almislardir.

Operasyonel bilgi yonetimi yaklasimi

Bilgi diger maddi varliklar ve iiretim kaynaklari
gibi yonetilebilen bir kavramdir. Ekonomi
biliminin 6ne slrdiigii tiretim kaynaklarinin
kithgr ve kullanildik¢a azalmasi prensibi bilgi
icin tam tersine, kullanildik¢a artan bir yapida
olmas1 ile farklilasir. Miisteri sadakati ile
stirdiiriilebilir bliyiime ve karliligin saglanmasi
bilginin etkin olarak kullanimu ile gerceklesir.

Bilgi yonetimine iliskin tartigmalarda; bilginin
yaratilmasi, elde edilmesi, onaylanmasi, siralan-
masi, sunulmasi, dagitimi/paylasimi ve uygula-
ma faaliyetleri olarak kategorize edilebilir. Bilgi
yonetiminde iyi bir diizeyde olmak; teknoloji ve
sosyal sistemlerin optimizasyonu sonucu sagla-
nir (Bhatt, 2001). Rubenstein-Montano ve dig.
(2001) bilgi yonetiminin temel adimlarinin; goz-
den gec¢irme, kavramsallastirma, yansitma ve
eylem planlama oldugunu ileri stirmiislerdir.
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Operasyonel bilgi yonetimi; yasanan glinliik
sorunlara odakli, genellikle boliimler ve sistem-
ler arasinda organizasyonun alt boliimlerinde
olusturulan, dagitilan, paylasilan enformasyon
temelinde olusur. Bu asamada 6nemli olan in-
sanlarla kullanilan sistemler arasindaki baglan-
tinin saglanmasidir (Zack, 1999). Bu asamanin
Otesine gegemeyen sirketler i¢in bilgi yonetimi
pahali, verimsiz ve anlamli etkinligi olmayan bir
caba olarak goriiliir.

Bilgiyi olusturan unsurlarin basinda veri gel-
mektedir. Operasyonel bilgi yonetimi bilginin
stratejik bir giic olarak ele alinmasinin altinda
yatan bir siire¢ olarak, sirketin pazara yonelik
kararlarina destek veren en Onemli bilesendir.
Miisterinin sirket ile olan birlikteligi sirasinda
gergeklesen her bir faaliyet, islemler olarak
saklanarak basarili is uygulamalar1 olusturulur.
Miisteriden baslayarak tiim siire¢lere dogru akan
veri ve enformasyon operasyonel etkinligin art-
masina ve dolayistyla da sirketin uzun siireli
karliligina olumlu katkida bulunur.

Bilgi spektrumunun dengeli olusumu operasyo-
nel etkinligin saglanmasinda uygun teknolojik
altyap1 ile desteklenerek c¢ok sayidaki miisteri-
nin islemlerinin belirli bir yaklasim dahilinde is
stireclerinin planlanmasi, uygulanmasi adimla-
rinda basariy1 beraberinde getirir. Bilgi spektru-
muna iligkin kurulacak degerlendirme yaklasimi
hangi teknolojilerin nerelerde kullanilacagina ve
bilgi stratejisinin belirlenmesi ile miisteriye yo-
nelik daha iyi iiriin ve hizmet sunulmasina yol
acacaktir. Burada veri yapisinin olusumu, erigim
ve kullanim, standartlarin belirlenmesi, detaylar,
enformasyona gecis adimlari ve analizler alt
kirthimlar olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Bilgi yonetimi degerlendirme modeli

ihtiyaci ve modelin amaci

Bilgi yonetimine iliskin gerek akademik gerek
sektorel calismalar ile teknolojik yaklasimlarin
son yillarda artan sayida literatiire eklendigi
gozlenmistir. Bu artan ilgiye karsin, konunun
tizerinde tam olarak fikir birligine varildigini
soylemek miimkiin degildir. Farkli sektorlerdeki
ihtiyaclarin ¢esitliliginden dolayr model farkli-
liklar1 olmasi dogaldir. Degerlendirme modeli,
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bilgi yonetimini belirli bir program dahilinde
ylirliten veya yiiriitmeye istekli firmalarin hangi
kritik alanlarda neleri incelemesi gerektigi ve
iyilestirme c¢alismalar1 i¢in diizeyin ortaya
konulmasi ile organizasyon genelinde ortak
amag¢ ve vizyonun anlasilmasina ve siireclere
uyumun saglanmasina destek verecektir.

Miisteri sayis1 ve iligki boyutunun 6nemli bir
bilesen oldugu gerceginden hareketle uygulama-
mizda; ¢ok sayida miisteri ile iligkisi bulunan,
stireclerinde yogun bilgi ihtiyacina sahip,
bilginin tiim unsurlarin1 ve teknolojiyi is faali-
yetlerinde kullanabilen, rekabetin yogun oldugu
bir sektor icinde degerlendirme modelinin
uygulanilmasi diisliniilmiistiir. Bu kriterlere uy-
gun olarak da mobil telekomiinikasyon sektorii
literatiir agisindan elde ettigimiz 6dnermeleri ige-
ren bir ortam sunmaktadir. Tiirkiye ve diinya-
daki orneklerine baktigimizda ekonomik olgek
acisindan mobil telekomiinikasyon sektorii (GSM);
diinyada son 10 yilda gelisen ve bugiin ¢ok
onemli katma degere sahip bir sektordiir. Miis-
terilere deger saglama yonli gelisim boyu-
tundaki uygulamalara akademik g¢aligmalar ile
destek saglanmasi, sektoriin ve akademik lite-
ratliriin zenginlestirilmesinde ve dolayisiyla top-
lumun gelisiminde fayda saglayacaktir.

Olusturdugumuz model; sirketin uygulamalari
icinde var olan bilgi yOnetimi unsurlarinin
miisteriye yoOnelik c¢agdas bir yaklasim olan
Miisteri Iliskileri Yonetimi cercevesinde yapi-
lanmas1 temelinde etkinligin saglanmasini Sl¢-
mek lizerine tasarlanmistir. Sirketler miisteriye
yonelik iligki yaklagiminda miisterinin algiladigi
acidan bakildiginda sektorel 6zellikler de dikka-
te alinarak; “Uriin odaklilik”, “Deger 6nerisinin
capinin genisletilmesi” ve “Miisteri merkezlilik”
seviyelerinde yer alirlar. Her bir diizey i¢in bilgi
yoOnetimi stratejisi ve operasyonel isleyis, fark-
lilik arzeder.

Uriin odakhhk

Sirketin iiriin ve hizmet sunumunda miisterinin
yonlendirdigi yaklagimlarin fazla degerlendiril-
medigi, sektorel rekabet kosullarina gore ihtiyag
duyulsun veya duyulmasin devamli yeni iiriinle-
rin pazara sunulmasinin oncelikli hedef olarak
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goriildiigli yaklasimlar1 igerir. Bu yaklasimda
kuruluglar sahip oldugu miisteri portfoytiniin
kullanim aligskanliklarina dair yeterli bilgiye
sahip degildir, etkin bir segmentasyon yapilma-
mistir. Uriin liderligi yaklasimi hakim oldugun-
dan miisteri basina maliyet kullanim yetersiz-
liginden dolay1 artis gosterir. Miisteri sadakati
Onemsenmeyip miisteri gecisleri tespit edileme-
mekte ve kullanici sayis1 gibi rakamsal deger
icinde hangi segmentin kaybedildigi goriile-
memekte olup yalnizca iirlin satig adetleri dik-
kate alinir. Oysa miisteri sayis1 daha az olabil-
mektedir. Ekonomide son yillarda yasanan sifir
karlilhik ve karsizlasma fiyat rekabetinin etkisi
nedeniyle azalma egilimine girmistir (Kirim, 2001).

Deger onerisi ¢capinin genisletilmesi

Bu asama {irlin odaklilik ile miisteri merkezlilik
arasinda yer alir, tiriin odaklilik 6ncelikli oldugu
gibi kismen segmentler belirli oldugundan daha
ozellikli ihtiyaclart karsilama hedefi saglanir.
Temel {irlinlin fonksiyonlarinda iyilestirmeler
ile miigteriye sunulan deger arttirilmistir. Demo-
grafik segmentasyon az sayida belirli bir miis-
teri kitlesi icin olusturulmus olup bireysel ve ku-
rumsal miisterilere ve 6zel miisteri siniflarina
yonelik farkl icerikte {irlin-hizmet paketleri ha-
zirlanir. Karlilik bu segmentler igin izlenebil-
mekte ancak genel miisteri kitlesi i¢inde yeterli
etkiye sahip olamamaktadir.

Miisteri merkezlilik

Sirketler ¢esitli ozelliklerde ve sayida miisteri
gruplarina sahiptir. Miisterilerin demografik 6-
zellikleri nedeniyle de iiriin ve hizmetleri kul-
lanim aliskanliklar1 farklilik gosterir. Miisteriyi
merkeze alan strateji miisteri ile baslar ve so-
nunda sirket varligina, ¢ekirdek giice uzanir. Bu
diisiinme siirecinde miisterinin ihtiyaclarina ve
onceliklerine odaklanilir, sonra da bu ihtiya¢ ve
oncelikleri en iyi karsilayabilecek yollarin han-
gileri oldugu tanimlanir. Deger zinciri tersine
cevrilir, bu yiizden de miisteri ilk halkadir, yani
her sey miisteri tarafindan yonlendirilir. Miisteri
basina karlilik, baghlik, iiriin kullanim hikayesi
ve bir sonraki adimda neye ihtiya¢ duyabilecegi
elde edilecek enformasyon ile rahatlikla tespit
edilir. Baghilik saglandigindan dolay1 sirketin
uzun siireli varliginin garantisi saglanmis olur.
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Modelin ¢ercevesi

Modelimiz ana yaklasim olarak bilgi yonetimi-
nin stratejik ve operasyonel agilimlarimi goz-
onlinde bulundurarak bes ana kriterde deger-
lemeyi dort sikli bir diizey ile belirler (Sekil 1).

Buna gore ana kriterler; stratejik bilgi yonetimi
kapsaminda “Bilgi stratejisi olusturma”, “Is sii-
recleri yonetimi” ve “Organizasyonel ortam”
dir. Operasyonel bilgi yonetimi kapsaminda ise;
“Organizasyonel ortam” ve “Veri yonetimi” ve
bunlari her ikisinin temelinde “Teknoloji ve sis-
temler bileseni” yer alir. Her iki yaklagimin da
kesisim noktas1 Organizasyonel ortam ana krite-
ridir. Toplamda bes ana kriterde 60 alt kriter ile
bilgi yonetimi etkinligi Ol¢iiliir. Makale kapsa-
minda ele alinan veri yonetimi ana kriteri ise 10
alt kriter ile operasyonel bilgi yonetimi etkin-
ligini degerlendirmektedir. Elde edilen bulgu-
lara gore olusan bosluk (gap) analizinde iyi-
lestirme yapilmasi gereken alanlar tespit edile-
rek siirekli gelisim ilkesi ¢ercevesinde sirketin
programlarina aktarim saglanir.

Model uygulama siirecinde ii¢ asamali bir siireci
Ongoriir. Bunlar; hazirlik asamasi, degerlendir-
me asamasi ve degerlendirme sonu¢ asamasi-

dir. Hazirlik asamasinda dis ve i¢ ¢evre analiz-
leri yapilir. Degerlendirme g¢aligmasinda olus-
turulan ekip ile sirketin dnceden belirlenen tiim
stireclerinde kriter bulgular tespit edilir ve
puanlama gercgeklestirilir. Son asama olan so-
nuglar boliimiinde ise; elde edilen bulgulara go-
re bosluk (gap) analizi ile tespit edilen alt kriter-
lerde iyilestirme yapilacak alanlara yonelik on-
celikler belirlenir. Sonug raporu ile degerlendir-
me ¢alismasi sirkete duyurulur.

Bundan sonra yapilacak iyilestirmeler sirket iist
yonetiminin sorumlulugunda uygulama stiregle-
rine aktarilir. Elde edilen iyilestirmeler nispetin-
de yillik veya iki yillik periyotlarla degerlendir-
me calismalar1 yinelenir. Siirekli gdzden gegir-
meler her adimda yapilir.

Operasyonel bilgi yonetiminde etkinlik
icin veri yonetimi ana Kriterinin
olciilmesi ve puanlama tablosu

Veri yoOnetimi ana kriteri; operasyonel bilgi
yonetiminin etkinliginde ve bilgiye doniisiim
yolculugunda temel noktayr olusturmaktadir.
Veri ve enformasyon yonetimi ile analiz yete-
negi genel olarak incelenir. Kurulusun faliyet-
lerinin temeli veri isleme ve bu verinin enfor-

HAZIRLIK DEGERLENDIRME DEGERLENDIRME
ASAMASI ASAMASI SONUCLARI
Miister: Merkezli Buttinsel Bilgl Yonetimi Ortarmm
— .
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Str BY | i i
# i = l |
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e i %» i) Z:) Puanlama ! Tyilestirme
U - i Metkez. Sonuglary % Alani
*Deger. L | Organizasyonel Ortam ‘ b Yolculugu / Alanlari
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Sekil 1. Miisteri merkezli bilgi yonetimi etkinligini 6l¢me modeli ¢ercevesi
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masyona doniisiimii; sonugta da bilgi edinme,
gelistirme, yeni bilgiyi yayma gibi asamalarda
yapilmasi gerekenlerin tespitini 6lgmektir. Bu
ana kriter teknolojik kaynaklarin yerinde kulla-
nilip kullanilmadig1 ve bunlara iliskin is yakla-
stmin1 da gdstermesi agisindan 6nem tasir. Buna
gore olusturulan alt kriterler ise;

Veri yapist

Veriye ulagim/erisim ve kullanim
Veri giris standartlari

Miisteriye iligkin verilerin detay1
Veri kalitesi, eksik ve yanlis veri
Veri saklama yontemi

Veri giincelleme

Veri ve enformasyon biitlinlestirme
Analiz yetenegi

Veri yonetiminde minimal isletim ve
modifikasyonu

Degerlendirme puan tablosuna gore; sirket her
ic seviye i¢in toplam 10 alt kriterde alacagi
puanlar olarak;

a) Uriin odaklilik seviyesi maksimum 10 puan,
b) Deger Onerisi ¢apt genisletilme seviyesi mak-
simum 30 puan,

c¢) Miisteri merkezlilik seviyesi maksimum 50 puan.
ile degerlendirilir.

Literatiirde Dingmen (2003) “Isletmelerde bilgi
yonetimi ve teknolojileri”, Lawless (2002a)
“Metadata modelinin CRM’i tek bir miisteri
bakisinda nasil sagladig1”, Lawless (2002b)
“Gergek-zamanli veri yonetimi, veri ambar1 ve
ger¢ek zamanh sistemler arasi koprii”, Morris
(2002) “Analitik uygulamalar: is zekas: sistem-
lerinin Gtesi”, Moncla (2000) “Miisteri veri bii-
tiinlestirme, miisteri iliskileri ydnetiminin su-
numlarini gergeklestirmek”, Warner (2000) “Et-
kin bilgi temeli yaratma”, Loshin (2002) “Bilgi
biitiinliigii: enformasyon akisinin modellenme-
si” c¢alismalar1 kriterin igeriginin olusumunda
destek saglamistir.

Bu konuda yapilmis degerlendirme calismala-
rina baktigimizda APQC ve Arthur Andersen
Bilgi Yonetimi Degerlendirme Araci, Avrupa
Bilgi Yénetimi Cergevesi, Gartner MIY Strate-
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jileri Yonetimi Dengelenmis puankarti, Firswave
MIY Hazirlik Degerlendirmesi, AMS Interaktif
Miisteri Deger Yonetimi Bosluk puankartt ve
Round Co.Miisteri Merkezlilik Gdostergesi in-
celenmis ve karsilastirilmistir. Bu modellerin
ortak yonii belirli bir puanlamaya sahip olma-
lar1, likert 6lgegini kullanmalari, bilgi yonetimi
veya miisteri iligkileri yonelimini igeriyor olma-
laridir.

Modelimiz ile ortaya konan farklilik ise; bilgi
yonetimi ve MIY yaklasimini birlikte degerlen-
dirmesi, sektore Ozgl is silireglerini igermesi,
iyilestirme Onerisine sahip olmasidir.

Modelimizde her bir alt kriter, iiclii sikka gore
degerlendirmeye tabi tutularak mevcut diizey
belirlenmeye ¢alisilir. Uriin odaklilik (a sikki=1
puan), deger Onerisinin ¢apinin genisletilmesi (b
sikki=3 puan), miisteri merkezlilik (c sikki=5
puan) ve higbiri (d sikki=0 puan) olarak
puanlanir. Cevap siklarinin igerigi asagidaki
gibidir:

Veri yapisi

Bu kriter kapsaminda hangi tiir verilerin
tutuldugu incelenir. Verilerin bir kismi kisa
donemde veya zamana bagli olmaksizin degis-
meyen statik veriler, bir kismi ise kullanim
miktarina, zamana bagl olarak degisen dinamik
verilerdir. Buradan hareketle siniflamada;

a) Uriin kullanimlar1 (CDR kayitlar1), miisteri
temel statik verileri, kismen demografik veriler
yer alir.

b) Uriin kullanim, miisteri dinamik verilerinin
bir kismi, temas noktasi ile desteklenmis veriler
kismi segmente edilmis yapida bulunur.

c) Tim dinamik ve statik veriler, {iriin
kullanimina yonelik gergek satinalma hika-
yesine gore ongoriimlemeler, i¢sel ve dissal tim
ilgili veriler yer alir. Temas noktast gibi dissal
veriler statik verilerle birlikte tutulur. Bunlar
icinde ¢apraz satig ve satis arttirma gibi aksiyon
verileri de ger¢ek zamanl yer alir.

Veriye ulasim/erisim ve kullanim
Calisanlarin verilere ulasmasinda sadece merkez
ofis (yakin erisim) degil, organizasyonun disindan
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(uzak erisim) da veriye erisim saglanmalidir.
Uzak erisimde sadece calisanlar degil tedarik-
ciler de giivenlik ilkelerine bagli kalmak kosulu
ile verilere erisebilmelidir. Buradan hareketle
siniflamada;

a) Sadece merkez ofis c¢alisanlarinin c¢alisma
saatleri siiresince belirlenen verilere kismen
erismesi/kullanmasi

b) Merkez ofis ve satis noktalar1 gibi dis birim-
lerin, ig ortaklarinin kisith verilere ulasip kul-
lanmalar1. Digaridan mobil erisim sadece yone-
tim kademesine agiktir.

c) Sirket calisanlarinin, dis birimlerden ve
tedarikgilerin giivenlik ilkeleri dahilinde gorev-
lerinin gerektirdigi Ol¢lide uzak erisim, mobil
erisim imkanina sahip olmasi. Burada uzak eri-
sim; yalnizca yonetim kademesine degil, bilgi
calisanlarina da ihtiya¢c duymalar1 durumunda
verilir. Bunun icin ortak bir anlayis mevcuttur
ve teknoloji kullanimdadir.

Veri giris standartlarn

Veri girislerinde, sistemlerin giivenligi acisin-
dan belirli standartlarin bulunmasi zorunludur.
Ancak giivenlik standartlar1 veri girislerini kisit-
layict uygulamalara yol agmamalidir. Giincel-
lemenin zamaninda yapil-masi ag¢isindan veri
girigleri siklikla ve farkli birimler tarafindan, bir
cok calisanin veri girmesine olanak taniyacak
sekilde esnek yapilanmalidir. Veri giris stan-
dartlari, veri girislerini kolaylastiric1 faaliyetler
olarak planlanmalidir. Buradan hareketle sinif-
lamada;

a) Sadece belirli zamanlarda veri girisi yapila-
bilir. Veriler toplu olarak belirlenen siirelerde
ilgili birimler tarafindan sistemlere girilir. Tam
zamaninda veri girisi saglanamamustir.

b) Verigirislerinde merkez ofis ve satis nokta-
lari/bayilerin veri giris yetkisine sahip olmalari.
Veri giris zamanlar1 sinirhidir. Gerekli teknolo-
jik altyapr ile kismen desteklenir.

c¢) Veri girislerinin tiim tedarik zincirinin de da-
hil edildigi ortamlarda gerceklestirilmesi. Veri
girigleri i¢in zaman sinir1 olmayip, kolaylikla gi-
ris yapilacak arayiizler ve yazilimlar sistemler
ile entegre yapidadir. Engeller ortadan kaldiril-
mistir. Veri giris standartlari, veri girislerini ko-
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laylastirici olarak planlanmistir. Gerektiginde is-
lemler boyutunda operasyonel etkinlik saglan-
mas1 amaciyla veri giriglerinde dis kaynak kul-
lanimi yer alir.

Miisteriye iliskin verilerin detay:

Miisterinin kurulus ile birlikteligi boyunca ilk
abonelik tesisi sirasinda vermis oldugu statik
bilgileri, yapmis oldugu islemler ve iiriin kul-
lanim verileri, kayda alinir. Demografik veri
temini olduk¢a zor olmasina ragmen pazarlama
ve iriin gelistirmede, miisteri hizmetlerinde,
kampanya planlanmasinda kullanilmaktadir.
Abonelik tesis verilerinde dinamik yapida
olanlar ile demografik ve cografik verilerde
detay; en temel is faaliyetinden olan fatura gon-
derimlerinde dogru adrese gonderimde oldugu
gibi onemlidir. Detaylar ne kadar genis tutulursa
deger Onerisinin ¢ap1 o denli genisletilir ve
miisteri ile iligkiler saglam temel {izerinde insa
edilir. Buradan hareketle siniflamada;

a) Temel miisteri (abonelik tesis, statik) verileri,
abonelik sozlesmesinde istenen veri alanlariin
mevcudiyeti. Veri profillerinde eksiklikler mev-
cuttur.

b) Temel miisteri (statik ve dinamik) verileri,
giincel miisteri {iriin kullanim (dinamik) verileri,
kismen demografik yap1 verileri. Gegmige ait
veriler eger metin ortamda saklaniyorsa
giincelleme ile eskisi kaybolur ve yeni veri
sistemde yer alir. Bunlara ulasmak igin
enformasyon teknolojileri (ET) destegi ile veri
yiiklemeleri yapilir.

c) Tim detay verilerin (miisteri temel verileri,
abonelik tesis verileri, demografik yapi, temas
noktast verileri, miisteri etkilesim platformu ve
sikayet verileri, miisteriye iligkin analiz sonug-
lar1, miisteri degerine iligkin skor verileri ve
bulundugu segment oOzellikleri verisi, vb.) ile
capraz satig, kullanim miktarinin arttirilmasi
verileri, dinamik yenilemelere ve zaman boyu-
tundaki gelismeleri iceren yapida ge¢mis satin-
alma hikayesi verileri mevcuttur (Bunun saglan-
masinda veri ambar1 ¢dziimlerine ihtiya¢ duyulur).

Veri kalitesi, eksik ve yanhs veri

Kurulus ¢ok sayidaki miisterisine iliskin verileri
ihtiyaglar1 dogrultusunda kayit altina alir. Veri-
lerin istenilen alanlar i¢in tam, dogru ve giincel
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olmasi onemlidir. Eksik ve yanlis icerikteki ve-
riler, en temel uygulamalarin basarisin1 dahi
olumsuz yonde etkilemektedir. Veri temizleme
de ayrica gergeklestirilmesi gereken 6nemli bir
uygulamadir. Burada belge yonetim sistemle-
rinden saglanan destek ile elektronik ortamlara
aktarim gergeklestirilir. Buradan hareketle ti¢lii
bir siniflama yapilacak olursa;

a) Temel is fonksiyonlarma (CDR_Call details
record; arama detay kayitlar1 ve faturalamaya
baz olusturan veriler) yonelik veriler mevcuttur.
Veri kiimeleri i¢inde; cksik ve iiriin/hizmet
gelistirmeye yonelik kalitesiz ve gereksiz veriler
mevcuttur. Matbu formlardaki veriler arsivlerde
saklanir, elektronik arsiv kullanimda degildir.

b) Veriler; temel is fonksiyonlari, demografik
yapi, giincellik agisindan giivenilirdir. Eksik ve
kalitesiz veri oran1 azdir. Bazi veriler elektronik
ortamlar araciligi ile sistemlerde kayit altina
alimmigtir, matbu formlarda saklanan veriler
arsivlerde yer alir ve arsivler iyi yonetilmekte-
dir.

¢) Miisteriye iliskin tiim veriler gerek elektro-
nik, gerekse matbu formlarda toplanmis ve ar-
sivlenmis olup, veriler hatalardan arndirilmig
ve veri temizligi saglanarak kalite diizeyi artti-
rilmigtir. Matbu formlar elektronik ortamlara
aktarilmis ve enformasyon donilislimii icin
sistemlerde uygun formatlarda saklanmaktadir.

Veri saklama yontemi

Verilerin erisim kolayligi acisindan ve sistem-
lerde tanimli formlarindan ziyade farkli igerik-
leri bulunabilir. Merkez ofisteki ana sistemler
bu tiir verileri kayit altinda tutamayabilirler. Te-
darikcilerde ve dis satis noktalarinda bu tiir
veriler bulunabilir. Bunlarin hangi o6l¢iilerde
tutulacag1 ve dis kaynaklarda veri bulundurma
bu kriter kapsaminda incelenir. Buradan hare-
ketle ticlii bir siniflama yapilacak olursa;

a) Miisteriye yonelik siire¢ verileri, sadece
merkez ofis iginde saklanir. Diger birimler ile
paylasilmaz.

b) Miisteriye yonelik siire¢ verileri, merkez ofis
ve bagli dig birimler ile bayilerde saklanir.
Kismen paylasilir. Enformasyona doniisiim
ekstra ¢aba gerektirir. Ozellikle distan i¢e dogru
enformasyon akiginda tesvik etken bir unsur
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olabilir. Dig birimler enformasyonu paylasmada
isteksiz davranabilir.

¢) Miisteriye yonelik siire¢ verileri tim tedarik
zincirinde bulunur ve saklanir. Paylagim rahat-
likla gergeklestirilir. Sirket disinda gerektiginde
(gizlilik ilkelerine bagl kalinmas1 kosuluyla) dis
kaynak kullanilarak veri kaydetme gerceklesti-
rilir.

Veri giincelleme

Uriin kullanim verileri santral sistemi tarafindan
anlik kaydedilir (CDR). Giincelleme de sistem-
ler tarafindan aninda gergeklestirilir, faturalama
stireci icin temeldir. Ancak misteri demografik
verileri, miisteri segmentasyon verileri sistemler
tarafindan otomatik kaydedilmez, bunlarn ilgili
birimler tarafindan kaydedilmesi ve analiz sonu-
cu olusturulmasi gereklidir. Buna gore giincel-
leme donemlerini siralayacak olursak;

a) Ayda bir gilincelleme

b) Haftada bir giincelleme

¢) Yirmi dort saatte bir giincelleme ile gercek
zamanli kullanim.

Veri ve enformasyon biitiinlestirme
Enformasyonun bilgiye doniisiim siirecinde ve-
rilere iliskin giivenilirlik, tam zamandalik, giin-
cellik, gizlilik, uygun formatta bulunurluk ile
ortak baglantinin (Onceki veriler ile organik
bag) kurulmasi 6nem kazanmaktadir. Bu bag-
lant1 ortak miisteri resminin goriintlisii acisindan
misteri merkezlilik yaklagimini desteklemekte-
dir. Buradan hareketle {i¢lii bir siniflama yapila-
cak olursa;

a) Temel is siireclerine yonelik veri enformas-
yon biitiinlestirmesi mevcuttur. Bu tamamen or-
ganizasyon i¢i olup siireglerin operasyonel et-
kinligi agisindan yetersizlikler goriilebilir.

b) Organizasyon i¢i ve iliskide bulunulan dig
cevre ile veri enformasyon biitlinlestirmesi sag-
lanir. Is tasarmmi ve hizmet capinin genisletil-
mesi icin farkli organizasyonlar ile biitiinlestir-
me saglanmigtir.

¢) Organizasyon i¢i ve dist ile miisteri etkilesim
platformlar1 veri enformasyon biitiinlestirmesi
saglanmistir. Miisterinin temasta oldugu tim
kanallar boyutunda etkin ve yerinde veri enfor-
masyon altyapisi akis1 mevcuttur. Miisteri ortak
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resmi tiim ekosistem icinde birlikte degerlendi-
rilir. Kurulusa dogru ve kurulustan diger
birimlere, paydaslara dogru enformasyon, ortak
anlayis temelinde yayilir.

Analiz yetenegi

Analiz yetenegi, cok sayidaki miisterinin siireg-
lerde olusan islemlerine yonelik veri parga-
larinda elde edilen sonuglar1 ortaya koymaya ve
dogru karar almaya iliskin yapilan ¢alismalardir.
Analizlerin saglikli yapilmasi ve kesin sonug
vermesi sistemlerden bu konuda gelistirilmis
0zel aracglardan yararlanmay1 gerektirir. Ancak
bu araglara sahip olmak is problemlerinin ve sii-
reclere iliskin gelismelerin saglanmasini garanti
edemez. Calisanlarin 6zellikle bu konuda iyi
egitim gormiis, sorgulama yetenegi yiiksek, ne-
denselligi farkli boyutlarda inceleyen, veri ve
enformasyondan optimum verimi alacak sekilde
list yOnetimin ve bilgi calisanlarinin karar
almasinda destek gorevi {istlenecek c¢alisma
prensiplerine ve analitik diislinebilme yetenek-
lerine sahip olmasi gerekmektedir. Analiz so-
nuglari; raporlar, memolar vb. yollarla agik bilgi
seklinde organizasyonun ilgili birimlerine ve
kullanicilara aktarilir.

Analizler bir olayin olusmasindan 6nce farkina
varilmas1 ve Onlem alinmasina yonelik destek
saglar. Bir anlamda erken uyar1 sistemi olarak
calisir. Cesitli is ihtiyaclarina yonelik farkl dii-
zeylerde analizler yapilir. Miisteri merkezlilik
acisindan analiz, en 6nemli yetkinliklerden biri
olup pazar1 ve miisteri davraniglarindaki trend-
lerin goriilmesini saglar. Buradan hareketle ti¢lii
bir siniflama yapilacak olursa;

a) Uriin ve hizmetler bazinda yapilan analizler.
Bunlar miisteri segme ve edinmeye yonelik sa-
tis, kampanyalar, pazar kosullari, pazar segmen-
tasyonu, rekabet, iirlin karlilig1, vb. analizlerdir.
b) Uriin ve hizmet kapsaminin genisletildigi
daha detayli segmentasyon, hedef pazar, fiyat-
lama, {riin dizayni, yeni miisteri katmanlari,
miisteri hizmetleri servis kalitesi, ¢capraz satis ve
satig gelistirme analizleridir.

¢) Miisteri davranislarini temel alan ¢ok fonk-
siyonlu karmagik analizler. Miisteri portfoyii ve
profilleri, miisteri baglhilig1 ve koruma, arama
detaylar, reaktif ve proaktif hedef belirleme,
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churn (misterinin rakibe gecisi) ve fraud (hile-
karlik) 6nlenmesi, miisteri iliski degeri, alisveris
siklig1, miisteri karlilig1 ve yatirimlarin geri do-
niisii analizleri sayilabilir. Ayrica miisteri port-
foyliniin dogru olusturulmast yoniinde miisteri
segmentasyon ve miisteri skorlama analizleri
yapilir. Burada miisteriye sunulan degerin mak-
simum kilinmasi i¢in farklilastirma ve kisisel-
lestirmeye yonelik detay analizler yapilir.

Veri yonetiminde minimal isletim ve
modifikasyonu

Veri yonetiminde etkinlik, veri yapisinin karma-
siklig1, hacim, zamanindalik, igletim sistemleri-
nin uygun biitlinlestirilmesi, degistiriminde ko-
laylik, vb. faktorlere gore olusmaktadir. Isleti-
min ¢ok siire ve yogun caba gerektirmesi, bii-
tiinlestirmede farkli ortamlardan aktarimin oto-
masyonu ve modifikasyonu agisindan gecikme-
ler is basarisin1 dogrudan etkilemekte ve analiz,
raporlama, faturalama, detay bilgilerin bir arada
degerlendirilmesi, vb. uygulamalarin aksamasi-
na neden olmaktadir. Ayrica igletimin minimal
Olciilerde gerceklestirilmesi veri yonetimi ile
saglanan ve enformasyona doniisiimiin, dolayi-
styla bilgi elde etme yaklasimiin temel daya-
nagini olusturur. Boylelikle bilgi, daha kisa
siirede giincelligi yitirilmeden saglanmis olur.
Isletimin kolay ve belirli bir model dahilinde
yapilmasi enformasyon teknolojileri departma-
ninin is slireglerine yonelik tedarik boyutuna da
destek verir. Aksi durumda enformasyon tekno-
lojileri departmani sorunlarin merkezi olarak is
siireglerinin aksamasina ve dolayisiyla da reka-
bette avantajin yitirilmesine neden olur. Burada
kasdedilen, entellektiiel sermayenin unsurlarin
iceren tiim veri yapilarinin isletim kolayligidir;
bu da farkli alanlara ait verilerin icerilmesi
demektir ve biitlinlestirme gerekmektedir. Yok-
sa sadece temel iiriin kapsamindaki verilerin
kolay islenmesi ve miisteri sermayesine iliskin
verilerin degistiriminin saglanmamis olmasi
miisteri merkezlilik agisindan yeterli degildir.
Buradan hareketle tiglii bir siniflama yapilacak
olursa;

a) Veri yonetiminde temel iirlin siireglerine yo-
nelik veri isletimi gerceklestirilir ancak minimal
bir isletimden s6z edilemez. Emek yogun ¢aba-
lar nedeniyle aksamalar olusur.
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b) Veri yonetimi iiriin ve hizmet siiregleri agi-
sindan veri isletiminde minimal dlgiilere sahip-
tir. Kismen entellektiiel sermayenin unsurlari
biitiinsel olarak modifiye edilir. Aksamalar ka-
bul edilebilir sinirlar i¢erisindedir.

¢) Veri yonetiminde minimal isletim ve entel-
lektiiel sermayeye iligskin veri yapilar1 kolaylikla
degistirimine tabidir. Biitlinsellik agisindan bir
problem bulunmamakta ve enformasyon tekno-
lojileri departmani otomasyon stirecleri ile emek
yogun olmayan bir yapida isletimi kolaylikla
gergeklestirmektedir. Bu konuda gerekli aracla-
ra iligkin yatirim yapilmis olup, ihtiyaclar nispe-
tinde yatirim planlart mevcuttur.

Degerlendirme modelinin test edilmesi
siirecinde bulgularin tespiti ve

yorumlanmasi

Calismamizda ortaya konan model secilen
mobil telekomiinikasyon (GSM) sirketinde sii-
re¢ sahipleri ile yapilan bire-bir yiiz-yilize miila-
kat, grup katilimli beyin firtinasi, alt kriterlerin
sadelestirilmesi esnasinda yoneticilerin diisiin-
celeri ve is siiregleri icin Delphi teknigi yardi-
miyla tim unsurlar1 kapsayacak sekilde 2003-
2004 yillar arasinda gergeklestirilmistir.

Elde edilen bulgulara gére puanlama asagidaki
gibidir;

Toplam puan 50 iizerinden 30 olup yaklagim
oran1 %60’tir (Koyu renkli kutular iyilestirme
gerektiren alanlar olup, ac¢ik renkli kutular
degerlendirme ¢alismasinda mevcut diizeyi gos-
terir).

Calismadan elde edilen bulgulara gore, “Veri
yonetimi” ana kriteri; kendi i¢inde yogun olarak
Uriin ve hizmet deger Onerisinin ¢apinin genis-
letildigi ve miisteri merkezlilik seviyelerinin esit
derecede dagilimi ile olusmustur. Miisteri mer-
kezlilik seviyesine, ilgili kriterin “Veriye ula-
sim/erisim ve kullanim” ve “Veri gilincelleme”
alt kriterlerinde ulagilmistir. I.asama igin iki,
Il.asama i¢in alt1 alt kriterde elde edilen puan-
lama sonuglarina gore iiriin ve hizmet deger
Onerisi ¢apinin genisleme seviyesinden miisteri
merkezlilik seviyesine yakinlagildig: ikinci esik
seviyesi lizerinde yer almaktadir. Degerlendir-
mede yiizdesel diizeltme puanina gore II-111 se-
viyelerine gecis saglanmistir. Ancak miisteri
merkezliligin baslangicinda olundugu ve yol
katedilmesi gerektigi goriilmektedir. Bu ana kri-
terde saglanan puan diger tiim ana kriterlerin
degerleme sonuglar1 iginde en yiiksek seviyeyi
yakalamistir.

Degerlendirme sonuclarina gore; [.asama “{iriin
odaklilik ve temel fonksiyonel yaklasim” sevi-
yesi i¢in, veri kalitesi/eksik ve yanlis veri ile
veri-enformasyon biitiinlestirmesi alt kriterle-
rinde ilk asamalarda uygulamalara sahip olunup,
miisteri merkezlilik i¢cin gerekli olan yaklagim-
lara sahip degildir.

Veri yonetimi ana kriterinin agirliklt olarak
“lirlin ve hizmet deger Onerisinin ¢apinin genis-
letildigi seviyesi”nde yogunlastigi goriilmek-
tedir. Veri yapisi, veri girig standartlari, miiste-
riye iliskin verilerin detay1, veri saklama yonte-
mi, analiz yetenegi ve veri yonetiminde minimal
isletim, kolay modifikas-yon alt kriterlerinde

Veri Yonetimi Ana Kriteri Deg.Sikki  Katsay1 a=1 b=3 c¢=5 GAP adim
Veri yapisi b 3 1
Veriye ulagim/erigsim ve kullanim c 5 0
Veri giris stardartlar b 3 1
Miisteriye iliskin verilerin detay1 b 3 1
Veri kalitesi, eksik ve yanlis veri a 1 2
Veri saklama yontemi b 3 1
Veri giincelleme c 5 0
Veri ve enformasyon biitlinlestirme a 1 2
Analiz yetenegi b 3 1
Veri yon. minimal igletim,kolay degistirme b 3 1
Toplam Puan 30 10 30 50

Sekil 2. Veri yonetimi ana kriteri bulgular: puanlama
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Miisteri merkezli operasyonel bilgi yonetimi

daha iyi bir seviyenin yakalandigimi sdylemek
miimkiindiir.

Veri yonetimi ana kriteri; operasyonel bilgi yo-
netiminin etkinliginde ve bilgiye donilisim yol-
culugunda temel noktay1 olusturmasi nedeni ile
verilerin kaliteli, eksikliklerinin giderildigi bir
altyap1 lizerinde enformasyona doniisiimii sag-
lamakta, sonucta da bilgi edinme, gelistirme, ye-
ni bilgiyi yayma gibi asamalarda yapilmas1 ge-
rekenlere zemin hazirlamaktadir. Teknolojik
olanaklarin sundugu calisma ortaminda ¢ok sa-
yidaki miisterinin karmasik is siirecleri sonucu
olusan dinamik ve statik verilerinin yonetimi,
farkli veri pargalarinin biitlinlestirilmesi, enfor-
masyon ile ilgili siireclere ve organizasyonel
birimlere aktarimin saglikl yiiriitiilebilmesi i¢in
temel yap1 planlanmali, uygulamaya gegirilme-
lidir. Bu kriter kapsamindaki degerlendirmede;
teknolojik olanaklarin varolmasinin tek basina
basariy1 saglayamayacagi kesindir. Veri yoOneti-
minden maksimum getiriyi saglamanin 6n ko-
sulu, veri pargalarina iligkin kalite diizeyinin
yakalanip is siireclerine saglikli aktariminin ya-
pilmasidir. Elde edilen puanlama sonuglarina
gore sirket, veri yonetimi ana kriterine iligkin is
amaglart agisindan teknoloji ve diger deger-
lendirme kriterlerine kiyasla biling sahibi olup,
belirli bir anlayis hakimdir. Eger bilgi yoneti-
mine iligkin degerlendirme caligsmasi, sirketin
uygulamalar1 arasinda mevcutta yer alsaydi da-
ha yiiksek seviyede puanlama saglanabilirdi. Bu
kriter, iyilestirme ¢aligmalar1 i¢in en az ¢aba ve
emek harcanacak kisimdir. Ciinkii olusan gap
adimlar1 en az burada tespit edilmistir.

Sonuclar ve oneriler
Degerlendirme c¢aligmasi ile elde edilen bulgu-
lara gore iyilestirme ¢aligmasina baz olusturacak
Oneriler agagidaki gibidir;

e Veri yonetimine gore; verinin elde edilme-
sinden organizasyon i¢in anlamli bilgiye do-
niigmesi silirecine kadar olusan tiim adimlar
belirli bir sistematik dahilinde olusturulmali
departmanlarin bu yapilanmaya iligkin gorev-
leri net olarak belirlenmelidir.

Bilgi stratejisi olusturmada ele aldigimiz ge-
lecegi Oongdren ve gelecekteki trendleri izle-
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yen bir anlayisa sahip olmak i¢in giinii kur-
tarma c¢alismalart ile o an i¢in sinirlt ve
kalitesiz veri temin etmek oldukg¢a biiyiik
problemlere yol agmaktadir. Bunun elimine
edilmesine yonelik planli bir veri elde etme
modeli tiim departmanlarin ihtiyaclarmi da
gbdzoniinde bulundurarak kurulmalidir.

Artan miisteri sayist karsisinda sonradan ya-
pilacak iyilestirmeler i¢in ayrilacak kaynak-
lar ¢ok daha biiyiik olmakta ve zaman kisiti
nedeniyle hayati 6onemdeki verilerin temini
giiclesmektedir. Onun i¢in iyilestirme c¢alis-
malarinin hizi miisteri elde etme hizindan
daha yiiksek olmalidir.

Organizasyonel hafizay1 gelistirmek ve koru-
mak i¢in diislince ve fikir veritabanlar1 uygu-
lamalar1 desteklenmelidir.

Is modeli planlandiktan sonra uygulama
adimlarinda teknolojik destek, dis kaynak
kullanim1 (outsourcing), veri detaylar1 ve
saklanmasi, analiz boyutlarinda gelismeler
saglanabilir.

Analizlerden dogru sonu¢ almanin temel ko-
sulu, iyi yazilimlara ve altinda ¢ok iyi olus-
turulmus veri kiimelerine ihtiya¢ bulunma-
sidir. Cesitli donemlerde elde edilen sonuglar
Ozet tablolar olarak bulundurularak her sefe-
rinde yeniden analiz yapilmasinin 6niine ge-
cilmelidir.

Misteri merkezlililik seviyesine ulagmada,
kaliteli ve kullanilabilir veri temini elde
etmek icin miisteri ile gergeklestirilen her
islemde ve temasta ihtiya¢ duyulan kayitlar
tutulmali, her temas noktasindan elde edilen
veriler hizla enformasyona doniistiiriilerek
bilgi stoguna ilave edilmelidir. Burada belge
yonetimi ve veri kayit yonetimine yonelik
yatirim yapilmali veya yiiriitiilen isler digskay-
nak kullanimi (outsource) ile gercgeklestiril-
melidir. Giincellestirmede saglanan bagari
diger adimlara da yansitilmalidir.

Analizler ile elde edilen miisteri davranislar1 hi-
kayesi mevcut veri alanlarina ilave edilerek be-
lirli bir donemde olusan ihtiyaglar birlikte ve tek
miigteri goriiniimiinii igerecek sekilde degerlen-
dirmeye dahil edilebilmelidir. Ciinkii degisen
kosullarda elde edilen sonuglar farkliliklarin be-
lirlenmesine destek verir.
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