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Siireglerle yonetim, her isletme fonksiyonunun misteri odaklilik iizerine yogunlastig1 giinlimiiz
is yasaminda, isletmelerin faaliyetlerini topyekun bir sekilde miisteri istekleri {izerine kurmasinin bir yolu
olarak ortaya ¢ikmakta ve uygulandig: isletmelerde rekabet avantaji saglamaktadir. Bu dogrultuda, iiretim
isletmeleri kadar hizmet isletmelerinin de siireglerle yonetim uygulamalarna gereksinim duydugu
sOylenebilir. Bu c¢alisma, iiretim sektoriinde yaygin Ornekleri bulunan siireglerle yonetim kavraminin
hizmet isletmelerinde de uygulanmasina yonelik olarak Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii’nde yapilmakta olan ¢aligsmalar1 kapsamaktadir.

Anahtar Soézciikler: Siireg, siireclerle yonetim, hizmet igletmeleri uygulamasi

1 Giris

Isletmelerde yonetim fonksiyonunun en dnemli islevi kaynaklarin en etkin ve verimli bir sekilde
kullanimimi ve boylece miisteri isteklerine yonelik tirlinlerin/hizmetlerin ortaya konmasini saglamaktir.
Bu amacin gergeklestirilmesinde kullanilmakta olan pek ¢ok teknikten biri de siireglerle yonetim ve siireg
yonetimi uygulamalaridir.

Siire¢ yonetimi ve siireglerle yonetim kavramlart 6zellikle son yillarda ¢ok gdzde uygulamalar
arasinda yer almaktadir. Gerek iiretim gerekse hizmet sektdriinde uygulamalari giderek artan bu
kavramlar etkin, verimli ve karli isletmelerin yaratilmasinda biiyiik 6nem tagimaktadir.

Siireclerle yonetim ve siireg yonetimi kavramlari ilk bakista birbirine benzer olarak gériilmesine
karsin, hedefleri agisindan birbirinden farklilik gostermektedir. Siire¢ yonetimi agirlikli olarak siireglerin
genel performansi lizerine odaklanirken, siireclerle yonetimin bakis agisi ise daha genel bir ¢ergevede
isletme performansi iizerinde olmaktadir.

2 Siire¢ Kavram

Siireg, ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi standardinda “girdileri ¢ikti haline getiren
birbirleriyle ilgili ve etkilesimli faaliyetler takimi” olarak tanimlanmistir (TSE, 2001, s. 2). Bu temel
tanimin kapsami genisletilirse, siire¢ tanimi igerisine asagidaki 6zellikler de dahil edilebilir (Ayanoglu ve
Turan, 2003, s. 195):
e  Girdileri olan, bunlara miisterileri i¢in deger ekleyen ve ¢ikt1 Tireten bir faaliyetler dizinidir.
e Belirli bir ¢iktr (iiriin ya da hizmet) elde etmek igin birbirleriyle etkilesim i¢inde bulunan insan,

malzeme, ekipman, yontem ve gevrenin toplamdir.

e Isletme girdilerini isletme ¢iktilarina doniistiiren etkinliklerin bilesimidir.
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e Siiregler, ii¢ temel faaliyet ¢esidinin bir kompozisyonudur. Deger yaratan yani miisteriler i¢in dnem
tastyan faaliyetler; temel olarak fonksiyonel, departmansal, veya orgiitsel sinirlar arasinda is akigimni
saglayan faaliyetler ile kontrol faaliyetlerinin bilesimidir.

e Bir organizasyonel siireg, bast ve sonu olan bir is demektir. Yani bu isi yapmak i¢in gerekli alt islerin
ve detay islerin olusturdugu kiimedir.

e En yalin agiklama ile siiregler bir isletmenin miisterileri i¢in ne yaptigidir.

e  Siiregler isletmenin {irlin/hizmetini yaratan mantiksal is toplamidir.

e Bir is siireci, bir veya birkag ¢esit girdinin alinip bunlardan miisteri i¢in deger olusturacak bir ¢iktinin
yaratildig: faaliyetler toplamidir. Bu tanima gore, 6rnegin “siparisin yerine getirilmesi” bir siirectir.
Bu siirecte siparig girdi olarak alinir ve sonunda siparig edilen mallarin miisterilere teslimi ile siire¢
tamamlanir. Teslim siirecin yarattig1 degerdir.

e  Siiregler birbirini izleyen durum degisikliklerinin analizinden dogarlar, yani bir siireg, ilgili bir veya
daha fazla varligin durumunu degistirme yoluyla, girdilerin ¢iktilara doniistiigii faaliyetler dizisidir.

Bir siireg, bes temel 6zelligi tasimalidir (Ozay, 2003, s. 19):

e  Tammmlanabilirlik: Siirecin temel unsurlarmin belirlenebilmesi 6zelligidir.

Oliilebilirlik: Siirecin performans olgiitleri ile izlenebilme 6zelligidir.

e Yinelenebilirlik: Siireci harekete geciren ayn1 veya degisen girdilerin islenmesi sonucunda olusan
¢iktinin miisteri ihtiyag ve beklentilerini siirekli karsilayabilme 6zelligidir.

e Kontrol edilebilirlik: Siire¢ sorumlularinin siirecin performansi hakkinda her zaman igin bilgi sahibi
olabilmesi ve gerektiginde diizeltici faaliyetlerin yerine getirilmesi 6zelligidir.

e Katma deger yaratma: Siirecin, ¢iktinin kalitesi ve ¢iktiyr kullanan miisterinin tatmini iizerinde
olumlu etki yaratabilme 6zelligidir.

Siirecler ana hatlari ile ii¢ grupta siiflandirilir (Turan, 1998, s. 89-90):

e Temel Siirecler: Dogrudan kurulusun dis miisterilerinden gelen talep ilizerine baslayan ve dis
miisteriye bir iirlin ya da hizmet sunulmasini saglayan siire¢lerdir.

e  Yonetim Siirecleri: Tiim siireclerin ortak hedefler dogrultusunda faaliyetler planlamasini, bunlarla
ilgili performans gostergelerinin diizenli gozden gecirilmesini ve raporlanmasini igeren siireglerdir.

e Destek Siirecleri: Sirket genelinde kaynaklarin en uygun kullaniminin saglanmasi amaciyla ortak
cat1 altinda toplanmis degigik uzmanlik alanlarindan olugur.

Siire¢ hiyerarsisi stireclerin kademeli olarak yapilandirilmasidir. Bu yapilandirmada esas olan
stireclerin kapsamlaridir. Hiyerarsi kapsami en biiyiik olan siiregten baglayarak detaylara inilecek sekilde
yapilandirilir. Siire¢ hiyerarsisinde ana siiregler, siirecler, alt siirecler ve siire¢ aktiviteleri olarak dort
kademe vardir (Ayanoglu ve Turan, 2003, s. 196-197):

e Ana Siirecler: Sirketin i sonuglar1 lizerinde direk etkisi olan ve stratejik 6neme sahip iist seviyedeki
siireglerdir.

e Siirecler: Ana siiregleri olusturan ve birbirleriyle etkilesim halinde olan siireglerdir.

Alt siirecler: Siiregleri olusturan ve iki veya daha fazla fonksiyonu ilgilendiren faaliyetlerdir.

e Siirec aktiviteleri (detay siirecler): Ayni fonksiyon iginde bir veya birkag kisi tarafindan
gergeklestirilen ve alt siiregleri olusturan faaliyetlerdir.

3 Siire¢ Yonetimi

Siire¢ yOnetimi, en temel tanimiyla siireglerin siirekli ve diizenli olarak izlenmesi ve
gelistirilmesini garanti altina almak i¢in yapilan faaliyetler dizisidir (Bozkurt, 2002, s. 7). Bir siirecin en
yiiksek performansi saglamasi igin gerekli planlama ve yonetim faaliyetlerini gerceklestirmek ve kaliteyi,
operasyonel performanst ve bunun sonucunda miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in firsatlari tanimlamak
siire¢ yonetiminin amacini olusturur (Evans ve Lindsay, 2002, s. 360).

Siire¢ yonetimi tiim sistem siiregleri i¢in standart sistem gelistirme yontemlerinin, araglarinin,
tekniklerinin ve teknolojilerinin planlanmasi, se¢imi ve istikrarli bir sekilde uygulanmasidir.

Siire¢ yonetimi siirecin olusturulmasinda baglar ve siirekli iyilestirme caligmalarini da igine
alarak devam eder. Siire¢ yonetimi temel olarak is siireclerine odaklanmustir. Biitiinsel bir yonetim bakis
acisinin saglanmasi ise siireclerle yonetim kavrami ile gergeklesebilir.
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4 Siireclerle Yonetim

Siireglerle yonetim, siire¢ yonetiminin yonetilmesi olarak diisiiniilebilir. Siireclerle yonetim
kavrami, igletmenin tiim faaliyetlerin siire¢ yapisi igerisinde tanimlanmasini ve yonetim fonksiyonunun
bu yapi1 dahilinde gergeklestirilmesini gerektirir. Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (European Foundation of
Quality Management-EFQM), siireglerle yonetim kavraminin kapsamini su sekilde belirtmektedir:
“Kuruluslar, en iyi performanslarini birbiri ile iligkili tiim faaliyetler anlasildigi, sistematik bir bicimde
yonetildigi ve islemleri ve planlanan iyilesmeleri ilgilendiren kararlar paydaslarin goriislerini kapsayan
giivenilir bilgilere dayanilarak alindigi zaman gosterirler”. Ayni dokiimanda siireclerle yOnetimin
yararlari da su sekilde siralanmistir (EFQM, 2000, s. 2):

e  Arzu edilen sonuglara odaklanma saglar.

e (Calisanlarin ve kaynaklarin en iist diizeyde degerlendirilmesini saglar.

e Sonuglarmn tutarliligini saglar ve degiskenlikleri kontrol altinda tutmaya yardimci olur.

o Gergekei hedefler saptanmasini ve stratejik yonlendirmeye iligkin olarak verilere dayali yonetim
saglar.

Siireglerle yonetim, basta Orgiit yapist olmak iizere pek ¢ok klasik yonetsel yaklasimin
sorgulanmasini gerektirmektedir. Siireglerle yonetim anlayisinin en saf haliyle uygulanmasi, geleneksel
fonksiyonel ve hiyerarsik Orgiit yapilarinin yerlerini tamamen siireglere gore hazirlanmis, kadro ve
unvanlari da buna gore diizenlenmis 6rgiit yapilarina birakmasini gerektirmektedir (Bozkurt, 2002, s. 7).

Siireglerle yonetimde bir baska onemli noktada da kritik siireglerin belirlenmesidir. Kritik
siiregler, isletmelerin éncelikle ele almasi ve iyilestirmesi gereken siireclerdir (Ozkan, 2004). Bu siirecler
isletmenin faaliyet alanin1 dogrudan ilgilendirmekte olup, miisteri tatminiyle birinci dereceden iligkilidir
ve belirlenmis olan kritik basar1 faktorlerinin saglanmasinda oncelik arz eder.

Siireclerle yonetimde saglanmasi gereken yonetsel destekler ise su noktalarda one ¢ikmaktadir
(Armistead ve digerleri, 1999, s. 98):

e  Stratejik karar verme ve yonlendirme

e Orgiitsel tasarim

e  Deger zincirinin degerini en iist diizeye ¢ikarmak
e Performans yonetimi

Orgiitsel koodinasyon

Orgiitsel 6grenme ve bilgi yonetimi

o Orgiit kiiltiirii

5 D.E.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii’ndeki Siireclerle Yonetim Uygulamalar

D.E.U. Soysal Bilimler Enstitiisii (S.B.E.) 1997 yilindan bu yana kalite yonetimi ¢alismalarini
stirdiirmektedir. Bu caligmalar kapsaminda 2001 yilinda ISO 9002, 2003 yilinda ise ISO 9001:2000
belgeleri almmustir. Ozellikle ISO 9001:2000 ile vurgulanan siire¢ odaklilik kavramina uyum saglamak ve
stirekli iyilestirme kapsamindaki uygulamalari bir adim daha ileriye tasimak i¢in, S.B.E.’nde is siirecleri
tanimlanmis ve siireglerle yonetim cercevesinde calismalara baslanmistir. Enstitide 2003 yili sonu
itibartyla baslayan siire¢ yonetimi ¢aligsmalarini yiiriitecek her birimden en az bir elemanin katildig: siireg
yonetimi proje ekibi olusturulmustur. Toplam 7 kisiden olusan bu ekip 6nce siireglerle yonetim egitimini
almis ve proje faaliyetleri igin bir zaman/faaliyet-GANTT semasi1 olusturmuglardir. 2003 Kasim aymda
baslayan projenin 2005 Subat ayinda tamamlanmasi planlanmis ve karara baglanmistir.

Siireglerle yonetim sisteminin basinda S.B.E.’nde gerceklesen tiim faaliyetleri kapsayacak
sekilde ana siireg, siiregler, alt siire¢ler ve bu alt siiregleri olusturan bilegenler tanimlanmis ve siireglere
iliskin akig semalar1 olusturulmustur. Ana siire¢ haritast Sekil 1°de, S.B.E. siire¢ hiyerarsisi yapis1 Sekil
2’de ve 0rnek bir akis semasi ise Sekil 3’te verilmistir. S.B.E. nin ana siire¢ haritasinda enstitiiniin temel
faaliyeti olan lisansiistii egitim hizmetinin tim agamalar1 ve aralarindaki baglanti verilmistir. Siireg
hiyerarsisi yapisinda ise, ana siirecin gerceklesmesini destekleyen alt siirecler siralanmistir. Siire¢
hiyerarsisinin tanimlanmasinin ardindan ana birimlerde yapilan ve alt siiregleri olusturan siirec listeleri
hazirlanmistir. Bununla ilgili olarak insan kaynaklar: siirecinin siirec listesi Sekil 4’te verilmistir. Siire¢
listeleri olusturulurken her alt siirecin nasil yapildigini agiklayan kalite talimatlar1 ve alt siireg
sorumlularmi gosteren kalite planlari referans olarak gosterilmistir. Daha sonra her siireg i¢in izleme ve
iyilestirmede temel teskil edecek dokiimanlar olan siire¢ etkinlik kriterleri listeleri olusturulmustur. Bu
listelerde siireglerin hangi performans ol¢iim kriterlerine gore ve ne siklikta degerlendirilecekleri
tanimlanmistir. Sekil 5°te 6rnek bir siire¢ etkinlik kriterleri listesi goriilmektedir.
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Sekil 2 S.B.E. Siire¢ Hiyerarsisi Yapisi
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Sekil 4 S.B.E. insan Kaynaklan Siireci Siire¢ Listesi
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Sitire¢ Etkinlik Kiriterleri listesinde, birimde gergeklesen tim siire¢ kriterleri, her kriterin
etkinliginin nasil 6lgiilecegi, birimi, 6l¢lim periyodu ve siire¢ etkinlik kriteri degeri yer almaktadir.
Ornegin; Ortalama personel ¢aligma siiresi olarak belirlenen siireg kriteri icin etkinlik 6lgiim ydntemi ise,
Personelin ¢aligma siireleri toplami’nin personel sayist toplamina oraniyla belirlenmektedir. Hesaplama
birimi Y1il/kisi sayist 6l¢lim periyodu ige her yil sonu olarak belirlenmistir. Y1l bazinda alinan ayrmtili
veriler dogrultusunda siireg etkinligi 6l¢iilebilir ve bdylece performans sonuglari elde edilebilir.

Siire¢ ve alt silire¢ birimlerinin listesi olustuktan sonra siire¢ matrisi olusturulmaya
calisilmaktadir. Siire¢ matrisini olusturmadaki temel amag, tiim birimlerin siire¢leri arasindaki etkilesimi
bir tablo tizerinde gostermektir.
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Sekil 5 S.B.E. Insan Kaynaklari Siireci Siire¢ Etkinlik Kriterleri Listesi
6 Sonuc¢

Siireclerle yonetim, igletmelerin miisteri odakl ¢alisarak basariya ulagsmasini saglamada etkin bir
aractir. Fakat bu aracin amaglanan etkinligi saglayabilmesi ancak uygun uygulama kosullarmimn
saglanmasi ile gergeklesecektir.

S.B.E.’nde siireglerle yoOnetim projesi devam etme asamasindadir. Bu nedenle heniiz
uygulamanin performans sonuglart somut bir sekilde gozlenememektedir. Fakat 6zellikle kamu kurumlari
bazinda yaptig1 kalite ¢alismalar1 ile oncii 6zellik gosteren S.B.E.’niin, uygulamalar planlandig: sekilde
gergeklestirildigi takdirde siireglerle yonetim konusunda da kendi faaliyet alani igerisinde 6ncii kurum
olacagi diisliniilmektedir. Burada yapilmasi gereken, baslangic asamasindaki bu ¢alismalarin
aksatilmadan ve baslangictaki enerjisinden bir sey yitirmeden siirdiiriilebilmesi ve siirekli olarak
iyilestirilmesidir. Siireglerle yonetim uygulamalar1 sonucunda, bir kamu ve hizmet isletmesi olan
S.B.E.’nde hizmet performansina olumlu etkinin olmasi1 beklenmektedir.
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