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Ozet

Her gecen il toplumun ihtiyag ve beklentileri
yiikselmektedir. ~ Firmalar, kurum ve kuruluslar
kullanilabilir kaynaklarint zamaminda, yerinde rasyonel
bir diigiince yapistyla degerlendirmek icin yeni yénetim
kavramlarina yonelmislerdir. Bunlar “Siire¢ ve Siireg
Yonetimi” vb. kavramlandw. Bu da sistemli bir
calismayr gerekli kilmakta, atilan her adwmn, daha
baglamadan sonucunun ongoriilerek atilmasini zorunlu
kilmaktadir. Degisen tiiketici tercihlerine uyum, iiretim
tarzlarinda, ulastirma ve  iletisimde,  pazarlama
stillerinde meydana gelen degisimlere miimkiin olan en
kisa zamanda intibak edilmesinde ve bu agidan ihtiyac
hissedilen bilgilerin; yerelde, bolgesel diizeyde ve iilkenin
tamanunda uygulanmasi lazim gelen politikalarin ortaya
konulmasinda miispet yonde katki vermek ve yardim
etmek  siirec  yonetimi  kavramimin  konusunu
olusturmaktadrr. Yapilan bu c¢alismada bir meslek
kurulusu olan Denizli Ticaret Odasi'min Oda Sicili
Biriminde yapilan siire¢ yonetimi ¢calismasi anlatilmigtur.
Miigteri  memnuniyetinin  arttirlmasina  yonelik
hazirlanan bu ¢alisma kurum agisindan hedeflenen iiye
memnuniyetinin arttirilmasina yardimer olacaktir.

Anahtar kelimeler: Siirec, Siire¢c Yonetimi, Meslek
Kuruluglar

JEL kodlari: L10, L72, M10.

doi: 10.5505/pibyd.2016.57966

Abstract

Every passing year, needs and expectations of society are
increasing. Companies, institutions and organizations
gravitate to new management concepts for evaluating
available resources in time, in place and in a rational
mentality. These are “Process and Process Management”
and such concepts. This makes systematical working
essential and requires every step to be taken after its
result is projected. Positive contribution to and help for
compatibility to consumers’ changing preferences,
adapting to changes in production styles, transportation
and communication and marketing styles as soon as
possible, and putting forth information needed in this
aspect and the policies required to be applied locally,
regionally and throughout the country are the subjects of
the process management concept. In this study
performed, process management conducted in an
occupational — organization,  Denizli ~ Chamber  of
Commerce, Registration Unit is explained. This study
prepared for increasing customer satisfaction shall be
helpful in increasing satisfaction of target members in
terms of the institution.

Keywords: Process, Process Management, Professional
Institutions

JEL codes: L10, L72, M10.

" Bu ¢alisma “Kamu Kurum Niteliginde Meslek Kuruluslarinda Stire¢ Yonetimi: Denizli Ticaret Odasinda Uygulanmas1” adli

Yiiksek Lisans Tezi'nden tiiretilmigtir.
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1. GIRIS

Artik diinyada yalnizca firmalar, iirtinler degil, iilkeler, sehirler marka olmanin gayreti
icinde birbirleriyle kiyasiya yaris ve rekabet halindedirler. Bugiin gelinen noktada, sivil
toplum kuruluslar1 kendilerinin varlik nedeni olarak gordiikleri iiyelerinin ihtiyaglarinin
karsilanmasina doniik hizmetlerin tiretilip sunulmasinda 6nemli gorevler {istlenmislerdir.
Ayrica, devletin yonetim organlariyla hizmet verdikleri kitlenin menfaatlerinin
dengelenmesinde Onemi biiyiik katalizor kuruluslardir. Dogrudan rekabete acik kurum
hiiviyetleri olmasa da, {iyelerinin bu esaslara gore ¢alisiyor olmalar1 onlar1 da bu kulvarda
kosmaya zorlamaktadir. Denizli Ticaret Odas1 da bu kurumlar arasinda yer almaktadir. 1926
yilinda kurulan gorev ve sorumluluklar1 5174 Sayili Kanun ile belirlenmis olan Denizli
Ticaret Odasi, mevcut yasal gorevlerinin yaninda, {yelerinin ihtiya¢ ve talepleri
dogrultusunda baska gorevleri de yerine getirmenin gayreti icindedir. Tiim bunlar1 bir
sistem dahilinde tanimlayarak siiregler halinde uygulamakta ve sonuclandirmaktadir.

Yapilan bu ¢alismanin ilk boliimiinde siire¢ ve siire¢ yonetimi kavramlar1 hakkinda bilgi
verilmistir. Siirecin tanimi1 ve bir faaliyetin siire¢ olarak tanimlanmasi i¢in tasimasi gereken
ozellikler hakkinda bilgi verilmistir. Siire¢ hiyerarsisi ve siireglerin smiflandirilmasi
konularina deginilmistir. Daha sonra siire¢ yonetimi kavrami incelenmis, siire¢ yonetimine
yonelmeye neden olan etkenlerden bahsedilmis, siire¢ yonetiminin amaglar1 anlatilmus, siireg
yonetimi organizasyonundan ve siire¢ yonetiminin ne gibi getirilerinin oldugundan
bahsedilmis, son olarak siire¢ yonetiminin uygulama adimlari incelenmistir. Daha sonraki
boliimde Oda Sicil Birimi'nde yapilan siire¢ yonetimi ¢alismasi anlatilmistir. Son boliimde de
siire¢ yoOnetiminin uygulama yapilan kurulusa ne sekilde bir katki saglayacagina
deginilmistir.

2. SUREC VE SUREC YONETIMI KAVRAMLARI

2.1. Siire¢ Kavrami

Globallesen, adeta ekonomik anlamda smirlarin ortadan kalktigi, her alanda kiyasiya bir
rekabetin hiz kazandig1 bugiiniin diinyasinda, miisteri odakli ¢alismanin 6nemi her gegen
glin artmaktadir. Miisteriye arz edilmek tizere iiretilen biitiin mal veya hizmet bir siirecin
ciktis1 oldugu gergeginden hareketle bir {iriin ya da hizmeti miisteri talep ve beklentilerine
uygun sekilde ve de minimum maliyetle {iretmek igin buna iligkin siireglerin incelenmesi
gereklidir.

Bu konuda biitiin sistemlerde iki ana husus 6n plana ¢ikmaktadir: Bunlarin birisi bilgi, bir
digeri de siireglerdir. Bilgiyi ele aldigimizda, bilgi bizi diinyada meydana gelen gelismeler ve
bunlara iliskin yOonetim yontemleri konusunda bilgili kilmaktadir. Siiregler ise, bilginin
islenmesini saglar ve soz konusu bilgiye nitelik kazandirarak tekrar bi¢imlendirir, diger bir
anlatimla siire¢ vasitasiyla bilgi adeta yeniden yaratilir. Bilginin akisina uygun olarak
siiregler birbirleriyle iligkilendirilirler (Teymur, 2009: 33). Siireg, “proses” kelimesinin
karsiligi olarak dilimize girmistir (Erten, 2010: 3). Siireg; belirli bir {iretim vasitasini,
potansiyel alicilar1 i¢in belirli bir dizi yararli {irtine doniistiiren, tanimlanmas1 miimkiin,
sinirlar1  belli, tekrarlanabilen, Olglilebilen, her halukarda bir sorumlusu bulunan,
fonksiyonlar arasi ve zincirleme deger ortaya ¢ikaran bir faaliyetler biitiintidiir (Biiytiikkose,
2008: 26).
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2.1.1. Siireclerin Temel Unsurlar1

Bir siirecin ortaya ¢ikabilmesi igin mutlaka sahip olmasi gereken unsurlar vardir. Bunlar1 su
sekilde siralayabiliriz:

Girdi: Girdi siirecin tedarikgiler tarafindan katilarak siireci harekete geciren unsurlardir
(Sendikici, 2009: 8). Siirecin c¢alismasmi baslatir, siire¢ adimlari sonucunda degisim ve
doniistim gegirir (Kabak, 2013: 10).

Cikti: Siirecin bitiminde ortaya konulan, ekonomik bir degeri olan iiriindiir. Uretim
faktorlerinin istek, arzu ve sartlar1 yerine getirmek tizere nitelik ve nicelik itibariyle yeni bir
mal veya hizmet seklinde ortaya ¢ikan big¢imidir. Cikt1 siirecin gerekgesidir (Cantiirk, 2005:
33).

Tedarikgi: Uretim siirecine iligkin iiretim faktdrlerinin yalnizca birini ya da daha fazlasm
temin eden kisi, kurum ve kuruluslardir (Kar, 2012: 16).

Miisteri: Siire¢ sonucunda meydana gelen tiriinleri kullanan ve/veya onlardan fayda elde
eden yapmin iginden veya disindan kisi, kurum ve/veya kuruluslardir. Miisteri ya da diger
ifadesiyle alici, siirecin varligimin esas sebebidir (Biiyiikkose, 2008: 31). Memnun edilmesi
hedeflenen odak noktasidir (Oztiirk, 2008: 10).

Siire¢ Performans Gostergeleri: Siirecin Olgiilebilmesini ve dolayisiyla gelistirilebilmesini
saglayan unsur siirecin performans gostergeleridir (Kar, 2012: 16). Performans gostergeleri
miisterilerin  gereksinim ve beklentilerini karsilama seviyesini Ol¢meye yarayan
gostergelerdir (Selek, 2006: 20).

Miisteri Thtiya¢ ve Beklentileri: Talep edenlerin ya da onun adma hareket edenler icin
tiretilmis mal ya da hizmetin tanimlanmis nitelikleridir (Erten, 2010: 10). Alicilarin hangi mal
ya da hizmetin nigin ve ne 6l¢iide talepkar olduguyla ilgili tanimlamalardir (Tural, 2009: 7).

Siire¢ Sahibi: Siirecin tamami hakkinda yeterli bilgiye sahiptir ve siirecin tamamini idare
eder. Siireg ¢iktilarini degerlendirerek bu ¢iktilardan en fazla etkilenen miisterilerini bilen,
isteklerini izleyen ve siirecin sonucunda elde edilen iiriinlerden birinci dereceden sorumlu
olan kisilerdir (Biiytikkose, 2008: 30).

Siire¢ Sorumlusu: Siirecin ilgili boliimlerini icra eden, temsil eden ve organizasyonda siirecin
sahibine bagh olarak ¢alisan kisilerdir (Oguz, 2011: 11).

Kaynak: Girdilerin iiriine/hizmete dontismesi i¢in kullanilan ve hi¢ degismeden kalan insan,
makine, techizat, zaman, dokiiman, enerji vb. faktorlerdir (Cantiirk, 2005: 34).

2.1.2. Siireclerin Ozellikleri
Siireglerin 6zelliklerini asagidaki sekilde siralayabiliriz:

Tamimlanabilirlik: Siirecte ve siire¢ iizerine s6z sOylemede en Onemli konu siirecin ve
Ogelerinin tanimlanabilir olmasidir (Tural, 2009: 4).

Olgiilebilirlik: Siireg, taniminda da bahsedildigi gibi 6lgiilebilen bir faaliyetler dizisidir.
Olciilebilirlik siirecin performans 6lgiitleri ile izlenebilme 6zelligidir (Tokcan, 2011: 8).
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Tekrarlanabilirlik: Siirece islerlik kazandiran girdilerin islenmesi sonucunda ortaya cikan
triiniin miisteri gereksinim ve beklentilerini stirekli tatmin edebilme niteligidir (Dogan vd.,
2004: 355).

Kontrol Edilebilirlik/Denetlenebilme: Siirecten sorumlu olanlarin siirecin basarisi konusunda
devamli sekilde donanimli olabilmesi ve liizumu halinde diizeltici/Onleyici islemleri
yapabilme 6zelligidir (Ezber, 2013: 4).

Katma Deger Yaratma: Siireg; bir girdiyi kullanarak katma deger yaratma ve miisteriye istegi
dogrultusunda tirtinii sunma islevidir (Eren, 2010: 7).

2.1.3. Siire¢ Hiyerarsisi

Siire¢ hiyerarsisi, siireglerin kademeli olarak yapilandirilmasidir. Bu yapilandirmada esas
olan siireglerin kapsamlaridir. Siire¢ hiyerarsisinde ana stiregler, siiregler, alt siirecler ve
suire¢ aktiviteleri olarak dort kademe vardir (Erten, 2010: 15):

TEMEL SURECLER

SURECLER

ALT SURECLER

SUREC AKTiVITELERI

GOREVLER
\

Sekil 1. Siire¢ Hiyerarsisi (Erten, 2010: 16)

Temel (Ana) Siirecler: Isletme faaliyetlerinin neticelerine ve performansina direkt olarak etki
eden ve hayati 0neme sahip iist seviyedeki siireglerdir.

Siiregler: Ana stiregleri olusturan ve birbirleriyle etkilesimli olan stireglerdir.

Alt Stiregler: Genellikle organizasyon iginde baslayip, organizasyon ig¢inde biten birden fazla
fonksiyonu ilgilendiren faaliyetlerin birlestirilmesiyle olusmus stireglerdir (Yildirim, 2006: 9).

Siire¢ Faaliyetleri: Aymi 6nemde bir veya birkag kisi tarafindan yapilan ve alt siiregleri
meydana getiren aktivitelerdir (Biiytikkose, 2008: 30).

2.1.4. Siireclerin Siniflandirilmasi

Siiregler temel (operasyonel) siiregler, destek siirecler ve yonetim siiregleri olmak iizere iig
ana grupta smiflandirilmaktadir:

Temel (Operasyonel) Siiregler: Direkt olarak organizasyonun dis miisterilerinden gelen
talepleri sonucunda baslayan ve dis miisteriye bir {iriin ya da hizmetin sunulmasini saglayan
siireglerdir (Soydan, 2006: 3).

Destek Siiregler: Temel siiregleri destekleyen arka planda yiiriitiilen siireglerdir. Temel
siireglerin etkin bir sekilde yerine getirilmesini saglarlar. Kaynaklar: optimum kullanirlar ve
farkli uzmanlik alanlarindan olusurlar (Tokcan, 2011: 7).
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Yonetim Stirecleri: Yonetim siire¢leri hemen hemen biitiin organizasyonlar igin ortak
sayilabilecek, temel siirecleri gergeklestirebilmek icin yerine getirilmesi gereken yonetsel
destek (insan kaynaklar1 yoOnetimi, finansal kaynaklar yonetimi, kalite giivence...)
faaliyetlerini kapsar (Oztiirk, 2008: 6).

2.2. Siire¢ Yonetimi Kavrami

Siire¢ yonetimi organizasyonlarin is gorme yontemlerini fonksiyonel hiyerarsi yapisina gore
degil, stireclerin ilerleyisine gore dizayn eden yeni bir yonetim seklidir. Siiregler, diisey
sekilde organize edilen fonksiyonlar dahilinde kalmamakta, yatay olarak fonksiyon
sinirlarini asip, fonksiyonlar arasi ilerlemesini saglar. Boylelikle katma deger yaratmayan
adimlar ortadan kalkar. Kaynaklarin daha verimli ve etkin kullanilmasini, maliyetlerin
azalmasmi ve karin artmasim saglar. Organizasyonun etkinligini ve verimliligini artirir
(Biiyiikkose, 2008: 31). Siire¢ yonetiminin en Onemli sebebi, miisteri gereksinimlerini ve
dolayisiyla miisteri beklentilerini en iyi sekilde karsilayabilmek icin girdiler ile ¢iktilar
arasindaki siirecin yarattig1 iliskinin dogru bir sekilde belirlenmesidir (Sendikici, 2009: 17).

Siire¢ yonetimi, Delphi g¢alismalarinda Deming’in alti temel yonetim konseptinden biri
olarak tanimlamistir. Hammer makalelerinde siire¢ yOnetimini is siireglerinin yeniden
yapilandirilmas:  (BPR) alt1 sigma ve toplam kalite yonetiminin (TQM) birlikte
uygulanabilecegi bir semsiye olarak ifade etmistir. Is siirecleri miisteri odakli yapisindan
dolay1 is siiregleri yonetimi, TQM ve BPM gibi diger farkli siire¢ odakli yonetim
uygulamalari ile birlikte kullanilabilir (Chang, 2005: 29).

Siire¢ yonetimi, is stireglerini yeniden yapilandirma, is siireglerini yenileme, is siireglerini
modelleme, is siiregleri otomasyonu, is akis1 yonetimi ve siire¢ odakh bilgi sistemleri gibi
yaklagimlarin bir biitiin olarak ele alindig1 yonetim yaklagimlarim igerir (De Bruin ve
Rosemann, 2005: 2). Siire¢ yonetiminin basariya ulasmasi igin yani siireglerin belirlenen
dogrultuda wuygulanmasi, hedeflerden sapma oldugunda iyilestirme calismalarmn
baslatilarak hep daha iyiye gidilebilmesi i¢in bu yOnetim anlayismin tiim c¢alisanlarca
benimsenmesi ve siire¢ odakl bir firma kiiltiiriiniin olusmasi gerekir (Eyiiboglu, 2006: 36).

2.2.1. Siire¢ Yonetimine Yonelmeye Etki Eden Nedenler

Sektorde basarili olmak ve yogun rekabet igerisinde ayakta kalmak isteyen firmalarmn en
onemli amaglar1 miisteri beklentilerine cevap verebilen iirtin ve hizmetleri ortaya
¢ikarmaktir. Miisteri beklentilerini karsilamak igin ise firmalar degisime ayak uydurarak
siire¢ yonetimi anlayisin1 benimsemelidirler. Yogunlasan kiiresellesme, zor rekabet kosullar1
ve miisteri beklentilerinin yiikselmesi sebebiyle, bir kurulusun is siireglerinin etkin yonetimi
her zamankinden daha 6nemli hale gelmistir (Ko vd., 2009: 744).

Kuruluslar: siirekli olarak gelismeye zorlayan kurulus i¢i ve kurulus disi nedenleri vardir.
Bu nedenler Tablo 1'de gosterilmektedir:
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Tablo 1. Kuruluslar Siirekli Gelismeye Zorlayan Kurulus Ici ve Kurulus Dis1 Nedenler
(Erten, 2010: 29)

Kurulus I¢i Nedenler Kurulus Dis1 Nedenler
o  Kiresellesme e  Miisteri beklentilerinin karsilanamamasi
e  Demokratiklesme e  Miisteri istek ve beklentilerine duyarl
¢ Bilgi teknolojisindeki gelismeler olmama
¢ Diinyada giderek artan rekabet ve bu e  Miisteri sikayetlerinde artis
rekabetin imhaci rekabete doniismesi e Uriin/Hizmet kalitesindeki diisiis
e DPolitik degisim e Uretim/Hizmet verimliliginin ve
¢  Ekonomik degisim etkinliginin azalmasi
e  Miisteri beklentilerindeki artig ve e Uriin hayat stiresinin kisa olmasi
degisim e Kalite maliyetlerindeki artis
e Uretim/Hizmet teknolojilerindeki e  Hedef ve politika degisiklikleri
gelismeler e Finansal gostergelerdeki bozulmalar
¢  YoOnetim yaklasimlarindaki degisme ve e Planlamada aksakliklar
gelismeler e Informal gruplasmalar
e  Performans gostergelerindeki bozulmalar

2.2.2. Siire¢ Yonetiminin Amaclar1

Uretim veya hizmet sektoriine bakildiginda herhangi bir siirecin asil amaci o siirecin

miisterisini tatmin etmek ve var olan ihtiyaci basarili bir sekilde karsilamaktir. Paralel
sekilde siire¢ yOnetiminin amaglar1 incelendiginde de faaliyetlerin tiimiiniin miisteri
memnuniyetine odaklandig1 goriilmektedir (Ozcan, 2011: 9). Miisterileri tatmin etmek ve
rekabet tistiinltigii yakalayabilmek icin isletmeler ¢iktilarla ilgili siirekli geri besleme alarak
rakiplerden daha iyi, daha hizli ve daha az maliyetle {iriin ve hizmet sunmalar:

gerekmektedir. Bunun i¢in herhangi bir siirecin temel amaci miisterileri tatmin etmek ve

onlarin ihtiyaglarini basarili bir sekilde karsilamak olmalidir (Selimoglu, 2005: 9). Siireg
yonetiminin hedeflerini maddeler olarak su sekilde siralamak miimkiindiir (Ozkan,
http://danismend.com/):

Katma deger ile sonuglanmayan is ve iglemleri tespit etmek,
Miisteri odakli yonetimi 6zendirmek,

Kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasini saglamak,

Iyilesme ihtimali bulunan alanlarin belirlenmesini saglamak,

Hizli karar alma yetenegini gelistirmek,

Firma ya da kurumun 6nceliklerinin siralanmasinin temini ve devama,
Islevsel smurlar yerine iglevler arasi iligkilerin gelistirilmesi,
Kurum/kurulusta “ben” yerine “biz” anlayisini yerlestirmek,

Biitiin isleri agik ve 0l¢tilebilir hale getirmek,

Gorev ve sorumluluklarin agik bir sekilde belirlenmesi,

Is gorme bigim ve tarzlariin yeniden tasarlanmasi,
Organizasyonun tiimiinde standart is yapma bigimlerini belirlemek,
Yapilan her seyin performansini 6lgme ve degerlendirme.
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Mcneese ve Marks’a gore siire¢ yonetiminin asil amaci biitiin kalite ve is siireglerini entegre
etmek ve firma vizyonunun gerceklestirilmesini sahiplenmektir, Dowdle ve digerleri ise
siire¢ yoOnetiminin organizasyon igin uzun vadede deger yaratmay: tesvik eden bes
aktiviteye odaklandigini belirtmektedirler ve bu aktiviteleri kisaca ele alacak olursak
(Selimoglu, 2005: 14);

e Siirec temelli bir kiiltiirti tesvik etmek,

* Pes pese slireclerin yonetimi,

¢ Miisterilerin ihtiyaglarmi karsilamay1 anlamak,

e Farkl fikirleri siire¢ odakli yaklasima entegre etmek,

¢ Nedenleri ve maliyetleri siire¢ performansi igin iliskilendirme.

Yukarida sayilanlarin tiimiine bakildiginda siire¢ yonetimiyle asil hedeflenenin, siireclerin
etkin (beklentiyi karsilayan, dogru) ve verimli (minimum maliyetle) ¢alismasmi temin
etmektir. Gortiltiyor ki siire¢ yonetimi sayesinde isletmeler siireclere odaklanarak islerini
istenen performansta gergeklestirerek, hem i¢ hem dis miisteri tatminini saglama imkani ve
rekabet edebilme avantajin1 yakalama sansina sahip olmaktadir (Selimoglu, 2005: 15).

2.2.3. Siire¢ Yonetiminin Getirileri

Isletmelerde karsilagilan genel siireg sorunlari tekrar, kusurlu veya katma deger yaratmayan
islerin yerine getirilmesi, dongiisii ya da islem siiresinin uzamasi, hatali sonuglar vb.
seklinde siralanabilir. Bunlar hem maliyeti fazlalagtirir hem de negatif miisteri memnuniyeti
meydana getirir. Miisteri memnuniyetsizligi de her daim azalan pazar payi gelir ve
kazanctir. Siire¢ yonetimi, bu sorunlarin giderilmesi i¢in kullanilir. Siire¢ yonetiminin gayesi
siireglerin etkin ve tiretken galismasidir. Siire¢ yonetiminde isgorenlerin goriis ve onerilerine
deger verilmesi sebebiyle calisanlar ileri derecede motive edilmis olarak calisirlar ve islerini
kabullenirler. Siire¢ yonetiminin yararlarini su sekilde siralamak miimkiindiir (Delen, 2007:
29):

e Al bakimindan ve kamuoyunda firmanin saygmliginin artmasini, {irtin veya her
bolgeye tekabiil eden miisteri kaliciliginin yiikseltilmesi,

e Siireglerin iyilestirilmesi neticesinde kazanilan degerin bunun kazanilmasinda sarf
edilen kaynaktan daha yiiksek olmasmi ve dogru kaynagin etkin ve verimli sekilde
kullanilmasi,

e Siireglerin takibi ve Olgiilmesine iliskin verilerin degerlendirilerek performans ve
etkinligine ait neticelerin ortaya ¢ikarilmasin ve tarafsiz ol¢timler 1s181inda siireglerin
devamli bir sekilde iyilestirilmesi,

e Karar vericilere ¢ikti/hizmet iyilestirmede, ¢ikti/hizmet gelistirmede ve piyasada
onciiliik elde edilmesinde, pazar paymin ve gelisiminin yiikseltilmesinde, yarar
saglayacak yatirimlara iliskin karar almada daha rahat davranma imkanu,

e Siiregler aras1i yanlis anlamalarin liizumsuz formaliteler, veri — bilgi akisindaki
eksiklik, yonetimin tavri vb. nedenler olarak tespiti ve ortadan kaldirilmasi,

o Isletmenin kaynaklarmin olmasi gereken iyilestirme lazim gelen ve katma degeri
bulunan siirecler tizerinde kullanilmasini ve yarar saglamasi,
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Siireclerin etkin ve verimli islemesi ile kalite yonetim sisteminin etkinligini ve diizenli bir
sekilde gelistirilmesini; siireclerin istenilen siirede, nitelikte ve maliyetle c¢alismasini
miimkiin kilar.

Siire¢ yonetiminin faydalarini asagidaki sekildeki gibi siralamak miimkiindiir (Tepe, 2007:
18):
e s siirecleri yénetimi var olan siirece tam bir sekil verir ve gereken iyilestirmeleri

tespite yardim eder.

¢ Otomatik hale getirilmis ve etkin siire¢ akisim1 saglar. Siire¢ yetkinlikleri
arasindaki belirsizliklerin elimine edilmesini mtimkiin kilar.

o Uretkenligi arttirir ve liizumsuz caligan istihdamini bertaraf eder. Uygulamada
calisan sayilarmin 6nemli oranda diistligii gozlenmistir.

¢ Halihazirda var olan sorunlarin ¢oziimiinde kolaylik saglar.

o Isletmelerin diizenli ve akici sartlara uyum icinde, denetlenebilir siiregler
meydana getirmelerine imkan verir.

2.2.4. Siire¢ Yonetiminin Adimlar1

Siire¢ yonetimi bir organizasyonda siireclerin tanimlanmasi, tedarikgilerin ve miisterilerin
ortaya cikartilmasi, siirecin sorumlularmin ve yapilacak islerin tespiti, yapilan islerin
performansinin Olgiilmesi gibi bir siireg ile ilgili eylemlerin hepsini icermektedir. Siireg
yonetimi unsurlarini su sekilde siralamak miimkiindiir (Oztemel, 2001: 13):

. Siireglerin tanimlanmasi ve dokiimantasyonu
. Stiregler arasi iligkilerin belirlenmesi
. Siireg sahiplerinin belirlenmesi
o Stirecin tedarikgilerinin ve miisterilerinin belirlenmesi
. Siirecin performans gostergelerinin belirlenmesi
. Siirecin gozden gegirilmesi
. Siirecin iyilestirilmesi
3. UYGULAMA

3.1. Uygulamanin Konusu ve Amaci

Uygulama kapsamma alman Denizli Ticaret Odas1 Oda Sicili Birimi'nde yapilan gozlem,
inceleme ve arastirma sonucu elde edilen bilgiler dogrultusunda siire¢ yonetimi ¢alismasi
yapilmasi hedeflenmistir. Siiregler, siire¢ yonetimi disiplini igerisinde yer alan siire¢ 6zet
tablolarindan yararlanilarak tanimlanmis ve siire¢ akis semalar1 kullanilarak gorsel olarak
adim adim anlatilmistir (Tekin, 2015: 3 — 132). Miisteri memnuniyetinin arttirilmasina
yonelik hazirlanan bu c¢alisma kurum agisindan hedeflenen iiye memnuniyetinin
arttirllmasina yardimer olacaktir.
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3.2. Uygulamanin Yontemi

Uygulama asamasinda teorik bilgiler ve Denizli Ticaret Odas1 Oda Sicili Birimi'nde yapilan
gozlem, inceleme ve arastirmalar sonucu elde edilen veriler ele alinarak siire¢ yonetimi
calismasi yapilmistir. Yapilan ¢alismanin uygulama kisminda siireg 6zet tablolar1 Microsoft
Word 2013 ve Microsoft Excel 2013 programinda hazirlanmistir. Olusturulan siire¢ akis
semalar1 Microsoft Visio 2013 programinda ¢izilmistir.

3.3. Siire¢ Yonetimi Calismasi

5174 Sayili Kanun’a tabi olarak faaliyet gosteren Denizli Ticaret Odasi’'nda Ticaret Sicili
Midiirliigii nezdinde sicil kayitlar1 yapilmis olan gergek ya da tiizel kisi tacirlerin kayitlar:
Oda Sicili Birimi tarafindan yapilmakta ve izlenmektedir. Kayit islemini takip eden tiim
siirecte, firma faaliyetini devam ettirdigi siirece biitiin degisiklikler, bilgi ve belge
taleplerinin karsilanmasi iglemleri Oda Sicili Birimi'nce yerine getirilmektedir. Bu bakimdan
Oda’nin hafizas1 da denilebilecek en temel birimlerinden biridir. Bu nedenle siire¢ yonetimi
¢alismasi igin Oda Sicili Birimi Siireci segilmistir. Oda Sicili Birimi Temel Siireci hiyerarsik
olarak iki siire¢ seklinde incelenmistir. Bu stiregler; Oda Sicili Kayit Siireci ile Belge Tanzim
ve Tasdik Stireci’dir.

Oda Sicili Birimi siireglerinin tanimlanip belgelenebilmesi igin siire¢ 6zet tablosu ve siireg
akis semalarindan yararlanilmigtir. Sonraki adimlar olan iligkili siiregler, siire¢ sahipleri,
siire¢ tedarikgileri, slire¢ miisterileri, siire¢ performans gostergeleri tespit edilip siire¢ 6zet
tablolarina yerlestirilmistir. Stireclerin daha anlasilir bir sekilde sunulabilmesi igin siireg akis
semalar1 olusturulmustur (Sekil 2 ve Sekil 3). Son adim olarak siiregler gbozden gegirilerek
iyilestirme Onerileri sunulmustur.

Tablo 2. Siireg Ozet Tablosu Taslag1

SUREC OZET TABLOSU
GENEL SUREC BiLGILERI
Siirecin Ad1
flgili Birim
Siirecin Sorumlusu
Siire¢ Ekibi
SUREC DETAYLARI

Stirecin Girdileri

Siirecin Ciktilar

Kaynaklar

Siirecin Miigterileri

Siirecin Tedarikgileri

Stirecin Performans
Gostergeleri

iliskili Birimler

Stirecin Agiklamasi

Yasa ve Mevzuatlar
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Tablo 3. Siire¢ Akis Semalarinda Kullanilan Sekil ve Semboller (Ozcan, 2011: 15)

SIMGE ISLEM SIMGE ISLEM
SUREC BASLANGICI
) } TASIMA
O SUREC SONU ?
FAALIYETLER VEYA D BEKLEME VEYA
ISLEM GECICI DEPOLAMA
_ A‘A;KISI YON}S E?ure‘;k TASIMA VEYA
m arl.n‘l aglama HAREKET
icin)
SEVKIYATTAN
KARAR NOKTASI v ONCE SON
DEPOLAMA
KAGIT O SAYFA ICI
DOKUMANLAR BIRLESTIRICI
GECIKME (ORNEGIN SAYFA DISI
BEKLEME, GECICI BIRLESTIRICI
DEPOLAMA)
AKTARMA
= (Elektronik Veri,
Telefon veya Faks)

Tablo 4. Oda Sicili Kayit Siireci — Siire¢ Ozet Tablosu

ODA SiCILi KAYIT SURECIH
GENEL SUREC BiLGILERI
Siirecin Ad1 Oda Sicili Kayzt Stireci
flgili Birim Oda Sicili Birimi
Siirecin Sorumlusu Oda Sicili Sefi
Siire¢ Ekibi Oda Sicili Birimi Personeli
SUREC DETAYLARI

Siirecin Girdileri

Firmanun talebi, kaydiye ticreti 6deme makbuzu, ticaret sicil gazetesinin asly, ticaret
sicil tasdiknamesi, onayli ve fotografli niifus clizdani 6rnegi, noter tasdikli imza
sirkiileri, ikametgah ilmiihaberi veya tezkeresi, yeni ¢ekilmis ii¢ adet fotograf, vergi
levhasi veya vergi kaydini gosterir belge, noter tasdikli ana s6zlesme 6rnegi

Siirecin Ciktilar1

Uye sicil belgesi, yeni kayit tebligat1

Kaynaklar

Bilgisayar, telefon, faks, e — posta, yazici, Oda ERP Programi

Siirecin Miisterileri

Gergek ya da tiizel kisi tacirler, firma yetkilileri, muhasebeciler, avukatlar

Siirecin Tedarikgileri

Gergek ya da tiizel kisi tacirler, Vezne Servisi personeli, Ticaret Sicili personeli,
noterler, niifus miidiirliikleri, avukatlar, firma yetkilileri, muhasebeciler

Siirecin Performans
Gostergeleri

Oda siciline kayat siiresi

iliskili Birimler

Ticaret Sicili Birimi, Hesap 1§1eri Birimi

Yasa ve Mevzuatlar

5174 Sayih Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar Kanunu
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Tablo 5. Belge Tanzim ve Onay Siireci — Siire¢ Ozet Tablosu

BELGE TANZIM VE ONAY SURECI

GENEL SUREC BILGILERI

Siirecin Ad1

Belge Tanzim Siireci

flgili Birim

Oda Sicili Birimi

Siirecin Sorumlusu

Oda Sicili Sefi

Siire¢ Ekibi

Oda Sicili Birimi Personeli

SUREC DETAYLARI

Siirecin Girdileri

Is takip formu, IB formu, ciraklik belgesi, ustalik belgesi, makbuz

Siirecin Ciktilar

Oda faaliyet belgesi, Ingilizce oda faaliyet belgesi, oda kayit sureti,
Ingilizce oda kayit sureti, ortak pay belgesi, ihale durum belgesi, yerli
mal1 belgesi, tasdiklenmis is takip formu, iB formu, ciraklik belgesi ve
ustalik belgesi

Kaynaklar

Bilgisayar, telefon, faks, e — posta, yazici, TOBB NET sistemi, Oda ERP
programi, Oda Sicili personeli

Siirecin Miisterileri

Etiit Arastirma ve AR - GE Birimi personeli, muhasebeciler, firma
yetkilileri, firma caligsanlar1

Siirecin
Tedarikgileri

Muhasebeciler, firma yetkilileri, firma ¢alisanlar1

Siirecin Performans
Gostergeleri

Talep edilen belgenin tasdik ve tanzim siiresi

iliskili Birimler

Etiit Arastirma ve AR — GE Birimi, Hesap Isleri Birimi

Yasa ve Mevzuatlar

5174 Sayih Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile Odalar ve Borsalar
Kanunu, Oda Muamelat Yonetmeligi
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Bagsla

FIRMANIN ODA’YA
KAYDI ICIN ODA
SICILI BIRIMINE

BASVURMASI

FIRMA ODA SICILINE
KAYDI iCIN GEREKLI
EVRAKLARI SUNDU

EVET

v

FIRMANIN ODA SICILi
DOSYASININ
OLUSTURULMASI

A 4

FIRMAYA ODA SICILI
NUMARASINN
VERILMESI

A 4

FIRMANIN NACE
KODUNUN VE
MESLEK GRUBUNUN
BELIRLENMESI

A 4

FIRMANIN
BILGILERININ ODA
ERP PROGRAMINA

GIRISININ YAPILMASI

KAYDIYE
TAHAKKUKU
YAPILMASI

A

FIRMA’NIN GEREKLI
EVRAKLARI
HAZIRLAMASI

FIRMANIN YENI KAYIT
TEBLIGATININ VE UYE

| LEVHA KARTININ
HAZIRLANMASI
YENI KAYIT TEBLIGATININ
VE UYE LEVHA KARTININ
FIRMAYA ELDEN TESLIM
EDILMESI
FIRMANIN KAYDIYE
UCRETINI YATIRMASI
YENI KAYIT YENI KAYIT
TEBLIGATININ BiR TEBLIGATININ
NUSHASININ DIGER
FIRMANIN ODA NUSHASININ
SICILI DOSYASINA FIRMA
EKLENMESI YETKILISINE

TESLIM EDILMESI

Sekil 2. Oda Sicili Kayit Siireci — Stireg Akis Semasi
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FIRMANIN ODA
SICILI BIRIMINE
BASVURMASI

FIRMANIN ODA
VEZNESINE

YAPILACAK ISLEM
TASDIK MI? BELGE

TASDIK EDILECEK

TASDIK BELGE UCRETLI

DUZENLEME Mi? Mi? YONLENDIRILMES]
BELGE DUZENLEME
. A 4
BELGE TASDIK
DUZENLENECEK ISLEMININ FIRMANIN
OLAN BELGE EVET YAPILMASI TASDIK
UCRETLI MI? ; UCRETINI
YATIRMASI
FIRMANIN ODA
|__> VEZNESINE
YONLENDIRILMESI
A 4
UYENIN ODA'YA \ 4 FIRMANIN ODA
BORCUNUN OLUP X 5 SICILI BIRIMINE
OLMADIGININ FIRMANIN ODEME
KONTROLU YAPMASI BASVURMASI
A\ 4
FIRMANIN iSTEDIGI BELGEDEN -
ISTENEN BELGE SAYISININ BiR FIRMANIN TEKRAR ODA
FAZLASI OLARAK - SICILI BIRIMI'NE
HAZIRLANMASI <« BASVURMASI

v

BELGENIN BIR NUSHASININ
FIRMA YETKILISI TARAFINDAN
T.C. KIMLIK NUMARASI VE
TELEFON NUMARASI
YAZILARAK IMZALANMASI

y

BELGENIN DIGER
NUSHALARININ FIRMA
YETKILISINE TESLIM
EDILMESI

DUR |«

Sekil 3. Belge Tanzim ve Onay Siireci — Siire¢ Akis Semasi

4. SONUC

Yapilan bu ¢alismada 5174 Sayili Kanun’a tabi olarak kurulan ve kamu kurumu niteliginde
bir meslek kurulusu olan Denizli Ticaret Odasi’'nin stiregleri belirlenmis ve tanimlanmistir.
Yapilacak olan siire¢ yonetimi ¢alismasimnin Oda’nin personel ve iiyeleriyle/kamuoyuyla
paylasilmasi ile hem siirecin tedarikgileri hem de siirecin miisterileri bu siireg igerisindeki
yerlerini gormiis olacaklar. Yani yaptiklar1 ise yabanci kalmamalar1 saglanmis olacaktir.
Hem {iye/kamuoyu ve personel agisindan, hem de personel ve iiye/kamuoyu agisindan
durumu yorumlanabilecektir. Ayrica, yapilacak olan iyilestirmeler ile {iyenin/kamuoyunun

23



Ertugrul, I. & Tekin, B. Meslek Kuruluslarinda Siire¢ Yonetimi: Denizli Ticaret Odast’nda Uygulanmas:
PIBYD'2016 / 3(1)

Denizli Ticaret Odasi'ndan alacag1 hizmetlerde daha az zaman harcanmigs olmasi saglanacak,
personel de gereksiz ve tekrarlanan islerden kurtulmus olacaktir. Bu sayede, hem Odanin
personelinin memnuniyetinin, hem de {iyenin/kamuoyunun memnuniyetinin yonetimi
bakimindan her zaman fayda saglayacaktir. Bunun yani sira yapilan iyilestirmeler ile
personel maliyetinin diisiiriilmesi hususunda da kayda deger bir sekilde farklar
olusturulmaktadir. Elde edilen basarilarin stirdiiriilebilirligi igin siireclerin tanimlanmasi ve
iyilestirmeye iliskin imkanlarm/firsatlarin stirekli arastirilmas: kaginilmaz bir durumdur.
Siiregler tizerinde saglanacak hakimiyet, organizasyona yonelik hakimiyet ile miitenasip
kavramlar ve islemlerdir. Buna aykir1 bir islem ve uygulama, Oda calisanlarinin basarili
calismalarma ragmen ortaya bir motivasyon diisiikliigii ve verimsizlik ¢tkarmasi her zaman
muhtemeldir. Kurum c¢alisanlar1 agisindan da, tanimlanmis siireclerle calismanin kurumdaki
islerin verimini ve etkinligini arttiracagi dolayisiyla da kaynak israfin1 minimize edecegi
stiphe gotlirmez bir gergektir.
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