YUKSEK LISANS TEZI OZETI

I¢c miisteri memnuniyetine dayanan kiyaslama uygulamasi

Bircok sirket performanslarini sirekli iyilestirme calismalarina basladiklarinda dnemli
zorluklarla karsilasmaktadir. Bir isletmenin performansini artirmaya yardim edecek
mevcut yontemler icinde kiyaslama (benchmarking) en etkin ve etkili aracglardan biri
olarak kabul edilmektedir. Bununla birlikte kiyaslama cogu kez, yararlarini engelleyen
ve gerceklesen calismalardan faydalanip tekrar kullanilmasini zorlastiran bir modelleme

ve teorik disinceden yoksun olarak gérinmektedir.

Bu tezin amaci, kiyaslama surecini standartlastirmak igin stire¢ adimlarina eslik edecek
teknik ve metotlar 6nermektir.
Bu calisma 5 asama olarak tanimladigimiz kiyaslama sirecinin ilk iki asamasina
yOneliktir:
v' Bir igsletmenin temel is sireglerinin i¢ performansini 6lgme ve analiz (asama 1),
ve,

v' Kiyaslama cgalismasinin konu ve ortaklarini belirleme (asama 2).

Bu amacgla, birinci asamaya bagli olarak, i¢c misteri memnuniyetinin dederlendirimesine
dayanan bir isletme analiz modeli kullanilmistir. Isletme bilgileri toplandiktan sonra
yapilan analizle isletmenin giiglii ve zayif noktalari tesbit edilmektedir. Ikinci asamada,
Uc degdisik veri analizi yontemi (kelime analizi, ortak faktor analizi ve temel bilesenler
analizi) kullanilmistir. Bu asamalar i¢ kiyaslama (sirket igcinde farkl is alanlari arasinda
karsilastirma) ve dis kiyaslama (farkh sirketler arasinda karsilastirma) calismalari
amacina yéneliktir. Kiyaslama uygulamasi icin (¢ fabrika secilmistir. Ilgili veriler

toplanmis, analiz edilmis ve sonuglari agiklanmistir.



