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Özetçe

Bu makalede, süreçlerin kalitesini ölçmek amacıyla geliştirilen ve Süreç Kalite Ölçüm Modeli (SKÖM) olarak adlandırılan bir model tanıtılmıştır. Bu model, süreç ile yazılım arasındaki benzerliklerden yararlanılarak ISO/IEC 9126 Software Product Quality Model [1] temelinde geliştirilmiştir. 
SKÖM, gerekli olan ancak çoğu zaman göz ardı edilen süreç kalitesinin ölçülebilmesini mümkün kılmakta ve süreçlerin uygulanmasından önce sonuçlar sağlamaktadır. Modeli değerlendirebilmek amacıyla iki durum çalışması gerçekleştirilmiştir. Bu çalışmaların sonuçları uygulanabilirlik, anlaşılabilirlik ve uygunluk bakış açıları ile tartışılmıştır.
1. Giriş

İyileştirme veya yeniden geliştirme şeklinde yapılmakta olan İş Süreçleri Değişim (İŞD) çalışmalarının amacı; dar boğazların nerelerde yaşandığı, ilave kaynaklara nerelerde ihtiyaç duyulduğu, alınan kararların nerelerde uygulanamadığı ve süreçlerin nasıl en uygun hale getirilebileceği gibi bazı hayati sorulara cevap bulmaktır. Organizasyonlarda, kurumsal kaynak planlama (ERP, Enterprise Resource Planning) amacıyla geliştirilmiş yazılımları kullanma veya organizasyona özel yazılım edinme şeklinde gerçekleşen bilişim sistemleri geliştirme faaliyetleri de, benzer şekilde organizasyona ait süreçlerin analiz edilmesini gerektirmektedir. Yeni bir sisteme ait gereksinimler, organizasyonların süreçlerine ve sahip olunan bilgi birikimine bağlı olarak belirlenmektedir. Birbiri ile koordinasyon içinde ele alındığında İŞD çalışmaları, Bilgi Sistemleri (BS) geliştirmenin temelini teşkil etmektedir. 
İŞD çalışmaları, sıklıkla Deming tarafından geliştirilmiş olan "Planla, Yap, Kontrol Et, Uygula Çevrimi" ile gerçekleştirilmektedir [2, 3, 4]. Süreçler, bu tür yaklaşımlarda, uygulanmaları sonrasında veya uygulanmaları esnasında ölçülmekte ve ortaya çıkan problemler tespit edilerek bir sonraki çevrim için süreçlerin en uygun halleri geliştirilmektedir. İŞD çalışmalarına benzer şekilde, BS’nin süreçler üzerindeki etkileri, süreçlerin uygulanması sırasında veya sonrasında ölçülebilmektedir [5, 6].

Süreçlerin ölçülme zamanı benzerliğine ilaveten, yaygın olarak kullanılmakta olan Bilişim Sistemleri Başarı Modellerinin (BSBM) bir başka ortak özelliği, ölçümün zaman ve maliyet üzerinde yoğunlaşmasıdır [6, 7]. Kalite bir diğer önemli özellik olmasına rağmen, BS’nin süreç kalitesine etkisinin ölçülmesi için yaygın olarak kullanılan modeller bulunmamaktadır.
Yapılan çalışma ile BSBM’ye kalite ölçümünü mümkün kılan Süreç Kalite Ölçüm Modeli (SKÖM) eklenmiştir. Bu model ile farklı bakış açılarına göre süreç kalite ölçümü yapılabilmektedir. Ayrıca, önemli bir diğer özellik olarak kalite ölçüm sonuçları süreçlerin uygulanmasından önce elde edilebilmektedir. Süreç ile yazılım arasındaki benzerlikler [8], yazılım kalite araştırmalarından faydalanabilmeyi sağlayarak, ölçülebilecek süreç kalite karakteristiklerinin geliştirilmesini sağlamıştır. Yeni model, ISO/IEC 9126 Software Product Quality Model temelinde kurulmuştur. ISO/IEC 9126’daki mevcut bazı yazılım karakteristikleri, süreç kalitesini ölçebilmek için iş süreç özellikleri dikkate alınarak yeniden tanımlanmış; ayrıca, modeli genişletmek amacıyla sadece iş sürecine özgü birtakım yeni karakteristikler de geliştirilmiştir.
Modelin uygulanabilirliğini, anlaşılabilirliğini ve uygunluğunu değerlendirmek için iki durum çalışması yapılmıştır. Birinci çalışma, modeli geliştiren kişiler tarafından bir organizasyonun Tedarik Zincir Yönetim bölümünde uygulanmıştır. Uygulama içerisinde, 8 adet sürecin bilişim sistemleri projesi uygulanmadan önceki halleri (AS-IS) ile sonraki halleri (TO-BE) kullanılmıştır. Süreç kalitesi her iki tür süreç için de ölçülmüştür. Süreç içerisinde yer alan personel ile görüşmeler yapılmış ve ortaya çıkan değişimler ile ölçüm sonuçları tartışılmıştır. İkinci çalışma ise, bir yüksek lisans öğrencisi tarafından yüksek lisans tezi kapsamında, bir organizasyonun Gereksinim Çözümleme ve Doğrulama sürecinde (AS-IS) yapılmıştır [9]. Uygulama sonucu elde edilen ölçüm sonuçları esas alınarak, süreç üzerinde birtakım iyileştirmeler sağlanmış ve sürecin yeni hali (TO-BE) geliştirilmiştir. Model, sürecin TO-BE haline de uygulanarak sağlanan iyileşmeler tartışılmıştır.
Makalenin ilerleyen bölümleri şu şekilde organize edilmiştir: İkinci bölümde, bilişim sistemleri etkinlik ölçümleri için yapılan literatür incelemesi özetlenmiştir. Üçüncü bölümde, Süreç Kalite Ölçüm modelinin amaçları, yapısı, karakteristikleri ve özellikleri açıklanmıştır. Dördüncü bölümde, ilk durum çalışmasında uygulanan adımlar sıralanmış ve örnek ölçüm sonuçları verilmiştir. Beşinci bölümde, ikinci durum çalışması ve özellikleri kısaca özetlenmiştir. Son olarak, altıncı bölümde, modelin, durum çalışmaları sırasında gözlemlenen katkıları tartışılmış ve karşılaşılan kısıtlar ile bu kısıtların aşılması için öneriler belirtilmiştir.
2. Bilişim Sistemleri ve Süreçler
Bilişim Sistemleri (BS), bir organizasyonun işletimsel ve yönetimsel süreçleri üzerinde önemli etkilere sahiptir [10]. BS; iş akış sistemleri, veri kontrol araçları ve bilgisayar destekli araçlar için uygun teknolojiler sağlayarak işletimsel süreçler arasında güvenilir ve etkin bağlantılar kurmaktadır. Öte yandan, BS; elektronik mesaj, veritabanı ve karar destek araçları için de uygun teknolojiler sağlayarak iştirakçiler arasındaki iletişimin etkinliğini ve etkililiğini geliştirmekte, böylece yönetimsel süreçleri de etkilemektedir.

BS'nin etkisini ölçme amaçlı araştırma çalışmalarının bir araya getirilerek sınıflandırıldığı çalışmalar, Bilgi Sistemleri Başarı Modelleri (BSBM) olarak adlandırılmaktadır. 1981 yılından beri yoğun olarak çalışılan BSBM, zaman içinde başarılı ve geniş kapsamlı bir hale gelmiştir. Literatürde sıklıkla kullanılan iki adet referans model bulunmaktadır: DeLone ve McLean BSBM [11] ve Seddon BS Etkililik Matrisi [7].
DeLone ve McLean BSBM’nin amacı; önceki araştırma çalışmalarının sentezini yaparak, gelecekteki araştırmacılar için rehber olacak tutarlı bir bilgi yapısı yaratmaktır. Modelde, BS başarısının ölçülmesi için tanımlanan Sistem Kalitesi, Bilgi Kalitesi, Bilgi Kullanımı, Kullanıcı Memnuniyeti, Bireysel Etki ve Organizasyonel Etki olmak üzere 6 adet temel sınıf bulunmaktadır. BS'nin iş süreçleri üzerindeki etkisi Organizasyonel Etki boyutunda yer alan çalışmalarda ele alınmaktadır.
Organizasyonel Etki sınıfında yer alan mevcut modeller, maliyet, kara katkı ve yatırımdan dönen değerler gibi süreçlerin uygulanmasından sonra elde edilen özellikler üzerinde yoğunlaşmaktadır [12]. Bu tür yaklaşımlarda, genellikle süreçlerin uygulanmasından sonra elde edilen sonuçlara bakılmakta ve süreçlerde bu sonuçlara neden olan değişimler üzerinde durulmamaktadır. Bu durumda, sonuçların analiz edilmesi sırasında, BS'nin etkilerini diğer katkı sağlayan unsurlardan ayırmak oldukça güç hale gelmektedir [11]. Bir diğer zorluk ise ekonomik kriterlerin, öncelikli olarak kar sağlamayı amaçlamayan organizasyonlar için çok anlamlı olmaması nedeniyle bu tür modellerden faydalanma imkanının oldukça sınırlı kalmasıdır.

İkinci tanınmış model ise Seddon BS Etkililik Matrisi'dir. Bu model, bir organizasyon içerisinde yer alan farklı iştirakçilerin aynı sistemin başarısı konusunda farklı düşüncelere sahip olabileceği üzerine kurulmuştur. Böyle bir perspektif ile bakıldığında, ölçümleri sistematik olarak bir araya getirmek yerine, odaklanmış farklı bağımlı değişkenlere yoğunlaşmak daha önemli görülmektedir. Modelde, BS etkililiği için 2 boyutlu bir matris önerilmektedir. Birinci boyutta, sistem tipi yer almakta ve sistem tipi tek bir bilişim teknolojileri (BT) uygulamasından bir organizasyonun BT işlevine kadar uzanmaktadır. İkinci boyut ise iştirakçiler için öngörülmüş ve bağımsız gözlemci, bireysel kullanıcı, kullanıcı grubu, organizasyon yönetimi ve ülke olmak üzere 5 tip iştirakçi tanımlanmıştır. Seddon BS Etkililik Matrisi içerinde yer alan çalışmalar, DeLone ve McLean BSBM’ye benzer olarak, BS'nin organizasyon üzerindeki etkilerini, süreçlerin uygulanmasından sonra elde edilen maliyet tasarrufları, yatırımdan dönen değerler, iş yüzdesindeki değişimler ve pazar payı gibi özellikleri kullanarak ölçmektedir.
BSBM içerisinde sınıflandırılan çalışmaların yanı sıra, ara süreç ölçümlerini kullanarak BS’nin etkisini ortaya çıkarmak amacıyla geliştirilmiş az sayıda süreç tabanlı modeller de bulunmaktadır [10, 13, 14, 15, 16]. Ancak, bu modeller de BS’nin kullanımı ile zaman ve maliyet özelliklerinde meydana gelen değişikliklere odaklanmakta ve ölçüm işlemi süreçlerin uygulanmasından sonra yapılabilmektedir.
3. Süreç Kalitesi Üzerindeki Değişimleri Ölçmek için Bir Model

Süreçlerin uygulanmasına geçilmeden önce BS'nin süreç kalitesi üzerindeki etkilerini ölçmek amacıyla Süreç Kalite Ölçüm Modeli (SKÖM) adı verilen bir model geliştirilmiştir. Çalışmanın başlangıç aşamasında, ölçülebilecek süreç niteliklerinin belirlenmesi amacıyla Goal Question Metric metodolojisi kullanılmıştır [17]. Bağlılık, karmaşıklık ve doğruluk gibi bazı özellikler bu aşamada belirlenmiştir. Ancak, bulunan özelliklerin organizasyona özel kalması nedeniyle genellenerek tam bir model oluşturulması oldukça zorlaşmıştır.

Çalışmanın ilerleyen aşamasında, süreç ve yazılım arasındaki yakın benzerlikler [8] nedeniyle yazılım alanına yönelinmiştir. Temel benzerlik, süreç ve yazılımın benzer mantıksal yapılara sahip olmalarıdır. Bir süreç, girdiler, aktivite kümesi ve çıktılar ile tanımlanırken; bir yazılım ürünü ise girdi parametreleri, fonksiyon kümesi ve çıktı parametreleri ile tanımlanmaktadır. Bu analojide, aktivite kavramı fonksiyon ile eşleşmektedir. Ayrıca, yazılım ile fonksiyon arasındaki ilişkinin benzeri, aktivitenin sürecin bir alt birimi olması ve mantıksal bir bütünlük sunması nedeniyle süreç ile aktivite arasında da bulunmaktadır. Bir diğer benzerlik ise süreç ve yazılımın bütünün birer parçası olmaları ve diğer parçalarla etkileşim içerisinde bulunmalarıdır.
Tam ve kabul edilebilir bir kalite nitelik kümesi oluşturabilmek amacıyla, mevcut yazılım kalite modelleri [1, 18, 19] incelenmiş ve sonuç olarak, Süreç Kalite Ölçüm Modeli, ISO/IEC 9126 Software Product Quality Modeli [1] temelinde geliştirilmiştir. ISO/IEC 9126 standardından yararlanılırken, bazı yazılım kalite nitelikleri, iş sürecinin özellikleri düşünülerek yeniden tanımlanmıştır. Yalnızca iş sürecine özgü olduğu düşünülen bazı yeni nitelik tanımları ile de model genişletilmiştir.

3.1. Modelin Yapısı

SKÖM, Şekil 1'de gösterildiği gibi 3 seviyeli bir yapıda tasarlanmıştır. Birinci seviye, kaliteyi ölçmek için kullanılacak bakış açılarını tanımlamak için düşünülmüş ve karakteristik olarak adlandırılmıştır. Modelde, bakım, güvenirlik, işlevsellik ve kullanılabilirlik olmak üzere 4 karakteristik bulunmaktadır. İkinci seviye, alt karakteristikler için ayrılırken, üçüncü seviyede ölçülecek metrikler tanımlanmıştır. Model, gelecekte yapılacak çalışmalar ve organizasyonel ihtiyaçlara göre belirlenecek yeni karakteristiklerin, alt karakteristiklerin ve metriklerin ilave edilebileceği genişletilebilirlik özelliğine sahiptir.

3.2. Tanımlanan Metrikler

4 karakteristik altında toplam 17 metrik tanımı yapılmıştır. Her bir metrik Tablo 1'de gösterildiği gibi detaylı olarak tanımlanmıştır. Ancak, yer sınırı nedeniyle, makalede, her bir karakteristiği örneklemek için yalnızca bir adet metrik kısaca tanıtılmıştır. Metriklerin tamamı için detaylı bilgilere [20] referansından erişilebilir. Metrik tanımlarında sonuçları normalleştirmek amacıyla "aktivite sayısı" kullanılmıştır. Farklı organizasyonlarda gerçekleştirilecek ölçüm sonuçlarının karşılaştırılabilmesi için, aktivitelerin detay düzeyinin belirlenme gereksinimi bulunmakta ve bu amaçla daha başka çalışmaların yapılması gerekmektedir.

Bakım karakteristiğine örnek bir metrik Karmaşıklık: Bakım metrikleri, süreç içerisindeki hataları tespit etmek ve çözümlemek veya hatanın sebeplerini ortaya çıkarmak için gereken çabayı tahmin etmek için tanımlanmıştır. Bu kapsamda karmaşıklık, süreç aktivitelerinin analiz edilebilirliğini ölçmek amacıyla geliştirilmiş iki metrikten biridir. Karmaşıklık, yazılım dünyasında da sıklıkla kullanılan önemli bir özelliktir. Yazılımın karmaşıklığını ölçmek için kullanılan tekniklerden biri "Cyclomatic karmaşıklık" yöntemidir [21]. Cyclomatic karmaşıklık, yazılım içerisindeki karar noktaları sayısının bir fazlası olarak ifade edilmektedir. Bu teknik, süreç kavramına uygulanarak, süreç içerisindeki karar noktalarının sayısı olarak yeniden tanımlanmıştır. Ayrıca, daha hassas bir karmaşıklık ölçümü sağlayabilmek amacıyla, kararların sınıflandırılmasına gidilerek, ölçüme yapısal, yapısal olmayan ve yarı yapısal karar tanımları eklenerek, her bir karar tipinin ayrı ölçülmesi sağlanmıştır. Ölçümde kullanılan formül aşağıda verilmiştir.

Karmaşıklık = 1 - A / B
(1)
A = Karar sayısı

B = Toplam aktivite sayısı
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Şekil 1. Süreç Kalite Ölçüm Modeli (SKÖM)
Güvenirlik karakteristiğine örnek bir metrik Hatadan Kaçınma: Güvenirlik metrikleri, daha güvenilir bir süreç tasarlamak için süreç aktivitelerinin yeteneklerini incelemek amacıyla geliştirilmiştir. Modelde, süreç aktiviteleri Hata Kabul Etme ve Kurtarılabilirlik bakış açıları ile irdelenmektedir. Çeşitli yöntemler kullanarak süreç aktiviteleri içinde oluşabilecek olası hataları bulma ve bunlardan kaçınmak için uygulanan düzenlemeler, süreç güvenirliği için önemli bir husus teşkil etmektedir. Bir organizasyonda tanımlı güvenirlik gereksinimleri başarı ile gerçekleştirildiğinde, süreç tasarlandığı şekilde işleyecek ve mümkün olduğunca hatalardan uzak olacaktır. 
Tablo 1: Metrik tanımlamada kullanılan alanlar
	Ad
	Metrik Adı

	Amaç
	Kullanım nedenini tanımlar

	Uygulama Yöntemi
	Uygulamanın nasıl yapılacağını tanımlar

	Ölçüm Formülü
	Ölçüm formülünü sağlar ve kullanılan veri elemanlarının anlamlarını tanımlar

	Ölçüm Tipi
	Kullanılan veri tipi bilgisini (tam sayı, ondalık sayı, vb.) verir

	Ölçülen Değerin Yorumu
	Değer aralığı ve tercih edilen değerleri tanımlar

	Referans
	Yeniden tanımlanan metrikler için ISO/IEC 9126 Software Product Quality Modeline referans verir veya yeni geliştirildiğini belirtir

	Ölçüme Girdiler
	Ölçüm sırasında değerlendirilen belgelerin adlarını belirtir

	Odak
	Ölçümün odaklandığı yeri belirtir

	Nitelikleri Aktivite Tanımı İçinde Belirleme Rehberi
	Nitelikleri, aktivite tanımı içerisinde araştırmak için gerekli soruları listeler

	Varsayımlar ve Kısıtlar
	Ölçüm sırasında kullanılan varsayımları ve kısıtları belirler


Bu kapsamda Hatadan Kaçınma, Hata Kabul Etme alt karakteristiği altında bir kalite niteliği olarak tanımlanmıştır. Hata, belge veya benzeri kayıtların doldurulması veya günlenmesi sırasında kullanıcı tarafından yapılabilecek yanlışlar olarak değerlendirilmiştir. Süreç akışı içerisinde gözden geçirmeler, denetlemeler ve kontrol noktaları gibi teknikler ise, hatadan kaçınma önlemleri olarak kabul edilmiştir. Ölçüm sırasında, aşağıda gösterilen formül uygulanarak, hatadan kaçınma için uygulanan teknikler belirlenmekte ve sayılmaktadır.

Hatadan Kaçınma = A / B
(2)
A = Gözden geçirme, denetim, kontrol noktası ve benzeri tekniklerin uygulandığı aktivite sayısı

B = Toplam aktivite sayısı
İşlevsellik karakteristiğine örnek bir metrik BT Kullanımı: İşlevsellik metrikleri; bir süreci Uygunluk, BT Tabanlı İşlevsellik, Doğruluk, Birlikte Çalışılabilirlik ve Güvenlik alt karakteristikleri ile irdelemek amacıyla geliştirilmiştir. Süreçlerde BT kullanımı, aktivitelerin otomasyonunda, kullanıcıdan kaynaklanan hataların azaltılması ve yedekleme ile devamlılığın sağlanması gibi hususlarda önemli avantajlar sağlamaktadır. BT kullanımı, BT Tabanlı İşlevsellik alt karakteristiği altında yer alan iki metrikten biri olarak, süreç içerisindeki BT uygulamalarını incelemek amacıyla geliştirilmiştir. Bu metrik, süreç gereksinimlerini karşılamak amacıyla kullanılan BT uygulamalarını dikkate almaktadır. Her bir aktivite, BT uygulaması kullanması veya kullanmaması durumlarına göre aşağıdaki formül kullanılarak incelenmektedir.
BT Kullanımı = A / B
(3)
A = Hazırlama, silme, günleme veya arama amaçlarıyla BT uygulaması kullanılan aktivite sayısı
B = Toplam aktivite sayısı
Kullanılabilirlik karakteristiğine örnek bir metrik Girdi Geçerlilik Kontrolü: Kullanılabilirlik metrikleri, aktivitelerin Anlaşılabilirliği, Öğrenilebilirliği, İşletilebilirliği ve Etkileyiciliği açılarından incelenmesi amacıyla tanımlanmıştır. Girdi Geçerlilik Kontrolü özelliği, işletilebilirlik ile ilgili iki metrikten biridir. İşletilebilirlik, sürecin işletimi ve kontrolü için sağlanan kolaylıkların ölçülmesi için tanımlanmıştır. Girdi Geçerlilik Kontrolü ile aşağıdaki formül kullanılarak aktivitelere girdi olan bilgilerin geçerlilik kontrolünün yapılabilirliği hesaplanmaktadır.

Girdi Geçerlilik Kontrolü = A / B
(4)
A = Girdi parametrelerinin geçerlilik kontrolünün yapılabildiği aktivite sayısı

B = Toplam aktivite sayısı
4. Süreç Kalitesinin Ölçülmesi için Bir Durum Çalışması (Birinci Çalışma)
SKÖM, kalite niteliklerinin uygulanabilirliğini, anlaşılabilirliğini ve uygunluğunu ölçmek amacıyla bir durum çalışması ile bir organizasyonda uygulanmıştır. Durum çalışmasının konusu olarak, organizasyonun 5 bölümünden birisi olan Tedarik Zinciri Bölümü seçilmiştir. Organizasyonda bölümler, satın alma, dağıtım ve onarım gibi işlemlerini Tedarik Zinciri bölümü aracılığı ile gerçekleştirmektedirler. Tedarik Zinciri bölümü, Şekil 2'de gösterildiği gibi Kabul, Satın Alma, Depolama, Ulaşım ve Bakım olmak üzere toplam 5 kısımdan oluşmaktadır. Belirtilen kısımlar 3 ile 5 arasında değişen sayılarda personele sahiptir.

Şekil 2. Tedarik Zinciri Bölümü ve Kısımları
Tedarik Zinciri bölümü, durum çalışması için iyi fırsatlar sunmaktadır. İlk olarak, bölüm içerisinde kullanılan süreçlerin mevcut halleri (AS-IS) bölüm personeli tarafından tanımlanmış ve süreçlerin uygulanması sırasında karşılaşılan sorunlar tespit edilmiştir. İkinci olarak, durum çalışmasının yapıldığı sırada mevcut süreçler, yürütülmekte olan bir BS projesi kapsamında ele alınarak bilgisayar destekli tanımları (TO-BE) oluşturulmuştur. Modelin her iki süreç formuna uygulanması ve sonuçların karşılaştırılması ile süreç kalitesinde oluşan değişikliğin ölçülmesinin önemli bir bilgi sağlayacağı düşünülmüştür. Ayrıca, “onarım etkinliği”, “BT kullanımı” ve “BT yoğunluğu” nitelikleri ile de BT’nin süreç üzerindeki etkisi doğrudan ölçülebilecektir. Üçüncü fırsat ise, bölüme ait süreçlerin diğer organizasyonların tedarik zinciri süreçlerine benzer olması nedeniyle modelin genellenebilmesine olan güveni artırmasıdır. 
4.1. Pilot Uygulama

Kapsamlı bir durum çalışması tasarlanmadan önce tek bir süreç üzerinde pilot çalışma yapılmıştır [22]. Pilot çalışmada, seçilen sürecin AS-IS ve TO-BE formlarına model uygulanmıştır. Yapılan uygulama ile süreç tanımlarının süreç kalite ölçümünde kullanılabilirliği denenmiş ve her iki form için kalite nitelikleri ölçülmüştür. Pilot çalışmada, SKÖM’ün bir önceki sürümü kullanılmış [23] ve elde edilen sonuçlara göre model üzerinde birtakım düzenlemeler yapılmıştır. Örneğin; kalite nitelik tanımları, “ölçüme girdiler”, “odak”, “nitelikleri aktivite tanımı içinde belirleme rehberi” ve “varsayımlar ve kısıtlar” gibi yeni alanlar eklenerek detaylandırılmıştır. Ayrıca, “onarım etkinliği” ve “BT yoğunluğu” gibi yeni nitelikler ve anlaşılabilirlik ve öğrenebilirlik gibi yeni alt karakteristikler modele eklenmiştir [20].

Pilot çalışmanın sonuçları, modelin etkilerini daha iyi anlamak için genişletilmiş bir çalışmanın yapılması için motivasyon sağlamıştır. Depolama ve satın alma kısımlarından birer personelin katılımı ile gerçekleştirilecek bir durum çalışmasının hazırlıklarına başlanmıştır. Çalışmaya katılan kişiler kendi kısımlarında 5 yıllık iş tecrübesine sahip olmakla birlikte, aynı zamanda koordineli çalışılan diğer kısımların çalışmaları ve sorumlulukları hakkında da tecrübeye sahiptirler.
4.2. Durum Çalışmasının Planlanması

Tedarik Zinciri bölümünde 8 temel süreç bulunmaktadır: Malzeme Talep, Malzeme Taleplerini Karşılama, Malzeme Satın Alma, Malzeme Kayıt, Malzeme Sayım, Malzeme İade, Malzeme Kayıt Silme ve Malzeme Tamir ve Bakım. Bu süreçler yaklaşık olarak 10 yıldır bölüm içerisinde kullanılan süreçlerdir. Detaylı süreç tanımları, süreç modelleme şemaları ve Tedarik Zinciri bölümünde uygulanan yönetmelikler, durum çalışması için ilgili verileri oluşturmaktadır. Bu verileri toplamak için çoklu veri toplama yöntemi uygulanmıştır. Organizasyon içerisinde hazır olan bazı belgeler incelenmiş ve çalışmada kullanılmıştır. “Süreç Analizi” ve “Veri Akış Şemaları” AS-IS formundaki süreçler için dikkate alınırken, BS projesi kapsamında üretilen “Süreç Tasarımı”, “Veri Akış Şemaları” ve “Yardım Olanakları” ile ilgili belgeler TO-BE formundaki süreçler için incelenmiştir. Bu belgelerde, süreç tanımları, kullanılan ve üretilen belgeler ve personelin rolleri ve yetkileri ile ilgili bilgiler bulunmaktadır. Ayrıca, “Malzeme Yönetim Belgeleri” adı verilen kaynaklar, her iki süreç için incelenmiş ve organizasyonda uygulanan kurallar ve yönetmelikler hakkında bilgi edinilmiştir. 
Edinilen belgeler incelenerek kullanılan formlar, raporlar, arşiv kayıtları ve araçlar belirlenmiştir. Bazı örnekler alınarak incelenmiş ve içlerinde bulunan alanlar ve anlamları irdelenmiştir. Mevcut belgeler incelendikten sonra süreç aktiviteleri, “Numara”, “Aktivite Adı”, “Aktivite Tanımı”, “Görevli Personel” ve “Kullanılan Form, Belge, Araç” formatında tanımlanmıştır. Hazırlanan süreç tanımları çalışmaya katılan iki personel tarafından gözden geçirilmiştir. Yapılan tanımlamada önemli özellik, aktivite tanımlarının aynı seviyede olmasının sağlanmasıdır. Bundan dolayı aktivite tanımlarının hazırlanması zaman ve dikkat gerektirmektedir. Aktivitelerin tanımlarındaki detay düzeyinin modelin uygulanmasını ve sonuçlarını etkileyeceği açıktır. 16 adet aktivite tanımından oluşan Malzeme Talep sürecinin ilk 4 aktivitesi örneklemek amacıyla Tablo 2’de verilmiştir.

Tablo 2: Malzeme Talep Süreci için örnek 4 aktivite
	No
	Aktivite

Adı
	Aktivite Tanımı
	Görevli Personel
	Kullanılan Form, Belge, Araç

	1
	Malzeme ihtiyacının bildirilmesi
	Kısımların malzeme ihtiyaçları ile ilgilenilmesi ve koordinasyonu için bölüm sekreteri görevlendirilmiştir. Kısım yöneticileri malzeme ihtiyaçlarını sözlü olarak bildirmektedirler. İhtiyaç duyulan malzemenin özellikleri, sayısı ve neden ihtiyaç duyulduğu açıklanmaktadır.
	Kısım Yöneticisi

Bölüm Sekreteri
	Telefon görüşmesi veya
Yüz yüze görüşme

	2
	Talep edilen malzeme sayısının bulunması
	Bölüm sekreteri, malzeme adlarını ve bölüm içerisindeki sayılarını Bölüm Depo Kartı kullanarak takip etmektedir. Malzeme tanımı ve özellikleri kullanılarak ilgili kart bulunup incelenmektedir. Eğer herhangi bir kayıt bulunamaz ise yeni bir malzeme talep edildiği düşünülerek yeni bir malzeme kartı hazırlanmaktadır.
	Bölüm Sekreteri
	Bölüm Depo Kartı

	3
	Resmi dilekçenin hazırlanması
	Bölüm sekreteri tarafından, Microsoft Word şablonu kullanılarak resmi bir dilekçe hazırlanmaktadır. Dilekçeye; malzeme adı, özellikleri, bölümdeki mevcut sayısı, talep edilen adedi ve kısım yöneticisi tarafından belirtilen ihtiyaç sebebi yazılmaktadır.
	Bölüm Sekreteri
	Resmi Dilekçe

	4
	Malzeme Talep Formunun Hazırlanması
	Bölüm sekreteri tarafından, Microsoft Word şablonu kullanılarak iki kopya Malzeme Talep Formu hazırlanmaktadır. Talep edilen malzemenin; adı, özellikleri ve adedi forma yazılmaktadır. Formlardan birisi bölümün kendisinde saklanırken diğeri Tedarik Zinciri bölümüne gönderilmektedir.
	Bölüm Sekreteri
	Malzeme Talep Formu


Çalışmanın bir parçasında ise ARIS (Architecture of Integrated Information Systems) [24] modelleme aracı kullanılarak detaylı süreç modelleri hazırlanmıştır. Bu tür modeller aktiviteler arasındaki ilişkileri olduğu kadar, süreçler arasındaki ilişkileri de belirlemek açısından faydalı olmaktadır. Malzeme Talep sürecinin ilk 4 aktivitesine ait model, Şekil 2’de süreç detayını örneklemek amacıyla verilmiştir. 
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Şekil 2. Malzeme Talep Süreci için örnek 4 aktivite
Bu tür çizimler, “bağlılık” ve “veri değiştirilebilirliği” niteliklerinin izlenebilmesini sağlayarak, bu niteliklerin ölçümünü kolaylaştırmaktadır. İlave olarak, modellemede karar verildiğini göstermek için kullanılan semboller “karmaşıklık” özelliğinin de kolaylıkla belirlenebilmesini sağlamaktadır.

4.3. Kalite Niteliklerinin Ölçülmesi

Durum çalışmasında, her bir kalite niteliğinin ölçümü için aktivite tanımı düzeyinde hazırlanan modeller, bütün süreçler için dikkate alınmıştır. Tablo 1’de gösterildiği şekilde tasarlanmış olan kalite niteliklerini belirten bilgiler, metrik verileri olarak kullanılmıştır. Aktivitelerin incelenmesi tamamlandıktan sonra, nitelik verileri ilgili formüller kullanılarak hesaplanmıştır. Metrik tanımları içerisinde yer alan; “odak”, “nitelikleri aktivite tanımı içinde belirleme rehberi” ve “ölçüm formülü” ölçüm sırasında oldukça faydalı olmuştur. Bu tür alanlar ile her bir özellik tanımı anlaşılabilir ve ayrıca bir diğerinden ayrılabilir hale gelmiştir. Belirtilen yaklaşım, AS-IS ve TO-BE tipindeki 8 adet sürece uygulanmıştır.

Tüm ölçümlerde görevli personel yer almıştır. İlk 4 sürecin ölçümüne katılınmış, diğerleri ise bizzat ilgili personel tarafından yapılmıştır. Malzeme Talep süreci için ölçüm sonuçlarının özeti, Tablo 3’te listelenmiş ve Şekil 3’te radar şeması kullanılarak gösterilmiştir (AS-IS koyu gri, TO-BE açık gri). Ölçüme ait tam ve detaylı bilgilere [25] kaynağından erişilebilmektedir.
Tablo 3: Malzeme Talep Süreci için ölçüm özeti
	No
	Özellik

Adı
	Malzeme Talep Süreci

(AS-IS için)
	Malzeme Talep Süreci

(TO-BE için)

	1
	Karmaşıklık
	1 - 1 / 16 = 0.9375
	1 - 1 / 6 = 0.834

	2
	Bağlılık
	1 - 3 / 16 = 0.8125
	1 - 2 / 6 = 0.667

	3
	Hatadan kaçınma
	3 / 16 = 0.1875
	5 / 6 = 0.833

	4
	Onarım
	8 / 16 = 0.5
	5 /6 = 0.833

	5
	Onarım etkinliği
	6 / 16 = 0.375
	5 /6 = 0.833

	6
	İşlevsel yeterlilik
	15 / 16 = 0.9375
	6 / 6 = 1

	7
	İşlevsel tamlık
	1 – 0 / 16 = 1
	1 – 0 / 6 = 1

	8
	BT kullanımı
	6 / 16 = 0.375
	5 / 6 = 0.833

	9
	BT yoğunluğu
	6 / 10 = 0.6
	5 / 5 = 1

	10
	Sayısal doğruluk
	5 / 6 = 0.83
	2 / 2 = 1

	11
	Veri değiştirilebilirliği
	2 / 2 = 1
	1 / 1 = 1

	12
	Erişim izlenebilirliği
	10 / 14 = 0.7142
	6 / 6 = 1

	13
	İşlevsel anlaşılabilirlik
	15 / 16 = 0.9375
	6 / 6 = 1

	14
	Belgelerde tanımlı olma
	13 / 16 = 0.8125
	6 / 6 = 1

	15
	Girdi geçerlilik kontrolü
	14 / 16 = 0.875
	6 / 6 = 1

	16
	Geriye alabilme
	5 / 8 = 0.625
	3 / 5 = 0.6

	17
	Etkileşim çekiciliği
	10 / 13 = 0.7692
	6 / 6 = 1
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Şekil 3. Malzeme Talep Süreci AS-IS ve TO-BE ölçümü
Ölçüm sonuçları, çeşitli bakış açılarına göre karşılaştırılabilmektedir. Örneğin, yapılan çalışmada, süreçte meydana gelen değişimler açısından AS-IS ve TO-BE ölçüm sonuçları karşılaştırılmıştır. Buna göre “veri değiştirilebilirliği” özelliği, bütün süreçler için değişmemekte ve “işlevsel yeterlilik” ve “işlevsel tamlık” özelliği TO-BE süreçlerde daha az artmaktadır. Bu değişim, BS projesinin süreç üzerindeki etkisinin bir sonucu olarak “tanımdaki süreç” ile “uygulamadaki süreç” arasındaki boşluğun azalmasının bir yansımasıdır. Ayrıca, “karmaşıklık” ve “bağlılık” nitelikleri haricindeki diğer niteliklerde de önemli ölçüde bir artış gözlemlenmiştir. Bunlar, pozitif değişimler olarak BS projesinin süreç üzerindeki etkilerini göstermektedir. Örneğin; “erişim izlenebilirliği” TO-BE süreçte kurulan kayıt mekanizması sayesinde, “onarım etkinliği” de bilgisayar ortamındaki otomatik yedeklemeye bağlı olarak artmıştır. Beklenilenin aksine, “karmaşıklık” ve “bağlılık” değerlerinde artış gözlemlenmiştir. Bu sonuç, TO-BE süreçlerde aktivite sayısının azalmasına rağmen, karar noktaları ve etkileşim sayılarının değişmemesinden kaynaklanmaktadır. Daha iyi bir yansıma alabilmek için, “karmaşıklık” ve “bağlılık” özellikleri farklı büyüklük ölçümleri kullanılarak normalleştirilebilir veya normalleştirilmeden bırakılabilir. Ayrıca, bazı TO-BE süreçlerde kararların malzeme kodları ile ilişkilendirilmesi nedeniyle, karar tiplerinde beklenen değişimler de (örneğin; bazı karar tiplerinin yarı-yapısaldan, yapısala geçiş) gözlemlenmiştir.
Durum çalışması için harcanan zaman, durum çalışmasına ait planın hazırlanması adımından başlayarak, bulguların yorumlanması ve durum çalışma raporunun yazılmasına kadar uzanan toplam 27 adım için, 9540 adam-dakika olarak ölçülmüştür. En çok zaman AS-IS ve TO-BE süreçleri için aktivite düzeyinde tanımların oluşturulması için harcanmıştır (1800 adam-dakika). Tüm aktivite tanımları makalede örneklendiği şekilde aynı detay düzeyinde tanımlanmıştır.

Süreçlerde oluşan değişimi ölçme konusunda modelin kullanılabilirliğini belirlemek amacıyla, AS-IS formundaki süreçlerde daha önce belirlenen problemler ve zorluklar, ölçüm sonuçları ile karşılaştırılmıştır. Bu amaçla 27 konu 8 süreç için incelenmiştir. Her bir konu için ölçüm sonucu ile TO-BE formundaki süreçlerde sağlanan çözümler arasında ilişkiler tanımlanabilmiştir [20]. Örneğin, Malzeme Talep Sürecinde, Konu–1 (yanlış anlamadan kaynaklanan ihtiyaç duyulan malzeme özelliklerinin tanımlanmasındaki zorluklar) ile aynı süreçte Çözüm-1 (Malzeme Kataloğundaki tanımlanan malzeme kodlarının kullanımı) arasında ilgili kalite niteliklerinin değerleri ilişkilendirilebilmektedir. Sağlanan çözümle, “işlevsel yeterlilik” niteliğindeki iyileşme (0.9375’ ten 1’e) AS-IS formundan TO-BE formuna geçişte gözlemlenebilmiştir. Malzemeyi tanımlamak için malzeme kodu kullanımı, Malzeme Talep Sürecinin birinci aktivitesini işlevsel olarak yeterli hale getirmektedir. Kısım yöneticisi, malzeme ihtiyacını malzeme kodu bilgisini kullanarak bildirebilmektedir. Böylece, “teoride tanımlı aktivite” kavramı “uygulamadaki aktivite” ile doğru olarak gerçekleşmektedir. Verilen örnek, “sayısal doğruluk” niteliğinde de gözlemlenebilmektedir (0.83’ ten 1’e). “Bölüm sekreteri ile kısım yöneticisi ihtiyaç duyulan malzeme hakkında fikir birliği sağlamalıdırlar” olarak ifade edilen doğruluk gereksinimi, TO-BE formundaki süreçte yerine getirilmektedir. Bu örnek, iyileşme konularının sayısal olarak ölçülebilmesinde modelin uygulanabilirliğini göstermektedir.
Durum çalışmasının sonunda, model ve uygulama hakkında bakış açılarını alabilmek amacıyla çalışmaya katılan kişilerle ucu açık sorular kullanılarak tartışmalar yapılmıştır [20]. Soru ve cevaplar modelin kolaylıkla anlaşılıp uygulanabildiğini göstermektedir. AS-IS formundaki süreçlerde belirlenen konular ile ölçüm sonuçları arasında anlamlı ilişkiler bulunmaktadır. Ancak, durum çalışmasına katılan personel, aktivite düzeyinde süreç tanımlarının oluşturulmasında zorlandıklarını belirtmişlerdir.
4.4. Kalite Nitelikleri Arasındaki İlişkiler

Durum çalışması sırasında, kalite nitelikleri ölçülürken kalite nitelikleri arasında bazı ilişkiler gözlemlenmiştir. Birinci ilişki, ön koşul ilişkisidir. Örneğin, veri değiştirilebilirliği niteliği diğer süreçlerle etkileşim içerisinde bulunan süreçler için ölçülebilmesi nedeniyle bağlılık niteliği, veri değiştirilebilirliği niteliğinin ön koşuludur. İkinci ilişki, tek yönlü ilişkidir. Örneğin, hatadan kaçınma ve onarım nitelikleri arasında tek yönlü bir ilişki bulunmaktadır. Hatadan kaçınma, bir aktivitenin gözden geçirilmesi veya denetlenmesidir. Bir aktivitenin denetlenebilmesi için kayıt işleminin yapıldığı bir belgenin var olması gerekmektedir. Bu şartlarda, hatadan kaçınma niteliğinin değeri arttığında onarım nitelik değerinin de artmasını bekleyebiliriz. Ancak, kayıtlı bir belge olmasına rağmen gözden geçirilmememe ihtimali nedeniyle tersi her zaman doğru değildir. Üçüncü ilişki, iki yönlü ilişkidir. Onarım etkinliği ile geriye alabilme nitelikleri arasında iki yönlü bir ilişki bulunmaktadır. Her iki nitelik de aslında BT uygulamalarının kullanılmasından etkilenmektedir. Bu durumda, onarım etkinliği niteliğinin artması, BT kullanımının da artması anlamına gelmektedir. BT kullanımının artması da geriye alma niteliğini olumlu etkilemektedir. Aynı nedenden dolayı tersi de doğrudur. Son ilişki ise, birliktelik ilişkisidir. Örneğin, belgede mevcut olma niteliği ile işlevsel anlaşılabilirlik nitelikleri arasında birliktelik türünden bir ilişki bulunmaktadır. Belgede mevcut olma niteliğinin değeri, aktivite hakkında belgede ne kadar yazılı bilgi olduğunu göstermekte, ancak bu bilginin anlaşılabilirliği ile ilgili herhangi bir bilgi vermemektedir. Yazılı bilginin anlaşılamaması olasılığı mümkün olabileceğinden dolayı, belgede mevcut olma niteliğinin, işlevsel anlaşılabilirlik niteliği ile birlikte değerlendirilmesi gerekmektedir.

5. Süreç Kalitesinin Ölçüm Sonuçlarına Göre Yeni Bir Süreç Önerilmesi (İkinci Çalışma)
İkinci çalışma, bir yüksek lisans öğrencisi tarafından mevcut süreç iyileştirme yaklaşımlarını (CMM, ISO 9000, ISO 9001, SPICE ISO/IEC 15504, vb.) araştıran ve birbirleriye karşılaştırarak değerlendiren bir tez kapsamında, bağımsız olarak gerçekleştirilmiştir [9]. Çalışmanın amacı, MYCOMPANY adı verilen bir organizasyonun, Project X olarak adlandırılan bir projesinde uygulanan Gereksinim Çözümleme ve Doğrulama sürecini inceleyerek, bu süreçte yaşanan sorunların giderilmesi için iyileştirmeler önermektir. Bu amacı gerçekleştirmek için, Süreç Kalite Ölçüm modeli kullanılarak süreç analiz edilmiş ve iyileştirmeler modelin değerlendirme kriterleri göz önünde bulundurarak yapılmıştır.
5.1. MYCOMPANY Hakkında Kısa Bilgi

MYCOMPANY, kendi alanında başarılı ve CMM (Capability Maturity Model) seviye 3 ve AQAP (Allied Quality Assurance Publications) 500 kalite sertifikaları sahibi bir organizasyondur. Organizasyonda, birbirinden farklı alanlarda değişik teknolojiler kullanarak çok sayıda proje geliştirilmektedir. Mevcut projelerden biri olarak Project X, 4 alt sistemden oluşmakta ve her bir alt sistemi birbirinden farklı teknolojiler kullanılarak geliştirilmektedir. Modelin uygulanması sırasında, Kurumsal Kaynak Planlama uygulaması ve uygulamanın yer aldığı alt sistem incelenmiştir. 

5.2. Modelin (SKÖM) Uygulanması

Çalışma sırasında, organizasyonun kalite politikası hakkındaki belgeler incelenmiş ve kalite bölümü yöneticisi ile görüşmeler yapılmıştır. Ayrıca, üretilen proje belgeleri incelenerek Gereksinim Çözümleme ve Doğrulama sürecinin AS-IS formu modellenmiştir. Süreçte yaşanan problemlerin tanımlanması için, Project X’in çalışanları ile görüşmeler yapılmıştır. Bu görüşmelerden elde edilen bilgiler, AS-IS model ile ilişkilendirilmiştir. SKÖM, hazırlanan süreç modeline uygulanmış ve kalite nitelikleri ölçülmüştür. Tespit edilen problemler ve ölçüm sonuçları kullanılarak, sürecin TO-BE formu oluşturulmuştur. Kalite modeli bu kez de TO-BE modele uygulanmış ve ölçüm sonuçları kullanılarak gerçekleştirilen iyileştirmeler tartışılmıştır. 
Çalışma, tüm adımlar dikkate alındığında, 54 adam-gün sürmüştür. Bu sürenin 6 adam-günü modelin ölçülmesi için harcanmıştır. Bu durumda sürecin ölçülmesi, toplam faaliyetin %11’ini kapsamaktadır. 6 adam-günü ise ölçüm sonuçlarının analiz edilerek belgelenmesi ile geçmiştir. Ortaya çıkan yüzdelik oran modelin kullanım kolaylığını göstermektedir. Ancak, birinci durum çalışmasında da gözlemlendiği gibi, süreç tanımlarının hazırlanması için (42 adam-gün, %77) çok çaba harcanması bir kez daha modelin uygulanma zorluğunun yoğunlaştığı noktayı göstermiştir.
Ölçüm sonuçları incelendiğinde; iyileştirilmiş sürecin (TO-BE) daha az karmaşık (artan sayıda yapısal kararlar ile), daha az bağlı (bağlılık niteliği, 0.083’ten 0.05’e) ve daha çok anlaşılır (işlevsel anlaşılabilirlik niteliği, 0.583’ten 0.7’ye) olduğu görülmüştür. Buna paralel olarak, BT kullanımının artması ile projedeki hata yapma olasılığı azalmıştır. BT kullanımı aynı zamanda birinci çalışmada belirtilen ilişkiler nedeniyle onarım (0.416’dan 0.5’e), onarım etkinliği (0.33’ten 0.5’e), erişim izlenebilirliği (0.75’ten 0.818’e), sayısal doğruluk (0.5’ten 0.818’e) niteliklerinin de artmasında etkili olmuştur. Veri değiştirilebilirliği ve girdi geçerlilik kontrolü niteliklerinin değerleri ise değişmemiştir. Kullanıcı ile süreç arasındaki arayüzlerde yaşanan zorlukların azalması nedeniyle etkileşim çekiciliği artmıştır (0.33’ten 0.45’e). Yapılan düzenleme ile süreç içerisinde geriye alma ihtiyacı azalmış, böylelikle beklenilenin aksine geriye alabilme niteliğinin değeri azalmıştır (0.33’ten 0.25’e). Belirtilen iyileştirmeler ile projenin ve sürecin kalitesi dolayısıyla da müşteri memnuniyeti artmıştır. Süreç iyileştirme projesinin sonuçları, süreç uygulanmaya gerek kalmadan, önceden tahmin edilebilmiş ve iyileştirme projesinin süresi azaltılmıştır. 

Çalışmanın zaman ve kaynak sınırı nedeniyle projenin tamamı yerine, 4 alt sistemden oluşan Project X’in sadece bir alt sistemine uygulanmış olması bir eksiklik olarak değerlendirilebilir. Project X için asıl iyileşme, tüm alt sistemlerde sağlanacak düzelmeler ile elde edilecektir. İleride, çalışmanın kapsamı organizasyondaki diğer projeleri ve kalite politakalarını kapsayacak şekilde genişletilebilir. Böylece, farklı teknolojiler kullanılarak çok sayıda proje geliştirilen organizasyonda, yazılım süreç iyileştirmede önemli bir ilerleme sağlanabilir.
6. Sonuçlar

Süreç kalitesinin nicelik olarak ölçülebilmesini mümkün kılabilmek amacıyla, Süreç Kalite Ölçüm Modeli (SKÖM) adı verilen bir çalışma yapılmıştır. Geliştirilen modelin uygulaması iki farklı organizasyonda değişik kişiler tarafından gerçekleştirilmiştir. Bu uygulamaların sonuçları, organizasyonların süreç tanımlarını kullanarak süreç kalitesi hakkında süreçler uygulanmadan önce erken geribildirim sağlayabileceklerini göstermiştir. SKÖM, organizasyonel süreç karakteristiklerini anlayabilmek için bakım, güvenirlik, işlevsellik ve kullanılabilirlik bakış açılarına göre uygulanabilmektedir. Ayrıca, BS’nin süreç kalitesi üzerindeki etkileri “onarım etkinliği”, “BT kullanımı” ve “BT yoğunluğu” özelliklerinin kullanımı ile doğrudan ölçülebilmektedir. Örneğin, birinci durum çalışmasında, BS projesinin Malzeme Talep süreci üzerindeki etkileri “onarım etkinliği” için 0.375’ten 0.833’e, “BT kullanımı” için 0.375’ten 0.833’e ve “BT yoğunluğu” için 0.6’dan 1’e değişim olarak ölçülmüştür.
İkinci çalışmada görüldüğü üzere, süreçlerde değişiklik yapıldığında model tekrar uygulanabilmekte, böylece değişimlerin büyüklüğü belirlenip karşılaştırılabilmektedir. Durum çalışmalarında, AS-IS ve TO-BE süreçlerine ait uygulama sonuçları karşılaştırılarak, süreçlerde meydana gelen değişimler kalite nitelikleri cinsinden izlenebilmiştir. Böylelikle, süreçlerdeki değişimleri açıklamak için bir taban yaratılmıştır. SKÖM’ün geniş kapsamlı uygulanması, organizasyonel süreçler açısından bir değerlendirme yapılmasını mümkün hale getirmektedir.
İkinci çalışmada da dikkat çektiği üzere detaylı süreç tanımlarına ihtiyaç duyuluyor olması, modelin önemli bir sınırı olarak düşünülebilir. Bu şartlarda, göreceli olarak fazla bir çaba gerektirmesi nedeniyle süreç tanımlarının organizasyon içerisinde mevcut olmaması durumu, uygulamaya duyulan isteği azaltabilir. Benzer bir kısıt ile “işlevsel yeterlilik”, “işlevsel tamlık” ve “sayısal doğruluk” niteliklerinin ölçülmesinde karşılaşılabilmektedir. Bu nitelikler pratikte uygulanmakta olan aktivitelerin, yönetimsel belgelerde yazılı olan tanımlar, kurallar ve kısıtlar ile karşılaştırılması ile ölçülmektedir. Bu durum, bahsedilen niteliklerin ölçülmesi için organizasyonda ilgili bilgilerin yer aldığı belgelerin mevcudiyetini gerektirmektedir.
Bu makalede, bulgular iki durum için raporlanmıştır. Bulguların güvenli bir şekilde genellenebilmesi için özellikle farklı sektörlerde yeni durum çalışmalarının yapılması ihtiyacı bulunmaktadır. Yeni karakteristikler, alt karakteristikler ve metrikler bu tür çalışmalarda geliştirilebilir ve modele eklenebilir.
Niteliklerin ölçülmesini kolaylaştıran özel araçların olmaması bir diğer zorluk olarak ortaya çıkmaktadır. Kullanılması mümkün araçların varlığı, bazı kalite niteliklerinin süreç modelleme aşamasında ölçülmesini sağlayabilir. Örneğin, özel bir sembol kullanılarak karar noktalarının sayılması ile “karmaşıklık” niteliği ölçülebilir. Benzer şekilde, bir başka sembol kullanılarak diğer süreçler ile etkileşim noktalarının sayılması ile “bağlılık” niteliği ölçülebilir. Ayrıca, kalite nitelikleri arasındaki ilişkiler, araç üzerinde tanımlanarak süreç modellemesinin doğrulanmasını sağlayabilir.
Yapılan literatür araştırması, modelin geliştirilmesi sırasında yapılan inceleme ve değerlendirmeler ve son olarak da durum çalışmaları anlaşılabilir, uygulanabilir ve kullanılabilir bir modelin sunulduğu inancını kuvvetlendirmektedir. Model yardımıyla, organizasyonlar süreç kalitesi üzerindeki etkileri ölçebilmekte ve başlangıçta belirlenen hedeflere ulaşılıp ulaşılmadığını görebilmektedirler.
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