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OZET

Bu calismanin amaci, aract kurumlarda aracilik hizmeti verilen iirtinlerin aract kurumun
satig gelirlerine olan katkisim belirlemektir. Her bir iirliniin arac1 kurum gelirlerine katkis1 ayni
degildir. Calismaya konu edilen {iriinlerin maliyet ve karliliklarinin belirlenmesi amaciyla
geleneksel maliyetleme yontemi ve faaliyet tabanli maliyetleme teknikleri kullanilarak

gerceklestirilmistir.

Calisma, hizmet isletmesi olan araci kurumlarda toplam {iiretim ve satis faaliyetlerinin
faaliyet tabanli maliyetleme yaklasimi yardimiyla {iiriinlere nasil yiiklenebilecegini ortaya
koymakta ve araci kurumda yer alan iiriinlerin toplam karliliga yapmis oldugu katkilart ortaya
koymaktadir. Ayn1 zamanda, geleneksel maliyet yontemi ile faaliyet tabanli maliyet yontemi
arasindaki farkliliklar1 ortaya koymaktadir. Bu ¢alisma ile her bir iiriinden farkli kar elde edildigi

goriilmektedir.

Geleneksel sistemlerin yetersiz yonleri nedeniyle ortaya ¢ikan FTM yaklagiminin ve buna
dayali sistemin hizmet isletmeleri icinde uygulanabilmektedir. FTM sistemi gelistikce {iriin
maliyetlerinin daha saglikli hesaplanmasinda isletmeler acisindan oldukca yararli olacaktir.
Ayrica aract kurum yoneticileri onemli kararlar alirken gereksinim duyduklar1 bilgileri de

sistemden saglayabileceklerdir.
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ABSTRACT

The aim of this study is to determine the contributions of the brokerage houses services
which have provided to the sale revenues. The contributions of each of the product to the
brokerage house revenues are not the same. Traditional Costing Method and Activity-based
Costing Method are used to determine the costs and the profitability of the products subjected to
this study.

The study displays the method of charging the operations of total production and total
sales, by the help of activity-based costing to the products and the contributions of the brokerage
houses’ products to the total profitability. At the same time, the study displays the

differentiations of traditional costing system and activity-based costing system.

The FTM approach is developed due to the inadequacy of the traditional system. This
approch can be used in to the service sectors. During the FTM system improves, enterprises will
have considerably beneficials while calculating their costs. Moreover, when the managers of the

brokerage houses taking some important decisions, can reach easily the information needed.
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1. GIRIS

Giliniimiizde isletmeler kar hedeflerinin bilmek isterler. Bu nedenle maliyet
muhasebesi yontemlerini uygularlar. Ancak geleneksel maliyet muhasebesi maliyetlerin
dagitilmasinda yetersiz kalmaktadir. Bu nedenle tez calismasinda miisteri karlilik

analizinin yapilabilmesi i¢in faaliyet tabanli maliyetleme sistemi kullanilmaktadir.

Calismada geleneksel yontemler ile faaliyet tabanli maliyetleme yoOntemleri
karsilastirilarak hizmet isletmesi olan aract kurumlar i¢in uygulama yapilmistir. Bircok
isletmede kullanilan geleneksel yaklasimlarin maliyet ve yOnetim muhasebesi
sisteminin olusumundaki yetersizligi temel veri olarak alinan bu caligmada faaliyet
tabanli maliyetleme yaklasiminin kullanilmas1 sayesinde bu sorunlar1 asabilecegi
diistiniilmiis ve sonuca hizmet isletmesi olan aract kurum uygulamasiyla varilmaya

calisilmistir.

Tez ¢alismasi bes ana boliimden olusmaktadir. Tkinci boliimde finansal piyasalar
ve araci kurumlar konusu ayrintili bir sekilde ele alinmistir. Araci kurumlarin yer aldigi
finansal piyasalarin  tanimi aciklanmis araci  kurumlarin  kurulus sartlarindan
bahsedilmistir. Aym1 zamanda c¢alismada aract kuruluslarin miisteri iligkilerinde

uyacaklar1 kurallar anlatilmastir.

Ugiincii boliimde aract kurumlarm hizmet sektorii icersinde yer almasi sebebiyle
hizmet sektorii kavrami ele alinmis olup hizmetlerin siniflandirilmast ve c¢esitleri
konusu aciklanmistir. Aym1 zamanda sektoriin 6nemine de bu boliim icerisinde yer
verilmistir. Bu boliimde hizmet sektoriiniin tanimi, hizmet sistemlerinin kurulmasi
konularina deginilmistir. Miisteri analizinin kurumlara olan etkisi incelenmistir. Bu
bolimde kavram olarak miisteri karliligi ele alinmig ve analizi yapilmistir. Yapilan

calisma ile miisteri sadakatinin karliliga etkisi ortaya ¢ikmaktadir.

Dordiincii  boliimde ise faaliyet maliyet sisteminin tanimi, gelisimi ve
faydalarindan bahsedilmistir. Geleneksel ve faaliyet tabanli maliyet yonetiminin farklari

bu boliimde agiklanmistir. Faaliyet tabanli maliyet (FTM) kavram ve detaylan ile

1



calismada ele alinmugtir. Faaliyet tabanli maliyetlemenin faydalar aciklanmigtir.
Faaliyet tabanli maliyet (FTM) Sistemi yoneticilere performans degerleme ve kararlarla
ilgili kullanabilecekleri uygun verileri saglamaktadir. FTM sistemi daha etkili bir
yonetim icin karisik yapidaki maliyetleri ve bu maliyetlere neden olan faktorleri
(maliyet tasiyicilar1) anlamaya yardimci olmakta, FTM Sistemi geleneksel yontemlerin
gereken Onemi vermedigi iiretimle ilgili olmayan pazarlama ve dagitim maliyetleri ile
ilgili gecerli bilgiler elde edilmesini saglamaktadir. Sadece iiretim isletmeleri icin
gelistirilmis bir sistem degil hizmet isletmelerinde de kullanimi uygun ve gecerli bir

sistemdir.

Besinci ve son boliimde; Araci kurumlar iizerine miisteri karlilik analizi ile
faaliyet tabanli maliyetleme yontemi uygulamasi yapilmistir. Ayn1 zamanda geleneksel
yonteme gore maliyetleme yapilmis ve faaliyet tabanli maliyetleme yoOntemi ile
farkliliklar1 ortaya konulmaktadir. Ornek araci kurum Tiirkiye sermaye piyasalarinda
islem hacmi fazla olan lider kurumlardan biridir. Caligmada araci kurumun halka agik
olmas1 nedeni ile sirket ile ilgili bilgiler halka acgiktir. Calismada kurumun 2008 yili
verileri kullanilmaktadir. Sonu¢ boliimiinde ise konunun genel bir degerlendirmesi

sunulmustur.



2. FINANSAL PIiYASALAR VE ARACI KURUMLAR

2. 1. FINANSAL PIiYASALAR

2.1.1. Genel Aciklama

Finansal sistemi olusturan temel Ogelerden biri olan finansal piyasalarin ii¢
onemli islevi vardir. Bu islevlerden birincisi farkli zaman tercihi olan ekonomik
initelerin tercihlerine uygun yatinm araglarinin bulunmasi, bir diger deyisle fon
sunanlara fon arayanlarin karsilagsmasi sonucunda finansal piyasalarda el degistiren

finansal varliklarin fiyatinin olugsmasinin saglanmasidir.

Ikinci temel islevi; finansal varliklarin, miimkiin olan en hizh bicimde en az

deger kaybiyla satigina aracilik ederek piyasa likidite saglamaktir.

Uciincii temel islevi, arama ve bilgi edinmek olmak iizere iki temel maliyet

unsurundan olugan islem maliyetini en aza indirmektir

2.1.2. Finansal Piyasalarin Simiflandirilmasi

Finansal piyasalarn farkli ©zelliklerine gore siniflandirabiliriz. Firmalar
gelecekteki projelerini piyasadan borclanarak karsilamayr tercih edebilirler. Bu
durumda geri 6deme siiresi bir yil ve daha kisa siireli olan bono ve geri 6deme siiresi bir
yildan uzun olan tahvilleri bor¢ piyasasinda satarlar. Eger yeni ortak edinerek
sermayelerinin artirmak isterlerse hisse senetlerini sermaye piyasasinda halka arz
ederler. Vadesi bir yila kadar olan kisa vadeli finansal varliklarin alimp satildigi
piyasalara para piyasasi; vadesi bir yildan daha uzun olan finansal varliklarin alinip

satildig1 piyasalara sermaye piyasasi denilir.



2.1.3. Finansal Kurumlar

Finansal kurumlarin goérevi piyasadaki taraflar arasinda arabulucu gibi aracilik
yapmaktir. Taraflar yalmizca bir araya getirilmez; birbirine uygun taraflarin bulunmasi

ve pazarlik stirecinin basariyla yiiriitiilmesi gerekir.

Araci kurumlar ise alim satim komisyonu (islem maliyeti) karsiliginda finansal
piyasalarin isleyisi ve alinip satilan finansal varliklarin tasidiklar risk ve vaat ettikleri
getiri hakkinda yeterli bilgisi olmayan fon sahiplerine hem piyasa ile ilgili bilgi vererek,
hem de yatirnmlarin1 yonlendirerek yardimci olurlar. Aract kurumlar yatirnmecilarin
kendilerine emanet ettikleri bu fonlar1 topluca ve diinyanin yatirim yapilabilir farkli

piyasalarinda farkli finansal araglara yatirarak degerlendirebilirler.'
2.2. ARACI KURUMLAR
2.2.1. Genel Aciklama
Sermaye piyasasinda aracilik, sermaye piyasasi araclarinin Kanun’un 30 ve 31
inci maddeleri cercevesinde yetkili kuruluslar tarafindan kendi nam ve hesabina, bagkasi

nam ve hesabina, kendi namina baskasi hesabina ticari amacla alim satimidir.

Sermaye piyasasinda aracilik faaliyetleri, halka arza aracilik, alim satima aracilik

ve tiirev araglarin alim satiminin yapilmasina araciliktan olusur.

Halka arza aracilik ve alim satima aracilik faaliyetleri Kanunun 31 inci maddesi

uyarinca Kuruldan yetki belgesi almis araci kuruluslarca yapilabilir.

Kanun’un 34 {incii maddesi uyarinca Kurul, her bir aracilik faaliyetinin ayri

kuruluslar tarafindan yapilmasina iligkin diizenlemeler yapmaya yetkilidir.>

1 Berna Kocaman, Finansal Piyasalar Kurumlar Teknikler Araclar, Ankara: Siyasal Kitabevi, 2004, 5.8-9-10-11

2 Sermaye Piyasast Kanunu Seri V No:46, Aracilik Faaliyetleri Ve Aract Kuruluglara iliskin Esaslar Hakkinda Teblig, Madde 3.



Basit ve genis tanimiyla sermaye piyasasi sermaye arz ve talebinin karsilastigi
piyasadir. O halde once sermayenin tarifiyle soze baglamak gerekiyor. Sermaye orta,
uzun ve sonsuz vadeli fonlardir. Orta ve uzun vadeli fonlarin tahvillere, sonsuz vadeli

fonlarin ise hisse senetlerine tekabiil ettigini vurgulamak gerekir.

Sermaye piyasast orta, uzun ve sonsuz vadeli fonlarin arz ve talebinin araci

kuruluglar araciligiyla ve menkul kiymetlere bagl olarak karsilastigi piyasadir.

Sermaye piyasasinin ekonomideki yeri ve Onemi, iilke ekonomisi bakimindan,
tek basina ekonomiye yararli olamayan kiiciik tasarruflarin menkul kiymetlere
yatirilarak damlalardan goller meydana getirilmesinde ve biiyiikk yatirimlara
doniismesidir. Sermaye piyasasi, az gelismis lilkelerdeki tasarruf aciginin kapanmasina
yardimer olabilir.’ Sermaye piyasast hisse senedi gibi ortaklik saglayan ya da tahvil,
finansman bonosu gibi alacaklilik saglayan yatirim araglar1 vasitasiyla, tasarrufculardan

girisimcilere kaynak aktarilan piyasalardir

Tiirkiye’de 1se SPK’nin 15.08.1996 tarihli toplantisina kadar araci kuruluslar,
araci kurumlar ile sermaye piyasasinda faaliyet gosterme belgesi almis olan bankalardan
olusmaktaydi. Ancak s6z konusu toplantida sermaye piyasasi faaliyetlerinde bulunan
bankalarin 02.01.1997 tarihinden itibaren faaliyetlerini mevcut aract kurumlardan
mevzuat ¢cercevesinde birini satin almak veya mevcut yetki belgelerini bir aract kurum
kurarak bu araci kuruma devretmek suretiyle yiiriitmeleri konusunda karar alinmistir.
Boylece soz konusu tarihten itibaren sermaye piyasasinda hisse senedi islemlerine

aracilik sadece araci kurumlar araciligiyla yapilmaya baslanmistir.

3 Muharrem Karsli, Sermaye Piyasas1 Borsa Menkul Kiymetler, Genisletilmis 5. Baski, Istanbul: Alfa Yayinlari,s.25.



Tablo 1 Faaliyette Bulunan Araci Kuruluslar

1995 2000 2001 2002 | 2003

ARACI KURUM 103 129 126 119 118
BANKA ARACI KURUM 62 73 58 48 44
TOPLAM 165 202 184 167 162

Kaynak: TSPAKB, Yillik 2001, 2002, 2003

Yatirimeilar, yatinmlarimi belli bir getiri beklentisi ile yatinm araclarinda
degerlendirirler. Girisimciler ise, sermaye piyasasinda ihrag ettikleri hisse senetleri veya
borclanma senetleri araciligi ile yatinmcilarin tasarruflarini  reel yatirnmlara
doniistiiriirler. Banka ve aract kurumlar1 kapsayan araci kuruluslar, yatirimcilarin
talepleri ve beklentileri dogrultusunda sermaye piyasast alim-satim islemlerini ve
sirketlerin hisse senedi veya borclanma senedi halka arzlarimi gerceklestirirler.
Yatinimeilarla girisimcilerin piyasa araciligiyla bulugsmasi ekonomik biiyiimeye katkida

bulunmaktadir.*

ABD uygulamasinda araci kurumlar; komisyoncu (brokerage) ve tam hizmet
veren (full service) aract kurumlar olarak ikiye ayrilmaktadir. Her iki araci kurum tipi
de en genel anlamda aracilik faaliyetlerini (menkul kiymet alim satimi) yerine
getirmektedirler. iki tip arasindaki fark, komisyoncularin sadece alim-satim islemine
aracilik etmelerine karsin, tam hizmet aracit kurumlarinda aragtirma hizmeti yani sira

bireysel portfoy yonetimi ve yatirrm danismanligi hizmetlerinin de verilmesidir. °

Menkul Kiymetlerin ticaretinde yatirimcilar adina hizmet veren anonim sirket
hiiviyetindeki kuruluslara “Araci Kurum” denilir. Araci kurumlar kurulus amaglari

itibariyle, hisse senedi ticaretinde yatirimci ile piyasa (karsi taraf) arasinda aracilik

4 TSPAKB, Yatirnm Yaparken Sorularla Tiirkiye Sermaye Piyasasi, Mart 2004.5.7

5 Serdar Citak, Amerika Birlesik Devletleri Finans Sistemi i¢inde Aract Kurumlar, Sermaye Piyasasi Kurulu Yayinlari, 1998,s.10.



islemleri ve yatirimciyr bilgilendirme fonksiyonlar: ifa ederler. Bu aracilik islemleri

icin, en biiylik gelir kaynaklarini olusturan, islem basina komisyon alirlar.

2.2.2. Araci Kurumlarin Sermaye Piyasasi Faaliyetleri

Araci kurumlar, aracilik faaliyetleri kapsaminda asagida sayilan her bir faaliyet
icin Kurul’dan yetki belgesi almak kaydiyla;

a) Sermaye piyasasi araclarinin ihracina veya halka arz yoluyla satigina,

b) Daha 6nce ihra¢ edilmis olan sermaye piyasasi araglarinin alim satimina,

c¢) Ekonomik ve finansal gostergelere, sermaye piyasast araclarina, mala,
kiymetli madenlere ve dovize dayali vadeli islem ve opsiyon sozlesmeleri dahil tiirev
araclarin dayandigi kategoriler itibartyla ayri ayr1 veya biitiin olarak tiirev araclarin alim
satimina, aracilik edebilirler.

Araci kurumlar ayrica;

a) Sermaye piyasasi araclarinin geri alim veya satim taahhiidiiyle alim satimi
(repo-ters repo),

b) Yatirim danigsmanligi,

c) Portfoy yoneticiligi,

faaliyetlerini, her bir faaliyet i¢in bu Teblig’deki genel sartlar ve ilgili tebliglerde

belirlenen esaslar cer¢evesinde Kurul’dan yetki belgesi almak suretiyle yapabilirler.

2.2.3. Aract Kurumlarin Kurulus Sartlar1 Ve Islemleri

Araci kurumlarin kurulusuna Kurul’ca izin verilebilmesi i¢in,
a) Anonim ortaklik seklinde kurulmalari,

b) Hisse senetlerinin tamaminin nama yazili olmast,

c¢) Hisse senetlerinin nakit karsilig1 ¢ikarilmast,

d) Sermayelerinin Kurulca belirlenen miktardan az olmamasi,

e) Esas sozlesmelerinin bu Kanun hiikiimlerine uygun olmasi,



f) Kurucularinin aract kurum kurucusu ve ortagir olmanin gerektirdigi mali gii¢

ve itibara sahip olmalari, gerekir.°®

Kurulus icin, izin almalarini takiben en ge¢ 6 ay Icinde, Kurul' a faaliyet izni
almak iizere basvurmalari zorunludur. Bu siire i¢cinde Kurul' a basvurmayan veya
basvurusunun sonucunda kendilerine faaliyet izni verilmesi uygun goriilmeyen

kurulusun bu basvuruya iligkin izin alma hakki diiser.’

2.2.4. Arac1 Kurumlarin Sunabilecekleri Diger Hizmetler

Aract kurumlar, Kurulun uygun goriisii alinmak su retiyle diger finansal {iriin
ve hizmetleri sunabilirler. S6z konusu finansal hizmet ve iiriiniin sunumunun kendi 6zel
mevzuatinda 6zel bir izne veya yetkiye baglanmis olmasi durumunda, bu fikra
kapsaminda hizmet veya iiriiniin sunumuna baslanmadan once araci kurumlar tarafindan
gerekli izinlerin alinmasi zorunludur. Kurul her asamada, bu tiir hizmet ve iiriinlerin
sunumunu, tiim aracit kurumlar veya miinferit arac1 kurum bazinda gegici veya siirekli

olarak durdurmaya yetkilidir.*

2.2.5. Araci Kurumlarin Denetimi Ve Miieyyideleri

Tiirk Sermaye Piyasasi kurumlart meydaninda aracit kurumlarin mevzuat, esas
sozlesme ve ictiizilk hiikiimlerine aykiri faaliyetlerinin tespit edilmesi halinde,
ilgililerden, aykiriliklarin giderilmesi ve kanuna, isletme amag ve ilkelerine uygunlugun
saglanmasi istemeye; aykirilikta sorumlulugu tespit edilen kurum gorevlilerinin,
haklarinda kovusturmaya gecildikten sonra yargilama sonuc¢lanincaya kadar imza
yetkilerini sinirlandirmaya veya kaldirmaya; aykiriliklarin  giderilmemesi veya
giderilemeyecek aykiriliklarin tespit edilmesi durumunda, gerekli her tiirlii tedbiri
almaya ve bu kurumlarin faaliyetlerini gegici veya siirekli olarak durdurmaya ve

yetkilerini kaldirmaya, Sermaye piyasast kurumlarinin, mali yapilarinin ciddi surette

6 Karsli,s.117.
7 Selcuk Duranlar, Tiirkiyede Aract Kurumlarin Performansi Uzerine Bir inceleme, Mevzuat Dergisi Agustos 2006, Say1:104.
8 Sermaye Piyasast Kanunu, Seri V No:46 Aracilik Faaliyetleri Ve Aract Kuruluglara iliskin Esaslar Hakkinda Teblig, Madde 4.



zayiflamakta oldugunun tespiti halinde; verilecek uygun siire i¢cinde, mali durumlarinin
giiclendirilmesini istemeye; kurum gorevlilerinin imza yetkilerini sinirlandirmaya veya
kaldirmaya; verilen bu siire i¢inde, bu kurumlar tarafindan gerekli tedbirlerin
alinmamas1 halinde veya mali durumlarinin taahhiitlerini karsilayamayacak kadar
zayiflamig oldugunun tespiti halinde gerekli tedbirleri almaya, herhangi bir siire
vermeksizin kurumlarin faaliyetlerini gecici olarak durdurmaya veya siirekli olarak
durdurarak yetkilerini kaldirmaya; bu tedbirlerden netice alinmadigi takdirde tedrici
tasfiyelerine karar vermeye ve tasfiyenin bitmesini takiben gerektiginde veya tedrici

tasfiyeye gitmeksizin dogrudan iflaslarini isteyebilirler.’

2.2.6. Araci Kuruluslarin Miisterileri ile iliskilerinde Uyacaklar1 Kurallar

Tiirkiye Sermaye Piyasasi Araci Kuruluslar1 Birligi, araci kuruluslar sermaye
piyasasi faaliyetlerini yiiriitiirken uyacaklart meslek kurallarini belirlemis, s6z konusu
kurallar 13 Aralik 2001 tarithinde yiiriirliige girmigstir. Yatirimcilart yakindan

ilgilendiren kurallarin bazilar1 asagida 6zetlenmistir.

Diiriist ve Adil Davranma ilkesi

Aract kuruluglar, faaliyetlerini yiiriitirken miisteri cikarlarint ve piyasalarin

biitiinliigiinii g6z oniinde tutarak diiriist ve adil davranirlar.
Mesleki Ozen ve Titizlik ilkesi
Arac1 kuruluslar, yiiriittiikkleri faaliyetler i¢in teknik bilgi birikimini saglarlar,

meslekle ilgili gelismeleri takip ederler ve bu konuda yapilacak diizenlemelere baglh

kalirlar.

9 Karsl, s.133.



Saydamlik Ilkesi

Araci kuruluslar, mesleki faaliyetleri ile ilgili tiim taraflar1 ve kamu kurum ve
kuruluglarini, mevzuatin ve mesleki teamiillerin gerektirdigi sekilde tam, dogru, hizli ve
esit olarak bilgilendirirler.
Miisteriyi Tammma Kurah

Arac1 kuruluslar, miisterilerine daha 1yi ve saglikli hizmet verebilmeleri
amaciyla, miisterilerinin mali durumlari, yatinm amaclar ve risk-getiri tercihleri
konusunda gerekli bilgileri edinirler.

Miisteri Talimatlarina Uyma Kural

Araci kuruluglar, miisteri talimatlarina uygun ve miisterinin ¢ikarlarini korumay1

amaclayan sekilde davranirlar.
Bilgi Verme Kurah

Aract kuruluglar, miisterilerine sunduklar1 hizmetlerle ilgili olarak, yapilan
islemler ve bu islemlerden dogan iicret, komisyon ve masraflar ile karsilikli
yiikiimliiliikler ve yaptirimlar hakkinda miisterilerini dogru, eksiksiz ve zamaninda
bilgilendirirler.

Miisteri Menfaatlerini Gozetme Kural

Araci kuruluslar faaliyetlerini siirdiiriirken oncelikle miisteri haklarin1 gozetirler.

10



Cikar Catismalar1 Kurah

Araci kuruluglar miisterileri ile olan iliskilerinde ¢ikar catigmalarindan kaginmak
icin her tiirlii cabayr gosterirler. Cikar catismalarinin Onlenemedigi durumlarda,

oncelikle miisterilerinin menfaatini gozetirler.
Sir Saklama Kurah
Araci kuruluslar, miisterilerine ait kimlik bilgilerini ve faaliyetleri dolayisiyla

ogrendikleri her tiirlii bilgiyi, bu konuda kanunen acik¢a yetkili kilinan mercilerden

baskasina agiklamazlar. "

10 TSPAKB, s.12
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3.HIiZMET SEKTORU VE MUSTERI KARLILIK ANALIZi

3.1. HIZMET SEKTORU
3.1.1. Hizmet Tanim

Hizmet kavrami giiniimiizde giderek daha fazla igerik kazanmaktadir. Giinliik
yasam icinde birarada yasadigimiz hizmet kavrami, orgiit yasaminin da odak noktasini
olusturmaktadir. Ancak hizmet kavraminin soyutlugu karsimiza bir dizi giigliik
cikarmaktadir.  Bunlarin  basinda  hizmet kavramma  iliskin  Ozelliklerin
Olctimlenmesindeki ve algilanmasindaki zorluklar gelmektedir. Nitekim cesitlilikler
gosteren hizmetlerin standartlastirilmalar1 ¢ok giictiir. Zira hizmetlerin temel iiretim
sekli insan davranislariyla gerceklesmektedir. Bu nedenle de ayni kisinin iiretip sundugu
hizmetler bile birbirinden cok farkli olabilecektir. Hizmet; 6zii, kalitesi, kapasite ve
kapsam agilarindan degisiklik gosterir. Bu degiskenlik zamandan zamana alicidan
aliciya, {reticiden tiiketiciye, iiretilen ile tiiketilen arasindaki iliskiye ve iginde
bulunulan duruma gore olusabilecektir." Hizmetler, soyut olduklari icin tiiketiciler
tarafindan bir fayda ya da bir tatmin olarak algilanirlar. Bu anlamda yapilan tanimlardan
birisine gore, “hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve
tiikketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinlerdir”. Giiniimiizde
hizmetler alaninda cok hizli bir gelisme yasanmaktadir. Bir taraftan hizmet sektoriiniin
su anda tirettigi mevcut hizmetler gelistirilirken; diger taraftan siirekli bir degisim iginde
ortaya ¢ikan ihtiyaclar karsilamak amaciyla, yeni hizmetler ortaya konulmaktadir. Bu
alanda ortaya ¢ikan gelismelerin asil nedeni, insan ve onun dinamizmidir. Statik ya da
diger bir ifadeyle duragan olmayan bir yapi, her zaman yeni hizmet c¢esitlerine ihtiyac
duyacaktir. Mallarin satistyla birlikte sunulan hizmetleri ya da mala baglh hizmetleri

ayr1 tuttugumuzda, yapilan hizmet tanimma benzer tamim da su sekilde ortaya

11 Ozlem Bayram, Miisteri Odakh Yonetim ve Stratejik Pazarlama, istanbul: Yildiz Teknik Universitesi Proje Calismasi, 1999,5.85.

12



konulmustur: “Malin ya da hizmetin satisina bagli olmaksizin pazara siiriildiigiinde istek

ve ihtiyaclar1 doyuma ulastiran ve bagimsiz olarak nitelenebilen faaliyetlerdir” '

Cagdas kalite tanim1 “bir mal veya hizmetin miisteri gereksinim ve beklentilerini
karsilayabilme yetenegidir” diye yapilabilir. Tiiketicilerin beklentilerine bagli olarak,
kalite kavrami topluma, toplumun kiiltiirel gelisimine, begeni ve aligkanliklarina gore
degisen bir kavramdir. Amag¢ miisteri begenilerini ve gereksinimlerini daha iyi

yakalamak ve rakiplerinden daha iyi mal/hizmet iiretmektir.

Yukaridaki agiklamalardan da anlasildigr gibi, tiiketicinin belirledigi kalitede,
irtin kalitesinin boyutlar1 asilmistir. Kalite kavraminin sinirlar1 genislemistir. Bu soyle
aciklanabilir: Bugiin i¢in, kalitenin ne oldugunu tiiketici veya nihai miisteri
belirlemektedir. Tiiketiciler ve pazarlar dogal olarak benzer degildir. Baz1 pazarlar veya
pazar boliimleri hala alisagelmis temel fonksiyonlarin yerine getirilmesiyle memnun
olabilirken, diger bazi fonksiyon/giivenilirlik/fiyat vb. beklentilerin simdiye kadar ki
tatmin ediciliginin yaninda yeni tiir sorunlara yeni ¢oziimler getirilmesini

beklemektedirler.

Isteklerin yerine getirilmesi mala duyulan gereksinimin karsilanmasina gore
daha oncelikli oldugunda, malla dogrudan veya dolayl ilintili hizmetlere iliskin
ozellikler de o derece dnem kazanmaktadir. Show-room diizenlenmesi, tiiketiciyle
temasta olan personelin egitim seviyesi, davranis/tutum/dis goriiniig, sirket imaji vb.

ozellikler giin gectikce daha biiyiik bir rol oynamaktadir.

Hizmet kavramu ilk defa 1700’1u yillarda Fransiz filozoflar tarafindan sistematik
bir sekilde ele alinmis ve tarimsal faaliyetlerin disinda kalan tiim faaliyetler olarak
tanimlanmistir. Adam Smith, elle tutulabilir {iriin meydana getirmeyen tiim faaliyetlere
hizmet adin1 vermistir. Bugiinkii hizmet anlayisina bakildiginda, tiiketiciye pazarlama

sonunda somut iiriin saglayan bazi hizmetlerin varligindan séz etmek miimkiindiir.

12 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, 2. Baski, Ankara: Beta Yaymnlar1,2006,s.27.
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Bu tarihsel gelisim icerisinde Amerikan Pazarlama Birligi (A.M.A.) hizmetin,
istekleri ve doyumu gelistirici soyut faaliyetler olarak tanimlanabilecegini ve bir {iriiniin
satis1 veya baska bir hizmetle sonu¢lanmayabilecegini de eklemistir. Yani somut bir
kullanima gereksinim duyulup duyulmamasinin hizmet iiretimi igin bir gosterge

olmadigini aciklamistir.

Tiim bu aciklamalardan yola ¢ikarak, hizmet kavrami i¢in genel bir tanim soyle
verilebilir: Hizmet, insanlarin gereksinimlerini gidererek, yarar ve doyum olusturan

soyut faaliyetler biitiiniidiir.

Eger bu genel tamim ‘“endiistriyel” bir anlayis icinde aciklanmak istenirse:
Hizmet; insanlarin ya da insan gruplarinin gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli
bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve

doyum olusturan, soyut faaliyetler biitiintidiir."

Giiniimiizde hemen hemen tiim oOrgiitler varolus amaglarin1 “hizmet vermek;
halka, tiiketiciye hizmet etmek” biciminde ifade etmektedirler. Iletisim yoluyla biz
tilkketicilere yansiyan bu mesajlar hem kamu kuruluslari, hem de 6zel sektorde yer alan
isletmeler tarafindan iletilmektedir. Ilgin¢ olan ise, geleneksel olarak hizmet isletmesi
olarak tanimlayabilecegimiz bankalar, restoranlar, turizm isletmeleri disinda artik bir
buzdolabinin, otomobilin ya da bilgisayarin satisinin da hizmet agirlikli mesajlar
icermesidir. Dolayisiyla giiniimiizde hemen hemen tiim kuruluslar kendilerini birer
hizmet orgiitii olarak konumlandirmay1 secmektedir. Bu karmasiklik nedeniyle hizmetin
pek de kolay tanimlanamayan, anlasilamayan ve kavranamayan bir olgu oldugu
rahatlikla soylenebilir. Hizmetin tanimlanmasiyla ilgili ¢abalar gboz Oniine alindiginda
bu zorluk daha da netlesir. Hatta Uruguay Round esnasinda olusturulan GATS (Hizmet
Ticareti Genel Anlagmasi)’da hizla gelisen teknolojinin yeni hizmetlere yol agacagi

diisiincesi ile genel bir hizmet tanimi yapilmamistir. Bu baglamda hizmete iliskin

13 Bayram, s.86.
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tanimlara ge¢misten bugiine degin bakmak hizmetin tarih boyunca ne kadar farkli

algilandigina iligkin fikir olusturabilecektir.

Tablo 2 Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal tiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir irlinde sonu¢lanmayan tiim faaliyetler
J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dig1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan hizmetler

Cagdas Bir malin biciminde degisiklige yol agcmayan bir faaliyet

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri, “satisa sunulan ya da mallarin
satigiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir” diye tanimlamastir.
' Bu tanim, bir siire en ¢cok kabul géren tanim olarak kullanilmistir. Bu tamimin en zayif
yonii mallar ile hizmetleri uygun bicimde ayiramamasidir. Mallar da yarar ya da
doygunluk saglamak iizere satisa sunulmaktadir. AMA daha sonra hizmet kavramini
“bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek
ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler” seklinde
tanimlamistir. Anlasilabilecegi gibi bu tamim, herhangi fiziksel bir malin satisiyla
birlikte sunulan bakim, onarim, garanti, damismanlik gibi yararlar1 hizmet olarak
gormemektedir. Hizmetleri tanimlamadaki zorluk ve tanimlar arasindaki farkliliklar da
zaten bu nokta iizerinde, yani herhangi bir malin satisiyla birlikte de bir dizi hizmet

sunulmasi noktasinda odaklanmaktadir.

Yukaridaki tanimlardan yola ¢ikarak iki noktanin altini ¢izebiliriz.

- Hizmeti tamimlamak kolay degildir ve genel kabul gérmiis bir tanim yoktur.
Buna dayali olarak da nelerin hizmet oldugunu, hangi isletmelerin hizmet

sektoriinde yer aldigim kesin olarak soylemek pek olasi degildir. Ornegin,

14 ilhan Cemalcilar, Hizmetlerin Pazarlamasi, Pazarlama Dergisi, Y. 4, S. 2, Haziran 1979, s. 3-4.
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hizmet endiistrisi diye bir sey olmadigini, hizmet bilesenlerinin diger
endiistrilere gore daha az ya da daha ¢ok oldugu endiistriler oldugunu
sOylenmektedir.

Dokunulmazlik hemen hemen tiim yeni hizmet tanimlarinda karsimiza ¢ikan
bir olgudur ve dolayisiyla hizmetlerin en temel Ozelliklerinden biridir.
Hizmetlerin agciklanmasinda bir¢cok arastirmaci/yazar dokunulabilirlik (somut
olma) ve dokunulmazlik boyutlarindan yararlanmiglardir. Herhangi bir
isletmenin pazara sunumlarinda dokunulabilir ve dokunulmaz unsurlarin
baskinligina gore cesitli iirtinler (mal ya da hizmetler) bir yelpaze {izerinde
belirli noktalarda yer almaktadirlar. Yani saf mallar olarak
nitelendirebilecegimiz iiriinlerde dokunulabilir unsurlar baskin iken, saf
hizmetlerde ise dokunulamaz unsurlar baskindir. Asagidaki sekilde cesitli

iiriinlerin bu yelpaze iizerinde yerlestirilisi yer almaktadir."”

Tuz Mesrubat

Deterjan
Otomobil
Kozmetik
Fast-Food
restoran
Dokunulmaz
unsurlar baskin
Dokunulur unsurlar 4)
baskin
Fast-Food

restoran  Reklam

Ajanslart Havayollar1

Y?‘Um,n, Danigmanlik Egitim
Y onetimi

Sekil 1 Cesitli Uriinlerin Dokunulabilirlik-Dokunulmazhk Ozelligine Gore Siralams

Hizmet sektorii acisindan da miisteri degeri ve memnuniyeti yaratmak oldukca

onemlidir ve miisteri ihtiyaclarinin uygun sekilde yani en azindan miisteri beklentileri

ile esit diizeyde saglanmas1 sonucu bu amaglara ulasilabilecegi agiklanmaktadir. iginde

bulundugumuz donem miisterilerin olduk¢a 6nemli oldugu ve miisteri odakli olmay1

Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Basim Yaym Dagitim, 2007.5.6
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gerektiren bir donem olarak goze carpmaktadir. Bu yiizden oncelikli hedefi, miisteri
istek ve ihtiyaglarinin en uygun sekilde temini ile miisteri memnuniyeti yaratmak olan
bir hizmet isletmesi bunun sonucu olarak uzun donemlerde de devam edecek karliliga
ulasabilecek ve diger isletmelere karsi rekabet avantaji saglayabileceklerdir. Bu
baglamda isletmelerin miisteri odakli olmalar1 ve miisteri memnuniyetine Oncelik
vermeleri gerekmektedir. Ciinkii isletme karliligini saglayan faktorlerin basinda miisteri

memnuniyeti gelmektedir.'s

Toplumu olusturan insanlar, yasamlarim siirdiirebilmek ve kendilerine verilen
cesitli gorevleri eksiksiz yerine getirebilmek icin degisik mal ve hizmetlere ihtiyag
duymaktadirlar. Bununla beraber insan ihtiyaclarinin siirekli degiserek artmasi
bireylerin bu ihtiyaglarinin gidermede tek baslarina yetersiz olmalar1 problemini
dogurmakta ve isletmelerin ortaya cikmasim saglamaktadir. Isletme kisaca, toplumsal
ihtiyaglar1 karsilamak tizere kurulan ekonomik birimler olarak tanimlanmistir. Zaman
icerisinde ihtiya¢ ve isteklerde meydana gelen gelismelere paralel olarak isletme tanimi,
insan ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla iiretim faktorlerini bir araya getirerek mal veya
hizmet iiretme ve pazarlama faaliyetlerinde bulunan, var olan talebi tatmin ederek fayda
yaratan ve dolayisiyla kar elde eden ekonomik birimler seklinde degisiklik

gostermistir'’.

3.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet kavramimi tanimlarken dokunulabilir olmamanin hizmetin bir 6zelligi
oldugundan bahsedilmisti. Hizmetleri fiziksel mallardan farkli kilan bu 6zelligin disinda
diger bazi Ozellikler de hem hizmetlerin daha iyi kavranmasini saglayacak, hem de
hizmet pazarlamasinin ni¢in ayr1 bir alan olarak ele alindiginin ipuglarini verecektir.
Dokunulmazlik, tiirdes olmama, es zamanli iiretim ve tiiketim, dayaniksizlik ve

sahipligin olmamas1 hizmetlerin ortak 6zellikleridir.

16 Levent Kosan, Siirece Dayah maliyet Sisteminin Miisteri karlihk Analizinde K Bir Konakl isletmesinde Uygul: Yayinlanmamis Doktora

Tezi, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim dal, Adana, 2007, s.9.

17 Erdal Unsalan ve Biilent Simseker, Temel isletmecilik Bilgileri, Ankara,: Detay Yayincilik, 2005,s.2.
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Tablo 3 Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler
Dokunulabilir ¢ Dokunulamaz
Tiirdes o Tiirdes degildir
Uretim ve dagitim tiiketiminden ayrilmistir o Uretim ve tiiketim es zamanl siireclerdir
[ ]

Bir seydir (nesneldir)

Temel deger fabrikada tiretilir

Miisteriler genellikle iiretim siirecine katilmazlar
Stoklanabilir

Sahiplik transfer edilebilir

Bir faaliyet ya da siirectir

Temel deger alic1 ve satici etkilesimlerinde tiretilir
Miigteriler iretime katilirlar

Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilemez

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel ve evrensel olarak kabul edilen farklilik

hizmetlerin dokunulmazhigidir.

Dokunulmazlik kavraminin iki anlami bulunmaktadir'®:

- Dokunulmaz ve hissedilmez olma,
- Kolayca tanmimlanamama, formiile edilememe ve zihinsel olarak kolay
algilanamama.

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu i¢in ayni
hizmetin iki ayr1 sunumunun aynmi olmasi olanaksizdir. Hizmetin her bir birimi ayni
hizmetin diger birimlerinden farklidir. Ornegin, bir havayolu sirketinin her yolculukta
ayni hizmeti vermesi zordur. Hizmetlerin kalite ve igerikleri hizmeti yaratandan bir
digerine, miisteriden miisteriye, hatta giinden giine degisebilir. Genellikle hizmeti
olusturan personel miisterinin goziinde hizmetin kendisidir. Insanlarin ise
performanslar giinden giine, hatta saatten saate farkli olabilir. Tiirdes olmamanin diger
nedeni ise iki miisterinin de hi¢bir zaman aynm1 olmamasidir. Her miisterinin beklentileri
ve hizmet deneyimleri farklidir. Dolayisiyla hizmetlerde tiirdes olmama cogunlukla
insan etkilesimlerinin bir sonucudur. Bu durumda hizmet performansinin kisilere,

zamana ve zemine gore degisme olasiliginin her zaman bulundugu soylenebilir. Bu

18 Christopher H. Lovelock, Services Marketing: Text, Cases & Readings, (Englewood Cliffs: Prentice-Hall, Inc., 1984), s. 30.
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ozelligin ortaya cikardig spesifik bir pazarlama problemi ise standartlastirma ve kalite

kontrol faaliyetlerinin zor olmasidir.

Bir¢ok {iriin ilk ©Once iretilip daha sonra satin alimip tiiketilir. Halbuki
hizmetlerin ¢ogu ilk 6nce satilir ve daha sonra aym zamanda iiretilip tiiketilir. Ornegin,
bir buzdolab1 Eskisehir Arcelik fabrikasinda iiretilip Istanbul’a taginip ¢eyiz amaciyla
satin alinip birka¢ yil sonra kullanilabilir. Oysa bir restoranda hizmet satilana kadar
saglanmaz. Bir aksam yemegi hizmeti ayni anda iiretilir ve tiiketilir. Bu ise miisterinin
de hizmet iiretiminde bulunmasi, hatta iiretim siirecinin bir parcast olmasi anlamina
gelir. Diger bir anlam1 ise, hizmetin iiretilme siirecinde miisteriler genellikle birbiriyle
etkilesimde bulunacak ve birbirlerinin deneyimlerini etkileyeceklerdir. Es zamanl
iretim ve tiiketimin bir sonucu olarak hizmet iiretenler kendilerini iiriiniin bir parcasi ve
miisterinin hizmet deneyiminin énemli bir girdisi olarak goriirler. Hizmetler ayn1 anda
tiretilip tiiketildikleri icin kitlesel liretim imkansiz olmasa da zordur. Genellikle
merkezilesme yoluyla onemli oranda 6l¢cek ekonomisine ulasmak da zordur. Pazarlama
acisindan iiretim ve tiiketimin ayrilmazlig: ilkesi, hizmetlerde dogrudan satis1 cogu kez
miimkiin olan tek dagitim kanali haline getirmektedir ve bircok hizmet ayn1 anda birden
fazla pazarda satilamamaktadir. Bu 0Ozellik ayrica bir isletme tarafindan verilen

faaliyetlerin hacmini de kisitlamaktadir.

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilmemesi ve

yeniden satilamamas1 anlamina gelir.

Sahipligin olmamas1 mallar ile hizmetler arasindaki ana farkliliklardan biridir.
Bir mali satin alan kisi o malin sahibi olur, hizmet sektoriinde ise ancak bir kolayliktan,

tesisten belirli bir siire faydalanilabilir."’

Hizmetler, iiriin ve mallardan farkli 6zellikleri icerirler. Bu farkliliklar yonetim
acisindan da fakli yaklasimlar gerektirirler. Bu nedenle hizmetin ayirici niteliklerinin

anlasilmasi, hizmetin nasil yonetileceginin algilanabilmesi icin bir 6n kosuldur.

19 Oztiirk, .23.
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Emek yogun ve iliski yogun ozellikler tasiyan hizmette kalite ve performans da
insana bagimhidir. Hizmeti iiretip pazarlayanin kisiligi ve ikna yetenegi hizmetin satin
alinma kararini etkileyecektir. Bu acidan, u¢ noktadaki calisanin teknik ustaligindan
daha c¢ok etkileme ustali§i onem kazanmaktadir. Bunun yanmi sira calisan ve miisteri
iliskisinde yogunlasan miisteri odaklilik ve miisteriye yakinlik; islemlerin merkezkac
olmasi, kararlarin yerinden alinmasi ve yoneticilerin denetleyici degil, destekleyici

olmalar1 sonuglarinmi getirmektedir.*

3.1.3. Hizmet Simflandirilmasi, Cesitleri

Bilim felsefesi her zaman simiflandiric1 semalart ¢ok ©Onemli gormiistiir.
Ozellikle bir disiplinin ilk gelisme donemlerinde siralamalar ve siniflandirmalar daha
derin bir inceleme i¢in patika olarak kullanilir. Bu yap1 6zellikle pazarlamada cok
goriiliir. Ornegin, ilk diisiince okullar1 ticaret ve pazarlama uygulamalari yiginini
eylemler, islevler, kurumlar ve {riinler icin kategoriler olusturarak diizene
sokabilmiglerdir. Pazarlamada siniflandirmalar yapmak hem ¢ok onemli ayn1 zamanda

da ¢ok zordur21.

Siiphesiz hizmet sektoriinde de siniflandirma onemli ancak ¢cok daha zordur.
Ciinkii hizmetler ¢ok farkli ve genis bir yelpazede yer alir. Uluslararas: bir banka
zincirini, bir kuaforii ya da bir doktoru ayn1 hizmet grubu i¢inde incelemek olanaksizdir.
Farkli hizmetlerin ortak grubu ic¢inde incelemek olanaksizdir. Farkli hizmetlerin ortak
ozelliklerinden yola ¢ikarak yapilan siniflamalar, yoneticilere de karar almada yarar

saglamalidir. Hizmetlerin siniflandirmasi i¢in cesitli denemeler yapilmustir.

Hizmetin kimlere ya da nelere yoneltildigi ve bu hizmetlerin maddi ya da maddi

olmayan hizmetler olusu bizi bir siniflandirmaya gotiiriir.

20 Bayram, s.86.
21 Oztiirk, s.27.
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Tablo 4 Hizmetin Yapisina Gore Siiflandirma

Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne

Hizmetin Yapisi Insan Nesne (Esya)
Dokunulabilir 1. Insanlarin viicuduna yoneltilen 2. Mal ya da diger fiziksel nesnelere
Hareketler hizmetler yoneltilen hizmetler

e  Saghk *  mal tasima

e  giizellik salonlar1 e kuru temizleme

®  restoran ®  bahge bakimi

e  yolcu tasima e  veterinerlik

e  sac kesimi e endiistriyel makine bakim,

] tamiri

3. Insanlarin zihinlerine yoneltilen 4. Dokunulamayan aktiflere
Dokunulmaz Hareketler ) )

hizmetler yoneltilen hizmetler

® egitim e  bankacilik

e tiyatro e sigortacilik

*  miize *  muhasebecilik

e yayimcilik e hukuki hizmetler

e  bilisim hizmetleri

Kaynak: Christopher H. Lovelock, Services Marketing: Text, Cases&Readings, (Englewood Cliffs:
Prentice-Hall, Inc., 1984), s. 51.

Bu tir bir smiflandirma hizmet pazarlayicisinin  asagidaki  sorular

yanitlamasinda yardimei olacaktir™.

1. Tiuketici fiziksel olarak bulunmak zorunda midir?

a. Hizmetin sunumu esnasinda

b. Hizmetin baglatilmasi esnasinda (Ornegin araba tamiri igin arabayi
servise getirmek ve bittiginde gelip, almak gerekir.)

c. Hizmet esnasinda hi¢ bulunmasa da olabilir (hizmeti sunan ile telefon ya

da mektup araciligiyla iliski kurulabilir)

22 Lovelock, s. 52.
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2. Hizmetin sunulmasi esnasinda miisterinin zihinsel olarak bulunmasi
gerekli midir?

Eger miisterilerin hizmetin sunumu esnasinda fiziksel mevcudiyetleri gerekiyor
ise hizmetin gerceklestirilmesi siiresince zaman harcamalar1 gerekir. Hizmetlerden
tatmin olmalar1 ise hizmeti sunan personelden, hizmeti kullanan diger miisterilerin
ozelliklerinden dahi etkilenir. Miisterinin fiziksel olarak bulundugu hizmetlerde hizmet
sunulan mekan ve zamanlama faktorleri Onem kazanir. Miisterinin bulunmadigi

hizmetlerde ise, miisteri hizmet veren personeli ya da mekani gérmeyecegi i¢in hizmetin teknik

o . . . )
kalitesi onem kazanir, hizmet siireci daha az 6nemlidir

Lovelock’a gore, hizmetler iic ana baslikta toplanabilirler. Bu ana basliklar ve

bunlarin dl¢iitleri sunlardir:

Talebin Ozelliklerine Gore:
- Sunulan nesne (insan-mal)
- Talep-temin dengesizliginin derecesi

- Miisteriler ile hizmeti saglayanlar arasindaki iliski (kesikli-siirekli)

Hizmetin Genisligi ve Yararlarina Gore;
-Fiziksel iiriinlerin miktar1

-Bireysel hizmetin miktar1

-Tekil hizmetler veya hizmetler toplulugu

-Yararlarin zamanlamasi ve siiresi

Hizmetin Dagitim Yapisina Gore;
-Cok alanli/tek alanli dagitim
-Kapasite tahsisi
-Bagimsiz/kolektif tiiketim

-Zaman tanimli/gorev tanimli islem

-Hizmet dagitimi boyunca miisterinin yeri *

23 Oztiirk,s.30.
24 Bayram, s.87.
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Hizmetler, belli ayirimlar gozetilerek dort ana grup altinda toplanabilir.

H.L.Browning ve J.Singelman tarafindan gelistirilmis olan hizmetler sunlardir:

Dagitic1 Hizmetleri

Ulastirma ve depolama hizmetleri
Haberlesme hizmetleri
Toptan ticaret hizmetleri

Perakende ticaret hizmetleri (yeme i¢cme yerleri harig)

Uretici Hizmetleri (mal iiretenlere hizmet veren alanlar)

Bankacilik, finansman hizmetleri
Sigorta hizmetleri

Gayri menkul alim ve satimi hizmetleri
Miihendislik ve mimarlik hizmetleri
Muhasebe

Cesitli ticari hizmetler

Hukuki hizmetler.

Sosyal Hizmetler (kisilere topluca sunulan hizmetler)

Saglik hizmetleri
Hastaneler

Egitim

Din hizmetleri
Dernek ve vakiflar
Posta hizmetleri

Hiikiimet hizmetleri
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h-  Cesitli mesleki ve sosyal hizmetler.

Kisisel Hizmetler (Kisilere 6zel hizmetler)

a-  Ev hizmetleri

b-  Konaklama hizmetleri

c-  Yeme-icme hizmetleri

d-  Tamir hizmetleri

e-  Yikama ve kuru temizleme
f-  Berber ve giizellik salonlar1
g-  Eglence ve tatil hizmetleri

h-  Cesitli kisisel hizmetler.

Bu smiflandirmalardan baska ve daha genel olarak; iireticilerce gelistirilen veya
tireticiler i¢in gelistirilen tiretim hizmetleri, genis toplum kesimlerine hitap edecek
sekilde iretilen egitim ve saglik gibi toplu tiikketim hizmetleri, nihai tiiketiciler icin
iretilen veya bireyler tarafindan baska bireyler i¢in iiretilen kisisel tiiketim hizmetleri
gibi simiflandirmalar yapilabilir. Bu siniflandirmalarin  ortak yonii, hizmetlerin
tireticilere ve tiiketicilere sunulan hizmetler olarak bir ayirima tabi tutulmasidir. Boyle
bir ayirima gitmenin pazarlama faaliyetleri agisindan da bir farklilik yaratacagi
muhakkaktir. Ornegin bir temizlik hizmetinin pazarlama yontemleri birbirinden farkli
olacaktir. Bu farklilik yiiz yiize goriisme yontemlerinde, fiyatlandirmada ve kullanilan

arag ve gereglerde ve hizmet sunanlarin uzmanlik alanlarinda ortaya ¢ikacaktir.”

Amerikan Pazarlama Birligi’nin hizmet kategorileri siniflamasinda 10 kategori

yer almaktadir. Bunlar®:

25 Karahan,s.31.
26 Oztiirk, s.8.
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- Saglik hizmetleri

- Finansal hizmetler

- Profesyonel hizmetler (avukatlik, muhasebecilik, mimarlik gibi)
- Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri

- Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri

- Kamusal, yar1 kamusal, kar amaci giitmeyen hizmetler

- Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

- Egitim, arastirma hizmetleri

- Telekomiinikasyon hizmetleri

- Kisisel ve bakim/onarim hizmetleridir.

3.1.4. Pazarlanabilir Hizmetler Ve Pazarlanamayan Hizmetler

Bazi1 hizmetler, sosyal ve ekonomik ¢evreden kaynaklanan nedenlerle Pazar disi
mekanizmalar tarafindan dagitilir. Kamuya herhangi bir iicret beklenmeden sunulan
devlet hizmetleri bu kisim i¢inde yer alir. Ciinkii insanlar1 bu tiir hizmetlerin
kullammindan dislamak miimkiin degildir. Ornegin, insanlarin yaya gecidini
kullanmasindan para almak gibi. Bir insanin bu hizmetten yararlanmasi digerlerinin
yararlanmasini engellemez. Ancak hizmetlerin pazarlanabilir ve pazarlanamaz
bicimdeki bu ayrimi politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik cevredeki degisimlere gore
degisebilir. Sozgelisi, ililkemizde sehirlerarasi yollardan yararlanilmasi igin iicret
alinmasi daha Onceleri diisiiniilemez iken bugiin otobanlar pazarlanabilen ve iicreti

O0denen hizmetler haline doniigsmiistiir.

Bu tiir bir smiflamada politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik cevredeki
degisimlere gore hizmetin iki gruptan birinde yer alabilecegi unutulmamalidir. Ornegin
cocuk bakimi, yemek pisirme, temizlik gibi hizmetler geleneksel toplumlarda ev i¢inde
saglanan hizmetler iken, giiniimiizde bat1 toplumunda pazarlanan ve talebi olan sektorler

haline gelmistir.”’

27 Oxztiirk, s.28.
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3.1.5.Hizmet Yonetim Siireci

Hizmet Yonetim Siireci, diger tiim yonetim siirecleri gibi siirekli bir ¢cevrimdir
ve hizmetin planlanmasimi, yonlendirilmesini ve izlenmesini icerir. Izleme, gerekli

diizenleme ve gelistirmelerle yeniden planlamaya baglanmaktadir.

Hizmet Yonetim Cevrimi, Hizmet Yonetim Modelinde ifade edilen temel

kavramlarla aciklanirsa asagidaki siire¢ elde edilir:

-Miisterinin algilanmast

-Hizmet stratejilerinin tanimlanmasi
-Hizmet sistemlerinin kurulmasi

-Orgiitiin yonlendirilmesi/bilin¢lendirilmesi
-Stratejinin yayginlastirilmasi

-Siirekliligin saglanmasi ve geri besleme®

3.1.5.1.Miisterinin Algilanmasi

Hizmet yonetim siirecinin ilk adimi miisterinin algilanmasidir. Yani miisteriyi

anlamaktir. Bu amacla ii¢ ayr1 sorunun yanit1 aranmalidir:

- Miisteri kimdir?

- Ozellikleri nelerdir?

- Miisteri ne istiyor?

Bu sorularin yanitlanmasi i¢in, miisteri analizlerinin, demografik arastirmalarin,
piyasa analizlerinin ve pazar arastirmalarinin yapilmasi gerekecektir. Tiim bunlar
yaparken unutulmamasi gereken Onemli bir nokta da, miisteri yapisinin, miisteri

gereksinimlerinin ve miisteri beklentilerinin siirekli olarak degistigidir.

28 Bayram, s.107.
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3.1.5.2.Miisteri Hizmet Stratejisinin Tamimlanmasi

Miisterinin tanimlanmasindan sonraki adim, miisterinin isteklerinin yerine
getirilmesi i¢in oyun planinin kurulmasidir. Bu amacla yanitlanmasi gereken sorular

sunlardir:

- Miisteri neden bizi se¢meli?

- Hangi alanda farkli olmaliy1z?

Bu sorularin yanitlanmasi, hizmetin isimiz i¢in ne anlama geldiginin ve bunun

i¢cin ne yapmamiz gerektiginin belirlenmesi anlamina gelmektedir.

Stratejinin tanimlanmasi kim icin ne olacagimizi belirlemek amaciyla yaratilan
farkliliktir.  Stratejiyi yalmizca {ist yonetime hizmet edecek bir ara¢ olarak
goriilmemelidir. ~ Stratejinin  benimsenmesi ve uygulanmasi icin taktikler

gelistirilmelidir.

3.1.5.3.Hizmet Sistemlerinin Kurulmasi

Tanimlanmus stratejiler cercevesinde, miisteri beklentilerinin yerine getirilmesi

icin sistemlerin olusturulmasi gereklidir. Burada yanitlanmasi gereken sorular sunlardir:

- Stratejileri nasil uygulariz?
- Miisteri tatmininde kritik siiregler hangileridir?

- Stratejilerin uygulanmasinda kritik kaynaklar hangileridir?

Sistemler stratejileri yasama gecirirler. Cephedeki c¢alisan icin destek
fonksiyonlart olustururlar. Eger stratejiyi yansitan sistemler kurulmaz ise strateji olsa
bile, hizmetin gerceklestiriimesinde kargasa olusur. Sistemler, elemanlarin islerini

kolaylastirmak i¢in gerekli olan kaynaklar1 belirler.
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Sistemlerin  kurulmasi1 ile miisterinin bakis agis1 yakalanarak stratejiler
uygulamaya aktarilir. Yani, sistemler, hizmete bakis acisim1 eylemlere doniistiiriirler.
Burada 6nemli olan nokta, sistemlerin miisteri egilimlerine, istek ve gereksinimlerine
gore diizenleme geregidir. Eger sistemler miisteriye itici geliyorsa, ¢calisanlarin ne kadar
icten davrandiklar1 pek Onem tasimayacaktir. Miisteriye sicak bakan bir sistemde

personel karar verme yetkisine ve biirokrasiyi azaltma esnekligine sahiptir.

3.1.5.4.0rgiitiin Yonlendirilmesi/Bilinclendirilmesi

Kurum i¢indeki tiim ¢alisanlar, hizmet stratejisinin ne oldugunu algilamali ve bu

stratejinin islerinde ne anlama geldigini bilmelidirler.

Bu asamada yanitlanacak sorular sunlardir:

- Hizmet stratejisinin ¢alisanlar tarafindan algilanmasi i¢in ne yapilmalidir?

- Hizmetin ¢alisanlar tarafindan iiretilmesi i¢in ne yapilmalidir?

Hizmet stratejisinin tiim calisanlar tarafindan algilanmasi icin siirekli iletisim
saglamak ana fikirdir. Bu amacla stratejiyi giindemde tutacak tamitim kampanyalari

yapilmalidir.
Diger adim, hizmetin gerceklestirilmesi icin c¢alisanlarin gerekli becerilerle
donatilmasidir. Bu amagla beceri kampanyalari diizenlenerek kurum i¢i egitim

saglanmalidir.

Calisanlar, hizmetin islerinde ne anlama geldigini anladiklarinda ve gerekli

becerileri kazandiklarinda degismek icin biiyiik bir gii¢ olustururlar.
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3.1.5.5.Stratejinin Yayginlastirilmasi

Hizmet yonetiminde, miisteri ile yiiz yiize gelen caligmalarin 6zel bir 6nemi
vardir. Eger stratejiler kurumun en ug birimlerine ve noktalarina yayginlastiritlamaz ise
sonu¢ alinamayacaktir. Bu nedenle stratejilerin, becerilerin ve uygulamalarin kurumun

biitiiniine ve 6zellikle ug birimlere kadar yayginlagtirilmasi 6zel bir nem tasimaktadir.

Bu asamadaki temel sorular sunlardir:

- Stratejilerin tiim ¢alisanlar ve 0zellikle cephedekiler tarafindan algilanmasi i¢in
ne yapilmalidir?

- Hizmet iiretme becerilerinin cephedekiler tarafindan algilanarak kazanilmasi

icin ne yapilmalidir?

Uc¢ noktalarda yer alan calisanlarin bagimsiz diisiinebilmeleri ve is basinda
miisteri ile yliz ylize iken karsilasacaklar1 degisken ve belirsiz durumlarin iistesinden
gelebilmeleri icin stratejiyi algilamalar1 ve stratejiyi uygulayacak becerileri kazanmalari
yasamsal bir zorunluluktur. Benzer zorunluluk, u¢ birimlerdeki calisanlara destek

verenler i¢in de gegerlidir.

Destek elemanlarinin, i¢ miisteri kiiltiirii ile cephe elemanlarina baglanmis
oldugu diisiiniildiigiinde stratejiyi ve becerilerin yayginlastirilmasini kurumun biitiiniinii
ilgilendirdigi kolaylikla anlasilacaktir.
3.1.5.6. Siirekliligin Saglanmasi ve Geri Besleme

Miisteri beklentileri ve algilamalan siirekli olarak degisecektir. Bu degisimler
karsisinda stratejilerin, sistemlerin ve becerilerin siirekli olarak giincellestirilmesi
gereklidir.

Bu durumda temel soru sunlardir:

- Degisimler nasil izlenir?
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- Siireklilik nasil saglanir?

Bu sorularin yanitlanabilmesi icin ilk adim miisterinin siirekli olarak izlenmesi
gercegidir. ikinci adim ise stratejilerin ve uygulamalarin standart duruma getirilmesi ve

kurumun ortak degerleri, ortak bilinci yani bir kiiltiir olarak olusturulmasidir.

Degisimler karsisinda islemez duruma gelen sistemlerin kesfedilmesi,
yetersizlesen becerilerin fark edilmesi ve gelistirilmelerinin ortak bir kurum Kkiiltiirii
cercevesinde kendiliginden saglanmasi gereklidir. Degisimleri kalict kilmak siirekli bir

dikkat gerektirecektir.

3.1.6. Miisteri Hizmetinin Cabuk Gelismesi i¢cin Onerilen Noktalar

Miisteri hizmeti performansi konusunda en ¢abuk sekilde ilerleme kaydetmek

icin Onerilen faaliyet noktalar1 su sekilde siralanabilir:

1) Miisteri hizmeti konusunda tamamen sorumlu olacak ve iist diizey yoneticiye
rapor verecek direktor ya da orta diizey yonetici saptanmast,

2) Miisteri hizmeti konusunda, sikayetleri de kapsayacak bir politika tanimlanip
yayinlanmast,

3) Miisteri hizmeti konusunda kiiciik bir aragtirma yapilarak bilgi edinilmesi,

4) Miisteri ile iligkide olan tiim personelin, miisteri ile kontak kurulmasi konusunda
egitilmesi,

5) Bay ve bayanlarin giydikleri cesitli kiyafetler konusunda tiim personelin
gelistirilmesi,

6) Satis alaninda, teslimat konusunda gercek¢i olmayan sozler verilmemesini
saglamak i¢in disiplin saglanmasi,

7) llgili personele gelen sikayetleri ¢oziimlemek igin yetki verilmesi,

8) Darbogazlar icin biitiin sistemlerin incelenmesi ve c¢Oziim ic¢in harekete
gecilmesi,

9) Ana miisterilerle kontak kuran personele direkt telefon hatt1 saglanmasi,
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10) Gecikme olabilecek durumlar 6grenildiginde vakit gecirilmeden siparis statiileri
ve prosediirii olusturulmasi ve bununla ilgili bir acil ¢cagr1 hatt1 kurulmasi,

11) Ihracat konusundaki ticari prosediirlerin kontrol edilip diizeltilmesi ve eger
gerekiyorsa ihracat yapilan iilkenin prosediirlerine gore diizenlenmesi,

12) Miisteriler hakkinda kisisel bilgi elde edilmesi ve giincellestirilmesi,

13) Miisterilerle kontak kuran biitiin personel i¢in diizenli alig-veris yapan
miisterilerle periyodik ziyaretler diizenlenmesi,

14) Biitiin kullanim kilavuzlarinin rutin kontrol edilip giincellestirilmesi,

15) Miisteriler icin kullanici tavsiyeleri birimi olusturulup duyurulmasi,

16) Miisteri Onerileri i¢in bir kutu olusturulmast,

17) Kontak kurulan biitiin alanlarda, miisteri acisindan bakilarak imzanin, yerlesim
seklinin, ofis esyalarinin vb. 6zelliklerinin belirlenmesi,

18) Miisteri ziyaretleri icin belirli giin veya giinlerin diizenlenmesi,

19) Beklenmeyen durumlar i¢in 6nceden plan yapilmasi,

20) Hedef, zaman, biitce ve sonuclar da goze alinarak genis kapsamli bir ilerleme

plani olusturulup uygulanmasi. *

3.1.7. Hizmet Yonetim Modeli

Hizmet yonetim modelinde, hizmet gercegi dort temel kavram iizerinde
yiikselmektedir. Bunlar; miisteri, strateji, calisan ve sistemdir. Hizmet YOnetim

Modelinde yer alan bu kavramlar birbirinden bagimsiz degildir. Bir biitiin olustururlar.®

3.1.7.1. Miisteri

Hizmet Yonetim Modelinde miisteri odak noktada yer almaktadir. Sirketler ne
yapacaklarini miisteriden ogrenirler. Bu durumda, hizmet sirketlerinin ice doniikliikten
kurtulmalari, kurulusun disina cikarak miisterinin beklenti ve gereksinimlerini

dinlemeleri ve onlarin satin alma giidiilerini anlamalar1 kag¢inilmaz bir zorunluluktur.

29 Bayram, s.114.
30 Bayram, s.94.
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3.1.7.2. Strateji

Hizmet sirketleri bir hizmet stratejisi olusturmalidirlar. Buradaki amag, hizmet
olgusuna rakiplerden farkli bir yaklasimda bulunmaktadir. Boylelikle, miisterinin

goziinde, diisiincesinde ve gonliinde rakip kuruluslardan ayr bir yer edineceklerdir.

3.1.7.3. Calisanlar

Calisanlar cephedeki gercekle yiiz yiize kalanlardir. Calisanlarin hizmetin ayirici
ozelliklerini iyi kavramis, miisteri egilimlerini algilayabilen ve Onemseyen, iliski

gelistirme ve etkileme giicii tasiyan kisiler olmalar1 gerekir

3.1.7.4. Sistemler

Sistemler hizmetin nasil sunulacaginin kurallarini, bi¢imini ve destegini
aciklamaktadir. Hizmet sunum bi¢iminin yani, kullanilan sistemin arkadasca olmasi

gerekir.

Hizmet, miisteriye hizmet veren ¢alisanin isini kolaylastirmalidir. Iyi islemeyen
ya da sonu¢ vermeyen bir hizmet sistemi i¢in calisanlarin sorumlu tutulmalar1 dogru

olmayacaktir. Unutulmamalidir ki, sistemler miisteriye hizmet icin kurulmuslardir.

3.1.8. Hizmet Sektoriiniin Onemi ve Gelismeler

Harvard Universitesi’nde sosyoloji profesorii olan Daniell Bell ekonomik
gelisme asamalarina gore toplumlart endiistri Oncesi, endiistri ve endiistri Otesi
toplumlar biciminde iice ayirmustir. Endiistri oncesi toplumlarda en baskin faaliyet
olarak tarim, madencilik ve balik¢iligl; endiistriyel toplumlarda da mal iiretimini
vurgulamaktadir. Bell, The Coming of Post-Industrial Society (1973) adli eserinde
endiistri toplumunda yasam standardinin bireyin sahip oldugu mal miktarmma gore

tanimlandigini, buna karsilik endiistri 6tesi toplumda yasam standardinin saglik, egitim
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ve dinlence (rekreasyon) gibi hizmetlerle olciildiigiinii ifade etmektedir. Gercektende
arik yasam kalitesi dedigimizde saglik, egitim, sanat ve Kkiiltiir, turizm gibi
hizmetlerden ne Ol¢iide yararlanabildigimiz algilanmaktadir ve giiniimiizde gelismis

ekonomiler birer hizmet ekonomisine doniismektedir.

Ekonomide hizmet sektorii ile imalat sektoriiniin karsilikli bagimliligr soz
konusudur. Pek ¢ok hizmet endiistrisi ulastirma, bankacilik, reklamcilik, onarim ya da
imal edilmis iirtinlerin dagittmini desteklemek icin iletisim hizmeti sunar. Hatta imalat¢i
isletmelerin uluslararasi pazarlara acilmast durumunda ayni hizmetlere duyulan ihtiyag
devam edecektir. Daha da Otesi imalatin basarisi pazardan hizli geribildirim elde
etmeye, {riinleri miisteriye uyarlayabilmeye ve hizli dagitima baglidir. Bunlarin

saglanmasi ise iiriin ve hizmet sektorlerinin biitiinlesmesine baglidir.

1990°’lh ve 2000’li yillar tilkemizde hizmet sektoriiniin onemli bir biiyiime
gosterdigi yillardir. Bu donemde bir¢ok yeni hizmet pazara sunuldugu gibi, belirli bir
hizmet pazarindaki isletmelerin sayis1 da artmistir. Ulkemizin kalkinmasina en 6nemli
katkilardan birinin hizmet sektoriinden gelmekte oldugu goriilmektedir. Sektoriin

GSMH icindeki pay: (hizmet ihracati olarak) 2003 yil1 i¢in % 68,2 dir.

Hizmet sektoriindeki biiyiimenin nedenlerine iligkin bir¢ok aciklama vardir. Cok
temel olarak toplumlar degistikce, insanlar zenginlestikce hizmetlere daha fazla
yoneldigimiz sOylenebilir. Refah diizeyi arttikga ve insanlar zenginlestikge gelirlerinin
onemli bir kismin1 seyahate, ev disinda yeme-igcmeye, egitime, sanata, spora, zayiflama
programlarina ve eglenceye ayirirlar. Sosyolojik ve demografik degisimler de
hizmetlerdeki artisin arkasindaki diirtiikkleyici giiclerden biridir. Daha Onceleri
tilketicilerin kendileri tarafindan saglanan veya istegine gore yerine getirilen pek cok
hizmet simdilerde hizmet isletmelerinden elde edilmektedir. Tablo 6’te hizmet

sektoriindeki biiyiimenin nedenleri hakkinda ayrintili bir analiz sunulmaktadir.”

31 Oztiirk, s.14.
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Tablo 5 Hizmet Sektoriindeki Biiyiimenin Nedenleri

1- Zenginligin artis1 Insanlarin  daha onceleri kendilerinin  yerine
getirdigi bahge bakimi, hali temizleme gibi hizmetlere daha
fazla talep olmasi.

2- Daha fazla bos zaman Seyahat acenteleri, oteller ve yetiskin egitimi
kurslarina daha fazla talep olmasi.

3- Isgiiciindeki kadin oraninim artigt Giindiiz ¢ocuk bakimi, temizlik, ev disinda yemek
hizmetlerine daha fazla talep.

4- Yasam beklentilerinin artmast Bakim evleri ve saglik hizmetleri icin daha fazla
talep.

5- Uriinlerin daha karmagik olusu Arabalar ve ev bilgisayarlar1 gibi karmagik
tirtinlerin bakimin1 saglayacak nitelikli uzmanlara daha fazla
talep olmasi.

6- Yasamin karmagikliginin artist Gelir vergisi hazirlayicilari, evlilik danigmanlari,
hukuk danismanlari ve istihdam hizmetleri i¢in daha fazla
talep olmast.

7- Ekolojiye ve kaynaklarin kithgina daha Satin alinan ya da kiralanan hizmetlere daha fazla

¢ok onem verilmesi talep olmasi. Kapidan kapiya otobiis servisleri ya da araba
sahibi olmak yerine kiralamak gibi.

8- Yeni iiriinlerin sayisinin artmast Programlama, onarim ve zaman paylasimi gibi

bilgisayara dayal1 hizmetlerin gelismesi.

Hizmet sektorii, kendi sektorii icinde yaratilmis oldugu degerlerin yaninda diger
sektorlerde de gerceklestirdikleri deger yaratma ozellikleriyle giiniimiiziin lokomotif
sektorii olarak degerlendirilmektedir. Ciinkii bu sektore yapilacak bir yatirnm sadece bu
sektorii harekete gecirip canlandirmayacak bunun yaninda hizmet sektoriiyle ilgili diger
sektorlerde de canlanma yaratacaktir. Gelismis {ilkelerin ¢ogunda, ekonominin
stiriikleyici sektorii niteligindeki hizmet sektoriiniin, gayri safi milli hasila icinde 6nemli
bir paya sahip oldugu goriilmektedir. Ornegin bu rakam; Avustralya’da %71,
Kanada’da %66, Fransa’da %71, Japonya’da %63, Norve¢’te %72, 1ngiltere’de %73 ve
Amerika Birlesik Devletleri’nde %80 dolaylarinda bulunmaktadir. Tiim diinyada oldugu

gibi iilkemizde de hizmet sektoriinde biiyiik gelismeler goriilmektedir. *

32 Kosan,.s.11.
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Son on yilda diinyadaki gelismelere bakildiginda sektorler arasinda, yapisal
degisiklikler acisindan ¢ok hizli bir degisimin oldugu goriilmektedir. Bu degisimin hizi
ve oram iilkelerin gelismesine paralel olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin bir iilkenin
gelismesi, birincil sektor olarak adlandirilan tarim sektoriinden ikincil sektor olan sanayi
sektoriine oradan da iiciinciil sektor denilen hizmet sektoriine gegisi Ongormektedir.
Tarim, balik¢ilik ve ormancilik gibi birincil sektor alanlarinda ¢aligsanlarin sayisinin
azalmasi1 ve buradan imalat ve ingaat alanlarimi iceren sanayi sektoriine is giiciiniin
yonelmesi ve milli gelirden kisi bagina diisen yapin artmasiyla, hizmetlere olan talebe
paralel olarak ulastirma, haberlesme, ticaret ve hizmet alanlarim1 iceren hizmet
sektoriine gecis, bir lilkenin ekonomik ve sosyal agidan kalkinmighiginin bir gostergesi
olmaktadir. Sanayilesmis iilkelerde 1is giiciiniin sektorler arasindaki dagilimi

incelendiginde ¢alisanlarin yaridan ¢ogunun, hizmet sektoriinde oldugu goriilmektedir.

Hizmetler smifindaki isler, yalmizca hizmet igletmeleri tarafindan yapilan
bankacilik, hava yollari, oteller ve buna benzer isler degil, aynm1 zamanda {iiriin temelli
endiistrilere de hizmet saglayan isleri kapsamaktadir. Hizmetlere ihtiyac gosteren ve
gittikge karmagik hale gelen iiriinler ile, artan bos zaman biiyiimesinin bir sonucu olarak
ortaya c¢ikan yapi, hizmet ekonomisi denilen bir ekonomik yapinin meydana gelmesine
yol agmistir. Bu durum ise giderek pazarlamacilarin daha 6zel sorunlarla ilgilenmesi

sonucunu dogurmustur.

Bugiin hizmet talebi acisindan duruma baktigimizda, toplumsal bir degisimin
yasandigin1 gormekteyiz. Eskiden pek cok hizmeti insanlar kendi kendine yerine
getirirken, bugiin bu hizmetlerin pek cogunu bir baskasindan talep eder duruma
gelmistir. Buradaki degisimin iki tiirli nedeni vardir: Birincisi, hizmet talebinde
bulunanlar, taleplerinin daha profesyonel bir el tarafindan yerine getirilmesini
istemektedirler. Ikinci neden ise, “maliyet-fayda analizi” acisindan olay
degerlendirilmekte olup, hizmet isletmelerince verilen hizmetlerin hem daha ucuza hem

de daha uygun sekilde yerine getirilmesidir.”

33 Karahan, s.44.
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3.1.9. Hizmet Pazarlamasinda Yeni Gelismeler

Giliniimiizde, artan rekabet ortaminda, miisterilerin isletmeler icin en degerli
varliklar oldugu bu yiizden isletmelerin miisterilerini memnun edici nitelikte
uygulamalar ve programlar gelistirmesi gerektigi aciklanmaktadir. Bu yiizden
isletmelerin miisteri odakli olmalarinin ve pazarlama faaliyetlerini miisteri odakli olarak
siirdiirmelerinin  isletmelere rekabet avantaji saglayacagi, isletmenin finansal
performansini ve karliligini arttiracag belirtilmektedir. Bu sebeple isletmeler zamanla
geleneksel pazarlama anlayisindan uzaklasarak miisteri odakli olmaya ve miisterilerinin

istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda kaynaklarin1 kullanmaya baslamistir.

3.1.9.1.Miisteri iliskileri Yonetimi

Giiniimiizde ¢ogu isletme miisterileriyle uzun donemli iligkiler gelistirmeye
cabalamaktadir. Ciinkii bu sayede miisterilerinin firmalarina kars1 sadik olacagini ve
daha siklikla satin alma faaliyetinde bulunacagimi diisiinmektedirler. Miisteri iliskileri
yOonetimi, isletmelerin miisterileriyle daha yakin olmalarini saglayan bir yOnetim
felsefesi olarak tanimlanmaktadir. Giiniimiizde cogu sektorde popiilerlik kazanan bu
felsefede isletmeler faaliyetlerini miisterilerine yonelik olarak yeniden diizenlemekte
daha Once bahsedilen miisteri odakli olma yaklasimina paralel sekilde faaliyetlerini
siirdirmektedir. Hizmet isletmelerini etkileyen cevresel bir degisim olan miisteri odakli
olma kavrami, misterilerin sadece problemlerine c¢oziimler aramaktan ziyade
isletmelerden bireysel ilgi ve kendi ihtiyaclarina uyarlanmis hizmetler arzu etmesinin
sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Bundan dolayr ¢ogu isletme pazarlama faaliyetlerini bu
yonde gelistirmekte miisteri memnuniyeti ve miisteri iligkileri yonetimi i¢in harcamalar
yapmaktadir.

Bazilan1 i¢in oldukca maliyetli bir is olarak goriinse de miisteri iligkileri
yonetiminin saglayacag faydalar yadsinamaz bir gercektir. Chen ve Chen bu faydalar

somut ve soyut olarak ayirmakta ve su sekilde aciklamaktadir.
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Tablo 6 Miisteri iliskileri Yonetiminin Faydalarl34

Somut Faydalari Soyut Faydalari

Gelir ve Karliligin artmasi Miisteri memnuniyetinin artmasi

Satis sikliginin artmasi Pozitif kulaktan kulaga iletisim

I¢ maliyetin azalmasi Miisteri hizmetlerinin artmast

Daha yiiksek ¢alisan verimliligi Isletme faaliyetlerinin diizgiin yiiriimesi
Pazarlama maliyetlerinin azalmasi Daha yakin yonetim anlayisi

Daha yiiksek miisteriyi elde tutma orani Miisteri boliimlerinin daha etkili ve daha

detayl olarak gelistirilmesi

Geri doniisiimii yiiksek olan pazarlama | Miisteri profilinin daha net belirlenmesi

yatirimlarinin korunmasi

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin daha iyi

anlasilmasi

3.1.9.2. iliskisel Pazarlama

Kotler ve Armstrong iligkisel pazarlamayi, miisteri memnuniyetinin ve miisteri
degerinin yaratilarak uzun donemli karh iliskiler gelistirilmesi olarak ac¢iklamaktadir.
Onceki kisimda bahsedilen miisteri iligkileri yonetimi tanimlarina bakildiginda
gercekten de miisteri iliskileri yonetimi ile iligskisel pazarlama kavramlarinin
benzerliklerinin bulundugu ve her ikisinin felsefesinin miisteri odakli olmak oldugu
anlagilmaktadir. Ote yandan bazi kaynaklarda iliskisel pazarlama, isletmelerin
miisterileri, personeli ve tedarik¢ileri ve uzun donemli faydalar saglayacak sekilde
baglant1 olusturmasi olarak tamimlanmaktadir. Bagka bir tanima gore iliskisel
pazarlama, karlilik hedefleri i¢in miisterilerle ve diger ortaklarla iyi iliskiler kurulmasi,
korunmasi ve de arttirllmasi i¢in yapilan faaliyetlerin tamami olarak aciklanmakta,
isletmelerin finansal ve finansal olmayan amaclarina iliskisel pazarlama sayesinde

ulasabilecekleri vurgulanmaktadir. Bu durumda iligkisel pazarlamanin sadece

34 Kosan, s.9
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miisterileriyle degil aym1 zamanda personeli, tedarikcileri ve isletme ortaklar ile de

baglant1 i¢cinde olmas1 gerekmektedir.

Tablo 7 iliskisel Pazarlama ve Geleneksel Pazarlamammn Karsilastirilmasi

Iiskisel Pazarlama

Geleneksel Pazarlama

Miisteriyi elde tutma izerine

yogunlasmaktadir

Sadece satis iizerine yogunlagmaktadir

Miisteri degeri iizerine odaklasir

Uriin 6zelliklerine yoneliktir

Uzun donemlidir

Kisa donemlidir

Miisteri hizmetleri onemlidir

Miisteri  hizmetlerine  fazla  Onem

verilmemektedir

Miisteri beklentilerini tatmin sorumlulugu

yiiksektir

Miisteri beklentilerini tatmin sorumlulugu

sinirhdir

Miisteriyle iliski siirekli ve yiiksektir

Miisteriyle iligki orta diizeylerdedir

Kalite herkesin isidir

Kalite sadece iiretimin isidir

Iliskisel pazarlamanin isletmeler saglayacagi faydalar arasinda agiklanan

miisteriyi elde tutma kavramu iligkisel pazarlamanin en 6nemli amaglarindan biri olarak

belirtilmektedir. Iliskisel pazarlamay1 benimseyen isletmelerin oncelikle bu felsefenin

en onemli kavrami olan “Miisteriyi Elde Tutma” olgusunu benimsemeleri ve buna

paralel olarak faaliyetlerini devam ettirmeleri gerektigini vurgulamaktadir®

lliskisel pazarlama 1980’lerin baginda pazarlama literatiiriine giren yeni bir

kavramdir. Kavramin hizmet pazarlamasi acisindan onemi ise iliskisel pazarlamanin

hizmet kalitesi ve miisteri tatmini literatiiriiyle yakindan iliskili olmasi ve iliskisel

pazarlamanin bir¢ok hizmet kalitesi kavramu iizerine insa edilmesidir*®

35 Kosan, s.9.

36 Carol A. Reeves, David A. Bednar ve R. Cayce Lawrence, Back to the Beginning: What Do Customers Care About In Service Firms, ASAC Quality

Management Journal, Vol.3, No.1, (1995), s. 67.
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lliskisel pazarlama, son yillarin en popiiler pazarlama kavramlarindan biri
olarak, farkli bi¢cimlerde agiklanmaktadir. Genellikle, pazarlamada 1983’ten Once
mevcut olan kisa donemli yaklagima karsin uzun donemi hedefleyen bir yaklasim olarak
tammlanmaktadir®’. Tliskisel pazarlama yeni miisteriler bulmaktan ¢ok mevcut
miisterileri elde tutma ve onlarla iliskileri gelistirme iizerinde yogunlasan stratejik bir

egilimdir.

Pazarlama

Sekil 2 iliskisel Pazarlama Yaklasinm

Iliskisel pazarlamanin bir hizmet isletmesine saglayabilecegi faydalar su

konularda ortaya cikar.*®

v Miisteri elde tutma oraninda ve miisteri sadakatinde (baghliginda) artis-
miisteriler daha uzun siire isletmeyle is yaparlar, daha fazla ve daha sik satin
alirlar.

v Miisteri karliligindaki artis-miisterinin isletmeye sagladigi karlilik artar.
Bunun nedeni sadece miisterilerin daha fazla satin almasi degildir, ayrica;

e Miisteri elde tutmanin daha diisiik maliyetli olmasi ve dengeli bir is
hacmi olusturmak icin ¢ok fazla yeni miisteri elde etmenin gerekli
olmamasi,

e Mevcut miisteriler daha fazla tepki verici olduklarindan satislarin

maliyetinin azalmasi

37 John V. Petrof, Relationship Marketing: The Wheel Reinvented, Business Horizons, Vol.40, No.6, (November-December 1997), s. 26.
38 Oztiirk, 5.201.
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sOz konusudur.

Iliskisel pazarlamanin isletme acisindan faydalar1 aciktir. Miisteri agisindan da

bir isletmeyle uzun donemli iliskiler kurmanin cesitli faydalar1 bulunmaktadir. Hizmet

sunucusuyla uzun dénemli iligkiler kurmak miisterinin kendisini iyi hissetmesini saglar

ve yasam kalitesine katkida bulunur. Saglik, egitim ve yasal konulardaki karmasik

hizmetlerde; sa¢ kesimi, kigisel bakim gibi kisinin kendisine iliskin hizmetlerde ya da

sigorta gibi miisterinin 6nemli miktarda para yatirmasi gerektiren hizmetlerde miisteri,

giiven olusturmus ve tutarli bir hizmet kalitesi sunan hizmet iliskisinden rahatlik

hissedecektir.®

Havari
100/%
Etkileme sinirt
80 Kayitsizlik
sinirt
Sadakat
60
Hata sinir1
20
Terorist
1 2 3 4 5
Tamamen Tatminsiz Biraz Tatminkar Cok
tatminsiz tatminsiz tatminkar

Tatmin Olgiisii

Sekil 3 Miisteri Tatmini ile Miisteri Sadakati Arasindaki iliski

39 Oztiirk, 5.203.
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3.1.10. Hizmet Pazarlamasmin Ozellikleri

Hizmetler i¢in pazarlamanin rolii ve yapisi degisiklik arz etmektedir. Geleneksel
pazarlama yoOntemlerinin hizmetlerin pazarlanmasinda yetersiz kalmasi “Hizmet
Pazarlamas1” olarak alinan pazarlamanin 6zel seklinin veya alt disiplinin gelismesine

yol agmusgtir.*

Bir hizmet ediminin potansiyel asamasinin merkezinde, hizmeti sunacak olanin
konuyla ilgili yetenegi ve buna hazir olusu yer alir. Bu anlamda hizmet yapim yetenegi,
hizmet sunanin potansiyelinin, bir talepte bulundugunda, hemen bunu yerine getirecek
durumda olmasi ifade eder. Bu yetenek yaninda ayrica hizmeti yerine getirmege
‘hazir olma’ durumu da, istenen hizmeti, istenen tarihte ve beklenen bicimde her zaman
uygulama hazirligr icinde olmayr anlatir. Hizmet liretimi bir dizi insan giicli ve
makinenin kombinasyonunu da gerektirecegi i¢in, bunlarin hizmete hazir durumda

tutulmasini gerektirir.

Bu nedenlerle

*  Calisanlar (bir bankanin memur ve danismanlar gibi)
*  Makineler (para otomatlar1 ve bilgisayarlar gibi)

* Bina (vezne holii vb.)

*  Yardimci maddeler (hesap 6zet kagitlar1 vb.)

gibi bir dizi i¢ liretim faktorlerinin kombinasyonu yoluyla hizmet isletmesinin
hemen hizmeti verecek durumda hazir olmasi gerekir. Hatta bu bilesime bir ‘On
kombinasyon’ demek gerekir; ciinkii asil hizmetin verilisi asamasinda ‘son

kombinasyon’ olusacaktir.

Bu iiretim faktorlerinden hizmette 6zel agirligi olanina gore de kisi agirlikl

(people-based) ya da obje agirlikli (equipment-based) hizmet ediminden soz edilir.

40 Kosan, s.17.
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Bunlardan, 6rnegin otomatik vesikalik fotograf kabinlerindeki gibi, kisi emeginin hi¢
rolii olmayan bir tiir s6z konusuysa, o zaman ‘tam otomatik hizmet’ isletmesi soz
konusu olur. Bu ikisi aras1 sinir, ¢ok akiskandir. Bircok hizmet islevinde 6zellikle bu iki

i¢ faktoriin karigimina rastlanir.

Sonug olarak belirtilebilir ki, hizmet pazarlamasi, sadece hizmet yapim siirecinin
sonuglartyla ve tek tek hizmetin pazarlanmasiyla ugrasmakla yetinemez; ise ayrica,
hizmet yapim potansiyeline bi¢im vermenin ve hizmet yapim lay-out’unun da katilmasi
zorunlu olur. Bu yiizden hizmet isletmelerinde iiretim de pazarlamanin dolaysiz bir
parcast durumundadir. Dikkat edilirse 6zellikle bu noktada klasik isletme egitiminin
tedarik-iiretim-pazarlama bicimindeki islev ayirim 6gretisi de, kirilmis olmaktadir. O
yiizden pazarlama karmasinin (marketing-mix’in) diizenlenmesinde hizmet yapimi i¢in

ozelliklerin gdozden uzak tutulmamasi gerekiyor.

Hizmet pazarlamast mal pazarlamasina bagimli bir islev olarak da ortaya
cikabilir. Ciinkii mal iireticisi ayn1 zamanda malina ek olarak servis / hizmet de
sunabilir. Ya da hizmet, bagimsiz hizmet isletmeleri tarafindan miisteri siparisine gore

yerine getirilir.

Islevsel hizmet pazarlamasinin ornekleri: Makine iireticisinin tamir ve bakim
garanti ve servisi ya da mal iiretenin, malin alimi1 i¢in ayn1 zamanda kredi agmasi yahut
leasing olanag1 sunmasi. Fakat Leasing islemi bankalarin 6zel istirakleri gibi bagimsiz
kuruluglar tarafindan mal saticisindan ayr1 ve hatta bankalarin is kredilerine alternatif
olarak sunuluyorsa, burada kurumsal hizmet pazarlamasi s6z konusu olur. Ayrica
bankalarin nominal (sayisal) tasinir degerlerini, doviz ya da baska kiymetli kagitlar
pazarlamalar1 da buraya girer. Sigortacilarin yasam ve yangin gibi sigorta satimlar1 da

ayn1 cerceveye girer.*!

41 Ulkii Yiiksel ve Asli Yiiksel Mermod, Turizm Pazarlamasi- Bankacilik Pazarlamasi, Hizmet Pazarlamas, 1. Basky, istanbul: Beta Yaymevi,2004, s.18.
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3.2. MUSTERI KARLILIK ANALIZi

3.2.1. Miisteri Odakl Yonetim

Biiytime ile birlikte rekabet daha fazla artti ve pazara Japonlar sadece {iriin

odaklt degil miisteri odakli bir yaklasimi benimseyerek, ilk defa miisterilerin

ihtiyaglarina gore, kiiciik arabalari iirettiler Bunun igin iirtine odaklanmay1 birakip,

miisteri ile aranizda bir bag kuracak markaya ve insan kaynaklarina 6nem vermeniz

gerekiyor. Markanin miisteri iizerinde olusturdugu etki, yine sirketin insan kaynagi

olarak calisanlarin tutumunu, miisteri sadakatini dogrudan etkiliyor. Ciinkii mal geri

gelebilir; ama miisterinin gelecegi garanti degil.*

42

SUREKLI GELISIM
EKONOMIK HEDERLERLE OLCMEK
ETKINLIK YONETIM
CALISANLARIN ARA MUSTERI SIFIR HATA
TAM KATILIMI ZINCIRI
KULTUREL . UsT
DEGISIM YONETIMIN [LETiSIM
INANCI

MUSTERiI ODAKLILIK

Sekil 4 Miisteri Odakli Yonetimin (")geleri

Bayram, s.48.
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Ekonomik etkinlik, bir taraftan daha ©Once yapilmis hatalar1 tekrarlamamak
anlamina gelirken, diger taraftan ¢ikmasi olasi problemleri ©Ongoriip bunlarin

onlemlerini simdiden almak demektir.

Hedeflerle yonetimin esasi, temel faaliyet alanlarinda acik, Olciilebilir ve
gerceklestirebilir  hedeflerin  belirlenmesi ve bunlara wulasilip ulasilmadiginin

islenmesidir.

Rekabetin temel kriteri olan kalite-maliyet-termin iicliisiinde iistiinliik saglamak

icin sirketin her yoniiyle gelismesi gerekir.

Siirekli gelisime ulasilabilmesi i¢in calisanlarin tam katilimi saglanmalidir.
Calisanlarin tam katiliminda liderlerin ¢cok O6nemli bir rolii vardir. Her islemde ara
miisteri kavrami goz Oniinde bulundurularak, nihai iiriin kalitesine gosterilen itina
tiretimin her asamasina yansitilmalidir. Bir sonraki proses sizin miisterinizdir ve en az

dis miisteri kadar 6nemlidir.

Sanayide kalite verimi de son muayeneden baslamis, tasarimda kalite agamasina
kadar gelmistir. Sifir hataya ulasmak icin sadece standartlar ve tamimlar degil, hata

paylasma, hatay1 tekrarlamama isteginin de olmasi 6nemlidir.

Kiiresellesme ile rekabet kosullarinin setlesmesi isletmeleri kalite ve verimlilik
odakli caligmaya yonlendirmistir. Artik miisteri memnuniyeti ve bagliligina yonelik
pazarlama anlayis1 tiim firmalarda egemen oldukca kalite odakli veya miisteri odakli

calismak ve verimlilik artisin1 saglamak yonetimin en 6nemli hedefleri arasina girmistir.

Yonetim firmanin simdiki durumundan daha iyi olabilecegini ve gelismenin
gerekli olduguna samimi bir sekilde inanmiyorsa, bu ise baglamanin hicbir faydasi

yoktur. Yenilik siireci inangla baslar, yok oldugu zamanda biter.*’

43 Bayram, s.52.
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3.2.1.1.Miisterileri Tamimak

Miisteriyi yakindan tammmak demek, icinde bulunulan sektor icin yapilan Pazar
arastirmasinin  okunulup gecilmesi demek degildir. Miisterileri dinlemek, anlamak,
onlarin yeni ortaya c¢ikan gereksinimlerini ve degisen beklentilerini 6zgiin ve yaratici
bicimlerde yanitlamak i¢in zaman harcamak demektir. Miisteriyi yakindan tanimak
demek; kurulusun her diizeydeki ¢alisanlarinin miisterilerle goriismesi, onlar1 dinlemesi,
onlardan bir seyler 6grenmek i¢in gerekli zamanlari yaratabilmeleri ve bunlar1 yaparken

de yalnizca miisteriye odaklanmalar1 demektir.

Baz1 durumlarda yalnizca tek bir miisterinin kendine 6zgii gereksinimlerini ve
beklentilerini karsilayabilmek i¢in hizmet verme sistemini o miisteriye gore degistirmek
gerekebilir. Bunu yapmanin tek yolu da her bir miisterinin iistiin hizmeti nasil
tanimladiginmi tiim ayrintilartyla kesin olarak bilmektir. Yazar Harvey Mackay’a gore
sirketlerin miisterileri hakkinda bilmeleri gereken altmis yedi Ozellik vardir. Bunlar
miisterinin kendisini sabah erkenden mi yoksa aksamiizeri mi aramanmizi tercih

ettiginden yas giinlerine, zevklerine, hobilerine kadar degisir.

Bugiin her endiistri alaninda, Pazar boliimlenmesi ve miisteriye gore pazarlama
gecerlidir. Miisteriler artik sekilsiz, birbirine benzer kitleler degiller. Kaliteli hizmetin
ne olduguna iligskin kendine 6zgii fikirleri olan 6zel, kiiciik gruplar olusturuyorlar. Ne
istedikleri, nasil istedikleri, isteklerinin nasil karsilandigi ya da karsilanamadigi gibi
konular bir araya gelerek sirketle tekrar is yapip yapmayacaklarini belirleyen bir miisteri

mutlulugu 6l¢iisii yaratiyor.

Beklentiler giinden giine degisirken, iirlinlerin ayni1 hizla degistirilmesi s6z

konusu degildir. Bu nedenle sirketlerin miisterilerini yakindan tanimalar1 eskisine oranla
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daha ¢ok 6nem kazanmistir. Unutulmamalidir ki; miisterinin sadakatini kazanmak zor,

bosa harcamak kolaydir.

3.2.1.2.Miisteri Sikayetleri

Yoneticiler, hem iyi bir dinleyici olmali, hem de insanlarin birbirini dinlemesi
icin onlara yardim etmelidirler. Kendilerini hizmet sunma siirecinin bir pargasi gibi
hissederek yakinmalari, kisisel saldir1 gibi algilamalar1 6n saflarda calisanlarin;
miisteriyi herhangi bir yargilamada bulunmaksizin dinlemesini zorlastirir. Elemanlar
miisterilerle her giin yakin ve kisisel iliskiler icinde olmalarina ragmen gercekte

yoneticiler, etkili bir dinleme acisindan daha iyi konumdadirlar.

Sikayetlerini dile getiren miisteri sirketin en iyi dostudur ve sorunu ¢oziilen
miisteri daha sadiktir. Ancak, ortalama bir isyeri verdigi hizmetten memnun kalmayan
miisterilerinin yalmizca % 4’iinden sikayet almaktadir. Mutsuz miisterilerin % 96’s1 ve
toplam miisterilerin % 99’u sikayetlerini dile getirmekten cekinirler. Bu miisteriler

savagsmaktansa kacmayi secenlerdir.

3.2.1.3.Miisteri Odakh Olciim Sistemi Olusturmak

1. Olgiimler sirketin amacini yansitmalidir. Hicbir sey sirket vizyonunu, yani
amacini On saflardaki calisanlara miisteri odakli normlara uymak konusunda
neler yapildigi kadar somut bir sekilde anlatamaz.

2. Olgiimler yalmzca teknik kaliteyi degil, miisteri goziiyle kaliteyi de 6lcmelidir.
Bu ikisi arasinda fark wvardir. Teknik kalite, sitemin etkili ve verimli
caligabilmesi icin yolunda gitmesi gereken tiim mekanik ve prosediirel
islemlerin Olctimiidiir. Teknik kalite Olctimleri hizmet sunma sistemini
spesifikasyonlara uygun olmasit gereken performansinin  sirket ici
gostergeleridir. Miisteri goziiyle kalite ise, hizmet sunma sistemini miisterinin
bakis acisindan goriilen performansidir. Miisteri tarafindan degerlendirilen

sekliyle miisteri i¢in Onemli olan hususlarin biraraya gelmesidir. Bunlar
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miisterinin dogrudan gorebildigi ve sirketin hizmet sunma sisteminden memnun
kalip kalmayacagini en fazla belirleyen unsurlardir.

3. Olgiimler 6nemli hususlart 6lgmelidir, yalnizca el altinda bulunanlar1 degil.
Miisterinin ihtiyaglarimin, isteklerinin ve beklentilerinin, iiriin kalitesi ve servis
hizmetiyle siirekli olarak karsilanmasi, dolayisiyla, marka baghliginin, tekrar

satin almanin ve tavsiyelerinin saglanmasidir.

Eger memnun bir miisteri kitlesi olusturan bir stratejiyi benimsersek cok ileri
gitmis olabilir miyiz? Eger miisterinin deger verdigi alanlarda iyilestirme yaparsak
zaman, caba ve paray: israf edebiliriz. Eger herkes icin her sey olmaya calisirsak,
sonunda muhtemelen hi¢ kimse i¢in bir sey olamayiz. Cabalarimizi miisterilerimizi
onlarin en c¢ok takdir edecekleri yerlere kullanma yetenegini gelistirmemiz gerekecektir.

(Miisterilerin hi¢ bir c¢iftinin bile c¢abalarimizi ayn1 sekilde asmayacagim iyice

anlayarak)
1. Dogru zamanda hareket etmek
2. Esnekligi sergilemek icin firsatlar yakalamak
3. Sadece yararlilik ve konfor degil, yenilik ve eglence de sunmak
4. Katma deger bilgisini her bir iiriin ve servisin birer pargasi olarak vermek
5. Miisteri hizmetleri organizasyonunda her seviyede iliskiler kurmak
6. Miisterileri kontrol edecek bir yapi olusturmak yerine miisteriyi kontrole

gecirmek

~

Miisterinin gelecekteki ihtiyaclarin1 dnceden gorerek tedbir almak
8. Her seyi garantilemek

9. Tatminle tatmin edilmeyi reddetmek*

44 Bayram, s.76.
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3.2.1.4. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti hedefine doniik kalite sorununun ¢oziimiinde - Kotler’den

esinlenerek- hizmet verecek kisilerle ilgili su kosullarin yaratilmas: gerekecektir:

1. Hizmete hazir olma:
- Personel hizmete istekli ve birine hizmet vermeye hazir olmali
- Hizmet i¢in siiratle bir giin belirleyebilmeli
- Hizmet siiratle sunulabilmeli
- Hizmet istenen kisi, su anda bir sey yapiyorum diyorsa, elindeki o isi
cabuk bitirmeli
2. Yetki (ve yetenek):
- Calisanlar isini 1yi bilmeli ve kalifiye olmali; biitiin ¢alisanlara gerekli
bilgiler verilmis ve kalifikasyona eristirilmis olmalilar
- Calisanin  davramigindan, yaptigi is konusunda deneyimli oldugu
tavirlardan belli olmal
3. Nezaket:
- Calisanlar nazik, saygili, esnek, dost¢ca ve yardima kosacak yapida
olmalilar.
4. Inandiricilik:
- Calisanlar giiven telkin edici, diiriist ve kendilerini miisteri hizmetlerine
vakfetmege hazir olmalilar.
5. Duyarhilik:
kavranmali:
- Benim ihtiyaclarimi kavramaya ¢aba gostermenizi istiyorum.
- Benim isimi standart bir ig gibi bastan savacaklarina, benim kisisel
ihtiya¢ ve egilimlerimi kesfetme ¢abasina diissiinler
- Ben kisiye 0zgii bir hizmet bekliyorum
- Ben buranin temel ve daimi miisterisiyim ve beni boyle taniyip boyle

hizmet vermelidirler.®

45 Bayram, s.76.
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3.2.1.5. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini ile hizmet kalitesi kavramlari arasinda fark vardir. Bazi
uygulamacilar ve popiiler basindaki yazarlar, tatmin ve kalite kavramlarini birbirlerinin
yerine kullaniyor olsalar da arastirmacilar bu iki kavramin anlami ve 6l¢iimii hakkinda
daha duyarlidirlar. Tatmin ve kalite kavramlarimin altinda yatan temel nedenlerin ve
sonuglarinin farkli oldugu yoniindeki fikir birligi giderek artmaktadir. Kalite ve tatmin
kavramlar1 belirli ortak noktalara sahiptirler, ancak tatmin genellikle daha genis bir
kavram olarak diisiiniiliir. Miisteri tatmini/tatminsizliginin anlami1 konusunda pek cok
tanim bulunmaktadir. En yaygin tanima gore miisteri tatmini, miisterinin beklentileri ile

hizmetle karsilastig1 ana iliskin algilamalarinin karsilastirilmasidir.

Hizmet kalitesi, uzun vadeyi ve hizmet hakkinda genel bir degerlendirmeyi
temsil eden bir tutumken, tatmin daha kisa vadeli ve belirli bir hizmetin elde edilmesine
Ozgii bir yargidir. Tatmin diizeyinin belirlenmesi i¢in miisteri deneyimi gerekirken,
kalite degerlemesi i¢in fiili bir miisteri deneyimi gerekmeyebilir. Tatmin ve tatminsizlik
bir yelpazenin iki ucu olarak goriiliir ki tatmin veya tatminsizligin seviyesi miisterinin
beklentileri ve elde ettikleri arasindaki karsilastirmaya dayali olarak belirlenir. Hizmet
kalitesi, beklentileri asarsa hizmet saglayicisi memnun bir miisteriye sahiptir.
Miisterinin algiladigr hizmet kalitesi beklentilerinin altinda ise miisteri memnun

degildir.*

Miisterinin tatmin diizeyini belirlemede iiriin ya da hizmetin 6zellikleri (6rnegin,
fiyat1) ile miisterinin algiladigi hizmet kalitesinin yani sira tiiketicinin duygularn da
onemlidir. Sozgelisi mutlu bir animizda bir bankadaki kuyruk bizi ¢ok mutsuz
etmeyebilirken, duygusal olarak daha kotii bir antmizda maruz kalacagimiz bir kuyruk
bankanin hizmetlerinden tatmin diizeyimizi diisiiriir. Hizmeti elde etme siirecinde
meydana gelen bir hatanin nedeni hakkindaki miisteri algilamalar1 da tatmin diizeyini

etkiler. Miisteri bir yanlislik ya da hata oldugunda ya da tam tersine beklentisinin

46 Oztiirk, s.151.
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tizerinde bir hizmet kalitesi elde ettiginde bunun nedenleri iizerinde diisiiniir ve yaptigi
bu degerlendirme tatmin diizeyini etkiler. Miisteri hatanin tamamen hizmet
isletmesinden ya da onun kontrolii altinda olan etkenlerden kaynaklandigini diisiiniirse
tatmin diizeyi daha diisiik olacaktir. Sozgelisi bir tren yarim saat gec kaldiysa
miisterinin bu gecikmenin nedenini aniden ¢ikan firtinaya ya da demiryolu isletmesinin
altyap1 eksikligine/calisanlarin yetkin olmamasina baglamasi tatmin acisindan farkli
sonuglar ortaya ¢ikarabilir. Tatmin diizeyinde etkili olan bir baska unsur da miisterinin
hizmetin ne derece adil ya da esit olarak ulastirildifina iliskin algisidir. Bu duygular
aslinda ¢ogumuza asinadir. Bir bankadaki gise yetkilisi arkadasinizin sorusunu
yanitlamak i¢in on dakika zaman ayirirken sizin benzer sorunuzu bir dakika i¢inde
gecistirirse, tatmin diizeyiniz diiser. Son olarak, miisteri tatmin diizeyi diger

tiikketicilerin, aile iiyelerinin ve arkadaslarin diisiince ve duygularindan da etkilenir.

Giintimiizde pek ¢ok isletme miisterilerin tatmin diizeyini ve/veya algiladiklar
kalite diizeyini Ol¢mektedir. Miinferit isletmeler disinda tiiketicilerin genel olarak o
tilkedeki mal ve hizmetlerden tatmin diizeyini Ol¢en arastirmalar da yapilmaktadir.
Ulkemizde Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti arastirmalarinin ge¢misi cok yenidir. Asagida
Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Enedksi’nin sonuglar1 goriilmektedir. Tablo 9°da da
goriilebilecegi gibi tiiketicilerin beyaz esya, televizyon, otomobil gibi fiziksel mallardan
tatmin diizeyi hizmet sektoriine gore daha yiiksektir. Araci kurumlar ve bireysel

bankacilik hizmetlerindeki tatmin diizeyi ise ulusal endeksin altinda kalmustir.*’

47 Oztiirk, 5.153
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Tablo 8 Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi (TMME) 48
2005-2006 4. Ceyrek TMME Sonuclari

Ulusal Endeks 2005 2006
72.5 74.5

Sektorel Siralama

Sektor 2005 2006
Beyaz esya 78 80
Televizyon 77 80
Binek otomobil 71 76
Zincir market 74 76
Zincir indirim marketi Olgiilmedi 74
Bireysel bankacilik 73 74
Arac1 kurumlar Olgiilmedi 74
Ulusal kargo dagitimu Olgiilmedi 77
Emniyet teskilatt 62 63

3.2.2. Miisteri Karlihig1 Analizi

3.2.2.1. Miisteri Karhligi Kavram

Miisteri karliligi, belirli bir donem igerisinde bir miisterinin yarattigir gelirden,

miisteri maliyetlerinin diisiilmesi ile belirlenen miisteri diizeyinde bir degiskendir.

Miisterinin, isletme veya marka ile ilk tamismasindan, satisi gerceklestirene
kadar yapacag masraflardan daha fazlasini isletmeye gelir olarak dondiirebilecek kimse

kar getiren miisteridir.

Uriin karlilig1i yerine miisteri karliligmmi incelemek, miisteri karliligi analizi
(MKA) veya bireysel miisterinin karliligin1 hesaplamaktir. Isletme ve miisteri arasindaki
iliskiyi saglayan iiriin ve hizmet maliyetleri, toplam maliyetinin sadece bir boliimuidiir.
Siparis yonetimi, lojistik, satis, pazarlama ve destek faaliyetlerinin diizeylerindeki
degisiklikler, briit iiriin karliliginda farkliliklar yaratabilmektedir. Bu farkliliklar

segmente edilmis miisterilerin Ozelliklerine gore olusmaktadir. Dolayisiyla kara

48 Ozlem Terzi, “Miisteri itirazindan Korkmak m1 Gerekir”, Instrore Ayhk Perakende Dergisi, (15 Agustos 2007), s. 58.
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katkilar1 da farkli olmaktadir. Bu yiizden karli miisteri segmentlerine yonelerek karliligi
artirabilmek icin miisteri karlilig1 analizi yapilmaktadir. Bulunan karli miisterileri de
elde tutabilmek, daha karli hale getirebilmek, sadakatlerini artirabilmek icin yeni

pazarlama stratejilerin gelistirilmesi gerekmektedir.*

3.2.2.2. Miisteri Karhligim Olcme Gerekliligi

Miisteri karlilik analizinin 6nemli bir yonetim araci olmasi hususunda etkili
cesitli faktorler bulunmaktadir. Bunlar gerek serbest ticaret, sermayenin uluslararasi
dolagimi, bilgi iletisimde meydana gelen artis ile kiiresel ekonominin bas gostermesi
gerekse kiiresellesme sonucu ortaya ¢ikan kiiresel rekabetin daha onemli bir boyuta
ulagsmas1t ve isletmelerin yiiksek miisteri beklentilerine paralel faaliyetlerini
siirdiirmeleri gerektigidir. Bu faktorler arasinda siiphesiz en onemlisi rekabetin artmasi
olarak goriilmektedir. Zaten ¢cogu kaynakta pazarin yapisinda meydana gelen degisim ve
rekabetin ulasmis oldugu durum, miisteri karlilik analizinin yapilmasinin gerekliligi
olarak acgiklanmaktadir. Ortaya ¢ikan bu rekabet¢i ortama yon veren cesitli temel

ozelikler ise su sekilde siralanmaktadir.

Kiiresel boyutta goriilen rekabet,

Uretimle ilgili teknolojilerde goriilen hizli gelismeler
[letisim teknolojilerinde meydana gelen hizli gelismeler,
Miisteriye odaklanma olgusunun ortaya ¢ikmast,

Yeni yonetim anlayislarinin kullanilmaya baslanmast,

Sosyal, politik ve kiiltiirel yasamdaki degisiklikler.

Yukarida siralanan 6zellikler igerisinden miisteri karlilik analizinin yapilmasini
gerekli kilan en onemli faktorler miisteriye odaklanma olgusunun ortaya cikmasi ve

rekabette goriilen artis olarak agiklanmaktadir.

49 Gozde Cakir, Miisteri Karhlik Analizi ve Bir Uygulama, (Yiiksek Lisans Tezi ,Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Uluslararast

Isletmecilik,:2007), s.15.
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Hizmet sektorii agisindan karlilik analizinin daha 6nemli oldugunu agiklayan
Kaplan ve Narayanan, farkli miisteri gruplarina hizmet sunan isletmelerde ortaya ¢ikan
hizmet maliyetlerinin birbirinden farkli miisteri davramislarina ve isteklerine bagl
oldugunun altim ¢izerek iiriin karlilig1 veya boliim karliligindan daha 6nemli oldugunu
vurgulamaktadir. Atkinson ise, bu konuyla ilgili olarak hizmet isletmelerinin iiretim
isletmelerine nazaran, miisteri maliyetlerine ve miisteri karliliklarina daha fazla
odaklanmalar1 gerektigini aciklamaktadir. Ciinkii iiretim isletmeleri miisterilere bagh
olmadan standart iiretimlerini yapabilmekte kullanmis olduklari malzemeye gore {iriin
maliyetini ve satis fiyatina gore iriin karliligini hesaplayabilmektedirler. Miisteriye
bagl olarak degisen sadece pazarlama, satis, dagitim vb. giderler olabilmektedir. Ote
yandan hizmet igletmeleri ag¢isindan durum aymi degildir, cilinkii sunulacak olan hizmet
miisteri istek ve ihtiyaclarina bagli olarak degisecegi icin bu duruma paralel degisecek
maliyetlerde ortaya cikabilecektir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin miisteri bazinda
degisen maliyetleri belirlemesi, muhasebe sistemlerini buna gore olusturmasini
gerektirecektir. Bu sayede miisteri ve miisteri gruplarinin karliliklarin1 hesaplayabilecek

yoneticiler miisterileriyle ilgili ¢esitli stratejik kararlarda daha basarili olabileceklerdir.™
3.2.2.3. Miisteri Karlihg ile iliskili Kavramlar

Miisteri karliligr ile miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti, miisteri satin alma
davraniglari, miisteri yasam boyu degeri ve miisteri degeri arasinda olumsuz veya
olumlu iligkiler vardi. Bu kavramlar miisteri karlilik analizi yapilarak ulasilacak
sonuclar ile iliskilendirilmektedir.’

Miisteri Sadakati ve Miisteri Karlilig1 Arasindaki Iligki

Sadik miisteri, isletmeden yaptig1 ilk aligveristen sonraki mal ve hizmet

ihtiyaclarinda ayni isletmeyi tercih eden isletmedir. Miisterinin sadakati, miisterinin

50 Kosan, s.38.
51 Cakar, S.20.
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kendi kisiliginden degil, isletmeden aldigi hizmet ve iriinlerin siirekli aym seviyede

karsilanmasindan kaynaklanmalidir.

Miisteri sadakatine genel olarak bakildiginda kullandigi bir iiriinden memnun
kalmigsa tekrar ayni iirlinii satin alma olasililig1 yiiksektir. Miisterinin ihtiyaclarinin,
isteklerinin, beklentilerinin, iirlin ve hizmet kalitesinin siirekli olarak karsilandigini

hisseden miisteri, memnun miisteridir.

Miisteri memnuniyet arttikca miisterinin, isletme ile calisma siiresi artmasinin
yaninda miisteri beklentileri isletme tarafindan bilindiginden, miisterilerin talepleri de
artmaktadir, bununla birlikte miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki vardir. Bu
pozitif iligki, miisteri karliligin1 da olumlu yonde etkilemektedir. Tam tersi olarak da
miisteriler her zaman i¢in ani bir sekilde diger alternatif ¢oziimlere gecemedigi igin,
miisteri memnuniyetsizligi cogunlukla satis ve karliliktaki azalma doneminden Once
gelmektedir. Bu donemde, isletmede yasanan miisteri kayiplarinin nedeninin
arastirilarak, yeni kaybedilmis miisteriyi geri dondiirmenin yollarinin bulunmasi

gerekmektedir

Literatiirde Miisteri sadakati kavraminin farkli sekillerde tanimlandigini gérmek
miimkiindiir. Oliver, miisterilerin tercihlerinde bir degisiklige neden olabilecek
durumlara ve pazarlama ¢abalarina ragmen, siirekli olarak tercih ettigi mal ve hizmetleri
satin almak, tekrar tekrar o isletmenin, o hizmetin miisterisi olma konusunda kendisini
adamasi olarak tanmimlamaktadir. Bagka bir tanimda ise miisteri sadakati, “memnuniyet
doygunlugu” olarak tanimlanmaktadir. Memnuniyet {iriin, magaza veya markanin
miisterilerin arzu, istek, hedef ve gereksinimlerini karsilama derecesi olarak
diisiiniilebilir. S6z konusu tanim, genelde siirece yonelik olup tiiketicileri neyin tatmin

ettigine yoneliktir.>

En genis anlami ile miisteri sadakati, miisterinin se¢im hakki oldugunda, ayni

markay1 satin alma yada benzer ihtiyaglarina ¢6ziim bulmak icin her zamanki siklikla

52 Suzan Coban, Miisteri Sadakatinin Kazanilmasinda Veritabanli Pazarlamanin Kullanimi, Erciyes Universitesi Nevsehir I.I.B.F. Isletme Béliimii, Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, Sayr: 19: Y11:2005/28295, 5.307.
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ayni magazayi tercih etme egilimi, arzusu ve eylemi olarak tanimlanabilir”. Cevresel
sartlar ve pazarlama cabalari, yonelme davranisim etkilese bile, markaya veya
magazaya bagli olmak satin almay1 doguracaktir. Dolayisiyla miisteri sadakati kazanma,

rakiplere oranla miisterilere daha fazla deger sunma iizerine odaklanan bir yaklagimdir.

Yogun rekabet ortaminin goriildiigli giiniimiizde, isletmelerin miisteriye karsi
yaklagimlari, isletme basarisinda son derece onem kazanmaktadir. Unlii pazarlama
otoriterlerinden Roger Blackwell icinde bulundugumuz dénemi “miisteri yiizyili” olarak
tanimlamakta ve gii¢ dengesinin iiretici, dagitici ya da perakendecilerden miisterilere

kaydigini belirtmektedir.

1. Satiglarin artmasi: Miisteri sadakati kazanmak, satiglarda istikrar saglamakta
olan ve yeni miisterileri elde etmeyi kolaylastirmaktadir. Elde edilen bu sonug, su
sekilde agiklanabilir: isletme ile i yapmaya devam eden miisteriler, degerleri gittikge
artan varliklardir ve her yil gittikce artan net nakit akisi yaratirlar. Miisteriler genellikle
hizmet tatminsizlikleri nedeniyle baska kuruluslar1 tercih ederler. Tatmin edilen

miisteriyi devamli kilma miisterinin kurulustan ayrilma olasiligini azaltir.

2. Diisiik maliyet: Sadik bir miisteriye hizmet sunmak ve satis yapmak daha az
maliyetli oldugu gibi mevcut miisterileri korumak verimli ¢alismay1 da beraberinde

getirmektedir.

3. Miisterilerin iiretim ve pazarlama siirecine katilimi: Miisteri sadakati
kazanmanin isletme icin son derece 6nemli olan bir sonucu, stratejik ortak siirecinde
karsilasilan sorunlar1 ve beklentileri isletme yonetimine bildirecek isletmeye hatalarini
diizeltme firsat1 verir. Boylece hizmet kalitesi artacak ve hatali iiriin iiretme olasilig1

azalacaktir.

4. I¢ miisterilerin tatmini: Sadik miisteriler sayesinde isletmenin i¢ pazarinin

yani caliganlarinin motivasyonu da artmaktadir. Ciinkii miisterisi tatmin olan isletme

53 Yavuz Odabagi, Miisteri ili;kileri Yénetimi, istanbul: Sistem Yaymcilik, 2000, s.16.
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satiglarinda istikrar saglamakta, miisterilerin katilimini saglamakta ve calisanlar ile

miisteriler arasinda sosyal baglar gelistirilebilmektedir.™

Miisteri sadakatini etkileyen 4 unsur vardir. Bu unsurlarin agirligi, her sirketin is

sahasina, hedef pazarina ve sundugu iiriin / hizmetlere gore degisir.

Giiven

CRM’nin esamesinin okunmadig1, hatta rekabetin bile kendini pek gostermedigi
yillarda bile, miisterinin kuruma duydugu giiven, daima son derece onemliydi. Bugiin
bu onem daha da artmis, ancak rekabet nedeniyle yeni birtakim unsurlar da bunun
yaninda yer almaya baslamistir. Geleneksel olarak, yiizyillardir mevcut olan bu unsurun
icinde herkesin bildigi Uriin kalitesi, Uriinlerin ihtiyaca cevap vermesi, Destek,
Tutarlilik, Diiriistliik gibi kavramlar yer alir. CRM ile dogrudan iligkisi yokmus gibi
gorlinmesine ragmen, bir sirketin “Miisteri Sadakat Modeli’nde yer alan son derece

onemli ve vazgecilmez bir unsur oldugu icin mutlaka incelenmek zorundadir.

Vazgecilmezlik

Miisteri sadakat modelinde “Vazgecilmezlik”, her ne kadar CRM ile ¢ok yakin
ilgisi olmadig: diisiiniilse de, CRM acisindan bakildiginda rahatlikla dlgiilebilecek ve
yonetilebilecek bir unsurdur. CRM tarafindan beslenen strateji ve siireclerin dogru
uygulanmasi durumunda CRM’den en c¢ok yararlanacak olan ve {iizerinde en cok
calisma yapilabilecek unsurlardan biri budur. Nedeni ise son derece basittir:
“Vazgecilmezlik” unsuruna etki eden faktorler, degisik sektorlere gore degisik agirlikta
yer almalarina ragmen, hemen hepsi pazarlama ve satig ile ilgilidir. CRM’in asil
sahibinin de pazarlama ve satis oldugu gerceginden, bir CRM calismasina girilmeden

once bu unsurun ayrintili olarak incelenmesi geregi ortaya ¢ikar.

54 Coban, s.307.
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Ornegin, bircok sektorde miisterinin vazgecme maliyeti, sunulan iiriinleri ve
degisik hizmet kanallarin1 kullanma sayisiyla dogru orantilidir. O anda repo faizleri cok
yiiksek oldugu icin bir bankaya parasini yatiran miisteri, ertesi giin baska bir bankada
daha yiiksek bir faiz oran1 buldugu anda parasini rakibe yonlendirebilir. Ancak, ayni
bankanin hem kredi kartini, hem yatinm hesabini, hem otomatik ddeme hizmetini
kullanan, iistelik bir de o bankadan ev kredisi almis olan miisterinin bankay1 terk etme

olasilig1 bir oncekine gore daha diisiiktiir.

Dolayisiyla, burada CRM siirecleri ve “Detayli davranis analizi” ile desteklenen

“Cross-selling” ve “Up-selling” gibi kavramlar ortaya ¢ikar.

Umursanmak

Bu basliga yiizeysel ve sig bir bakis, hemen “Toplam Kalite Yonetimi” ve
“Kosulsuz Miisteri Memnuniyeti” gibi kavramlar1 akla getirmekte ve CRM’in ¢ok
yanlig olarak sanki bir “Miisteri memnuniyeti” projesi gibi anlasilmasina neden
olmaktadir. So6zii gecen etkenlerin dogru ve basarili yonetilmesi, miisterinin
“Umursanmas1” unsuruna elbette olumlu katki yapacaktir. Ancak, CRM acgisindan
bakildiginda, burada yine “Dogru bilgi”’den yararlanma avantaji on plana cikacaktir.
CRM’in vazgecilmez bileseni olan “Miisteri islemlerinin detayli analizi” ile miisteri
davraniglarini anlamak, bu islemleri anlamli bilgi haline getirmek, bu bilgiyi ise saglam
ve uzun siireli miisteri iliskisi haline doniistirmek miimkiindiir. Iste bu temel mantiktan
hareketle ve bu bilginin kullanimu ile, “Umursanmak” istenen miisterinin sadece

- Sikayetlerini dinlemek ve ¢oziim bulmak

- Her tiirlii kosulda istedigi mal1 iade etmesine izin vermek

degil, buna ilave olarak,

- Miisteriye tam ihtiyact oldugu anda dogru iiriinii dogru fiyattan ve dogru

hizmet kanalindan teklif edebilmek

- Sadakati diismekte olan (Ve kaybedilmesi istenmeyen) miisteriyi kaybetmeden

once Onlem alip tekrar kazanabilmek miimkiindiir.
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Odiillendirme

Bu aslinda “Vazgecilmezlik” unsurunu destekleyen bir yontem gibi goziikse de,
mevcut miisterilerin sadakatini etkileyen wunsurlart Olcebilmek i¢in ayr1 olarak
degerlendirilebilir. Yine pazarlama programlar1 ile desteklenen bir unsur olan
“Odiillendirme”, diger unsurlar1 pek fazla Snemsemeyen bazi miisterilerin hala sadik
kalmalarin1 saglayan tek unsur olabilir. Havayollarinin mil toplama programlari,
bankalarin kredi kart1 kullanimina gore verdikleri hediyeler bunlara birer 6rnek olarak

gosterilebilir.”

Miisteri Degeri ve Miisteri Karliig1 Arasindaki Iliski

Pazarlama, yiliksek degerli miisteriler ile giivene dayali iliskiler kurarak ve
stirekli farkli olma istiinligii yaratacak stratejiler gelistirilip yliriiterek, miisteri
karliligim1 maksimize etmeye calisan yonetim siirecidir. Amag, isletme sahiplerinin
kazancini, maksimuma tagimaktir. Pazarlamanin bu amaca katkisi, dogru miisterileri
secmek, onlarla giivene dayali iliskiler kurmak ve farkli olma {istiinliigli yaratacak
stratejileri formiile ederek olmaktadir. Pazarlama biliminde, deger konusu da karlilik
kadar onemlidir. Her miisterinin karli olup olmadigi sorulurken, ayni zamanda her
miisterinin isletme i¢in degerli olup olmadigi sorusu da sorulmasi gerekmektedir.
Miisteri acisindan bakildiginda deger kavrami, karlilik kavramimin alt kiimesidir.
Muhasebesel acidan bakildiginda miisterinin karliligi, miisterinin degerini belirleyen en

onemli etkendir. Miisteri degerini, iki unsur olusturmaktadir.

1) Miisteri ile isletme arasindaki ilisiden dogan nakit girisleri,
2) Miisteri isletme arasinda iligki kurabilmek i¢in ve devam ettirebilmek i¢in nakit

cikislardir.>

55 0Oguz Gel, Crm Yolculugu, 4. Basku.Istanbul: Sistem Yayincilik, 2007,s.50.
56 Cakar, 5.23.
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3.2.3. Miisteri Karhilhik Analizi

3.2.3.1. Miisteri Karhlik Analizi Kavramm

Giliniimiizde ¢ogu isletme faaliyetlerini miisteri odakli olarak siirdiirmekte ve
miisterilerini tatmin etmeye caba gostermektedir. Isletme acisindan stratejik bir amag
olarak karsimiza c¢ikan bu durum zamanla degisiklik gostermis ve Ozellikle artan
rekabet, isletme ve miisteri iligkisinin diger tarafina bakilmasina yani miisterilerin
isletmeleri ne kadar memnun ettiginin arastirilmasina sebep olmustur. Bu yiizden
isletmeler iirtin karliliginin haricinde sahip olduklari miisterilerinin karliliklarin1 analiz
ederek gercekten karli olanlar1 elde tutacak cesitli programlar gelistirmeye
baslamiglardir. Plowman da, miisterilerin isletmeler icin énemli varliklar oldugundan
bahsetmekte ancak bazi miisterilerinin digerlerine gére daha karli oldugunu agiklayarak
isletme yoneticilerinin miisteriyle ilgili alacaklar1 kararlarda bu durumu gbz Oniinde

bulundurmalari gerektigini belirtmektedir.

Miisteri karlilik analizi aslinda yeni ancak zamanla popiiler olan bir yonetim
muhasebesi yaklasimidir. Yonetim muhasebesinin temel amaci, isletme yonetimi icin
karar alma ve kontrol araglart gelistirmesidir. Bu amac¢ dogrultusunda isletme
yonetiminin miisterileriyle ilgili alacaklar1 kararlarda miisterilerine ait dogru bilgilere
gereksinimi bulunmaktadir. Bu ise isletmelerin sahip oldugu muhasebe sistemlerine
bagli olmaktadir. Dolayisiyla isletmelerin kullandigi muhasebe bilgi sistemlerinin
maliyetleri ve gelirleri miisteri bazinda siiflandirmast gerekmektedir. Oysaki
geleneksel maliyet sistemleri miisterilerle ilgili cesitli maliyetleri ve gelirleri donemsel
veya kiimiilatif olarak hesaplamaktadir. Bu durum ise miisterilere ait bilgilere
ulasilamayacagi icin miisteri karlilik analizlerinin dogru sonuglar vermemesine neden
olmaktadir. Ciinkii geleneksel miisteri karlilik analizinde, miisteri karliliginin, bir
donemde miisteri veya miisteri gruplarindan elde edilen gelirlerden, miisterinin satin
aldigt iirlin  veya hizmet maliyetlerinin ¢ikarilmast sonucu hesaplandigim

belirtilmektedir.
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Miisteri karliliklarinin hesaplanabilmesi isletmelerin alacaklar1 cesitli stratejik
kararlarda 6nemli rol oynamaktadir. Ciinkii yonetim muhasebesi literatiiriine girmis bir
kavram olan miisteri karlilik analizi isletmelerin alacaklar1 kararlara yardimci olacak
bilgileri saglamaktadir. Genel olarak miisteri karlilik analizi, belirli bir donemde miisteri
veya miisteri gruplari bazinda elde edilen gelirler ile bu gelirleri elde etmek icin
katlanilan maliyetlerin ayr1 ayr1 belirlenmesi olarak tanimlanmaktadir. Bir bagka
kaynaga gore, miisteri karlilik analizi belirli miisterilere hizmet sunumunda kullanilan
kaynaklarin belirlenmesi ve bu miisterilerden elde edilen gelirlerin kiyaslanmasi

amaciyla kullanilan bir yonetim muhasebesi araci olarak agiklanmaktadir.”’

Miisteri karlilik analizi (MKA); belirli miisterilere {iriin veya hizmet sunulurken
analiz edilip bu miisterilerden saglanan gelirler ile karsilastirilarak, miisterilerin
karliliklarin1 hesaplanabilmesi amaciyla kullanilan bir yontemdir. Diger bir tanima gore
de; miisteri karlilig1r analizi; bireysel olarak bir miisterinin veya degisik agilardan
gruplandirilan miisterilerin karliliklarinin isletmenin karliligin1 etkileme 6l¢iilerini

belirlemeye calisan bir yonetim muhasebesi teknigidir.*®

Miisteri karlilik analizinin amaci, farkli miisterilerin yol agtig1 kér farkliliginin,
sirketin karar alma siirecine katki saglamak amaciyla belirlenmesidir. Bunun nedeni Her
bir miisterinin satis gelirlerine yaptig1 katki ile isletme karliligina katkisinin genellikle
esit olmamasidir. Bu durum stratejik karar noktasinda miisteri karlilik analizini gerekli

kilmaktir.”

3.2.3.2. Miisteri Karhlik Analizinin Asamalari

Miisteri karlilik analizini amaci miisterileri maliyet nesnesi olarak kabil ederek
neden olduklar1 gelirleri, giderleri, varliklar1 ve bor¢lari ilgililik durumlarina gére onlara
atamaktir. Isletmeler bu amacla maliye ve muhasebe sistemleri gelistirmekte ve gerekli

bilgileri elde etmektedirler.

57 Hamdi Erdin Giindiizi, Miisteri Karlilik Analizi, Muhasebe Bilim Diinyas1 Dergisi, 2002, Cilt.4, Say1.3, s.67.
58 Melek Akgiin, “Bagimsiz denetim Firmalarinda faaliyet tabanli Miisteri karlilik analizi” Muhasebe ve denetime bakis dergisi, Nisan 2004,s.31
59 Akgiin, s.31.
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Miisteri karlilik analizinin birinci asamasinda, miisteri veya miisteri gruplarindan
elde edilen gelirler her miisteri veya miisteri grubu icin ayri olarak izlenir. Miisteri
karlilik analizinin ikinci asamasinda ise miisteri ve miisteri gruplarina ait olan
maliyetlerin belirlenmesi gerekmektedir. Miisterilere ait maliyetlerin belirlenmesi
asamasini iki kisma ayirmakta ve oncelikle iiriin maliyetlerinin daha sonra pazarlama ve
sattg gibi giderlerin hesaplanarak ilgili miisterilere aktarilmasi gerektigini

belirtmektedir.®

3.2.3.3.Miisteri Karhlik Analizinin Faydalari

Miisteri karlilik analizi isletme yoneticilerine cesitli konularda yararlar
saglamaktadir. Bu yararlar oncelikli olarak bireysel miisteri karliliklariyla ilgili olmakta
ve isletme karina olan katkilarinin hesaplanmasi olarak aciklanmaktadir. Ayn1 zamanda
miisteri karlilik analizinin isletme yoneticilerine miisterileriyle ilgili Onceliklerin
belirlenmesi kararlarina da yardimci oldugu belirtilmektedir. Bu oncelikler 6zellikle
miisteri iliskileri yontemi ve iligkisel pazarlama kararlarinda gozlemlenmekte isletme
yoneticileri miisteri karlilik analizi sonuglarina gore bu konularla ilgili programlarini
tekrar gozden gecirmektedirler miisteri karlilik analizinin fiyatlama politikalarinin da
icinde bulundugu c¢esitli stratejik pazarlama kararlarinda, miisteri iliskileri
programlarinin yeniden planlanmasinda, miisterilerle ilgili elde tutma ve vazgecme
kararlarinda kullanilacak 6nemli bir yontem oldugu anlagilmaktadir. Bunun yani sira
isletme maliyetlerinin ve gelirlerinin kontrol edilmesiyle ilgili ¢esitli faaliyetlerde
alinacak kararlara olumlu etkisinden dolay1 da isletmelerin onem vermesi gereken bir

konu oldugu diisiiniilmektedir.*'

Miisteri karlilik analizi, pazarlama yoneticilerinin miisteri portfoylerini daha
etkin yonetmeleri i¢in onlara bir takim olanaklar saglamaktadir. Giiniimiizde yoneticiler,
sadece geleneksel muhasebe verilerine dayanarak sirketlerini basarili bir sekilde

yonetememektedirler. Kiiresellesme, artan rekabet ortami, daralan kar marjlar1 ve

60 Kosan, s.41.
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miisteri baghliginin azalmasi gibi olgular, miisteri karlilik analizi gibi yeni muhasebe
yaklasimlarin1 da beraberinde getirmektedir. Miisteri karlilik analizi ile miisterilerden

elde edilen gelirler ve miisteri maliyetleri izlenerek raporlanmaktadir.

Ekonominin durgunlastigt donemlerde, bir¢cok sirket yoneticisi miisteri
iliskilerini gelistirmek ve miisteriyi ¢ekebilmek icin maliyeti yukar1 ceken hizmetler
sunmaktadirlar. Bu dénemde bircok yoOnetici bu pahali uygulamalarin, miisterilerden
elde ettikleri gelirin ve karliligin artirthip artirllmadigi konusunda hicbir arastirma
yapmamaktadir. Giinlimiizde ise artan rekabet ve iiriin ¢esitliligi isletmelerin hem pazar
paylarim1 hem de karliliklarinin ne oranda etkiledigi daha fazla kar elde etmek isteyen
isletmeler tarafindan diisiiniilmektedir. Isletmenin en yiiksek seviyede kazanca
ulasabilmesi, stratejik pozisyonlarin gii¢lendirilebilmesi icin potansiyel miisterilerinin
ve gelecekteki miusterilerinin karliligini en iyi sekilde anlamasi gerekmektedir. Yonetim

muhasebesi basarilarin arttirmak, miisteri karlilik analizini gelistirerek saglanmaktadir.®

3.2.3.4.Miisteri Maliyetleri

Geleneksel yontemlerle yapilan karlilik analizleri, satis sonucu elde edilen
tutardan satisa ait maliyeti cikararak briit kar1 hesaplamakta daha sonra faaliyetle ilgili
olusan giderlerin ¢ikarilmasiyla net kar rakamina ulagmaktadir. Miisteri karliliklar
belirlenirken ise miisterilere ait maliyetler miisteri bazinda dikkate alinmadan satis
rakamlarina orantili olarak miisterilere yiiklenmekte ve miisteri karliliklar
bulunmaktadir. Bu durum satis yapilan her miisterinin neden oldugu maliyetler ayni
oranda degisecedi icin karli olan bir isletmenin biitiin miisterilerinin buna paralel olarak

karl1 olacag1 anlamina gelmektedir.

62 Cakar, 5.84.
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Tablo 9 Miisterilerin isletmeye Maliyetleri Acisindan Ozellikleri

Hizmet Maliyeti Yiiksek Miisteriler

Hizmet Maliyeti Diisiik Miisteriler

Ozel iiriinler siparis ederler

Standart iiriinler siparis ederler

Siparis miktarlar1 kiicliktiir ve

verme zamanlari belirsiz

siparis

Siparis miktarlart biiyiiktiir ve siparis

zamanlar1 daha belli

Ozel teslimat

Standart teslimat

Teslimat sartlar1 degisir

Teslimat sartlarinda degisiklik olmaz

Satis Oncesi destegi coktur

Satis Oncesi destegi ¢cok az veya yoktur

Satis sonrasi destegi ¢oktur

Satis sonrasi destegi yok veya cok az

Isletmeyi stok bulundurmaya zorlar

Stoga gerek olmadan satis kadar tiretim

Yavas dderler

Vaktinde oderler

Yukaridaki tabloda goriillen cesitli neden ve nedenlerden dolayr hizmet

maliyetleri miisteri veya miisteri gruplart acisindan farkliliklar gostermektedir.

Dolayisiyla bu durum, miisteri ve miisteri gruplarinin karlarinin ve isletme karina olan

katkilarimi farkli olmasini saglayacaktir.

Miisteri karlilik analizinde maliyetlerin belirlenmesi esnasinda Onemli olan

tiretimle ilgili direkt maliyetler haricinde ortaya ¢ikan miisteri maliyetlerinin ilgili

miisteri veya miisteri grubuna dogru olarak dagitilmasidir. Bu yiizden oncelikle,

bahsedilen miisteri maliyetlerinin uygun bir sekilde belirlenmesi gerekmektedir.

Miisterilerle ilgili maliyetler ¢esitli kaynaklarda “miisteri maliyet hiyerarsisi” olarak su

sekilde siralanmaktadir.

Uretimle ilgili maliyetler
Satisla ilgili maliyetler,

Hizmetle ilgili maliyetler,

Miisteri iliskileriyle ilgili maliyetler,

Isletmenin devamu igin gerekli maliyetler.®
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4. FAALIYET TABANLI MALIYETLEME SiSTEMIi

4.1. FAALIYET TABANLI MALIYETLEME SiSTEMIi

4.1.1. Faaliyet Tabanh Maliyetleme Sisteminin Tanimi

Endirekt maliyetlerin dagitiminda hacim esasina dayanan maliyet sistemleri
kullanildiginda mamuliin hacminde bir degisiklik meydana geldiginde mamul
maliyetleri de degismektedir. Buradan hareketle hacim esasina baghh kalmadan
dagitilacak maliyetler i¢in maliyetlerin mamullere gerceklestirilen faaliyetlere gore
yiikklenmesini saglayan faaliyet tabanli maliyet sistemleri gelistirilmistir. Bunlardan en

onemlilerinden biri Faaliyet Tabanli Muhasebe Maliyet’dir.*

Faaliyet tabanli maliyet sistemi genis bir perspektifle sdyle tanimlanabilir :

“Faaliyet tabanli maliyet sistemi, bir isletmeye ait faaliyetler ve mamuller ile
ilgili veri tabanini olusturan, isleyen ve onu koruyan bir bilgi sistemidir. Faaliyet tabanl
maliyet sistemi gerceklestirilen faaliyetleri tamimlar, bu faaliyetlerle ilgili maliyetleri
izler ve bu faaliyetlere ait maliyetlerin mamullere yiiklenmesinde ¢esitli maliyet dagitim
anahtarlart kullanir. Bu dagitim anahtarlari, mamullerle ilgili faaliyet tiiketimlerini
yansitir. Bir faaliyet tabanli maliyet sistemi, yonetim tarafindan hem mamuller hem de

faaliyetlerle ilgili ¢esitli amaglar i¢in kullanilir.”*®

Faaliyet tabanli maliyetleme (FTM), deger yaratan faaliyetlere odaklanan, onlar
iyilestirmeyi ve gelistirmeyi amaglayan ve stratejik kararlarin etkin olarak alinmasini
saglayan bir yontemdir. FTM, toplam iirlin maliyetini olusturan endirekt iiretim
maliyetlerinin, diger deyisle Genel Uretim Maliyetlerinin mamiillere yiiklenmesiyle

ilgili bir yontemdir.®

64 Riistem Haciriistemoglu,Maliyet Muhasebesi, Istanbul :Dizgi-Baski-Cilt Ders Kitaplari A.S. Tesisleri,1995 5.328
65 Sami Karacan, Faaliyet Tabanli Maliyetleme ve Hizmet Sektorii isletmeleri Uzerine Bir Uygulama,(Yaymlanmamls Doktora Tezi, Marmara Universitesi,2000) s.40.

66 Sakrak Miinir, Maliyet Yonetimi, Istanbul: Yasa Yaymcilik, 1997,5.176.
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FTM Sistemi, iirtin maliyetlerinin hesaplanmasina yonelik bir yontem olarak
ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda, FTM Sistemi, toplam iiriin maliyetlerini olusturan
endirekt unsurlarin yani genel iiretim giderlerinin iiriinlere yiiklenmesinde karsilasilan
problemleri ortadan kaldiracak bir yontem olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir kaynaga
gore, FTM sistemi isletme yoneticilerin ihtiya¢ duyduklar1 en dogru bilgiyi liretecek,
geleneksel maliyet sistemlerine alternatif olarak ortaya ¢cikmis bir maliyet sistemi olarak

tanimlanmaktadir®’

Rekabet ortaminda, kaliteyi diisiirmeden, maliyetleri azaltarak, piyasa payinin
artirtlabilmesi icin, isletmenin tiim alanlarinda siirekli iyilestirmenin saglanmasi
gerekmektedir. Faaliyet tabanli maliyetlendirme sistemi ile isletmenin yiiriitiilen tiim
faaliyetleri analiz edilerek {iretilen iiriiniin, sunulan hizmetin veya miisterinin kalitesine
deger katan ve deger katmayan faaliyetler belirlenmektedir. Faaliyet tabanl
maliyetlendirme sisteminin uygulanma nedenleri; {iriin-hizmet-miisteri maliyetlerinin
belirlenmesi, siire¢ ve faaliyetlerin performansinin iyilestirilmesi, sunulan hizmetin
veya miisterinin kalitesine katkis1 olmayan faaliyetlerin maliyetlerinin ortadan

kaldirilmasi veya azaltilmasidir.

Isletmelerin rekabet kosullarinda isletme icerisinde verilen tiim kararlarin
yaninda pazarlama da stratejik kararlar almasi gerekmektedir. Bu kararlar verilirken
iiriin, hizmet ve miisteri maliyetleri etkilidir. Bu durumda faaliyet tabanli maliyetleme;
muhasebe ve pazarlama arasindaki bilgi boslugunu dolduran bir koprii olarak
degerlendirilmektedir. Hem iiriin maliyetleme hem de miisteri maliyetleme konusunda,
faaliyet tabanli maliyetleme sistemi uygulanarak kesin sonuglara ulasilmaktadir.

Faaliyet tabanl1 yonetim sistemini kuran veya uygulayan isletmeler;

Faaliyetlerin ve is siireclerinin maliyeti,
Katma deger yaratmayan faaliyetlerin maliyeti,

Faaliyetlere dayali performans 6l¢iimii,

Ll A

Dogru iiriin/hizmet/miisteri maliyeti,

67 Kosan, s.57.
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5. Maliyet siiriiciileri gibi bes temel bilgi ¢iktisina ulagsmaktadir.®®

Genel anlamda faaliyete dayali maliyet sistemi, bir isletme biinyesindeki
faaliyetlerin maliyetini hesaplayan ve bu maliyetleri mamullere ve miisterilere yansitan
bir muhasebe teknolojisi olarak tanimlanabilir. Yani yoOntemin temel mantigi,
faaliyetlerin belirli maliyetle elde edildigi, mamul ve miisterilerin farkli oranda faaliyet
tiikkettigi esasina dayanir. Genis anlamda ise faaliyet tabanli maliyet sistemi sOyle

tanimlanabilir;

“Bir isletmeye ait faaliyetler ve mamuller ile ilgili veri tabanim olusturan,
isleyen ve onu koruyan bir bilgi sistemidir. Faaliyet tabanli maliyet sistemi
gerceklestirilen faaliyetleri tanimlar, bu faaliyetlerle ilgili maliyetleri izler ve bu
faaliyetlere ait maliyetlerin mamullere yiiklenmesinde c¢esitli maliyet dagitim anahtarlari
kullanilir. Bu dagitim anahtarlari, mamullerle ilgili faaliyet tiikketimlerini yansitir. Bu
faaliyet tabanli maliyet sistemi, yonetim tarafindan hem mamullerle hem de faaliyetlerle

ilgili ¢esitli amaclar i¢in kullanilir” bigiminde ifade edilmistir.”

4.1.2. Faaliyet Tabanh Maliyet Sisteminin Gelisimi

Son yillarda yoneticiler i¢in diizenlenen seminerlerde gelisen ve degisen iiretim
ortamlarina bagl olarak mamul maliyetlerinin ¢arpik ve yanlis hesaplandigina iliskin
cesitli goriisler bilim adamlarinca ortaya konmustur. Klasik maliyet sistemini
kullanmanin ortaya c¢ikardigi bu carpikligi gidermek icin de faaliyet tabanli maliyetleme

sistemi {izerinde yogunlagilmistir.”

4.1.3. Faaliyet Tabanl Maliyet Sisteminin Temel Prensibi

FTM Sisteminin basit olarak prensibi; iirlin veya hizmetler faaliyetleri,

faaliyetler ise kaynaklar tiiketirler olarak aciklanmaktadir. Bu sebeple geleneksel

68 Cakir, s.35.
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yontemlerden farkli olarak faaliyet havuzlarinda toplanan maliyetler sonrasinda iiriin

veya hizmetlere dagitilmaktadir.

FTM Sisteminin basaril1 olabilmesi i¢in faaliyet ve faaliyet-maliyet iligkilerinin
1yl anlagilmas1 gerekmektedir. Faaliyet kimi zaman fiziksel bir iiriin iiretmek icin
hammaddenin kullanilmas1 olabilecegi gibi bir hizmeti yerine getirmek icin bir is¢inin
kullanilmas1 da olabilmektedir. Sonug¢ olarak faaliyet, “isletmede olusan ve gerekli

kaynaklar1 kullanarak deger yaratan islerdir” seklinde tanimlanabilmektedir.”

4.1.4. Faaliyet Tabanl Maliyet Sisteminin Faydalar:

FTM Sistemi, geleneksel sistemlerde maliyetlerin dagitilmasiyla ilgili
karsilasilan cesitli problemleri ortadan kaldirmak i¢in, gelistirilmis bu baglamda deger
yaratmayan faaliyetlerin ortadan kaldirilmasi, karlilig1 arttirabilmek i¢in katma degeri
yiiksek faaliyetleri kolaylastirarak etkin ve verimli bilgi olusturulmasi, problemlerin
temel nedenlerinin saptanmasi, yetersiz maliyet dagitimindan kaynaklanan yanligliklarin
giderilmesi, kararlar i¢in dogru maliyet bilgileri saglanmas1 gibi amaglar1 bulunan bir
maliyet sistemi olarak aciklanmaktadir. Bu cercevede boylesine amacglara sahip bir
maliyet sistemi olan FTM Sistemi isletmelere c¢esitli faydalar1 beraberinde
getirmektedir. S6z konusu bu faydalar su sekilde siralanmaktadir:

- FIM Sistemi yoneticilere performans degerleme ve kararlarla ilgili

kullanabilecekleri uygun verileri saglamaktadir,

- FTM sistemi daha etkili bir yonetim icin karisik yapidaki maliyetleri ve bu
maliyetlere neden olan faktorleri (maliyet tasiyicilar1) anlamaya yardimci
olmaktadir,

- FIM Sistemi geleneksel yontemlerin gereken Onemi vermedigi iiretimle
ilgili olmayan pazarlama ve dagitim maliyetleri ile ilgili gecerli bilgiler elde

edilmesini saglamaktadir,

71 Riistem Haciriistemoglu ve Miinir Sakrak, Maliyet Muhasebesinde Giincel Yaklagimlar,istanbul: Tiirkmen Kitabevi,2002,5.26

67



- Sadece iretim isletmeleri igin gelistirilmis bir sistem degil hizmet
isletmelerinde de kullanim1 uygun ve gecerli bir sistemdir.
- Faaliyet, iirlin ve miisteri karliliklarinin hesaplanmasinda daha iyi sonuglar

vermektedir.

Miikemmel bir sistemin kurulmasi, beklenen amaclar1 yerine getirdigi halde
isletme icin fazla maliyetli olabilir dolayisiyla miikemmel bir sistem yerine faaliyetlerin
diizglin gruplandirilarak en uygun ve verimli FTM Sisteminin kurulmasi ve

gelistirilmesi gerekmektedir. "

FTM sagladig yararlar soyle belirtilebilir.
- Daha saglikli mamul maliyetleri,
- Uretim kosullarinin anlagilmasinda gelisme,
- Isletme tarafindan gerceklestirilen faaliyetlerin acik fotografi,
- Daha dogru kararlarin alinmasina yardimci olma,
- Karara iliskin maliyetlerin belirlenmesinde kolaylik,

- Mamul karliliginin ve iiriin karmasinin dogru belirlenmesi.”

4.1.5. Faaliyet Tabanh Maliyet Sisteminin Yapisi

FTM Sisteminde iki asamadan s6z edilmektedir. Bunlardan ilki belirlenen
faaliyetler sonrasinda olusturulan faaliyet havuzlarinda faaliyetlere ait toplam
maliyetlerinin belirlenmesi asamasi digeri ise belirlenen bu maliyetlerin iiriin, hizmet

vb. maliyet objelerine, uygun maliyet tasiyicilari ile aktarilmasidir.”

Faaliyete dayal1 maliyet sistemi, maliyetleri ilk olarak faaliyetlere, daha sonra

mamiillere ylikleyen bir sistemdir. Bu nedenle sistemin yapisi iki agsamali bir siirecten

olusur.

72 Kosan, s.61.
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Birinci asamada faaliyetler tanimlanir ve endirekt faaliyetlerin maliyetleri
maliyet havuzlarina paylastirilir. Bu amacla ©Once faaliyetler kategorilere ayrilir.
Maliyetler, bu boliimlerle ilgili maliyetlerdir. Daha sonra homojen maliyet havuzlar
tanimlanir. Dolayisiyla, endirek faaliyetlerin bir maliyet havuzunda yer alabilmesi i¢in
bu faaliyetlerin mantiksal olarak birbirleriyle iliskisi olmas1 ve bu faaliyetlerin tiim
mamiiller i¢in ayn1 tiikketim oranina sahip olmasi1 gerekmektedir. Ikinci asamada, her bir
maliyet havuzunda toplanan maliyetler mamiillere paylastirilir. Bu paylasimin yapilmasi
icin, Oncelikle yapilmasi gereken, her mamiiliin tiikettigi kaynak miktarinin
Olciilmesidir. Daha sonra birinci asamada hesaplanan yiikleme oram1 ve bu Olgiiler

kullanilarak maliyetler mamiillere yiiklenmis olur.”

4.2.FAALIYET TABANLI MALIiYET SiSTEMININ YONETIMi

4.2.1. Kuramsal Olarak Faaliyet Tabanh Maliyet Yonetimi

Maliyet yonetim sisteminde amag, yonetime kullanma amaclarina uygun, gecerli
ve dogru bilgiyi zamaninda saglamaktir. FTM Yonetimi bu ama¢ dogrultusunda FTM
Sisteminin mantiki bir sonucu olarak gelistirilmis faaliyetlerin yonetimine odaklanmus,
isletme miisteri ve {riinlerinden daha fazla deger yaratarak karliligi arttirmayi
hedefleyen aym1 zamanda yoneticilere kaynaklarin daha verimli kullanilabilmesi
kararlarinda yardimci olacak bir yontem olarak tanimlanmaktadir. Giintimiizde belirli
faaliyetlere odaklanmak ve faaliyetlere ait maliyetlerin diisiiriilmesini saglamanin
yoneticiler olduk¢ca ©nemli bir konu oldugu bunun ise FTM YoOnetimi sayesinde
basarilabilecegi vurgulanmaktadir. Ayrica bu amacgla FTM Yonetiminin on yedi yili
askin bir siiredir yonetim amachh olarak kullanildigindan bahsedilmektedir. Bu

baglamda FTM Yonetiminin isletmeler agisindan 6nemi daha iyi anlasilmaktadir.”

Dar bir kapsamda FTM; iiretim maliyetlerinin, ¢ikti, mamul ya da hizmetler

olarak ifade edilebilen maliyet tasiyicilarina, dogru olarak yiiklenmesi i¢in kullanilan bir

75 Alkan, s.39.
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maliyetleme yaklasimi olarak goriilebilir. Buradaki birincil amag, kérlilhik analizine

yoneliktir.”’

FTM’ye dayali maliyet bilgilerinin kullanimi asamasinda ise Faaliyet tabanh
maliyet yonetimi (FTMY) yaklasimina varilmaktadir. Bu yaklasim, yalnizca hangi
mamul ve hizmetlerin satilacagina karar vermeye yonelik degildir. Daha Onemlisi,
verimliligin artirllmasina yonelik olarak, faaliyet ve siireclerin degistirilmesiyle ilgili

firsatlarin tantmlanmasina hizmet eder.”®

Tablo 10 79 FTM ile flgili Goriislerin Karsilastirmasi

FTM Hakkindaki Yanhs Kanilar FTM ile Ilgili Gercekler Olarak

Olarak Degerlendirilen Goriisler Degerlendirilen Goriisler

FTM cok biiyiik ol¢iide veri ve detay gereksinmesini Raporlama detay1, giivenirligi ve sikligy;
ortaya cikarir. Ayrica da yonteme dayali sistemin verilerin kullanilacagi kararlarin tiirii  ve
idamesi ¢ok giictiir. ozelliklerine baglidir.

FTM verileri dogru ve tam olmalidir. Hassasiyetin zayif olmasina gore, yaklasik

olarak dogruluk daha iyidir.

FTM, biiyiik veri yigmlarinin toplanmasina yonelik Faaliyet diizeylerindeki veri tabanma birkag
olaganiistii bir caligma siirecidir. anahtar  baglantiyla  birlikte, isletme
stireclerinde yer alanlarin katilimu, bilgi akisini

biiyiik 6l¢iide kolaylastirir.

FTM, karnisikliga yol acan farkli defter kayitlari Yonetim, hangi tir kayit sisteminin
yaratir. kullanilacagr konusunda yonlendirici olabilir.
Zamanla, firmalar yasal defter sistemlerini,
faaliyet muhasebesi sistemi ile

biitiinlestireceklerdir.

Ozel bir FTM bilgisayar yazilimina sahip olmadan Ik asamada, 6grenme (aligma) siireci, finansal
FTM uygulanamaz. muhasebe verilerinin, faaliyetlere
aktarilmasinda elektronik tablolama

yazilimlarini kullanabilir. Buna kargin, maliyet
tastyicilarina periyodik maliyet akisi, network

bazli FTM yazilimina gerek gosterir.

771 Haciriistemoglu ve Sakrak. s.52.
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Faaliyet tabanli maliyetlemenin baslica amaglart sunlardir;

- Diisiik Katma degere sahip, diger bir ifadeyle de mamul ve hizmet iiretiminde
deger yaratmayan faaliyetlere ait maliyetleri ortadan kaldirmak ya da en diisiik
diizeye indirmek,

- Karlihigr artirmak iizere gerceklestirilen katma degeri yiiksek faaliyetlerin
kolaylastirilmasinda, etkin ve verimli bir bilgi taban1 saglamak,

- Problemlerin temel nedenlerinin saptanmasini ve bu etkenlerin diizeltilmesinin
saglamak,

- Zayif varsayimlar1 ve yetersiz maliyet dagittmindan kaynaklanan yanligliklar
ortadan kaldirmak

- Yoneticilerin kararlarin1 dogru verebilmeleri icin dogru maliyet bilgileri

saglayabilmek.

4.2.2. Faaliyet Tabanh Maliyet Yonetiminin Faydalar

FTM Yonetiminin bir maliyet sisteminden 6teye yonetim amacli kullanilabilen
bir yontem oldugu belirtilmektedir. FTM Sistemi yardimiyla elde edilen bilgiler FTM
Yonetimi sayesinde isletmede meydana gelen faaliyetler ve isletmelerle ilgili daha
kapsamli bir goriis agis1 yaratmaktadir. Bu cercevede FTM Yonetimi sayesinde elde
edilen maliyet bilgileri, iiriin-hizmet hatt1, miisteri iliskileri, islemlerin gelistirilmesi,
pazar boliimlendirmesi, iirin, miisteri karisimi gibi birbirinden farkli stratejik ve
operasyonel kararlarin alinmasina yardimci olmaktadir. Bu konuyla ilgili olarak,
operasyonel kararlar1 eldeki varliklarin en iyi bicimde kullanilmasi sonucu maliyetlerin
diisiiriilmesi ve verimliligin arttirilmasi ile ilgili kararlar, stratejik kararlar1 ise karlilig
artirmak icin faaliyetlere olan talepte degisiklik yaratmayi hedefleyen kararlar1 olarak

agiklanmaktadir.”

80 Haciriistemoglu ve Sakrak, s.55.
81 Kosan, s.71.
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En uygun maliyet sistemi; Olciimleme maliyetlerini ve yetersiz maliyet
bilgilerinden kaynaklanan yanlis karar kayiplarimm en azlayan sistem olarak
tanimlanabilir. Bu kapsamda bir maliyet sistemi dort farkli fonksiyon

yiiklenebilmektedir.

e Periyodik finansal tablolar i¢in maliyet bilgilerini saglamak,
e Siire¢ kontroliinii kolaylagtirmak,
e Mamul maliyetlerini hesaplamak,

e Karara yonelik 6zel calismalari desteklemek.

Yukarida sunulan kapsamda, bir maliyet sisteminin tasariminda FTM
yonteminin belirleyici olma rolii, zaman gectikce artmaktadir. Ciinkii endiistriyel
ortamda yasanan hizli degisim, en uygun maliyet sistemini etkileyen, Ol¢iimleme
maliyetleri, hatali kararlarin maliyeti ve mamul farkliliklar1 gibi {i¢ onemli faktorde

stirekli bir degisime onciiliik etmektedir.

Boyle bir ortamda da; FTM yontemine dayali maliyet sistemlerinden ii¢ 6nemli

katki saglanabilir:

¢ Daha saglikli mamul maliyetleri,
e Uretim kosullarinin anlasilmasinda gelisme ve,

e Isletme tarafindan gerceklestirilen faaliyetlerin acik bir fotografi.

FTM sistemleri, isletmelere olduk¢a degerli ekonomik bilgiler saglamaktadir.
Ozellikle miisteri tatmin programlari, mamul-hizmet ve faaliyet cesitliligi karisimlarinin
uzun donemde alt kademeye sagladig katki, siire¢ ilerlemelerinde etkili bir rol oynar.
Fakat FTM bilgisi, elbetteki yoOneticilerin bugiinkii rekabet ortaminda isletmelerini

ayakta tutmasi ve basarili olmasi icin gereksinim duydugu tek veri degildir. Basarili
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olabilmek i¢cin FTM bilgisinin, gelirler, miisteri tercihleri, kalite ve konjonktor

dalgalanmalari ile birlikte nasil biitiinlestirileceginin 6grenmeye ¢alisilmasi gereklidir.*

4.2.2.1. Faaliyet Analizi

FTM Yonetiminin amaglarindan bir tanesi isletme faaliyetlerinin analizidir. Bu
baglamda isletmenin mevcut faaliyetleri cesitli hesaplamalar ve analizler sonrasinda
deger yaratan ve deger yaratmayan faaliyetler olarak gruplandirilmakta sonrasinda
maliyet diistirme ve kalite yiikseltme asamalarinda dikkate alinmaktadir. Deger
yaratmayan faaliyetler belirli miktarda siire ve maliyet kullanimi zorunlu kilan buna
karsin iirlin veya hizmetin pazardaki degerinde herhangi bir artisa sebep olamayan
faaliyetler olarak tanimlanmaktadir. Faaliyet analizi sayesinde deger yaratan faaliyetleri
belirleyen isletmeler bu faaliyetleri arttirici yonde c¢alismalar yapabilecek deger
yaratmayanlar1 ise ortadan kaldirabilecektir. Deger yaratmayan faaliyetlerin ortadan
kaldirilmasi bu faaliyetlere ait maliyetlerinin de yok olmasi anlamina gelmektedir.
Ciinkii deger yaratmayan faaliyetler isletmenin {iirettigi {iriin veya hizmetin kalitesi,
performansi ve degerinde herhangi bir azalmaya sebep olmayacagindan bunlarin
belirlenip analizi sonucu deger yaratmadiklarina karar verilmesi ve elimine edilmesi bu

faaliyetler icin katlanilan maliyetlerin sifirlanmasi anlamina gelmektedir.*

4.2.2.2. Biitceleme ve Sapma Analizi

FTM Yonetiminin kullandig1 ve fayda sagladigi alanlardan bir digeri biit¢celeme
ve sapma analizi olarak acgiklanmaktadir. FTM Yonetiminin bir parcast ve FTM
Sisteminin bir uzantisi olarak diisiiniilen faaliyet tabanli biitceleme kisaca kaynaklarin
belirlenen faaliyetlere gore biitcelenmesi olarak tamimlanmaktadir Boylelikle
biitcelenmis olan faaliyetler gerceklesen tutarlarla karsilastirilarak hangi siireglerin,
faaliyet veya faaliyetlerin verimsiz oldugu hususunda bilgi sahibi olunabilecek ve

gerekli iyilestirmeler yapilabilecektir.*

82 Karacan, s.89.
83 Kosan, s.72.
84 Kosan, s.74.
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4.2.2.3. Miisteri Karhlik Analizi

FTM Sisteminin FTM YoOnetiminde kullanim amaglarindan birisi de miisteri
karlilik analizi olarak acgiklanmaktadir. FTM Sistemi isletmede iretilen iiriin ve
hizmetlerin gercek maliyetlerini hesapladigi i¢in {iriin ve hizmetlerin karliliklarin1 daha
dogru hesaplayabilmekte miisterilerle, hizmetlerle, iirlinlerle ve dagitim kanallar1 ile
ilgili yerinde kararlarin alinmasini saglamaktadir. FTM Sistemi geleneksel yontemlerin
aksine miisterilere ait giderleri dogru maliyet tasiyicilari vasitasiyla ilgili olduklar iiriin
veya hizmetle iligkilendirdigi icin miisterilerle ilgili alinacak kararlarda ve miisteri
karliliklarini belirlenmesinde dogru sonuglar alinmasini saglamaktadir. Bu konuyla ilgili
olarak Kaplan ve Cooper, FTM Sisteminin saglayacagi firsatlar1 su sekilde

siralamaktadir:

- Yiiksek karl1 miisterilerin korunmasi, elde tutulmasi,

- Yiksek maliyete sahip hizmetlerin yeniden fiyatlanmast,

- Diisiik maliyete sahip hizmetler i¢in indirim yapilmasi,

- Isbirligi icindeki miisterilerin siirekli kazanilmasi icin pazarhik
yapilabilmesi

- Siirekli kaybettiren yani karsiz miisterilerin rakiplere birakilmasi,

- Kan yiiksek olan miisterilerin belirlenerek rakiplerden alinmas1.”

85 Kosan, s.75.

74



4.2.3. Geleneksel Ve Faaliyet Tabanh Karhlik Analizinin Farklari

Tablo 11 Geleneksel ve FTM Sisteminin karsilastirilmasi 86

GUG’nin Geleneksel Olarak Dagitilmasi

GUG’nin FTM Sistemi ile Dagitilmasi

Maliyetlerin  toplanmas1 icin  maliyet

merkezleri belirlenir. Maliyet merkezleri

fonksiyonlar1 geregi iiretim veya hizmet

Uriinler ve hizmetler igin gerekli olan

isletme faaliyetleri ve her isletme

faaliyetine ait maliyetlerin toplandigi

boliimii  maliyet merkezleri  olarak | maliyet havuzlar belirlenir.
tanimlanmaktadir.
Maliyetler belirlenen maliyet | Maliyetler belirlenen maliyet havuzlarinda

merkezlerinden toplanir.

toplanir.

Her maliyet merkezi icin dagitimda
kullanilacak her direkt iscilik saati igin
maliyet Ol¢iisii hesaplanarak genel iiretim

gideri i¢in dagitim oram belirlenir.

Her maliyet havuzuna ait bir maliyet

tasiyicist belirlenir.

Toplam bolim maliyeti belirlenen oran
yardimiyla iriinlerin bolim maliyetini
tilketimlerine gore (Ornegin gerekli olan

caligma saati) dagitilir.

Maliyet havuzlarinda toplanan maliyet
iiriin veya hizmetlerin bahsedilen faaliyet
miktarina belirlenen

kullanma gore

maliyet tasiyicisi yardimiyla {iriin veya

hizmetlere dagitilir.

Geleneksel maliyetleme sistemi, kullanilan kaynaklai etkileyen tek faktoriin
Uretim hacmi oldugunu (yani ne kadar birim iiretilirse o kadar fazla iiretim maliyetine
katlanilacagini) kabul eder. Faaliyet tabanli maliyet sistemi, kaynak kullaniminin ¢ok
saylida nedeninin bulundugunu ve bunlardan birisinin iiretim hacmi oldugunu ifade
etmektedir. Nitekim geleneksel maliyetlemede genel iiretim maliyetleri i¢in yalnizca tek
bir maliyet havuzu bulunurken, faaliyete dayali maliyetlemede cok sayida maliyet
havuzu yer almaktadir. Geleneksel maliyetleme sadece bir tek maliyet dagitim anahtar1
kullanmakta ve o da iiretim hacmine bagli olmaktadir. Geleneksel maliyetlemeye gore

ortak maliyet dagitimm anahtar1 iiretilen birim sayilari, direkt iscilik saatleri ve makine

86 Kosan, s.60.
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saatleridir. Faaliyet tabanli maliyet sisteminde ise her bir maliyet havuzu icin bir tane
olmak iizere birka¢c maliyet dagitim anahtar1 kullanilir. Sonu¢ olarak, geleneksel
maliyetleme yalnizca bir tek maliyet dagitim anahtar1 kullanarak iiriin maliyetlerini
hesaplar, faaliyet tabanli maliyet sistemi ise ¢esitli maliyet havuzlari icin farkli maliyet
dagitim anahtar1 kullanarak iirlin maliyetleri tespit eder. Kisaca geleneksel maliyet
sisteminde mamuller kaynaklari tiiketirken, faaliyet tabanli maliyet sisteminde

faaliyetler kaynaklari tiiketir, mamuller faaliyetleri tiiketir.*’

4.2.4. Faaliyete Dayah Hizmet Maliyetinin Olciilmesi

Faaliyet muhasebesinin temel varsayimi; kaynaklarin faaliyetler tarafindan
tilkketildigi, malzeme ve faaliyetleri de {iiriinler tarafindan tiiketildigidir. Bu hizmetin
yerine getirilmesinde kullanilan faaliyetlerin tanimlanmasi ve bunlarin ne kadar

tiikketildiginin belirlenmesi islemleri, izleme olarak ifade edilmektedir.

Maliyetler son maliyet amaci icin (iirlin veya miisteriler), olusturulan bir Faaliyet
raporu aracilifiyla izlenmektedir. Faaliyet raporu, isletmenin liretim yapmak, iiretim
stireclerini gerceklestirmek veya bir miisteri hizmetini yerine getirmek gibi islevlerinde
tiikketilen her bir faaliyetin miktarim1 ve sirasimi agiklar. Bu raporda yer alan faaliyet
miktarlari, daha Once belirlenen (birinci agsamada) faaliyet basina maliyetlerle carpilarak
maliyetlendirilir. ~ Boylelikle bir hizmetin yerine getirilmesi icin tiiketilen tiim

faaliyetlerin maliyetleri belirlenir ve bunlarin toplami da hizmetin maliyetini olusturur.®

4.2.5.Faaliyet Tabanh Miisteri Karhilik Analizi

Faaliyet tabanli miisteri karlilik analizi ile her bir miisteriye satilan iiriin veya
hizmetlerin miisteri diizeyindeki getirileri toplanmaktadir. Ayr1 ayr1 her bir miisteriye
iriinlin ulasabilmesi ve satilabilmesi i¢in yapilan harcamalar bu toplamdan diisiilerek

miisteri bazli karlilik analizleri yapilmaktadir. Yapilan bu analiz yontemi ile maliyet

87 Ozkan Azzem ve Semra Aksoylu, “Kazien ve Faaliyete Dayali Maliyetlemenin Birlikte Uygulanabilirliligi”, Muhasebe ve Bilim Diinyasi Dergisi, Cilt:4, Say1 3,
Eyliil 2002,s.55.
88 Karacan, s.114.
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tyilestirilmesi gereken miisteriler tespit edilerek karsiz miisterilerin elenmesi

saglanmaktadir.

Miisteri karlilik analizi, faaliyet tabanli maliyetleme yontemine gore yapilirken

asagidaki asamalardan gegmesi gerekmektedir.”

4.2.5.1. Miisteri Ile Ilgili Faaliyetlerin Maliyetlerinin Belirlenmesi

Faaliyetler, isletmeler ile miisteriler arasindaki bagdir. Faaliyetlerin maliyetleri
belirlenirken, biiyiik defterdeki tiim hesaplarin incelenmesi gerekmektedir. Hangi
faaliyetin hangi maliyet ile iliskilendirilecegi ve faaliyetlerin her birinin maliyetleri
bulunmaktadir. Miisteri ile ilgili maliyetlerinin belirlenmesinin asamalar1 ile asagida

agiklanmaktadir.”

Asama 1. Kaynak Havuzlarinin Tanimlanmasi

Miisteri karlilik analiz yontemi olan faaliyet tabanli maliyetlemenin ilk adimi
kaynak havuzlarinin tanimlanmasidir. Kaynak havuzun tanimlanmas: i¢in isletmenin
icinde gerceklestirilen faaliyetlerin ayrnistirilarak birbirine benzeyen faaliyetlerin
kiimelenmesi gerekmektedir.

Asama 2. Tanimlanan Kaynak Havuzuna Gore Hesap Dagiliminin Yapilmas:

Kaynak havuzu tanimlanir tamimlanmaz, kaynak havuzlarinin icerisinde hangi

hesaplarin olduguna dair bir hesap cizelgesi yapilmaktadir

Asama 3. Faaliyetlerin Tanimlanmasi

89 Cakr, s.54.
90 Cakr, s.54.
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Faaliyetler, kaynak havuzu ile miisterinin maliyetleri arasinda aracilik

etmektedir. Biitiin faaliyetler isletmenin ihtiyaclarina gore belirlenmektedir.

Asama 4. Kaynak Siiriiciilerinin Tanimlanmasi

Tiim kaynak havuzlarn i¢in kaynak siiriiciileri tamimlanmaktadir. Kaynak

havuzunun, kaynak tiiketimi ifade eden kaynak siiriiciileridir.

Asama 5. Tanimlanan Faaliyetlere Gore Kaynak Dagilimi
Kaynak havuzunda hesaplar, kaynak siiriiciilerinin biiyiikliigiine gore iiriinlere
veya hizmetlere dagitilmaktadir. FTMS, bir maliyet hesaplama metodu olarak biiyiik

defterdeki hesaplarin iiriinlere dagilis bi¢cimini gelistirmektedir

Asama 6. Faaliyet Maliyetlerinin Belirlenmesi

Kaynak havuzlarinin belirlenmesiyle faaliyetler tasarlanmis olmaktadir. Bundan
sonraki agsama, faaliyetlerin maliyetinin hesaplanmasidir. Her bir kaynak, maliyet ile

sonuglanan bir faaliyet ile eslesmektedir

4.2.5.2. Miisteri Maliyetlerinin Belirlenebilmesi icin Asamalar

Miisteri maliyeti, bir sirketin kendi iiriiniinii veya hizmetini piyasaya sunarken,
miisterinin tercihlerini etkileyebilmek ve ikna edebilmek icin katlandigi tasarim,
arastirma, pazarlama ve reklam maliyetlerinin toplamidir. Bu maliyet kaleminin,
miisterinin girket icin degeri ve yatirimin sirkete geri doniis degeri ile birlikte

degerlendirilmesi gerekmektedir.

Her iirliniin veya hizmetin ayn1 tiir veya ayni seviyede faaliyet gerektirmedigi
kabul edildiginde, sonraki adim olan miisterilere kaynak dagilimi yapilirken her
miisterinin tiiketiminin farklilagabilecegi goriilmektedir. Siparislerin biiyiikliigii ve
sayisi, satig ziyaretlerinin sayist ve ¢esitli diger hizmetler bir miisteriden digerine

farklilik gostermektedir. Bu nedenle, aymi fiyattan ayni iiriin karisimini satin alan ve
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satim alimlarinda ayni kar marjlarina sahip iki miisterinin farkli iliski maliyetleri

dolayisiyla farkli miisteri karlilig1 seviyeleri belirlenmektedir.

Asama 1. Miisterilerin Tanimlanmasi

Miisteriler, maliyet ve gelir olusturan iiriin ve hizmetlerin kullanicilar1 olarak

tanimlanmaktadir.

Asama 2. Faaliyet Siiriiciilerinin Tanimlanmast

Faaliyet siiriiciileri, miisteriler tarafindan tiiketilen faaliyetler arasindaki

baglantiy1 saglamaktadir.

Asama 3. Miisterilerin Tanimlarina Gére Dagilim Yapilmasi

Onceki adimda tanimlanan faaliyet siiriiciileri, miisteri icin yapilan faaliyetlerin

miktarinin belirlenmesi saglanmaktadir.

Asama 4. Miisteri Maliyetlerinin Belirlenmesi

Her faaliyet, faaliyet maliyetleri ile miisteriyi bir araya getirmektedir. Faaliyet

maliyetlerinin toplami, miisteri maliyetlerini belirlemektedir.
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5. ARACI KURUMLARDA MUSTERI TABANLI KARLILIK
ANALIZI UYGULAMASI

5.1. GENEL ACIKLAMA

Uygulamanin yapildig1 aract kurum sermaye piyasalarinda hizmet veren en
biiylik aract kurumlardan biridir. Aracit kurumda yiiriitiillen bu uygulama 31.12.2008
tarihli verileri gostermektedir. Elde edilen veriler bir yillik siire igerisinde ulasilan

gercek verilerdir.

Calismanin basinda Oncelikle ornek araci kurumun mevcut hesaplamalarina
iliskin bilgiler verilmis daha sonra bu araci kurum icin daha saglikli ve daha iyi bilgi
verebilecek bir klasik sistem olusturulmasi yoluna gidilmistir. Klasik sistemin
yetersizligini ortadan kaldirabilmek ve daha iyi bir maliyetleme yapisinin olusturulmasi

icin FTM yaklagimina gore maliyetlerin dagitilmasi calismaya konu edilmistir.

Sirket bireysel ve kurumsal yatirnmci tabani ve miisteri merkezli yatirim
bankacilig1 anlayisi ile
- Sermaye piyasasi araglarinin alim satimina aracilik (yurti¢i ve uluslararasi
piyasalarda hisse senedi, sabit getirili menkul kiymet ve tiirev araglar)
- Yatirim danmismanligi
- Portfoy Yoneticiligi
- Kurumsal Finansman

- Arastirma
hizmetlerini yatinmcilarina sunmaktadir.

Sirketin calisan sayist 301°dir. Sirketin merkez dis1 orgiitlenmesi subelerden

olusmakta olup 6 tane subesi bulunmaktadir.
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Sirket tarafindan kullanilan sisteme Her bir miisteri icin kisisel bilgileri
tanimlanmaktadir. Bu bilgiler; miisterinin kimlik bilgileri, iletisim adresi, araci
kurumdan aldigr hizmet tiirlerine gore imzalamis oldugu sozlesmeler, aldigi hizmet
karsiliginda 6deyecegi komisyon oranlaridir. Her bir miisteriye miiteselsil sira numarali
hesap numarasi verilir. Aract kurumu olusturan boliimler ve yapilan isler asagidaki

gibidir;

Operasyon Miidiirliigii; Sirketin hedef ve stratejilerine uygun operasyon
yapisini olusturarak islemlerin mevzuat, kanun, yonetmelikler ve kurumun kural ve
prensiplerine uygun olarak; hizli, kaliteli ve eksiksiz olarak gerceklestirilmesine yonelik
operasyonel diizenlemeleri yapmak. Yatirimci ve Sirket adina yapilan yurtici ve yurtdisi
menkul kiymet alim-satim islemlerinin Sirket bilgi sistemi ve ilgili takas kurulusu
kayitlarim  gergeklestirmek, takas bor¢ miktarilarinin belirtilen saatler igerisinde
kapatilmasint saglamak ve gerceklesen islemler kapsamindaki muhasebe kayitlarini

yaratmaktir.

Mali ve idari Isler Miidiirliigii; Araci kurum tarafindan tiim muhasebe ve nakit

islemleri bu miidiirliik tarafindan yonetilir.

Yazilm ve Gelistirme Miidiirliigii; Kurumun kullanmis oldugu programin
dogru ve eksiksiz caligmasini ve ihtiya¢c duyulan gelistirmelerin gergeklestirilmesini

saglamak

Bilgi Teknolojileri Miidiirliigii; Sirket kullanicilarinin olusan her tiirlii teknik
bildirimlerinin, mahiyetine bakmaksizin tek bir noktadan takibi ve yoOnlendirilmesini
saglamak, mevcut gorev tammlari icerisinde c¢oziilebilecek olanlart derhal c¢ozmek,
diger durumlar i¢in ise bildirimi dogru teknik birime yonlendirerek takibi ve

bilgilendirilmesini saglamaktir.

Mevzuat ve Uygunluk Miidiirligi; ilgili miidiirlik kurum icersinde araci

kurumlarin uymakla yiikiimli oldugu kanunlarda meydana gelen degisiklikleri
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duyurulmasindan ve wuygulamanin kanuna uygunlugunun belirlendigi hukuk

departmanidir.

Halka Arz ve (")zellestirme; Aract kurumun halka arza aracilik edilmesi

Ozellestirilen sirketlerin satigina aracilik hizmeti veren miidiirliiktiir.

Stratejik Birlestirmeler ve Devralmalar; Sirketlerin birlesme ve

devralmalarinda danismanlik hizmeti veren miidiirliiktiir.

Borsa ve Acente Miidiirliigii; Miidiirlik aract kurum tarafindan IMKB ye
miisteri hisse senedi emirlerinin broker araciligi ile iletilmesi ve miisterisi olan bankanin

emirlerinin iletilmesini saglamaktadir.

Uluslararas1 Sermaye Piyasalari; Miisterilerin uluslararasi piyasalarda

islemlerinin yapilmasi ve hesaplarina yansitilmasini saglamaktir.

Yurtici Sermaye Piyasalar; Ilgili miidiirliik yatirimcilarin sabit getirili menkul

kiymet alim satimlarini gerceklestirir.

Portfoy Yonetimi; sermaye piyasast diizenlemeleri paralelinde; finansal
varliklardan olusan Sirket portfoylerinin, her bir yatinmci adma, yatirimcilarla
yapilacak portfoy yonetimi sozlesmesi cercevesinde ve maddi bir menfaat saglamak
tizere vekil sifatiyla yonetilmesi faaliyetlerinde uyulmasi gereken araci kurumun

kurallarini belirlemektir.

Yurtdis1 Satis Miidiirliigii; Yurtdisi yerlesik yatiricilarin ulusal piyasalardaki

islemlerini organize eder.

Kurumsal iletisim; Kurumun hertiirlii reklam, tanitim, organizasyonundan

sorumlu mudiirliktiir.
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Yatirnm Damsmanhg Miidiirligii; Bu miidiirliik, aract kurum icersindeki
diger miidiirliiklerle, yatinm danigsmanlig1 faaliyeti ile ilgili olarak hareket edilmesi,
degisen sartlar ve giiniin ihtiyaglar1 dogrultusunda olusabilecek degisiklik ve diizeltme
taleplerinin ilgili birimlere iletilmesi ve giincellenmesine yonelik caligmalara aktif
katilim saglanmasi konularinda; tavsiyelerin ve sermaye piyasasi araglari hakkinda
yapilan yorumlarin yonlendirici nitelikte olmasi (bir diger ifade ile sunulan tavsiye
ve/veya yorumlar ile yatirimcinin alacagi kararlar {izerinde etki yaratilmasi) ve belli bir
kisinin, grubun veya portfoyiin ihtiyaglarina yonelik olmasi gerekmektedir. Yatirim
danmismanhigl, karsihiginda herhangi bir maddi menfaat temin etmek suretiyle,
yatirimcilara sermaye piyasasi araclari ile bunlar ihra¢ eden ortaklik ve kuruluslar
hakkinda ve sermaye piyasasi ile ilgili diger konularda yonlendirici nitelikte yazili veya

sOzlii yorum ve yatirim tavsiyelerinde bulunulmasi faaliyetini yiiriiten miidiirliiktiir.

Pazarlama Miidiirliigii; Araci kurumun hedef yatinnme kitlesine yonelik olarak
gerekli pazarlama strateji ve faaliyetlerinin gelistirilmesi ve koordinasyonundan

sorumlu mudiirluktiir.

Insan Kaynaklar; Kurumun calisan ihtiyacim1 kasilamak, maas politikasini
belirlemek, calisanlarin  egitimlerini organize etmekte, kariyer planlamasini

belirlemekten sorumludur.

Pay Sahipleri ve iliskileri; Pay sahiplerine iliskin kayitlarin saglikl, giivenli ve
giincel olarak tutulmasini saglamak, Sirket ile ilgili kamuya aciklanmamis, gizli ve
ticari sir niteligindeki bilgiler hari¢ olmak iizere, pay sahiplerinin sirket ile ilgili yazili
bilgi taleplerini yamitlamak, Genel kurul toplantisinin yiiriirliikkteki mevzuata, esas

sO0zlesmeye ve diger sirket i¢i diizenlemelere uygun olarak yapilmasini saglamaktir.
Risk Yonetimi; Kurumun hedeflerinin ger¢eklesmesini olumsuz etkileyecek her

tiirlil riskin tanimlanmasi, gerceklesme olasiligi ve olumsuz etkilerinin 6l¢giilmesi ve

uygun i¢ kontrol yontemleriyle azaltilmasini saglayan miidiirliiktiir.
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Arastirma Miidiirliigii; Halka acik sirketlerin bilanco analizlerini, karlilik

analizlerini yapmak, hisse senedinin gelecegi ile ilgili konjonktiir belirlemek.

Teftis Kurulu Baskanhgi; Kurum faaliyetlerinin mevzuata uygunlugu, kurum
varliklarinin korunmasi, kurum ig¢indeki i¢ kontrollerin yeterli olup olmadigini denetler,
iist yonetime raporlar.

5.2. ORNEK ARACI KURUMA AIT BIiLGIiLER

Ornek araci kurumda donem olarak Aralik/2008 dénemi secilmistir. Bu déneme

iliskin olarak Aract kurumun sundugu maliyet verileri agagidaki gibidir.
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Tablo 12 Araci Kuruma Ait Maliyet Verileri

GIDERIN NITELIGI TUTARI
Hisse senedi islem paylar1 ve tescil ticretleri
918.597
Sabit getirili menkul kiymet islem paylar1 ve tescil
ticretleri 743.878
Borsa Para Piyasasi islem paylari
0
Takas ve saklama giderleri
1.277.634
Yabanci Menkul Kiymet Islem Paylari
3.628.540
Vadeli Islem Komisyonlar
2.050.650
Diger pazarlama, satis ve dagitim giderleri
0
Personel iicret ve giderleri
24.441.151
Yonetim Kurulu ayliklar
1.053.450
Kidem tazminati karsiligi
259.682
Amortisman ve itfa pay: giderleri
1.054.038
Uyelik aidat, gider ve katk1 paylari
618.305
Teknik yardim ve damismanlik gideri
1.569.751
Kira gideri
2.961.032
Haberlesme ve bilgi islem giderleri
4.326.754
Ilan ve reklam giderleri
1.353.694
Serefiye itfa pay1
0
Temsil ve agirlama giderleri
444415
Kirtasiye giderleri
444.791
Tasit Giderleri
958.659
Bakim onarim giderleri
225.862
TOPLAM
29.113.351.510
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Ornek arac1 kurumumuz tiim sermaye piyasasi araglarmin alim satimima aracilik
ediyor olmasi sebebiyle bu calismada 10 farkli aracilik hizmeti igerisinde en fazla
komisyon geliri elde edilmesini saglayan iirlinlerden “Hisse Senetleri” ve “Tiirev

Uriinler” ele alinmigve bu hizmetlerin maliyetleri iizerinde durulmustur.

Bu uygulamanin amacit Araci Kurumun aracilik faaliyeti kapsaminda “Hisse

Senetleri” ve “Tiirev Uriinler”’in maliyet analizlerinin yapilmasi olarak tanimlanabilir.

5.3.GELENEKSEL YONTEME GORE MALIYETLERIN HESAPLANMASI

Bu boliimde araci kurum tarafindan su an kullanilmakta olan maliyet sistemi

anlatilmaktadir.

Aracilik hizmetleri ile ilgili gerekli bilgiler asagida verilmektedir.

Maliyet analizi yapilacak Hisse Senetleri (1)

hizmetler Tiirev Uriinler (2)

Hisse Senetleri; Islem Hacmi*0,002; 29.411.254,07

Hizmetin aracilik Tiirev Uriinler; Islem Hacmi*0,001; 8.714.729,64

Komisyonu

Hisse Senetleri; 14.705.627.035.-TL/Y1llik

Ortalama Islem hacmi Tiirev Uriinler; 8.714.729.640- TL/Y1llik
Hisse Senetleri; 7.200.000 Adet / Yillik
Islem Adedi Tiirev Uriinler; 1.336.080 Adet/ Yillik
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Tablo 13 Hisse Senetleri Ve Tiirev Uriinlere Ait Direkt Maliyetler

Hisse Senetleri Tiirev Uriinler
Hisse Senedi Islem Paylar1 Ve Tescil Ucretleri 918.597,00 0
Vadeli islem Borsa Pay1 0 2.050.650,00
Takas ve Saklama Giderleri 1.063.634,00 214.000,00
Haberlesme ve Bilgi Islem Giderleri 3.591.206,00 735.548,00
Toplam(Y1llik) 5.573.437,00 3.000.198,00
Yillik Emir sayisi 7.200.000,00 1.336.080,00
1 emir icin direkt maliyet 0,77 2,25

Menkul kiymet piyasalarinda yapilan islemler i¢in ilgili borsalara yapilan islem
adetleri ve islem hacimleri lizerinden cesitli masraf ve iicretler 6denmektedir. Bu
odenen iicretler icerisinde Islem paylar1 ve tescil iicretleri; yapilan islemlerin tesciline
ve islemler iizerinden belirli oranda ilgili borsalar tarafindan belirlenen pay yine ilgili

borsalara 6denmektedir.

Yapilan islemler karsiliginda IMKB Hisse Senetleri piyasasinda elde edilen
yatirimcilara ait hisse senetlerinin saklanmasi (halka ac¢ik ve halka kapali hisse
senetlerin  saklamas1 ayr1 kuruluglarda yapilmaktadir), sermaye artirimlarinin
gerceklestirilmesi, tiirev Uriinlerin teminatlarin saklanmasi hizmetlerinin verildigi
Takasbank ve Merkezi Kayit Kurulusu’na bu hizmetleri karsiliginda ddenen iicretler

takas ve saklama giderlerinde gosterilmektedir.
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Endirekt giderler asagidaki bagliklar halinde siniflandirilmistir.
- Personel iicret ve giderleri

- Yonetim Kurulu ayliklar

- Kidem tazminat1 karsilig1

- Amortisman ve itfa pay1 giderleri

- Uyelik aidat, gider ve katki paylar

- Teknik yardim ve damismanlik gideri/Disardan saglanan fayda ve hizmetler
- Kira gideri

- llan ve reklam giderleri

- Temsil ve agirlama giderleri

- Kirtasiye giderleri

- Tasit Giderleri

- Bakim onarim giderleri

Bu uygulamada tiim hesaplamalar 2008 yilinda gerceklesen islemler baz alinarak

yapilmistir. Yukarida siralanan endirekt maliyetler su sekilde hesaplanmaktadir.

a. Personel iicret ve giderleri;

Aract kurumda “Hisse Senedi ve Tiirev Uriinler” aracihig hizmetinde
bulunabilmek i¢in 150 yatirim danigsmani ve 6 sekreter calismaktadir. Ayrica kurumda
toplam 301 c¢alisan bulunmaktadir. Bu ¢alisanlardan 100 kisi de hisse ve tiirev iiriinler

alim satiminda hizmet etmekte ve her iiriine esit hizmet saglamaktadir.

Yatirirm Danigsman1 Maliyeti 3500x12x150 : 6.300.000.- TL
Sekreter Maliyeti 1200x12x6 : 86.400.-TL
Diger Kisiler Maliyeti; (3500x12x100)/10x2 : 840.000.-TL
Toplam Maliyet :7.226.400.-TL
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b. Yonetim Kurulu ayhklar:

Kurumun yonetim kurulu iiyelerinin yillik gelirleri 1.053.450.-TL’dir. Kurul

tiyelerinin her aracilik faaliyetine esit hizmet verdigi varsayilmaktadir.

Yo6netim Kurulunun Ucretleri (1.053.450/10)x2 :210.690-TL

c. Kidem tazminati karsihid

Kurum tarafindan ¢aligsan personelin hak ettigi kidem tazminatlar1 bir borg ve
gider karsilig1 olarak bilangoda maliyet olarak ayrilmaktadir. Kurum yillik 259.682.-TL

kidem tazminati karsiligi ayirmistir. Bu karsiligin esit dagitildigi varsayilmaktadir.

Yatirm  Damismani  Kidem

Tazminat Karsilig1 863x150 :129.410.- TL
Sekreter ~ Kidem = Tazminat
Karsiligi 863x6 . 5.176.-TL
Diger Kisiler Kidem Tazminat
Karsiligs; (863x100)/10x2 : 34.520.- TL
Toplam Maliyet :169.106.- TL

d. Amortisman ve itfa pay: giderleri

Arac1 kurumdan 1ilgili iriinlerin alim satimi igin bilgisayar, faks, telefon gibi
cihazlardan faydalanilmaktadir. Sozkonusu cihazlar ve bakimlar1 icin yillik ayrilan
amortisman ve itfa payr 1.054.038.-TL’dir. Hisse ve tiirev {iriinler sozkonusu
techizatlarin  %80’inden yararlanmaktadir. Kullanilan ekipman icin her yatirim

danigsmani, sekreter ve diger ¢alisanlarin amortisman ve itfa paylar soyledir.

Hisse alim satim i¢in kullanilan ekipman amortisman

bedeli (yillik % 60): 505.938.-TL
Tiirev tiriin alim satim icin kullanilan ekipman

amortisman bedeli (yillik % 40): 337.292.-TL
Toplam Maliyet 843.230.-TL
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e. Uyelik aidat, gider ve katki paylar

Kurumun sozkonusu hizmetleri yerine getirebilmek amaciyla iiye olunan veri
yayimn kurum ve kuruluslarina yillik 6dedigi 618.305.-TL’dir. Bu gider tiim boliimlerde
esit kullanilmaktadir. Hisse ve tiirev iiriin i¢in diisen pay 123.661.-TL dir.

f. Teknik yardim ve damsmanhk gideri/ Disardan saglanan fayda ve

hizmetler

Kurum tarafindan sozkonusu hizmetlerin karsilanabilmesi amaciyla dig kurum
ve kuruluglara yillik 1.569.751.-TL 6denmektedir. Bu gider tiim boliimlerde esit
kullanilmaktadir. Arastirma konumuz hizmetler yillik 313.950.-TL’lik kismim

kullanmaktadir.
g. Kira gideri
Kurumun kira gideri yillik 2.961.032.-TL’dir. Kurumun Hisse Senedi alim
sattminin ve Tiirev Uriinler alim sattmmin yapildig: katlarin toplam kira bedeli ise
toplam kira bedelinin % 80 olup 2.368.826.-TL’dir.
h. ilan ve reklam giderleri
Ornek arac1 kurumun yillik 1.353.694.-TL ilan ve reklam giderleri

bulunmaktadir. S6zkonusu ilan ve reklam giderlerinin yarisi hisse senedi ve tiirev

tiriinler alim satim hizmeti amaciyla verilmektedir.

Hisse Senedi Reklam Gideri 338.423.-TL
Tiirev Uriinler Reklam Gideri 338.423.-TL
Toplam 676.846.-TL
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i. Temsil ve agirlama giderleri

Kurumdan hizmet alacak yatirimcilara sunulan temsil ve agirlama giderlerinin
%80’1 bu iki iiriin i¢cin gerceklestirilmektedir. Yillik temsil ve agirlama gideri toplam

444.415.-TL dir. Her iki iriine esit miktarda harcama dagitilmistir.

Hisse Senedi Reklam Gideri 177.766.-TL
Tiirev Uriinler Reklam Gideri 177.766.-TL
Toplam 355.532.-TL.

j- Kirtasiye giderleri
Kurumun yillik kirtasiye gideri 444.791.-TL’dir. Her aracilik edilen iiriin alim
satim yapilan yerlerde esit tiiketildigi diisiiniilerek Hisse ve Tiirev Uriinler toplamina
88.958.-TL yiiklenmistir.
k. Tasit Giderleri
Kurumun yillik tasit gideri 958.659.- TL dir. Her aracilik edilen iiriin alim satimi
yapilan yerlerde esit tiiketildigi diisiiniilerek Hisse ve Tiirev Uriinler toplamina
191.731.-TL yiiklenmistir.

1. Bakim Onarim Giderleri

Kullanilan esya, mobilya vs. digerleri i¢in yillik toplam 225.682.-TL 6denmistir.

Her iiriine esit dagitilmistir. Hisse ve tiirev iiriin 45.172.-TL yiiklenmistir.
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Tablo 14 Endirekt Maliyetler

Endirekt Maliyetler

Tutar

Personel Ucret ve Giderleri

Yonetim Kurulu Ayliklar

Kidem Tazminat1 Karsilig1

Amortisman Ve Itfa Pay1 Giderleri

Uyelik Aidat, Gider Ve Katki Paylari

Teknik Yardim Ve Danismanlik Gideri

Kira Gideri

flan Ve Reklam Giderleri

Temsil Ve Agirlama Giderleri

Kirtasiye Giderleri

Tasit Giderleri

Bakim Onarim Giderleri

7.226.400.-TL

210.690.-TL

169.106.-TL

843.230.-TL

123.661.-TL

313.950.-TL

2.368.826.-TL

676.846.-TL

355.532.-TL

88.958.-TL

191.731.-TL

45.172.-TL

Toplam Endirekt Maliyetler

12.614.102.-TL
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Yillik islem Hacmi

Hisse senedi ve tiirev iiriinlerde yillik toplam 23.420.356.675.-TL islem hacmi
gerceklesmektedir. Hisse senedi ve tiirev dirlinler ilgili piyasalarda anlik olarak
gerceklestirilmektedir. Hisse senetleri icin yillik 7.200.000 adet emir, tiirev Uriinler i¢in
ise 1.336.080 adet emir ilgili borsalara iletilmektedir. Bu durumda yillik emir sayisi su

sekilde hesaplanmaktadir.

Hisse Senedi 7.200.000 Adet/Y1llik
Tiirev Uriinler 1.336.080 Adet/Y1llik
Toplam 8.536.080 Adet/Yillik

Endirekt Maliyetler toplam islem emir sayist bazinda direkt maliyetlere ilave
edilmektedir. Bu dagitim varsayimina gore islem adedi basina yiliklenmesi gereken

endirekt maliyetler su sekilde hesaplanir.

Endirekt Maliyet Yiikleme Orani: Yillik Endirekt Maliyet Toplami

Toplam Islem Emir Sayis1

Endirekt Maliyet Yiikleme Orani : 12.614.102 :1,48 TL
8.536.080

Bu hesaplamalara gore Hisse senedi ve tiirev iiriinler alim satimina ait toplam

maliyetler ve briit satis kar1 agsagidaki tabloda goriilmektedir.
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Tablo 15 Geleneksel Sisteme Gore Hisse ve Tiirev Uriinler Maliyet/Briit Satis Karlar

Hisse Senedi

Tiirev Uriinler

Direkt Maliyet 0,77 2,25
Endirekt Maliyet 1,25 0,23
Toplam Maliyet 2,02 2,48
Elde Edilen Komisyon Geliri 4,08 6,52

2,06 4,04

Briit Satis Kar1

5.4. FAALIYET TABANLI MALIiYETLEMENIN UYGULANMASI

5.4.1. Faaliyet Merkezlerinin Belirlenmesi

Aract Kurumda yapilan aracilik faaliyetlerinden hisse ve tiirev {iriinler iizerine

faaliyetler incelenmis ve uygulama kolayligi saglamasi agisindan benzer faaliyetler ayni

faaliyet merkezlerinde

gostermektedir.

toplanmustir.

Asagidaki

tablo

faaliyet

merkezlerini
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Tablo 16 Belirlenen Faaliyetler ve Faaliyet Havuzlari

Faaliyetler

Faaliyet Havuzlari

F1-Yatiromc1 Hesaplarimin Acilmasi

Reklam ve ilan araciligi ile hesap agmak isteyen
yatirimcilara yapilan ziyaret

Merkezi Kayit Kurulusu, Takasbank, aract kurumun
bilgi sisteminde hesap acilmasi

Miisterilerin risk ve iiriin tercihinin belirlenmesi
Belirlenen tercih se¢imine gore yatirimeinin ilgili
yatirim danigmanina tahsis edilmesi

F2- Yatirnmeiya Ilgili Tahsislerin
Yapilmasi

Yatirimcilara saglanan teknolojik destek ve alt yap1
sistemlerinin tahsis edilmesi, ilgili veri yayinlarinin
saglanmasi

Yatirimcinin uzaktan erisim kanaliyla emir
verebilmesi i¢cin gerekli donanimin saglanmasi

F3-Yatiribmcr Verimliligini Artiric
Calismalar

Giinliik IMKB ve VOB yorumlarinin diger
boliimlerden yatirim danigmanlarina aktarilmasi

Yatirimcilara telefon, faks, email ortaminda bilgi
verilmesi

F4-Allm Satim Emirlerininin
Yatirnmcidan Alinmasi

Yatirimcinin telefon ile aranmasi/aramasi

Yatirimeidan alinan emrin IMKB veya VOB'a
iletilmesi amaciyla iiye temsilcisine iletilmesi

F5-Gerceklesen Emirlerin Hesaplara
Aktarilmasi

IMKB ve VOB'dan gerceklesen emirlerin islem
listelerinin ilgili kurumlardan araci kuruma gelmesi

Gelen bilgilerin araci kurum bilgi sistemine
yiiklenmesi

Operasyon birimleri tarafindan gerceklesen emirlerin
yatirimei hesaplarina aktarilmasi

Muhasebe miidiirliigii tarafindan para giris ¢ikislarin
banka aracilig ile yapilmasi

Operasyonel hatalarin tespiti ve diizeltmeleri

F6-Yatiromcilara Bilgi Verilmesi

Gerceklesen emirlerin teyidi i¢in yatirimcinin
aranmast

Ekstrelerinin elektronik ortamda génderilmesi
Aylik ekstrelerin yatirimcilara basili olarak

gonderilmesi

Biilten ve raporlarin gonderimi
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5.4.2. Birinci Asama Maliyet Etkenlerinin Belirlenmesi
Sozkonusu hizmetlere ait endirekt maliyetler, birinci asama maliyet etkenleri
yardimiyla faaliyet merkezlerine dagitilir. Endirekt hizmet maliyetlerine ait birinci

asama maliyet etkenleri asagidaki tabloda belirtilmistir.

Tablo 17 Birinci Asama Maliyet Etkenlerinin Belirlenmesi

Arastirma Konusu Hizmetlere Ait Endirekt Hizmet Birinci Asama Maliyet
Maliyetleri Etkenleri
Personel Ucret ve Giderleri calisan sayisi
Amortisman ve itfa Pay1 Giderleri cihaz sayis1
Uyelik Aidat, Gider ve Katki Paylari liriin sayist
Teknik Yardim ve Danigsmanlik Gideri cihaz sayisi
Kira Gideri kullanilan alan
[lan ve Reklam Giderleri miisteri sayis1
Temsil ve Agirlama Giderleri miisteri sayisi
Kirtasiye Giderleri miisteri say1s1
Tasit Giderleri miisteri sayis1
Bakim Onarim Giderleri cihaz sayisi

Birinci asama maliyet etkenlerinin faaliyetlere gore kullanimi asagidaki tabloda

goriilmektedir.
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Tablo 18 Birinci Asama Maliyet Etkenlerinin Faaliyetlere Dagilinm

Kullanilan | Miisteri
Faaliyetler Calisan Sayisi Cihaz Sayisi Uriin Sayisi Alan Sayisi
3 DIGER, 1 SEKRETER,
15 YATIRIM 500
F1 DANISMANI 55 CIHAZ | 0,3 URUN 600m?2 miisteri
500
F2 2 DIGER, 1 SEKRETER | 4 CIHAZ | 0,3 URUN 600m?2 miisteri
1 DIGER,
35 YATIRIM
DANISMANI, 500
F3 1 SEKRETER 53 CIHAZ | 0,3 URUN 600m?2 miisteri
50 YATIRIM 500
F4 DANISMANI 100 CIHAZ | 0,3 URUN | 3000 m2 | miisteri
2 DIGER, 1 SEKRETER,
10 YATIRIM 500
F5 DANISMANI 24 CIHAZ | 0,3 URUN 600m?2 miisteri
2 SEKRETER, 2 DIiGER,
40 YATIRIM 500
F6 DANISMANI 86 CIHAZ | 0,3 URUN 600m?2 miisteri
150 YATIRIM
DANISMANI
6 SEKRETER 3.000
TOPLAM 10 DiGER CALISAN 322 CiHAZ 2URUN 6.000 M2* miisteri**

*Toplam alanin % 80

**Toplam miisteri sayis1 5.500'diir.

Aciklamalar

1. Sozkonusu araci kurumum toplam miisteri sayist 5.500’diir. Ancak ilgili

iriinlerden komisyon geliri getiren miisteri sayisi 3.000’dir. Bu miisterilerin Her

birinin vermis oldugu emir komisyon geliri getirmektedir. Bu nedenle miisteri

sayis1 tiim faaliyet havuzlarina esit dagitilmistir.
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2. Aract kurum toplamda 7.500 m2 iizerine kuruludur. Bunun arastirma konusu
olan iriinler icin kullanilan kismi 6.000 m2’dir. Kalan kisim diger faaliyet
alanlari icin kullanilmaktadir.

3. Araci kurumun faaliyette bulundugu 10 iiriin bulunmaktadir. Arastirma konusu
olan 2 iirlin i¢in faaliyet havuzlarina esit dagilim yapilmistir.

4. Kurum i¢inde 402 adet cihaz kullanilmaktadir. Bunun 322 adedi konuyla ilgili
irtinler icin kullanilmaktadir.

5. Araci kurum c¢alisanlarinin 166 adedi arastirma konusu hizmetlerin yerine
getirilmesi i¢in calismaktadir. Diger kalan kisi sayis1 diger iiriinlere hizmet veren

personel ve destek personelidir.

5.4.3. Faaliyet Maliyetlerinin Hesaplanmasi

Faaliyet maliyetlerinin bulunmas1 amaciyla endirekt hizmet maliyetleri birinci

asama maliyet etkenleri kullanilmistir.

a) Personel Ucret ve Giderleri

3 Diger*3.500%12+1 Sekreter*12%1.200+15 Yatirim

F1: Danisman1*12%*3.500 770.400.- TL

F2: 2 Diger*3.500%12+1 Sekreter*12*1.200 98.400.-TL
1 Diger*3.500*12+1 Sekreter*12*1.2004+35 Yatirim

F3: Danisman1*12%*3.500 1.526.400.-TL

F4: 50 Yatirtm Danigmani*12*3.500 2.100.000.-TL

2 Diger*3.500*12+1 Sekreter*12*1.200+10 Yatirim
F5: Danisman1*12%3.500 518.400.-TL

2 Diger*3.500%12+ 2 Sekreter*12*1.200+40 Yatirim
F6: Danigman1*12%3.500 1.792.800.- TL
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b) Amortisman Ve itfa Pay1 Giderleri
Cihaz birim maliyeti: 843.230/322

:2.618,7276
F1: 55 Cihaz*2.619 144.045,00
F2: 4 Cihaz*2.619 10.474,00
F3: 53 Cihaz* 2.619 138.807,00
F4.: 100 Cihaz*2.619 261.900,00
F5: 24Cihaz* 2.619 62.856,00
F6: 86 Cihaz* 2.619 225.148,00
¢) Uyelik Aidat, Gider Ve Katki Paylari
Birim Uriin Maliyeti: 123.661/2
: 61.830,5
Fl: 0,3 Uriin* 61.831 18.549,30
F2: 0,3 Uriin* 61.831 18.549,30
F3: 0,3 Uriin* 61.831 18.549,30
F4.: 0,3 Uriin* 61.831 18.549,30
F5: 0,3 Uriin* 61.831 18.549,30
F6: 0,3 Uriin* 61.831 18.549,30
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d) Teknik Yardim Ve Danismanhk Gideri
Birim Maliyeti: 313.950/322

: 973
F1: 55 Cihaz*973 53.515,00
F2: 4 Cihaz*973 3.892,00
F3: 53 Cihaz* 973 51.569,00
F4: 100 Cihaz* 973 97.300,00
F5: 24 Cihaz* 973 23.352,00
F6: 86 Cihaz* 973 83.678,00

e) Kira Gideri
Birim Maliyet: 2.368.826/6.000m?2

1395

FI: | 600 M2 Alan*395 237.000,00
F2: | 600 M2 Alan*395 237.000,00
F3:  |600 M2 Alan*395 237.000,00
F4: _|3.000 M2 Alan* 395 1.185.000,00
F5: | 600 M2 Alan*395 237.000,00
F6: | 600 M2 Alan*395 237.000,00
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f) 1ilan ve Reklam Giderleri/Temsil Agirlama
Birim Maliyet: 1.032.378/3.000

: 344
F1: 500 Miigteri*344 172.000,00
F2: 500 Miisteri*344 172.000,00
F3: 500 Miisteri*344 172.000,00
F4. 500 Miisteri*344 172.000,00
F5: 500 Miisteri*344 172.000,00
F6: 500 Miisteri*344 172.000,00

g) Kirtasiye Giderleri
Birim Maliyet: 88.958/3.000

: 30
F1: 500 Miisteri*30 15.000,00
F2: 500 Miisteri*30 15.000,00
F3: 500 Miisteri*30 15.000,00
F4: 500 Miisteri*30 15.000,00
F5: 500 Miisteri*30 15.000,00
Fo6: 500 Miisteri*30 15.000,00
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h) Tasit Giderleri

Birim Maliyet: 191.731/3.000

: 64
F1: 500 Miisteri*64 32.000,00
F2: 500 Miisteri*64 32.000,00
F3: 500 Miisteri*64 32.000,00
F4: 500 Miisteri*64 32.000,00
F5: 500 Miisteri*64 32.000,00
F6: 500 Miisteri*64 32.000,00

i) Bakim Onarim Giderleri
Birim Maliyet: 45.172/322

: 140
Fl1: 55 Cihaz*140 7.700,00
F2: 4 Cihaz*140 560
F3: 53 Cihaz* 140 7.420,00
F4: 100 Cihaz* 140 14.000,00
F5: 24 Cihaz* 140 3.360,00
F6: 86 Cihaz* 140 12.040,00

bulunmas1 amacina yonelik yapilmistir.

Bu kisimda yapilan hesaplamalar ve dagitimlar, faaliyetlerin toplam maliyetinin
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Tablo 19 Faaliyetlere Ait Maliyet Toplamlari

F1 F2 F3 F4 F5 F6

Personel Ucret ve
Giderleri 770.400,00 | 98.400,00 | 1.526.400,00 | 2.100.000,00 | 518.400,00 | 1.792.800,00
Amortisman Ve Itfa
Pay1 Giderleri 144.045,00 | 10.474,00| 138.807,00 261.900,00 62.856,00| 225.148,00
Uyelik Aidat, Gider Ve
Katki Paylar 18.549,30| 18.549,30 18.549,30 18.549,30 18.549,30 18.549,30
Teknik Yardim Ve
Danigsmanlik Gideri 53.515,00| 3.892,00 51.569,00 97.300,00 23.352,00 83.678,00
Kira Gideri 237.000,00 | 237.000,00 | 237.000,00 237.000,00 | 237.000,00 | 237.000,00
flan Ve Reklam
Giderleri/Temsil ve
Agirlama Giderleri 172.000,00 | 172.000,00 | 172.000,00 172.000,00 | 172.000,00 | 172.000,00
Kirtasiye Giderleri 15.000,00 | 15.000,00 15.000,00 15.000,00 15.000,00 15.000,00
Tasit Giderleri 32.000,00 | 32.000,00 32.000,00 32.000,00 32.000,00 32.000,00
Bakim Onarim
Giderleri 7.700,00 560,00 7.420,00 14.000,00 3.360,00 12.040,00
TOPLAM 1.450.209,3 587.875,3 2.198.745,3  2.947.749,3 1.082.517,30 2.588.215,30
5.4.4. Ikinci Asama Maliyet Etkenlerinin Secilmesi

Uriinlerimize ait toplam maliyetlerin bulunmasindan sonra, faaliyet

maliyetlerinin hizmetlere yiiklenmesi ikinci asama maliyet etkenleri ile yapilir.

Dolayisiyla, her faaliyet merkezine uygun ikinci asama maliyet etkenlerinin secilmesi

gerekir. Secilen maliyet etkenleri asagida gosterilmistir.
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Tablo 20 ikinci Asama Maliyet Etkenleri

Faaliyet Merkezleri Ikinci Asama Maliyet Etkenleri
Hesaplarin A¢ilmasi Hesap acilmasi icin Harcanan Siire
Yatirimciya Tahsis Yapilmasi Teknolojik Destek, Cihaz Maliyeti
Yatirimer Verimliligini Artiric1 Calismalar Calisma Siiresi

Alim Satim Emirlerinin Yatirimcidan

Alinmasi Emir Alinma Siiresi

Gerceklesen Emirlerin Hesaplara Aktarilmasi | Emir Sayisi

Yatirimcilara Bilgi verilmesi Bilgi Verme Maliyeti

Yiikleme oranlarinin hesaplanmasi

a)Hesaplarin Acilmasi (FI)

Bir yil i¢inde sozkonusu hizmetlerden yatirimcilarin faydalanabilmesi igin
harcanan siire, yatirnmci ziyaretleri i¢in ortalama yillik 1.412.000.-dk /y1l’dir.

Yiikleme Orani: 1.450.209,30.-TL/ 1.412.000.- dk: 1,02 TL/dk.

b) Yatirnmciya Tahsis Yapilmasi (F2)

llgili hizmetlerin yatirrmciya sunulmasi icin ilgili yilda ortalama 390.088.-TL
harcama yapildigi tespit edilmistir.

Yiikleme Orani: 587.875,30 TL/ 390.088.-TL: 1,51 TL

¢) Yatirinmci Verimliligini Artirict Calismalar(F3)

Arac1 Kurumda miisterilerin verimliligini artirict ¢alismalar icin yilda 1.089.600

dk calisilmaktadir.
Yiikleme Orani: 1.778.745,3.-TL/1.089.600 dk: 1,63- TL/dk.
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d) Alim Satim Emirlerinin Yatiromcidan Alinmasi (F4)

Miisterilerden emirlerin alinmasi i¢in harcanan zaman yillik 17.072.160 dk’dir.

Yiikleme Orani: 2.947.749,3/17.072.160 dk:0,17 TL / Dk

e) Gerceklesen Emirlerin Hesaplara Aktarilmasi (FS)

Yatirimcilardan alinan emirlerden gerceklesmis olanlar1 baz alinmistir.

Yiikleme Orani: 1.082.517,30 TL /8.536.080 adet: 0,13

f) Yatirinmcilara Bilgi Verilmesi (F6)

Yatirimcilara gergeklestirdikleri islemlerin bildirimi icin yillik 344.080.-TL
O0denmistir.

Yiikleme Orani: 2.588.215,30 TL/ 344.080: 7,52.-TL

5.4.5. Faaliyet Tabanh Maliyetlemeye Gore Maliyetlerin Hesaplanmasi

Tablo 21 Hisse Senedi ve Tiirev Uriinlerin Endirekt Maliyetleri

Hisse Senedi . .
Faaliyet Yiikleme Maliyet Tiirev Uriinler Maliyet | Hisse Senedi | Tiirev Uriinler
Merkezleri | Oram Etkenleri Etkenleri Maliyetleri | Maliyetleri
F1 1,02 1 emir 1 emir 0,00816 0,1428
0,013emir
F2 1,51 say1si/tl 0,01emir sayisi/tl 0,01963 0,0151
F3 1,63 0,15 dk 0,31 dk 0,2445 0,5053
F4 0,17 0,42 dk/yil 0,08 dk/yil 0,0714 0,0136
15emir
F5 0,13 sayis1/giin 5,56 emir say1si/giin 1,95 0,7228
F6 7,52 0,026 0,14 0,19552 1,0528
Toplam Endirekt
Maliyetler 2,4892 2.4524
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Yapilan yiiklemeler sonucunda hisse senedine ait endirekt hizmet maliyeti 2,49

ve tiirev iirlinlere ait endirekt hizmet maliyeti 2,45 TL olarak bulunmustur.

5.5. FAALIYET TABANLI VE GELENEKSEL YONTEMDEN ELDE EDIiLEN
SONUCLARIN KARSILASTIRILMASI

Geleneksel maliyet muhasebesi yontemi ve faaliyete dayali maliyet sistemine

gore hesaplanan maliyetlerin sonuglarinda farkliliklar asagidaki tablolardan da

goriilmektedir.
Tablo 22 Hisse Senedi i¢cin Karsilastirmah Maliyetler
Hisse Senedi Icin Karsilastirmali Maliyetler
Geleneksel
Maliyet
Sistemine FTM'ye Maliyet Yiizdesel
Gore(TL) Gore(TL) Farki(TL) [Fark
Direkt Maliyet 0,77 0,77 0 0%
Endirekt Maliyet 1,25 2,48 1,23 98%
Toplam Maliyet 2,02 3,25 1,18 58%
Elde Edilen Komisyon 4,08 4,08 0 0%
Briit Satis Kari 2,06 0,83 -1,23 -60%
Tablo 23 Tiirev Uriinler icin Karsilastirmah Maliyetler
Tiirev Uriinler igin Karsilastirmah Maliyetler
Geleneksel
Maliyet
Sistemine FTM'ye Maliyet Yiizdesel
Gore(TL) Gore(TL) Farki(TL) Fark
Direkt Maliyet 2,25 2,25 0 0%
Endirekt Maliyet 0,23 2,45 2,22 965%
Toplam Maliyet 2,48 4,70 2,22 90%
Elde Edilen Komisyon 6,52 6,52 0 0%
Briit Satis Kar1 4,04 1,82 2,22 -55%
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6. SONUC

Teknolojilerin, rekabetin yayginlagmasi isletmelerde farkli hizmetler iiretiliyor
olmasi, muhasebede yeni yaklasimlarin ortaya ¢ikmasina yol agmis ve bu sebeplerden
otiirli geleneksel maliyet muhasebesi yetersiz kalmistir. Giiniimiizde yogun rekabetin
oldugu, siirekli gelisen ve genisleyen bir piyasa ortaminda bulunmaktadir. Bu nedenle
isletmeler, miisteri memnuniyetini artirmak ve bulundugu giivenilir konumu korumak

amacindadir.

Miisterilerin veya miisteri gruplarinin gelirinin ve bu geliri elde etmek icin
gereken maliyetlerin ve sonucunda karin belirlendigi “Miisteri Karlilik Analizi”
muhasebe litaretiiriinde son zamanlarda yerini bulmustur. Miisteri karlilik analizi

yapilirken miisteri maliyetlerinin belirlenmesinde zorluklar yasanmaktadir.

Gelisen ve degisen iiretim ortamlarina baglh olarak mamul maliyetlerinin carpik
ve yanlis hesaplandigina iliskin cesitli goriisler bilim adamlarinca ortaya konmustur.
Klasik maliyet sistemini kullanmanin ortaya ¢ikardigi bu carpikligi gidermek icin de
faaliyet tabanli maliyetleme sistemi iizerinde yogunlasilmistir. FTM Sistemi, geleneksel
sistemlerde maliyetlerin dagitilmasiyla ilgili karsilasilan ¢esitli problemleri ortadan
kaldirmak igin, gelistirilmis bu baglamda deger yaratmayan faaliyetlerin ortadan
kaldirilmasi, karlilig1 arttirabilmek i¢in katma degeri yiiksek faaliyetleri kolaylastirarak
etkin ve verimli bilgi olusturulmasi, problemlerin temel nedenlerinin saptanmasi,
yetersiz maliyet dagitimindan kaynaklanan yanligliklarin giderilmesi, kararlar i¢in dogru
maliyet bilgileri saglanmasi gibi amaglar1 bulunan bir maliyet sistemi olarak

aciklanmaktadir.

Faliyet Tabanli Maliyetleme, geleneksel maliyet sistemlerinde genel iiretim
giderleri tek bir maliyet havuzunda toplanmakta ve direkt iscilik saati ve makine saati
gibi iiretim hacmi ile dogru orantili olarak degisen dagitim anahtarlar1 vasitasiyla

tirinlere dagitilmasinda yasanan yetersizlikler nedeniyle geligsmistir.
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FTM sistemi genel iiretim giderlerinin iiriin ve hizmetlere yiiklenmesinde
kullanilan ve geleneksel yontemlerin yetersizliginden dogan problemleri 6nleyebilme
amaciyla gelistirilmis isletme kaynaklarinmi faaliyetlerin tiikettigi anlayisi ile ¢alisan bir
maliyet sistemidir. Faaliyet esasina dayali maliyetleme yonetime Onemli veriler de
saglamakta, dogru mamul maliyetlerinin saptanmasina olanak tanimakta bu nedenlerle
yonetimsel bir 6zelligi bulunmaktadir. Bu 6zelliklerinden dolay1 faaliyet esasina dayali
yonetim anlayisindan so6z edilmeye baglanmis ve yoneticiler de faaliyete dayali
muhasebeden elde etmis olduklar1 verileri miisteri karliligi, dagitim kanallari, kapasite
yonetimi, verimlilik ve siirekli iyilestirme gibi diger yonetimsel sorunlarin agilmasinda

bir ara¢ olarak kullanmaya baslanmistir.

Calismanin uygulama bolimiinde FTM sisteminin bir araci kurumda
uygulanmasi ve miisteri karlilik analizinde kullanilmasi, geleneksel FTM sistemine gore
farkli sonuclar dogurdugu gosterilmistir. Tablolardan da goriilecegi tizere geleneksel
yontem ve FTM arasinda, endirekt maliyetlerin dagilimi1 acisindan onemli farkliliklar
goze carpmaktadir. Konuyla ilgili yapilan uygulamada hisse senedinden alim satimi i¢in
yapilan karsilastirmali tablo incelendiginde iki farkli maliyet sistemi arasinda endirekt
maliyetlerin toplam maliyetler icindeki payr acisindan Onemli farkliliklar
gostermektedir. Hisse senedi maliyetinde, geleneksel yontemle hesaplandiginda
endirekt maliyetler elde edilen komisyon gelirinin %31’ini olustururken, FTM
yontemine gore endirekt maliyetler satis fiyatinin %61’ini olusturmaktadir. FTM
yontemine gore hisse senedinin briit karliligi diismektedir. FTM’ye gore endirekt
maliyetler geleneksel yonteme gore % 98 artarken toplam maliyet %58 oraninda artmis

ancak durum briit satis karliligin1 % 60 azaltmistir.

Tiirev iirtinlerin maliyetleri incelendiginde ise, geleneksel yonteme gore endirek
maliyetlerin elde edilen komisyon gelirinin % 3,52 orani olup, FTM’ye gore hesaplanan
oran ise % 37,50’dir. FTM’ye gore endirekt maliyetler geleneksel yontemle
karsilastirlldiginda %965 oraninda artmis ve toplam maliyetler ise % 90 oraninda
artmistir. Tiirev iirlinlere ait maliyetteki artis ise briit karlilikta % 55 oraninda azalisa
neden olmustur. Tablolardan da goriilecegi {izere geleneksel yontem ve FTM yontemine

gore endirekt maliyetlerde 6nemli farkliliklar goze c¢arpmaktadir. Bunun nedeni
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FTM’de maliyetleri faaliyetler ve bu faaliyetlerin iiriinler tarafindan kullanilma esasina
gore hesaplamasindan kaynaklanmaktadir. Endirekt maliyetler incelendiginde “Alim
Satim Emirlerininin Yatirimcidan Alinmas1” maliyet agisindan en biiyiik faaliyet olarak

goriilmektedir.
Sonu¢ olarak FTM yontemi hizmet isletmeleri iginde basariyla

uygulanabilmektedir. Bu nedenle FTM’ye dayali sisteminin hizmet isletmeleri igin

gelistirilmesi igletmelerin yonetim anlayisi igcerisinde yer almalidir.
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