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OZET

SURECE DAYALI FAALIYET TABANLI MALIYET SISTEMININ MUSTERI
KARLILIK ANALIZINDE KULLANILMASI: BIR KONAKLAMA
ISLETMESINDE UYGULAMA

Levent KOSAN

Doktora Tezi, isletme Anabilim Dal
Danigman: Prof. Dr. Veyis Naci TANIS
Eylul 2007 — 192 sayfa

Slrece dayali faaliyet tabanli maliyetleme (SDFTM) faaliyet tabanli maliyet
sisteminin guncellenmesi i¢in gerek duydugu pahali ve hata olasihgl yuksek
ayrica zaman tuketen, yonetici gérismeleri ve galisan arastirmalarini ortadan
kaldirarak basitlestiren bir sistemdir. Yontem sadece faaliyetler igin gerekli
kaynak maliyeti ile bu faaliyetlerin yerine getiriimesi icin ihtiya¢ duyulan kullanim
suresi gibi iki veriye gereksinim duymaktadir. SDFTM, faaliyetlerin yerine
getirilmesi icin gerekli zaman ile mevcut kaynaklarla saglanan gergek zaman
arasindaki farkin anlasiimasi gibi faydalar saglamaktadir. Yontem ayni
zamanda kapasite yonetimi acisindan kullanilabilecek, kullaniimayan kapasite
maliyetini de hesaplamaktadir. Bununla beraber yeni sistem, faaliyetlere ait
maliyetlerin daha dogru ve daha etkin bir sekilde belirlenmesine olanak
saglamaktadir ve kolaylikla guncellenebilmekte ve surdurilebilmektedir. Bu
calismanin amaci, musteri karhlik analizinin bir konaklama isletmesinde
uygulanmasi ve geleneksel FTM ile SDFTM sistemlerinin farklarinin ortaya
konulmasidir. Bu gergevede tanimlayici ve deneysel olay galismalari bir otel
isletmesinde uygulanmigtir. Tanimlayici olay galismasi ile otelin mevcut maliyet
sistemi ve musteri karlihk analizi ortaya konulmus, deneysel olay ¢alismasi ile
SDFTM sisteminin analiz sonuglarini ne sekilde etkiledigi gosteriimeye

cahigiimigtir.

Anahtar Kelimeler: Surece Dayali Faaliyet Tabanli Maliyet Sistemi, Musteri
Karhlik Analizi, MUsteri Odaklilik, Turizm Sektoru




ABSTRACT

USING TIME DRIVEN ACTIVITY BASED COSTING SYSTEM FOR
CUSTOMER PROFITABILITY ANALYSIS: A CASE STUDY IN AN
ACCOMODATION COMPANY

Levent KOSAN

Doctorate Thesis, Business Department
Supervisor: Prof. Dr. Veyis Naci TANIS
September 2007 — page 192

Time Driven Activity Based Costing (TDABC) is a system which simplifies
Activity Based Costing by removing the need for time consuming managerial
interviews and employee surveys that are proneness to error and expensive to
upgrade. The method needs only two parameters as the cost of supplying
resources to activities and the time required to perform these activities. TDABC
provides an organization with many benefits in understanding the differences
between the total amount of time needed to carry out activities, and the actual
amount of time available given current resources. The method also evaluates
cost of unused capacity which could be used for the capacity management. In
addition, the new system can easily be maintained and updated and makes it
possible to determine the cost of the activities in a more accurate and effective
way. The aim of this study is to apply customer profitability analysis in an
accommodation company and to determine the differences between traditional
ABC and the TDABC. In this framework, descriptive and experimental case
studies were applied in a hotel, existing cost system and customer profitability
analysis of the hotel were defined using descriptive case study; and then with
an experimental case study, it was shown how the time driven activity costing

affected the analysis results.

Key Words: Time Driven Activity Based Costing, Customer Profitability

Analysis, Customer Focused Approach, Tourism Industry
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isletmeler, musteri memnuniyeti saglayacak cesitli programlar gelistirerek
karliliklarini  arttirmay!  hedeflemektedirler. Ote yandan, misterilerin
memnuniyeti dusunularken, musterilerinin igletmeyi ne kadar memnun ettigi de
uzerinde durulmasi gereken bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu sebeple
musterilerin isletmeye olan katkisini belilemeye yarayan, yeni ancak zamanla
populer hale gelen bir yonetim muhasebesi yaklasimi olan musteri karlilik
analizi kullanilmaya baslamistir. Musteri karliik analizinin yapilabilmesi igin
gerekli olan gelirlere ait bilgiler kolay sekilde elde edilirken isin zor kismi mugteri
maliyetlerinin  belirlenmesinde ortaya c¢ikmaktadir. Bu yuzden musteri
maliyetlerinin dogru olarak hesaplanmasi, analizin dogrulugu ag¢isindan oldukga

onemli olmaktadir.

Bu c¢alisma ile, maliyet ve yonetim muhasebesi literatirine yeni girmis bir
kavram olan slrece dayali faaliyet tabanli maliyet sisteminin, muasteri karlilik
analizinde kullanilmasina yonelik bir uygulama amaclanmistir. Boylelikle
geleneksel sisteme gore yapilan musteri karlihk analizi ile yeni sistem
kullanilarak yapilan musteri karliik analizi sonuglari degerlendirilerek yeni

sistemin analiz sonuglarina olan etkileri ortaya konulmaya caligiimistir.

Bu calismada, degerli gorUsleri ile bana yol gbsteren ve yardimci olan tez
danismanim Prof. Dr. Veyis Naci TANIS$’a ilgi ve destedinden o6tari
tesekkdrlerimi  sunarim. Ayrica doktora ogrenimim sirasinda yardim ve
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BiRINCi BOLUM

GiRiS

Batun igletmeler gibi konaklama igletmeleri de yogun rekabetin oldugu, surekli
gelisen ve genigleyen bir piyasa ortaminda bulunmaktadir. Bu nedenle
isletmeler, musteri memnuniyetini artirmak ve bulundugu guvenilir konumu
korumak amacindadir. Konaklama isletmesi yoneticilerinin uzun dénemde
karlihig1 saglayacak kararlar alabilmesi i¢cin musterilerine ait ciro ve karlilik gibi
Olcltler ile isletmeyi memnun etme dizeylerini bilmesi gerekmektedir (Noone ve
Griffin, 1999:112). Bu sayede, uygun yontemler ve teknolojinin de yardimiyla

rekabet avantajl yaratacak stratejiler geligtirebileceklerdir.

isletmelerin, 1950’li yillarda baslayan miisteriler icin kurulmus olduklari gériisi,
1990°’li yillarda musteri odakli olmanin basari i¢cin en 6nemli faktor oldugu
acliklamalariyla devam etmigtir (Jackman ve Shanahan, 2002:125). Imrie ve
Fyall (2001:71), rekabet avantaji yaratmak isteyen bir konaklama isletmesinin,
duzenli olarak mausteriyle ilgili arastirmalar yapmasi ve sunmus oldugu

hizmetlerin musteri odakli olmasi gerektigini belirtmektedir.

Mattila’'ya goére (2001:91), musteri odakli olmak isteyen hizmet isletmeleri
iliskisel pazarlamaya yonelmekte bu sayede uzun donemli musteri bagliliklar
yaratarak daha yuksek karlilik elde etmektedirler. Hizmet isletmelerinin yeni bir
musteri bulmak ve elde etmek igin katlanacagi maliyet mevcut musgterilerini elde
tutmak icin katlanilan maliyetten bes kat daha fazla olmaktadir (Zeithaml ve
Bitner, 1996:254). Bu yuzden igletmelerin mevcut musterilere yonelmesi ve elde
tutulmasi igin cesitli programlar gelistirmesi gerekmektedir. iliskisel pazarlama
ile isletmeler, yeni musteriler elde etmekten ¢ok hizmet, kalite ve pazarlamayi
bir araya getirerek, mevcut musterilerin tatmini ve uzun dénemli muasteri iligkileri

gelistirmeyi hedeflemektedirler (Oztirk, 2003:180). Bu sayede gerek daha fazla



satin almalardan gerekse musteri ile ilgili maliyetlerin disuk olmasindan dolayi

isletme karhligi artacaktir.

Konaklama igletmeleri, sunmus olduklari Grin ve hizmetlerin kalitesini arttirarak
ve farklilagtirarak mdasgsterilerini memnun etmek ve elde tutmak isterler.
Boylelikle, isletmenin mevcut ve potansiyel musterilerine sunulacak kaliteli
hizmet musteri memnuniyet ve sadakatini arttirmakta, gelecekte de bahsi gecen
isletmeyi tercih etmesini saglamaktadir (White, 2005:1). Ancak Oztirk
(2003:185), mevcut magsterilerin tamamini elde tutma c¢abalarinin verimli
olmayacagini 6ne surmekte bunun yerine hizmet isletmelerinin karlihgi ve
rekabetci gucu artirmak igin asla karli olmayacak musterilerden vazgecerek
yasam boyu karlilik saglayacak musterilere yonelmesi ve elde tutulmalarina
odaklanmasi gerektigini belirtmektedir. Musteri sayisinin ¢ok olmasi satis
rakamlarini arttirmaktadir ancak bir musteri i¢in katlanilan maliyetler o
musteriden elde edilen gelirden daha fazla ise musterinin isletmede tutuldugu

sure boyunca toplam gelirde surekli bir azalig olmaktadir.

Bu noktada bahsedilmesi gereken, musterilerin memnuniyeti dustnulirken
diger taraftan musterilerinin igsletmeyi ne kadar memnun ettiginin de oldukca
onemli oldugudur. Bunun igin digerlerine kargi rekabet Ustunligu saglamak
isteyen isletmeler, Urin karlihg1 kadar musterilerin karlihgini da 6nemseyerek,
isletme karina olan katkisini belirleyici c¢alismalar yapmaya baslamigtir
(Gunduz, 2002:66).

Kaplan ve Narayanan’a gore (2001), hizmet igletmeleri icin mugteri karhligr,
artin karlihgindan daha énemlidir ¢giinkl sunulan hizmet, masteri davraniglarina
ve istegine gore belirlenecektir. Farkl istekleri olan kisilerin olusturmus oldugu
homojen bir pazarda yapilmasi gereken ise pazari bolumlere ayirarak her
bolum igin farkli stratejiler gelistirmektir (Noone ve Griffin, 1997:75). Zeithaml ve
Bitner (1996:254), hizmet isletmelerinin benzer istek, ihtiyag, tercih ve satin
alma aligkanliklari olan musterilerini bdlimlere ayirarak uygun ve daha karli

olan grup veya gruplari se¢gmelerinin gerektigini belitmektedir. Bu sayede sinirli



olan igletme kaynaklari secgilen musteri grubu igin kullanilacak ve uzun dénemili

kar saglayacak musteri memnuniyeti ve sadakati yaratilabilecektir.

Musteri karlilik analizi, mugterilerin veya musteri gruplarinin gelirinin ve bu geliri
elde etmek icin gereken maliyetlerin ve sonucunda karin belirlendigi bir tekniktir
(Noone ve Griffin, 1999:112). Bu sayede hangi musteri veya musteri grubunun
daha karli oldugunu anlayan isletmeler, gelecekle ilgili alacaklari stratejik
kararlarda daha basarili olacaklardir (Van Raaij, Vernooij ve Triest, 2003:573,
Ryals, 2002:242). Cotton (2005), isletme karhligini arttirabilecek olan bu
kararlardan bazilarini; yiksek karli olan mdusgterilerin ve mugsteri gruplarinin
isletmede alikonulmasi ve sayilarinin arttiriimasi, buna kargin surekli zarar
ettiren musteri ve musteri gruplarindan vazgecgerek rakiplere birakilmasi ve
ayrica hizmet maliyetinin dusik veya ylksek olmasina goére farkli fiyat
stratejilerinin  geligtiriimesi olarak siralamakta, musteri karlihk analizinin

isletmeye saglayacadi faydalardan bahsetmektedir.

1.1. Problemin Tespiti

Daha 6ncede belirtildigi gibi, konaklama igletmeleri yoneticileri, uzun donemde
karlihg1 saglayacak musteri gruplarini bulmak ve onlari isletmede tutmak igin
cesitli stratejik kararlar almak zorundadir. Ancak kullanilan geleneksel maliyet
sistemleri hangi isletme faaliyetinin ve musteri grubunun daha karli oldugu
hakkinda bilgi vermemektedir. Geleneksel maliyet sistemleri pazar bolumlerinin
Olcimine ve mdusterilere odaklanmaya engel olmakta, stratejik pazarlama

fonksiyonlari ile muhasebe arasinda bir ayrilik yaratmaktadir.

Konaklama igletmelerinde kullanilan mevcut sistem gelir ve giderlerle ilgili bilgiyi
faaliyet departmani bazinda kumdalatif olarak hesaplamaktadir. Faaliyet
departmanina ait olan gelir ve giderlere ait bilgiler pazar boélumleriyle ve musteri
gruplariyla iliskilendiriimedigi igin ydneticilere masteri gruplari ile ilgili fiyat, satis,

tutundurma gibi stratejik kararlarda yardimci olmamaktadir.



Cok sayida ve birbirinden farkli hizmetleri musterilerine sunan konaklama
isletmelerinin pazarin degisik bélimlerinden gelen musteri gruplarina ait maliyet
bilgilerini bilmesi gerekmektedir. Ancak higbir otel kararinda, musteri maliyet
bilgisi kullaniimamaktadir (Noone ve Griffin, 1999:117).

Noone ve Griffin (1999), yapmis olduklari ¢alismada otele ait faaliyetleri makro
ve mikro duzeyde belirlemis ve bu faaliyetleri kullanan musteri gruplarina ait
maliyetleri hesaplamistir. Buna ragmen pazarlama maliyetlerini sadece
acentalara verilen komisyon adi altinda hesaplamalara dahil etmis ve musteri
gruplari bazinda bir hesaplama yapmamiglardir. Yine yurtdiginda yapilan bir
calismada, pazarlama giderleri musteri gruplarina bu faaliyetleri kullanma
oranlari yerine tahmini yuzdelere gore dagitiimigtir (Dunn ve Brooks, 1990).
Turkiye’de konaklama isletmelerinde yapilmis olan bir galismada (Karacan,
1999), faaliyet tabanli maliyet sistemi yardimiyla cesitli musteri gruplarina ait
giderler ve gelirler hesaplanarak belli bir aya ait karliliklari bulunmustur.
Uygulama vyapilan otele ait pazarlama ve satis giderleri karlilikla ilgili
hesaplamalara katiimamistir. Oysaki gunimuizde mausterilerin satin alma
aliskanliklari ve tercihlerinin degistigi, Uretilen Granler ve musterilere sunulan
hizmetlerin ¢godaldigi buna paralel olarak, farkl talepleri karsilayan isletmelerin,
pazarlama, satig, dagitim ve yonetim giderlerinde buyuk artiglarin meydana
geldigi yadsinamaz bir gergektir (Foster ve Gupta, 1994:45). Bu ylzden,
masteriler icin katlanilan pazarlama ve satig giderlerinin, bu giderleri kullanim
oranlarina gore, karlihk analizlerinde dikkate alinmamasi geleneksel analiz

sonuglarini olumsuz yonde etkilemektedir.

Bu noktada stratejik kararlar alacak olan konaklama igletmeleri yoneticilerin
musteri gruplarinin igletmeye gelmeden once, isletmeye geldigi ve kaldigi
surece ve igletmeden ayrildiktan sonra kullandigi faaliyet ve hizmetlere gore
isletmeye olan maliyetinin hesaplandigi bir sisteme ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
sayede konaklama igletmeleri hangi musteri grubunun daha karli oldugunu
anlayabilecek, uzun suireli mdugsteri iligkileri icin c¢abalarint bu yodnde

harcayabilecektir.



1.2. Calisgmanin Amaci

Konaklama igletmelerinde musteri karlilik analizi yapabilmek igin gerekli olan
bilgilerin gelirlere ait kismi; kullanilan cesitli bilgisayar programlari, satis ve
yiyecek icecek kayitlari ile faturalardan elde edilebilir. Diger taraftan igin zor
kismi maliyet bilgilerini hesaplamak igin kullanilacak dogru maliyet sisteminin
secimindedir (Noone ve Griffin, 1997:76). Bunun igin her musteri grubunun
kullandigi (tUkettigi) faaliyet ve hizmetlere goére isletmeye olan maliyetinin
belirlendigi “faaliyet tabanl maliyet sistemi” dnerilmektedir (Kaplan ve Atkinson,
1998, De Wayne ve Search, 2004:51). Ancak Ozellikle son yillarda faaliyet
tabanli maliyet sisteminin yerine isletme faaliyetlerinde harcanan zamani
dikkate alan ve igletmede olusan bos zamani maliyet hesaplamalarina
katmayan yeni bir yontem olan “Surece Dayali Faaliyet Tabanli Maliyet
Sisteminin” (Time Driven Activity Based Costing) kullaniimasi daha dogru bilgi
elde edilmesini saglayacaktir (Barrett, 2005). Bu cergcevede, faaliyet tabanli
maliyet sistemi yerine atil kapasitenin neden oldugu farkliliklari da anlamamizi
saglayacak “surece dayall faaliyet tabanh maliyet sisteminin® kullaniimasinin

analiz sonucunu olumlu olarak etkileyecegi dustunulmektedir.

Bu calismanin temel amaci yoOneticilerin gelecege yonelik dogru kararlar
almasini ve bunun igin stratejiler gelistirmesini saglayacak olan musteri karlilik
analizinin konaklama isletmelerinde uygulanmasi ve musteri gruplarinin
konaklama isletmesine gelmeden once, kaldigi sure boyunca ve igletmeden
ayrildiktan sonra katlanilan maliyetlerin surece dayali faaliyet tabanli maliyet
sistemi ile hesaplamanin klasik faaliyet tabanli maliyet sistemine gore
doguraca@i farkhliklari belirleyerek, musteri karllik analizi sonuglarina olan
etkisinin arastiriimasidir. Bu baglamda segilen 6rnek igletmede uygulanacak

olay ¢alismasi yontemi ile cevabi aranan arastirma sorulari asagidaki gibidir:

e Secilen ornek isletmede musteri karlilik analizinin yapilip yapilmadigi,
e Surece dayall faaliyet tabanli musteri karlilik analizinin bu igletmede

uygulanip uygulanamayacag!,



e Slrece dayali faaliyet tabanli maliyet sisteminin, geleneksel
yontemlere kiyasla, musteri karliik analizi sonuglarinda farklilik

yaratip yaratmayacagidir.

Bu sorularin cevaplanmasiyla, sirece dayali faaliyet tabanli musteri karlilik
analizi yonteminin secilen ornek isletme de uygulanip uygulamayacagi tespit
edilerek, wuygulanmasi durumunda analiz sonuglarini nasil etkiledigi
belirlenebilecektir. Bu sorulara cevap bulmak igin gergeklestirilecek olan
calismanin metodolojisi, literatire katkisi ve bolumlerin igerigi asagida

Ozetlenmektedir.

1.3. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmada kullanilacak yontem, olay calismasi (case study) yontemidir. Bu
yontemin segilmesinin nedeni, arastirmanin yapildigi ve c¢esitli sorulara
cevaplarin arandigi igletmede konuyu uygulayabilme ve olaylari ¢iktigi anda

gozlemleyebilme ve sonrasinda sonuglarini degerlendirme olanagi vermesidir.

Bu arastirma ile bir isletmede tanimlayici (descriptive) ve deneysel
(experimental) olay calismalari yapilacaktir. ilk olarak isletmenin mevcut
durumu ortaya konulacak, boylelikle tanimsal olay c¢alismasi
gergeklestirilecektir. ikinci asamada ise siirece dayali faaliyet tabanh miisteri
karliik analizi yontemi uygulanarak, analiz sonuglarina ve alinacak stratejik

yonetim kararlarina olan etkileri gézlemlenecektir.

Konuya iligkin kUtUphanelerden, veri tabanlarindan, internetten tarama
yapilarak gerekli kitap ve makaleler temin edilecektir. Ayrica uygulamanin
yapilacagi isletmede calisan yodnetici ve personel ile goérusilerek bilgi

toplanacak ve isletmede gergeklestirilen sureg izlenecektir.



1.4. Boliimlerin igerigi

Calisma giris ve sonug¢ bolumleri dahil olmak Uzere sekiz bdlimden
olusmaktadir. Calismanin birinci boliumua giris; ikinci, Uguncu, dérdincli ve
besinci bolumleri literatur taramasi; altinci bolumd arastirma metodolojisi,
yedinci bolumd uygulama kismi ve sonuglari, sekizinci bolum ise sonug¢ olarak

planlanmigtir. Bélimlerde hangi bilgilerin yer alacagi asagida 6zetlenmektedir.

Calismanin giris bolumuinde problemin tespiti, galismanin amaci, metodolojisi

ve calismanin plani anlatiimaktadir.

ikinci bélimde dncelikle hizmet sektériiniin tanimi ve giinimiizdeki énemi ile
Ozelliklerinden bahsedilecektir. Daha sonra diger sektorlere gore farkhliklar
goOsteren hizmet sektérinin pazarlama agisindan farkliliklari ele alinacak ve bu
noktada geleneksel pazarlama karmasinin yetersizligi sonucu ortaya ¢ikmis,
mugsteri odakh olmak, mugsteri iligskileri yonetimi ve iligkisel pazarlama
kavramlarindan bahsedilecektir. Bolumin son kisminda ise bu kavramlarin

finansal performansla olan iligkisi incelenecektir.

Ugtincti bélimde, isletme yonetimine alacaklar cesitli stratejik kararlarda olumlu
katki saglayacak musteri karllik analizinden bahsedilecektir. Bu baglamda
oncelikle musteri karlihk analizinin tanimi yapilarak analizin agsamalari,
uygulanmasi, hesaplanmasi hakkinda Dbilgiler verilecek ve igletmeye
saglayacagi faydalar ile muasteri karlihk analizinin yapilmasi gerekliligi

aciklanmaya calisilacaktir.

Doérdincu boélumde o6ncelikle geleneksel maliyet sistemlerinin yetersizligine
paralel dogrultuda FTM Sisteminin kullaniimasini gerektiren nedenler
aciklanacaktir. Daha sonra FTM Sisteminin kuramsal esaslari ve FTM
Sisteminin olusturulma asamalarindan bahsedilecektir. Ardindan FTM Yonetimi

incelenecek, FTM Yonetiminin faydalari ve kullanim alanlari anlatilacaktir.



Calismanin beginci bolimunu Surece Dayali FTM Sistemi olusturmaktadir.
Surece Dayali FTM Sistemi Geleneksel FTM Sisteminin ¢dzimleyemedigi
cesitli problemleri ortadan kaldirmak icin gelistirilmis bir sistem olarak
tanimlanmaktadir. Dolayisiyla bu bélumde oncelikle Geleneksel FTM Sistemine
yoneltilen elegtiriler tartisilacak ve Surece Dayali FTM Sisteminin ortaya gikigi
aciklanacaktir. Sonrasinda sistemin tanimi ve genel yapisi ele alinacak
isletmelere saglayaca@i faydalar Uzerinde durulacaktir. Son kisimda ise
sistemin musteri karlilik analizi ile olan iligkisi ve karlilik analizinde kullaniimasi

konularinda bilgiler verilecektir.

Bilimsel arastirmalarda elde edilen sonug¢ kadar, arastirmada kullanilan yontem
de onem tasimaktadir. Uygulanan yontemin genel Ozelliklerinin bilinmesi ve
arastirma konusuna uygun bir bilimsel yontemin segilmesi, arastirmanin
basarisini etkileyen faktorlerdendir. Altinci bolimde arastirmanin metodolojisi
hakkinda bilgi verilecektir. Kullanilan yontemin kuramsal yapisi agiklanarak, bu

yontemin bu ¢alismada neden segildigi tartisiimaktadir.

Yedinci bélimde olay calismasi yontemi kullanilarak elde edilen sonuglar
tartisilacaktir. Bu bolumde isletmenin mevcut maliyet sistemi, geleneksel FTM
sistemi ve Surece Dayali FTM Sistemi kullanilarak yapilan masteri karlilik

analizleri ve sonugclariyla ilgili bilgiler verilecektedir.

Sekizinci bolim sonu¢ bdlimu olarak dizenlenmistir. Bu boélumde c¢alismanin
genel bir 6zeti verildikten sonra olay c¢alismasindan elde edilmis arastirma
sonuglari genel hatlar ile belirtilecektir. Ayrica ¢alismanin kisitlari, arastirma
sirasinda kargilagilan zorluklar ve gelecekte bu konu ile ilgili aragtirma yapacak

kimselere yonelik olarak da gelecege donuk arastirma Onerileri yer almaktadir.



IKINCi BOLUM

HiZMET SEKTORUNDE MUSTERiI ODAKLI OLMAK VE FINANSAL
PERFORMANS ILE KARLILIK iLISKiSI

2.1. Giris

GUnumuzde rekabetin yogun olarak yasandigi ¢ogu sektorde, isletmelerin
oncelikli amaci mdusterilerini  memnun etmek olarak acgiklanmaktadir.
Gergektende basarili bir yénetici masterilerine gereken énemi verdigi slrece
pazardan yeterli payi alacaginin ve karlihdini arttiracaginin farkindadir. Ote
yandan igletmelerin sunmus olduklari mal ve hizmetlerle butin mdusgterilerini
memnun etmeleri olanaksiz goérinmektedir. Bu yuzden yoneticilerin gergekten
memnun edebilecekleri musterileri ve ayni zamanda gergekten igletmelerini

memnun edecek musterileri segmeleri gerekmektedir.

Hizmet sektdrl agisindan da musteri degeri ve memnuniyeti yaratmak oldukca
onemlidir ve musteri ihtiyaclarinin uygun sekilde yani en azindan musteri
beklentileri ile esit dizeyde saglanmasi sonucu bu amagclara ulasilabileceqgi
aciklanmaktadir. icinde bulundugumuz dénem misterilerin oldukgca 6nemli
oldugu ve musteri odakli olmayi gerektiren bir donem olarak géze ¢arpmaktadir.
Bu yuzden oncelikli hedefi, musteri istek ve ihtiyaclarinin en uygun sekilde
temini ile musteri memnuniyeti yaratmak olan bir hizmet igletmesi bunun sonucu
olarak uzun donemlerde de devam edecek karliliga ulasabilecek ve diger
isletmelere karsl rekabet avantaji saglayabileceklerdir. Bu baglamda
isletmelerin musteri odakli olmalari ve musteri memnuniyetine oncelik vermeleri
gerekmektedir. CUnkU isletme karliligini saglayan faktorlerin basinda musteri

memnuniyeti gelmektedir.

isletmelerin misteri baghhigl yaratiimis memnun misterilerine gereken énemi

vererek onlari elde tutmaya ¢caba gostermesi gerekmekte bu ise musgteri iligkileri
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yonetimi ve iligkisel pazarlama sayesinde olabilmektedir. Yapilan arastirmalar
mevcut musterileri elde tutmak icin katlanilan maliyetlerin yeni musgterileri
etkilemek ve kazanmak ig¢in harcanandan daha az oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu ylzden mdusgteri iligkileri yonetimi ve iliskisel pazarlamaya
gereken 6nemin verilmesi isletmenin finansal performansina olumlu katkilar

saglayacaktir.

Bu bolimde oncelikle hizmet sektorunin tanimi ve gunumuzdeki onemi ile
Ozelliklerinden bahsedilecektir. Daha sonra diger sektorlere gore farkhliklar
gOsteren hizmet sektériinin pazarlama agisindan farkliliklari ele alinacak ve bu
noktada geleneksel pazarlama karmasinin yetersizligi sonucu ortaya ¢ikmis,
mugteri odakli olmak, mausteri iligkileri yonetimi ve iligkisel pazarlama
kavramlarindan bahsedilecektir. Bolumun son kisminda ise masgteri iligkileri
yonetimi ve iligkisel pazarlamanin en 6nemli basamagi olan musteriyi elde
tutma ve bu baglamda hizmet kalitesi, musteri ve personel memnuniyeti,
musteri bagliigi kavramlari ile bunlarin finansal performans ve hizmet sektoru

muhasebesini nasil etkileyecegi agiklanmaya calisilacaktir.

2.2. Genel Olarak Hizmet Sektori

Toplumu olusturan insanlar, yasamlarini surdirebilmek ve kendilerine verilen
cesitli gorevleri eksiksiz yerine getirebilmek icin degisik mal ve hizmetlere
ihtiyag duymaktadirlar. Bununla beraber insan ihtiyaclarinin surekli degiserek
artmasi bireylerin bu ihtiyaglarini gidermede tek baslarina yetersiz olmalari
problemini dogurmakta ve isletmelerin ortaya ¢cikmasini saglamaktadir. isletme
kisaca, toplumsal ihtiyaglari karsilamak Uzere kurulan ekonomik birimler olarak
tanimlanmistir (Tutar, 2005:18). Zaman igerisinde ihtiyag ve isteklerde meydana
gelen gelismelere paralel olarak isletme tanimi, insan ihtiyaglarini kargilamak
amaciyla Uretim faktorlerini bir araya getirerek mal veya hizmet Uretme ve
pazarlama faaliyetlerinde bulunan, var olan talebi tatmin ederek fayda yaratan
ve dolayisiyla kar elde eden ekonomik birimler seklinde degisiklik gostermigtir.
(Unsalan ve Simseker, 2005:2; Can ve digerleri, 2002:9).
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Ulke ekonomisinin yapisi bakimindan isletmeler, mal uUreten isletmeler, satici
isletmeler ve hizmet Ureten igletmeler olarak U¢ ana grupta toplanmaktadir
(Mucuk, 2000:40). Ulkeler sanayilestikce ve (lke ekonomisi gelistikge,
hizmetlerin 6nemi ve saglamis olduklari katki payi diger sektorlere oranla daha
hizli artmaktadir (Mucuk, 2001:283). Ulke ekonomileri icin oldukca ©nemli
oldugu dusunulen hizmet sektorid igerisinde konaklama ve seyahat
igletmelerinin haricinde bankacilik, saglik, egdlence, devletin sagladigi Ucretsiz
hizmetler ve tagimacilik gibi igkollari da bulunmaktadir (Kotler ve digerleri,
2003:41). Ozellikle gelismis lkelerde, geleneksel Uretim anlayisinin yerini
hizmet Uretiminin almasi, hizmet sektdorine verilen 6nemi arttirmaktadir

(http://www.igeme.org.tr).

2.2.1. Hizmet Sektoriiniin Onemi

Hizmet sektort, kendi sektoru iginde yaratmis oldugu degerlerin yaninda diger
sektorlerde de gercgeklestirdikleri deger yaratma 6zellikleriyle gunimuazin
lokomotif sektori olarak degerlendiriimektedir (Cakir ve digerleri, 2005:235).
Cunku bu sektore yapilacak bir yatirrm sadece bu sektoru harekete gegirip
canlandirmayacak bunun yaninda hizmet sektortyle ilgili diger sektorlerde de
canlanma yaratacaktir. Gelismis ulkelerin ¢ogunda, ekonominin surlkleyici
sektorl niteligindeki hizmet sektorindn, gayri safi milli hasila icinde dnemli bir
paya sahip oldugu gorilmektedir. Ornedin bu rakam; Avustralya’da %71,
Kanada'da %66, Fransa'da %71, Japonya’da %63, Norveg'te % 72, ingiltere’de
%73 ve Amerika Birlesik Devletlerinde %80 dolaylarinda bulunmaktadir (Kotler
ve digerleri, 2003:41; Lovelock, 1991:2). Tum dinyada oldugu gibi tlkemizde
de hizmet sektoriinde blyuk gelismeler gorilmektedir. Hizmet sektérinden elde
edilen gelirin toplam gelir igindeki pay! sabit fiyatlara gére 2003 yilinda %58,3,
2004 yilinda %59 olarak gergeklesmistir. 2005 yilinin ilk iki ddnemi igin bu oran,
Devlet Planlama Teskilati tarafindan sirasiyla 62,7 ve 60,6 olarak agiklanmigtir
(DPT, http://ekutup.dpt.gov.tr/program/2006.pdf).


http://ekutup.dpt.gov.tr/program/2006.pdf
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2.2.2. Turizm’in Hizmet Sektoriindeki Yeri

Calismanin yapilacagi alan olarak secilen turizm sektorinin hizmet sektoru
icerisinde onemli bir paya sahip oldugu acgiklanmaktadir. Konunun daha iyi
anlagilmasi icin turizmin ekonomideki roli ve Onemi konusunda turizm
gelirlerinin toplam gelirler icerisindeki payina bakmak gerekli olmaktadir. Kultar
ve Turizm Bakanhginin, “Tarkiye Turizm Stratejisi” isimli ¢alismasinda turizm

gelirlerinin toplam gelir icerisindeki payi su sekilde gosterilmektedir.

Tablo 2.1. Yillar itibariyle Turizm Gelirlerinin Toplam Gelir igindeki Pay!

Toplam Gelir Toplam Gelir
Turizm Geliri Pay Turizm Geliri Pay
Yillar (GSMH) ] Yillar (GSMH) j
i (milyon $) (yUzde) i (milyon $) (ylzde)
(milyon $) (milyon $)
1994

1980 571983 3267 | 06 132 302.0 43210 | 33
1981 46 087.2 3813 | o8 | 9% 170 081.0 49570 | 209
1982 52 853.0 3703 | 07 1996 183 601.0 59621 | 3.2
1983 50 153.5 4111 | o8 | 1997 192 383.0 80885 | 42
1984 48 986.5 8400 | 17 | 19% 206 552.0 78089 | 38
1985 52 597.6 14820 | 28 | 1999 185 267.0 52030 | 28
1986 75 173.0 12150 | 16 | 2000 200 002.0 76360 | 38
1087 85 979.0 17211 | 20 | 2001 145 693.0 100665 | 6.9
1988 90 460.0 23553 | 26 | 2002 180 892.0 119009 | 66
1989 107 544.0 25565 | 24 | 2003 239 235.0 132031 | 55
1990 150 758.0 32250 | 2.1 2004 300 578.0 15887.7 | 53
1991 150 168.0 26540 | 18 | 2009 360 876.0 181535 | 5.0
1992 158 122.0 36390 | 23 | 2006 399 673.0 16850.8 | 42
1993 178 715.0 39500 | 22 | 2007 91 801.0 21625 | 23

*2007 yilina ait veriler ilk U¢ aylhik doneme iligkin verilerdir.
Kaynak: http://turizm.gov.tr ve http://www.alomaliye.com/ekonomi/2007/gayrisafi_2007.htm

Goruluyor ki turizm gelirleri 1999 yilindan itibaren sirekli bir artis egilimdedir.
Bununla beraber turizm gelirlerinin toplam gelir icindeki pay1 1980’li yillardakine
oranla 2000’'li yillarda hizla artmis 6zellikle 2001 yilinda 6,9’luk oran ile en
yiksek seviyeye ulasmistir. Ulke ekonomisinde yaratilan bu gelir hacmi turizm
sektorinlin gogaltan katsayisi etkisi sebebiyle diger sektdrlerde de bir canlanma
ve harekete neden olmaktadir. Bu durum hizmet sektorunin Ulke ekonomileri

icin 6nemini bir kez daha ortaya koymaktadir.


http://turizm.gov.tr/
http://www.alomaliye.com/ekonomi/2007/
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Turizmin ekonomik O6nemi ayni zamanda yaratmis oldugu istihdam ile de
anlasiimaktadir. Bahar’a goére (2006:138), Dlnya genelinde 255 milyondan fazla
insan bu sektorde istihdam edilmekte bu rakam Dunya genelinde toplam
isgliciiniin % 171’ine denk gelmektedir. Ulkemizde de turizm sektériinde istihndam
edilenlerin sayisi Ulke nufusunun % 5,5'ini olusturmakta ve 1 milyonu
asmaktadir. Ayrica bu rakamin 2010 yilina kadar 1,5 milyona ulasacagindan ve
toplam istihdam igindeki payinin %4,5a ylkseleceginden bahsedilmektedir
(Bahar, 2006:138; http://www.tisk.org.tr).

Sonug olarak, hizmet sektéri hem GSMH’deki paylr hem de yaratmis oldugu
istihdam ve Ulkeye doviz kazandirma potansiyeli acisindan Turkiye i¢in buyuk
onem tasimaktadir. Turizm sektorunin hizmet sektoru igindeki payr ve Ulke
ekonomilere sagladigi katki dikkate alindiginda ©6nem verilmesi gereken
sektorlerin basinda geldigi anlasiimaktadir. Bu yluzden “Surece Dayali Faaliyet
Tabanli Maliyet Siteminin Musteri Karlihk Analizinde Kullaniimasi” isimli
calismanin turizm sektoru igerisinde faaliyet goOsteren bir konaklama
isletmesinde yapilmasi sayesinde, musteri gruplari ve karhliklariyla ilgili daha
detayl bilgi elde edilebilecegi dusunulmektedir. Calisma sonucu elde edilen
bulgularin, uygulamanin yapildigi isletme yoOneticilere saglayacadi faydalarin
yani sira ayni sektorde ve diger sektorlerde faaliyet goOsteren isletme
yoneticilerine de alacaklar  stratejik kararlarda yardimci  olacagi

dusunutlmektedir.

Hizmet sektoranun bu denli hizli bluyamesi ve gelismesi son yillarda hizmet
pazarlamasina yonelik ilginin de gitgide artmasina sebep olmustur. Geleneksel
pazarlamanin yetersiz kalmasi sonucu hizmet sektdrl acisindan pazarlama
stratejileri degisikliklere ugramis ve hizmet pazarlamasi ortaya c¢ikmistir.
Calismanin bundan sonraki kisminda hizmet ve hizmet pazarlamasi kavrami ile
hizmet pazarlamasinda yeni yaklasimlar olarak nitelendirilen muagsteri odakl
olmak, musteri iligkileri yonetimi ve iligskisel pazarlama kavramlari hakkinda

bilgiler verilecektir.
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2.3. Hizmetler ve Hizmet Pazarlamasi

Pazarlama gunumuiz ekonomisinde toplumun her kesiminde kullanilan bir
sOzcuk olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ekonomilerdeki gelismelere paralel olarak
pazarlama tanimi ve kapsaminda da degigikliklerin meydana geldigi
gorilmektedir. Ozellikle hizmet isletmelerin ekonomiler icerisinde artan énemi
pazarlama anlayisinda degismeleri de beraberinde getirmis ve hizmet
pazarlamasi kavraminin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur. Hizmet pazarlamasi
kavramina girmeden once konunun daha iyi anlagiimasi i¢in hizmet kavrami ve

hizmetlerin farklihklarindan bahsetmek yararl olacaktir.

2.3.1. Hizmet Kavrami

Ulke ekonomisinde bu denli éneme sahip hizmet sektdérini cesitli
Ozelliklerinden dolayi diger sektdrlerden farkli bir yapi gostermektedir. Hizmet
sektorinde sunulan hizmet gesitlerine bakildigi zaman oldukg¢a genis bir alana
yayildig1 gorulmektedir. Hizmetler yapilari ve 6zellikleri itibariyle mal ve Urunlere
gore farkhliklar gostermektedirler. Genel olarak hizmet, bagka insanin ihtiyacini
gidermek igin sunulan ve fiziki malin mulkiyetinin devrini gerektirmeyen soyut
olan faydalar ve yararlar olarak agiklanmaktadir (Unsalan ve Simseker, 2005:4).
Cabuk ve Yagci ise (2003:151), hizmeti “musteriye sunulan ve fiziksel varligi
olmayan fayda” olarak tanimlamaktadir. Kotler (1991:455), hizmetin “temel
olarak dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipliginde olmayan, bir grup
insanin diger kisiler icin sundugu herhangi faaliyet ve fayda” oldugunu ve “s6z
konusu hizmetin Uretilmesinin fiziksel bir Grine bagl olabilecegini yada bagl
olmayabilecegini” belirtmektedir. Hizmet kavrami gunlik hayatta mal ile birlikte
birbirlerini tamamlayici nitelikte sunulmaktadir (Orel ve Memmedov, 2003:1). Bu
yuzden hizmet kavraminin net ve agik bir sekilde tanimlanmasi zorlagmaktadir.
Bu baglamda hizmete ait tanimlara gegmisten bugune degin bakmak, konunun

algilanmasi agisindan yararli olacaktir.
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Tablo 2.2. Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal Uretim disindaki tim faaliyetler

Adam Smith (1723 — 1790) Somut (dokunulabilir) bir Griinde sonuglanmayan tim
faaliyetler

J.B. Say (1767 — 1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat digi faaliyetler

Alfred Marshall (1842 — 1924) Yaratildigi anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bati Ulkeleri (1925 — 1960) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler

Cagdas Bir malin biciminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kaynak: Oztiirk, 1998, s.3’den yararlanilarak hazirlanmistir.

Goriuldaga gibi  yillar boyunca hizmetin net olarak tanimlanmasi kolay
olmamakta ve genel kabul gormus bir hizmet tanimi bulunmamaktadir. Bundan
dolayl izleyen kisimda hizmetleri drunlerden farkhlastiran o6zelliklerin

incelenmesinin hizmet kavramini daha netlestirecegi dusuntlmektedir.

2.3.2. Hizmetleri Diger Uriinlerden Ayiran Ozellikler

Hizmetlerin mallardan farlilastiran cesitli 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar
dokunulmazlik, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik olarak siralanmaktadir.
Asagidaki sekilde hizmetleri diger mal ve UrUnlerden ayiran ve farkhlastiran

oOzellikleri 6zetlenmektedir.

Dokunulmazhk Ayrilmazhk

Hizmetler satin alinmadan nce
gozle goriilemez, denenemez,
hissedilemez, duyulamaz veya

koklanamaz

Hizmetler hizmeti tiretenden
ayrilamaz ayni zamanda
retilir ve satilirlar

Degiskenlik Dayamiksizhik

Hizmetlerin kalitesi lireten Hizmetler daha sonra

kisiye, zamana ve nasil kullanilmak iizere veya
tiretildigine gore farklilik satilmak tizere
gosterir depolanamazlar

Sekil 2.1. Hizmetlerin Ozellikleri
Kaynak: Kotler ve Armstrong, 1999, sayfa 259'den uyarlanmistir.
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e Dokunulmazlik: Mallar ve hizmetler arasindaki en temel farklilik hizmetlerin
dokunulmazhgidir. Hizmetler, fiziksel varligi olmayan, elle tutulamayan, gozle
gorulemeyen, tatma, koklama ve igitme duyulari yardimiyla tuketicinin satin
alma kararina yardimci olmayan soyut mallardir (Kotler ve digerleri, 2003:42;
Berkowitz ve digerleri, 2000:343; Mucuk, 2001:287; Yikselen, 2003:364).
Hizmetlerin bu Ozelliginden dolayi, hizmet hakkinda tuketicileri bilgilendirebilmek
icin igletmeler, hizmetlerin daha g¢ok somut hale donustarilmesine

calismaktadir.

e Ayrilmazhk: Hizmetler fiziki mallar gibi Uretilip depolandiktan sonra farkli
tuketim yerlerinde tlketilme olanagina sahip dedildirler. Hizmetlerin bir diger
ozelligi ayrilmazlik ozelligidir yani hizmet Uretimi ve tuketimi ayni anda
gerceklesmektedir. Bu ylzden hizmetten yararlanmak isteyen kisi hizmetin
sunuldugu yerde bulunmali ve sirece katilmalidir (Kotler ve digerleri, 2003:43;
Berkowitz ve digerleri, 2000:344; Mucuk, 2001:288; Cabuk ve Yagci, 2003:153).

e Degiskenlik: Hizmetlerin genellikle emek yogun ve ayriimazlik 6zelligine
sahip olduklarindan dolayi ayni kalite ve tutarliik dizeyinde sunulmasinin glg
oldugu aciklanmaktadir. Bunun nedeni hizmeti sunan kiginin o zamanki
performansi ve kalitesine bagli olarak farklliklar olabilecegi gibi hizmeti sunacak
kisiden kisiye de degisebilecektir. Hizmetlerin bu o6zelliklerinden hareketle
isletmelerin  hizmette farkhliklari gidermek ve standart saglamak igin
personellerini titizlikle secmeleri, egitmeleri ve kalite igin motive etmeleri
gerekmektedir (Kotler ve digerleri, 2003:44; Berkowitz ve digerleri, 2000:343;
Mucuk, 2001:288; Cabuk ve Yagci, 2003:154).

e Dayaniksizhik: Hizmetler fiziki varliklari olmadigindan dolayi tiketiciye
sunuldugu anda kullanilmazsa depolanamazlar. Hizmet isletmelerinde hizmeti
sunacak kisi ve kigiler hazir haldedir ancak talep olmadigi slrece igletmenin
gelir elde etmesi olanaksizdir. Bu yuzden igletmelerin talep ile arzi
dengeleyebilecek stratejiler gelistirmesi gerekmektedir. talebin az oldugu
donemlerde fiyat dusurmek, az personel calistirmak ve vazgegilebilir

kapasiteleri kullanmamak, talebin yogun oldugu dénemlerde ise ek veya yarim
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gun c¢alisan personel galistiriimasi isletmelerin rekabet avantaji elde etmek igin
uyguladiklari stratejiler olarak 6rneklenmektedir (Kotler ve digerleri, 2003:44;
Mucuk, 2001:288; Cabuk ve Yagci, 2003:154).

Hizmetlerin kendine 6zgu olarak acgiklanan bu 6zelliklerinin ¢esitli pazarlama
problemlerinin ortaya c¢ikmasina sebep oldugu belirtimektedir (Oztiirk,
2003:20). Bundan dolayi igletmelerin bu problemleri ¢bézebilmesi icin farkli
pazarlama kavramlarini kullanarak ozel stratejiler olusturmalari gerekmektedir.
GUnumuzde geleneksel pazarlama karmasi elemanlari hizmet pazarlama
programlarinin olusturulmasinda yeterli olmamaktadir (YUukselen, 2003:373). Bu
yuzden hizmet isletmelerine 6zgun pazarlama kavramlarinin ve uygulamalarinin
kullanilmasi gerekli gorulmektedir. Calismanin bundan sonraki kisminda
geleneksel ve genigletiimis pazarlama karmasi ile hizmet pazarlamasi,
geleneksel ve gagdas pazarlama anlayigi ve bunun sonucu olarak ortaya ¢ikmis

hizmet pazarlamasinda yeni yaklagimlardan bahsedilecektir.

2.3.3. Hizmet Pazarlamasi

Onceki kisimda bahsedilen 6zelliklerinden dolayi hizmetler igin pazarlamanin
roli ve yapisi degisiklik arz etmektedir. Geleneksel pazarlama ydntemlerinin
hizmetlerin pazarlanmasinda yetersiz kalmasi “Hizmet Pazarlamasi” olarak
anilan pazarlamanin 6zel seklinin veya alt disiplinin gelismesine yol agmistir
(Kotler ve Armstrong, 1999:260). Calismanin bu bolimunde hizmet pazarlamasi
kavrami hakkinda bilgiler verilecektir ancak konunun daha iyi kavranmasi igin
oncelikle geleneksel pazarlama karmasinin yetersizligi ve pazarlama

anlayisinda meydana gelen gelismeler incelenecektir.

2.3.3.1. Geleneksel Pazarlama Anlayiginin Yetersizligi

Geleneksel pazarlama anlayisinda igletmeler pazarlama karmasi elemanlarini

(Urdn, fiyat, yer ve tutundurma) beraber ve degisik sekillerde kullanarak pazarda
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ustinlik saglamayi ve pazar paylarini arttirarak yeni musteriler kazanmayi
hedeflemektedirler. Ote yandan bu durum misteri odakli olmak isteyen
isletmeler igin gecerli olmamakta ve yetersiz kalmaktadir (Grénroos, 2003:171).
Ahmad ve Buttle (2001, 30-31), geleneksel pazarlama anlayisinin yetersizligini

U¢ ana noktada ele almakta ve su sekilde agiklamaktadir.

e Geleneksel pazarlama anlayisi, masteri sayisinin artmasi sonucu
karlihgin artacagini dustinmektedir. Bu ylzden pazarlama karmasi
elemanlarini  kullanarak  yeni  mugsteriler kazanmak  Uzerine
yogunlagsmakta ve pazar payini arttirmaya ¢alismaktadir.

e Geleneksel pazarlama anlayisi, homojen musteri gruplari igerisinde
heterojen musteri gruplari olusturmaktadir. Yani pazarda potansiyel
olarak bulunan mevcut musterileri gesitli 6zelliklerine gore bdlumlere
ayirmaktadir. Bu durumda geleneksel pazarlama mevcut musterilerine
yonelmekten ¢ok pazardaki potansiyel musterilere yonelmektedir.

e Geleneksel pazarlama anlayisi, Urin veya hizmetin ismini kullanarak
cesitli hediyeler yardimiyla satiglarini arttirmak istemektedir. Satiglarin
yuksek oldugu surece karhligin yuksek olacagi dusuncesi bu anlayisi

beraberinde getirmektedir.

Bu ve bu gibi nedenlerden oOturl yetersiz oldugu dusunulen geleneksel
pazarlama anlayisinin zamanla degisiklikler gosterdigi ve pazarlama ile ilgili

yeni kavramlarin ortaya ciktigi gortulmektedir.

2.3.3.2. Pazarlama Anlayisinda Meydana Gelen Geligsmeler

Dunya genelinde meydana gelen geligsmelere paralel olarak, rekabetin artmasi,
tuketici ihtiyaclarinin tatminine imkan saglayacak faydanin aranmasi ve
tketicilerin bilingclenmesi isletmeler agisindan Uretmekten cok uretilen uriin ve
hizmetin satilmasini dnemli hale getirmigtir. Bu durum pazarlamayi 6nemli bir
fonksiyon olarak karsimiza c¢ikarmaktadir (Unsalan ve Simseker, 2005:171).

Pazarlama dinamik bir olgudur ve insan ihtiyaglarini tatmin etme amacinda
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oldugu icin, degisen sartlar ve musteri beklentileri dogrultusunda degisim ve
gelisim gostermektedir. Bu dogrultuda pazarlama anlayisinin Grine yoénelik yani
geleneksel pazarlama anlayisindan, tuketicilerin 6n plana ¢iktigi musteri odakl
yani ¢cagdas pazarlama anlayisina dogru bir sure¢ izledigi agiklanmaktadir
(Tutar, 2005:159; Gupta ve Thomas, 2005:100).

Geleneksel ve cagdas pazarlama anlayislari arasindaki farkliliklar asagidaki

sekilde basitge gosteriimektedir.

Baslangig
Noktasi

Hareket
Noktast

Araglar

Amag

Isletme

Uretilmis

Satig

Mal ve Hizmetler ~ Arttirma Cabalari

Satis Hacminden
Dogan Kar

GELENEKSEL PAZARLAMA ANLAYISI

Pazar

Tiiketici
Istek ve ihtiyaclar

Biittinlesik
Pazarlama

Tiiketici Tatmininden
Dogan Kar

CAGDAS PAZARLAMA ANLAYISI

Sekil 2.2. Geleneksel ve Cagdas Pazarlama Anlayiglarinin Karsilastiriimasi
Kaynak: Kotler ve digerleri, 2003, s.27°den uyarlanmigtir.

Yukaridaki sekilde de goruldugu Uzere geleneksel pazarlama anlayisinda mallar
ve hizmetler uretildikten sonra pazarlama calismalari baslamaktadir. Buna
karsilik gagdas pazarlama anlayisinda pazarlama ¢alismalari mal ve hizmetlerin
uretiminden 6nce baslamaktadir. Yapilan pazarlama arastirmalari sayesinde
tuketicilerin ihtiya¢ duyduklari ve satin almak istedikleri mal ve hizmetler
belirlenerek Uretimi yapilmaktadir. Daha sonra butunlesik pazarlama arag¢ ve
teknikleri kullanilarak mal ve hizmetler tuketicilere ulastiriimaktadir. Boylece
amag geleneksel yontemde oldugu gibi satis hacmiyle elde edilecek kar yerine,
tUketicinin  tatmini sonucu elde edilecek kar bigimine donusmektedir.
Gunumuzde geleneksel pazarlama anlayisi yerini musteri memnuniyeti ve

musteri sadakatini hedef alan ¢agdas pazarlama yaklagimina birakmaktadir. Bu
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gelismeler dogrultusunda degisikliklere ugrayan pazarlama anlayisi 6zellikle

hizmet pazarlamasinda yeni gelismelerin ortaya ¢ikmasina sebep olmustur.

2.4. Hizmet Pazarlamasinda Yeni Gelismeler

Gunumuzde, artan rekabet ortaminda, musterilerin isletmeler icin en degerli
varliklar oldugu bu yuzden isletmelerin musterilerini memnun edici nitelikte
uygulamalar ve programlar gelistirmesi gerektigi agiklanmaktadir (Weed,
2004:40). Bu yuzden igletmelerin musteri odakli olmalarinin ve pazarlama
faaliyetlerini musteri odakl olarak strdirmelerinin igsletmelere rekabet avantaiji
saglayacagi, isletmenin finansal performansini ve karlihgini arttiracagi
belirtimektedir (Ghosh ve digerleri, 2006:664). Bu sebeple isletmeler zamanla
geleneksel pazarlama anlayisindan uzaklasarak mugsteri odakh olmaya ve
musgterilerinin istek ve ihtiyaclari dogrultusunda kaynaklarini kullanmaya
baglamiglardir. Calismanin bundan sonraki kisminda musteri iligkileri yonetimi
ve iligkisel pazarlama kavramlari hakkinda bilgiler verilecektir. Bu sayede
musgterileri odakh olmanin isletmelere saglayacadi faydalar daha iyi

anlagilabilecektir.

2.4.1. Miisteri iligkileri Yonetimi

Gunumuzde c¢ogu igletme mdusgterileriyle uzun doénemli iligkiler geligtirmeye
cabalamaktadir. Cunki bu sayede mausterilerinin firmalarina kargi sadik
olacagini ve daha siklikla satin alma faaliyetinde bulunacagini digtinmektedirler
(Soéderlund ve Gunnarsson, 2000:2). Musteri iliskileri yonetimi, isletmelerin
musterileriyle daha yakin olmalarini saglayan bir yonetim felsefesi olarak
tanimlanmaktadir. Ginumuzde ¢ogu sektorde populerlik kazanan bu felsefede
isletmeler faaliyetlerini musterilerine yonelik olarak yeniden dizenlemekte daha
once bahsedilen musteri odaklh olma yaklagsimina paralel sekilde faaliyetlerini
surdurmektedir (Piccoli ve digerleri, 2003:61-62). Hizmet isletmelerini etkileyen

cevresel bir degisim olan musteri odakli olma kavrami, mugsterilerin sadece
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problemlerine ¢ozUmler aramaktan ziyade isletmelerden bireysel ilgi ve kendi
ihtiyaglarina uyarlanmis hizmetler arzu etmesinin sonucu ortaya ¢ikmaktadir
(Oztlirk, 2003: 38). Bundan dolay! cogu isletme pazarlama faaliyetlerini bu
yonde gelistirmekte mugteri memnuniyeti ve mdasgteri iligkileri yonetimi igin

harcamalar yapmaktadir (Narayandas, 2005:132).

Uysal ve Aksoy’a gore (2004:131), musteri iligskileri yonetimi, “Bir isletmenin
dogru Urun ya da hizmeti dogru musteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan,
dogru fiyattan ulastirmak suretiyle giderek artan dizeyde sadik ve karli
musgterileri belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde tutma yolunda
gerceklestirdigi tim faaliyetlerdir.” Goraluyor ki musteri iligkileri yonetimi ¢ok
sayida surecin birlestiriimesi sonucu olusturulabilmektedir. Bahsedilen bu
suregler sonucu musteri memnuniyeti saglanacak bunun sonucu olarak sadik
musgteriler yaratilacak ve isletme icin faydali olacadi dusinilen musteri ve
musteri gruplarinin belirlenmesi ve elde tutulmasiyla igletme karhligi artacaktir.
Dolayisiyla musteri iligkileri geligtirilirken belirlenen hedef dogru felsefe ile sadik

ve karli bir musteri grubu olusturmaktir.

Bazilari i¢in olduk¢ga maliyetli bir ig olarak gorunse de musteri iligkileri
yonetiminin saglayacagi faydalar yadsinamaz bir gergektir. Chen ve Chen bu

faydalari somut ve soyut olarak ayirmakta ve su sekilde agiklamaktadir.

Tablo 2.3. Miisteri iliskileri Yoénetiminin Faydalari

Somut Faydalari Soyut Faydalari
e Gelir ve Karliligin artmasi e Musteri memnuniyetinin artmasi
e Satis sikliginin artmasi e Pozitif kulaktan kulaga iletigim
e I¢ maliyetin azalmasi e Madasteri hizmetlerinin artmasi
e Daha yuksek calisan verimliligi o isletme faaliyetlerinin diizgiin
e Pazarlama maliyetlerinin azalmasi yurimesi
e Daha ylksek misteriyi elde tutma | ¢ Daha yakin yonetim anlayisi
orani e Musteri bolumlerinin daha etkili
e Geri donugumu yuksek olan ve daha detayli olarak
pazarlama yatirimlarinin geligtiriimesi
korunmasi e Mausteri profilinin daha net
belirlenmesi
e Musteri istek ve ihtiyaglarinin
daha iyi anlasiimasi

Kaynak: Chen ve Chen, 2004, s338'den uyarlanmistir.
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Goruldugu gibi  musteri iligkileri yonetimini uygulayan isletmeler cesitli
hesaplamalar ve Olgimler sonucu edinecekleri somut faydalarin yani sira
hizmet kalitesi, memnuniyet, iletisim vb. gibi konularda gesitli soyut faydalari da

elde edeceklerdir.

Musteri iligkileri yénetimi kavrami bazi kaynaklarda “iliskisel Pazarlama” olarak
aniimaktadir. Bu yiizden ¢alismanin bundan sonraki kisminda Misteri iligkileri
Yonetimi yerine bu kavram kullanilacaktir. Bu baglamda oncelikle iliskisel
pazarlamanin kisa bir tanimi verilecek sonrasinda ise igletmelere saglayacagi

faydalar incelenecektir.

2.4.2. iligkisel Pazarlama

Kotler ve Armstrong (1999:497) iliskisel pazarlamayi, musteri memnuniyetinin
ve musteri deg@erinin yaratilarak uzun dénemli karli iligkiler gelistiriimesi olarak
aciklamaktadir. Onceki kisimda bahsedilen miisteri iligkileri yénetimi tanimlarina
bakildiginda gercekten de mausteri iligkileri yonetimi ile iligkisel pazarlama
kavramlarinin benzerliklerinin bulundugu ve her ikisinin felsefesinin mugteri
odakli olmak oldugu anlagilimaktadir. Ote yandan bazi kaynaklarda iligkisel
pazarlama, isletmelerin musterileri, personeli ve tedarikcileri ile uzun dénemli
faydalar saglayacak sekilde baglanti olusturmasi olarak tanimlanmaktadir
(Berkowitz ve digerleri, 2000:15). Baska bir tanima gore iligkisel pazarlama,
karliik hedefleri igin musgterilerle ve diger ortaklarla iyi iligskilerin kurulmasi,
korunmasi ve de arttinlmasi igin yapilan faaliyetlerin tamami olarak
aciklanmakta, isletmelerin finansal ve finansal olmayan amaglarina iligkisel
pazarlama sayesinde ulagabilecekleri vurgulanmaktadir (Gronroos, 2003:172;
Storbacka ve digerleri, 1994:22). Bu durumda iliskisel pazarlamanin sadece
musgterileriyle dedil ayni zamanda personeli, tedarikgileri ve igletme ortaklari ile

de bagdlanti icinde olmasi gerekmektedir.

Goruluyor ki iligkisel pazarlama ¢agdas pazarlama anlayisinin gerektirdigi gibi

musteri odakli olarak daha kaliteli hizmet sunarak musteri degeri elde etmeyi ve



23

bu faaliyetleri uzun dénemli olarak sirdiirmeyi hedeflemektedir. iligkisel
pazarlamanin bu 6zellikleri asagidaki tabloda geleneksel pazarlama anlayigi ile
kargilastirmali olarak gosterilmektedir. Bu sayede asil amaci uzun donemli
karlilik olan isletmelerin bu hedeflerine ulasmak icin yapilmasi gerekenler daha

iyi anlagilabilecektir.

Tablo.2.4. iliskisel Pazarlama ve Geleneksel Pazarlamanin Karsilastiriimasi

iliskisel Pazarlama Geleneksel Pazarlama

e MUsteriyi elde tutma Uzerine e Sadece satis Uzerine
yogunlagsmaktadir yogunlagsmaktadir

e MUsteri degeri Uzerine odaklagir e Urlin 6zelliklerine yoneliktir

e Uzun donemlidir ¢ Kisa donemlidir

e Musteri hizmetleri Snemlidir e Musteri hizmetlerine fazla 6nem

e MUsteri beklentilerini tatmin verilmemektedir
sorumlulugu yuksektir o Musteri beklentilerini tatmin

e Musteriyle iligki strekli ve yuksektir sorumlulugu sinirlidir

e Kalite herkesin isidir o Musteriyle iligki orta dlzeylerdedir

o Kalite sadece uretimin isidir

Kaynak: Kotler ve digerleri, 2003, s.391den uyarlanmistir.

liskisel pazarlamanin isletmelere saglayacagd: faydalar arasinda aciklanan
musteriyi elde tutma kavrami iligkisel pazarlamanin en énemli amaglarindan biri
olarak belirtimektedir (Ahmad ve Buttle, 2001:32). iligkisel pazarlamayi
benimseyen isletmelerin oncelikle bu felsefenin en 6nemli kavrami olan
“‘Musteriyi Elde Tutma” olgusunu benimsemeleri ve buna paralel olarak
faaliyetlerini devam ettirmeleri gerektigini vurgulanmaktadir (Cravens ve Piercy,
1994:42). Gergektende yeni bir mugsteriyi elde etmek icin katlanilacak maliyetler
mevcut bir musteriyi elde tutmak igin harcanan maliyetlerden daha fazladir
seklinde yaygin bir gorus bulunmaktadir. Dolayisiyla mevcut bir musteriyi elde
tutma kavrami gerek karlilik gerekse isletmenin finansal performansi agisindan
oldukca 6nemli gorilmektedir. isin maliyet muhasebesi ile ilgili kismi ileriki
bélimlerde daha detayli olarak incelenecektir. Bu noktada o6zellikle hizmet
isletmeleri agisindan musteriyi elde tutma kavrami ve bu kavramla ilgili hizmet
kalitesi, personel ve musteri memnuniyeti, musteri baglhgr kavramlari ve bu
kavramlarin birbirleriyle olan iligkilerinin finansal performansi ve karliigi ne

sekilde etkileyecegi teorik olarak agiklanacaktir.
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2.4.2.1. Misteriyi Elde Tutma

Geleneksel pazarlama anlayisi mevcut musterilerin elde tutulmasindan ¢ok yeni
musterilerin kazaniimasi Uzerine yogunlasmaktadir (Kotler ve Armstrong,
1999:549). Ancak yeni bir musteriyi elde etmek yogun rekabetin oldugu
glnimuz pazarlarinda igletmeler agisindan oldukga maliyetli olmaktadir. Bu
yuzden isletmeler yeni musteriler kazanmaktan ¢ok mevcut musterileri elde
tutmak istemekte ve bu yonde bir davranis sergilemektedirler (Wayland ve Cole,
1994:24; Thomas ve Gupta, 2005:105; Storbacka ve digerleri, 1994:22).
Gunumuzde musteri odakli anlayisin yayginlasmasi sonucu, isletmeler uzun
doénemli faydalar saglayacak mdusgterilerini secerek onlari elde tutmak
istemektedirler (Grénroos, 2003:172).

Musteriyi elde tutma kavraminin gerek maliyetleri azaltici gerekse gelirleri
arttirici etkisinden dolayi isletmenin finansal performansini olumlu olarak
etkileyen bir karhlik stratejisi oldugu belirtiimekte (Fruchter ve Zhang, 2004:4) ve
sz konusu stratejinin alti ekonomik faydasinin oldugu agiklanmaktadir (Ahmad
ve Buttle, 2001:36).

e Yeni musterilerin kazanilmasi igin ortaya ¢ikacak maliyetlerden tasarruf

e Mevcut musgterilerin belli miktarda satin alma yapacaklari ve bunun
karhliga olan olumlu etkinin garantisi

¢ Mevcut musterilerden elde edilecek gelirlerde zamanla gorulecek artig

e Faaliyet giderlerinde meydana gelecek azalma

e Tanitim ve komisyon giderlerinde meydana gelecek azalma

e Mevcut musterilerin ylUksek fiyattan satin alma aliskanliklari sonucu

gelirlerde gorulecek artig

Goruluyor ki mugteriyi elde tutma kavrami, igletmeler i¢in oldukga 6nemlidir ve
karli oldugu dusunulen musterilerin isletmeyi terk etmeyerek, isletmenin sunmus
oldugu hizmet ve faaliyetleri kullanmasi uzun dénemli finansal performansi ve

karlihgr olumlu olarak etkileyecektir. Musteriyi elde tutma kavraminin iligkisel



25

pazarlama, iligkisel pazarlamanin ise hizmet pazarlamasinin bir sonucu oldugu
dUsundlirse hizmet igletmeleri agisindan musteriyi elde tutma kavrami daha
onemli bir hal almaktadir (Gummeson, 1993:81-82). Bu yluzden hizmet
isletmelerinin karhliga giden yolda gelistirecegi stratejilerde dikkat etmesi ve

uzerinde durmasi gereken hizmet-karlilik zincirinden bahsetmek gerekmektedir.

2.4.2.2. Hizmet — Karlilik Zinciri

Onceki kisimlarda memnun olmus bir musterinin isletme hizmetlerini
kullanmaya ve satin almaya devam edecegini bunun ise igletme karliligini
arttiracagindan bahsedilmigti. Anderson ve Mittal (2000:107), bu konuyla ilgili
olarak igletmelerin g¢esitli programlar geligtirildigini aciklayarak, musteri
memnuniyetinin saglanmasinin stratejik bir zorunluluk noktasina geldigini
belirtmektedir. Gelistirilen bu programlarin temelinde yatan iligkiyi ise asagidaki

sekildeki gibi 6zetlemektedir.

Performans Miisteri Miisteriyi
Karlilik
Niteligi Memnuniyeti Elde Tutma

Sekil 2.3. Memnuniyet — Karlilik Zinciri
Kaynak: Anderson ve Mittal, 2000, s.107°den uyarlanmistir.

Anderson ve Mittalla gore isletmede sunulan performans veya hizmetin
niteliginin artmasi musteri memnuniyetini saglamakta bu ise musteriyi
alikoyarak igletme karlihdinin artmasina sebep olmaktadir. Gergektende ¢ogu
kaynakta musteri memnuniyeti ile musterinin elde tutulmasi ve bunun finansal
performans ile karliiga olan olumlu etkisinden bahsedilmektedir. Ancak emek
yogun 6zellige sahip hizmet isletmelerinin basarili olabilmesi igin musterileri ile
birlikte calisanlarina da gereken 6nemi vermeleri gerektigi vurgulanmaktadir
(Kotler ve digerleri, 2003:46; Heskett ve digerleri, 1994:164; Kotler ve
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Armstrong, 1999:260). Bu baglamda, karliik, musteri baghhg:r ve personel
memnuniyeti arasinda bir iligki bulundugu kisaca personel memnuniyetinin
sunulan hizmetin kalitesini arttiracagi bunun musteri memnuniyeti ve baglilhgini
saglayacag! sonug¢ olarak ise finansal performans ve karhligi pozitif olarak
etkileyecegi seklinde agiklanmaktadir. Personel memnuniyeti, personelin elde
tutulmasi, hizmetin kalitesi, musteri memnuniyeti, musteri baghhgi, ve karhlik

arasindaki iligki “Hizmet — Karhlik Zinciri” seklinde asagida gosterilmektedir.

Isletme Stratejisi ve
Hizmet Sunum Sistemi

A A A
Gelirlerin
Artmast
Personelin
Elde
4 Tutulmast
i Sunulan . .
I¢ - Miisteri Miisteri
. P 1 -
Hizmet | M ;r;o:ie i levrneF » Memnuniyeti Baglihigi [7]
Kalitesi emnuniye Degeri

A
\ Personel
Verimliligi
*Elde Tutma Karlilik
*Caligma yerinin diizenlenmesi *Tekrar ve

*Gorevlerin planlanmast *Bahsetme
*Personelin se¢imi ve egitimi

*Personelin ddiillendirilmesi Miisteriye Miisteri ihtiyaglarina
*Miisteriye hizmet i¢in sunulacak uygun hizmetin

gerekler hizmet yapist hazirlanmasi ve

sunumu

Sekil 2.4. Hizmet — Karlilik Zincirinin Genel Yapisi
Kaynak: Heskett ve digerleri, 1994, s.166’dan uyarlanmistir.

Goraluyor ki, karliik ve bliyume hedeflerine ulasabilmek igin dncelikle hizmet
isletmeleri icin onemli bir unsur olan personelin memnuniyetinin saglanmasi
personelin verimliligini ve sunulan hizmetin kalitesini arttirmaktadir. Bu sayede
beklentilerini tam olarak karsilayan mugsteriler memnun olmakta surekli ayni
isletme ile c¢alisarak isletme gelirlerinin, finansal performans ve karlihdin

artmasini saglamaktadir.

Ozetle, igletmeler misteri iligkileri yonetimi ve musteri odakli olma anlayisi
sonucu musterileri i¢in gesitli programlar gelistirmekte ve musterilerine sunmus
olduklari Urin ve hizmetin kalitesini arttirmaya calismaktadirlar. Ciunki bu
sayede musteri memnuniyetinin saglanacagi dusunulmektedir (Anderson ve

Mittal, 2000:111). Dolayisiyla sunulan hizmetin kalitesi ile musteri memnuniyeti
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arasinda dogrusal bir iligkiden bahsedilmektedir (Xevelonakis, 2004:228;
Ahmad ve Buttle, 2001:37; Zeithaml, 2000:81; Ranchod, 2004:364; Storbacka
ve digerleri, 1994:21). Hizmet kalitesi ve misteri memnuniyetinin haricinde diger
bir iliski, musteri memnuniyeti ile musteri baglihgr ve musteriyi elde tutma
kavramlari arasinda gorulmektedir. Buna gbére memnun olmus bir musteri
zamanla sadik bir misteri haline gelecek ve elde tutulmasi daha kolay olacaktir
seklinde agiklanmaktadir (Anderson ve Mittal, 2000:114; Ranchod, 2004:364;
Heskett ve digerleri, 1994:164-165; www.saferpak.com, z.t.2006; Gurau ve
Ranchod, 2001:204; Xevelonakis, 2004:228; Anderson ve Mittal, 2000:107).

isletmeler ve 6zellikle hizmet isletmeleri acisindan yeni musterileri elde etmek
icin katlanilan maliyetler mevcut musterileri elde tutmak igin katlanilan
maliyetlerden ¢ok daha fazla oldugundan isletmeler mevcut magterilerini elde
tutmak icin ¢aba gdstermektedirler (Xevelonakis, 2004:227-228). Bu ylzden
iligkisel pazarlamanin en onemli amaglarindan biri olarak karsimiza ¢ikan
mugteri baghligi ve mdugsteriyi elde tutma kavramlarinin isletme karlligi ve
finansal performansini olumlu olarak etkiledigi vurgulanmaktadir (Anderson ve
Mittal, 2001:116; Ahmad ve Buttle, 2001:33; Guo ve digerleri, 2004:131;
Ranchod, 2004:366; Reicheld ve Sasser, 1990:107). Sunulan hizmet kalitesi ve
karlilk arasindaki bu iliskinin iyi anlasilmasi, musteri odakli anlayis
cercevesinde daha dogru yonetim kararlarinin alinmasina yardimci olacaktir.
Gelistirilecek memnuniyet programlarinin basarili olabilmesi igin igletme
yoneticilerinin musterilerini iyi anlamasi ve hangilerine odaklanacaklari bilmeleri
gerekmektedir. Bu baglamda igletmeye en ¢ok faydayi saglayacak musterilerin
elde tutulmasina yonelik calismalar, daha basarili sonuglar doguracaktir.
isletmeye en cok fayda ve katkiyi saglayacak musterilerin bulunmasi bir sonraki
bolimde detayll olarak anlatilacak olan mugsteri karlilik analizi sayesinde
belirlenebilmektedir. Musteri karlilik analizi igin gerekli olan gelir ve maliyet
bilgilerinin dogru olarak hesaplanmasi alinacak kararlarin dogrulugu igin
oldukca onemli olmaktadir. Bu yuzden dogru ve uygun bilgileri saglayacak
muhasebe sistemlerine gerek duyulmaktadir. Calismanin bundan sonraki
kisminda musteri odakli anlayis ve etkin musteri karlilik analizi igcin muhasebe

sistemlerinde ortaya c¢ikan degisiklikler cercevesinde yonetim ve maliyet
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muhasebesinde meydana gelen gelismeler ile muhasebe boliminin 6nemi

aciklanmaya caligilacaktir.

2.5. Hizmet isletmelerinde Miisteri Odakli Olmak ve Yoénetim Muhasebesi

lligkisi

isletmelerin hedeflemis olduklari uzun dénemli basari ve karlilik, faaliyetlerini
musteri odakli olarak surdukleri sirece elde edecekleri rekabet avantaji
sayesinde daha kolay olmaktadir (Imrie ve Fyall, 2001:71; Jackman ve
Shanahan, 2002:125). Bu sayede isletmeler mevcut musterilerine yonelmekte
ve onlari elde tutmak igin gesitli programlar gelistirmektedir. Cunku yapilan
arastirmalar hizmet igletmelerinin yeni bir masteri bulmak ve elde etmek igin
katlanacagi maliyetlerin mevcut mdasterilerini elde tutmalari i¢in katlanilan
maliyetten bes kat daha fazla oldugunu aciklamaktadir (Zeithaml ve Bitner,
1996:254; Xevelonakis, 2004:227-228; Heskett ve digerleri, 1994:165). Ayrica
Gupta ve arkadasglari (2004:16), musteriyi elde tutma oraninda meydana
gelecek %7’lik bir artisin muagteri degerini % 2.45 ile % 6.75 arasinda
arttiracagini buna karsin musteriyi kazanma maliyetlerinde meydana gelecek
%71’lik artigin ayni etkiyi gostermeyecegini belirtmektedir. Bununla beraber,
musgteri terk ediglerinde meydana gelen %59%’lik bir azalmanin da igletme
karhhgint %25 ile %85 arasinda artiracagindan bahsedilmektedir (Piccoli ve
digerleri, 2003:63; Reicheld ve Sasser, 1990:107). Bu baglamda, isletmeler yeni
musgteriler elde etmekten ¢ok hizmet, kalite ve pazarlamayi bir araya getirerek,
musteri odakli olmak, mevcut musterilerin tatmini ve uzun dénemli musteri
iliskileri gelistirmeyi hedeflemektedirler (Oztiirk, 2003:180)

Goruluyor ki musteriyi elde tutmak isletme performansina ve karliliga dogrudan
etki etmektedir. Ancak, butun mdugteriler esit degildir bundan dolayr mevcut
musgteriler arasindan igletmeye en ¢ok fayda saglayacaklarin belirlenmesi ve
belirlenen musteri gruplar igin gesitli hizmetlerin sunulmasi, stratejik pazarlama
faaliyetlerinin gelistiriimesi gerekmektedir (Ryals, 2002:242; Wayland ve Cole,
1994:24; Gronroos, 1994:10).
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isletmelerin musteri odakh olmalari sonucu katlanacaklari maliyetler artig
géstermektedir. Ozellikle farkli istek ve ihtiyaglarda bulunan musteri gruplari igin
pazarlama, dagitim, satis, musteri hizmeti vb. maliyetler ortaya c¢ikmakta
isletme yonetimi tarafindan stratejik amaclarda kullanilabilmesi igcin musteri
bazinda dogru bir gekilde hesaplanmasi gerekmektedir (Niraj ve digerleri,
2001:1). Ancak, hizmetlerin 06zellikle fiziksel varliklarinin olmayisi sonucu
maliyetlerin kontrolinde ve dagitiminda problemler yasanmaktadir (Brignall,
1997:327). Sunulan hizmetlerin musteriyi ne oranda memnun ettigi, finansal
performans ve karllikla olan iligkisinin belirlenmesi kolay olmamaktadir (Caru ve
Ciguni, 1999:132). Bu yuzden, hizmet igletmelerinin musteri odakl olmasindan
oturu yonetim muhasebesi uygulamalarini da mugsteri odakli olarak gelistirmeleri
gerektigi onerilmektedir (Nielsen ve digerleri, 2000:269; Foster ve Gupta,
1994:47). Cunku, geleneksel maliyet sistemi mugteri odakh anlayis sonucu
onemi artan pazarlama bolimunu unutmakta ve bu boélimle ilgili pazarlama,
satig, dagitim gibi maliyetleri donem maliyeti olarak dugunulmektedir. Bu
maliyetler satis gelirine sagladiklari katki ve orana gore musterilere dagitilmakta
musterilere sunulan hizmetler ile elde edilen gelirler iliskilendiriimedigi igin
alinacak stratejik kararlara yardimci olmamaktadir (Dearden, 1978:133; Foster
ve Gupta, 1994:49)

Geleneksel maliyet sistemi, hangi mugsterinin hangi faaliyetleri kullandigi ve
taleplerini karsilayarak memnun oldugu bilgilerine sahip degildir. Bu ylzden
toplam maliyetleri azaltmak igin hizmet kalitesinde meydana gelecek bir azalma,
mugteri iliskilerinde ve karlilikla ilgili aksakliklarin olugsmasina sebep olabilir.
(Caru ve Ciguni, 1999:141; Gronroos, 1994:8). Bu yuzden kullanilacak maliyet
sisteminin hangi musteri grubunun hangi faaliyeti kullandigini bunun igletmeye
olan maliyeti yani sira isletmeye sagladigi katkiyi da hesaplayarak igletme
yoneticilerine gerek isletme faaliyetlerinin ve sunulan hizmetlerin devamliligi
kararlarinda gerekse musgteri ve musteri gruplari ile ilgili alacaklari elde tutma
veya vazge¢me kararlarinda yardimci olmasi gerekmektedir (Gummesson,
1994:17). Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetler, musterilere yonelik 6zel

hizmetler, Urlnler ve toplu olarak sunulan hizmetler olarak dugunuldugunde her
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gruba ait olan maliyetlerin belirlenmesi geleneksel yontemlerin yetersizliginden

dolay!i yeni sistemlerin kullaniimasini gerektirmektedir (Brignall, 1997:327).

Sunulan hizmetin kalitesi ile musteri memnuniyeti arasinda olumlu bir iligki
oldugu ve isletmelerin bu amagla kalite maliyetlerine katlandiklari ve bu
maliyetlerin kaliteyle paralel olarak arttigi ve azaldigi belirtiimektedir (Kellog ve
digerleri, 1997:206-207; Nielsen ve digerleri, 2000:271). Bu ylzden hizmeti
sunan igletme personeline ve kaliteyle ilgili diger maliyet hesaplamalarin dogru
olarak yapiimasi etkin bir muhasebe sistemi sayesinde olabilecektir (Modell,
1996:64).

Sonu¢ olarak, karli olan musteri gruplarinin elde tutulmasi geregi
disundldigunde bu gruplarin  belirlenmesi uygun muhasebe sistemleri
neticesinde elde edilecek bilgiler sayesinde olabilmektedir. Bu yuzden
musterilerin kullandiklar1 faaliyetlerin ve katlanilan maliyetlerin dogru olarak
belirlendigi, yonetime dogru bilgileri sunabilecek bir maliyet sistemi
gerekmektedir. Calismanin sonraki bolimlerinde detayli olarak incelenecek olan
faaliyet tabanli maliyet sistemi musteri degerinin belirlenmesinde en dogru
bilgileri sunabilecek maliyet sistemi olarak 6nerilmektedir (Nielsen ve digerleri,
(2000:272-273; Model, 1996:59; Gummesson, 1994:88; Zeithaml, 2000:80).

Gorulayor ki, isletme yodnetiminin dogru kararlar igcin dogru bilgilere, dogru
bilgiler icin ise dogru maliyet ve muhasebe sistemlerine ihtiyaclari
bulunmaktadir. Bu yuzden kullanilacak olan maliyet sistemi ve bunun yani sira
gerekli bilgileri saglayacak muhasebe boluminin énemi iginde bulundugumuz

rekabet ortaminda daha acik bir sekilde anlasiimaktadir.

2.6. Ozet

Pazarlama anlayisinda meydana gelen gelismelere ve artan rekabete paralel
olarak yukselen musteri odakli olma ve musteriyi memnun etme yaklasimi diger

sektorler gibi hizmet sektorinde de oOnemli bir konu olarak karsimiza
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cikmaktadir. Musterilerin  6nemli bir isletme varligi olarak dusundldugu
glnimuzde musteri memnuniyeti ve musteriyi elde tutmak isletme karliligini
arttirici kavramlar olarak dusunulmektedir. Bu yuzden igletme yonetimi musteri
memnuniyeti saglayacak gesitli programlar gelistirmekte, uzun dénemli basariyi

saglayacak stratejik kararlar almaktadirlar.

isletmelerin misteri odakli olmalari farkli istek ve ihtiyaclarda bulunan misteri
gruplarinin ortaya ¢ikmasina bu ise ilgili maliyetlerde artisa sebep olmaktadir.
Bundan dolaylr bahsedilen amagclar igin katlanilan farkli turde maliyetlerin
hesaplanmasi gerekmekte, isletme performansinin ve degerinin uzun dénemli
kontrolu icin isletme yOnetiminin alacaklari stratejik kararlara yardimci olacak

maliyet sistemi ve muhasebe bilgilerine ihtiyag bulunmaktadir.

Bu programlar sayesinde musteri gruplarina dogrudan ulagsmak ve musteri
iliskilerini gelistirmek hedeflenmektedir. Yoneticilerin etkin pazarlama stratejileri
gelistirebilmeleri ve uzun donemli karhligi saglayabilmeleri igin geligtirilen bu
programlari hangi musteri gruplarina uygulayacaklarini bilmeleri gerekmektedir.
Musteri gruplarinin saglayacagi katki ve karliliklarinin bilinmesi yoneticinin en

uygun karari almasini saglayacaktir.

isletmeler bltin misterilerin énemli oldugunu disiinmekle beraber, bazi
musgterilerin digerlerinden daha 6nemli oldugunu da kabul etmektedirler. Bu
noktada isletme yonetiminin karar vermesi gereken konu musterileri memnun
etmek adina onlara saglanan hizmetler ve verilen degerlerin igletmeye geri
donusundn yani isletmeye saglayacagi katkinin tahmin edilmesi ile ilgili
olmaktadir. Bu baglamda son yillarda yonetim muhasebesi literatiriine girmis
musteri karlihk analizi isletme yonetimine alacaklari kararlarda yardimci olan bir
uygulama olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Sonraki boliumde detayli olarak
incelenecek olan masteri karhlik analizi kisaca musterilerin veya musteri
gruplarinin gelirinin ve bu geliri elde etmek igin gereken maliyetlerin ve
sonucunda karin belirlendigi bir tekniktir. Bu yuzden isletme ydneticilerinin
musgterilerinden elde edecekleri degeri olgmeleri ve mugteri karlihk analizi

neticesinde kararlarini vermeleri gerekmektedir. Bu ise muhasebe bolumunin
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onemini arttirmaktadir. CUnkl neden sonug iliskisi cergevesinde her musteri ve
musgteri grubu ile ilgili gelir ve giderlerin dogru olarak hesaplanmasi musteri

karlilik analizinin dogru sonuglar sunmasini saglayacaktir.

Calismanin bundan sonraki boliminde musteri karliik analizi genel olarak
incelenerek konu ile ilgili tanimlar yapilarak, muasteri karhlik analizinin
geligtiriimesi, faydalari ve isletme yonetimi tarafindan alinacak stratejik kararlara

olan etkisine deginilecektir.
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UCUNCU BOLUM

MUSTERI KARLILIK ANALiZi

3.1. Girig

isletmelerin, 1950'li yillarda baslayan musteriler igin kurulmus olduklari gériis,
1990’1 yillarda musteri odakli olmanin basari i¢cin en dénemli faktor oldugu
aciklamalariyla devam etmigtir (Jackman ve Shanahan, 2002:125). Bu
bakimdan, buatun igletmeler gibi rekabet avantaji yaratmak isteyen bir
konaklama isletmesinin, dizenli olarak musteriyle ilgili arastirmalar yapmasi ve
sunmus oldugu hizmetlerin musteri odakl olmasi gerektigini vurgulanmaktadir
(Imrie ve Fyall, 2001:71).

Onceki bélimde anlatildigr Gzere, musteri odakhi olmak isteyen hizmet
isletmeleri iligskisel pazarlamaya yonelmekte bu sayede uzun dénemli musteri
bagliliklari yaratarak daha ylUksek karlilik elde etmektedirler (Mattila, 2001:91).
Bu yuzden isletmelerin mevcut mugterilere yonelmesi ve elde tutulmasi igin
cesitli programlar gelistirmesi gerekmektedir. CuUnkd, isin  mali yani
dusundldugunde, hizmet isletmelerinin yeni bir musteri bulmak ve elde etmek
icin katlanacagi giderler mevcut musterilerini elde tutmak igin katlanilan
giderlerden bes kat daha fazla olmaktadir (Zeithaml ve Bitner, 1996:254).
iliskisel pazarlama ile isletmeler, yeni misteriler elde etmekten gok hizmet,
kalite ve pazarlamayi bir araya getirerek, mevcut mugterilerin tatmini ve uzun
dénemli misteri iligkileri gelistirmeyi hedeflemektedirler (Oztiirk, 2003:180). Bu
sayede gerek daha fazla satin almalardan gerekse musteri ile ilgili maliyetlerin

dusuk olmasindan dolayi isletme karlihginin artacagi dusuntlmektedir.

Konaklama igletmeleri, sunmus olduklari Grin ve hizmetlerin kalitesini arttirarak
ve farklilastirarak musterilerini memnun etmek ve elde tutmak isterler.

Boylelikle, isletmenin mevcut ve potansiyel musterilerine sunulacak kaliteli
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hizmet musteri memnuniyet ve sadakatini arttirmakta, gelecekte de bahsi gegen
isletmeyi tercin etmesini saglamaktadir (White, 2005:1). Ancak Oztirk
(2003:185), mevcut mdasterilerin tamamini elde tutma cabalarinin verimli
olmayacagini 6ne surmekte bunun yerine hizmet isletmelerinin karlihg1 ve
rekabetcgi glcu artirmak icin asla karli olmayacak musterilerden vazgecerek
yasam boyu karllik saglayacak musterilere yonelmesi ve elde tutulmalarina

odaklanmasi gerektigini belirtmektedir.

Bu noktada bahsedilmesi gereken, musgterilerin memnuniyeti dusunulirken
diger taraftan musterilerinin igletmeyi ne kadar memnun ettiginin de oldukga
onemli oldugudur. Bunun igin digerlerine karsi rekabet uUstunligu saglamak
isteyen igletmeler, Gran karhligi kadar musterilerin karlihgini da énemseyerek,
isletme karina olan katkisini belirleyici g¢alismalar yapmaya baslamigtir
(Gunduz, 2002:66).

Calismanin bu bolumdnde, isletme yoOnetimine alacaklari gesitli stratejik
kararlarda olumlu katki saglayacak musteri karlilik analizinden bahsedilecektir.
Bu baglamda oncelikle musteri karhlik analizinin tanimi yapilarak analizin
asamalari, uygulanmasi, hesaplanmasi hakkinda bilgiler verilecek ve isletmeye
saglayacag: faydalar ile masteri karlihk analizinin yapilmasi gerekliligi

aciklanmaya calisilacaktir.

3.2. Musteri Karlihik Analizi

Gunumuzde ¢ogu isletme faaliyetlerini musteri odakl olarak strdirmekte ve
musterilerini tatmin etmeye g¢aba gdstermektedir. isletmeler agisindan stratejik
bir amag¢ olarak karsimiza ¢ikan bu durum zamanla degisiklik gostermis ve
Ozellikle artan rekabet, isletme ve musteri iligkisinin diger tarafina bakilmasina
yani musterilerin isletmeleri ne kadar memnun ettiginin arastirilmasina sebep
olmustur. Bu yuzden isletmeler UGrlin karlihginin haricinde sahip olduklari
musgterilerinin karliliklarini analiz ederek gergekten karli olanlari elde tutacak

cesitli programlar geligtirmeye baslamislardir (Howell ve Soucy, 1990:43;
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Gunduz, 2002:66). Plowman da (2001:1), musterilerin igletmeler igin dnemli
varlklar oldugundan bahsetmekte ancak bazi musterilerinin digerlerine gore
daha karli oldugunu agiklayarak igletme yoneticilerinin musterileriyle ilgili
alacaklar1 kararlarda bu durumu g6z Onunde bulundurmalari gerektigini
belirtmektedir.

Mdusteri karlihlk analizi aslinda yeni ancak zamanla populer olan bir yonetim
muhasebesi  yaklasimidir  (Hilton ve digerleri, 2003:221). YoOnetim
muhasebesinin temel amaci, igletme yodnetimi i¢in karar alma ve kontrol araclari
gelistirmesidir (Zimmerman, 2000:718). Bu amag¢ dogrultusunda igletme
yonetiminin musterileriyle ilgili alacaklari kararlarda musterilerine ait dogru
bilgilere gereksinimi bulunmaktadir. Bu ise isletmelerin sahip oldugu muhasebe
sistemlerine bagh olmaktadir. Dolayisiyla isletmelerin kullandigi muhasebe bilgi
sistemlerinin  maliyetleri ve gelirleri musteri bazinda siniflandirmasi
gerekmektedir. Oysaki geleneksel maliyet sistemleri musterilerle ilgili gesitli
maliyetleri ve gelirleri ddnemsel veya kumulatif olarak hesaplamaktadir (Smith,
2005 :91). Bu durum ise musterilere ait bilgilere ulasilamayacagi igin musteri
karlilik analizlerinin dogru sonuglar vermemesine neden olmaktadir. CUnkd,
geleneksel musteri karlilik analizinde, musteri karliliginin, bir ddonemde musteri
veya musteri gruplarindan elde edilen gelirlerden, musterinin satin aldigr urin
veya hizmet maliyetlerinin ¢ikarilmasi sonucu hesaplandigini belirtiimektedir. Bu
sayede satis rakamlarina gore tahmini olarak belirlenen ve dagitilan Grin veya
hizmet maliyetlerinin, satis rakamlarindan ¢ikarilmasi sonucu buatun musterilerin

karh oldugu dugunulmektedir (www.informit.com).

Oysaki ginumuz pazarlarini olusturan ve birbirine benzer olmayan musteriler ve
musteri gruplari, farkli sekillerde isletme kaynaklarini kullanmakta ve farkl
hacimlerde gelir yaratmaktadirlar. Bu konuyla ilgili olarak, Niraj ve digerleri de
(2001:2) her mausterinin igletme karina ayni katkiyi yapmadiklarini
belirtmektedirler. Her ne kadar musterilere ait satis hacmi kari belirleyen 6nemli
bir faktor olarak disunulse de farkli musteriler icin katlanilan farkli tirde hizmet
maliyetleri de igletme karini ayni sekilde etkilemektedir. Musteriler isletme

faaliyetleri ile ilgili kaynaklari ayni miktarda kullanmazlar bu ylzden bazi
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musgterilere satis yapmak bir digerine satis yapmaktan daha maliyetli
olabilmektedir. Bu ylzden musterilerin kullanmis oldugu satis, pazarlama,
dagitim ve bazi idari giderlerin musteri bazinda takip edilmesinin daha dogru bir
yaklagim olacagi diistiinilmektedir (Oker, 2003:72). Dolayisiyla birbirinden farkli
olarak hesaplanan musteri maliyetleri farkli musteri karini olusturmaktadir
(Plowman, 2001:3). Kaplan ve Narayanan mdusterileri gruplarinin saglamis
oldugu farkli musteri karliliklarini ve bunlarin toplam kar icindeki payini su

sekilde gostermektedir.
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%300 f
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Kimilatif .
Kar %200

(toplam karin

yiizdesi %150
bazinda)
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Grubu Grubu

Sekil 3.1. Kimulatif Karlilik Egrisi

Kaynak: Kaplan ve Narayanan 2001, s.4’den yararlanilarak hazirlanmistir.

Sekilde gorulen, %20 musteri grubu isletme karinin yaklasik %300°UnU elde
etmektedir. Ancak sonraki %80’lik musteri grubu bu kari azaltmakta ve
isletmenin normal kari olan %100’e kadar geriletmektedir. Bu durumda %20’nin
hizasindan cizilen gizginin sol tarafindaki musteriler yiksek derecede karli ve
kesinlikle elde tutulmasi gereken grup olarak belirlenebilecektir. Sag taraftaki
grubun ise normal karin 3 kati daha fazla yani %300 kar yaratan grubun karini

eriterek %100 seviyesine dusurdugu gorulmektedir. 20-80 Pareto kurali olarak
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adlandirilan bu durum isletmenin kimulatif kar grafigini yukaridaki sekilde
gorulen belirli bir grup igin (%20’lik) en yuksek noktada daha sonra ise normal

dizeye inen bir grafik olarak yansitmaktadir.

Cogdu kaynakta musterilerin her birinden elde edilen gelirlerin ve katlanilan
maliyetlerin ve dolayisiyla masteri karlarinin birbirinden farkli oldugundan
bahsedilmektedir (Niraj ve digerleri, 2001:2; Karadag ve Kim, 2006:157). Howell
ve Soucy (1990:43) bu konuyla ilgili olarak stratejik amaglarindan biri musteri
memnuniyetini saglamak olan igletmelerin 1990’ yillarda musgterilerin onlari ne
kadar memnun ettigini arastirmaya basladigindan bahsetmekte ayrica ginimuz
rekabetin yogun oldugu ortamda, musterilerin, pazarin ve dagitim kanalinin
karhh@imnin bilinmesinin Gran karhligi kadar 6nemli oldugunu vurgulamaktadir.
Birgok isletme, kendi Urln veya hizmetlerini en ¢ok satin alan musterilerin en
karli musteri oldugunu dustinmektedir. Oysaki musterilerin isletme kaynaklarini
tlketme oranlari birbirinden farkli oldugu ve musteri karliliklarinin satis hacmine
orantili olarak degismedigi g6z onunde bulunduruldugunda yapilan mugteri
karliik analizlerinin yanlis sonuglar verdigi anlasiimaktadir. Bu yuzden her
masterinin isletme kaynaklarini ne kadar tlkettigi, ne kadar maliyete sebep
oldugunun hesaplanmasi ve bu hesaplamalarin sonucu olarak musteri
karhliklarinin belirlenmesi gerekmektedir (Gundulz, 2002:66). Bu sayede isletme
kaynaklari daha dogru bir sekilde dagitilabilecek daha karli musteri ve musteri

gruplarina daha iyi hizmet sunulabilecektir.

Goruluyor ki, musteri karhliklarinin hesaplanabilmesi isletmelerin alacaklari
cesitli stratejik kararlarda dnemli rol oynamaktadir. Cunku, yonetim muhasebesi
literatlrine girmis bir kavram olan musteri karllik analizi igletmelerin alacaklari
kararlara yardimci olacak bilgileri saglamaktadir. Genel olarak musteri karlilik
analizi, belirli bir donemde musteri veya musteri gruplari bazinda elde edilen
gelirler ile bu gelirleri elde etmek igin katlanilan maliyetlerin ayri ayri
belirlenmesi olarak tanimlanmaktadir (Pfeifer ve digerleri, 2004:7; Niraj ve
digerleri, 2001:1; Mulhern, 1999:26; Soderlund ve Vilgon, 1999:4). Bir baska
kaynaga gore, musteri karlilik analizi belirli musterilere hizmet sunumunda

kullanilan kaynaklarin belirlenmesi ve bu musterilerden elde edilen gelirlerin
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kiyaslanmasi amaciyla kullanilan bir yonetim muhasebesi araci olarak
aciklanmaktadir (www.taysad.org.tr; Gundiz, 2002:67). Howell ve Soucy ise
(1990:44), musteri karhlik analizini, musterileri maliyet nesnesi olarak kabul
eden ve neden olduklari gelirleri, giderleri, varliklari ve borglari onlara atayan bir
yontem olarak tarif etmektedir. Daha dnceki bolumde agiklanan musteri odakli
anlayis cergevesinde isletmeler musterileriyle ilgili daha fazla bilgiye gereksinim
duymakta ve bu bilgiler dogrultusunda kararlar almaktadirlar. Dolayisiyla
isletme yoneticileri musteri karlihk analizi sayesinde musterilerinin isletmeyi ne
kadar memnun ettigini ve isletmeye olan katkilarini belirleyebilmektedirler. Bu
baglamda calismanin bu kisminda isletmeler agisindan olduk¢a énemli oldugu
dusunulen musteri karlihk analizinin yapilmasi ve musteri karliliklarinin

Olctlmesi gerekliliginden bahsedilecektir.

3.2.1. Miisteri Karliigini Olgme Gerekliligi

Musteri karlilik analizinin dnemli bir ydnetim araci olmasi hususunda etkili gesitli
faktorler bulunmaktadir. Bunlar gerek serbest ticaret, sermayenin uluslararasi
dolagimi, bilgi iletisimde meydana gelen artig ile kiuresel ekonominin bas
gOstermesi gerekse kuresellesme sonucu ortaya ¢ikan kuresel rekabetin daha
onemli bir boyuta ulasmasi ve isletmelerin yiksek musteri beklentilerine paralel
faaliyetlerini surdirmeleri gerektigidir. Bu faktorler arasinda sUphesiz en
onemlisi rekabetin artmasi olarak gorulmektedir. Zaten ¢ogu kaynakta pazarin
yapisinda meydana gelen degisim ve rekabetin ulagsmis oldugu durum, musteri
karhlik analizinin yapilmasinin gerekliligi olarak aciklanmaktadir (Smith,
2005:89; Noone ve Griffin, 1999:112). Ortaya ¢ikan bu rekabetgi ortama yon

veren gesitli temel 6zellikler ise su sekilde siralanmaktadir (www.taysad.org.tr).

e Kiuresel boyutta gorilen rekabet,

o Uretimle ilgili teknolojilerde gériilen hizli gelismeler,

e |letisim teknolojilerinde meydana gelen hizli gelismeler,
e Musteriye odaklanma olgusunun ortaya ¢ikmasi,

e Yeni yonetim anlayislarinin kullaniimaya baglanmasi,


http://www.taysad.org.tr/
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e Sosyal, politik ve kilttrel yasamdaki degisiklikler.

Yukarida siralanan 6zellikler icerisinden musteri karlilik analizinin yapilmasini
gerekli kilan en dnemli faktorler misteriye odaklanma olgusunun ortaya ¢ikmasi
ve rekabette gorilen artis olarak aciklanmaktadir (Karadag ve Kim, 2006:157;
Noone ve Griffin, 1999:112; Larry ve Yoko, 2006:7).

isletmelerin faaliyet gosterdikleri pazarda yer alan musteriler ve misteri gruplari
birbirinin ayni degildir, yani homojen bir pazar yapisi bulunmamaktadir. Her
mugteri farkl tUrde Grun veya hizmet talep etmekte farkli maliyetlere sebep
olmakta ve isletme karina farkl katkilar saglamaktadir (Noone ve Giriffin,
1997:75). Smith (2005:89), gunumuzde Urun karhhdr’'nin eski dnemini yitirmekte
oldugunu bunun yerine musteri karlihginin stratejik amagcli olarak daha yararli
sonuglar verecegini belirtmektedir. Clnku isletmelerin artik bilmesi gereken
hangi urinum karli sorusunun cevabi yerine, Urinu kimlerin aldigi ve isletme
amaglarina bagl olarak hangi musterilerin memnun ettigidir. Bu yuzden her
musteri veya musteri grubuna ait maliyetlerin belirlenerek bu musterilerden elde
edilen gelirlerle kargilastirilarak musteri veya musteri gruplarinin karhliklarinin
belirlenmesi gerekmektedir. Boylece isletme karina sagladiklari katkilara gore
siralanan muagteri veya musteri gruplarinin talep ettikleri faaliyetler
belirlenebilecek ve isletme kaynaklarinin dagitimi kararlarinda bu durum géz
onunde bulundurulabilecektir. Bu ise musteri karliik analizi sayesinde elde
edilen bilgiler yardimiyla olabilece@i igin musteri karlihk analizinin yapilma
gerekliligi daha iyi anlagilmaktadir. Suphesiz ki musteri karhlik analizinin uygun
maliyet sistemi kullanilarak yapilmasi olduk¢a énemlidir ancak bu agiklamalar
yapilirken, sonraki paragraflarda kismen bahsedilecek ve dérdinci bdlimde
detayli olarak anlatilacak ve mugteri karlilik analizi agisindan en uygun yontem

olan faaliyet tabanli maliyet sisteminin kullanildigi varsayilmaktadir.

Hizmet sektoru acisindan musteri karliik analizinin daha onemli oldugunu
aciklayan Kaplan ve Narayanan (2001:5), farkli masteri gruplarina hizmet sunan
isletmelerde ortaya c¢ikan hizmet maliyetlerinin birbirinden farklhh musteri

davraniglarina ve isteklerine bagh oldugunun altini gizerek artin karhligi veya
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bolum karlihdindan daha o6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Atkinson ve
digerleri ise (2004 :148-49), bu konuyla ilgili olarak hizmet igletmelerinin Uretim
isletmelerine nazaran, musteri maliyetlerine ve musteri karliliklarina daha fazla
odaklanmalari gerektigini agiklamaktadir. Cunku Uretim igletmeleri musterilere
bagli olmadan standart dretimlerini yapabilmekte kullanmis olduklari
malzemeye gobre Urin maliyetini ve satis fiyatina gdére artn karlihgini
hesaplayabilmektedirler. Mugsteriye bagli olarak degisen sadece pazarlama,
satis, dagitim vb. giderler olabilmektedir. Ote yandan hizmet igletmeleri
acisindan durum ayni degildir, ¢cinku sunulacak olan hizmet musteri istek ve
ihtiyaclarina bagli olarak degisecegi igin bu duruma paralel degisecek
maliyetlerde ortaya c¢ikabilecektir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin musteri
bazinda degisen maliyetleri belirlemesi, muhasebe sistemlerini buna gore
olusturmasini gerektirecektir. Bu sayede musteri ve musteri gruplarinin
karliliklarini hesaplayabilecek yoneticiler musterileriyle ilgili cesitli stratejik

kararlarda daha basaril olabileceklerdir.

Musteri karhlik analizinin dnceki bolumlerde yapilan tanimlarindan anlagilacagi
uzere yapilacak karllik hesaplamasi oldukga basit gibi gérinmektedir. Musteri
ve musteri gruplarindan elde edilen gelirlerden katlanilan maliyetlerin
cikarilmasi sonucu musteri ve musteri gruplarinin karhliklari belirlenebilecektir.
Onemli olan miisteri ve musteri gruplarindan elde edilen gelirler ile bu gruplara
ait maliyetlerin belirlenmesidir. Musterilerden elde edilen gelirlerin belirlenmesi
satislarla ilgili belgeler yardimiyla olduk¢a kolay olmaktadir (Plowman, 2001:1;
Noone ve Griffin, 1997:76). Ote yandan misteri veya misteri gruplarina ait
maliyetlerin belirlenmesi daha zor olmaktadir. Cunku farklh 6zelliklere sahip olan
musterilere sunulan degisik hizmetler farkli faaliyetleri ve farkli maliyetleri ortaya
cikaracaktir. Bu baglamda musteri karlilik analizinin nasil yapildigi, musterilere
ait gelirlerin ve ozellikle farkh tirdeki musteri giderlerin nasil hesaplandiginin
detayli bir bicimde incelenmesi gerekmektedir. Bu yizden galigmanin bundan
sonraki kisminda, mugteri karllik analizi yonteminin nasil yapildigindan ve
asamalarindan bahsedilmesinin konunun anlasiimasi agisindan gerekli oldugu

dusunulmektedir.
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3.2.2. Miisteri Karlilik Analizinin Agsamalari

Musteri karlihk analizinin amaci musterileri maliyet nesnesi olarak kabul ederek
neden olduklari gelirleri, giderleri, varliklari ve borglari ilgililik durumlarina goére
onlara atamaktir. igletmeler bu amagla maliyet ve muhasebe sistemleri

gelistirmekte ve gerekli bilgileri elde etmektedirler.

Musteri karlihk analizinin birinci asamasinda, musteri veya musteri gruplarindan
elde edilen gelirler her musteri veya musteri grubu igin ayri olarak izlenir.
Musteri karlihk analizinin ikinci agsamasinda ise mugsteri veya musteri gruplarina
ait olan maliyetlerin belirlenmesi gerekmektedir (Ginduz, 2002:67). Howell ve
Soucy (1990:44), musterilere ait maliyetlerin belirlenmesi asamasini iki kisma
ayirmakta ve oncelikle Grin maliyetlerinin daha sonra pazarlama ve satis gibi

giderlerin hesaplanarak ilgili musterilere aktariimasi gerektigini belirtmektedir.

Musteri karlihk analizinin basit olarak bu sekilde hesaplanabilecegi agiklanmig
olsa da bu yonetim muhasebesi yonteminin belirli asamalari bulunmaktadir
(Noone ve Griffin, 1997:76; Van Raaij ve digerleri, 2003:574-75;
Mulhern,1999:28-29-30; www.taysad.org). Bahsedilen bu agsamalar sunlardir;

e Mausteri profilinin olusturulmasi, aktif musterilerin belirlenmesi

e Her bir mugteri veya musteri grubundan saglanan gelirin belirlenmesi,

e Maugterilere sunulan urin ve hizmetlerin maliyetlerinin hesaplanmasi,

e Gelir ve gider Dbilgileri karsilastirilarak musteri  karliliklarinin
hesaplanmasi,

e Madsteri karlihk analizi sonucu elde edilen bilgilerin stratejik kararlar igin

kullaniimasi.

Goruldaga gibi musteri karlilk analizi yéontemi gelistirilirken dncelikle isletmenin
sahip oldugu mdusgteriler igerisinden aktif olanlarin segilmesi yani analizin
yapilacagi donemde igletme faaliyetlerini, kaynaklari kullanan ve bunun
karsiliginda belirli 6deme yapan miisterilerin belirlenmesi gerekmektedir. ikinci

asamada musterilerden elde edilen gelir ile Gguncu agamada musgterilerin satin
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aldigr urinlerin veya sunulan hizmetlerin maliyetleri ile pazarlama ve satis
aninda ortaya c¢ikan giderler, kullanmis olduklari faaliyetlere ve hizmetlere goére
musterilere aktariimaktadir. Sonraki asamada hesaplanan bu degerlere gore
musgteri karliliklari belirlenmekte ve elde edilen bilgiler musterilerle ilgili alinacak
cesitli pazarlama, satis, dagitim, fiyatlama vb. stratejik kararlarda

kullaniimaktadir.

Onceki paragraflarda, miusterilerin birbiri ile ayni olmadigindan dolayi
karhliklarinin da farkli oldugundan bahsedilmigti. Bir mugterinin sagladigi gelir
ve neden oldugu giderler arasindaki fark musteri karini belirlese de bu farki
olusturan nedenleri incelemek gerekmektedir. Cunkl bazi musterilerden ayni
miktarda gelir elde edilse dahi isletme karina olan katkilari farkli olabilmektedir
(www.informit.com). Ayni zamanda, satis rakamlari yuksek bazi mugteri
gruplarinin, talep ettikleri hizmetlerin maliyetleri daha ylksek oldugundan karsiz
olabilecekleri belirtiimektedir (Kaplan ve Narayanan, 2001:4). Bu ylzden
musgteri veya musteri gruplarina ait maliyetlerin bilinmesinin analiz sonuglarinin
kullanilmasi asamasinda daha fazla yarar saglayacagi dusunulmektedir. Bu
yuzden bu kisimda, masteri karlihk analizi yontemi igin dnemli olan musteri
maliyetleri hakkinda bilgiler verilerek, analiz sonuglarina olan etkisi aktarilmaya

calisilacaktir.

3.3. Misteri Maliyetleri

Geleneksel yontemlerle yapilan karlilik analizleri, satis sonucu elde edilen
tutardan satisa ait maliyeti c¢ikararak brGt kari hesaplamakta daha sonra
faaliyetle ilgili olusan giderlerin ¢ikariimasiyla net kar rakamina ulagsmaktadir.
Mausgteri karlihklari belirlenirken ise musterilere ait maliyetler musteri bazinda
dikkate alinmadan satis rakamlarina orantili olarak musterilere yuklenmekte ve
masgteri karlihiklari bulunmaktadir. Bu durum satis yapilan her masterinin neden
oldugu maliyetler ayni oranda degisecegi icin karli olan bir isletmenin butin
mugterilerinin  buna paralel olarak karli olacagi anlamina gelmektedir

(www.searchdatamanagement.techtarget.com).
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Oysaki, isletmelerin sahip oldugu kaynaklar farkli musteriler tarafindan farkli
sekillerde kullanilmakta bu durum musteri maliyetlerinde farkliliklara yol
acmaktadir. isletme musterileri, komisyonlar, miktar indirimleri, satis, stok ve
dagitim destegi, stok bulundurma gereksinimleri, tagima, kredi, tahsilat gibi
konularda istenen destekler, satis ziyaretleri, siparis, fatura vb. hizmetlerden
farkh sekil ve miktarlarda yararlanabilirler (Glindiz, 2002:69; Howell ve Soucy,
1990:43). Bu yuzden bu tlr hizmet maliyetleri misteri maliyetleri kapsamina
girmekte ve musteri karlilik hesaplamalarinda dogru bir sekilde hesaplanmalari

gerekmektedir.

Hizmet maliyetlerinde ortaya ¢ikan farkhliklari Kaplan ve Narayanan (2001:4),

asagidaki tabloda su sekilde géstermektedir;

Tablo 3.1. Musterilerin isletmeye Maliyetleri Agisindan Ozellikleri

Hizmet Maliyeti Yiiksek Miisteriler Hizmet Maliyeti Diisiik Musteriler

Ozel trlinler siparis ederler Standart Urinler siparis ederler

Siparis miktarlar kuguktir ve siparis verme | Siparis miktarlari  buydktir ve  siparis
zamanlari belirsiz zamanlari daha belirli

Ozel teslimat Standart teslimat

Teslimat sartlar1 degisir Teslimat sartlarinda degisiklik olmaz

Satis Oncesi destedi goktur Satis Oncesi destedi ¢cok az veya yoktur

Satis sonrasi destegi goktur Satis sonrasi destegi yok veya ¢ok az
isletmeyi stok bulundurmaya zorlar Stoga gerek olmadan satis kadar Uretim
Yavas dderler Vaktinde dderler

Kaynak: Kaplan ve Narayanan 2001, s.4’den yararlanilarak hazirlanmistir.

Yukaridaki tabloda gorulen cesitli neden ve nedenlerden dolayr hizmet
maliyetleri magteri veya musteri gruplari agisindan farklliklar géstermektedir.
Dolayisiyla bu durum, musteri ve musteri gruplarinin karlarinin ve igletme
karina olan katkilarinin farkli olmasini saglayacaktir. Bu yuzden igletme
yoneticileri ve karar alicilarin bu durumu g6z onunde bulundurmasi

gerekmektedir.

Musteri karlihlk analizinde maliyetlerin belirlenmesi esnasinda 6nemli olan

uretimle ilgili direkt maliyetler haricinde ortaya ¢ikan musteri maliyetlerinin ilgili
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musgsteri veya musteri grubuna dogru olarak dagitiimasidir (Foster ve digerleri,
1996:12; Jackman ve Shanahan, 2002:128). Bu yuzden 6ncelikle, bahsedilen
musteri maliyetlerinin uygun bir sekilde belirlenmesi gerekmektedir. Musterilerle
ilgili maliyetler ¢esitli kaynaklarda “musteri maliyet hiyerarsisi” olarak su sekilde

siralanmaktadir (Pfeifer ve digerleri, 2004:9).

e Uretimle ilgili maliyetler

e Satigla ilgili maliyetler,

o Hizmetle ilgili maliyetler,

e Musteri iligkileriyle ilgili maliyetler,

e Isletmenin devami icin gerekli maliyetler.

Bu maliyetlere 6rnek ve daha agiklayici olmasi bakimindan, hizmet igletmeleri

icin de gegerli olan agagidaki gibi bir tablo olusturulabilir.

Tablo 3.2. Misterilerle ilgilendirilebilecek Maliyet tiirleri

W Uretimle _— . —_— ~ Masteri Isletmenin
ZE il Satista Jaili | Hizmetle 191l | iskileriyie iigit | Devam lgin
<F Maliyetler y Y Maliyetler Gerekli Maliyetler
<§( .. ..S?.“'a” Satis ve Dagitim ve Satig ve .
< arindn veya ORI pazarlama Genel yonetim
<2 . . pazarlama yoneticiligi ile L . :
< hizmetin ; ! g . yonetimi ile ilgili maliyetleri
o L maliyetleri ilgili maliyetler .
< maliyeti maliyetler
Ure“?“'e llgili L Hizmet maliyeti, . .
« direkt Mdasteri S Mdasteri Yodnetim, insan
. siparig alma, SN '
w maliyetler kazanim ; . yoneticiligi, kaynaklari, finans,
Z yerine getirme M
x (hammadde, | maliyetleri, tasima ’ Mdusteri iligkileri | sigorta, arastirma
paketleme reklam vb. 1asima sistemleri vb. gelistirme vb.
vb.) maliyetleri vb.

Kaynak:http://searchdatamanagement.techtarget.com/SearchDataManagement/downloads/c01

.pdf adresindeki belgeye ait sayfa 9’dan yararlanilarak hazirlanmistir.

Tabloda belirtilen maliyetlerden bazilari bireysel olarak musterilere ait olarak
hesaplanirken bazilari musteri gruplari bazinda bazilari ise igletme bazinda
dikkate alinmasi gereken maliyetlerdir (Foster ve Gupta, 1994:56). Bu durumla
ilgili olarak Smith, (2005:91-93) musteriler igin katlanilan maliyetlerle ilgili bir
matris hazirlamis ve satin alma, dagitim, stok bulundurma ve gesitli hesaplama,
muhasebelestirme prosedurlerine ait maliyetleri musteri, pazar ve dagitim

kanali bazinda gruplandirmigtir. Bu sayede hangi maliyetlerin hangi musteri
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grubuna ait oldugu anlasiimakta ve musterilerin igletmeye olan katkilari daha

dogru olarak belirlenebilmektedir.

Yukaridaki paragraflarda ve tabloda siralanan maliyetlerden sadece Uretim
maliyetleri, genel kabul gérmis muhasebe ilkeleri kapsaminda, brit kar
hesaplanmasinda kullaniimakta digerleri bu kardan c¢ikarilarak net kar rakamina
ulagiimaktadir. Bahsedilen diger maliyetler musterilerle ilgili maliyetler oldugu
halde  hesaplamaya  katiimamakta ve  bireysel —musteri  karhhgi
hesaplanamamaktadir. Oysaki ginimizde dogru maliyet yontemleri
kullanilarak yapilan bir musteri karhilik analizi, musterilerle ilgili oldugu
dugunulen maliyetleri ayri olarak hesaplamakta ve ilgili olan musterilere
aktarmaktadir (Noone ve Giriffin, 1999:112). Bu durumla ilgili olarak, musterilere
ait satislardan, musterilerin isletme karina olan katkisinin belirlenmesine kadar
olan suUrecin asamalari ve ortaya ¢ilkan maliyetlerin yapisi asagidaki sekilde

gorulmektedir (www.informit.com).
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Toplam
Satislar

Iskonto ve
Indirimler

Direkt

Uretim
Maliyetleri

Endirekt

Miisteriyle lgili
l Maliyetler (direkt)

(Satis)
Pazarlama
Maliyetleri

o Satig aramalari
e Promosyonlar
o ikramiyeler

v A e Satis gelistirme

Pazarlama
Katkist

Genel Giderler
(Endirekt)

o Satis yonetimi
o Ulusal reklam
kampanvyalar1

Dagitim
Hizmet Miisteriyle Tlgili
Maliyetleri Maliyetler (direkt)

Dagitim
Paketleme,

v Stok bulundurma
Depolama

Ticari kredi
Siparisi isleme

Briit
Miisteri
Karlilig

A 4

isletme
Karma

Miisteri
Katkist

Sekil 3.2. Basit Bir Musteri Karlihk Analizi Modeli

Kaynak: www.informit.com, web adresinden yararlanilarak hazirlanmistir.

Yukaridaki sekilde baslangi¢c noktasi olarak toplam satiglar dikkate alinmistir.
Musterilere sunulan Urun veya hizmetle ilgili yapilan indirim sonrasinda net satig
rakamina ulasilmigtir. Daha sonra Uretim veya hizmetle ilgili satilan malin
maliyeti ya da satilan hizmet maliyeti kismi net satis rakamindan g¢ikarilarak

uriin veya hizmetin satisindan elde edilen katki bulunmustur. Bu noktada direkt
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ve endirekt maliyetlerin uygun sekilde yani musteriye ait olma durumuna gore
direkt olarak ya da belirli dagiticilarla aktariimasina dikkat edilmesi
gerekmektedir. Bu durum satig ve pazarlama maliyetleri icin de ayni ozelligi
goOstermektedir ve bu islemlerin sonucunda pazarlama faaliyetleri sonrasi elde
edilen katki bulunmaktadir. Son olarak mdugterilere ait dagitim hizmet
maliyetlerinin hesaplanmasi sonucu musterilerden elde edilen net karhlik ve

isletme karina olan katki belirlenebilecektir.

Onceki paragraflarda deginilen maliyetlerin miisteri bazinda hesaplanmasi
masgteri karlilik analizinin en 6énemli kismini olusturmaktadir. Bu sayede elde
edilen mdusterilerin igletmeye olan katki Dbilgileri belirlenerek, igletme
yoneticilerinin alacaklari c¢esitli stratejik kararlara yardimci olabilecektir.
Musgterilerin igletmeye olan katkilari ve isletmeye maloluslari arasindaki iligki
dikkate alindiginda ise miusterilerin dért gruba ayrildigi belirtiimektedir (Oker,
2003:73). Bu durum asagidaki sekilde gorilmektedir.

Tablo 3.3. Musteri Karllik Analizi

Yiiksek e

Yiiksek kar marjli ve servisi Karlilig1 yﬁks/e_ka'};r'l’l
kolay (diisiik maliyetli) zamanda Iqaliyéfi de yiiksek
miisteri grubu __miisteri grubu

-

Gergeklesen L
Net Katki -7

Diistik kar marj 1y}a,9a[i§én ve Diistik kar marjli ve 6zel
beklentileri (maliyeti) yliksek istekleri nedeniyle ytiksek
olmayan miisteri grubu maliyetli miisteri grubu

.-

Diisiik |-~
Diisiik Yiiksek
< Miisteri Maliyetleri >

Kaynak: Oker, 2003 s.73'den yararlanilarak hazirlanmistir.

Yukaridaki sekilde yatay eksen musgterilerin isletmeye maloluslarini yani masteri
maliyetlerini gostermektedir. Dikey eksen ise musterilerden elde edilen net

katklyr gostermektedir. Tablodaki dort bolim incelenecek olursa sol Ust
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bdlimdeki musteriler maliyet agisindan dusik ve katki payi agisindan yuksek
kar yaratan dolayisiyla elde tutulmasi gereken musteri grubunu temsil
etmektedir. Sol alt kisimdaki grup ise isletmeye malolusu disik yani isletme
kaynaklarini fazla kullanmayan ayni zamanda katki payi da dusuk, fazla kar
yaratmayan musteri grubunu gostermektedir. Sag Ust bolimdeki musteri grubu
isletme kaynaklarini fazla kullanan, igletmeden talep ve istekleri yuksek olan
musteri grubunu temsil etmektedir. Musteri maliyetleri yuksek olan bu grubun
ayni zamanda isletmeye sagladiklari katki ve kar payi da yuksektir. Bu yluzden

isletmeler tarafindan tercih edilen musteriler bu grup icerisinde yer almaktadir.

isletmeler agisindan en zor miisteri grubu ise sag alt kisimda yer alan isletmeye
olan maliyetleri yiksek buna karsin sagladiklari katki payi dusuk olan mugteri
grubudur. isletme hizmetlerini ve kaynaklarini diger musteri gruplarina oranla
daha fazla kullanan bu musteri grubu, satis hacimleri yiksek olmasina ragmen
fazla karli olmadiklari igin igletmeler tarafindan tercih edilmemektedir. Gorallyor
ki, isletmeler musteri karhlik analizi sonrasinda olusturduklari bdyle bir tablo
sayesinde musterileriyle ilgili c¢esitli kararlari alabilmektedir. Tabloda da
goruldiugu Uzere sol alt kdseden sag Ust kdseye dogru ¢izilmis bir kdsegenin Ust
kismi isletmelerin tercih ettigi masteri grubu olarak aciklanmaktadir. Clnkd bu
musteri grubunun igletme karina sagladigi yuksek katki ve maliyetlerinin dusuk
olmasi gibi sebeplerden dolayi kdsegenin alt tarafinda kalan musteri grubundan
daha karli oldugu belirtimektedir (Oker, 2003:73; Shapiro ve digerleri, 1987:
Ang ve Taylor, 2005:299).

Bu aciklamalar sonrasinda soylenebilir ki, geleneksel sistemlerde dénem
maliyeti olarak dustnulen gesitli maliyetler aslinda isletme musterilerinin farkl
ihtiyacglarini ve isteklerini kargilamak amaciyla ortaya ¢ikmaktadir. Bu gergcevede
olusan maliyetlerin musteri bazinda hesaplanmasi igletme ydneticilerinin
alacaklarn gesitli kararlara olumlu katkilar saglayacaktir. Bu ise isletmelerin
uygun muhasebe sistemlerini kullanmasi sonucu mumkin olabilmektedir.
Masteri karlilk analizi i¢cin en uygun muhasebe sistemi olan faaliyet tabanl

maliyet sistemi sonraki bolimde detayli olarak incelenecektir. Bu yluzden
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calismanin bundan sonraki kisminda musteri karlihk analizinin faydalari ile ilgili

bilgiler verilecektir.

3.4. Musteri Karlihk Analizinin Faydalari

Muasteri  karlihk analizi igletme yoneticilerine c¢esgitli konularda yararlar
saglamaktadir. Bu yararlar oncelikli olarak bireysel musteri karlliklariyla ilgili
olmakta ve igletme karina olan katkilarinin hesaplanmasi olarak
aciklanmaktadir (Howell ve Soucy, 1990:47; Cardinaels ve digerleri, 2004:239;
Soderlund ve Vilgon, 1999:4; Hilton ve digerleri, 2003:221). Ayni zamanda
musteri karlilk analizinin igletme yoOneticilerine musterileriyle ilgili onceliklerin
belirlenmesi kararlarina da yardimci oldugu belirtiimektedir (Gunduz, 2002:76).
Bu oncelikler ozellikle mugsteri iligkileri yonetimi ve iligkisel pazarlama
kararlarinda gozlemlenmekte isletme vyoneticileri muagsteri karliik analizi
sonuglarina gore bu konularla ilgili programlarini tekrar gozden gegirmektedirler
(Ryals, 2002:241-42; Kaplan ve Narayanan, 2001:8; Niraj ve digerleri, 2001:14).

Karadagd ve Kim ise (2006:159), musteri karlilik analizi sayesinde hizmet
sunulan musteri gruplariyla ilgili konaklama igletmelerinde alinabilecek cesitli

stratejik kararlari su sekilde siralamaktadir;

e Pazarlama ile ilgili kaynaklar basta olmak Uzere igletme kaynaklari her
musteri grubu i¢in ne oranda kullanilacak ?

e Farkl donemlerde farkli gruplara hangi fiyatlar sunulacak ?

e Musteri karmasi nasil belirlenecek ?

e Farkli gruplardan elde edilen gelir tutarlari ne kadar ?

e Her musteri grubundan elde edilen karlilik tutari ne kadar ? olacaktir.

Turizm sektorinde yapilan bir bagka calismada ise musteri karlilik analizi
sayesinde isletmenin hedef pazarinin karlilik istegini karsilayip karsilamadigi,
en c¢ok katkiyr saglayan musteri grubunun belirlenmesi ve elde tutulmasi igin

neler yapilabilecegi, gruplara yonelik olan hizmet ve fiyat indirimi politikalarinin
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nasil olacagl ve mevcut pazarda kalmalari gerekir mi gibi sorulara cevaplar

bulunabilecedinden bahsedilmektedir (Noone ve Griffin, 1997:76).

Goruldugu gibi yukarida siralanan bu kararlar genelde pazarlama ile ilgilidir.
Foster ve Gupta’da (1994:57), musteri karhlik analizinin, karli musterilerin
belirlenmesi amaciyla kullanildigini agiklamakta ve pazarlama faaliyetlerinin bu
musteri grubunu etkilemek ve elde tutmak amaciyla kullanildigini ve
degistirildigini vurgulamaktadir. Karsiz olan musterilerle ilgili olarak ise (Cotton,
2005:9) bunlarin rakip igletmelere birakilmasi gerektigi ya da bu musgterilerin
nasil karli hale donusturilebilecegi ile ilgili galismalar yapilmasi gerektigi
belirtiimektedir (Hilton ve digerleri, 2003:221). Mulhern (1999:26) ise analiz
sonuglarinin, dran ve hizmet gelistirme, fiyatlama, iletigsim, promosyon ve kisisel
satis gibi gesitli kararlarda yardimci olacagindan bahsederek kullanim alanini
daha da genigletmistir. Bir baska kaynakta (Raaij ve digerleri, 2003:574),
musteri karliik analizinin 6zellikle U¢ alanda faydalarinin bulundugunun alti
cizilmektedir. Bunlardan ilki isletme faaliyetleri sonucu olugsan maliyetlerin
kontrol edilmesi ve kaynaklarin yeniden degerlendiriimesi amaciyla ortaya ¢ikan
maliyet yonetimi alaninda saglayacagi faydalardir. Ayrica, katlanilan maliyetlere
gore fiyat ve indirim oranlari ile yeniden dizenlemeler yapilmasi i¢in kullanilan
gelir yonetimi alaninda ve maliyet, karlihk tutarlarina bagli olarak belirlenen
masgteri gruplarina uygun stratejileri belirlemek amaciyla kullanilan stratejik

pazarlama yonetimi alaninda da faydalarinin bulundugu agiklanmaktadir.

Yukaridaki paragraflarda agiklanan cgesitli faydalar sonrasinda musteri karhlik
analizinin fiyatlama politikalarinin da iginde bulundugu cesitli stratejik pazarlama
kararlarinda, mdusteri iligkileri programlarinin  yeniden planlanmasinda,
musgterilerle ilgili elde tutma ve vazge¢me kararlarinda kullanilacak dnemli bir
yontem oldugu anlasiimaktadir. Bunun yanisira isletme maliyetlerinin ve
gelirlerinin kontrol edilmesiyle ilgili ¢esitli faaliyetlerde alinacak kararlara olumlu
etkisinden dolayl da isletmelerin 6nem vermesi gereken bir konu oldugu

dusunulmektedir.
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3.5. Ozet

Masteri karlilik analizi, musteri veya musteri gruplarina ait gelirlerin, maliyetlerin
ilgili olan musterilere aktariimasi sonucu musgterilere ait karhlik rakamlarina
ulagmayi saglayan ve son yillarda onemli bir yonetim muhasebesi araci olarak
kullanilan bir yéntemdir. isletmelerin hizmet sunduklari musteriler birbirinin ayni
olmadidi ve benzer hizmetleri talep etmedikleri igin musteri karlilik analizinin
yapilmasi igletmelerin musterileriyle ilgili alacaklari ¢esitli stratejik kararlarda

yardimci oldugu belirtiimektedir.

Mausteri karlilik analizinin yapilabilmesi i¢in gerekli olan gelirlere ait bilgiler kolay
sekilde elde edilirken igin zor kismi mugteri maliyetlerinin belirlenmesinde ortaya
cikmaktadir. Bu yuzden maugsteri maliyetlerinin dogru olarak hesaplanmasi,
analizin dogrulugu acisindan oldukga 6nemli olmaktadir. Dogru muhasebe
sistemleri sonucu elde edilen bilgilerle yapilan musteri karliik analizi gesitli
faydalari beraberinde getirmekte ve isletme karhliginin artirimasi agisindan

cesitli yonetim kararlarinda kullaniimaktadir.

isletmeler musteri karliik analizi sayesinde mevcut misterilerini elde edilen
katki ve maloluslarina goére bolimlere ayirabilmekte ve her bolim icin farkl
stratejiler geligtirerek ¢esgitli kararlar alabilmektedir. Bundan dolayi gittikge artan
rekabet de g6z 6ninde bulunduruldugunda butin isletme yoneticilerinin musteri
karlihk analizi yapmasi ve sonuglarini alacaklari kararlarda kullanmalari

gerektigi dusunulmektedir.
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DORDUNCU BOLUM

FAALIYET TABANLI MALIYET SISTEMI

4.1. Giris

Gunumuzde isletmeler teknolojiyi yardimiyla dretim ortami ve Uretim
sistemlerinde surekli iyilestirmeler gergeklestirmekte bu sayede uretim ve
hizmet kalitesini arttirarak musteri memnuniyeti saglamak ve rekabet guglerini
arttirmak istemektedirler (Moven ve Hansen, 2006:246; Kursunel ve digerleri,
2006:2). Bazi arastirmacilar (Kaplan ve Cooper, 1998:1), 1970’li yillarin
ortasindan itibaren sure gelen kuresel rekabet ve teknolojik yeniliklerin
isletmelerin finansal ve finansal olmayan bilgileri kullanmalarini gerekli kildigi ve
bu cercevede isletmelerin faaliyetler, Grtnler, islemler, hizmetler ve musterilerle
ilgili daha gecerli daha dogru maliyet ve performans bilgilerine gerek duydugunu
belirtmektedir.

Yonetim muhasebesi igletme yoneticilerine alacaklari kararlarda yardimci
olacak gesitli bilgileri sunmaktadir (Mc Watters ve digerleri, 2001:4). isletmelerin
uretim yapilarina gore olusturulmus maliyet sistemleri vasitasiyla elde edilen
bilgiler alinacak kararlara yardimci olmaktadir. Ancak, uretim teknolojilerinin
hizl bir sekilde gelismesi, isletmelerin tretim ve maliyet yapilarinin degismesine
sebep olmustur. Mamul maliyetlerini olusturan direkt hammadde, direkt is¢ilik ve
genel Uretim giderleri (GUG) igerisinde bu maliyetlerin Uriin veya hizmetlere
yuklenmesi esnasinda direkt giderlerde herhangi bir sorunla karsilasiimazken
GUG’lerinin dagitiminda ¢esitli sorunlarla karsilasiimaktadir. Bunlar genel
olarak kullanilan dagitim yontemleri ve anahtarlarin segimiyle ilgili problemler
olarak aciklanmaktadir (Alkan, 2005:39-40). Bu sebeple, isletme cevresinde
meydana gelen bu degisim ve gelismeler kargisinda gerek isletmelerin gerekse
sahip olduklari maliyet sistemlerinin  bu duruma ayak uydurmalari

gerekmektedir. FTM Sistemi bu amaca uygun bir maliyet sistemi olarak
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aciklanmakta ve bahsedilen problemlere ¢ozumler getirecegi vurgulanmaktadir
(Weetman,:2003:519). Ote vyandan, isletmelere saglayacag katkilar
yadsinamaz derecede 6nemli olan FTM Sisteminin bazi durumlarda yetersiz
oldugu ve dezavantajlarinin bulundugu da belirtiimektedir (Yukgu, 1999:918;
Tanig, 2005: 45-46; Cooper ve Kaplan, 1988:101-102; McWatters ve digerleri,
2001:85).

Bu yuzden caligmanin bu bolumde oncelikle geleneksel maliyet sistemlerinin
yetersizligine paralel dogrultuda FTM Sisteminin kullaniimasini gerektiren
nedenler aciklanacaktir. Daha sonra FTM Sisteminin kuramsal esaslari ve FTM
Sisteminin olusturulma asamalarindan bahsedilecektir. Ardindan FTM Yonetimi
incelenecek, FTM Yonetiminin faydalari ve kullanim alanlari anlatilacaktir. Bu
baglamda FTM Sisteminin teorik agidan detayli olarak incelenmesinin daha yeni
bir kavram olan Sirece Dayali FTM Sisteminin anlagiimasini kolaylastiracagi

dusunulmektedir.

4.2. Maliyet Sistemlerinin Onemi

Maliyet muhasebesi sistemlerinin amaci isletme yonetimine gegerli ve
zamaninda bilgiyi saglamaktir. Bu sayede uygun ve dogru bilgiye sahip olan
isletme yonetiminin alacaklari kararlarin daha dogru olacagi agiklanmaktadir
(Babad ve Balachandran, 1993:563). Maliyet bilgileri kullanilarak Grdnler,
islemler, faaliyetler, musteriler ve hizmetlerle ilgili alinabilecek gesitli kararlar su
sekilde acgiklanmaktadir (Kaplan ve Cooper, 1998:1; www.armstronglaing.com;
Oker, 2003:1)

e Musteri istek ve ihtiyaglari dogrultusunda kar saglayacak sekilde
uretilecek ve dagitilacak urtin ve hizmetlerin belirlenmesi,

o Kalite, verimlilik ve islem hiziyla ilgili gerekliliklerin belirlenmesi,

e Calisanlarin gelismelerine ve 6grenmelerine destek olacak faaliyetlerin
belirlenmesi,

e Uriin karisimi ve yatirimla ilgili kararlar,
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e Tedarikgilerin secimiyle ilgili kararlar,

e Musterilere sunulacak Grun ve hizmetin 6zellikleri, kalitesi, fiyati, dagitimi
ile ilgili kararlar,

e Hedef Pazar ve musteri boliumlerine sunulacak hizmetin etkin ve verimli
olabilmesi i¢in alinacak kararlar.

e Mevcut musteri ve Urlnler icerisinde hangilerinin karli ve hangilerinin
karsiz oldugunun anlasiimasi,

o isletme faaliyetleriyle ilgili olarak deger yaratan ve deger yaratmayan
faaliyetlerin belirlenmesi ve sureklilikleriyle ilgili alinacak kararlar

Yukarida da agiklandigi Uzere ¢ogu isletme bu tlr kararlar sonucunda rekabet
avantajl yaratmaya cgalismaktadirlar. Gerek Uranleri, dagitim kanallari gerekse
tedarikgileri ve musterileri ile ilgili alacaklari gesitli stratejik kararlarda daha 6nce
de Dbelirtildigi Uzere dogru ve gecgerli maliyet Dbilgilerine gereksinim
duymaktadirlar. Eger ki sahip olduklari maliyet sistemleri bu konularda
zamaninda ve gecerli bilgiyi Uretmiyorsa isletme yoneticilerinin faaliyetleri
geligtirmesi ve islemler, Urunler, mugteriler ve hizmetler hakkinda alacaklari
stratejik kararlarda basarisiz olacaklari vurgulanmaktadir (Kaplan ve Cooper,
1998:1-2).

ilerleyen béliimlerde, geleneksel maliyet sistemlerinin yetersiz olmasi sebebiyle
geligtirilen FTM Sistemi hakkinda detayli bilgiler verilecektir. Bu g¢ercevede
bahsedilen vyetersizliklerin agiklanmasinin gerekli oldugu dusunulmektedir.
Dolayisiyla, ¢alismanin bu kisminda geleneksel maliyet sistemlerinin eksiklikleri

hakkinda bilgiler verilecektir.

4.3. Geleneksel Maliyet Sistemlerinin Yetersizligi

Geleneksel maliyet sistemlerinde genel dretim giderleri tek bir maliyet
havuzunda toplanmakta ve direkt iscilik saati ve makine saati gibi Uretim hacmi
ile dogru orantih olarak degisen dagitim anahtarlari vasitasiyla urunlere
dagitilmaktadir (Hilton, 1997:194; Brignall, 1997:330).
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Geleneksel maliyet sistemleri endirekt maliyetlerin iscilik maliyetlerinden dusuk
oldugu, urln cesitlerin az ve Uretim hacimlerinin birbirine benzer oldugu
durumlarda yakin sonuglar verebilmektedir (Atkinson ve digerleri, 2004:125).
Ayrica Oker (2003:14), geleneksel maliyet sistemlerinin biylk miktarlarda
uretimin yapildigi ve Urinun piyasa talebi yerine Uretici tarafindan belirlendigi ve

uretildigi ortamlar icin tasarlanan sistemler oldugunu belirtmektedir.

Goruldugu gibi urin c¢esidinin az, yigin halde Uretimin yapildigi ve direkt
giderlerin yuksek oldugu isletmelerde geleneksel maliyet sistemlerinin
kullaniimasi ile dogru sonuglar elde edilebilmektedir. Oysaki ginimuzde gesitli
sebeplerden dolay! igletmelerin Uretim sistemlerinin, isletmelerde yapilan
faaliyetlerinin ve iglemlerinin degisiklige ugradigi aciklanmaktadir. Bahsedilen
bu degisiklikler su sekilde siralanmaktadir (Cooper ve Kaplan, 1988:96;
Atkinson ve digerleri, 2004:125; Tanig, 2005:35; Oker, 2003:17-18; Cooper,
1989:79-80; www.armstronglaing.com; Haciristemoglu ve S$akrak, 2002:26;
Morin ve digerleri, 2000:2);

o Isletmelerin Uretim yapisinda meydana gelen degisiklikler ve
otomasyonun artmasi,

e Direkt iscilik giderlerinin payini azalmasi ve endirekt giderlerin payinin
artmasi ve kapsaminin degismesi,

e isletmelerin Urettigi Griin ve hizmetlerin cesitliliginde meydana gelen
artigin yani sira uretim hacimlerinin dusuk olmasi,

e isletmelerin rekabet avantaji elde edebilmeleri icin gerekli olan kalite
kontrol, personel egitimi, hazirlik, bilgi islem, pazarlama, dagitim,
muhendislik gibi faaliyetlerde goérilen artis ve bunlarin maliyetlere

yansimasi,

Yukarida siralanan degisimler neticesinde isletmelerin toplam maliyetleri de
yapisal olarak degisiklige ugramis ve eskiden uretim maliyetlerinin temelini
olusturan direkt isciligin yerini endirekt unsurlar almigtir. Bu sebepten dolayidir
ki genel Uretim giderlerinin Grin ve hizmetlere dagitiimasinda direkt iggilik gibi

yukleme anahtarlarinin yetersiz kaldigi ayrica bu anahtarlarin genel Uretim



56

gideri, Uretilen mamul ve hizmetler arasindaki iligkiyi temsil etmekten uzaklastigi
belirtiimektedir (Haciristemoglu ve Sakrak, 2002:26; Gering,1999:20).

Sadece Urunler agisindan degil ayni zamanda destek birimlerinin de genel
uretim giderlerinden ne kadar tikettiklerinin, geleneksel maliyet yontemleri ile
tespit edilmesinin zor oldugu agiklanmaktadir (Tanis, 1999:149). Ayrica isletme
musgterilerinin talep ettikleri Grin ve hizmetlerin 6zellikli olmalarina gore genel
Uretim giderlerinden yiiksek pay almalari gerektigi belirtiimektedir (Oker,
2003:72). Bu durumda musteriye 6zel Urun ve hizmetlerin Uretilmesi daha fazla
genel Uretim giderine katlanmayi gerektirecek bu ise uygun maliyet sistemleri
vasitasiyla driin ve musterilere yuklenebilecektir. Oysaki geleneksel sistemler

bu durumu g6z 6nunde bulundurmamaktadir.

Uriin karliliklariyla ilgili olarak Cooper ve Kaplan (1988:98), geleneksel maliyet
sistemlerinin yuksek hacimli Grunlerin karhliklarini oldugundan duaguk ve ozellikli
artnlerin karhligini ise oldugundan yuksek gosterdigini belirtmektedir. Cunku
yuksek hacimde Uretilen ve fazla faaliyet gerektirmeyen urinlerin birim bazinda
katlanmasi gereken genel Uretim giderleri payi ile 6zellikli olarak Uretilen ve
ekstra faaliyetler gerektiren uUrlnlerin katlanmasi gereken pay birbirine yakin
veya benzer olacaktir. Genel Uuretim giderlerinin urin ve hizmetlere
yuklenmesinde tek bir maliyet tasiyicisinin kullaniimasi sebebi ortaya ¢ikan bu
tur bir problemin ¢6zimdu igin tek bir maliyet tasiyicisi yerine Uretim miktari ile
maliyetler arasindaki iliskiye uygun tasiyicilarin kullaniimasi gerektigi
belirtimektedir (Karcioglu, 2000:147).

Sonug¢ olarak, uretim yapisi degistigi icin Uretimle ilgili maliyet bilgilerinin
dogrulugu ve kullanislihgr alinacak kararlari olumlu olarak etkilemektedir. Bu
sebeple kullanilacak maliyet sisteminin bu duruma uygun olarak geligtiriimis
olmasi gerekmektedir. Yukaridaki paragraflarda da belirtilen gesgitli sebeplerden
dolayl son yirmi yil dncesine kadar geleneksel maliyet sistemlerini kullanan
isletmeler geleneksel maliyet sistemlerinin yetersizligi sebebiyle yeni bir maliyet
sistemi arayisina girdigi bu yondeki arayislarin ise faaliyet tabanli maliyet

sistemi kavraminin ortaya ¢ikmasina onculik ettigi belirtiimektedir (Kursunel ve
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digerleri, 2006:3). Weetman’a goére de (2003:519), geleneksel maliyet
sistemlerinin Uretmek igin yetersiz kaldigi ancak isletme ydnetiminin ihtiyaci
olan cesitli bilgilere Faaliyet Tabanli Maliyet Sistemi sayesinde ulasilabilecegi
aciklanmaktadir. Bu yuzden asagidaki bolumlerde oncelikle kuramsal olarak
FTM Sistemi hakkinda bilgiler verilecek ve geleneksel maliyet sistemlerinden

farklihklari tartisilacaktir.

4.4. Faaliyet Tabanh Maliyet Sistemi

FTM Sistemi, Grin maliyetlerinin hesaplanmasina yonelik bir yéntem olarak
ortaya ¢ikmigtir. Bu baglamda FTM Sistemi, toplam Gran maliyetlerini olusturan
endirekt unsurlarin yani genel Uretim giderlerinin Urinlere yuklenmesinde
karsilagilan problemleri ortadan kaldiracak bir yontem olarak tanimlanmaktadir
(Barfield ve digerleri, 2001:149). Baska bir kaynada goére, FTM sistemi igletme
yoneticilerin ihtiya¢ duyduklari en dogru bilgiyi Uretecek, geleneksel maliyet
sistemlerine alternatif olarak ortaya c¢ikmis bir maliyet sistemi olarak
tanimlanmaktadir (Gupta ve Galloway, 2003:133, Weetman, 2003:529).

Okere goére (2003:32) FTM Sistemi, “Urlnlerin igletmenin kaynaklarini
faaliyetler bazinda tlkettigi, dolayisiyla endirekt giderlerin faaliyetler bazinda
siniflandiriimasi gerektigi anlayisi ile hareket eden ve Urin ile endirekt giderler
arasinda sadece uretim hacmine baglh olmaksizin gesitli seviyelerde dogrusal

iligki kuran bir maliyet ve yonetim anlayigi” olarak tanimlanmaktadir.

Goruluyor ki, FTM Sistemi kisaca, genel uretim giderlerinin trln ve hizmetlere
yuklenmesinde kullanilan ve geleneksel yontemlerin yetersizliginden dogan
problemleri onleyebilme amaciyla geligtirilmis, isletme kaynaklarini faaliyetlerin
tukettigi anlayigi ile ¢alisan bir maliyet sistemidir.

FTM Sisteminde vyapilmak istenen maliyetlerin belirlenmesidir. Ancak
maliyetlerin hesaplanabilmesi icin dncelikle maliyetlere neden olan faaliyetlerin

belirlenmesi amacglanmaktadir. Bu durumun igletme yodneticilerin alacaklari
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stratejik kararlar agisindan daha yararlh olacagi dusunulmektedir. Cunku
faaliyetlerin neden oldugu maliyetler faaliyet hacmine bagl olarak degisken
karakter gostermekte dolayisiyla faaliyetleri kullanan Urlin, hizmet ve musteri
gibi objelerinin maliyetleri faaliyetleri kullanim oranlarina bagli olarak daha

dogru hesaplanabilmektedir (Morin ve digerleri, 2000:2).

FTM Sisteminin daha iyi anlasiimasi icin oncelikle FTM Sisteminin temel
prensibinin bilinmesi gerekmektedir. Bu sebeple asagidaki paragraflarda bu

konu ele alinacaktir.

4.4.1. Faaliyet Tabanl Maliyet Sisteminin Temel Prensibi

FTM Sisteminin basit olarak prensibi; Griin veya hizmetler faaliyetleri, faaliyetler
ise kaynaklari tuketirler olarak aciklanmaktadir. Bu sebeple geleneksel
yontemlerden farkli olarak faaliyet havuzlarinda toplanan maliyetler sonrasinda
urin veya hizmetlere dagitilmaktadir (Akyol ve digerleri, 2004:87). Bu durum

sekil olarak da asagida gdsterilmektedir.

Tiiketim Tiiketim

Faaliyetler

Gereklilik Gereklilik

Sekil 4.1. Faaliyet Tabanli Maliyet Sisteminin Temel Prensipleri

Kaynak: Morin ve digerleri, 2000, s.3’den yararlanilarak hazirlanmistir.

Sekilde goéruldugu Uzere bir isletme belirli islemlerin olusabilmesi icin cesitli
faaliyetlere gerek duyulmaktadir. Bahsedilen bu faaliyetler ise igletmenin sahip

oldugu cesitli kaynaklari kullanmak durumundadir. Kisaca islemler faaliyetleri,
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faaliyetler ise igletme kaynaklarini tuketmektedir. Ayni gekilde igletme
kaynaklarinin faaliyetlerin olusabilmesi icin faaliyetlerin ise c¢esitli islemlerin

yapilabilmesi i¢in gerekli oldugu dusunulmektedir.

Bu konuyla ilgili olarak bir bagka kaynakta temel FTM Sisteminin sahip oldugu 3

temel prensip su sekilde siralanmaktadir (www.armstronglaing.com).

e FTM Sisteminde, faaliyetler kaynaklari tUketmektedir ve igletmede
faaliyetler meydana geldigi ve devam ettigi slirece isletme kaynaklari da
ayni oranda kullanilacaktir.

e isletmede olusan bitiin faaliyetlerin bir sebebi bulunmaktadir: Bu ise
ortaya cikan faaliyetlerin isletmenin drlnleri, musterileri ve dagitim
kanallari gibi harici nesneler ile iligkili oldugu anlamina gelmektedir.
Bununla beraber igletme faaliyetleri farkli departmanlarin birbirine olan
ihtiyacl sonucu i¢csel sebeplerle de ortaya ¢ikabilmektedir.

e Musteriler, Urinler ve dagitim kanallar farkli dizeylerde faaliyetlere
sebep olmaktadir: Geleneksel maliyet sistemleri temel maliyetleri
artnlere, musterilere veya dagitim kanalina direkt olarak ylklemektedir.
Ancak geleneksel metotlar Grin, musteri veya dagitim kanalinin isletme
faaliyetlerini farkli diizeyde kullanabilecegini kabul etmemektedir. Ote
yandan FTM sistemi maliyetleri Gran, muagteri veya dagitim kanalina,

kullanmis olduklari veya tukettikleri orana bagh olarak ylklemektedir.

Daha onceki kisimlarda bahsedildigi Uzere geleneksel yontemler Uuretim
hacmine bagl olarak maliyetlerin arttigini varsayarak hacim bazli tagiyicilar
vasitasiyla drlnlere yuUklenmektedir. Oysaki FTM Sisteminde, geleneksel
yontemlerin aksine uretim hacmi genel Uretim giderlerinin olusumunda ve
dagitiminda temel etken degildir. FTM Sisteminde Uretim hacminden ziyade
uretim sureclerinin yapisi ve farkliliklari, genel uretim giderlerini belirlemektedir.
Ayni zamanda, geleneksel ydontemlerde tek bir maliyet tasiyicisi bulunurken,
FTM Sisteminde cesitli maliyet havuzlari igin gerek birim gerekse birim bazinda
olmayan farkl maliyet tasiyicilarinin kullanilabilecegi agiklanmaktadir (Karadag
ve Gon Kim, 2006:158; Karcioglu, 1994:88). Genel Uretim giderlerinin
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dagitiimasi ile ilgili durum asagidaki tabloda kargilastirmali olarak

Ozetlenmektedir.

Tablo 4.1 Geleneksel ve FTM Sisteminin kargilastiriimasi

GUG’nin Geleneksel Olarak GUG’nin FTM Sistemi Ile Dagitilmasi
Dagitilmasi

e Maliyetlerin toplanmasi icin maliyet || ® Uriinler ve hizmetler igin gerekli olan
merkezleri belirlenir. Maliyet || isletme faaliyetleri ve her isletme
merkezleri fonksiyonlar1 geregi liretim || faaliyetine ait maliyetlerin toplandigi
veya  hizmet  bolimii  maliyet || maliyet havuzlari belirlenir.
merkezleri olarak tanimlanmaktadir. e Maliyetler belirlenen
Maliyetler belirlenen maliyet || havuzlarinda toplanir.
merkezlerinde toplanir. e Her maliyet havuzuna ait bir maliyet

maliyet

Her maliyet merkezi i¢in dagitimda
kullanilacak her direkt iscilik saati igin
maliyet Olclisii  hesaplanarak genel

iretim gideri i¢in dagitim orani
belirlenir.
Toplam bolim maliyeti belirlenen

oran yardimiyla Triinlerin  bdliim

tastyicisi belirlenir.

e Maliyet havuzlarinda toplanan maliyet

irin veya hizmetlerin bahsedilen
faaliyeti kullanma miktarina gore
belirlenen maliyet tastyicisi
yardimiyla iirlin veya hizmetlere
dagitilir.

maliyetini tiikketimlerine gore (6rnegin
gerekli olan ¢aligsma saati) dagitilir.

Kaynak: Weetman,2003: s.530’den yararlanilarak hazirlanmistir.

FTM Sisteminin basarih olabilmesi icin faaliyetlerin ve faaliyet-maliyet
iligkilerinin iyi anlagiimasi gerekmektedir. Faaliyet kimi zaman fiziksel bir Grin
uretmek icin hammaddenin kullaniimasi olabilecedi gibi bir hizmeti yerine
getirmek icin bir iscinin kullaniimasi da olabilmektedir. Sonug¢ olarak faaliyet,
“‘igletmede olusan ve gerekli kaynaklari kullanarak deger yaratan iglerdir”
Sakrak, 2002:26).

Bahsedilen kaynaklarin kullanilmasi sonucu maliyetler ortaya c¢ikmakta ve

seklinde tanimlanabilmektedir (Haciristemoglu ve
musterilerin satin alacaklari degerlere ulasiimaktadir (Weetman, 2003:520). S6z
konusu durum, her birim UGrln Uretildiginde ortaya cikan faaliyetler ve bu
faaliyetler neticesinde katlaniimasi gereken maliyetleri olusturmaktadir.
isletmelerde ortaya ¢ikan faaliyetlerin FTM Sisteminde belirli kriterlere gore
siniflandiriimasi sonucu olusturulmus faaliyetler hiyerarsisi ve sonrasinda
maliyetler hiyerarsisi konulari ilerleyen kisimlarinda FTM Sisteminin kurulmasi

ve geligtiriimesi baslhigi altinda tartigilacaktir.
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1980’li yillarin sonunda gelistirilen FTM Sisteminin Uretim igletmeleri haricinde
hizmet isletmelerine de yararlar sagladigi acgiklamaktadir (Eden ve Ronen,
2003:11). Bu yuzden FTM Sisteminin hizmet isletmelerinde kullanilabilirligi ile
cesitli ¢alismalar bulunmakta ve igletme yoneticilerine saglayacag: katkilar
vurgulanmaktadir (Hilton ve digerleri, 2003:145-146; Akyol ve digerleri, 2004:87;
Oker, 2003:141; Mohan ve Patil, 2003:3; Hilton, 1997:216-217; Innes ve
digerleri, 2000:359; Noone ve Griffin, 1997:78). FTM Sisteminin gerek Uretim
igletmeleri gerekse hizmet igletmelerine saglayacagi faydalar FTM Sisteminin
isletmeler igin ne kadar énemli olduguna bir kez daha dikkat ¢gekmektedir. Bu
sebeple c¢alismanin izleyen paragraflarinda FTM Sisteminin faydalari

aciklanmaya caligilacaktir.

4.4.2. Faaliyet Tabanl Maliyet Sisteminin Faydalar

FTM Sistemi, geleneksel sistemlerde maliyetlerin dagitiimasiyla ilgili kargilasilan
cesitli problemleri ortadan kaldirmak igin, gelistiriimis bu baglamda deger
yaratmayan faaliyetlerin ortadan kaldiriimasi, karhli§i arttirabilmek icin katma
degeri ylUksek faaliyetleri kolaylastirarak etkin ve verimli bilgi olusturulmasi,
problemlerin temel nedenlerinin saptanmasi, yetersiz maliyet dagitimindan
kaynaklanan yanhgliklarin giderilmesi, kararlar icin dogru maliyet bilgileri
saglanmasi gibi amagclari bulunan bir maliyet sistemi olarak acgiklanmaktadir
(Kursunel ve digerleri, 2006:5; Karacan, 2003:49-51). Bu ¢ercevede bdylesine
amaglara sahip bir maliyet sistemi olan FTM Sistemi igletmelere gesitli faydalari
beraberinde getirmektedir. S6z konusu bu faydalar su sekilde siralanmaktadir
(Eden ve Ronen, 2003:11; Mohan ve Patil, 2003:10; Kaplan ve Cooper,
1998:79; McWatters ve digerleri, 2001:84).

e FTM Sistemi yoneticilere performans degerleme ve kararlarla ilgili
kullanabilecekleri uygun verileri saglamaktadir,

e FTM Sistemi daha etkili bir ydnetimi i¢in karigik yapidaki maliyetleri ve bu
maliyetlere neden olan faktorleri (maliyet tasiyicilari) anlamaya yardimci

olmaktadir,
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e FTM Sistemi geleneksel yontemlerin gereken énemi vermedigi Uretimle
ilgili olmayan pazarlama ve dagitim maliyetleri ile ilgili gecerli bilgiler elde
edilmesini saglamaktadir,

e Sadece duretim igletmeleri icin gelistiriimis bir sistem degil hizmet
isletmelerinde de kullanimi uygun ve gecerli bir sistemdir.

e Faaliyet, Urin ve mausteri karliliklarinin hesaplanmasinda daha iyi

sonuglar vermektedir.

Goruldagu tzere FTM Sistemi igletmelere cesitli faydalar saglamaktadir. Bu
yuzden igletmelerin FTM Sistemini kurmasi yadsinamaz bir gereklilik gibi
gorilmektedir. Ote yandan boyle bir sistemin kurulmasinin maliyetleri
dugunuldugunde isletmelerin karar vermesi zorlagsmakta ve fayda-maliyet analizi

yapmalari gerekmektedir (Oker, 2003:35).

Mukemmel bir sistemin kurulmasi, beklenen amaclari yerine getirdigi halde
igsletme icin fazla maliyetli olabilir dolayisiyla mukemmel bir sistem yerine
faaliyetlerin duizgin gruplandirilarak en uygun ve verimli FTM Sisteminin
kurulmasi ve geligtiriimesi gerekmektedir. Calismanin bu kisminda oldukca
onemli oldugu duastnulen FTM Sisteminin kurulmasi ve gelistiriimesi konusu ele
alinacaktir. Bu baglamda oncelikle FTM Sisteminin yapisi incelenecek ve

sonrasinda FTM Sisteminin kurulum asamalari tartisilacaktir.

4.4.3. Faaliyet Tabanl Maliyet Sisteminin Yapisi

FTM Sisteminde iki asamadan so6z edilmektedir (Barfield ve digerleri,
2001:143). Bunlardan ilki belirlenen faaliyetler sonrasinda olusturulan faaliyet
havuzlarinda faaliyetlere ait toplam maliyetlerinin belirlenmesi agsamasi digeri
ise belirlenen bu maliyetlerin Gran, hizmet vb. maliyet objelerine, uygun maliyet
tasiyicilar ile aktariimasidir (Morse ve digerleri, 2003:185; Hilton, 1997:196-
197). Asagidaki sekilde onceki kisimlarda bahsedilen geleneksel maliyet
sistemlerinden yapisal anlamda farklliklarin anlagilmasi amaciyla FTM

Sisteminin yapisi ve geleneksel maliyet sistemlerinin yapisi beraber
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goOsterilmektedir. Bu sayede her iki sistemin yapisal olarak farklarinin

anlasilacagi dusunulmektedir.

Genel Uretim Genel Uretim Genel Uretim
Gideri Gideri Gideri
Maliyet Merkezi Maliyet Merkezi Maliyet Merkezi
1 K

GUG’nin Dagitimi

y A

Uretim Uretim Uretim

Maliyet Merkezi Maliyet Merkezi Maliyet Merkezi
1 2 N

Makine Direkt
Saati Iscilik Saati
A\ 4

Direkt flk Madde — )

Malzeme Url'jnl er

Direkt Is¢ilik )

Sekil 4.2. Geleneksel Maliyet Sistemlerinin Yapisi

Kaynak: Kaplan ve Cooper, 1998,s.83’den yararlanilarak hazirlanmigtir.

Buna karsilik FTM Sisteminin yapisi ise asagidaki tabloda ifade edilmistir.

Kaynaklara
(Giderlere) ait
maliyet tastyicilart

A 4

Faaliyet Faaliyet
1 2

Faaliyetlere ait
maliyet
tastyicilari

A 4

Direkt ilk Madde—— Maliyet Objesi:
Malzeme

Direkt Iscilik > Uriinler, Hizmetler ve Miisteriler

Sekil 4.3. Faaliyet Tabanli Maliyet Sisteminin Yapisi

Kaynak: Kaplan ve Cooper, 1998,s.84’den yararlanilarak hazirlanmigtir.
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FTM Sisteminin yapisi ile ilgili sekle bakildigi zaman her iki sekil benzer gibi
gérinse de FTM Sisteminin teorik yapisi dustnuldiglinde yapi ve kavram
bakimindan oldukga farkli iki sistem oldugu anlasiimaktadir. Clinki FTM
Sistemi sekilde de goéruldugu Uzere kaynaklar ve giderleri maliyet merkezleri
yerine isletmede ortaya ¢ikan faaliyetlere degisik maliyet tasiyicilari yardimiyla
dagitmakta sonrasinda ise buralarda toplanan maliyetler faaliyetlerle ilgili ¢esitli
maliyet tasiyicilari  vasitasiyla  Urunlere, hizmetlere ve musterilere
aktarilmaktadir. Diger taraftan, geleneksel maliyet sistemlerinde isletmeye ait
genel uretim giderleri sekilde de goruldugu Uzere oncelikle Uretim maliyet
merkezlerine aktarilmakta ve buralarda toplanmaktadir. Sonraki adimda ise
maliyet merkezlerinde toplanan maliyetler makine saati ve direkt iscilik saati gibi
tasiyicilar  vasitasiyla drunlere yuklenmektedir. Geleneksel sistemlerin
yetersizliklerini ortadan kaldirmak amaciyla gelistiriimis FTM Sisteminin basarili
olabilmesi icin gecerli ve kullanilabilir bilgiler tretmesi gerekmektedir. Bu
noktada FTM Sisteminin kurulumu ©&nemli bir konu olarak karsimiza
cikmaktadir. Asagidaki paragraflarda FTM Sisteminin basarili bir sekilde

kurulumu igin izlenmesi gereken adimlar incelenecektir.

4.4.4. Faaliyet Tabanh Maliyet Sisteminin Kurulumu

Kaplan ve Coopera goére (1998:85), FTM Sisteminin kurulabilmesi igin dort
asamanin yerine getirilmesi gerekmektedir. Bahsedilen bu agamalar su sekilde

siralanmaktadir;

Asama 1: isletmede meydana gelen faaliyetlerin belirlenmesi,

Asama 2: isletmenin her faaliyet icin katlandigi maliyet miktarinin belirlenmesi,
Asama 3: isletmenin (irin, hizmet ve miisterilerinin belirlenmesi,

Asama 4: Faaliyetlerle ilgili belirlenen maliyet tasiyicilari yardimiyla faaliyetler

sonrasina olusan maliyetlerin Grln, hizmet ve musterilere aktariimasi.

Eden ve Ronen de (2003:12-13), FTM Sisteminin gelistirimesinde dort

asamadan bahsetmekte bunlardan faaliyetlerin ve maliyet tagiyicilarinin
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belirlenmesini yonetimle ilgili asamalar, maliyetlerin faaliyet havuzlarinda
toplanmasi ve ilgili maliyet objelerine dagitiimasini ise muhasebe ile ilgili
asamalar olarak gruplandirmaktadir. Ayrica dogru ve uygun faaliyetlerle, maliyet
tastyicilarinin  belirlenmesinin sistemin basarili olabilmesi i¢cin daha 6nemli

oldugunu vurgulamaktadir.

Yukarida da siralandi§i lUzere FTM Sisteminin temel prensipleri ¢ercevesinde
faaliyetlerle ilgili olarak ortaya c¢ikan maliyetler faaliyet havuzlarinda
toplandiktan sonra ilgili Grtn, hizmet ve musterilere dagitiimaktadir. Yukarida
siralanan dort asamanin kimi kaynaklarda farkli sekilde ele alindigi ve
asamalarin sayisinin arttigr gorulmektedir. Bu duruma iligkin daha anlasilir
olarak geligtiriimig farkh bir agiklama asagida gosterilmektedir (McWatters ve
digerleri, 2001:79;)

e Isletmede ortaya c¢ikan ve genel Uretim giderlerine neden olan
faaliyetlerin belirlenmesi,

o Faaliyetler neticesinde ortaya ¢ikan maliyetlerin belirlenmesi ve
toplanmasi

o Faaliyetlere ve dolayisiyla maliyetlerin artmasina neden olan “maliyet
tastyicilarinin” belirlenmesi,

e Her maliyet tagiyicisinin hacminin belirlenmesi,

e Faaliyete ait toplam maliyet tutarinin, maliyet tasiyici hacmine bolinmesi
sonucu birim maliyet tasiyici basina ytklenecek miktarin belirlenmesi,

e Urlin veya hizmetlerin her maliyet taslyicisina gére ihtiyact olan
miktarlarin belirlenmesi,

e 5. ve 6. basamaklarda elde edilen sonuglarin garpimi neticesinde Urdn

veya hizmet i¢in yuklenecek genel Uretim giderinin tespit edilmesi.

Goruldugu Uzere daha acik bir sekilde ifade edilen agsamalarin genel olarak ana
fikri FTM Sisteminin yapisina da paralel dogrultuda, faaliyetlerin belirlenmesi,
faaliyetlere ait maliyetlerin belirlenmesi, toplanmasi ve toplam maliyetlerin ilgili
maliyet objelerine uygun maliyet tasiyicilari vasitasiyla aktariimasi olarak

gorilmektedir. Ozetle secilecek faaliyetlerin ve maliyet tasiyicilarin dogru ve
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uygun olarak belirlenmesinin oldukga 6nemli oldugu gb6ze c¢arpmaktadir. Bu
cercevede calismanin bu kisminda oOncelikle isletmede meydana gelen
faaliyetlerin ve maliyetlerin belirlenmesi ile ilgili aciklamalar yapilacak daha

sonra maliyet tasiyicilarinin secgilmesi konusu ele alinacaktir.

4.4.4.1. Faaliyet Diizeylerinin Siniflandiriimasi ve Maliyet Hiyerarsisi

Onceki paragraflarda geleneksel maliyet sistemlerinin hacme dayali oldugundan
ve direkt iscilik ve makine saati gibi birim diuzeyindeki maliyet tasiyicilarini
kullandigindan bahsedilmisti. Geleneksel maliyet sistemleri isletmede ortaya
cikan maliyetlerin tamaminin Uretilen Grdn veya sunulan hizmet sayisina bagli
olarak arttigini distindugunden drtiin ve hizmet maliyetleri hesaplanirken butin
maliyetleri birim seviyesi maliyetler olarak dikkate almaktadir. Oysaki bazi
maliyetler birim seviyesine bagli olarak her bir Urun Uretildiginde veya hizmet
sunuldugunda degismeyen maliyetler olabilmektedir (Weygandt ve digerleri,
2005:156). Faaliyetlerin belirli kriterlere gore siniflandiriimasi sayesinde
isletmeler her faaliyet grubu icerisinde ortaya ¢ikan maliyetleri ilgili gruba ait
maliyet tasiyicisi vasitasiyla Grin ve hizmetlere dagitabilmektedir (Tanis,
2005:37). Bu yuzden FTM Sistemi igletmede ortaya c¢ikan faaliyetleri ve bu
faaliyetler sonucu olusan maliyetleri dort grupta siniflandirmaktadir. Asagidaki
paragraflarda dort dizeyde ortaya g¢ikan faaliyetler ve sebep olduklari maliyetler

aciklanmaya caligilacaktir.

¢ Birim Seviyesi Faaliyetler ve Maliyetler: Birim seviyesi faaliyetleri herhangi
bir GrGin veya hizmetden bir birim Uretildigi zaman ortaya c¢ikan faaliyetler olarak
aciklanmaktadir (Morse ve digerleri, 2003:56; Kaplan ve Cooper, 1998:90). Bu
durumda iscilerin calismasi ve makinelerin c¢alismasi her bir birim Urln
uretiimesi igin gerekli oldugundan birim seviyesi faaliyetlere 6rnek olarak
verilebilir (Hilton, 2000:160).

Birim seviyesi maliyetler ise her bir birim Grin veya hizmet Uretildiginde ortaya

cikan maliyetler olarak agiklanmaktadir (Hilton ve digerleri, 2003:52). Cooper ve
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Kaplan’a gore (1991:131), bu tlir maliyetler geleneksel sitemlerde degisken
maliyet 6zelligi gosteren yani Uretim strecine goére dodru olarak artan ve azalan
maliyetler olarak tanimlanmaktadir. bu cergcevede direkt hammadde, direkt

iscilik, enerji giderleri vb. birim seviyesi maliyetler olarak belirlenebilmektedir.

e Parti Seviyesindeki Faaliyetler ve Maliyetler: Parti seviyesinde ortaya ¢ikan
faaliyetler her birim Gran veya hizmet uretiimesinden ziyade belli bir parti Grin
veya hizmet Uretebilmek icin yapilmasi gereken faaliyetlerdir. Makinelerin
hazirlanmasi, gerekli olan malzemenin partiler halinde tagsinmasi, paketleme vb.
islemler bu grup faaliyetlerine o6rnek olarak verilebilir (Hilton, 1997:196). Bu
faaliyetlere ait olan maliyetler bir parti igerisinde yer alan tim urUnler i¢in ortak
ya da baska bir ifadeyle sabit nitelikli maliyetlerdir parti sayisi degistigi slrece
ise degisken Ozellik gostermektedirler (McWatters ve digerleri, 2001:77;
Haciristemoglu ve Sakrak, 2002:39).

Parti seviyesinde ortaya ¢ikan maliyetler dretilen birim sayisindan bagimsizdir
yani makinelerin ayarlanmasi ele alinacak olursa, makinelerin bir defa
ayarlandiktan sonra parti icerisindeki Urin sayisi ka¢ olursa olsun faaliyet
meydana gelmis ve maliyetine katlaniimis demektir (Karacan, 2003:63). Tanig’a
gore (2005:37-38) ise bu tur maliyetler geleneksel maliyet sistemlerinde diger
genel Uretim giderleri ile birlikte sabit nitelikli olarak dusunudlmektedir. Oysaki
FTM Sistemi; bu tlir maliyetlerin parti sayisina gore degistigini bu nedenle
degisken Ozellik gosterdigini  belirlemis  bir maliyet sistemi olarak
aciklanmaktadir. FTM Sisteminin geleneksel maliyet sistemlerinden en 6nemli
farki bu faaliyet dizeyinde ortaya c¢ikmaktadir. Cunklu, FTM Sistemi parti
seviyesi ve izleyen kisimda anlatilacak olarak urlin seviyesi faaliyetleri maliyet
tasiyicisi kabul ederek genel dretim giderlerini Grin veya mdusgterilere
aktarmaktadir (Kaplan ve Cooper, 1998:90). Bu yuzden parti dizeyinde ortaya
cikan maliyetlerin Grdn ve hizmetlere dagitilmasi esnasinda parti dizeyindeki
iliskiyi en iyi temsil edecek c¢ikti hacmi yerine faaliyetler bazinda belirlenecek
anahtarlarin kullanilmasi gerekmektedir (Hacirustemoglu ve Sakrak, 2002:39-
40).
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e Uriin Seviyesindeki Faaliyetler ve Maliyetler: Uretilen iriine ait faaliyetlerdir
ve belirli bir drinu Uretmek igin gerekli, Urine Ozel faaliyetlerdir. Bu noktada
onemli olan drinden kag¢ birim veya kag¢ parti halinde Uretildigi degil Grin
tirlerindeki farkhliklardir (Cooper ve Kaplan, 1991:132). Uriin tirlerindeki
farkhliklara yani Grin turlerinin sayisina goére katlanilacak faaliyet sayisi ve

dolayisiyla katlanilacak maliyetler artacaktir.

Muahendislik ve tasarim vb. faaliyetler trlin veya hizmetle ilgili tim birimlere aittir
ve ortaya ¢ilkan maliyet Urun seviyesinde maliyetler olarak tanimlanmaktadir.
Uriin seviyesindeki maliyetler, Griin veya hizmet sayisi artmadidi slirece birim
veya parti sayisi ne olursa olsun sabit maliyet Grin veya hizmet sayisinda
degisiklik olmasi durumunda ise degisken maliyet Ozelligi gostermektedir
(McWatters ve digerleri, 2001:77; Hilton ve digerleri, 2003:148).

e isletme Seviyesi Faaliyetler ve Maliyetler: Uretim siirecinin gerceklesmesi
ve surekliligini saglamak icin gerekli olan faaliyetler bu grubu olusturmaktadir
(Oker, 2003:39). isletme seviyesi faaliyetler genel olarak Uretimi desteklemek
icin gerceklestirilen faaliyetler olarak ta tanimlanmaktadir (Kimmel ve digerleri,
2005:156). Bu faaliyetler guvenlik, bakim, ydnetim, amortisman gibi Uretim
miktari, parti sayisi ve urun cesidinden bagimsiz olarak gerceklesen

faaliyetlerdir.

Bu tdr faaliyetlerin olusmasi sonucu ortaya c¢ikan ve isletme faaliyetlerinin
kargilanmasi igin katlanilan maliyetler isletme seviyesi maliyetleri olarak
tanimlanmaktadir. Bu maliyet grubu direkt olarak belirli bir Grin veya hizmetle
iliskilendirilemedidi igin gerek geleneksel gerekse FTM Sisteminde sabit nitelikli
maliyetler olarak dusunulmektedir (McWatters ve digerleri, 2001:77-78; Tanis,
2005:38).
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Asagidaki tabloda faaliyet seviyesi ile ilgili oldugu dusunulen maliyetler ve bu

maliyetlerin ortaya ¢ikis nedenleri gosteriimektedir.

Tablo 4.2: Faaliyetlere Ait Maliyetler Hiyerarsisi

Faaliyet Seviyesi | Faaliyet Nedeni Faaliyetle ilgili Maliyet Ornekleri

e Hammadde maliyeti

e Parca ilavesiyle ilgili maliyet

o Faaliyetle ilgili gerekli
ekipmalarin maliyetleri

¢ Bazi paketleme maliyetleri

e Satis komisyonlari

e Satigla ilgili  siparis  iglemleri

Her bir birim Grun
1.Birim Seviyesi veya hizmetin
uretimi veya satisi

Her bir parti trln I\r;;a:(lyetl i | kurul
2.Parti Seviyesi veya hizmetin | * “a<ne  exipmaniarin uruium
: maliyetleri

uretimi veya satisi : . ,
y . Inceleme ve kontrol maliyetleri

o Partiler halinde tagima maliyetleri
Uretebilecek her | o Uriin gelistirme maliyetleri

3.Uriin Seviyesi fgrkll .Urijn veya | e UrUI_w pazarlamasiyla ilgili
hizmetin talep maliyetler
duymasi o Uriine 6zel ekipmanlarin maliyeti
Genel iretim | ® isletme b!naS| ve .g;evre_siyle ilgili
4.Isletme Seviyesi | olanaklarini genel faaliyetlere ait mahyetluer .
siirdiirmek e Genel pazarlama, genel yénetim

ve vergi gibi maliyetler

Kaynak: Morse ve digerleri, 2003, s.57’den yararlanilarak uyarlanmistir.

Sonug olarak igsletmede yapilan faaliyetlerin bir sonucu olarak ortaya c¢ikan
maliyetler yukarida agiklanan hiyerarsiye gore gruplandiriimaktadir. Birim, parti,
ariin ve igletme seviyesinde olusan bu maliyetler durumlarina gére degisken
veya sabit nitelikli maliyet 6zelligi gostermektedir. Bu c¢ercevede geleneksel
maliyet sistemlerinde sabit maliyet olarak nitelendirilen parti ve urln seviyesi
maliyetleri, FTM Sisteminde degisken maliyet olarak kabul ediimektedir. isletme
seviyesi maliyetler agisindan durumda ise herhangi bir farklihk gériimemekte
her iki sistemde de sabit maliyet olarak dusunulmektedir. Ayni sekilde birim
seviyesi maliyetlerde de durum her iki maliyet sistemi agisindan degisken
maliyet olarak kabul edilmesi seklinde agiklanabilmektedir. Bu baglamda parti

ve Urun dizeyindeki maliyetlerin degisken maliyet olarak dugstnulmesi ve Grdn
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ve hizmetlerle iliskilendiriimesi, igletme kararlari igin daha dogru bilgiler
sunmaktadir. Maliyet hiyerarsisi, isletmede ortaya ¢ikan maliyetleri Griin veya
hizmetlerle iligskilendirdigi icin yOneticilerin dretim ve diger maliyetleri
anlamalarini saglamaktadir. Bu nedenle maliyetler hiyerarsisinin gergekgi olarak
belirlenmesi ve FTM Sisteminin bu duruma uygun olarak gelistiriimesi daha

dogru maliyet bilgileri sunarak yéneticilere yardimci olmaktadir.

FTM Sisteminde faaliyetlerin ve maliyetlerin hiyerargik yapisindan bagka maliyet
tasiyicilarinin segilmesi konusu da 6nem arz etmektedir. Bu durum asagidaki

paragraflarda incelenecektir.

4.4.4.2. Maliyet Tastyicilarinin Belirlenmesi

Uretim slrecindeki faaliyetlerin ve bu faaliyetlere ait maliyetlerin
belirlenmesinden sonra faaliyet merkezleri igin olusturulmus maliyet
havuzlarinda toplanan maliyetlerin Grtnlere, hizmetlere, musterilere vb. maliyet
objelerine dagitiimasini saglayacak maliyet tasiyicilarinin  belirlenmesi
gerekmektedir (Mohan ve Patil, 2003:6). Maliyet tasiyicisi faaliyetlerin
maliyetlerinde  degismeye sebep olan herhangi bir faktor olarak
tanimlanmaktadir (Raffish ve Turney, 1991:58). Bilindigi Uzere geleneksel
sistemlerde bir tek direkt iscilik saati ya da direkt makine saati gibi tasiyicilarin
kullaniilmasi maliyetleme ile ilgili sorunlari da beraberinde getirmekte buna
kargin birden ¢ok sayida maliyet tagiyicisi kullanan FTM Sistemi maliyetlerle
ilgili daha dogru bilgileri saglamaktadir (Gupta ve Galloway, 2003:132). Ancak
FTM Sisteminden dogru sonugclar alabilmek belirlenen maliyet tasiyicinin uygun
olmasina bagli olmaktadir. Bu sebeple FTM Sisteminde kullanilacak bir maliyet
tasiyicisi  belirlenirken dikkat edilmesi gereken unsurlar su sekilde
siralanmaktadir (Haciristemoglu ve Sakrak, 2002:48);

o Maliyet tasiyicisi igin gerekli verilerin toplanabilir olmasi,
e Maliyet tasiyicisinin kullanildi§i faaliyet tuketimi ile gercek tiketim

arasinda bir bagintinin bulunmasi,
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e Secilen maliyet tasiyicisin ¢alisanlar tzerindeki etkisi.

Maliyet tastyicilarina ait verilerin kolaylikla elde edilebilen tasiyicilar olmasi
maliyetlerin dusUrdlmesi igin 6nemli bir unsurdur. Ayni zamanda secilecek
tasiyici gergceklesen faaliyetlere ait maliyetler ile bu faaliyetleri kullanan drtn ve
hizmetler arasindaki iligkiyi en iyi sekilde temsil etmelidir. Son olarak, maliyet
tasiyicisin personel Uzerinde yaratacagi etkilerinde g6z 6nunde bulundurulmasi
gerekmektedir. CUnku faaliyet icinde yer alan bir personel kendisiyle ilgili

verilerin toplanmasindan olumlu ya da olumsuz yonde etkilenebilmektedir.

4.5. Faaliyet Tabanh Maliyet Yonetimi

Bu bolumde oncelikle FTM Yonetimi kuramsal agidan incelenerek, kavrami,
amaglari ve 6nemi hakkinda bilgiler verilecek daha sonra FTM Yonetiminin
faydalari basligi altinda faaliyet analizi, bltgceleme ve sapma analizi ile
calismanin da konusunu olusturan musteri karhlik analizi konulari ele

alinacaktir.

4.5.1. Kuramsal Olarak Faaliyet Tabanl Maliyet Yonetimi

Daha oncede belirtildigi Uzere herhangi bir maliyet yonetim sisteminde amac,
yonetime kullanma amagclarina uygun, gecerli ve dogru bilgiyi zamaninda
saglamaktir. FTM Ydnetimi bu amacg dogrultusunda FTM Sisteminin mantiki bir
sonucu olarak gelistiriimis faaliyetlerin yénetimine odaklanmis, isletme musteri
ve urunlerinden daha fazla deg@er yaratarak karlligi arttirmayi hedefleyen ayni
zamanda yoneticilere kaynaklarin daha verimli kullanilabilmesi kararlarinda
yardimci olacak bir ydntem olarak tanimlanmaktadir (Vieira, 2000:9; Goldberg
ve Goldwin, 2002:81). Gunumuzde belirli faaliyetlere odaklanmak ve faaliyetlere
ait maliyetlerin dugurulmesini saglamanin yoneticiler igin olduk¢a onemli bir
konu oldugu bunun ise FTM Yonetimi sayesinde basarilabilecedi

vurgulanmaktadir (Eden ve Ronen, 2003:17-18). Ayrica bu amagla FTM
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Yonetiminin on yedi yili askin bir suredir yonetim amacli olarak kullanildigindan
bahsedilmektedir (Innes ve digerleri, 2000:349). Bu baglamda FTM Yd&netiminin
isletmeler agisindan énemi daha iyi anlasiimaktadir. izleyen paragraflarda FTM

Yonetiminin faydalari incelenecektir.

4.5.2. Faaliyet Tabanli Maliyet Yonetiminin Faydalari

FTM Yonetiminin bir maliyet sisteminden 6teye yonetim amacl kullanilabilen bir
yontem oldugu belirtiimektedir. FTM Sistemi yardimiyla elde edilen bilgiler FTM
Yonetimi sayesinde isletmede meydana gelen faaliyetler ve islemlerle ilgili daha
kapsamli bir gorus acisi yaratmaktadir. Bu ¢gergevede FTM YoOnetimi sayesinde
elde edilen maliyet bilgileri, Gran-hizmet hatti, masteri iligkileri, islemlerin
geligtiriimesi, pazar boélumlendirmesi, Urln, musteri karisimi gibi birbirinden
farkh stratejik ve operasyonel kararlarin alinmasina yardimci olmaktadir (Eden
ve Ronen, 2003:17; Sharman, 1993: web.ebscohost.com). Bu konuyla ilgili
olarak Oker (2003:64), operasyonel kararlari eldeki varliklarin en iyi bigimde
kullaniimasi sonucu maliyetlerin disurulmesi ve verimliligin arttiriimasi ile ilgili
kararlar, stratejik kararlar ise karliigi artirmak icin faaliyetlere olan talepte
degisiklik yaratmayi hedefleyen kararlar olarak agiklamaktadir. Goraluyor ki
FTM Yonetimi hangi Griin ve hizmetin satiimasindan ziyade daha énemli oldugu
dusundlen verimliligin arttirllmasi1 amaciyla faaliyet ve sureglerin degistiriimesine
yonelik kararlara hizmet etmektedir (Haciristemoglu ve Sakrak, 2002:49).
Asagidaki bolimlerde FTM Yonetiminin igletmelerde kullanim amaglari olan
faaliyet analizi, butgeleme ve sapma analizi ile musteri karlihk analizi gibi
konular incelenerek FTM Yonetiminin isletmelere saglayacagi faydalarin daha

iyi anlasilacagi hedeflenmektedir.

4.5.2.1. Faaliyet Analizi

FTM Yonetiminin amaglarindan bir tanesi isletme faaliyetlerinin analizidir. Bu

baglamda isletmenin mevcut faaliyetleri c¢esitli hesaplamalar ve analizler
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sonrasinda deger vyaratan ve deger yaratmayan faaliyetler olarak
gruplandiriimakta sonrasinda maliyet dusirme ve kalite yukseltme
asamalarinda dikkate alinmaktadir (Tanis, 1999:153). Deger yaratmayan
faaliyetler belirli miktarda sure ve maliyet kullanimi zorunlu kilan buna karsin
uriin veya hizmetin pazardaki degerinde herhangi bir artisa sebep olamayan
faaliyetler olarak tanimlanmaktadir (Kimmel ve digerleri, 2005:155). Faaliyet
analizi sayesinde deger yaratan faaliyetleri belirleyen isletmeler bu faaliyetleri
arttirict  yonde c¢aligsmalar yapabilecek deger yaratmayanlari ise ortadan
kaldirabileceklerdir (Gupta ve Galloway, 2003:138). Deger yaratmayan
faaliyetlerin ortadan kaldiriimasi bu faaliyetlere ait maliyetlerinin de yok olmasi
anlamina gelmektedir (Hilton, 1997:261). Clnklu deger yaratmayan faaliyetler
igletmenin dUrettigi Urln veya hizmetin kalitesi, performansi ve degerinde
herhangi bir azalmaya sebep olmayacagindan bunlarin belirlenip analizi sonucu
deger yaratmadiklarina karar verilmesi ve elimine edilmesi bu faaliyetler igin
katlanilan maliyetlerin sifiranmasi anlamina gelmektedir. Faaliyetlerin analiz
edilmesi sonucu de@er yaratan ve deger yaratmayan faaliyetlerin belirlenmesi
sonrasinda deger yaratmayanlarin elemine edilmesi igin Uretim ve hizmet
isletmelerinde takip edilmesi gereken sure¢ asagida aciklanmaktadir (Hilton,
1997:262-263);

e [sletmede meydana gelen énemli faaliyetlerin belirlenmesi,

o Faaliyetler gercekten gerekli mi, verimli bir sekilde yerine getiriliyor mu ve
surekli deger yaratiyor mu gibi sorularin neticesinde deger yaratmayan
faaliyetlerin belirlenmesi,

e Deger yaratmayan faaliyetlerle bagintili faaliyetlerin, sebeplerin ve
tetikleyicilerin anlagiimasi,

e Performans 6lgumleri sonucu verimsiz faaliyetlerin belirlenmesi ve deger

yaratmayan maliyetlerin raporlanmasi.

Deger yaratan ve yaratmayan faaliyetlerin belirlenmesinin haricinde faaliyet
analizi sayesinde igletmeler, her bir faaliyetin tamamlanmasi igin ne kadar sire
gerektigi, faaliyetlerin verimliligi ve faaliyet suregleri ile ilgili bilgilere de
ulasabilmektedirler (Mohan ve Patil, 2003:11).



74

4.5.2.2. Blitgeleme ve Sapma Analizi

FTM Ydnetiminin kullanildigi ve fayda sagladigi alanlardan bir digeri butceleme
ve sapma analizi olarak agiklanmaktadir (Hixon, 1995:31). FTM Yo&netiminin bir
parcasi ve FTM Sisteminin bir uzantisi olarak dusundlen faaliyet tabanli
butceleme kisaca kaynaklarin belirlenen faaliyetlere gore butcelenmesi olarak
tanimlanmaktadir (Karcioglu, 2001:16). Boylelikle butcelenmis olan faaliyetler
gerceklesen tutarlarla karsilastirilarak hangi sureclerin, faaliyet veya faaliyetlerin
verimsiz oldugu hususunda bilgi sahibi olunabilecek ve gerekli iyilestirmeler
yapllabilecektir (Tanig, 2005:43-44).

Horngren ve digerlerine gore (1997:189-190), FTM Sistemi sonucu hazirlanmis
buatceler geleneksel yontemlerde sabit nitelikli dusunulen gesitli maliyetleri
degisken maliyetlere donusturdagu icin maliyet ve karlihk ile ilgili gelecege
yonelik stratejik kararlarin alinabilmesini saglamaktadir. Bir bagka kaynaga goére
faaliyet tabanh butceleme, faaliyetler icin ihtiyagc duyulan kaynaklarin ilgili
bolimlere tahsisi icin hazirlanmig planlar olarak tanimlanmakta geleneksel
yontemlere gore hazirlanmis butgelere oranla daha dogru bilgiler sunan daha
dénemli bir planlama araci oldugundan bahsediimektedir (Oker, 2003:80).
Kaplan ve Cooper ise (1998:302), FTM Sisteminin butceleme de kullaniimasi
sonucu yonetim amach olusturulan faaliyet tabanli batgelerin igletmelere

asagidaki yararlari sagladigini belirtmektedir;

e Daha gergekgi butge hedeflerinin saptanmasi,
o Kaynak gereksinimlerinin en iyi sekilde belirtiimesi,
o Maliyetlerin giktilarla iligkilendiriimesi,

e Personelin sorumluluklariyla maliyetler arasinda daha agik bir iligkinin

kurulmasi,

e Bltcge farklarinin belirlenmesi.
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FTM Sistemi isletme icin gerekli kaynaklari ve faaliyetleri belirleyerek dogru
batceler olusturdudu icin butceleme ile ilgili gegmis aksakliklari gidermekte ve
batce farklarinin belirlenmesi ve ¢ézimuinde ciddi faydalar saglamaktadir. Bu
cercevede FTM Sisteminin yonetim amacgh olarak bultgeleme ve sapma
analizlerinde kullaniimasinin igletmelere daha faydali ve daha ayrintili bilgiler
sundugu ve isletme yonetiminin alacaklari kararlarda daha fazla yardimci

oldugu dugsunulmektedir.

4.5.2.3. Musteri Karlilik Analizi

FTM Sisteminin FTM Yonetiminde kullanim amagclarindan birisi de musteri
karhlik analizi olarak agiklanmaktadir (Babad ve Balachandran, 1993:563). FTM
Sistemi isletmede Uretilen Grln ve hizmetlerin gergek maliyetlerini hesapladigi
igin arun ve hizmetlerin karlihklarini daha dogru hesaplayabilmekte musterilerle,
hizmetlerle, uUrlnlerle ve dagitim kanallari ile ilgili yerinde kararlarin alinmasini
saglamaktadir (Babad ve Balachandran, 1993:564). FTM Sistemi geleneksel
yontemlerin aksine musgterilere ait giderleri dogru maliyet tasiyicilari vasitasiyla
ilgili olduklari Grin veya hizmetle iliskilendirdigi igin musgterilerle ilgili alinacak
kararlarda ve musteri karliliklarinin belilenmesinde dogru sonuglar alinmasini
saglamaktadir (Oker, 2003:71). Bu konuyla ilgili olarak Kaplan ve Cooper
(1998:181), FTM Sisteminin saglayacagi firsatlari su sekilde siralamaktadir:

e Yuksek karli musterilerin korunmasi, elde tutulmasi,
e Yuksek maliyete sahip hizmetlerin yeniden fiyatlanmasi,
e Dusuk maliyete sahip hizmetler i¢in indirim yapilmasi,

e isbirligi icindeki misterilerin surekli kazaniimasi icin pazarlik

yapilabilmesi
e Surekli kaybettiren yani karsiz musterilerin rakiplere birakilmasi,

e Kari yuksek olan mugterilerin belirlenerek rakiplerden alinmasi.
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Gorulayor ki FTM Sisteminin yonetim amacli kullanim alanlarindan biri olan
masteri karlilik analizi isletmeler agisindan musterileriyle ilgili alacaklari stratejik
kararlarda buyuk onem tagimaktadir. Bu durum onceki bolumde “Musteri Karhlik
Analizi” basghg! ile detayli olarak incelenmigti. Bu sebeple ¢alismanin bundan
sonraki bolumunde calismanin ana baghgini olusturan “Surece Dayali FTM
Sisteminin Musteri Karlilik Analizinde Kullaniimasi” ¢ergevesinde slrece dayali
faaliyet tabanh maliyet sistemi ile mUsteri karlilik analizinde kullaniimasi konusu

incelenecektir.

4.6. Ozet

Maliyet muhasebesi sistemlerinin amaci isletme yodnetimine gegerli ve
zamaninda bilgiyi saglamaktir. Bu sayede uygun ve dogru bilgiye sahip olan
isletme yonetiminin alacaklari kararlarin daha dogru olacagi agiklanmaktadir.
Ote yandan isletme gevresinde meydana gelen cesitli degisim ve gelismeler
kargisinda gerek isletmelerin gerekse sahip olduklari maliyet sistemlerinin bu

duruma ayak uydurmalari gerekmektedir.

Geleneksel maliyet sistemlerinde genel Uretim giderleri tek bir maliyet
havuzunda toplanmakta ve direkt isgilik saati ve makine saati gibi Uretim hacmi
ile dogru orantili olarak degisen dagitim anahtarlari vasitasiyla Urunlere
dagitilmaktadir. Ancak onceki paragraflarda aciklanan cesitli yetersizlikleri
nedeniyle yeni bir maliyet sistemine gerek duyulmus ve bu sebeple FTM

Sistemi geligtirilmigtir.

FTM Sistemi kisaca, genel dUretim giderlerinin Urin ve hizmetlere
yuklenmesinde kullanilan ve geleneksel yontemlerin yetersizliginden dogan
problemleri onleyebilme amaciyla geligtirilmis, isletme kaynaklarini faaliyetlerin
tukettigi anlayisi ile galisan bir maliyet sistemidir. FTM Sisteminde, geleneksel
yontemlerin aksine Uretim hacmi genel Uretim giderlerinin olusumunda ve
dagitiminda temel etken degildir. FTM Sisteminde Uretim hacminden ziyade

uretim sureclerinin yapisi ve farkliliklari, genel tretim giderlerini belirlemektedir.
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Ayni zamanda, geleneksel yontemlerde tek bir maliyet tagiyicisi bulunurken,
FTM Sisteminde c¢esitli maliyet havuzlar igin gerek birim gerekse birim bazinda

olmayan farkh maliyet tasiyicilarinin kullanilabilecegi aciklanmaktadir.

Maliyet yonetim sisteminde amag, yonetime kullanma amaglarina uygun, gecerli
ve dogru bilgiyi zamaninda saglamaktir. FTM Yonetimi bu amag¢ dogrultusunda
FTM Sisteminin mantiki bir sonucu olarak gelistiriimis faaliyetlerin yénetimine
odaklanmis, isletme musgteri ve Urunlerinden daha fazla deger yaratarak karliligi
arttirmay! hedefleyen ayni zamanda yoneticilere kaynaklarin daha verimli
kullanilabilmesi  kararlarinda  yardimci  olacak bir yéntem  olarak
tanimlanmaktadir. FTM Ydnetiminin isletmelerde kullanim amaglari olan faaliyet
analizi, butceleme ve sapma analizi ile mugteri karliik analizi gibi cgesitli
konularda isletme yodneticilerine yardimci olmakta ve alacaklari gesitli stratejik

kararlarda katki saglamaktadir.
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BESINCi BOLUM

SURECE DAYALI FAALIYET TABANLI MALIYET SISTEMINDE
MUSTERI KARLILIK ANALiZi

5.1. Girig

Geleneksel maliyet sistemlerinin yetersizligi sonucu gecerli maliyet bilgilerinin
elde edilememesi isletme yoOneticilerini alacaklari kararlarda sikintiya sokmus ve
yeni bir maliyet sistemine gereksinim duyulmustur. Bu sebeple genel Uretim
gideri olarak ortaya c¢ikan maliyetleri isletmede belirlenen faaliyetlere badli
olarak cesitli maliyet tasiyicilari vasitasiyla dagitan bir maliyet sistemi olarak
faaliyet tabanli maliyet sistemi geligtiriimistir. FTM Sistemi kullanicisi olan
isletmelere faaliyetlerin daha dogru analiz edilmesi, elde edilen gegerli maliyet
bilgilerinin butgelerde kullanilmasi, trin ve magteri karhliklarinin hesaplanmasi
gibi gesitli konularda yardimci olmustur. Ancak son yillarda bir ¢ok yoneticinin
FTM Sistemini uygulama maliyetlerinin ylksek olmasi ve c¢alisanlarinin
tedirginliginden dolayi kullanmaktan vazgectigi belirtimektedir (Kaplan ve
Anderson, 2004:1). Cunkd FTM Sisteminin guncellenmesi faaliyetlerin yeniden
analiz edilmesini, galisanlarla yapilan gérismeler sonrasinda yeni faaliyetler i¢in
ne kadar sure harcadiklarinin tekrar belirlenmesini zorunlu kilmakta bu durum
ise gerek maliyet gerek zaman gerekse dogruluk agisindan uygun olmayan

sonugclara sebep olmaktadir (Bruggeman ve Moreels, 2003:1).

Sirece Dayali FTM Sistemi bu tir problemleri ortadan kaldirmak Uzere
geligtiriimis bir sistem olarak tanimlanmaktadir. Bu sebeple c¢alismanin bu
bolimini Sirece Dayali FTM Sistemi olusturmaktadir. izleyen kisimlarda
oncelikle Geleneksel FTM Sistemine yoneltilen elegtiriler tartigilacak ve Slrece
Dayali FTM Sisteminin ortaya cikisi agiklanacaktir. Sonrasinda sistemin tanimi

ve genel yapisi ele alinarak igletmelere saglayacagi faydalar Gzerinde
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durulacaktir. Son kisimda ise sistemin musteri karlihk analizi ile olan iligkisi ve

karlilik analizinde kullaniimasi konularinda bilgiler verilecektir.

5.2. Faaliyet Tabanli Maliyet Sistemine Yoneltilen Elestiriler

FTM Sistemi 1980’li yillarda gelistirilen ve isletme kaynaklarini faaliyetlerin,
faaliyetleri ise Urin ve hizmetlerin tukettigini varsayan bir yaklagimdir. Klasik
maliyet sistemleri, genel Uretim giderlerini gider yerlerinde toplayip daha sonra
cesitli maliyet tasiyicilari vasitasiyla trln, hizmet vb. objelere yuklerken, FTM
Sistemi, genel uretim giderlerini maliyet objesine uygun faaliyet olgutleri ile

yuklemektedir.

FTM Sistemi sayesinde yoneticilerin tim gelirlerin iyi gelir olmadigi ve tim
musterilerinin de karli musteriler olmadigini anladiklari belirtiimekte ancak gerek
isletme kazangclariyla ilgili gerekse musteri karliliklariyla ilgili igletmelere cesitli
firsatlari sunan FTM Sisteminin 06zellikle guncellenmesi ve uygulanmasinda
yasanan zorluklarin sistemin dezavantaji olarak diusunulmektedir. Bu sebeple
1990’ yillarin basinda gelistirilen FTM Sisteminin son 10 yilda ekonomide ve is
cevrelerinde yasanan gelismelere paralel olarak Surece Dayali FTM Sistemi
olarak yenilendigi belirtiimektedir (Gremco ve Gremco, 2007:7; Kaplan ve
Anderson, 2004:2; Max, 2005.2). Maliyetlerin ve karhliklarin surekli ve dinamik
bir sekilde olgulebilecedini savunan yeni sistemin etkin bir yonetim sistemi
olacagr ve FTM Sistemine yoneltilen elegtiriler igerisinde yer alan gesitli
olumsuzluklari ortadan kaldiracagi savunulmaktadir. Ozellikle maliyetler

belirlenirken ortaya ¢ikan bu hatalar asagidaki tabloda gosterilmektedir.
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Tablo 5.1. Maliyetler Belirlenirken Ortaya Cikan Hatalar
Hata Turu Aciklama
Olgiim Faaliyetlere ait maliyet veya maliyet objesinin kaynaklari
kullanimina iligkin hesaplamalarda meydana gelen hatalar.
Belirtim Maliyet tasityicilarin unutulmasi, yanhs kullaniimasi ve faaliyetle

dogru iligkilendirilememesi

Kimeleme / Toplama

Maliyetlerin benzer olmamasi ve farkl sekillerde kullaniimasindan
otlrd kaynaklanan problemler

Sinirli Kaynaklarin
Dagitimi

Uretken / verimli kapasitenin kullanilmamasi sonucu ortaya ¢ikan
problemler

Kaynak: Gremco ve Gremco, 2007: s.4’den yararlanilarak hazirlanmistir.

Yukaridaki tabloda gosterilen hatalarin haricinde FTM Sistemine yoneltilen bazi

elestirilerde mevcuttur. Bahsedilen bu elestiriler su sekilde siralanmaktadir:
(Yukgu, 1999:918; Tanis, 2005: 45-46; Cooper ve Kaplan, 1988:101-102;

Sievanen ve Tornberg,

2002:1; McWatters ve digerleri, 2001:85)

e FTM Sisteminde maliyetler isletme genelinde maliyet havuzlarinda

toplandigr icin

belirli faaliyetlere ait dogru maliyet bilgileri elde

edilememektedir,

o Belirlenen faaliyetlere ait bilgilerin toplanmasi maliyetli olabilmektedir,

e FTM Sisteminin

olabilmektedir,

uygulanmasi ve caligsanlarin  egitiimesi gug¢

e FTM Sisteminde tarihi maliyetlerin kullaniimasinin etki ve eksiklikleri

sistemi olumsuz etkilemektedir,

e Maliyet tasiyicisi segiminde yasanan zorluk sistemin dogru sonuglar

vermesini etkilemektedir,

e Yeni bir yontem oldugu igin isletme karlihdini arttirici yonde yeterli

tecribe bulunmamaktadir,

e Sistemin guncellenmesi kolay degildir,

e FTM Sistemi kapasite maliyetini butcelenmis hacmi dikkate alarak

dagittigi icin atil

kapasite maliyetlerini Gran veya hizmete yuklemektedir.
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Siralanan bu problemler bazi kaynaklarda Geleneksel FTM Sisteminin karmasik
bir sistem olmasi, kurulumunun uzun olmasi, gincellenmesinde yasanan
zorluklar ve Olcumlerden kaynaklanan hatalar baghginda ele alinmaktadir.
izleyen paragraflarda bu durum tartisiimakta ve Geleneksel FTM Sisteminin

yetersizligi bu boyutlariyla ele alinmaktadir.

e Karmasik Bir Sistem Olmasi: FTM Sistemi maliyetlerin belirlenmesi ve
toplanmasinda olusabilecek c¢esitli problemleri ortadan kaldirmak amaciyla
gelistiriimis bir sistemdir. FTM Sistemi uygulanirken 6zellikle faaliyet ve maliyet
tasiyici sayisinin arttigr durumlarda daha hassas ve daha dikkatli olunmasi
gerektigi belirtimektedir (Gremco ve Gremco, 2007:4). CuUnkd uUrun ve
hizmetlerin kaynaklari ne oranda tukettiginin dodru olarak hesaplanabilmesi
faaliyetlerin, faaliyetlere ait maliyetlerin dogru olarak belirlenmesi ve ilgili
tastyicilar  yardimiyla drin veya hizmetlere aktariimasi ile mumkudn
olabilmektedir (Oker, 2003:33). Ote yandan faaliyetlerin karmagikligi ile beraber
masgteri ihtiyaglarinin da gesitlenmesi FTM Sistemini kullanan bir isletmede
faaliyet sayilari ile birlikte her musteriye ait maliyet tasiyicilarin ortaya
¢lkmasina sebep olmakta zaten karmasik olan sistem daha karmagsik bir hal

almaktadir (Gremco ve Gremco, 2007:4).

o Olgiimlerden Kaynaklanan Hatalar: Geleneksel FTM Sistemine ydneltilen
elestirilerden bir tanesi de Olcimlerden kaynaklanan hatalar olarak
belirtiimektedir (Datar ve Gupta, 1994:569). Foster ve Gupta'ya gore
(1990:310), isletmelerin ihtiyag duyduklari bilgileri edinimlerinin olduk¢a zor
oldugu dolayisiyla cesitli hatalarin meydana c¢iktigi agiklanmaktadir. Cunku
karmagsik yapida bulunan faaliyetlere ve tasiyicilara ait birim maliyetlerin
hesaplanmasi uygun tekniklerle belirlenmedigi surece, odlgimlerde hatalarin
olacagindan bahsedilmektedir (Gremco ve Gremco, 2007:5). Ayni zamanda
personel ile yapilan gorugsmeler neticesinde elde edilen bilgilerin dogruluk ve
guvenilirliginin yeterli olmamasinin gesitli hesaplamalarda yanls sonuglara
sebep olacagi, yoneticilerin performans ve karlilikla ilgili alacaklari gesgitli

kararlari olumsuz etkileyecegi belirtimektedir (Kaplan ve Anderson, 2003:4).
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e Kurulumunun Uzun Olmasi: Onceki paragraflarda belirtildigi Gzere
Geleneksel FTM Sistemine yoneltilen elestiriler faaliyetlerin karmasiklastigi
durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumla ilgili yapilan elegtirilerden bir tanesi
de karmasik faaliyetlere sahip isletmelerde kullanilacak FTM Sisteminin
kurulumunun da uzun surecek olmasi olarak aciklanmaktadir (Anderson,
1995:7). Cunklu FTM Sisteminin kurulumu asamasinda gerekli olan personel
gorusmelerinin faaliyet sayisi arttikca ve faaliyetler karmasiklastikga daha

siklikla yapilmasi gerekecegi belirtimektedir (Gremco ve Gremco, 2007:6).

¢ Glincellemede Yasanan Zorluklar: FTM Sisteminin kurulumu esnasinda
ihtiyag duyulan igletme faaliyetlerinin kullaniimasi sonucu maliyetlerde ortaya
cikacak farkin belirlenmesi, ilgili konularda cesitli maliyet tahminlerinin yapilmasi
ve maksimum faydayi saglayacak sekilde isletme kaynaklarinin kullaniimasi
gerekmektedir. Ancak birbirinden farkli 6zelliklere sahip Urin ve musteriler icin
talep edilen faaliyetlerde zamanla degisiklik gostermektedir. Bu sebeple gesitli
guncellestirmelerin  yapilmasi isletmeler acgisindan bir zorunluluk haline
gelmektedir (Gremco ve Gremco, 2007:6). Ancak bir sistemin glncellenmesi
oldukga maliyetli bir is olmaktadir. Cinku guncellemenin yapilacagi her seferde
yeni gérismelerin yapilmasi, yeni verilerin toplanmasi ve maliyetlerle ilgili yeni
tahminlerin yapilmasi gerekecektir (Kaplan ve Anderson, 2004:1). Bu durum
FTM Sistemi icinde gegerli oldugundan guncellemede yasanan bu tur zorluklar

FTM Sistemine yoneltilen diger bir elestiri olarak karsimiza ¢gikmaktadir.

FTM ile yasanan c¢esitli problemler FTM’'den vazge¢mek yerine bu problemlerin
¢bzumune yardimci olacak yeni bir sistemin gerekliligini dogurmusgtur. FTM'nin
isletmelere saglayacagi, kar getirmeyen mausgterileri iliskilerini yeniden
fiyatlamasi, sureg¢ iyilestirmeleri saglamasi, daha dusik maliyetli Grtnler
tasarlamasi, drtn cesitliliginin  mantikh olusturulmasi gibi c¢esitli faydalar
isletmelere maliyet dusurme ve kar arttirma kararlarinda olumlu katkilar
saglamaktadir. Bu baglamda kullanilacak yeni sistemin FTM'den farkh olmayan,
ayni faydalar saglayacak nitelikte bir sistem olmasi gerekmektedir. Yeni FTM
Sistemi olarak adlandirilan Sidrece Dayali FTM Sistemi daha o6ncede

bahsedildigi Uzere problemlerin ¢ozumlenmesi saglayacak bir yontem olarak
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aciklanmaktadir. Bu yuzden c¢alismanin bu kisminda “Surece Dayali FTM
Sistemi” hakkinda bilgiler verilerek geleneksel FTM Sisteminden farkli yonleri
aciklanacak, saglayacagi katkilar ve sistemin mugsteri karlihk analizinde

kullaniimasi incelenecektir.

5.3. Surece Dayali Faaliyet Tabanl Maliyet Sistemi

Surece Dayall FTM Sistemi, Geleneksel FTM Sistemine oranla daha kolay bir
sekilde daha ucuza daha hizli kurulan ve gelistirilen ayni zamanda daha basit
ve esnek bir sistem olarak aciklanmaktadir (Kaplan ve Anderson, 2004:8;
Cleland, 2004:2).

Barrette gore (www.bpmmag.net), isletme yoneticileri bu sistem sayesinde
kapasite ile ilgili daha dogru kararlar alabilmekte ayni zamanda ortaya c¢ikan
kullanilmayan kapasite miktarini hesaplayabilmektedirler. Boylece igletme de
ortaya c¢ikan faaliyetlerin ve personelin verimliligi hakkinda bilgi sahibi olan

yoneticiler kaynak planlamasini daha dogru yapabilmektedirler.

Geleneksel FTM Sisteminin gok daha geligtirilmis bir sistemi olan Surece Dayali
FTM Sisteminin 6zellikle karmasik isletme yapisina sahip sirketler tarafindan
belirgin bir sekilde talep edildigi agiklanmaktadir (www.bilgiyonetimi.org).
Burada bahsedilen karmasik isletme yapisi ise farkli sekillerde hizmet
gerektiren farkli sayidaki musteri, farkh sekillerde tasarlanmasi gereken uranler,
farkli sekillerde kullanilan kaynak, fazla sayida tedarik¢i ve islemlerin bulunmasi
vb. olarak agiklanmaktadir. Dolayisiyla bu tirde egilim gosteren isletmelerin
daha dogru bilgilere ulasabilmeleri icin Sirece Dayali FTM Sistemini
benimsemeleri gerektigi anlagiimaktadir. izleyen paragraflarda isletmeler
acisindan onemli oldugu dusunulen bu sistemin genel yapisi hakkinda bilgiler

verilecektir.


http://www.bilgiyonetimi.org/
http://www.bilgiyonetimi.org/
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5.3.1. Suirece Dayali FTM Sisteminin Genel Yapisi

Surece Dayall FTM Sistemi de tipki Geleneksel FTM gibi isletme kaynaklarinin
faaliyetler tarafindan, faaliyetlerin ise ilgili maliyet objesi tarafindan kullanildigi
bir maliyet sistemi olarak aciklanmaktadir (Gremco ve Gremco, 2007:7). Bir
bagka kaynakta ise faaliyetlerin yerine getirilmesi igin gereken sure ile kapasite
birim sure maliyeti yardimiyla her bir iglem, Grin veya musterinin kaynak
talebinin tahmin edilmesine yardimci geleneksel FTM’nin gelistirilmis hali olarak
ta tanimlanmaktadir (www.valuecreationgroup.com, z.t.2007). Bununla beraber
Surece Dayali FTM Sistemini, geleneksel FTM’ye gore 6zel kilan tek bir maliyet
tasityicisinin yani “zamanin” kullaniimasi olarak belirtiimektedir (Gremco ve
Gremco, 2007:2). Bu sebeple iki sistemin genel mantiklari ayni oldugu halde
isleyislerinde belli farkhliklarin oldugu dusunulmektedir. Surece Dayali ve
Geleneksel FTM Sisteminin isleyigsindeki farkliliklar izleyen paragraflarda

anlatiimaktadir.

Geleneksel FTM Sisteminde ilk asamada isletmede ortada ¢ikan cesitli
faaliyetleri yerine getiren personel ile yapilan goérismeler neticesinde hangi
personelin zamaninin ne kadarini hangi faaliyet icin harcadiklari
belirlenmektedir. Daha sonra yapilan ise her faaliyet icin belirlenen maliyet
toplaminin faaliyeti kullanim sayisina gore urin, hizmet, musteri veya kanallara
dagitilmasi olarak agiklanmaktadir (Max, 2004:3). Oysaki Surece Dayali sistem,
isletmede ortaya ¢ikan endirekt giderleri her faaliyet igin kullanilan aktif isguci
suresine bagl olarak dagitmaktadir. Dolayisiyla sunulan hizmet veya Uretilen
arinler farkli sureglerden gectikleri ve farkli zamanlar harcadiklari igin
kaynaklari da degisik boyutta tlkettigi dustunulmektedir. Bu sebeple
calisanlarin, calisma zamanlarina gore yapilan hesaplama ile ilgili maliyetler
ariin ve hizmetlere dagitiimaktadir (Silver, www.intelligententerprise.com).
Konunun bir érnekle agiklanmasi yeni sistemin geleneksele gore farkinin daha
kolay anlagilmasini saglayacaktir. Bu sebeple izleyen kisimda bu durum ele

alinacaktir.


http://www.valuecreationgroup.com/
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5.3.2. Siurece Dayali FTM Sisteminin Geleneksel FTM Sisteminden
Farklihg:

Onceki paragraflarda, cesitli yetersizliklerinden 6tirl, geleneksel FTM
Sisteminin yerine Surece Dayali FTM Sisteminin daha dogru maliyet
hesaplamalari yapacagi ve yoOneticilere alacaklari gesitli stratejik kararlarda
daha dogru bilgiler sunacagindan bahsedilmisti. Strece Dayali FTM Sistemi
gercekten de hesaplamalar sonucu farkli rakamlara ulagsmakta midir? Eger bir
fark olusuyorsa bu durum geleneksel FTM Sisteminin hangi kusurlarindan 6turu
ortaya ¢ikmaktadir? Yoneticiler agisindan bu durumun énemi nedir? Vb. gesitli
sorularin cevaplarinin bulunmasi amaciyla ve Surece Dayali FTM Sisteminin
farkhliklarinin anlasilmasi agisindan ¢alismanin bu kisminda konunun kuramsal

bir 6rnekle agiklanmasinin yararli olacagi dusunulmektedir.

Musterileri icin Uc¢ adet faaliyet yerine getiren bir hizmet departmanini analiz
ettigimizi varsayalim ve bu faaliyetleri ; faaliyet 1, faaliyet 2 ve faaliyet 3 olarak
belirtelim. Departmanin toplam harcamalarinin yani personel, yonetim, iletigim,
temizlik ve diger sabit kaynaklarinin maliyetlerinin ise 250.000 YTL oldugunu
disunelim. Ug faaliyet icin fiili veya tahmin edilen aylik is miktarinin ise sirasiyla
15.000, 2.500 ve 1.000 adet oldugunu varsayalim.

Bu departmana ait toplam maliyetlerin geleneksel FTM Sistemine gore
dagitiimasini istersek ihtiyacimiz olan diger bilgi personelin bu faaliyetlerde
harcamis olduklari zaman yulzdelerinin belirlenmesi olacaktir. Diyelim ki
calisanlar zamanlarinin %60’in1 faaliyet 1 igin, %30’unu faaliyet 2 igin ve geriye
kalan %10’luk zamanlarini da faaliyet 3 icin harcadiklarini belirtmis olsunlar. Bu
durumda FTM Sisteminin geleneksel yolla uygulanmasi sonucu asagidaki gibi

bir tablo hazirlanmasi mimkun olacaktir.
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HARCANAN | HESAPLANAN | FAALIYET | MALIYET DAGITIM
FAALIYET| ZAMAN MALIYET MIKTARI ORANI
(%) (YTL) (ADET) (ADET / YTL)
Faaliyet 1 % 60 150.000 15.000 10
Faaliyet 2 % 30 75.000 2.500 30
Faaliyet 3 % 10 25.000 1.000 25
Toplam % 100 250.000

Yukaridaki tablonun en sag sutununda goéruldigu Gzere her bir adet faaliyet 1;
kaynak maliyetlerinden 10 YTL, faaliyet 2; 30 YTL ve faaliyet 3; 25 YTL
tuketmektedir. Dolayisiyla yoneticiler bu faaliyetleri kullanan musteri veya
urinlere bu maliyetleri yansitabilmekte ve bu esnada herhangi bir problemin
olmadigi gériilmektedir. Ote yandan faaliyet hacminin biyiimesi ve
karmasiklasmasi bilginin toplanmasi ve guncellenmesi sureclerinde problemleri
de beraberinde getirecektir. Clnku bilgilerin glncellenmesi igcin personel ile
surekli gorusmelerin yapiimasi gerekmekte bu ise gerek personel verimliligi

gerekse maliyetler ve sure ile ilgili olumsuzluklari ortaya ¢ikarmaktadir.

Slrece Dayali FTM Sistemi bu tur problemleri ortadan kaldirmak ve igletmelere
cesitli icin
aciklanmaktadir. Ornek yardimiyla geleneksel yoéntemden farki su sekilde

basitlestirmeler saglamak geligtiriimis  bir yaklagim olarak
gosterilebilir. Bunun igin izleyen kisimda ayni 6rnek Surece Dayali FTM

Sistemine gore ¢ozulecektir.

Surece Dayali FTM Sistemi icin oncelikle yapiimasi gereken kullanilabilir
kapasitenin belirlenmesidir. Clnkid ¢esitli sebeplerden dolayi teorik kapasitenin
tamami kullanilamaz ve bu sebeple maliyet hesaplamalarinda bu durumun géz
onunde bulundurulmasi gerekmektedir. Oysaki geleneksel yontemde personel
zamanlarini yuzdesel olarak faaliyetlere dagittiklarinda toplam kapasitenin
%100’Unun kullanildigi varsayilimisti. Goruliyor ki Surece Dayali Sistem bu

noktada da geleneksel yonteme gore farklilik arz etmektedir.
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Kullanilabilir kapasite cesitli kaynaklarda (Kaplan ve Anderson, 2004:133),
teorik kapasitenin % 80 ila % 85'i olarak agiklanmaktadir. Ornegimizde hizmet
faaliyetlerini yerine getiren 20 adet personelin ginde 8 saat calistiklarini
varsayarsak teorik olarak bir ay igin toplam zaman; 30 gun x 8 saat x 20 = 4.800
saat ve 4.800 saat x 60 = 288.000 dakika c¢alismis olurlar. Bu ylzden
kullanilabilir kapasite 288.000 x 0,80 (%80) = 230.400 dakika olarak
hesaplanmaktadir. Kapasite arzinin maliyeti 250.000 YTL oldugu i¢in dakika
basina kapasite arzinin maliyeti yaklasik olarak = 250.000 / 230.400 = 1,085

YTL olarak hesaplanabilir.

Kaynak saglamanin birim sure bagina maliyeti hesaplandiktan sonra her bir
faaliyete ait birim surelerin tespit edilmesi gerekmektedir. Daha sonra faaliyet
miktari ile birim sdrenin c¢arpilmasi sonucu maliyet dagitim orani tespit
edilmektedir. Ornegimizdeki g faaliyet icin gerekli birim siirelerin sirasiyla 6, 32
ve 47 dakika oldugunu duslnUrsek faaliyet miktarina gore toplam gerekli sire
ve maliyet bilgileri asagidaki tablodaki gibi olacaktir. En sag sutunda bulunan
toplam maliyet rakamina, sure toplami ile daha dnce hesaplanan birim sure
basina kapasite arzinin maliyeti olan 1,085 YTL’nin c¢arpilmasi sonucu

ulasiimigtir.

Tablo 5.3. FTM Sisteminin Surece Dayali Olarak Uygulanmasi

FaaLIveT|BIRIM SURE| "Oicrary [ ropLaw | TOPLAM MALIVET
(ADET) (DAKIKA)

Faaliyet 1 6 15.000 90.000 97.650

Faaliyet 2 32 2.500 80.000 86.800

Faaliyet 3 47 1.000 47.000 50.995

Toplam 217.000 235.445

Faaliyetlerin yerine getiriimesi i¢cin hesaplanan bir aylik maliyet tutari 250.000
YTL idi, 6te yandan yukaridaki tabloya goére dagitilan maliyet miktari 235.445
YTL olarak hesaplanmistir ¢lnkl kullanilabilir kapasite miktarinin (230.400
dakika) tamami degil sadece 217.000 dakikalik kismi kullaniimis ve
kullanilmayan kapasitenin maliyeti hesaplamaya katilmamistir. Aradaki farkin
ise (230.400 — 217.000 = 13.400 dakika) atil kapasite olarak ortaya ¢iktigini
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gosterilmektedir. Bu duruma paralel olarak toplam kaynak maliyetinin tamami
yerine 235.445 YTL'lik kismi maliyet olarak hesaplanmistir ve belirlenen atil
kapasiteye ait maliyetler dikkate alinmamigtir. Agiklanan bu durum geleneksel
FTM sisteminin mahzurlarini ortadan kaldirmaktadir ¢inku geleneksel sisteme
gore c¢alisanlarla yapilan goérismeler neticesinde zamanlarinin tamamini
(kullanilabilir kapasite) faaliyetler igin harcadiklari sonucuna ulasiimaktadir.
Oysaki 6rnegimizde, surece dayali sistemde her faaliyet icin belirlenen birim
surelere bagli olarak atil kapasite olugmaktadir. Dolayisiyla bu durumun igletme
yoneticileri tarafindan, 6zellikle kaynaklarla ilgili alinacak kararlarda g6z 6nunde

bulundurulmasi gerekmektedir.

Hazirlamis oldugumuz ornek yardimiyla da anlagildigi Uzere Sdrece Dayall
FTM Sisteminin, geleneksel FTM sistemine nazaran bazi faydalari
bulunmaktadir. Bu nedenle calismanin bundan sonraki kisminda bu durum

tartisilacaktir.

5.3.3. Siirece Dayali FTM Sisteminin Faydalar ve Zayif Yanlari

Yoneticilerin, Surece Dayali FTM Sistemini Ozellikle stratejik karar destek
surecinde kullanabileceklerinden ve cesitli yararlar saglayabileceklerinden
bahsedilmektedir. Bahsedilen bu vyararlar su sekilde siralanmaktadir

(www.bilgiyonetimi.org):

o Maugteri ve tedarikgilerle yurutulen is iligkilerinde karli durumlarin ortaya
cikariimasi,

e Karlihk hedefi gercevesinde kar getiren Urin ve musteri bolumlerine
odaklaniimasi ve iligkilerin bu amaca paralel yuratilmesi,

e Gerek musteri gerekse urun yoneticilerin karlihga gore tesvik edilmesi,

o Kar getirecek isletme politikalarinin belirlenmesi ve uygulanmasi,

e Fiyatlandirma, degerlendirme, tasarim caligsmalarinin karhlik ile
iligkilendirilmesi,

o Faaliyetlerle ilgili sureglerin iyilestiriimesi
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Anlasildigi uzere Surece Dayali FTM Sistemi daha dogru karlihk Dbilgileri
sagladigindan igletme ile ilgili tim sure¢ ve faaliyetlerin bu amag¢ gergcevesinde
yurutulmesine olanak saglayan, gesitli stratejik kararlarin alinmasinda karlilik
hedefine paralel hareket eden bir sistem olarak gbze garpmaktadir. Bununla
beraber Surece Dayali FTM Sisteminin, kurulum zamanini ve kurulum maliyetini
azaltan  bir sistem oldugu da  belitiimektedir (Max, 2005:1;
www.businessfocus.be). Max (2005:3-4) ayrica bu sistemin Geleneksel FTM
Sistemine kiyasla igletme yoOneticilerine gesitli konularda faydalar sagladigindan

bahsetmektedir. Bu faydalar su sekilde siralanmaktadir:

e Isletmede ortaya g¢ikan maliyetler yoneticiler icin daha anlasilirdir. Her
masgteri veya urun igin kullanilmasi gereken kaynak miktari ve ne kadar
efor harcanmasi gerektigi belirgindir. Boylelikle masteri ve Urlnlerle ilgili
fiyatlama kararlari daha gergekci olmaktadir.

e Maliyet ve karliik hesaplamalari ayni anda mdusteri, Grin ve degisik
kanallara gore yapilabilmektedir.

e Surece Dayali FTM Sistemi kullaniimamis kapasite miktarini ortaya
clkarmakta ve raporlanmasi sonucu isletme yoneticilerine alacaklari

stratejik kararlarda yardimci olmaktadir.

Surece Dayali FTM Sistemi ile yapilan c¢esitli uygulamalar bu sistemin
isletmelere sagladigi yararlarin anlasiimasina yardimci olmaktadir. Kaplan ve
Anderson (2004:135), bu durumu su sekilde izah etmektedir; isletmeler ERP
(Enterprice  Resource Planning — Kurumsal Kaynak Planlama) sistemleri
yardimiyla siparis, ambalajlama, dagitim ve diger Ozelliklere ilgili bilgilere
sahiptirler ve her siparis igin gereken sureyi kolaylikla hesaplayabilmektedirler.
Geleneksel FTM sistemi, degisken islem zamanlarini ayri birer faaliyet olarak
algilayip yorumlamaktadir. Oysaki surece dayali sistem ¢ok sayidaki aktiveyi
tek bir zaman surecine indirmekte ve isletmede ortaya ¢ikabilecek karmagikhgi
ortadan kaldirmaktadir. Bu 6zellik sonucu ise uygulamanin yapildigi isletmede
ulasilan sonuglar su sekilde agiklanmaktadir (Kaplan ve Anderson, 2004:136-
137);


http://www.businessfocus.be/
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e 1200 olan faaliyet sayisi 200 departman surecine indiriimektedir,

e Modelin karmasiklasmamasi i¢in maliyet denklemlerine yeni 6geler
eklenmekte ve faaliyetlerin eklenmesine gbére daha az vyuk
bindirmektedir,

e Maliyet tahminleri galisanlarin zamanlarini nerede ve nasil sekilde
gecirdikleri ile ilgili tahminler yerine iglem surelerinin dogrudan
izlenmesi ile belirlenmektedir,

e Belli bir zaman araliginda butin faaliyetlere harcanan kesin zaman ile
saglanan kaynaklarin kapasite Oolgumleri arasinda karsilastirma
yapilarak dogrulama yapilabilmekte ve geleneksel FTM sistemi ile
yapilmasi zor olan, yoneticilerin galisanlarin tam kapasite ile galigip
calismadiklarini anlamasina yardimci olmaktadir,

e Sistemin uygulanmasi, guncellenmesi ve bilgilerin muhafaza edilmesi

geleneksel FTM sistemine gore daha kolay olmaktadir.

Atkinson ve digerlerine gore de (2004:141) bu sistemin kurulmasindan sonra
isletmede gelistirilecek her yeni faaliyet i¢cin uygulamasinin oldukg¢a kolay
oldugu belirtiimektedir. Yazarlara gore, isletme yoneticilerinin tek yapmasi
gereken belirlenen yeni faaliyete ait gerekli standart zamanin tespit edilmesi
olarak aciklanmaktadir. Bu noktadan sonra ise faaliyete ait maliyet kolaylikla

belirlenebilecektir.

Gorulduga gibi Surece Dayali FTM Sistemi, geleneksel FTM Sistemine oranla
isletme yoneticilerine cesitli konularda daha fazla fayda saglamaktadir. Clnku
Surece Dayali FTM Sistemi, geleneksel yontemin aksine Urlin ve musterilerin
birbirinin ayni oldugu ve isletme kaynaklarini da ayni oranda tukettikleri
varsayimina gore hareket etmemektedir (Atkinson ve digerleri, 2004:139-140).
Bu sistemin temel felsefesi Oncelikle her faaliyete ait kaynak maliyetlerinin
belirlenmesi ve birim dakika maliyetin hesaplanmasi, sonrasinda ise maliyet
objesinin faaliyet merkezinde gegcirdigi sure ve tukettigi kaynak miktarinin dlgim
ve tahminleri Uzerine kuruludur (www.productcosting.com). Barrett'e gore

(www.businessobjects.com), yukarida siralanan faydalarinin yani sira surece
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dayali FTM sisteminin gesitli zayif yanlarinin varhgindan bahsedilmektedir. Bu

konuyla ilgili agiklamalar asagdidaki paragraflarda belirtiimektedir;

Surece dayali FTM sistemi igin kullanilan veriler guvenilir, dogru ve
zamanh olmadigi surece cgesitli problemler doguracaktir. Bunun igin
kullanilacak verilere ulagilirken dogru islemlerin yapilmasi ve dogru
sistemlerin kullaniimasi gerekmektedir.

Surece dayali sistem, geleneksel sistemin guncellenmesinde yagsanan
zorluklar1 ortadan kaldiracak bir sistem olarak tarif edilse de, surece
dayal sistem icin gerekli olan sure¢ hesaplamalarinin da zamanla dogru
gozlemler ile guncellenmesi gerekmektedir. Uygun  sekilde
guncellenmeyen veriler hesaplamalarla ilgili ¢esitli problemlerin ortaya
cikmasina sebep olabilecektir.

Surece dayall sistem neticesinde belirlenen sureglere gore hesaplanan
maliyet bilgileri cok fazla olabilmektedir. Ornegin her musteri igin
belirlenen surece godore maliyet hesaplamasi yapilabilmekte ve
yoneticilere  alacaklari  kararlarda  yardimci  olacak  bilgilere
dénustirtlebilmektedir. Ote yandan hacim olarak c¢ok fazla olan bu
bilgilerin analiz edilmesi yoneticiler icin daha fazla efor gerektiren daha

fazla zaman isteyen bir is olmaktadir.

Ayni zamanda Maskell'de (www.maskell.com), yeni FTM olarak adlandirilan

surece dayall sistemin “yalin Uretim” ile benzerliklerinin oldugundan

bahsetmektedir. Bahsedilen bu benzerlikler su sekilde siralanmaktadir;

Maliyetler faaliyetlerin olugtugu bolumlerde toplanmaktadir. Bu yonuyle
deger akisina gobre her asamada ortaya g¢ikan maliyetlerin
raporlanmasina benzemektedir.

Urline ait maliyetin hesaplanmasi gerekli olan kaynak miktarina gore
belirlenmektedir. Bu yonuyle faaliyetlerde ortaya ¢ikan kisitin oraninin

belirlenmesine benzemektedir.
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e Her faaliyet kapasite, “kullanilan” ve “kullaniimayan” olarak
belirtiimektedir. Bu yonuyle de verimli kapasite”, “verimsiz kapasite” ve
“mevcut kapasite” olarak gdsterilmesine benzemektedir.

e Elde edilen maliyet bilgileri, yalin tretimdeki deger akisina ait maliyete
benzer nitelikte, islem maliyeti, Uretim maliyeti icin kullanilmakta ve

akisa ait mevcut kapasite raporlanmaktadir.

Bu ve benzer sebeplerden oturt yeni FTM sisteminin yalin Uretime benzedigine
dikkat ceken Maskell sistemin kisitli bir durum ortaya ¢iktiginda olugabilecek
durumla ilgili maliyet bilgisi vermediginden bahsetmektedir. Oysaki yeni FTM
onceki boélimde de bahsedildigi lUzere c¢alisan insan giclu zamanini dikkate
alarak maliyet hesaplamasi yapan bir sistem niteligindedir ve konuyla ilgili
kaynaklar bu durumu géz 6niinde bulundurmaktadir. Ote yandan bir malin
uretiminden ©Once gelistiriimesi, planlanmasi, Uretiimesi ve mausterilere
ulastirlmasini iceren sulrecglerde olusabilecek israflari ortadan kaldirmayi
amaclayan vyalin Uretim, hizmetlerin sunumu konusunu ele almamaktadir
(www.danismend.com). Bu sebeple Ozellikle insan gucl kavramini dikkate
alarak faaliyetlere ait slre¢ hesaplamalari yapan surece dayali FTM sisteminin
Ozellikle hizmet igletmeleri agisindan uygun bir yontem oldugu dustnulmektedir.
Slrece dayali FTM sistemiyle ilgili ulasilan makalelerde verilen 6rnekler bu

durumu ortaya koymaktadir.

Surece Dayali FTM Sistemi sayesinde elde edilen bilgiler isletme yoneticileri
tarafindan cesitli yonetim kararlarinda kullanilabilmektedir. Sistemin stratejik
amaglh kullanim alanlarindan bir tanesi de tipki geleneksel yontemde oldugu
gibi musteri karhliklarinin belirlenmesi yani musteri karlilik analizinde
kullanilmasidir. Bu baglamda bundan sonraki kisimda g¢alismanin da basligini
olusturan “Slrece Dayali FTM Sisteminin Musteri Karlihk Analizinde

Kullaniimasi” konusu ele alinacaktir.


http://www.bilgiyonetimi.org/
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5.4. Surece Dayali FTM Sisteminin Musteri Karlilik Analizinde Kullanilmasi

Onceki boliimlerde FTM Sisteminin yoénetim amach kullanildig§i alanlardan
birinin de musteri karlihk analizleri oldugundan bahsedilmigti. Hatirlanacagi
uzere musteri karlilik analizi her mugteri grubundan elde edilen gelirler ile o
musteri grubu igin katlanilan maliyetlerin karsilastirilmasi sonucu aradaki farkin
musteri grubuna ait kar olarak hesaplandigi bir ydnetim muhasebesi yontemi
olarak tanimlanmisti. Calismanin bu kisminda Sirece Dayali FTM Sisteminin

musgteri karhlik analizinde kullaniimasi konusu tartigilacaktir.
Mdasteri gruplarina ait gelirlerin belirlenmesinde herhangi bir problem olmadigi
icin 6ncelikle maliyetlerin belirlenmesi kismi incelenecektir. Clnkl, maliyetlerin

belirlenmesi, musteri karlilik analizinin en 6nemli agamalarindan biridir.

Gremco ve Gremco’ya (2007:7) gore, Surece Dayali FTM Sistemi araciligi ile

maliyetlerin belirlenmesi asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 5.4. Surece Dayali FTM ile Maliyet Hesaplamalari

Doénem Asamalar

o Faaliyetlerin belirlenmesi

o Faaliyetler icin gerekli kaynak gruplarinin
Kurulum kararlagtiriimasi

e Kaynak gruplarina ait normal kapasitelerin

sure¢ bazinda tahmin edilmesi

e Her grup tarafinda tiketilen sirenin tahmin
edilmesi

o Kaynaklara ait birim maliyetlerin

Maliyetlerin Tahmin Edilmesi efirenmesi

e Her maliyet objesi igin gerekli slrenin
kararlastiriimasi

e Birim maliyet ile slrenin carpilarak

hesaplamanin yapilmasi

Kaynak: Gremco ve Gremco, 2007, s.2’den yararlanilarak hazirlanmistir.
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Tabloda goéruldugu Uzere maliyetlerin belirlenmesi, kurulum ve maliyetlerin
tahmin edilmesi gibi iki déonemde ele alinmaktadir. Buna goére kurulum
asamasinda isletmede ortaya cikan faaliyetler ve bu faaliyetler icin gerekecek
kaynaklar ve bunlarin kapasiteleri belirlenmektedir. Burada dikkat edilmesi
gereken kaynaklarda meydana gelecek kabul edilebilir aksamalarin g6z dnlnde
bulundurularak normal kapasitelerin hesaplanmasidir. Daha sonra maliyetlerin
belirlenmesi asamasinda ise maliyeti hesaplanmak istenen objenin ihtiyag
duydugu sure ile belirlenen birim maliyetin ¢arpilmasi sonucu gerekli maliyet
hesabinin yapildigi gorulmektedir. Dolayisiyla musterilere ait maliyetlerin
hesaplanmasi istendiginde yapilmasi gereken musterilerin ihtiya¢ duyduklari
faaliyetlerin belirlenmesi, faaliyetler i¢in gerekli kaynaklarin normal kapasitesinin
hesaplanmasi, kaynak kapasitenin birim sure bagina maliyetinin hesaplanmasi
ve musteri gruplarinin her bir faaliyet icin ihtiyag duyduklar sure ile birim kaynak
maliyetin carpilarak mdusteri grubuna ait maliyetin belirlenmesi olarak

aciklanabilmektedir.

Bu konuyla ilgili olarak Kaplan ve Anderson da (2004:2-3), Surece Dayali FTM
Sistemi ile yoneticilerin her iglem, Griin ve musterinin ihtiya¢c duydugu kaynak
talebini, 6nce faaliyetler bazinda daha sonra ise Uurlnler ve mdusteriler
seviyesinde belirleyerek tahmin etmektedir. Bunun igin ise her kaynak grubu igin

iki parametreyi tahmin etmek gerekmektedir. Bunlar;

e Kaynak kapasitesi saglamanin birim sure basina maliyeti ve
e Uriinlerin, hizmetlerin ve musterilerin kaynak kapasitesi kullanimlarinin

birim sureleridir.

Baoylelikle belli bir faaliyetin yerine getiriimesi icin gereken sure ile birim sureye
gbre Dbelirlenen maliyet oraninin c¢arpilmasi ile maliyet hesaplamasi
yapilabilecektir (Bruggeman ve Moreels, 2003:1). Burada dikkat edilmesi
gereken nokta toplam dagitilacak olan maliyet rakaminin yukaridaki hesaplama
yapildiktan sonra ortaya c¢ikan rakamdan farkli (daha kuguk) olabilecegidir.

Cunku slUrece dayali sistem tam kapasite ile ¢alismayan isletmelerde ortaya
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clkan atil kapasite miktarina ait maliyetleri Grin veya hizmetlere

aktarmamaktadir (Silver, www.intelligententerprise.com).

Yukaridaki paragraflarda siralanan ve surece dayali FTM sisteminin musteri
karlilik analizinde kullaniimasi konusunda verilen bilgilerin kuramsal bir drnek ile
goOsteriimesinin - konunun daha iyi anlasiimasi i¢in gerekli oldugu
dusunulmektedir. Bu sebeple izleyen kisimda bu duruma uygun hazirlanmig bir
ornege yer verilerek, surece dayali FTM sisteminin musteri karhlik analizinde

kullanilmasi sonucu olugan farkliliklarin anlagilmasi saglanacaktir.

Ornegimizde (¢ adet misteri tipinin bulundugu ve bu misterilere ait bir aylik
sureyi kapsayan toplam satis rakamlarinin sirasiyla 7.000, 4.000 ve 5.000 YTL.
oldugunu varsayalim. Musterilerden elde edilecek katkiya ulasabilmek igin
gerekli olan direkt giderlerin ise birinci musteri icin 2.450 YTL, ikinci mUsteri icin
1.400 YTL ve uguncu mdugsteri icin ise 1.750 YTL oldugunu dugunursek
mugterilerden elde edilecek katki tutarlarinin sirasiyla 4.550 YTL (7.000 —
2.450), 2.600 YTL (4.000 — 1.400) ve 3.250 YTL (5.000 — 1.750) oldugu
gorulecektir. Bu noktada musteri karliliklarinin belirlenebilmesi igin yapilmasi
gereken endirekt giderlerinin geleneksel FTM sistemine gbre musterilere
aktarilmasidir. Bunun i¢in ise endirekt giderlerin toplamina ihtiyag
duyulmaktadir. isletmede ortaya ¢ikan endirekt giderlerin toplaminin 3.000 YTL
ve faaliyet sayisinin iki adet oldugunu varsayarsak her bir faaliyet igin
hesaplanan endirekt gider payinin yine her faaliyete 6zgu tasiyici yardimiyla
mugterilere aktarilmasi gerekecektir. Bu sebeple bilinmesi gereken her bir
faaliyetin toplam endirekt giderden ne kadar pay almasi gerektigi ve bu tutari
musgterilere aktarirken kullanilacak faaliyet tasiyicisi ve hacmin ne oldugudur.
isletmede meydana gelen faaliyetlerden bir tanesinin toplam endirekt
giderlerden % 40 digerinin ise % 60 pay almasi gerektigini dugunursek; faaliyet
1’in almasi gereken pay 1.200 YTL (3.000 x %40) ve faaliyet 2 igin hesaplanan
pay 1.800 YTL (3.000 x %60) olacaktir. Meydana gelen faaliyet hacimlerinin de
sirasiyla 120 adet ve 180 adet oldugunu varsayarsak, faaliyet 1 i¢in adet basina
yuklenmesi gereken tutar 10 YTL/adet (1.200 / 120), faaliyet 2 igin yine 10
YTL/adet (1.800 / 180) olacaktir. Musterilerin bu giderlerden alacaklari paylarin
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hesaplanmasi igin ise bilinmesi gereken her bir magsterinin ilgili faaliyeti kag kere
kullandigidir. Bu rakamlarin da asagidaki gibi oldugunu dastnursek her bir
musterinin endirekt maliyetlerden ne kadar pay almasi gerektigi kolaylikla

hesaplanabilmektedir.

Faaliyet Kullanimi

Toplam Birim Basina Muasteri 1 Musteri 2 Mausteri 3
(adet) Hesaplanan (YTL) (adet) (adet) (adet)
Faaliyet 1
(1200 YTL) 120 1200/120 =10 40 50 30
Faaliyet 2
(1800 YTL) 180 1800/ 180 =10 30 90 60
Musterilerin Almasi Gereken Tutarlarin Hesaplanmasi
Faaliyet 1 1200 400 500 300
Faaliyet 2 1800 300 900 600
Toplam 3000 700 1400 900

Yukarida verilen bilgilere gére toplam endirekt giderden en fazla payi ikinci
musteri (1.400 YTL) almaktadir. Bu musteriyi sirasiyla aglincu masteri (900
YTL) ve birinci musteri (700 YTL) izlemektedir. Direkt giderlerden sonra her
musterinin almasi gereken endirekt giderlerde belirlendikten sonra her bir
musterinin karhlig1 hesaplanabilecektir. Bu durum, ilgili yerlere uygun rakamlarin

yerlestiriimesi sonucu asagidaki tabloya ulasmamizi saglamaktadir.

Tablo 5.5. Geleneksel FTM ile Musteri Karliliklarinin Hesaplanmasi

Musteri 1 | Musteri 2 | Musteri 3| Toplam
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL)

Satiglar 7000 4000 5000 16000
Direkt Giderler 2450 1400 1750
Katki 4550 2600 3250 10400
Kullanilan Faaliyetler

400 500 300
Faaliyet 1 (40x10) (50x10) (30x10) 1200

300 900 600
Faaliyet 2 (30x10) (90x10) (60x10) 1800
Faaliyetlere Ait Giderler
Toplami 700 1400 900 3000
Faaliyet Kari 3850 1200 2350 7400
Karlilik Orani (%) 55 30 47 46.25

Surece dayall FTM sisteminin musteri karlilik analizinde kullaniimasina iligkin

geligtirilen bu kuramsal 6rnekte geleneksel FTM sistemine goére olusabilecek
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farklihklarin anlagiimasi icin izleyen paragraflarda ayni ornek yeni FTM
sistemine gore c¢ozllecektir. Bu sisteme goére musterilerle ilgili olan direkt
giderler ayni olaca@i icin asil fark endirekt giderlerin dagitimi esnasinda
gorulecektir. Cunku, endirekt giderlerin dagitiminda, surece dayali FTM sistemi
icin gerekli olan musterilerin hangi faaliyeti ne oranda kullandigi bilgisinden
ziyade hangi faaliyette ne kadar stre harcadiginin hesaplanabilmesidir. Strece
dayali sistemin, geleneksel sistemin aksine, her musterinin her faaliyette
gecirmis oldugu sure birbirine esit degildir varsayimi bu tarz bir bilgiye ihtiyag
dogurmaktadir. Ayrica mausterilerinin birbirinin benzeri olmadigi ve her bir
musteri yada muasteri grubunun farkl sayida faaliyeti farkh tlrlerde talep etme
gercegdi de bu savi dogrular niteliktedir. Bu sebeple surece dayali musteri karlilik
analizinin yapilabilmesi i¢in her bir musteri veya musteri grubunun faaliyetlerde
gecirmis olduklari surelerin belirlenmesi gerekmektedir. Toplam faaliyet hacmi
ile birim faaliyette gecirilen surenin c¢arpilmasi her bir misteri veya musteri
grubunun ilgili faaliyette gecirdigi toplam slreye ulasilmasini saglayacaktir.
Sistem igin gerekli olan bir diger bilgi ise kaynak kapasitesi ve bu noktadan
hareketle hesaplanabilecek birim basina kapasite maliyeti tutarinin ne
oldugudur. Ulagilan bu bilgiler neticesinde birim bagina kapasite maliyetinin her
bir mUsteri veya musteri grubunun faaliyette gegirmis oldugu toplam sure ile
carpilimasi faaliyete iliskin almasi gereken payi verecektir. Bu hesaplamanin
isletmede ortaya ¢ikan her bir faaliyet igin tekrarlanmasi musteri veya musteri
grubuna ait toplam endirekt maliyet rakamlarina ulagilmasini saglayacaktir. Bu
sayede her bir musteri veya musteri grubu icin karlihk hesaplamalari
yapilabilecektir. Buraya kadar anlatilanlarin kuramsal bir érnekle ele alinmasi

ise asagidaki gibi olacaktir.

Onceki drnege bagll kalarak mevcut iki adet faaliyette iki kisinin calistigini
dusunelim. Sdrece dayali FTM sistemi igin gerekli olan kaynak kapasitesi
kisilerin calisma suresi olacagi igin ayda 20 gun, gunde 10 saat ¢alisan her bir
personel ve dolayisiyla her bir faaliyet icin hesaplanan aylik teorik kapasite 200
saat (20 x 10) ve 12.000 dakika (200 x 60) olacaktir. Ancak hazirlik, yemek,
mola vb. ihtiyaglar i¢cin zamanin % 20’sinin kullaniimadigi ve % 80’inde tam

cahgildigr dusunulirse normal kapasite 9.600 dakika (12.000 x % 80)
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hesaplanacaktir. Her iki faaliyet iginde birbirine esit olan kapasite miktari dakika
basina kapasite maliyeti hesaplanirken faaliyetlere ait endirekt giderler farkh
oldugu icin farkh olacaktir. Bu durumda birinci faaliyet igin birim dakika basina
maliyet: 0,125 YTL (1.200 / 9.600) ve ikinci faaliyet igin: 0,1875 YTL olacaktir.
Birim dakika basina maliyetin hesaplanmasindan sonra bilinmesi gereken her
bir musterinin her bir faaliyette gecirdigi strenin dakika olarak bilinmesidir. Bu
konuda ulagilan rakamlarin her bir mugsteri icin asagidaki gibi oldugunu

varsayalim:

Tablo 5.6. Musterilerin Faaliyetlerde Gegirdikleri Stregler

Faaliyet 1 Faaliyet 2
Sure  Toplam Sure Sure  Toplam Sure
Adet (dakika) (dakika) Adet (dakika)  (dakika)
Masteri 1 40 60 2400 30 30 900
Musteri 2 50 110 5500 90 70 6300
Musteri 3 30 50 1500 60 35 2100
Toplam 9400 Toplam 9300

Bu durumda faaliyetlerde harcanan toplam stire ve birim basina dakika maliyeti
belli oldugu icin her bir musterinin endirekt giderlerden almasi gereken pay

belirlenebilecektir. Bu durum asagidaki tabloda gorulmektedir.

Tablo 5.7. SDFTM’ye gore Musterilere Ait Endirekt Giderlerin Hesaplanmasi

Faaliyet 1 Faaliyet 2

. . . . . . . . Toplam

Toplam Sure Birim Dakika Maliyet|| Toplam Sire] Birim Dakika Maliyet Gider

(dakika)  Maliyet (YTL) (YTL) (dakika) |Maliyet (YTL) (YTL) (1)
Musteri 1 2400 0.125 300 900] 0.1875 168.75| 468.75
Musteri 2 5500 0.125 687.5 6300] 0.1875 1181.25] 1868.75
Musteri 3 1500 0.125 187.5 2100] 0.1875 393.75] 581.25
Toplam 9400 1175 9300 1743.75] 2918.75

Yukaridaki tablodan anlasildigi Gzere her bir musterinin almasi gereken pay
toplam gider sitununda her iki faaliyete ait maliyet toplami olarak gértulmektedir.
Dikkat edilmesi gereken nokta faaliyet 1 igin gerekli toplam surenin 9.400 dakika
faaliyet 2 icinse 9.300 dakika olarak gdsteriyor olmasidir. Stirece dayali FTM

sistemi sayesinde hesaplanabilen bu durum ile normal kapasitenin tam olarak
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kullaniimadigdi ve atil kapasitenin ortaya ¢iktigi gorulmektedir. Ayni sekilde her
masgteri icin hesaplanan toplam slre ve birim dakika maliyetinin ¢arpiimasi
musterilerin almalari gereken pay tutarini verecektir. Bu sayede direkt giderlerle
beraber hesaplanan bu tutarlarin satis rakamlarindan ¢ikarilmasi musterilere ait
kar rakamlarina ulasmamizi

saglayacaktir. Bu durum asagidaki tabloda

gOrulmektedir.

Tablo 5.8. SDFTM ile Musteri Karliliklarinin Hesaplanmasi

Musteri 1 |Musteri 2 [Musteri 3 | Toplam
Satiglar 7000 4000 5000 16000
Direkt Giderler 2450 1400 1750
Katki 4550 2600 3250 10400
Kullanilan Faaliyetler
Faaliyet 1 300} 687.5 187.5 1175
Faaliyet 2 168.75] 1181.25 393.75) 1743.75
Faaliyetlere Ait Giderler
Toplami 468.75] 1868.75 581.25] 2918.75
Faaliyet Kari 4081.25 731.25] 2668.75] 7481.25
Karlilik Orani 58.30 18.28 53.38 46.76

Her iki sistemin karsilastirimasi sonucu ise ortaya su sekilde bir tablo
cikmaktadir;

Tablo 5.9. Geleneksel ve Sirece Dayall FTM Sistemine Gore Hesaplanan

Musteri Karlillk Analizlerinin Karsilastirilmasi

Geleneksel FTM Sistemi Sirece Dayali FTM Sistemi
Musteri 1| Musten 2 | Mustert 3| Toplam | | Musteri 1] Musteri 2 | Musteri 3| Toplam
(YTL) (YTL) (YTL) (YTL) (YTL) (YTL) (YTL) (YTL)
Satislar 7000 4000 5000] 16000 7000 4000 5000 16000
Direkt Giderler 2450 1400 1750 2450 1400 1750
Katki 4550 2600 3250] 10400 4550 2600 3250] 10400
Kullanilan Faaliyetler
400 500 300,
Faaliyet 1 (40x10)]  (50x10)) (30x10) 1200 300 687.5 187.5 1175
300, 900 600,
Faaliyet 2 (30x10)]  (90x10)) (60x10) 1800 168.75) 1181.25| 393.75 1743.75
Faaliyetlere Ait Giderler
Toplami 700 1400 900 3000 468.75] 1868.75] 581.25| 2918.75
Faaliyet Kari 3850 1200 2350 7400] | 4081.25) 731.25] 2668.75] 7481.25
Karlilik Orani (%) 55 30 47 46.25 58.30 18.28 53.38 46.76
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Tablodan da anlagildigi Uzere her iki sistemde satiglar ve direkt giderler ayni
oldugu halde endirekt giderlerin tutarinda farkliliklari oldugu goérulmektedir.
bunlarin sonucu olarak ta mugterilere ait kar rakamlari degismis geleneksel
sisteme gore % 30 karli oldugu gorilen ikinci musterinin yeni sisteme gore
%18,28 karh oldugu; buna karsin % 47 olan tglincu musterinin % 53,38 karli
oldugu; ve % 55 olan birinci musterinin % 58,30 karli oldugu goérilmektedir.
ikinci miisterinin digerlerine gére faaliyetlerde gecirmis oldugu siire fazla oldugu
icin almasi gereken payda o oranda artmis ve karlilik orani geleneksel sisteme
gore azalmistir. Ayni zamanda geleneksel sistemde faaliyetlere ait giderlerin
tamami (3.000 YTL) musterilere yuklenmigsken surece dayal sistemde bu tutar
2.918,75 YTL olarak yuklenmistir. Dolayisiyla aradaki fark kullaniimayan
kapasiteye ait gider olarak belirlenebilmektedir.

Goruluyor ki 6zellikle faaliyetlerin standart olmadigi ve musteriden musteriye
degiskenlik gosterdigi durumlarda isletme kaynaklarinda gegirilen streg farkli
olacagi igin surece dayali FTM sisteminin kullanilmasi, en dogru maliyet

bilgilerine ve karlilik hesaplamalarina ulagiimasini saglayacaktir.

Mdusteri karhlik analizlerinde gerekli olan diger bir veri ise musteri veya musteri
gruplarindan elde edilen gelir tutarlaridir. Musterilerden elde edilen gelirler
musgsteri maliyetlerine nazaran igletmelerde kullanilan sistemler, faturalar, 6deme
raporlari vb. araglar neticesinde daha kolay belirlenebilmektedir (Noone ve
Griffin, 1997:76).

5.5. Ozet

GuUnumuz dunyasinda isletmelerden farkli sekillerde Urin ve hizmet talebinde
bulunan musteri gruplarinin var oldugu bilinmektedir. Bu sebeple isletmeler
musterilerle ilgili maliyetleri belirlerken mdusgterilerinin  ihtiya¢ duyduklari
faaliyetleri dikkate almakta ve ilgili faaliyetleri tiketimlerine gére hesaplamalar
yapmaktadirlar. Ancak farkli musteri ve musteri gruplarinin benzer veya ayni

faaliyetlerde gecirdikleri sure¢ standart degildir ve birbirinden farkli olmaktadir.
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Dolayisiyla yapilan maliyet hesaplamalarinda bu farklihgin dikkate alinmasi
gerekmektedir. Ancak Geleneksel FTM Sistemi musteri veya urtnlerin her bir
faaliyeti tlketim miktarini standart olarak distindugu icin bahsedilen sorunun
ustesinden gelememektedir. Ayrica Geleneksel FTM Sisteminin kurulumunda
ve gelistiriimesinde yasanan c¢esitli zorluklar da sistemin dezavantaji olarak

karsimiza cikmaktadir.

Surece Dayall FTM Sistemi dnceki paragraflarda ayrintili olarak bahsedilen bazi
yetersizliklerin ¢ozimunde kullaniimak Uzere gelistiriimis bir sistemdir. Genel
olarak felsefesi Geleneksel FTM Sistemi ile benzer olmasina karsin 6zellikle
ikinci agsama dagitimda maliyet tasiyici olarak sadece sureci kullandigi igin

farkliliklari ortaya ¢ikmaktadir.

Surece Dayall FTM Sisteminin isletmelere saglayacagi faydalardan birisi de
ariin veya musteri karhlik analizlerinde kullanilabilmesidir. Geleneksel FTM
Sistemi Urln, musteri veya musgteri gruplarinin belirlenen faaliyetleri kulanim
adetlerine gore maliyetlerin dagitimini yaparken Surece Dayali FTM, drun,
musteri veya musteri gruplarinin ilgili faaliyetlerde gecirdikleri slreyi dikkate
almakta ve toplam igletme kaynaklarinin ne kadarini tukettigini
hesaplayabilmektedir. Butin drtin, musteri veya musteri gruplari igin yapilan
hesaplamalar neticesinde ise kullanilmayan kaynak miktari belirlendigi igin
isletmede ortaya cikan atil kapasite sayesinde verimlilik hesaplamalari ve

kaynaklarin planlamasi daha dogru olarak yapilabilmektedir.

Calismanin bundan sonraki kisminda Siurece Dayali FTM Sisteminin
uygulanabilirligine iligskin bir arastirmaya yer verilecektir. Bu ¢ercevede Surece
Dayali FTM Sisteminin, yonetim muhasebesinde yeni bir kavram olan musteri
karhlik analizi yonteminde kullaniimasi ve Geleneksel FTM Sistemine goére
yapilmis bir analize gore benzerlik ve farkhliklarinin  belirlenmesi

hedeflenmektedir.
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ALTINCI BOLUM

ARASTIRMA YONTEMi

6.1. Girig

Aragtirmalar gerek is hayati gerekse akademik calismalar i¢cin buyuk onem
tasimaktadir. Yapilan arastirmalarda basarili sonuglar alinabilmesi kullanilan
yontemin dogru uygulanmasinin yani sira arastirma ile uygunluguna da bagli
olmaktadir. Bu sebeple yapilan aragtirmalarda bulunan sonug¢ kadar kullanilan
yontemde olduk¢a onemlidir ve yapilan arastirma i¢in en uygun arastirma

yonteminin secilmesi gerekmektedir.

Sosyal bilimler alaninda yapilan calismalarda kullanilan cesitli yontemler
laboratuvar ve saha deneyleri, anketler, arsiv bilgilerinin analizi, tarihi analizler
ve olay calismasi olarak siralanabilmektedir (Spicer,1992:10; Yin, 1994:6;
Tanig, 1997:181).

Bu calismada maliyet ve yonetim muhasebesi alanlarinda yapilan galismalarda
sikga kullanilan bir arastirma yodntemi olan olay c¢alismasi (case study)
kullaniimistir. Bu sebeple izleyen paragraflarda oncelikle sosyal bilimlerde
kullanilan arastirma yontemleri kisaca aciklanacak ve olay ¢aligsmasi yontemi
detayli olarak incelenecektir. Bu c¢ercevede olay c¢alismasi yodntemi
tanimlanacak, turleri agiklanacak ve yontemin avantaj ve dezavantajlari ortaya
konacaktir. Daha sonraki kisimda ise bu yontemin galisma plani hazirlanirken
g6z onunde bulundurulmasi gereken asamalari siralanacak ve agiklanacaktir.
Son olarak olay calismasi yonteminin mevcut calismada arastirma yontemi

olarak segilmesinin nedenleri agiklanacaktir.
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6.2. Sosyal Bilimlerde Kullanilan Arastirma Yontemleri

Cesitli  ozellikleri  dikkate alindiginda arastirmalar farkli  sekillerde
gruplandirilabilmektedir. Bunlar amaglari yonunden, yuratuldukleri ortam
yonunden ve yontemleri agisindan birbirlerinden farkliliklar gosterebilmektedir

bu durum agagidaki tabloda detayli olarak gorulmektedir (Seyidoglu, 1995:15).

Tablo 6.1. Ozelliklerine Gére Arastirma Turleri

Amaglar Yuratildiikleri Ortam Yontemleri
Yoniinden Yoniinden Acisindan
Arastirmalar Arastirmalar Arastirmalar
e Temel e Laboratuar e Deneysel
e Uygulamal ¢ Dogal Cevre e Tanitici (durum belirleyici)
o Istatistiksel
e Alan Arastirmalari

Kaynak: Seyidoglu, 1995: s.15’den yararlanilarak hazirlanmistir.

Sosyal bilimlerde arastirmacinin kullanabilecegi c¢esitli sayida arastirma
yonteminin bulundugu belirtiimektedir. Bahsedilen bu yontemler; olay ¢alismasi,
anket galismasi, tarihsel ¢galisma, argiv ¢alismasi ve deneysel calisma olarak
siralanmaktadir (Yin, 1994:3; Spicer, 1992:10). Yapilan aragtirmalarda basarili
sonuglar alinabilmesi kullanilan yontemin dogru uygulanmasinin yani sira
arastirma ile uygunluguna da bagh olmaktadir bu sebeple kullanilacak yéntemin
digerlerine goére Ustin ve zayif yonlerinin bilinmesi arastirma igin segilecek
uygun yontemin belirlenmesine yardimci olacaktir. Yin (2003:1), bir aragtirma
yonteminin zayif ve UstunlUklerinin U¢ kosula baglh olacagini belirtmektedir.

Bahsedilen bu kosullar su sekilde siralanabilir.

e Arastirma sorusunun turd,
e Arastirmacinin incelen olay ve olusan davraniglar Gzerindeki kontrold,
e Guncel calismalarin gecmiste yapilan calismalarla ayarlanmasi,

ilgilendirilmesi
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Bu gergevede onceki bolimlerde siralanan arastirma yontemleri asagidaki gibi
stratejik olarak karsilastirilabilmektedir (Yin, 1994:6).

Tablo 6.2. Aragtirma Stratejileri

Arastirma Arastirma Olaylar lizerinde Gincel olaylar
yéntemi / tiiri sorusunun kontrol gerektiriyor uzerine mi
mu? odaklanir ?
yapisi
Deney Nasil, neden Evet Evet
Anket Kim, ne, nerede, kag Hayir Evet
tane
Arsiv Calismasi Kim, ne, nerede, kag Hayir Evet / Hayir
tane
Tarihi Calisma Nasil, neden Hayir Hayir
Olay Calismasi Nasil, neden Hayir Evet

Kaynak: Yin, 1994: s.6'dan yararlanilarak hazirlanmistir.

Yukaridaki tabloda da goéruldugu Gzere, deneyler “nasil” ve “neden” sorularinin
soruldugu guncel olaylarla ilgili ve arastirmacinin olaylar GUzerinde direkt
kontrolinu gerektiren bir yontemdir. Anketler “kim”, “ne”, “nerede”, “ka¢ tane”
sorularinin soruldugu ve arastirmacinin olaylar Uzerinde kontrolinin olmadigi
guncel olaylarla ilgili arastirmalardir. Arsiv bilgilerinin analizi de tipki anketlerde
oldugu gibi “kim”, “ne”, “nerede”, “ka¢ tane” sorularinin soruldugu ancak guncel
veya tarihi konularda yapilan ayrica arastirmacinin olaylar Gzerinde kontrolinin
olmadidi arastirmalardir. Tarihi ¢alismalar ise “nasil” ve “neden” sorularinin
soruldugu tarihi olaylar Uzerine odaklanan ve arastirmacinin olaylar Uzerinde
kontrolinin olmadigi arastirmalardir. Son olarak olay calismalari, “nasil” ve
“neden” sorularinin soruldugu, guncel olaylarla ilgili ve arastirmacinin olaylar
Uzerinde az veya hig kontroliiniin olmadi§i arastirmalardir. izleyen

paragraflarda bu yontemlerden “Olay Calismasi” yontemi incelenmektedir.
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6.3. Olay Caligmasi Yontemi

Olay calismasi sosyal bilimlerde yapilan arastirmalarda kullanilan arastirma
yontemlerinden bir tanesidir. Bir kaynaga gore olay calismasi, tek bir kiginin,
ortamin, dokumanin veya olayin ayrintih olarak incelenmesi olarak
tanimlanmaktadir (Kazak, 2001:146). Tanig da (1997:184) bu durumla ilgili
olarak olay caligsmasini yalnizca bir olayl temsil eden c¢aligsmalar olarak
tanimlamaktadir. Bir baska kaynaga gore ise olay ¢alismasinin, nasil ve neden
sorulari ortaya ¢iktiginda ve arastirmayi yapanin olaylar Uzerindeki kontrollu ¢ok
az oldugunda tercih edilen bir yontem olarak aciklandigi gorulmektedir (Yin,
2003:1). Diger bir tanimda ise (Nisbet ve Watt, 1982:5) olay calismasini 6zel

bir durumun sistematik bir aragtirmasi olarak agiklanmaktadir.

Olay calismasi yontemi bir arastirma yontemi olarak pek ¢ok durumda

kullaniimaktadir. Bunlardan bazilari su sekilde siralanabilir (Yin, 1994:1):

e Siyasal bilimler ile hUkimetlerin yaptigi arastirmalarda
e Toplumsal psikoloji ve sosyoloji alanlarinda

e Orgitsel ve yonetsel ¢alismalarda

e Planlama arastirmalarinda

e Sosyal bilimlerdeki bilimsel arastirma ile tezlerde

6.3.1. Olay Caligmasi Tiirleri

Arastirmaci yontem olarak olay c¢alismasini yontemini segtikten sonra
kullanacag@ini tur olay galismasini turinu belirlemesi gerekmektedir. Bu sebeple
calismanin bu kisminda olay c¢alismasi turleri hakkinda bilgiler verilecektir
(Scapens, 1990:265; Yin, 1994:15; Collis ve Hussey, 2003:68; ).

e Tanimlayici (Descriptive) Olay Calismalari: Tanimlayici olay calismalari

mevcut uygulamalar hakkinda bilgi edinmek amaciyla yapilan galismalardir. Bu
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tur galismalar uygulamada kullanilan muhasebe sistemleri ile bu sistemlere ait
tekniklerin vb. pratikte nasil yerine getirildigini belirlemeye yarayan tanimlayici
calisma turtdir. Bu yontem o6zellikle farkh uygulamalarin karsilastiriimasi
amaciyla kullaniimaktadir. Kaplan'a gore (1986:445), tanimlayici olay ¢aligmasi,
diger arastirma calismalari igin temel teskil ettiginden, ilgi ¢ekici isletmeler ve
uygulamalarin ortaya cikarilmasini sagladigindan dolayi yénetim muhasebesi

alaninda calisan akademisyenlere faydalar saglamaktadir.

e Deneysel (Experimental) Olay Calismalari: Bu tir olay c¢alismalari,
muhasebe alaninda gelistirilen yeni tekniklerin uygulanabilir olup olmadigini
anlayabilmek icin kullaniimaktadir. Bu sayede gelistirilen yeni teknikler
geleneksel yontemlerle kargilastirlmakta ve dstin ve zayif yonleri
belirlenebilmektedir. Deneysel olay c¢alismalarinin, yeni yontemlerin
uygulanabilirliklerinin  ortaya konmasi ile elde edilebilecek faydalarin

degerlendirilmesi igin uygun bir yontem oldugu agiklanmaktadir.

o Kesifsel (Explaratory) Olay Caligmalari: Kesifsel olay c¢alismalari belirli
muhasebe uygulamalarinin nedenlerini belilemek amaciyla kullanilan olay
calismasi turadar. Burada, arastirmaci muhasebe uygulama nedenleri ile ilgili

hipotezler gelistirmekte ve sonrasinda bunlari test edebilmektedir.

e Aciklayici (Explanatory) Olay Calismalari: Muhasebe uygulamalarinin
nedenlerinin agiklanmasi gerektigi durumlarda kullanilacak en uygun olay
calismasi yontemi bu yontem olarak belirtiimektedir. Cunkd bu yodntemde
genellikle “neden” sorusuna yanit aranmaktadir. Arastirmanin asil noktasi
genelleme yapmaktan ¢ok oOzeli anlamak igin belirli bir olay Uzerine
yogunlagsmak neden sonug iligkisini kavramak ve ortaya c¢ikan sonuglari

aciklamaktir.

Yukarida siralanan olay calismasi yontemleri arasinda kesin ve belirgin bir
ayirnm yapilamamaktadir. Bu sebeple arastirmacinin ¢alismasinda belirledigi

hedefe uygun olan yontemi veya yontemleri se¢gmesi gerekmektedir.
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6.3.2. Olay Caligmasi Yonteminin Avantajlari ve Dezavantajlari

Kaplan’a goére (1986:442), olay calismasi yonteminin temel faydasi
derinlemesine ve detayli olarak yapilan arastirmalar neticesinde yonetim
problemlerinin daha iyi anlagilmasi olarak acgiklanmaktadir. Ayrica bu yontem
yonetim muhasebesi sistemleri daha iyi anlasilmasini ve muhasebede
kullanilan raporlar, kayitlar, teknik ve prosedurlerin belirlenmesini saglamaktadir
(Scapens, 1988:28; Tanis, 1997:188). Olay calismasi yontemi, maliyet ve
yonetim muhasebesi alanlarinda arasgtirma yapanlar igin en uygun arastirma
yontemlerinden biri olarak kabul edilmektedir (Tanis, 1997:189). ClUnkl maliyet
sistemlerinin tanimlanmasi icin Uretim surecinin derinlemesine incelenmesi,
finansal ve finansal olmayan verilerin toplanmasi ve bu konularla ilgili birtakim
gorusmelerin yapilmasi gerekmektedir. Olay calismasi yontemi, bu duruma
uygun ve arastirmacilara yardimci olabilecek uygun bir ydontem olarak karsimiza

cikmaktadir.

Olay caligmasi ile diger avantajlar, diger arastirma yontemleri icin temel
olusturmasi, surekli degisen olaylarin anlagiimasi, detayli incelemeler
sayesinde alternatiflerin gugli ve zayif yonlerinin belirlenebilmesi olarak
siralanmaktadir (Kaplan, 1986:445-446).

Yukarida siralanan avantajlarinin yani sira olay calismasinin bazi yetersiz

yanlari da bulunmaktadir. izleyen paragraflarda bu durum tartisiimaktadir.

Olay calismasi yontemine yoOneltilen elegtirilerin en onemlisi bu arastirma
yonteminin bir veya birka¢ durumu g6z onunde bulundurarak genellemeye
gitmesi olarak acgiklanmaktadir (Keles, 1976:285). Bu sebeple olay
calismalarinda veri toplamanin gesitli tekniklerle yapilmasi ve bu c¢aligmalarin

diger arastirma yontemleriyle desteklenmesi onerilmektedir.

Bagka yazarlara gore olay calismasina yonelik elestiriler G¢ baslk altinda
incelemekte ve olay ¢alismasinin yanli oldugu, genellemelere yer vermedigi ve

uzun zaman almasina ragmen okunmasi mumkun olmayan bir veri seti Urettigini
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gibi konularla agiklamaktadir (Scapens, 1990:276-277; Yin, 1994:10-11). Ote
yandan ayni yazarlar bu elestirilerden birincisine yanhlik durumunun
c¢alismalarin dogasindan degil aragtirmacinin 6zensiz ve az emek harcamasi
sebebiyle ortaya ciktigindan bahsederek kargi g¢ikmaktadirlar. Ayni sekilde
genelleme konusuyla ilgili olarak da deneysel calismalar drnek gosterilerek
kargi c¢ikilmaktadir. Clnkld deneysel calismalarda da tek bir deneyden yola
cikilarak genellemelerin yapilabilmekte oldugundan ve Onemli olanin nasil
birden ¢cok deney yapilarak bilimsel bir gercege ulasildigi gibi benzer sekilde
olay calismasinda farkh durumlarin kullanilarak saglanabileceginden
bahsedilmektedir (Yildirrm ve Simsek, 2003:192). Olay calismasinin uzun
zaman almasi ve gecerli veri Uretmedigi ile ilgili elestiriler ise bu durumun hatali
planlanmig bir olay c¢alismasi sonucu ortaya cikabilecegi seklinde
savunulmaktadir (Yildirrm ve Simsek, 2003:193).

6.3.3. Olay Calismasi Yonteminin Asamalari

Olay calismasi yapilirken temel olarak bazi asamalarin izlenmesinin gerektigi
belirtiimektedir. Bu asamalar izleyen paragraflarda sirayla aciklanacaktir
(Simsek ve Yildirim, 2003:194-202; Yin, 1994:6; Ticehurst ve Veal, 1999:34;
Scapens, 1990:274).

e Arastirma Sorularinin Gelistiriimesi: Pek ¢ok nicel ve nitel ¢alismada
kim, ne, nerede, nasil ve neden gibi sorularin 6nemli oldugu
belirtiimektedir. Olay calismasi agisindan duruma bakildiginda ise
bunlar arasindan “nasil” ve “neden” sorularinin uygun oldugu
aciklanmaktadir. Bu sebeple olay galismasi yapacak bir arastirmacinin
“‘nasil” vel/veya “neden” temelinde arastirma sorularini olusturmasi

gerekmektedir.

e Arastirmanin Alt Problemlerinin Gelistiriimesi: Olusturulan her alt
problem arastirmacinin ilgisini odaklastirmasi gereken tek bir alana

yonlendirmektedir. Dolayisiyla arastirma problemine iligkin ayrintili
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yanitlarin bulunmasi problemin alt alanlara bodlunmesi sayesinde
olabilmektedir. Bu nedenle arastirma probleminin alt alanlarinin veya

yapl taslarinin ortaya konmasi gerekmektedir.

Analiz Biriminin Saptanmasi: Bu asamada olayin ne oldugu
tanimlanmaya c¢alisilir. Analiz birimi, arastirmacinin hakkinda bilgi
toplayacadl unsurlar olarak tanimlanmaktadir. iyi belirlenmis bir
arastirma problemi analiz biriminin ne olmasi konusunda da yardimci
olmaktadir. Clnku, bahsedilen analiz birimi olay ¢alismasinin problemi

ve incelenmek istenen konu ile iligkili bir unsur olacaktir.

Calisilacak Durumun Belirlenmesi: Arastirmacinin  bu asamada
yapmasi gereken en iyi calisabilecegini disundiglu durum veya
durumlari saptamaktir. Bu sebeple birden fazla durumun calisiimasina
intiyag olup olmadigi ile genel durumu yansitacak tipik yada asiri
durumlarin probleme uygunlugunu, mali kaynak ve zamani g0z

onunde bulundurarak belirlemesi gerekmektedir.

Arastirmaya Katilacak Bireylerin Secilmesi: Bu asamada belirlenen

duruma gore kimlerin arastirmaya katilacagi belirlenmektedir.

Verinin  Toplanmasi ve Toplanan Verinin Alt Problemlerle
iliskilendirilmesi: Bu asamada alt problemlerde dikkate alinarak veri
toplama yontem ve yontemleri belirlenir. Daha sonra toplanmaya
baglanan veriler gesitli agsamalarda birbirleriyle iligkilendirilir. Bu sayede

sonuglara nasil ulagtigini agiklayabilmektedir.

Verinin Analiz Edilmesi ve Yorumlanmasi: Veriler arastirmanin
basinda olusturulan alt problemlere bagh kalarak duzenlenip
yorumlanabilmektedirler. Bu sayede veri toplanma surecinde
toplanmig ancak problemlerle iligkili olmayan veriler yorum
asamasinda disarida birakilmaktadir. Ayrica bu asamada literature ve
yapilmis diger c¢alismalara da uyumlu sonuglarin ortaya c¢ikip

¢ikmadigina da dikkat etmek gerekmektedir.
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e Olay Calismasinin Raporlastirimasi: Olay calismasinda verilerin
analizi tamamlandiktan  sonra  galismanin raporlastiriimasi
gerekmektedir. bu noktada genis acgiklamalar ve betimlemeler
kullanilarak problem ve problemlere doyurucu yanitlar verilmeye

calisiilmaktadir.

6.3.4. Arastirma Yontemi Olarak Olay Caligsmasi

Bu calismada arastirma yontemi olarak kullanilan olay galigmasi yontemi, tek
bir isletmenin faaliyetlerini tek bir zaman dilimi igerisinde derinlemesine olarak
incelemeye imkan veren galismalar olarak agiklanmaktadir (Kaplan, 1986:442).
Arastirma yontemi olarak olay calismasinin secilmesinin temel nedeni elde
edilecek sonuglarin diger yontemlere oranla daha derin ve detaylh veriler
icermesidir. Bu gergevede bir hizmet igletmesinde tanimlayici ve deneysel olay
c¢alismalarindan olusan iki tur olay galismasi uygulanacaktir. Tanimlayici olay
calismasi ile igletmenin mevcut maliyet sistemleri incelenecektir. Daha sonra
deneysel olay calismasi yardimiyla geleneksel ve surece dayali FTM
sistemlerinin, maliyet hesaplamalari ve musteri karllik analizinde

kullanilmasinin ortaya ¢ikaracag! sonuclar degerlendirilecektir.

Bununla beraber, c¢alismanin konusunu olusturan “Sdrece Dayali FTM
Sisteminin Musteri Karlilik Analizinde Kullaniimasi” Ulkemizde ve Diinyada yeni
bir konu oldugu ic¢in kullanilabilecek en uygun yéntemin olay calismasi yontemi
oldugu dusunutlmektedir. Clnkd arastirma igin gerekli dogru ve guvenilir bilgiler
yapilacak gozlem, gorusme ve incelemeler yoluyla elde edilebilecektir. Ayrica
arastirmanin amaci dogrultusunda gerekli olan maliyet bilgileri igletmede
derinlemesine ve detayli bir arastirma neticesinde saglanabileceginden olay
calismasi yontemi kullanilacaktir. Secilen yontem ayni zamanda ABD ve
ingiltere’de gerceklestirilen maliyet ve ydnetim muhasebesi arastirmalarinda
gittikce artan bir oranda kullaniimaktadir (Tanig, 1997:190). Bu sebeplerden
Oturu segilen olay galismasi yonteminin arastirma igin en uygun ydéntem oldugu

dusunulmektedir.
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6.4. Ozet

Sosyal bilimlerde yapilan arastirma kadar kullanilan arastirma yontemi de
buyuk onem tasimaktadir. Bu sebeple secilen arastirma yonteminin incelenen
konu ile uyumlu olmasi ve arastirmacinin yontemi iyi anlamasi gerekmektedir.
Arastirmaci, sosyal bilimlerde kullanilan olay c¢alismasi, anket calismasi,
tarihsel calisma, argivsel calisma ve deneysel c¢alisma olarak siralanan
yontemler arasindan belirli faktérleri gbz 6éntinde bulundurarak en uygun olanini
se¢mek durumundadir. Bu galismada muhasebe literatirinde yeni bir yontem
olan surece dayall faaliyet tabanli maliyet sisteminin muagsteri karlilik analizinde
kullanilabilirligi incelenecektir. Bu baglamda olay calismasi yontemi, yapilan
incelemeler ve sonucunda elde edilen bilgilerin diger yontemlere gore daha
detayli ve derinlemesine olmasindan oturu tercih edilmistir. Bu calismada
onceki kisimlarda belirtilen olay calismasi turlerinden tanimlayici ve deneysel
olay galismalar bir otel isletmesinde uygulanacaktir. Boylelikle sirece dayali
faaliyet tabanh maliyet sisteminin musteri karhlik analizinde kullaniimasi sonucu
doguracagi farkliliklar geleneksel yontemlerle karsilastirilabilecektir. Calisma
sonrasi elde edilen sonuglari ayni sektorde faaliyet gosteren benzer
standartlardaki igletmeler agisindan genelleyebilmenin yani sira geleneksel
yontemlerle karsilastiriimasi sonucu ortaya cikaracagi farklara goére farkli

sektorlerde ve sonraki calismalarda kullanilabilirligi gorulebilecektir.
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YEDINCi BOLUM

SURECE DAYALI FAALIYET TABANLI MALIYET SISTEMININ MUSTERI
KARLILIK ANALIZINDE KULLANILMASI: BIR KONAKLAMA
ISLETMESINDE UYGULAMA

7.1. Girig

Konaklama isletmeleri, sunmus olduklari Grin ve hizmetlerin kalitesini arttirarak
ve farkhlastirarak mdasgterilerini memnun etmek ve onlarin surekli olarak
kendilerini tercih etmesini isterler. Bunun igin musteri memnuniyetini saglayacak
cesitli programlar gelistirirler ve igletme kaynaklarinin bir kismini bu yonde
harcamay tercih ederler. Oysaki igletmenin sahip oldugu ve hizmet sundugu
musterilerin hepsi birbirinin ayni degildir ve farkli istek ve ihtiyaglari bulunmakta
bu cercevede farkl hizmetler talep etmektedirler. Talep edilen farkl hizmetler
farkli faaliyetleri gerektirmekte bu durum maliyetlerin artmasina sebep
olmaktadir. Bu baglamda isletme ydneticilerinin musterilerinin memnuniyetini
dusunurken onlarin isletmeyi ne kadar memnun ettigini bilmeleri bunun igin
cesitli analizler yapmalari gerekmektedir. Clinku satis rakamlari yuksek olan bir
masteri igin hesaplanan maliyetler musterinin ¢ok sayida talebinin olmasi
sebebiyle elde edilen gelirden daha ylksek olabilir ve musterinin igletmede
tutuldugu sure boyunca isletmeye zarar verdigi ve isletme karinda surekli bir
azaliga sebep oldugu gorulebilir. Bu sebeple igletme yoneticilerinin musteri veya
masgteri gruplarinin isletme karina olan katkilarinin belirlenmesi amaciyla

musteri karhlik analizinin yapilmasi gerektigi belirtiimektedir.

Musteri karlilik analizi kisaca musterilerin veya musteri gruplarinin, gelirinin, bu
geliri elde etmek igin katlanilan maliyetlerin ve aradaki fark neticesinde karin
belirlendigi bir tekniktir. Bu sayede isletme yoneticileri hangi musteri grubunun
daha karh oldugunu anlayabilecek, uzun sureli musteri iligkileri i¢in ¢abalarini bu

yonde harcayabilecektir.
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Bu calismada yoneticilerin gelecege yonelik dogru kararlar almasini ve
stratejiler gelistirmesine yardimci olan mdasteri karlilik analizinin konaklama
isletmelerinde uygulanmasinin ortaya c¢ikaracagli sonuglarin anlagilimasi
hedeflenmektedir. Bu ¢ercevede igletmenin sahip oldugu musteri gruplari igin
konaklama igletmesine gelmeden 6nce ve kaldiklari sure boyunca katlanilan
maliyetlerin Sutrece Dayali FTM Sistemi ile hesaplanmasinin, geleneksel
maliyet sistemi ve klasik faaliyet tabanli maliyet sistemine gére doguracag
farkhliklar belirlenerek, musteri karhlik analizi sonuglarina olan etkisinin
arastirimasi amaglanmaktadir. Bu baglamda segilen 06rnek isletmede
uygulanacak olay c¢alismasi yontemi ile cevabi aranan arastirma sorulari

asagidaki gibidir:

e Secilen ornek isletmede musteri karlilik analizinin yapilip yapilmadigi,

e Surece dayall faaliyet tabanli musteri karlilik analizinin bu igletmede
uygulanip uygulanamayacagi,

e Slrece dayall faaliyet tabanli maliyet sisteminin, geleneksel
yontemlere kiyasla, musteri karliik analizi sonuglarinda farklilik

yaratip yaratmayacagidir.

Bu sorularin cevaplanmasiyla, surece dayali faaliyet tabanhi musgteri karlilik
analizinin segilen ornek isletme de uygulanip uygulamayacagi tespit edilerek,

uygulanmasi durumunda analiz sonuglarini nasil etkiledigi belirlenebilecektir.

Bu sorulari cevaplandirmak uzere, Cukurova bolgesinde faaliyet gosteren dort
yilldiz standardinda bir otel isletmesinde arastirma yapiimistir. Bu baglamda
uygulamanin yapilacagi otel isletmesinde 6ncelikle tanimlayici olay ¢alismasi
yapiimig, igletmenin mevcut hizmet Uretim ve maliyet sistemi incelenmis ve
karliik hesaplamalarinin ne sekilde yapildigi anlasiilmaya caligiimigtir. Daha
sonra ise Geleneksel FTM Sistemi ve Siurece Dayali FTM Sistemi ile yapilan
masteri karlihk analizlerinin farkhliklari ortaya konularak olay c¢alismasinin
deneysel yonu tamamlanmis ve her iki sisteme gore elde edilen sonuglarin
igsletme yOnetiminin alacag! stratejik kararlara olabilecek muhtemel etkileri

vurgulanmaya calisiimistir.
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Bu bolumuin ilk kisminda, uygulamanin yapildigi otel isletmesi genel hatlariyla
anlatilacak ve cesitli bilgiler verilecektir. Uygulamada yer alan veriler bir yillik
donemi kapsayan gergcek verilerdir. Verilerin toplanmasi asamasinda
calisanlarla ve Ust duzey yoneticilerle karsilikli gorugsmeler ve gesitli gdzlemler
yapiimistir. FTM Sistemlerinin 6zU geregi gerekli olan faaliyet bilgileri ayrica
masteri gruplarinin belirlenmesi bu gdzlemler neticesinde elde edilmis bilgilere
dayanmaktadir. Calismada o&ncelikle 6rnek isletmenin musteri veya isletme
karhhgiyla ilgili yaptigi mevcut hesaplamalarina yer verilmistir. Daha sonra
geleneksel maliyet sistemlerinin yetersizligi sonucu ortaya c¢ikmis FTM
Sisteminin otel isletmesinde uygulanmasi ve sonuglarinin karlihik analizlerinde
kullaniimasi ele alinmistir. Uygulama kisminin son boliumunde ise yeni bir
sistem olan Surece Dayali FTM Sisteminin bu otel isletmesinde uygulanabilirligi
ve sonuglarindan faydalanilabilirligi konulari tartisilarak diger sistemlere gore

yarattigi farkhliklara deginilmistir.

7.2. Ornek Otel isletmesine Ait Bilgiler

Uygulamanin yapildigi otel isletmesi Cukurova bdlgesinde faaliyet gosteren dort
yildiz standardinda bir igletmedir. YUz adet odasi bulunan bu otelde restoran,
balo salonu, sauna, toplanti salonu, bar, mescit, faks ve fotokopi, ugak bileti
temini, internet gibi genel hizmetler yani sira otel odalarinda doért yildiz
standartlarina uygun sekilde tasarlanmis cesitli hizmetler sunulmaktadir.
Konaklama igletmesinde yurutulen bu uygulama Eylul 2006 tarihinde baslamis
ve Eylul 2007 tarihinde sona ermistir. Elde edilen veriler bir yillik sire igerisinde

ulasilan gergek verilerdir.

Uygulamanin konusunu olugturan Surece Dayali FTM Sisteminin muagteri karlilik
analizinde kullanimi esnasinda gesitli bilgilere gerek duyulmaktadir. Onceki
bolimlerde de aciklandigi Uzere bu bilgiler musteri gruplarinin belirlenmesi,
kullanilan faaliyetlerin siniflandirilmasi, gruplardan elde edilen gelirler ve
gelirleri saglayabilmek igin katlanilan giderlerin hesaplanmasidir. Bu sebeple

izleyen kisimlarda bu konular tartigilacaktir. Yapilan gorusmeler neticesinde,
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otelin ana faaliyet konusu olan konaklama ve yiyecek-icecek faaliyetlerini
kullanan cesitli masteri gruplari belirlenmistir. Bu durum izleyen kisimlarda

aciklanmaktadir.

7.2.1. Musteri Gruplarinin Belirlenmesi

isletmelerin faaliyet gosterdikleri pazarda yer alan musteriler ve misteri gruplari
birbirinin ayni degildir yani homojen bir pazar yapisi bulunmamaktadir. Her
mugteri farkl tirde Grun veya hizmet talep etmekte farkli maliyetlere sebep
olmakta ve isletme karina farkl katkilar saglamaktadir (Noone ve Giriffin,
1997:75). Bu sebeple benzer 6zelliklere sahip ve benzer faaliyetleri kullanan

musterilerin belirlenerek gruplandiriimasi gerekmektedir.

Yapilan gorusmeler neticesinde otele ait musteri gruplarn su sekilde

siralanabilmektedir;

e Sirketler: Bu grubu olusturan musteriler yerel ve yabanci sirket
yoneticileri, medikal sektorindeki c¢alisanlar, ticaret odasi ve cesitli
birliklerle baglantisi olan kisiler olarak tanimlanmistir. Genel olarak
bakildiginda en fazla doluluk payi (%48) bu gruba aittir. Konaklama ve
yiyecek-icecek faaliyetlerini kullanmaktadirlar.

e Acentalar: i¢c ve dis pazara ydnelik calisan acentalar bu grubu
olusturmaktadir. Yaklagik 20 adet acentanin otelde konaklatmak Uzere
getirdigi musteri sayisi ikinci en yuksek doluluk payina (%19) sahip
musteri grubunu olusturmaktadir. Konaklama ve vyiyecek-igecek
hizmetlerinden agirlikh olarak yararlanmaktadirlar.

e Sosyal Gruplar: Tedas, Maliye, SSK, Bagkur vb. kamu kuruluglarina ait
ust dizey yoneticilerin ve mufettislerin otelde kalmasi sonucu olusan bu
grup bir bagka musteri grubu olarak belirlenmistir. Genellikle konaklama
hizmetlerini kullanmakla beraber yiyecek-icecek hizmetlerinden de
yararlanmaktadirlar.

o Kapi1 Musterisi: Bu grup herhangi bir kuruma bagli olmaksizin dnceden

rezervasyonu olmadan gelen ve genellikle gunu birlik amacli oteli
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kullanan musterilerin olusturdugu grup olarak belirlenmistir. Bu grup da
konaklama ve yiyecek-igecek faaliyetlerini kullanmaktadir.

e Spor Kulupleri: Otelin bulundugu sehre ait profesyonel erkek ve bayan
spor kulupleri ile karsilasmak amaciyla sehre gelen ve genellikle bir
veya iki gece konaklama gergeklestiren spor kuluplerinin olusturdugu
musteri grubudur. Yararlandiklari faaliyetler genellikle konaklama ve
yiyecek-icecek faaliyetleridir.

o Ziyafet: Dugun, nisan, yemek ve gesitli organizasyonlar amaciyla otel
igsletmesine gelen ve genellikle yiyecek — icecek ve eglence faaliyetlerini
talep eden musteri grubu.

o Ziyafet (Konaklayan): Bu musteri grubu otel isletmesinden talep edilen
ziyafet organizasyonuna katilmak amaciyla otele gelen ve sayi olarak
az da olsa otelin konaklama hizmetinden yararlanan ve bir gece
konaklama gergeklestiren musterilerin olusturdugu gruptur.

e Bar Misterisi: Otelin konaklama hizmetinden yararlanmayan sadece

yiyecek - icecek ve eglence faaliyetlerinden yararlanan grup.

Kisaca Ozetlemek gerekirse uygulamanin yapildigi doneme ait otelin aktif
musgterileri sekiz grupta toplanmaktadir. Bar ve ziyafet gruplari disindaki
musgteriler otelin sunmus oldugu konaklama hizmetleri yani sira yiyecek —
icecek hizmetlerini de kullanmaktadirlar. Diger iki grup olan bar musterisi ve
ziyafet musterisi ise agirlikli olarak eglence ve yiyecek — igecek faaliyetlerini
kullanmaktadirlar. Konaklama isletmelerinin ana faaliyetleri konaklama
hizmetinin ve yiyecek-icecek hizmetlerinin sunulmasi olarak agiklansa da bu
hizmetler disinda otelde meydana gelen hizmetler ve bunlara bagh olarak
ortaya cikan cesitli faaliyetler bulunmaktadir. Bahsedilen faaliyetler izleyen

paragraflarda siralanmaktadir.
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7.2.2. Otelde Meydana Gelen Faaliyetler

Yapilan incelemeler neticesinde otelde meydana gelen faaliyetler asagida
siralanmigtir. Bu faaliyetlerin kullanimi ile ilgili olarak her bir musteri grubuna ait

surecler ekler bolumunde ayrica gosterilmektedir.

e Otele gelen musterilerin karsilanmasi, resepsiyona alinmasi ve ¢ikis
esnasinda hesaplarinin kapatilip ugurlanmasi

e Resepsiyona gelen musgterilerin odalari ayrilmigsa belirlenen odalara
yerlestiriimesi, ayriimamigsa gerekli rezervasyon ve kayitlarin yapiimasi

e Lobi hizmetlerinin yerine getirilmesi (tv,gazete,servis,telefon vb.)

e Musterilerle ilgili para, posta, bilgilendirme gibi gesitli islemlerinin yerine
getirilmesi

e Musteri hesaplarinin tutulmasi, kayit agilmasi ve kontrol edilmesi

e Maugteriler gelmeden once yapilan gesitli gorusmeler, 6zel ziyaretler

e Restoranda verilen sabah kahvaltisi, 6gle yemegdi, aksam yemegi
hizmetleri

e Ziyafet organizasyonlarinin yapilmasi

e Mutfak kapsaminda vyiyeceklerin hazirlanmasi, pigiriimesi, aktariimasi
faaliyetleri

e Mausgteri odalarinin, koridorlarin, salonlarin ve otelin genel temizligi

e Mausteri gamasirlarinin alinmasi, temizlenmesi, utilenmesi

e QOdalarin durumu ile ilgili raporlarin hazirlanmasi ve ilgili igler igin teknik
servise bildiriimesi

e Sauna faaliyetleri, masaj

e Restoran disinda otelin barinda verilen eglence ve yiyecek igcecek
hizmetleri

e Ortak faaliyetler olarak binalarin amortismani, bakim onarimi, guvenlik,

sigorta, vergi

Kisaca O0zetlemek gerekirse konaklama isletmesinde meydana gelen faaliyetler

musterilerle ilgili direkt faaliyetler ve otelin genelini ilgilendiren genel faaliyetler
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olarak gdzlemlenmektedir. Musterilerle ilgili olan faaliyetler ise musteri otele
gelmeden 6nce, geldigi anda ve kaldigi sire boyunca olusan konaklama,
yiyecek ve iceceklerin hazirlanmasi, sunulmasi, pazarlama gibi hizmetler
altinda ortaya cikan faaliyetler olmaktadir. Faaliyetlerle ilgili boyle bir ayrim

yapildiginda ortaya soyle bir tablo ¢gikmaktadir.

Musteri otele gelmeden once yapilanlar genel olarak pazarlama, satig ve

rezervasyonla ilgili faaliyetler olarak asagida gruplandiriimigtir.

e Musteri ziyaretleri yapilmasi, telefon, faks ve internet (e-mail) vasitasiyla
rezervasyonla ilgili faaliyetlerin yerine getirilmesi

e Rezervasyon faaliyetleri sonrasi gereken yazismalarin yapilmasi ve
rezervasyonun garanti altina alinmasi

e Pazarlama ile ilgili gesitli faaliyetlerin gerceklestiriimesi (reklam, billboard,

promosyon vb.)

Musteri otele geldigi zaman onburo, restoran, bar ve mutfak bolumdnde ortaya
cikan faaliyetler asagida gruplanmistir. Bunlarin haricinde otelin genelini

ilgilendiren ortak faaliyetlerde son kisimda belirtilmistir.

Onbiiro béliimiinde meydana gelen faaliyetler

e Musterinin kargilanmasi, odasina yerlestiriimesi

o Ziyafet ve toplanti icin gelenlerin ilgili salona yonlendiriimesi

e Musterilerin otelde kaldi§i sure boyunca faaliyetlerin yerine getirilmesi
(hesaplarinin acgilmasi, kontrol edilmesi, bilgilendiriimesi, talepleri
dogrultusunda isteklerin kargilanmasi, oda temizliklerinin duzenli olarak
yapiimasi)

e Mdgteriler otelden ayrilirken ugurlanmasi, hesaplarinin hazirlanmasi

e GuUnlik raporlarin hazirlanmasi, hesaplarin kontrol edilmesi ve cikis
sonrasi kapatilmasi. Siralanan bu faaliyetler her muasteri icin
gerceklestirilen faaliyetler oldugu icin birim dizeyinde faaliyet grubuna

girmektedir.



119

Restoran ve Bar boélimiinde meydana gelen faaliyetler

e Sabah kahvaltisi igin servisin hazirlanmasi ve sunulmasi

e Ogle ve aksam yemekleri icin servisin hazirlanmasi sunulmasi (siparig
alinmasi, siparisin mutfaga aktariimasi, hazirlanan siparisin sunulmasi,
bosun alinmasi, hesap isleminin yapilmasi ve ilgili hesaba aktariimasi)

e Baricin de ayni sekilde; barin servise hazir hale getirilmesi ve yiyecek ve
iceceklerin  sunumunun yapilmasi ve eglence faaliyetlerinin yerine
getirilmesi

o Ziyafet organizasyonlari icin gerekli hazirligin yapilmasi ve istenilen
hizmetlerin sunulmasi

e Servisten sonra temizligin yapilmasi. Bu faaliyetlerden sabah kahvaltisi
konaklama ile birlikte sunuldugundan (oda + kahvalti) birim duzeyinde

digerleri ise parti dizeyinde tekrarlanan faaliyetlerdir.

Mutfak bolumiinde meydana gelen faaliyetler

e Sabah, dgle ve aksam yemekleri icin mutfagin uygun hale getiriimesi ve
sipariglerin hazirlanmasi

e Temizlik faaliyetleri. Mutfak boliminde meydana gelen faaliyetler
kahvalti hizmeti igin birim duzeyinde digerleri igin ise parti dizeyindeki

faaliyetler grubuna girmektedir.

Otelin genelini ilgilendiren ortak faaliyetler

e Binanin amortismani, bakim ve onarimi, yonetim kademesinde g¢alisan
personelin uUcretleri, glvenlik, sigorta, vergi vb. durumlari ilgilendiren
faaliyetler olarak belirlenmistir. Bu faaliyetler isletme duzeyindeki

faaliyetler grubuna girmektedir.

Otelde ayrica her zaman gergeklestirimeyen sadece ihtiya¢ oldugunda sunulan
sauna, masaj, gezi organizasyonu gibi hizmetler de bulunmaktadir. Ancak
bunlarin miktarlari olduk¢a az oldugu igin hizmet dizeyindeki faaliyetler adi

altinda siniflandirmak yerine diger faaliyet gruplarinda degerlendirilmistir.
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7.2.3. Faaliyetlere Ait Giderlerin Belirlenmesi

Musteri karhlik analizi yapilirken gerekli olan veriler musteri gruplarina ait
gelirler ve giderlerdir. Bu c¢ergcevede oncelikle mugteri gruplarina ait bilgilerin
hesaplanmasi gerekmektedir. Daha ©Once belirtildigi Uzere isletmelerde
kullanilan sistemler, faturalar vb. araglar yardimiyla elde edilen gelirler kolaylikla
hesaplanmakta isin zor kismi giderlerin belirlenmesi surecinde ortaya
cikmaktadir. Asagidaki paragraflarda giderlerin  belirlenmesi surecinde
yapilanlar ayrintili olarak anlatilacak her bir musteri grubuna ait gider verilerine

ulasilirken nelerin yapildigindan bahsedilecektir.
Otelde uygulamanin yapilmis oldugu bir yillik stre zarfinda meydana gelen
faaliyetlere iligkin giderler ve bunlarin toplam icindeki payi asagidaki tabloda

gOsterilmektedir.

Tablo 7.1. Otel isletmesinde Ortaya Cikan Giderler

GIDERIN TURU TUTARI (YTL) | PAYI (%)
Personel Ucretleri 1011670 37,2
Yiyecek Gideri 122190 4,49
icecek Gideri 187200 6,88
Ziyafetler Maliyeti (F&B) 421466 15,50
Camasirhane 55200 2,03
Mefrusat Gideri 45600 1,68
Sanatgi ve Eglence Giderleri 185580 6,82
Pazarlama Gideri 83640 3,08
Temizlik Gideri 117098 4,31
Bakim Onarim Giderleri 14400 0,53
Elektrik, Su ve Yakit Giderleri 158500 5,83
Telefon Gideri 12240 0,45
Amortisman 180000 6,62
Kira 120000 4,41
Diger Giderler 4992 0,18

TOPLAM 2719776 100
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Yukarida belirtilen tutarlar giderlere ait genel toplamlari géstermektedir. Ornegin
“personel Ucretleri” olarak belirtilen tutar otelde galisan tim personele ait yillik
Ucret toplamini (vergi, sigorta vb. paylara iliskin tutarlar dahil) ifade etmektedir.
Ayni sekilde diger tutarlarda gider kalemlerine ait toplamlari gostermektedir.
Giderlere ait bu gruplandirma izleyen kisimlarda FTM Sistemine gore uygulama

yapildigi esnada da kullanilacaktir.

7.2.4. Musteri Gruplarindan Elde Edilen Gelirlerin Hesaplanmasi

Uygulamanin yapildigi otel isletmesinde konaklama, restoran, bar ve ziyafet
organizasyonlari neticesinde gelir elde edilmektedir. Calismanin bu kisminda
isletmenin saglamis oldugu gelirler ayri ayri incelenecektir. Bunun igin isletmede
kullanilan bilgi sistemleri, isletme ydnetiminin hazirlamis oldugu doénemlik
raporlar, fatura vb. araglardan yararlaniimigtir. Otelin bélimlere ait gelirlerinin

hesaplanmasi asagidaki paragraflarda gosterilmektedir.

7.2.4.1. Konaklama Gelirlerinin Hesaplanmasi

Uygulamanin yapildigi otele ait bir yillik sureci kapsayan; oda doluluk, musteri
gruplari, satilan oda sayisi ve detaylari ile elde edilen konaklama gelirlerine ait
bilgiler agagidaki gibidir. Dikkat edilmesi gereken asagidaki musteri gruplarinin
otel konaklama hizmetini kullanan ve doluluktan pay alan musteri gruplari
oldugudur. Ote yandan bu gruplar haricinde otele gelir kazandiran ancak
konaklama hizmetinden yararlanmayan bar ve ziyafet musteri grubu da
bulunmaktadir. ilgili gruplarla ilgili daha detayli bilgiler ilerleyen paragraflarda

verilecektir.
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Tablo 7.2. Konaklama Gelirleri

YILLIK SATILABILIR ODA / GUN SAYISI (365 GUN x 100 ODA) |  36500]
YILLIK DOLULUK ORANI | 86%]
YILLIK SATILAN ODA / GUN SAYISI (36.500 x %86) | 31390]
Tek Gift
Tek | Cift | Kisilik Kisilik
Doluluk | Satilan | Kisilik | Kisilik | Oda Geliri| Oda Geliri
MUSTER| GRUBU Payi | Oda [ Oda | Oda ($) $) Toplam ($)*|  YTL
SIRKETLER 48| 15067| 6027| 9040 247102|  560500)  807602| 1049882
ACENTA 19| 5964| 2386| 3578]  47713| 143138  190851| 248107
SOSYAL GRUPLAR 10[ 3139] 1256| 1883  40179| 82870 123049 159963
KAPI MUSTERISI 12| 3767| 1130] 2637| 63282 216214|  279497| 363346
SPOR GRUPLAR 10[ 3139| 942| 2197|  20247| 94484  114730] 149150
ZIYAFET (Konaklayan) 1| 314 78] 235 2511 13890 16401 21322

ToPLAM| 100 31390 11818] 19572] 421034] 1111006] 1532130] 1991769

*$ kuru “1,3” YTL olarak hesaplanmistir.

Goruldugu gibi otel musterileri birbirinden farkl alti grup olarak belirlenmigtir.
Yukaridaki tabloda gérulen gruplarin ortak 6zellikleri konaklama faaliyetlerinden
yararlanan gruplar olmasidir ve bu durum satilan oda, tek kisilik oda, cift kisilik
oda kriterlerine goére goOsteriimekte ve elde edilen gelirler grup bazinda
belirtiimektedir. Konaklama igletmesinden alinan fiyatlar dolar bazinda oldugu
icin toplam kisminda yer alan tutarlar sonraki sutunda YTL olarak

gosterilmektedir.

7.2.4.2. Restoran Gelirlerinin Hesaplanmasi

Konaklama faaliyetlerinden yararlanan mdusteri gruplarina uygulanan fiyatlar
icerisinde sunulan konaklama paketinin turiine goére kahvalti, 6gle ve aksam
yemekleri de dahil olabilmektedir. Ornegin uygulamanin yapildigi isletmede
sirketler, sosyal gruplar, kapi musterisi ve ziyafet icin otelde konaklayan
gruplara uygulanan paket konaklama ve kahvalti (Oda+Kahvalti) hizmetlerini
kapsamaktadir. Ote yandan acentalar konaklama ile birlikte kahvalti ve aksam

yemegdi (Yarim Pansiyon), sporcu gruplari ise konaklama, kahvalti, 6gle ve
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aksam yemeginin dahil oldugu (Tam Pansiyon) hizmetleri almaktadirlar.
Siralanan hizmetler sonrasinda elde edilen gelirler igletmede kullanilan sistem
sayesinde kolaylikla hesaplanabilmektedir. Yapilan gorismeler ve incelemeler
neticesinde ilgili yila ait toplam restoran geliri 354.671 YTL olarak belirlenmistir.

Bu durum mausteri gruplari bazinda ise asagidaki tabloda goéruldugu gibidir.

Tablo 7.3. Restoran Gelir ve Giderleri

Kahvalti Ogle yemedi Aksam yemegi

MUSTERI GRUBU gelir  maliyet gelir  maliyet gelir — maliyet

adet (YTL) (YTL) adet (YTL) (YTL) adet (YTL) (YTL)
SIRKETLER 24108 125362 31340 723 7663 2299 2893 49993 14998
ACENTALAR 9543 24812 8589 48 509 153 763 7935 2976
SOSYAL GRUPLAR 5022 19586 6529 176 1865 560 552 9539 2862
KAPI MUSTERIS 6404 33301 8325 288 3052 916 576 9954 2986
SPOR KULUPLERI 5336 13874 4802 5336 20810 8004 5336 24279 11739
ZIYAFET (konaklayan) 548 2137 712 0 0 0 0 0 0
50961 | 219071 | 60298] 6571 | 33900| 11931 10120| 101700| 35561

Yukaridaki tabloda musteri gruplarindan elde edilen gelirler ve katlanilan direkt
giderler gorulmektedir ve her gruba ait gelir rakamlarina ulagilabilmektedir.
isletme ybnetimi musterilere verilen oda fiyatinin belirli bir kismini kahvalti, 6gle
ve aksam yemegi fiyati olarak hesaplamakta ve isletmede kullanilan sistem
sayesinde belirlenen tutarlar konaklama gelirinin haricinde kahvalti, 6gle ve
aksam yemegi gelir gruplari altinda toplanabilmektedir. Ornegin belirlenen
tutarlar kahvalti igin; sirketler ve kapi musterileri i¢cin 5.2 YTL, sosyal gruplar ve
konaklama yapan ziyafet grubu icin 3,9 YTL, spor kullUpleri ve acentalar igin ise
2,6 YTL dir. ilgili maliyetler ise sirketler, sosyal gruplar, kapi misterileri ve
konaklama yapan ziyafet musterileri icin 1,3 YTL, acenta ve spor kulUpleri igin
ise 0,9 YTL olarak belirlenmistir. Konaklama paketinin tlrine goére sadece spor
kulUplerinin dahil oldugu 6gle yemegi igin hesaplanan kisi basina gelir 3,9 YTL
maliyeti ise kuver’ basina 1,5 YTL olarak belirlenmistir. Ayni durum tam
pansiyon hizmete dahil olan aksam yemekleri icinde gecerlidir. Bu faaliyet igin
elde edilen gelir kisi basina 4,55 YTL ve maliyeti ise kuver basina 2,2 YTL

olarak belirlenmigtir. Gerek 0gle gerekse aksam yemeginde bulunan diger

" Servis yapilan yiyecek (kisi) sayist
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gruplara ait tutarlar ise standart olarak belirlenen ortalamalar yardimiyla
hesaplanmigtir. Bu gelirlere ait direkt maliyetler ise gelirin %25'i ile %35’i

arasinda bir tutari olugturmaktadir.

Musteri gruplarinin toplam restoran gelirinden aldigi pay ise asagidaki tabloda

Ozetlenmistir.

Tablo 7.4. Musteri Gruplarinin Restoran Gelir ve Giderlerinden Aldigi Pay

TOPLAM YIYECEK

MUSTERI GRUBU | GELIR Pf/w GIDERI F’QY
(YTL) ° (YTL) °

SIRKETLER 183017,87 51,60 48637,28 45,12
ACENTALAR 33255,75 9,38 11717,02 10,87
SOSYAL GRUPLAR 30990,19 8,74 9949,92 9,23
KAPI MUSTERISI 46307,00 13,06 12227,06 11,34
SPOR KULUPLERI 58962,80 16,62 24545,60 2277
ZIYAFET 2137,20 0,60 712,40 0,66

TOPLAM | 354670,80 100,00 107789,28 100,00

7.2.4.3. Bar Gelirlerinin ve Giderlerinin Hesaplanmasi

Otel igletmesinde gelir getiren bolimlerden bir digeri otel bari olarak
belirlenmistir. Haftanin altt guint hizmet veren barda genellikle igecek
satiglarindan gelir elde edilmektedir. Bir yillik sure icerisinde on bir ay hizmet
veren bar’a ait yillik gelir 748.800 YTL olarak hesaplanmistir. Barla ilgili ortaya
¢clkan personel, sanatgl ve yiyecek icecek gibi direkt maliyetler toplami ise
438.890 YTL dir. Bu hesaplama otelin gunlik ve aylik olarak hazirladigi cesitli

raporlardan elde edilen bilgiler neticesinde yapilmistir.

7.2.4.4. Ziyafet Gelirlerinin ve Giderlerinin Hesaplanmasi

isletmede yapilan inceleme neticesinde bir yillik siire zarfinda 151 tanesi
yemekli, 247 tanesi ise yemeksiz olmak Uzere toplam 398 adet ziyafet

organizasyonunun gergeklestigi belirlenmistir. Bu organizasyonlar sonucu
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yemekli olanlardan 634.200 YTL, yemeksiz olanlardan ise 568.100 YTL gelir
elde edilmistir. Sonu¢ olarak, isletme bir vyillk slirede ziyafet
organizasyonlarindan toplam 1.202.300 YTL gelir elde etmistir. Ziyafet
bolumuane ait giderler ise personel Ucretleri, sanat¢i giderleri ve yiyecek icecek

maliyeti olmak Uzere toplam 527.843 YTL olarak hesaplanmistir.

Ozet olarak, uygulamanin yapildigi otelde geleneksel sisteme gore hazirlanmig
bolimlere ait gelir ve giderlerin gosterildigi tablo asagidaki gibidir. Tablo 7.2.
‘de gorulen konaklama gelirleri toplami asagidaki tabloda “Odalar” sutununda
go6rulmektedir. MUsteri gruplarindan elde edilen restoran, bar ve ziyafet gelirleri
otelde kullanilan sistem sayesinde detayli olarak elde edilmis ve tabloda ilgili
yerlere konulmugtur. Hazirlanan bu tablo igletmenin gelir getiren bolumleri
agisindan durumunu gosteren geleneksel maliyet sistemine gore hazirlanmig bir
tablo niteligindedir. Direkt giderlerin satis tutarlarindan disulmesinden sonra her
bolime ait brut kar ve toplam brut kar rakamina ulagiimaktadir. Donem gideri
olarak kabul edilen faaliyet giderlerinin toplam brat kar rakamindan gikarilmasi

sonucu ise vergi oncesi kar hesaplanmaktadir.

Tablo 7.5. isletmeye Ait Mevcut Duruma Gére Diizenlenen Gelir Tablosu

GELIR GETIREN BOLUMLER

ODALAR|RESTORAN] BAR |ZIYAFET|TOPLAM
(YTL) (YTL) vty | vt | (yTL)
GELIR 1991769 354671| 748800 1202300] 4297540
SATISLARIN MALIYET] 186512 107790] 201600] _421466] _ 917368
DIREKT PERSONEL GIDERLERI 198536 188082] 80342]  62694] 529654
DIGER ILGILI GIDERLER 2640 18687 7188 7863] 36378
EGLENCE GIDERLERI 0 0] 149760 35820] 185580
DIREKT GIDERLER TOPLAM 387688 314559| 438890| 527843| 1668980
BRUT KAR 1604081 40112| 309910| 674457| 2628560
FAALIYET GIDERLERI

MAASLAR (Diger) 482016
PAZARLAMA 83640
BAKIM ONARIM 14400
ELEKTRIK SU YAKIT 158500
AMORTISMAN 180000
KIRA 120000
TELEFON 12240
TOPLAM (YTL) [1050796
[ VERGI ONCESTKAR (YTL) | 1577764
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Yukaridaki tabloda igletmenin gelir elde ettigi otel bolimleri gorulmektedir.
Restoran, bar ve ziyafet icin kullanilan yiyecek icecek miktarina gére satislarin
maliyeti hesaplanmigtir. Personel giderleri ise bolumlerde direkt olarak galisan
personelin isletmeye olan maliyetleri dikkate alinarak yerlestirilmistir. Diger
giderler kisminda hesaplanan tutarlar bolumlere ait mefrusat, temizlik, kirtasiye
vb. giderlerin olusturdugu toplamlari géstermektedir. isletmenin bar ve ziyafet
organizasyonlarinda kullanilan muzik ve eglence faaliyetleri icin sanatgi ve
orkestra giderleri eglence basligi altinda toplanan giderleri olusturmaktadir.
Tabloda direkt giderler toplami satiglardan c¢ikarnldigi zaman brut kar
rakamlarina ulagilmaktadir. Bu noktadan sonra isletme diger personele ait
ucretleri, pazarlama, bakim onarim, elektrik, su, yakit, amortisman, kira ve
telefon giderlerini donem gideri olarak kabul etmekte ve bu giderlerin toplamini

brut kar toplamindan ¢ikararak vergi 6ncesi kar rakamlarina ulagmaktadir.

Ulasilan vergi oncesi kar rakami otelin gelir getiren boliumlerinden elde edilen
tutarlarla oranlanarak (fazla satis tutarina sahip olana fazla maliyet payi) bolim
basina kar bulunmaktadir. Daha sonra igletme tarafindan gergek bir maliyet
analizi yapilmadigindan, hesaplanan kar rakami musteri sayisina bdllnerek
musteri basina kar veya oda sayisina bolunerek oda basina kar rakamlarina
ulasiimaktadir. Bu sekildeki bir hesaplama daha onceki bolumlerde anlatilan bir
yanilgily1 da gozler dnune sermektedir. Bu yanilgi, satis geliri ok olan bélumun
giderlerden satisina oranla daha fazla pay almasi gerektigidir. Oysaki bir
bélimun giderlerden almasi gereken payin kullanmis oldugu faaliyetlere goére
belirlenmesi gerekmektedir. Boylelikle diger bolumlerin almasi gereken gider
payl bagska bir bolume yuklenmis olmayacaktir. Bu gercevede ilgili tutarlarin
faaliyetlere ait gider merkezlerinde toplanmasi ve daha sonra belirlenen
tasiyicilar  vasitasiyla ilgili  gruplara (maliyet objelerine) dagitiimasi

gerekmektedir.

Calismanin uygulama kisminda hedeflenen Sirece Dayali FTM Sisteminin
misteri karlilik analizinde kullaniimasi olarak belirlenmistir. Onceki boliimlerde
anlatildigi tGzere Surece Dayali FTM Sistemi, Geleneksel FTM Sisteminin

devami niteliginde ortaya c¢ikmis ve genel yapisi isletmede ortaya c¢ikan
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maliyetleri once faaliyetlere daha sonra ise maliyet objelerine yukleyen bir
sistemdir. Geleneksel FTM Sistemine goére farki ise ikinci asamada ortaya
clkmakta ve maliyet objelerine yukleme yaparken maliyet tasiyicisi olarak
sadece sureci kullanmaktadir. Bu sebeple ikinci asamaya kadar uygulamada
yapillmasi gereken geleneksel FTM Sistemindekinin aynisi olacaktir. Bu
cercevede igletmede ortaya cikan faaliyetlerin ve bunlara ait giderlerin

belirlenen gider merkezlerinde toplanmasi ve belirlenen faaliyetlerle
iligskilendirerek dagitiminin yapilmasi yani birinci asamanin yerine getiriimesi

gerekmektedir.

7.3. Ornek isletmede Faaliyet Tabanl Maliyet Sisteminin Uygulanmasi

FTM Sisteminin uygulanmasi ile ilgili olarak oncelikle isletmede ortaya cikan
faaliyetlerin, faaliyetlere ait giderlerin belirlenmesi gerekmektedir. Faaliyet
giderlerinin belirlenebilmesi i¢in oncelikle igletmede ortaya c¢ikan giderlerin
faaliyetlerle iliskilendiriimesi ve her faaliyete ait toplamlarin hesaplanmasi
gerekmektedir. Uygulamanin yapilacagi otel igletmesinde ortaya ¢ikan giderler

icerik ve toplamlarina gore Tablo 7.6.’da gosterilmektedir.

Tablo 7.6. FTM Sistemine Uyarlandiginda isletmede Ortaya Cikan Giderler

TUTARI
GIDER MERKEZLERI GIDER TURU (YTL)
ONBURO personel icreti 86270
KAT HIZMETLERI personel iicreti,camasirhane, mefrusat 213066
TEMIZLIK yillik toplam temizlik gideri 117098
RESTORAN personel Ucreti, yiyecek icecek maliyeti 295872
BAR personel Ucreti, yiyecek icecek maliyeti, sanatci 431702
ZIYAFET personel Ucreti, yiyecek icecek maliyeti, sanatgi 519980
belirli bir bélime ait ve ait olmayan genel personel

PERSONEL UCRETLERI Ucreti 103518
KIRTASIYE ve DIGER GIDERLER |kirtasiye, fatura, adisyon vb. diger giderler 4992
TELEFON yillik telefon gideri 12240
PAZARLAMA ve SATIS personel Ucreti, pazarlama giderleri 106968
G.YONETIM elektrik, su, yakit, amortisman giderleri vb. 338500
KIRA yillik kira gideri 120000
YONETICI PERSONEL personel iicreti (yénetici personel) 207912
MUHASEBE PERSONEL personel icreti 104976
BAKIM ONARIM personel Ucreti, bakim onarim giderleri 56682

TOPLAM (YTL) 2719776
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Gider merkezlerinde toplanan bu giderlerin daha sonra otelde meydana gelen
faaliyetlere dagitiimasi gerekmektedir. Bu sebeple giderler ile faaliyetlerin
iligkilendirilmesi ve hangi oranda dagitilacaklarinin belirlenmesi gerekmektedir.
Otel igletmesinde yapilan gorismeler neticesinde ortaya c¢ikan faaliyetler ve

giderlerle iligki dlgutleri asagidaki tablolarda gosterilmektedir.

Tablo 7.7.‘de giderlerin hangi faaliyet / faaliyetler ile ilgili oldugu ve diger tablo
olan Tablo 7.8.‘de ise ilginin Olgutleri belirlenmigtir. Boylelikle isletmede ortaya

cikan belirli faaliyetlere ait toplam maliyetler hesaplanabilecektir.



Tablo 7.7. Giderler — Faaliyetler iligkisi
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OTELDE MEYDANA GELEN FAALIYETLER

rezervasyon giris ve kat yiyeceklerin iceceklerin ziyafet genel
GIiDER MERKEZLERI DAGITIM ANAHTARI bilgilendirme cikis isl. hizmetleri | pazarlama | Uretim&servisi | Uretim&servisi | organizasyonu telefon yonetim
ONBURO belirlenen oranlar X X X X
KAT HIZMETLERI belirlenen oranlar X
TEMIZLIK belirlenen oranlar X X X X
RESTORAN bitln giderler X
BAR butln giderler X
ZIYAFET biitlin giderler X
PERSONEL UCRETLERI personel sayisi X X X X X X X X
KIRTASIYE ve DIGER GIDERLER fatura/adisyon sayisi X X X X
TELEFON bitin giderler X
PAZARLAMA ve SATIS batun giderler X
G.YONETIM (elektrik,su,yakit,amort) belirlenen metrekare X X X X
KIRA belirlenen metrekare X X X X
YONETICI PERSONEL belirlenen oranlar X X X X X X X X
MUHASEBE PERSONEL belirlenen oranlar X X X X X X X
BAKIM ONARIM belirlenen oranlar X X X X X

Tablo 7.8. Faaliyetlere Ait Gider Olgutleri

OTELDE MEYDANA GELEN FAALIYETLER

rezervasyon giris ve kat yiyeceklerin iceceklerin ziyafet genel
GIDER MERKEZLERI DAGITIM ANAHTARI bilgilendirme | cikis isl. hizmetleri pazarlama | Uretim&servisi | Uretim&servisi | organizasyonu | telefon | yénetim
ONBURO belirlenen oranlar %30 %60 %5 %5
KAT HIZMETLERI belirlenen oranlar %95 %5
TEMIZLIK belirlenen oranlar %74 %15 %5 %6
RESTORAN butlin giderler %100
BAR butin giderler %100
ZIYAFET bltlin giderler %100
PERSONEL UCRETLERI personel sayisi X X X X X X
KIRTASIYE ve DIGER GIDERLER fatura/adisyon sayisi X X X X
TELEFON batln giderler %100
PAZARLAMA ve SATIS buttin giderler %100
G.YONETIM (elektrik,su,yakit,amort) belirlenen metrekare %60 %25 %7 %8
KIRA belirlenen metrekare %60 %25 %7 %8
YONETICI PERSONEL belirlenen oranlar %10 %7 %3 %20 %20 %20 %10 %0 %10
MUHASEBE PERSONEL belirlenen oranlar %0 %35 %10 %5 %20 %20 %5 %0 %5
BAKIM ONARIM belirlenen oranlar %0 %3 %75 %0 %8 %8 %6 %0 %0
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Gider merkezlerine ait toplam tutarlar bilindigine ve ilgili faaliyetlere dagitimda
kullanilacak oranlar belirlendigine goére c¢alismanin bu kisminda yapiimasi
gereken ilgili faaliyetlere ait maliyet toplamlarinin belirlenmesidir. Bu durum

Tablo 7.9’da gorulmektedir.

Tablodan da anlasilacagi Uzere gider merkezlerine ait sGtunun saginda ilgili
merkeze ait toplam tutar gortulmektedir. Hesaplanan tutarlara bagl olarak bu
giderin ilgili faaliyetlere dagitiimasi gerekmektedir. Ornegin gider merkezi olarak
“‘onbldro’yu” ele alirsak onburo’ya ait toplam gider onburo personelinin
faaliyetlerde harcamis oldugu slre dikkate alinarak dagitilmistir. Ayni durum
“kat hizmetleri” icin de gecerlidir. Temizlik giderleri ile ilgili olarak kat hizmetleri,
restoran, bar ve ziyafet organizasyonlari igin her bir seferde kullanilan
miktardan hareketle yillik tutar hesaplanmistir. Restoran, bar ve ziyafet
organizasyonlarina ait giderler muhasebe bélimunde gérevli maliyet kontrolu ile
cahlsilarak belirlenmistir. Personel Ucretleri ilgili faaliyetlerle ilgili oldugu
dusundlen calisanlara ait olusmus bir gider merkezi niteligindedir. Telefon ¢ok
fazla gelir saglamadigi igin sadece gider merkezi olarak dusunulmustar.
Pazarlama ve satis faaliyetleri ile ilgili yapilan butin giderler bu merkezde
toplanmaktadir. Elektrik, su, yakit ve amortisman gibi giderler genel yonetim
giderleri adi altinda toplanmaktadir. Yillik kira gideri belirlenen metrekarelere
orantili olarak dagitiimaktadir. Yonetici personel, muhasebe personel ve bakim
onarim giderleri faaliyetlerle ilgi derecesine gore dagitiimaktadir. Yonetici ve
muhasebe personelinin hangi faaliyetler icin ne kadar sure harcadiklari birim

yoneticileri ile yapilan gorusmeler neticesinde belirlenmistir.

Batin bu hesaplamalar neticesinde her bir faaliyete iliskin hesaplanan giderler
asagida Tablo 7.9.‘da gorilmektedir. Diger tabloda ise (Tablo 7.10.) faaliyetlere
ait giderlerin ilgili maliyet objesine yani otel isletmesi tarafindan belirlenen
musgteri gruplarina dagitiimasi gorulmektedir. Burada dikkat edilmesi gereken
husus faaliyet merkezlerinde toplanan giderlerin ilgili musteri grubuna dogru ve
uygun maliyet tasiyici ile dagitiimasidir. Yapilan goézlem ve calismalar
neticesinde faaliyet giderlerini ilgili gruplara dagitacak en iyi tasiyicilarin; kalis

sayisl, geceleme sayisi, arama sayisli, gelirlere orantili olarak belirlenen oranlar
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ve pazarlama giderleri igin tahmini hesaplamalar oldugu yonundedir. Ayrica, bar
ve ziyafet organizasyonlarina ait gider toplamlari sadece bu boélimleri

ilgilendirdigi igin ilgili tutarlarin direkt olarak aktariimasi dusuntlmektedir.

Belirlenen giderlerin musteri gruplarina dagitimi esnasinda kullanilacak FTM

Sistemine uygun belirlenmis maliyet tasiyicilar ise su sekildedir.

Kalis Sayisi: Otelin belirlemis oldugu musteri gruplarina ait musteriler
cogunlukla bir gece kalmadiklari igin kalis sayisi, geceleme sayisina esit
olmamaktadir. Ornegin, spor kullipleri bir yil boyunca 3.139 adet geceleme
yapmis olmasina ragmen ortalama iki gece kaldiklar igin giris — cikis
islemlerine ait faaliyetleri sadece birer kere kullanmiglardir. Yani bu grup 3.139
geceleme yapmis ancak 3.139 / 2 = 1.570 adet giris ve c¢ikis islemini
kullanmistir. Dolayisiyla 6n blroda olusan faaliyetlere ait ve telefon giderlerinin
dagitiminda kullanilacak en uygun maliyet tasiyicisi kalis sayisi olarak

belirlenmistir.

Geceleme Sayisi: Otelin satmis oldugu oda sayisina esit olan geceleme sayisi
kullanilabilecek diger bir tasiyicidir. Otel isletmesinde musteriler kaldigi sure
boyunca sure gelen kat hizmetleri ve genel giderlerin ilgili kisminin dagitiminda

bu tasiyicinin kullaniimasinin uygun oldugu dusunulmektedir.

Arama Sayisi: isletmede ortaya cikan telefon giderlerinin misteri gruplarinin
yogunluguna bagh olarak degismektedir. Bu sebeple telefon giderinin

dagitiminda en uygun taglyicinin arama sayisi oldugu dustnulmektedir.

Onceki paragraflarda aciklandigi Uzere yodneticilerle yapilan gérismeler
neticesinde pazarlama giderlerinin  dagitiminda  kullanilacak  oranlar
belirlenmistir. Ayrica bar ve ziyafet organizasyonlarina ait gider toplamlari direkt

olarak bu bolumleri ilgilendirdiginden ilgili tutarlar batln olarak aktariimigtir.

Otel isletmesinde ortaya cikan faaliyet giderlerinin ilgili musteri gruplarina

aktarilmasi sonucu olusan durum Tablo 7.10.‘da ayrintili olarak gorulmektedir.



Tablo 7.9. Faaliyetlere Ait Giderlerin Hesaplanmasi
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OTELDE MEYDANA GELEN FAALIYETLER

TUTARI | rezervasyon | giris ve kat yiyeceklerin iceceklerin Ziyafet genel
GIDER MERKEZLERI (YTL) | bilgilendime | ¢ikigisl. | hizmetleri | pazarlama | Uretim&servisi | Gretim&servisi | organizasyonu | telefon | yonetim

ONBURO 86270 25881 51762 4314 4314
KAT HIZMETLERI 213066 202413 10653
TEMIZLIK 117098 86653 17565 5855 7026
RESTORAN 295872 295872
BAR 431702 431702
ZIYAFET 519980 519980
PERSONEL UCRETLERI (DIGER) 103518 103518
KIRTASIYE ve DIGER GIDERLER 4992 2640 580 1152 620
TELEFON 12240 12240
PAZARLAMA ve SATIS 106968 106968
G.YONETIM 338500 203100 84625 23695 21080
KIRA 120000 72000 30000 8400 9600
YONETICI PERSONEL UCRETLERI 207912 20791| 14554 6237 41582 41582 41582 20791 20791
MUHASEBE PERSONEL UCRETLERI | 104976 36742 10498 5249 20995 20995 5249 5249
BAKIM ONARIM 56682 1700 42512 4535 4535 3401

TOPLAM TUTARLAR (YTL) 2719776 46672| 107398| 623412 158113 495754 537916 608714 12240| 129558




Tablo 7.10. Faaliyet Giderlerinin Musteri Gruplarina Dagitiimasi

OTELDE MEYDANA GELEN FAALIYETLER
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TUTARI rezervasyon giris ve kat yiyeceklerin iceceklerin ziyafet genel
GIDER MERKEZLERI (YTL) bilgilendirme | cikig isl. | hizmetleri | pazarlama | Uretim&senisi | tretim&senvisi | organizasyonu | telefon | ydnetim
TOPLAM TUTARLAR (YTL) 2719776 46672 107398 623412 158113 495754 537916 608714| 12240( 129558
MALIYET TASIYICILARI :> 7 &
> >,
@© — & ©
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SIRKETLER 5123 5123 15067 20 27724 5123 15067
ACENTALAR 5964 5964 5964 20 10354 5964 5964
SOSYAL GRUPLAR 1256 1256 3139 7 5750 1256 3139
KAPI MUSTERISI 3767 3767 3767 7 7268 3767 3767
SPOR KULUPLERI 1570 1570 3139 8 16008 1570 3139
ZIYAFET 12 100% 400
ZIYAFET (KONAKLAMA YAPAN) 314 314 314 548 314 314
BAR MUSTERISI 26 100% 600
17993 17993 31390 100 67652 18993 31390
TOPLAM
GIDER
MUSTERI GRUPLARI GRUBUN ALACAGI GIDER PAYI (YTL)
SIRKETLER 13288 30577 299238 31623 207627 3301 62188 647841
ACENTALAR 15470 35599 118448 31623 71094 3844 24616 300693
SOSYAL GRUPLAR 3257 7495 62341 11068 42925 809 12956 140850
KAPI MUSTERISI 9771 22485 74809 11068 53907 2428 15547 190015
SPOR KULUPLERI 4071 9368 62341 12649 116347 1011 12956 218744
ZIYAFET 18974 608714 258 627945
ZIYAFET (KONAKLAMA YAPAN) 814 1874 6234 3855 202 1296 14276
BAR MUSTERISI 41109 537916 387 579412
Toplam (YTL) 46672 107398 623412 158113 495754 537916 608714 12240 129558 2719776
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Musteri gruplari bazinda hesaplanan gelir ve gider verilerine sahip olundugu igin
bu noktadan sonra musteri gruplarina ait karhliklarin belirlenmesi daha kolay
olmaktadir. ClUnku yapilmasi gereken musteri grubundan elde edilen gelir
toplamindan musteri grubuna ait gider toplaminin ¢ikariimasidir. Bu duruma

iliskin hesaplama ve musteri gruplarina ait karliliklar asagida gortlmektedir.

Tablo 7.11. Musteri Gruplarina Ait Karliliklar

- ; GELIR GIDER KAR GRUP

MUSTERI GRUPLARI (YTL) (YTL) (YTL) & KARLILIGI
SIRKETLER 1232900 647841 585059 37.08 47.45
ACENTALAR 281363]) 300693 -19330 -1.23 -6.87
SOSYAL GRUPLAR 190953 140850 50103 3.18 26.24
KAPI MUSTERISI 409653 190015] 219638 13.92 53.62
SPOR KULUPLERI 208113] 218744 -10631 -0.67 -5.11
ZIYAFET 1225759] 642221 583538 36.99 47.61
BAR MUSTERISI 748800] 579412 169388 10.74 22.62

TOPLAM (YTL) 4297540) 2719776] 1577764 100

Geleneksel FTM Sistemi kullanilarak yapilan musteri karhlik analizi sonuglarina
bakildigi zaman mdusgteri gruplarindan iki tanesinin (acentalar ve spor
kulUpleri’nin) igletmeye zarar ettirdigi gorulmektedir. ClUnku igletmenin bu gruba
sunmus oldugu pansiyon tiirli tam pansiyon? veya yarim pansiyon® oldugu icin
bu gruplar yiyeceklerin hazirlanmasi ve sunumu faaliyetlerini, ilgili 6gunlerde
gruba ait mugteri sayisi kadar kullanmaktadirlar. Bu sebeple dagitim anahtari
olarak, faaliyeti kullanim hacmiyle baglantili, kuver sayisi (servis alan Kkisi
sayisl) dikkate alindiginda yiyeceklerin hazirlanmasi ve sunumu faaliyetine ait
giderlerin ikinci ve Uguncu buyuk payini spor klupleri ile acentalar almaktadir.
Toplam musgteri sayisinin ¢ogunlugunu olusturan sirketler musteri grubu bu
faaliyete iliskin giderlerden, diger faaliyetlerde oldugu gibi en c¢ok payi
almaktadir. Kapi musterisi ve sosyal gruplarda kullanmis olduklari faaliyet
hacmine gore giderlerden ilgili paylari almaktadirlar. Bununla beraber, bar
bolimu otele ait ancak otelden bagimsiz c¢alisan bir isletme niteliginde
disundldigunden bu bolumde ortaya c¢ikan igceceklerin Uretilmesi ve servisi

faaliyetine ait giderlerin tamami direkt bar musterisi olarak belirlenen gruba

? Kahvalt, 6gle yemegi ve aksam yemeginin fiyata dahil oldugu pansiyon tiirii
3 Kahvalt1 ve aksam yemeginin fiyata dahil oldugu pansiyon tiirii
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aktarilmigtir. Ziyafet organizasyonu sonucu olusan musteri grubu da bar
musgterisi gibi ayri bir grup olarak degerlendirildiginden ziyafetle ilgili giderler
tipki bar giderleri gibi direkt olarak ziyafet musteri grubu ile ilgilendirilmistir.
Ziyafet musteri grubunun tek bir grup olmasi gerektigi dusunuldigunden

konaklama yapanlar ile diger ziyafet musterileri tek bir grup altinda toplanmistir.

Geleneksel FTM Sistemi, isletmede ortaya c¢ikan faaliyetleri dikkate alarak bu
faaliyetlere uygun olarak belirledigi maliyet tasiyicilari yardimiyla giderleri
maliyet objelerine dagitmaktadir. Ornek isletmede kullanilan maliyet tasiyicilari
yapilan incelemeler ve literatir taramalarina uygun olarak kalis sayisi,
geceleme sayisl, kuver sayisi, arama sayisi gibi olgutler olarak belirlenmigtir.
Yapilan hesaplamalar sonucunda musteri gruplarinin faaliyetleri kullanim
OlcUtlerine gore giderleri ve karliliklari belirlenmistir. Bu noktada dikkat edilmesi
gereken nokta FTM Sisteminin musteri gruplarinin her faaliyeti kullanim
sureclerinin  ayni oldugu ve sadece kullanim sayilarina gore maliyet
hesaplamalarinin yapilmasinin yeterli oldugudur. Oysaki ayni faaliyeti kullanan
gruplardan bir tanesi digerine gore faaliyet merkezinde daha fazla vakit
gegirebilir ve bunun sonucu olarak faaliyet merkezinde olusan kaynaklari daha
fazla kullanabilir. Ornegin bir giris islemini ele alacak olursak bir misteri grubu
icin dort dakika yeterli olurken digeri icin sekiz dakika gerekli ise bu grup on
buro personelini iki kati daha fazla mesgul edecek dolayisiyla 6n buroda olugan
kaynaklari daha fazla tiketecektir. Bunun sonucu olarak her iki grup giris
islemini (faaliyetini) bir kere kullanmasina karsin faaliyet merkezinde gegirdikleri
sure birbirinden farkh oldugu igin giderlerden almasi gereken paylarinda buna
bagli olarak hesaplanmasi gerekmektedir. Bu sebeple besinci bolimde detayl
olarak anlatilan birim slrenin maliyetinin hesaplanmasi ve faaliyet hacmiyle
carpilarak ilgili gruba ait maliyet hesaplamasinin yapilmasi onerilmektedir.
Boylelikle hem daha dogru bir hesaplama yapilabilecek hem de gerekli olan
toplam sure belirlenerek igletmenin pratik kapasitesinin atil durum yaratip
yaratmadigi anlagilabilecektir. Boylelikle isletme kaynaklarinin planlamasi daha

faydali yapilabilecektir.
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Calismanin bu kisminda yukaridaki paragrafta bahsedilen konuyla ilgili olarak
Surece Dayali FTM Sisteminin kullaniimasi ve Geleneksel FTM Sistemine goére
ortaya c¢ikacak farklarin belirlenmesi amaclanmaktadir. Bu sebeple belirlenen
musgteri gruplarinin, gesitli faaliyet merkezlerinde gecirmis olduklari surecin farkl
oldugu durumlar g6z onunde bulundurularak hesaplamalar yapilacak ve

geleneksel sisteme gore olusan farklar ortaya konulacaktir.

7.4. Ornek isletmede Siirece Dayali FTM Sisteminin Uygulanmasi

Calismanin buraya kadar olan kisminda, Geleneksel FTM Sistemine goére
yapilan musteri karlilik analizine yer verilmigti. Bu durum 6zetle, Tablo 7.11.’de
otel isletmesine ait muasteri gruplarinin karhliklari olarak gosteriimektedir.
Arastirma sorularina bagli olarak cevaplara ulasilabilmesi igin érnek isletmede
Slrece Dayali FTM Sisteminin uygulanmasi ve sonugclarinin karsilastiriimasi
gerekmektedir. Bu sebeple calismanin bu kisminda Surece Dayali FTM

Sisteminin uygulamasina yer verilecektir.

Slurece Dayali FTM Sistemi faaliyetlere ait giderler belirlendikten sonra bu
giderleri Geleneksel FTM Sistemindeki gibi birden ¢ok maliyet tasiyicisi yerine
maliyet objesinin faaliyet merkezinde gecirdigi sureyi kullanarak dagitmaktadir.
Dolayisiyla faaliyet merkezlerinde hesaplanan tutarlari masteri gruplarina
dagitabilmek icin oOncelikle musterilerin faaliyet merkezlerinde gecirdikleri
surenin belirlenmesi gerekmektedir. Bu gergevede oOnceki kisimda belirlenen
faaliyetlerde gegirilen sureglerin musteri gruplar bazinda hesaplanmasi
gerekmektedir. Yapilan incelemeler ve gorusmeler neticesinde 6n blro, kat
hizmetleri, pazarlama, yiyeceklerin hazirlanmasi ve sunumu gibi faaliyetler igin
suregler hesaplanabilmektedir. Ancak bar ile ilgili olan igeceklerin hazirlanmasi
ve sunumu faaliyeti isletme bari otelden ayri bir igletme gibi dusunuldiginden
personelin burada harcadidi sure¢ belirlenememistir. Ayni durum tek bir magteri
grubu olarak degerlendirilen ziyafet organizasyonu icin de gecerlidir. Ziyafetle
ilgili olarak otelin restoran personeli kullanildigindan personel giderlerinin

belirlenmesinde harcadiklari sure¢ dikkate alinarak hesaplamalar yapilmigtir.
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Ayrica telefon bashgi altinda hesaplanan giderler rezervasyon ve pazarlama
faaliyetleri igin belirlenen oranlara gére bolustlrilmustir. Bu durumda toplam
12.240 YTL olarak hesaplanan telefon giderinin 8.568 YTL'lik kismi rezervasyon
- bilgilendirme faaliyetine 3.672 YTL'lik kismi ise pazarlama faaliyetine

aktariimigtir.

Slrece Dayali FTM Sistemini uygulayabilmek igin belirlenen faaliyet
merkezlerinde toplanan giderlerin bilinmesi gerekmektedir. On biiro, kat
hizmetleri, pazarlama ve yiyeceklerin hazirlanmasi ve sunumu ile ilgili ortaya
cikan giderler geleneksel FTM Sistemine gore 6nceki kisimda hesaplandigi igin
burada ayri bir hesaplama vyapilmayacaktir. ilgili giderler asagida

gOsterilmektedir.

Tablo 7.12. Faaliyetlere Ait Toplam Giderler

GIDER TUTARI
FAALIYET (YTL)

ONBURO 162638
KAT HIZMETLERI 623412
YIYECEK HAZIRLANMASI VE SUNUMU 495754
PAZARLAMA 161784
ZIYAFET 608714
ICECEK HAZIRLANMASI VE SUNUMU 537916
GENEL YONETIM 129558

TOPLAM (YTL) 2719776

Faaliyetlere ait toplam giderlerin belirlenmesinden sonra yapilmasi gereken
maliyet objesinin ilgili faaliyetlerde harcadiklari slrenin tespit edilmesi
gerekmektedir. Uygulama masteri karliik analizi ile ilgili oldugundan musgteri
gruplarinin daha once belirlenen faaliyetlerde gecirdikleri sureglerin

hesaplanmasi gerekmektedir.

Uygulamanin yapildigi otel igletmesinde yapilan gesitli gozlemler ve gorigmeler
neticesinde mugteri gruplarinin faaliyet merkezlerinde harcadiklari sureler

hesaplanmaya calisiimigtir. Her musteri grubuna ait standart olarak belirlenen
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sureler bir yil icerisinde meydana gelen faaliyet dlgutiyle ¢arpilarak yillik sureler
hesaplanmistir. ilgili faaliyet merkezlerinde olusan giderlerden almalari gereken

pay ise birim dakika maliyet ile yillik surenin ¢arpilmasi sonucu belirlenmistir.

Calismanin bundan sonraki kisminda musteri gruplarinin sirasiyla én buaro, kat
hizmetleri, yiyeceklerin hazirlanmasi, sunumu ve pazarlama faaliyetlerinde
gegcirdikleri surelere gore gider hesaplamalari yapilacaktir. Bar ve ziyafet
organizasyonlari sonucu elde edilen gelirlerle katlanilan giderler tek bir mugsteri
grubuna ait olacag! i¢cin bu bdolumlere ait gelir ve giderlerin geleneksel FTM
Sistemine gore hesaplananla ayni oldugu dustnulmektedir. Dolayisiyla bu

gruplar igin surece dayall hesaplamalar yapilmayacaktir.

7.4.1. On biiro Giderlerinin Hesaplanmasi

Musteri gruplarinin en sik kullandiklari faaliyetlerden biri olan on buro
faaliyetlerini rezervasyon, girig iglemleri, ¢ikis igslemleri ve bilgilendirme gibi
onem derecesi yuksek faaliyetler olusturmaktadir. Bu sebeple musteri
gruplarinin bahsedilen dort faaliyette gecirdikleri surelerin  hesaplamasi
yapilacaktir. Asagidaki tabloda musteri gruplarinin hangi faaliyetleri kullandiklari
g6steriimektedir. izleyen tabloda ise bu faaliyetlerde gecirdikleri sireler

go6rulmektedir.
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Tablo 7.13. On birro’da Ortaya Cikan Faaliyetlere Ait Streclerin Misteri

Gruplari Bazinda Gosterilmesi

MUSTERI GRUPLARI

FAALIYETLERIN ORTAYA GIKTIGI ALAN

ONBURO SURECLER (dakika)

F-1 F-2 F-3 F-4
rezervasyon girisisl.  bilgilendirme cikigisl. | ADET
SIRKETLER X X X X 5123
ACENTALAR X X X X 5964
SOSYAL GRUPLAR X X X X 1256
KAPI MUSTERISI X X X 3767
SPOR KULUPLERI X X X X 1570
ZIYAFET (KONAKLAMA YAPAN) X X X X 314
ZIYAFET (KONAKLAMA YAPMAYAN) X 11940
BAR MUSTERISI X X 1920
SURECLER (dakika) SDFTM
F-1 F-2 F-3 F-4 | Toplam Toplam* 9% Pavi
rezervasyon girisisl.  bilgilendirme  cikig isl. | (dakika) (dakika) | y
SIRKETLER 4 5 25 6 17.5 89649] 27.45
ACENTALAR 5 6 3 4 18 107352) 32.87
SOSYAL GRUPLAR 6 6 3 7 22 27623| 846
KAPI MUSTERISI 0 6 4 8 18 67806 20.76
SPOR KULUPLERI 1 3 4 35 11.5 18049]  5.53
ZIYAFET (KONAKLAMA YAPAN) 4 4 3 6 17 5338] 1.63
ZIYAFET (KONAKLAMA YAPMAYAN) 0 0 05 0 0.5 59701 1.83
BAR MUSTERISI 2 0 05 0 25 48001 147
Toplam (dakika)] 107 326587] 100.00

Yukaridaki tabloda musteri gruplarinin 6n buroda belirlenen ana faaliyetleri

kullanimlari slre olarak (dakika) gosterilmistir. Toplam olarak batin gruplarin

kullanmis oldugu sure 326.587 dakika olarak hesaplanmigtir. Oysaki 6n buro

faaliyetlerinin iginde yer alan bir resepsiyonistin toplam yillik ¢alisma dakikasi

131.040 olarak; dort adet resepsiyonistin toplam yillik ¢calisma dakikasi 524.160

olarak hesaplanmigtir. Bu durum asagida gortulmektedir.

Ginlik| Mola Yemek vb. Net
Mesai | Icin Harcanan Siire | Calisma Gunliik | Ayhk Yillik
Saati (dakika) Saati | Gin | Dakika | Dakika | Dakika
ONBURO
RESEPSIYONIST 9 | 2 [ 7 | 6 | 420 [ 10920 | 131040
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Bu durumda hesaplanan bu rakam ile Tablo 7.13’'te hesaplanan rakam arasinda
meydana gelen fark (524.160 - 326.587) atil kapasite olarak
belirlenebilmektedir. Ancak konaklama isletmelerinin bir hizmet igletmesi oldugu
dugunuldugunde personelin belirlenen faaliyetleri yerine getirmese dahi hizmete
hazir bir sekilde beklemesi gerektiginden, farkin degerlendiriimesinde bu

durumun g6z éninde bulundurulmasi gerekmektedir.

Bu noktada yapilmasi gereken yillik calisma dakikasina (yillik kapasite) gore
birim dakika maliyetinin hesaplanmasidir. Bunun i¢in 6n buro faaliyetlerinin
yerine getiriimesi icin belirlenen toplam maliyet, toplam calisma dakikasina
bolinerek birim dakika maliyeti hesaplanir ve ilgili gruplarin faaliyetlerde
harcadiklari sureye gore maliyetleri belirlenir. Bu durum asagidaki tabloda

goOrulmektedir.

Onbiiro igin birim dakika maliyeti 162638 / 524160 = 0.31028312 YTL

Tablo 7.14. Siirece Dayali FTM Sistemine Gére On biro Giderinin Dagitiimasi

SUREC TOPLAM
MUSTERI GRUPLARI (dakika) | YTL/dk] (YTL)

SIRKETLER 89649 0,31 27816,46
ACENTALAR 107352 0,31] 33309,51
SOSYAL GRUPLAR 27623 0,31 8571,01
KAPI MUSTERISI 67806 0,31] 21039,06
SPOR KULUPLERI 18049 0,31 5600,38
ZIYAFET (KONAKLAMA YAPAN) 5338 0,31 1656,29
ZIYAFET (KONAKLAMA YAPMAYAN) 5970 0,31 1852,39
BAR MUSTERISI 4800 0,31 1489,36

Toplam (YTL)| 101334,46

Onceki paragraflarda musterilerle direkt ilgilenen 6n blro personeline ait yillik
toplam ¢alisma suresinin tiketilmediginden bahsedilmisti. Yukaridaki tabloda bu
durum maliyetlerin hesaplanmasi sirecinde yarattigi fark ile de anlasiimaktadir.
Cunkd 6n bliro bolumune ait toplam gider olan 162.638 YTL’nin sadece
101.334 YTL’si musteri gruplarina dagitilmistir. Aradaki fark atil kapasite

sonucu kullanilmayan kaynaklara ait tutar olarak belirlenebilmektedir.
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Dolayisiyla gerek musteri gruplariyla gerekse isletme ile ilgili alinacak yonetim

kararlarinda bu durumun g6z éninde bulundurulmasi gerekmektedir.

7.4.2. Kat Hizmetleri Giderlerinin Hesaplanmasi

Otelde meydana gelen ana faaliyetlerden birisi de kat hizmetleri olarak
gruplandirilan faaliyetlerdir. Bu grup igerisinde mdusgterilerin kaldiklari sure
boyunca oda temizliklerinin gunlik olarak yapilmasi ile mugterilerin otelden
ayrildiktan sonra yapilan temizlik faaliyetleri bulunmaktadir. Strece Dayali FTM
Sistemine gore maliyetlerin hesaplanabilmesi icin oncelikle musteri gruplarinin
bu faaliyetleri kullanma surelerinin belirlenmesi gerekmektedir. Yapilan
incelemeler neticesinde bahsedilen faaliyetlerde gecirilen sureglerle ilgili tablo

asagida gorulmektedir.

Tablo 7.15. Kat Hizmetlerinde Ortaya Cikan Faaliyetlere Ait Streglerin Musteri

Gruplari Bazinda Gosterilmesi

KAT HiZMETLERI SDFTM
) _ F-1 F-2 Toplam Toplam
MUSTERI GRUPLARI cikig sonrasi| gunlik . Yillik % Payi
. . Dakika .
temizlik temizlik Dakika
SIRKETLER 20 10 30 153683 27.15
ACENTALAR 20 8 28 166992 29.50
SOSYAL GRUPLAR 20 10 30 37668 6.65
KAPI MUSTERISI 22 10 32 120544 21.29
SPOR KULUPLERI 35 15 50 78475 13.86
ZIYAFET (KONAKLAMA YAPAN) 20 8 28 8792 1.55
198 566154 100.00

Masteri gruplarinin belirlenen faaliyetlerde gecirdikleri sureler hesaplandiktan
sonra kat hizmetleri faaliyetlerine ait toplam maliyetlerin bu surecler dikkate
alinarak dagitiimasi gerekmektedir. Surece Dayali FTM Sisteminin 0zelligi
geredi oncelikle bu faaliyetleri yerine getiren direkt personelin harcamig
olduklari yillik ¢calisma zamanlarinin hesaplanmasi gerekmektedir. Bununla ilgili

tablo asagida gorulmektedir.
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Gunlik| Mola Yemek vb. Net
Mesai | cin Harcanan Siire | Calisma Gunlik | Ayhk Yillik
(saat) (saat) Saati | Gin | Dakika | Dakika | Dakika
KAT HIZMETLERI
MAID VEYA VALE 8 | 15 | 65 | 6 | 390 [ 10140 | 121680

Otel isletmesinde kat hizmetlerinde calisan personel sayisi yedi oldugu igin
(dort maid ve ug vale) bir personele ait olarak gorulen yukaridaki yillik dakikanin
yedi ile carpilarak yilhk bitin kat hizmetleri personelinin toplam c¢alisma
zamaninin bulunmasi gerekmektedir. Bu ise 851.760 dakika (121.680 x 7)
olarak hesaplanmistir. Ote yandan Tablo 7.15. de gosterilen toplam sire
566.164 dakika oldugu icin aradaki fark yine atil kapasite olarak
hesaplanabilmektedir. Dolayisiyla kat hizmetleri boéluminde c¢alisan ve
belirlenen faaliyetleri yerine getiren personel belirlenen pratik kapasitenin
tamamini kullanmamaktadir ve atil kapasite ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumun

maliyetlerden aldiklari paya yansimasi ise asagida gosterilmektedir.

[kat hizmetleri icin birim dakika maliyeti | 623412/851760 = 0,731910397 YTL

Tablo 7.16. Surece Dayali FTM Sistemine Gore Kat Hizmetleri Giderinin

Dagitiimasi
SUREC TOPLAM
MUSTERI GRUPLARI (dakika) | YTL/dk | (YTL)

SIRKETLER 153683 0,73 112482,48
ACENTALAR 166992 0,73 122223,18
SOSYAL GRUPLAR 37668 0,73 27569,60
KAPI MUSTERISI 120544 0,73] 88227,41
SPOR KULUPLERI 78475 0,73] 57436,67
ZIYAFET (KONAKLAMA YAPAN) 8792 0,73 6434,96
Toplam] 414374,29

Yukaridaki tabloda faaliyetlerin her bir musteri grubu icin belirlenen sirecleri
goOrulmektedir. Buna gore hesaplanan birim dakika maliyet ile ¢arpilan suregler
neticesinde mausteri gruplarinin  maliyetlerden almasi gereken tutarlar
hesaplanmigtir. Tablo 7.15 de goéruldugu Uzere musteri gruplar igin yapilan kat

hizmetleri faaliyetleri genelde benzer sirecglerde tamamlanmaktadir. Sadece
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sporcu gruplari daha fazla sireye ihtiya¢g duymakta ve bu durum maliyetten
aldigi paya da yansimaktadir. Surece Dayali FTM Sistemine gore yapilan analiz
neticesinde asil farklilik pratik kapasitenin tamaminin kullaniimamasi ve atil
kapasitenin ortaya ¢ikmasi olarak belirlenmektedir. Atil kapasiteye ait olan
kullanilmayan kaynaklara ait olusan maliyet ise aradaki fark olan 209.038 YTL
(623.412 — 414.374) olarak hesaplanmaktadir. Bu sebeple tipki 6n blro
bolimunde oldugu gibi igletme yoneticilerinin bu durumu alacaklari kararlarda

g0z 6nunde bulundurmasi gerekecektir.

7.4.3. Yiyeceklerin Hazirlanmasi ve Sunumu ile ilgili Giderlerinin

Hesaplanmasi

Otelde meydana gelen faaliyetlerden bir digeri de yiyeceklerin hazirlanmasi ve
sunumu olarak belirlenmigtir. Otelde mdusteri gruplarina sunulan hizmet
cercevesinde kahvalti, 6gle yemegi ve aksam yemegi basta olmak Uzere
yiyeceklerin hazirlanmasi ve servis edilmesi iglemlerini kapsayan bir faaliyet
grubu bulunmaktadir. Klasik FTM Sistemi yardimiyla bu faaliyete ait giderler
onceki bolumde 495.754 YTL olarak hesaplanmisti bu kisimda bu giderlerin
musgteri gruplarina kullanmis olduklari faaliyet sayisina gore degil de Surece

Dayali FTM Sistemine gore aldiklari paylar hesaplanacaktir.

Yiyeceklerin hazirlanmasi ve sunumu faaliyeti ile ilgili olarak hesaplanan tutar
magteri gruplarinin  talepleri dogrultusunda katlanilan yiyecek igecek
maliyetlerini, personel maliyetlerini, genel giderlerden aldiklari paylari
kapsamaktadir. Slrece dayali sistemi kullanarak musteri gruplarina ait
maliyetleri hesaplayabilmek i¢in musterilerin kaynak merkezinde yani
yiyeceklerin hazirlanmasi ve sunumu esnasinda zamanlarini gegirdikleri faaliyet
merkezi olan restoran da bulunma surelerini hesaplamamiz gerekmektedir.
Ancak burada dikkat etmemiz gereken nokta dnceki bolumde her musteri grubu
icin kahvalti, 6gle yemegi ve aksam yemedine ait yiyecek icecek maliyetini
bildigimizden bu giderleri faaliyete ait toplam giderlerden ayirdiktan sonra

gruplara dagitmamiz gerektigidir. Bu sebeple oncelikle her gruba ait olarak
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yararlanilarak hazirlanmig olan asagidaki tabloda gorulmektedir.

Tablo 7.17. Ogunlerde Ortaya Cikan Yiyecek Maliyetleri

. ; Kahvalti Ogle yemegi Aksam yemegi TOPLAM

MUSTERI GRUBU maliyet (YTL) | maliyet (YTL) maliyet (YTL) |MALIYET(YTL)
SIRKETLER 31340 2299 14998 48637
ACENTALAR 8589 153 2976 11717
SOSYAL GRUPLAR 6529 560 2862 9950
KAPI MUSTERISI 8325 916 2986 12227
SPOR KULUPLERI 4802 8004 11739 24546
ZIYAFET (konaklayan) 712 0 0 712
60298 11931 35561 107789

Ogunlerde ortaya c¢ikan ve misteri gruplari bazinda belirlenen yiyecek
maliyetleri toplam rakami olan 107.789 YTL. Bu faaliyet grubuna ait 495.754
YTL.'den c¢ikarilirsa musteri gruplarina strece dayali yonteme gore dagitiimasi
gereken miktar olan 387.965 YTL.'ye ulasiimaktadir. Bu noktada yapilmasi
gereken musterilerin restoranda gegirdikleri surelerin hesaplanmasi ve faaliyet
gereken paylarin

merkezinde gecirmis olduklari sureye go6re almalari

hesaplanmasidir.

Masteri gruplarinin bahsedilen ¢ 6gunde ortaya cikan cegitli faaliyetlerle ilgili
olarak restoran da gegcirdikleri sureler asagida gosterilmektedir. Sirelerin
hesaplanmasi uygulamanin yapildigi sure boyunca gerek yoneticilerle yapilan
gérismeler gerekse bire bir gdzlemler neticesinde belirlenmistir. Uc 6gin
sonrasinda faaliyet merkezinde yani restoranda gecirmis olduklari surelerin
toplamina goére toplam maliyetten pay almalari gerekecektir. Bu faaliyet
merkezinde yapilan dagitim sonrasinda herhangi bir atil kapasite ve bu duruma
bagli maliyet ortaya ¢ikmayacaktir. Clnku pratik kapasite sonrasi belirlenen
teorik kapasiteye baglh olarak hesaplanan personel giderlerinin, yiyeceklerin
hazirlanmasi

ve sunumu esnasinda mugteri restoranda oldugu surece

personelin hizmete hazir bulunmasi gerektiginden, tamaminin tuketildigi
dusundlmektedir. Bu sebeple musterilerin restoranda harcamis oldugu surelerin

dogru tespiti maliyetlerin dagitilmasi igin yeteri olacaktir. Musteri gruplarinin
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kahvalti, 6gle yemegi ve aksam yemeginde gecirmig olduklari suregler asagida
gOsterilmektedir. Tablo 7.21.de ise her musteri grubunun U¢ sure¢ boyunca

restoranda gegirmis oldugu toplam sure yer almaktadir.

Tablo 7.18. Kahvalti Suregleri

FAALIYETLER
misterilerin | kahvaltinin | sona erdirme | yemek | toplam
karslanmasi |  alinmasi toplama slresi sire | TOPLAM
MUSTERI GRUBU | ADET | (dakika) (dakika) (dakika) | (dakika) | (dakika) | (dakika) | %

SIRKETLER 24108 1 10 1 40 52 1253591]  50%
ACENTALAR 9543 1 8 1 40 50 477128  19%
SOSYAL GRUPLAR| 5022 1 10 1 40 52 261165 10%
KAPI MUSTERISI 6404 1 10 1 40 52 332985 13%
SPOR KULUPLERI 5336 1 6 1 30 38 202779 8%

TOPLAM| 2527648 100%

Yukaridaki tablo mdusterilerin kahvalti hizmeti slresince otel restoraninda
gecirmis olduklar sureleri gostermektedir. Kahvalti acik blfe olarak sunuldugu
mugteriler personel tarafindan karsilanmakta, kahvaltt almalar igin
yonlendiriimekte ve kahvaltilarini bitirmeleri sonrasinda boglarinin alinmasi
yerine getiriimektedir. Restoranda gecirilen surelerin musteri gruplari bazinda
hesaplanmasi esnasinda ziyafet grubuna ait ancak konaklama yapan musteri
grubunun toplam musteri gruplari igerindeki orani %0,1 den kuguk oldugu ve
faaliyeti kullanan ziyafet masterisi ile bar musterisi grubunun ayri bir masteri
kategori dizeyinde degerlendiriimesinden dolay!r bu faaliyetle ilgili yapilan
hesaplamalarda dikkate alinmayacaktir. Ayni sekilde bahsedilen bu gruplar
genel olarak konaklama yapmayan ve otelin sadece yiyecek, icecek ve eglence
hizmetlerini kullandiklari igin diger gruplardan bagimsiz gruplar olarak
degerlendiriimekte ve konaklama yapan musteri gruplariyla
kiyaslanmamaktadir. Bu sebeple bu gruplarin karliliklari hesaplamasinda
sirece dayali sistem kullanilamamaktadir. Ote yandan yiyeceklerin
hazirlanmasi ve sunumu faaliyetini kullanan ayni zamanda konaklama
hizmetinden yararlanan diger musteri gruplarina ait maliyetler sirece dayall
sistem kullanilarak hesaplanacaktir. Boylelikle mugteri gruplarinin restoranda
gecirmis olduklari toplam slrenin hesaplanmasi sonrasinda her mugteri

grubunun almasi gereken paya ulagiimaktadir.
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Tablo 7.19. Ogle Yemegi Sirecleri

mugterilerin | siparislerinin | sipariglerinin | servis | sonaerdirme | yemek | toplam
karsllanmasi | alinmasi | hazilanmasi | yapiimasi | toplama siresi | sire | TOPLAM
MUSTERI GRUBU |ADET|  (dakika) (dakika) (dakika) | (dakika) | (dakika) | (dakika) | (dakika) | (dakika) | %

SIRKETLER 723 2 5 30 5 3 50 9 68685 22
ACENTALAR 48 2 3 30 4 2 40 81 3888 1
SOSYAL GRUPLAR | 176 2 5 30 4 2 40 83 14608 5
KAPI MUSTERIS| 288 2 b 30 4 2 50 94 20012 9
SPOR KULUPLERI | 5336 1 0 180 dk / grup 0 1 30 32 198112| 63

[TOPLAM| ™ 312365] 100

Mdusgterilerin 6gle yemeginde harcamig olduklari surelere ait tablo yukarida
gorulmektedir. Onceki tabloda agiklandidi (izere belirli faaliyetler sonrasinda her
musteri grubunun restoranda gegcirdigi sire hesaplanabilmektedir. Bu surecte
ve aksam yemegi surecinde “Spor KullUpleri” agisindan dikkat edilmesi gereken
nokta “Sipariglerin Hazirlanmasi” faaliyetinde olugsmaktadir. Clnkd bu grubun
faaliyet hacmi “5.336” adet olarak belirlenmesine karsin yiyeceklerin
hazirlanmasi ve sunumu grup bazinda yapildigindan ve her bir spor kulibu
ortalama 35 kisiden olustugu igin ulasilan toplam rakam 198.112 [(32 x 5336) +
(5.336 / 35) x 180 dakika)Jolarak belirlenmistir. Burada 5.336 kisinin
restorandaki faaliyetlerde gecirdigi sure 32 dakika, yiyeceklerin hazirlanmasi
icin gegen sure her grup i¢in 180 dakika olarak hesaplanmigtir. Bu 6zellik tam
pansiyon olarak hizmetlerden yararlanan spor kullplerine ait bir 6zelliktir. Diger

gruplar agisindan boyle ayricalikli bir durum yoktur.

Tablo 7.20. Aksam Yemegi Surecleri

FAALIYETLER
misterilerin | sipariglerinin | sipariglerinin |  servis | sonaerdirme | yemek | toplam
karglanmasi | ~ alinmasi | hazirlanmasi | yapimasi | toplama | siresi | sire | TOPLAM
MUSTERI GRUBU [ADET| (dakika) (dakika) (dakika) | (dakika) | (dakika) | (dakika) | (dakika) | (dakika) | %
SIRKETLER 2893 2 5 40 5 3 90 145 419485 46

ACENTALAR 103 2 3 35 4 2 60 106 80878 9
SOSYALGRUPLAR | §52] 2 5 35 4 2 60 108 5916 7
KAPI MUSTERIS 6| 2 b 40 4 2 75 129 74304 8
SPORKULUPLERI | 533 1 0 180dk./gup| 0 [ 45 47 218152 30

TOPLAM| 912435 100

Aksam yemegi icinde belirlenen siiregler yukaridaki tabloda gériilmektedir. Ug

ogunde belirlenen suregler sonrasinda her musteri grubuna ait sureg toplami bu
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faaliyete ait dagitilacak giderden almasi gereken tutar hesaplamasinda

yardimci olacaktir. Bu durum asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 7.21. Musteri Gruplarina Ait Toplam Suregler

SURECLER TOPLAMI

Ogle | Aksam | SUREG Almasi Gereken| Direkt | TOPLAM

Kahvalti | Yemegi | Yemegi | TOPLAMI Paya ait Tutar | Maliyet| MALIYET

MUSTER| GRUBU (dakika) [ (dakika) | (dakika)| (dakika) | % (YTL) (YTL) | (YTL)
SIRKETLER 1253591 68685| 419485 1741761| 46 180080,4| 48637| 2287174
ACENTALAR 477128]  3888] 80878] 561894] 15 580941 11717 698111
SOSYAL GRUPLAR 261165] 14608] 59616] 335389 9 34675,8] 9950] 446258
KAPI MUSTERISI 332985) 27072| 74304 434361] 12 449085 12227 571355
SPOR KULUPLERI 202779] 198112) 278152| 679043| 18 70206,1| 24546] 947521

[3752448] 100] 0] 107077] 495042

Yukaridaki tabloda her bir musteri grubunun restoranda gecirmis olduklari
suregler dikkate alindiginda, yiyeceklerin hazirlanmasi ve sunumu faaliyetinden
almasi gereken gider tutarlari gérilmektedir. Oncelikle misteri gruplarinin
kahvaltl, 6gle yemegi ve aksam yemeQi faaliyetleri suresinde restoranda
harcamis olduklari toplam sureye gore dagitilmasi gereken tutardan alacaklari
ilgili pay hesaplanmistir bu durum “Sidre¢ Toplami” ve “Almasi Gereken Paya
Ait Tutar” sutunlarinda gorulmektedir. “Direkt Maliyetler” olarak belirlenen
sutundaki tutar her bir musteri grubunun bu sireglerde katlanmasi gereken
direkt giderleri gostermektedir. Bu bilgiler Tablo 7.17. yardimiyla elde edilmigtir.
Konaklama yapmayan ancak ziyafet grubu olarak belirtilen gruba ait tutar
“Ziyafet” musteri grubuna aktarilacaktir ve buradaki hesaplamalarda dikkate
alinmamigtir. Bu sebeple, 495.754 YTL olarak belirlenen bu faaliyete ait tutar
495.042 YTL (495.754 — 712) olarak hesaplanmistir. Bu durum “Toplam

Maliyet” sUtununda her bir muisteri grubuna ait olan tutarlar olarak
gorulmektedir.
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7.4.4. Pazarlama Satis ve Dagitim Giderlerinin Hesaplanmasi

Konaklama isletmesinde ortaya c¢ikan faaliyetlerden bir digeri de pazarlama
satis ve dagitim faaliyetleri olarak belirlenmistir. Bu sebeple bu faaliyetlere
iliskin giderlerin de surece dayall sistem sayesinde hesaplanmasi ve musteri

gruplarina dagitilmasi gerekmektedir.

Pazarlama satis ve dagitim giderleri toplam tutari 161.784 YTL olarak
belirlenmisti ve bu faaliyet konaklama isletmesinin belirlenen butin musteri
gruplar tarafindan kullaniimaktadir. Ancak bu grup igerisinde yer alan
faaliyetlerin bazilari musteri grubuyla direkt iligkilendirilebilirken bazilar
pazarlama ve satis personelinin musteri gruplari icin harcamig olduklari sureler
g6z onunde bulundurularak hesaplanacaktir. Bu sebeple bu faaliyet grubu
icerisinde yer alan alt faaliyetlerin ve bu faaliyetlere ait tutarlarin siralanmasi

gerekmektedir.

Tablo 7.22. Pazarlama Satis ve Dagitim Giderleri

Tutar

PSD GIDERLERIiI TURU | (YTL)
TELEFON 3672
REKLAM 78000
PROMOSYON 5640
MUSTERI ZIYARETLERI 74472
TOPLAM 161784

Toplam gideri 161.784 YTL olarak belirlenen bu gruba ait telefon giderleri
onceki bolumlerde rezervasyon ve pazarlama gideri arasinda paylastiriimis bu
faaliyet icin belirlenen tutar 3.672 YTL olarak hesaplanmisti. Musteri gruplariyla
ilgili yapilan goérismeler ve ziyaretler icin yapilan aramalar bu gider grubunu
ilgilendirmektedir. Reklam ve promosyon faaliyetlerine ait giderler yoneticilerle
yapilan gorugmeler neticesinde elde edilmistir. Bu giderlerin detaylar izleyen
kisimlarda gosterilecektir. Telefon, reklam ve promosyon sonrasinda kalan tutar

musteri ziyaretlerini ilgilendirmektedir.
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Pazarlama ve satis faaliyetleri ile ilgili ortaya ¢ikan ve musteri gruplariyla direkt
iligkilendirilebilen giderler reklam ve promosyon giderleridir. Pazarlama
departmaninda galisan personel ve yoneticilerle yapilan gorusmeler neticesinde

bu faaliyetlere ait tutarlar agagidaki gibidir.

Tablo 7.23. Reklam ve Promosyon Giderleri

Tutar Tutar

MUSTERI GRUBU (YTL) MUSTERI GRUBU Adet (YTL)
SIRKETLER 13800 =z [SIRKETLER 416 4160
3 ACENTALAR 4140 % ACENTALAR 48 480
SOSYAL GRUPLAR 2760 g SOSYAL GRUPLAR 65 650
& |<aPI MUSTERISI 1380 O [KAPI MUSTERISI 4 40
SPOR KULUPLERI 2760 0 |SPOR KULUPLERI 15 150
ZIYAFET 2760 ZIYAFET 12 120
BAR 50400 BAR 4 40
78000 564 5640

isletmeye ait toplam reklam gideri 78.000 YTL olarak belirlenmistir. Bu tutar
radyo, televizyona verilen c¢esitli reklamlar ile sehrin c¢esitli yerlerinde yapilan
billboard reklamlari olusturmaktadir. Billboard reklamlari genellikle bar igin
yapiimaktadir bundan dolayi barin almig oldugu reklam gideri tutarinin en fazla
oldugu goérulmektedir. Promosyonlar otelde konaklama yapan her musteriye
verilmemektedir ve icerigi saat, kalem, dosya vb. esyalardan olusmaktadir. Her
bir promosyon paketinin otel i¢in maliyetinin 10 YTL oldugu belirlenmistir.
Masgteri gruplarina, bir yil boyunca verilen promosyon paketi adedine gore

olusan toplam maliyetler yukaridaki tabloda gorulmektedir.

Konaklama isletmesinin pazarlama ve satis faaliyetleri ile ilgili olarak yerine
getirdigi  diger alt faaliyetler musterilerin ziyaret edilmesi ve telefon
gorusmelerinin yapilmasidir. Bu noktada dikkat edilmesi gereken bu faaliyetler
icin harcanan surelerin belirlenebilirligidir. Yapilan gérismeler ve incelemeler
neticesinde her bir misteri ziyareti ve telefon gérismesinin standart zamanlari
asa@idaki tabloda gosterilmektedir. Olglilen birim sireler bir yil iginde ortaya
cikan faaliyet miktar ile garpilarak toplam yillik slrelere ulasiimis ve her bir

musteri grubunun kaynak maliyetlerini kullanim miktarlari belirlenmigtir.
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Tablo 7.24. Musteri Ziyaretlerine Ait Toplam Giderler

N i birim sure toplam sure maliyet

_ MUSTERI GRUBU adet (dakika) (dakika) (YTL)
E SIRKETLER 1872 30 56160 33490,29
$ |ACENTALAR 104 50 5200 3100,95
:2 SOSYAL GRUPLAR 300 40 12000 7156,04
M |kAPIMUSTERISI 0 0 0 0,00
£ |sPOR KULUPLERI 16 45 720 429,36
2 [zivaFeT 40 50 2000 1192,67
BAR 150 25 3750 2236,26
toplam 79830 47605,58

Yukaridaki tabloda her musteri grubu icin bir yillik stre zarfinda yapilan musteri
ziyaretlerinin adetleri gorulmektedir. Bu ziyaretlere ait birim surelerin adetlerle
carpilmasi toplam sureyi gostermektedir. Musteri ziyaretleri iki adet pazarlama

personeli tarafindan gerceklestirimektedir. Dolayisiyla bu personellerin

harcamis olduklari surelere gore ilgili giderler musteri gruplarina aktarilmaktadir.
Reklam ve promosyon giderlerinin  toplam
cikarilmasindan sonra kalan tutarin ( 161.784 — 83.640 = 78.144 YTL) musteri

ve telefon,faks e-mail

pazarlama  giderinden

ziyaretleri suregleriyle iligkilendiriimesi ve mdugteri

gruplarina dagitiimasi gerekmektedir. Bunun igin pazarlama personelinin

harcamig oldugu yillik kullanilabilir dakika kapasitesinin ve kalan pazarlama

giderleri icin birim dakika maliyetinin hesaplanmasi gerekmektedir. Bu
hesaplamalar asagida gosterilmektedir.
Gunltk| Mola Yemek vb. Net
Mesai | icin Harcanan Siire | Calisma Gunltk Ayhk Yillik
(saat) (saat) Saati | Gin | Dakika | Dakika | Dakika
PAZARLAMA VE SATIS
PERSONEL 8 | 1 [ 7 | 6 | 420 | 10920 | 131040

78144 /131040 = 0.596337 YTL

Birim dakika maliyeti

Bulunan birim dakika maliyeti ile her bir musteri grubunun gecirdigi toplam
surenin c¢arpilmasi sonucu toplam maliyet rakamina ulagiimaktadir. Musteri

ziyaretleri ve musteriler icin pazarlama amaglh telefon aramalarinin yapilmasi
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musgteri otele gelmeden 6nce yapilan faaliyetler grubuna girmektedir. Bu
sebeple bu giderlerin dagitiminda “Kapi Musterisi” olarak tanimlanan ve otele
rezervasyonsuz ve on gorusmesiz gelen musteri grubu hari¢ tutulmus herhangi

bir pay aktarilmamistir.

Benzer sekilde telefon, faks ve e-mail giderlerinin dagitiimasinda da musteri
gruplari icin harcanan surecler dikkate alinacaktir. Ancak telefon giderleri olarak
belirlenen toplam tutar olan 3.672 YTL haricinde ilgili personelin gérusmelerde
ve faaliyetlerde harcadigl sureninde hesaplanarak birim dakika maliyeti ile
carpilmasi her musteri grubuna ait dogru maliyet bilgilerini verecektir. Bu durum
asagidaki tabloda “maliyet 1”7 ve “maliyet 2” olarak goOsterilmektedir. Maliyet 1;
hesaplanan toplam surelerin birim dakika maliyeti ile garpilmasi sonucu musteri
grubunun faaliyete ait kaynak maliyetinden almasi gereken payi géstermektedir.
maliyet 2 ise; 3.672 YTL olarak belirlenen telefon giderinden grubun yine toplam
sureye gore almasi gereken payi gostermektedir. Maliyet 1 ve Maliyet 2'nin
toplami musteri gruplari icin harcanan sureye gore hesaplanan toplam maliyet

tutarini géstermektedir.

Tablo 7.25. Telefon Faks ve E-Mail Giderleri

birim sure | toplam sure maliyet 1 maliyet2 | toplam maliyet

'<=:' MUSTERI GRUBU | adet | (dakika) (dakika) (YTL) (YTL) (YTL)
E SIRKETLER 1872 4 7488 4465,37 2136.12 6601,49
ﬁ ACENTALAR 104 5 520} 310,10, 148.34 458,44
E SOSYAL GRUPLAR 300 3 900| 536,70, 256.75 793,45
: KAPI MUSTERISI 0 0 OI 0,00} 0 0,00
E SPOR KULUPLERI 128 5 640I 381,66 182.57 564,23
o |ZIYAFET 40 5 200| 119,27 57.05 176,32
" BAR 150 4 600I 357,80} 891.16 1248,97
toplam| 10348 6170,90 3672 9842,90

Sonug olarak pazarlama gideri olarak nitelendirilen tutarin, musteri gruplari ile
direkt ilgili olanlarinin ¢ikarilmasindan sonra kalan tutar birim dakika maliyeti ve

surecler dikkate alinarak gruplara dagitiimigtir. Reklam, promosyon, musteri
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ziyaretleri, telefon, faks ve e-mail sonrasinda olusan maliyetlerin toplu olarak bir

tabloda gosterilmesi asagidaki gibi olacaktir.

Tablo 7.26. Pazarlama Giderlerinin Toplu Olarak Gdsterilmesi

FAALIYET TURUNE GORE GIDERLER (YTL)
. . Telefon, faks] Mdusteri Toplam
MUSTERI GRUBU Reklam | Promosyon E-mail Ziyaretleri (YTL)

SIRKETLER 13800 4160 6601,49| 33490,29 58051,78
ACENTALAR 4140 480 458,44 3100,95 8179,39
SOSYAL GRUPLAR 2760 650 793,45 7156,04 11359,49
KAPI MUSTERISI 1380 40 0,00 0,00 1420,00
SPOR KULUPLERI 2760 150 564,23 429,36 3903,59
ZIYAFET 2760 120 176,32 1192,67 4249,00
BAR 50400 40 1248,97 2236,26 53925,23

Toplam (YTL) 78000 5640 9842,90| 47605,58] 141088,48
Goruldagu gibi pazarlama ile ilgili musteri gruplarina dagitilacak tutar

141.088,48 YTL olarak hesaplanmigtir. Reklam ve promosyon giderleri direkt
ilgili giderler oldugu igin bu giderlerin tamami musteri gruplarina aktariimigtir.
Ote yandan diger iki faaliyete ait giderlerin tamami gruplara aktariimamistir.
Bunun sebebi tipki diger bolumlerde ortaya ¢iktigi gibi bu faaliyetler neticesinde
olusan atil kapasitenin varligindan kaynaklanmaktadir. Cunku pazarlama
personeli g¢alisma zamaninin tamamini bu faaliyetler i¢cin harcamamaktadir.
Dolayisiyla atil kapasite olusmakta ve bu durum toplam dagitilan giderlerde

20.695,52 YTL (161.784 - 141.088,48) farkin olusmasina sebep olmaktadir.

7.4.5. Sunumu ile ilgili Giderlerin

Hesaplanmasi

iceceklerin Hazirlanmasi ve

“Bar

Musterileri” dir. Bu grup konaklama faaliyetlerinden faydalanmayan asil faaliyet

Konaklama isletmesinde belirlenen musteri gruplarindan bir digeri
konusu igceceklerin hazirlanmasi ve sunumu olan grup niteligindedir. Bu sebeple
bu gider grubunu yani igeceklerin hazirlanmasi ve sunumu faaliyetine ait

giderlerin tUmU bu grubu ilgilendirmektedir.
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Onceki bélimlerde hesaplanan énbiro, kat hizmetleri, yiyeceklerin hazirlanmasi
ve sunumu ile pazarlama satis giderleri birden ¢ok musteri grubunu ilgilendigi
icin bu faaliyetlerin yerine getirilmesi icin katlanilan gider toplamlari musteri
gruplarinin faaliyet merkezinde veya ilgili faaliyette gegirdikleri suregler dikkate
alinarak dagitilmigtir. Oysaki yapilan goriusmeler neticesinde isletmeye ait barin
otel musterilerinden ziyade isletmenin bulundudu sehrin insanlarina hizmet
veren bagimsiz bir isletme niteliginde oldugu anlagilmistir. Bara ait personel
sadece bar icin galismakta ve oteldeki islere karismamaktadir. Ayni zamanda
iceceklerin hazirlanmasi ve sunumu giderleri, tek bir muasteri grubunu (bar
masterileri) ilgilendirdigi igin Slrece dayali FTM Sisteminin bu faaliyet igin
kullanilmasi uygun olmamaktadir. Bu sebeple zaten ayri bir musteri grubu
olarak belirlenen bar musterilerinin iceceklerin hazirlanmasi ve sunumu ile ilgili
ortaya c¢lkan butin giderler olan 537.916 YTL'yi almasi gerektigi

dusunulmektedir.

7.4.6. Ziyafet Giderlerinin Hesaplanmasi

Onceki boliimde bar misterileri agisindan anlatilan durum ziyafet miisteri grubu
icinde benzer 6zellik gostermektedir. ClUnku ziyafet faaliyetinden yararlanan tek
bir musteri grubunun bulunmasi bu faaliyetlere ait giderlerin tamaminin bu
gruba aktariimasi geregini dogurmaktadir. Ayni zamanda ziyafet giderleri tek bir
musteri grubunu ilgilendirdigi icin Surece dayali FTM Sisteminin kullaniimasi
uygun olmamaktadir. Bu sebeple ziyafet faaliyeti sonucu 608.714 YTL olarak
belirlenen tutar diger musteri gruplarini ilgilendirmedigi igin sadece ziyafet
magsteri grubuna ayrica yiyeceklerin Uretiimesi ve servisi giderlerinin
hesaplanmasi béliminde belirlenen 712 YTL'lik tutar konaklama yapan ziyafet

musterileri grubuna aktarilacaktir.
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7.4.7. Dagitilmayan Genel Yonetim Giderleri

Konaklama igletmesinde meydana gelen ana faaliyetlerde direkt olarak
calismayan personel ile yonetim kademesindeki ve muhasebe personelinin
ucretlerinin belirli bir payr “Genel Yonetim Faaliyetleri” olarak adlandirilan
faaliyete ait gideri olusturmaktadir. Bu durum Tablo.7.9.’da gdsterilmektedir. Bu
faaliyete iliskin giderler 129.558 YTL olarak hesaplanmistir. Olusan bu gider
musteri gruplarinin direkt olarak kullanmis oldugu bir faaliyet olmadigi igin
surece dayali FTM sistemi kullanilamamakta ve geleneksel FTM sisteminde
oldugu gibi musteri gruplarinin konaklama isletmesindeki geceleme sayilarina

bagli olarak dagitilmasi dusunulmektedir.

Bu kisma kadar, konaklama isletmesinde ortaya c¢ikan faaliyetlere ait giderlerin
masgteri gruplarina aktariimasinda Surece Dayali FTM Sistemine gore yapilan
hesaplamalara ve gruplarin almasi gereken maliyet tutarlarinin belirlenmesine
yer verilmigtir. Musteri gruplarina ait giderlerin belirlenebilmesi i¢in her
faaliyetten almalari gereken paylarin toplanmasi gerekmektedir. Bu sebeple her
faaliyet grubuna ait giderlerden musteri gruplarinin almalari gereken tutarlari

gOsteren tablo asagida gorulmektedir.

Tablo 7.27. SDFTM Sistemine Goére Musteri Gruplarina Ait Tutarlar

OTELDE MEYDANA GELEN FAALIYETLER
GIDER MERKEZLERI kat yiyeceklerin | iceceklerin ziyafet daditilmayan
onbtiro |hizmetleri| pazarlama | Uretim&servisi | Gretim&servisi| organizasyonu GYG
[ FTWYE GORE HESAPLANAN
TOPLAM TUTARLAR (YTL) 162638 623412| 161784 495042 537916 609426 129558
TOPLAM
MUSTERI GRUPLARI (YTL)
SIRKETLER 27816] 112482 58052 228717 62188] 489255
ACENTALAR 33310 122223 8180 69811 24616] 258140
SOSYAL GRUPLAR 8571| 27570 11359 44626 12956] 105082
KAPI MUSTERISI 21039 88227 1420 57136 15547] 183369
SPOR KULUPLERI 5600] 57437 3904 94752 12956] 174649
ZIYAFET 1852 4249 608714 614815
ZIYAFET (KONAKLAMA YAPAN) 1656 6435 712 1296] 10099
BAR MUSTERISI (150 * 4) 1489 53925 537916 593330
TOPLAM (YTL) 101334| 414374] 141089 495042 537916 609426 129559] 2428740
SDFTM SISTEMINE GORE

DAGITILMAYAN TUTAR = (2719776 - 2428740)
= 291036 YTL
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Belirlenen tutarlara gore masteri gruplarinin hesaplanan karliliklari ve karlilik
oranlar ise asagidaki gibi olacaktir. Burada belirtiimesi gereken nokta ziyafet
musgterilerinin konaklama yapan ve konaklama yapmayan olarak degil tek bir

musteri grubu olarak gosterilmis olmasidir.

Tablo 7.28. Musteri Gruplarinin Karliliklari

_ _ GRUP

GELIR GIDER KAR KARLILIGI

MUSTERI GRUPLARI (YTL) (YTL) (YTL) % %
SIRKETLER 1232900] 489255] 743645] 39,79 60,32
ACENTALAR 281363] 258140 23223] 1,24 8,25
SOSYAL GRUPLAR 190953) 105082 85871] 4,60 44,97
KAPI MUSTERISI 409653] 183369] 226284] 12,11 55,24
SPOR KULUPLERI 208113] 174649 33464] 1,79 16,08
ZIYAFET 1225759] 624915] 600844] 32,15 49,02
BAR MUSTERISI 748800] 593330] 155470] 8,32 20,76
TOPLAM (YTL) 4297540] 2428740] 1868800 100 100

Yukarida Surece Dayali FTM Sistemine gore hazirlanmis ve musteri gruplarinin
karliliklarini gosteren tablo gorulmektedir. Her masteri grubuna ait gelir, gider ve
karhlik tutari ile karlihk oranlarinin gosterildigi tablodan yararlanilarak mugteri

gruplariyla ilgili bilgilere ulagilabilmektedir.

Bu calismada hedeflenen geleneksel FTM sistemi ile surece dayali FTM
sisteminin farkhliklarinin ortaya konulmasi ve bu baglamda surece dayali FTM
sisteminin, geleneksel FTM sistemine kiyasla, mdusteri karlihk analizi
sonuglarinda farkhlik yaratip yaratmayacaginin anlasiimasidir. Dolayisiyla iki
yontem sonucu ulagilan bulgularin  yorumlanmasi ve analiz edilmesi

gerekmektedir. izleyen paragraflarda bu durum tartisilacaktir.

7.5. Bulgularin Degerlendirilmesi

Cahgmanin onceki kisimlarinda belirtildigi Uzere 06rnek bir konaklama

isletmesinde yapilan bu uygulama ile cevap aranan arastirma sorulari agagidaki
gibidir.
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e Secilen ornek isletmede musteri karlilik analizinin yapilip yapilmadigi,
e Surece dayall faaliyet tabanli musteri karlilik analizinin bu igletmede
uygulanip uygulanamayacagi,

e Slrece dayall faaliyet tabanli maliyet sisteminin, geleneksel

yontemlere kiyasla, musteri karliik analizi sonuglarinda farklilik
yaratip yaratmayacagidir.
Belirlenen  sorulara  verilebilecek  cevaplar

asagidaki  paragraflarda

aciklanmaktadir.

Ornek konaklama igletmesinde miisteri gruplarina ait karliik analizlerinin
karlilik

hesaplamalarinin geleneksel yontem kullanilarak yapildigi anlasiimistir. Bu

yapllmadigi sadece isletmede gelir getiren bolumlere ait

duruma ait tablo dnceki kisimda da Tablo 7.5. olarak gdsterilmis asagidaki

tablodur.
Tablo 7.29. isletmeye Ait Gelir Tablosu
GELIR GETIREN BOLUMLER
ODACARTRESTORANT BAR [ZIYAFET | TOPLAM
(YTL) (YTL) (YTL) | (YTL) (YTL)

GELIR 1991769 354671| 748800| 1202300] 4297540
SATISLARIN MALIYETI 186512 107790] 201600] 421466] 917368
DIREKT PERSONEL GIDERLERI 198536 188082| 80342 62694] 529654
DIGER ILGILI GIDERLER 2640 18687| 7188 7863 36378
EGLENCE GIDERLERI 0 0| 149760 35820] 185580
DIREKT GIDERLER TOPLAM 387688 314559 438890| 527843 1668980
BRUT KAR 1604081 40112| 309910| 674457| 2628560
FAALIYET GIDERLERI
MAASLAR (Diger) 482016
PAZARLAMA 83640
BAKIM ONARIM 14400
ELEKTRIK SU YAKIT 158500
AMORTISMAN 180000
KIRA 120000
TELEFON 12240

TOPLAM (YTL) I 1050796

VERGI ONCESI KAR (YTL)

[ 1577764
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Yukaridaki tablodan da anlasilacad: Uzere isletme sadece gelir getiren
bdlimlerin ile toplam kari belirlemek Uzere bu tabloyu hazirlamakta buna karsin

musteri gruplarinin karliliklariyla ilgili herhangi bir tablo hazirlamamaktadir.

Surece dayali FTM sistemi igin bilinmesi gerekenlerin igletmede ortaya ¢ikan
faaliyetler ve bu faaliyetler sonucu ortaya ¢ikan giderler oldugu bunun yani sira
masteri gruplarinin varlhigi ve mdusterilerin faaliyetlerde harcamis olduklari
standart surelerin hesaplanabilirligi digunuldigunde uygulamaya baglamadan
once yoneticilerle goérismeler ve incelemeler yapilmig, bunun neticesinde
bahsedilen bilgilere ulagilabilecegi gértulmustir. Bu sebeple, ¢alisma sonucu
cevap aranan diger bir soruya cevap olarak, ornek isletmede surece dayali FTM

sisteminin masgteri karhlik analizi amacl olarak kullanilabilecegi anlasiimaktadir.

Slrece dayali FTM sisteminin 6rnek igletmede uygulanabilirligi anlasildiktan
sonra cevaplanmasi gereken diger soru bu sistemin geleneksel FTM’ye kiyasla
farkhlik yaratip yaratmadigidir. Bunun igin izleyen paragraflarda bu konuyla ilgili
olarak gerek geleneksel FTM ile gerekse surece dayali FTM ile yapilan
uygulama sonuglari karsilastirilarak benzer ve farkhliklarin anlasiimasi

hedeflenmektedir.

Ornek isletmede oncelikle geleneksel FTM sistemi uygulanmig ve belirlenen
masteri gruplarinin, gesitli faaliyetleri kullanim dlgutlerine gére her faaliyetten
almalari gereken paylar hesaplanmistir. isletmede ortaya cikan faaliyetler
sirasiyla rezervasyon ve bilgilendirme, giris ve c¢ikis islemleri, kat hizmetleri,
pazarlama, yiyeceklerin hazirlanmasi ve sunumu, igeceklerin hazirlanmasi ve
sunumu, ziyafet organizasyonu, telefon ve dagitiimayan genel yonetim giderleri
olarak belirlenmistir. Bu giderlerin igerigi ve musteri gruplarina dagitiminda

kullanilan dlgutler agagidaki paragraflarda agiklanmaktadir.

Rezervasyon ve bilgilendirme faaliyetleri, konaklama yapan musteri gruplarini
ilgilendirmektedir. Onbiiro personelinin bu faaliyet icin harcamis oldugu siire ile

yonetici personelin gider payil bu faaliyete ait toplam gideri olusturmaktadir.



158

Hesaplanan bu gider musteri gruplarinin kahs sayisi dikkate alinarak

dagitiimigtir.

Giris ve ¢ikis igslemleri, konaklama yapan musteri gruplarini ilgilendirmektedir.
Onbiro personelinin bu faaliyet igin harcamis oldugu slreye bagli olarak
hesaplanan tutar, gesitli kirtasiye giderleri, yonetici ve muhasebe personelinin
gider payi ile azda olsa bakim onarim giderleri bu faaliyet grubuna ait toplam
gideri olusturmaktadir. Hesaplanan bu gider musteri gruplarinin kalis sayisi

dikkate alinarak dagitilmigtir.

Otelde meydana gelen diger bir faaliyet kat hizmetleri adi altinda
dusunulmustar. Kat hizmetleri personeline ait giderler, temizlik, kira, bakim
onarim, yonetici ve muhasebe personelinin bu faaliyet icin belirlenen tutari ile
elektrik, su, yakit, amortisman gibi giderlerin olusturmus oldugu genel yénetim
giderlerinin ilgili kismi bu faaliyete ait toplam gideri olusturmaktadir. Hesaplanan

bu gider musteri gruplarinin geceleme sayisi dikkate alinarak dagitilmigtir.

Pazarlama faaliyeti adi altinda toplanan giderlerin, gerek muhasebe gerekse
yonetici personeller ile yapilan gorusmeler neticesinde tecrubi yontemlere
dayali olarak hesaplandigi anlagiimistir. Bu sebeple bu gider grubunun musteri

gruplarina dagitilmasinda bu durum dikkate alinmigtir.

Tablo 7.4.’teki toplam yiyecek maliyeti yani direkt maliyetleri ¢ikarildiktan sonra
kalan tutar musteri gruplarina dagitilmistir. Bu durum tablo 7.10°da
gorulmektedir. Yiyeceklerin hazirlanmasi ve sunumu giderinin musgteri
gruplarina dagitiminda kullanilan anahtar olarak, incelenen gesitli makalelerde
de kullanilmis olan, kuver veya musteri sayisi dagitim anahtari olarak
secilmistir. Bu noktada dustnulen, satis hacmi ¢ok olan musteri grubunun
ortaya ¢ikan endirekt giderlerden en fazla payi almasi gerektigidir. Bu sebeple
tablo 7.9’da belirlenen giderler toplami bu faaliyete ait toplam gideri olusturmus

ve musteri gruplarina ilgili dagitim anahtari yardimiyla dagitiimistir.
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iceceklerin Uretim ve servisi ile ziyafet faaliyetleri daha 6nceki bélimlerde
aciklandigi Uzere sadece birer musteri grubunu ilgilendirmektedir. Dolayisiyla
bu faaliyetlere iliskin hesaplanan toplam giderler tek bir musteri grubuna

aktariimigtir.

Otel isletmesinde gider olarak ortaya c¢ikan diger bir kalem ise telefon
giderleridir. Bu giderin musteri gruplarina dagitiimasinda arama sayisi dikkate
alinmigtir. Dagitilmayan genel Uretim giderlerini olugturan gider kalemi ise

isletme kalan musteri gruplarina geceleme sayisi dikkate alinarak dagitiimistir.

Goralluyor ki, isletmede belirlenen faaliyet merkezlerinde olusan buttn giderler
geleneksel FTM Sisteminin galisma prensibine bagl olarak ilgili maliyet
objelerine, faaliyet hacmi ve tecribi yontemlere gore belirlenen gesitli maliyet
tasiyicilar vasitasiyla dagitilmaktadir. Bunun neticesinde musteri gruplarina ait
belirlenen toplam giderler elde edilen gelirlerden cikarildiktan sonra musteri
gruplarina ait karlihk rakamlarina ulasiimistir. Bu durum izleyen kisimlarda
surece dayali FTM sistemi sonuglarina gore karsilastirmali  olarak

gOsterilecektir.

Geleneksel FTM Sisteminin uygulanmasinin sonrasinda c¢alismanin izleyen
kisminda Surece Dayali FTM Sistemi uygulanmigtir ve musteri gruplarinin
karliliklariyla ilgili olarak tablo 7.28’de 6zetlenen sonuglara ulasiimistir. Sturece
Dayali FTM Sisteminin uygulanmasi ilgili kisimda, musteri gruplarinin faaliyet
merkezlerinde gecirmis olduklari surecgler dikkate alinarak detayli olarak
anlatilmistir. Gerek geleneksel gerekse surece dayali yontemle ulasilan
sonuglar asagida karsilastirmali olarak gdsterilmektedir. Bu sayede her iki
yontem sonucu ulagilan sonuglar kiyaslanabilecek ve musteri karhlik analizi

bakimindan ortaya gikan farklliklar anlasilabilecektir.



160

Tablo 7.30. Geleneksel ve Surece Dayall FTM Sistemine Gore Musteri

Karhhklari
GELENEKSEL FTM SISTEMI SURECE DAYALI FTM SISTEMI

- ; GELIR | GIDER KAR 0 GRUP GIDER KAR 0 GRUP
MUSTERI GRUPLARI (Ytt) | vt | (YT % KARLILIGI] (YTL) (YTL) h KARLILIGI
SIRKETLER 1232900 647841] 585059| 37,08 4745 489255| 743645| 39,79 60,32
ACENTALAR 281363] 300693] -19330] -1,23 6,87 2581401  23223] 1,24 8,25
SOSYAL GRUPLAR 190953 140850 50103] 3,18 26,24] 105082 85871] 4,60 44,97
KAPI MU$TERiSi 4096531 190015] 219638] 13,92 53,62 183369] 226284| 12,11 55,24
SPOR KULUPLERI 208113] 218744 -10631| -0,67 5,11 174649 33464 1,79 16,08
ZIYAFET 1225759] 642221] 583538| 36,99 4761] 624915 600844 32,15 49,02
BAR MUSTERISI 748800 579412] 169388| 10,74 22.62] 593330] 155470] 8,32 20,76
TOPLAM (YTL)| 4297540] 2719776] 1577764] 100 100| 24287401 1868801 100 100

Yukaridaki tabloda goruldigu Gzere musteri gruplarindan elde edilen gelirlerden
her iki sistem neticesinde hesaplanan gider bilgileri cikarildiginda musteri
gruplarina ait kar rakamlari ve bunlarin gerek toplam kar igerisindeki payi
gerekse gruba gore karlihk oranlari gorulmektedir. Burada dikkat edilmesi
gereken surece dayali FTM sisteminde toplam giderin (2.719.976 YTL) sadece
2.428.740 YTL'sinin dagitiimis olmasidir. Ozellikle 6nbiro faaliyetleri, kat
hizmetleri faaliyetleri ve pazarlama faaliyetlerinde ortaya ¢ikan atil kapasiteye
ait maliyetlerin toplam maliyetlerden c¢ikarilmasi sonucu kalan tutarin ilgili
masgteri gruplarina aktarilmasi geregi bu durumu dogurmaktadir. Bu sebeple
masteri gruplarinin karliliklarina iligskin kiyaslama yapilirken degisen musteri
giderlerinin dikkate alinmasi toplam kar igerisindeki paya bakilmasina nazaran
daha dogru bilgiler verecektir. Ancak daha dncede belirtildigi Uzere atil kapasite
sonucu olusan maliyet farkinin, igletme ydneticilerin kararlarinda kullanmasi

gereken 6nemli bir bilgi oldugu da yadsinamaz bir gergektir.

izleyen paragraflarda musteri gruplarinin degisen karliliklari tartigiimaktadir.
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Tablo 7.31. Geleneksel ve Surece Dayall FTM Sistemine Gore Musteri

Karhliklarinin karsilastiriimasi

KARLILIK ORANLARI
- ; Geleneksel | Strece D. Degisim
MUSTERI GRUPLARI FTM (%) | FTM (%) Fark (%) Miktari(%)
SIRKETLER 47,25 60,32 13,07 27,66
ACENTALAR -6,87 8,25 15,12 220,09
SOSYAL GRUPLAR 26,24 44 97 18,73 71,38
KAPI MUSTERISI 53,62 55,24 1,62 3,02
SPOR KULUPLERI -5,11 16,08 21,19 414,68
ZIYAFET 47,61 49,02 1,41 2,96
BAR MUSTERISI 22,62 20,76 -1,86 -8,22

Geleneksel FTM Sistemine goére yapilan analiz sonucunda karsiz oldugu
dusundlen acentalar ve spor kluplerinin surece dayali FTM sistemine gore kar
elde edilen misteri gruplari olarak belirlendigi anlasilimaktadir. Ozellikle
geleneksel yonteme goére %5 zararh oldugu gorilen spor kluplerinin surece
dayali sisteme goére %16 karli bir magsteri grubu oldugu anlasiimaktadir. Bu
durum ilgili musteri grubunun butun faaliyetleri belirli hacimde kullaniyor
olmasina karsin bu faaliyetlerde gecirmis oldugu sureclerin digerlerine gore az
olmasindan kaynaklanmaktadir. Ayni sekilde bir durum spor klipleri kadar
belirgin olmasa da acenta musterileri icin gecerlidir. Karlilik oranlarinin
kargilastinimis oldugu tablo 7.31'de goruldugu Uzere spor kluplerinin karinin
geleneksel yonteme gore hesaplanan tutarin dort katindan, acentalarin ise iki
katindan daha fazla oldugu anlasiimaktadir. Ayrica geleneksel yonteme goére
%26,24 olarak hesaplanan bir karliliga sahip sosyal gruplarin strece dayall
sisteme gore %44,97 bir karlihda sahip oldugu ve karliiginin %71,38’lik bir artis
gosterdigi anlasiimaktadir. Tablolardan da anlasildigi Uzere bar musterileri
haricinde diger butin musteri gruplarinin karhliklarinda belirli oranlarda artis
g6zlemlenmektedir. Gelir rakamlarinin sabit oldugu dastnuldiginde, musteri
gruplarina ait gider paylarinin azalmasi grup karlliklarini arttirmaktadir. Clnku
geleneksel FTM sistemine gore dagitilan toplam gider (2.719.776 YTL) surece
dayall sistemde 2.428.740 YTL olarak belirlenmis ve gruplarin faaliyetlerde
gecirdikleri surecler dikkate alinarak dagitiimigtir. Dolayisiyla kullaniimayan
kapasite sonucu olugan farkin (291.036 YTL) musteri gruplarina dagitilmamasi

karlilik oralarindaki degisimi ortaya ¢ikarmistir. Ayni sekilde musteri gruplarinin
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faaliyetlerde gecirmis olduklari suregler birbirinden farkl oldugu icin geleneksel
yonteme gore almalari gereken gider paylari ile sirece dayali sisteme goére
hesaplanan gider paylarinin da birbirinden farkli oldugu gorilmektedir.
Dolayisiyla toplam olarak almalari gereken gider tutari ve bunun neticesinde
grup karhliklari degismektedir. Bu sebeple ortaya ¢ikan bu sonuglarin isletme
yonetimi tarafindan, gerek kapasite kullanimi gerekse musterileriyle ilgili

alacaklari cesitli stratejik kararlarda g6z onunde bulundurulmasi gerekmektedir.

Bu durumla ilgili olarak yapilan uygulama neticesinde otel yonetimine alacaklari
cesitli kararlarda yol gosterici olmasi bakimindan 6nerilen hususlar asagida

siralandig gibidir;

e Satis geliri elde edilen her musteri grubunun karlihdi satis hacmine bagh
olarak degismedigi icin musteri gruplariyla ilgili alacaklar1 kararlarda bu
durumu goz onunde bulundurmalari gerektigi ve uygulama sonuglarina
gore en fazla katki saglayan musteri grubunun kesinlikle elde tutulmasi
ve kaynaklarin dncelikle bu yénde kullaniimasi zorunlulugu,

e Surece dayall analiz sonucu olusan duruma ve ortaya c¢ikan atil
kapasiteyi azaltici yonde personelin tekrar planlanmasi geregi,

e Otel faaliyetlerinin analizi sonucu faaliyetlerin mugsteri gruplarinin
karhliklarina gore yeniden planlanmasi geregi,

o Karhligr dusuk olan musteri gruplarina uygulanacak fiyat politikasinin
yeniden goOzden geciriimesi ve maliyeti yluksek musteri gruplarina

uygulanan fiyatin yikseltiimesi geregi.

Goruldaga gibi elde edilen kantitatif veriler otel ydnetiminin almasi gereken
cesitli kararlarda kullanilmasi gereken verilerdir. Bu bilgiler 1g1ginda yukarida
siralanan Onerilere uygun kararlarin alinmasi elbetteki otel karhligini pozitif
yonde etkileyecektir. Ancak uygulamanin yapildigi otel isletmesinin yaz kig
calisan bir merkez otel ve doluluk oraninin % 80’lerde oldugu dusunulurse
Ozellikle kig aylarinda yeterli doluluk saglanmamasi sebebiyle cesitli musteri
gruplarina uygulanan promosyon fiyatlarin sirecegi distnllmektedir. Ote

yandan karlihdi yuksek musteri gruplarina sunulacak kaliteli hizmetin surekliligi
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ise bu gruplarin elde tutulmasi ve gelecekte de otel igletmesini tercih etmesi

agisindan 6nemli oldugu énerilmektedir.

7.6. Sonug ve Ozet

Onceki kisimlarda da belirtildigi (zere bir konaklama isletmesinde olay
calismasi olarak gerceklestiriien bu arastirma ile secilen 6rnek igletmede
musgteri karhlik analizinin yapilip yapiimadidi, son yillarda yonetim ve maliyet
muhasebesi literatlrine girmis surece dayali faaliyet tabanlh maliyet sistemi ile
yapilmig bir musteri karlilik analizinin uygulanabilirligi ile bahsedilen bu metodun
geleneksel yontemlere kiyasla analiz sonuglarinda farklihk yaratip

yaratmayacagi sorularina cevaplar aranmistir.

Yapilan gorugmeler neticesinde, mevcut yonetimin otel musteri gruplariyla ilgili
olarak karlilik analizi yapmadigi sadece isletme bolumlerine ait karliliklari
hesapladiklari anlasiimistir. Oysaki yapilan incelemeler sonrasinda, isletmenin
mevcut masteri gruplarinin bulundugu ve her musteri grubuna sunulan
hizmetlerin birbirinden farkh oldugu anlasiimistir. Boylelikle isletme ydnetimi ile
yapilan goérusmeler sonucu maugteri karlihk analizinin alinacak kararlara
saglayacagr faydalar anlatilarak bdyle bir c¢alismanin  uygulanmasi

kararlastiriimistir.

Bu sebeple oncelikle geleneksel FTM sistemi kullanilarak musteri karhlik analizi
yapilmis sonrasinda ise ¢alismanin da konusunu olusturan surece dayall FTM

sistemi kullanilarak musteri karlilk analizi yapiimistir.

Surece dayali FTM sisteminin musteri karlilik analizinde kullanilabilmesi igin
asagidaki durumlarin olusmasi gerekmektedir.

e Uygulamanin yapildigi igletmede birbirinden farkli masteri gruplarinin

bulunmasi.



164

e Her musteri grubunun kullanmis oldugu faaliyet hacminin yani sira
faaliyetlerde gecirmis olduklari sureclerin hesaplanabilmesi ve bu
sureclerin birbirinden farkli olmasi.

o Faaliyetlere ait toplam kapasite miktarinin ve faaliyetlere ait toplam

giderlerin bilinmesi.

Bunun yani sira her musteri grubunun faaliyetlerde gecirmis olduklari streglerin
birbirine egit oldugu dusunulurse geleneksel FTM sistemine gore herhangi bir
farklihk ortaya c¢ikmayacaktir. Bu durumda, toplam kapasite miktarina
ulagilamayan duzeyde bir faaliyet kullanimi s6z konusu ise sadece atil

kapasiteye ait gider tutari hesaplanabilecektir.

Bu durumlar g6z onunde bulundurularak yapilan surece dayali faaliyet tabanl
masgteri karlilik analizinin, geleneksel FTM sistemine goére yapilan musteri
karliik analizine kiyasla musteri gruplarinin karliik oranlari agisindan farkl
sonuglar dogurdugu anlasiimistir. Geleneksel sisteme goére kapasitenin
tamaminin tuketildigi varsayimindan hareketle, ortaya gikan butun giderler ilgili
maliyet objesine dagitiimakta ve gruplara iligkin karlilik oranlarina
ulagiimaktadir. Ote yandan maliyet objesinin belirlenen faaliyetlerde harcamis
olduklari sureclere gobre hesaplama yapan surece dayali FTM sisteminin,
kapasitede ortaya cikan atil durumu dikkate almasi ve bu miktara bagli maliyet
farkini  maliyet objesine aktarmamasindan dolayr mausteri gruplarinin
maliyetlerinin daha az hesaplandigi gérilmustir. Dolayisiyla masteri gruplarina

ait karliliklarin geleneksel FTM sistemine gore farkli oldugu belirlenmisgtir.

Sonuc olarak,

e Surece dayali FTM sisteminin musteri karlilik analizinde kullanilmasi ve
geleneksel yonteme kiyasla farkl sonuglar verebilmesi onceki sayfada
siralanan (farkh masteri gruplari, faaliyetlerde harcanan farkli sureler ve

faaliyetlere ait kaynak miktarinin bilinmesi) belli sartlara baghdir.
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e Siurece dayali FTM sistemi, yukarida siralanan sartlar gerceklestiginde
geleneksel FTM sistemine kiyasla, mugteri karllik analizi sonuglarinda
farkhlik yaratabilecektir.

e Yeni sistemin kullaniimasi musterilere ait maliyetleri hesaplanabilesi ve
masgteri gruplarina ait karlihiklarin belirlenmesinde geleneksel sisteme

kiyasla daha gergekgi sonuglar ortaya ¢ikarabilecektir.

Dolayisiyla ozellikle musterilerle ilgili veya isletme kapasitesinin kullanimiyla
ilgili alinabilecek cesitli stratejik kararlarda surece dayali sistem ile yapilmig bir
analiz isletme yonetimine daha gergekgi bilgiler sunabilecektir. Bu sebeple bu
sistem neticesinde ulagilan analiz sonuglarinin iyi degerlendirilmesi geleneksel
yonteme kiyasla igletme yonetimini daha farkli kararlar almaya yénlendirecektir.
Elde edilen bilgilerin daha gercek¢i olmasi alinabilecek gesitli stratejik kararlari
da olumlu olarak etkileyecek ve isletme yoOnetimine musteri gruplarini

anlamalari agisindan essiz bir firsat sunacaktir.
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SEKIzINCi BOLUM

SONUG

8.1. Ozet

Gunumuzde isletmeler yogun rekabetin oldugu, surekli gelisen ve genigleyen bir
piyasa ortaminda bulunmaktadir. Bu nedenle isletmeler, misteri memnuniyetini
artirmak ve bulundugu giivenilir konumu korumak amacindadir. isletmelerin,
1950’li yillarda baslayan mdusteriler igin kurulmus olduklari gorasu, 1990°h
yillarda musteri odakli olmanin basari igin en o©Onemli faktor oldugu
aciklamalariyla devam etmistir. Bu sebeple basarili bir yoneticinin musterilerine
gereken 6nemi verdigi surece pazardan vyeterli payl alacadi ve karlilhigini

arttiracagi belirtiimektedir.

Ote yandan igletmelerin sunmus olduklari mal ve hizmetlerle butiin misterilerini
memnun etmeleri olanaksiz goérinmektedir. Bu yuzden yoneticilerin gergekten
memnun edebilecekleri musterileri ve ayni zamanda gergekten igletmelerini
memnun edecek musterileri segmeleri gerekmektedir. Bu noktada bahsedilmesi
gereken, musterilerin memnuniyeti dusunulirken diger taraftan masgterilerinin
isletmeyi ne kadar memnun ettiginin de oldukga énemli oldugudur. Bunun igin
digerlerine kars! rekabet Ustinligu saglamak isteyen isletmeler, Grun karhligi
kadar musterilerin karhligini da onemseyerek, igsletme karina olan katkisini

belirleyici calismalar yapmaya baslamistir.

Mdusteri karhlik analizi son yillarda yonetim muhasebesi literatirine girmis
kisaca musterilerin veya musteri gruplarinin gelirinin ve bu geliri elde etmek igin
gereken maliyetlerin ve sonucunda karin belirlendigi bir tekniktir. Bu yuzden
isletme yoneticilerinin musterilerinden elde edecekleri dederi dlgmeleri ve
masteri karhlik analizi neticesinde kararlarini vermeleri gerekmektedir. Bu ise

muhasebe boélimuinin 6énemini arttirmaktadir. Cinkli neden sonug iligkisi
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cercevesinde her musteri ve musteri grubu ile ilgili gelir ve giderlerin dogru
olarak hesaplanmasi mdusteri karliik analizinin dogru sonuglar sunmasini

saglayacaktir.

Musteri karlilik analizinin yapilabilmesi icin gerekli olan gelirlere ait bilgiler kolay
sekilde elde edilirken isin zor kismi musteri maliyetlerinin belirlenmesinde ortaya
cikmaktadir. Bu yuzden musteri maliyetlerinin dogru olarak hesaplanmasi,
analizin dogrulugu acisindan oldukga 6nemli olmaktadir. Dogru muhasebe
sistemleri sonucu elde edilen bilgilerle yapilan muagsteri karliik analizi gesitli
faydalari beraberinde getirmekte ve isletme karlihdinin artiriilmasi agisindan

stratejik amacli olarak ¢esitli yonetim kararlarinda kullaniimaktadir.

Maliyet muhasebesi sistemlerinin amaci isletme yodnetimine gegerli ve
zamaninda bilgiyi saglamaktir. Bu sayede uygun ve dogru bilgiye sahip olan
isletme yonetiminin alacaklari kararlarin daha dogru olacagi agiklanmaktadir.
Ote yandan isletme gevresinde meydana gelen cesitli degisim ve gelismeler
kargisinda gerek isletmelerin gerekse sahip olduklari maliyet sistemlerinin bu

duruma ayak uydurmalari gerekmektedir.

Geleneksel maliyet sistemlerinde genel Uretim giderleri tek bir maliyet
havuzunda toplanmakta ve direkt isgilik saati ve makine saati gibi Uretim hacmi
ile dogru orantili olarak degisen dagitim anahtarlari vasitasiyla Urunlere
dagitilmaktadir. Ancak onceki paragraflarda aciklanan cesitli yetersizlikleri
nedeniyle yeni bir maliyet sistemine gerek duyulmus ve bu sebeple FTM

Sistemi gelistirilmigtir.

FTM Sistemi kisaca, genel dUretim giderlerinin Urin ve hizmetlere
yuklenmesinde kullanilan ve geleneksel yontemlerin yetersizliginden dogan
problemleri onleyebilme amaciyla geligtirilmis, isletme kaynaklarini faaliyetlerin
tukettigi anlayisi ile c¢alisan bir maliyet sistemidir. FTM Yonetimi ise FTM
Sisteminin mantiki bir sonucu olarak gelistiriimis faaliyetlerin yonetimine
odaklanmis, isletme musteri ve Urlnlerinden daha fazla deger yaratarak karhligi

arttirmay! hedefleyen ayni zamanda yoneticilere kaynaklarin daha verimli
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kullanilabilmesi  kararlarinda  yardimci  olacak  bir  yontem  olarak
tanimlanmaktadir. FTM Ydnetiminin isletmelerde kullanim amaglari olan faaliyet
analizi, butceleme ve sapma analizi ile muagteri karlihk analizi gibi cesitli
konularda isletme yoneticilerine yardimci olmakta ve alacaklar gesitli stratejik

kararlarda katki saglamaktadir.

Ote vyandan, geleneksel FTM Sisteminin karmasik bir sistem olmasi,
kurulumunun uzun olmasi, guncellenmesinde yasanan zorluklar ve 6lgumlerden
kaynaklanan hatalar gerek maliyet gerek zaman gerekse dogruluk agisindan
uygun olmayan sonuglara sebep oldugundan bahsedilmektedir. Strece Dayall
FTM Sistemi bu tir problemleri ortadan kaldirmak Uzere gelistiriimis bir sistem
olarak tanimlanmaktadir. Surece Dayali FTM Sistemi, Geleneksel FTM
Sistemine oranla daha kolay bir sekilde daha ucuza daha hizli kurulan ve

gelistirilen ayni zamanda daha basit ve esnek bir sistem olarak agiklanmaktadir.

Surece Dayali FTM Sistemi de tipki Geleneksel FTM gibi isletme kaynaklarinin
faaliyetler tarafindan, faaliyetlerin ise ilgili maliyet objesi tarafindan kullanildigi
bir maliyet sistemi olarak agiklanmaktadir. Bununla beraber surece dayali FTM
sistemini, geleneksel FTM’ye gore Ozel kilan, tek bir maliyet tagiyicisinin yani
‘zamanin” kullaniimasi olarak belirtimektedir. Ayrica, surece dayali FTM
sistemi, geleneksel yontemin aksine Urun ve musgterilerin birbirinin ayni oldugu
ve isletme kaynaklarini da ayni oranda tlkettikleri varsayimina goére hareket

etmemektedir.

Surece Dayall FTM Sistemi daha dogru karllik bilgileri sagladigindan igletme ile
ilgili tim sure¢ ve faaliyetlerin bu amag¢ cergevesinde yuritilmesine olanak
saglayan, cesitli stratejik kararlarin alinmasinda karlilik hedefine paralel hareket
eden bir sistem olarak gbze carpmaktadir. Sistemin stratejik amach kullanim
alanlarindan bir tanesi de tipki geleneksel yontemde oldugu gibi musteri
karhliklarinin belirlenmesi yani musteri karliik analizinde kullaniimasidir. Bu
baglamda c¢alismanin da basligini olusturan “Sirece Dayali FTM Sisteminin

Musteri Karhlik Analizinde Kullanilmasi” yerinde olacaktir.
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Calismanin uygulama boélumde, surece dayali FTM sisteminin bir konaklama
isletmesinde uygulanmasi ve musteri karlilik analizinde kullaniimasi, geleneksel
FTM sistemine gore farkh sonuglar dogurmaktadir. Musteri gruplarina ait gelir
bilgileri her iki sistemde ayni olmasina karsin ortaya g¢ikan atil kapasiteye ait
gider farkinin musteri gruplarina aktariimamasi, geleneksel sisteme gore
hesaplanan gider toplamlarinda bir azalma meydana getirmekte ve musteri
karliiklarinin sadece bar musterileri haricinde artmasini saglamaktadir.
Dolayisiyla surece dayall sistem geleneksel sisteme kiyasla farkli sonuclar

verebilecektir.

8.2. Calismanin Literatiire Katkisi

Faaliyet tabanli maliyet sistemi, c¢esitli sektorlerde gerek Uretim ve hizmet
maliyetlerinin hesaplanmasi gerekse elde edilen bilgilerin yonetim amacli olarak
kullanilmasi amaciyla bugine kadar bir ¢cok calismada yer almigtir. Faaliyet
tabanh maliyet sisteminin yonetim amagl kullanim alanlarindan biri olan muasteri
karliik analizi de Uretim ve hizmet igletmelerinde ele alinmis ve bir yonetim
muhasebesi teknigi olarak kullaniimistir. Ancak Ug¢ yillik bir gecmige sahip olan
ve faaliyet tabanli maliyet sisteminin geligtiriimis bir modeli olarak ortaya gikan
surece dayall faaliyet tabanli maliyet sistemine iliskin herhangi bir uygulama
galismasina rastlanmamigtir. Mevcut calismalar konuyu teorik olarak ele
almakta ve sadece kuramsal bir ornek yardimiyla zenginlestirmektedir.
Dolayisiyla surece dayali FTM sisteminin mantiginin kavranabilmesi ve musteri
karliik analizinde kullanilmasi sonucu ortaya ¢ikan farklarin anlagilabilmesini
saglayacak bu c¢alismanin literatire de oOnemli katkilar saglayacagi
dusundlmektedir. Surece dayali FTM sistemi ile yapilmis bu calismanin gerek
igsletmede olusan maliyetlerin hesaplanmasi gerekse elde edilen bilgilerin
butceleme, kaynak yonetimi, fiyatlama, musteri ve Urun karhlik analizleri vb. gibi
geleneksel faaliyet tabanl maliyet sisteminin kullanim alanini olugturan pek ¢ok
konuda alinacak kararlara katki saglayabilecegi savinin daha anlagilir olacagi
ve geleneksel sisteme gore farkliliklar yaratabilme ihtimalini kuvvetlendirecegi

dusundlmektedir. CUnku yeni sistemin, muasteri karllik analizi sonuglarina olan
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etkisi gbz 6nunde bulunduruldugunda yukarida siralanan ve geleneksel FTM
sistemi ile yapilmis c¢alismalarin bulundugu, diger konularda da farklilhklar

dogurmasi olasi gorulmektedir.

8.3. Calismanin Zorluklari ve Sinirlari

Uygulamanin yapildigi isletmede gerek maliyet gerekse yonetim muhasebesine
hakim yodneticilerin bulunmayigi c¢esitli bilgilere ulasabilmek i¢in daha detayl
inceleme ve goérusmelerin yapilmasini gerekli kilmistir. Sonug olarak istenilen

bilgilere ulagiimis olsa da ilgili sUrecte ¢esitli zorluklar yaganmigtir.

8.4 Gelecekteki Arastirmalara Yonelik Yapilacak islemler

Bu calismada, surece dayali FTM sisteminin musteri karliik analizinde
kullaniimasi ve doguracagi sonuglar geleneksel sisteme kiyasla bir konaklama
isletmesinde yapilan uygulama ile gosteriimeye calisiimistir. Bu noktadan sonra
surece dayali FTM sisteminin, konaklama isletmesi diginda bir hizmet igletmesi
veya bir uretim igletmesinde kullanilabilirligi ile ilgili calismalar yapilabilir. Ayrica
yapilacak olan bu c¢alismalarin, musteri karlilik analizi olabilecegi gibi farkli

yonetim amaglarina hizmet edecek arastirmalarda olabilecegi dustnulmektedir.



171

KAYNAKCA

AHMAD, Rizal, Francis Buttle (2001), “Customer retention: A potentially potent
marketing management strategy”, Journal of Strategic Marketing, 9,
ss. 29-45.

AKYOL, D.E., G. Tuncel ve M. Bayhan (2004), “A comparative analysis of
activity based costing and traditional costing”, Transactions on
Engineering, Computing and Technology, V3, December, ss.87-90.

ALKAN, Alper Tunga (2005), “Faaliyet tabanli maliyet sistemi ve bir uygulama”,
Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Sayi 13, ss.39-
56.

ANDERSON, W. Shannon (1995), “A Framework for assessing cost
management system changes: The case of activity based costing
implementation at general motors, 1986-1993”, Journal of
Management Accounting Research, Fall 1995, ss.1-51.

ANDERSON, Eugene W., Vikas Mittal (2000), “Strenghthning the satisfaction-
profit chain”, Journal of Service Research, Vol.3, No 2, ss. 107-120.
(Winner: FedEx award for research excellence, 2001)

ANG, Lawrance, B. Taylor (2005), “Managing customer profitability using
portfolio matrices”, Database Marketing & Customer Strategy
Management, Vol. 12, 4, ss. 298-304.

ATKINSON, A. A., R.S. Kaplan, S. M. Young (2004), Management Accounting
(4th edition), Englewood Cliffs, NJ : Prentice-Hall.

BABAD, Yair M., Bala V. Balachandran (1993), “Cost driver optimization in
activity based costing”, The Accounting Review, Vol.68, No0.3, ss.
563-575.

BAHAR, Ozan (2006), “Turizm sektérinin Turkiye'nin ekonomik buylumesi
uzerindeki etkisi: VAR analizi yaklasimi”, Yonetim ve Ekonomi, Cilt
13, Sayi 2, ss. 137-150.

BARRETT, Richard (2005), “Time-Driven Costing: The bottom line on the new
ABC” http://www.bpmmag.net/magazine/article.html?articleID=14375,
(z.t. 2007)


http://www.bpmmag.net/magazine/article.html?articleID=14375

172

BARFIELD, J. T., C. A. Raiborn, M. R. Kinney, S. Person (2001), Cost
Accounting: Traditions and Innovations (4th Edition), Salem, OR,
U.S.A: Bookbyte / Norwest Textbooks.

BERKOWITZ, E. N., R. A. Kerin, S. W. Hartley, W. Rudelius (2000). Marketing
(6th edition) Boston: Irwin/McGraw Hill

BRIGNALL, Stan (1997), “A contingent rationale for cost system design in
services”, Management Accounting Research, 8, ss. 325-346.

BRUGGEMAN , W., K. Moreels (2003), “Time-Driven activity based costing a
new paradigm in cost management”, Bimac newsletter, May 2003, ss.
1-2.

CAN, H., D. Tuncer, D. Y. Ayhan (2002), Genel isletmecilik Bilgileri, Siyasal
Kitabevi.

CARDINAELS, E., F. Roodhooft, L. Warlop (2004), “Customer profitability
analysis reports for resource allocation: The role of complex
marketing environments”, Abacus, Vol. 40, No.2, ss. 238-258.

CARU, Antonella, Antonella Ciguni (1999), “Profitability and customer
satisfaction in services- An integrated perspective between marketing
and cost management analysis”, International Journal of Service
Industry Management, Vol.10, No 2, ss. 132-156.

CHEN, Qumei ve Hong Mei Chen (2004), “Exploring the success factors of
eCRM strategies in practice”, Database Marketing & Customer
Strategy Management, Vol. 11, 4, ss. 333-343.

CLELAND, Keith (2004), “As easy as CBA?”, Financial Management,
September, ss. 28-32.

COLLIS, J, R. Hussey (2003) Business Research (2nd edn), Palgrave
Macmillan: Basingstoke.

COOPER, Robin, Robert Kaplan (1988), “Measure cost right: Make the right
decisions”, Harvard Business Review, Sep/Oct 1988, ss. 96-103.

COOPER, Robin (1989), “You Need a New Cost System When...”, Harvard
Business Review, Jan / Feb, ss. 77-82.

COOPER, Robin, Robert Kaplan (1991), “Profit priorities from activity based
costing”, Harvard Business Review, May/Jun 1991, Vol. 69, Issue 3,
ss. 130-135.



173

COTTON, Bill (2005), “Relevance redux — management accounting today”,
Chartered Accountants Journal, April 2005, ss. 6-12.

CRAVENS, David W., Nigel F. Piercy (1994), “Relationship marketing and
collaborative networks in service organizations”, International Journal
of Service Industry Management, Vol.5, No 5, ss. 39-53.

CABUK, S., M. i. Yagci (2003), Pazarlamaya Caddas Yaklasim, Adana, Nobel
Kitabevi.

DATAR, Srikant, M. Gupta (1994), “Aggregation, specification and
measurement errors in product costing”, The Accounting Review,
Vol.69, No.4, ss. 567-591.

DE WAYNE, L. Searchy (2004), "Using activity based costing to assess channel
/ customer profitability”, Management Accounting Quarterly, Volume
5, No.2, ss. 51-60.

DEARDEN, John (1978), “Cost accounting comes to service industries”,
Harvard Business Review, September / October 1978, ss.132-140.

DUNN, K.D., D.E. Brooks (1990), “Profit analysis: Beyond yield management”,
Cornell Hotel And Restaurant Administration Quarterly, Nov 1990, 31,
3, $s.80-90.

EDEN, Yoram ve B. Ronen (2003), “Activity based costing and activity based
management the same thing in a different guise ?”, Monthly
Management Accountant, Vol 12.7, July, ss. 11-18.

FOSTER, George, Mahendra, Gupta (1990), “Manufacturing overhead cost
driver analysis », Journal of Accounting and Economics, January, ss.
309-337.

FOSTER, George, Mahendra, Gupta (1994), “Marketing, cost management and
management accounting”, Journal of Management Acconting
Research, Vol.6, ss.43-77.

FOSTER, G., M. Gupta, L. Sjoblom (1996), "Customer profitability analysis:
challenges and new directions", Journal of Cost Management, Vol. 10
ss. 5-17.

FRUCHTER, Gila E., Z.John Zhang (2004), “Dynamic Targeted Promotions: A
customer retention and acquisition perspective”, Journal of Service
Research, Vol.7, No 1, ss. 3-19.



174

GERING, Michael (1999), “Activity based costing focusing on what counts”,
Management Accounting, February, ss. 20-21.

GHOSH, M., S. Dutta, S. Stremersch (2006), “Customizing complex products:
When should the vendor take control?”, Journal of Marketing
Research, Vol. XLIII, ss. 664-679.

GOLDBERG, Stephen R. ve Joseph H. Godwin (2002), Making more effective
business decisions, Books revieved, Wiley Periodicals

GREMCO, Olivier De La Villarmois, Yves Levant Gremco (2007), “Time-driven
abc: The simplification of the assessment of costs through resorting
to equivalents”, 30th Annual Congress of the Eropean Accounting
Association, Lisbon 2007

GRONROOQOS, Christian (1994), “From scientific management to service
management: A management perspective for the age of service
competition”, International Journal of Service Industry Management,
Vol.5, No 1, ss. 5-20.

GRONROQOS, Christian (2003), “Taking a customer focus back into the
boardroom: Can relationship marketing do it?”, Marketing Theory,
Vol.3 (1), ss. 171-173.

GUMMESSON, Evert (1994), “Service Making relationship marketing
operational”’, International Journal of Service Industry Management,
Vol.5, No 5, ss. 5-20.

GUMMESSON, Evert (1994), “Service management: An evaluation and the
future”, International Journal of Service Industry Management, Vol.5,
No 1, ss. 77-96.

GUO, C., A. Kumar, P. Jiraporn (2004), “Customer satisfaction and profitability:
Is there a lagged effect?”, Journal of Strategic Marketing, Vol.12, ss.
129-144.

GUPTA, Mahesh ve Karen Galloway (2003), “Activity based costing /
management and its implications for operations management’,
Technovation 23, ss.131-138.

GUPTA, S., D. R. Lehmann, J. A. Stuart (2004), “Valuing customers”, Journal of
Marketing Research, Vol. XLI (Feb 2004), ss. 7-18.



175

GURAU, Calin, Ashok Ranchhod (2002), “How to calculate the value of a
customer- Measuring customer satisfaction: A platform for calculating,
predicting and increasing customer profitability”, Journal of Targeting,
Measurement and Analysis for Marketing, Vol.10, 3, ss. 203-219.

GUNDUZ, Hamdi Erdin (2002), “Mdusteri karhlik analizi”’, Muhasebe Bilim
Diinyasi Dergisi, Cilt.4, Sayi.3, ss.65-77.

HACIRUSTEMOGLU, R., M. Sakrak (2002), Maliyet Muhasebesinde Giincel
Yaklasimlar, istanbul, Tirkmen Kitabevi.

HESKETT, J.L., T. O. Jones, G. W. Loveman (1994), “Putting the service-profit
chain to work”, Harvard Business Review, March-April 1994, ss. 164-
174.

HILTON, R. W., M. W. Maher, F. H. Selto (2003), Cost Management: Strategies
For Business Decisions, Boston: McGraw-Hill.

HILTON, Ronald W. (1997), Managerial Accounting, New York: McGraw-Hill.

HILTON, Ronald W. (2000), Managerial Accounting (4.Edition), New York:
McGraw-Hill.

HIXON, Mark (1995) “Activity based management: Its purpose and benefits”,
Manegement Accounting: Magazine for Chartered Management
Accountants, Jun 95, Vol 73, ss. 30-32

HORNGREN, C. T., G. Foster, S. M. Datar (1997), Cost Accounting: Managerial
Emphasis, Upper Saddle River, NJ: Prentice-Hall.

HOWELL, R. A. ve S. R. Soucy (1990) “Customer profitability: As critical as
product profitability”, Management Accounting (October), ss. 43-47.

http://www.ekutup.dpt.gov.tr/program/2006.pdf, (z.t. 2007)

http://www.alomaliye.com/ekonomi/2007/gayrisafi_2007.htm, (z.t. 2007)

http://www.armstronglaing.com, (z.t. 2007)

http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=617, (z.t. 2007)

http://www.businessfocus.be/TD%20ABC.htm, (z.t. 2007)

http://www.businessobjects.com/pdf/products/performancemanagement/wp_12
3_of _abc_methodologies.pdf, (z.t. 2007)

http://www.danismend.com/konular/stratejiyon/YALIN%20DUSUNCE'YE%20GI
RIS. htm, (z.t. 2007)
http://www.igeme.org.tr/TUR/pratik/hizmetson.pdf, (z.t. 2007)


http://ekutup.dpt.gov.tr/program/2006.pdf
http://www.alomaliye.com/ekonomi/2007/gayrisafi_2007.htm
http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=617
http://www.businessfocus.be/TD%20ABC.htm
http://www.businessobjects.com/pdf/products/performancemanagement/wp_123_of_abc_methodologies.pdf
http://www.businessobjects.com/pdf/products/performancemanagement/wp_123_of_abc_methodologies.pdf
http://www.danismend.com/konular/stratejiyon/YALIN%20DUSUNCE'YE%20GIRIS.htm
http://www.danismend.com/konular/stratejiyon/YALIN%20DUSUNCE'YE%20GIRIS.htm
http://www.igeme.org.tr/TUR/pratik/hizmetson.pdf

176

http://www.informit.com/content/images/0273681761/samplechapter/027368176
1_ch03.PDF, (z.t. 2007

http://www.maskell.com/LeanAcctg_ABC.htm, (z.t. 2007)

http://www.productcosting.com/time_driven_abc.htm, (z.t. 2007)

http://www.saferpak.com/csm_articles/Customer%20satisfaction_%20loyalty%2
O0and%20profit.pdf, (z.t. 2007)

http://www.searchdatamanagement.techtarget.com/SearchDataManagement/do
wnloads/c01.pdf adresindeki “The customer profit conundrum” baglikl
bélim., (z.t. 2006)

http://www.taysad.org.tr/taysaddergi/32/sayi32.html, (z.t. 2007

http://www.tisk.org.tr/isveren_sayfa.asp?yazi_id=77&id=5, (z.t. 2007)

http://www.valuecreationgroup.com/activity _based_costing_time_driven.htm,
(z.t. 2007)

IMRIE, R. ve A. Fyall, (2001) “Independent mid-market UK hotels: Marketing
strategies for an increasingly competitive environment”, Journal of
Sustainable Tourism, Vol 7 (1), ss. 63-74.

INNES, J., M. Falconer, D. Sinclair (2000), “Activity based costing in U.K.'s
largest companies: A comparision of 1994 and 1999 survey results”,
Management Accounting Research, 11, ss. 349-362.

JACKMAN, S. M., Y. Shanahan (2002), “Customer profitability analysis:
Frustration leads to evolution”, New Zealand Journal Of Applied
Business Resarch, volume 1, number 1, ss. 125-135.

KAPLAN, Robert S. (1986), “The role of emprical research in management
accounting”, Accounting, Organizations, And Society, Vol.11, No.4,
ss. 442-450.

KAPLAN, R. S., R. Cooper (1998), Cost and effect : Using Integrated Cost
Systems to Drive Profitability and Performance, Boston: Harvard
Business School Press.

KAPLAN, Robert S., A. A. Atkinson (1998), Advanced Management Accounting,
Upper Saddle River, NJ : Prentice Hall.

KAPLAN, Robert S., V. G. Narayanan (2001), “Customer profitability
measurement and management”, Harvard Business School, May 1,
ss.1-12.


http://www.informit.com/content/images/0273681761/samplechapter/0273681761_ch03.PDF
http://www.informit.com/content/images/0273681761/samplechapter/0273681761_ch03.PDF
http://www.maskell.com/LeanAcctg_ABC.htm
http://www.productcosting.com/time_driven_abc.htm
http://www.saferpak.com/csm_articles/Customer%20satisfaction_%20loyalty%20and%20profit.pdf
http://www.saferpak.com/csm_articles/Customer%20satisfaction_%20loyalty%20and%20profit.pdf
http://www.searchdatamanagement.techtarget.com/SearchDataManagement/downloads/c01.pdf
http://www.searchdatamanagement.techtarget.com/SearchDataManagement/downloads/c01.pdf
http://www.taysad.org.tr/taysaddergi/32/sayi32.html
http://www.tisk.org.tr/isveren_sayfa.asp?yazi_id=77&id=5
http://www.valuecreationgroup.com/activity_based_costing_time_driven.htm

177

KAPLAN, Robert S., Steven R. Anderson (2003), “Time-Driven activity based
costing”, White Paper

KAPLAN, Robert S., Steven R. Anderson (2004), “Time-Driven activity based
costing”, Harvard Business Review, November, ss. 131-138.

KARACAN, Sami (2003), Otel Isletmelerinde Faaliyet Tabanli Maliyetleme,
Trabzon, Derya Kitabevi.

KARADAG, islam, Woo Gon Kim (2006), “Comparing market segment
profitability analysis with department-profitability analysis as hotel
marketin  decisions tools”, Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, Vol.47, No.2, ss. 155-173.

KARCIOGLU, Resat (1994), “Yeni bir maliyet ve ydnetim muhasebesi sistemi
olarak faaliyet esasina dayali maliyetleme”, Verimlilik Dergisi, Sayi 2,
ss. 77-96.

KARCIOGLU, Resat (2000), Stratejik maliyet yénetimi maliyet ve ydnetim
muhasebesinde yeni yaklagimlar, Erzurum, Aktif Yayinevi.

KARCIOGLU, Resat (2001), “Toplam kalite ydnetiminde faaliyete dayali
maliyetleme yonteminin kullanilmasi”, Muhasebe ve Denetime Bakig

Dergisi, Sayi 3, ss. 9-18.

KAZAK, N (2001), Sosyal bilimlerde arastirma yéntemleri, Eskisehir: Anadolu
Universitesi Yayinlari.

KELES, Rusen (1976), Toplum bilimlerinde arastirma ve ydntemi,
Ankara:TODAI yayinlari.

KELLOGG, D. L., W. E. Youngdahl, D. E. Bowen (1997), “On the relationship
between customer participation and satisfaction: Two frameworks”,
International Journal of Service Industry Management, Vol.8, No 3,
ss. 206-219.

KIMMEL, P. D., J. J. Weygandt, D. E. Kieso (2005), Principles of Accounting:
Tools For Business Decision Making, New York : J. Wiley.

KOTLER, P., G. Armstrong (1999), Principles of Marketing, Upper Saddle River,
NJ: Prentice Hall.

KOTLER, P., J. Bowen, J. Makens (2003), Marketing for Hospitality and
Tourism, Upper Saddle River, NJ: Prentice Hall.



178

KOTLER, Philip (1991), Marketing Management:Analysis, Planning,
Implementation and Control, Englewood Cliffs, NJ: Prentice-Hall.

KURSUNEL, F., A. T. Aklan, A. Bulyuksalvarci (2006), “Faaliyet tabanli
maliyet/yonetim sisteminin igletme etkin karar verme surecine etKkisi
uzerine”, http://www.akademikbakis.org/sayi11/makale/alpertunga.doc
(z.t. 2006)

LOVELOCK, Christopher H. (1991), Services Marketing, Englewood Cliffs, NJ:
Prentice Hall.

MATTILA, Anna (2001), “The impact of relationship type on customer loyalty in
a context of service failures”, Journal of Service Research, Vol.4, No
2, ss. 91-101.

MAX, Mitchell (2005), “SOX + ABC = VALUE!", Performax group white paper,
ss. 1-8.

MCWATTERS, C. S., D. C. Morse, J. L. Zimmerman (2001), Management
Accounting: Analysis and Interpretation, New York: McGraw-Hill/lrwin.

MODELL, Sven (1996), “Management accounting and control in services:
Structural and behavioural perspectives”, International Journal of
Service Industry Management, VVol.7, No 2, ss. 57-80.

MOHAN, Deepak ve H. Patil (2003), “Activity based costing for strategic
decision”, http://www.wipro.com/webforms/download_form.aspx?Retur
nUrl=/pdf_files/Activity Based_Costing.pdf adresindeki white paper,
ss.1-15., (z.t. 2007)

MORIN, J. H., C. Kobel, D. Konstantas (2000), “Active business objects (ABO):
When agents meet ABC/ABM based management”, Proceedings of
the 33rd Hawaii International Conference on System Sciences -2000,
ss. 1-9.

MORSE, W. J., J. R. Davis, A. L. Hartgraves (2003), Management Accounting:
A Strategic Approach, Thomson/South-Western, Australia, Mason,
OH.

MOWEN, M. M., D. R. M. Hansen (2006), Management Accounting: The
Cornerstone For Business Decisions, Thomson/South-Western: OH.

MUCUK, ismet (2000), Modern isletmecilik, Istanbul: Tirkmen Kitabevi.

MUCUK, ismet (2001), Pazarlama llkeleri, istanbul: Tiirkmen Kitabevi.


http://www.akademikbakis.org/sayi11/makale/alpertunga.doc
http://www.wipro.com/webforms/download_form.aspx?ReturnUrl=/pdf_files/Activity_Based_Costing.pdf
http://www.wipro.com/webforms/download_form.aspx?ReturnUrl=/pdf_files/Activity_Based_Costing.pdf

179

MULHERN, J. Francis (1999), “Customer profitability analysis: measurement,
concentration, and research directions”, Journal Of Interactive
Marketing, Vol.13, Number 1, Winter 1999, ss.25-40.

NARAYANDAS, Das (2005), “Building loyalty in business markets”, Harvard
Business Review, September, ss. 131-139.

NIELSEN, J. F., D. P. N. Bukh, N. P. Mols (2000), “Barriers to customer
oriented management accounting in financial services”, International
Journal of Service Industry Management, Vol.11, No 3, ss. 269-286.

NIRAJ, R., M. Gupta, C. Narasimhan (2001), “Customer profitability in a supply
chain”, Journal of Marketing, Vol 65, Iss 3, ss. 1-15.

NISBET, J. ve J. Watt (1982), Reguide 26: Case Study, Edited by M.B..
Youngman, TRC Rediguides Ltd, Oxford

NOONE, Breffni, Peter Griffin (1997), “Enhancing yield management with
customer profitability analysis”, International Journal of Contemporary
Hospitality Management, 9/ 2, ss.75-79.

NOONE, Breffni, Peter Griffin (1999), “Managing the long term profit yield from
market segments in a hotel environment: A case study on the
implementation of customer profitability analysis”, Hospitality
Management, 18, ss.111-128.

OREL, F. D., i. Memmedov (2003), Turizmde Hizmet Pazarlamasi: Tiirkiye
Acisindan Rusya Pazari, Adana, Karahan Kitabevi.

OKER, Figen (2003), Faaliyet Tabanli Maliyetleme: Uretim ve Hizmet
Isletmelerinde Uygulamalar, istanbul, Literatiir Yayincilik.

OZTURK, Sevgi Ayse (2003), Hizmet Pazarlamasi (4.Baski), Bursa, Ekin
Kitabevi.

PFEIFER, E.P., M.E. Haskins, R.M. Conroy (basilacak), “Customer lifetime
value, customer profitability, and the treatment of acquisition
spending”, Journal of Managerial Issues.

PICCOLI, G., P. O'Connor, C. Capaccioli, R. Alvarez (2003), “Customer
relationship management — A driver for change in the structure of the
U.S. lodging industry”, Cornell Hotel and Restaurant Administration
Quarterly, August 2003, ss.61-73.



180

PLOWMAN, Brian (2001), Activity Based Management: Improving Processes
and Profitability, Abingdon, Oxon: Gower Publishing Limited.
RAFFISH, N., P.B.B Turney (1991), "Glossary of activity-based management",

Journal of Cost Management, Vol. 5, No.3, ss. 53-64.

RANCHHOD, Ashok (2004), Marketing Strategies: A Twenty-First Century
Approach / With Contributions From Julie Tinson, and Claire
Gauzente Harlow, England; New York: FT / Prentice Hall.

REICHHELD, Frederick F., W. Earl Sasser (1990), “Zero defections: Quality
comes to services”, Harvard Business Review, September / October
1990, ss. 105-111.

RYALS, Lynette (2002), “Are your customers worth more than money?”, Journal
Of Retailing And Consumer Services, 9, ss.241-251.

SELDEN, Larry, Yoko Selden (2006), “Profitable customer: The key to great
brands”, Advertising Age, Vol.77, Issue 28, ss.7-9.

SEYIDOGLU, Halil (1995), Bilimsel Arastirma ve Yazma El Kitabi: Toplumsal
Bilimler Alaninda Tez, Seminer ve Rapor Hazirlama, Bilgisayardan ve
Kiitiiphanelerden Yararlanma Kilavuzu, istanbul: Gozlem.

SCAPENS, Robert W. (1988), “Research into management accounting
practice”, Management Accounting, December.

SCAPENS, Robert W. (1990), “Researching management accounting practice:
The role of case study methods”, British Accounting Review, Vol.3,
ss. 265-277.

SHAPIRO, B. P., V. K. Rangan, R. T. Moriarty, E. B. Ross (1987), “Manage
customers for profits (not just for sales)’, Harvard Business Review,
September / October 1987, ss.101-108.

SHARMAN, Paul A. (1993), “Activity-based management: A growing practice”,
CMA Magazine, Vol. 67, Issue 2.

SIAVENEN, Matti ve Katja, Tornberg (2002), “Process based costing: The best
of activity based costing”, AACE International Transactions, CSC.15,
ss.1-6.

SILVER, Bruce (2007), “Simulation Part Ill: Activity Based Costing’,
http://www.intelligententerprise.com/blog/archives/2007/01/simulation
_part_1.html


http://www.intelligententerprise.com/blog/archives/2007/01/simulation_part_1.html
http://www.intelligententerprise.com/blog/archives/2007/01/simulation_part_1.html

181

SMITH, Malcolm (2005), Performance Measurement And Management :A
Strategic Approach To Management Accounting, London: Sage
Publications.

SODERLUND, Magnus, Jonas Gunnarsson (2000), “Customer familarity and its
effects on satisfaction and dissatisfaction”, SSE/EFI Working Paper
Series in Business Administration No.2000:2, March 2000, ss. 1-7.

SODERLUND, Magnus, Mats Vilgon (1999), “Customer satisfaction and links to
customer profitability: An empirical examination of the association
between attitudes and behavior”, SSE/EFI Working Paper Series in
Business Administration No. 1999:1, ss.1-22.

SPICER, Barry H. (1992), “The resurgence of cost and management
accounting: A review of some recent developments in practice,
Theories and case research methods”, Management Accounting
Research, Vol.3, ss.1-37.

STORBACKA, K., T. Strandvik, C. Groénroos (1994), “Managing customer
relationships for profit: The dynamics of relationship quality”,
International Journal of Service Industry Management, Vol.5, No 5,
ss. 21-38.

TANIS, Veyis Naci (1997), “Theoretical background of some research methods
applicable in cost and management accounting”, Dokuz Eyliil
Universitesi I.I.B.F. Dergisi, Cilt 12, Sayi 2, ss.184-196.

TANIS, Veyis Naci (1999), “Faaliyete dayali maliyet yonteminin anlami, énemi
ve faydalar”, H.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 17,
Sayl.2, ss. 147-158.

TANIS, Veyis Naci (2005), Teknolojik Degisim ve Maliyet Muhasebesi: 500
Biylik Firma Uzerinde Bir Arastirma, Adana, Nobel Kitabevi.
THOMAS, Joffi, Rajen K. Gupta (2005), “Marketing theory and practice:
Evolving through turbulent times”, Global Business Review, 6:1, ss.

95-112

TICEHURST, George W., A. J. Veal (1999), Business Research Methods: A
Managerial Approach: Longman.

TUTAR, Hasan (2005), Meslek Yiiksek Okullari Programlari Igin Isletme
Yénetimi, Ankara: Seckin Yayincilik.



182

UYSAL, Fahriye, Safak Aksoy (2004), “Muasteri iliskileri yonetimindeki temel
boyutlar ve tibbi malzeme lojistigi Uzerine bir uygulama”, Akdeniz
I.i.B.F. Dergisi (7), ss. 129-144.

UNSALAN, E. ve B Simseker (2005), Temel Isletmecilik Bilgileri, Ankara: Detay
Yayincilik.

VAN RAAILJ, E. M., M. J. A. Vernooij, S. Van Triest (2003), “The Implementation
of customer profitability analysis: A case study”, Industrial Marketing
Manegement, 32, ss. 573-583.

VIEIRA, Rui (2000), “Activity based costing in the financial services sector: The
case of a Portuguese bank”, IPA Doctoral Colloquium, Manchester, 7-
9 July 2000

WAYLAND, Robert E., Paul M. Cole (1994), “Turn customer service into
customer profitability”, Management Review, July 1994, ss. 22-24.

WEED, Timothy (2004), "The importance of customer profitability”, Automotive
Industries, Aug 2004, 184, 8, ss.40-41.

WEETMAN, Pauline (2003), Management Accounting: An Introduction, Harlow,
England: Prentice-Hall.

WHITE, Don (2005), “Using customer data to improve service and drive
incrementalprofit”,http://www.quaero.com//.../Hospitality/Using_Custo
mer Data_ to_ Improve_Services_&_ Drive _Profit.pdf, (z.t. 2006)

XEVELONAKIS, Evangelos (2005), “Developing retention strategies based on
customer profitability in telecommunications: An empirical study”,
Database Marketing & Customer Strategy Management, Vol.12, 3,
SS. 226-242.

YILDIRIM, A., H. Simgek (2003), Sosyal bilimlerde arastirma ydntemleri,
Ankara: Seckin Kitabevi.

YIN, Robert K. (1994), Case Study Research: Design and Methods, Thousand
Oaks, CA: Sage Publications.

YIN, Robert K. (2003), Case Study Research: Design and Methods, Thousand
Oaks, CA: Sage Publications.

YUKCU, Sileyman (1999), Yénetim Acisindan Maliyet Muhasebesi
(Genisletilmis 4. Baski), izmir, Cem Ofset.


http://www.quaero.com//.../Hospitality/Using_Customer%20Data_%20to_
http://www.quaero.com//.../Hospitality/Using_Customer%20Data_%20to_

183

YUKSELEN, Cemal (2003), Pazarlama llkeler — Yénetim, Ankara: Detay
Yayincilik.

ZEITHAML, V. A., M. J. Bitner (1996), Service Marketing, New York: The
McGraw-Hill Companies, INC.

ZEITHAML, Valarie A. (2000), “Service quality, profitability, and the economic
worth of customers: What we know and what we need to learn”,
Journal of Academy of Marketing Science, Vol.28, No 1, ss.67-85.

ZIMMERMAN, Jerold L. (2000), Accounting For Decision Making And Control
(Third Edition), Malaysia, McGraw-Hill.



184

Ek 1. Musteri Gruplarina Ait Akis Semalarinin Gosterilmesi

Ek. 1.1. Sirketler Musteri Grubunun Kullanmis Oldugu Faaliyetlere Ait Akis

Semasi
< SIRKETLER >

Musteri Otele Gelmeden Once Yapilan Faaliyetler

Musgterilerin Karsilanmasi ve Resepsiyona Alinmasi

Musterilerin Kayitlarinin Yapilmasi ve Bilgilendirilmesi

Musterilerin Odalarina Yerlestiriimesi

-
A A E A s [
-

Musgterileri Hesaplarinin Tutulmasi ve Kayit Agiimasi

Yiyeceklerin Hazirlanmasi ve Sunumu

<3|<3

Oda Temizligi ve Genel Temizlik Faaliyetleri

-

Camasirhanede Sunulan Hizmetler

Bakim ve Onarim Faaliyetleri

Ortak Faaliyetler

|<j|<j|<j

Musteri Cikis islemlerinin Yapilmasi ve Ugurlanmasi



185

Ek 1.2. Acentalar Musteri Grubunun Kullanmis Oldugu Faaliyetlere Ait Akis

Musteri Otele Gelmeden Once Yapilan Faaliyetler

Semasi

Musgterilerin Karsilanmasi ve Resepsiyona Alinmasi

Musterilerin Kayitlarinin Yapilmasi ve Bilgilendirilmesi

Musterilerin Odalarina Yerlestiriimesi

-
A 2L [ s
-

Musgterileri Hesaplarinin Tutulmasi ve Kayit Agiimasi

Yiyeceklerin Hazirlanmasi ve Sunumu

<3|<3

Oda Temizligi ve Genel Temizlik Faaliyetleri

-

Camasirhanede Sunulan Hizmetler

Bakim ve Onarim Faaliyetleri

Ortak Faaliyetler

|<3|<3|<j

Musteri Cikis islemlerinin Yapilmasi ve Ugurlanmasi



186

Ek. 1.3. Ziyafet Musteri Grubunun Kullanmig Oldugu Faaliyetlere Ait Akis

Semasi
ZiYAFET MUSTERILERI

Miisteri Otele Gelmeden Once Yapilan Faaliyetler

Musgterilerin Kargilanmasi

-
o 3 (o
-

Miisterilerin Bilgilendirilmesi ve ilgili Salona Yénlendirilmesi

Ziyafet Organizasyonunun Yerine Getirilmesi

Yiyeceklerin Hazirlanmasi ve Sunumu

Musgterileri Hesaplarinin Tutulmasi

<3|<3|<3|<3

Genel Temizlik Faaliyetleri

-

Bakim ve Onarim Faaliyetleri

|<j

Ortak Faaliyetler

Musgterilerin Ugurlanmasi

C
Q¢



187

Ek 1.4. Sosyal Gruplar Musteri Grubunun Kullanmis Oldugu Faaliyetlere Ait
Akis Semasi

Musteri Otele Gelmeden Once Yapilan Faaliyetler

Musgterilerin Karsilanmasi ve Resepsiyona Alinmasi

Musterilerin Kayitlarinin Yapilmasi ve Bilgilendirilmesi

Musterilerin Odalarina Yerlestiriimesi

-
| = i Y () =y
-

Musgterileri Hesaplarinin Tutulmasi ve Kayit A¢iimasi

Yiyeceklerin Hazirlanmasi ve Sunumu

<3|<3

Oda Temizligi ve Genel Temizlik Faaliyetleri

-

Camasirhanede Sunulan Hizmetler

Bakim ve Onarim Faaliyetleri

Ortak Faaliyetler

Musteri Cikis islemlerinin Yapilmasi ve Ugurlanmasi

|<3|<3|<j



188

Ek 1.5. Spor KulUpleri Musteri Grubunun Kullanmis Oldugu Faaliyetlere Ait Akis

Semasi
@R KULUPLERI

Musteri Otele Gelmeden Once Yapilan Faaliyetler

Musgterilerin Karsilanmasi ve Resepsiyona Alinmasi

Musterilerin Kayitlarinin Yapilmasi ve Bilgilendirilmesi

Musterilerin Odalarina Yerlestiriimesi

-
| = i Y () =y
-

Musgterileri Hesaplarinin Tutulmasi ve Kayit A¢iimasi

Yiyeceklerin Hazirlanmasi ve Sunumu

<3|<3

Oda Temizligi ve Genel Temizlik Faaliyetleri

-

Camasirhanede Sunulan Hizmetler

Bakim ve Onarim Faaliyetleri

Ortak Faaliyetler

Musteri Cikis islemlerinin Yapilmasi ve Ugurlanmasi

|<3|<3|<j



189
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Ek 1.7. Bar Musteri Grubunun Kullanmig Oldugu Faaliyetlere Ait Akis Semasi
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