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OZET

Giliniimiiz  teknolojisinin son derece hizla degismesi, lretim ve hizmet
teknolojilerinde de degisime neden olmustur. Bu degisim toplam maliyet icerisinde yer
alan endirekt maliyet tutarlarini arttirmistir. Bundan dolay1 geleneksel maliyetleme
yontemleri {irlin veya hizmet maliyetlerinin hesaplanmasinda gergege yakin sonuglar
vermekten uzaklagmistir. Bu sorunun giderilmesi i¢in FTM sistemi gelistirilmistir. Teorik
kapasite iizerinden maliyet hesaplamasi yapan bu sistemde kaynaklar faaliyetler, faaliyetler
ise iirlin, hizmet veya miisteriler tarafindan tiikketilmektedir. FTM sistemi ile isletmeler ¢cok
biiylik faydalar saglamislardir. Ancak kurulumunun ve giincellenmesinin pahali olmast,

uygulamasinin fazla zaman almasi yoneticileri farkli bir sistem gelistirmeye yoneltmistir.

ZDFTM sistemi bu tiir problemleri ortadan kaldiran ve uygulama kolayligi
saglayan FTM sisteminin gelistirilmis bir modelidir. ZDFTM sistemi pratik kapasite
miktarin1 dikkate alarak maliyet hesaplamasi yapmaktadir. Ayrica kullanilmayan kapasite
miktarini {irin, hizmet veya miisterilere yiiklemeyerek daha dogru bir maliyetleme
yapilmasina imkan tanimaktadir. Calismada Dis Hekimligi Fakiiltesi’nin Dis Hastaliklar1
ve Tedavisi Boliimiindeki hizmetlerin maliyetleri her iki sistem kullanilarak hesaplanmis
ve hesaplanan maliyetler dogrultusunda hizmetlerin karlilik analizleri yapilmis ve

farkliliklar ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Zamana Dayali Faaliyet Tabanli Maliyetleme, Faaliyet Tabanl
Maliyetleme, Karlilik Analizi
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SUMMARY

The fact that today’s technology is changing very rapidly has led to the changes in
production and service technologies. The change increased the amount of indirect cost
included in the total cost. Therefore, the traditional costing methods diverged from giving
results close to reality in calculation of the cost of the product or service. To overcome this
problem, ABC system was developed. In this ABC system, which makes the calculation of
the theoretical capacity, resources are consumed by activities, and the activities are
consumed by product, service or customers. ABC system provided great benefits to
businesses. However, the reason that the installation and updating are expensive, and the

practice takes more time forced the administration to develop a different system.

TDABC system which eliminates such kind of problems and presents ease of
application is an improved model of ABC. TDABC system makes the cost keeping, taking
into account the amount of practical capacity. In addition, it gives a more accurate costing
as it does not load products, services or customers with the amount of unused capacity. In
this study, cost of services at the Department of the Treatment of Dental Diseases in
Faculty of Dentistry was calculated using both system, and in accordance with those
calculated cost, profitability of the services were analyzed and differences were

determined.

Key Words: Time Driven Activity Based Costing, Activity Based Costing, Profibility
Analysis
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GIRIS

Miisterilerin karliliklarinin hesaplanmasi, isletmelerin alacaklar1 stratejik kararlar
acisindan Onem arz etmektedir. Bu agidan isletmeler karlilik oranlarini bilmek ve o
dogrultuda karar almak isterler. Karlilik oranlarinin dogru sekilde tespit edilmesi 6nemli
olmaktadir. Karlilik oranlarinin dogruyu yansitabilmesi i¢in iyi bir maliyet hesaplamasina
ihtiya¢ duyulmaktadir. Zamana Dayali Faaliyet Tabanli Maliyetleme sistemi bu noktada
Faaliyet Tabanli Maliyetleme’ye oranla maliyetlerin daha saglikli ve gercek¢i sekilde
hesaplanmasina imkan tanimaktadir. Gergek maliyet verilerine ulasilmasi ile isletmelerin

gercek karlilik oranlari da tespit edilebilmektedir.

Bu calismanin amaci, 6rnek saglik isletmesinde FTM ve ZDFTM sistemlerini
kullanarak maliyet hesaplamasi yapmak, her iki sisteme gore elde edilen veriler

dogrultusunda hizmetlerin satigindan elde edilen karliliklart analiz etmektir.

Calisma li¢c boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde; Hizmet sektorii ve miisteri
karlilik analizi hakkinda bilgilere yer verilmistir. Oncelikle hizmet kavraminin tanimlamasi
yapilarak hizmeti diger {iriinlerden ayiran 6zellikler, hizmetlerin siniflandirilmasi ve genel
olarak hizmet sektorii hakkindaki bilgilere deginilmistir. Ayrica misteri karliligim

Olemenin gerekliligi, karlilik analizinin asamalar1 ve faydalari agiklanmustir.

ikinci boliimde; FTM ve ZDFTM sistemleri ile ilgili teorik konulara yer verilmistir.
Oncelikle FTM sisteminin gerekliligi, sistemin yapisi, sistem ile ilgili kavramlar
aciklanmistir. Ardindan sistemin isleyis asamalari ve geleneksel maliyetleme
yontemlerinden farkliliklari, faydalar1 ve sisteme yoneltilen elestirilere deginilmistir. Son
olarak ZDFTM sisteminin tanimi, yapist ve FTM’den farkliliklar1 incelenerek, sistemin
faydalari, sisteme yoneltilen elestiriler ve sistemin miisteri karlilik analizinde kullanilmasi

basliklarina yer verilmistir.



Ucgiincii boliimde; FTM ve ZDFTM yontemleri ornek olay calismas1 yontemi
kullanilarak Dis Hekimligi Fakiiltesi’ne yoOnelik maliyet ¢alismasi yapilmistir. Yapilan
maliyetleme sonrasinda her iki sisteme gore karlilik analizi yapilmigtir. Karlilik analizi
oncelikle faaliyet merkezleri bazinda daha sonra ise toplam hasta sayis1 dikkate alinarak

yapilmistir. Ardindan aragtirma ve bulgular degerlendirilmistir.

Calismanin  son bolimiinde sonu¢ ve Onerilere yer verilerek c¢alisma

tamamlanmistir.



BIiRINCi BOLUM

1. HIZMET SEKTORU VE MUSTERI KARLILIK ANALIZi

1.1. Hizmet Kavram

Hizmetler fiziksel iirlinler degildir, soyuttur ve esasini insanlar olusturur. Genel
olarak hizmet, bagka insanin ihtiyacin1 gidermek i¢in sunulan ve fiziki malin miilkiyetinin
devrini gerektirmeyen soyut olan faydalar ve yararlar olarak agiklanmaktadir (Kosan,

2007: 14).

Hizmet kavrami giderek iilke ekonomisinde daha fazla icerik kazanmaktadir.
Yukarida da ifade edildigi gibi hizmetler soyutturlar ve soyut olduklari i¢in de tiiketiciler
tarafindan bir fayda ve tatmin olarak algilanmaktadirlar. Karahan (2006: 27)’ ya gore
“hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayreti ile iiretilen ve tiiketicilere dogrudan

fayda saglayan ve fiziksel olmayan tiriinlerdir” seklinde ifade edilmektedir.

Hizmet {iretimini ise, tliketicinin ihtiyacini karsilamak amaciyla tretilen, maddi
olmayan, herhangi bir sahiplenmeyle sonuglanmayan tliketiciye sunulan faaliyetlerdir

seklinde tanimlamak miimkiindiir (Tuncer ve digerleri, 2007: 251).

Hizmet; 6zii, kalitesi, kapasite ve kapsam agilarindan degisiklik gosterir. Bu
degisiklik zamandan zamana, alicidan aliciya, iireticiden tiiketiciye, iiretilen ile tiiketilen

arasindaki iliskiye ve i¢inde bulunulan duruma gore ortaya ¢ikmaktadir (Pitirak, 2009: 12).

Glinlimiizde hemen hemen tiim isletmeler varolus amaclarin1 “halka, tiiketiciye
hizmet etmek, hizmet vermek” biciminde ifade etmekte ve bu yOnde mesajlar

vermektedirler. Hem kamu kuruluslari hem de 06zel sektérde yer alan isletmeler



mesajlarmi iletisim araclarindan faydalanarak tiiketicilere yansitmaktadir. Ilging olan ise,
geleneksel olarak hizmet isletmesi olarak tanimlayabilece§imiz bankalar, lokantalar,
hastaneler ve turizm isletmeleri disinda artik bir buzdolabinin, otomobilin ya da

bilgisayarin satisinin da hizmet agirlikli mesajlar igeriyor olmasidir (Goksoy, 2010: 2).

Dolayisiyla giinlimiizde hemen hemen tiim isletmeler kendilerini birer hizmet
orgiitii olarak konumlandirmay1 se¢mektedir. Bu karmasiklik nedeniyle hizmetin pek de
kolay tanmimlanamayan, anlasilamayan ve kavranamayan bir olgu oldugu rahatlikla

sOylenebilir.

Bu baglamda hizmete iligkin tanimlara ge¢misten bugiine kadar bakilarak, hizmetin

tarih boyunca ne kadar farkli algilandigina iliskin fikir olusturabilecektir.

Tablo 1: Hizmetin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal {iretim digindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723 — 1790) fs‘a(:]l;;l; t(lc;)kunulablhr) bir iirlinde sonu¢lanmayan tiim
J.B. Say (1797 — 1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler
Alfred Marshall (1842 — 1924) | Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bat1 Ulkeleri (1925 — 1960) Bir malin bigimimde degisiklige yol agmayan hizmetler
Cagdas Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kaynak: Kosan, 2007: 15

Yukarida da goriildiigii gibi yillar boyunca hizmetin net olarak bir tanimlamasinin
yapilmasi1 zor olmakla birlikte, genel kabul gérmiis bir tanim1 bulunmamaktadir. Nelerin
hizmet oldugu, hangi isletmelerin hizmet sektoriinde yer aldigini kesin olarak soylemek de

pek olas1 degildir.

Bu asamadan sonra hizmeti diger iiriinlerden farkli kilan 6zelliklerinin ele alinarak
incelenmesinin, hizmet kavraminin daha iyi anlagilabilmesi ve netlik kazanmasi agisindan,

faydali olacag diisiiniilmektedir.



1.1.1. Hizmetleri Diger Uriinlerden Ayiran Ozellikler

Hizmetler, fiziksel somut mallardan farkli Gzelliklere sahiptir. Bunlar

dokunulmazlik, benzemezlik, ayrilmazlik, dayaniksizlik ve sahip olamamadir.
Sekil 1: Hizmetlerin Ozellikleri

Dokunulmazlik o HIZMETLER ______, Benzemezlik

LN

Ayrilmazlik  Dayamiksizhik ~ Sahip Olamama

e Dokunulmazhk (Soyut Olma): Hizmetler, fiziksel mali tanimlamada kullanilan
renk, koku, stil, tat, ambalaj, dayaniklilik vb. gibi maddi 6zelliklerle tanimlanamazlar.
Hizmetleri fiziksel mallar gibi satin alma Oncesi gormek, tadina bakmak ve hissetmek
mimkiin olmamaktadir. Bu 06zelliklerinden dolay1 satin alma oncesi bes duyu ile
hissedilmesi miimkiin degildir. Dolayistyla tiiketici satin almadan 6nce, hizmetin kendisine

saglayacagi fayday1 ve sonucu géorememektedir (Tuncer ve digerleri, 2007: 252).

Diger yandan hizmetin dokunulmazlik (soyut olma) 6zelligi, hizmet iiretiminde
verimlilik 6l¢iimii mal Olglimiine oranla daha zor hale gelmektedir. Fiziksel mallarda
tiikketiciler malin goriiniimii ve Ozelliklerinden etkilenir ve daha sonra mali satin alma
karar1 verirler. Hizmetlerde ise, fiziksel degerlendirmenin yapilamamasi nedeniyle,
tiikketiciler genelde hizmet sunulan ortam, isletmenin genel goriiniimii, firma adindan veya
hizmeti sunanlarin davraniglarindan etkilenerek karar verirler (Tuncer ve digerleri, 2007:

252).

e Benzemezlik (Tiirdes Olmama — Degiskenlik): Hizmet {iretimi ve sunumu,
bazi hizmet tiirleri disinda (6rnegin bankalarin ATM kartlar1 gibi) ¢ogunlukla insan
iligkilerine dayalidir. Bu nedenle ayni hizmetin farkli zamanlarda ayni kisiye uygulanmasi
veya aym1 zamanlarda iki ayr kisiye sunumu farklilik gostermekte, benzerlik
gostermemektedir (Tuncer ve digerleri, 2007: 253). Bunun nedeni hizmeti sunan kiginin o

zamanki performansi ve kalitesi olabilecegi gibi, hizmeti sunan kisiden kisiye de



degisebilecegidir. Hizmet isletmelerinde calisan kisilerin performanslar1 glinden giine hatta

saatten saate degiskenlik gosterebilmektedir (Goksoy, 2010: 8).

Hizmetlerin bu Ozelliklerinden hareketle isletmelerin hizmette olusabilecek
farkliliklar1 gidermek ve standart saglamak icin personellerini titizlikle se¢meleri,
egitmeleri ve kalite i¢in motive etmeleri gerekmektedir (Kosan, 2007: 16). Dolayisiyla
hizmetin kalitesi; hizmeti kimin, kime, ne zaman, nerede ve nasil sunduguna bagl olarak

degisebilmektedir.

o Ayrilmazhk (Eszamanhlik): Fiziksel mallarin ¢ogu Once iretilir daha sonra
talep durumu dikkate alinarak stoklanir, dagitimi degisik yerlere yapilarak satilir ve
tilketilirler. Hizmetler ise, tiiketiciler tarafindan once talep edilir ve satin alinir daha sonra
ayn1 yerde ve ayni anda {retilir ve tiiketilirler. Bundan dolay1 da tiiketicilerin iiretim
siirecinin baslangi¢ veya sonuna ya da c¢ogunlukla tamamina katilmalari miimkiin
olabilmektedir. Hizmetin es zamanli olmasindan dolay: tiiketici ile hizmeti sunan arasinda
karsilikli etkilesim olusmakta ve bu etkilesim hizmet {iretiminin 6zel bir yoniinii ortaya
cikarmaktadir. Tiiketici hizmet esnasinda orada bulunuyorsa, hem hizmet sunan hem de

miisteri hizmet ¢iktisini etkileyen faktorleri olustururlar (Tuncer ve digerleri, 2007: 253).

e Dayamksizhk (Bekletilememe): Hizmetler fiziki varliklart olmadiklarindan
dolay1 bekletilemez ve stoklanamazlar. Ornegin bir mal (buzdolabi) satilana kadar stokta
(envanterde) bekletilebilirken, belirli bir siire i¢inde satilamayan otel odalari, hastanelerde
bos kalan yataklar, hizmet bekletilemediginden gelir kayb1 olarak ortaya ¢ikacaktir. Hizmet
isletmelerine talep olmadiginda mevcut kapasite atil kalmaktadir (Tuncer ve digerleri,

2007: 254).

Bu yiizden isletmelerin talep ile arzi dengeleyebilecek stratejiler gelistirmesi
gerekmektedir. Talebin az oldugu donemlerde fiyat diisiirmek, az personel ¢alistirmak;

talebin yogun oldugu donemlerde ise, ek ve yarim giin ¢alisan personel ¢aligtiriimasi



isletmelerin rekabet avantaji elde etmek i¢in uyguladiklar1 stratejilere Ornek

gosterilmektedir (Kosan, 2007: 17).

e Sahip Olamama: Tiketici satin aldig1 fiziksel bir mala gergek anlamda sahip
olmakta ve onu hissetmektedir. Hizmetlerde ise bu tiir bir sahiplenme s6z konusu
degildir. Hizmet tiiketicisi, bir hizmeti satin almakla, o hizmetten belli bir siire
yararlanma ve kullamm hakki elde etmektedir. Ornegin hastane ve konaklama

hizmetlerinden faydalanmak gibi.

Satin alinan hizmet tiiketim sonrasi tiiketicinin belleginde, iyi veya kotii bir an1 ve
cebinde bir fatura olarak kalmaktadir. Bu nedenle hizmet isletmeleri, miisterileri ile olan
iligkilerini daha yakin ve siirekli olacak sekilde gelistirmek ve siirdiirmek zorundadir

(Tuncer ve digerleri, 2007: 254).

Hizmetler ile fiziksel mallar arasindaki farklari, asagidaki tablo yardimi ile daha

yalin ve 0zet bir sekilde agiklamak miimkiindjir.

Tablo 2: Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

[JDokunulabilir [JDokunulamaz

[JTirdes [JTurdes degildir

"JUretim ve dagitim tiiketiminden ayrilmstir siireclerdir "Uretim ve tiiketim es zamanl
[IBir seydir (nesneldir) [IBir faaliyet ya da siiregtir
[JTemel deger fabrikada iiretilir etkilesimlerinde tiretilir [JTemel deger alic1 ve satici
[JMiisteriler genellikle iiretim siirecine katilmazlar [IMiisteriler iiretime katilirlar
[]Stoklanabilir [JStoklanamaz

[Sahiplik transfer edilebilir [JSahiplik transfer edilemez

Kaynak: Pitirak, 2007: 18

Hizmetler ile fiziksel mallar arasindaki en temel farklilik, hizmetlerin

dokunulmazligidir.



1.1.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmet sektoriinde sunulan hizmet c¢esitlerine bakildiginda hizmet sektoriiniin
oldukca genis bir alana yayildig1 goriilmektedir. Siiphesiz hizmet sektoriinde de
siniflandirma yapma islemi onemli fakat cok daha zordur. Ciinkii hizmetler ¢ok farkli ve

genis bir yelpazede yer almaktadirlar.

Amerikan Pazarlama Birligi hizmet ¢esitlerini 10 kategoride siniflandirmaktadir.

Bunlar (Oztiirk, 2007: 18):

- Saglik hizmetleri

- Finansal hizmetler

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

- Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri

- Kamusal, yar1 kamusal ve kar amaci glitmeyen hizmetler

- Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

- Egitim, arastirma hizmetleri

- Telekomiinikasyon hizmetleri

- Kisisel ve bakim / onarim hizmetleridir.

1.2. Genel Olarak Hizmet Sektorii

Toplumu olusturan insanlar, yasamlarini siirdiirebilmek ve kendilerine verilen
cesitli gorevleri yerine getirebilmek icin degisik mal ve hizmetlere ihtiya¢ duymaktadirlar.
Bununla beraber insan ihtiyaglarinin siirekli degiserek artmasi bireylerin bu ihtiyaglar
gidermede tek baslarina yetersiz olmalar1 problemini dogurmakta ve isletmelerin ortaya
cikisin1 saglamaktadir. Isletme kisaca, toplumsal ihtiyaglari karsilamak iizere kurulan

ekonomik birimler olarak tanimlanmistir (Pitirak, 2009: 17).



Mucuk (1998: 25)’e gore “Isletme, baskalarinim ihtiyaglarini karsilamak iizere mal
veya hizmet liretmek ve sahibine kar saglamak amaciyla faaliyet gdosteren iktisadi

birimdir” seklinde ifade edilmistir.

Boyle olunca da miitesebbis veya is adaminin iktisadi rasyonellik ilkesine uymasi,
diger bir deyisle, sahip oldugu imkanlar ile maksimum (azami) kar saglama yolunda caba
gostermesi, bunun i¢inde kaynaklarinin en ekonomik bi¢imde kullanmaya ve maliyetleri
minimum (en diisiik) diizeyde tutmaya calismasi s6z konusu olmaktadir (Mucuk, 1998:

25).

Zaman icerisinde ihtiya¢ ve isteklerde meydana gelen gelismelere paralel olarak
isletme tanimi, insan ihtiyaglarini karsilamak amaciyla iiretim faktorlerini bir araya
getirerek mal veya hizmet liretme ve pazarlama faaliyetlerinde bulunan, var olan talebi
karsilayarak fayda yaratan ve dolayisiyla kar elde eden ekonomik birimler seklinde

degisiklik gostermistir (Pitirak, 2009: 17).

Isletmeler, bir iilke ekonomisini olusturan ve sayilar yiizbinlerle, hatta milyonlarla
ifade edilebilen kii¢iik (mikro) birimlerdir. Ve bunlar bir bakima canli organizmalari
olusturan hiicreler gibi ekonominin hiicreleridirler; ancak birbirlerinden olduk¢a ayr tip,
sekil ve biiyiikliiktedirler. Yapilar1 bakimindan mal {ireten isletmeler, satici isletmeler, ve
hizmet {ireten isletmeler olarak siniflandirilmaktadirlar. Her iilkede saglikli ve kuvvetli bir
ekonomiye sahip olma agisindan igletmelerin varliklar1 ve 1yi yonetilmeleri biiylik 6nem

tasimaktadir (Mucuk, 1998: 1).

1.2.1. Hizmet Sektoriindeki Biiyiime ve Nedenleri

Hizmet sektorii kendi sektdrii iginde yaratmis oldugu degerlerin yaninda diger
sektorlerde de gerceklestirdigi deger yaratma o6zellikleriyle gliniimiiziin lokomotif sektori
olarak degerlendirilmektedir. Ciinkii bu sektore yapilacak bir yatirnm sadece bu sektorii
harekete gecirip canlandirmayacak ayni1 zamanda hizmet sektoriiyle ilgili diger sektorlerde
de canlanma yaratacaktir. Bu sebeplerden otiirii hizmet sektdriinlin biliylimesi ve gelismesi

tilke ekonomisi agisindan 6nem arz etmektedir (Kosan, 2007: 11).



Hizmet sektoriiniin  biliylimesinin  nedenlerine iliskin  bir¢ok  agiklama
bulunmaktadir. Temel olarak toplumlar degistikge ve insanlarin gelir diizeyleri arttikca,
zenginlestikce, insanlarin hizmetlere daha fazla yoneldiklerini sdylemek miimkiin
olmaktadir. Insanlar refah diizeyleri arttikga gelirlerinin dnemli bir kismini seyahate, ev
disinda yeme — igmeye, egitime, sanata, spora, zayiflama programlarina, sagliga ve
eglenceye ayirirlar. Sosyolojik ve demografik degisikliklerde hizmetlerdeki artisin ve
biliylimenin arkasindaki itici giiglerden birisi olmaktadir. Tablo 3’te hizmet sektoriindeki

biiyiimenin nedenleri sonuglar1 ayrintili bir sekilde analiz edilmektedir (Oztiirk, 2007: 14).

Tablo 3: Hizmet Sektoriindeki Biiyiimenin Nedenleri

1. Zenginligin Artist Insanlarin daha 6nceleri kendilerinin
yerine getirdikleri hizmetlere talebin
artmast.

2. Daha fazla bos zaman Seyahat acenteleri, oteller ve yetiskin

egitimi kurslarina talebin artmasi.

3. Is giiciindeki kadin oraninin artist Giindiiz ¢cocuk bakimi, temizlik, ev
dis1 yeme — igme hizmetlerine
talebin artmasi.

4. Yasam beklentilerinin artmasi Bakim evleri ve saglik hizmetleri
i¢in olan talebin artmasi.

5. Uriinlerin daha karmasik olusu Arabalar ve bilgisayarlar gibi
karmagik iirtinlerin bakimini
saglayacak uzman kigilere talebin artmasi.

6. Yasam karmagikliginin artist Gelir vergisi hazirlayicilari, evlilik
danismanlari, hukuk danigsmanlari
ve istihdam hizmetleri igin talebin artmasi.

7. Ekolojiye ve kaynaklarin kitligina Satin alinan ya da kiralanan
daha ¢ok 6nem verilmesi hizmetlere talebin artmasi.
8. Yeni lirlinlerin sayisinin artmast Programlama, onarim ve zaman

paylasimi gibi bilgisayara dayali
hizmetlerin gelismesi.

Kaynak: Pitirak, 2009: 34
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1.3. Hizmet isletmeleri ve Ozellikleri

Isletmeyi tarif ederken, isletmenin iktisadi mal ve hizmet iirettiginden
bahsedilmisti. Ancak bazi isletmeler yukarida agiklandigi sekilde mal iiretirken bir kisim
isletmeler ise, insan ihtiyaglarini karsilayan ve elle tutulup gozle goriilmesi her zaman
kolay olmayan hizmet denen bir ¢esit iiretimde bulunurlar. Yani fayda yaratirlar.
Hastanede hekimin hastayr tedavi ederek iyilestirmesi, avukatin savunma yapmasi,
yolcularin bir yerden bir yere taginmasi, lokanta ve otelde miisterilere yapilan hizmetler vb.

isletmelere hizmet igletmeleri denilmektedir (Ertiirk, 1996: 31).

Agiklamadan da anlagilacagi iizere hizmet isletmeleri, hizmet iiretmek veya
pazarlamak amaciyla faaliyette bulunurlar. Uretim faktdrlerini bir araya getirerek iiretim

yaparlar ve kar amaci ile kurulup isletilirler.

Hizmetin, yukaridaki paragraflarda aciklanan oOzelliklerinden dolayi, mallardan
farklilagmasi, hizmet isletmelerinin de mal {ireten isletmelerden farkli bazi o6zelliklere
sahip olmasma neden olmaktadir. Bunlar su sekilde ifade edilebilmektedir (Tuncer ve

digerleri, 2007: 255):

- Hizmetlerin stoklanamaz olduklarinda dolayi, hizmet isletmelerinde, hizmet
verilecek iirliniin stogu yoktur.

- Hizmet isletmelerinde hizmet iiretimi genelde emek yogundur.

- Hizmet isletmelerindeki basari, biiyiik sermaye yatirimlarina gére degil, verilen
hizmetin kalitesine gore belirlenir.

- Is giicii maliyeti en biiyiik faaliyet harcamasini olusturur.

- Hizmet tekrarlanabilir ve stirdiiriilebilir.

- Hizmet isletmelerinde, liretim isletmelerine kiyasla, kitlesel iiretime oldukga az

rastlanilir.
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1.3.1. Hizmet Isletmelerinde Miisteri Odakh Olmak

Miisteriler, organizasyon ya da fonksiyonel birimlerce iiretilen mal ve hizmetleri
satin alan kisilerdir. Kiiresellesme ile rekabet kosullarinin artmasi, isletmeleri kalite ve
verim odakli calismaya yonlendirmistir. Miisteri memnuniyeti ve bagliligina yonelik
pazarlama anlayiginin tiim firmalarda egemen olmasi ile kalite odakli veya miisteri odakl

calismak ve verim artis1 saglamak yonetimin en Onemli hedefleri arasinda yer almaya

baslamistir (Pitirak, 2009: 44).

Yapilan arastirmalar hizmet isletmelerinin yeni miisteri bulmak ve elde etmek i¢in
katlanacag1 maliyetin, mevcut miisterilerini elde tutmalari i¢in katlandiklar1 maliyetten beg
kat daha fazla oldugunu gostermektedir. Miisteriyi elde tutma oraninda meydana gelecek
% 1’lik bir artigin, miisteri degerini % 2.45 ile % 6.75 arasinda arttiracagini, buna karsin
miisteriyi kazanma maliyetlerinde meydana gelecek % 1’lik bir artisin aymi etkiyi
gostermeyecegi belirtilmektedir. Bu baglamda, isletmelerin, yeni miisterileri elde etmekten
ziyade hizmet, kalite, ve pazarlamay1 bir araya getirerek, miisteri odakli hareket etmeleri
ve mevcut miisterileri ile uzun donemli iligkiler gelistirmeleri 6nem kazanmistir (Kosan,

2007: 28).

Bir igletmenin mevcut miisterilerini kaybetmesinin bir¢ok nedeni bulunmaktadir.
En yaygin nedeni, isletmelerin miisterilerden gelen sikayetleri degerlendirme bi¢imi ve
hizmeti 1yilestirme konusuna bakis agisidir. Yoneticiler, memnun olmayan miisterileri daha
az dikkate alirlar ve miisteriler ne kadar az sikayet ederlerse o kadar mutlu olduklarini
diisiiniirler. Oysa ki, memnun olmayan miisterilerin sadece % 4’liik gibi kii¢lik bir kisminin
sikayet ettikleri arastirmalar sonucu kanitlanmistir. Bu nedenle her miisteri sikayetinin 26
sikayet anlamina geldigi unutulmamalidir. Bu sikayetlerden % 6’ sida ¢ok ciddi sorunlar
kapsamaktadir. Ugiincii sahislar veya taseron firmalar ile calisan isletmelerde durumun ¢ok

daha ciddi oldugu goriilmektedir (Taskin, 2005: 37).

Isletmelerin yeni miisterilere satis yapabilmesi i¢in, yeni miisterilerin bu isletme
hakkinda olumlu bir izlenime sahip olmasi gerekmektedir. Bir isletme hakkinda olumlu

izlenim ya pazarlama ve satis teknikleri ile ya da aldigi mal hizmetten memnun kalan
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mevcut miisterilerin o isletme hakkinda olumlu konusmalar1 ile miimkiin olmaktadir

(Taskin, 2005: 38).

Sekil 2: Kalite ve Karhhk iliskisi

I¢sel Kalite Gercek Kalite
(Isletme Siireci Kalitesi) (Miisterilerinin Algiladig: Kalite)
Miisteri Memnuniyeti Miisteri Memnuniyetsizligi
(Agizdan Agza Iletisim) (Miisteri Kaybi)
Mevcut Miisterilerin Yeni Miisterilerin Satiglarda Kayip
Stirekliligi Kazanilmasi l

v

Pazar Payini Olumsuz Agizdan
Koruma ve Artis Agza Iletisim
Karhhk Zarar, Pazar Payinda
Azalma

Kaynak: Odabasi, 1997: 16

Yukarida da goriildiigii iizere, bir sirketin en degerli hazinesi olarak kabul edilen
miisteri memnuniyeti saglandiginda, miisteri sirket i¢in olumlu seyler anlatir ve yeni
miisterilerin kazanilmasinda 6nem arz eder. Miisteriler {izerinde olumlu izlenimler birakip
onlar1 elde tutmanin, yeni miisterilerin kazanilmasina ve isletmenin pazar payini

koruyarak, kar elde etmesine neden oldugu goriilmektedir.
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Memnun olmus bir miisteri isletme i¢in bu kadar biliyiilk 6nem tasirken, memnun
olmamis bir miisteri bununla karsilastirildiginda ¢ok daha yiiksek oranda potansiyel tehlike
teskil etmektedir. Clinkii memnun olan bir miisteri iyi buldugu iiriin hakkinda ti¢ kisiye
olumlu seyler soylerken; memnun olmamis bir miisteri tam 11 kisiye iirline
kotiilemektedir. Bu 11 kisiden her biri de diger 11 kisiye anlatmakta ve bu zincir bdyle
devam etmektedir. Kisaca kotii bir seyin agizdan agza dolagmasi iyi bir habere gore ¢ok
daha yaygin ve cok daha hizli gerceklesmekte ve insanlarin isletme hakkindaki
diisiincelerini etkilemektedir (Uzunoglu, 2007: 12).

Ancak biitiin miisteriler esit degildir bundan dolayr mevcut miisteriler arasindan
isletmeye en ¢ok fayda saglayacaklarin belirlenmesi ve belirlenen miisteri gruplari igin,
cesitli hizmetlerin sunulmasi ve stratejik pazarlama faaliyetlerinin gelistirilmesi
gerekmektedir. Karli olan miisterilerin elde tutulmasi geregi disiiniildiigiinde, bu gruplarin
belirlenmesi uygun muhasebe sistemleri neticesinde elde edilebilecek bilgiler sayesinde
olabilecektir. Bu yiizden miisterilerin kullandiklar1 faaliyetlerin ve katlanilan maliyetlerin
dogru olarak belirlenmesi ve yonetime dogru bilgiler sunabilecek bir maliyet sistemi
gerekmektedir. Bu amagla, miisteri degerinin belirlenmesinde, faaliyet tabanli maliyet
sistemi en dogru bilgileri sunabilecek maliyet sistemi olarak dnerilmektedir (Kosan, 2007:

30).

Isletme yonetiminin, dogru kararlar alabilmesi i¢in dogru bilgilere, dogru bilgileri
elde edebilmesi i¢in ise, dogru maliyet ve muhasebe sistemine ihtiyacinin oldugu sdylemek

mumkin olmaktadir.

1.3.2. Miisteri Odakh Yonetim

Isletmelerin hemen hemen her tiiriiniin temel varlik nedenleri, kar elde etmek ve
yasamlarint siirdirmektir. Bunun i¢in yapilmasi gereken miisteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Miisteri; kisisel arzu, istek ve ihtiyaglar1 i¢in pazarlama bilesenlerini satin
alan veya satin alma kapasitesinde olan gercek bir kisi olarak tanimlanmaktadir.
Glinitimiizde artitk miisteri kavraminin sinirlar1 genigletilmigtir. Miisteri kavrami, sadece
paray1 6deyen degil, kurumun iirettigi hizmetten faydalanan kisi veya kisi gruplar1 olarak

da tanimlanabilmektedir. Hastanelerde bulunan hastalar, okuldaki 6grenciler, toplu tagima
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araclarii kullanan yolcular1 miisteri olarak nitelendirmek yanlis olmamaktadir (Kiling,

2010: 311).

Kiiresellesen bir diinyada degisen miisteri yapisi, isletmeleri ¢ok ciddi sekilde
yeniden yapilandirmaya ve miisterilerine yonelik stratejilerini yeniden gézden gegirmeye
zorunlu hale getirmektedir. Her giin daha fazla satmak zorunda olan ve kiyasiya rekabet
eden isletmeler i¢in miisteri kazanmak ve kazanilanlar1 kaybetmemek ciddi bir amag haline
gelmektedir. Bu baglamda miisterileri isletmenin odak noktasina yerlestiren ve miisteri
memnuniyetinin Gtesine gegip, miisteriye deger saglamayi hedefleyen miisteri odakli

diisiince yapis1 onem kazanmistir (Demir ve Kirdar, t.y.: 294).

Miisteri odakli diislince yapisi, isletmenin miisteri ihtiyaclarini kendi bakis agisiyla

degil, miisteri gozliyle belirlemesi anlamina gelmektedir.

Miisteri i¢in deger yaratma ise, miisterinin neyi istedikleri ve iiriinii satin alip
kullandiktan sonra neyi elde ettikleri ile ilgili bir yaklagimdir. Miisteriye deger yaratma
kavrami, miisterinin 6dedigi karsiliginda, beklediginden fazlasini elde ettigi zamanki
anlami ve durumu ifade etmektedir. Bir bagka ifade ile deger yaratma, ek yararlar
herhangi bir bedel 6demeden miisterilere sunmaktir. Burada 6nem tasiyan nokta; beklenen,

umut edilen ve algilanan durumdur (Tekin ve Cigek, 2005: 66).

Geleneksel pazarlama anlayisina gore isletmelerin amaci, daha c¢ok satmakken,
modern anlayisa gore, isletmenin miisteri ile iligkisi satis Oncesi ve sonrasini
kapsamaktadir. Bu iligkinin devami i¢in gereken ise, miisterinin her zaman memnun

kalmasidir.

Modern pazarlama anlayisinda amag, Once miisteriyi elde etmek sonrasinda bu
miisteriyi her kosulda tatmin etmek, tatmin olan miisteriyi isletmeye sadik ve onun
tiriinlerini tekrar tekrar satin alan veya {irlinlerinden faydalanan bir miisteri haline
getirmektir. Kotler ve Turner’e gore memnun kalmig bir miisteri tekrar satin almada
bulunur, isletme hakkinda giizel seyler sdyler, rakip iirlin ve reklamlarina daha az dikkat

eder, sirketin diger iirlinlerini de satin alir (Uzunoglu, 2007: 12).
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Tablo 4: Miisteri Odakl Isletmecilik Yaklasimm

Geleneksel Isletme Anlayisi Miisteri Odakh isletmecilik
Uretim merkezli bir anlayis hakimdir. | Piyasa odakl1 yaklasim esastir.
Basari, satis hacmi ile dl¢lilmektedir. | Satis hacmi yerine miisterinin siirekliligini esas

alan bir basar1 6l¢iitii mevcuttur.

Isletme, politikalarini esas almaktadir. | Miisterinin 6ncelikli oldugu bir strateji s6z

konusudur.

Firma, miisteriden daha giigliidiir. Miisteri gliclii marka ve isimlerin farkindadir
ama gii¢ miisteridedir.

[letisim kanallar1 smirhidir. Sirket ¢coklu kanallar (Internet, call-center,

800’li hatlar vb.) yardimiyla miisteriyle her
zaman iletisim halindedir.

Kaynak: Harrington, 1997: 27

Miisteri odakli bir pazarlama anlayisini benimseyen bir isletmenin ayni seklide
yonetiminde de miisteri odakli olmasi gerekmektedir. Miisteri odakli yonetim, {iriine
odaklanmaktan ziyade miisteri ile sirket arasinda bir bag kurularak markaya ve insan
kaynaklarima onem verilmesi mantigina dayanmaktadir. Markanin miisteri lizerindeki
etkisi, miisteri sadakatini dogrudan etkilemektedir. Ciinkii {irtin odakli bir yonetimde iirlin
geri gelebilir fakat miisteri odakli bir yOnetimde miisteri geri gelmeyebilir. Bundan

kaynakl1 olarak markanin miisteri iizerindeki etkisi nem arz etmektedir.

Miisteri memnuniyetine ve baglilifina yonelik pazarlama anlayisi tiim firmalarda
egemen oldukca, kalite odakli veya miisteri odakli ¢aligmak ve verimlilik artigint saglamak
isletme yonetimlerinin en onemli hedefleri arasinda yer almaya baglamistir (Pitirak, 2009:

44).

Isletmenin bu konuda basar1 saglayabilmesi icin ise, miisterilerini yakindan
tanimas1 gerekmektedir. Miisterileri yakindan tanimak demek; i¢inde bulunan sektor icin
pazar arastirmasinin okunulup gec¢ilmesi demek degildir. Aksine, miisterileri dinlemek,
anlamak, onlarin yeni ortaya ¢ikan gereksinimlerini ve degisen beklentilerini 6zgiin ve
yaratict bir bi¢imde yanitlamak i¢in zaman harcamak demektir. Miisterileri yakindan
tanimak demek; kurulusun her diizeydeki caliganlarinin miisterilerle goriisiip onlart
dinlemesi, onlardan bir seyler 6grenmek icin gerekli zamanlar1 yaratabilmeleri ve bunlar

yaparken de yalnizca miisteriye odaklanmalari anlamina gelmektedir (Pitirak, 2009: 45).
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Ancak miisteriyi memnun edebilmek icin de calisanin mutlu olmasi gerektigi
unutulmamalidir. Bu degerlendirme G.W. Marriot’ut ifadesi ile “hizmet isletmeciliginde
misafirlerinizi mutsuz c¢alisanlarla mutlu edemezsiniz” ilkesini 6n plana g¢ikarmaktadir

(Akgeyik, t.y.: 858).

Miisteriler artik sekilsiz ve birbirine benzeyen kitleler degillerdir. Kaliteli hizmetin
ne olduguna iligkin kendine 6zgii fikirleri olan, 6zel kiigiik gruplar1 olugturmaktadirlar. Ne
istediklerini, nasil istediklerini, isteklerinin nasil karsilandigr ya da karsilanmadigi gibi
konular1 g6z Oniine alarak, isletme ile tekrar is yapip yapmayacaklarini belirleyerek,
miisteri mutlulugu Olcilisii yaratmaktadirlar (Pitirak, 2009: 45). Saglik kurumlarinin da
memnun etmesi gereken genis ve heterojen bir miisteri grubu bulunmaktadir. Saglik
kurumlarinin basaris1 ve yasamlarini devem ettirebilmeleri bliyiik Ol¢lide bu miisteri

gruplariin istek ve beklentilerinin karsilayabilme becerilerine bagli olmaktadir (Kiling,

2010: 312).

Rekabetin yogun oldugu giinlimiizde miisterinin “kral” oldugu unutulmadan
memnuniyet en iist diizeyde saglanmalidir. Isletmelerin miisteri odakli olma konusunda
kararli olmalar1 ve zamaninda ve dogru uygulamalar1 mevcut piyasada biiyiik basarilar elde
etmelerine neden olacaktir. Miisteri odaklilik konusunda gelisme kaydeden isletmeler
incelendiginde isletmelere saglamis oldugu faydalarn su sekilde tespit edilmektedir

(Kagnicioglu, 2002: 89):

e Pazar payinda artis,

e Miisteri sikayetlerinde azalma,

e Maliyetlerde azalma,

e Calisanlarin daha kolay giidiilenmesi,
e Rekabet giiciinde artis,

e Isletme imajinda iyilesme,

e Uriin bagimliliginda artss,

e Karlilikta artis.
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Isletmelerin sunmus olduklar: iiriin ve ozellikle konumuzla ilgili olarak hizmet
isletmelerinde verilen hizmetlerin miisteri iizerindeki yarattigt mutluluk o6lciisii ve

memnuniyeti bir sonraki baslikta ele alinacaktir.

Kisaca Ozetlemek gerekirse, beklentilerin giinden giine degisirken, iirlinlerin de
aymi hizla degistirilmesi miimkiin olamamaktadir. Bu nedenle sirketlerin miisterilerini
yakindan tanimalar1 ve onlarin ihtiyaglar1 ¢ercevesinde hareket etmeleri daha fazla 6nem
kazanmaktadir. Bu baglamda, miisteri sadakatini devam ettirebilmenin, miisteri sadakatini

kazanmaktan daha zor oldugunu sdylemek miimkiin olabilmektedir.

1.3.3. Hizmet Isletmelerinde Kalite ve Miisteri Tatmini

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmet kalitesi ve miisterilerin bu hizmetlerden elde
etmis olduklar1 tatmin kavramlar1 arasinda fark bulunmaktadir. Bazi uygulamacilar ve
popiiler basindaki yazarlar kalite ve tatmin kavramlarinmi birbirlerinin yerine kullantyor
olsalar da arastirmacilar bu iki kavramin anlami ve Ol¢timii hakkinda daha duyarh
davranmaktadirlar. Miisteri tatmini/tatminsizligi anlami konusunda pek ¢ok tanim
bulunmaktadir. En yaygin olan tanima gore miisteri tatmini, miisterilerin beklentileri ile
hizmetle karsilastigi ana iligkin algilamalarinin karsilagtirilmasidir. Hizmet kalitesi ise
uzun vadeyi ve hizmet hakkinda genel bir degerlendirmeyi temsil eden bir tutum olarak

tanimlanmaktadir (Oztiirk, 2007:151).

Miisterilerin, verilen hizmetin kalitesini bes farkli kritere gore degerlendirdikleri

aciklanmaktadir. Bunlar asagida belirtilmektedir (Cankaya ve Cilingir, 2008: 30):

Dokunulabilirlik: Fiziksel faaliyetler, ara¢ gereg, personelin dig goriiniimii,
Giivenilirlik: Soz verilen hizmeti dikkatli ve giivenilir bir sekilde yapabilme,
Heveslilik: Miisterilere yardimci olma arzusu ve hizmetin hizli verilmesi,

Giiven: Calisanlarin bilgi ve sayginlik seviyesi, sirdas ve giivenilir olmalari,

A

Empati: Miisterilere bireysel dikkat ve ihtimamin gdsterilmesi.
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Verilen hizmetin kalitesi beklentileri asarsa, hizmet saglayicisi memnun bir
miisteriye sahiptir. Miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi beklentilerinin altinda ise,

miisteri memnun degildir.

Misteri tatmin diizeyini belirlemede {iriin ya da hizmetin 6zellikleri (6rnegin,
fiyat1) ile miisterinin algiladig1 hizmet kalitesinin yan sira tiiketicinin duygulari da 6nemli
olmaktadir. Ornegin, mutlu bir ammmizda bankada ki kuyruk bizi ¢ok mutsuz
etmeyebilirken, duygusal olarak daha kotii bir animizda maruz kalacagimiz bir kuyruk

bankanin hizmetlerinden kaynakli olan tatmin diizeyimizi diisiiriir (Oztiirk, 2007:151).

Miisteri bir yanliglik ya da hata oldugunda ya da tam tersine beklentisinin {izerinde
bir hizmet kalitesi elde ettiginde de bunun nedenleri iizerinde diisliniir ve yaptig1 bu
degerlendirme tatmin diizeyini etkiler. Miisteri hatanin tamamen hizmet isletmesinden ya
da onun kontrolii altinda olan etkenlerden kaynaklandigini diisiiniirse tatmin diizeyi daha
diisiik olacaktir. Sozgelisi bir tren yarim saat ge¢ kaldiysa miisterinin bu gecikmenin
nedenini aniden ¢ikan firtinaya ya da  demiryolu isletmesinin  altyap:
eksikligine/caligsanlarin yetkin olmamasina baglamasi tatmin agisindan farkli sonuglar

ortaya cikarabilir.

Tatmin diizeyinde etkili olan bir baska unsur da miisterinin hizmetin ne derece adil
ya da esit olarak ulastirildigina iliskin algisidir. Bu duygular aslinda ¢cogumuza asinadir.
Bir bankadaki gise yetkilisi arkadasimizin sorusunu yanitlamak i¢in on dakika zaman
ayirirken sizin benzer sorunuzu bir dakika icinde gecistirirse, tatmin diizeyiniz diiser. Son
olarak, miisteri tatmin diizeyi diger tiiketicilerin, aile liyelerinin ve arkadaslarin diislince ve

duygularindan da etkilenir (Pitirak, 2009: 50).

Goriiliyor ki, misteri tatminini etkileyen pek ¢ok farkli unsur bulunmaktadir.
Kisaca hizmet kalitesi ile miisteri tatmin arasinda dogru bir oranti oldugunu sdylemek
miimkiin olmaktadir. Hizmet kalitesi arttigi miiddetce miisteri tatmini yiiksek, kalite

diistligii stirece de miisteri tatmini diisiik olacaktir.
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1.4. Miisteri Karhhk Analizi

Glinlimiizde c¢ogu isletme faaliyetlerini miisteri odakli olarak siirdiirmekte ve
miisterilerini tatmin etmeye ¢aba gdstermektedir. Isletmeler agisindan stratejik bir karar
olarak karsimiza ¢ikan bu durum zamanla degisiklik gdstermis ve Ozellikle artan rekabet,
isletme ve miisteri iligskisinin diger tarafina bakilmasina yani miisterilerin isletmeleri ne
kadar memnun ettiginin arastirilmasina sebep olmustur. Bu sebepten 6tiirii isletmeler iirlin
karlilig1 haricinde sahip olduklart misteri karliligin1 da analiz ederek gercekten karli

olanlar1 elde tutacak programlar gelistirmeye baglamislardir (Kosan, 2007: 34).

Misteri karlilik analizi aslinda yeni ancak zamanla popiiler olan bir yonetim
muhasebesi yaklagimidir. Yonetim muhasebesinin temel amaci, isletme yonetimi i¢in karar
alma ve kontrol araglar1 gelistirmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda isletme ydnetiminin
miisterileriyle ilgili alacaklar1 kararlarda miisterilerine ait dogru bilgilere gereksinimi
bulunmaktadir. Bu ise isletmelerin sahip oldugu muhasebe sistemlerine bagli olmaktadir.
Dolayisiyla isletmelerin kullandigi muhasebe bilgi sistemlerinin maliyetleri ve gelirleri
miisteri bazinda siniflandirmasi gerekmektedir. Oysaki geleneksel maliyet sistemleri
miisterilerle ilgili ¢esitli maliyetleri ve gelirleri donemsel veya kiimiilatif olarak
hesaplamaktadir. Bu durum ise miisterilere ait bilgilere ulasilamayacagi icin miisteri
karlilik analizlerinin dogru sonuglar vermemesine neden olmaktadir. Ciinkii geleneksel
misteri karlilik analizinde, miisteri karliliginin, bir donemde miisteri veya miisteri
gruplarindan elde edilen gelirlerden, miisterinin satin aldig1 {irlin veya hizmet

maliyetlerinin ¢ikarilmasi sonucu hesaplandigini belirtilmektedir.

Miisteri karliliklarinin hesaplanabilmesi isletmelerin alacaklar1 ¢esitli stratejik
kararlarda 6nemli rol oynamaktadir. Ciinkii yonetim muhasebesi literatiiriine girmis bir
kavram olan miisteri karlilik analizi, isletmelerin alacaklar1 kararlara yardimci olacak
bilgileri saglamaktadir. Genel olarak miisteri karlilik analizi, belirli bir donemde miisteri
veya miisteri gruplar1 bazinda elde edilen gelirler ile bu gelirleri elde etmek i¢in katlanilan
maliyetlerin ayr1 ayr1 belirlenmesi olarak tanimlanmaktadir. Bir bagka kaynaga gore,
miisteri karlilik analizi, belirli miisterilere hizmet sunumunda kullanilan kaynaklarin
belirlenmesi ve bu miisterilerden elde edilen gelirlerin kiyaslanmasi amaciyla kullanilan bir

yonetim muhasebesi araci olarak aciklanmaktadir (Giindiizi, 2002: 67).
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Oysaki giiniimiliz pazarlarin1 olusturan ve birbirine benzer olmayan miisteriler ve
misteri gruplari, farkl sekillerde isletme kaynaklarini kullanmakta ve farkli hacimlerde
gelir yaratmaktadirlar. Miisteriler isletme faaliyetleri ile ilgili kaynaklar1 ayni1 miktarda
tiikketmezler bu ylizden bazi miisterilere satis yapmak bir digerine satis yapmaktan daha
maliyetli veya daha ucuz olabilmektedir. Bu yilizden miisterilerin kullanmis olduklari satis,
pazarlama, dagitim ve bazi idari giderlerin miisteri bazinda takip edilmesinin daha dogru

bir yaklagim oldugu diisiiniilmektedir (Oker, 2003: 72).

Bu sekilde benimsenen bir yaklasim ile hangi miisterilerin isletme kaynaklarini ne
kadar tiikettigi ve bu tiikketim sirasinda ne kadar maliyete sebep oldugu kolaylikla
hesaplanabilecek ve bu hesaplama sonucunda hangi miisteri gruplarinin karli oldugu tespit
edilebilecektir. Bu sayede isletme, karli olan miisteri ve miisteri gruplarina daha iyi hizmet

sunabilecektir.

Gortiltiyor ki, miisteriler isletmeler agisindan 6nemli varliklardir ve baz1 miisteriler
ve miisteri gruplar1 digerlerine gore daha karli olmaktadir. Isletmelerin de miisterileri ile
ilgili alacaklar1 kararlarda bu durumu g6z Oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir. Bu
acidan bakildiginda miisteri karlilik analizi, miisteri karliliklarinin hesaplanabilmesi ve

isletmelerin alacaklari stratejik kararlarda 6nemli rol oynamaktadir.

1.4.1. Miisteri Karhhigim1 Ol¢me Gerekliligi

Giliniimiizde pazarlama acisindan bakildiginda miisteri varliliginin tiimiiniin ayni
derecede karli oldugunu kabul etmenin dogru bir yaklasim olmadig1 6nceki paragraflarda
vurgulanmisti. Miisteri kitlesinin ancak bir bolimi karli olarak nitelendirilmektedir. Bu
acidan igletmeler i¢in dogru miisterileri secebilmek nemlidir, ¢linkii bazi miisteriler deger

yaratma potansiyeline sahip degillerdir. Bunun iki nedeni bulunmaktadir (Cakir, 2007: 16):

Birinci neden, baz1 miisterilere hizmet sunma