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vizyon -->   keşifler --> aksiyon

Y  E   N   İ         D Ü Z E N

YOL HARİTASI ÇALIŞMASI
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Biliyoruz ki sizi geleceğe müşterileriniz taşıyacak. 
Bugüne kadar olduğu gibi. 
Gelecek planlarınızın tam ortasına müşterilerinizi 
koymalısınız.

Hayalleriniz geleceği görmekle başlamalı. 
İçine müşterilerinizi kattığınız sayısal hedefleriniz 
olmalı. 

Amacımız,  

hayallerinizi stratejilere çevirmek,  

stratejilerizi aksiyon planlarına,  



AKILLI ŞİRKET

AKILLI  İÇ - DIŞ MÜŞTERİ 

Karmaşık rekabet koşullarında çevik 
Değişime ayak uydurabilen 

Satışta verimliliği yüksek 
Müşteri deneyiminde mükemmel 

Dönüşüme ayak uydurabilen 
Dijital okur yazarlığı yüksek 

Vizyoner ve  
uluslarası rekabette öncü şirketler  
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NEREYE 
VARILACAK?

NELER 
YAPILACAK?

NASIL  

YAPILACAK?

KİM  
NE YAPACAK? BÜTÇESİ NE 

OLACAK?

BAŞARININ YOL HARİTASI
Eşikteki değişimi başarmak 
şansa ve tesadüflere bağlı 

değil. 
Elinizde! 

Faydasına yürekten 
inanıyorsanız, 

Güvenebileceğiniz çekirdek bir 
ekibiniz varsa, 

Ne yapacağınızı biliyorsanız, 
Asla beklemeyin! 

Ne tehditler azalıyor, ne de 
fırsatlar, ne de rakipleriniz.
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Hedefimiz oluşmakta olan yeni rekabet ortamında 
şirketi daha rekabetçi, daha çevik hale getirmek.  

Bu doğrultuda hazırladığımız yeni çalışmaların 
sonucunda şirket, müşterilerine daha da 
yakınlaşacak, müşterilerine sağladığı katma değeri 
artırırken kendi gelirlerini de kalıcı biçimde 
yükseltecek. 

Yeni dünyanın yeni rekabet koşulları içinde sizlerle 
birlikte başarılı sonuçlara imza atacağımıza 
inancımız yüksek. 

Örnek teşkil edebilecek çalışmaları ortaya 
çıkartabilmeniz için tüm tecrübemizi size 
katacağımızı ve sizlerle birlikte başarı için tüm 
gayretimizi göstereceğimizi  taahhüt ediyoruz. 

Gülay SAVAŞ

İÇİNDEKİLER 

1 Nereye Varılacak? 
NİÇİN YOLA ÇIKIYORUZ? 
NELER ELDE EDİLECEK?

2 Neler Yapılacak? 
UYGULAMA BİLEŞENLERİ 
ÇIKTILAR

3 Kim Ne Yapacak? 
ROLLER VE SORUMLULUKLAR 
PROJE YÖNETİM PLANI 

4 Bütçesi Ne Olacak? 
FİYATLANDIRMA ESASLARI 
PROJE MALİYETİ 
SONRASI
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Kurumsallaşma dediğimiz kavram  
İŞ (Süreçlerimiz) + İnsan (İK) + 
Teknoloji’nin entegrasyonu olduğuna 
göre, kurumun “Bütünsel Bilgi 
Yönetimine”  geçişe hazır olup 
olmadığını görebilmek açısından 
aşağıdaki bileşenlerde genel bir 
röntgen çekilecektir. 

• Vizyon ve Misyon 

• Kısa, Orta ve Uzun Vadeli Hedefler 

• Organizasyon Şeması ve 
Organizasyonel Yapı? 

• Görev - Yetki ve Sorumlulukların 
Tanımı?  

• Süreçler?  

• İK prosedür ve yönetmelikler? 

• Norm Kadro? 

• Bilgi Teknolojileri?

Analiz Çalışması?



Teknolojiye yapılacak 

yatırımların israfa 

dönüşmemesi gerek.
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Ne kadar kaynağa ihtiyaç 

var tam bilemiyoruz!

Tüm kurumda ortak bir doğru yaratmamız lazım !!!

Elimizde net bir hareket planı olsa... Projelerin kabul görmesi kolaylaşır.

Neleri hangi sırada  

yapmamız gerektiğinden 

emin değiliz. Nasıl 

yapacağımızı bilmiyoruz !

Çabalarımızın boşa gitmesini 

istemiyoruz !

Bu ciddi bir değişim 

başkalarının 

başarısızlıklarından 

ders çıkarmamız lazım.

Niçin Yola 

Müşteri odaklı dönüşüm 
doğrultusunda kritik sorulara 
ortak cevaplar bulabilmek, 
nereye varılacağını ve nasıl 
ilerleneceğini tespit etmek 

risklerin minimize edilmesini 
sağlayacak ve projenin stratejik 

hedeflere sağladığı katkıyı 
artıracak.



Ç I K T I L A R
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• Yolculuğun temel hedefleri 

• Olası engeller, zorluklar 

• Norm Kadronun Kişilik Envanteri?  

• Hangi projeler yapılmalı? 

• Hangisi ne zaman, nasıl yapılacak? 

• Kimlere ne iş düşecek?

Hangi Sorulara 

Format WORD EXCEL PPT VISO PDF

VİZYON DÖKÜMANI

PROJE YÖNETİM PLANI

TRAPS TM

PROJE KÜNYELERİ

YOL HARİTASI



Nereye varılacak?
O

U
TC

O
M

ES

STRATEJİK 
UYGULAMALAR

SÜREÇLERDE 
VERİMİLİLİK

HİZMETTE 
MÜKEMMELLİK

AKILLI 
TEKNOLOJİLER

Öncelikle Kurumsal bir hafızaya 
sahip olmak, tüm süreçlerde 
verimliliği artırmak, hizmette 
mükemmelliğe yaklaşmak için 
hangi stratejileri uygulamalı, 

teknolojileri ne şekilde kullanmalı 
ve kurum içinde neler 

değiştimeli? 

Hangi öneriler projelendirilmeli? 
Nasıl fazlandırılmalı? 
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Yola çıkarken elinizde 
bulundurmanız gereken en önemli 
bilgi , ihtiyaçlarınızı net olarak 
belirlemiş olmak.  

Müşteri odaklığa yolculuğunuz 
boyunca neticelendirmeniz gereken 
projeleri işin başından biliyor 
olmanız bu yolculuğu başarıyla 
tamamlama konusundaki 
risklerinizi azaltacaktır. 

Göreceksiniz ki yapılması 
gerekenler farklı disiplinlere 
yayılacak, farklı fazlandırmaları 
gerekecek. Belki şirket içinde 
sahiplikleri de farklı olacak.

Neler Yapılacak?
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İDEAL 
DURUM

MEVCUT 
DURUM

EKSİKLER 
SÜREÇLER 
TEKNOLOJİ 
İNSAN

GELECEK HEDEFLERİ

REKABET 
KOŞULLARI

Mevcuttan Geleceğe

Gelecek hedeflerinize 
erişebilmeniz için kapamanız 
gereken açıkların keşfi, ve bu 

dönüşümün “A Takımında” ortak 
bir amaç haline gelebilmesi 

başarıya ulaşmanızda ilk ve en 
kritik adımdır.



Uygulama Bileşenleri I. ŞİRKETİN TANINMASI 
(ÖN KEŞİF) 
Kurumun organizasyonel yapısı, Süreçleri, Süreç tanımları 
ve bu süreçleri yönetmede uyguladığı taktikler, İnsan 
Kaynağı, İK süreçlerini yönetmede kullandığı prosedür ve 
yönetmelikler, yine gerek süreçler gerekse de IK 
yönetiminde kullanılan Bilgi Teknolojileri gibi başlıklar 
incelenecektir. Yeni dünyada rekabet koşulları, bilgi 
entegrayonu ile mümkün olabilmektedir. Akabinde  
müşteri yönetimi, segmentasyon, sadakat ve müşteri 
deneyimi konusunda vizyon sağlayacak ve Müşteri 
Odaklılık, hatta hizmete katma değer katma noktası ile 
farklılık ve başarı sağlanmaktadır. 

II.  YAPILMASI GEREKENLERİN KEŞFİ 
(MÜLAKATLAR) 
Şirketin ilgili kişileri, norm kadrosu, departman 
yöneticileri ile birebir görüşme ve toplantılar 
yapılacaktır. 

III. AKSİYON PLANI 
(STRATEJİ KAMPI) 
Verimliliğin artması, Kurumsal yani Yapısal hale gelme 
ve Müşteri Odaklılık hedefleri ile ilgili ihtiyaç duyulan 
projelerin tespiti, ortak vizyon oluşturma ve kurum 
stratejilerine en uygun projeleri seçmek için tüm ekibin 
bir arada yapacağı ortak çalışma yapılacaktır.
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Kanal#Segm.#

Kanal#Op3m.#
Kanal#Geliş3rme#

Müşteri#Değer.#

Segm.#Modeli#

Segm.#Hedefleri#

Müşt.#Odaklı#Tak3k#

Müşt.#Bakışı#

Müşt.#İh3yaçları#

İh3yaç#Segm.#

Fayda#Önerileri#

MV#İletşm.#Strat.#

Kamp.#Sist.#
Hedef#Listeler#

Kamp.#Plan.#Kamp.#Uyg.#
Fırsat#Yaratma#

Sıcak#SaSş#Yön.#

SaSş#Enstr.#Ve#Bec.#

Sadakat#Prog.#

Tutundurma#Prog.#

Şikayet#Yön.#

Müşt.#Perf.#İzleme##

KMY#

Çapraz#SaSş#Sis.#

Müşt.#İlişki#Takibi#

Müşt.#Etkileş.#
Müşt.#Proj.#KaSlımı#
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10.0#
Vizyon#Olş.#

Vizyon#

Strateji#Har.#

Kurmsl#Zeka#

Fonks.#Strat.#

Strat.#Proje#

Yıllık#Op.#Plan#

Rekabet#

Rekabet#Fakt.#
Rakip#Analizi#

Marka#Değişim#
Paydaş#Yön.#
Değşm#

İleMşim#

Kurmsl#Perf.#

Hedef#Sist.#

Deprtmn#

Birysl#Perf.#

Ölçüm#Sist.#

Ödüllendirme#

0.0#

2.0#

4.0#

6.0#

8.0#

10.0#
Müşt.#Deney.#Tas.#

Kri7k#Müşt.#Süreç.#
Müşt.#Algısı#Yön.#

Fonk.#Har.#

Yöne7m#ÇaFsı#

Kurmay#Fonk.#

Üre7m#Fonk.#

Müşteri#Fonk.#

Destek#Fonk.#

Org.#Şeması#

Görev#Tanımları#
Sorum.#Tarifleri##

İş#Gücü#Planl.#Kri7k#Süreçler#Hizmet#Sev.#Tanım.#Merkezi#Op.#
Çağrı#Merkezi#

Dış#Kaynak#Kul.#

Müşt.#Tem.#Nok.#Har.#

Yön.#Modeli#

Marka#Deneyimi###

Bireysel#Perf.#

Çalıan#Bağ.#Mod.#

İç#Müşt.#Bakışı#

İyileş7rme#Prog.#
Çalışan#Sad.#Prog.#

0.0#

2.0#

4.0#

6.0#

8.0#

10.0#
Bilgi#Yön.#Mod.# Veri#Edinim#

Pol.#
Veri#Erişim#Pol.#

Müşt.#Veri#
Mod.#

Veri#Edinme#

Veri#Enteg.#

Veri#Dep.#
Pla?.ı#

Veri#Kalitesi#
Yön.#

Veri#Analiz.#

Raporl.#Servis.#Karar#Destek#
Sist.#PredikIf#Mod.#

Alt#Yapı#
Mimarisi#

Pazarlama#
Otom.#

SaLş#Otom.#

Servis#Otom.#

Kanal#ve#
Temas#Otom.#

Operas.#Sist.#

Sistem#Enteg.#

Bilgi#Tek.#
YöneIşimi#

VİZYON VE HEDEFLER
KURUMSAL STRATEJİ

REKABET ÖNCELİKLERİ
DEĞİŞİM YÖNETİMİ

KURUMSAL PERFORMANS YÖNETİMİ
DENEYİM TASARIMI

MÜŞTERİ FONKSİYONLARI
ORGANIZASYONEL TASARIM
OPERASYONEL HİZMETLER

ÇALIŞAN BAĞLILIĞI
TEMAS NOKTALARI YÖNETİMİ

DAĞITIM YÖNETİMİ
MÜŞTERİ SEGMENTASYONU

MÜŞTERİ VAATLERİ
MÜŞTERİ SEÇİMİ

MÜŞTERİ EDİNME
MÜŞTERİ TUTUNDURMA

MÜŞTERİ DERİNLEŞTİRME
MÜŞTERİNİN SESİ

BİLGİ YÖNETİMİ
BİLGİ ÜRETİM SÜREÇLERİ
ANALİTİK UYGULAMALAR

BİLGİ TEKNOLOJİLERİ ALT YAPISI

0,0 2,5 5,0 7,5 10,0

USTALIKLARI VE 
HEDEFLERİN TESPİTİ 
 
Mevcut ustalıklar bizi nereye kadar taşır? 
Hangilerinde gelişime ihtiyaç var?

Ç
IK

TI
LA

R

KULLANILAN ENTRÜMANLAR

CAPABILITY FRAMEWORK TM 
NEW WORLD STRATEGY TM

Hangi konuya ne ölçüde 

odaklanmamız lazım?



YOL HARİTASI ÖRNEKLERİ Başarıya üç adım kala !

Sizin yolculuğunuz nasıl 

ilerleyecek?

Ç
IK

TI
LA

R



Başarı ayrıntılarda gizli

Kim ne zaman ne 

yapacağını  

ne elde edeceğini  

bilmeli !

PROJE KÜNYELERİ 
Hangi proje neye hizmet edecek? 
Kilometre taşları ne olacak? 
Neler üretilecek? 
Kim yapacak? 
Bütçesi ne olacak?

Ç
IK

TI
LA

R
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Doğru planlama, 
kaynakların dikkatli 
kullanımı, çıktıların kalitesi 
ve en önemlisi, zamanda 
tamamlama. 

Yola çıkarken en fazla 
dikkat edilmesi gereken 
nokta projenin planlanan 
zaman içinde 
tamamlanması. 

Çünkü bir projenin 
başarısız sonuçlanmasına 
yol açan tüm riskler her 
zaman rol küçük 
adımlardaki minik 
gecikmelerle başlıyor.

Nasıl Yapılacak?



KURUMSAL STRATEJİ

YAŞANAN  PROBLEMLER

MEVCUT TEKNOLOJİ  ve SÜREÇ VERİLERİ

VİZYON OLUŞTURMA MEVCUT DURUM VE HEDEFLER STRATEJİ TOPLANTISI PROJELENDİRME YOL HARİTASI

MÜLAKATLAR

PROJE KÜNYELERİ

STRATEJİ KAMPI

KAPANIŞ

AÇILIŞ

vizyon --> keşifler --> aksiyon

VİZYON 
EĞİTİMİ

1 gün

3-4  gün

1 gün

1 gün

HEDEF TOPLANTISI

Stratejik Hedefler 
Sgmentasyon 
Sadakat Yönetimi 
Strateji Yönetimi 
Proje Yönetimi 

Genel Müdürlük 
Bölge Yapısı 
Saha Teşkilatı 
Ziyaret Yönetimi 
Fırsat Yönetimi 
Kampanya Yönetimi 
Dijital Pazarlama 

Müşteri Fonksiyonları 
Deneyim Tasarımı 
Temas Noktaları Yönetimi 
Çağrı Merkezi 

Veri Mimarisi 
Tekilleştirme Süreçleri 
CRM Teknolojileri 
Entegrasyoni 
Raporlama Performası 
Mobil Uygulamalar 
Sosyal Uygulamalar

STRATEJİK UYUM TOPLANTISI

UYGULAMA PLANI

1-2 saat 1-2 saat
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Kimlere Rol Düşecek?

Ön gördüğünüz dönüşümü 
ancak şirketinizi ileri taşıma 
yetkisi / yeteneği olan bir 
ekiple hızlı olarak 
gerçekleştirebilirsiniz. 

Analiz ve mülakatlar için 
şirketi tüm yönleri itibarı ile 
iyi tanıyanlardan, 
projelendirme çalışmaları için 
ise “sadece” tutkuyla 
çalışanlar arasından bir 
seçim yapmanızı öneririz.  



ROLLER VE SORUMLULUKLAR
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Stratejik Perspektif

Makro hedefler ve kurumsal stratejiler konusunda bilgi verebilecek, kritik projelerin 
seçimini yapacak, proje liderlerinin atamasını yapacak.

Mülakat Ekibi

Satış, Pazarlama, IT, Müşteri Hizmetleri, Bütçeleme, Stratejik Planlama birimlerinin 
yöneticileri.

Çekirdek Ekip (Proje Liderleri)

Seçilen projelerin künyelerini hazırlayacak, Arya Akademi uzmanları ile çalışarak Proje 
Tanımlarının kurum ihtiyaçlarına bir bir uyum göstermesini sağlayacaklar.

Proje Koordinasyonu

Yol haritasının çıkartılması için yapılacak çalışmalar boyunca, koordinasyonu yürütecek, 
toplantıların lojistiğini sağlayacak, çalışmaların tamamlanmasından ve dokümantasyon 
kalitesinden sorumlu olacak.

STRATEJİK 
YÖNETİM

SATIŞ 
PROBLEMLERİ

HİZMET 
PROBLEMLERİ

BİLGİ 
SİSTEMLERİ

MÜŞTERİ 
STRATEJİSİ

SATIŞTA

VERİMLİLİK

MÜŞTERİ 
DENEYİMİ

MÜŞTERİ BİLGİ 
SİSTEMLERİ
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G ü l a y  S a v a ş K A T K I M I Z  N E  O L A C A K ?



Değişimi Tasarlamak / 
Değişime Ayak Uydurmak 

SÜREÇLER

İNSAN

Akıllı Şirket Olmak

Üst Yönetim, Proje Liderleri  

Satış, Pazarlama, Müşteri, IT ekipleri 

Birim Yöneticileri

Kurumsal hafızaya sahip  

İşini her an, her yerden 

yönetebilen 

Bilgiye değer veren 

Günü kurtarmaya değil, Geleceği 

oluşturmaya odaklanmış  

Dijital olgunluğu yüksek bir şirket 

Çalışan ve ekip yetkinliği yüksek 

bir şirket olmak

SİZİN İÇİN NE YAPABİLİRİZ?
Yolculuğunuz boyunca proje ekiplerinizi eğitir, bilgi birikimlerini artırır, 
gerektiğinde onlarla birlikte çalışır ve projelerinizin tamamlanmasını 
sağlarız. 
Projelerinizin istediğiniz sonuçlara erişmesi için, çalışmalarınızı denetler, 
yol gösteririz. 
İç kaynaklarınızın yetersiz kaldığı durumlarda projelerinizi biz üstlenir, 
tamamlarız. 
Sizi Yeni Dünya'ya taşıyabilecek, rekabet gücünüzü artıracak her 
çalışmada yanınızda olur, ardımızda çalışan bir sistem ve mükemmel 
yetişmiş bir ekip bırakabilmek için aralıksız çalışırız. 

Başlarken 
Hedeflerinizi belirlerken sizinle birlikte çalışır, 
Mevcut durumunuzu değerlendirmenize yardımcı olur, 
Hedeflerinize varabilmeniz için bir Yol Haritası hazırlarız. 
Ölçüm ve değerlendirmelere dayanan bu harita bir başarı 
kılavuzu niteliğindedir. 
Dönüşümün Yol Haritası hangi projeleri ele almanız 
gerektiğini, bunları hangi sırada, ne kadar sürede 

İlerlerken 
Size eğitimler verir, İdeal Modeller sağlar, kolayca 
kullanabileceğiniz Performans Araçları verir, 
projelerinizi koordine etmenizi sağlar, sonuçları denetler 
sıkıştığınız anlarda yanınızda olur, 
hayal ettiğiniz sonuçlara erişmenizi sağlarız.

Sonlandırırken 
Projelerinizin uygulamaya geçmesini sağlar, ilk 
uygulamalar esnasında yanınızda bulunur 
başarınızın duyulmasını sağlar, 
mesleki gelişiminize katkıda bulunuruz.



Ömür boyu öğrenme



Teşekkür ederim


