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Biliyoruz ki sizi gelecege musterileriniz tasiyacak.
Bugline kadar oldugu gibi.

Gelecek planlarinizin tam ortasina musterilerinizi
koymalisiniz.

HERSEY MUSTERI ILE BASLAR

Hayalleriniz gelecegi gormekle baslamal.
icine musterilerinizi kattiginiz sayisal hedefleriniz
olmali.

‘ Amacimiz,

‘ hayallerinizi stratejilere cevirmek,

‘ strateiilerizi aksivon planlarina,
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Karmasik rekabet kosullarinda cevik
Degisime ayak uydurabilen
Satista verimliligi yuksek
Mdusteri deneyiminde mikemmel
Donlsime ayak uydurabilen
Dijital okur yazarligi ylksek
Vizyoner ve
uluslarasi rekabette dncu sirketler



BASARININ YOL HARITASI

FEsikteki degisimi basarmak
sansa ve tesadiiflere bagl
degil.

Flinizde!

NEREYE
VARILACAK?

Faydasina yurekten
(manvyorsaniz,
Guyenebileceginiz cekirdek bir
ekibiniz varsa,

Ne yapacaginizi biliyorsaniz,
Asla beklemeyin!

Ne tehditler azalvyor, ne de
firsatlar, ne de rakipleriniz.

KIM

NE YAPACAK 2



NDEKILER

C

Hedefimiz olusmakta olan yeni rekabet ortaminda
sirketi daha rekabetci, daha cevik hale getirmek.

Bu dogrultuda hazirladigimiz yeni calismalarin
sonucunda sirket, misterilerine daha da
yakinlasacak, misterilerine sagladigi katma degeri
artirirken kendi gelirlerini de kalici bicimde
yikseltecek.

Yeni diinyanin yeni rekabet kosullari icinde sizlerle
birlikte basarili sonuclara imza atacagimiza
inancimiz yiksek.

Ornek teskil edebilecek calismalari ortaya
cikartabilmeniz icin tim tecribemizi size
katacagimizi ve sizlerle birlikte basari icin tim
gayretimizi gésterecegimizi taahhiit ediyoruz.

Gilay SAVAS

Nereye Varilacak?
NIGIN YOLA GIKIYORUZ?
NELER ELDE EDILECEK?

Neler Yapilacak?
UYGULAMA B!LE" ENLER!
CIKTILAR

Kim Ne Yapacak?
ROLLER VE SORUMLULUKLAR
PROJE YONET!M PLANI

BUtcesi Ne Olacak?
FIYATLANDIRMA ESASLARI
PROJE MALIYET!

SONRASI

B



Analiz ,al6!maso?

Kurumsallasma dedigimiz kavram

IS (Sureclerimiz) + insan (iK) +
Teknoloji’nin entegrasyonu olduguna
gbre, kurumun “Bitinsel Bilgi
Yénetimine” gecise hazir olup
olmadigini gérebilmek acisindan
asagidaki bilesenlerde genel bir
réntgen cekilecektir.

Vizyon ve Misyon
Kisa, Orta ve Uzun Vadeli Hedefler

Organizasyon Semasi ve
Organizasyonel Yapi?

Goreyv - Yetki ve Sorumluluklarin
Tanimi@

Sirecler?

iK prosedir ve yénetmelikler?

Norm Kadro?

Bilgi Teknolojileri?
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Hangi Sorulara

Yolculugun temel hedefleri

Olasi engeller, zorluklar

Norm Kadronun Kisilik Envanteri?
Hangi projeler yapiimali?

Hangisi ne zaman, nasil yapilacak?

Kimlere ne is diisecek?
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Nereye varolacak?

...ncelikle Kurumsal bir h
sahip olmak, tYm sYree
verimlili"i artdrmak, hizn SHRE,LERDE
mYkemmelli"e yakla!mal VIBRIMILAL 'K
hangi stratejileri uygular
teknolojileri ne !ekilde kull

ve kurum isinde neler R k
de"i'timeli? 0 Y
I' ‘\
Hangi Sneriler projelendir
Nasol fazlanddrdlmal
HIZMETTE
3 MPKEMIVELL 'K "
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Neler YapoOlacak?

Yola cikarken elinizde
bulundurmaniz gereken en énemli
bilgi , ihtiyaclarinizi net olarak
belirlemis olmak.

Musteri odakliga yolculugunuz
boyunca neticelendirmeniz gereken
projeleri isin basindan biliyor
olmaniz bu yolculugu basariyla
tamamlama konusundaki
risklerinizi azaltacakhr.

Géreceksiniz ki yapilmasi
gerekenler farkl disiplinlere
yayilacak, farkh fazlandirmalari
gerekecek. Belki sirket icinde
sahiplikleri de farkli olacak.




Mevcuttan Gelece"e

GELECEK HEDEFLERI

‘ Gelecek Hiedaize
CKSIKLER BPPrtian erilebilmeniz isin kapan
) SURECLER | R, - - - - - """ gereken asoklatdvéddu

e ~ d3nY!'YmYn OA Takdmdl
wﬁ\// bir amas haline gelebilr
bal!ardya ulalmandzda il
kritik adomdor.
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Uygulama Bilelenleri

7

|, siRKETIN TANINMASI

(...N KE#3$F)

Kurumun organizasyonel yapisi, Stirecleri, Siire¢ tanimlari
ve bu siirecleri yonetmede uyguladigji taktikler, insan
Kaynag, IK siireclerini yénetmede kullandigi prosediir ve
yonetmelikler, yine gerek stirecler gerekse de IK
yonetiminde kullanilan Bilgi Teknolojileri gibi bagliklar
incelenecektir. Yeni diinyada rekabet kosullar, bilgi
entegrayonu ile miimkiin olabilmektedir. Akabinde
misteri yonetimi, segmentasyon, sadakat ve miisteri
deneyimi konusunda vizyon saglayacak ve Miisteri
Odaklilik, hatta hizmete katma deger katma noktast ile
farklilik ve basan saglanmaktadir.

[l. YAPILMASI GEREKENLERIN KESFi

(MTLAKATLAR)

lirketin ilgili ki"ileri, norm kadrosu, departman
y3neticileri ile birebir gdrY"me ve toplantdlar
yapOlacaktor.

> |1l. AksiyoN PLANI

(STRATEJ$ KAMPI)

Verimlili#in artmasd, Kurumsal yani Yapdsal hale ge
ve MY"teri Odakldloknaedite ilgili intiyae duyulan
projelerin tespiti, ortak vizyon olu"turma ve kurum

stratejilerine en uygun projeleri seemek isin tY ik
bir arada yapaca#0 ortak «al6"ma yap&laca ko



USTALIKLARI VE
HEDEFLERIN TESPITi

Mevcut ustaliklar bizi nereye kadar tagir?
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KULLANILAN ENTRTMANLAR"

CAPABILITY FRAMEWORK™ o\, : gezijDS
NEW WORLD STRATEGY ™ ¥ TS

VIZYON VE HEDEFLEF
KURUMSAL STRATEJ!
REKABET ...NCELIKLER
DE"I#IM Y...NET!M!
KURUMSAL PERFORMANS Y...NET'M
DENEY!M TASARIMI

MH#TER! FONKS!YONLARI
ORGANIZASYONEL TASARIM
OPERASYONEL HIZMETLEF

ALI#AN BA"LILI"I
TEMAS NOKTALARI Y...NET!M
DA"ITIM Y...NETIM!
Mt#TER! SEGMENTASYONU
MT#TER! VAATLER!
MT#TER! SE,IM! [ | ke
M1#TER! EDINME

MH#TER! TUTUNDURMA
M1#TER! DERINLE#TIRME
MH#TERININ SES!
BILG! Y...NETIM

BILG! tRET!M STRE,LER!
ANALITIK UYGULAMALAR
BILG! TEKNOLOJILER! ALT YAPIS
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PROJE KUNYELERI

Hangi proje neye hizmet edecek?
Kilometre taslari ne olacak?

Neler iiretilecek?
Kim yapacak?
Biitcesi ne olacak?

Ba"ard ayrontdl g

nds, gelr alankr 0

verme yontemive sirecierinin belirenmesi.

destekienmesi
o i, G e,

yoneticiler tarafindan guncellenecek.

L Salsanla kurumungelece i roje

STRATEJI

Viayon gaganiar,sermayedar ve

aidiyeti arttracak.
rkes tarafindan bilinecek,

lar ortak hedefler igin gog

japacak, verim artacak.

sistematignicusturmak.

inelik sayisal hedefler
takip edilecek, calisaniar

= S in sonuclarin
der.

PERFORMANS
YONETIMI

| gebiime in yontemin ousturuimast
“Takip edlecek gostergelerin tekrar belirenmes.

C.] &

MUOSTERE ODAKLI
YAPILANMA

“BUtin is akislarinin gozden
gegirilmesi ile masterilerin
unutuldugu noktalar, fazla
yilklenilmis noktalar yada
sahipsiz isler net olarak
gorillebilecek.
ideal fonksiyon ha
yapinin gok daha verimii
calisabilmesi icin haritamiz
cikmis olacak.

+Yonetim catisinin ana
fonksiyon gruplarini dengeli

temsil etmek (izere tasarlanmasi
ile karar alma ve uygulama hizi

adedeld el *Kurumun ileride kendini gormek _——
yoneticiler t: | 8. alanlarda lider hale gelmek.
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p MUSTERT DENEYimi i . [soe Y
‘ yapal Olnyadaki ok pazarlamast
s - Yoy L +Kanal politikasi olusturulacak, wendleri
belirleyebilmek icin yapilacak — g boylelide defien sektor i
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iC MUSTERI BAKISI

“Kurum calisanlarinin tutkulu
calismasini etkileyen faktorler
kesfedilmis olacak.

Go20m ve iyilestirme Gnerileri
tasarlanacak.

“Misteri odakli dondsimin

Musteri temas nok

Bl e i olusturuimasi. Wek
T ILETISIM MODELI seslenmeyi hedefle
W— Laltorier beltienecek
FonkshonelTasanm  Oreanizaoond o
Msterile e karsilasilan tim —
noktalar herkes isin netlesecek, bu
intemetteki go
T— — [EEERS
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memnuniyeti artisi iin enerji
artacak.

misteri memnuniyetinde arts
gozlenecek

Hetigin =
Web feisim mod
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“Misteriye

artmasi cin yapilan calismalar Web gBriniiog
ha cok

ulastrracak. Altyap karariar

“Stratejik i

‘ Calisanlarin balilik ve memnuniyetini arttracak temel faktorlerinin
beirk
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ety “Deisim sistematigi kurulmasi | Kurumun g
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s Alllerinin tespit ediimest Hletisim plani
Pllot uygulama. I misteri bakis: Sigm
e

anlamas! ve sahiplenmesine
yardimai olacak.

Halikazanim entegrasyon
salgmalan

saglamak amacyla yeni is yapis
aliskanliklari ve prosedrler
yazilh iril

aesirimes
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Analiz
Iylestirlecek

Korumak k:

BILGI YONETIMI

Toplanan mij
o5l
stratejisi ve ve
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Temmuz 08 Aralk 08

Uran ve e sirketin igin
‘saglikli veri saglanmasi. ‘
bilgi alinacak
yerrve e bigler [ ==

belirlenecek

“Masteriden sadece gereken ve snflands

= ek
dolm ve kolay iletebilecegiz

75
Temmuz 08 Aralk 08

Temas Toarimlan Web'de porondrok

- Bilgi vﬁneﬂm omitesinin
gorevleriveri stratejileri

doluluk, dogrulok yapst

ayrmi veritratejst
Mdsteri Gruplan Veri Eini, ullanim,Dagm,
i Kalanim Vetklendirme poltkalan

Veri Yonetim Kurallan ve Yops

12nata

el
Temmuz 08— Aralk 08

Master Veri viodei




Dogru planlama,
kaynaklarin dikkatli
kullanimi, cikhlarin kalitesi
ve en 6énemlisi, zamanda
tamamlama.

Yola cikarken en fazla
dikkat edilmesi gereken
nokta projenin planlanan
zaman icinde
tamamlanmasi.

Cinkd bir projenin
basarisiz sonuclanmasina
yol acan tim riskler her
zaman rol kicik
adimlardaki minik
gecikmelerle basliyor.

Nasol Yapolacak?

C



UYGULAMA PLANI
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Stratejik Hedefler

Genel Miidiirlik

S .
1g¥n

3-4 g¥n

Miisteri Fonksiyonlan Veri Mimarisi

Sgmentasyon Bolge Yapisi Deneyim Tasarimi Tekillestirme Stirecleri
Sadakat Yonetimi Saha Teskilati Temas Noktalari Yonetimi CRM Teknolojileri
Strateji Yonetimi Tiyaret Yonetimi Cagn Merkezi Entegrasyoni

Proje Yonetimi Firsat Yonetimi Raporlama Performasi

Kampanya Yonetimi
Dijital Pazarlama

Mobil Uygulamalar
Sosyal Uygulamalar



On gérdiiginiz dénisimi
ancak sirketinizi ileri tasima
yetkisi / yetenegi olan bir
ekiple hizli olarak
gerceklestirebilirsiniz.

Analiz ve milakatlar igin

sirketi tim yénleri itibari ile

iyi taniyanlardan,
projelendirme calismalari icin
ise “sadece” tutkuyla

calisanlar arasindan bir
secim yapmanizi éneririz.

Kimlere Rol DY!ecek?




ROLLER VE SORUMLULUKLAR

Stratejik Perspektif

MYlakat EKibi

,ekirdek Ekip (Proje Liderleri)

Proje Koordinasyonu

19

Makro hedefler ve kurumsal stratejiler konusunda bilgi verebilecek, kritik projelerin
secimini yapacak, proje liderlerinin atamasini yapacak.

Satig, Pazarlama, IT, Msteri Hizmetleri, Biitceleme, Stratejik Planlama birimlerinin
yoneticileri.

SATI# HIZMET BILG! IK

PROBLEMLE/ ~ PROBLEMLEl  SISTEMLER -

e e— l——— —

Secilen projelerin kiinyelerini hazirlayacak, Arya Akademi uzmanlari ile calisarak Proje
Tanimlaninin kurum ihtiyaclarina bir bir uyum gostermesini saglayacaklar.

SATIHTA" MT#TER! MH#TER! BILC !
VERIMLILIK DENEY!M! SISTEMLER !
I

Yol haritasinin gikartilmasi icin yapilacak calismalar boyunca, koordinasyonu yiriitecek,
toplantilarin lojistigini saglayacak, ¢alismalarin tamamlanmasindan ve dokiimantasyon
kalitesinden sorumlu olacak.

@),
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SIZIN LN NE YAPAB#L#R#/Z?

Yolculugunuz boyunca proje ekiplerinizi egitir, bilgi birikimlerini artirr,
gerektiginde onlarla birlikte caligir ve projelerinizin tamamlanmasini
saglanz.

Projelerinizin istediginiz sonuglara erismesi icin, calismalarinizi denetler,
yol gdsteririz.

ic kaynaklannizin yetersiz kaldigi durumlarda projelerinizi biz iistlenir,
tamamlariz.

Sizi Yeni Diinya'ya tasiyabilecek, rekabet gliciiniizii artiracak her
calismada yaninizda olur, ardimizda calisan bir sistem ve miikemmel
yetismis bir ekip birakabilmek icin araliksiz calisinz.

De"ilimi Tasarlamak /
De"ilime Ayak Uydurmak

AkOIIO #irket Olmak

Kurumsal hafdzaya sahip

"lini her an, her yerden
ySnetebilen

Bilgiye de#er veren

GYnY kurtarmaya de#il, Gelece#i
" olu'turmaya odaklanmé!

Dijital olgunlu#u yYksek bir lirket

tst YSnetim, Proje Liderleri

o ,alé'an ve ekip yetkinli#i yYksek
Satd!, Pazarlama, MY'teri, IT ekipleri

s
Birim Y3neticileri bir lirket olmak

Ballarken "lerlerken Sonland6érérken

Hedeflerinizi belirlerken sizinle birlikte calisir, Size egitimler verir, ideal Modeller saglar, kolayca Projelerinizin uygulamaya ge¢mesini saglar, ilk
Mevcut durumunuzu degerlendirmenize yardimci olur, kullanabileceginiz Performans Araclari verir, uygulamalar esnasinda yaninizda bulunur
Hedeflerinize varabilmeniz igin bir Yol Haritas@azirlarz. projelerinizi koordine etmenizi saglar, sonuglar denetler bagarinizin duyulmasini saglar,

Olciim ve degerlendirmelere dayanan bu harita bir basari sikistiginiz anlarda yaninizda olur, mesleki gelisiminize katkida bulunuruz.
kilavuzu niteligindedir. hayal ettiginiz sonuglara erismenizi saglanz.

Déniisiimiin Yol Haritasi hangi projeleri ele almaniz



Bilgi Teknolojileri icinde
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...mYr boyu $#renme

256 Proje

4015 Gunltk akademik deneyim

4745 GUnltk Ust dizey yonetim deneyimi
3340 Yetistirilen Ogrenci

300 Kurumsal Egitim

1125 Firma Tecrubesi



TelekkYr ederim




