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Oz

2000°li yillar, isletmelerin basarisi icin fikir sahibi olmanin
sermaye sahibi olmaktan daha dnemli bir hale geldigi bir déne-
min baslangici olmustur. Bu noktada, aslinda bitin girisimciler
icin dnemli bir baslangi¢c noktasi olan is modeli olusturmak, proje-
nin U¢lncy kisi ve kurumlara anlahlmasi acisindan giderek énem
kazanmaktadir. Bu makalenin amaci is modeli kavramini tanim-
lamak, Alex Osterwalder tarafindan gelistirilen Is Kanvasi'nin bo-
|Gmlerini anlatmakhr.
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Abstract

2000s was the beginning of the period which having an
idea has become more important than having capital for success
of businesses. So, creating a business model, which is an impor-
tant starting point for all entrepreneurs, has become more essential
to explain the details of the project to third parties. The aim of this
paper is to define the concept of the business model and the parts
of “Business Canvas Model”, developed by Alex Osterwalder.
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1. Giris

Yeni bir is kurma ya da mevcut isini gelistirme noktasinda
yoneticilerin kafalarinda siphesiz bir yol haritasi niteliginde plan-
lar bulunur. Ancak bu planlarin bicimsel bir formata tasinmasi

isletmelerin rotasini belirleme konusunda en basta planlarin asil
sahiplerine daha iyi fikir verir. Daha sonra da yéneticilerin planlo-
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r gerceklestirecegi yonetim ve daha alt kademe calisanlarinin su-
rece katiimini arthrarak adaptasyon sirecini kolaylashrir. Ayrica,
mevcut fikre isletme disindan finansal destek ve yonetim destegi
alma noktasinda, Ucincit kisi ve kurumlarin sirecin basarisi ko-
nusunda endiselerini giderir. Bu nedenle isletme yonetimi yazini,
1970'lerden sonra is planlarina, stratejik yonetim sirecine olan
ilgileri ile es zamanli olarak, dikkat cekmeye baslamislardir.

is Plani, bir isin kurulmasi ve gelistirilmesi asamasinda uy-
gulanan bir plandir. Bozan (2015), is planini “simdi yaptiginiz
veya gelecekte yapmak istediginiz ‘isin’ surdurilebilir bir basa-
nyla ilerlemesi ve sirecte karsiniza cikabilecek zorluklarda neler
yapmaniz gerektigi konusunda size kilavuzluk edebilecek ve ya-
trim almanizi saglayabilecek gérinirdeki tek plan, is planidir”
seklinde tanimlamaktadir.

ilgili yazinda ve uygulamada planin icerigi konusunda bi-
cimsel olarak farkliliklar oldugu gézlemlenmektedir. Bazi calisma-
lar is planini tim strecleri icine alan bir model olarak ele alirken,
bazilar ise sadece ve 6zellikle yapilabilirlik arashrmasifizibilite
calismalari adi altinda finansal hedef belirleme ve analiz sireg-
lerine odaklanmislardir. Ornegin, Sanl ve Sahsivar (1999), is
planinin hazirlanmasinda; sirketin hedeflerine ve hedefi gercekles-
tirmek icin aktivitelerin siralanmasina dikkat cekmistir. Gedik vd.
(2005), yatinim projelerinin hazirlanmasinda, ekonomik analiz,
teknik analiz ve finansal etiit olarak adlandirilan ¢ temel asama-
dan olusan yapilabilirlik calismasinin (fizibilite etidt) yapilmasini
dnermisler ve bir yatinm degerlendirilmesinde net buginki deger
ve i¢ karlilik oraninin kullaniimasi ydntemlerini incelemislerdir.
Uzun vd. (2003) ise hedef belirleme ve hedeflere ulasilacak aktivi-
teler belirlemenin yani sira finansal planlamanin yapilmasinin ge-
rekliligine deginmislerdir. “Finansal planlama, gelecege yénelik
hareket bicimini belirlemeye, politikalar saptamaya ve gézden ge-
cirmeye katkida bulunan bir finans teknigidir” (Uzun vd., 2003).
Seker (2016)’e gore, planin icerigi konusunda genel olarak bir
uzlasmaya varilamasa da, genel kabul; planin tam, anlagilir ve
basit sekilde isin tanimini icermesi gerektigi seklindedir. Diger
yandan, Yilmaz vd. (2005) ve Senel (2007) yahrim kararinda
fizibilite etidiinin dnemine dikkat cekmislerdir.
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Ayrica, Turkiye'de yapilan calismalar isletme sahiplerinin is
plani kavrami konusunda bilgi sahibi olduklarini ve is planinin
gerekliligine inandiklarini géstermekle birlikte (Karasioglu ve Du-

man, 2006; Goézek ve Akbay, 2012), planin icerigi konusunda
ortak bir gérise varilmadigini géstermektedir.

2. Kanvas is modeli

Is planlama ydntemlerinden en yeni ve en hizli sekilde kabul
goren biri siphesiz 2007 yilinda ilgili literatire giren, Is Modeli
Kanvasi olmustur. Kanvas is Modeli, Alexander Osterwalder tara-
findan ge||§’r|r||m|§ ve Eric Ries'in onderllk ettigi “Yalin Girisimcilik”
akiminda kendine gok &nemli yer edinmis bir Is Plani hazirlama
aracidir (Kanvas Is Maodeli, 201 7). Kanvas Is Modelinin genis kit-
lelerle bulusmasini sagloycm ‘Iis Modeli Uretimi” adli kitabi, 45
Ulkeden 470 uzmanin katkilari ile Alexander Osterwalder ve Yves
Pigneur yazmislardir. Ayrica yazarlar hazirladiklar web  sitesi
uzerinden (Simple to Learn and Practical to Apply, 2017), Kanvas
modelin kullanilmasi icin gerekli tum araglar ve bilgileri paylasima
acmislardir. Kanvas is modelini tanimlamadan once, “Bir is mo-
deli nasil olmalidirg” sorusunu cevaplamak daha vygun olacaktir.

“Bir is modeli, bir 6rgitin yarathgi degerin, bu degeri sunu-
sunun ve mevcut bir degeri nasil yakalayacaginin mantikl agikla-
masini ortaya koyar” (Osterwalder ve Pigneur, 2013).

2.1. Kanvas is modeli tuvali

Kanvas is modeli, girisimcilere, yeni is fikirlerinin tedarik zin-
ciri strecinde yer alan temel ve destek faaliyetleri dokuz yapitasi
altinda kolayca anlayabilecekleri ve anlatabilecekleri bir ortam
sunmaktadir. Bu yapitaslari dért ana alani kapsamaktadir: mus-
teri, Urun, altyapi ve finans. Bu ana basliklarin altinda, Kanvas is
modeli tuvalinde doldurulmasi gereken dokuz baslik (Osterwalder
ve Pigneur, 2013):

1. Musteri Segmentleri
2. Deger Onerisi

3. Kanallar
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Musteri iliskileri
Gelir Akisi

Temel Faaliyetler

9. Maliyet Yapisi

Bir Kanvas uvygulamasinda, dncelikle Sekil 1'dekine benzer
kanvas tuvali A3 boyutunda hazirlanarak, herkesin gorecegi se-

Temel Kaynaklar
Temel Ortakliklar

kilde duvara yapistirilir. Kanvasin en yukarisinda ¢alismanin kim

icin, ne zaman tasarlandigi bilgisi yazilir, her versiyonda tarihler

dizeltilir.

Sekil 1. Kanvas is Modeli Tuvali

Kanvas Is Modeli ‘ H "—|

Kilit Ortaklar Kilit Etkinlikler Deger Onerileri Miisteri iligkileri Musteri Kesitleri

Metin Metin
Metin
Metin
Kilit Kaynaklar Kanallar
Metin Metin
Metin
Maliyet Yapisi Gelir Kaynaklari

Kaynak: http://www.adiloran.com/kanvas/ erisim 15.04.2017




Maliye Finans Yazilari - 2017 - (Ozel Sayi), 155-174 159

2.2. Kanvas is modelinin bolimleri

Kanvas'in hazirlanmasinin ve duvara yerlestiriimesinden son-
ra, ilgili bdlimler konuyla ilgili kisilerin goruslerini 6zgirce ifade
edebilecekleri bir platformda post-it'ler yardimi ile doldurulur (Ins-
tructubles, 2017). Bu noktada her bélimin tam olarak neyi ifade
eftigini detoylondlrmok gerekmektedir. Calismanin bu béliminde
bir Kanvas Is Modeli’nde yer alan dokuz yapi tasi ilgili yazin yar-
dimi ile oglklcnacokhr

2.2.1. Deger onerisi:

Bir isletmenin, musterilerine sundugu; fiyat, kalite, perfor-
mans, secim, kullanim kolayligi vb. gibi farkli degerlerin birlesi-
mine “muisteri deger onerisi” adi verilmektedir (Erk, 2009). Bu
tanimlardan hareketle deger kavrami, misterinin zihnindeki bir
algilama olarak ifade edilebilir. Bununla birlikte deger, dlcilebi-
lir bir kavram olup, somut 6zellikler tagimaktadir. Oliver (1997),
musteri de@erinin hesaplanmasinda; alinan hizmet sonucu elde
edilenler ve Urini elde etme maliyeti arasindaki farka dikkat cek-
mistir. Eger musterinin hizmetten sagladigi fayda irini elde etme
maliyetinin Uzerinde ise Urin degeri yuksek olacak, aksi durumda
urin degerinin dustk olacaktir. Oliver (1997), ayrica bireylerin
satin alma kararini verirken, Grinin kendisinin sagladigi deger ve
rakipler ile karsilastirma yaparak elde edecegi degerin degerlen-
dirmesinin yapildigina da deginmektedir.

Gunumizde, musteri istek ve ihtiyaglar gelisip degistikce
musteriye sunulan deger énermeleri hizla degismektedir. Tekin ve
Cicek (2005), degisen rekabet ortaminda; farkli musterilere farkli
deger yaratma gerekliligine, deger standartlar yikseldikge miste-
rilere yeni degerler yaratma ihtiyacina ve deger iretebilmek igin is
modeli ihtiyacina dikkat cekmektedir. Bu sirecte, yaratilan deger
fiyat, kalite, performans, secim, kullanim kolayligi, satin aldiklar:
Urin ve hizmetlerde yararllik, satis sonrasi servis, givenilirlik ve
sayginhk gibi olabilir. Fiyat cok klasik bir deger unsurudur, ancak
diger unsurlar da tek basina bir Grinin satin alma kararinda efkili
olabilir. Ornegin beyaz esya pazarinda kiresel rakipler ile yar-
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san Arcelik, Vestel gibi yerel isletmeler dagitim ve servis aglari ile
musteriye deger yaratabilmektedirler.

lkea miisterilerine hangi degerleri sunuyor? lkea denilince
aklimiza ilk 6nce demonte mobilyalar, islevsel tasarimlar ve soyle-
mesi pek de kolay olmayan Urin isimleri geliyor. lkea ise musteri
degerlerini “Biz, her bireyin bize katacadi arti bir degeri oldugu-
na inaniyoruz ve bu degerleri isimize yansitmaya c¢alisiyoruz.”
bashgi altinda musterilerle birliktelik, sadelik, maliyet odaklilik
gibi bzetlemektedir. ikea’nin bu deger Bnermesinden hareketle;
musterileri olan sehirli kadin ve erkeklerin daha sade, daha is-
levsel mobilya ve ev esyasi ihtiyacini saglarken bir ycndcn da
demonte Urinler ile misterilere kolay tasinabilir Grinler sunmak
oldugunu soyleyebiliriz. Ustelik isletme bu sayede maliyetleri daha
asad cekmekte ve bu durum misterilere de fiyat avantaji olarak

yansimaktadir (lkea Tirkiye, 2017).

Neden baska bir arama motoru degil de Google? Universi-
tesi 6grencileri olan Larry Page ve Sergey Brin tarafindan 4 Eylil
1998 de kurulan Google’un geldigi nokta séyle 6zetlenebilir: Ale-
xa, internette en ¢ok ziyaret edilen web sitesi olarak ABD odakli
“google.com”’u listelemektedir, YouTube, Blogger gibi Google’a
ait diger siteler ve cok sayida uluslararasi Google sitesi (google.
co.in, google.co.uk vb.) ise en cok ziyaret edilen siteler arasinda
ilk yiz icinde yer almaktadir. Ek olarak sirket, BrandZ marka de-
eri veri tabani listesinde ikinci sirada yer almaktadir (Hurriyet,
2015). Kuruldugunda basta yahoo olmak Gzere hali hazirda pek
rakipleri bulunan bu arama motoru misterilerine yarathg deger
ile tarhsmasiz sektér lideridir. iki rakibin arasindaki rekabet her
daim tarhisilmaya devam etmektedir. CMSWire'in yazarlarindan
Gerry McGovern, bu iki firmanin arasindaki farki sdyle agikliyor:
“Yahoo!'nun musterisi reklam verendir. Google’inki ise sen ve
ben”. Yahoo! ve Google, ayni tip reklam gelirine sahip olsa da
Google reklamlari énceligine almayarak, onceligi, kullanicilarin
ihtiyaglarina vererek; pdf viewer, ceviri, drive, birbirine benzer
sayfalar, hafizada tutulan linkler, bireysel algoritmaya dayali aro-
ma motoru ve sansimi denemek istiyorum gibi uygulamalar gelis-

tirdi. Sonrasinda da reklamlari nasil kullanish hale getirecegini
buldu (Erkurt, 2006).
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Sonug olarak, somut bir kavram olmasina ragmen, misteri
degeri degismez bir kavram degildir Gunimizde degisen muste-
ri ihtiyaglarini anlamak ve buna gére deger yaratmak her seyden
dnemli hale gelmistir. Isletmenizi kurarken ya da mevcut isinizi
gelistirirken Is Modeli Kanvasi'nin bu asamasinda hangi degerl
musterilerime sunuyorum?@ ve rakiplerimden farkli hangi degeri
sagliyorum? gibi sorularin sorulmasi gerekmektedir.

2.2.2. Musteri segmentleri:

Degeri hangi kisi, grup veya pazarlara sunuyoruzg MIT Gi-
risimcilik kirsUsU profesdrlerinden Bill Aulet (2013) “Bir is icin ge-
rekli ve yeterli kosul para édeyen bir misteridir.” der. Bu noktada
musteri klasik tabirle isletmecinin patronu niteligindedir ve onu to-
nimak her seyden énemlidir. Misteriyi tanima yolunda bu caba
farkli musteri gruplarinin isletmeler tarafindan siniflandiriimasi ge-
rekliligini ortaya cikarir. Musteriler farkli farkl olup ihtiyaglari da
birbirinden degisiktir. Her misterinin degeri de farklidir (Peppers,
2002). Musteri siniflandirmasi, tiketici kisi ve kurumlarin Grin, fi
yat, dagitim ve tutundurma konularinda farkl davranis 6zellikleri
dikkate alinarak yapilir (Mirze, 2010): cografi bdlimlendirme,
demografik bdlimlendirme, psikografik bolimlendirme, jeo-de-
mografik bdlimlendirme, kullanim hizi veya oranina gére bolim-
lendirme ve saglanan yarara gére bolimlendirme gibi. En eski
musteri siniflandirmasi demografik bélimlendirme iken, zamanla,
demogrofik bilgilerin gincellenmesinin gi¢ligu nedeniyle misteri-
yi birebir tanimadan onun davranislarini analiz ederek de 6ngéri-
ler yapilabilecegi anlayisi yerlesmistir. (Oner, 2008). Davranissal
siniflandirma mevcut misterilerin satin alma davranislarina gére
yapilan siniflandirma olup, potansiyel musterileri degerlendirme
konusunda zayif kalmaktadir. Ginimizde kullanilan loyalty (bag-
lilik) kartlari, hopi vb aplikasyonlar araciligiyla musterilerin hem
demografik hem de davranissal siniflandirmasini yapmak daha
kolay hale gelmistir. Pek cok banka kredi kartlari misterilerini kul-
lanim aliskanliklarina bagl olarak platin, altin vb. siniflandirma ile
degerlendirmektedir.
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Davranissal siniflandirmanin disinda, Aulet (2013), musteriyi
tanimlarken Grint alma kararinda etkili olan ve Grind isteyen kisi-
leri aynishrmis ve destekgi, son kullanici ve iktisadi alici olmak Gze-
re U¢ karar verici rol tonlmlomls’rlr Ornegin, Grinin bir oyuncak
oldugundan yola cikarsak, Grini kullanacak olan ¢ocuk son kullo-
nici, Urint alma konusunda israrlara dayanamayan anne destekgi
ve Uriny alan birey olan baba iktisadi alici olarak érneklenebilir.
Bu bakis agisi ile ginimiz isletmeleri musterilerini sadakat prog-
ramlari ile takip ederken son kullanicidan ¢ok iktisadi alicilardan
hareket etmektedirler.

Musterileri ortak 6zelliklere gére siniflandirmanin ardindan
izlenecek yol, bu gruplarin firmaya kathigi degere gére siniflandi-
rlmasi ya da siralanmasidir. Bu ayrimda en ¢ok, 80-20 kurali ile
bildigimiz Pareto kurali esas olarak alinir. Pareto kuralina gére
isletmelerin gelirlerinin yizde 80'i, misterilerinin yizde 20'sinden
geldigi bilinmektedir. Misteri siniflandirmasi, Pareto Kurali’/ndan
ilham alarak 5 basamakli olarak distntlmustir (Curry ve Curry,

2000):

Sekil 2. Misteri PiramidininTemel Unsurlan

Aktif Misteriler

inaktif Misteriler
Muhtemel Misteriler
Supheliler
Dinyanin Geri Kalani

Kaynak: Curry Adam ve Jay Curry. The Customer Marketing Method. (NewYork: The
Free Press, 2000)

a. Aktif misteriler: Belirli bir donemde siirekli irin ve hiz-
metlerimizden temin eden bireylerdir. Pareto prensibi ile
aktif musteriler ise kendi icinde tepe (musterilerin %1°i),
biuytk (mUsterilerin %4'0), orta (musterilerin %15'i), kicuk
(mUsterilerin %80'i) olmak izere siniflandiriimaktadir.

b. Inaktif misteriler: Gecmiste misterimiz olan ancak son
dénemde Urin ve hizmetlerden temin etmeyen bireyler.
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Bu musteriler potansiyel kazang icin ve mevcut aktif mis-
terilerin kagmasini engellemek icin ne yapmamiz gerekti-
gini gosteren énemli bir kaynak niteligindedir.

¢. Muhtemel musteriler: Bu kisiler bir sekilde isletmeniz ile
etkilesim halinde olup, heniz hicbir Grin ve hizmet satin
almamislardir. Sizden brosir isteyen ve heniz Grin almao-
mis musteriler bu gruba érnek teskil eder.

d. Supheliler: Muhtemel musterilerin olabilecek ama heniz
iletisime ge¢cmediginiz bireyler bu gruba dahildir.

e. Dinyanin geri kalani: Sizin Grin ve hizmetlerinize ihtiyac
duymayan bireylerdir.

Sonug olarak, mevcut isi gelistirme asamasinda mevcut mis-
terileri tanimak, potansiyel musterilerin kimler olabilecegini anla-
mak ve yeni is kurarken ise potansiyel hedef kitleyi kurgulamak is-
letmenin yarathr deger, maliyet, gelir modeli, Grini sunmak igin
sececedi kanal ve temel faaliyetlerini etkilemektedir. Bu noktada
musteriyi tanimak, is modeline uygun olarak hedef misteri grubu-
na yonelmek gerekmektedir.

2.2.3. Kandllar:

Musteriye hangi kanallardan ulasacaginiz deger énermeniz
ve musteri kitleniz ile iliskili dnemli bir baska noktadir. Dagitim
kanali, Urin ve hizmetin son ya da ara kullanici olan misterilere
ulashrildigi; acenteler, toptancilar, perakendeciler vb. gibi araci
veya aracisiz kuruluslardan olusan bir yapidir. Eroglu vd. (2008),
dagihimin ¢ok énemli ve maliyetli oldugu endustriyel sektdrlerde
dagihim kanali secimini etkileyen faktérleri belirlenmeye calismig
ve arastirmada Urin niteliklerinin ve Grin teknolojisi, Grin birim
degeri, Urin sahs miktari, Grin siniflamasi gibi diger trin 6zellik-
lerinin, dagiim kanalinin seciminde etkisinin bazi hallerde bekle-
nilenin tersine cok fazla olmadigini saptamislardir. Son yillarda
kanal gelistirme ve degistirme icin isletme birlesme ve satin alma-
lari énemli bir yoldur. Gires (2008), dagitim kanalinda basarili
isbirlikleri saglamak icin, Ureticiler ve kanal tyeleri arasindaki kar-
stlikli iletisimin son derece dnemli oldugunu belirtmektedir.
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Ginimizde isletmeler Grinlerini teknoloji yogun kanallar
aracih@iyla ulastirma konusunda pek ¢ok yenilikgi uygulama yap-
maktadirlar. Turkoglu (2006), musterinize ulasmak icin kullandi-
giniz araglar (telefon, eposta) gelisen teknolojik yollarla gercek-
lestirilirse, bu etkilesimin kayitlarini tutmak da o derece basarili
olacaglna dikkat cekmektedir. Akar (2010), Koksal ve Ozdemir
(2013) ve Parlak (2015), sosyal aglarin satin alma kararina et-
kilerini incelemislerdir. Cloudnames sitesindeki bir habere gére,
“Ginimizde misteriler sevdikleri markalarla internet Gzerinden
etkilesime glrebl/mek istiyor. Kisisellestirilmis hizmet dénemi is ha-
yatina geri déndi. lyi bir internet sitesi, kaliteli bir blog ve guc/
bir sosyal medya varligi dijital cagin aday misteri yaratma aragla-
r1”. Internet e-icaret olasiligi ile hayatimiza girdiginden beri satisi
destekleyen bir kanal olarak gérilirken, dinyada Amazon.com,
Turkiye'de e.bebek.com gibi e-icaret kdkenli isletmelerin fiziksel
perakendecilige gecisi de ayrica dikkat ceken bir kanal degisimi-
ne isaret etmektedir (Ensari ve Eser, 2016)

Shaya grubu meshur Starbucks zincirini sadece kendisi-
ne ait magazalar Uzerinden kurmusken, bir baska dinya devi
McDonald’sin diinya ¢capinda 32.000'den fazla restoranin yakla-
stk %70 isletmeciler, digerlerini ise McDonald's sirketinin kendisi
calistiryor (McDonald’s, 2017). Her kanalin isletmeye sagladig
faydalar farkli; kendi satis kanallari ile ilerlemek kontrolin daha
cok merkez isletmede kalmasini saglarken, farkli sahs kanallari
ile ilerlemek isletmenin acilma maliyetleri dahil pek ¢ok finansal
sorumlugu 3. Kisi ve kurumlara yiklemek anlamina gelmekte.

Sonug olarak, Grininizi misteriye kendi fiziksel satis kanal-
larinizla mi1, yoksa bayi, korner, franchise gibi aracilar ile mi ulas-
tiracaginiz, interneti kullanip kullcnmoyacoglnlz ya da Amway
ve Avon markalarinin yaphgi glbl blreyler Uzerinden mi Uring
musterilere ulastiracaginiz, marka imaiji, maliyet, kar gibi 6nemli
isletme cikhlarini etkileyeceginden detayli olarak Uzerinde dusu-
nilmesi gerekmektedir.

2.2.4. Musteri iliskileri:

Sanayi devrimi sonrasi, kitlesel Gretimin sonucu Uretilen Gri-
nin fazlasini satma gayreti musteriyi degerli kilan ilk asama ol-
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mus, 1980’ler sonrasi artan kiresel rekabet sonucu ise musteri hic
olmadigr kadar énemli bir konuma gelmistir. Ginimizde gegmis-
te standart Urnlerini tum dinyaya satmaya ¢alisan kiresel isletme-
ler musterilerine dzel hizmet sunma gayreti icerisine girmislerdir.
Nike web sitesinde kendi ayakkabinizi tasarlama imkéni sunar-
ken, bankacilik sektérinde bire-bir misteri odakli hizmeti mimkin
kilan private banking uygulamalari kabul gérmeye baslamistir.

Mdsteri liskileri Yonetimini, Yurdakul (2003), “imaj ve mar-
ka yénetimine tamamlayici olarak; bir isletmeyle onun hedef kitle-
leri arasinda pozitif, kisisel iletisimin ySnetiminde yer alan stratejik
ve taktiksel gérevleri seklinde tanimlar”. Musteri iliskileri yonetimi-
nin dort evresi; Misteri secimi, musteri edinme, musteri koruma
ve musteri derinlestirmedir (Demir ve Kirdar, 2000). Misterimiz
kim sorusunun yani sira mevcut musteriyi elde mi tutacagiz yoksa
yeni musterilere mi odaklanacagize Misterilerimizi nasil daha ¢ok
bizim musterimiz haline getirebiliriz bu noktada sorulmasi gere-
ken sorular arasindadir. Musteri iliskilerinin basarisini etkileyen
faktorler olarak; musteri bilgi sistemleri, veri madenciligi, bilisim
teknolojileri, Ust yonetimin tutumu ve organizasyon yapisi gosteril-
mektedir (Cicek, 2005). Ginimizde musteri hedeften cok yapilan
ya da yapilmakta olan isin bir parcasi olarak disinilmektedir. Bu
yeni yaklasimi en gizel 6zetleyen calismalardan biri misterinin
deger zincirindeki rol degisimi ile ifade eden Slywotzky ve Morri-
son (2000) olmustur. Geleneksel deger zinciri; kaynaklar, girdiler,
urin/hizmet teklif/kanallar ve misteri seklinde siralanirken, mo-
dern deger zinciri ise; musteri dncelikleri, kanallar, teklif, girdiler
ve kaynaklar seklinde siralanmaktadir.

Mdisterimizi deger zincirimizin basina alsak da hangi iletisim
tiry ile onlara ulasacagimiz énemli bir baska konudur. Osterwal-
der (2010), musteri iliskilerinin cesitli kategorilerini; Kisisel yar-
dim, kisiye dzel yardim, self servis, otomatik hizmetler, topluluklar
ve ortak yahrim seklinde 6zetlemistir. Kisisel yardim, iletisime dao-
yali satis sonrasi hizmeti iceren ¢cagri merkezi vb. yollarin varligini
gerektirmektedir. Kisiye 6zel yardima érnek olarak 6zel musteri
temsilcileri verilebilir. Self servis, sirketin musteri ile dogrudan iliski
kurmadigr musterinin kendi kendine yardim ettigi musteri hizmeti
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torudir. Otomatik hizmetler ise musteriyi kisi bazinda taniyan ve
ona 6zel hizmet sunarlar. Topluluklar aracihgiyla Grin ve hizmet
sunmak ve musteriyi elestiri yazmaya ya da inovasyon yapmaya
yonelterek ortak konumuna getirerek sunmakta benimsenebilecek
diger musteri iliskileri yéntemlerinden bazilaridir.

isletmelerin siirecin en basindan itibaren misterileri ile hangi
yontemler ile iletisime gececegini bilmesi cok énemlidir. Bazen bu-
lunmamaniz gereken bir iletisim sekli isletmenizin basarisini asag:
cekebilecegi gibi bazen de iletisim yonteminiz Grin ya da hizme-
tinizin dnine gececektir.

2.2.5. Gelir aks::

Bu asamada sorgulamaniz gereken, aklinizdaki fikriniz ya
da isinizi gelistirmek icin disindiguniz yenilikler nasil isletmeniz
icin kazanca dénusecek? Klasik isletmecilikte sunulan Grin ya da
hizmete karsilik 6denen bedel gelir akisinin yoéning ve seklini ga-
yet net ortaya koymaktadir. Uriin ve hizmetin soglonmom karsihg
ddeme disinda satin alma karari ile tamamen ya da kismen éde-
me alma, telefon operatorlerinin yaph@ gibi kullandik¢a 6deme
yapma gibi yontemleri de geleneksel olmasa da yeni kabul edi-
lemeyecek gelir akisi modelleridir. Gurenli ve Atamtirk (2011),
Turkiye'de sicak su sistemlerinin hizmet karsiligi kullandik¢a 6de
sisteminin nakit akisa etkisine incelemistir. Ginimiz isletmelerinde
gelir akisi illaki h|zmet|n saglandigs blrey ya da kurumlardan sag-
lanmamaktadir. Ornegin; Google, gelistirdigi arama motoru ile
hizmet sunarken kazancinin biyik bir kismini reklam gelirlerinden
saghyor. Bu noktada ben kimlerden para kazanacagim sorusunun
yani sira bu kisi ya da ¢ikar gruplarina nasil ulasacagim sorusunu
da kendimize sormakta fayda olacagr kesindir.

Sonug olarak, gelir modelimizin belirlenmesi; musteri ile ile-
tisim seklimizi etkiler gibi gérinmekle birlikte, aslinda mevcut isin
devamliligi acisindan ¢cok énem tasimaktadir.

2.2.6. Temel fadliyetler:

Temel Faaliyetler, is modelini hayata gecirmek icin gercek-
lestirmesi gereken en &nemli seyleri tarif eder. Temel kaynaklar
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gibi temel faaliyetler de is modeline gore farklilik gésterir (Oster-
walder ve Pigneur, 2010). Ornegin bir e-icaret isletmesinin temel
faaliyetleri ile fiziki magazasi bulunan bir perakendeci isletmenin
temel faaliyetleri ayni olmayacaktir.

Hammaddeden Grin/ya da hizmetin son kullaniciya ulashg
ana ve daha sonrasinda gerekli satis sonrasi hizmeti yonetebilmek
icin hangi faaliyetlere ihtiyac duyuldugu ilgili is gici ve maliyetle-
rin planlanmasi agisindan hayati dnem tasimaktadir. Osterwalder
ve Pigneur (2010), temel faaliyetleri; imalatei firmalarin yaphg:
uretim, danismalik operasyonlari gibi problem ¢ézme ve e-bay
gibi sanal dinyadan varlik gosteren isletmeler ise platform/ag fo-
aliyetlere drnek teskil ederler. Temel faaliyetlerin gerceklestirilme-
sinde faaliyetler arasi iliskiler de ayrica 6zetlenmelidir.

2.2.7. Temel kaynaklar:

Bir is modelinin ortaya ¢ikmasi icin gerekli ve dnemli olan
kaynaklardir. Temel kaynaklar; “isletmenin etkinligine ve etkilili-
Jine katkida bulunan ve isletme tarafindan kontrol edilebilen h'Jm
varliklar, yetenekler, organizasyonel sirecler, bilgi ve 6grenme”
olarak tanimlanabilir (Barney, 1991). ilk ‘olarak Penrose (1959)
tarafindan gelistirilen Kaynak temelli yaklasim, isletmenin kaynak-
larinin ayni isletmelerin stratejilerini, basarilarini ve biyime hizlo-
rini etkiledigini savunmaktadir.

isletmelerin kaynaklari icin cok cesitli siniflandirmalar mev-
cuttur. Bu siniflandirmalardan bir tanesi; fiziksel, entelektiel ve kil-
tirel varliklar siniflandirmasidir (Hafeez vd., 2002). Fiziksel varlik-
lar; bina, arag gereg, envanter, finansal varliklar, vb. Entelektiel
varliklar; bilgi, patent, marka imaji, musteri sadakati vb., Kiltirel
varliklar; isletmenin gecmisi ve tarihinde gizli olan varliklaridir.
Bir baska siniflandirma ise somut ve soyut kaynaklar seklindedir.
Somut kaynaklar isletmenin faaliyetini sirdirmek icin kullandig
gozle gorilebilen degeri kolaylikla dl¢ilebilen kaynaklardir; soyut
kaynaklar ise isletmenin faaliyetlerinde kullandigi ve faaliyetleri
sonucu olusan gozle agikga gérilemeyen, dlgilmesi kolay olma-
yan vzmanlik, itibar, patent ve telif haklari gibi haklardir. Gint-
miz isletmelerinde defter degeri ile gercek degeri arasinda far-
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kin en biyik nedeni soyut kaynaklardir. Ornegin, “2000 yilinda
Microsoft'un piyasa degeri, maddi degerlerinin 17,31 katiydi. Bu
aradaki ¢cok biyik deger, Microsoft'un sermaye unsurlarini, yani
musteriler, kullanilan sirecler ve ¢alisan insanlarin degeri olarak
aciklanmakta ve bilangcoda gésterilmemektedir” (Belyova, 2003).

Philips’in gorsel medya ve lazer teknigi, Black & Decker fir-
masinin kicuk elekirik motorlari ve sarjli piller Gzerine temel ye-
tenegi lkea’nin cagdas cizgideki tasarim yapabilme yetenegi bu

isletmelere rekabet avantaji saglayan énemli varliklaridir (Bakirtas
ve Bakirtas, 2008).

Sonug olarak, isletmelerin tim bu siniflandirmalari degerlen-
direrek 6ncelikle kaynaklarini daha sonra da kendilerini rakiple-
rinden 6n plana ¢ikaran kaynaklarini listelemeleri énemlidir. Bu
kaynaklar isletme stratejisinin belirlenmesinde anahtar niteliginde-
dir ve isletme performansini etkileyecektir.

2.2.8. Temel ortakhliklar:

Is modelinizin isleyisi icin tedarik zinciri ortakliklar ya da
rakiplerle ortakliklara mi yonelinilecegine dair disince ve uvygu-
lamalar bu bélimde 6zetlenir. Tedarik zincirinde asagi ya da yu-
kari dikey isbirlikleri ya da ortakliklar isletmelere maliyet, zaman
ve gerekli uzmanli@i temin etme konusunda kolayliklar saglarken,
rakiplerle yapilan ortaklik ve isbirlikleri konusunda her Glkenin re-
kabet kanunlari cercevesinde Pazar payini artirmalari kaginilmaz-

dir.

Rifat (2003), Kobi'lerin finansman ve kredi sorunlarini ¢6zi-
me kavusturmak icin bir ortaklik tiry olan risk sermayesini 6nermis-
tir. Isletmelerin sadece fikir sahibi oldugu noktadan itibaren alaca-
g1 sermaye destegi melek yatirimer ya da risk sermayedari seklin-
de ortakliklar ile mimkindir. Ozgen (2003), KOBI'lerin genel yo-
netim, pazarlama yénetimi, finansal yonetim, biyime, Uretim ve
uygulonon kamu politikalarina iliskin sorunlara ¢6zim Uretecegi
disuncesiyle isletmeler arasi isbirliklerinden ag organizasyonlar
modelini nermistir. Sayli vd. (2006) sebeke organizasyonlarin
rekabet gici kazandirma rolini Afyonkarahisar Mermer Sekto-
rinde bir uygulama &rnegi ile incelemislerdir. Balaban ve Okutan
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(2009), ekonomik krizlerin bir sonucu olarak stratejik isbirliklerini
ve sirket birlesmelerini Gnermektedir. Taskin ve Kahraman (2016),
KOBI'lerde yenilikgilik icin rakip yonliligin ve tedarikgi isletmeler
arasl isbirligin énemine deginmislerdir.

Sonug olarak ister sermaye ihtiyaci, ister ihtiyac duyulan kay-
nak ya da rekabetci pozisyon eksikligi nedeniyle disinilen pro-
jenin basarisindan bir tereddit meveut ise ortakliklara yonelmek
gerekmektedir. Bu ortaklarin tayini, ortakhgin sekli ve sireci gibi
konularin énceden tasarlanmasi da ayrica faydali olacaktr.

2.2.9. Madliyet yapisi:

Bir is modelini kurgularken ortaya ¢ikacak tim maliyetlerin
ozetlendigi bolim, klasik fizibilite calismalarinda da ¢oklukla odak
noktasi olan bélimdir. Ginimizde yasanan yodun rekabet orta-
mi isletmeleri maliyet yapilarini gézden gegirmeye zorlamaktadir.
Maliyet yapisi ile direkt ilk madde maliyeti, direkt iscilik maliyeti ve
genel uretim maliyetlerinin toplam maliyet icindeki oranlari kaste-
dilmektedir (Elitas vd., 2006). Kaygusuz (2011), isletmelerin kéra
gecis icin kag birim Urin satmasi ya da satis tutarini belirlemeleri
gerektigine dair “Maliyet Hacim Kar Analizi” icin varsayimlari su
sekilde siralamistir.

- Isi planlarken ya da degerlendirirken, maliyet yapilarini
oncelikle sabit maliyet, degisken maliyet seklinde deger-
lendirmek faydali olacaktir.

- Toplam sabit maliyetlerin faaliyet hacmindeki arhstan et-
kilenmedigi ve degisken giderlerin faaliyet hacmindeki
artisa gore degisme gosterecegi varsayilmaktadir.

- Satis fiyatinin ve farkli tirde mamul satilmasi durumunda
mamul karmasinin degismeyecegdi varsayilmaktadir.

- Uretim faktorlerinin verimliliginin degismeyecegi varsayil-
maktadir.

Bu varsayimlardan da anlasilacadi izere; sabit ve degisken
maliyetler, isletme karini etkileyen faktérler arasinda yer almakto-
dir. Isletmelerin basa-bas noktalarinin tayininde, isletmeyi agma-
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kapama kararinin verilmesinde ve yeni projelerin onaylanmasi
surecinde efkilidir.

Maliyet yapilarini dizenlemek ve daha cok rekabetci hale
getirmek icin isletmeler farkli uygulamalar yapmaktadirlar. Bu nok-
tada deger yaratmayan faaliyetleri azaltmak ve deger yaratan faa-
liyetlerde surekli iyilestirme yapmaya imkan veren degisim mihen-
disligi, Kaizen ve toplam kalite yénetimi gibi kavramlar iyice 6nem-
li hale gelmis, uluslararasi isletmeler icin zorunlu hale gelmistir.

3. Sonug

Kanvas Is Modeli, yeni bir fikri hayata gegirme asamasinda
ya da mevcut |§|etmeye yeni atilimlar ngorildigu vakit fikri ha-
yata gecirme asamasini kolaylastiran dnemli bir aractir. is Modeli
Kanvasi 6ncelikle basit ve anlasihr tasarimi ile |g|nden glkllomc-
yacagi dustnilen fikir ve dusinceleri uygulamayi dékmeyi kolay-
lashrmaktadir. Duvara asili A3 boyutunda bir Kanvas ve post-itler
yordlml ile isletme ici calisanlar isletme stratejileri icin bir araya
gelerek tartisma ve fikir alisverisi yapma firsat bulurlar. Is modeli
Kanvasi ayni zamanda, bir is modelini degerlendirirken; miste-
ri segmenti, deger 6nerisi, kanallar, misteri iliskileri, gelir akisi,
temel kaynaklar, temel faaliyetler, temel ortakliklar ve maliyet yo-
pisini iceren dokuz maddeyi dikkate almak, her seyi bir arada
gormeye imkdn tanimaktadir. Kanvasin duvara asilmasi sirekli
g6z 6ninde olmasi sayesinde modelin istendigi zaman gézden
gecirilip yenilenmesi mimkindur.

Osterwalder ve Pigneur’a ait kitabin cesitli dillere cevrilmesi,
strategyzer web sayfasi Gzerinden tim dokiman ve Kanvas &rnek-
lerine ulasma imkdani vermesi, egitimlerin youtube’a yiklenmesi,
business model fiddle gibi aplikasyonlarin varligi araciligiyla Bu-
siness Model Kanvas uygulamasi biyik kabul gérmustir (Business
Model Fidel, 2017). Ayrica, uygulamanin uygulayici ve karar ve-
rici dostu o|m05| Kanvas Is Modelin kisa zamanda benimsenme-
sine buyuk katkllqr saglamistir. Sonuc olarak, is Modeli Kanvas'i
yeni is ve proje sahiplerine basit ama kosullar degistikce veya
yeni bilgiler elde edildikce uyarlamalar yapiimasini saglayan etkili
bir aractr.
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