
İş Hayatında Sık Karşılaşılan
Zor Problemler İçin Çözüm Metodu:

Sistem Yaklaşımı

Mentoro Strateji Grubu



Sistem Yaklaşımı ile Gerçek İş Ortamında 
Çözebileceğiniz Bazı Problemler

Pazarlama 
İletişimi İçin 
Ne Kadar Para 
Harcamalıyım?
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Optimum 
Hammadde ve 

Ürün Stok 
Seviyem 
Nedir?

Satış Kadrom 
Kaç Kişi Olmalı?

Ürün ve
Hizmetlerimin 

Fiyatı Ne Olmalı?

Dükkan ve
Satış

Noktalarımdaki 
Ürün Karması 
Nasıl Olmalı?



İş Hayatında 
Sebep-Sonuç 

İlişkilerini 
Okuyabilmek

Çok Önemli Bir 
Liderlik

Yetkinliği
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Basit Sebep – Sonuç İlişkileri

Sebep Sonuç

Çalışan
Memnuniyeti

İşten
Ayrılma

T

Müşteri 
Memnuniyeti

CiroA

Maliyet 
Azaltma 
Baskısı

Hizmet
Kalitesi

T

BİT
Sistemleri
Etkinliği

İşyükü
T

Fire Birim 
Maliyet

İşyükü
Çalışan 
Hatası

A AA

Şekildeki
okların üzerinde 

yer alan harflerin önemi 
büyük. Buradaki A harfi 

etkileşmenin aynı yönde 
olduğunu gösteriyor.

Örneğin, Müşteri 
Memnuniyeti arttığında, Ciro 

da artıyor, Çalışan Hatası
azaldığında Fire de azalıyor. T 

harfi ise ters etkileşmeyi 
gösteriyor. Örneğin, Çalışan 

Memnuniyeti arttığında
İşten Ayrılma seviyesi

azalıyor.

3



Ne Yazık Ki,
İş Hayatındaki 
Sebep-Sonuç

İlişkileri Genelde 
Çok Katmanlı ve 

Hemen
Anlaşılması 

Zor!
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Nedensel Haritalama Yaklaşımı

Sebep

A

T
Sonuç

Ara
Sonuç

Karar

Ara 
Sonuç

Sonuç

A

T

A

T

T

Ara 
Sonuç

A
A

T

A

T

Birim
Maliyet

Birim 
Satış 
Fiyatı

Satış 
Adedi, 

Ciro

A T

A : Aynı Yönde Etkileşim 
T : Ters Yönde Etkileşim

Karar
A

T

İş Stratejisi Tasarımına
Konu Olan Sonuçlar

Başlangıç 
Noktaları
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Karmaşık
İlişkileri Ancak 
Sistematik Bir 
Yaklaşım İle

Çözüp 
Anlayabiliyoruz
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Pazarlık 
Gücü

Satın Alınan 
Kaynak

(Hammadde,
Yarı Mamül Madde vs.) Birim

Maliyet

Birim Sabit 
Masraf 
Seviyesi

Üretim
Hacmi

Üretim 
Verimliliği

Satış 
Miktarı

Müşteriye 
Sunulan 
Değerler

A

A

A

T

T

A

A

T

T

A

A

A

T

Üretim 
Tecrübe ve 
Öğrenimi

(Öğrenme Eğrisi)

A

Kârlılık

Belli Bir Üretim Seviyesine 
Kadar Geçerli!

Ortaklara 
Dağıtılan 
Kâr PayıA

Başlangıç Noktası

Örnek: Ölçek Ekonomisi Birim Maliyeti ve Kârlılığı 
Nasıl Etkiliyor ?
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Çalışanlara 
Sunulan 
Değer 

Seviyesi

Birim 
Maliyet

Çalışan 
Sadakati

Müşteriye 
Sunulan 
Değer 

Seviyesi

Si
st
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Ö

lç
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u
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Birim 
Satış 
Fiyatı

Satış
(Uygun Hedef
Müşterilere)

A

Çalışan 
Memnuniyeti

A

A

A

Müşteri
Memnuniyeti

A

T

A

A

A

A

Müşteri 
Sadakati

A

T

KârlılıkA

Ortaklara 
Dağıtılan
Kâr Payı A

İşe 
Yatırım

A

Müşterilere 
Sunulan 
Uygun 

Değerler

A, T

Örnek: Çalışanlara ve Müşterilere Uygun Değerler 
Sunmak Kârlılığı Nasıl Etkiliyor?
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Birim
Maliyet

Si
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Birim 
Satış 
Fiyatı

Satış
(Hedef 

Müşterilere)

A

A

A

A

A

T

Olumlu 
Marka

Bilinirliği Teklif Vermeye 
Davet ve

Kısa Listeye
Girme Olasılığı

A

A A
A

Kârlılık

Olumlu 
Marka 
İmajı

Ortaklara
Dağıtılan
Kâr Payı

A

İşe 
Yatırım 
Tutarı

A

A

Müşterilere 
Sunulan 
Değer 

Seviyesi
(İmaj, Güvenlik)

A
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Örnek: Olumlu Marka İmajı Kârlılığı Nasıl Etkiliyor?



Maliyet 
Azaltma 
Baskısı

Hizmet 
Kalitesi

Müşteri 
Memnuniyeti

Çalışan
Memnuniyetiİşten 

Ayrılma

A
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A

A

T

A

T
T

T

T

T

Döngü Tipleri
• Faydalı (Virtuous) Döngü
• Zararlı (Vicious) Döngü

• Büyütücü (Reinforcing) Döngü
• Dengeleyici (Balancing) Döngü

Satış 
Miktarı,

Ciro

Örnek: Kurumdaki Maliyet Azaltma Baskısı 
Organizasyonunuzu Nasıl Etkiliyor?



Hizmet 
Kalitesi

Müşteri
Memnuniyeti

Memnuniyetiİşten 
Ayrılma

Genel Gider
Kontrol 

Programları

Kalite
Standartları 

Koruma 
Programları

Yakın 
İlgi

Stratejik 
Yetkinlikleri 

Koruma 
Programları

Yeni 
Satışlar

Yakın 
İlgi

A
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A

A

T

A

Çalışan

T
T

T

T

T

A

T

T

A

A

A

Satış 
Miktarı,

Ciro

Maliyet 
Azaltma 
Baskısı

Örnek: Maliyet Azaltma Baskısının Sebep Olduğu 
Olumsuz Etkileri Nasıl Azaltabilirsiniz?



Sistem Yaklaşımı ile, 
Gerçek İş Hayatında 

Karşılaştığımız
Karmaşık İlişkileri 

Anlamanın Yanısıra, 
Rakiplerimize Karşı 
Avantaj Elde Etmenin

Yollarını da 
Belirliyoruz
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Yolcu 
Adedi

Coğrafi 
Kapsama 

Alanı

Sürücü/Araç 
Kapasite 
Kullanımı

T

T

T

T

Sürücü/Araç
Nefaseti

T

A

A

A

A

A

A

Yolcu 
Alma 
Hızı

A

A
A

Birim 
Maliyet

Birim
Ücret
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Sürücü
Adedi

Örnek: UBER ve BiTaksi Nasıl Başarılı Olabilecek?



Uçak 
Değişim 

Hızı

Koltuk
Kapasite
Kullanımı

Uçak
Satınalma 
Maliyetleri

Uçak 
Enerji 

Verimliliği

Müşteri 
Deneyimi

Çalışma 
Prestiji

Müşteri 
Sadakat 
Seviyesi

Finansman 
Maliyetleri

Uçak 
Amortizasyon 

Hızı

Kadro 
Eğitimi

Birim 
Maliyet

Birim 
Satış 
Fiyatı

Kârlılık

Örnek: Singapur Hava Yolları Birim Maliyetlerini 
Azaltırken, Birim Satış Fiyatını da Nasıl Yüksek 

Tutabiliyor?
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A

A

A

A
T

Kadro 
Ücretleri

A

T A
A

T

A

A

A

Yenilikçilik

A

T

A
A

A

A

A

A

A
T 

A



Birim 
Maliyet

Sabit 
Maliyet 
Seviyesi

Internet 
Üzerinden 

Satış

Tedarik, 
Eğitim ve 
Hizmet 

Maliyetleri

Değişken 
Maliyet 
Seviyesi

Uçak 
Kapasite 
Kullanım 

Oranı
Satınalma
Fiyatları

Koltuk
Kapasitesi

Çalışanların 
Motivasyon 

Seviyesi

Sıcak 
Yemek 

Sunmamak

Kulaktan 
Kulağa 
Erişim

Uçak 
Filosunda 
Standar- 
dizasyon

Düşük 
Genel 
Giderler

(Ofis, Elektrik, Merkez 
Kadro vs.)

Ücretli
Tuvalet 

Kullanımı

Müşteri 
Değer 

Beklenti 
Seviyesi

Çalışanlara 
Sunulan 

Uygun Değer 
Seviyesi

Hedef 
Müşterilerin 

Fiyata 
Duyarlılığı

Satış 
Miktarı

(Uygun Hedef 
Müşterilere)

Modüler
Fiyatlama

KârlılıkBirim 
Satış 
Fiyatı

A
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A

A

T

A

A

T

A

A

A

TT

T

A

T

T

A

T
T

A

T

A
A

A A

A

Örnek: Düşük Hizmet Seviyeli Havayolu Şirketleri 
Nasıl Kâr Ediyor?



Karşılaştığınız 
Karmaşık

Problemleri Çözerken 
Daha Kesin Sonuçlar 
Gerekli İse, Gerçek 

Verilerinizi ve 
Bilgisayar Uygulama 

Programlarını 
Kullanmanız 
Gerekebilir
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Memnun Müşteri
Sayısı Kaybedilen MüşterilerYeni Müşteriler

Müşteri Kaybetme Oranı

Pazar Payı

Bu Ayki Toplam 
Pazar Büyüklüğü

Bu Ayki

Bu Ay Satınalma Yapacak 
Memnun Müşteri Yüzdesi

Ürün/Hizmet 
Ortalama

Satış Fiyatı

Ortalama 
Brüt Marj

Operasyona Ayrılacak 
Net Kâr Oranı

Bu Ayki Net Kârdan 
Operasyona Ayrılacak Tutar

Ortaklara 
Ayrılan Tutar

Satış, Genel
ve Yönetim Giderleri

Bu Ayki 
Alıkonan 
Net Kâr

Bu Ay Satınalma Yapacak 
Memnun Müşterilerin 

Ortalama Satınalma Adedi

Yeni Bir Müşteri 
Kazanmak İçin Gerekli 

Değerleri Sunmanın 
Parasal Tutarı

A
Satış Adedi

A

A

A
Bu Ayki
Brüt Kâr

A

A

A

A

A

A

A

A

Bu Ayki
Satış Cirosu

A

T
T

Pazar Doyma 
Katsayısı

T

T

T

Bu Ayki 
Net Kâr

A

T

Modelleme Örneği
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Bazı Popüler 
Uygulama Yazılımları

www.iseesystems.com www.powersim.com www.vensim.com

Memnun 
Müşteri 
SayısıYeni Müşteriler Kaybedilen Müşteriler

Müşteri Kaybetme Oranı
Pazar 

Doyma
Katsayısı

Pazar 
Payı

Bu Ayki Toplam 
Pazar Büyüklüğü

Bu Ay Satınalma Yapacak 
Memnun Müşteri Yüzdesi

Bu Ayki 
Satış 

Cirosu
Ürün/Hizme 

t
Ortalama 

Satış Fiyatı
Ortalama 
Brüt Marj

Operasyona 
Ayrılacak

Net Kâr Oranı Bu Ayki Net Kârdan Operasyona 
Ayrılacak Tutar

Ortaklara 
Ayrılan 
Tutar

Satış, Genel 
ve Yönetim 
Giderleri

Bu Ayki 
Alıkonan 
Net Kâr

Bu Ay Satınalma Yapacak 
Memnun Müşterilerin 

Ortalama Satınalma Adedi

Yeni Bir Müşteri 
Kazanmak İçin Gerekli 

Değerleri Sunmanın 
Parasal Tutarı

A

A

A
Bu Ayki

Brüt Kâr

A

Bu Ayki 
Net Kâr

A

A

A

A

A Bu Ayki 
Satış Adedi

A

A

A

A

A

T
T

T

T

T

T
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Sistem Yaklaşımı ile Karmaşık İlişkileri Kavrama ve 
Çözme Adımları

1
İncelemek İstediğiniz Problemin Sınırlarını Belirleyin
• Ülke/Bölge, Müşteri Grupları, Şirket Departmanları vb.

2
Problemin Değişkenlerini Belirleyin
• Karar Değişkenleri ile Başlayın

3

Nedensel Döngüleri Oluşturun

4
Nedensel Döngülerin Bibirini Nasıl Etkilediğini Anlayın

5
Daha Kesin Sonuçlar Gerekli ise Bilgisayarlı Simülasyon Çözümünü Deneyin
• Değişkenler Arasındaki İlişkileri Belirleyen Denklemleri Yazın
• Değişkenlerin Başlangıç Değerleri ile Sabitlerin Değerlerini Belirleyin
• Geçmiş Verilerinizi, Pazar Araştırmalarını ve Uzman Görüşlerini vs. Kullanın
• Simülasyonu Çalıştırın, Sonuçları Grafik ve Tablo Olarak Alın
• Sonuçların Analizini Yapın
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İşlerinizde Hep 
Başarılı Olun.
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İyi Bayramlar!
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