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Ortak Hizmet Merkezi süreci

Ortak 
Hizmet 
Merkezi 
gelişim 
seviyeleri

Ortak Hizmet Merkezi, hizmetlere ortak bir yaklaşım ve küresel platformda 
olanak sağlamaya odaklanan, gelişen bir iş hizmetleri modelidir.

Ortak Hizmet

Merkezi nedir?

       Alt ölçekli

• Konsolide sunum 
modeli

• Son derece işlemsel 
hizmetler için 
ölçek ekonomileri 
geliştirme

• Paylaşılan hizmetler 
veya bölgesel bazda, 
genellikle tek işlevli 
dış kaynak kullanımı

       Entegre

• İşletme çapında çok 
işlevli, işlemsel ve 
uzman iş hizmeti 
modeli

• Ölçek ve uyum için 
koordine süreçler, 
teknoloji, yönetim ve 
çok kanallı dağıtım 

       Ölçekli

• Bölünmüşlüğü 
yöneten çok 
fonksiyonlu hizmet 
sunum modeli

• Kapsam 
çerçevesinde 
varyasyon ve süreç, 
teknoloji, yönetim 
standardizasyonu 
seviyeleri

       Stratejik

• Uçtan uca 
senkronize, çok 
işlevli, çok kanallı iş 
hizmeti sunumu

• İşlemsel, 
profesyonel ve 
analitik hizmet 
sunumu

• Entegre, sonuç 
odaklı yönetim ile 
yönetme

       Bölünmüş 

• Merkezi olmayan 
hizmet sunumu 
modeli

• Mükerrer işlevler, 
süreçler ve teknoloji

• Ticari destek 
hizmetleri üzerinde 
çok az merkezi 
kontrol ve yönetim

Seviye 1

Seviye 3
Seviye 2

Seviye 4
Seviye 5
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Ortak Hizmet Merkezi hazırlanmasında temel unsurlar
Ortak Hizmet Merkezi, organizasyonların nasıl başlıca zorluklarını ele almaya yardımcı olabilir?

Maliyet optimizasyonu

• Değer maksimizasyonu

• Maliyet rasyonalizasyonu

• Maliyet optimizasyonu

Ölçek ekonomileri

Fazlalıkları azaltın ve kaynak 
kullanımını en üst düzeye çıkarın

Pazara giriş

Pazara giriş daha hızlı olacak

Uyumluluk

• Değişime cevap verme

• Ölçeklenebilirlik

• Teknoloji

Dönüşüm etkisi

Otomasyon ve rpa girişimleri 
yoluyla görevlerin dönüşümü

Ölçeklenebilirlik

Gelecekteki ihtiyaçları karşılamak 
için operasyonu hızlandırabilme

Yönetim

• İstikrar ve görünürlük

• Uyum ve riske hazırlık

Süreç mükemmelliyeti

Yalın dağıtım ve en iyi 
uygulamaların daha kolay dahil 
edilmesine odaklanın

Daha iyi yönetim

Bölümler arası operasyonlar 
üzerinde daha iyi kontrol/görünürlük

Standardizasyon

• Süreç standardizasyonu

• Merkezileştirme

Süreç standardizasyonu

Derecelendirme notlarının tutarlı 
performansla daha hızlı işlenmesi

Ölçek ekonomileri

Daha iyi sonuçlar üretebilme
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Ortak Hizmet Merkezi kurulumunun karakteristik faydaları

Stratejik
öncelikler

Kontrol ile 
çeviklik

Uygun maliyet, 
esnek hizmet

Temel faaliyetlere 
odaklanma

Veri kalitesi ve 
bakımını iyileştirme

Süreçleri merkezileştirme,
optimize etme,

otomatikleştirme

İyi tanımlanmış
sürece sahip olma

Yetenek havuzunu 
optimize etme ve 

yenilik yapma kabiliyeti

İşletme maliyetini 
düşürme

Dijital inovasyonlardan 
yararlanma

Daha fazla görünürlük 
ve etkili raporlama

M
al

iye
t o

dağı

Değer o

dağ
ı

Maliyet avantajının yanı sıra, verimlilik iyileştirmeleri, müşteriler, işletmeler ve çalışanlar için değer 
üretmeye odaklanma ve birden fazla işletme birimi için merkezi bir Ortak Hizmet Merkezi hazırlama 
diğer önemli avantajlardır.

• Mükerrerliği kaldırır ve 
teslimat lokasyonları 
geliştirir

• Büyüyen işletmeleri 
destekleme esnekliğini 
artırır

• Satın alımların 
entegrasyonunu 
desteklemek için bir 
platform oluşturur: 
Bilgileri ve süreçleri 
standartlaştırma ve 
verimlilikleri realize 
etme zamanı

• İnovasyon için daha 
fazla alan sağlayan 
daha basitleştirilmiş 
bir yapı sağlar

• Hızlı, güvenilir ilk 
bilgilere erişim sağlar: 
daha iyi karar verme

• Kusursuz bir müşteri 
deneyimi sağlamak 
gibi yüksek değerde 
iyileştirmeler 
sağlamaya odaklanır

• Farklı coğrafyalara 
hitap etmek için dil 
desteği de dahil olmak 
üzere çeşitli beceri 
setlerine sahip büyük 
yetenek havuzuna 
erişim sağlar

• Süreçleri sistematik ve 
sürekli olarak optimize 
etme kabiliyeti sunar

• Gelişmiş stratejik ve 
operasyonel karar 
verme ve performans 
yönetimi için pazarlar 
arasında standart 
karşılaştırılabilir 
bilgilere erişim sağlar
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Gelişmiş bir Ortak Hizmet Merkezi organizasyonunun temel unsurları

OPERASYONEL

M
Ü

KEMMELİY
ET

Ticari bakış
“Bir işletme gibi” çalışma şeklini 

tanımlayan ve müşterilerle
etkileşime giren müşteri

ilişkileri modeli

Sunum mükemmeliyeti
Sunumun kalite, sürekli 

iyileştirme ve yenilik üzerine 
odaklanması

İşletme hizmet yönetimi
Paydaşlarla etkileşim kurmak ve 

genel hizmet sunumunu 
yönetmek için entegre bir 

çalışma yöntemi

Etkinleştirme teknolojisi
Standartlaştırılmış hizmetleri 

etkinleştirmek için uygulamalar ve
araçlar arasında ortak teknoloji platformu

Yenilikçiliği teşvik
İnovasyon girişimlerine öncülük 
etmek ve işletmeye gerçek bir iş 

ortağı olmak

Yetenek yönetimi
Kaynakları çekmek, elde tutmak ve 
onlarla etkileşimde bulunmak için 

tasarlanmış esnek, entegre 
kurumsal yetenek yönetimi modeli

Veri ve analitik
Öngörü ve kuralcı analitiklerin 

toplanması, analizi ve 
görselleştirilmesi yoluyla 

gelişmiş değer

Hizmet portföyü
Sunulan hizmetlerin genişliğinin, 

derinliğinin, coğrafi erişiminin 
tanımı

Süreç mükemmeliyeti
Kalite, sürekli iyileştirme ve 

yenilik odaklı uçtan uca 
hizmetlerin sunumu

Operasyonel mükemmellik, değişim ve program yönetimi, Ortak Hizmet Merkezi'ye başarılı bir geçiş 
için önemli bir rol oynar

Operasyonel 
mükemmeliyet

Yüksek kaliteli, kesintisiz ve 
tutarlı iş çözümleri sunmaya 
yönelik sorun çözme, iyileştirme 
ve kht dönüşüm çıktılarına 
sürekli odaklanma

Değişim ve program 
yönetimi

İnsanları ve işletmeyi anlama, 
satın alma ve mülkiyeti 
teşvik eden hedefli stratejiler 
aracılığıyla değişiklikleri 
tamamen benimseme, istekli 
olma ve sürdürme konusunda 
odaklanmış, bütüncül bir 
yaklaşım. Değişim yönetimi, 
beklenen faydaların daha iyi 
gerçekleştirilmesine, direncin 
azaltılmasına ve girişimin 
değerine zarar verebilecek 
risklerin azaltılmasına yardımcı 
olur
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Dış kaynaklı/merkezileştirilmiş işlevler

Standartlaşma düzey�n�n azalması

Rut�n, tekrarlayan, Arka-of�s H�zmetler�

K
ar

ar
 s

ev
�y

el
er

�n
�n

 a
rt

ış
ı

Satış �şlemler�
• Tahs�lat
• Faturalama
• S�par�ş g�r�ş�
• Tele-bakım
• Müşter� serv�s�
• Etk�leş�m merkezler�
• Kred� puanlaması

Tedar�k z�nc�r�
• Üret�m planlaması
• Malzeme �ht�yaç planlaması
• Talep planlaması
• Ulaşım planlaması
• F�lo yönet�m�
• Yedek parça yönet�m�

F�nans
• Bütçeleme
• F�nansal raporlama
• Yönet�m raporlaması
• Mal�yet ve stok muhasebes�
• Konsol�dasyon
• S�gorta yönet�m�
• Karlılık anal�z�
• İç kontroller
• İşletme sermayes� yönet�m�
• Capex anal�z�
• İş vakası desteğ�
• T�car� varlık etk�nl�ğ�

İK
• Expat yönet�c�s�
• Personel alımı
• L-D malzemes�

Yönet�m b�lg�ler�,
ver� ve anal�z h�zmetler�
• Üret�m planlaması
• Malzeme �ht�yaç planlaması
• Talep planlaması
• Ulaşım planlaması
• F�lo yönet�m�
• Yedek parça yönet�m�

Pazarlama
• Segmentasyon anal�z�
• T�caret promosyonları anal�z�

AR-GE
• Araştırma
• Tasarlamak
• Mühend�sl�k
• Gel�şt�rme

Hukuk
• Dava
• F�kr� mülk�yet
• Sözleşme ve kayıt yönet�m�

Satın alma
• Tedar�kç� değerlend�rmes�
• Stratej�k kaynak kullanımı
• Tedar�kç� görüşmeler�

Tes�s
• Tes�s yönet�m�
• Gayr�menkul yönet�m�

Verg�
• Planlama

B�lg� yönet�m�
• İşlem har�taları
• Proje yönet�m�
• B�lg� yönet�m�
• Pol�t�ka ve prosedür yönet�m�

Ana ver� yönet�m�
• Çapraz fonks�yonel AVY
• Kl�n�k ver� yönet�m�

Haked�şler
• Haked�ş sürec�

Verg�
• Verg� yygulaması

BT
• Uygulama bakımı
• Ver� �şleme / yönet�m�
• Yardım masası

Satın alma
• Satın alma s�par�ş� sürec�
• Sözleşme yönet�c�s�
• İçer�k yönet�m�
• Katalog yönet�m�
• Kategor� anal�z�
• Tedar�kç� puan kartı
• Tedar�kç� portalı yönet�c�s�

İK
• Maaş bordrosu
• Çalışan çağrı merkez�
• Çalışan ver� yönet�m�
• Fayda yönet�m�

Haz�ne
• Nak�t yönet�m�
• Ödeme sürec�

Muhasebeleşt�rme
• Borçlar
• Alacaklar
• Defter� Keb�r
• Sab�t kıymetler
• İl�şk�l� taraflar
• Har�c� raporlama
• Ay sonu kapanış sürec�
• T-E �şleme
• Mal�yet muhasebes�

* Göster�msel

B�reb�r Danışmanlık H�zmetler�

F-M, BT, İK ve tedarik, bir Ortak Hizmet Merkezi'nde konsolidasyon için en yaygın işlevlerdir



9Ortak Hizmet Merkezi Danışmanlığı

Destek fonksiyonlarını merkezileştirmede öncü eğilimler
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F&M İK

BT Satın alma

Paylaşım H�zmet Merkez� (PHM) / Dış Kaynak Kullanımından yararlanarak
merkez�leşt�r�leb�len �şletme �şlevler�ndek� faal�yetler�n oranı

Merkez� (PHM/Dış kaynaklı) B�r�km�ş organ�zasyonlar

Aşağıdak� �şletme �şlevler�n�n her b�r�n�n yüzde kaçı 
paylaşılan h�zmetler merkez�nde dış kaynaklardan 
sağlanmaktadır veya yürütülmekted�r?

Kaynak: HfS Research �n conjunct�on w�th KPMG, State of Bus�ness Operat�ons 
2017 N=454 Enterpr�se Buyers

Dış kaynaklı Paylaşım h�zmet�
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%10T�car� borçlar

T�car� alacaklar

Rapor kaydı

PB&T

Seyahat yönet�m�

Sab�t kıymetler

Uygulama gel�şt�rme ve bakım

Ver� merkez�

Ver� yönet�m�

Son kullanıcı h�zmetler�

Altyapı

Ağ

Stratej� ve planlama

Ödenek ve yardımlar

İşe alım

Küresel mob�l�te

Eğ�t�m ve gel�ş�m

Satın alma stratej�s�

Talep yönet�m�

Kategor� yönet�m�

Tedar�kç� yönet�m�

Loj�st�k ve dağıtım

Satın alma ve ödeme sürec�

Tedar�k z�nc�r� ve loj�st�k

Sektöre özgü süreç

Müşter� h�zmetler�/satış desteğ�

Pazarlama

Satış

BT ve Ağ Altyapı desteğ�

BT yönet�m�

F�nans ve muhasebe

İnsan kaynakları

Satın alma
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Dünyanın dört bir yanındaki büyük şirketler, bir Küresel Ticari Hizmeti (KTH) kurarak veya dış kaynak 
kullanarak elde edilen merkezileştirme sayesinde faydalar elde ediyor. Aşağıda, merkezileşmeye güçlü 
bir şekilde katkıda bulunan temel destek işlevlerindeki eğilimler bulunmaktadır.
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Önemli başarı faktörleri

İşletme stratejinize ve hedefinize
uyum sağlayın

Güvenli üst düzey işletme
sponsorluğu

Yalnızca verimlilik sağlamaktan
ziyade değer yaratmak ve değişimi 
etkinleştirmek için merkez oluşturun

Uçtan uca süreçlerde lider
uygulamalar oluşturun ve 
otomasyonu kullanın

Kullanıcı deneyimine odaklanın İşletme ile daha derin ilişkiler
kurmayı teşvik edin

Personel için cazip kariyer yolları
ve gelecekte ihtiyaç duyulacak
becerileri geliştirin

Bir işletme gibi çalıştırmaya
hazırlanın



Ortak Hizmet Merkezi Danışmanlığı Hakkında

Ortak 
Hizmet 
Merkezi

Danışmanlığı

Strateji

• Fırsat Fizibilite Değerlendirmesi

• İş Durumu ve Risk Değerlendirmesi

• Pazara giriş/ Banka Ödeme Yükümlülüğü (BÖY) Sağlayıcıları için 
Genişleme

Çözüm

• Hedef İşletim Modeli Tasarımı

• Konum Değerlendirmesi

• Şirket Seçimi & Sözleşme Desteği

• Organizasyon Tasarımı ve Değişim Yönetimi

Uygulamaya koymak
• Uygulamaya koymak için Program Yönetimi Desteği

• Dış kaynak kullanım desteği (Operasyonların outsourcing, co-sourcing 
modelde yürütülmesi)

• Dış Kaynak Kullanımı Sözleşme Yürütme Desteği

• Geçiş Hazırlığının Değerlendirilmesi

• Geçiş Desteği ve İşlemlerin Dengelenmesi

Kaynakların en iyi şekilde kullanılması
• Değer Güvencesi, Teşhis ve Kıyaslama
• Kurumsal Hizmet Portföyü İnceleme ve Optimizasyonu
• İç Tedarik
• Tedarikçi Portföyü İncelemesi ve Portföy Dengelemesi
• Dış Kaynak Kullanımı Sözleşmesinin Yeniden Pazarlanması
• FAVÖK Geliştirmesi
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