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G.U. TICARET VE TURIZM EGITIM FAKULTESI'NDEN MEZUN

OLAN OGRETMENLERIN FAKULTE HAKKINDAKI
DEGERLENDIRMELERI

Ahmet TAYFUN

OZET .

Bu calisma G.U. Ticaret ve Turizm Egitim Fakiltesinde verilen egitim
dizeyinin  mezuniart  tarafindan  nasit  degerlendirildigini  aragtirmay)
amaglamaktadir. Konuyla ilgili olarak odretmenlerin mezuniyet dénemleri ve
ogretmenlik yapmis olduklari okullardaki branslar esas alinarak hipotezier
olusturuimustur. Bu hipotezleri test etmek amaciyla olusturulan sorular anket
formu yardimiyla Ggretmenlere yoneltilmistir. Elde edilen veriler bilgisayar
ortaminda istatistiksel olarak analiz edilerek hipotezler test edilmistir.

Aragtirma sonuglarina godre o6gdretmenlerin mezun oldukiar yillar ile
meslek derslerini ve dgretmenlik uygulamasi dersini degerlendirmeleri arasinda
farkilik oldugu; egitim derslerini ve faklltede yapilan meslek stajini
degerlendirmeleri  arasinda farklilik olmadigi tespit edilmistir.  Ayrica
ogretmenlerin gorev yapmis olduklari okullardaki branslari ile meslek derslerini
degerlendirmeleri arasinda farkhilik oldugu; egitim derslerini, 6gretmentik
uygulamasini dersini ve faklltede yapilan meslek stajint degerlendirmeleri
arasinda farkiilik olmadi: sonucuna variimstir.

Anahtar Kelimeler: Egitim, Ogretmen

AN EVALUATION OF THE COMMERCE AND TOURISM EDUCATION
FACULTY BY HER OWNGRADUATES

ABSTRACT

This study aims o search for the evaluation of graduated students about
the education level of the Faculty of Commerce and Tourism of The University
of Gazi. Taking teachers’ graduate years and their branch in their school, in
which they work, into consideration shaped the hypotheses. The prepared
questions to test hypotheses are asked teacher via questionnaires. Collected
data analyzed by using statistical software.

Gazi Universitest Ticaret ve Turizm Egitim Fakiitesi, Dr. Ogretim Géreviisi Dr.
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According to the results of analyzing collected data, followings are
determined;

- The difference is found between teachers' graduate years and their
evaluations of the vocational lessons and the lesson of teacher practices,

- No difference is found between the teachers’ evaluation of the
educational lessons and the internship program of the faculty,

- The difference is found between teachers’ branch and their evaluation
of the vocational lessons,

- No difference is found between the teachers’ evaluation of the lessons
of teachers’ practices and the vocational internship program

Key Words: Education, Teacher

GIRIS

Bilim ve teknolojideki hizii geligmeyi takip edebilmek ve Ofrenebilmek
yogun bir bilgi birikimi gerektirmektedir. Bu bilgi birikimini elde etmenin yolu da
egitimden gecmektedir. Her Olke kendi insaninin bu gelismelerden geri
kalmasini istemedigi icin egitime buytk nem vermektedir.

Her ne sekilde olursa olsun egitim olmadan ilerlemek ve gelismeleri
anlayabilmek mimkin degildir. Egitim, gelismekte olan ve cevresiyle bir denge
kurmaya ¢aligan insan ile teknolojiler arasindaki iligkiyi sadlayan vazgeciimez
bir kbpridar (Alkan 1984:13).

O halde, dunyaya geimis bireylerin ailede, okulda ve toplum iginde
saglam ve sadlikli olarak blylylp gelismesini ve topluma yararll birer mesiek
sahibi olacak sekilde yetismelerini ancak egitim yardimi ile saglayabilir {Cilenti
1988:7).

Egitimde temel amag, bireyi mumkin olan en Ust bilgi diizeyine
ulastirabilmektir. Bu nedenle btin  egitim programlarindan bu amact
gergeklestirmesi beklenmektedir.

Mesleki egitim, bireyset ve toplumsal yagam iginde zoruniu olan belirli bir
mesledin gerektirdigi bilgi ve pratik uygulama becerilerini kazandirarak bireyi
zihinsel, duygusal sosyal, ekonomik ve kisisel yonleriyle dengeli bir bicimde
gelistirme sureci olarak tanimlanabilir (Alkan ve dig. 1988:3).

Mesleki egitimin insan kaynagini en etkin ve verimli bigimde kullanarak;
ekonomik, sosyal, kiltirel ve kigisel gelismelere hizmet etmektir. Bu nedenle,
bireyleri demokratik bir ortam icerisinde meslege hazirlarken esas aldigt ¢
temeal amaci stz konusudur (Alkan ve di§. 1988:10);
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1. Uygun bir egitim ortami hazirlamak,

2. Gerekli becerileri bireyde geligtirmek,

3. Istendik davranislar olusturmak.

‘Turizm  e§itimi  diger mesleki  egitimlerle  ayni kategoride
degerlendirimesine ragmen bazi noktalarda farkhilik arz etmektedir. Hizmetler
sektor icerisinde yer' alan turizmin temel égesi insandir. Turizm sektdriinde
caligan kigiler yoneticilerinin veya astlarinin yanisira musterilerle de devamli
irtibat halindedirler. Yani is yasamindaki iligkiler difjer sektérlerden farkh olarak
cok yonlidar. Bunun igin turizm egitiminde iyi bir mesleki egitimin yanisira, i
bir yabanc dil egitimi ve insan iligkileri egitiminin de veriimesi gerekmektedir.

Aragtirmanin konusunu olusturan G.0. Ticaret ve Turizm E@itim Fakiiltesi
16 Ocak 1956 tarihinde lise Usti olmak tizere 3 yillik “Sekreteriik Ogretmeni
Yetigtirme Merkezi® ve ayni yil “Ticaret Yuksek Ogretmen Okulu” adiyla
c@retime bagtamistir. Okulun adi 1959 yilinda “Ticaret Yuksek Ogretmen Okulu”
olarak degistirimistir. 1965 yilinda ofrenim slresi 4 yila gikartiimisgtir (G,
1995:3)

1982 yilinda yurarluge giren Yuksek Ogrenim Kurumlar Teskilati yasasi
ile okul Gazi Universitesi Mesleki Egitim Fakiltesi bunyesinde égrenim hayatina
devam etmistir. 1992 yilinda Mesleki Egitim Faklltesinden ayrilarak G.U.
Ticaret ve Turizm Egitim Fak(itesi adini almigtir. Okul halen bu isim attinda
agrenim vermeye devam etmektedir.

Arastirmanin Amaci

G.U. Ticaret ve Turizm Egitim Fakiitesi, ticaret ve turizm Ogretimi veren
meslek liselerine 6gretmen yetistiren tek okuldur. Durum béyle olunca faklltenin
vermis oldugu egitimi bir bagka okul ile kiyaslama imkani bulunmamaktadir.
Fakiltenin vermis oidugu egitim duzeyini degerlendirebilmek icin degisik
kriterler kullantlabilir. Bunlardan biri de fakilteden mezun olup &gretmenlik
yapanlarin okul hakkindaki goriglerinin alinmast olabilir. Bu amagla yapilan bu
arastirmadan elde edilecek bulgular gi§inda fakUltenin daha iyi egitim
verebiimesine yardimci olunabilecektir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Aragtirmanin evreni Ticaret ve Turizm Egitim Fakiltesinden mezun olup
anadolu otelcilik ve turizm meslek liselerinde gorev yapan meslek dersleri

6gretmenlerdir.
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Orneklem ise; boigeler arasi denge gozetilerek tesadifi olarak belirlenen
22 okulda gorev yapan toplam 173 égretmendir.

Arastirmarnin Yontemi

Arastirmada  kuifanifan  veriler hazirlanan  anket formunun  oku!
miduriikierine postalanarak cevaplamakta istekli 6gretmenlere doldurtulmas:
fle elde edilmistir.

Elde edilen veriler analize tabi tutulmak lzere bilgisayara ylklenerek veri
tabani olugturulmustur. Arastirmanin amacina uygun olarak SAS paket
programi aracilijlyla Fisher's Exact Test'i uygulanmustrr.

Aragtirma Hipotezleri

Aragtirmanin hipotezleri olugturulurken égretmenlerin mezuniyet yiflari ve
gorev yapmis olduklan okullardaki branglan esas alinmistir. Mezuniyet yillan
fakiltenin 1982 yilindan once Milli Editm Bakanhigrna, 1982-1992 vyillari
arasinda G.U. Mesleki Egitim Fakiltesine bagh olarak farklt mifredatiarla
édretim yapmig oimasi agisindan énemlidir. Ogretmenlerin gorev yaptiklar)
okullarda okutmus olduklar derslere bagli olarak fakiltede almis olduklan
dersleri deferlendirmeleri diger énemli bir konudur,

Hi Ogretmenlerin mezun ofduklari donemle fakiltede atmis olduklar;
mesiek derslerini degerlendirmeleri arasinda farkliik vardir,

H. Ogretmenlerin mezun olduklari donemle fakiltede almis olduklan
egitim derslerini degerlendirmeleri arasinda farklilik vardir.

Hs Ogretmenierin mezun olduklan dénemlea fakiltede almig olduklar
ogretmenlik uygulamas: dersini deferlendirmeleri arasinda farkhiik vardir.

Hs Oretmenlerin mezun olduklar dénemle fakiltede okurken yapmig
olduklari meslek stajl degerlendirmeleri arasinda farklilik vardir.

Hs Ogretmenlerin gorev yaptiklar okullardaki branslariyla fakiltede almis
olduklari meslek derslerini degertendirmeleri arasinda farklilik vardir.

Hs Ogretmenlerin gorev yaptiklar okullardaki branglariyla fakultede almig
olduklari egitim derslerini degeriendirmeleri arasinda farklilik vardir.

H, Ogretmenlerin gérev yaptiklar okullardaki branglariyla faklltede almis
olduklar ¢gretmenlik uygulamasi dersini degerlendirmeleri arasinda farklilik
vardir.

Hs Ogretmenlerin gorev yaptiklar okullardaki brangtaryla fakiftede
okurken yapmis oldukian meslek stajini dederlendirmeleri arasinda farklilik
vardir.
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- Aragtirma Bulgular

: o Arastirmaya dliskin veriler SAS paket programt aracilifiyla analiz edilip
- degerlendirildikten sonra baslangigta ortaya konulan hipotezlerle ilgili olarak
'-_'kar$|[a$lian sonuglar asadida verilmistir.

."'-'.'-":}'ab!c 1: Ogretmenierin Mezun Olduklan Dénemlere Gore Fakiltede Aimig
Otduklar: Mesleki Derslerini Degerlendirmeleri

s Ogretmenlerin Fakiftede Almig Olduklan
" | Mezun Olunan Dénem Mesleki Dersler Hakkindaki Topiam
Degerlendirmeleri
: Yeterli Vasat Yetersiz

1982 Yihndan Once 3 25 24 52
Mezun Olanlar 5,77% 48.08% 46,2% 100,0%

1983-1992 Yiilar Arasinda 1 27 53 81
Mezun Olanlar 1,23% 33,33% 65,43% 100,0%

1992 Yihindan Sonra 2 20 17 39
o [ Mezun Qlanlar 5,13% 51,28% 43,58 100,0%

- |'Toplam 6 72 94 172
' 3,49% 41,86% 54,65% 100.0%

P-<£0,053

o Ofretmenlerin mezun olduklan yillarla fakiitede almis olduklart meslek
derslerini  degerlendirmelerinin farklt olup olmadigini aragtirmak amaciyla
uygulanan Fisher's Exact Test sonucu Tablo 1'de verilmisgtir. Elde edilen
bulgulara gére %10 anlamlilik duzeyinde H, hipotezi reddedilmigtir, Buna gore
dgretmenierin  mezun olduklan yillarla fakiltede almis oiduklar meslek
derslerini degeriendirmeleri arasinda farklik vardir. En goze carpan sonug
1983-1992 yillart arasinda mezun olanlarin %65,43 gibi yiksek bir orani almig
olduklari meslek derslerini yetersiz olarak degerlendirmeieridir.




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2001 Says: 3

Tablo 2: Ogretmenierin Mezun Oldukiar Dénemiere Gore Fakltede
Alrmus Olduklan Egitim Dersleri Deferlendirmeleri

Ogretmenlerin Fakiltede Almig Oldukian

Mezun Olunan Dénem Egitim Dersleri Hakkindaki Dederlendirmeleri  Toplam
Yeterli Vasat Yetersiz
1982 Yilindan Once 3 41 8 52
Mezun Olanlar 577% 78,85% 15,38% 100,0%
1983-1992 Yillar Arasinda 7 56 16 79
Mezun Olanlar 8,86% 70,89% 20,25% 100,0%
1982 Yiindan Sonra 2 28 10 40 .
Mezun Olanlar 5,00% 70,00% 25,00 100,0%
Toplam 12 125 34 171
7,02% 73,10% 19,88% 100.0%
P <£0,745

Ogretmenlerin mezun olduklar yillarla fakiltede aimis olduklan egitim
dersleri degerlendirmelerinin farkh olup olmadigint aragtirmak amaciyla .
uygutanan Fisher's Exact Test sonucu Tablo 2'de verimistir. Elde edilen
bulgulara gdre %10 anlamlihk dizeyinde H, hipotezi reddedilememistir.
Ogretmenlerin mezun olduklan yillar itibariyla egitim derslerini degerlendirmeleri
arasinda bir farklilik olmadidi belirlenmigtir. Hangi yiflar arasinda mezun olursa
olsun aragtirmaya katilan 6gretmenierin biylk goguniugu editim derslerini
vasat olarak degerlendirmektedir.

Tablo 3: Ogretmenlerin Mezun Olduklari Dénemlere Gore Fakiltede
Almis Olduklar Ogretmenlik Uygulamast Dersi Degerlendirmeleri

Ggretmenlerin Fakiitede Almtg Olduklar)

Mezun Olunan Dénem Ogretmenlik Uygulamasi Dersi Hakkindaki Toplam
Dederlendirmeleri

Yeaterli Vasat Yetarsiz
1982 Yihindan Once 1 24 27 52
Mezun Olaniar 1,92% 46,15% 51,92% 100,0%
1983-1992 Yillar Arasinda 5 32 44 81
Mezun Olanlar < B,17% 39,51% 54,32% 100,0%
1992 Yidindan Sonra ¢ 28 12 40
Mezun Olanlar 0,00% 70,00% 30,00% 100,0%
Toplam 6 84 83 173

3,47% 48,55% 47,98% 100.0%

P<0,014
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Ogretmenlerin mezun oldukian yiiara bagh olarak fakultede almisg

..'-ﬂ'oiduklarz ¢gretmenlik uygulamas! dersini degerlendirmelerinin  farkli olup

‘olmadigini tespit amaciyla uygulanan Fisher's Exact Test sonucu Tablo 3'de

verilmigtir. Elde edilen bulgulara gére %10 anlamiiik dizeyinde H, hipotezi

‘reddedilmistir. Ogretmenlerin  mezun olduklan yillara gore  dgretmenlik
uygulamasi dersini degerlendirmeleri farklilik gostermektedir. 1992 yilindan
‘gnce mezun olan dJretmenlerin %50 den fazlasinin &gretmenlik uygulamasi
-dersini “yetersiz” olarak dederlendirmelerine kargin 1982 yilindan sonra mezun
olanlarin bilyiik goguniugu “Vasat” olarak degerlendirmekiedirler.

Tablo 4: Ogretmenlerin Mezun Olduklari Dénemlere Gore Fakultede
Okurken Yapmig Olduklart Meslek Staji Degeriendirmeleri

. Ogretmenterin Fakilltede Okurken Yapmig
* | Mezun Olunan Dénem Olduklart Meslek Staji Hakkindaki Toplam
Defertendirmeleri
R Yeterli Vasat Yetersiz
11982  Yiindan  Once 7 30 7 44
| Mezun Qlanlar 15,919% 68,18% 15,91% 100,0%
1983-1992 Yillan 21 40 4 65
Arasinda Mezun Olanlar 32,31% 61,54% 6,15% 100,0%
1892 Yidindan  Sonra 8 23 6 37
Mezun Olanlar 21.62% 62,16% 16,22% 100,0%
Toplam 36 93 17 146
24,66% 63,70% 11,62% 100.0%

P <0,167

Ogretmenlerin mezun olduklar yillara baglt olarak fakiltede yapmig
olduklar mesleki staji degerlendirmelerinin farkh olup ofmadifin: tespit amaciyla
uygulanan Fisher's Exact Test sonucu Tablo 4'de veriimistir. Elde edilen
bulgulara gére %10 anlamhilik duzeyinde Hy hipotezi reddedilememigtir.
Ogretmenlerin mezun olduklart yilfara gore fakiltede yapmug olduklar mesleki
stajl deferlendirmeleri farkllik gostermemektedir. Arastirmaya katlan
egretmenlerin biylk gogunlugu meslek stajini vasat olarak degerlendirmiglerdir.
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Tablo 5: Ogretmenlerin Gérev Yapmig Oldukiart Okullardaki Branslarina Gore
Fakdltede Almig Olduklarr Meslek Derslerini Degerlendirmealeri

Ogretmenlerin Fakiltede Almis Oldukiar)

Ogretmenlerin Brangi Meslek Dersleri Hakkindaki Dederlendirmeleri  Toplam

Yeterfi Vasat Yetersiz
Oteleilik ve Turizm 3 48 80 131
Grubu 2,29% 36,64% 61,07% 100,0%
Sekreterlik Grubu 1 8 7 18

6,25% 50,00% 43,75% 100,0%
Muhasebe-Isletme 2 18 7 25
Gruby 8,00% 64,00% 28,00 100,0%
Toplam . 6 72 84 172

3,49% 41,86% 54,65% 100.0%
P0,012

Ogretmenlerin  gérev yapmig olduklan okullardaki branslarina gbre
faklltede almig olduklar meslek derslerini degerlendirmelerinin farkli olup
olmadifin tespit amaciyla uygulanan Fisher's Exact Test sonucu Table 5'de
verilmigtir. Elde edilen bulgulara gore %10 anlamhlik diizeyinde H, hipotezt
reddedilmistir. Ogretmenlerin branslarina gére fakiiltede almis oiduklan mesiek
derslerini degerlendirmeleri farklilik gostermektedir. Otelcilk ve turizm
grubundaki ogretmenlerin %60 dan fazlasi meslek derslerini yetersiz olarak
degerlendirmiglerdir.

Tablo 6: Ogretmenierin Gorev Yapmis Oldukiari Okuliardaki Branslarina
Gore Fakiltede Almig Qlduklan Egitim Dersierini’
Dederlendirmeleri

Ggretmenlerin Fakultede Almis Otdukian Egitim

Ogretmenlerin Brans Dersferi Hakkindaki Degerfendirmeleri Toplam

Yeterli Vasat Yetersiz
Ctelcilik ve Turizm 9 93 30 132
Grubu 6,82% 70,45% 22.73% 100,0%
Sekreterlik Grubu 2 11 2 15

13,33% 73,33% 13,33% 100,0%
Muhasebe-isletme 1 21 z 24
Grubu 417% 87 .50% 8,33 100,0%
Toplam 12 125 34 171

7.02% 73,10% 19,88% 100.0%

P=<0.328
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: Ogretmenlerin  gorev yapmis olduklar okullardaki branglarina gore
fakiltede almis olduklan egitim derslerini degerlendirmelerinin farki olup
: olmadigini tespit amaciyla uygulanan Fisher's Exact Test sonucu Tablo &'da
~verilmigtir. Elde edilen bulguiara gére %10 anlamlilik dizeyinde My hipotezi
. reddedilememigtir. Ogretmenlerin bransglanina gore fakiltede almig olduklart

o formasyon derslerini degertendirmeleri farklilik gdstermemektedir. Aragtirmaya
. katlan ogretmenlerin blylk godunludu formasyon derslerini vasat olarak
" degerlendirmigierdir. '

Tablo 7: Ogretmenlerin Gorev Yapmus Olduklar Okullardaki Branglarina
Gore Faktitede Almis Oldukian Ogretmenlik Uygulamasi
Dersini Degerlendirmeleri

' Ogretmenlerin Fakiltede Almig Olduklan
Ogretmenlerin Brang! Ogretmeniik Uygulamasi Dersi Hakkindaki Toptam
: Degeriendirmeleri
Yetetli Vasat Yetersiz
Otelcilik ve Turizm B 62 64 132
Grubu 4,55% 48,97% 48 48% 100,0%
Sekreterlik Grubu 0 8 8 16
- 0,00% 50,00% 50,00% 100,0%
Muhasebe-Isletme 0 14 11 25
Grubu 0,00% 58,00% 44,00 100,06%
Toplam B 84 83 173
3,47% 48,55% 47,88% 100.0%
P <0,899

_ Ogretmenlerin  gorev yapmis oiduklan ckullardaki branglarina gore
fakiltede almis olduklan dgretmentik uygulamasi dersini degerlendirmelerinin
farkli olup olmadigini tespit amaciyla uygulanan Fisher's Exact Test sonucu
Tablo 7'de verilmistir. Elde edilen bulgulara gtire %10 anlamillik dizeyinde Hy
hipotezi reddedilememigtir. Ogretmenlerin branslarina gore faklitede almig
oldukiann  &gretmenlik  uygulamas: dersini  deferlendirmeleri  farklilik
gostermemektedir, Arastirmaya katilan 6Jretmenlerden sadece otelcilik turizm
grubundan 6 tanesinin dgretmenlik uygulamasin: yeterli olarak degerlendirmest
dikkat ceken bir sonug olarak kargimiza gikmaktadir.
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Tablo 8: Ogretmenlerin Gérev Yapmig Olduklar Okullardaki Branstarina
Gore Fakiltede Okurken Yapmis Oiduklan Mesleki Staji
Degerlendirmeleri

Ogretmenlerin Fakiltede Okurken Yapmisg

Ofretmenlerin Brangi Olduklar Mesleki Staji Yeterli Bulup Bulmadikiari  Toplam
Yeterli Vasat Yelersiz
Otelgilik ve Turizm 28 71 14 113
Grubu 24,78% 62,83% 12,39% 100,0%
Sekreterlik Grubu 5 7 0 12
41.67% 58,33% 0,00% 100,0%
Muhasebe-Igletme 3. 15 3 21
Grubu 14,29% 71,43% 14,29 100,0%
Toplam 38 83 7 146
] 24,66% 63,70% 11,64% 100.0%
P<0,432

Ogretmenierin  gérev yapmis olduklan okullardaki branslarina gére
fakiltede okurken yaprmig oldukfart mesleki staji degerlendirmelerinin farklh olup
olmadidini tespit amaciyla uygulanan Fisher's Exact Test sonucu Tablo 8'de
veriimigtir. Elde edilen bulgulara gore %10 anlamhlik dizeyinde Hg hipotezi
reddedilememigtir. Odretmenlerin branslarina gére faklltede yapmig olduklar
meslek stajim degerlendirmeleri farkhilik géstermemektedir. Arastirmaya katilan
ogretmenlerin yanidan fazlas: meslek stajini vasat olarak degeriendirmektedir.

Tablo 9: Ogretmenlerin Ticaret ve Turizm Egitim Fakiltesindeki
Egitimin lyilestirimesine Ait Gérisieri

FREKANS YUZDE

Hazirhk Sindi Agilarak 22 12,7
Uygulama Atélyeleri Acilarak 29 16,8
Sekttrde Yapian Staj Stresi Artirilarak 18 10,4
Fakiltedeki Programlaria Liselerdeki 28 16,2
Programlarm Uyumunu Saglanarak

Hepsi de Yapiimall 73 42,4
Diger 2 1,5
Toplam 172 100

Aragtirmaya katilan &grefmenler mezun olduklarn Ticaret ve Turizm
Egitim Fakiiltesinin daha iyi bir egitim verebilmesi icin su gbéragleri dile
getirmiglerdir: %18'i sektorde yapilan staj stresi artinlarak, %22’'si hazirlik sinifi
acifarak, %28 fakiitede okutulan ders programlari ile liselerdeki programlarin
uyurnu saglanarak, %29'u uygulama atblyeleri agilarak ve %730 de bunlann
tamaminin yapimas: gerekfigini belirtmiglerdir,
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SONUC

©t Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakltesinde veriimekte olan
-editimin  mezunlarl  tarafindan nasil  dederlendirildigini  ortaya koymay!
-amaglayan bu galismada 22 Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi'nde gbrev yapan
‘meslek dersleri 8@retmenieri Gzerinde bir aragtirma yapiimigtir. Elde editen
- pulgulardan hareketle strekli kendini yenilemeye gaiigan Ticaret ve Turizm
. Egitim Fakiltesi yéneticilerine yardimei olabilmektir. Bu noktadan hareketie
. 6neelikli aragtirma sonuglar: agagida ozetienmiglerdir.

: Ogretmenlerin mezun olduklar yiftar ile meslek dersleri degerlendirmeleri
~arasinda farklliklar goriimustur. 1983-1982 yillari arasinda mezun olanlarin
- gnemli bir kismi (%65,43) meslek derslerinin yetersiz oldugunu belirtmiglerdir.
~‘Tum mezuniarin en dugtk oranlarinin “yeterli’ seceneginde toplanmasi dikkat
- “ceken bir sonug olarak kargimiza gikmaktadir.

e Ogretmenlerin -~ mezun  olduklar  yillar "le editim  derslerini
" degerlendirmeleri arasinda farkiilik bulunamarmistir. Hangi yiliar arasinda
_' - ‘mezun olurlarsa olsunlar arastirmaya katilan dgretmenler egitim derslerini %70
gibi yliksek bir oranda vasat olarak degertendirmisterdir,

_ Ogretmenierin mezun olduklarn yillar ile 6fretmenlik uygulamas: dersini
'_deQerlendérmeleri arasimda farkhlikiar bulunmustur. 1982 yilindan dnce mezun
~olanlarla  1983-1992 villan arasinda mezun olanlarin %50 den fazlasi
'_ _ ¢gretmenlik uygulamasi dersini yetersiz olarak degeriendirmiglerdir. Buna
 karsin 1992 yilindan sonra mezun olanlarin gogunlugu (%70} Ggretmeniik
uygulamas: dersini vasat olarak degerlendirmektedir.

Ogretmenlerin mezun oldukian yillar ile fakGitede okurken vapmig
. olduklar mesiek stajint degerlendirmeleri arasinda farkiilik bulunamarmigtir.
Arastirmaya katilan gretmenlerin %60 dan fazlasi meslek stajini vasat olarak
degerlendirmektedir. Fakiiliede okurken yapilan meslek stajini yeterli bulanlann
yetersiz bulanlardan fazia olmas dikkat ¢eken bir sonugtur.

Ogretmenlerin gorev yaptiklan okullardaki branglaryla fakuitede almig
olduklari meslek derslerini deferlendirmeleri arasinda farkliliklar bulunmustur.
Otelcilik ve turizm grubu &gretmenierin biyiik gogunlugu meslek derslerini
yetersiz olarak degeriendirmiglerdir. Sekreterlik grubu ve Muhasebe-Isletme
grubu 6gretmenlerin gogunlugu ise vasat oldugunu belirtmiglerdir.

Ogretmenlerin gérev yaptiktart okullardaki branslariyla fakiltede almig
oldukian egitim derslerini degerlendirmeleri arasinda farkllik bulunamangtir.
Arastirmaya katilan 6gretmenlerin %70 den fazlasi fakditede almig olduklari
egitim derslerini vasat olarak degierlendirmiglerdir. Otelcilik ve turizm grubu
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ogretmenlerinin %22,73 Untn egitim derslerini yetersiz olarak gérmeleri diger
gruplar icerisinde dikkat gcexen bir sonug olarak degerlendiriiebilir,

Ogretmenlerin gorev yaptiklar okullardaki branslanyla fakiltede almis
olduklari 6gretmenlik uygulamasi dersini degerlendirmeleri arasmnda farklilik
bulunamamistir. Otelcilik ve turizm grubu 8gretmenlerinin sadece %4,55 inin,
diger gruplardan ise hi¢ kimsenin égretmenlik uygulamasi dersini yeterti olarak
degderlendirmemesi énemle dzerinde durulmast gereken bir sonuctur.

Ogretmenlerin gérev yaptikian okullardaki bransiariyla fakiltede okurken
yapmis oldukian meslek stajii  dederlendirmeleri  arasinda  farklilik
bulunamamigtir. Arastirmaya katilan 6gretmenterin yaridan fazlasi fakiltede
okurken yapmis olduklart meslek stajini vasat olarak degerlendirmislerdir.
Sekreteriik grubu 6gretmenlerin %41,67 sinin meslek stajini yeterli olarak
degerlendirmesi ve hig bir 6gretmenin yetersiz degerlendirmede bulunmamasi
Snemli bir sonuctur.

Aragtirmaya katilan égretmenler hangi brangta ve hangi yillar arasinda
mezun  olursa olsun  hic  bir editim programini  veterli olarak
degerlendirmemiglerdir. BUtin bu olumsuzlukiar ortadan kaldirrlabilmek igin
yine mezunlar tarafindan dile getirilen éneriler su sekilde siralanabilir;

- Fakiitede okurken sektérde yapilan meslek stajinin sirest artinimalidir,

- Fakiltede hazirlik simift agiimalidir.

- Fakultedeki ders programian ile gérev yapilan oteicilik ve turizm meslek
liselerindeki ders programlarinin uyumu saglanmalidir,

- Faklltede meslek derslerinin daha iyi yapilabiimesi igin uygulama
atdlyeleri agiimahdr.

- Yukaridaki maddelerde dile getirilenlerin hepsi de yapiimalidir.
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AZERBAYCAN'IN EKONOMIK YAPISI VE
YABANC! SERMAYE ANALIZI

-

Ali YAYL!
M. Nurattin ALABAY ™

- DZET

: . Azerbaycan sahip oldugu yer alti kaynaklar ve cografi strateji agisindan
bdlgede glcll bir potansiyele sahip Glkedir. Bunun yaninda bagimsizlik sonrasi
ii_bé_f_al ekonomiye gegiste badimsizligini kazanan difer Ulkelere oranla daha
a?«’_?_ﬂtajli bir konumdadir. Bu calismada Azerbaycan'in dis ticaret hacmi ve
- dogrudan yabanct yatinmiart gekme giicl incelenmektedir. Caligmanin ampirik
' bulgulari; dlkelere yapilan dogrudan yabanci yatirim agisindan Azerbaycan'in
" ‘Kazakistan ile birlikte Torkiye ile aym grupta yer aldigri, bagimsizigimi
kaz'anaﬂ diger Ulkelerin ise daha alt grupta yer aldi§ini géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Dofrudan Yabanel Yatinm, Azerbaycan, Dig ticaret,
- Ihracat, Ithalat.

ABSTRACT

: Arzerbaijan have some advantages that underground sources and
" geographical strategies in that area. On the other hand, post independent
~ process it has more opportunities from other countries. In this study,
~ Azerbaijan’s foreign trade volume and foreign direct investment availability will
- be analyse. Empirical findings shows that Azerbaijan and Kazakhistan are in the
same group with Turkey in respect to foreign direct investments. On the other
- hand, other independent countries grouped in one.

_ Key words : Foreign Direct Investment, Azerbaijan, Foreign Trade,
Export, Import.

Gazi L:}niversitesi Ticaret Turizm Egitim Fakiltesi Ogretim Uyesi {Yrd. Dog.Dr).
Gazi Universitesi Ticaret Turizim Egitim Fakiitesi Ogratim Goreviisi
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GIRIS

Kilresellesme ile gittikge artan yurt igi rekabet, Tirk sermayasinin de yurt
digina ¢ikmasinda onemli bir etken olmustur. Ozellikle, 24 Ocak 1980
kararlarindan scnra, #halatin serbest birakiimasi, yabanci sermayenin
Tirkiye'ye girmest vb. etkenlerden dolay: artan rekabet Tirk sermayedarlarinin
da yurt disi yatinmlarina sicak bakmasina neden olmustur.

Ozellikle 1990'dan sonra Rusya'nin egemenliginden kurtulan Turk
Cumhuriyetleri, Turk sermayesi agisindan dnemii bir pazar konumuna gelmistir.

Bu calismada, 1990 sonrasi yabanci sermayenin Azerbaycan'daki
durumu ve dig ticaret hacmi incelenecektir. Azerbaycan'n segilmesindeki baz
etkenler gunfardir: Azerbaycan'in, Tiirkge konusan Ulkeler arasinda yer aimasi,
Turkiye ile pek ¢ok ticari ve ticaret disi iliskilerde bulunmasi, diger yandan,
Turkiye'nin liderliginde kurulan ve yuriitilen, Karadeniz'e kiyl Glkelerin
olusturdugu, Karadeniz Ekonomik igbirligi Bélgesine (KEIB) uye oimasi vb. bir
takim farkh dzelliklere sahip olmasi siralanabilir,

Cahsmanin amaci, badimsezitk sonrasi Azerbaycan'in dis ticaret hacmi
ve Azerbaycara yapilan yabanci yatirimi ampirik bicimde inceleyerek
Azerbaycan'in dig ticaret hacmi icerisinde TUrkive'nin payini belirlemek ve
dogrudan vyabanci yatinm agisindan dider Ulkelerie  karsilastirarak
iAzerbaycaﬂ’zn bolgedeki durumunu ortaya koymaktir.

Calismanin birinct bolUminde, yatinm kavramian ve firmalann uluslar
arasi pazara giris sekillerine de@inilmis, ikinci ve Gglnci bélumlerde
Azerbaycan'in ekonomik yapist irdelenmis Tirkiye Azerbaycan iliskilerine yer
verilmig, son bolumde ise 6zellikle son 10 yil itibariyle Azerbaycan'in dis ticareti
ve Azerbaycan'a yaplian dogrudan yabanct yatinmlar analiz edilmistir.

FIRMALARIN ULUSLARARASILASMASI

Isletmeler; ihracat, imtiyaz sézlesmesi (franchising), lisanslama, yénetim
anlagmasi, ortak girisim ve dodrudan yatinm gibi farkh yollardan uluslar arasi
pazara girmektedirler (Shrader, 2001: 45).

Bununia birlikte, isletmeler bazen, uluslar aras| pazara girerken adeta bir
evrim gegirerek once ihracat, ardindan lisans anlagmas! ve son olarak da
dogrudan yatinm: tercih edehbilir,

Dogrudan yatimma gegmeden dnce, yatinm yapimak istenen dlkenin
nelere ihtiyact oldudu ithal ve ihrag ettigi mal ve hizmetlerin neler oldugunun
incelenmesi yarar saglayacaktir.
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Dogrudan Yabanct Yatirum Kavrami
. Yatirm, iktisadi bir kavram olarak, "ulusal gelirin yeni dretim birimleri
‘kurmak veya eskiyen birimleri yenilemek igin aynian kisimdir geklinde
fféh:mlanmaktad:r. Yatirim, diger bir ifadeyle millf gelirin harcanmayan kismidir.
‘Mutesebbis agisindan yatinm ise, nakdl sermayenin, ayni sermayeye veya
iktisadi Uretim birimlerine dénistiriimesidir. Finansal agidan ise, hisse senedi
_‘;fe' tahvil satin alinarak nakdi sermayeye gelir saglamak igin daha az likit
“yariiklara c¢evrimesi anlaminda da kullaniimaktadir (Mucuk, 19898: 80}
Dogrudan yabanci yatinmiarda da, yurt iginde yapilan yatinm sirecleri ve genel
igletmecilik bilgilerinin yurt digi igletmelerinde de kullanilacagini soylemek
mumkiindir. Ancak, ortam ofarak bir takim farkliliklar tagimaktadir.
2 Bu farkliliklarin basinda finansal ortam gelir. Isletme hig bilmedidi yeni bir
ffsnansai cevre ile karsi kargiyadir. Finansal ortami, vergi ve faiz oranlari, doviz
'.féyatlarzi cifte vergilendirme gibi konular olusturur (YUksel, 2000: 35;. Diger
taraftan politik ortam ise, yurt digi yatinminda bulunan igletme igin gnemlidir.
Siyasi istikrar, ekcnomik politikalar, yabanci yatinmlara bakis agisi, rekabet
- gartlarinin ddzenlenmesi yatinmely! etkilemektedir. Devletin el koyma riski de
bir'politik risktir. Egitim, kiitarel farkliliklar, terdr, nufus yapts gibi faktorler de
'3._'yurt digt yatinmi yapacak olan yatinmci igin nem arz eder.
Dogrudan Yabanci Yatirimlardaki Riskler
Yurt digi yatirnmlarinda her seyden ¢nce ortam, para birimi, standartlar,
- farkl; finansal ve politk yapt vergi mevzuatinin farklilikian ve yasalarinin
farkliigindan dogan yasal riskler soz konusudur (Yiksel, 2000 35). Ote
___'y'éndanf ¢ifte vergilendirmeler ve doviz kurlan arasindaki farkhihklarin agirihig
0 (dbviz kuru riski), ekonominin istikrarsiziig) da riskleri beraberinde getirmektedir
(Phatak, 1992: 7).
'_ ) Ulkelerin yasal, kultiirel, ekonomik, politik ortamlari risklerin artmasi ve
- azalmasinda énemii rol oynamaktadir. Yasal faktorier, Uluslar arasi ticaret ve
'_s'ermayenin ilkelers girisini duzenleyen hukuki duzeniemeler, oclusturufan
" serbest bolgeler, olugturulan teknoparklar, patent ve marka yasalari, gimrik ve
. kotalara iligkin duzenlemeler, Kiltiirel faktorler; téreler, norm ve degerler,
-+ inanglar, tutumlar, dil, Ekonomik faktérler; ekonomik geligme dizeyi, niifus, kisi
" bagina disen gayri safi mili hasila (GSMH), okur-yazarhk dizeyi, iklim,
bolgesel ekonomik birlikler ve bunlara Oyelik, para politikasi, rekabet tord,
enflasyon, vergi sistemi, faiz oranlan, Gcret ve maaslar, Politik_faktérler ise,
yonetim bigimi, politik istikrar, muhalefetin gict, sosyal huzursuzluk, dis politika
ve yabang firmalara karsi tutum ve davraniglar gibi faktorier olarak sayilabilir
{Phatak, 1992: 8-14).
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AZERBAYCAN’IN EKONOMIK YAPISI

Niifus Yapisi ve istihdam

Ek Tablo 10'da Azerbaycan'in 1989 ve 1999 yillart nifus yapisi birlikie
veriimistir. Buna gore, nufus igerisinde %80 gibi blylk bir pay Azeri
Torklerinden olusurken %10'luk pay ise dier azinlik gruplara aittir. Burada
dikkat edilmesi gereken bir nokta ise, Azeri TUrklerin sayisinda bagimsizik
oncesi (1989) ile 1999 vili arasinda %11luk artis gostermis olmasidir. Ocak
1990 olaylarindan sonra dlkede buiunan Ruslar ve Ermenilerin  gocu
yogunlasmistir. Bunun sonucu olarak toplam nifus iginde Tarklerin payinin
arttigs bifinmektedir. Nufusun %51'i kadin ve %49'u erkekierden olugmaktadir.

1999 yiinda n0fusu 8.016.200 olan Azerbaycan'da, toplam is glel
(calisabilir nifus) 3.702.000, istihdam edilen nifus ise, 2.695.300 kisidir. Bu
durumda issiziik oranm %27,2 olmasi gerekirken, resmi igsiziik orani ise %19,9
olarak yer almakiadir (www.yeseviorg). Bunun yaninda Tork. isbirfigi ve
Kalkinma Idaresi (TIKA) raporlanina gore resmi issizlik orant %1,2 olarak yer
almaktadir (TIKA, 2001}

Ekonomik Yap

Azerbaycan, 1991 de bagimsizhgmi kazandiktan sonra, 6zellikle gegis
déneminin ilk yillannda ekonomik alanda dustsler yasamig, ancak 1996
yilindan itibaren ekonomisinde hizl bir canlanma goriimustor,

Tablo 1: Azerbaycan'in Temel Ekonomik Géstergeleri

AZERBAYCAN'IN TEMEL EKONOMIK GOSTERGELERI

1997 1998 1999 2000
NUFUS(milyon kisi) 7,84 7,91 7,98 8,018
GSYIH (milyon $) 3800 4100 4000 4400
KIS| BASINA GSYIH (%) 497 518 501 500
JHRACAT (milyon §) 808 678 1025 1995
ITHALAT {milyon $) 1375 1724 1433 1522
DIS TICARET DENGES! (milyon §) 587 -1046 408 473
ENFLASYCN (%) 3,8 0,7 -8,8 -8,3
DIS BORG STOKU (Milyon §) 550 BE2 663 1600

Kaynak: TIKA, Ulke Profilieri, 2001 ve www dim.gov.ir web sayfasi ve
http://www. kobinet.org.tr/hizmetier/bifgibankasi/ekonomi/BKE/ulkeraporlari/Azer

baycan.pdf web sayfas:,
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e Tablo 1'de Azerbaycan'in 1997'den 2000 yiina kadar olan temei

ekonomik gostergeleri yer almaktadir, Buna gére 1997 yilindan 2000 yilina:

e Yillik toplam mal ve hizmet Uretiminin parasatl degerini gésteren gayri
safi yurt ici hasilast (GSYiH) 3.9 milyar dolardan 4.4 milyar dolara
yiikselmigtir.

s Tlketici fiyatlarina gore vyitik enflasyon hizi %3.6'dan %-8.3%e
gerilemistir,

« |hracat 808 milyon dolardan 1 miyar 995 milyon dolara yikselmistir.

s lthalat da 1375 milyon dolardan 1 milyar 522 milyon dofara yokselmistir.

s [Dig ticaret acid), -567 milyon dolardan 473 milyon dolarlik dig ticaret
fazlasina gegmistir.
s {213 borg stoku da, 550 milyon dolardan 1 milyar dolara yikselmigtir,
Sanayi Sekidrd
: Sovyetler Birligi doneminde uygulanan merkezi planlama stratejileri
- gercevesinde Azerbaycan bir tarim (lkesi olarak varidini strdtrmis ve kendi
'; éanayéséni kuramamugtir. Meveut sanayi tesisleri eski teknolojiye sahip,
< verimliligi dustk tesislerdir. Bu nedenle, Azerbaycan'dan cikanlan petrol ve
- madenlerin biyik coguniugu Ulke diginda islenmektedir. Ulkede Uretilen sanayi
“ mallarinin % 8041 hammadde ve yarn mamul seklindedir. Nufusun % 12.3°G
=sanayi sektorinde istihdam edilmektedir. Enerji imalat;, elekironik ve metal
" isleme, makine ve gemi yapimi, lastik, tekstil Azerbaycan'in onde gelen endtstr
o dallannt olusturmaktadir (www. turkcumhuriyetieri.gov.ir). Azerbaycan'in sanayi
- sekiér, afir sanayi, hafif sanayi, gida sanayi, olmak (zere Uc grupta toplarir.
- Agir sanayi grubu, yakit-enerji, metaiiirji, makine imalat, kimya, orman Urinleri,
 yap! malzemelerinden olusur. Agir sanayisi petrol ve dogal gaz ve buna bagl
makine Uretimine dayanmaktadir {(Ahunzade, 2000: 75} Sanayinin, GSYIH
- icindeki pay! ise %22'dir.
i Imalat sanayinde kurulu bulunan cok sayida sirket bulunmaktadir. Ancak,
bir ¢ok sekidrde oldugu gibi bu sekirde de diga badimhik, tesislerin blyik
dlclde abl kalmasina sehep olmustur, Hammadde agisindan disa badimlidik,
geri teknoloji ve tesislerin dusik kapasitesi tekstil sektérinti de olumsuz yénde
. etkilemekiedir. Azerbaycan sanayl potansiyelinin % 2071k bolimind, petrol
isleme  makineleri  Uretim  sektérll ve  badh  makine-ingaat  sekiori
olusturmaktadir. Petrol isleme makineleri Urelimi Azerbaycan'in en eski ve ana
sanay! dalidir fwww.turkcumhurivetleri.gov.ir),

Bafiimsizlhktan  sonra, pelrole ba@ll  endistrilerden metal isleme,
bilgisayar, kimya sekidrlerine yonelme baglamistir. Hafif sanayl Grinlerinin

\ Tourism Education Facuity, Year: 2001,
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ihracatt Ulke ihracat gelirleri iginde kinci siradadir. Diger onemii endUstri dallan;
tekstil, gida ve megrubat sanayiteridir (www.turkcumhuriyetieri.gov.tr).

Tekstll sanavinde kiiglk, orta ve biiylk Slgekli pek ¢ok tesis mevcuttur.
Buniarin énde gelenleri cirgir, iplik egirme, diz ve yuvarlak érgl, ayakkabi,
konfeksiyon ve deri igleme fabrikalar seklindedir. Azerbaycarda kurulu tekstil
ve imalat sanayi, ithal malfar ile rekabette zorlanmaktadir. Nitekim son yilarda
glda sanayinde bir disis dikkati cekmekiedir. Daralmayi agmak igin kiglk ve
orta boy igletmeleri ozellestirmeye Onem vermekie ve yabanci yatirimcilar
tegvik edilmektedir (www turkcumhuriyetleri.gov.tr).

Azerbaycan'da agir sanayi, Sumgail kentinde yoJuniagmistir; 88 ana
sanayi kurulusu bu kentte bulunmakiadir. Azerbaycan hikimeti bu boigeyi
serbest ekonomi bolgesi ilan etmis ve ihracata yonelik retim yapmak (zere
yabanci  yalinmclara  izin vermiglir,  Aynica, bolgedeki  sanayinin
rehabifitasyonuna yonelik 25 yillik bir kalkinma plam hazirflanmigtir. Bu planin
gerceklesebilmesi icin 30 milyar dolarhk yabanct yahirima gereksinme oldudu
saptanmistir (www turkcumhurivetieri.gov.ir).

Tarm Sekiori :

Azerbaycan'da nifusun %20'si tarim sekiériinde istihdam edilmektedir.
GSYIH icindeki payl, ise %20'dir. Sovyetler birligi déneminde, kollektif milkiyete
dayall kolhoz ve sovhoz igletmeleri tarafindan Uretim yapiimakta iken, bugin
dzellestirme ve venileme faaliyetleri sonucunda, kolhoz ve sovhoz'un paylan
azalmig aile ciftliklerinin sayisi hizla artmig ve 6zel milkiyete geciimeye
baglamistir,

Iklimi, tarima elverigli olan Azerbaycan'da baslica tanm Urdnleri, pamuk,
tatin, ¢ay, zeytin, sebze ve meyvedir. Ham ipek Gretimi ve buna badl ofarak dut
agac! tarime oldukga geligmigtir. Ancak, teknolojinin yeterince kulianilamamasi
ve bankacilik mevzuatinin ciftgi kredileri agisindan yeterince uygun olmamasi
nedeniyle verimii Gretim yapilamamakiadir (Ahunzade, 2000: 75).

Ayrica, hayvancillk ve balikgllik yénlnden Azerbaycan oldukga yilksek
potansiyele sahip bir Olkedir. Hazar denizinden avianan Mersin Baliginin
yumurtasi dinyaca Gnluddr. Azerbaycan, dunya havyar Gretiminin %80inini
karsilamakta ve bu konuda yeni pazarfar aramaktadir (TIKA, 2001: 15).

Hizmet Sekidri

Azerbaycan'da hizmet sekidrll birincl sektdr konumundadir. 1997'de
GSYIHnin sektérel dagiliminda hizmetlerin payr %55, 1998 yilinda ise %57.9
olmustur.
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_ 1999 ocak-eylul verilerine gore Ulkede bukinan 53.520 isletmenin
"35 654'0 hizmet isietmesidir. Bu yaklagik %67'ye tekabll etmektedir. Bu
-_ssletmeienn %24 8 kamu, %69.4'U ozel, %4'U yabanci sermayell, %1.78'
karigik milkiyetli isletmelerden oiugmaktadir. Hizmet sektorll igerisinde %36.8
jle” toptanciilk ve perakendecilik, %9.7 ile insaat, %8.2 sosyal ve Kkisisel
:huzmetier yer almaktadir. Bu isletmeler icerisinde sahis islefmelerinin sayisi
foldukga fazladir. Bu oran %95.7'dir (TIKA, 2001 78).

i Calisan nufusun %50'si hizmet sektorinde istihdam ediimekiedir. Sanayi
ve tarim sekforinde azalma stirerken, hizmet sekiorinde artig devam etmekiedir.

TURKIYE-AZERBAYCAN EKONOMIK ILISKILERI

_ ki tike arasinda 09.02.1994'te imzalanan “Yatinmiarin Kargiitkli Tesviki
ve Korunmasr" (YKTK) ve “Cifte Vergilendirmenin Onfenmesi” Anlagmalarindan
(CVOA) YKTK Anlagmasi, Eylul 1997'de yurriuge girmistir. 1996 sonu itibaryla
Azerbaycan'da 454 Turk sermayeli ortak girisim, 252 mistakil TOrk firmasi veya
o subesi, 38 temsilcilik bulunmaktadir (DPT, 2000: 23-24). Azerbaycan’daki Tlrk
firmalari, 1999 yili sonu itibariyle toplam 656.3 milyon dolarlik yatirim yapmigtir.
Turk firmalart sinai tesis ingasi, sinai yatnmlar, kimya, petrokimya,
“telekomunikasyon, ulastirma, enerji sektorleri, pazarlama ve firincilik
- alankarinda faaliyet gostermektedirler.

_ Ozellikle konfeksiyon, insaat malzemeleri, mutfak egyalar, mobilya,
' ayakkabi, sihhi tesisat malzemeleri satigina yonelik Tlrk magazalan bluyik igi
- gormektedir. Petrol sanayinde 3, ingaat sektoriinde 18, bankactlik alaninda 3,
" fagimaciiikta 10, yayin ve matbaacilikta 5, imalat sektorinde 70'e yakin ve
© hizmet ve ticaret sekiorinde de 100'Un {zerinde Turk firmasi faaliyette
- bulunmaktadir (www.turkcumhuriyetieri.gov.ir).

Azerbaycan'da ¢ok ¢esitli sektdrlerde faaliyet gdsteren Turk firmalarinin
buytk bir kismi ticaret yapmakta veya kugux ve orta slgekli yatinmi tercih
etmektedir (www.kobinet.org.ir).

Turk firmalarinim ozellikle konfeksiyon, insaat malzemeleri, mutfak
esyalari, mobilya, ayakkabi ile sihhi tesisat malzemeleri satisina yonelik
actiklan magdazatar yer aimaktadir.

Azerbaycan'daki, Turk firmalarina érmek vermek gerekirse, Kog Sirketler
Grubu, Ram-Store adiyla magaza, Ram-Auto adiyla da Good Year lastiklerini
pazarlamak igin ayr bir sirket agmigtir (www.migros.com.tr). Diger yandan Netag,
Azerbaycarra ortak yatinm  sirketleri kurmugtur (www.netas.com.tr). Tlrkiye
Petrofleri Anonim Ortakligi (TPAO) da Azerbaycan'da bulunan, "Uluslar arasi
petrol sirketleri konsorsiyumu" na %8.75 ile hissedar oirmusgtur (www.tpao.goy;l:r).
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AZERBAYCAN'IN DIS TICARET] VE AZERBAYCAN’A YAPILAN
DOGRUDAN YABANC! YATIRIM

Azerbaycan’in Dig Ticaret Hacmi

Azerbaycan'a ait dis ticaret verileri Tablo 2'de verilmigtir. Buna gore
Ulkenin ihracatl 1894’e gore 2000 yilinda % 213 oraninda artarken, ayni yillar
ftibariyle ithalati ise % 95 oraninda artis gostermistir. Dig ticaret agiit 1994 ile
1999 arasinda gittikge artan bir egilim géstermesine ragmen 2000 yilinda 473
milyon dofarlik dis ticaret fazlas| verdidi goriiimektedir.

Tablo 2: Azerbaycan'in Dis Ticaret Gostergeleri {milyon $)

Yiilar 1994 1885 1996 1997 1958 1989 | 2000
frracat 637 537 644 2808 678 1025 1995
lthalat 778 668 1338 1375 1724 1433 1522
Dig Ticaret Hacmi 1415 1305 1982 2183 2402 2458 3517
ixg Ticaret Dengesi | -141 31 -694 -587 -1048 | -408 473

Kaynak: The Economist Intelligence Unit, Azerbaijan Country Report,
April 2001

1699 yilinda ltalya'da gercekiestirien petrol yiklemeleri sebebiyle biringi
ihracat pazarr olmusgtur. Ticaret hacimlerindeki Gnemli disuse ragmen Rusya
Federasyonu ve Ukrayna dnemli ¢is ticaret ortaklar nitelikierini korumakiadir.
Rusya'min toplam ihracattaki payr 1993 yilinda %2586 iken 1999°'da %8,5'a
dusmistar. Bu disisln basglica sebebi Rusya pazarindaki istikrarsiziitir,
Rublenin zayiflamasi Rusya Federasyonu'ndan ithalatin artmasina sebep
olmugtur. Rusya'min ithalattaki payi 1998 yilindz %18 iken 1999da 21,9a
gikmistir. (www.nakliyereghberi.net)

Tablo 3: Azerbaycan'in Dis Ticaret Yaptd Bashca Ulkeler (1998)

ihracat {%} lihracat {%} jlthalat {%}) llthalat {%)}
BOT Ulkeleri | 22,7 |Diger Ulheler! 77,3 \BOT Ulkeler] 31,4 Diger Ulkelor 68,6
RusyaFed. |88 litalya 33,7 Busya Fed. 21.9 |Tlrkive 13,8
Gilroistan 7,7 1Tarkiye 7.4 1Ukrayna 3,7 |ABD 8
Ukrayna 2,6 ABD 3,2 [Kazakistan 24 ingiltere 8,5
Tarkmenistan |1 fran 2,4 iGlrcistan 0,9 Haponva 5,4
Kazakistan 0,4  1Yunanisian 1,4 Turkmenistan | 1,2 Jlran 4.6
Almanya 45

Kaynak: hitp//www.nakliverehberi.net/ulkeler/azerd him.
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: Turkiye, 1998 yilinda Ulkenin en o6nemii ticari iligkileri olan bir dike
‘konumundadir, Fakat dlkede 1998 yiinda yasanan durguniuk nedeniyie
“Turkiye'nin Azerbaycan ihracatindaki payl 1998 yilinda %22,4 iken, 1999'da
947 4'e dusmistir. lthalattaki payt ise 1998'de %20,4 iken, %13,8'e digmusgtar.
fran 1994 yilinda toplam ihracattaki %387k pay: ile Azerbaycan'in en énernii
ihrag pazan idi. Ancak 1989¢ yiinda iran'in ihracattaki payr yalnizea %24
olmustur.

1996 yilindan beri, ekonomik dizelmeye bagh olarak ¢ talebin
s y&kse!mesé sebebi ile ithalatia da hizl bir yikselme gozlenmektedir,

Tablo 4: Tirkiye- Azerbaycan Dis Ticareti (Bin §)

Tirkiye'den Tarkiye'nin
Azerbaycan'a |Azerbaycan'dan
Yillar ihracat(X) ithalati(M) XM Denge Hacim
1582 102,80 35,10 2,93 67,70 137,90
1993 68,21 33,94 2,01 34,27 102,14
1994 132,13 8,88 14 87 123,25 141,01
1995 161,34 21,78 7,41 139,57 183,12
1998 238,22 38,24 6,26 200,98 277,46
1997 312,70 57,76 541 254,93 370,46
1998 325,32 50,21 6,48 275,11 375,53
1999 248,06 44,00 5,64 204,05 292,06
2000 230,38 95,62 2,41 134,76 325,98
2001 334,54 7541 4,44 259,13 408,85
2002 361,00 81,93 4,41 279,07 44292
2003 387,46 88,44 4,38 289,01 475,90
2004 413,92 54,96 4,36 318,98 508,87
2005 440,38 101,47 4,34 338,90 541,85
Not: 1952-2000 aras/ gercekiesmis degerfer, 2001-2005 aras: ise trend analizi sonucu
bulunan tahmini degererdir.

Kaynak: hitp//www.deik.org.tr web sayfasi.

Azerbaycan fie Turkiye'nin son 10 yillik dig ticaret dengesine bakildifinda
Tirkiye lehine olumiu yonde cldugu gdriimektedir. Bu donemde Tlrkiye'nin,
Azerbaycan'a yaphdi ihracat, Azerbaycan'dan yaphi§ ithalattan her zaman
daha yuksek colmustur. Bu durumun, 1992-2000 yillan vartiering dayanarak
yapilan 5 yillik projeksiyon iginde artig edilimi gostererek devam edecedi tahmin
ediimektedir. Son 10 wil itibariyle Tlrkiye'nin, Azerbaycan'a olan ihracatinin,
Azerbaycar'a yaphg: ithalattan ortalama 5 kat daha fazla oldugu gorlilmektedir.
Bununla birlikte, 1998 verilerine gore Turkiye'nin toplam jhracat igerisinde
Azerbaycar'in payl % 0.9 ile oldukga duglk kaimaktadir. (DIEMin 1998 yili
rakamlarina gore Tirkiye'nin ihracati 26.974 milyon $'dir).

Education Faculty, Year: 2001, N
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Tablo 5: Azerbaycan'in toplam ihracat ve ithalati iginde Torkiye'nin payi

{milyon$)
1998 1999 2000

& 3 & ©

<, g, S| & 4 2 £

g 2 * S £ ® 8 £ 32 5

e e o = ot e |

2 [ @ - @ = 5

< < <
laracat 678f 50,21 %7 1025 44 Yed| 1995| 9562 %5 %5
{thaiat 1724) 325,32} %19; 1433| 248.1 W17 1522] 230,38| %15] %17

Azerbaycan’in ithalat ve ihracatinda Tiirkiye’nin Pay:: ihracati 26.974 mityon
$dir),

Tablo S'de goéruldugu gibi, son 3 il itibariyle Azerbaycanin toplam
inracat! icerisinde Tirkiye'nin pay! ortalama %5 dolayinda gergeklesmistir. Ayni
ytllar itibariyle Azerbaycan'in toplam ithalati igerisinde Tirkiye’'nin payi ise, %17
oldugu gorifmektedir. Bu bilgiler 1siginda Azerbaycan'in dig ticaret hacmi
incelendiginde, Turkiye'nin net %12'lik bir Usiuhiuge sahip oldugu soylenebilir.

Azerbaycan’a Yapilan Dogrudan Yabanci Yatinmiar

Azerbaycan'in badimsizi§ini kazanmasindan sonra, dogrudan yabanci
yatirim &n plana ¢ikmis, dogrudan yabanc yatinim/GSYIH orant 1999 verilerine
gdire %26.9 ofarak gergeklesmistir.

Tablo 6: Azerbaycan'daki Yabanci Sermayenin Ulkelere Gére Dagilimi

(Milyon $)
Ulkeler 1994 | 1995 | 1996 | 1997 | 1998 | 1999 | Toplam %
Tiirkiye 40 52 73 188 | 204 | 103 860 i5
ABD 3 61 208 | 383 | 418 | 166 1237 28
_iﬂgiltere 5] 28 81 184 | 210 | 183 672 15
~ {_Almanya 1 1 4 27 38 7 78 2
Rusya 3 15 44 85 82 47 276 2]
italya - - 13 | 15 | 38 66 1
Japonya 2 5 17 42 a7 13 146 3
Fransa 1 - - 14 17 44 76 2
Norveg 1 12 35 69 $5 63 275 6
Suudi Arabistan 2 2 7 12 15 6 44 1
BAE - 1 2 8 16 8 35 1
Isvigre 1 1 4 20 | 20 15 61 1
Iran 08 1 1 9 41 24 78,6 2
Didier 80 39 64 101 | 194 | 240 728 16
Toplam 15061 218 | 540 | 11551 1430 937 | 4430,6

Kaynak: http://www.tika.gov.tr Web sayfast.
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. Tablo &'da 1994-1999 yiltan arasinda Azerbaycan'a yapilan yabanc
ermaye yatrimlarinin dlkelere gore dagiimi géruimektedir (TIKA, 2000: 41-
:'_ . 1994-1999 yillar: foplam yabanci sermaye yatinmlarinin Olkelere gére
--dag_lﬁiml incelendiginde % 28 ile A.B.D. birinci sirada yer almakta, bunu sirasiyla
':1'5,2 ile Ingiltere ve %15 ile Tarkiye takip stmektedir. Azerbaycan'a yonelik
:yabancs sermaye hareketi 1995 yilindan ifibaren hizil bir artis egilimine girmistir.
11996.da 540 milyon dolar olan toplam yabanc: sermaye miktare bir sonraki yi!
0 ,113.artisla 1 milyar 155 milyon dolara yikselmistir. Bu rakam aym: yil itibariyle
rurkiye'ye gelen yabanci sermaye toplamindan daha ylksektir. (Tablo 6 ve
Tablo 8 verileri).

Azerbaycan' da yatinm yapan yabanci sirket sayilan incelendiginde,
irkiye 392 firma (%42,3) ile birinci, Iran 208 (%22.4) ile ikinci, A.B.D. ise 40
firh"t_a (%4.3) ile Oglncl sirada yer almaktadir. Azerbaycan'daki Tirk sirketierinin
_.sefmaye miktan incelendiginde, (clinch sirada, firma sayisi itibariyle de birinci
sirada yer almasinin sebebi Trk firmatarinm daha ¢ok kigtk ve orta dlgekli
_Ié_inﬁeler olmasindan kaynaklanmaktadir. (Grafik 1 ve Ek: Tablo 12).

—

Grafik 1: Turk Sermayesinin Azerbaycan'daki Durumu

Azerbaycan'daki Dogrudan Yabanei Yatirmlar [ginde Tiirkiye'nin Payinin
Yillara Gore Dagilim:

350,00
300.00
250,00
260,00
150,80

Milyon Doiar

100,00

50,00

a.00

1984 1995 1986 1897 1898 ik 2000 2001 20 2004
Wilyun Dolar | 4000 52,00 73,60 i 188,00 | 204,00 | 103,00 | 198,60 | 223,91 | 249,23 { 274,54 | 288,86 | 32517

Not: 1989°'a kadar veri, dijer yillar projeksiyon olarak hazirlanmistir.
Kaynal: www.dtm.gov.tr. Web sayfasi.

- Azerbaycan Cumhuriyeti Devilet Istatistik Komitesi (Ek Tablo 13)
R’ah'o'runa goére ise, 1928 yili itibariyle toplam (lkedeki yabanci yatirma firma
sayisi 3.926'dir. Bunun 3.415'ini (%87) dogrudan yatinm yapan firmalar
olugtururken 511'ini ise (%13) yapisal uyumn yatmmlarina ifigkin firmalar
olugturmaktadir.

" Azerbaycan, Szellikle 1990 sonrasi Turk is adamlan tarafindan yatinim ve
ticari faaliyet yapma agisindan tercih edilen bir Ulke konumuna gelmistir. Bu
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nedenle bir gok Tlrk sirketi Azerbaycan'da ortak girigimde bulunmus, sube veya
temsilcilik acrmistardir,

Tablo 7: Azerbaycan'daki Tirk Sirketlerinin Sayis| ve Sermaye Yapising

Gore Dagidimi
Sermaye Yapisi 1991-1995 | 1886 | 1897 ; 1998 | 1989 | Toplam
Ortak Girigim 394 72 78 87 33 8544
%100 Tirk Sermayeli 176 65 116 126 42 525
Degrudan Yabinim
Temsilcilikler 29 8 21 23 17 98
{Yavru Sirket}
Toplam 598 145 215 216 g2 1267

Kaynak: T.C.DTM-Baku Ticaret Musaviriigi 1999 Yili Raporu.

Tablo 7'de Azerbaycan'daki Turk girketierinin sayisi ve sermaye yapisina -
gére dagiimi verilmistir. Buna gore toplam Tork sermayeli girketierin sayisi
1999 yili itibariyle 1267'ye ulasmigtir. S6z konusu yatinmlarin 644 adedi ortak
girisim, 98 adedi temsilcilikler ve 525 adedi de %100 Turk sermayeli dogrudan
yatirim sirketleri sekiinde gergeklesmistir.

Cahsmanin bundan sonraki kisminda, Azerbaycan ile dider Tirk
Cumbhuriyetlerine Yapilan dogrudan yabanci sermaye yatirimlari ANOVA Testi
ile analiz edilecektir.

Azerbaycan ile Diger Tirk Cumhuriyetlerine Yapilan Dogrudan
Yabanc! Sermaye Yatuimlarinin ANOVA Testi ve Sonuglar

1995-1998 d6neminde Azerbaycan ile dijer Tark Cumburiyetierine
yapilan dogrudan yabanci yatinm tutarlart (Tablo 8) ANOVA iestine tabi
tutulmus ve asagidaki sonuglara ulagiimigtir:

Tablo 8: Azerbaycan ile Diger Tirk Cumbhuriyetlerine Yapilan Dogrudan
Yabanc: Sermaye Yatinmlan (Milyon $)

UlkelerMllar 1995 1996 1997 1998 Toplam
Azerbaycan 155 591 1.067 1.085 2.898
Kazakistan 964 1.137 1.321 1.158 4.580
Kirgizistan 96 47 84 102 329
Ozbekistan 120 55 285 85 545
Tarkmenistan 100 108 108 80 396
Tacikistan 15 16 4 30 65
Glircistan 5 45 111 251 412
Turkive 935 937 873 982 3.727

Kaynak: hitp://www turkcumbhuriyetieri.gov.tr web sayfasi.
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: ANOVA testinin sonuglarina gbre, Olkelere yapilan yabanci yatinm
f_tu’éarlara arasinda anlami fark bulunmustur (F=27.094, p=0.000).

: Aralarinda anlamli fark olan dlkeleri fespit etmek igin Tukey testi
'yéia:lmng‘zzr. Bu testin sonucuna gotre anlami fark olan Gikeler ile bu Glkelere
iy'apnlan yatinmiar ortalamas) Tablo 9da veriimigtir, Analiz sonucunda,
3Aie¥baycan, Kazakistan ve Tlrkiye igin elde edilen veriler yakin degderlere sahip
'_él_d;lgu bulunmustur. Diger Olkelerin ise, birbirine yakin dederlere sahip oldugu
hulunmustur. Bu durumda yabanc: vatinm agisindan, {lkeleri iki grupta ele
almak mimkandir. Buna gbre belirtilen dénem itibariyle Azerbaycan,
Kazakistan ve Turkiye'ye yapilan dogrudan yabanci yatinm tutariari arasinda bir
benzerlik bulunmaktadir, Bu Ulkeler ile anfamli fark bulunan diger Ulkelerin
ortalama farklari Tablo 9'da verilmistir. »

Tabio 2: Orta Asya Turk Cumbhuriyetleri ve Turkiye'ye Yapilan Yabanci

Yatirimlar ANOVA Tablosu .
Ulke Anlaml fark olan iilke Anlamls fark olan
tikelerin ortalamas:

Azerbaycan Kazakistan 114500
 Ortalama: 72450 Kirgizistan 8225
Ozbekistan 13625

Turkmeanistan 9900

Tacikistan 1625

Gurgistan 10300

Kazakistan Azerbaycan 72450
Ortalama; 114500 Kirgizistan 8225
Ozbekistan 13625

Turkmenistan 8900

Tacikistan 1625

Gurcistan 10300

Tarkiye Kirgizistan 8225
Oralama: 93175 Ozbekistan 13625
Turkmenistan’ 8900

Tacikistan 1625

Gurcistan 16300
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Graflk 2 Yatinm ortalamaian grafigi
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SONUC

Bagimsizhgin:  kazandiktan sonra Azerbaycan'in  serbest piyasa
ekanomisine gecisi Glkeye yabanci sermayenin girigsinde énemli rol oynamistir.
Yabanct sermayenin  Azerbaycan'a cekilmesi, Azerbaycan'in  ekonomik
kalkinmasini hiziandiracaktir. Yapilan analizlerin bulgularina gére, Azerbaycan,
bagimsizigini ilan eden diger dlkelere oranla, yabanc: sermayeyi (lkeye gekis
acisindan daha iyi bir konumdadir,

Bagumsiziik sonrasi ilk yiarinda Azerbaycan'in dis ticaret hacmi 1.4
milyon dolardan, 200071 wilarda 3.5 milyon dolara yikselmis soz edilen
denemde dig ticaret hacmi %150tk bir artis kaydetmigtir. Ayni dénem itibariyle
Torkiye ile olan dis ticaret hacmi 142 milyon dolardan, 326 milyon dolara
cikmis, bu durum %1301uk bir arhis aniamina gelmektedir. Azerbaycan'in dig
ticaret hacmindeki genel artis (%150) ile, Turkiye ile clan dis ticaretindeki artig
(%130) arasinda paraleliik goértimektedir. Azerbaycan’in Tirkiye ile ofan dig
ticaret iliskilerinin daha da arbirilmast ve sadlam  temeiler dzerine
yapilandinimas! icin, Azerbaycan'in liberal ekonomiye gecis siirecinde
Tarkiye'nin ekonomik, finansal, bankacilik sistemlerinin kurumsallagmasinda
éned rold istelenmesi gerekmekiedir,

Bunun sonucunda Azerbaycan'in serbest pivasa ekonomisine uyumunun
salanmastyla Ulkeye daha ¢ok yabanci sermaye gekmesi Umit ediimektedir.
Buna paralel olarak Ulkenin refah seviyesi de ylkselecektir.
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EK TABLOLAR:

Table 10: Azerbaycan Nifusu Tablosu
Grup 1989 1969

Sayi Niifus igindeki Sayl Niifus igindeki
ylzdesi ylzdesi

Azeri Tarkleri | 5.805.000 82,34 7.214.580 90
Ruslar 392.300 5,56 200.405 2,5
Ermeniler 380.500 5,54 160.324 2
Lezgiler 171.000 2,43 80.162 1
Avar Tarkleri 44.100 0,63 24.049 0,3
Yahudiler 30.800 0,44 16.032 0,2
Tatar Tirkleri 28.600 0,41 16.032 0,2
Ukraynalilar 32.300 0,46 24.04% 0.3
Glrctler 14.200 0,20 18.032 0,2
Biger 140.866 2,00 264.535 3.3
TOPLAM 7.049.796 106G 8.016.200 1GG

Kaynak: www.turan.tc ve www.yesevi.org web sayfasi

Tabio 11: Azerbaycan'daki Turk Yabanct Sermayesi

Yiilar * {Milyon §)

1994 40,00
1995 52,00
1996 73,00

1897 188,00
1998 204,00
1999 103,00
2000 198,60
2001 223,91
2002 249,23
2003 274,54
2004 299 .86
2005 325,17

*199%'a kadar veri, dijer yiliar projeksivon olarak hazirlanmistir
Kaynak: www.dtm.gov.tr. Bak( Ticaret Misavirlidi

‘ourism Education Faculty, Year: 2001, Noz 5
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Z'Tablo 12: Azerbaycan'daki Yabanci Sirketlerin Ulkelere Gore Dagiimi

ULKE FIRMA | % DAGILIM
Tlrkive 392 42.3
fran 208 224
ABD 40 4.3
Inqiitere 17 1.8
Almanya 39 4,2
Avusturya 3 0,03
Rusya 74 7.8
israil 10 1.7
Glircistan 7 0.07
isvicre 14 1,5
Kibris 9 0,69
Cin 7 0,07
Hollanda 4 0,04
Dider 103 11,0
TOPLAM 927 100

o Kaynak: The Economist Inteligence Unit, Azerbaijan Country Report,
1997-58

Tabio 13: Azerbaycan'daki yabanci yatinmlarin yillara ve tlrine gére

. dagihmi
Yabanci Yatinmiar 1994 | 1995 | 1986 | 1997 | 1998 | Toplam
Yapisal Uyum Yatirimiar 157 81 153 120 511
Dogrudan yatinmlar 150 218 540 | 1155 | 1352 3415
TOPLAM 150 | 375 | 621 | 1308 | 1472 3826

Kaynak: Azerbaycan Cumhuriyeti Devlet [statistik Komitesi.

- 'ANOVA Test Sonuglar
©- Oneway
{lescriptives

yapilan yatirimliarin tutari

95% Confidence Interval for
Sed, Mean

Il Mean Deviation | Std. Error | Lower Bound | Upper Bound | Minimum | Maximum

S Azerbeycan 4 1 724500 443253 | 22162.,6 1818,5062 | 142881,404 | 15300,0 { 108500,0
“ ] Kazakistan 4 14500 14602,5 | 7301,26 | 91264,1461 | 137735,854 | 964000 [ 1321000
Kirgiristan 4 B8225,00 2466,27 1233,14 4300,6101 12145,3889 | 4700,00 | 1020000
Ozbekistan 4 | 138250 10266,2 | 5133,12 27108504 | 29960,8904 | 550000 [ 28500,00
Turkmenistan 4 996G0,00 1321.62 660,808 7747,0153 120062,9847 | B0C0,00 [ 1080000
Tacikistan 4 1625,00 1065,75 532,877 -70,8537 3320.8537 400,00 3000,00
Gurcistan 4 10300.0 10781.4 5395,68 | -6871,4532 | 27471,4532 560,00 | 25100,00
Turkiye 4 1 931750 4477,63 2238.81 | Ba050,49 100299,908 | 87300.0 |98200,00
Yotal 32 1 404750 45743,6 8086,40 | 23982 6818 | 56967 3182 400,00 11321000
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ANOVA
yapilan yatirimlarin tutari
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 6,E+10 7 8,226E+09 27,094 ,000
Within Groups 7,E+09 24 | 303603333
Total 6,E+10 33
Homogeneous Subsets

yapiian yatirimlarin tutari

Tukey HSD ®
Subset for alpha = .05

Yatirim yapilan ulkeler N i 2 3
Tacikistan 4 1625,00
Kirgiristan 4 8225,CC
Turkmenistan 4 99060,00
Gureistan 4 10300,0
Qzbekistan 4 13625.0
Azerbeycan 4 72450,0
Turkiye 4 93175.0 93175,0
Kazakistan 4 114500
Sig. ,974 698 ,669

Means for groups in homogeneous subsets are displayed.
a. Uses Harmonic Mean Sample 3ize = 4,000,
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OTEL iSLETMELERI VE YONETICILERI ACISINDAN
ETIK KAVRANMI VE UYGULAMALARI:
ANKARA'DA AMPIRIK BiR ARASTIRMA

Alptekin SOKMEN’
Yasin BOYLU™

:g~6Z£T

- Gunimizde agirlasan rekabet sartlarn tum isletmeleri pazar payini
koruyabilmek ve / veya satg hacmini artirabiimek amaciyla birtakim
uygulamalara yonlendirmektedir. Hizmet isletmeleri de, talepte siireklilik
saflayabiimek ve tuketici beklentilerini karsitamak amaciyla farkll yonetsel
uygulamatara Snem vermektedirler.

" Bu caligma, hizmetlerin  farkll  ozelliklerinden yola ¢lkarak otel
sletmelerinde  faaliyet gOsteren yoneticilerin i etiklerinin,  isgéren
-""élgilémalaranda farklihk yaratabilmek amaciyla dikkate alinmast gerekliligini,
kévramsal ve ampirik agidan beliemeyi amaclamaktadir. Yonelicisinin etik
d_évram@ sergiledigini distnen isgdrenin de aymt tUr davraniglar sergilemesi
b’éklenebiiecektir,

Anahtar Kelimeler: Hizmetler, Etik, Is Etigi

ABSTRACT

Today the harder competition conditions direct firms trough to some
.".applications to protect their market share and to increase their sales volume.
: T?ie service enterprises should take in to consideration the new managerial
'-;'practices to provide of the persistence of demand and 1o meet expectations of
- consumers.

. From the conceptual and empirical point of view, this study aims to show
: _ihat the managers’ wark ethics shouid be carefully examined to make difference
';_bétween employees perceptions in the hotel enterprises, therefore the ethical
: attitudes can be expected from employess who think that his, her managers
~ showing ethical behaviors.

Key Words: Services, Ethic, Work Ethic

'. Basgkent Universitesi Sosyal Bilimier Meslek Yikksek Ckulu {Ogr. Gor.)
" Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Faklitesi (Ars. Gor.)




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yal: 2001 Sayr: §

GIRIS

Otel istetmelerinde tlketici tatmininin sadlanmasi, tiketicilerin tekrar ayni
isletmeleri tercih etmelerinde son derece 6nem tagimakiadir. Tuketici tatmin
saglayan isletmelerin de, talep dalgalanmalarinin gok yodun olarak yasandigl
bu sektérde rekabet agisindan avantaj elde edecekleri rahatlikla ifade edilebilir.

Otellerde tretilen hizmetlerin farkii 6zellikleri, bu tatminin sagianmasi igin
birtakim farkll yonetsel uygulamalara gidiimesini gerektirmektedir. Bu farkls
uygulamalardan birisi olarak igletmenin tiketici tarafindan diger igletmelerden
farkll olarak algilanmasi amaciyla, ozellikle tlketicilerle birebir iletigimde
bulunan isgérenierin is etikierinin istenilen dizeyde olmasi gerekmektedir. Bir
diger ifadeyle, ¢aligtiklan isletmeye bagl olan iggbrenlerden, tuketici tatrinini
sadlayacak standartlara gére hizmet sunmalan beklenecektir. isgarenlerin bu
cabasi, sergiledikieri performans diuzeyleri ile dogrudan baglantil olup, is etigini
benimseyen yoneticilerin isgorenlerinin performanslarinda streklilik saglamalar
ve sadik titketici grubunun oiugmasini gergeklestirmeleri beklenebilir.

Bu bagiamda, calismada oncelikle pazarlama literatirl acisindan
hizmetlerin farkll ozellikieri aciklanarak, etik uygulamalarinin  konaklama
isletmelerinde nasil belifleyici olabilecegi (zerinde durulacaktir, Hizmet
pazarlamas! literatGrl agisindan konuya agikiik getirildikten sonra, etik ile is
etiyi kavramlart detayl olarak agiklanacak, son bolimde ise bir otel
isletmesinde isgbrenlere uygulanan is etifii anketinin bulgulart tartigilacak,
isgérenlerin yoneticileriyle ilgili degerlendirmelerinden yola gikiarak birtakim
gziim énerilerinde de bulunacaktr.

1. Hizmetler, Ozellikieri ve Siiflandiriimasi

Hemen tim hizmetlerin genel &zellikleri arasinda yer alan; "hizmetin
dogast, tiketicinin hizmet Uretim sarecine katilimi, insan unsurunun Urénin bir
parcasi olmasi, kalite kontrolinin zorludu, stoklanamama, zaman faktorunin
gnemi, dagitim kanalinin farkl yapisi” (Lovelock 1996:16), konaklama
hizmetlerinin de dzellikleri arasinda siralanabilir. Ancak, konaklama hizmetlerini
diger hizmetlerden farklilagtiran ozellikler de bulunmaktadir. Konaklama
hizmetlerini diger bazi hizmetlerden farkll kilan o6zelliklerini befirlemek igin
izlenebilecek  bir  yol, hizmet pazarlamas! literatirinin  hizmetleri
siniflandirmakta kuliandig kriterlere bagvurmaktir (Uner 1999:10).

Konaklama gibi bir faaliyetin temel amaci veya unsuru clan hizmetin
tiketici istek ve ihtiyaclarini giderici nitelikte belirlenebilen soyut ¢abalar olarak
tanimlanabilmesi mumkundiir (Uner 1994:8). Hizmetlerin genel clarak soyut
olma, eszamanlilik, heterojen olma ve kolay heba olabiliriik ¢zelliklerine sahip
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oldudu rahatiikla ifade edilebilir (Lovelock 1996, Zeitham|, Parasuraman ve
Berry 1085),

' Hizmetlerin soyut olma 6zeliidi, hizmetin satin alindiktan sonra tiketicinin
kullanlm hakkini, edinece§i tecriibeyi ya da tuketimi anlatir (Uner, 1994:3).
ﬁDaha once de belirtildigi gibi, hizmetler, elle tutulamayan, koklanamayan soyui
'unsurlarl ifade etmektedir. Bu nedenle, tiketiciler, hizmeti satin almadan énce
ciddi stiphelere sahip olabilirler (Uner ve Karatepe, 1996:201; Kotler, Bowen ve
Makens, 1896:81; Lovelock, 1983:10).

Hizmetlerin egzamaniilik ozelligi ise, hizmetlerin Uretimeleri ve
tuketnmeleramn aym anda gergeklestigini anlatir (Kotler, Bowen ve Makens
1996:589). Ornegin, bir restoranda servis eleman;, yemek hizmetini konuga
sunarken, konuk da bu hizmeti ayni anda ttketmektedir. Ayrica, Gretim ve
tiiketimin eszamaniiligl, sadece dagitim kanali olarak dogrudan satisin oldugu
anfamina gelmemektedir. Hem ulusal hem de uluslararast pazariarda faaliyet
gosteren hizmet igletmeleri, dogrudan satigin yaninda, dolaylr dagitim
kanallarindan da faydalanabilmektedirler (Sékmen, 1999:46).

Hizmet sekidriinln emek-yogun bir sektér olmasi, hizmetierin heterojen
dlmalarma isaret etmektedir. Baska bir ifadeyle, heterojen olma 6zelliyi,
hizmetlerin dnemli bir kisminin Gretimine insan unsurunun, makine ve techizata
“nazaran daha yogun olarak katlmasindan kaynaklamr (Uner ve Karatepe,
11996:200). Bunun sonucu ofarak da, hizmetlerin Gretiminde insan unsurunun
5 bulunmast, hatalarin kacimilmazligini glindeme getirmektedir (Hart, Heskett ve
Sasser 1990:148). Ote vandan bu o&zellik, dretilen hizmetierin kalite ve
“standardizasyon agisindan farklilk gosterebileceklerini vurgular (Zeithaml,
- Parasuraman ve Berry, 1985:35).

Hizmetlerin  kolay heba olabilirlik 6zelligi de, hizmetlerin ileride
~kullaniimas! ya da tuketimesi amacryla stoklanmasinin zor oldugunu agiklar
“{Kotler ve Armstrong, 1997:266). Ulusal ve uluslararasi pazarlarda
“karsifagilabilecek talep dalgalanmalart, bu ozelligin  Gnemini  bir hayli
“artirmaktadir. Ornegin, 1985 ve 1995 yillarr arasinda yasanan terér olaylar,
< Tirkiye'de Turizm Sektori’nde talep dalgalanmalarina yol agrmis, isletmelerin
konaklama ve konaklama hizmetini destekleyen diger hizmetlerini de kolaylikla
- pazariayabilmelerini engellemistir (S6kmen, 1999:46).

. Hizmet pazarlamasi literatiriine gore, hizmetier farkli degiskenler
~cinsinden siniflandinlip, hizmet gruplarinin kendilerine has baz 6zellikleri
“itibariyle belirienmelidirler. Diger bir deyisle, hizmet pazarlamas: lHteratiri,
hizmetleri cesitli 6zelliklerine gore siniflandirarak, bir hizmet vefveya hizmet
~grubunu, dider hizmet velveya hizmet gruplarindan ayiran ozelliklerinin
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beliflenmesi, isletme yoneticilerine stratejilerini  geligtirirken, hangi  farkl
unsurlart ne sekilde dikkate almalar gerektigi hakkinda ipuglarl vermektedir
(Uner, 1999:10-11).

Hizmet pazarlamasi literatdri, hizmetleri siniflandirmak icin, hizmet
tecrilbesinde Gretici-tiketici arasindaki temas dlzeyi, hizmetin dogasi, hizmetin
tiketiciye ulastirilma metodu, hizmete yonelik talebin yapisi, hizmet
tecribesinin dzellikleri, hizmet Oreticisi-tiketicisi arasindaki iligkinin trly, hizmet
ureticisinin tiketici istek ve ihtiyaglanni degerlendirme ve istek ve ihtiyaclara
gore hizmeti uyarlama imkanl seklinde siralanabilecek  dediskenleri
kullaniimaktadir {Uner, 1997:118-119). Siralanan degiskenlerden hareketle, otel
isletmeleri tarafindan tretilen konaklama hizmetlerinin 6zelliklerini agagidaki gibi
helirieyebiliriz:

» Konaklama hizmetleri, somut isletme faaliyetlerinin insan bedenlerine
uygulandigl hizmetlerdir. Bagka bir deyigle, konakiama hizmetleri
insan strecli {people-processing) hizmetlerdir.

s Toketici hizmeti satin almak igin, hizmet isletmesine gitmek
zorundadr.

s Tiketiciye hizmet, tek noktadan ulagtiniabilece§i gibi coklu Oretim-
tiiketim merkezleriyle de ulastinlabilir.

s Talep dalgalanmaya konudur. Talep en yiksek noktasina ulagtiginda,
hizmet isletmesinin Gretim kapasitesinin Gzerine gtkar.

e lIsletme tesis ve ekipmanlan ile kathmctlar, hizmet tecribesinde
dénemli bir yer tutartar.

¢ Tuketiciyle hizmet igletmesi arasinda bir Gyelik iligkisi yoktur.

¢ Tiketici hizmeti slrekli olarak kullanmaz.

¢« Konaklama hizmetlerinin  belirli  bir dlzeyde tlketici istek ve
ihtiyaglarina gére uyarlanma imkant vardir,

» Tuketiciyle temas halinde olan igletme personelinin, tiketici istek ve
ihtiyaclarin degerlendirme imkani duglktar.

Faaliyetlerinin dogasina gore siniflandiridiginda, hizmetler; insan stregli,
madde sirecli, ansal uyanm surecli ve bilgi stirecli olmak Gzere dort ana baslik
altinda incelenebilir (Lovelock, 1996, Lovelock ve Yip, 19896). insan suregh
hizmetler, somut igletme faaliyetlerinin insan bedenlerine uygulanmass seklinde
tanimlanabilirler. Calisma kapsaminda Gzerinde durutan konaklama faaliyetler
insan slrecli hizmetierdir.

Hizmet tecritbesindeki temas dizeyi de hizmetlerin sinflandinimasinda
bagvurulan degiskenlerden bir digeridir. Herhangi bir hizmetin temas dizzeyinin
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eE;ﬂénmesinde tiketicinin  hizmet tecribesi boyunca, isletmenin tesis ve
manlari gibi fiziksel unsurlariyla velveya igletmenin personeliyle temas:
rlter olarak alinir (Sokmen, 1999:47). Ornegin, havayolu yoicu tasimaciig! gibi
azi ‘hizmetlerde tiketiciler, isletmenin fiziksel unsurlariyla, birebir egitim gibi
-baz; “hizmetlerde ise, isletmenin personeliyle, bakimevi gibi diger baz
zmetierde ise, isletmenin hem fiziki hem de insan unsurlaryla dogrudan yakin
pir iligki igine girmek zorundadir. Diger taraftan, telefon ve kablolu yayin gibi
baz"metierde tiiketici ve hizmet isletmesi arasinda dogrudan bir temas olmadan
ja.. hizmet Gretilip, tuketilebilir (Lovelock, 1996: 24). Calisma kapsaminda

yii

._Encelenen bes yildizli konaklama igletmesinde sunulan hizmetler yilksek temasli
hnzmetlerdlr

“. - Yukanida belirtildigi 0zere, hizmetierin soyut olma, eszamanlhlik, heterojen
'olma ve kolay heba ofabilirlik ozellikleri, agiriama endistrisinde faaliyet gosteren
Konaklama igletmeleri ile yiyecek ve icecek isletmelerinin tiketicilere sunduklar
'_hlzmeim kalite boyutunda sorun vyarattiklari ve bu sorunlarin da toketici
'_tatmmsmhgme yol actiyi gorulmektedir. Adirlama isletmelerinde tiketici
‘tatmininin  saglanmasi, ozellikle tuketicilerle birebir iletisimde  bulunan
isgorenlerin &rgitsel baglik dizeyleri ve performansi aryla iligkilendirilebilir.
_ukarsda aciklanmaya calisildigr gibi hizmetlerin  farkls dzellikleri, tuketici
‘tatmininin  saglanmasi  i¢in isgorenleri son derece Onemli bir konuma
.gétlfmektedw Calistiklari isletmeye ve yaptiklan ise bagl olan iggérenlerin is
-iétlgme uygun olarak davranmalart hem isletmelerinin gevre tarafindan farkh
‘olarak algianmasini saglayacak, hem de konuk sayisinin artinimasina katki
verebilecektir. Bu acidan yaklasidiginda etik kavraminin konaklama igletmeleri
:'ta_f_afmdan hem teorik olarak, hem de uygulamada gerceklestirilmesinin onemi
‘ortaya gikacaktir.

2. Etik ve I Etigi

- Son vyillarda (zerinde en ¢ok konugulan, tartigiian, cesitli édul ve
:tegv:kiere konu olan “etik” ve etik icerikli is uygulamalan, ashinda ¢ok eski
.;_donem]ere kadar uzanmaktadir (Tung, 2001). Bununla birlikte, guiniimizun gok
:-b'oyutlu ticari iliskileri ve uluslararasilasmanin zorunluluklari, etik konusunu gok
yodun olarak sirketlerin ve toplumun gindemine tagimigtir.

Cesitli kulturierdeki dil farkltiklarina ve kuitrlerin kendi degerleri ve ahlak
sistemlerine karsilik, uluslararas| is dinyasinda “ig etigi" {ethics of business)
‘kavrami, farkli sekillerde ifade ediimekle birlikte genel olarak birlikte ele
:_al'mmaktadnr (Gumus, 1996:29). Amerika'da sosyal sorumluluk, igletme ve dig
cevresi ile sirket sorumlulugu is etigi olarak kullandmaktadir. Almanya ve
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Isvicre'de ise ekonomi ve toplum arasindaki iligkiferin etigi "wirtschaftsethik”
anlaminda kullaniimaktadir (Ciulla, 1991:68). Etik ile ilgili cesitli tanmmlar
agagida verilmigtir:

2.1. Etik ile Hghi Tammiar

Etik, bir Kiginin veya grubun davraniglarina rehberlik eden dogrunun veya
yanligin, iyi veya kétinan standartiarini olusturan moral (ahlaki) ilkelerin kodu
olarak tanimlanabilir (GUmusg, 1996:29).

Cesitli eylem alternatifleri arasinda bir segim yapmak amaciyla insanlara
yardimci clabilecek davranigsal ilkeleri olusturmayr amaglar (Negahandy,
1987.75).

Etik, bdtun iligkilerde durustliik, gliven ve saygiyt n plana cikararak adil
davranmaktir (Mc Hugh, 1892:12).

Genel ahlak kurallarimin is hayatindaki uygulamasidir (Frederic ve bagk.
1992:53).

Etik, dogruluk ve dlristluk Gzerine kuruludur ve toplumun
beklentilerinden adil rekabete, reklamciliktan halkla iligkilere, sosyal
sorumluiukfan tiketicinin badimsizligina kadar gok farkli boyutiar kapsaminda
bulundurabilmektedir (Kooniz, 1986: 54).

Etik, isletme faaliyetlerinde iyi veya kota kurallarfa iigilidir ve géreceli bir
xavram oidugu igin kisiden kigiye degisir (Musselman ve Hughes, 1977:101).

2.2. Etik ile ilgili Kavramlar

Etik kavraminin igice oldugu ve zaman zaman kanstrldigl bazi
kavramlar sdzkonusudur, Bunun yaninda etigin altyapisini olusturan velveya
onu kapsami igine alan bazi kavramiar da vardir. Bu kavramlardan bazilar ile
olan iligkilerini agiklamak gerekmekiedir.

2.2.1, Etik ve Ahlak

Birbiri ile sikca karigtinlan etik ve ahlak kavramiar anlam ve kapsam
agisindan birbirine ¢ok yakin iki kavramdir. Bununla birlikte, bu ii kavramin
tanimi ve kapsamt konusunda farkli yakiasimiar sézkonusudur. Bir tanima gore
etik kavram: kargilig olarak nazari ahlak veya felsefi ahlak aciklanirken, moral
kavramt karstli§| ofarak pratik ahlak veya sosyal ahlak kavrami kullaniimaktadir
(Tanyol, 1960:41). Buna gore, sosyal hayatta duzeni ve huzuru saglayan,
kiginin hayatinda kolaylik ve giiven veren degderlerin toplami olarak ifade edilen
“adet’ kavraminin bir elemani olarak ahlak, bir hareket kargisinda kabul veya
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red tavrt olarak ifade edilebilir. Butunctl bir ahlak yaklagimi olan bu gbrige
gore,

5 Ahlak = Tore (kaide+otorite) + Ben formlll ile meydana geimektedir
(Tanyol 1960:36).

& is etigi, hem ahlaksal degerlerle hem de ahlaksal eylemierle
iigilenmektedir. Ahlaksal (moral) degerlerle ifade edilen, insan etkilesimi igin
arzulanan teme! ideallerdir. Ahlaksal eylemler ise, bu 6rtilt dederlerin agik
bildirimleri, yani uygulamatandir. Ornegin, bir otel igletmesinde konuklar
‘aldatmamak ve yaniltmamak digtncesi bir moral deger iken, konukiara diriist
ve adii davranmak bir moral eylemdir. Etik, “bir is, meslek veya ticaretie ilgili
olarak ortaklasa kabul edilmis davranis standartlar” olup, daha gok orgutsel bir
‘anlam yiklenirken, ahlak (morality) ise, “dinsel ve felsefi temellere dayanan
kisisel davranig hikUmierini” ve dolayisiyla ozelikigisel davranig kuratianni
ifade etmektedir (Von Der Embse ve Wagiey, 1988: 5-6}.

2.2.2. Elik ve Hukuk
Hukuk {law) kavrami, igletmelerde belirli davraniglan sinirlayan veya
serbest birakan formal kurailan ifade etmektedir. Bu kurallar deviet tarafindan
. koyulabilecegi gibi igletme tarafindan da olusturulabilir. Hukuk kurallar etigi
- besleme, destekleme iglevi gorebilir. Etk davranisi olusturan elemanlardan
irisinin yasal davranis oldugu ileri siiriimektedir (Negahandy, 1987:75). Bu
aciklamalar dogrultusunda etik davrang denklemi su sekildedir;

Etik Davranis = Yasal Davranig + Moral Standartlara Uygun Davranis
: Boyle ifade edilmekle birlikte, zaman zaman hukuksal oimayan bir
" davrams ahlaksal ve etiksel olarak kabul gérebilir.

2.2.3. Etik ve Sosyal Sorumiuiuk

Sosyal sorumluluk kavrami, isletmenin kararlannda dis gevreyi dikkaie
. almas! gerekliligini vurgulamaktadir. Diger bir ifadeyle, sosyal sorumiluluk,
isletmenin ekonomik ve hukuki sartlara, orgit ici ve dig gruplarin beklentilerine
- .ve is etigine uygun caligma stratejisini gltmesini ifade etmektedir (Gumds,
 1996:31). Isletmenin toplumia sosyal uzlagmasi ve anlagmasi gercegini ifade
© eden sosyal sorumiuluk yaklagimi, isletmeyi ve gevresini temel alan yaklagimlar
~ olarak ayriimaktadir. Birincisinde sosyal fayda, isletmenin kendi ekonomik
amaglarini en etkili bigimde gergeklestirmesi duslncesini vurgularken, cevreyi
esas alan sorumluluk yakiasiminda, isletmelerin kendi ekonomik amaglarmi
:f basarmalarl yaninda, sosyal problemlerin ¢oziminde kaynak tahsisinde
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bulunarak vefveya duyarllik gostererek daha genis sosyal roller Gstlenmesi
gerekliligini ileri sirmektedir. iste bu noktada sosyal sorumluluk afanlannin
belirlenmesi dnem kazanmaktadir. Isletmelerin sosyal sorumiuluk alanlar,
sosyal degerier ve is ahlaki, cevrenin korunmas:, tketicinin korunmasy, araci
kuruluslarin korunmasi, is hayatinin niteliinin gelistiriimesi, uzun stregli sosyal
fayda temelinde yatinimlar ve kiltirel/sanatsal projelere katkilar olarak
aciklanabilir.

isletmelerin sosyal sorumiuluklarinin basinda sosyal dederler ve etik
gelmektedir. Fazlaca dedismeyen ve bitlin insanlik igin aymi 8neme szhip
ahlaki dederler sosyal anlami ve davranis boyutu agisindan toplumdan topluma
farklh olabiimektedir. Tlrk toplumu agisindan etik degerierinden bazitanm,
aligveriglerde  birbirini aldatmamak, haksiz  rekabet  yapmamak,
defjerlendirmelerde adil ve dirist olmak, UrGn hakkinda yalan séylememek,
istifcilik yaparak firsaigihda yénelmemek, sézinde durmamak vb. bigiminde
siralanabilir (Dincer, 1992:82-86). Anlastlacadl Uzere, etigin isletmelerdeki
temelleri agisindan, isletmenin sosyal sorumbuluk anlayisiyla yakindan iliskisi
sbzkonusudur.

2.2.4. Etik ve Kiiltdr

Orgiitsel kultur ile etik arasinda dogrudan bir iligkinin varlijindan s6z
etmek mumkiindur. Kuitarel bir unsur olarak etik, kaltiran etkisi altindadir. Orgiit
kidlttranan dinamikleri, érgit eligini anlamada ve yeni yaklasimlar belirlemede
etkili oldugu gibi, etik olmayan davraniglar veya glcli etik tepkiler gelistirmede
de etkili olmaktadir. Giclit moral direktifler, érgirt kulitirin{in ana unsurlarindan
biri olarak orgt Uyeleri igin uygun moral eylemieri tanimlayabilir. Ancak, moral
olmayan eylemlere gz yuman, moral {ahlak) acidan yetersiz kalan ve hatia
moral anlamin bulunmadigl, ahlaksizigin sézkonusu oldugu klltirlerin varliini
da dikkate almak gerekmektedir (Stoner, 1989:38-38). Diger bir yaklasim olarak
da, kisisel amaglar ve drgitin karlihg gibi bazi éncelikleri 6n planda tutan
drgltlerde moral konulara dnem vermeme sonucunda cortaya ¢ikan ahlaksal
olmayan tutum ve degerler, ahlaksal olmayan bir kiiitlre don{isebilir.

2.3. Orgiitlerde Etik Degerler

Etik veya toplumsal sorumluluk standartlar, her bireyin kendine has
oidugu gibi, her orgittin ve toplumun da kendine SzgldUr. Etik kararlarla ilgili
kuvvetler {(birey, drgut kiltrl ve érgt yvapisi) Sekil 1'de tzetlenmistir.

T
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Sekil 1: Yonetsel Etigi Belirleyen Etmenler

KISISEL ETIK

“1" Inanglar ve degerler
Anlaki gelisme
Etik ¢ati
ORGUT KULTURU Dini Karar ya da davranis
térenler, Seremoniler etik ve sosyal agidan
Hikayeler, Kahramanlar sorumluluk igeriyor mu?
Lisan, Sloganlar, Semboller
Tarih, Uyelik

ORGUT SISTEMLERI
Yapl

Politikalar, Kurallar
Isletme igi ahlak kurallari
Odul sisterni

Segim, Egitim

Kaynak: Daft 1995:344

. Bireysel inang ve dederler, bir insanin etik karar yapisi ve ahlaki gelisme,
" kigisel efik adi altinda incelenebilir. Orgut kaltard, érgatin igindeki degerlerin
tim yapesini sekillendirir. Bununla birlikie, resmi drglit sistemi, 6rgltin politik
yapist ve odil sisiemi de bireylerin davranig ve degerlerini etkiler. Bltiin bu
- faktdrler, drgltteki etik kararlars anlamak igin yardime olabilir.

- Is etifi arastirmasinda (izerinde galigilan kisisel ézellikler; kisisel degerler,
~ ahlaki gelisme stiregleri ve segilmis demografik dzeliikler de sinirandirdmistir.
- Kararlar bireyler veya komiteler taraftndan alinir; dfe yandan gercekte is etidi, isi
- yapan bireylerin etigidir. Bir is ahlak: tartigsmasi, aslinda kararlar alan bireylerin
atik tartismas! seklindedir. Bir kisinin etiginin, ahlaki onay, ahlaki gelisme
safhasi, kontrolit anlama, saha bagimbhd:, beniik glcl, sahsi dederieri iceren
bir dizi faktdr tarafindan etkilendidi dustntlor. Dodal olarak, etk davranig
drgatin kiltdrinden de etkilenir.
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2.4, Etik Kararlanin Ozellikieri

Etik yonetim kararlarina iligkin olarak yéneticinin en temel sorunu,
kargiiagtidi yonetsel ikilemdir, Bu ikilemin asilmasi ve dogru seylerin vapiimasi
icin etik kararlarin dzellikleri bilinmelidir (Johnson, 19983:307-309);

# Codu etik kararlar yayitan sonuclara sahiptir. Karar sonuclar yainizca
yonetim kademesini etkilemekle kalmaz, tUm oOrglitt ve toplumu
etkileyecek sekilde yayilir ve genigler.

e Cofu efik kararlar ¢ok segeneklilik igerirfer. Etik kararlarda yalnizca
evet/hayir (siyah/beyaz) cevaplar yokiur. Nikleer santralin gevreyi
kirletmesinin kabul edilebilirlik crani ile enerji ihtiyact arasinda, ilgifi
gruplar agisindan denge saglayic! kararlar sdzkonusudur.

s Codu elik karariar ¢esitli ¢ikbilan etkiler. Yénetim kararlarinin
verilimesinde ekonomik, siyasal, gevresel, ahlaksal ve sosyal gergekler
dikkate alinmalidir.

= (ogu etik kararlar kesin olmayan sonuglar igerirler. Dodru ve uygun
olarak veriimesi gereken karariarin ne tUr sonuglar getirecedini tahmin
aetmek oldukga gig olmaktadir.

s Cogu etik kararlar kisisel etkiler icerirler. GérunUrde, verilen kararlarin
kisisel yargilardan, digtincelerden ve subjekdif dngdrillerden bagimsiz
olduguna inanilsa da, bu imkansizdir.

Yonetsel  ikilemlerin  asilmasinda,  karsilasiabilecek  guglikierin
Ustesinden gelmede ve etiksel karar vermede, vyonetsel duyarlik en iyi
hazirhktir. Bunun igin, kisisel deferler ve moral siandartlar ile ekonomik,
cevresel, politik, yasal vb. konulara ve bunlarin ortaya ¢ikardifj: sorunlara dnem
verilerek bir efik duyarlifik yaratmak mimk{ndir.

2.5, Etik ile Orgiitsel Amaglarmn lliskisi

Orgitierin - klasik anlamda 6ncelikli  amaglaninin - yanisira  sosyal
sorumluluk alaniarinin da énem kazanmaya basladigl gériimektedir. Artik
organizasyonlarda ve yodneticilerde dnem kazanan temel konu kigisel vefveya
drgltset gikar ile baska kisi veya drgitlerin ¢ikan arasinda ortaya cikan
celigkidir {(Poorsoltan ve Tootoonochi, 1991:78). Yapian arastirmalarda
voneticiierin ¢oduniugunun kendi sirketlerinin etik 13 kurallarina sahip oldugunu
ifade ettikleri bilinmektedir ve ¢ofu kimse ariik para kazanmanin disinda
sorumluluklann oldugunun farkindadir.
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< Bliylme, geligme, rekabet ve kar gibi érglisel amaglar ile etik arasinda
atisma oldugu iddialarina karsi, uzun vadede basarlyr getirecedi dusunulen
etk ile orgltsef amaglar arasinda destekleyici iligki oldugu fleri stirGlebilir. En
zlmdart, drgltsel amactarn basarmada etik, amaglara ulagmaya bir engel teskil
tmemekte, aksine stratejik agidan bakildiginda, 6zellikle buglinki ig iliskileri ve
'-"jyésa kosullar: agisindan  destekieyici ve hatta bltUniestirici bir gdrev
apmaktadir.

2.6, Otei Isletmeleri Agisindan Etik

 Konaklama sektdriindn énemli bir kolu olan otelcilik sektérinde, etik ile
‘otel yénetim sireci arasinda da siki bir iligki oldugu ifade edilebilir. Calismanin
‘baslangic kisimlarinda aciklandigi gibi ofel isletmelerinde Uretilen hizmetlerin
“farkli 6zellikleri, otel yonetimlerinin hem dis gevreye karst, hem de isgérenierine
arst farkh tutumiar geligtirmelerini zorunlu kilmaktadir.,

Konuya acgiklik getirmek amaciyla otel bdlim ve departmaniarinin
's'l'hl_fiandlr!ima kriterlerini  agiklamakta yarar vardir. Otelcilik literatirt, otel
_déparimaﬂlarmt sintflandirirken ki farkll  degiskenden faydalanmaktadir
-:_(Késavana ve Brooks, 1988; Kappa, Nitschke ve Schappert, 1997).

Dedgigkenlerden ilki, gelir getirme durumudur. Literat(r, dogrudan satig
: aparak gelir getiren bollim, depariman ve birimlert “gelir merkezleri” (revenue
centers), dogrudan gelir elde etmeyen ama gelir getiren departmanlara gerekli
altyapiy: saglayarak yardimci olan béliim, departman ve birimleri ise “destek
"rr_é_érkezleri" (support centers) olarak sinfflandirmaktadir. Omedin, onbiiro,
servis, bar, magazalar, kuru temizleme gibi departman ve birimieri gelir
T :é__rkezlerirze ornek olarak verebiliriz. Destek merkezlerine drnek olarak da, kat
hizmetlerini, teknik servisi ve insan kaynaklarr boluminlt verebilmek
mimkindar. Orneklerden de gérillecedi gibi kat hizmetleri odanin temizligini ve

b_aklmlnl sadlayarak, onblroya oda sattsl Konusunda yardimes oimaktadir,

Literatariin sinflandirmada kullandid diger bir degisken ise konuklarla
:Oia_n ternastir. Hizmetlerin siniflandiriima kriterlerinden biri olan tiketicilerle
:_E:e_m'as dizeyi, bu simflandirma agisindan incelendifinde, rekabet araci olarak
isgorenlerin onemi kendiliginden orfaya ¢ikmaktadir. Konuklarla olan temas
&Gzeyleréne gdre bolim, departman ve birimier “6n plandaki” (front-of-the-
house) ve “arka plandaki” (back-of-the-house) clarak sinflandiniirlar. On
plandaki bolumler, konuklarla stk temas eden balumlerdir. Bu bélimlere érek
b_larak énbliro ve servis verilebilir. Arka plandaki bolimlere drnek olarak ise
glvenlik, kat hizmetleri ve mutfak verilebilir. Arka plandaki bolumlerde calisan
iggbrenler, tuketicilerle ya hig temas etmezler ya da seyrek temas ederler.

sism Education Faculty, Year: 2001, No: 5.
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Ozellikle konuklarla sik temas eden bolumlerde ¢alisan fsgérenlerin moral ve
motivasyonlari, konuklarla ayni alani paylasmalarindan dolayl son derece
anemlidir. Isine bagh, diurust ve ¢ok ¢aligan iggtrenlerin olusturdugu bir otel
isletmesinin rekabet sartlarina daha rahat uyum saglayabilecegi dusiintiebilir.

Otel isleimelerinde etik kurallarin uygulanmasi ve iggorenler arasinda
kabul gérmesinin sagdlanmasi igin, bu kuraliarin (neyin dodru veya yanlig
oldugiu) yoneticiler tarafindan iggéreniere agiklanmast ve bizzat kendileri
tarafindan uygulaniyor olmasi gerekmektedir (Kiling, 2000:5). Yapilan
arastirmalar ise, otelcilik sektdrinde yoneticilerin  genelfikle s istir
dilsincesinden hareketie etik kurallarn ¢ok fazla dikkate almadiklarim
gostermektedir. Birgok otel yéneticisi etigin felsefi yénlerinden habersizdirler
(Whitney, 1990:44). Sonugta etik, ahlak felsefesinin bir dali olarak kabul
edilebilir ve ahiak felsefesi bilgisi hemen hemen hichir yéneticinin kritik is
yeterlilii listesinde yer almamaktadir. Bu agidan yaklagildijinda ise yoneticiler
kendilerini etik ikilemi iginde buldukiarinda performans verileri, kar oranlari, oda
fiyatlarr ve doluluk oranlari gibi ¢rktilara yonelirler. Yoneticiler, genelde bir
problemin etik yonlerini dikkate almazlar, bu basitge onlann belirli bir davranisin
etik gérunip gorinmedigi veya etik olarak kabul edilip edimedigini belirleme
araclarindan yoksun olmalar ydzindendir (Whitney, 1880:45).

Bununla birlikte genel olarak Turizm Sektdriinde, spesifik olarak da
Otelcilik Sektorunde etik konusuna olan ilgi son yillarda biytk artis gdstermistir,
Cesitli drgutler ve meslek birlikleri turizm ve otel isletmelerinde etik kenusunda
ilerleme saglamak amaciyla ¢aligmalar yapmaktadirlar. Kimi zincir igletmeler,
isietmelerinde yasanan etik sorunlar azaltmak amaciyla ¢aligsantara neyin dogru
neyin yaniis oldugunu acik olarak ortaya koyan etik standartlar listeleri
hazirlamaktadirlar. Etik kurallar listesi, otel igletmesinin uygulamaya calistigi
genel ve spesifik etik kuraifarins tanimlar (Frederic ve Dig., 1988.69). Asagida
ctel igletmeleri ve turizm endustrisi icin hazirlanmis ve otel isletmelerinde etik
alanlarin neredeyse tamamini kapsayan bir etik kurallar [stesi veriimigtir
(Woods, 1995:390);

s Biz torelerimizi ve etidi, is yapmanin ayriimaz unsurlar olarak kabul
ediyoruz ve dirtstlik, yasallik, esitiik, cezadan muaf olma ve bilincin
en yiksek standartiarinin karsisinda her karan test edecegimizi
belintivoruz.

# Biz, kendimizi kisisel clarak veya fopluca her zaman hizmet ve
konaklama sekttrine biylk gapta glven safglamak  igin
yonlendirecegiz.
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e Zamanimizi, enerjimizi ve kaynaklarimizi kendi Urindmizin (mal
' velveya hizmet) gelismesine yofunlastiracadiz ve kendi bagarimizin
: ortaya konmasindaki rekabetimize leke sirmeyecefiz.
e BUtin molsterilerimize irk, din, milliyet, inang ve cinsiyetine
bakmaksizin egit davranacagiz.

‘e Her konugumuza hizmetin ve Urintn blitin standartiarini tam  bir
tutarliikla tasiyacagiz.

» BUtOn ¢aliganiar ve konuklar igin her zaman tamamen glvenli ve

_ hijyenik bir ortam saglayacagiz.

+ Konuklar, aracilar, isverenler, iggérenler ve halk arasinda biylk gaph
anlayis, durGstitk ve givenin en yiksek seviyesini elde etmek ve
gelistirmek icin yaptiklanmizla, uygulayacaklanimizia ve sozlerimizle
slrekli olarak caba gosterecediz.

‘s Her caliganimiza duyurdugumuz standartfarimiza gore, bu standartiara

ulasmalarinl  salayacak egilimi, arag-gereci ve motivasyonu
saglayacagiz.
s Her seviyedeki bltun calisanlarin gorevierini gergeklestirme ve
yikselme icin ayn firsata sahip olacaginin ve ayni veya benzer
gorevleri yapan isgérenlerin esit standartlarda dederlendirifeceginin
garantisini verecegiz.

¢ Yaphgimiz her faaliyette dogal gevre ve dogal kaynaklann korunmasi
ve muhafaza edilmesi icin bilingli ve aktif olarak calisacagiz.

e Adil ve dirast bir kar igin ¢alisacadiz. Ne fazlasi, ne de azi igin.

. Yukarida bahsi gegen etik kodlar gesitli kuruluglar tarafindan olusturulan

‘etikkodlarin ortak konularini kapsamaktadir. Ornegin, Dunya Turizm Orgutl

(WTO) 12 kigilik Dunya Turizm Etk Komitesi olugturmus ve bu komiteye

“branglarinda  uzman  Kigilerin  (6rglit  dyesi Ulke  vatandaslarindan)

yérle@téﬂlmesini saflamustir. Bu komite hem akademisyenlerden, hem de

-;-p_rofesyonellerden olugsmaktad:ir. Bu komitenin yilda en az bir kere toplanmasi

kararlastinlmigtir.  Dinya genelinde meydana gelen etiksel problemlerin

‘izZlenmesi ve ¢bzim &nerilerinin  gelistiriip cesitlh yaptnmiarla duzeltimest

:'a'magianmaktadw. Dinya Turizm Orgltt ve benzeri difer kuruluglar tarafindan

.olusturuian etik kodlarini otel isletmeleri agisindan G¢ temel grupta incelemek

‘mimkGndir

' t. Tiketicitere karsi yerine getirimesi gereken ylkimllGkler,

2. Cevreye (ekonomik, dogai, toplumsal vb.) kargi yerine getirimesi
gereken yikimiGidkler ve
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3. lIsgotrenlere kars! yerine getirimesi gereken y(kimlGlukler,

Konuklaria iligkilerde ayrm gozetmemek gerekmektedir. Konuklarin bir
otel igletmesinde farkll odalarda, farki Ocretler Sdeyerek kalmalar farkli
davranislarla kargilagmalarini gerektirmemektedir. Sunulan (rin boyutunda
dogal olarak farkhiikiar olabilir. Bununla birlikte kigisel iligkilerde aynm
gozetimemesi gerekir ki bu konakiama igletmelerinde sik kargiagian bir
problem olarak karsimiza cikmaktadir. Isgdren ve yoneticilerin oda karsiligi
$200 veren bir konukla $50 veren bir konuda yakiasimiarinda farkliliklar
olabilmektedir. Gene konuklarin milliyetleri, onlara sunulan hizmetler agisindan
farkliliklara neden olabilmektedir. Ozellikie servis elemanlar kendilerine daha
dostga davranan ve daha vyiiksek bahsis birakan konukiara karg: farkl
yaklasimlar geligtirebilmektedir,

Ctel igletmelerinin ¢evreye karsi olan etikse! sorumiuluklan cesitii
agilardan ele alinabilir. Ornegin, igletmenin atik sular igin kurdugu aritma tesisi
dofjaya ve gevrede yasayan insanlara verdi§i ¢nemin bir gdstergesidir. Ayni
zamanda, temiz tuttuu gevreden uzun sire yararianabilecektir. Isletmenin kiy:
seridine olan uzakligl, sahile verdigi tahribat, yarathi§i ses kirlifigi vb. faktdrlerde
gézoninde bulundurulmaiidie. Otel isletmesinin satin aldifs ve kuliandid
Grinierde dodlayla dost olanlan tercih etmesi, tiketici memnuniyetini artiracak
ve tUketicinin ayni isletmeyi tercih etmesine yardimet olacaktir. Dogal olarak
kullanilacak olan malzemslerin maliyetleri ile getirileri kargllagtirimalidir.

Otel  igletmelerinin bulunduklari  bélgelerdeki tedarik  isletmelerini
kuitanmalart da etk olarak beklenmektedir. Ayni bélgedeki isletmelerie
yapilacak olan aligverigler hem lyi fliskileri gelistirecek hem de tagima giderlerini
azaltabilecektir. Otel isletmelerinin bulunduklar bdigelerde istihdam saglamalar
da etiksel bir yaklasim olarak beklenecektir. Gergekten de Turkiye'deki otel
istetmelerinin  blytik bir gogunlugu yakinlanndaki yerlesim mierkezlerinden
eleman tedarik etme yoluna gitmektedirler.

Sor: zamanlarda oldukea sik tartisilan konulardan biri, otel igletmelerinin
uyguladigi "hepsi dahil” sistemlerinin is etidine uygun olup olmadigidir. Bu
sistemin  uygulandigs tatil yorelerinde gesitli isletmeler blyilk zararlara
uframakta, aileler. magdur olmakta ve bdlge ekcnomisi kigllmektedir. Bu
islemler turizmin carpan etkisini ortadan kaldirmaktadir.

Galsma kapsaminda incelenecek olan isgdrenlere yénelik yaklasimlar
cesitli basiikiar altinda gruplandirilabilir. Bu konuyla ilgii daha ayrintih bir
tartigma, arastirma boliminde yapifacaktir, Bununla birlikte, isgérenlere ytnelik
yaklagimiarta ilgili bazi bilgiler asafidadir. Daha énceki bolimlerde bekirtildigi
gibi, is etiji cercevesinde yoneticilerin igletmenin iliski icerisinde bulundugdu tim




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Vil: 2001 Say: 8

'r_uplara karsi etik sorumluiuklar bulunmaktadir. Konu ézefiikle olel igletmeleri

scisindan  ele  alindig:  zaman, yoneticilerin  iggoreniere  karsi etk

orumluluklarinin daha da oSnemli oldugu ifade edilebilir. Bu durumun
éﬂenlerini dzetlersek;

s Birinci bdlumde bahsedildigi gibi, otel isletmeleri Urettikleri mal ve/veya
hizmetlerin  geredi oclarak emek-yodun ozellik gosiermektedirler.
[sgoren sayismin ¢ok olmast bireysel iliskilerde bazi kansiklikiara
neden olabilmektedir.

« Otel isletmelerinde maliyetlerin yaklasik %35-45'lik bir kismini isgtren
giderleri olugturmaktadir (Olall ve Korzay, 1983:21). Bu durum
yoneticilerin iggéren giderleri konusunda daha hassas davranmalarina
neden oimaktadir.

= QOtel isletmelerinde Uretilen mal velveya hizmetlerin sunumu siireklilik
gosterir, yani dretim 24 saat devam eder. Dolayisiyla, yoneticiler ve
igsgdrenier tlketicilerle birlikte uzun sdreler boyunca ayni mekani
paylagirlar. Uzun sire aymt mekanin paylasdmas: sonucu ortaya
¢lkabilecek iigkiler etik sorumlulukiars beraberinde getirebiimekiedir.

_ Otel yéneticilerinin etk sorumiuluklan yukaridaki gibi szetlendikten sonra,

_gehel olarak iggtrenlerine Kkargl etik sorumluluklarinl da asadidaki gibi

‘siralayabilmek mumkondar (Simsek, 1999):

+ Caligma hakkina saygl gdsterme sorumiutugu,

o Adil licret 6deme sorumlulugu,

e Caliganiarin dzgir konugma hakkini sadlama sorumiulugu,

o Isgdrenlerin dernek, sendika kurma ve grev yapma hakkina engel

olmama sorumlulugu,

e Ozel hayatin gizliligine saygil olma sorumlulugu,

s Glvenli ve sadlikli kosullar yaratma ve calisma hayatinin kalitesini

yitkseltme sorumlulugu,

» [sgérenler arasinda ayrimcillk yapmama ve cinsel tacizden sakinma

sorumlufugu ve

= [sgorenierin kararfara katilma hakkint saglama zoruniulugu.

: Yoneticiler yukarda siralanan sorumlulukianini yerine getirerek adil ve

< esit Ucret, glvenli ve sagdlikll bir ¢alisma ortami, insan kaynaklarini gelistirme ve

" kullanabilme firsati ve isletmenin iginde bitinlesmeye ybnelik politikalar

- hazirlayarak, ¢alisma hayatini daha insani bir boyuta tasiyabilir. Bu durumun

- sonucu olarak da (Dinger, 1997:118-119);
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¢ Kendi hayatini etkileyen konularda isgorenlerin daha gok stz sahibi

olmalann mimkdn Kilan bir igletme,

s Daha (st dizeyde bir igbirligi, ylksek Uretim ve artan karliliktan

herkesin yararlanmasini saglayan Ucret sistemi,

= Isg6renlerin haklarini genigleterek daha iyi is gliventigi ve

» Isgérenlerin gelisme ve uyum sartlarina olanak taniyan bir is ortami

hazirlanmis olacaktir,

Yoéneticilerin i etifine uygun davranmalarn sonucunda, yukaridaki
sonuclara ulagabilecek otel isletmelerinde cabsan isgérenlerin, daha yiksek
performans gostermeleri beklenebilecek, boylece dogrudan konuk tatmini
saglanabilecek, dolayll olarak da sdzkonusu igletmenin daha yiksek gelir elde
etmesine yardimal olunacaktir.

* 4. Ybneticilerin Iggbrenierine Yénelik Etik Davramisianyla
ilgili Aragtirma
Calismanin bu béliminde, otel igletmelerinde galisan iggdrenlere yonelik
olarak uygulanan anket formunun cevaplarindan elde edilen bulgu ve sonuglarla
ilgiti bilgiler veriecektir. Anket formu, isgorenlerin ydneticilerini etiksel agidan
degerlendirmelerini saflamaya yoneliktir.

4.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Onemi

Bu arastirma ile, otel iglelmelerinde calisan isgbrenlerin. yoneticilerinin
etiksel davraniglar hakkindaki diisiincelerinin dgreniimesi amaclanmaktadir, Bu
igerikte bir calismanin baska akademik galismalarla da desteklenerek sektorel
anlamda faydal sonuglar ortaya koyabilmesi beklenmekiedir,

Arastirmanin evrenini Ankara'da faaliyel godsteren bes yildizli bir otel
isletmesi olusturmaktadir. Bu igletmede yonetsel kademeler harig, toplam 101
isgtren calismaktadir. Calismanin érneklemini ise, evrenden oransiz kademeli
tesadlfi drneklem oGlgltline gdre cikarilan toplam 70 isgoren olugturmaktadir.
Secilen bu orneklemin givenilirik derecesi hesaplandigyinda, drneklemin
prtalama 0.95 glvenilirlik dizeyinde, degiskenlerin degerlerini (+,-} 0.14 (W)
hata ile tahmin edebilecek glcte oldugu bulunmustur.

4.2, Aragtirma Yéntemi

Yonetsel etik kavraminin ¢ergevesinde ¢esitli aragtirmalarda kullanifan
soru kafitlan godzéninde bulundurularak, konaklama isletmelerine uyum
© safjlayabilecek toplam 16 ifade geligtiritmis ve bu dogrultuda bir anket formu
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azirlanmigtir. Aragtirmada, anket formundaki sorutara cevap verenlerin bu
éd_etere ne derece katildigin gosteren 5'li Likert lgedi kullaniimstir,

‘4.3. Arastirmanin Uygufanmas:t ve Smirliiklan

“Arastirma 2001 yii, Ekim ve Kasim aylannda birkag kez ilgili otele
idi_!érek gercekiestiriimistir. Uygulama rahatligi saglamasi agisindan ilgili otelin
blfituk orani gézéninde bulundurularak, digtk doluluk dénemieri segilmigtir.
sneticilerden alinan izinler gergevesinde, ozellikle iggorenlerin yemek ve
ahve aralarinda tek baslarina ifadeleri isaretlemeleri saglanmistir. Calisma Ust
ademe yoneticilerine uygulanmamis, alf kademelerde calisan isgtreniere
y'g:ui_anm@ttr.

Uygulanan anket formunun fiziksel yapis ile ilgili verilmesi gereken diger
_n_e':mli bir bilgi ise, isgdrenlerin demografik sorularl cevaplandirmamalaridir.
‘Onemli bir belirleyici olduguna inamidifi icin sadece cinsiyet belirlemesi
arastirmacilar tarafindan yapilabilmistir.

" 4.4. Arastirma Bulgularn

 Arastirma kapsaminda uygulanan anket formundaki ifadeleri Tabio 1'de,
i ifadelere verilen cevaplarn ortatama cinsinden sonuglarina iligkin doktmimn
je,__'k_adm, erkek ve genel toplam olarak Tablo 2'de gorebilmek mimkandur.

" Tablo 1: Yénetici Etik Davramis Aragtirmas| Toplu [fadeler

i -Calistifim igletmede yoneticiler isgérenler arasinda  cinsiyet aynmi yapmaz.
‘2-Yéneticilerimiz cinsel taciz olaylarina son derece duyarlidir.

3-Yéneticimiz isgérenlere galismaian karsiliginda adil tcret verir.

4-Ayni pozisyonda calisti§im arkadaslarimla esit Geret aldigumi diglinmekteyim,
5-lsletmemizde performans degderiendirmelerinin adil yapidigina inanmryorum.
B-Y&neticimiz gorev dagdihmin yaparken herkese esit davranir,

7-Kademe ilerlemelerinin ve bos pozisyonlara atamalarin adil yapiidigsni digtinirim,
‘B-Yoneticimiz dislincelerimizi agiklama ve Sneri yapma konusunda yardimei olur.
9-Yoneticilerimiz caliganiarin 6zel hayatlarina mildahale etmez.

A0-Yéneticilerimiz isgdrenlerinin onurlanini kirscl davraniglardan kaginir.
211-Yoneticimiz yapmak istemedigimiz isleri zorla yaptinir.

-12-Yoneticimiz fazla mesailerimizi 6demez.

“13-Yéneticilerimiz sendikal faaliyetlere katimamiz konusunda olumludur.
14-Yoneticilerimiz is kazalarindan korunmamiz igin gerekli Snlemleri abr.
-16-Yoneticiter saghk sorunlarimizin ¢tziimiinde biziere yardime olur.

16-Caligtigim  igletmede yoneticilerin  aldiklari  kararlara  etkim  oldugunu
{sinmiyorum.
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Tablo 2: Yonetici Etik Davranis Arastirmast Toplu Sonuclar

Bayan Bayan Erkek Erkek Toplam Genel

Sayis| | Ortalamas! | Sayisi | Ortalamas Sayi Orialama
ifade 1 28 1.93 42 4.43 70 3.43
ifade 2 28 1.64 42 4.43 70 33
lfade 3 28 1.71 42 4.18 70 3.20
Ifade 4 28 2.57 42 2.00 70 2.20
Ifade 5 28 3.79 42 3.19 70 3.49
lfade 6 28 4,14 42 3.71 70 3.89
lfade 7 28 4.57 42 2.00 70 2.86
ifade 8 28 3.79 42 2.24 70 2.86
ifade 9 28 4.00 42 4.33 70 4.23
Ifade 10 28 4.14 42 2.38 70 3.09
lfade 11 28 2.21 42 3.81 70 3.17
lfade 12 28 4.54 42 4.24 70 4.40
{fade 13 28 1.50 42 1.14 70 1.29
Ifade 14 28 2.64 42 3.81 70 3.34
ifade 15 28 3.86 42 4.10 70 4.00
lifade 16 28 2.29 42 3.95 70 3.29

* 1: Kesinlikle Katdmiyorum 2 Katlmiyorum 3. Fikrim Yok 4
Katittyorum 5: Kesinlikle Katitiyorum

Isletme yoneticilerinin iggorenter arasinda cinsiyet ayrimi yapmadiklarina
iliskin iggbren cevaplarinin ortalamast 3.43 gikmistir. Bunz gore isgérenler bu
gorise kismen katiimaktadiriar. Erkek iggbrenler 4.43 ortalamayla bu ifadeye
kathim gostermekie, bayan isgbrenler ise 1.93 oralamayla kismen
katilmadikiarini ifade etmektedirler. Gorlldugl gibi bayan ve erkek isg6renler
arasinda cinsiyet ayrimy konusunda oidukca farkh gorsler bulunmaktadir, By
ifadeyle ilgili olarak bayan isgorenler, soz konusu igletmede cinsiyet ayrimi
yapiididina inanmakiadiriar. '

Yoneticilerin cinsel taciz olaylanna duyarlibidan konusunda genel
ortalama 3.31 olarak bulunmakia birlikte, bayan ve erkek isg6renlerin bu ifadeye
verdikleri yamiflarin ortalamalart anlamii farkiihklar gdstermektedir. Erkek
iggtrenier 4.43 ortalamayla bu ifadeye katidmusiar, bayanlar ise 1.64 ortalama ile
katdmadiklanini ifade etmiglerdir. Bayanlara gére yoneticiler, cinsel taciz
olaylarina karsi duyarli degiidirler, Konaklama isletmelerinde cinsel taciz
olaylarinin genellikle bayanlara yonelik gergeklesmesi, bu ifadeye verilen bayan
isgdren cevaplarimi dogrular nitelik tasimaktadir.

Isgdrenierin calismalan karsihd: esit dcret aldiklan ifadesine verilen
cevaplarin crialamas) 3.20 fle “fikrim yok” segenedine yakin gikmistr. Gengl
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olarak bakildidinda, isgdrenlerin bu konuda net bir fikire sahip olmadiklar ifade
édilebilir‘ Bu ifadeyle ilgili bayanlarin ortalamasi 1.71 gikmis ve bayanilar bu
i'fadeye kismen de olsa katiimadiklarini belitmislerdir. Oniara gére calismalar
ka_rsnll@i esit Ucret alinmamakiadir. Erkekler ise, 4.19 ortalamayla calistiklari
islerde esit Ueret aldikiarini belirfmislerdir.

Ayni pozisyonda calisan isgtrenierin esit Ocret aldikiarina iliskin ifadeyle
lgii olarak elde edilen genel ortalama 2.20 gikmustr, Isgérenler bu ifadeye
kismen de olsa katiimamaktadirtar. Onlara gdre, ayni pozisyonlarda ¢alisan
sgérenier arasinda tcret farkliligr gozetiimektedir. Bu ifadeyle ilgili olarak bayan
- ve. erkek isgorenler, isletmelerinin Gcret politikalart konusunda ayni dodruituda
dustinmektedirler,

Calisilan igletmede performans dederlendirmelerinin adil yapildigina
“iliskin ifadeye verilen cevaplanin crtalamasi 3.49 olarak bulunmustur. Buna gore
sgorenlerin cevaplan "fikrim yok” ve “kismen katiliyorum” secenekieri arasinda
scikmigtir, Bayan ve erkek iggtrenierin cevap ortalamalan da 3.79 ve 3.19 olarak
birbirine yakin ¢ikrmistir.

- Yoneticilerin gérev dadilimini esit yaphiklan konusundaki ifadeyle ilgili
-' olarak 3.81 ortalamaya ulasiimistir. Kismen de olsa isgorenier, ydneticilerinin
gorev dafihmlanm esit yaptidin: ifade etmigierdir. Bu ifadeyle ilgili olarak
belirtiimesi gereken diger bir ozeliik ise, bayan isgbrenierin 4.14 ortalama ile
werkek igsgdrenlere gtre daha olumiu dlglndilkieridir. Erkek isgtrenlerin
- ortalamasi 3.71 olarak cikmustir,

Kademe ileriemeleri ve atamalarin adil yapildi§i konusunda bayan ve
~erkek igsgbrenler oldukga farkh ditgtinmekiedirler. Bayan isgérenlerin bu ifadeye
vermig olduklarl cevapiarin ortalamas: 4.57 olarak ¢ikmus ve katidiklaring ifade
-".etmi$lerdir. Erkek isgdrenlerin bu ifadeyle ifigili verdikieri cevapiarnin ortalamas:
ise 2.00 cikmugtir. Buna gore erkek isgtrenler, bu ifadeye katimadikiarini
elirtmektedirler. Onlara gore, isletmelerinde ilerleme ve atamalar konusunda
}';e_git davraniimamaktadis.

Yéneticilerin dislnce ve fixir beliftme konusunda isgtrenlerine yardime
~olduklarina iliskin ifadeye verilen cevaplarin genel orfalamasi 2.86 ile “kismen
_f%atu%mzycrum” ve “fikrim yok” segenekleri arasinda cikmustir. Bu ifadeyie #gili
‘olarak da bayan ve erkek isgérenler arasinda fikir farklifiklari bulunmaktadir.
“Bayanlar 3.79 ortalama ile kismen katildiklanini belirtirlerken, erkekler 2.24
~ortalama ile kismen katiimad klanm ifade etmisierdir.

: Yéneticilerin ¢alisanlarin zel hayatlarina midahale etmedikierine iiigkin
~ifadeyle ilgili olarak, 4.23 cevap ortalamasina ulasiimistir. Bavan ve erkek
iggbrenier benzer ortalamalarla bu ifadeye katildiklarini belirtmiglerdir. Buna
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gore, stz konusu isletmede ozel hayat gizliligine saygr gosterildidi ifade
adilebilir,

Yoneticilerin, isgorenlerinin onurlarin kiner davraruglardan kaginmalan
konusundaki ifadeyle ilgili olarak 3.09 ortaiamaya ulasiimistir. Bayan isgtrenler
4.14 ortalama ile bu ifadeye katiidiklarini belirtirierken, erkek isgérenler 2.38
ortalama ile bu gorise katilmadikianni ifade etmislerdir. Stz konusu isletmede
yoneticilerin erkek isgéreniere karst daha sert davrandiklan ve cinsiyet ayrimi
yaptiklar| ifade edilebilir,

Yoneticilerin, isgdrenlerin yapmak istemedikleri igleri zorla yaptirmalan
konusundaki ifadeye verilen genel cevap ortalamas! 3.17 gikmistir, Ozellikle
erkek isgérenier, 3.81 ortalama ile bu ifadeye katidiklarinr belirtmislerdir,
Goruldagu gibi,  yoneticilerinin - kendilerini  zorla  calighirabildiklerini
distnmektedirler. Bayan isg6renler ise, bu ifadeyle ilgili olarak daha olumiu
dlistinmektedirler. 2.21 ortalama e, bu ifadeye kismen de olsa katilmadikiarin
ifade etmislerdir.

Yoneticilerin fazla mesaileri ddemedikieri konusundaki ifadeye yonelik
olarak, verilen isgoren cevaplarinin ortalamas| 4.40 ¢ikmistir. Bu ifadeyle ilgii
olarak, bayan ve erkek isgdrenlerin fikirleri arasinda blyGk bir farkliik
gozukmemektedir. Caligtiklan igletmede yoneticilerin, haklari olan mesai
ficretlerinin  6denmesi konusunda olumsuz davrams sergilediklerini ifade
etmektedirler.

Yoneticilerin - sendikal faaliyetlere isg6renterin  kathimi  konusundaki
tutumlarina yénelik ifadeye verilen cevaplarin ortalamasi 1.50 ¢ikmustir. Bayan
ve erkek isgdrenlerin cevap ortalamalan birbirine yakin tespit edilmigtir. Bu
ifadeyle ilgilt verilen cevaplanin ortaya ¢tkardifr sonug, sendikal faaliyetler
konusunda, arastirmanin gerceklestirildidi otel isletmesinde son derece kati
davranidigidir,

Yoneticilerin is kazalarina ybnelik gerekfi onlemieri aldiklanyla ilgifi
ifadeye verilen cevaplarin ortalamasi 3.34 cikmistir. Genetl olarak bakildidinda
isgorenler, kismen de olsa, yoneticilerinin kazalar konusunda énlem aldiklarin
dusinmektedirier. Bu ifadeyle ilgili olarak belirtiimesi gereken énemli bir husus
ise, bayan iggdrenlerin bu konuda daha olumsuz distincelere sahip olmalandir.
2.64 ortalama ile bu ifadeye olumlu bakmadiklarl sonucuna ulasiimigtir,

Yoneticilerin  saghk sorunlart konusunda yardimct olmalanina iligkin
ifadeyle ilgili clarak 4.00 cevap orfalamasina ulasiimistir. Bu ifadeye yénelik
bayan ve erkek isgdren cevaplarmin ortalamasi birbirine yakin gikmistir. ligili
isletmede caligan isgérenler, yoneticilerinin sagdlik sorunianyla ilgilendigini
belirtmektedirler.
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Calisilan isletmede yoneticilerin aldikiari kararlarda etkilerinin oimadigiyla
{lgili ifadeye verilen iggoren cevaplarinin ortalamast 3.29 ¢ikmistir. Bu ifadeyle
ilgii olarak bayan ve erkek iggérenler arasinda ciddi goris farkliliktar
‘bulunmaktadir. Bayan isgorenler 2.29 ortalama ile bu ifadeye kismen de olsa
‘katiimadiklarini  belirtmiglerdir, Bayan iggorenler, yoneticilerinin - aldiklari
kararlarda kendilerinin de katkisi oldugunu distinmektedirler. Erkek iggorenler
f'ise 3.95 ortalama ile bu ifadeye kismen katidiklarini belirtmiglerdir. Onlara gére,

onet ilerin aldiklar karariar konusunda hicbir etkileri bulunmamaktadir,

Sonug

~ Hizmet bulugmalan, diger bir ifadeyle, hizmetin Gretimi ve tuketimi igin
isgoren ve tuketicinin bulusmas! sirasinda, tiketici tatmininin saglanmast igin
'ikonaklama isletmelerinin, isgtrenlerin igletme icin bilgi temin edici ve igletmeyi
-'fi_iketici]ere ve dis cevreye kargl temsil edici roller Ustlendikleri gergeginden
‘hareketle, yoneticilerin iggorenlerine yonelik etik davraniglarda bulunmalar:
"gerekllhgl gézikmektedir.

o Yéneticisinin efik davraniglan konusunda tereddlt yasayan iggrenin,
_-tuketlcner!e kurdudu temas sirasinda etik davranmasini beklemek zor
.'oiabaieceknr. Bu gercekten hareketle, hizmet pazarlamasl literatira de
‘gézoéniinde bulundurularak etiksel yaklagimin otel isletmeleri agisindan énemi,
‘sncelikle kavramsal olarak ortaya konulmustur. Yapilan ampirik aragtirmayla da
':'ilgEEi gekici bazi sonuglara ulagiimistir,

Calismanin yapildids otel isletmesinde, isgorenlerin yoneticilerinin etiksel
davraniglariyla ilgili olumsuz dlUsUncelere sahip olduklar géraimastir. Verilen
‘cevaplarda sosyal begenilirlik etkisinin bulunabilecegine iliskin kugkuiar olmakla
‘birlikte, verilen cevaplarin oldukga olumsuz gikmasi, elde edilen buigularin
‘Bnemsenmesi konusundaki goriist guglendirmektedir.

- Konaklama isletmeleri, etk uygulamalarimi on plana gikararak farkliliklar
yaratabilir ve rekabet agisindan bazi faydalar sa§layabilirier. Bunu basarmanin
6n kosulu ise, isletme genelinde etik uygulamalarinin gergeklestiriimesinden
"g'eg:er, Etiksel yaklasimin basgariya ulagabilmesi igin 6nce misyon olarak kabul
‘edilmesi, ardindan ise yoneticilerin bunu yirekten benimsemesi gerekmektedir.
Ancak bunlar gergeklestirildikten sonra, isgorenlerin etiksel davraniglar
‘konusunda yonlendirilmeleri mimkUn olabilecektir. -

Calismanin, farkli kavramsal ve ampirik caligmalarla desteklgnmesi
.gerekmektedir. Sadece yoneticilerin etiksel yaklagimlariyla ilgili galigmalaria
yetinilmemeli, iggorenlerin  de é&tiksel yaklagimlariyia #gili  arastirmalar
‘gergeklestiriimeli ve farkh arastirmalar arasinda iligki aranmalidir. Ancak bu
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gekilde, konaklama sektoruyle ilgili genel bulgular ortaya koymak ve ¢ozim
Snerilerinde bulunmak mimkan olabilecektir.
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ULUSLARARASI PAZAR SECIM SURESI:
KAPLICA TURIZMi iCIN BIR MODEL ONERISI

Arzu KILICLAR'
Ahmet TAYFUN'™

OZET

Son  wyillarda uluslararasilasan  igletme sayis)  sirekli  bir  artig
gostermektedir. Bu noktada igletmelerin kargisina ¢ikan en énemli problem
L}lusfararaSI pazarlarda ortaya gikan firsatlarin en iyi sekilde dederlendiriimesi
ve hangi pazann isletmeye en iyi firsatlan sunacadinin  belifenmesidir.
Dolayisiyla bitin  dunya tdlkeleri ayni anda ayni cezbedici firsatlan
sunamayacagindan arafarinda segim yapmak bir zorunluluk haline gelmektedir.

+Ancak bu se¢im sirecindeki kriterler pazariamas: dasindlen OrGnin
n_i_ieiékierine gére farkhlik gbstermektedir. Bu yUzden 6zelikle eleme stirecinin
son safhalarinda mal Greten bir igletme ile hizmet tUreten bir isletmenin farkis
;_k_riterler kullanmas! kaginidmazdir. Bu galismada genel olarak igletmelerin
uiuslararasﬂagmam, bunun sebepleri ve genel olarak uluslararas) pazar segim
s';[;i'reci konusunda bilgi verilmis ve konaklama sekttriinde hizmet sunan bir
s_'fétmenin gdz oninde bulundurmasi gereken eleme kriterlerini igeren érnek bir
eleme slUreci olusturulmaya ¢ahsmusgtir.

Anahtar Kelimeler: Uluslararasilagma, Kaplica Turizmi

THE PROCESS OF INTERNATIONAL MARKET SELECTION:
A MODE!L PROPOSAL FOR THERMAL TOURISM

ABSTRACT ,

In recently the numbers of internationalized firms show gradually
nereasing. In this point, the more important problems that firms faced are the
'-'a_Ccurater evaluation of opportunities of international markets and the
.determination of which market offers the best opporiunities. Consequently
ever all country can offer attractive opportunities in the same tevel for firms,

B Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakilltesi, Aragtirma Goreviisi
* Gazi Universitesi Ticaret ve Ticaret ve Turizm Egitim Fakiltesi, Ogretim Géreviisi Dr.
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which wani to be internalized, Therefore the selection is inavitable among these
opportunities,

But in this selection process, the creations show difference according 1o
criterions of product which subject to marketing. Therefore particularly it is
inevitable to using different criterions for merchandise and service firms at the
last stages of this selection process.

In this study, General information about internalization, the reasons of
internalization and international market selection process is given. Also a model
of market selection process, which includes necessary criterions, is performed
for hospitality operations.

Key Words: Internationalization, Thermal Tourism

GIRIS

Son yillarda dinya ticaretinde ki gelismeler firmalan uluslararasi alana
itmistir. Gerek kaynakiarini optimal kullanma isteGi gerekse buylime ve
genigleme stratejilerinin sonucu olarak uluslararas! alanda g¢alisan firma sayis
artmigtir,

Uluslararast alanda caligan firmalarin yabanct pazarlara giris karar: kadar
énemli olan bir difer konu ise girecekieri yabanc: pazarin segimidir. Firmalar
pazar seg¢imini hangi kriterlere gore gergeklestirecektir. Bu sirecgte pazarlama
gevresi nasil bir fonksivona sahiptir. Cevre elemanlar hangi agifardan
incelenmelidir.

Bu calismada uluslararas) pazar segim streci, Ulkeleri eleme kriterleri
hakkinda bilgi verilmig, konunun kolay algilanmasini saglamak amaciyla gevre
elemaniar gesitli etkileriyle ortaya konulmus ve pazar se¢im slrecinde dnemli
bir etkisi clan pazara giris engelleri agiklanmistir,

Turizm sektrinln hizmetler sektdrl icindeki artan dnemi sebebiyie bir
konaklama isletmesi igin érnek bir uluslararas! pazar segim slreci (kriterleri)
olusturulmaya galisiimistir.

1. Uluslararasi Pazarlara Yonelis Sebepleri

Uluslararas: ticaretin hacmi Ulkelerin  birbirine  bagimhiiklaninin bir
gostergesidir. fkinci Dunya Savasindan sonra dinya ticareti yida yaklagik
%8lik bir oranla blylimeye baslamistir. Buna karsin Olkelerin GSMH'st yilda
0.05 oraninda bUyUmekiedir. Bunun anlami 1945ten sonra bir yandan
vluslararas! ticaretin boyutlar blyUrken bir yandan da (ikelerin birbirine olan
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bagimihig artristir. Uluslararas) ticaretin baylGyen boyutlan aymt zamanda
artan rekabeti de beraberinde gelistirmistir (Terpstra, 1988: 16).
_ Burada sorgulanmasi gereken firmalarin ya da uluslann uluslararas
pazarlara yénelis sebeplerinin neler oldugu, uluslararas) ticaretin dolayisiyla da
! uluslararas) pazarlamanin siirekli olup olmayacaidir,
- Firmalan uluslararasi pazariara yonelten sebepler asadidaki sekilde
siralanabilir(Kozlu, 1985: 8);
: s Firma Glke iginde Urefim kapasitesini tam olarak kulanamiyorsa
vluslararas| pazariara aciimak topfam satis ve kar hacmini artirabilir,

e WUluslararasi pazarlann blyUme hizi ig piyasadan daha yiksek
olabilir. Bu durumda uluslararas: pazardaki firmanin blylme hizin
da artiracaktir.

e g piyasa satiglari mevsimik oynamalar gosteriyorsa, durgun
sezonlarda ihracat yoluyla Uretim dengeli ve siirekli hale getirilebifir.

# Uluslararas: pazartara ydnelmek firmanin ic piyasadaki rizikosunu
azaltir.

» Yiksek gimrik duvartan ile korunan i¢ piyasanin digina ¢ikmak ve
dinamik bir rekabet ortamt Hle karsilasmak firmayi ve Grinlerini daha
cagdas ve verimli hale getirecek, bu durum i¢ pazardaki hasansmna
da katkida bulunacaktir.

= Gecmiste mevzuat geredi firmalar ihracat gelirterinin en fazla yarnis
oraninda dovizi ihtiyaclarinin ithatati icin kullanabilmekteydiler. Bu da
uluslararasi Ureticinin acil hammadde va da ekipman ihtivacini daha
kisa surede yurtdigindan karsilayabiimesi ve Oretimini sUrddrebilme
glivencesi demektir.

s Cesitll Grunlerin ihracatr dolayl bigimde desteklenmektedir (Ihracati
kanitianan Uriinlerin bazi girdilerine slibvansiyon uygulanmasi vb.).

» Uluslararas| pazarlara agtimak firmay gelecedin getirecegdi kosullara
hazirfamaktadir. Ornedin Turkiye'nin AB'ne tam Gyeligi durumunda
bu pazarlarin safiayacad: firsatlardan en fazla yararlananlar o
pazarlara daha dnceden giren firmalar olacaktr.

_ 1. Dinya Savasindan gUnUmize kadar hizla artan ve arlis hizi her
‘gegen yil yukselen uluslararas! ticaretin gelecedi ne olacaktir? Uluslararas
_pazarlama planlamacilarinin dunya ticaretinin gelecedi ve surekiiligi hakkinda
‘karar verirken kullandiklari degiskenler asadidaki gibi siralanabilir {Terpstra,
1988: 17);
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» Nifus ve Gelir Artisi; Diinya nifusunun ve gelirin ylkselmesi
uluslararas ticareti olumlu yénde etkileyecek bir unsurdur.

s Rekabet Avantajr: Ulkelerin birgogu Uretimle ilgili batun ihtiyaglarin
verel kaynaklardan sajlayamaziar. Bu nedenle Oretim imkaniar
yiksek olan sahalarda uzmanlagmak ve bu Grinleri pazariamak
daha uygundur.

e Savas ve Bang: Uluslararasi pazarlamanin 1945'den beri artig
gostermesi savag ortaminin  ficaret igin  uygun bir ortam
olusturmadiginin gostergesidir. Uluslararas) gerilimdeki her artig
sojuk savas ya da catisma uluslararas ticaret ve pazarlamay
olumsuz etkiler. Ancak bolgese! birkac anlagmaziigin diginda blylk
savaslann olmamasi uluslararas ticaretin gelecegi igin dmit vericidir.

e Teknoiojik Degisme: Ulastirma, depolama ve iletisimdeki blydk
teknolojik degisiklikler (ugaklar, tankerler, konteynirlar, boru hatlari,
bilgisayariar, uydular vb.), ucuzlayan uluslararasi ulagtirma,
komiinikasyon sayesinde hem Uretici hem de tikelici agisindan
geligen enformasyon sistemi pazar genigietmektedir.

e Uluslararas: Para Sistemi: Para bir dedisim aracidir ve bu durum
uluslararas: ticarette baz! degig-iokus iglemierinin disinda genel bir .'
gercektir, Bir tlke kendi yerel parasiyla uluslararas: ticaret yapamaz.
Genel gecerliligi olan para birimlerini  kullanmasi  gerekir ki
uluslararas: ficarette geceriiligi en yUksek degisim aract ABD
dolaridir (Dolardan sonra Mark, Sterlin ve Yen).

1930'daki bilyiik depresyonun sonuglarindan biri ofan IMF (ye Ulkelere
likidite sorununun ¢oziiminde yardimer colmasi ve uluslararast finansal
operasyonlara én ayak olmasi agisindan énemlidir. 18807%erin ortasinda bir
rezery havuzu kuran IMF Oye U(lkelerin borg agidl durumunda yardimci
olmaktadir. IMF'nin basarili operasyonlarinin strekiiligi uluslararas ticaret
acisindan da olumludur.

o Korumacihda Karsi GATT. GATT Ulkeler arasi mal ve hizmet
akiglaridaki tarife ve kota gibi bariyerlerin azaltiimasinda oynadigt
onemli rol agisindan uluslararasi ticaretin gelecedi igin olumlu bir
etkiye sahiptir (Tarife bir malin bir Glkeden digerine transferindeki
vergi ya da hargtir, kota ise yabanci mallarin Glkeye giriginde
miktarla ilgili Gzel bir kisitiamadir).
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. Ozellikle dinyadaki entegrasyon hareketleri ve bahsi gegen etkenler goz
6nande tutuldugunda uluslararas: ticaretin her gegen gun artacag! bir gergektir.
Bu durumda uluslararasilasan firmalar uluslararasilagmanin dizeyi ne olursa
olsun (ihracat, anlasma yoluyla ya da dofrudan yatinm gibi) faaliyetierini
g'ergekiestirmek icin uygun pazarlar bulmak durumundadir. Uluslararasi
bazarlamada pazar firsatlarinin degerlendiriimesi énemli bir streglir ve yabanci
pazarlara dogru geniglemeyi diigiinen butun firmalar hangi pazarin kendisine en
iyi firsati sunacagin bilmek zorundadir. Dinyada yaklagik 150 Ulke vardir, bu
glkelerin hepsinde birden Uretim ya da satts gergeklestirmek ilk anda mumkin
6Imayacag1ndan en uygun cevre sartlanni sunan Ulkelerden geniglemeye
baslamak en mantikh olanidir.

2. Uluslararasi Pazarlama Gevresi

Bir strateji olarak uluslararasi pazarlarda genigleyen firmalarin bir gogu
daima kendileri icin en iyi olan pazari segemezler. Bunun sebebi yeni bir
cevreye giren firmanin  Urlnle  gevre  arasindaki  goklu  iligkiyi
““anlamamalandirbkz. sekil 1). Bu iliskiyi antayabilmek icin asagidaki hususlar
- g6z Bninde tutulmalidir {Hoffman, 1997: 66):
o Firma; politik, ekonomik, hukuki, sosyal ve kiltirel gevreyle ve

bunlarin her birinin degisim oranlaryla ilgili oimalidir.

o Ulusal ve yabanc gevreler arasindaki etkilesim komplekstir; ¢lnkl
ulusal hakimiyet konularini ve genis olgtde farklilagan ekonomik ve
sosyal sartlar igerir.

o Cografi aynima, kiltirel ve ulusal farkliliklar ve isletme
uygulamalarindaki gesitlilikierin hepsi merkezler arasindaki ietigimi
ve uluslararas! birlegmeyi zorlagtine etki yapar,

o Su anki ve gelecekteki rekabetin analizi, endlstriyel yapi ve igletme
uygulamalarindaki farkhlikiardan dolayr baz: Ulkelerde girisimi daha
zor hale getirir.

Yukaridaki hususlardan da anlagilacadr gibi bir firmanin kendisi igin en
. uygun pazarn segebilmesi igin pazarlama gevresini ¢ok iyi anlamasi ve
degerlendirmesi gerekmekiedir.
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Kontrol Edilemeyen Dedigkenler
EKONOMIK CEVRE DEMOGRAFIK CEVRE

Kontrol Edflemeyen Cevre

Tegvik Tedbirler Yurti¢iRekabet
Pazarlama Araglar:

TEKNOLOJIK
CEVRE I Pazar | Ihracatla MAL FIYAT  [leknolejik KOLTUREL
Cevresi i Ilgili Mevzu Yapi; CEVRE
DAGITIM TUTUNDURMA

Yonetim Altyap

POLITIK VE HUKUKICOGRAFI CEVRE
CEVRE

Dis Pazdr Cevresi

Sekil 1: Firmanin Pazarlama Araglar: Ve Uluslararasi Pazarlama Cevresi
Kaynak:; Karafakioglu, 1997:13

Firmanin uluslararas) pazarlama ¢evresini olusturan elemanlan su
sekilde siralayabiliriz (Cavusgil, 1990: 287);

a) Demografik / Fizikseil Cevre

- Nufus bayoklugi, buyume, yogunluk.

- Sehirki ve kirsal nifusun dagiimi.

- [klim ve hava degigiklikleri.

- Nakliye mesafesi.

- Fiziksel dag:tim ve iletigim sebekesi.

- Dogal kaynaklar.

b) Poiitik Cevre

- Y&netim sistemi.

- Politik istikrar ve streklilik.

- |deolojik yonetim.
- Isletmelerde devletin payi.
- lietisimde devletin pay!.
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- Yabanc isletmelere karst tavirlar (ticari kisitlamalar, tarifeler, iki tarafl
ticaret anlagmalari).

- Ulusal ekonomik ve kalkinmayla ilgili éncelikler.

¢) Ekonomik Cevre

- Kalkinma dizeyi.

- Ekonomik bilylime: GSMH.

~ Ekonomide yabanc! ticaretin pay.

- Nakit: enflasyon oraru, mevcutluk, kontroller, doviz dedisim oranindaki
istikrar.

- Odemeler dengesi.

- Kigi bagina gelir ve gelir dadilimu.

- Kullamlabilir gelir ve harcama maddeleri.

d) Sosyal / Kiltiirel Cevre

- Okuma yazma orani, editim dizeyi.

- Orta sinifin varligi.

- v sahibi pazaria benzerlikler ve farkiihklar.

- Dil ve diger klltiiref farkliliklar.

Bu cevre faktorlerinin kisaca aciklanmas: uluslararas pazarlamadaki
yerterinin  anlagiimasi agisindan odnemlidir, Bahsi gegen cevre faktorleri
hakkinda asafida kisaca bilgi verilmistir.

a) Demografik Cevre: Bir firmamn girecedi pazarda o6ncelikle
incelenmesi gereken cgevre elemanlarindan birf demografidir. Cunkd nofusun
buyukitigt yada kicUklugi ulusiararas isletmenin utasmaya calisti§ potansiyel
misterilerin bOyukiigtyle de dodru orantihdir. Nifusun yas gruplarina ve
cografyaya dafiliminda (yada yodunlugu) pazariama pianlamacilarn agisindan
dnemlidir. Sovleki (Terpstra, 1888: 26) ekonomik, agidan akiif olmayan yasg
gruplarinin oran: yada km? basina dlsen insan sayist pazarlamacilarin igini

kolaylastirabilir yada zorlastirabilir. Km? basina birey sayisi 850 olan bir Uikeyle
30 olan bir tlke arasinda pazarlama faaliyetleri agisindan farklilik otacaktir.

b} Politik Cevre: Politik ve hukuksal sistem firmanin pazara girigini blylk
oranda etkiler. Ulkelerin yonetsel yapisi demokrasiden otokrasiye kadar cesitlilik
gosterider. Ayni yonetsel yapiya sahip dlkelerde bile farkll hitkimet politikalar
vardir, Ormegin Kitba, Kuzey Kora ve Cin'de bazi politik benzerlikler vardir, ama
ekonomik vyapiar ve igletme firsatlary farklihiklar goésterir (Dahringer,
Mihibacher, 1991: 64).

1 Education Faculty, ¥
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Bir ulkenin hukuki sistemi Ulkedeki igletmenin yonetilecedi kuraliar
belirler. Global pazarlamacilar potansiyel pazarlardaki firsatlan ve tehditleri
alkenin hukuksal yapisina badlh olarak analiz etmelidirler (Dahringer,
Miinlbacher, 1991: 64}. .

c) Ekonomik Cevre: Dinyada yaklagik 150 civarinda ilke vardir ve
bunlann ekonomik geligme duzeyi gok duglkien cok yiksege siralanir
(Dahringer, Mihlbacher, 1991: 65).

(lkeler ekonomik gelisme diizeyine gore geligmig ve gelismekte olan
bigiminde yada birinci dinya - endistriiesmis bats, ikinci dlnya - sosvyalist
(komdinist) uluslar, {iglinel diinya - geligmekte olan uluslar, ve dérdinct ditnya -
geligmekte ofan ilkelerin en fakirleri bigiminde siniftandinlabilir.  Ulkelerin
gelisme duzeylerine bagli olarak ortaya gikan ve pazarlama planlamacilarinin
incelenmesi gereken diger faktorler sunlardir (Terpstra, 1988: 31):

Altyapt: Altyap! tilkedeki komunikasyon, enerji ve ulastirma imkaniarin
igerir. Ornegin geligmekte olan Ulkelerde okuma-yazma oraninin dastkliagine
bagl olarak gazete tirajlar da duguktir ve ayni sebeple radyolar ve TV'ier
yaygindir dolayistyla pazarlamacilar igin uygun bir aractir.

Komiinikasyon ve ulastrma birimlerine ek olarak ticari altyapi
diyebilecedimiz, reklam ajanslarinim, pazarlama arastirma firmalarinin  ve
perakendecilerle toptancilarin varhdi, toptancilar ve perakendeciler pazarlama
programlannin temel taslanidir. Bu kurumlar igletme biyUkIUgu agisindan birgok
lkede farkll gekilde yapilagirlar. Firmalarin pazarlama planlarini etkiler. Ornegin
kominist Glkeler reklameilikta ilkel bir safhadadir, yada benzer gelir dizeyindeki
ilkeler farklt reklamcilik harcama dlizeylerine sahip olabilirler (Isve¢ [svigre’'nin
iki katt reklam harcamast yapmakfadir).

d) Sosyal / Kiltiirel Cevre: Ulkelerin kalttrel yapilarini olusturan din,
aile, 6grenim, psiko-sasyal vb. &zelliklert birbirinden farkitdir. Bir tlkenin kOiorel
yapisini ortaya cikarmak kolay degildir. Ulkelerin ekonomik yapiiari birbirine
benzeyebilir, ama, kiltarel yapilart gok farkli olur. Bu nedenle uluslararasi
pazarlara girerken, her tilke ayri ayri ele alinarak kaltlrel dzellikleri incelenmeli,
genellemeler yapmaktan kaginmalidir.

Ornegin din birgok topiumda dnemili bir kaitur elemanidir. Pazarlamacilar
Hiristiyanigin - baskin oldugu bir toplumda, Hinduizmin, Budizmin ya da
Muskimanhgin baskin oldugu bir topluma gore farkli ahskaniiklar olacagini
bilmeli ve pazarlama faaliyetlerini buna gore duzenlemelidir. Dil, koltar, egitim,
isletme uygulamaiar ya da endustriyel gelisme agisindan yakin olan dlkeler
daha dusik risk icerifler ve igletme icin daha uygun bir ortam
sunabilifler(Buzzell ve dig. 1998:386).
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Uluslarasilasma sirecindeki firmalann potansiyel pazarlarini segerken
“pahsi gegen cevre faktorlerinden ve Ulkelerin hukuki ve siyasal yapilanindan
‘. kaynaklanan pazar giris engellerini de dikkatle incelemeleri gerekmektedir. Bu
“engeller bir anlamda olumsuz ¢evre fakttrieridir.
: Genel olarak uluslararas) pazarlara giristeki engeiler yerel pazartarin
" igeriginden farkithk gésterir. Uluslararast pazara giris engelleri agagidaki gibidir
.- {Karakaya, 1993: 8):
: o Kiltirel Engeller (Grin dizayri ve uyumu, satin almada aile
Gyelerinin roll vb.)
e Dil
¢ Dagitim Kanallarina Girig
s Hikumet Poiitikalar: (vergiler, lisanslama kosullar, kontroller, ithalat
kotalari, thracat kisitlamalari vb.)
o Tiketiciyi dedistirme maliyeti
o  Urlin adaptasyonu
o Ddoviz dedisim oran istikrar
o Beklenen lokal ve global rekabet
e Promosyon aktivitelerinde beklenen degigiklikler
e Milliyetcilik
o Politik Cevre
e« Ekonomik Cevre
s Bozulma
s Lokal kurufuslarin sahip oldugu malivet avantajlari.
Kiltarel engeller pazarlamanmin tamarmint etkilerler bagka engellerin
olusumuna sebep olabilir yada katilabilirter,
' Dil engeli diger bir ortak engel clup markalama, paketleme vb. safhalarda
cok énemlidir. Ornedin Ingilizce’deki sis ve viski Alimanca’da gibre ve saf insan
anfamindadir.
Japon dagitim kanallan, dagitim kanali engeline bir &rnektir.
Japonya'daki daditim sistemi komplekstir ve pazara girigte bir bariyer gibi
hareket eder.

Hukimet politikalar, ithalat kotalar ve tarifeleri uluslararas) pazarlamada
diger bir engeldir.

Bazen de llkeler kendi ticaret engellerini olustururlar. Ornegin Fransa
Japon videolarina kargi engeiler ¢gikarmistir,. Bhtan Japon videolarn sadece bir
mifettisin calistigr bir tek limandan girebilecekiir. Bu yizden llkeye giinde 10-
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12 video girebiliyordu. Benzeri bir engel ABD'de goriimusgtur. ABD hikumeti
Japon elektronik Urunlerine yiksek tarifeler koymustur.

Dengesiz politik cevrede, uluslararasi pazar giriginde bir engeldir.
Ornedin  gegmiste  bazi yabanci hukametler halkin - yada hik{metin
dustincelerinin  degismesi sebebiyle Amerikan sirketlerine el koymus yada
ulusaliastirmistt.

3, Uluslararasi Pazar Secimi

Uluslararast pazar secgim literatiirunde, yeni pazarlarin segimi genelde
enformasyon sureg problemi olarak aniagilir.

Uluslararast pazar secimi hangi cografi pazarlara (yada {ilkelere}
girilecegi, ne zaman ve nasil girilecegiyle ilgilenir. Uluslararas! pazar segimi,
pazarlarin (Ulke) segimi icin  kriterlerin belirlenmesi, pazar potansiyellerinin
arastinimasi, pazariarn kriterlere gore  siniflandiriimast, ilk hangi pazara
girilecedinin se¢imi ve hangisinin daha sonraki gelisiminin uygun oldugunun
belirlenmesi stireci olarak tanimlanabilir (Andersen, Strandskov, 1998 67).

Uluslararas pazarlama firsatlannn degerlendirimesi  genellikle her
ilkeyle iigili bilginin toplandigi ve daha az istenen Utkelerin elendigi bir eleme
stireciyle baglar. Eleme stireci filtreli bir silsile igerir. Bir firma potansiyel firsatlar:
kacirmak istememesine ragmen dinyanin her Ulkesinde, genis pazar
arastirmalari yapamaz. Eleme stireci mallarin geleceklering anlayabilmek igin
kullanilir. Eleme strecindeki 2 ana hata tiikelerin sirketin Gréinteri igin sundugu
mal potansiyelini gormezlikten gelme ve olasiligl zayif olan {lkelerde inceleme
* igin fazla zaman ve para harcamaktir. Boylece eleme slreci uluslararasi
isletmeyi basih ikincil kaynaklan kullanarak en fazla pazar firsatini sunan birkag!
uzerinde efor sarf etmesi (yogunlagmasi) icin ayinr (Jeannet, Hennesey, 1985:
146). Yabanci Pazar seciminde degisik modeller kullaniimaktadir. Bu
modellerden biri sekii 2 de veriimistir.
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Makro diizeyde aragtirma
Genel Pazar Potansiyeli
Ekonomik Istatistikier
Politik Gevre

Sosyal Yapl

Cografik Ozellikler

Baslangig Firsatlan I/

Genel Pazar/Urtin lliskilendirmesi

Benzer Urdnler igin biyume egilimi

Benzer drdnlerin kdltlrel kabul(

_._' Pazar bilgisinin elde edilebilifidi Reddediler ]
Filtre 2 Pazar élglisti buyaklagn Ulkeler
Kalkinma safhasi '

Vergiler ve harclar
Olasi Firsatlar

I
Mikro dlizeyde arastirma
(Urlin( etkileyen spesifik faktdrier)
Varolma ve potansiyel rekabet
Giris kolaylign
Enformasyonun glvenirliligi
Satig projeksiyonlarn
Girig maliyeti
Muhtemel dirlin kabul
Kar potansiyeli
“Pazarla ilgili kisisel goérusler”

Muhtemel firsatlar

Hedef Pazarlar

Filtre 4 Yerine getirmeyi etkileyen‘
S birlegik faktorler

Ulke Onceliklerinin Listelenmesi

Sekil 2: Yabanci Pazar Segimi Igin Bir Model
Kaynak: Jeannet, Hennesey, 1995: 145.

2 Sekil 2 de verilen maodel Glkeleri elemek icin dort filtreli bir silsite icerir.
Madelin isleyisi su sekildedir (Jeannet, Hennesey, 1995: 146}

" Secim sUrecinin ilk adimi ana firsatlan temsil eden ve kigik firsatlar
_‘sunan (yada firsat sunmayan) ya da fazla risk iceren tlkeleri ayirmak igin makro
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degiskenleri kullanir. Makro degigkenler batin pazar ekonamik, sosyal, cografi
ve politik enformasyon yonleriyle betimlerler. Makro ekonomik degiskenler
genellikle tlkenin GSMH agisindan ne durumda oldugunu gdsterirler
GSMH'nin yeterince yiksek olmasi da mimkindir, ama ev halkinin kigisel
kullanabilecegi gelir gok dusik olabilir. Politik kararsiziiklarda firsatlar olan
lkeyi elemek igin kullanilabilir.

Secim sirecinin ikinci safhasinda potansivel pazar olglistn ve dranun
ya da benzer Urlinlerin kabulinl gosteren degiskenler kullamlir. Bu eleme
sirecinde sik sik ikame degiskenler kuianiiir. [kame degigken sizin Griintnize
talebi gésteren benzer yada iligkili Uranddr.

Ornegin; uydu televizyon kabul gereci igin pazar blylkltginl ve
kabulini tlgmek istiyorsaniz, miimkun olan ikame degiskenler her eve digen
televizyon sayisi, toplam video yada mikrodalga firn satiglart  olabilir.
Televizyon ve videolarin sayisi ev eglencesinin potansiyelini ve mikrodalga
firnlarin satislan bolgedeki geligmis teknolofi Grtnlerini kullanma edilimini
gosterir. Yildan yila blyime oranlan ve benzer ya da vekil {runlerin toplam
satislarl pazar olglisi ve biylmesinin iyi haber vericileridir. Segim slirecinin
ikinci safhasindaki diger faktorler (ekonomik kalkinmanin safhasi, vergiler ve
harglar gibi) Ulkeleri elemek igin kullaniiir. Eger bolgesel Uretim yapmayl
planfamiyorsaniz, yiksek bir ithalat vergisi Ulkeyi eleme slrecinin  ikinci
safhasinda elimine eder 6nemini azaltir.

Eleme sirecinin tgincl safhasi mikro diizeydeki sebeplerde odaklanir,
rakipler, girisim kolayhg, giris maliyeti ve kér potansiyeli gibi. Mikro diizeydeki
faktorler pazardaki 6zgin UrlinUn bagarisini yada bagarisizigini etkiler. Sirecin
bu safhasinda pazarlamaciiar gok az sayida Ulkeyi hesaba katmalidir, boylece
detaylandirma fizibii olur, (giincel enformasyon mimkin ofur). Sdrecin bu
safhasinda bilgi toplamada giimritk komisyonculart vb. yardimei olabilirler.

Eleme suUrecinin odadi, toplam pazar biylkiiginden kérihga kadar
degisir. Ornedin potansiyel rakipler temel alindiginda pazarin belli bir bolimond
kazanmak igin ne kadar para yatirmaniz gerekir. Pazardaki gecerli fiyatlaria
firma, pazardan ne kadar pay umabilir, girig maliyeti ve bekienen satislar
verildiginde umulan kér nedir. Analizin bu safhas: kantitatif kar beklentisinde
yoguniagir ama bekienilen kar rakamina ulagmak igin bircok subjektif yargilar
kullanilir. Ornegin israilli bir boru yalitim Ureticisi Birlegik Krallikta kilo bag pazar
fiyatinin 10 $ oldugunu butur, halbuki kilo bagina maliyeti 5 $'dan azdir. Bu
durum eger firma pazara girebilirse ylksek oranda kar eide edebilecektir.

Eleme siirecinin dordiincti safhasi, isletme kaynakiarina hedeflerine ve
stratejilerine bagli olarak potansiyel hedef ulkelerin defjerlendiriimesi ve
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:dérecelendiriimesidir. Ornegin Guney Amerika ve Veneziella ile ayni firsat
potansiyeline sahip olabilir; ancak Veneziella daha yiksek Oncelik verilebilir.
Gunkl Veneziella'ya bagarih girigi daha sonra Kolombiya ve Bolivya izieyebiiir.
' Uluslararasi pazarlamada pazar se¢imi igin difer bir model t¢ sathadan
olugmaktadir (Cavusgil, 1990: 287).
: Birinci Safha: On Eleme
A - Demografik / Fiziksel Cevre
B - Politik Cevre
C - Ekonomik Cevre
D - Sosyo-Killtirel Gevre
lkinci Satha: EndUstriyeI Pazar Potansiyeli Analizi
A) Pazar Girigi
- Ticari sinirlamalar: tarifeler, kotalar
- {thatatla dgili dizenlemeler
- Lokal standartiar, uygulamalar ve diger engeller
- Patentier ve ticari markalar
I - Legal yap!: yatirim, vergilendirme, likeden ihrag etme, istihdam ve
- kanuni kurallar.
B) Uriin Potansiyeli
- Tlketici intivag ve istekleri
- Lokal Gretim, ithalat ve tGketim

~ UrGnin kabull

- Endustriyel spesifik talep gostergeleri
- Yabanct orijinli Griniere kargi taviriar

- Rekabetci teklifler

C) Lokal Dagitim ve Uretim

- Arabuluculara ulasilabilirlik

Bélgese! ve lokal ulastirma birimleri

- Emegde ulagiabilirlik

- Lokal Gretim sartlart.

Ugtincli Safha: Sirket Satis Potansiyeli Analizi
A) Salig Hacmi Tahmini

- Tuketici segmentlerinin dletst ve yogunlugu
- Tasarlanmig tiketim istatistikleri
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- Rekabetgi zorlamalar

- t.okal distrib{itor ve acenta beklentileri
B) Yerlesim (Arazi) Maliyeti

ihracat icin maliyetleme metodu

- Yerel dagitim maliyeti

- Ulustararas! naviun ve sigorta

!

- Urdin uyarlama maliyeti

C) lg Dagitim Maliyeti

- Tarifeler ve harglar

- KDV

- Lokal paketleme ve montaj

- Ticari gérevlendirme tzni marji
- Lokal dagitim maliyetleri

- Promosyon harcamalar

D) Diger Karhlik Kararlan

Fiyat dizeyleri

- Rekabetci glclikler ve zayfliklar

!

- Kredi uygulamalar

- Tasarlanan ve cari déviz degisim oranlarn

Eleme siregleri uluslararas| alanda faaliyet gosteren firmalarin para ve
zaman kazanmasi agisindan dnemlidir.

Bazen firmanun girmeyi distndiglu pazar eleme sonuglarina gére hig de
uygun olmayabilir {hem cevre gsartlar, hem de karl:ik vb. agisindan) Firma buna
ragmen pazara girmek igin yatirm yapiyorsa burada stratefik amaglar stz
konusudur. Firma su an igin girdigi pazardan biiyik bir kér beklemese de bu
pazardaki imaji sayesinde bagka bir ¢ok pazarda blyuk karlar kazanabilir,

4, Konaklama Sekioriinde Uluslararasi Pazar Secimi

Mallar somuttur standardize edilebilir, Gretim iOketiciden ayn bir yerde
yapilabilir ve {irinler stoklanabilir. Oysa hizmetler soyutfur, heterojendir, Gretim
ve ioketim eszamanlidir ve kolay heba olurlar (stoklanamaziar) (Zeithaml,
gitner, 1996: 19). Dolayisiyia mal ve hizmet Greten igletmeler ve bu igletmelerin
pazarlama faaliyetleri birbirinden farkhdir. Clnkd sunduklan Grinin ozelligi
geregi pazarlama strateji kaynaklan olarak da bilinen pazarlama karmasi
elemaniar: bile farklidsr.
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. Ekonomide hizmet sekttri bir ¢ok alt dala ayriimaktadir. Hizmet
".gfganiZasyonIan havayollarl, bankaliar, sigorta, telekomtnikasyon, otel zincirleri
é yik tagimaciigi gibi biylk uluslararasi kuruluslardan, restoraniar, kuru
_temizleyiciler, taksiler gibi kuglk ve bdlgesel isletmelere kadar uzanmaktadir.
Hukumetler ve kar amac olmayan organizasyonlar da hizmet sadlamaktadirlar.
rnegin birgok Ulkede kolejler, hastaneler ve mtizeler devlet ya da ké&r amaci
;-gﬂfmeyen organizasyonlarin yénetiminde hizmet sunarlar (Lovelock, 1996: 3).

: Ayrica hizmet isletmeleri sunduklart  hizmetin malla bitinlesme
derecesine gore de farkll sekillerde ortaya gikarlar. Ornegin bir hastanede
sunulan beyin  ameliyati hizmetiyle bir otelde sunulan konaklama hizmeti
: farklldsr (Lovelock, 1996:4).

' Butun bu bilgilerden hareketle uluslararasi pazar segiminin mal ve hizmet
;'ureten igletmeler igin farkhlik arz etfigi soylenebilir ki pazar segim siirecinde
“farkh mal Ureten igletmeler igin bile ayrnim s6z konusudur. Bunun sebebi farkli
j.;ﬁczelhklere sahip Uronder icin farkh kriterlere bakilmasi gerekliligidir, yani
‘bankacilik hizmeti veren bir igletmeyle konaklama hizmeti veren bir igletme
‘alkeleri elerken ayni kriterleri baz alamaziar (Ozellikle arunle ilgili spesifik
?_k'riterier icin sézkonusu). Goriinen odur ki bUtin hizmet igletmeleri dlkeleri
‘elerken farkh kriterler belirlemek zorundadir.

Bu galigmada (¢ buylk sekttr arasinda dnemi gittikge arian hizmet
“sektdriin bir pargasi olan turizm sektorinin alt dall olan kaphca turizmi ele
alinmis ve bir eleme slreci (kriterleri) olusturuimaya caligiimistir. Kaphca
Aurizminin ele alinmasindaki ana nedenler su sekilde siralanabilir;:

- Ulkemiz termal su kaynaklarinin zenginligi bakimindan diinyada ik on
‘Ulke icinde yer almaktadir. Ozellikle termal sulanmiz; debi ve sicakliklan, gesitli
fiziksel ve kimyasal tzellikleri dijer bir deyisle nitelikleri bakimindan Avrupa'daki
..___-termal sulardan (stin olup, genis bir tedavi imkani saglamaktadir (Aslan,
'1993:40).

o - Yapilan genel hesaplamalara gére Turkiye'deki mevcut termal su
: kaynaklarinin ve kuyularinin bir gunitk retim miktari ile giinde bir milyon kiginin
“termal banyo yapabilecegi ortaya konmustur (Aslan, 1993:41).

' - Ulkemizde sicakhik ve zengin madeni bilesimi bakimindan kaplica
~ turizmine uygun 1300 dolayinda sifall su kayna@ vardir. Bu say1 Avrupa'daki
.. toplam termal kaynak sayisindan daha fazla bir potansiyeli ifade etmekiedir
{Cavus, 1994.50)
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Safha 1

Safha 2

Satha 3

Makro Dizeyde Arastirma Genel Pazar Yapisi ve Potansiyeli

EKONOMIK DURUM

Toplarm GSMH

Gelir Bagdims

Gelir Buyiime Orani

Kisi Bagina Dtisen Milli Gelir
Harcanabilir Gelir iginde Tatil Harcamalan Pay
POLITIK VE YASAL CEVRE
Yé&netim Bigimi

Politik Istikrar

Yasal Kisitlamalar .
DEMOGRAFIK OZELLIKLER
Toplam Nifus

Niifusun Buylme Oran

Niifus Yegunlugu

COGRAFIK GOSTERGELER
Cografik Alan Agisindan Ulke BuyGkluga
Jklimsel Ozellikler

Topografik Ozellikler
SOSYO-KULTUREL YAP!
Okuma-yazma orani

Egitim seviyesi

Yabanci Bil Kullanimi

Uréinle Hgili Pazar Yapisi

Pazarla llgili Bilgiye Ulagabilme
Ulastirma Sektrinln Yapist

Saghk Harcamalan

Hastane Yatagd! Sayisi

Doktor Sayisi

Ulkeye Gelen Turist Saydar
Turistierin Gelir Gruplarina Dagdirmi
Hadyo-Televizyon-Gazete Reyting ve Tirajlan
Turizm Igietmeleri igin Girig Engelleri
Benzer isletmelerin Buyume Trendleri
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Safha 4 Hedef Pazarlar

Yatinm yada Igletmeyi Etkileyecek

Bilesik Fakt&rler

{Benzer kaynaklara, firsatlar ve gevreye sahip olan
llkelerin derecelendiriimesi)

Sekil 3: X Kaplica Otel Isletmesi Igin Uluslararasi Pazar Segim
Stireci Model Onerisi

Onerilen segim streci modelinin ik safhasinda makro dizeyde
arastirmalar yapilir. Bunlardan ilki, toplam GSMH, gelir dagilimi, gelir ve
blUylme orani, kigi basina disen milli gelir vb. konulan igeren ekonomik
durumdur. |kincisi ise, politk ve yasal gevredir. Bu faktor ile Glkenin yénetim
sekli, politik istikrar durumu ve vasal kisitlamalara bakiir. Demografik yap
incelemesinde; toplam nuafus, nifusun biylme oram ve nlfus yodunlugu
arastirilir. Cografik goéstergelerde ise, tlkenin biyakluga, iklimsel ve topografik
tzelliklere bakilir. Son olarak ise tilkenin sosyo-kittUrel yapist arastiniir.

Secim surecinin ikinci safhasinda Grunle ilgili Pazar yapisi incelenir.
Burada pazarla ilgili bilgive ulasabiiirlik, sadlik harcamalarn, hastane yatak
sayist, Ulkeye gelen turist sayisi, pazar bUyOklugiu gibi konular hakkinda bilgi
toplanir. ,

Ueclincli safha da ise, hizmeti etkileyen; varolan ve potansiyel rekabet-
rakipler, editimli isglicl, uygulanan tegvikler, benzer isletmelerin durumu, termal
su kaynaklannin durumu, diger turizm arz kaynaklar gibi spesifik fakitrler
araghiniir,

Secim slrecinin son safhasinda da yatinm yada igletmeyi etkileyebilecek
hedef pazarta ilgili arastirmalar yapilir. Stirecin son safthasina tg farkh Ulke
kaldigini varsayalim. Bu Ulkeler ortaya konulan firsatlar ve kaynaklar agisindan
esitken Glkelerden birinin fazladan dag turizmi ya da deniz turizmi iginde kaynak
sagliyorsa yatinim icin bu Ulke tercih edilecektir.
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ILKOGRETIMDE DERS KiTAPLARININ ETKIN KULLANIMI
UZERINE BiR ARASTIRMA"

Emine ORHMANER"
Sanem ALKIBAY™
Azize TUNG™™

OZET

Ders kitaplari editimin kalitesine etki eden ve egitim sisteminde kullaniian
en onemli &gretim materyalidir. Egitim sistemi igerisinde 6gretme ve égrenme
etkinliklerinin basaryla strdUrGlebilmesi igin ders kitaplar d&retmenlere ve
dfrencilere dnemli yararlar saglamaktadir.

Ancak ¢esitli nedenlerle ders kitaplant amaglarina uygun olarak
okunmamakta, yil sonunda atil kalan kitap sayfalarinin oldugu gézlenmektedir.
Bu noktadan hareketie calismada, ilkégretim seviyesinde ders kitaplarinin etkin
kultanihp kullaniimadiy: ve tiketicilerin ders kitaplarina iligkin yaklasimian
arastinfmigtir. Ankara {li Cankaya ve Altindag ilgelerinde okuyan 3830
ogrencinin kitaplar Uzerinde yapilan arastirma sonucunda, ders kitapiarinin %
47, 9'unun okunmadifi, 6zellikle okunmama oraminm % 50'nin Gstunde olan
derslerin baginda Din Bilgisi, Matematik ve Turkge ders kitaplannin geldigi
saptanmigtir. Ayrica ders kitabi okuma oraninin cinsiyete, anne ve babarnin
editim duzeyine gore farklilik gésterdigi de belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Ders kitabi, kitap okuma arany, itkgretim.

A RESEARCH ON THE EFFICIENT USE OF THE COURSE
BOOKS IN PRIMARY EDUCATION

ABSTRACT

Course books are the most important teaching materials which are used
in educational system, and which directly influence the efficieney and quality of
education. These books are of great use for both teachers and students in the
efficient continuisly of teaching-learning process.

Bu calisma G.U. Aragtirma Fon Saymanhgrnca desteklenen arastirmadan (T.T.E.F.
10/2001-06} faydalanilarak hazirlanmigtir.

- Gaazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiltesi, Prof.Dr.

. Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim FakUitesi, Dog.Dr,

" Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakuitesi, Deg.Dr,
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However, it has been observed that course books are not used properly E
in compliance with the determined targeis due to various reasons, and that
there are many pages which are not read at all at the end of the educational
year. Thus this study aims to examine whether course books in primary
education are used efficiently or not, and to study the consumer approaches
related to the course books. This study has been conducted on 3830 students
from Cankaya and Altindad in Ankara. As a resuit of this study, it has been
determined that 47.9 % of course book not read, and that only 50 % of the
course books especially in the fields of Religion, Mathematics, and Turkish
language are read. Further more it has also been found that the level of course
books reading varies according to the sex and the parenis' educationai level of
the student.

Keywords: Course book, rate of reading books, primary education.

GIRIS

Danya teknolojisindeki gelisim huzi, hem teknolojiyi kullanabilen hem de
teknolojiyi Gretecek insanlarin yetigtirimesine baglidir, Insan variginin bilgi ve _-:3-.
yeteneklerini devamli olarak gelistirmek ve insan, verimi strekli olarak artan bir
yaratici unsur olarak korumak ise e§itimin baglica amacidir.

Bilgiyi insanlara ulagtirmada destek olan ve bilginin ortaya ¢ikmasinda
gerekli araglan sunan editim sisteminin basgarilt olmasi, dlkenin ekonomik ve
sosyal yénden geligmesi icin vazgegilmez unsurdur. Editim sistemi iginde
okullagma orani ve egitim kalitesinin yiksek oimasi egitimde kalkinmay!
saglayacaktir.

Egitimin kalitesine olumsuz etki eden unsurlar okul ve dershane
sayisinin, kitap ve diger arag gereclerin yetersiz olmasidir. Egitimde etkinligi
saflayabilmek, egitimi eskisinden daha iyi hedeflere ulagtirabilmekle
momkindir. Egitimde daha ivi hedeflere ulagsabilmek ise editim arzini olugturan
unsurlann gerek nitelikse! gerekse niceliksel olarak artirimasina baghdir.

Ders kitaplar, Turk Egitim Sisteminde kullanilan en oSnemli dgretim
materyalidir. Ders kitaplari, konular 6gretim programlan dogrultusunda
hazirlanmig her fOr ve derecedeki o6rgin ve yaygin odretim kurumlarinda
ogretim amaci ile kullanidlan basili eserlerdir. Editim sistemimiz igerisinde,
agretme ve 6grenme etkinliklerinin planianmasi, geligtiriimesi, uygulanmasi ve
degeriendiriimesinde ders kitaplarinin etkisi blyuktur.
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‘Ogretmenler, odretim programiarinda belirlenen  konular 6grencilere
gretmek icin ders kitapiarins kullanmaktadirlar. Ogrenciler ise derste iglenen
ulara ve sinaviara hazirlanmak, istedikleri zaman ve yerde OGgretmenin
nlatiklarini tekrar etmek igin ders kitaplarini bir rehber olarak gérmektedirler.
“@Gunumuzde ders kitaplarimin ogretimi kolaylastiran arag olmaktan ¢ikip
wilk rant getirisine donustirGldGga tartigiimaktadir, Torkiye genelinde 2000-
001 &retim yilinda 36.047 okulda 10.289.233 ogrenci egitim goérmistlr
Ankara valiligi, It Milli Egitim Muduriogi, 2001: 59). Ogrenci bagina ortalama 8-
itaptan her yil Tlrkiye'de, 90 milyon adetlik bir pazar yaratiimaktadir. Egit-
en Bagkaninin verdigi rakamlara gére 90 milyon Kitabin ederi 196 trilyon TL'dir
Atélay-Baycan, 2001:8),

1 2000-2001 Ogretim yilinda kabul edilen 316 ders kitabindan 243'u tzel
esimee, 73'0 Mifli Egitim Bakanligi'nca hazirlanip kabul edilmigtir (MEB, 2001

" Soz konusu Kitap pazarninin taraflar yayinevleri, okul idaresi, 6gretmenler
e velilerdir. MEB genelgesine gore ders kitaplarini segme yetkisi ogretmenlere
imistir. GuniimUzde birbirine benzeyen ve hepsi Milli Egitim Bakanhd!, Talim
ff-_efbiye Kurulu onayindan gecgen kitaplarin gogunun her yil degistigi ve bu
én_le bir ust sinifa gegen ogrencinin kitabini aileden bagka bir kisinin
uEI_aﬁ_masmm mumkin olmadigl géruimektedir. Okul kitaplar neden her yil
ismektedir? Bu sorunun cesitli yanitian olmakla birlikte taraftar bulan ortak
érig, finansman yetersizligi nedeniyle okul idarelerinin yayin evleriyle
ﬁlé$arak blok listeler olusturmalar ve bu sekilde kaynak yaraima istekleridir
Atalay-Baycan, 2001: 8). Ancak bu noktada velilerin Gstlendigi maddi yiik goz
ja'c':fl edttmektedlr Veliler, alinan bir kitabin ertesi yil kullanilamamast, her yil %
_05_{} oranmda yapiian zamiar {2001-2002 yilinda bu oran % 41) (Cakmakel,
001) ve daha da 6nemlisi okunmayarak atii kalan ders kitabi sayfalarimin
-getirdigi maddi yiki cekmektedirler. Milli Egitim Bakanhginca bu yiky bir nebze
afifletmek amaciyla kirsal kesimdeki dar gelirli ailelerin gocuklarryla, deprem
“bolgesindeki ogrencilere 2000-2001 6gretim yilinda ilkégretimde 4.911.980
vilyon TL tutarinda 3.920.004 adet kitap Ucretsiz olarak dagitiimistir (MEB,
2001: 239). Ayrica Bakanlk velileri maddi yikten kurtarmak amaciyla 2000-
001 oagretim yilinda kiralk kitap verme projesini de pilot bolgelerde
ygulamaya koymustur.

“ 0 Ancak Milli Egitim Bakanligimin s6z konusu cabalar yetersiz kalmakta,
veliler her yil rant paylasimiin inanimaz boyutlara ulastigi okuf kitabi
azarinda okunsun, okunmasin kendilerine verilen yeni kitap hstesini satin
-alarak maliyetleri istlenen taraf olmaktadir.
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Bu noktadan hareketle calismada, egitim sistemimizin vazgecilmez
materyallerinden clan ders kitaplarinm, ilkégretim seviyesinde etkin kultanilip
kullanitmadigi ve tuketicilerin ders kitaplarina iligkin yaklagimlar arastirimaya
calisiimigtir.

Bu arastirmanin temel hipotezini, ders kitaplarinin amacina uygun oranda
dgrenciler tarafindan okunmamasi olugturmaktadir,

S0z konusu arastirmada ayrica asadidaki alt hipotezler de test
edilecektir:

Hy . Ders kitaplarinin okunma oranfari farkll sosyo-ekonomik diizeydeki
ilgelere gore farklihk gostermektedir.

Ha: Ders kitaplarinin okunma oranlan ¢grencilerin cinsivetine gore
farklilik gostermektedir.

Hs: Ders Kitaplarinin okunma oranlari annenin egitim diizeyine gére
farkhlik gostermektedir.

Hs: Ders kitaplarinin okunma oran: babanin egitim dizeyine gére farkliik
gbstermektedir.

Ders kitaplarina iligkin literatlr incelendiginde Milli Egitim Bakanhg,
EARGED, METARGEM'in yaptigt baz aragtirmalar géze carpmaktadir, Elektrik
Bolim{ Meslek Dersleri Kitaplarinin Degerlendiriimesi (Ardig, 2001), Muhasebe
Bolim0 Meslek Dersleri Kitaplarinin Degerlendirimesi {Glilegll ve digerleri, .
2001), Cocuk Geligimi Bolumu Meslek Dersi Kitaplarinin Degeriendirimesi
(Tasgl ve digerleri, 2001), Matbaa Bolumi Meslek Dersleri Kitaplarmin
Degerlendiriimesi  (Kaya, 2001), Fizik Ders Kitaplarini Degerlendirmede Olgek
Geligtiriimesi (Cepni ve digerleri, 2001) baslikii galismalar ders kitaplarini icerik
ve sekil yonlnden ele almigtir. Bunlanin yanisira ders kitaplarl tasanmi, adi
yayinlar ve Milli E§itim Bakanh@: $ura Komisyon Raporlari, ders kitaplariyla ilgili
genel bilgiler vermektedir. Literatir taramasinda arastirma konumuzia ilgili ayn
veya benzer bir isimle ¢alismaya rastlamimamistir.

1. ARASTIRMANIN AMACI, YONTEMI VE SINIRLARI

Arastirma iki bolumden olugsmaktadir. Birinci bélimde &grencilerin ders
kitaplarini  okuma aligkanliklar gozlem metodu kullanilarak belirlenmeye
galigiimighir. Bir kitabin okundugunu belirtecek kriterfer énceden saptanmis ve
bu dogrultuda ankettrler egititmisgtir. Bir kitabin okunmus olma kriteri: okunan
sayfanin yipranmis ve ¢izilmis olmasi ile cilt aralarinin agiimis oimasi seklinde
belirlenmistir.
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. lkinci bolumde ise 6grenciterin ders kitaplar konusundaki yaklagimian
nceienm istir. Bu dogruituda hazirlanan anket formu Sn-anket calismasiyla test
J!mlg ve anket formuna son sekii verilmigtir,

. Galigma 2000-2001 editim-ogretim yilini kapsadigindan veri toplamak
uz_e"r_e, srnekleme alinan okullara 1 Haziran - 16 Haziran tarihleri arasinda
Jilmistir.

- Aragtirmanin bazi 6nemli kisitian bulunmaktadir. Aragtirmanin en onemli
_15115 arastirma alaninin Ankara ili ve bu ildeki ki ilgce ile sinirlandinlmig
Imasidir. Dolayisiyla aragtirmanin evrenini, Ankara ili, Cankaya ilgesi ile
Altindag  ilgesinde bulunan ilkdgretim okullarinda okuyan 6. ve 7. siif
"'g"r'encileri clusturmaktadir. Aragtirmanin iki ilge ile sinirlandinimasinin amact;
lge!erin sosyo-ekonomik ve klltGrel yapr yonlnden farklilik  gostermesi
_edemyie arastirma sonuglannin farkl: gikacag varsayrmidir.

: - Arastirmanin ikinci kisiti ise; incelenecek ders kitaplaninin 6. ve 7. sinifta
kutulan Turkge, Sosyal Bilgiler, Fen Bilgisi, Ingilizce, Matematik, Din Bilgisi ve
__gil'izce Yardimei ders Kitaplan olmasidir, S6z kenusu kisitlar ¢ergevesinde
e\}réﬂden alinan ornek buyoklaga, % 95 guven sinninda, % 5 yaniima paymda
e cevaplarin % 50'inin bilindigi varsayimiyla 400 6grenci olarak bufunmustur'”.

. E_A'ncak farkh iki ilce ele alindid) icin sayinin en az 300 6grenci olmasi, toplamda
~da 600 6grenciye ulagiimasi hedeflenmigtir. Anket uygulamasi baglamadan
:nde Cankaya ilcesinde 300 6grenci x 7 ders kitabt = 2100 6grenci, Altindag
cesinde 300 &grenci x 7 kitap = 2100 ogrenci olmak Gzere 4200 ogrenciye
ulasilmasi hedeflenmistir.

: lice bazinda okullarin belirlenmesinde basit tesadufi ornekleme yontemi
kullanilmistir. Her iiceden 8 okul olmak {izere toplam 16 ilkégretim okulunda
'f_aﬁtlrma yapiimigtir. Okullar oransal bazda resmi ve oSzel okul olarak
'__eEirlenmigtir. Ornekleme alinacak ¢grencilerin tespitinde de gidilecek simiflar ve
uradan secilecek oOgrenciler tesadifi drnekleme ydniemierinden zimrelere
‘gére drnekleme yontemi kullanilarak saptanmisgtir.

P=%50
= gX . Gy=%25 0,025 = 0580050
Sy ¥n
oxX"=(p). (t-p) L omoa. S5 o400
' o 002572

Tourism Education Faculty, Year: 20/
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Arastirma kapsamina alinan okullarda inceleme vapmak (zere hem
Ankara [l Milli Egitim Moduriogi'nden, hem de okul mddirlerinden izin
atinrushir, '

Aragtirmada temetl ilke olarak her 6grencinin tek kitabinin incelemeye
alinmasi benimsenmistir.

Ornek biyuklig: 4200 olarak belirlenmesine ragmen alan calismasi -
sonucunda 3902 géziem ve anket formu geri donmustur. On defierlendirme
sonucunda 72 gézlem ve anket formu degerlendirmeye uygun bulunmamis ve
3830 adeti aragtirma kapsamina alinmistir. '

Arastirma kalitatif olarak neden-sonug iliskisi nitelijinde kesfedici bir
arastirmadir.

Anket sonucu elde edilen verilerin analizi icin SPSS (Statistical Packages
for Social Science) istatistik paket programindan yararlanitmistir. Oncelikle
anketie yer alan bilgiler SPSS sistem programinda olusturufan veri kitigine
aktariimigtir. Bu kOtikte yer alan veriler, arastirmada elde edilmek istenen
amagclara uygun olarak kedlanmig, gesitli istatistiki analizier yapmaya elverigli
hale getiriimigtir. Verilerin analizinde frekans, yiizde, aritmetik ortalama ve
varyans analizi {anova) tekniklerinden yararlaniimistir, ’

2. ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRME

2.1. Ogrenciler ve Aileleriyle ligili Bulgular '

Aragtirmaya katilan 3830 &grencinin % 47,71 kiz, % 52,30 erkek
ogrencidir. Ogrencilerin % 47,2 Gankaya ilcesi, % 52,8 ise Altindag ilcesindeki
ikgretim okullarinda 6grenim gérmektedir. Ayrica 6grencilerin % 87,4'0 resmi
okullarda % 12,6's1 6zel ckullarda 6Jrenimine devam etmektedir.

Tablo 1: Aragtirmaya Katilan Ogrencilerin Cinsiyete ve Okul Turine

Gaore Dagilimi
Cankaya Altindag Toplam
Frekans % Frekans % Frekans %
Kiz 869 481 957 47,3 1826 47.7
Erkek 938 51,9 1066 52,7 2004 52,3
Toplam 1807 | 100,0 2023 100,0 3830 100,0].
Resmi 1589 85,0 1760 89,7 3349 87,4
Ozel 280 15,0 201 10,3 481 12,6 .
Toplam 1869 100,0 1861 100,0 3836 1000

Ogrencilerin anne ve babalannin egitim dozeyleri hakkinda ulasslan.
bilgiler Tablo 2'de g6rlimektedir. Veriler incelendiginde, Cankaya ilgesinde
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Kuyan &grencilerin annelerinin agirikli olarak orta égretim mezunu (% 37.9)
:_I:duéu, buna karsin Altindad ilcesinde okuyan ogrencilerin  annelerinin
kagretim mezunu (% 55) olduklar dikkati gekmektedir. Ogrenciferin babalarinin
'Qitim dizeyleri incelendijinde ise Cankaya ilgesinde okuyan &grenciierin
"béb_afarmm yarisindan fazlasinin (% 51,1) yiksekdgretim mezunu oldudu
gorulmektedir. Altindag ilgesinde 6grencilerin babalarinin egitim duzeyinde ise
girlik ortadgretim (% 42.6) dir.

. Tablo 2'deki bilgiler arastrmada ¢ikig noktamiz olan "Altindag ilgesi,
osyo-kuittrel yonden Cankaya ilgesine gore daha zayiftir' gorlsind
{ ogrulamaktadir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Anne ve Babalarinin Egitim
Dlzeylerine Gére Dagilimi

Cankaya Altindag Toplam
: Frekans % Frekans % |Frekans| %
:['/Annenin Egitim Dizeyi
' Yiksekdgretim 6804 34,6 238 1,2 842 228
Ortadgretim 661 37,9 639 32,8 1300 35,2
Hkagretim 478 27,5 1072 55,0 1550 42,0

TOPLAM 1743 100,0 1845 | 1000 3692, 100,C

Babanin Egitim Diizeyi

Yiksekdgretim 891 51,1 406 20,8 1297 35,0
Ortadgretim 610 35,0 834 42,8 1444 38,0
iIkogretim 244 13,9 717 36,86 961 26,0

TOPLAM 1745 100,06 19571 1000 3702 100,0

2.2. Ders Kitaplanyla ilgili Bulgular

_ Calismanin temel hipotezi olan;, "dgrenciterin ders kitaplarinin okunma
“oranini saptamak” (zere yapilan aragtirmada asagidaki sonuglara ulagimigtir:
Genel olarak [kagretim 6. ve 7. siniflarinda okuyan o&grenciler, ders
kitaplarinin % 47.9'unu okumamaktadir. Ders kitaplarinda okunan sayfa oran
ise % 52.1'dir. 7

: Okuma oranlarimin ders kitaplart hazinda dadiimi incelendiginde ise
okunma orani diistik olan ilk Ug kitabin Din Bilgisi (% 57.8), Matematik (% 56.4)
‘ve Turkge (% 56.1) oldugu gorlmektedir. En fazla okunan ders kitaplar
-arasinda ise Sosyal Bilgiler (% 61), Fen Bilgisi (% 59.1) ve Ingilizce (% 58.9) yer
almaktadir,
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Bu bulgular isiginda, ders kitaplannin yaklasik yarisinin okunmadif: -
dikkati gekmektedir. Ozellikle Din Bilgisi, Matematik ve Tiirkge derslerinin
kitaptan takip edilerek iglenmedigdi sonucuna varilabiiir,

Ders kitaplartnin okunma oraniari iice bazinda kiyastandijinda, Altindag
icesinde Cankaya ilgesine goére daha yiksek okuma oranmnin  oidugu
saptanmigtir.

liceler itibariyle ders kitaptarinin okunma oranlar, égrencilerin cinsiyeti,
anne babalarinin efitim dlzeyleri, okulun resmi veya dzel okul olma durumuna
gore anova testi kullanilarak incelenmistir.

Arastirmanin baslica sonuglan asagida ozetlenmistir:

- Gene! olarak okuma oran iigelere gére farkhilik géstermekiedir (F .
aa7oz = 74,287, P < 0,05). Gankavya ilgesinde ogrenciler kitapiarinin ancak % :
50'int (x = 2,42) okurken, Altindag ilcesinde % 78'ini (x = 2,77} okumaktadir. Bu
sonug dodrultusunda Hy hipotezi kabut edilmistir,

- Ogrencilerin,  kitaplarindaki okunan sayfa oram  6grencilerin
cinsiyetlerine gére farkillik gostermektedir (F (qa2m2 = 6,759 , P < 0,05).
Dolayisiyla H, hipotezi kabul ediimigtir. Kiz &grencilerin (% = 2,66) erkek =
ogrencitere gore (x = 2,55) kitaplarindaki okuduklan sayfa sayisi daha fazladir.

- Genel olarak ders kitaplarinin okunma orani annenin editim dlzeyine
gére farklihk gostermemektedir (F 3a0eq = 2,218 , P > 0,05). Bu sonuglar
risifinda Hj hipotezi kabul g&rmistir.

Babanin editim dizeyine gore, égrencilerin ders kitaplarin okuma crant -
arasinda farklilk bulunmamakiadir (F 3as0s = 1,183 , P > 0,05). Arastirma
sonucu olusan tablo dederleri incelendidinde; ylksek ¢grenim gormis babalarin
gocuklarr ders kitaplarini daha ¢ok okumakta, ¢zellikle bu durum Cankaya
ilgesine {x = 2,305) nazaran Altindag iigesinde (x = 2,908) daha ylksek dlzeyds
gériimektedir. S{)hug olarak H, hipotezi kabul gérmustir.

Okuma Oranlarimin Ders Kitabi Bazinda Dagihinmu

‘Ders kitaplarinin okunma oranlar; 6 ders kitabl bazinda cinsivet, fice,
anne ve babanin editim dizeyine gore incelenmis ve asadida sunulmusiur,

Tiirkee Kitabi

Genel olarak Torkge kitabinin okunan sayfz oran: %  43,9'dur.
Okunmayan sayfa orani ise % 58,1°dir.

Turkge kitaplarinda okunan sayfa orami ogrencilerin cinsivetine gére
farkhlik géstermemeitedir (F (150 = 3,016 , P > 0,05). Ancak Turkge kitabinin
okunma oran iicelere gore farklifik §Gstermekteéir (F (1509 = 30,760 , P < 0,05)',




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2001 Sayn: 5

Altindag ilgesinde Tiirkge kitabinin okunma orani (X = 2,629) Cankaya ilgcesine
gore (x = 2,076) daha fazladir.
' Matematik Kitabi

Genel olarak Matematik kitabivn okunan sayfa oramt % 43,6'dir.
Okunmayan sayfa orant ise % 56,4'd(r.

' Matematik kitaplarinda okunan sayfa orani &grencilerin cinsiyetine goére
farkiilik gostermemektedir {F (50 = 0,131, P > 0,05). Ayrica lige ve cinsiyetin
d'greﬂci!erin Matematix  kitabini  okuma orani  (zerinde ortak etkisi
gortnmemektedir (F 1505 = 1,947 , P > 0,05). Ancak iigelere gbre Matematik
“kitabinl okuma orani farkhdir (F 3585 = 52,001 , P < 0,08). Dider bir deyigle
Altindag ilcesinde Maternatik kitabinin okuma orani (x= 2,705) Cankaya ilgesine
'gére daha fazladir. Cankaya ilcesinde erkek ogrencilerin okuma orari kiz
-_'_:égrerscéiere gtire yiksek iken Altindad ilgesinde kiz égrencilerin okuma orani
“erkek 6grencilere gore daha fazladir.

Sosyal Bilgiler Kitabi

Genel olarak Sosyal Bilgiler kitabinin okunan sayfa orani % 61,0'dir.
- Okunmayan sayfa orani ise % 39,0'dur.

' Sosyal Bilgiler kitabinda okunan sayfa orani 6§rencilerin cinsiyetine géire
farkliik gostermemektedir (F 1656 = 0,030 , P > 0,05). lice ve cinsiyetin
~ ogrencilerin Sosyal Bilgiler kitabini okuma oranit (zerinde ortak etkisi
bulunmamaktadir (F ;555 = 0,431 , P > 0,05). Altindag ilgesinde erkeklerin
- Sosyat Bilgiler kitabini ckuma orani {x = 3,052) kiz 6drencilere gére (x = 2,967)
 fazla iken Gankaya ilgesinde kiz 6drencilerin okuma orant (X = 2,917) erkek
- Bgrencilere gore (x = 2,868) fazladir.

Fen Bilgisi Kitabi

: Genel olarak Fen Bilgisi kitabinin okunan sayfa oram % 59,1'dir.
- Okunmayan sayfa orani ise % 40,9'dur.

' Fen Bilgisi kitabinda okunan sayfa orani &grencilerin cinsiyetine gore
- farkiihk gostermektedir (F (570 = 5,287 , P < 0,05). Ancak ilge ve cinsiyetin
:_ 6frencelerin  Fen Bilgisi kitabim okuma orani dzerinde ortak etkisi
- bulunmamaktadir (F 4570 = 0,121, P > 0,05). Altndag ilgesinde kiz dgrencilerin
- okuma orant (x = 2,948) Cankaya ilcesindeki kiz 6grencilere gore (x = 2,884)
- fazla iken Cankaya iigesinde erkek 6grencilerin okuma oram (x = 2,682),
- Altindag ilgesindeki erkek ogrencilere gore (X = 2,674) fazladir,

ingilizee Kitabi
_ Genel olarak ingilizce kitabinin okunan sayfa orani % 59'dur. Okunmayan
sayfa oran! ise % 41'dir. Bu arada Ingilizce Yardimc: kitapta okunan sayfa orani

& Tourism Educatio
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% 58 oraninda oidugu igin Ingilizce kitabinda okunma oraninin hayli yitksek
oldugu sdyienebilir, :

Ingilizce kitabinda okunan sayfa orani Uzerinde ilce ve cinsiyetin ortak
etkisi bulunmamaktadir (F (1562 = 0,160 , P > 0,05). Altindag ilgesinde kiz ve
erkek ¢grencilerin Ingilizce kitabinda okuduklart sayfa sayisi ( X= 2,88) Cankaya
ilcesindeki kiz ve erkek ogrencilerin okudukiari sayfa sayisindan (x = 2,82)
faziadir. Ozellikle Altindag ilgesinde kiz ddrencilerin Ingilizce kitabinin 2/3'0nd
okuduktari befirlenmistir (x = 3,08). Dolayisiyla égrenci cinsiyetine gore ingilizce
kitabimin okuma orani farklihk géstermektedir (F (1562 = 12,812 , P < 0,05).

Din Bilgisi Kitabi

Genel olarak Din Bilgisi kitabinin okunan sayfa oram % 42,4'dir,
Okunmayan sayfa orani ise % 57,6'dir.

Din kitabinda okunan sayfa orant ilgelere gére farkliik géstermektedir (F
nseo = 13,533 , P < 0,05). Ogrencilerin din kitaplarindaki okunan sayfa orani
ogrencilerin cinsiyetine gére farklihk gostermemektedir (F (1500 = 2,343 , P >
0,05). Altindag ilgesindeki 6grencilerin {x = 2,45) Cankaya'daki 8grencilere gére
(x = 2,05) din kitaplarinda okudukian sayfa sayisinin daha fazla oldugu
gordimektedir,

Tablo 4: Ogrencilerin Gorisline Gore Ders Kitaplarinin Gerekliligi

Kitabin Adi Cok Gerekli | Bazen Gerekli | Hic Gerekmez | Toplam
Matematik Frekans | 358 189 52 600
% 58,8 31,5 8,7 100,0
Sosyal Bilgiler Frekans | 467 103 30 600
% 77,8 17,2 50 100,0
Tirkge Frekans | 462 123 15 600
% 77,0 20,5 2,5 100,0
Fen Bilgisi Frekans | 379 183 38 600
% 63,2 30,6 6,3 100,0
Ingitizce Frekans | 463 8% 23 575
% 80,5 15,5 4,0 100,0
Din Bilgisi Frekans | 300 186 49 535
% 56,0 348 9,2 100,0
Toplam 2654 847 229 3830
69,3 247 6,0 100,0

Yl icerisinde ders

anfatimina bagdh olarak ders kitaplarinin, dersin

izlenmesinde gerekli olup olmadig! dgrencitere sorulmustur. Aragtirmaya katilan
Ogrencilerin % 69,3't ders kitaplarin cok gerekli bulurken % 24,7' bazen gerekli
oldugunu ifade etmiglerdir. Ders kitaplanint gereksiz bulan é3rencilerin orani (%
6) ise oldukega dusiktir,
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Ogrenciler; 6grenme strecinde Ingiiizce (% 80,5), Sosyai Bilgiler {% 77.8)
ve Tirkge (% 77) kitaplannt gok gerekli bulurken, Din Bilgisi (% 34,8),
 Matematik (% 31,5) ve Fen Bilgisi (% 30,5) kitaplarinin bazen gerekli oldugunu
~.ifade etmektedirter. Bu durumda Din Bilgisi, Matematik ve Fen Bilgisi
derslerinde ogretmenlerin ders kitabina fazla baglh kalmadan ya'da gesitli
kaynaklardan faydalanarak dersin konularin igledikleri soylenebilir.

SONUG VE ONERILER

2 Ders kitaplarl, egitim sisteminde kuilaniflan en Onemii Ggretim

* materyalleridir. Ancak ders kitaplarninin etkin olarak kullanilip kuitandmaddy

- diger bir deyiste okunma oranlari son yillarda tartigilan bir konudur.

_ Bu calismada, ilkdgretim 6. ve 7. siniflarinda okuyan S@renciterin ders

kitaplarini  okuma oranlan belirlenmis ve 6grenciterin  ders kitaplarna
~ yaklagimlan ele alinarak agagidaki sonuglara ulagiimistir.

- Genel olarak ¢grenciler ders kitaplarinin % 47,9'unu okumamaktadir,
Dolayisiyla kitaplarin yartsi atil kalmaktadir.

- Ogrenciler tarafindan yarisi okunmayan kitaplarin baginda % 57,8 ile
Din Bilgisi, Matematik (% 56,4) ve Turkge (% 56,1) kitabi gelmektedir.

- Genel olarak ders kitabi okunma orant ilgelere gbre farklilik
godstermekie olup Hy hipotezi kabul gormustdr.

- Kitaplardaki okunan sayfa orani ogrenciierin cinsiyetine gore
degismektedir. Kiz ogrenciler erkeklere nazaran ders kitaplarint daha
cok okumaktadir. Dolayisiyla H, hipotezi kabul edilmistir.

- Ders kitaptarmin okunma cranlart anne ve babanin egitim diizeyine
gore farklilik gostermektedir. Bu dogrultuda H; ve Hy hipotezleri
aragtirma sonucunda kabul gormusgtir.

- Arastirmada ders kitaplarinin 2000-2001 6gretim yilinda % 57,8'inin
degistigi belirlenmistir.

Caligma konusu genel olarak degerlendirildiinde; ders kitaplarinin

yaklagik yanisinin (% 47,9) okunmadigi ve 2000-2001 ogretim yilt itibariyle ders

kitaplarinin yarisindan fazlasinin (% 57,8) degisgtigi tespit edilmis, bunun bazi
taraflar icin karlt bir pazar olmakla birlikte &§renci velilerine ve Ulke ekonomisine
mali yik getirdigi gézlemlenmigtir.

Ankara ilinde 2001-2002 ogretim yili iibariyle 8.sinifta okuyan &grenci
sayist 82.155, 7.sinifta okuyan égrenci sayisi 76.376'dir (Ankara Valitigi || Mill
Egitim Madurluga, 2001; 23, 26). Bu durumda Ankara'da 6. ve 7. sinifta okuyan
toplam 6grenci sayisi 158.531 olmaktadir. Tablo 3'den gorilecedi Uzere her
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Ogrenci igin okunmayan sayfalarin maliyeti dikkate alindiinda 7 kitapta bir
velinin gereksiz yiklendigi maliyet 5.532.700 TL'dir. Sonug olarak 158.531
ogdrencide gereksiz yuklenilen maliyet tutart Ankara ilinde 6. ve 7. siniflar igin
877.104.460.000 TL'drr. Tiirkiye genelinde 6. ve 7. sinif agrencilerinin yaklagik
2.577.711 oldugu varsayimiyla” gereksiz ylkienilen maliyet tutari 14 trilyon
Tl'dir. Aragtirma kapsaminda ele alinan yedi kitap olmasina ragmen bir
&grencinin ortalama 8-9 ders kitabin satin alma mecburiyetinde oldugu
diglnulGrse, atl kalan sayfalara bagll olarak aileler tarafindan yuklenilen
gereksiz maliyetin gozard: edilemeyecek boyutta oldugu kabul edilmetidir.

Elde edilen bu sonuclar dogrultusunda ders kitaplannin daha etkin

kullanifabilmesi icin 6nerilerimiz sunlardir:

- Ders kitaplarinin her yil degistirimek yerine, ders kitaplannin icinde
yer alan bilgilerin eskime durumiarna gore degistiriimeli, béylece bu
sire igerisinde ikinci el kitap kullanabiime olanad yvaratiimalidir.

- Kardes okul uygulamasimin gercekiestirilerek, okul idarecileri
tarafindan kitaplann yil sonunda toplanip, bu kardeg okullara
verilmesi saglanmalidir,

- MEB tarafindan pilot galigma olarak baslatilan édung (kiralik) kitap
verme kampanyasinin yurt geneline yayiimas sadlanmalidir.

- Ders Kitaplanmin  okunma oraminin dustkiggno  konusunda
ofretmenierin bilgisine basvurularak, ¢ézam yoliar Gretilmelidir.

- Ders kitaplarimin  befirlenmesinde okul zimre 6gretmenierinin
gdrisferine énem verilmelidir,

- Gergekgi editim programiarl yaparak yardimcr ders kitaplarinin
kapsami daraltidmalt veya ders kitapianinda yer afan her konu ile iigifi
yeterli miktarda Grnekler, aiistirmalar, problemler vb, verilerek ayrica
yardimei kitaplarina olan gereksinim en aza indiriimelidir.

 Tarkiye'de itkagretim egrencilerinin sayist 10.310.844'dur. Bunun % 25'ni 6. ve 7. siniflarin
olusturdudu tahmin edilimistir,

Journal of Commerce & Tourfsm Education Fac
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SANAL BUROLAR

Hakan KOG’
Menekse Tarhan OZTOPRAK

6zET

Gunimizde hizia gelisen bilgi sistemlert ve iletisim teknolojileri, islerimizi
diledigimiz gekilde yapabiidigimiz, zamandan ve mekandan bagimsiz sanal
buro kavramini ortaya ¢ikartmistir. Sanal bUrolarda, fiziki bir mekana sahip olan
buroda yapilabilecek her tirii is kolaylikla yapilabilmektedir. Internet destegi ile
de sanal blrolarda retilen bilgi ve is yine sanal ortamda mosterilere rahathkla
ulagtinlabilmektedir. '

Sanal blrelarin en ¢énemli dzellidi degisik mekanlarda ¢alisan kimselerin
sahip oldukian bilgi ve uzmanliklar crtak amaclar dogrultusunda kullanmak igin
iletisim teknolgjisi ile birbirlerine badlanmis olmalandir. Herhangi bir ¢aligan
binlerce kilometre uzakian kendi firmasina ait oOzel bilgilere rahatlikla

g _' ulagabilmekitedir. Bilgi teknolojilerinin kullanimi sayesinde yer ve mekandan

badimsiz birgok kimse ayni calisma grubunda yer alabiimektedir.

Anahtar Kelimeler: Biro, Sanal Bllro
VIRTUAL OFFICES

ABSTRACT
The information systems and the communication technologies developing
rapidly in these days have introduced a virtual office concept - independent from
fime and place — in which we can perforrn our duties as we desire. Every iype of
" work that can be carried out on an office having a physical residence can easily
be made in virtual offices, too. The information and the work produced in virtual
offices can be easily delivered to the customers, still in a virtual environment
through the Internet support.
' The most important feature of virtual offices is thal they are
interconnected by the communication technologies in order to use the
knowledge and expertise of the people working in different areas through the

Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiltesi {Aragtirma Gérevhisi)
Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Mesiek Yilksekokulu {Ogretim Gorevlisi)
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common objectives. Any employee can easily reach to the private information of
his company from thousands of kilometres away. By means of the information
technologies, many people can be involved in the same workgroup,
independent from time and place.

Keywords: office, virtual oifice

GIRIS

Bilgi teknolojilerinin geligimi, toplumun her alaninda oldugu gibi ¢alisma
hayatinda da kokil degisikiikiere yol agmistir. Bilgisayar ve iletigim teknolojiteri
alaninda yasanan gelismeler iglerin tamamen bilgisayar destekli, hizii ve
hatasiz bir gekilde tamamlanmasina olanak saglamistir.

Bilgi teknolojilerinin burolarda kullanimi ile birlikte iglerin buyik coguniugu
bilgisayarlarda yapiimaya baglanimistir.  lletisim  teknolojilerindeki  hizli
gelismeler bilgisayariar nerede olursa olsun burolardayken sahip olunan tlm
olanaklan saflamaktadir. Dinyanin neresinde olursa olsun video konferans
sisterni ile istenilen yerdeki bir toplantiya veya istenilen bir ¢alisma gurubuna
rahathkla katima olanagina sahip olunmaktadir. Dinyanin herhangi bir
yerinden istenilen veriye aninda rahatlikla ufagilabilmektedir.

Bilgi sistemleri ve iletisim teknolojilerindeki geligmeler, islerimizi
diledigimiz sekilde yapabildigimiz, zamandan ve mekandan bagimsiz sanal
biro kavramini ortaya cikartrmistir, Sanal burolarda, fiziki bir mekana sahip olan
bir biroda yapilabilecek her tiirlt is kolaylikla yapilabiimektedir. Internst destedi
ile de sanal burolarda Gretilen bilgi ve is yine sanal ortamda misterilere
rahatlikla ulastirilabilmektedir.

Sanal burolarin, teknoleji cagdinin vazgegilmez éJelerinden biri olarak her
gecen gin hayatimizdaki énemi artmaktadir. Saymakla bitmeyecek faydalarinin
yani sira, bilgi teknolojierinin belirli bir seviyeye ulagmadig! Utkelerde iletigim
sorunlarina ve hepsinden énemlisi insan etkilesimini ortadan kaldirdigi icin de
ortak calisma ruhunda ciddi soruniara yol agmaktadir.

1. SANAL BURO

Bilgi Teknolojilerinin gosterdigi dnemli- gelismeler, insanlarin is ve ozel
hayatinin hemen her agamasinda kulianiir olmasiyla yeni bir anlayis, yaklagim
ve davranis bigimi olarak kendini hissettirmeye baglamistir. Bilgi teknolojilerinin
unsurlarindan; bilgisayar teknolojisi ve internet alanindaki gelismeler zaman ve
mekan kavramini ortadan kaldirmis, dinya {zerinde gok uzak yerlerde bulunan
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insanltar b'irbirleriyle kurulan baglanti sayesinde gok yakin iliskiler icine girmeye
paglamislardir. Dunyanin farkl Glkelerinde ve igletmelerde (blrolarda) gorevii
nsaniar video konferans sistemi ile toplantilara katiimakta ve ayni isletmelerde
g.a;iiéaﬂ insanlar gibi zaman ve mekan farkhiigini ortadan kaldirarak birlikte is
japmaktadirlar. interaktif is toplantilar, sanal tasarim, sanal ameliyat, bilgi
o_t_dy_olu, siber uzay, dijital yasam gibi olaylar ginimize damgasini vuran
uygulamalar hatine gelmistir (Erttrk,1998:264). Iste bu gelismeler biiro yonetimi
élahmda da kendini g&stermig ve sanal blre kavrami ortaya gikmistir.

:1;.- Sanal kavram itk defa 1950'terde bilgisayarlarda, olmadi§ halde, varmis
gibi: kullanitan “sanal bellek” kavrami ile glindeme geimistir. Daha sonraki
' ar_da ortaya atilan ve baginda sanal olan tim kavramlarda, gercekie fiziki
iérak var olmadii halde etkisi olan &rglt, isyeri ya da sirket karsilig
ullanitmugtir. Sanal isletmelerde geleneksel drgitlerin fiziki sinurlar ortadan
kél_k_m@t;r {Tutar,2001.4).

“ Sanal birolar, degisik cografi bolgelerdeki burolann belirli mal veya
izmetin - retimi amaciyla haberlesme teknolojisi yardimiyla  birbirlerine
aglanan, uyumiu hale gelen sanki tek bir buro varmis gibi galigan bir
'anizasyon olarak tanimlamak mimk(ndir. Sanal biro, ¢alisanlanin belii bir
erde toplanmadig), degisik mekanlardaki birolarin bir Grin veya hizmetin
_._u_r_etirninin belirli safhalarda yer aldif, bilgisayar olanaklar ile strekli iletigim
cinde bulunan ve sanki tek bir biro gibi tiketicisine mal veya hizmet sunan bir
Uro gesididir.

' Sanal burolarda, fiziki mekana sahip bir biroda yapilabilecek iglerin bir
: c;ogu yerine getirimektedir. Bunlary pazarlama hizmetleri, damsmanlik
~hizmetleri, Griin tantim hizmetleri, yazismalar gibi 6zetlemek mumkindiir.

- Sanal blrolarda caliganlarin blytk bir kismi ydnetim danismanian,
r_ia_nsal yoneticiler, analistler, yazilim gelistirme uzmanlan, fasanmcilar gibi
ilgiyi kultanarak i yapan kimselerdir- Onlar icin 6nemli olan sadece mevcut
! i_an veri ve bilgiler degil, sahip olduklari bilgi ve tecriibeler ile problemnleri gézip
: kééar verme yetenekleridir. Kisaca sanal biirolarin temeli bilgi ve uzmanliktir,
__éhip olunan biigi ve uzmanlk, bilgi teknolojilerinin getirdigi olanaklan iletisim
eknolojisi imkanlar ile birlestirerek kullanmay! ve bilgiye istenilen noktadan
':u!agip yapilacak isi tamamlama olanagd! sadlamigtir.

- Bilgi teknolojilerinin ¢alisanlar (zerinde olumiu etkileri tizerinde arastirma
"yapan ik Kisi olarak Rogers gésieriimektedir. 1986 yilinda yapitan calismaya
Gre Amerika'da galiganlarin %54’ (1 bilgiyi kullanan ¢alisanlardan olusmaktadir
Ve iletisim teknolojilerinin gelismesi ile birlikte bu ¢alisanfarin sanal burolara
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dogru  kaymasimin  mimkan olacagindan bahsedilmekiedir (Mcinerney,
1999:72).

Sanal burolarda galigma verimiiliginin buyuk élgude arttginin beliftiimesi
ve yonetim, organizasyon ve iletisim alaninda yeni bir bakis agisi getirmesi
izerine Amerika Birlegik Devletlerinde bu alanda bircok arastirma yapilmstir,
Yapilan aragtirmalara gore 1999 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde 8 ila 11
milyon arasinda sanal buro calisaninin oldugu ve bunun 2000 yihinda %20
artacag tahmin ediimistir (Honda —Tomioka ve Dig.,1999:384).

Internet teknolojilerinde olusan hizl: gelisme ve kullanics sayisinin hizla
artmas! ile birlikte sanai biro calisanlannin yani sira, sanal marketier,
kitphane gibi kavramlar da olugmaya baglamistir. Herhangi bir kullanici
diledigi bilgiye (Internet gzerinde mevcut olan) ¢ok kisa bir sirede rahatikla
ulasabilmektedir. Diledigi filmi seyredebilmekte, binlerce kilometre uzaktaki
arkadag! ile videokonferans yolu ile gorusebilmektedir. Yabancl bir Glkeden
rahatlikla alisverig yapabilmektedir. :

Onamizdeki yillarda, burolarin kiresel duzeyde iligkiler icine girdigini ve
sanallastigini giderek artan Slglide gorecediz, isletme dlinyasindaki bu degisim,
kisisel yagamda da karsimiza gikacaktir. Musteri clarak aligverigierimiz, ¢aligan
olarak bir isyerinde ¢aligmamiz, Kuitar granlerinin foketimi (tiyatro, sinema,
mize, konser vs.) gitikce artan olglide sanal ortamlarda gergeklegecektir
(Kogel,1999:343).

Ancak iletisim teknolojilerinin kullaniminda dogabilecek aksakliklar ve bu
teknolojilerin  yeterince kullaniimamasi  sanal  birolarda  galiganlarin
performansini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu olumsuz etki sanal birolarda
galiganlarin say1sinin artis hizini yavaglatmaktadir. '

2. SANAL BUROLARIN OZELLIKLERI

Sanal burolarin en énemli ézelligi dedisik mekanlarda c¢aligan kimselerin
sahip olduklar: bilgi ve uzmanlikian ortak amaglar dogrultusunda kullanmak igin
fletisim teknolojisi ile birbirierine baglanmig olmalaridir. Herhangi bir galisan
binlerce kilometre uzaktan kendi firmasina ait ozel bilgiere rahatiikla
ulasabilmekiedir. Bilgi teknolojilerinin kullanimi sayesinde yer ve mekandan
bagimsiz birgok kimse ayni calisma grubunda yer alabiimektedir. o

Isletmeler sanallasmaya basladikga merkezindeki biro, sanailk
derecesine gore, alabildifine klglime, caliganlarin saylarinda da snemli
dizeyde azalma gergeklegmektedir. Buna kargllik, sanal sirtket yapisi gefeéi
mevcut kaynaklari ile karsilastinlamayacak boyutlarda, genis bir is hacmine
sahip olabiimektedir. i
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: Sanal burolar cevap yeienegi yiuksek olan yani kulianici taleplerine
¢evap verme siresi kisa olan organizasyonlardir. Bir markette aligverig
_ yaptlktan sonra ddeme igin dakikalarca kuyrukta beklemek yerine sadece kredi
. karti numarast verilerek ddeme rahatlikla gerceklestirilebilmektedir. Ayrica
fiziksel olarak para yatinp ¢ekme islemleri diginda tum bankacilik iglemleri
(fatura Odemeleri de dahil clmak (zere) rahatlikla bir bilgisayar modem ve
- telefon hatti sayesinde yapilabilmektedir.

: Sanal blrolarda 6rgiisel unvaniar ve kademeler ortadan kalkmaktadir.
Klasik orgutlerde olduu gibi ast st iliskileri yoktur, bilgi uzmanhgina dayah
- yatay bir 6rgltienme sz konusudur.

' Sanal birolarm temeli, bilgi ve uzmanhg: iletisim teknolgjisinin imkanlari
ile birlestirmeye dayall oldugu icin, veri transferindeki dizensizlikler veya
kopmalar sanal burolar olumsuz olarak etkilemektedir.

: Sanal ortamda basarlyl yakalamanin  yolu sa§lam, kapsamii ve
organizasyonlanin  cabucak gelismesini ve yeni e-ig uyguiamalanni
- yapabilmelerini saglayacak bir yap: olugturmaktir. Boyle bir ait yapi ile sanal
~ blronun yeéneticisi bir takim uygulamalan, yatinim masraflaring  agiklamak
zorunda kalmadan kolayca yapabilmektedir. Boyle bir alt yaptya sahip
- ybneticiler zamaninda karar alabilmekte ve firsatlart kullanabilmek konusunda
cok daha iyl bir pozisyona sahip olamaktadir (Capital 2000:27).

3, SANAL BUROLARIN ORGANIZASYON YAPILARI

Burolann sanal hale déntsimieri cesitli sekillerde kendini gostermektedir.
. Stratejik birliklerin olugmas:, ortak tegebbusler, outsourcing kontratiari, bicimsel
© olmayan bazdaki yardimiagsma cabalarl, sanallagmaya do§ru gidigin Orneklerini
- olusturmaktadir. Tam bir sanal organizasyon (biiro) a§ (Web) bicimi bir yap!
- plugturur, Blrolar kendi uzmanlik konularina gére ag icinde yer alirlar. Bu agin
icine girebilme, belli yeterlik dlzeyine gelebilme 6n sartina badhdir. Sanal ag
- belirli yeterlilik dizeyine ulasmus isletmelerin belli bir projeyi hayata gegirebilmek
icin siber uzay ortaminda bilgi aligverigine dayal ilelisim sonuct, tiketici
karsisinda adeta tek bir blro varmis gibi hareket eden organizasyon
toplulugudur. Sanal yapinin en belirgin 8zelligi ucu-acik bir yapida oimasidir.
Uzmanlkia ilgili yeterliiginé kaybeden burolarin agdan ¢iktidr ve yeni birolarin
girdigi dinamik bir yap: ¢zelligi hakimdir {Erturk, 1998:265).
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Sanal Biiro Sanal Biiro
Sanal Biiro Tiiketici Titketici Sanal Buro
Sanal Biiro Tiiketici Sanal Biiro
Sanal Biiro Sanal Biiro

Sekil 1: Sanal Burclanin Yapilar
Kaynak: Kocel, 1999:3438.

Geleneksel yonetim anlayisinda yonetim insan yonetimi seklindeydi ve bu
nedenle yanetici ile dider insanlar arasinda koordinasyen kurulmak zorundayd:,
Oysa bu glnkil yénetim anlayigi insanlar degil, islerin yonetimi seklindedir. Bu
nedenle bilgi isi niteliginde olan islerde biro ¢alisanlarinin bagarist bilgi isleme
ve onu karar slreglerinde kullanilacak bir bicimde ulagtirma yetenegini ile
Slellmektedir. '

Sanal blro modeli, geleneksel blronun smirlann,  yeniden
tantmlanmaktadir. Taraflar arasindaki igbirligi sinirlarin nerede baglad:gl,
nerede bittidi konusunda karar vermeyl glclestirmekiedir. Sanal biroda,
geleneksel burokratik kurallar boyuk olgtide ortadan kalkmakta ve hiverarsik
yapiiar yataylasmaktadir

Sanal blrolarin 6rglt yaplian geleneksel burolardan farklt oldugu gibi,
liderlik tarleri de farkhidir. Artik sanal ortamda liderlerin bitin problemien
ctzmeleri bekleniimemektedir. Sanal lider, bOylk odiclde belli sorumiulukiarn,
gahsanlara devretmektedir. Sanal ittifaklar icinde yer alan isglci, bilgi isi yapan
nitelikli  bireylerden olusmaktiadir. Dolayisiyla bunlar, elindeki isi nasil
yapacagini Ustlerinden daha iyt bilen kisidir. Ayrica denetim konusu da
geleneksel drgltierden farkiidir. Sanal igglcti birtakim sorumifuluidar kendisi
Ustlenmektedir. Bir difer ifade ile galisanlar kendi kendilerini denetlemektedirler
{Tutar, 2001:10).

rism Education.
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4. SANAL BUROLARIN AVANTAJLARI VE DEZAVANTAJLARI

Gunimuzde gittikge etkisini artiran sanal bUrolarin stiphesiz ki, sayisiz
‘avantajlar bulunmaktadir. Ancak bu avantajlarin yanl sira dezavantajlar da
‘mevcuttur. iste bu avantaj ve dezavantajlari genel olarak su sekilde siralamak
‘mimkdnddr.

4.1. Sanal Biirolann Avantajlan

v

Zamandan badimsiz bir bicimde calisma ofanadt saglar. Calisaniar
istedikleri bilgiye istedikleri anda ulasabilir. Musteriler diledikleri
bilgiye diledikleri anda ulagitlar, aligveris yapmak icin diledikleri saati
secebilirler.

Bir cok mal veya hizmet taniiimini ayni anda gbérme ve kiyaslama
imkan saflar.

Fiziki bir atana ihtivag yoktur. Sanal ortamlarda varli§ini strdGrir,
Matiyeti dusUrir. Fiziki alana sahip burolar gibi yénetim ve igletme
giderlerine ihtiyaci yoktur.

Personel giderleri sanal buro c¢alisanlart (Bilgi Uzmardarn) le
sinirhidir. Varlidinin devami igin faaliyetlerini strdérecek personele
ihtivag duymaz.

Sinirsiz iletisim olanad vardir.

Zamandan tasarruf sagdlar. Musterilerin blroya gidip gelme gibi bir
zorunfuluklar yoktur ve ayni anda birden ok bilro ziyaret edilebilir.
Gereksiz kirtasiyeciligi ortadan kaldirir.

Tablo 1: isletmelerin Sanallagmasinin Sonuclari

Verimlilik Alanlan % Arlig
Verimiilikte ivilesme 75
Musteriye cevap vermade iyilesme 75
Operasyon etkinliginde iyilesme . 63
Misteri tatmininde iyilesme &3
Piyasa hiziyla cevap vermede fyilegme 50
Rakipiere daha hizl cevap verme 80
Uretim ve servis kalitesinde iyilesme 50
Yagama kalitesinde iyilesme 38

Kaynal: Tular, 2001:8.
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4.2. Sanal Biirolarin Dezavantajlan

v Bire bir iliski ile misterileri etkileme olanadi yoktur,

v Teknolojiyi takip edemeyenlere hitap edemez.

v" Musterilerin Grunil bizzat gorerek secme imkant yoktur.
v

lletisim teknolojisinden kaynaklanan veri iletimi problemleri nedeni ile
istenilen bilgi ve hizmetiere ulasabilmede sorunlar yasanabilir.

<

Masterilerin dofrudan Hiski kurmalari nedeniyle araciiar dolayisiyia
istihdam azaltir.

v' Calisanlarin denetimi zordur.
v lletisim alt yapisindan dogan soruniar ve insan etkilesimini azaltmasi

veya Kismen ortadan kaldirmasindan dolayr ortak calisma ruhunda
ciddi soruniar olusturur.

5. SANAL BURCLARIN FAALIYET ALANLARI VE TURLERI

Sanal burolan faaliyet alanlarina gore, Orin taniim ve pazarlama
btirotan, bilgi alma ve danigma biirolart ve hizmet birolart olmak Gzere (g ana
bashk altinda toplamak mumkéinddar.

5.1. Oriin Tamtim ve Pazariama Biirolar

Tanttime, dzel amacl bir enformatik faaliyet olarak tarnimlamak
mumkindir. Tanitimin isteneni verebilmesi igin politka ve planlamasinin
cafdidas geligmeler gdz énlnde bulundurularak yapiimasi gerekir. Zira, etkin bir -
tanitim ancak gicli bir enformasyonla mimkiindir (Kaya, 1994.24).

Gunumiz ¢agdas isletmelerinde ve organizasyonianinda bir Griiniin veya
bir hizmetin taritimi ile daha genis kitlelere ulasiimaya ¢alisiimaktadir. Ancak -
bunu yaparken, bilgi teknolojileri ve iletisim teknolojilerinden fazlasiyla
yararlanmak gerekmektedir.

Gelismis Orgltlerin  biigi odakh vyapilarinda drinlerin tanitimi ve
pazarfamas! bilgisayar ortaminda {internet} yapiimaktadir, Bu sayede ulasiimak
isten hedef kitle blydr, bilgilendirme ve etkileme faaliyetleri de genislemektedir.

Geleneksel yontemler ile teknolgjinin beraberinde getirdigi firsatlann
kullaniimastnda séz konusu olan pazarlama yontemleri arasinda énemli felsefe
farklar: vardir. Ancak her iki yéntemde de igletme basariya ulasabilmek igin
pazarl dodru olarak analiz edebilmeli, hedef kitlesini ve mesajlanni dogru olarak
ortaya koyabilmelidir. Fakat internet teknolojisinde, pazarn ve potansiyelin
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" kesin bir sekilde ortaya konulmasina olanak tanimamakiadir. (Dolanbay,
000:103).
5 Teknoloji kisiye 6zel triin ve hizmet sunumunun kolaylagtirmistir. Urlin ya
f_'._da hizmetleri diJerlerinden farkh kilan énemli etkenlerden birisi sanal biiroda
“pasit tanitildigidir. Uriin ya da hizmetierin sunumunda isletmeler arasinda
eredeyse bir standartlasma soz konusudur, Omegin, her tanitimda logo 6nemi
“iolmaktadir. Bu nedenle arabalara &zel ilgisi olmayan bir Kiginin bir arabanin
markasini anlamas! igin logosunu goérmesi yeterlidir. Uriin tanitimi  ve
azarlamasinda en blyik etki, promosyon ve glvenlik konusudur. {Dolanbay,
2000:104). .
-~ Urun tanitim ve pazarlama sanal burolarinin sundukiari olanaklari
saddaki basliklar altinda ele almak mimkindiir (Dolanbay, 2000:78):

Uriin Tanitim Brosiirleri
Elektronik kataloglar
Urlin &zellikleri ve kullanim kilavuztan
Promaosyon ve 6zel indirim bilgileri
Fiyatlandirma politikalan
Siklikla karsiasilan sorunlar ve ¢oziimleri
Online siparis ve 8deme hizmetleri
Interaktif ilefigim
Gerekli olabilecek bajlantitar

AN N N VYN

Tiaketici Destegine Yonelik Olanaklar
lletisim bilgileri
Yeniteme bilgileri
Garanti formlar
Ariza bildirim formlar:
Gerekli kaynaklara erigim haklan
Sorun gidermenin desteklenmesi
Cok sik karsilagilan sorunlara yénelik gézimler
Urtinlerin kullanim bilgiteri
Tuketiciterin birbirteri ile iletisimini saglamak
Diger Ordnlere ait bilgiterin sunumu
Interaktif tuketici hizmetleri

RN N N N T Y NN

Birlikte Calisifan Biirolara Y&nelik Olanaklar
Batlant bilgileri
Gerekli galisma prensiplerinin agikianmasi
Gerekli linklerin saglanarak tlketici hizmetlerinin gerekiyorsa
birlikie gergeklegtiriimesi
v"  Rakiplerden ve firgatiardan haberdar olmak

SNENRN




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2001 Says: 5

Tanitim ve Pazarlama sanal bérosuna bir ¢rnek olarak Dell firmast
verilebilir. Sanal burolar aracilig ile tanitim ve pazarlama faaliyetini yapan Dell
bilgisayar firmas! kuruimadan énce, bilgisayarfar genellikle bayiler araciligi ile
satiimaktayd). Y0z yize musteri ile iletisimi bilgisayar satigl iginin dnemli bir
pargasiyd. Ancak Dell firmas: kendisini kisa sirede zengin edecek bir edilimi
farketti. PC'ler (Kisisel bilgisayarlar) giderek birer ev egyasi haline geliyordu.

Dell, musterilerin PC siparilerini kolaylikla posta veya yetkili satig acenteleri .. |

araciliiyla alabilme imkanina sahipti. Béylece Dell, musteriye dogrudan tanmitim
ve pazarlama yoluyla bilgisayarlar satmaya karar verdi. Dell, sirket binasi
yerine, Urtinlerin ertesi gun yerine ulagtiracak kapsamil bir telefon ajl ve
arkasindan sanal bir buro kurdu. Bu sayede maliyetier distd ve satig hacmi de
belirgin bir artis sagiad! (Capital, 1998:10).

5.2. Bilgi Alma ve Danigma Biiroian

Cagimiz bilgi gag! ve yagadigimiz ortam da bilgi toplumudur. Yaganan bu
degisimler sonucunda organizasyonlar da paylarina digeni almak ve
gelismelere ayak uydurmak zorunda kalmiglardir.

Bilgi teknolojilerinin  sunmus oldugu olanaklar sayesinde bir gok
organizasyon faaliyet alanfarini bilgi ve damigmanlik hizmetleri olarak
belirlemiglerdir. Bilginin en onemli sermaye olarak kabul edildigi gunimiz
piyasalarinda bilgi alma ve danisma brolar da faaliyetlerini ve geligimini
strdiirmektedir.

Bilgi teknolojileri sayesinde olusturulan sanal bilgi alma ve danisma
burolari ile, istenilen alan ve konuda elektronik arastirma yapma, elektronik
iletisim, bilgi verme ve damigmanlik hizmetleri gibi bir cok alanda faaliyetler
sordurilmektedir. Internet ortaminda bu tir faaliyetleri yuratilen (google, yahoo,
altavista gibi) bir ok site meveuitur.

Internet ortamindaki bu tur siteler araciligiyla istenifen afan ve konu ile
ilgili anahtar kelimeler yazilarak, aranilan konu ile ilgili ayrintili bilgi alma imkani
meveuttur. '

Bilgi alma ve danigma burolarinin diger faaliyeti ise tuketiciye istedig'i
konuda danismanlik hizmeti sunmaktadir. Bu tir sitelerde tuketici merak ettidi
veya danigmak istedigi konu veya konularla ilgili sorulanni sitede olusturulan
linkler araciligi ile sorar ve ayrintill bir gekilde cevap imkanina sahip olur.
Ornegin, insan saglhy ve hastaliklarla ile itgili merak edilen tibbi bilgiyi ya da:
kolayca ogrenilebilir, herhangi bir hastaligin teshisini ve tedavi yontemini
dgrenebilmektedir. Ayrica bu tir damigmaniik hizmetleri hemen hemen istenilen
her konu ve alanda verilmektadir. '
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5.3. Hizmet Biirolan

Tibbi bilgi damsma servisleri, internet Ozerinden egitim olanaklar,
:._barakacn;k hizmetleri, kamu kurumian servisleri, sosyal ve kilurel etkinlikleri
“bulunduran servisler hizmet blrolarina érnekier olarak verilebilir.

GUnlUk hayatta oldukca sik karsilasilan ve kimsenin hosuna gitmeyen
‘pankacilik islemieri drnedin, fatura ddemeleri banka subesine kadar gitmeden
-bilgisayar bagindan rahatiikla yapilabilmektedir. Bu sayede misteri zamandan
“tasarruf ederken, servisi veren banka veya kurum gerek fiziksel ortamdan,
'E'gerekse bu ortamda calisacak clan isguct istihdamindan tasarruf etmektedir.

3 Hizmet birolarinin kiltlrel alanda yansimasina, dev mizik ve film
._"-'ar$ivEeri gosterilebilir. Kullanici girdigi siteden diledi§i sanafgilara ait pargalar
~secerek bir dinleme listesi olugturup daha sonra bu listedeki pargalan
“dinleyebilmekte veya sectigi, diledigi tirden bir filmi rahatlikla izleyebilmektedir,

Sanal blrolarin sundugu sayisiz olanaklara ragmen, Korkmaz tarafindan
syapilan bir arastirmaya gore, sanal birolardan hizmet satin alanlarin oranlarinin
ok diisik oldugu gérilmektedir. Yapilan bu caligmada tilketicilerin %92.8'
“sanal birolardan faydalanmadiklarini  belittirken, %7.5'1 faydalandiklarim
-belitmigtir. Sanal blrolann safladiyl avantajlar yaninda dogrudan bir iletisim
'__'kurmaSI nedeniyle, araciian ve istihdami azaltti§i dostnilmektedir (Korkmaz,
.2000:37).

Arastirma sonucundan da gériilecedi Uzere hentiz teknolojik gelismelerin
‘tamamiyle hazmedilmemesi veya takip edilememesi sanal blrolarla girilen
“iliskiyi sinirlamaktadir. Ancak her gegen glin teknolgjilerin kaginiimaz varligi bu
-alanda gelismeleri hi¢ kuskusuz kisa zamanda saglayacaktir.

6. SANAL BUROLARIN iSLEYiSi
;. Hemen hemen her alanda faaliyet gdsteren sanal birolara bir érnek
-olarak, kitap tanitimi ve pazarlamasi yapan sanal bir bironun igleyigi asagida
“anlatiimaktadir.
: Uriin tamitim ve pazarlama blrolar internet ortaminda olugturulan Web
‘sayfasiyla, belirlenen drinlerin tanitildi§r ve pazarlamasimin yapildigr sanal
“burolardir.
: Uriin tanitim ve pazarlama birolarinin igleyisi ise; sayfada olusturulan
Alinkler araciigiyla gergeklesmektedir. Istenilen rlinin aynintihi tamtimi ve bu
“Urtine nasil ulagllacag ile ilgiti gerekli bilgiler yer almaktadir.
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Sayfada bulunan gesitli linkler (konu bagliklar, yeni ¢ikan kitaplar, ¢ok
satan Kitaplar, yazarlar, yayinevleri, siteye Uye olma gibi Jyardimi ile ihtiyag
duyulan veya istenilen sayfaya girilebiimektedir.

Segilen sayfadaki bagliklann Uzerine gelinerek segim yapilarak isteniien
alana girilmis olur. Oregimizde bulunan linkierden “konu baghkian” standina
girdigimizde kargimiza yeni bir sayfa ¢ikmaktadir. Bu sayfada ise, aradifimiz
grandn tanimimina iliskin ayrintili ait baghklar bufunmaktadir. Bu alt basliklar ile
ilgili konu segilir ve lizerine gelinerek o konu altinda diger tamfimlara ulagilir,

Tanitimi gerceklestirilen triin ile ilgili yeterli bilgiye ylasildiktan sonra
istenirse o 0Orine ulasmak igin sanal bUronun ana sayfasinda bulunan
pazariama bolimlerinden iigili bilgiler ve bu druine nasit sahip olunacagina iligkin
ayrintilar alinabilir,

Segilen Uriin aligveris sepetine yerlestirilir. Eger birden fazla Urtn alinmak
isteniyorsa tamami segildikten sonra ddeme iglemine gegilir. Odeme islemi
gercekiesirken eger o siteden daha dnceden aligveris yapiimigsa kullanic) kodu
ve sifre girilerek erigim bilgileri teyit edilmig olur. Kredi karti numaras verilerek
aligveris isiemleri tamamianir.

SONUG

Gelisen bilgi sistemleri ve iletisim teknolojileri insan hayatina hizla
girmekte ve birgok yenilikler sunmaktadir. Bu yenilikler geneliikie yapilmasi
gereken birgok islemin bilgisayar baginda gergeklestiritebilmesi olarak insan
hayatina yansimaktadir.

Ginumizde geligmis bilgi ve iletisim teknolojiferi sayesinde, caliganiar
bilgisayar ve ag sistemleri ile birbirlerine bajlanabiimekte, bunun sonucunda
farkll mekanlarda bulunan islerini yuritebilmektedirler. Bilgi teknolojilerinin
esnek is ortami kavramuyla birlikte dustniimesi, artik yeni galigma ve yagama
bicimi olarak karsimiza gelmekiedir.

Istetmeler icin bilgi teknolojileri ve iletisim teknolojileri yeni bir Kavram ve
is alani olan “e-ig” kavramini bunun yapildig yer olarak da “sanal burolari”
olusturmustur. Sanal burolarda, bilgi ve buna bagdll olarak da bilgi uzmanhd
énemli bir etken olarak ortaya gikmistir.

Sanal burolar, en kiymetli sermaye olan zamanin tasarrufunu,
maliyetierin dugmesini, gereksiz burckrasi ve kirtasiyeciligin kalkmasini, birden
cok alanda ayn| anda bilgi sahibi ofmayi ve sinirsiz iletigim gibi bir cok konuda
verimliligin artmasini saglamaktadir. '
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Sanal ortamda basariyt yakalamanin yolu sadlam, kapsaml ve
organizasyonlarin cabucak gelismesini ve vyeni e-ig uygulamalarinin
yapabilmelerini sadlayacak bir yap) olusturmaktir. Boyle bir alt yapiya sahip
yéneticiler inisiyatifierini kullanabilir ve firsatlar deferlendirme konusunda gok
daha iyi bir pozisyona sahip olabilirier,

Sanal barolarin gelisimi ile birlikte insan hayatinda meydana gelen birgok
kolayligin yani sira insan iligkilerinde birinci rolit oynayan fiziksel ortamda
 meydana gelen etkilegim, vicut dili gibi birgok ©3e oradan kalkmaktadir. Bir
© piyesi tiyatrodan izlemekten edinilen zevk, stadyumdaki heyecan bir konserdeki
- cosku ve bir aligveris de yasanan insan iligkileri asta yaganamamaktadir.
Kisacasl!, bilim kurgu fiimlerinde karsimiza ¢ikan ve bundan (¢ bes yil
": dnce inanamadidimiz birgok clay gok yakin gelecekte hayatimizin bir parcas
- olacakfir.
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DORT VE BES YILDIZLI OTEL ISLETMELERINDE CALISAN
PERSONELIN PSIKOLOJIK SORUN VE SIKAVETLERI

Haluk TANRIVERDI
Sehnaz DEMIRKOL”
Erhan ISLEK™

OZET

Bu caligmada, komakiama, igletmelerinde caligan alt kademe personelde
gérilen psikolojik sorun ve

sikayetler incelenmistir

Caligma, igin yaptlis kogullar ve is aletleri, isle ilgili zihinsel kosgullar, igin
saglamis oldugu moral kosullart, ekonomik gikariar, isle ilgili terfi sekilleri, igle
ilgii tatminsiziikler ve psikolojik sorun ve sikayetler aragtinimigtir.

Bu calismada, calisanlara dzellikle daha iyi bir g¢ahgma ortami
saglanmas| ve onlara daha yiksek (cret ve sosyal yardim verilmesi gibi
sorunlar gortlmistar. Bu amagla bu sorunlarin gdzimane yénelik uygutamalar
incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Personel, Psikolojik Sorunlar

PSYCHOLOGICAL PROBLEMS AND COMPLAINTMENTS OF
THE WORKING STAFF IN THE FOUR AND FIVE STARS
HOTEL ENTERPRISES

ABSTRACT

This paper discusses and evaluates seen psychological problems and
complaintiments of the working staff in hotel enterprises.

In this study, analyzed, lack of satisfactions and psychological problems were
interested in, work conditions and work tools, mental conditionals concerning with work,
morale conditions of work required, concerning with work by provided economical
penefits, concerning with advancement kinds and interpersonal communication forms.

Sakarya Universitesi Ogretim Uyesi, Yrd.Ddg.Dr.
. Sakarya Universitesi Ogretim Uyesi, Yrd.Dog.Dr.
Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler EnstitGsd.
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in this study, have seen that there are some problems which are focused on
especially improvement environment conditions and problems like higher wages and
social aids to staffs. Fo this purpose, have analyzed into practices directed towards
solving of problems.

Keys Words: Personel, Pyschological Problems

. GIRIS

Konaklama sektoril deyiminden; bilindigi gibi Kigilerin slrekli konutlan
disinda, gegici olarak konaklama, yeme-igme, dinlenme ve rekreasyon
ihtiyaglanni Gcret kargiiginda en uygun bir ortamda tatmin eden, otel, motel,
kamping, oberj, tatil koyl, pansiyon vb tirden isletmelerin iginde yer aldigi
sektdr anlagiimaktadir.

{lkemizde modern konaklama isletmeciligi, hizia geligen sinai sektor
durumuna gelmistir. Diger alanlarda oldugu gibi bir yanda yonetenler, dider
yanda yoénetilenlerin  bulundugu konaklama isletmeciliginin  organizasyon
yapilarindaki her tlr faaliyetin temelinde yonetim fonksiyonu yer almaktadir.

Otel isletmeciligi; turizm enddstrisinin bir alt bir sektoriidir. Bu isletmeler
gecici bir sure igin yer degistrme olayimin  dogurdugu konaklama
gereksinimlerinin ve buna bagl diger ihtiyaglarin doyumuna yarayan ekonomik
birimlerdir. Otel isletmelerinde emek-yogundur. Son yillarda otel igletmelerinde
yagayan hizli otomasyona ragmen, otellerde insan guclne olan gereksiniminde
bir azalma olmamaktadir. Otellerin drettigi mal ve hizmetleri tuketenler
birbirinden farkli psikolojik ve kiiltirel ozelliklere sahip insanlardir. Bu nedenie,
bir otelin gerekli olan mal ve hizmetieri musterilerine sunmasi yeterli defildir;
onlarin ne sekilde sunuldugu da énemiidir. .

Insanin dogasinda isteme, isteklerini arttirma ve yenilik arama vardir.
Kisinin arzulari, zaman igerisinde psikolojik veya bazi hallerde fizyolojik ihtiyag
haline getirdigi istekleri kargllanmazsa, ortaya hayal kirklig: ortaya cikar. Hayal
kiriklig, kisinin isteklerine ulasamayacagint anladifi anda igine girdidi psikolojik
durum-dur.(Erdodan:B, 1996, 222)

Miisteri tatminini etkileyen en énemli unsurun, otelde galigan i gorenierin
nitelikleri oldugu ortaya ¢lkmaktadir. Bir tretim faktord olarak emegdin 6nemi,
otel isletmelerinde diger birgok isletmelere nazaran daha buyuktar. Otellerin
urettikleri mal ve hizmetlerin insan eli degmeden tiketiciye sunulmamas:, is
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gorenlerin kisi yapist, beceri ve c¢aligma kosullari kapsamindaki beseri iligkilere
dikkat gekmekiedir.

: Aile, okul, ¢cesitli dernekler ve ig hayatl ile iigili orgutler icinde hayatin
surdiiren insan, bu gesitli sahalarin elverigli veya elverigsiz durumlarina gore,
intiyaclarimin kolay veya zor bir sekilde tatmin edilmesi i¢in ugrasilarda
_'buiunacaktir. Istedidi olanaklan bulan ve ihtiyaclanini gideren bir kimse, tatmin
olacak psikolojik yonden huzura kavusacaktir. Aksi takdirde, bir tatminsiziik
veya ruh g¢okintiisii ve bozulma dedidimiz psikolojik durumlar meydana
gikacaktir.(Eren,1998:178)

insanlarin Kisiligi cok onemlidir. Kisilik; ferdin dodustan ve sonradan
-~ kazamlmig zihinsel, duygusal ve bedensel ozelliklerin toplamidir.{ls¢i,
1902:138) Kisllik su ozelliklere sahiptir.(Dinger ve Fidan, 1986:292)

' 1. Kisilik dogustan var olan ve sonradan edinilen egilimlerin bitinanden
meydana gelmistir.

2. Kisilik, kazanilan egilimlerin dizenlenmesidir.

3. Her insanin kigisel ozelhglm diferinden ayiran bir takim farkliliklar
meveuttur,

4. Kisilik bireylerin edilimlerini cevreye uydurur. Ayni birey farkli ¢cevresel
sartlar karsisinda farkli tutum ve davraniglar gostermektedir.

5. Her kisilidin dojustan kazanilmig karakteri vardir ve karakter kis#igin
vazgecilmez bir unsurudur.

Tutumlar, davraniglarin gerisindeki gizli ybnlendirici giclerdir, Tutum

konusunun kapsami, {i¢ égeden olustugu konusunda fikir birligi vardir.(Baysal

ve Tekarslan, 1987:164)

1- Tutumun gergeklere dayanan bilgi hazinesini olusturan biligsel dge,

2- Tutumun bireyden bireye dedisen ve gergeklerle agiklanamayan,
hosglanma-hoslanmama yonini olusturan duygusal oge,

3- Tutumun séziil ya da eylemsel ifadesi olan davranissal 63e,

Bu 6geler arasinda genellikle i¢ tutarhlik oldugu varsayimaktadir. Bu

varsayimlara gore bireyin bir konu hakkinda bildikleri ondan hoslanmasini

gerektiriyorsa (bilissel 8ge), birey o konudan hoslanir {duygusal 6ége) ve bunu

sozier] ya da davramglar: {davranigsal 63e) ile gosterir. (Baysal ve Tekarslan,

1987:164)

Ozel bir tutum davranis iliskisi clarak ig tatmini, genellikle i gérenlerin ise
ve ig ortamina kargl olan tutumiandir. Is tatmini, is gorenin is ortamindaki
deneyimlerinin onun {izerinde biraktigt olumlu etk clarak dasdndlir. Kisi isinden
gerekli tatmini buluyorsa igine ve ig ortamina Kargt olumiu bir tutuma sahip
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clacaktir. Her ig gorenin ig ortamma kargl durumunu belirleyen faktorier
degisiktir. Ancak genel tutumu belirleyen faktorler, tcret, terfi, isin yapisal
ozellikleri, yonetim tarzi ve i arkadaglar sekiinde belirlenebilir. (Erdodan,
a:1894.285)

Bir mal yada hizmete iligskin pazarlama stratejisi ve politikalarinin uygun
bicimde Jdretip uygulanabilmeleri, blyldk dlghde pazariama sisteminin
taninmasina ve sistermn elemanlarmi rol, islev ve karsiikii iliskilerinin biinmesine
baghdir. Sistemin &énemli elemanlan hangileridir? Bu elemanlarin yerine
getirmeleri gereken islevier ve oynamalarl gereken roller nelerdir? Bu rol ve
islevierdeki aksamalar nelerden kaynaklaniyor? Elemanlar arasindaki karsiliki
bagimliiklarm yapist nedir? Bu ve buna benzer sistemle ilgili sorular yeterince
cevaplanamazsa, hem makro hem de mikro bazda olusturulacak strateji ve
politikalarin basaril olmalan sansa badh olacakiir. Yénetim felsefesinde ise
sansa yer yoktur.

il YONTEM

Bu arastirma genel olarak dort ve bes yildizll konakiama isletmelerinde
caligan personelin psikolojik sorun ve gikayetlerinin neler oldugu bulunmaya
galisimistir. Calisanlanin egitim dlzeyinden baglayarak, calistiklarn sektéri
yakindan tanyip tamimadiklanni, isin yapihs kosullanni ve is aletlerine olan
tatminsiziik ve sikayetleri bulunmaya ¢alisildi. Sektdrde dzellikle kaliteli hizmetin
veriimeye c¢alisildifs turistik isletmelerde boyle bir ¢alisma yapimast gerekli
goriimastir,

Daort ve bes yildizl otel igletmelerinde galisan personelde psikolojik sorun
ve sikayetler anketine katilanlar yoéneltilen sorularda.* Isletmede galistiklar
departman, egitim durumlar:, turizmle ilgili aldiklar egitim  turizm sekidrinde
kag yildir galistiklan, bulunduklart isletmede kag yildir calistiklan, cinsiyetleri,
yaslari igin yapilis kosullarina ve is aletlerine iliskin tatminsiziik ve sikayetler, ise
ffigkin zihinsel kosullar ve bunlara iligkin tatminsizlik ve gikayetler, isin
gerektirdigi moral kosullar ve bununla igili sikayetler, maddi ¢ikarlara iliskin
tatminsiziik ve gikayetler, is gorenin kigiigi ile ilgili gikayetler, verilen igle ilgili
sikayetler, terfi ile ve iliski sekillerine ait sikayetler * ‘e iligkin bilgiler toplanmak
istendi,

Otel isletmelerinde ¢alisan perseneide gorilen psikolojik sorun ve
sikayetlere yonelik soru format diizenlemede Prof. Dr. Erol EREN’ in “Orglitse
Davranis ve Yodnetim Psikolojisi” adh eserinden faydalarmlmustir.

Aragtirmanin kapsami genelde Tirkive'nin bazi boigelerindeki dori ve bes
yidizli konaklama isletmelerinde vapiimigtir.
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Tablo 1 : Aragtirma kapsamina alinan otellerle ilgili bilgiler.

Otelier Kisi Yizde
Divan 11 3.2
Ceylan 11 3.2
Merit Antique 17 4.9
Blyik Siirmeli 10 28
Dedeman 11 3.2
Akgiin 19 5.5
Conrad 11 3.2
Eresin 11 3.2
Holiday : 11 3.2
Nippon 27 7,8
Grand 9 2.6
Hotel Nanda 6 1.8
Essel Hotel 10 29
Sea Garden 18 5.2
Color Hotel 20 5,8
Hotel Eysan 20 5,8
Klim Hotel 18 52
Ating Turizm 12 3.4
thcak Hotel 20 5.8
Kervansaray 9 2.6
Almira 7 2.0
Klasis 27 7.8
FandB 13 37
Tarabya 16 4.6

oplam

Yukaridaki adlarl gegen ote! isletmelerin toplam 344 personeliyle anket
yapilmigtir. Bazir igletme yéneticileri anketin  uygulanmasini  sakincall
:bulmuglardir. Sunu buradan belirtmeliyiz ki; Turk Turizm Sektori’nin saglam
temeller Uzerine kurulabilmesi icin ancak karsilikl yardimiasma ile mumkindr.
. Yéneticilerin aragtirmacilara glvenmesi gerekir. Bu glven karstikl aniayis
iginde kargiasgilan sorunlarn ¢ozaminu daha kolay hale getirecekdir,

Anket otel igletmelerine oncelikle telefon edilip randevu alindiktan sonra,
bizzat gidilip uygulanmistir. Verilerin toplanmasinda, kisiye 6zel 14 sorudan
olusan anket uygulanmistir. Anket sorufarimin 11 tanesi agik uclu soru, 3 tanesi
de kapsh uglu sorudur.
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a Sonucunda elde edilen bulgular SPSS istatistik programina

Arastirm
urum ve soruniar

yiklenerek degerlendiriimis ve tablolagtinimigtir. Meveut d
saptanarak ¢ozum onerileri getirimeye caligiimigtir.

. BULGULAR:

Tablo 2: isletmelerde Galigan Personelin Bolumlere Gore Dagilimi.

Departman Kisgi Yiizde
Hesepsiyon 105 30,5
On kasa 8 23
Rezervasyon 8 23
Damigma 3 8
Doorman 8 1,7
Bellboy 15 4.4
Santral i1 3,2
én blre diger 12 3,5
kat hizmetleri 40 11,6
Camagirhane 28 8,1
Restoran 75 21,8
Mutfak 7 2,0
Bar 5 1,5
Banket 2 8
yiyecek-diger g . 2,6
Cevap Yok 1G 29
Toplam 344 100,60

Tablodan da gorildugt Uzere bu anketiere toplam 344 kisi katimig
buniardan ankete 10 kisi cevap vermek istemernistir. Ankete katidanlarin biylik
bir kismi resepsiyon tarafindan cevaplanmistir. Cink( otel igletmelerinde ilk
gorigilen bolim oldugu icin buradaki person
doldurulmustur, diger bslumlerde galigan personelin yogun s tempolarindan

dolay1 ulagilamamistir.

el ile direk goérugllerek anket
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Tablo 3 : Personelin Egitim Durumu.

Egitim Durumu Kigi Yizde
[tk 29 g4
Orta 53 15,4
Lise 139 40,4
Universite 121 35,2

Bu ankete katilan kigilerin %35,2 si Gniversite mezunu, %404 G lise
mezun ile bGylk yer teskil etmektedirier. Otellerde caliganiarin biylk bir kismi
egitim almigtir. Yani profesyonel olarak insanlar otellerde ¢alismaktadirlar.

Tablo 4 : Personelin Turizm Egitimi Durumu,

Turizm ile ilgili egitim Kisi Yiizdesi
Alds 153 44,5
Almadi 46 13,4

_ Turizm ile ilgili egitim alanlann orant %44,5'tir. Otellerde ¢alisaniarin
hemen hemen yarisi kadar turizm egitimi almiglardir. Personelin %42, 2'iik bir
kismi bu soruya cevap vermamislerdir,

Tablo 5: Personalin Turizm Sektérinde Calistig Stre.

Turizm sektérinde Caligtan siire Kigi Yizde
1 yidan az ' 17 4,9
1yd 12 3,5
2yl 41 11,8
3yl 55 16,0
4 yi 37 i0,8
5 yil 42 12,2
8 yil 29 8,4
7yl 25 7.3
8 yil 17 4.9
9yl 10 2.9
10 yil 11 3,2
11-15 yil 17 4,9
16-21 yil 7 2.0
21+ yil 5 1,5
Cevap Yok s 55 _
Toplam
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Turizm sekitriinde calganlarin yogdun olarak 2 ila 6 yif slre zarfinda
caligtiklar gériimektedir. Turizm sektoriinde uzun yillardir ¢alisan personel gok
azdrr.

Tabio 6 : Personelin Bulundugu Isietmede Calistig: Sure.

Bulundugu isletmede gahigilan sire Kigi Yiizde
1 yildan az 36 10,5
1yl 42 12,2
2yl 85 24,7
3yl 58 16,9
4 yil K} 9,0
5y 26 7.8
6 yd 10 2,9
7 yii 13 3.8
8yl 7 20
gyl 4 1,2
10 yit 5

1115yl 9

27+ yil 2

Cevap yok

Toplam

Bulundugu “isletmede calisifan kigilerin blydk bir kism: 1 ia 3 wil
arasindadir. Ayni igletmede uzun yillar galiganlarin sayllarl azdir. Buda bize
konaklama igletmelerinde personel sirkillasyonunun  yogdun  oldudunu
gbstermektedir.

Tablo 7 : Personelin Cinsiyet Dagatm.

Cinsiyet Kisi Yizde
Kadm 124 36,0
Erkek 216 62,8
Cevap yok 4 1,2

[ Toplam

Turizm sektérinde yapilan bhu cahismada igletmelerde c¢aliganiarin
%62,8'ini erkeklerin, %36,0'mi bayanlarin olusturdugu gértimektedir.
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Tablo 8 : Perscnelin Yag Grubuna Gdére Dagilimi.

Galiganiann yasglan Kigl Yiizde
18-24 148 43,0
25-31 124 36,0
32-38 46 13,4
39-45 17 4.9

7 2,0

_ Otel igletmelerinde ¢aliganlarin biyik bir kismi geng dedifimiz 18-24 ve
25-31 yaslan arasindadir. Aslinda olmasi gereken de budur.

Tablc 9: Isin Yapilis Kosullarina ve Is Aletlerine iligkin Tatminsizlik ve

Sikayetler.
Isin yapiis kosullanna ve is aletlerine Kisi Yilzde
iligkin tatminsizlik ve sikayetler
bikkinbik 68 19,8
yorguniuk 74 21,5
ergonomik degil 15 4,4
is glvenligi yok 6 1,7
dikkat dagitryor 115 33,4
tempo hizh 35 10,2
diger 3 ,9
sikayeti yok 7 2,0
Cevap yok 21 5,1

plam

Turizm sekiériindeki ofel isletmelerinde is gérenlerin, isin yapilig
“kogullarina ve is aletlerine fligskin tatminsizlik ve sikayetierini su sekilde dile
~.getirmiglerdir. Ankete katlanlarn %33,4 0 isin dikkat dagitigine stylerken
._-_:_%21,5 i ise yorguniuktan sikayet ediyor. %19,8 i bikkinlik ve %10,2 gibi crani da
temponun hizll oldudunu soyliyor. Bu sektdrden sikayeti olmayanda, yok

~denecek kadar azdir.
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Tablo 10 : [se lliskin Zihinse! Koguliar ve Bunlara lliskin Tatminsizlik ve

Sikayetier.

ise iliskin zihinsel kosullar ve bunlara Kigi Yizde
iligkin tatminsizlik ve gikayetler

Monoton 64 18,8
basaramama korkusu 37 10,8
kendi yontemi 114 33,1
asin is 48 14,0
robot hissi 55 18,0
diger 3 9
sikayeli yok 2 6

Otelcilik sektorinde calisaniann zihinse! kosullar agisindan genelde
monotonluktan gikayet ediimektedir. Bu sekitrde c¢alisaniarin %3311 isi
kendine uygun gelen yontermnie yapmay istemektedir, Bu ylizden énceden plan:
vapiimig olan isleri yaparken is gérenler kendilerini robot gibi hissediyor ve isi
bagaramamaktan korkuyorlar. s gérenierin %14,0' kadan da agirt isten sikayet
ediyorlar.

Tablo 11 : Isin Gerektirdigi Moral Kosullar ve Bunlara iligkin Sikayetler.

isin gerektirdigi moral kogullar Kigi Yizde
ve bununia iigili sikayetler

dilzensiz ig yeri 49 14,2
yetersiz servis. hizmet 48 14,0
yetarsiz arag 30 87
asirt bélinme 27 7.8
Anlagmazlik 66 19,2
terfi hakki |47 13,7
diger 10 2,9
sikayeti yok 27 7.8
Cevap yok . 40 11,6

' p[am

Isin gerektirdigi moral kosullan oncelikle is yerinin dizeni ve yapilacak
olan isin tanimin ifade eder. Otelcilik sektérlinde bunlar ile ilgii sikayetler yodun -
olarak ise gelis gidis saatleri, fazla calisma, antasmazlik doduran hallerin :
bulunmasi, is gérilen yerin dizensizliginden, yetersiz servis, hizmet vs.den ve
dnemli sayitabilecek olan terfiler ile ilgili sikayetler yodundur.
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Tablo 12 : Maddi Cikarlara lligkin Tatminsizlik ve Sikayetler.

Maddi ¢ikarlara iliskin tatminsiziik ve gikayetler Kigi Yiizde
lcret az : 152 44 2
primier az 89 25,8
diger 21 8,1

sikayeli yok 38 11,0
Cevap yok 44 12,8

Toplam

Otelde caliganlarl %44,2'si blOylk bir kismi Gcreti az bulmaktadir,
%25,9'luk kesim ise primleri az bulmaktadir. Ucretinden tatmin olanlarda
%11,0'1 olusturmaktadir. Insanlarin blyik kismi Gcreti ve primleri az
bulmaktadir. Ucret ile ilgili yorum yapmayanlar ise %12,8'dir.

Tablo 13 : Verilen Is lle ilgili Tatminsizlik ve Sikayetler,

Verilen ig ile Hgili gikayetler Kigi Yizde
takdir yok 160 48,5
firsat verilmiyor 75 21,8
diger 7 2,0
sikayeti yok 41 11,9

Is gorenlere verilen ig ile ilgili sikayetlerinin en énemlisi takdir oimaysgidir.
is gorenler yaphiklan igin miktar ve kafitesine gére maddi ve manevi yénden
takdir edilmedikieri icin sikayet ediyorlar, bundan sonraki dnemli olan
sikayetlerden biride, is gbrenin yeteneklerine uygun is firsatl veriimememsini
olusturuyor,

Tablo 14 : Terii lle llgili Tatminsizlik ve Sikayetier.

Terfi ile ilgili sikayetler Kisi Yiizde
ilerleme imkant yok 97 28,2
tcret arfmiyor 45 13,4
terfide haksizlik 76 22,1
diger 6 1,7
sikayeti yok 42 12,2
Cevap yok 77 22,4

opEam
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ls gorenlerin en buyik sikintilarindan biri olan bulundugu kademeden bir
Ust kademeye gegememe sorunudur. Ve perivodik olarak icretlerinin
artmamasindan sikayetci olmaktadirlar. Bu ankete katilanlarin %2827 isinde
flerleme imkanini bulamadiklarindan yakinmaktadiriar. ig gdrenlerin terfisinde
de yapilan haksizliklardan yogun olarak sikayet ediimekiedir,

Tablo 15 : lligki Sekillerine Ait Tatminsizlik ve Sikayetler.

fliski sekillerine ait gikayetler | Kisi Yizde

glivence yok 69 20,1
haksizlik 114 33,1
egya muamelesi 62 18,0
diger 5 1.0
sikayeti yok 38 11,0
Cevap yok 58 18,3

Toplam

[sletmede iligki sekline ait tatminsizlikleri, orani %33,1 ile haksizhikiann
isletmelerde varolugundan sikayet edenlerin oldujunu gosteriyor. Buna ig
yerinde glivensizlik havasi olugturuldugunu savunanlarm yizdesi ise %20, 1'dir.
Is gorenierin yine kendilerini esya yerine konulduklarin soyleyerek, bundan
sikayetci oluyorlar. Sikayeti olmayanlarda %11,0'k kisimda yer aliyor.

V. SONUC VE ONERILER

Yapilan aragtirmanin ortaya gikardi§i sorunlar geneliikie, personetin daha
iyi bir is ortari ve daha ylUksek Ucret gibi sorunlari (zerinde yogunlagsmaktadir.
Isletmede igler igin personele yeterii destek ve yetki veriimedigl gorlimastir.
Oysa personel, isi daha ¢ok kendine uygun gelen bir sekilde ve kendi metot ve
ydntemlerine uygun olarak yapmak istemekiedir. Bu konuda dikkat edilmesi
gereken hususlar su sekilde siratanabilir,

- Personele saglanan arag ve gereglerin yeterlilig,

- Personele saglanan is ortarminin kalitesi,

- Caligma temposunun, personelin ruhsal sagligina ve fizikse! sadligina
olan etkiieri,

- |Ise gelis gidis saatlerinin duzenliligi,

- Ueret sisteminin, prim ve ikramiye beklentilerinin  ayarlanmas,
Personel arasindaki iliskilerin niteligi,

- Personsl ve igveren arasindaki iligkiligin niteiigi,
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- Terfi ve tayinlerds tzen,

- Ig bolumii sistemi ve hiyerarginin saglanmasi,

- Personeale verilen dederin hissettiriimesi,

- Kurum iginde uygulanan motivasyon ve halkia iligkiler calismalar,

- Qzel ginlerde kurumun hafirlanma, &ddlllendirme  sisterni, il

;'- déntumlerinin kutlanmasi, personele verilen egiim imkandan vs.

: - Otel sletmelerinde calisan personelin daha g¢ok geng insanlardan

olusmasi, personelin daha verimli calismasini ve personelin daha uyumlu

< plmasin sadlamaktadir,

. - Ucretlerin yetersiz olusu énemli bir sorun olarak kargimiza gikmistir,
- persongle verilen {cretin Glkemizin ekonomik kosullarina goére dizeltiimesi cok

- énemlidir,

- Oftel igsletmelerinde ¢aligan personele herhangi bir édtilendirme sistemi
. uygulanmamaktadir. Bu da personelin verimini ve ise uyumunu kisttlamaktadir.

. Oysa édidlerin maddi olmast kadar manevi degeri de vardir.

Calisan personelin, yapilan is sonunda takdir ediime istedine her otelde
“rastlaniimigtir. Buna karsilik yonetimin, calisanlar yeteri kadar takdir etmedigi
- gorilmistar. Insanin oidukga onemii oldugu otelciiik sektoriinde is gérenlere

yeteri kadar defer veren, takdir eden, givenen bir personel politikasinin
uygulanmasi ¢alisanlarin psikolejik durumuna iyi etki etmektedir. Ayni zamanda
verimli olmasint saglamaktadir.

' -Otel igletmelerinde, personelin isi kendi ydntem ve metotlanyla yapmak
istedigi belidenmistir. Oysa personele isin metot ve yontemine katki saglamasi
icin firsat verilmeli, onlann goriis ve fikirlerinden faydalanmalidir.

-Calismarun yapildi§i otelde personelin yodun ve devamli bir dikkat
isteyen igte c¢alighdli, buna bagdl olarak psikoloiik gerginlik, yorguniuk ve
bikkinlik meydana geldigi goériimektedir. Yeterli dinlenme zaman:, c¢esitli
zamanlarda yapslacak gesitli eflence faaliyetleri insanlar bu gerginiiklerden
uzaklastirabilir,

: -Galigitan igletmenin dizeninin iyi olmadigl, ¢alisanlar arasinda ayrnim
yapiddigr gézlenmistir. Oysa personelin hepsine esit davraniimali, personel
arasinda ikilige yol agiimamaldir,

' -Personele bir egya gibi davranildigi, sadece is yapan birer robot goziyle
bakidif, kisisel degeriere dnem verilmedidi anlasiimistir. Personelin de insan
oldugu unutulmamah, onlarin da psikolojik soruniarnin oldugu bifinip personele
deger verilerek, &nemli oldugu hissettiriimelidir,
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-Personele daha cok yetki ve sorumiuluk verilmelidir. Terfi imkaniari
genisletilmelidir. Isletmenin yikselme imkanlarina énem vermesi gerekmektedir.

-Personelin, servis ve yemek, dinlenme zamanlarnindan memnun olduklar:
gozlenmistir.

Otel isletmelerinde personelin psikolojik sorun ve gikayetlering Onem
veriimedigi, bunun giderilmesi icin bir alisma yapilmadigi gozlenmistir. Hatta
personelin, ankette sorulann bir coguna isten atima riskinin bulunmas:
nedeniyle cevap vermedigi belirlenmistir. Insaniar isinden memnun olmasalar
bile igsiz kalmama ugruna bunu agik acik styleyememektedirler.

Oteicilik sekiorinde galigan personelin gogu isyerindeki monotonlugun ve
dinlenme zamaninin kisa olmasinin 6zel yagantiarini etkiledigini ve bundan
dolay: rahatsiz olduklarini belirtmislerdir. Bunlarin, kendilerini psikolojik yonden
etkiledigini stylemislerdir.

Yapilan anketlerde; ¢alisanlar arasindaki disiplin eksikfiginden dolayi,
musterinin bundan kotl yonde etiilendigini ve bunun da isletme adina zararl:
oldugunu belirtmislerdir.

Caligan personelin kapasitelerinin iy pelilenemedidi ok agik olarak
gortityor. Buna bagh olarak da gorev dagiimlarinin iyi yapilamadigi belirlendi.
Calisanlar otelcilik mesledinin gok yipratict oldugunu ve bunun personelin moral
glhcini yok ettigini belirtmislerdir. Departmanlar arasinda birlik ve beraberlifin
olmadigsni islerin uyum iginde yuratiimedigini belirtmiglerdir.

Caliganlar kendilerine gereken leretin ddenmedigini belirterek igten
ayrilmak istediklerini fakat issizlik gibi nedenierle igten ayrilamadiklarn -
belirtmiglerdir. Bu nedenie de calisma zevkinin olugmadigint yani mechur
oldukiarindan dolayr caligmak zorunda kaldiklarins sdylemiglerdir. Buna, -
yonetim de yasanan olumsuz havanin, calisantara aksettirimesiyle daha kgt
bir is ortammin yagandigini belirtmiglerdir.

Yaphigimiz bu ankette oneriterimiz g6yle olacakllr;

Her seyden dnce otel isletmelerinde galigan perscnel arasinda amag
birligi geligtirilmelidir. Yani y&netimin isletme amaglan ile personel amaglan
arasinda bir denge saglamast gerekmektedir. Bu otel yénetiminin en énemii
g6revieri arasinda bulunmalidir. Insaniar kendilerini etkileyecek kararlara
katimak isterier. Bir is géren isi fle ilgili kararlann alimmasinda kendine -
danisiidiginda mutlu olur ve bu ig gorenin daha etkin ve verimii calismasin
saflar. Kendilerine sorularak verilen kararian insanlar benimseyecekler ve
destekleyecekierdir.
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Otel yéneticisinin her konuda tek basina karar vermesi ve tim personeli
“denetiemesi cok zordur. Gdrevlerinin bir bélimini ¢ahsan diger personele
.devreder. Calisan personele sorumluluk verilip, bagimsiz karar vermeleri
‘saglanabilir.

Yapllan i personelin yeteneginden en iy bicimde vyararlanarak is daha
szendirici olur. Cekici is ile igili olarak yeterli 1giklandirma, sicaklik, iyi is
"a_rkadaslarl, isclyi efjlendirecek sosyal tesisler, kazalarm Onleyecek uygun
-calisma kosullarini sayabiliriz.

Calisma kosullarl kisinin ruhsal durumunu  etkiledifinden bunun
iyi estlrt[mesmde en onemii etken ekonomik nedenlere dayanir. Insaniar bu
_'et_ken savesinde daha ¢ok ve istekli galismaya ozendirecek, en yiksek verimi
-Ieide etmek amaglanmalidir. Cunkd, insantar daha rahat yagamak icin galigiriar.

' Calisanlara kars! saygili davraniimasi, onlarin temiz, i agici, griiitisiz
ve aydinlik bir yerde ¢aligmalarnina ortam hazirlanmalidir. Caligma alaninin
havalandirimas: ve nemin ayarlanmast gerekmektedir. Galigma alanlarinin
aydinlatimasi personelin verimliligini arttiracaktir. Isiklandirma da tsik ¢aligma
alanlarina esit sekilde yayilmalidir. Gorliltt insanlan fizyolojik ve psikolojik
yonden etkilemektedir. iletisim zorluklari, bag agrisi, istahsizik, bezginlik yapar,
Glirtltinin crtadan kaldirdmasi verimliligi arttiracaktir.

Caliganlar kisa sUrede bulundukiart yerlerde yiikselme ve geligme
gostermek isterler. Kendi fikirlerinden yarartaniimasi insanlarin hoguna gider.
Boéylece kigilerin isletmeye bagiligi artar. Yapilan igin befeniimesi, kisiye deger
- verilmesi galiganlarin hosuna gider. Kisiler baskl altinda galismay sevmezler.
Her konuda iglerine kansiimasindan, sGrekli emir veriimesinden rahatsiz olurlar.
Yoneticiler sert ve katt olmamabdidar. Clnk(, boéyle davranislar verimi
- azaltmaktadir.

Calisanlar, yaptiklar igleri bildikieri élgtde daha istekli ve etkin gahgirlar.
Bu nedenle calisanlarin yaptikian islere gore bilgi ve yeteneklerinin geligtirimesi
icin egititmeleri gerekir. Insanlar iyi bir egitim alip, daha iyi yerlerde calismak
. isterler. Gerekli egitim verflerek insanlar hem geligtirilir hem de daha ¢ok verim
~ elde edilir. Calisanlarin bos zamanlarini degerlendirmeleri igin gesitli spor
. faaliyetieri, geziler, 6zel glnler, eflenceler gibi sosyal faaliyetler diizenienebilir.
. Buy faaliyetler otel tarafindan desteklenmelidir ve hatta fagliyetlere isletme sahibi
ve ydéneticiterin katiimas|, gerekli malzemelerin ofel tarafindan kargilanmast
- gerekir. Qunks, insanfar bos zamanlannt deferlendirmek isterler. Bunlar
" gahsanlarn iyi yonde motive eder.

: Tum bu maddelerin 15181 altinda, personeiden daha iyi bir verim alinma
~ isteniyorsa oncelikle yonetim, personelin sorunlarina egilmelidir. Sorunlara
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getirilecek rahatlatici ¢ozGmler, hem personel motivasyonunu arttiricl etki
gosterecek hem de verimin artmasii sadlayacakbr. Bu  da  isletmenin
buylimesini ve gelismesini beraberinde getirecektir.

Toplam kalite ytnetimi sisteminde de &nemli olan  mister
memnuniyetinin sadlanmasidir. Bunun iginde dzen gdsteriimesi gereken konu
perscnel memnunivetinin saglanmasi ve takim ruhunun clusturuimasidir,
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BiLGI TEKMOLOJILERININ ORGUT YAPILARINA ETKISI

Hasan TUTAR

OZET

. Bilimsel ve teknik bilgilerin, bireysel ve érgutsel kullanicilar igin hazir hale
‘gelmesi, ozellikle rgutsel iletisimin, teknik bilgi (know-how) alig-verigine dofru
evriimesine neden olmaktadir. Bu evrim sdreci, adina bilgi ¢ad! denilen bir
dénemi ve ayni zamanda, yine adina “bilgi cad: orgltll” denilen, Grgiit
‘modellerini ortaya gikarmistir

Bugin bilgi teknolojilerinin en ¢ok kullanildifr alanlarmn basinda, is
‘organizasyonlar gelmektedir. Bilgi teknolojileri alaninda yapilan arastirmalar,
‘orgttlerde kullanian bilgi teknolojileri ve érgitsel tasarim arasinda bir iligkinin
oldugunu gdstermektedir. Bu ¢aligmada, bilgi ve iletisim teknolojisinin Srgit
zerindeki etkisini, evrimsel bir yorumia sunmaya ¢aligacagiz.

Anahtar kavramlar: Bilgi teknolojileri, orgiisel tasarim, drgltsel yapiiar
- ve igin yeniden siireglendirimesidir.

IMPACT OF INFORMATION TECHNOLOGIES TO
ORGANIZATION STRUCTURES

ABSTRACT

Preparation of scientific and technological information for the individual
- and especially for the organizational uses results in the interaction of
© technological information (know-how). This process of transformation have
" revealed a period of “information age” and a model of organization called as
" “the organization of information age”.

: Today, one of the subjects mostly handled by information technologies is
- “business organizations™. The studies made in information technologies display
" that there is a relation baetween information technologies used in organizations
_ and design of organizations. in this article; the influences of information and
communication technologies on the organizations are examined and presented
by an evolutionist approach.

Keywords: Information  technology, organisational  design,
organisational structures, business process reengingering

Atatirk Universitesi, Yrd.DogDr.
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GIRIS

Gunumuzde srgutlerin bilgi igleyen yapilara déntsmesi ve “bilgi sektér(y"
diye yeni bir seki¢rin ortaya cikmasi, bilgi ve iletisim teknolojileri alaninda
dnemli arastirmalar yapmayr gerekli kilmaktadir, Ayni zamanda, stz konusu
teknolojilerin kullaniminin, orgitin ic ve dis gevresi Uzerindeki etkisinin ne
olacagini aragtirmak, gecmisin planianmas) gibi bir hataya dismemek
pakimindan 6nemlidir. Bilgi teknolojileri kultamimi, sadece teknik anlamda bir
defisimi, (yerine gére dondsims) degdil, ayn: zamanda kavramsal anlamda bir
zihinsel (paradigmatik) déniisimi gerekli kilmaktadir. Bilgi teknolojisi ve insan
kaynaklari arasindaki iliskiyi, tzellikle bu yoniyle ele almak gerekir.

Bilgi teknoiojileri ¢a§indaki orgitler konusunda, son birkag yilda cok
sayida calisma yapilmugtir ve bu calismalar bOtin yodunluguyla devam
etmektedir. Bugiin ig yasaminin yénuni, bilgi teknolojileri belirlemektedir. Bilgi
teknolojisi, diger herhangi bir yeni teknofoji drneginde oldugu gibi, hemen fark
edilme ediliminde degildir. Bilgi teknolojilerinin bilgi boyutu, diger teknolojilerin
aksine, ona ayirt edici bir 6zellik kazandirmakiadir. Bilgi teknoloiileri, iglerinin
yeniden sireglendirimesi {dedisim miuhendisligi) yoluyla, geleneksel 6&rgit
yapllarinda koklu defisimlere neden olmaktadir (Zeleny, 1995, 14). Bu ampirik
bir tespittir ve bu boyutuyla kalirsa, bilgi teknolojilerinin, orgltsel yapilar nasil
etkiledigi teorisi eksik kalir. Orgltsel degisim teorisi, kontrol (is iliskileri, karar
verme dizeyleri, (cret durumlar) kultur (bilgi paylasimi, gliven) ve stratejiler
(migteri devamlihigi ve stratejik ittifaklar) gibi farkli boyutlardaki érgutsel
karakteristikieri en iyi yansitan, Grgitsel yapilarin gesitli yanlerini ele alir. Bu
yapiiar, hiyerargik veya yassi (flat) orgitsel yapilar, ad baglantlar, ortak
¢aligma ekipleri, yatay ve matriks, mekanik veya sanal 6rgitsel yapilardir,

Bugln, bilgi ve iletisim teknolojilerinin etkisiyle orgltler, geleneksel
hiyerarsik yapilardan uzaklasarak, ¢ajdas drgutsel yapilara dodru evrilmektedir.
Bu asamada, 6rgit yapilan ne tam anfamiyla geleneksel, ne de tam anlamiyla
¢agdastir. Bugiin icin geleneksel ile ¢agdas 6rgltsel unsurlarin uyumlu bir
bilegimi sz konusudur. Is-ekosistemi de bunu gerektirmektedir. /g-ekosistemi
bakig agisina gdre, bir ig girisimi; esnek ve uyumlu, kendi kendini yeniden
yapilandirabilen ve sekiflendirebilen bir yapida oimalidir, Ay zamanda bu yapi,
gevresel sorunlara cevap verebilen bir esneklik gostermelidir (Zeleny, Comet
and Stoner, 1890, 153). Bu nedenle, gelisim halindeki bilgi teknolojilerinin
orgitsel yapilar Gzerindeki etkisinin ne olacadl ve “bilgi cagt orgitleri’nin
faaliyetleri agisindan uygun teknolojinin ézelliklerinin neler olabilecedi buylk bir
énem kazanmaktadir, Orgutsel deisim (zerinde bilgi ve iletisim teknolojilerinin




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiitesi Dergisi Yal: 2001 Sayi: 5

".__dlésn etkisini agikiamak Uzere, gesith modeller geligtiriimistir. Bu modellerden biri
‘de, Nolan ve Croson modelidir.

1. NOLAN VE CROSON MODELI VE BIiR ANALIZ
Orgutsel yapilar agiklamak icin farkli teorik yaklagimiar gelitiriimistir. Bu
._._é'oréier arasinda isfem-maliyet yakiagimi, genig bir yorum ve gigll bir temele
sahip olmasi nedeniyle, en populer yaklagimdir. Bu yaklagim, teorik aniamda
sin” merkezine, bilgi ve iletisim teknolojilerini koyar. Bu nedenle modei, sanal
“veya bilgi ¢agr orgltlerinin bigcimlendirimesinde bilgi teknolojisinin  rolinii
“agiklamada yararll bir modeldir (Wiliamson, 1991, 269). Model, bilgi ¢ag
: ergttlerini agiklamak igin geligtirimis cagdas bir yaklagimdir. Klasik drgiit teorisi,
_i"-'b:ilgi ve iletigim teknolojilerinin, ¢rgUtlerde iyilestirici (Allen and Hauptmann,
-"_1'_987, 575) bir rolunin olmadigini ileri stirmesine ragmen, islem maliyet modeli,
“igin merkezinde bilgi teknolojilerini gormesi nedeniyle, 86z konusu teknolgjilerin

'_-_dcf_jﬂustﬂr&cﬂ bir dogaya sahip olduklarini varsaymaktadir.
© Cagdas 6rgit teorisi, bilgi ve iletisim teorilerinin dénusturiict bir roltnin
‘oldugunu kabul etmektedir. Nolan ve Croson'un geligtirdikleri model, bu
- dénistirict rol Gzerinde durmaktadir. Bilgi ve ilefigim teknolojilerinin drgutsel
-'_yapnlar lizerindeki etkisini agikiamak igin Nolan ve Croson tarafindan gelistirilen
~model, bilgi teknolojilerinin érg‘utsel' dénigtmdeki roliinll agiklamada alh
__'asémall bir éneri sunmaktadir. Bu Sneriler; 6rgutsel kiigilme, ortakhk payfarinin
: _denge!enmesf, pazara giris stratejisi geligtirme, migteri devamiiigi saglama,
: _pazarda futunma stratejisi geligtirme ve global bir vizyona sahip olmaktir. Bu
'_-"cfjrg’u;sel donlisum, klasik sanayi ekonomisinden, bilgi ekonomist y&netimi
ilkelerine dogru yaratici bir yikim (creative destruction) stirecini gerektirir. Nolan
“ve Croson'un gelistirdigi modelin en onemli 6zelligi, tum orgitsel degisim streci
-lizerindeki bilgi teknolofileri uygulamalarini igermesidir. Bu nedenle, model
_hakkmda dnemli sayifabilecek olumsuz bir elestiri yoktur. Orgitsel dénistmi
“anlatmak igin geligtirilen modelin odak noktasint, orgltlerin %50 oraninda
“kiigtiimesi tezleri olusturmaktadir. Modelden de anlagilacag Uzere, kiigllme ve
‘yalinlagma belli 6lgiide maliyet ve risk icermektedir. Modele yoneltilen dnemsiz
elegtiriler, bu alanda odaklanmaktadir (Marcum, 1995, 142). Ancak bu
“elestiriler, érgutlerin bilgi cag Srgltine dogru evrildigi bir siregte, gok hakli
i 'g_ﬁsterilemez. Zira, kiciilme, kademe azalima, dedisim mihendisfigi veya ad
“ne olursa olsun, drgitler ayakta kalabilmek igin kiigilimeli ve biirokrasiyi ortadan
Kaldirmaldir (Williams and Williams, 1987, 431). Kogulfara uymanin zoruniu
oldugu bir ortamda, kurallara uymak, rasyonel bir yonetim yaklagim: degildir. Bu

-~ tutum ayni zamanda, yénetimin pragmatik dogasina da uygun dismemektadir.
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Orgitlerdeki  insan davranisiar ve politikaian konusunda idealist
varsayimlara dayanan bilgi teknoloiisi modeli, geleneksel dcret ve terfi
sistemlerini  igeren  hiyerarsik yapidan uzaklagimas: gereGi Uzerinde
durmaktadir. Yazarlarin Uzerinde en ¢ok durduklari konu, érgltlerde ideal bir
bilgi ve iletigim ag yapisinin ortaya gikariimasidir. Yazarlar bu donlsimln, en
az 50 yili alabilecek kadar uzun bir streyi gerektirecegini varsaymakiadiriar.
Bilgi teknoicjileri alanindaki hizh dedisim ve yenilenme, siirecin uzamasina
neden olmaktadir. Nolan ve Croson'un gelistirdigi modeiin belki de en dnemli
eksikligi, orgltlerde tam bir dénisimu sagiayacak ag modelierinin  neler

olacagini tanimlayict dedil, yorumiayici bir bicimde ele almasidir. Bu durum
modelde, bir belirsizligi ifade etmektedir.

2. BILGI TEKNOLOJILERININ ORGUTSEL YAPILAR
UZERINDEKI ETKILERI

‘ Buglin, geligmig bilgi ve fletisim teknolojileri sayesinde orgutierde,
elektronik iletigim yoluyla, birbirlerine bagll galisma gruplar ofusturulmaktadir.
Elektronik iletisimin  tim  orgutsel faaliyetlerde kullaniimasina ragmen,
literatlirde, orgutsel gorev gruplar {izerine, elekironik fdetigimin  etkileri
konusunda ¢ok az aragtirma vardir. Elektronik bilgi ve iletisim teknoigjileriyle
birbirlerine bagtanan elektronik gruplar, gergek sosyal gruplar gibi davranir.
lletisim gruptan fizikse! bir alani paylagmazlar; Gyeieri gérunmezdir. Etkilesimleri
eg-zamanli (synhchronic) degildir (Finholt and Sproull, 1990: 41). Biligim
teknolojileri bilgi isgilerine, asenkronize bicimde ¢alisma olanagi verir.

Yeni bilgi teknolojiteri, grgltlerin - bilgi cevresini  Gnemli olglide
degistirmektedir; degisim stireci, dikkate deger bigimde informellige dogru bir
edilim gostermektedir, Bilgi akigl daha fazla kisiseflesmektedir. Ad bilesimleri,
srgutsel kontroll, tyeler uzerinde daha etkin bigimde dagitmaktadir. Bilgi ve
letigim teknolojilerinin komponent Orinler halinde bir arada kullanimi, yenilikgilik
ve yaraticiligr tegvik etmekie, ortak ig yapma olanagini artirmaktadir. Ayri
ortamlarda bulunma nedeniyle, ortaklar arasinda, catisma ve analagmazlikiarda
bir azaima géze garpmaktadir (Lievrouw and Finn, 1906: 28). Ayni zamanda
istenilen yerde ve asenkronize bigimde is yapma olanagl, 6rgit gatismasinin
olmadigi ortamlarda, cahisanlanin ig tatminini artsrmaktadir.

Elektronik iletisim teknolojileri, geleneksel Dbigimlerde tasarimlanan
orgutlerdeki “zaman’ ve “mesafe” gibi baslica fletigim engellerini ortadan
kaldirmaktadirlar (Fulk and DeSanctis, 1995: 337). Bilgi teknolojilerinin
gerektirdigi nitelikli ve teknik bilgi, “bilgi igcileri'nin istihdamint gerektirmektedir.
Buniar; hiyerargi ve ast st iligkilerini, emir-komuta zincirini sevmeyen, sofistike
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bilgiler kulanan sahislardir. Bu sayede, ¢rgitlerde informel iligkiler gelismekfe,
jiakm iligkiler, kurmay destegine olan ihtiyaci azaltmaktadir. Bu durum, érgitsel
yapinin énce informel, sonra da formel bigimde yataylagmasini saglayan bir
bagka faktorddr.

i Gaddas toplumlar, 6rgitili topiumlardir. Modern toplum ve onu meydana
get;ren ¢rglitler, birer teknolojik stirec ve yeniiik kaynagidirlar. Bu nedenle,
teknolojik degisme/gelisme ile sosyal ve kurumsal yapidaki defisme arasinda
bir. sebep-sonug iligkisi vardir. Bugln bhilgi ve hizmet sektérinin énem
kazandigi bir toplumsal yapiya dodru hizli bir dedisim suUreci yasanmaktadir,
Orgiitsel duzeyde, insan profilinde deg@isim, ayn! zamanda elektronik bilgi ve
letisim teknolojileri sayesinde, yatay ¢rgit yapilaninin ortaya gikmasina neden
:._.olrhaktadir. Diger taraftan, bilgi ve iletisim teknolojileri kullaniminin gerektirdigi
muiti-fonksiyoneliik, iglerin ve drgUtlerin sanallagmasina neden olmaktadir.
Sanal orgitierde, belli bir fiziksel galisma ortam: olmayan bireyler, gercek bir
kisilige donugerek . is yapmaktadirlar. Bu yapilar, mesafenin olusturdugu
b[ﬁmsuztuklan ortadan kaldirma amaciyla gelistiriimisterdir.

0 Orgutler, geleneksel endistrivel 6rgltsel yapilardan, bilgi cadr orgut
"--yapllarma yoneldikce, her orta ve biyuk olgekteki érglt, bilgi érgitine dogru
eyraimektedlr (Davenport, 1994: 93). Bu evrilme yerine gére yavas, yerine gére
uzl- olsa da, burada goz ardi ediimemesi gereken bir sey var ki, o da, bu
onustmin segim degil, bir zorunluluk oldugudur. Bilgi cadinin yakin
3:."ge|ece§ande orgltler; bilgi/dgrenme, kesintisiz iyilesme ve gelisme merkezi olma
‘ve. liderlik enstitiisi gibi fonksiyonlar géren, yeni 6rgitsel varliklar halinde
apllanacaktsr (Mittoff, Mason and Pearsan, 1894: 11).

7 Elektronik iletisim  teknolojilerinin buglinki  gelismiglik  dizeyler,
- bankactilik, seyahat, sigorta ve telefon sirketleri gibi, gesitli endustriyel drgitler
-arasinda stratejik igbirliklerini kolaylastirmaktadir. S6z konusu iseyis bigimi, yeni
'§ yapma ve ortaklik bicimlerini ortaya gikarmaktadir, Elektronik veri degisimi
- teknolojisi ile desteklenen Grgitler, yonetim karmasasini ortadan kaldirmak ve
-dahili bilgi uzmanlarina olan yatinmi azaltmak amacityla, dis kaynaklara
yonelmektedirler. Is yapma da dis kaynaklardan {outsourcing) yararlanmanin
efirdigi avantajlardan en onemlisi, orgutsel kigllmedir. Bu durum, ayni
amanda, bilgi teknolojilerini kullanan érgitferin nigin kigiidiklerini de agiklar
(Meier, 1995 135). Orgutlerde sanalhk arttikga, fiziki yapilari, “igi bas yapilar”
'i_.hahne gelmektedir. Sanallik sayesinde daha ¢nce igietme icinde yapilan isler,
igletme disina gikarilabilmekte, séz konusu faaliyetler, bu alandaki uzman
ahislar tarafindan yerine getirimektedir (Broven 1986:23).
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Bilgi ve iletisim teknolojilerinin, saydigimiz oiumlu vanlaninin yaninda,
hazi olumsuziuklar da vardir. Her gseyden once, elektronik iletisimin sonuglar
her zaman olumiu degildir. Gereksiz “mail’ler, agin bilgi yiklenme, iletisimde
biyuyen hatalar, elektronik iletigimin bazi olumsuzluklandir. Tecribeler
géstermistir ki, elektronik grup maillerinde, belirli bir mesajin, o grubun belirli bir
calisani ile ifigkisi, zayif bir fliskidir. Bu durum, gabsanlarin Snemli zarman _'
kayiplarina neden olmaktadir (Finholt and Sproult, 1980: 41). Ayrica, agin
itetisim teknolgjisi kullanimi, bu alandaki teknolojinin hizll degismesi nedeniyie,
iisa sirede demode olmakta, teknaloji yenileme, érgiitler igin yiiksek bir maliyet
6gesi olusturmaktadir (Turban and Wang, 1995: 227).

Sanal drgltierin en blylk dezavantajl, yukarida da belirtildigi gibi, glven
ve gerekli koordinasyon eksikligidir. Ozellikle farkli cografyalarda yagayan. ve
farkl kiltirel 6zelliklere sahip galisanlarin iletigimleri, dnemli sorun olugturabilir,
Orgiitlerin ortak bir rgdt kiltard olusturmalar da, sanal érgiitlerde oldukga
zordur. Sanal calisma en 6nemli etkiyi, sanal isglcl (zerinde yapacakl.
Geleneksel calisma ortaminin kalkmasi, sanal igglctnin gindelik yasaminda
ve zihinsel dunyasinda kokli degisikiiklere neden olacaktir. Isgorenler, bu tarz
calismadan bazi avantajlar elde etse bile, iglerin baslangigta profesyonel bilgi
ve yetenek gerektirmesi nedeniyle, gelengksel 0Orgit iginde Ogrenme
avantajlarini  kaybedeceklerdir  (Bosh and Siitsem). Ayrica, elekironik
sézlesmeler ve bunlarin yasal acidan glvenlikii olup olmadiklari, bir bagka
gliven problemidir. Sanal sirketin {iyesi olan bagimsiz sirketler, ayni zamanda
birden fazla sanal sirket iginde yer alabilirler. Bir gikar catismasina neden
olacak bu durum karsisinda, taraflanin bir birine gliven duymaiari zorlagir,
Ozellikle farkl kulturler arasinda koordinasyonun zorlugu da, bir bagka sanal

dezavantajdir.

3. BILGI CAGI ORGUTU OLARAK SANAL ORGUTLER VE TASARIMI

Son yillarda, toplumsal degisim Uzerinde en gok etki eden faktér, bilgi
teknolojilerinin geligimidir. Bilgi teknolojileri toplumsal bir gok alanda oldugu gibi,
caligma yagaminda da yerine gore degistirici, yerine gére de déniigtirlic etkide
bulunmaktadir. ‘Sanal érgit kavrami, bu degisimin bir sonucu olarak ortaya
cikmugtir. Orgitsel agidan sanalligin neyi ifade etligi net degildir. Sanal clmak,
bir bakima bir belirsizligi ifade etmektedir. Bu nedenle, “dijital 6rgit”, “sanal

orgut’, “bilgi cag! érguty”, “elektronik argut’, “teknolojik orglt”, “sebeke orgut” ve

“network orgt” gibi kavramiar, gogu kez birbirlerinin yerine kullanimaktadir.

Orgitler, glinimtiziin global rekabet kurallarina uyum saglayabilmek igin,
sanal ittifaklara yonelmek zorunda kaliyorlar. Bu zorunluluk, ekonominin ve ig
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dinyasinin defisen dogasindan kaynaklaniyor. Bugiin yeni ekonomi (new
-gconomy) adl altinda gelisen “elektronik ticaret” {electronic commerce}, “internet
‘gkonomisi” (Internet economics) gibi uygulamalar, ¢rgutleri sanallasmaya
“zorluyor. Butin bu kavramlar, aralarindaki Gnemsiz farklara ragmen, ayn
::gergegin farih yizlerini ifade etmektedirler. Kavramiarin sinirian arasinda bir
‘kesinlik olmamasina ragmen, srgltsel is ve isyeri alaninda bir kesinlik vardir ki
0.da, geleneksel i ve igyeri anlayisindan uzak, olaganistl bir hizda sanal is ve
: i_éyerinin ylkseldigi bir slirecten gegiyoruz.

. Sanal kavrami, ozelfikie bilgisayartarin is yasaminda yogun bicimde
:EkuiEamEmaSIyla “olmadigi halde, varmig gibi etkili olan” “sanal bellek” kavrami iie
-;’gUndeme gelmis, daha somraki yllarda da basinda “sanal® olan tim
;f-kavramlarda, “reel bir gercekiik olmadigr haide, etkisi olan”, érgit, isveri, veya
.girket kargihdt kullariimaktadir. Yeni ekonominin isleyisi de, bu tammlamaya
uygun dismektedir. Sanal isletrme, aslinda bir “ag isletmesidir.” Adiar yardimiyla
-_m'aliyetleri ve Ozellikle bigi ve yetenekleri paylasmak amaciyla, bilgi
_fgknolojilerinin sagladifi bir a§ orgutlenmesidir. Sanal igletmeleri stratejik
'_i§'biri%g‘jine zorlayan da, bu ag badlantilandir. Bu baflantlar, Nolan ve
arkadaslan “bir hiyerarsiye bagli olmayan aglar" olarak tamimlamislardir (Nolan,
_'_Pollock and Ware, 1988: 2).

“ Sanal 6rgitler iglerini, sanal ortamlarda ad badlanttlar yoluyla yaparlar,
Bu sanal orgltlerin en énemli dzeligidir. Kaynaklarini, bilgilerini ve diger tiim
f_o%anaklarmr ag baglantilan yoluyla paylagma olanaklar: vardir. Bu igleyis bigimi,
sanal 6rgilte, kendisinde var olmayan glici (outsourcing) kullanma olanags
saglar (Erben and Gestern). Sanal yapilarda, 6rgittin kendi sinirlannin énemi
:yokiur Sanal igyerinde, geleneksel d&rgltierin  “fiziki” siirlan  ortadan
kalkmaktadir. Merkezdeki ofis, sanallk derecesine gére, alabildigine
i{Ugﬂlmektedir; hatta merkez yok olmaya dogru ylz tutmustur. Bu nedenle,
gahisanlarin sayllarinda da dnemli dizeyde azalma mevcuttur. Buna karsihk,
'_s_ariaé Orgiit, yapisi geredi meveut kaynaklariyla karsilastinlamayacak boyutita,
genig bir ig hacmine sahip olabilmektedir.

: Sanallagmay: gerektiren fakiér, zamanin ve mekanin ortaya ¢ikardigi
engelleri kaldirma daslncesidir. Sanal galigma dizeninde, &lgek ne olursa
olsun, faaliyet alanm bitln yerylzldir. Sanal sirket, teknolojik altyapinin
bulundugu dinyanin her noktasina, zamandan ve mekandan bagimsiz gidebilir.
Sanal 6rgit modeli, gelenekset drgiitin sinirlarini, yeniden tamimhiyor. Taraflar
arsindaki isbirligi, sinirflaninin nerede basladigi, nerede bittigi konusunda karar
.~ vermeyi glglestiriyor. Sinirlar, kesin hatiar olmaktan ¢ikip bulanik ve belirsiz bir
<hal aliyor. Sanal orgltte, geleneksel burokratik kurallar biylk 8lglde ortadan
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kalkmaktadir. Hiyerarsik yapilar dizlesmekte, yataylagmakta ve orgutsel yapi
genel anlamda yalinlasmaktadir. Ozellikle oOrglt iginde ad bagdlantlarinin
(intranet) kullanims, Srgltte her tir iletigim  engelini kolayca by-pass
edebilmektedir.

Sanal isyeri kavrami, timiyle “internet’e bagh olarak ortaya gikmamistir;
ancak buglin yayginlik kazanmasinda, bu teknolojinin olagantstl bir hizda
gelismesinin etkisi vardir. Dolayisiyla internet, sanal galigmanin her tirdnde,
son derece stratejik bir dneme sahiptir. Ozellikle e-mail, www badlantlari ve
telefonun komponent bigimde kullarimi, érgitlerin sanaliagmasina énemli katki
sagliyor {Bosh and Sijisem).

Sanal orgitler, temel yeteneklerini kullanmak igin, dig kaynaklardan
yararlanabilecek bir esneklik yapisina sahiptirler {Prahalad and Hamel,
1990:79). Sanal érgitler, geneliikle sanal ittifaklar geklinde ig yapmaktadirlar.
Sanal 6rgittun sahip oldugu “sanal isbirligi” avantaji, onlarin yayginiagmasini
sagliyor. Sanal ittifakin Gyesi olan ¢rgatler, bir taraftan kdgik olmarn
avantajlanindan faydalamrken, diger taraftan da bu igbirligi ile, biylik Grgiitlerin
kaynaklanndan yararlanabilmektedirler. Yeterli sayida yetismis uzman sikintiss
ceken igletmeler, sanal ittifaklar sayesinde bu problemlerini ¢Ozehilmekiedirler.
Sanal érgutierdeki bilgi uzmanlari, dinyanin neresinde olursa oisun, hir telefon
mesafesindedirler. Sanal érgitler, ellerindeki sozlesmelere ve projelere gore
tiyelerini degistirebilmekte ya da muhafaza edebiimektedirler (Donlon, 1997:58).
Esnek zaman uygulamasinin yaninda, esnek isgucd istihdami, sanal orgutlerde
6zgin bir uygulamay: ifade ediyor.

4. ORGUTSEL FAALIYETLERDE BiLGI TEKNOLOJILERININ ROLU

Orgltlerde bilgi teknolojilerinin roll, is yapma yontemieri bakimindan
farkliliklar gosterir. On bir varsayimia, bilgi teknolojilerinin 6rgiifsel degisimi
motive etmesi, aynl zamanda bilgi toplumunun ortaya ¢ikmasina da katk:
saflamaktadir. Bazi aragtirmalarda, drgltsel Ozellikler ile bilgi stratejisi ve bilg
sistemi yapilar arasindaki iligki incelenmistir. Arastirmalar, bilgi teknolojisi
kullanimimin her seyden once, 6rgitin bilgi ihtiyaglanina baglh oldugunu
gostermektedir. Bilgi sistemlerinin yapisi, érglitierce talep edilen tzel bigims
gore degisir. Sonugta bilgi, gug-bilgi iliskisine baglidir. Kultirel yapiiar, konirol
bigimi ve rekabet anlayigl, bilgi teknoiojisinin orgutteki yerini belirlemektedir
(Coombs, Knights and Willmott 1992:57). Bunun yaninda, bilgi teknolojiler],
orgutsel bigimleri ve is siireglerini tek bagina belirlemez, aksine bilgi teknolojiler
cofu kez karmasik politik stireclerle birfikte ortaya cikar {Knighis and Murray,
1992:211}.
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Bilgi teknolojisi sistemierinin geligtiriimesinde karsilagilan énemli zorluklar
vardir. Bu zorluklarin basinda, kaynak paylagimi ve yénetimde kariyer geligtirme
ile ilgili sorunlar gelir. Bu tlr sorunlara muhatap olmak, orgltlerde bilgi
teknolojiierini  geligtrmede rol alanlarin, bilgi teknolojilerinin - érgutierde
kuitarimina sofiuk yaklasmalarina neden olmaktadir. S¢z konusu kesimler,
teknolojik dedisime karsi cikmasalar da, onun yeni yetenek ve beceri
gerektirmesi nedeniyle, genel bir hognutsuziuga neden olmaktadir. Bu nedenle
degisim, Grgltin sadece fiziksel unsurlarini degil, insan kaynaklar profilini de
etkiteyen bir slireg olarak gdrillmelidir.

Bilgi teknoiojilerini gelistirme stratejfileri, ilging bir gelisim seyri izier. Bu
teknolojilerden gogu dustndlen, énceden arzu edilen bir bigcimde gelismez. S6z
konusu teknolojiler, codu kez, kesfadilme amagiarnin disinda kullanilan
karmagik Urtinlerdir. Bilgi teknolojilerine daha ¢ok, karmasik politik siireclerin
artmasindan kaynaklanan karmasayl ortadan kaldirmak amaciyla gerek
duyulur. Ozellikle yoneticilerin karmasiklagan yonetsel rollerine, bilgi teknolojileri
¢nemli kolaylik safiar. Bu siirecte yéneticiler, pazan tammlamak ve belirli bilgi
teknolojileri stratejiferi geligtirmek, yonetsei kimiigi koruma ve énceliklerini
tanimlama konusunda bilgi teknolojilerinden yararlaniriar (Knights and Murray,
1992:211).

Orgutlere, bilgi teknolojilerinin - asil katkisi, érgutsel departmaniar
arasindaki iligkilerin kcordinasyonu, drglitsel simirlar ( gevresel iligkiler), hizmet
kalitesi ve sreglerin hizi nedeniyle, drgltsel ve yonetsel etkinligin artinimasidir
{Noble, 1985:239). Bilgi teknolojileri (BT), dis kaynakiardan sadlanan ve dahiii
personele olan katkisi nedeniyle, veniden stireclemne projeleri igin, bir katalizér
etkisi yapar. Genel bir sonug olarak, bilgi teknolojilerine blyik yatinmiar yapan
firmalarda, diger sabit biyukluk 6igltieri de olmak Uzere, personel sayist dnemii
dlelide azalmaktadir. Yilda 180 milyon dolar hasila elde eden Finlandiya'nin dev
iletisim firmas: NOKIA'nin merkez 6rgliinde sadece beg kisinin galismasi,
bunun en glzel Grnegdidir.

Gozlemler, Srgitsel dedisimin stirmekte oldufunu géstermektedir. Ancak,
orgutsel doénlstm teorisi, degisimi baslatma ve gelistirmeyi gerekiiren
onyltikieme (bootsirap) mekanizmasini ihmal eder. Varsayima gére, tek basgina
bilgi teknolajileri, dnytikleme roluni yerine getiremez, ancak hiziandinel bir rol
oynar. (Pickering and King, 1995:479) Kitle elektronik iletisim teknolojisinin
{internet), blrokrasiden, pazar kaynakl fliskilere dogru degisiminde, iki durum
sbz konusudur. Buniardan ilki, mesiek gruplannin gitiikce profesyonellesen
yapisidir.  Uyeler, bir meslegi gelistirme ve profesyonel micadeleyi
kolaylagtirmak igin, sosval adlar icinde glcll aragtirma davranigi gosterirler.
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Diger bir durum ise, BT'nin maliyetleri azaitmak ve kéarlarn maksimum kilma
konusunda O6rgite sagladigr katkidir. Bunda, bilgi teknolojilerinin, zaman
kullamimi  bakimindan sagladidi avantajlarin, verimlilige ve etkinlije olan
katkisinin roli vardir.

Bilgi politikalarinin, 6rgiit unsurlarinda degistirecedi son sey, Orglt
kiitarindeki degigimdir. Artan bilgi akist ve daha blyuk bilgi paylagimi istedi,
yonetim kademelerinin azaltimasina neden olur. Bilgi teknolojileri, bugin
dogasi itibariyle bir “mit’(efsane)dir. Bilgi akisini hizlandirir, hiyerarsiyi ortadan
kaldirir (Davenport, Eccles and Prusak, 1992:53). Bilginin akisi, drgutsel kulttrd
daha az hiyerarsik ve daha acik yapmaz, aksine hiyerargiyi ortadan kaidiran
faktor, demokratik kiltiriin, demokratik bilgi akigint mimkin kdmasidie, Bu
sayede, ¢nemli bir iletisim engeli olan stati ve orgltsel kademe farkihig
ortadan kalkmis olur. Orgutleri, “bilgi ¢ad orgitu’ne donustiren, bilgi ve
iletisimin serbestce iletimi ve paylagimidir. Buglnln érgitl, fabrika bacalarina
dayal yapilardan uzaklagsmistir. Demokratik katihm, sadece neyin yapilacagina
karar vermek gibi yalin aniamiyla kullanimamaktadir. Bilgi cadi orgutleri
agisindan katdim, isin tum slreglerine katiima seklinde anlagiimaktadir, Bu da
bilgi ve mesajin serbestce iletimini gerekli kiimaktadir. Bu nedenle drgatler, bilgi
cadl 6érgutl olmak istiyorlarsa, bilgi politikalarim tanimiamali ve onfan
saglayarak, ¢rgutsel hedefler dogrultusunda yonelimelidirier.

5. BILGI TEKNOLOJILERININ MERKEZILESME VE
ADEM-i MERKEZIL.ESMEYE ETKIs|

Teknolojik yonl ¢éne cikan bilgi cad orgUtlerinde, bilgi ve iletisim
teknolgjilerinin, drgitin merkezilesme ve formellesme derecesine ne yénde etki
edecedine dair bir soru akla gelmektedir. Soru sudur: Bilgisayar destekli iletisim
ve karar destek teknolojilerinin kullarmimi, OrgGtierde merkezilesmeyt ve
formellesmeyi artinr mi?  Bu soru, her seyden énce yanlis formile edilmis bir
sorudur. Yaniig bir sorudur; ¢linkl, 6nceilikle drglisel ve yonetsel etkinliklerde,
bifgi teknolojilerinden hangi alanlarda yararlanddiginin belirlenmesi gerekir. s
siireclerinde mi, karar stireglerinde mi? Soruda bu husus agik degildir. Eger bilgi
teknolojisi, karar streclerinde kulianiliyor ise, bu durum, &rglisel kademeler
bakimindan, asin bicimde merkezilesmis yapilarl, adem-i merkezilestirir. Yine
ayns siiregler bakimindan, yilksek diclide adem-i merkezilesmis Srgitieri de,
adlar yardimiyla merkezilestirir (Huber, 1980:47}.

Burada bilgi teknoloiileri ve merkezilesme arasindaki iliskiden cok, bilgi ve
iletisim teknolojilerinin kullanimi ve hiverarsik, yatay ve yalin érgatler arasinda
fligki gnemlidir. Bu iliski aymi zamanda, teknoloji-merkezilesme ifigkisini de
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ciklar. Burada sunu gérmek gerekir; bilgi teknolojileri, asit iglevi alt ve (st
ademe arasinda baglanti kurmak olan orta kademe yoneticilerini ortadan
aldirarak va da en azindan rollerini zayiflatarak, orgitsel yalinlasma ve
ataylasmaya neden olur. Zira aglarin érgitsef fonksiyonu, tim orgut ¢alisanlar
:af_'asmda baglantt kurmaktir. BT-merkezilesme iliskisinin agiklanmasinda dnermli
én bir bagka nokta da, bilgi teknolojileri kullaniminda sdz konusu teknolojilerin
"kullamms sirasinda, slrece dahif olma olanadl varsa, bir baska deyisle BT
ullanimina, interaktif bicimde katiima olanagi varsa, BT, 6rgiit yapilarini adem-i
3mer§<ezne§tlr|r, aksi durumda BT kullamirm ile merkezilesme arasinda bir iligki
yoktur.

<. Wijinhoven ve Wassenaar'in (Wijnhoven and Wasenaar, 1990:35)
-yapttkiarl arastirmada, bilgi teknolojilerinin, gayri sahsi kontrol ve daha fazla
erkezilesmeye yol aghigi sonucuna varmiglardir. Orgltlerdeki bilgi is¢isi
durumundaki profesyoneller, operasyonel bilgi sistemlerinden memnunduriar;
_g_unkl'.’i bunlarin ellerinde, monoton igleri ve orgitsel katiliji ortadan kaldirma icin
1é'k'nik bilgi (know-how)leri vardir. Bu sayede, formel kurallar ve inisiyatif
smtrfamalan teknik bilgilerin  6zerk dodasi bakimindan bir sey ifade
etmemektedw {Brown and Bostrom, 1994:183). Bilgl iscileri, bilgi imtiyaz:
deniyle daha ozerk davranarak, daha ayricalikll toplumsal ve drglisel statl
elde ederler. Bu durum; rutiniik, monotoniuk, katilik, ve is tatminsizligi ile yiz
ylze olan profesyonel olmayan emek isgileriyle, bilgi iscileri arasinda kategorik
b'i_r_. ayinmin ortaya ¢ikmasina neden olur. Buna ragmen, ylksek derecede
mérkezilesmig formellesmis mekanik bicimde tasarimlanmig &rgltlerde, bilgi
telgnolojilerinin kullanimi, yonetimsel etkinkgin artinlmasina belli dlciide katki
sagar.

. Yonetim etkinligi, bilgi teknolojisinin ysnetimindeki etkinlige bagl ise, bu
tespit, bilgi teknolojiferinin érglitsel tasanm (zerinde etkisinin oldugunu gésterir
Ve .aynt zamanda bu ybndeki tarbismalarin hakliidini ortaya koyar. Biigi
i_eknoiojisi kulianimi sayesinde, iyi tammlanmis ve zihin yetenedi gerektiren
grevierle butiinlesen, bilgi teknolojisi destek personelinin istihdamini zorunlu
~kilar. Bu durum, resmi 6rglt yoneticisi etrafinda bir merkezilesmeden cok,
"tek_raik bilgisi sayesinde bir bilgi ig¢isi etrafinda informel merkezilegmeyi dogurur.

Orgutsel yeniden yapilanmanin bir baska boyutu da, finansal kaynaklar
tarafmdan desteklenen gecici yonetimsel stratejileri gerektirmesidir, Bilgi
teknolojileri, yeniden yapilanma sirecinde énemli rol oynarken, orgiitsel yap)
 (zerinde, karmastk gevresel ve ic etkileri vardir. Kamu ve ¢dzel Orgltler tizerinde
-"'y_apng. bir arastirmada Curtie (Curlie, 1996:58), bilgi teknolojilerinin adem-i
merkezi ve yatay drgifsel yapiy1 orfaya ¢itkarmada ¢ok fazla etkili olmadid,
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ayrica bunun gerekmedidi Uzerinde durmaktadir. Gunkl, adem-i merkezilegme
yonetim kontrollerinde bir zayiflig: ifade etmektedir.

6. BiLGI TEKNOLOJILER] YONETIM STRATEJISI

Bilgi ve iletisim teknolojileri, orgitsel ve ybnetset yapilari hizla
degistirmektedir. Bu degisim, 6rgut yénetiminin yonetse! etkinlikler alaninda yeni
duzenlemelere gitmesini gerekli kilmaktadir. Yénetimin, de§isimi sadlamadaki
basarisi, dedisimin bir seferde olup biten bir etkinlik degil, bunun kesintisiz bir
sirec oldugunu kabul etmesine baghdir. Degisim stratejisinde degigimi,
kurumsal ve kavramsal tarzda ele aimak gerekir. Geleneksel dénemlerden
kalma orgutsel yapiar, kurumsal aniamda de§isimi karsilayamayacads gibi,
geleneksel is yapma yéntemleri de, kavramsal anlamda degisimi saglayamaz.
Bilgi cagi érglti, her seyden once drgitsel faaliyetierde, caliganlarin geleneksel
dustince yapilarindan uzaklagtiklar! bir anlayigi gerektirir (Robbins, 1996:735).
Zihinsel yenilenmeden sonra, bir degisim stratejisi geligtirerek, 6ncelikle degisim
unsurlan, en iyl uygulamalarin adaptasyonu {benchmarking) yoluyla orglte
kazandirnimall, daha sonra da dedisimin OncUsii olacak aragtirma-gelistirme
faaliyetierine girigimelidir. Yonetimin degisim stratejisi, reaktif bir tepki degl,
proaktif, yaratici bir tepki olmalidir. Ancak bu sekilde defigimin 6nclsd
olunabilir.

Bilgi ekonomisinin Gneminin artmasi orgitleri, “6grenen orglt’ler haline
gefirmektedir. Koresel bir alanda rekabet¢i avantajin  anahtan, slrekl
performans iyilestirme ve hizli biyumedir. Bu durum orgltlerin bilgi teknolojilert
yoluyla sirekli kendilerini yenilemelerini gerektirmektedir (Winkleman and
Rogert, 1996:13). Son yillarda yapilan ampirik galigmalarda, “bilgi teknolojileri
yoluyla rekabetci avantaj saglama” siogani, akademik aragtirmalarda da bir
slogan olarak kullamimaktadir (Philip, Gopalakhrishnah and Mawalkar,
1995:303). Uzun zamandir, bilgi teknolojilerinin rekabetgi bir glc olarak
tanimlanmasina ragmen, gok az ampirik kantt bu gorist destekiemektedir
(Porter, 1979:137). Caligmalar, bilgi teknolojisinin gelistiriimesi ile imalat ve
hizmet sektérindeki isletmelerde stratejik bakimdan bir farkliligin olmadigin:
gdstermektedir (Philiph, Gopalakhrishnah and Mawatkar, 1995: 303). Ust
yénetim seviyesinde, sirketlerin blyuk bir belimd, bilgi teknolojileri ile
desteklenirken, gogu sirketlerde, dig cevre ile iletisim kurmada yeterli bilgi
teknolojisi destedi bulunmamaktadir. Buna ragmen, bu orgitlerin, 6zellikle kendi
ic faaliyetierinde bilgi teknolojilerinden &nemli olgciide yararlandiklars
anlasiimaktadir.
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: Bugdn bir gok érgtt igin, biigi teknolojilerinin kuilanimi bir segenek degil,
'z_oruniuluktur. Elektronik veri degisim sistemlerini ve musteriler icin global
Jletisim aglan kuran rakip firmalar karsisinda, bilgi teknolojisi vetersizligi iginde
‘olan érgitler, bir rekabet dezavantajina sahiptirler. Bilgi ve iletigim teknolojisi,
bugln en hizli ve kesintisiz dedisen (kaizen) bir sektérdur. Degisimin hizi,
‘orgltleri strekli teknolojik degisime ve mevcut yazilimlanini glncellestirmeye
zorlamaktadir (Thach and Woodman, 1994:30). Bugtn degisimin hizi nedeniyle
grgltlerin, sdz konusu  teknolojiyi kurma ve meveutlan glncellestirme
'k_onusunda fazla zamanlarinin olmadid! antagiimakadir.

7. BILGI TEKNOLOJILERININ ORGUT TASARIMENDAKi ROLU

- Orgltsel tasarim metodolojisi konusunda yvapilan bir tarbsmada,
'Stebbms ve arkadaglan bilgi teknolojilerinin, 6rgltsel tasarimda, 6nemli
roflerinin oldugunu ileri strmislerdir (Stebbins, Sena and Shani, 1995:101).
Orgutlerde bilgi teknolojilerinin etkin tasarimi, is akisinin ve yoénetimsel kontrol
mekanizmasinin kolaylagtirimasinda dnemli rol oynar. Bilgi teknolojileri, ayn
zamanda faaliyet stlreglerine yardimes olabilir. Bunlarin yaninda orgiisel
gevrenin incelenmesi siirecinde, bilgi teknolojilerinin roltinil ortaya koymak icin,
érgutin  strateji ve amaglan ile karar sistemleri ele alnmaldir. Bilgi
teknolojilerinin 6rgitsel yapi Uzerindeki roll, artan 6rgutsel 6grenme, artan
otonomi, érglitsel aktdrlerin bilesimi, distk iglem hacmi ve dlsik sermaye
dondstm( fle sonuglandigint gostermektedir (Healberg, 1981:1). Buna gére,
gelismis bilgi teknolojileri tarafindan desteklenen, orgitsel bilgi sistemleri,
grgutsel dgrenmeyi kolaylastirabilir, Lucas and Baroudi, 6rgttsel tasanima, bilgi
_ie}snolojésé boyutlarini ekleyerek, bilgi teknolojilerinin orgitsel degdisime katki
sagladigint ggl bir bigimde savunmaktadirlar (Lucas and Baroudi, 1994:9).

. Bilgi teknolojilerinin ¢rgutsel yapilar Gzerindeki en onemli etkisi, sanal ve
yetszendmlm;s ve dikey-yidisim yapilan ortaya ¢ikarmak olmustur. Bu érgitler,
:-grgltsel transformasyon igin bilgi teknolojifer] yardimiyla ve elekironik is akig
~fasanmi ve slreglerin yeniden tasarimi yoluyla, bilgi sistemi igletiimesini
olanakl kilar. Yapilan a¢iklamalardan da anlasilacagr Uzere, 6rgit tasarimi
Uzerine bilgi teknolojilerinin &nemli bir rold vardir. Bu rol, érgitlerde calisma

ekibi igin, elektronik bir cevrenin yaratimasinda ve iletisim modunda bir
- degisime neden olur.

Gunimiizde bilgi teknolojileri, drgutsel tasanim igin, femel bir degisken
.'_hallne gelmistir. Bununla birlikte literattr, o6rgltsel yapi Uzerinde bilgi
5 teknolojilerinin etkisinin degistirici degil, dénustarict oldugunu gostermektedir,
Burada bizim ulastigimiz sonug, bilgi teknolgjilerinin sosyal kilturt, fazla
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degistirmedigi gergedidir. Buna ragmen, orgltlerde resmi rol yapisinda, ernir-
komuta zincirinin kontrolu, bilgi iscilerinin lehine gelismektedir. Bunda, bilgi
teknolojilerinin rekabet avantajl saglayarak, verimliligi artirmak ve maliyetleri
azaltmak gibi énemli katki saglamasinin pay! vardir, Orgltler, sz konusu
teknoioji sayesinde riski azaftarak ve kaynak kullaniminda etkinlik saglayarak,
rekabetgi glglerini arttirabilirler.

8. BILGI CAGINDA BIR ORGUTSEL DEGISIM MODELI

Literatlirden oide edilen verilerden, dzel sekitr ve ikinci endlstrilerde bilgi
teknolojilerinin,  érgutleri  déntsturdigu, anlasiimaktadir.  Bilgi  teknolojisi
kullaniminin, orgitierdeki hareketliligi nasil etkiledigini agiklamada U¢ agamals
bir modele gerek duyulur. Modele gore “bilgi ¢afi érgitd”, dncelikle bir ‘;biigi
bagi” kurar; daha sonra igleri yeniden streglendirerek, “iglem bag” agamasina
gecer. Son olarak, diger orgitler ile “is baglantilar’ni gerceklestirir. Bu
hareketlilik sonucunda, denetleyici iliskiler hiyerargisi yerine, ig ekipleri adi
gelisir. Bu yeni bagat {dominant) orgutsel yaps, bilgi teknolojileri destedi ile
fonksiyon gérir. Bu model, yapisi itibariyle yorumiayici degil, tanimlayict bir
modeldir. Keidel'e gére (Keidel, 1990:21) orgutsel tasarimda takim agi kritik bir
boyut kazandigi zaman, kontrol, ortakiik ve otonomiyi iceren f¢ kogeli bir
cergeve, 6rgitin ozeliiklerini yansitmada, diger geleneksel araglardan daha
etkin olabilir. Keidel'in cizdidi cergevenin temel amaci, drgitsel tasarima katk
saflamaktir.

8.1. Biigi Bagf Kurma Asamasi

Bilgi teknolojileri gaginda, orgiitsel ve yonetsel slireglere bilgi ekleyerek
ve yorumlayarak, deger katan bireyler, bilgi is¢isi olarak tanimlanir. Geligen bilgi .
teknolojileri gaginin ik agamasinda bilgi iggileri, ¢érgitte sadece i¢ informel
iletisim aglarni olugturmakla kalmayp, aym zamanda internet gibi genig bir
sebekeye sahip aflardan da bilgi paylagirlar. Bilgi iggileri, sanal olarak
birbirlerine baglidirlar ve aralarinda etkin bir bilgi alig-verisi vardir. Bilgi iggileri
ofis otomasyonu, istemci-sunucu veri tabanlar ve hem 6rgit igi, hem de orglit
dist sofistike yaziimiar gibi gelisen bilgi teknolojilerini kuflanirlar. Bu durum,
onlarin islerini destekleyecek, daha geligmis bilgi teknolojilerini talep etme
konusunda onlar uyartr. Ayni zamanda, kariyer gelistrme konusunda bilgi
iscilerine daha fazla firsat sagfar. Sonugta, orgat bir ikilem ile yiiz yuze kalir. Bir
taraftan bilgi altyapisini inga etmek ve yaziim ve donanmimin giincellestirmek
icin, daha fazia kaynak ayirmaya ihtiyag duyarken, dier taraftan, maliyetleri -
dustirmek icin rekabetgi gliciinl stirdirmek zorunda kalir.
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8.2, islem Bag Asamas:

: Bir érglt, islerini, bilgi teknolojilerine gbre yeniden sireglen-dirinceye
kadar, bilgi teknolojilerinden tam olarak yararlanamaz. lsin yeniden
streglendiriimesinin amaci, gelismis bilgi teknolojilerini kullanarak, daha verimi
ve daha etkin birimler yaratmak ve gereksiz siregleri ortadan kaldirmaktir. fsin
:-y'eniden sureglendiriimesi, herhangi bir yonetici, profesyonel bir ¢alisan ya da
‘danisman tarafindan somutlastirlabilir. Ancak bir igin yeniden streglenmesi
projesi, Ust yoneficinin deste§i olmadan bagarii bir bigimde uygulanamaz.
Genellikle orgltler, formel orgutsel yapilar: dedistirmek yerine, ortak gorev
ekipleri kurarak, iglerin yeniden slireclenmesi yoluna gitmektedirler.

.~ Byrne, iglem bagini ortaklar arasinda isbirligi ve ortaklik kurmanin farkli
bir formu olarak nitelendirmektedir (Byrne 1993:37). Ona gore iglem bagi dar
__é_mlamda, bagimsiz rgltlerin adiar yardimiyla gegici bir ittifakidir. islem bag
‘agamasinda ortak gbrev ekibi, Ust dizey yonetici tarafindan kumanda edilir.
_Gérev ekibinin bagi, genellikle gérevdeki temel roll yerine getiren departmanin
yéneticisidir. Bir gérev, genellikle is slrecinin departmanlar arasi bir bilegimidir.
Omegin, bir elektronik pazarlama grubu, sirketin daha cok tuketiciye
3Lsia$maszm sajlar. Satls elemanian, sirket drunlerini satmak igin gesitli
keticilerle iliskiye girer. Satis elemans, sadece tiketici ihtiyaglari ile ilgilenmez,
;'a'yn; zamanda muhasebe ve stok deparimani ile de dogrudan iliski igindedir.
Tum bu iligkiler, ergatsel iglem baglarinin geregini ortaya koyar.

Tele-pazartama grubu; bir ¢ok satig elemani, depo yoneticisi ve
muhasebe elemaniarindan  olugmaktadir.  Bilgi  teknolojileri  tarafindan
desteklenen; talimatlar, faturalama, naklive, yenilik ve hesap kabul slreci, satig
olayini takip eden sirecte tamamlanan islemlerdir. Ortak ekip agi, s0z konusu
fonksiyonlari gérenler arasinda tam bir entegrasyon safiar. Bu agamadaki
i_és'rgutier “bilgi bagi"ndan “iglemn badi"na dodru kokll bir degisim deneyimi yagar.
Bir firma, iglem bagi asamasinda is tanimlar, terfi semalan ve stratejiler, hatta
tim orgltsel yapilar agisindan, 6rgitiin yeniden tasarimlanmast firsatina sahip
olur.

. Bir Ust diuzey ydnetici, matriks bir bicimde 6rgitlenen ortak ekip
galigmasini, ekibin dinamik yapist nedeniyle, kolaylikia denetleyemeyebilir;
fakat onlann performansini geligtirebilir. Onun rolt, su veya bu sekilde ekibe
kogluk yapmaktir. Bu asamada, bilgi iscileri arasindaki etkilegim, streki olarak
.__édar. Ancak iletisim artik, bireysel bilgi katkisina baglr degildir. Dahas, iletigim
Gncelikle grup calisanlarinin interaktif etkilesimine baghdir. Burada islem
;bag;mn k&t islemesi nedeniyle, bir etkinlik problemi yasanabilir.
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8.3. Is lligkileri Bagi Asamasi

Bilgi teknolojileri yardiriyla birbirine baglanan sanal 6rgltler, mai ve
hizmet Gretmek igin bir birlerinin temel yeteneklerine {core competences) ihtiyag
duyarlar (Hinterhuber and Levin 1998:43). Bilgi teknolojilerinin sadladig
avantajiar nedeniyle 6rgutier, gorev ekiplerini giiciendirmek amaciyla, elektronik
iletisim ile desteklenen érgutler-arasi aglar genisletmelidirler. Orglitler-aras:
agin yaran, agdaki katilimct drgotlerte ilgili islemlerde, maliyet dustrme ve
iletisim etkinliginin artriimasidir. Orgltler-arasi agdin uzun doénemli etkisi,
katilimer érgiiler arasinda stratejik ittifaklarin olusmasini saglamaktir. Bir érgit,
orgltler-aras) agianin, stratejik bir gereksinim oldugunu anladi§y noktada, i
ittifaks bagina dogru yoénelir.

Elektronik veri degisimi, is iftifaki badinin tipik bir 6rnegidir. Ornedin
perakendeciler tarafindan toplanan satis noktasi verileri, elekironik veri
iletiminin yardimiyla tum saticilara ulastiniabilir. Bu tur verilere sahip olmak, tum
saticllara, perakendecilerin stok seviyelerini izlemeye ve perakendeciler igin
daha hizh mal sunumuna olanak saglar. Béylece hem perakendeciler, hem de
tim saticilar, pazar paylarn konusunda, bilgi paylagimi ve tiketiciiere daha yi
hizmet saglamada, elekironik veri iletiminden yararlaruriar. ls iigkileri bag
agamasinda orgitler-aras ekip ¢alismasinin basarisi, sadece grup Oyelerine
degil, Gst ydnetimin esgudium yetenegine de bagidir.

Katihmer drgltler arasinda gtiven, basari bir érgutler-aras gérev takimi
icin vazgegilmezdir. Bilgi isgileri, orgitler-aras! ya da uluslararas, rekabetgi bir
cevrede, ortak gorev takimlarl geklinde yer alabilirler. Kendi kendine égrenme,
yeteneklerini ve bilgi birikimleri artirma, bilgi iscilerinin 6zelligidir. Nitelikli
personel, orgut agisindan ayni zamanda bir gegiciligi ifade eder. Gunka, "bilgi
¢agi orgitleri’nde bilgi igcileri aranan elamanlardir. Bu nedenie, bu 6rgdtierde
insan kaynaklar ve performans yonetimi, onlarnn érgitte  kalmasini
saflayabilmelidir. Bu orgttierde is tatmini ve esithk, orgitsel basarinin
vazgecilmez unsuru olarak goriiimelidir,

Bilgi ¢ad! drgutlerinde, formel yénetimsel kontrol igin, hiyerarsik yapida
bazi degigikliler beklenir. Bilgiye sahiplik ve o¢rgitler-arast is siireglerinin
bilegimi, 6rgltler-aras: ortak goérev ekipleri olusturma gibi durumlar, érgltsel
sinirlan ortadan kaldirma yoninde zorlasa da, katilimel érgitler, merkez karar
slrecini sikilagtirarak, kendi yetki cevrelerini daima korurlar. Birlesmenin bir
sonucu olarak GrgOtler, birbirlerinin insan  kaynaklarindan ve finansal
kaynaklarindan (outscurcing) yararlanma olanad elde ederler.
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SONUC

Elektronik devrimin ortasinda oldufumuz bir gergektir. Bilgisayarlar,
ofistike elekironik yazicitar, ve entegre ediimis kopyalama makineieri, bilgi
sureclerinde, yonetim ve iletigim yakl asimiarinda ¢nemli degisiklikiere neden
o]mugtur Bu degisimde en énemii rol, bilgisayarlara aittir (Fleet, 1988: 333) Son
_nilarda yénetim ve orgltsel iletisim yapisinda kokll degigikiikler yaganmaktadir,
Elektronik iletisimdeki snemli geligmeler nedeniyle, iletigim alaninda gelecekie
“daha umut verici gelismelerin olacadi anlagiimaktadir (Griffin 1993 468)
'Gunurrzuzde orgutier elektronik iletisim aglaryla  donatilarak, fiziki yaplilarin
- degistirmektedir (Grainer and Metes, 1995:137). Bilgi ve iletisim teknolojilerinde
-~ yaganan geligmelere bagll olarak kurulan yeni orgltsei iletisim modelleri, bu
'a anda bir devrimin yasanmasina neden olmaktadir (Miles, 1986 62)

. Bilgisayar tabanli bilgi iglem, bilgi degisimi kapasitesi, ylUz vylze
'let|§1mdek| kadar, iletisim etkinligini artirmigtir.  (Ngwenyama and  Lee,
1997:145) Bugln is yasaminin merkezinde, bilgi ve iletigim bulunmaktad:r. Bilgi
._urét|m aktanm ve paylasimi elektronik iletisim aglanyla yapiimaktadir.
- Elektronik teknolojisindeki gelismeler, elektronik iletisiminin dnemini artirmugtir
Chapeaux, 1996:367). Yuksek hizla mesaji iletme ve aima, bir mesajin tam
élarak ve dizayn edildigi bicimde iletilebilmesi, farkli ve dagimik yerlerdeki
; -mesajm insanlara ayni anda ve bi gtmde génderilebilmesi, interaktif etkilesim ve
: gabuk geri bildirim bulunma gibi olanaklar, hep bilgi ve iletisim teknolojileri
sayesmcﬁe olabilmektedir.

Bilgi ve iletisim teknolojileri drghtleri tam unsurlaryla degistirmekiedir.
-__.Orguise] degisim ve onun nasi! yonetilecedi konusu, érgutlerde sOrekli bir ikilem
yaratir. $uphesiz argutler, bilgi teknolojisinden dramatik ofarak etkilenecekfir.
Buna gore gelecegin ideal orglt yapisinin ne olacagini bugiinden belirlemek
imkansiz degilse de cok zordur. Yoduniasmis bilgi akist, yapilar, érglitsel
modeller bakimindan farklilasmaya zorluyor. Agiktir ki, hiyerarsi ve aglarin
‘bilegimi, modern bilgi cagindaki érgtitlerin bayuk bir kismi i¢in en uygun yap: i,
-Bilgi teknolojilerinin 6rglt yapilanina etkisi” gérigtiniin odak noktasin, bilgi
cagindaki  tim drgutler igin, bilgi tabanimin  gdrev  ekKiplerine gore
yapilandiriimasi olusturmaktadir. Bu nedenle, orgitsel bir is analizi ile bilgi
tabanli gorev glgleri igin, dinamik bir aj tasarlamaya yarayacak, ‘cagdas
orguise] tasarim  teknikleri® gelistirmeye ihtiyag vardir.  Gelecekteki
aragtirmalarda, “bilgi isi akig analizi® igin bir yéntem gelistirmeye ihtiyag
duyulacaktir.

i Sonug olarak, bilgi ve iletisim teknolojilerine bagl olarak gelisen sanal
isyeri, bugtin fiili bir gergek haline gelmistir. Bu geligme, kigik isletmelere ve

—
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yaraiicl  girigimcilere  yepyeni firsatiar sunuyor. Orgltler zayif oldukiar
noktalarda ortaklar bularak, bu yonlerini gliclendirebilmekiedirler. $liphesiz
agithk hala geleneksel igyerindedir ve insanlar islerini tumilyle blylk OlgUde
global bilgisayar agiart aracilijiyla yapmay! ofreninceye kadar, geleneksel
isyeri, varligini siirdlrecektir. Ancak heniiz basinda oidugumuz sanal devrimin
topyekin yasamimizi etkileyecegi glinter uzak degildir. Her zaman oldugu gibi
degisime uyum saglayaniar ayakta kalirken, uyum saflayamayanlar variiklarni
strdiremeyeceklerdir. Degisime oncli olmak ise, bir ideal olarak Onlmizde
durmaktadir.
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MARKA SADAKATI ILE PAZARLAMA KARMAS! ELEMANLARI
ARASINDA BIR ILiSKI var MIDIR?

Oziem OGUTVEREN

B2zET

. Sunulan ¢aligmanin amaci, marka sadakati kavraminin agiklanmas,
marka sadakatini etkileyen unsuriann tarbisimas: ve marka sadakati ile
b'a_zariama karmas: elemanlar arasinda bir #iski kurulmasina yenelik bir alan
arastirmasinim gergeklestirimesidir,

Marka sadakati giniimiziin pazariama yoneticileri icin énemii bir kavram
arak ortaya cikmig, kimi yazarlara gére gun gegtikce cogalirken, kimi
yazarlara gbre sunulan cok sayidaki alternatifler nedeni ile azalmaya yiz
tmustur. Buna karsin, kavramin Snemi ortaya konimus ve pazarlama
-ydh'_eticilerinin bu kavramdan nasil yararianabilecegi tartismaya agiimistir,

. Pazarlama karmasi elemanlar bir pazarlama yoneticisinin stratejilerini
_behrlemede kullanchdr en kuvvetli araglandir. Urtin, fiyat, dagitim ve tutundurma
Zga!@mala;mm gok cesitli sekilierde kullanarak, kendi firmasint rakip firmalara
gzére avantajll bir duruma getirmeye ¢aligmaktadir. Marka sadakati ile bu araglar
arasinda bir iliski kurabilmek, bu fliski sayesinde tuketiclierin devamhigin
saglayabllmek acisindan énem gbdstermektedir,

Yapilan alan aragtirmasinin sonucunda marka sadakati olan tiketiciler fle
marka sadakati olmayan tiketiciler arasinda, pazarlama karmasinin
elemanlarin arasinda sadece Uriin 6zelliklerinde belirgin bir farklilasma ghze
- carpmaktadir. Bu bulgular, pazarlama yéneticilerinin marka sadakati eide etmek
. -_i:'(_;in yonelmeleri gereken araclan ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Pazarlama, Marka Sadakati

ABSTRACT

- The purpose of the following paper is to define the concept of brand
" Tloyai’sy and the factors that effect and determine brand loyalty, and than to
- construct a field study building a link befween the elements of the marketing mix
and brand loyalty.

Bagkent Universitesi Iktisadi ve ldari Bilimler Fakiitest Isletme Bolumi, Ogretim Goreviisi
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Brand loyalty has become an important concept for today's marketing
managers, and has been assessed by some researcher as getting more intense
and by others by getting less intense due to the increasing number of brands
available and the tough competition. Never the less, the importance of the
concept has been accepted and the marketing managers has staried to look for
eways of making the most benefir out of it.

The marketing mix elements are the most crucial tools that a manager
nas 1o build strong and competitive marketing strategies. The product, price,
distribution and promotion elements can be used in a variety of ways to gain
competitive advantage over the other firms in the market. Building a relationship
between the elements of the marketing mix and brand loyaity concept is
important in the sense of having long lasting consumer relationships and
enjoying the profits of this long lasting consumer group.

In the following field research that will be presented, there was only one
marketing mix elemnt found to be highly correlated with brand loyal customers,
namely the product characteristics. In other words, The consumers having -
prand loyalty has only been differentiated from those having none, in their
attitudes towards the product characteristics. On the other hand, the price, .
distribution channels and the promotion have found to be indifferent among the
brand loyal consumers and the nonloyals. The findings of the study could be
helpful to the marketing managers in the sense that it will lead a way to the '
prand loyalty concept, showing the crucial fools to be used on the way. '

Key Words: Marketing, Brand Loyalty

1. GIRIS _

Marka sadakati, tiketici davramglarinin degerlendirimesinde hem.
akademisyenlerin hem de pazarlama y6neticilerinin her zaman ilgisini geken bir
konu olmustur. Hangi tiketici gruplarinin ve hangi trunlerin marka sadakatine
s6z konusu oldugunun saptanabilmesi, {riin ve hizmet sunan kuruluglarin bu B
yonde pazarlama stratejileri gelitirebilerek, sahip oldukiari veya olabilecekleri
potansiyel musterilerinin - 6mar boyu siirekliligini saglayacak bir anahtar..
niteliginde alglanmaktadir. Marka sadakati kavraminin  dodru sekilde
anlasilabilmesi ve kullanitabilmesi, firmalarin bu kavrami pazar bblﬂmlenm'esi_'_'
konusunda kullarigh bir arag haline getirebilmelerine ve marka basarifarimn 5
derecelerini igmede kullanabilmelerini saglamaktadir (Knox ve Walker, 2001
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Tiketici tatmininin birinci planda yer aldidi glinler gegmiste kalmis, simdi

tatmin edilen tiketicinin strekliliginin saflanmas: konusu gindemin ik sirasimi
;:afml$flrn Paradigmadaki  degisiklife olan vyoénelim, marka sadakatinin
saglanmasinin - stratejik igletme  hedefleri agisindan  6nemini  glndeme
getirmektedir (Oliver, 1999: 33).
.' Richard Oliver, marka sadakatinin yeni boyutlan tzerinde yapmig oldugu
calismanin yazin aragtirmas) kisminda, misteri tatmininin yeterfi olmadil:
konusunda ¢esitii yazarlanin goriglerinden alintifar yapmaktadir. Deming {1986,
1_211) ‘sadece tatmin ediimig, istek ve ibtiyaclan doyuruimus tiketicilere sahip
olmak yeterli degildir ifadesinde bulunan ik yazarlardandir, Jones ve Sasser
ayni konuya, (1995, 91) ‘satin alma segimi 6zglridgine sahip olan tiketicileri
_té_t_miﬂ etmek, onlann sadakatini saglamak icin yeterli degildir seklinde
deginmektedir. "Tatmin ediimis bir masteri yeterli degildir' diyen Stewart (1997,
12}, misteri tatmini ile marks sadakati arasindaki iligki Ozerinde durmaktadir.
90'lardan itibaren arastirma ve ¢alismalar marka sadakatine sahip tuketiciler
yaratma konusunda yogunlasmaya baglamistir. Reichheld c¢alismasinda yer
verdigi veriler arasinda, 14 endistride yapilan ¢alismalar sonucunda, misteri
surekiilijinde meydana gelen %5lik bir artisin, NPV agisindan %25 ile %95
arasinda farkhltklar gosteren artiglara neden oldufjunu belirtmektedir. Fornell ve
Wemerfelt ise (1987, 340) misteri strekiiliginin sagianmasinin maliyetinin
hﬁégteri edinme maliyetine gére oldukea disik oldugu dzerinde durmaktadir.

2. MARKA SADAKATI NEDIR?

Pazarlama yazininda, marka sadakati, farkl: yazarlar tarafindan degisik
sekillerde tanimlanmistir. Konu (zerinde yapilan galismalar buglne kadar
vramin 200°0n Gzerinde tamimini ortaya gikartmis, bu farkil ve yiksek
sayidaki tanimlama crani kenunun pazarilama kurami ag¢isindan énemini ortaya
coymustur (Knox ve Walker, 2001: 111). Bu tanimlamalar, marka segimi
siralamasy, sabin alma orani, tekrarl satin aima olasilif ve zaman iginde
geligen marka tercihleri seklinde kategorilere aynimistir, Marka sadakati
"o:r}"_usunda yaptlan itk calismalardan biri 1952-1953 villarinda Brown tarafindan
apilan calisma olup, marka sadakatini bir Uriin igin alnan markalarin
alamas! agisindan inceleyen bir calismadir. Brown, inceledidi farkl tiketfici
rinleri igin % 54 ile % 95 arasinda degisen marka badimliiklan tespit ettigini
'_'farkil grin gruplarinda hi¢ marka degistirmeyen tam marka bagimlisi
Uketlc;ienn oraninin %12 ile % 73 arasinda farkliliklar gésterdigini belirtmistir
Engel Koliat ve Blackwell, 1968: 575).
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Satin alma orani tanimlamalart, marka bagimbligini, yaptlan satin alma
davranislanimin belli oraniari agisindan incelemektedir. Cunningham'a glre
marka sadakati, bir tiketicinin yaptif toplam aligveris icinde belli bir markanm
satn alinma sikhdi, o markaya olan marka sadakatini gostermektedir. Bu
tanimiama kategorisinde yapilan tanamiamalara yénelk caligmalar marka
konsantrasyonlari Uzerine olmustur (Engel, Kollat ve Biackwell, 1968: 578-577}.

Kac tane basanl marka segiminin marka sadakatini gosterdiginin veya
satin alma davraniginin  hangi oraninin marka sadakati olarak kabul
edilebileceginin olgimindeki guglikler nedeniyle bazi yazarlar marka sadakatini
farkii bir yontem ile olgmeyi denemislerdir. Bazi aragtirmaciiar, kavrami sifir ite
bir arasinda alinan degerlerle tekrarll satin alma davranigi olasiligini digerek
tanimlamaya calismiglardir. Bir diger grup ise, satig verilerini bagimii degisken
olarak kullanmak yerine marka tercihlerini kriter olarak kabul etmistir. Guest,
yaphigi calismada belli bir gruba belirli triin gruplari arasinda marka tercihlerini
sormus, ayn: sorgulamay! 12 sene ayni gruba tekrarlayarak zaman e marka
sadakatl arasinda nasi bir iliski oldugunu incelemistir. Ayni tiketicilerin
Gzerinde yapilan 6lgimierde, marka tercihleri oranlan Uriinden 0Orlne
degisiklikler gostermekle birlikte genellikie %25 ile %30 arasinda yer almisg ve
bu galisma zaman iginde gelisen marka sadakati konusundaki calismalara
temel olusturmustur (Engel, Koilat ve Blackwell, 1968: 577).

Werbel, 1973 yilinda yapti§ tanimlamada, marka sadakatine sahip olan
tiiketicileri, bir markay! tekrar tekrar satin alan, sadece bir markayi gozdéninde
bulunduran ve o Grun ile iliskili olarak markalara yOnelik bilgi arayisina
girmeyen tilketiciler olarak nitelendirmektedir (Oliver, 1999: 34).

Tekrarli satin alma davranisi, bir tiketicinin belli bir Orni: ik defa
denemesinden sonra, belli bir sire iginde kag kere satin aldi§inin belirlenmest
olup tamamen davramgsal bir yaklagimdir. Buna kargin marka sadakati ¢ok
daha karmasik bir kavram olup, hem psikolojik (badliik) hem de davranigsal
yaklasimiari igermektedir (Knox ve Walker, 2001: 113).

Cok genis kapsamli bir calisma sonucunda, Jacoby ve Chestnut marka
sadakati konusundaki tamimiamalan daha farkll bir sistem ie gruplara
ayirmuglardir, Biringi grup tanimlamalar davranis ozelliklerini esas almaktadir.
Ornegdin, bir tiketicinin surekli ayni markay! satin almasi veya ayni Urun
kategorisinde yaptig alisveriglerin Ggte ikisinin aynt markaya yonelik olmasi,
belli bir zaman icinde yaptg satin alma davranigi iginde arka arkaya 0¢ veya
daha fazla defa ayni markayt satin almas: gibi. lkinci grup tanimlar, psikolojik
bagimiihk Gzerinde duranlardir. Ornegin, kesin marka tercihi, marka ismine
baglilik gibi kavramiar éne cikarirlar. Uctincti grupta ise, karma tanimlar yer
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'é’l;r. Bunlara drnek olarak, marka 1sran verilebilir. Bu durumda tlketici sadece
acil durumlarda ve kullandigi markaya ulasilamamast sonucunda baska bir
arkayr satin almayr kabul etmektedir (Knox ve Walker, 2001: 114).

Goruldoga gibi, marka bagimiig: farklt yazarlar tarafindan cok degisik
'sekil!erde tamimianmisg, fakat tim tanimlamalarda markanin zaman iginde tekrar
satm alinmast konusunda gériis birligine varnilmig, buna ragmen marka
_ dakatinin nasi blgliiecedi konusuna g¢ok farkli bakis agilan getiriimigtir. Bu
durumda, marka sadakatinin bazi tiuketiciler i icin, bazi zamanlarda ve baz
irunlerde s6z konusu oldugunu sdylemek dogru olacaktir.

- Sadakat kavrami, stratejik pazarlama acisindan ®nemini satin alma
davranislarina olan etkisi ile gdstermektedir. Sadakat, karmagik satin alma
éi.‘kregieri icinde yer alan yogun sorun ¢ozme ve (vin hakkinda detayh bilgi
a_;éylglna girme davraniglarinda  degisiklik  yaratarak  bu  strecleri
bésit!eﬂéfmektedir. Marka sadakatine sahip tiketiciler bilgi arayisina daha az
intiyag duymaktadiriar. Kullanilan bir markanin saglayabildigi faydadan memnun
olan tiketici icin satin alma davranisi aligkanliga badh hale gelerek
koiaylagabumekte ve basitlesebilmektedir (Rundle-Thiele ve Bennett, 2001: 25).

" 3. MARKA SADAKATINI ETKILEYEN FAKTORLER

. Marka sadakati kavraminin tanimlanmasinda oldugiu gibi, marka
sadakatms etkileyen veya marka sadakatini agiklamakia kullanilan etkenler de
yaz_arlar arasinda blyUk farklliklar gostermektedir. Bu unsurlar arasinda
ceticinin kisilik ve demografik 6zellikleri, tutumlar, ekonomik degiskenler, satin
alma davraniglarina bagh degiskenler, grup etkileri, referans gruplari, aile
ét_kileri, pazar yapisina badimli degiskenler, ozel anlagmalar, fiyat konusundaki
hareketler, piyasada varolan marka sayist, markalann sahip olduklan pazar
paylari, satin alma faaliyetinin zamanlamast ve diger pazarlama elemanlar:
tg'_t_:iunmaktadfr (Engel, Kollat ve Biackwell, 1968: 578-6086).

Yapllan bu aragtirma dahilinde pazarlamanin diger elemanlan altinda yer
lan pazarlama karmas! elemanfarinin marka sadakati ile olan ffiskisi
nceienmeye gahsiimaktadir. Yazin taramasinda rastlanan gecmig caligmalar
azarlama karmas: elemanlarl olan {rin, fivat, dagltlm ve {ufundurma
3:'§:a§|§mafan ile marka sadakati  arasindaki iligkileri agtklamaya galismis olmakla
eraber gok kesin sonuglara ulagamamislardir,

Fiyat ve marka sadakati arasindaki iligkinin incelendigi  onemii
ah§malardan bir tanesi Farley tarafindan gergeklestirilen caligmadir. 199 aile
zerinde yapilan arastirma sik olarak tuketilen 17 farkl Gring kapsamigtir. Bir
UrGin grubunda yer alan riinlerin fiyatlaridaki oynamalar ile tUketicilerin marka
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degisikligi yapmas! arasinda ylksek bir korelasyon saptanmistir (Farley, 1964
g-14). Bu bulgulara ragmen aynt galisma dahilinde yapilan ki ¢arpani
regresyon analizinde fiyat deigiminin marka sadakatini etkilemedidi ortaya
cikmistir. Bu bulgunun, bir ortn sinifi igin diger tUm pazar yapisi ve elemaniar
sabit tutuldugunda fiyat degisikliklerinin marka sadakati {izerinde Onemf bir
etkisi olmadigim gosterdigi dastinllimistar.

Dagitim kanaffari ve satin alma noktaiart ile marka sadakatll arasinda ise
giiginn bir etkilegim oldugu dustntlmektedir (Engel, Kollat ve Blackwel, 1968:
584). Farley'nin ayn ¢aligmasinda saptamig oldudu bulgular ¢ok genis dagitim
kanallarina sahip olan Grunierin daha fazla marka sadakati saglayabildigi
yolundadir.

Marka sadakatini ve etkileyen unsurianin adirlikiarini saptayabiimek igin
farkli yaklagimlara sahip olan yazariar farkh modeller gelistirmiglerdir. Bu
modellerden énemli bir tanesi olan égrenme modeli birbirinden bagdimsiz olarak
Estes (1954) ve Bush ve Mosteller (1955) tarafindan gelistirilmistir (Engel, Kollat
ve Blackwell: 1968, 600). Model, bir Urntn satin alma s{irelert ile markanin
satin alinma olasiiklar arasindaki ifigkileri incelemekiedir. Modelin kullarum
alani ise, bir orin sinifinda satin alma araliklaninin saptanmasiyla, farkh
pazarlama faaliyetlerinin marka sadakati tzerindeki etkilserinin dlcllmesini
saflayabilmesidir. Model ozelikle, satis paketleri, birinin fiyatina iki tane satma
ve indirim Kkuponiari gibi marka {zerinde yapilan nromosyonlann  etkilerini
dlomede faydalt olmustur. Model promosyonlarin yani sira tnemli  bir
tutundurma ¢alismasi olan reklamlarin etkisinin slgliimesinde de kavramsal
katkilarda bulunmustur. Bir firma tarafindan elde edilen satis gelifler,
tiketiciterin gerceklestirdikleri marka degisiklikleri ile reklam, fiyat, dafitim ve
grin ezellikierinin bir bilesimi olarak agiklanmaktadir (Kuehn: 1962, 2-10).
Marka sadakati ile olan etkilesim incelendiginde cok agikiayici olmamakla
beraber, yapilan tutundurma caligmalaninin yani promosyon ve reklamiarn,
marka sadakatinin ne kadann: acikiadiinin saptanamamas! ile birlikte, marka
sadakati Uzerinde bir miktar etkisi oldugu saptanabilmistir,

Marka sadakati ile pazarlama karmas: elemanlarindan biri olan Grindn
kendi tzellikieri arasinda da belirgin bir etkilesim oldufundan bahsediimekiedir.
Kigiterin belirli bir markaya sadik kalmasi ile strekii marka degistiriyor olmalar
arasindaki en blylk fark, tlketicilerin bu Grinden sagiadiklan faydatarn
toplamindan ne miktarda fatmin  olduklan  ya da olamadiklandir
(O'shaughnessy, 1987: 55-85). Bu tatminin bir kismi temel, fiziksel veya somut
szeliikler olarak adlandimlan trin ézelliklerinden, bir kismi paket ile ilgili olan
fiyat, gramai, isim, logo gibi ozefliklerden, bir kismi ise psikolojik dzellikler clan
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‘ahigkanlik, kalite algilamasi gibi dzelliklerden kaynaklanmaktadir (Hisrich ve
eters, 1991: 5-7).
.. Urtin vzelliklerini siniflandiran bir baska galigma ise, triintin somut (kokw,
renk, blyiklak) ozeliikierl, soyut ozellikleri (stil, kalite), islevsel &zellikleri
dllanimina ait) ve psikelojik ézellikleri (dikkat gekici olma, kullaniciya kendini
iyi-hissetlirme) olabilecedinden bahsetmektedir (Celsi, Oisan ve Welken, 1886).
. Marka sadakati kavraminin karmagik icerigi nedeni ile, marka sadakatinin
'var olup olmadigl, marka sadakaiini etkileyen faktSrler ve marka sadakatinin
: _kiar; ve digllme yontemleri, sézi edilen Urlntn yer aldidl pazann yapisina
gore farklilagsmaktadir. Marka sadakati tuketici UrUinlerinin, dayanikli tiketim
drinlerinin ve hizmet sektorinin ver aldi§t pazartarda farklihklar gésterir. Bu
farkhiliklar, pazar ozeilikierinden, marka degistirme, satin alma sikiig!, algilanan
risk, aligkanlk, Gran memnuniyeti ve tiketicinin karar verme duzeyi gibi
denlerle ortaya gikmaktadir. Yukarida belirtilen Gg pazar yapisina gére marka
dakat; kavrami ve bu kavramin belirleyici ézellikleri siniflandirilabilir ( Rundie-
Thiele ve Bennett, 2001: 29):
(1)- Dayaniksiz (kolayda) tiketim mallar pazarlari: Yazin incelendiginde,
marka sadakati kavraminin en ¢ok incelendigi ve Uzerinde calisildig
pazar yapisinin hizl thketilen, sik satin alinan ve tiketici Grinleri olarak
adiandinlan smiflandirmada yogunlastiy gortimektedir. Dis macunu,
deterjanlar, yivecek ve igecek lr(nleri bu gruba 6rnek olarak verilebilir.
Bu grup drlnler Gzerine yapilan caligmalar genellikle davranigsal
yaklasima dayal olup, bu yaklasima ait dictimleri kullanmistir. Bu pazar
yapisinin en &nemli dzelligi cok-sayida-marka kavramina dayali satin
alma davranig: gostermesidir. Tuketiciler sikga marka degistirebitirler. Bir
satis promosyonu satin alma modelierinde degisikiik yapabilir. Tercih
edilen markaya ulagtlamamasi, normalde satin almayacaklari bir markay!
almalarina neden olabilir. Genellikle bu Urinlerde aile adina bir Kisinin
satin alma davraniginl gerceklestirdigi ve son kuilanicl kendisi olmayan
Kigilerin de bu satin alma davranigina bagl tiketim yaptikian gérilebilir,
Tekrarli satin alma sik g&rilen bir davramig bigimidir. Satin alma miktar
genellikie az ve kigUkitr. Bu drun grubunda gézienen davranissal marka
- sadakati genellikie aliskanha dayali olup, dislik karar verme dizeyine
baglidir. Sampuan, deterjan, ve benzeri rinlerde #k satin alma karan
yiksek karar verme dizeyi gosterse bile, daha sonraki satin almalar
duglhk karar verme duzeyi gosterip, aliskaniifa donistp, tiketicinin cok
. fazla dusUnip karstlaghirma yapmasina gerek kalmamasina neden
olabiiir. Pazarda meydana gelen farklilagmalar, blyiik degisimler, érnegin
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yeni bir markanin pazara adim atmasi, tiketicinin yeni bir karar verme
siirecinden gegmesine neden olabilir.

{2)- Dayanikh tiketim mallar pazarlari: Bu pazar sinifi, marka sadakati
agisindan Uzerinde daha az duruimug bir pazar yapisina sahiptir.
Dayanikli tiketici tranleri uzun strell kullaniga ve uzun bir rin hayatina
sahip olan d¢riinierdir. Mobilya, elextronik esya, beyaz esya, motoriu
araclar bu gruba drmek verilebilir. S5z edilen Griinier gok sayida kullanm
icin ve uzun zamanl kuflarum igin elverigli olan frinlerdir. Bu durumda,
tiketici bu Gronlerden birini satin aldifi zaman, drlnin yenilenmesi
gerekene kadar o pazardan gekilmig olmaktadir. Bu Orlnierde, thketiciler
strekli clarak rekabet eden markalar arasinda gidip getmemektedirier.
Belli zarman araliklarnda ioketiciler tamamen bir markaya veya ixi
markaya sadik davranirlar.

(3)- Hizmet Sektdril: Hizmet sektdrl konusunda marka sadakatinin
dictimesi oldukga yeni bir konudur ve gzerinde cok az calismaya
rastianmaktadir.  Havayollari  hizmetleri, hukuk ve muhasebe
damsmanlhgl, turizm hizmetleri bu alands verilebilecek orneklerdir,
Hizmetlerin soyut ve heterojen olmasi nedeniyle, gogu f(iketici hizmet
satin almmasinda bir Grin sabn alinmasina gore daha fazla risk
algilamaktadir. Cunningham'a gére (1956, 125), algilanan risk mikar
arthikga, marka sadakati artmaktadir. Pazarlama yazin, algtlanan risk il
marka sadakati arasinda yiksek bir korelasyon oldugunu gostermektedir.
Bu nedenle, yapilan galigmalar, hizmet tketicilerinin, aigiladiklarn riski &n
aza indirgeme isteklerinden dolayl, markalar arasinda surekli degisim
yapmaktan kagindiklarini gostermektedir. Bu sinifiandirmada yer aian
hizmetler geneliikie kigiye ¢zel olup, rinler gibi paylasiimamaktadir. Bu
durumda, markanin segimi ve markaya olan bagliik tamamen kisiye tzel
bir durum olmaktadir. Hizmeti sunan ile tiiketen kisi arasindaki iligki de bu
sadakatin olusmasinda ve strmesinde rol oynayan unsurlardan biridir.
Tuketiciler glvene dayall bir iligki olusturduklan durumlarda marka
degistirmeyl tercih etmemektedirler. Hizmet sektoriinde  kalitenin
olctiimesinin ve degerlendiriimesinin gugiikler, tliketicinin bir markaya
aliskanligimin  olmasi  durumunda  onu degistirmemesine neden
olmakiadir.

Marka sadakatinin degerlendiriimesindeki pazar yapisina yénelik
degisiklikleri ¢zetlemek gerekirse, tiketici  Grbnlerinin - davramigsal marka
sadakati yaklagimlar), dayanikl tiketici drinleri ile hizmet sekidrlerindeki marka
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sadakatinin ise tutumsal /biligsel marka sadakati yaklagimiar ile daha sikea
aclklanabildigi.ve sigliebildigi gézienmektedir.

4. Marka Sadakati Ve Pazarlama Karmas: Elemanian lligkisi
{zerine Bir Alan Aragtirmasi

Calisma kapsaminda, marka sadakati ve pazarlama karmast glemanian
arasinda herhangi bir iligkinin olup olmadiginin saptanmasi lzerine bir alan
galismas! yapirmstir. Alan ¢alismasinin tzerine kuruldugu ariin tam otomatik
¢camag!ir makinasi deterjani olup, marka sadakatt yazin: incelendifinde bu Griin
{izerine daha dnce yapiimis caligmalara rastlanmaktadir.

Daha dnce yapilan kavramsal tanimlamalara dayaniiarak, tam otomatik

gamasir makinast deterjanlannin sik ve hizll tiketiimesi sonucunda kolayda
mallar  sinflandirmasinda yer  aldi§t  belirtilmistie.  Bu  siniflandirmanin
© dzellikierine dayall olarak, Orlin Uzerinde yapilan aragtirmalarin davranigsal
modelleri dlgmeye yonelik olmasi beklenmektedir. Hover (1884}, Bucklin ve
Gupta {1992), Ehrenberg ve arkadaglar (1994), East ve Hammond {1896},
. Papatla ve Krishnamurthi {1998) gibi yazarlar tarafindan gamasir makinasi toz
. deterjanian (zerinde yapian arastrmalann tamami davranigsal yaklagimlar
- temel alimigtir { Rundle-Thisle ve Bennelt, 2001: 27).
Kullanictann Gran igin herhangi bir marka tercihlerinin olup olmamas:
: pazarlama karmasi elemaniarindan ne sekilde etkilendikleri ile iligkilendirimeye
. cahsimistir. Marka sadakati ve Urin 6zellikleri hakkindaki pazarlama yazinina
sadik kalinarak, Grindn islevsel, somut (fiziksel), soyut (psikolojik) Szeltikleri
gdzdninde bulunduruimustur,

Aragtirma yapilirken ve sonuglar degerlendiritirken bazi kisitlar ve
varsayimiar gdz oOnlnde bulunduruimustur. Saglikii  bir degerlendirme
yapllabiimesi amaciyla bu kisiflarin neler oldudunun agiklanmasinin faydal
ofacag: disundimektedir.

4.1. Ongdrider
I. Tum deneklerin sorulara dodiru ve yansiz cevap verdikleri, olmasi
gerekeni dedil gercekie olani ortaya koyduklar ve yeterince zaman
aylrarak sorulan dziimsedikleri ngorilmektedir.
II. Segilmis Orlin olan tam otomatik camasir makinast deterjaniarmin
daha ¢ok ailelerde bayanlar tarafindan kullanildif: Sngérilerek
arastirma sadece bayanlar zerinde uygulanmistir,
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4.2, Kisitlar

I. Yapilan aragtirma, fokelicilerin rine olan marka sadakaii
derecelerini Slcmeye yonelik olmayip, aynt markayi tercih edenlerle
marka tercihi bulunmayanlarin, pazariama karmasl elemanlaring
olan duyarhliklarinl saptamaya yénalikiir.

i, Aragtirmanin yapidii drneklemin Ankara ili icinde yagavan ve
¢calisan bayanlaria sinirh tutulmas nedeni ile ¢alismanin sonuclaring
tim tam otomatik camagir makinast kullanicilarina geneilemsk
mimkiin degildir,

It Alanda yapilan aragtirmanin denek sayisi 158 kisivle kisitl: kalmistir.
Yapllan aragtrmanin sonuglarinm genel thketici profilini gostermek
acisindan ne d&icide belirleyici olabilecedi bu nedenle de
sorgulanabilir.

IV Yapilan arastirmada, pazarlama karmas! elemanlarnindan biri olan
tutundurma caligmalarindan, tam otomatik gamasgir makinas: foz
deterjant piyasasinda en sk raflanan  rekiam  ve salg
promosyonlarinin marka sadakati ile olan iligkisinin  dlgtlmesi
ongdralmis  ve  tutundurma cabismalan bu ki aslan e
sinirlandirimigbr,

4.3, Hipotezler
Hipotezler dort pazarlama karmas: eleman: clan drin, fiyat, dagitim ve
twtundurma calismalant konularinin marka sadakatt ile olan  iliskisinin
saptanmasina yonelik olarak kurulmustur. Pazarlama karmas! elemaniarindan
grntn Szellikleri ve tutundurma calismalart hakkinda birden fazla referans
noktast kullaniimas: nedeni ile bu sorular alt hipotezler haline getirilerek, her
birinin teker teker etkisi de gézlenmeye calisiimistir,
Ht Pazarlema karmas! elemanlarindan rinin  ozellikleri marka
sadakatine sahip kisiler igin daha dnemiidir.
H1, Deterjanin kokusu, marka sadakatine sahip kisiler igin daha
Snemiidir,

o

H1, Deterjamin Ostlin temizleme &zelii§i, marka sadakatine sahip
kigiler icin daha 6nemlidir.

Hi; Deterjanin bilesimi, marka sadakaiine sahip kisiler icin daha
Snemiidir.

His Deterjanin dermatolojik glvenilirlidi, marka sadakatine sahip
kisiler icin daha énemliidir.
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His Deterjanin giysilere zarar verme (yipratma) miktar, marka
sadakatine sahip kisfler igin daha Snemiidir.

H1s Deterjanin  kullanilan camagsir makinasi ile uyumu, marka
sadakatine sahip Kisiler igin daha snemiidir.

H1; Deterjan ile ilgili bilgilerin paketi Uzerinde yazili olmasi, marka
sadakatine sahip kigiler igin daha dnamlidir,

H1s Deteriaruin paketinin gramaji, marka sadakatine sahip kisiler igin
daha énemiidir.

H2 Pazarlama karmas: elemanlarindan fivat, marka sadakatine sahip
kigller icin daha onemlidir.

H3 Pazarlama karmas! elemanlanndan dadiiim, marka sadakatine
sahip kisiler igin daha dnemlidir.

H4 Pazarlama karmas: elemanianndan tutundurma ¢aligmalan,
marka sadakatine sahip kisiler icin daha énamiidir.

H4, Urinin satig promosyonlan sunmas:, marka sadakafine sahip
kisiler icin daha Snemlidir,

H4, Urlinin rekiamlan, marka sadakatine sahip kisiler igin daha
Gnemidir,

4.4. Amag

_ Yapian alan aragtirmasinds amag, belilenmis olan Griinln kullaniciian
‘arasinda marka sadakatine sahip olanlar ve olmayanlarin, pazarlama karmasi
‘elemanlan olan Grin, fiyat, dagim ve tutundurma caligsmalarindan ne miktarda
etkilendiklerinin saptanabilmesidir.

4.5.0rmekiem

Alan grastrmasinda secilen Orneklem, Urinin ozelligi nedeni ile
genellikle tiketicisinin bayaniar olmasina dayah olarak sadece bayaniardir.
Otomatik camasir makinas! deterjant kullanan, Ankara'da yasayan ve ¢aligan
bayaniardan olusan drneklemin blyGklugd 158 kigidir,

4.6. Kullanian Yontem

Arastirmada kullaniian yontem, tam olomatik camasir makinas! deterjans
kullanan, Ankara'da yasayan ve caligan bayanlann arasindan tamamen
tesadGfi olarak secilen 6meklem icinde ver alan deneklere bir anket
cevaplandirtarak uygulanmisgtir.
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4.7, Kullamlan Arag

Kullanilan ankei, sadece bir adet demografik soru igermekiedir.
Demografik soru kullamcinin yagina iligkindir. Bu soru ile hedeflenen amag, yag
ilerledikce marka bagimiliginin artip artmadigini gérebilmektir. Bu bulgular,
arastirmanin esas hipotezleri olmayip sadece destekieyici nitelik tagimaktadir.

flk soru, deneklerin marka ftercihi olup olmadidini direk olarak
sorgulamaktadir. Ikinci soru ise, asii hipotezleri Slgmeye yoneliktir ve 12 madde
icermektedir. Bu maddelerden ilk sekizi- (rGnln somut Ozelliklerinden olan
beklentileri, dokuzuncusu fiyatinin 6nemini, onuncusu dagitim kanallanimin
genigliginin dnemini, onbir ve onikincisi de tutundurma galigmalarinin etkisini
saptamaya yoneliktir. Anketler direk olarak tiketicilere verilmis ve okuyup
cevaplamalar! isteniimistir.

4.8.Degerlendirme Yontemi

Degerlendirme, anket (zerindeki 12 degigkenin denekler tarafindan Begli
Likert slgeginde cok énemii, dnemli, orta dilzeyde dnemii, az dnemli ve dnemii
degii siklanmi B'ten 1'e dogru puanlanmak dzere dederiendirmeleriyle
yapiirmistir. Besli Likert dlgeginin sonugiari SPSS ortaminda kodianarak, T-Testi
uygulanmusghr.

4.9.Buigular

Aragtirmaya katilan 158 kisilik orneklem icinde, 92 adet denek duzenli
olarak kullandiklan ve degistirmedikleri bir tam otomatik gamagir makinas
deterjani oldugunu soylerken, 66 kisilik bir grup her hangi bir deterjani duzeni
olarak kullanmadiklarini belirtmiglerdir. Bu durumda, 92 denek marka
sadakatine sahip, dijer 66 denek ise marka sadakatine sahip degil seklinde
degerlendiriimektedirler (Yapilan caligmanin bitin istatistiksel verileri ve
sonuglan Tablo3 ve Tablo4'te ek olarak verilmistir).

iki denek grubu yas kriteri gdz ©nune alinarak demografik agidan
karsiiastinldigy zaman, marka sadakati olan denek grubunun yas ortalamas
32.25, marka sadakati olmayan denek grubunun yas ortalamasi ise 32.36
olarak belirlenmis olup, birbirine cok yakin gikmisgtir.

Yapilan T-testi sonugiari su sekilde 6zetlenebilir:

T-testi sonucunda ortaya ¢ikan p dederlerine gdre, marka sadakati olan
denek grubu ile marka sadakati olmayan denek grubu arasinda her bir degigken
acisindan herhangi bir farkin s6z konusu olup olmadigi incelenmistir.
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a) Deterjanin kokusu; p= 0.053 |ki grup arasinda anlamh bir fark
gbzlenmemaekiedir,

b) Ustun temizleme ozelligi: p=0.000 lki grup arasinda aniamii bir fark
gdzlenmektedir. Ortalama dederi daha yiksek olan grup (4.84) marka
sadakatine sahip olan grup olduguna gore, bu defisken marka sadaki
olan grup icin daha blyik Snem tasimaktadir.

¢} Deterjan bilesimi: p=0.003 [ki grup arasinda anlamli bir fark
gozlenmektedir. Ortatama degeri dsha yuksek olan grup (3.57) marka
sadakatine sahip olan grup olduguna gére, bu degisken marka sadaki
olan grup icin daha blyik énem tagimaktadir,

d) Deterjanin dermatolojik guvenilirfigi: p=0.114 |ki grup arasinda
anlamll bir fark gbzlenmemekiedir.

8) Giysilere zarar verme (yipratma) miktari: 0.024 Iki grup arasinda
anlamb bir fark gozlenmektedir. Ortalama degeri daha yiksek olan
grup (4.57) marka sadakatine sahip ofan grup olduguna gdre, bu
dedisken marka sadaki olan grup igin daha biyik 6nem tagimaktadir.

f) Deterjanin gamasir makinasi ile uyumu: p=0.523 [ki grup arasinda
anlamii bir fark gdzlenmemekiedir.

g) Deterjan ile ilgili bilgilerin paketi tizerinde yaziyor olmas:: p=0.950 lki
grup arasinda anlamb bir fark gézlenmemektedir.

h) Deterjan paketinin gramajt: p=0.384 lki grup arasinda anlami: bir fark
gbzlenmemektedir.

i) Fiyatr: p=0.089 Iki grup arasinda anlamli bir fark gozlenmemektedir.

[y Surekli aligveris edilen marketlerde satimakta olmast: 0.084 iki grup
arasinda anlaml bir fark gézlenmemektedir,

k) Satig promosyonlart sunmasi; p=0.151 Iki grup arasinda anlamii bir
fark gdzlenmemektedir.

) Etkileyici reklamiar:: p=0.268 Iki grup arasinda anfamll bir fark
gdzlenmememekiedir.

- Urlin &zelliklerinin {a,b,c,d,e,f .g,h) gésterildigi tim siklarin toplami igin de

yna test uygulanmigtir. Toplam Grin 6zellikleri icin gikan p degeri =0.008 olup,

kJ:grup arasinda anlaml: bir fark gdzlenmektedir. Ortalama degeri daha yiksek
lan grup (32,79) marka sadakatine sahip olan grup olduguna gore, bu

_e§|§ken marka sadaki olan grup igin daha blylk 6nem tagimaktadir.

- Tutundurma cahigmalanint (k.)) ifade eden siklarin toplami icin uygulanan

: _.test sonucunda, toplam tutundurma galismalarinin p degeri =0.843 olup, iki grup

rasinda anlami bir fark gdzlenmemekiedir.
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Yag ile marka sadakatinin iligkisine bakildijinda ortaya ¢ikan p deger
=0.934 olup, iki grup arasinda yas ile iliskili anlamli bir farka rastianmamistir.

Ortalama degerler goz oniinde bulunduruldugu zaman, marka sadakati
olan denekler ile marka sadakati olmayan denekierin hangi degiskenlere
oralama verdikleri puanfar araciliy: fe ne kadar onem verdikleri
incelenebilmektedir. Bu durumda her ki grup igin de puan ortalamalarina gére
énem siralamalarn Tabio 1 ve Tablo2'de gosteriimekiedir:

Tablo 1 Marka sadakati olan deneklerin dnem siralamalar

Degigkenler Marka Sadakati olanlar
1. Ustiin temizleme dzelligi 4.84
2. Giysilere zarar verme miktarn 457
3. Deterjanin kokusu 4.42
4, Deterjanin dermatolojik glivenitirligi 4.33
5. Fiyati 4.22
6. Deterjan paketinin gramaijl 3.73
7. Stirekii ahigveris edilen markette satiimasi 3.70
8. Deterjanm gamasir makinast ile uyumu 3.68
9. Deterjan biigilerinin paketi tzerinde yaziii olmasi 3.66
10. Deterjan bilegimi 3.57
11. Satis promosyonlarn sunmast 2.66
12. Etkileyici reklamlarn 2.50

Tablo 2 Marka sadakati olmayan deneklerin 6nem siralamalarn

Dediskenier Marka Sadakati olmayanlar
1. Ustiin temizieme tzelligi 4.45
2. Fiyaty 4.44
3. Giysilere zarar verme miktan 4.26
4. Deterjanin dermatolojik gavenilirligi 4.05
5. Deterjanin kokusu 3.88
8. Deterjan paketinin gramaji 3.86
7. Deterjan bilgilerinin paketi dzerinde yazil olmasi 3.85
8. Deterjanin gamasir makinas: ile uyumu 3.56
9. Sirekli alisveris edilen markette satiimas: 3.33
10. Deterjan bilegimi 3.00
11. Satig promosyoniar! sunmast 2.94
12. Etkileyici reklamiar 2.29




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2001 Sayni; §

4.10. Bonuc ve Degerlendirme
: Yapilan aragtirmanin sonucunda, basta yaratimis olan hipotezierin bir
tanesi dodrulanmaktadir. H1 hipotezinde vyer alan, pazarlama karmasi
‘elemanianindan  Grinin dzellikleri, marka sadakati sahibi kisiler icin daha
‘onemlidir. Sirasiyla, H2, H3, H4'te yer alan, pazarlama karmas! elemaniarindan
fiyat, dagiim kanallari ve tutundurma calismalarimin yogunlugu marka
‘sadakatine sahip Kigiler agisindan marka sadakati oimayan kisilerden
farklilagsmamaktadir.

H1 hipotezinin alt hipotezleri incelendiginde, deterjamin (stin temizleme
ozelligi, deterfanin bilesimi ve giysilere zarar verme miktan marka sadakati
‘'sahibi denekler icin farklilasmis ve diger gruba gore daha cok dSnem
gostermigtir. Deterjanin kokusu, dermatolojik guvenilirligi, camasir makinasi ile
uyumu, bilgilerinin paketi Gzerinde yazili olmasi, paketinin gramaj gibi 6zellikleri
ise marka sadakati olan ve olmayan gruplar arasinda farkliiasma
gostermemigtir. Buna kargin, Uran ¢zeffiklerinin  toplami  géz  odniinde
bulunduruldudunda, iki grup arasinda belirgin bir farkliiasma éne gikmakta ve
urdnin - ozellikleri marka sadakati olan kigiler icin daha buyik 6nem
tagimaktadir.

H4 hipotezinin alt baghklar incelendiginde ise, satig promosyonlar
sunuimasi, etkileyici reklamlara sahip olmasi ve bu iki unsurun bilesimi olan
toplam tutundurma galismalarinin etkisi, iki grup arasinda herhangi bir sekilde
w-farklilagsmamakiadir.

_ Eide edilen sonuglar dederlendirilecek olursa, marka sadakatix=jle
_tutundurma karmas| elemanlarindan sadece Urin ozellikleri arasinda bir %iiéki
bulunmasi, kullandiklar Grinéin ézefliklerinden belirli bir fayda elde edenierin
:"marka sadakati gdsterdiklerinin sSylenmesine neden oiabilir. Fiyat, dagitim
* kanallarinin sagladi§: fayda ve tutundurma calismalar, marka sadakatine sahip
tuketiciler agisindan gok fazla farkiilasmamakta ve onlarin marka tercihlerine
- etkide bulunmarmaktadir. Urlin ézellikieri kuifanicilara somut ve elle tutulabilir
“-faydalar, soyut ve algiianabilir faydalar veya islevse! faydalar saglamaktadir.
- Aragtirma sonuclarina gore, kigiler bu faydalarin toplamini elde ettikleri drunlerin
-fiyat, dagitm kanallan ve tutundurma calismalarina karsi ayni duyarliligi
gostermemektedirler. Bir baska deyigle, marka sadakati olan kullaniciiar fle
~olmayan kullanicilarin fiyat, dagitim kanallar ve tutundurma calismalarina kargi
~olan tutumiar arasinda énemli bir farklilagma goézlenmemekiedir,

. Bu durumda, marka sadakati elde etmek isteyen firmalarin, tronin fiyat,
-tutundurma  gahigmalari ve dagiim kanallan gibi pazarlama karmas:
“elemaniarindan daha ¢ok kendi 6zellikleri Uzerinde yogunlagmalar gerekecegi
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snerilebilir. Firmalarin amac: marka sadakati yaratarak sCrekl migterilere
hizmet sunmak ise, bu musterilerin Urinin &zelliklerine yonelik hekientilerini
saptamalani ve bu yénde iyilegtirme ¢abalarina ancelik vermeleri yerinde
olacaktir.

Tabio 3 Istatistiksel Sonuglar

Group Stalistics
Marka M Oralama | Standart | Standart Hala
Sadakaii Degerler Sapma Ortalamast
A 0 g2 4,42 2,10 22
1 66 3,88 1,02 2
B 0 92 4,84 A0 4,17E-02
1 86 4,48 73 8,95E-02
C ] 92 357 1,11 12
1 66 3,00 1,18 15
D 0 92 4,33 1,02 11
1 86 4,05 1,20 15
E 0 92 457 73 7,62E-02
1 66 4,26 .97 12
F 0 92 3,68 1,18 12
1 66 3,56 1,24 15
G 0 g2 3,68 1,17 12
i 66 3,65 1,07 13
H 0 92 3,73 1,04 10
1 66 3,86 89 11
i 0 92 4,22 86 8,99E-02
1 86 4,44 56 6,87E-02
J 4] 92 3,70 1,26 13
1 66 3,33 1,33 16
K 0 92 2.66 1,19 12
1 86 2,94 1,19 15
L 0 92 2,50 1,18 12
1 86 2,29 1,19 15
YAS 4] 92 32,25 8,85 92
1 86 32,36 8,10 1,00
TOP.URUN 0 92 32,7935 | 4,7913 4895
1 66 30,7121 4,8731 ,5998
TOP.TUT 0 92 5,1630 1,9794 2064
1 66 52973 2.0591 2535







Ticaret ve Turizm Eitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2001 Sayn: 5

KAYNAKCA

CELSI, R., OLSAN, J. ve Welken, B. {(1986). "Exploring the Structural
Characteristics of Consumer Knowledge", Advances in Consumer
Research {icinde), Wallendorf, M. ve Anderson, P. (ed.) , Association For
Consumer Research Publications, UT.

CUNNINGHAM, R.M., 1856. "Brand Loyalty, What, Where, How Much?"
Harvard Business Review, Vol. 34, 5. 116-128.

DEMING, W. Edwards, 19868, Ouf of The Crisis. Masachusetts Institute of
Technology Center for Advanced Engineering Study Publications, MA.

ENGEL, J. F., KOLLAT, D. T. ve BLACKWELL, R. D., 1988. Consumer
Behaviour, Holi, Rinehart and Winston Inc., NY.

FARLEY, John U., 1964. "Why Does Brand Loyalty Vary Over Products?",
Journal of Markeiing Research, Vol.1, Kasim 1864, s. 9-14,

FORNELL, Claes ve WERNERFELF, Birger, 1987. "Defensive Marketing
Strategy by Customer Complaint Management" Journal of Marketing
Hesearch, Vol. 24 (Kasim), 337-346.

HISRICH, Hobert ve PETERS, Michael, 1891, Marketing Decisions For New
and Mature Products, Prentice Hall Publications, NJ.

JONES, Thornas O. ve SASSER, W. Earl Jr., 1895, "Why Satisfied Customers
Defect" Harvard Business Review, Vol, 73 (Kasim/Aralik}, 88-99.

KNOX, Simon ve WALKER, David, 2001. "Measuring and Managing Brand
Lovaity®, Journal of Strategic Marketing, Vol. 9 5. 111-128.

KUEHN, Aifred A., 1982, "How Advertising Performance Depends on Other
Marketing Factors®, Journal of Advertising Research, Vol.2, Mart 1962, s.

2-10.

OLIVER, Richard i.. 1999. "Whence Consumer Loyalty,” Journal of Marketing,
Vol. 83, 5. 33-44,

O'SHAUGHNESSY, John, 1987. Why Peopla Buy?, Oxford University Press,
NY.

REICHHELD, Frederick F., 1996. The Loyailty Effect. Boston, MA: Harvard
Business School Press.

BUNDLE-THIELE, Sharyn ve BENNETT, Rebekah, 2001. "A Brand For Al
Seasons? A Discussion of Brand Lovalty Approaches And Their
Applicability For Different Markeis", Journal of Product and Brand
Management, Vol. 10 No. 1 s. 25-37.

STEWART, Themas A., 1997. "A SBatisfied Customer Isn't Enough”, Foriune,
Vol. 136, (21 Temmuz}, 112-113.

Fourism Education Faculty, Ye




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2001 Sayn 8

TURIZM iSLETMELERi YONETICILERININ
is ETIGINE YAKLASIMLARI
(ANKARA ILINDE UYGULAMALI! BiR ARASTIRMA)

Oznur YUKSEL
Azize TUNG™

OZET

Turizm igletmeleri emek yodun isletmelerdir. Bu nedenle igletmelerin
fasliyetlerindeki etik dig1 davraniglar, dogrudan misteri kaybina yol agacak, bu
kayip tlke ekonomisini de clumsuz etkileyecekti. Bu énemden hareketle
Ankara'da faaliyet gdsteren 4 ve 5 yiidizli otel isletmelerinde alan aragtirmasi
gergeklestiriimigtir. Bu aragtrma ile yéneticilerin is eligine yaklasimlan
ogrenilmeye caligiimistir. Is etigine iligkin degerlerin 6rgitin insan kaynaklar:
politikasinda yerlesmesi durumunda, musteri memnunivetinin saglanacagi, bu
dodrultuda isletmelerin rekabet sanslarinin yiikselecedi belirlenmigtir.

Anahtar Kelimeler: [s efigi, turizm isletmeleri.

ABSTRACT

Lodging companies are labor intensive establishments. Unethical
attitudes in these companies will affects the number of the consumers and the
ioss of the commers will also affect the counstry's economy nagatively, Based
on these facts, a survey study has been applied to the 4 and 5 stars hotels
operating in Ankara. In this study, manager's approches to the business ethics
are determined and by the implementation of business ethics and consumer
satisfaction the competivness of companies will income beside the other
competitors.

Key Words: business ethics, Lodging compeniss

GiRis
GinUmizde yasanan yofun rekabet 'misteri’ kavramirn 6n plana
cikarmistir, Bu dogrultudan misteri balug agisiyla orantih kalite, yakalanmas:

Cankaya Universitesi, lktisadi ve Idari Bilimler Fakiitasi, Prof, Dr.
Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egifim Fakiltest, Dog. Dr.
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gereken bir amacg olmustur. Ancak énemli olan nokta, gerek rekabette gerekse
musteriler ile iliskilerde etik ilkelerine uygun hareket etmektir. Ozellikle hizmetier
sektérinde faaliyet gtsteren igletmelerin etik digt davraniglar: dogrudan
misteriyi ofumsuz etkiledigi igin, s6z konusu igletmelerin kendi etik ilkelerini
belirlemelerine neden olmustur. Calismada is etidine ve belirlenen eatik ilkelerine
vonelik kuramsal bilgiler veriimig ve daha sonra konu, alan arastirmasi
kapsaminda incelenmistir,

is ETIGI

Yirmi  hirinci  yOzydda etk kavrami artk is  yasamindan ayn
dusintlememektedir. “Etik”, neyin dodru neyin vanls oldugu konusunda karar
vermeyi gerektirir. Etik davranig tim toplumun kabul edebilecegi sekilde dogru
davranis sergilemektir (Yuksel, 1994; 26). Isletmelerin karar alirken uyacaklari
yasal kurallar ve isletme politikalan mevcutsa da, yine de mevzuat disi
kalabilen, fakat ahlaki ya da sosyal sorumiuluk gerektiren kararlar almalan
gerekebilir (Yiksel ve Murat, 2000; 1). Etik kavraminin gok gesitli tanimiar
yapiimistir, Bazi drnekler vermek gerekirse;

- Etik; kigilerin {Ozellikle ¢rglt ve isletme yoneticilerinin vb.) eylem ve
etkindiklerinin toplum (Ozerindeki etkileri ile toplumun normlanna uyum
agisindan yasal ve ahlaki sorumiuluklaridir (Tek, 1991; 15).

- Etik; yanlis, dogru, yOkomidlik, gorev ve sorumluluk sorulan e
ilgiidir(Shaw, 1991, 5).

- Etik; istenen bir yagamin aragtiniimasi ve anlasiimast, diger bir deyigle,
neyin yapiacagin: neyin yapllamayacaginin, neyin istenecedi neyin
istenemeyeceginin, neye sahip olunacagi neye sahip
olunamayacaginin bilinmesidir {(Hitt, 1999;98)

Yukarida birkaci verilen tamimiardan harekefle etik; insanlar arasindaki
iliskilerin temelinde yer alan degerlerin, ahlaki bakimdan iyl veya koth, dogru
veya vanhg oclanlann Ozelliklerinin  aragtinldii  ahlak felsefesi olarak
tzetlenebilir,

LiteratUrde etik standartlart ve uygulamalarin belirleyicileri; yaygin kabul,
yasallik, bireysel ilgi, etik kurailar ve kisisel etik olarak bes bashk altinda -
incelenmektedir. Ancak foplumiar arasindaki gelenek, gorenek, kilttrel vb. -
farkliliklarin etk standartlan ve uygulamalarinin belirleyicileri agisindan da.
farkliliklar yaratabilecedi g6z &niinde bulundurulmaldir. Efik standart ve
uygulamalarinin belirleyiciteri sdyle agiklanabilir(Williams, 1985, 71):
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- - Yaygin kabul: Herkesin yaptiklarinin etik disi olamayacagi noktasindan
hareketle, herkes tarafindan uygulanan davraniglar veya herkesin savundugu
_degerler, etiksel davramig sinirlan igerisinde kabu! edilmektedir. Bu baglamda
etik kurallarint olusturan toplumun ortak yargisi olduguna gére, coguniuk
tarafindan yapilanlar etik anlayisina uygun sayiir.

' - Yasallik: Is dunyasi igindeki bir ¢cok uygulamanin dogruiugu veva
yan%t@l:g: yasalar ile belirlenmistir. Bu nedenle i dunyas: igerisinde yer alanlar
genelde “yasal olan dodrudur” gériisiini benimsemektedir,

' - Bireysel ilgi. Insanlarin birgodu dogru davranmak isterler. Bu istek,
etiksel davranig gosterme veya gostermemeyi belirlemese de etigin bir boyutu
o_iars dodru davraniga yéneltmesi bakimindan dnemlidir.

- Elik kuraffar. Davraniglarin etiksel olup olmadigini belirleyen etik
-“kurallarmm kendisidir. Bir davranigin etik olup olmadig toplumda daha dnce var
;.5_'olan belli bir topiumsal ve kiltirel girisim iginde dogmus etik sistemi tarafindan
- belirlenmektedir.

- Kisisel etik: Birey toplumdan edindigi izlenimler sonucu aldig: bilgilerden
ve kendisine empoze edilen dogru ve yanliglardan yola gikarak bireysel etik
-yargisina ulagmakta, bu yargt da davramiglarinin etik 8lgiisi olmaktadir.

' Yukarida belirlenen agiklamalardan hareketle, herhangi bir birey icin
__ ogru ya da yanlig olan bir davranigin diger bir birey tarafindan aynen kabul
'edllemeyecegl sonucu ¢ikarnlabilirse de; belli bir ekonomik sistem icerisinde
olan, benzer igletmelerde durum farkli olmaktadir. Benzer is kolunda haksiz

ekabet, haksiz kazang vb. sorunlar ortaya gikabilecektir. Bu nedenle, bireysel
sorumluluklar gibi érgitsel agidan da bir takim sorumlulukiar buiunmaktadir
#(Carroll, 1991; 40-47):

1. Sahiplere kars sorumiuluklar

Musterilere karst sorumlulukiar

—

Galiganlara karg! sorumiuluklar
Toplurna karg! sorumiuluklar

Rakiplere karg! sorumiuluklar

Destek saglayanlara karss sorumliulukiar

R S S

Sosyal gruplara karst sorumluluklar

Jekilde de gorilece§i tzere etige uygun davranmak sorumlulugu gerek
yasal gerekse ekonomik sorumluluklarin (zerinde yer almaktadir. Bu amagla
tarigmasiz kabul gormus bazi etik ilkeleri belilenmistir. Buniar, durtstlik,
‘dogruluk, gizlilik, sadakat, adalet, tarafsizhik, tutumiuluk olarak siralanabilir
{(Tung, Sevin, 2000; 2).
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Toplumsal kath sorumiulugu
- lyi bir érgiit Uyesi olmak
- igletme kaynaklarinin toplumun
yagam standardin
yikselimesinde kullanmak igin
katkida bulunmak

Efige Uygun Davranma Sorumiuiugu

- Etik kurallara uygun davranmak

- Faaliyetlerin hilesiz ve dogru olarak
gergeklestiriimasini saglamak

. Zarar vermekien kaginmak

Yasal sorumiuluk
- Yasalara itaat
- Faatiyetlert kurallara uygun gergeklestirmek

Ekonomik sorumiuluk
- Kari olmak

SEKIL 1: OrgQt Agisindan Sorumiuluklar Piramidi

Kaynak: Archie B. Carroll, “The Pyramid of Corporaie Social
Responsibility:Toward the Moral Management of Organizational Stakeholders,” -
Business Horizons, 34:4, Temmuz 1991, s. 42. :

1992 yilinda Cooperative Bank tarafindan kendi faafiyetlerine yonelik
olarak belirlenen etk ilkeleri belirfienmigtir. 86z konusu ilkeler asagidadir -
(Penlivan, 1998; 139-140). :

1. Banka, insan haklarini ihlal eden ve iskence araglan lreten higbir rejim -
ya da Orgitd finanse gdemez.

2 Banka, sifah Uretimi ve ticareti yapan hicbir baskici rejimle ighirligi
icinde olamaz.

3. Banka, gevre korumayi hedefleyen tum girisim ¢abalarina destek verir.

4. Bankanin yandagfar, insan: etk degerlere sahip olan tum kigi ve:
kuruluslardir.

5. Banka, kendi tlkesinin vergi odeyen insanlarinin aleyhine ofarak
Ingiliz Sterlini (izerine spekilasyon yapamaz. o

6. Banka, 'kara para aklama, uyusturucu trafigi ve vergi kaglmi_'_
operasyoniarinda arag oimay! kesiniikie kabul etmez. g
7. Banka, sigara ureticileri ile is yapmaz.




Ticaret ve Turizm Egitim Fakilltesi Dergisi Yil: 2001 Sayz: §

8. Bankanin en 6riem verdigi sey ‘musteri mahremiyeti'dir,

: 9. Banka, kozmetik Oreficilerinin hayvanian kobay olarak kullanmasim
. kabul etmez.

10. Banka, kimyasat katkilarla yapay Urlnler yetistiren ¢iftcilerle calismaz.
11. Banka, her ne 10rll clursa olsun ‘hayvan kirkt dretimiyle’ ugrasgilan
- iglere girmez.

12. Banka, ‘avcilk sporu’ adi alfinda ylritilen hayvan ya da kus
~ katliamina alet olmaz.

Bilindigi Gzere hizmet isletmelerinin faaliyetleri dogasi geregi iliski
Uzerinde yogunlagsmaktadir. Soéz konusu iligki, iki boyutlu olarak
incelenmektedir. Bunlardan birisi dikey iligki yani ayni sektérde faaliyet gésteren
isletmeler arasindaki (6rn; ofel isletmesi — seyahat acentas!) iliskidir (Eriksson
ve Dig., 1999;363),

Ancak yatay iligkilerde isletmeler karsilikli imzaladiklar: satig sézlesmeleri
fle tabi oldukiani mevzuat sayesinde kendilerini garantiye alirken, dikey iligkide
bazi durumlar haricinde ( belirli sure igin Ucretsiz bakim-onaram garantisi,
defonu (rundn belirfli sdrede iadesi vb.) her satigta béylesi bir durum
olmamaktadir. Dikey iligkide énemli oian karsilikli giiven ve efik agirlikli igletme-
milsteri iligkisidir.

lligki, kimi zaman kisa sireli, kimi zaman belirfli dizenli aralklarla
yinelenen, kimi zaman ise bir defaya o©zgl gergeklestirilen bir iligki
olabilmektedir. Ancak stiresi ne olursa olsun hizmet isletmelerinin sunduklarn
Urlnter itibariyle bir iligki s6z konusudur. Bu nedenle yapilacak bir yanlislk
dogrudan misteri kaybi ile sonuclanacaktir(Gronroos, 1985;1). Bu durum (lke
ekonomisini bile olumsuz etkileyebilecegi gergedi ile turizm endUstrisi agisindan
¢ok daha énemlidir. CiinkU turistlerin acik yada gizli olarak aldatiimalarn, turistik
tuketiciler Uzerinde o6nce beresel ve hemen sonra da kitlesel derin dUs
kirikliklar yaratarak sonunda endustri kapsamandaki diger isletmeleri de
olumsuz yonde etkileyecektir. Gergi turistlerin seyahat acentalan tarafindan
aldatiimalarina yonelik olas| girisimler Ttrkiye Seyahat Acentalart ve Seyahat
Acentalarr Birli§i yasasi uyarinca yasaklanmis ve denetim altina ahlinmistir.
Ancak endistri igerisinde faaliyet gosteren diger turizm isletmeleri baglaminda
béyle bir ditzenleme bulunmamaktadir {Usal-Olal, 2001,235-236).
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ALAN ARASTIRMASI

Arastirmanin Amact

Rekabetin hizla artti§r glinimizde ‘mugteri’ kavrami on plana ¢ikmig ve
bu dogrultuda musterinin bakig acistyla orantili kalite, yakalanmasi gereken bir
amac haline gelmistir.  Ancak burada ®nemli olan, gerek rekabet gerekse
musteriler ile iliskiler baglammnda efik iikeleri dogrultusunda hareket etmekiir.
Ozelikie emek yogun isletmeler cimalarn dolayisiyla hizmet igletmelerinde
misteri ile yliz yuze iligkiler daha snemli hale geldigi igin bu galismada oncelikle
meveut durumun ortaya konulmasi amaglanmigti.

Arastirmanin Onemi

Hizmet igletmelerinin emek yogun agrlikli olmalar: dogrultusunda tutum
ve davraniglanin ¢n plana gikmasl ile birlikte etik konusunun 6nemi daha
anlagilir olmakiadir. Artan rekabet dogruftusunda musgterileri ile yogun fligkide
olmaiar gereken isletmelerin etife uygun davranmalari da zaten kaciniimazdir.
Bu nedenle séz konusu isleimelerin ig etidi konusuna yaklasimlarinl ortaya
koymas! nedeniyle ¢alisma oénem arz etmektedir.

Arastirmanin Kapsami

Turizm isletmeleri insanin insana hizmet ettigi, yiz yuze etkilesimin n
plana ¢iktig emek yogun isletmetlerdir. S6z konusu isletmelerin faaliyetlerinde ig
etigine aykirilik oldugu takdirde, gerek igletme agisindan gerekse turizm
isletmelerinin  Turkiye ekonomisi icerisinde o6nemli bir yere sahip olmalar
dolayisiyla (lke ekonomisi agisindan buyuk zararlara yol acabilecektir. Bu
gnemden  hareketle alan  arastirmas)  ofel isletmelerine  yonelik :
gerceklestirilmistir. Ancak kiy otellerinde personel devir hizinin yiksek olmasi, -
kurulacak sistemin surekliligini  zorlastiracagindan yaptlacak sicimun saghkl:
olmayabilecegi diigiincesi ile yainizca sehir otelleri kapsama dahil edilmistir. Bu -
baglamda Ankara ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizlt otel igletmeleri ile
galisma siniriandinimistir. S0z konusu calismada karar almay! ve alinan kararin
uygulanmasini  saglayan kigiler olmalar dolayisiyla, personel, on biro,
pazarlama, yiyecek — icecek ve kat hizmetleri departmanlari yoneticileri
muhatap olarak segiimislerdir. Ankara flinde faaliyet gosteren onbes adet 4 ve 5
yildizl otel igletmesinin personel, on biro, pazarlama, yiyecek icecek ve kat
hizmetieri olmak ({zere toplam 75 boiim yoneticisine anket uygulanmistir.
Degerlendirilebilir anket sayist 50'dir.
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Aragtirma Yontemi

Anket formunda ybneticilerin; mUsteriler, personel, rakipler, mevzuat ve
gevre ile iliskderdeki is eligi yakiasimianin: odigmek amaglanmistir. Sosyal
degerlere dayall arastirmalarda “sosyal begenilirlik etkisi’nin mevcut oldugu
bilinmekfedir. Bu nedenle ankette yer alan 30 scru icerisinde kontrol sorular da
mevcuttur. Boylece iligkisel pazarlamada ig etiginin yerini belirlemeye calisirken,
sosyal befenilirlik etkisini en aza indiriimesi amagianmistir. Cevaplann besli
likert dlcedine gére vizdelik hesapiamalarina iligkin sonuglar toplu olarak Ek
1'de yer almaktadir.

Bulgular

- Yéneticilerin Personel lle lligkilerdeki Is Etidi Yakiagimiari:

Ydneticilerin % 36's| ‘'sekttrde dnemii mevkilere gelen kisiler ahlaki deger
ve kurallara son derece baghdir goriigiine katilmazken, % 26'si bu gérise
katildiklarini ifade etmiglerdir. % 14’0 ise konuya iliskin herhangi bir fikir beyan
etmemiglerdir. Belirtilen gérise katiimadikiarini ifade eden yoneticiler, ylkselme
konusunda bilgi ve deneyimierden ¢ok etkili bir kiginin destedinin énemli oldugu
gorigtnden hareketle bu gorise katiimadiklarim belirtmislerdir. Bu nedenle hak
etmedigi halde énemli mevkiiye gelen Kisinin ahfaki deger ve kurallara badh
hareket etmesinin, karar almasinin sz konusu olamayacagin! vurgulamistardir.

Yoneticilerin % 72'si, sikga islerinin  efiksel boyutunu astarnyla
tartistiklarint belitmislerdir. Orgltte olusturuimak istenen Kkultirin, anlayisin
veya genel olarak yeniligin gerceklesebilmesi icin katilimei yonetim anlayig ile
ydneticilerin ve personelin bir araya gelmesi, tartismasi, ortak kararlar alinmasi,
slirekdilik igin zorunfudur,

Yéneticilerin % 58', ‘is etifi, cahsanlann etik dig1 davraniglanm etkiler
gorhstne katildiklarim belitmiglerdir. Bilindigi Ozere, etk ilkeleri o toplumun
ahlaki deger ve normiarn ile paralellik arz etmekiedir. Bu nedenle herhangi bir
ise yonelik olusturulacak etik ilkeleri toplumsal ahlaki deger ve normiarindan
farkli oimayacaktir. Ayrica is etigine ybnelik yazil ilkeler de mevcut ise, gerek
aykirt davranista cezalandinlacadini diogiinerek gerekse dzel yagaminda da bu
ilkelerin gecerli oldugunu gorerek kiside istenen yonde davranis dedisikligi
olusabilecektir,

Yoneticiler genelde is etifinin ¢alisanlann igletmeye baglihdin artirdid
gortisundedirler (katiliyorum % 56, tamamen katiliyorum % 32). Misterilerine
karsi etiksel davraris sergileyen isletmelerin kazangh ¢ikacadi bilinen bir
gercektir. Kandinlmayacadina, deder gorecedine, satn aldidl drine yénelik
sikintt yagsamayacagina manct colan musterinin bagska bir isletmeye gitme
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olasiligt dustktur. Gevresiyle iligkilerinde etik agidan duyarl faaliyetleri sonucu
gerek resmi gerekse sivil ¢rgltlerle olan olumlu iligkileri igletmenin yasamin
surekli kilacakiir, Ancak bu olumiu boyuilaninin yaminda etik uygulamalar,
calisanlari ile olan iligkisine de yanstyacaktir; ¢lnkl, personel performans
dlcutierine godre objektif olarak degerlendiriidigine, odUllendiridigine ve
yikseltildigine inandi§ olclide orgitl benimseyecek ve daha iyi performans
gosterecektir.

Yoneticilerin % 46'st, buiunduklan pozisyenda is etiginin kardan daha
snemi oldugunu belirtirken, % 287 bu dustinceye katiimadiklarmi ve % 10y
konuya iligkin herhangi bir fikre sahip olmadikiann: ifade etmiglerdir.
Yoneticilerin galisanlarina érnek olmalarn gerekliligi tartisiimaz. Bu nedenle
caliganiarindan istenilen davraniglar goérebilmesi, kendisinin de konuya olan
duyarliig ile dogru orantilidir. Bunun yaninda ayni davraniglan dig gevre iie
olan iligkilerine de yansitmasi gerekmektedir. Elde edilen sonug ile yoneticilerin
konunun dneminin farkinda olduklanini gérmekieyiz.

Yaneticilerin % 36’si isletmede personel igin verilen etik egitiminin yeterli
oldugunu belirtirken, % 20'si kesinlikle yeterli olduju y&nlnde goris
bildirmiglerdir. Ancak % 30Q'u ise yeterli olmadigt gérugindedir, Verilmek istenen
distncenin ve yaratiimak istenen davranis degisikliklerin gerceklesmesi yeterli
diuzeyde egitim faaliyetierine baglidir. Bu nedenle gerek kontrol gerekse
geligtirme baglaminda editim faaliyetlerinin énemi bliyiktdr.

Hizmet isletmelerinde misterive yliz ytize hizmet sunulmasi karsilidinda
bahsis 6denmesi yaygin bir uygulamadir. Yoneticilerin godunlugu yetersiz
bahsisin persaonelin performansin olumsuz yénde etkiledigini disinmektedirer.
Musgteriler tarafindan personele galigmalart karsiigl bahsis verilmesi tim
dinyada kabul gérmils bir uygulama olmasina ragmen, bahsigin az veya gok
olmasinin perscneiin verdidi hizmet olumiu ya da olumsuz etkilemesi ig etigine
aykirt dusmektedir. Bu nedenle personelin bu konuda uyariimasi veya egitimesi
gerekmektedir.

Yoneticilerin % 801 perseonelin isletmenin kan igin etik disi davranislanni
kabul etmemesi konuya iliskin duyarlitiklarini ifade etmektedir.

Cinsiyet aynmciliginin mevcut olup olmadifinin  arastinidigl soruya
yoneticilerin % 42’si terfilerde cinsiyetin énemli olmadigini befirtmigtir. % 32'si
ise zaten bdyle bir uygulamaya tamamen karsi olduklarini vurgulamistir. Is
etifine yonelik uygulamalarin varhgl dig ¢evre ile olan iliskilerde dnemli oldugu
kadar, érglt igindeki iligskilerde de énemlidir. Yoneticiler tarafindan yapilacak bir
hata personelin konunun 6nemi ile ilgili inancinl da yok edecektir. Dolayisiyla
dzellikle yoneticilerin duyarls clmalan gerekmektedir.
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Yukarida da belirtiidi§i Uzere yoneticilerin % 38's! isletmedeki personele
yonelik etik egitimini yeterli gdrmektedir. Bu baglamda takip eden soruya verilen
cevaplardan ortaya cikan, isleimelerinde % 38 oraninda etik egitimi verildigi
sonucu da birbirini destekler niteliktedir.

Yaneticilerin % 46's: etik konusunda personelden dnce ydneticilerin
egitim almaltarimin dogru olacad: duslncesinde olduklariny belirtmisierdir. Zaten
yeni bir yaklagimin veya olusturuimasi disuntlen bir anlayigin, kiltran kabut
gormesi, éncelikle yoneticilerin kabul etmeleri ve bu konuda yapiimasi gereken
faaliyetieri desteklemeleri ile mimkandr,

- Yéneticiterin Miisterileri lle Hliskilerindeki Is Etigi Yaklagimiar

Yéneticilerin % 540G is etiginin isletme ile musteri arasindaki iligkileri
olumlu etkiledigini, diyaloglars kolaylagtirdigint belirtirken, % 387 bu gorise
tamamen katildiklarini ifade efmiglerdi.

Yéneticilerin % 48’1 yetersiz bahsisin personelin performansini olumsuz
yoénde etkitedigini dustintrken % 64'0 bu durumun hizmet kalitesini digirmesini
normal karsilamamaktadir. Elbette bahsis az clabilir, ancak bunun caliganin
performansini etkiteyerek hizmet Kkalitesinin dismesine yol agmas! kabul
edilemez; ¢lnk(, bir personelin yapacag! hata tum isletmeyi etkileyebilmekte,
isletmenin  ulasmak istedigi kalite diizeyini dustrebilmektedir. lligkisel
pazarlamanin kavramsal agiklamasinda da de@inildigi  Gzere, mevcut
misgterilerin slrekliligini sadlamak, yeni misgteri kazanmaya oranla daha az
maliyetlidir. Oysa vapilacak bir yanlishk isletmeye gelen musterilerin bir daha
gelmemelerine neden olabilecegl gibi, ¢evresine yapacad: etkiler sonucu
potansiyel misterilerin de gelmesine engel olabilecektir.

Yoneticilerin % 46's| isletmelerinin etk anlayslarinimn farkls msterilerin
kiltgrieri ile uyumlu oldudu dusUncesindedir. Farkh dlke olabilir, farki sektér
olabilir veya farkii alanda faaliyet gosteren igletme olabilir, ancak ig etigi
konusunda ortak noktalarin yakalanmasi mamkanddr.

Yéaneticilerin % 58 ‘personel ile gelen misterilerin fikirlerinin benzesti§i
oranda sadik misteri yaratilabilecedini belirtmiglerdir. Ancak % 42 oraninda bu
gorise kesinlikle katilimadikiarini vurgulayan yoneticiler de bulunmaktadir. Oysa
yoneticilerin % 46'si igletmenin is etigi anlayigi ile farkh Kkultirden gelen
misteriler arasinda uyum oldugunu belitmiglerdir. Dolayisiyla bu anlayis ile
konunun ‘sadik misteri’ yaratmada énemli olan noktasinin ig eti§i gergevesinde
misterinin istek, bekienti ve gereksinimlerinin karsilanmasi ve bu dogrultuda
musteri memnuniyetinin saglanmasi oldugu ortaya gikmaktadir.

Yoneticilerin % 82'si ‘pazarlama anlayistarinin misteri odakl’ oldugunu
ifade etmiglerdir. Ancak takip eden soruya % 78 oraninda ‘pazarlama
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anlayisiannin satis odakli’ cevabi, geliski yaratmaktadir. Bilindigi Uzere ‘misteri
odaklitk’ ve ‘satis odaklilik’ anlayislan arasinda blyilk farklar vardir. Misteri
odaklihgmn, cikis noktasini misteri istek, bekienti ve gereksinimleri olusturur
iken, satig odakliidin ¢ikis nokiasinda Urin bulunmakiadir. Oysa iligkisel
pazarlama yaklasimi bu anlayisa tamamen ters diismektedir.

-Yoneticilerin Cevreleri fle lliskilerdeki Is Etigi Yaklagimiari

Onceden de belirtildigi Gzere, yoneticilerin % 46'sinin igletmenin is etigi
antlayigt ile farkh kiltirlerden gelen mdsterilerin anlayiglan arasinda uyum
oldugu sonucu ifade edilmisti. Yoneticilerin % 44’Unun etiksel standartlann
uyguiama jle uyustugunu ifade etmeleri, birbirini  destekler niteliktedir,
Dolayisiyla isletmelerinde olusturulan etk itkelerinin uyumsuz veya uygulanmas:
zor ilkeler olmadiklarini séylemek yanlis olmayacaktir.

Yoneticilerin % 42'si ‘sekidrde faaliyet gbsteren istetmelerin uymalarn
gereken vyazill etik ilkelerine gereksinimleri vardir goérGstne kabldiklanm
belirimiglerdir. Diger mesleki alanlardan dmekler vermek gerekirse; bilindigi gibi
tip doktorlars meslede baslamadan 6nce mesleki etik ikeleri olarak da kabul
edilebilecek ‘hipokrat yemini’ etmektedirler. Yapilacak yanhsliklar, tir(l ve énemi
cercavesinde kisiyi meslekten ihraca kadar gétirebilmektedir, Milletvekillerinin
yine gdreve bastamadan &nce yaptiklan yemin, bir difer drmek olarak veritebiiir.
Yapilacak yanhghdin sonucu hukuki bir ceza, toplumsal kinama veya ihrag
oiabilir. Ancak énemli olan belii bir meslek grubunda veya sekttrde etik ilkeleri
dogrultusunda standartlar getirilerek kisileri bu konuya duyarh_hale geimelerini
saglamaktir. Bu nedenle yapilan aragtirma ile bdyle bir gereksinimin varlifinin
ortaya konmast nedeniyle sonu¢ dnemlidir,

Yoneticilerin % 92 godunlukla ‘is dinyasinin kendine 6zgil kurailart vardir
gérlistine katildiklar goéritimektedir. Her sektdriin sahip oldukiant ozellikler
gercevesinde sektorde faaliyet gosteren isletmelerin de faaliyetleri birbirlerinden
farkhdir. Bu farkliliklar rekabet gartlarindan, Gr(n sunumuna kadar pek ¢ok
konudan iteri gelmektedir. Ancak 6nemii olan her seki6rlin ve sekidrde yer alan
isletmelerin faaliyetlerini gergeklestirirken olusturulacak ortak etik ilkelerine
uymalarn gerekliligidir, .

Is dunyas! sadece tek kisinin kazandigi bir oyun gibidir' cimlesinin yer
algr soruya verilen cevaplarda agirhk, ydneficilerin bu gérist kabul -
etmedikleri yonUndedir (katilmiyorum % 48, hic kattfmiyorum % 28). Gerek
iletisim gerekse ulagim teknolojisindeki gelismelerle ulagilan kiresellegme
sonucy ginimuzde yodun rekabet yasanmakiadir. Bu rekabet nedeniyle
isletmeler pazarlama konusuna daha duyarli ve daha bilimsel yaklasmaktadir. -
Pazar bélumlemesine gidilmekte, uzmanlasmaya onem verilmekte, hedef -




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yu: 2001 Sayi: 5

kitlenin memnuniyeti 6n pilanda tutulmakta ve benzeri galigmalarla yogdun
rekabet ortaminda isletmeier ayakta durmaya c¢aligmaktadirlar. Dolayisiyla is
dinyasini tek kisinin kazandig: bir oyuna benzetmek yanlis olacaktir; ¢iinkd,
faaliyet alanlar farklidir, musterileri farkiidir. Ancak en énemlisi her isletmenin
ulagmak istedigi nokta farklidir. Buna ragmen tedarik-sunum zinciri igerisinde
igletmelerin  hem musterinin  hem de diger isletmelerin yararianmasin
saglayacak "ben kazanayim sen de kazan” vyakiagimina onem verdikleri
sGylenebilir,

Yoneticiler ‘ahlaki degerler is dunyasinda konu disidir gérisine
katilmamaktadirlar (katilmiyorum % 46, hi¢ katiimiyorum % 42). Her toplumun
kendine 6zgu kilturel ve ahlaki degerleri mevcuttur. Ahlaki degerlerin, bakis
agilarmin, &rf ve adetlerin o toplumdaki i dunyasinda faaliyet gosteren
isletmelerin faaliyetlerine de yansimasi veya etkilesimi dogaldir.

- Yoneticilerin Rekabet Konusundaki Is Etigi Yakiasimiar

Yéneticilerden ‘lsin basansini artiracak her sey dogrudur goristne
katilanlarin orani % 84’ iken, katiimayanlarin oram % 16°dir. Bu sonug; is etigine
uygun olsun veya olmasin, basan igin yapilacak-tim faaliyetlerin yéneticilerin
blylk bir bolimi tarafindan kabul edildigini ortaya koymaktadir. Oysa
galismanin kavramsal agiklamasinda da deginildigi (zere, etiksel davranis
bagany! da beraberinde getirecektir.

Yoneticilerin % 62'sinin ‘is hayatinda etik kurallarina baglihgin, isletmenin
gelecedi igin bir yatinm' oldugu goérusline katildikian gérulmektedir. Aslinda
bliylk oranda yéneticiler arasinda etik kurallarina baglihigin isletmenin gelecegi
agisindan nemii oldugu goriisi hakimdir. Ancak bu sonucun, birinci gériistin
sonucu ile celistigi de stéiylenebilir.

Yoéneticilerin 'igletmenin kér elde etmesi, isletme faaliyetierinde én planda
olmalidir’ géristine onemii oigiide (% 78) katildikiar gériiimektedir. Bilindig
uzere, igletmelerin genel amaglarr arasinda ‘'kar elde etmek’ birinci sirada yer
almaktadir, Oysa iligkisel pazarlamada vurgulandiyi Uzere ‘misteri tatmini-
mutiuiugu’ on planda olmalidir. Musteri odakll yapilacak faaliyetierin dogal
sonucy da kar elde etmek olacaktir. Misteri istek, beklenti ve gereksinimleri
sonucu Uretilecek Urtntn talep bulmamasi séz konusu degiidir. Bu nedenle
isletmeler tarafindan 6n planda tutulmas) gereken ‘misteri’ olmahdir.

Yogun rekabet ortaminda bulunan yéneticilerin % 52'si ‘rekabetin zaman
zaman yapimamas! gereskenleri yapmaya zorladifin’ itiraf etmislerdir. Zaten
yoneticilerin % 48’i de artan rekabet ortaminda etik ilkelerinin yetersiz kaldign
ifade etmektedirler. Ancak glinimuzde yaganan rekabetin yogunlugu ne kadar
yUksek olursa olsun, ilkelerden 6din vermemek gerekmektedir,




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil; 2001 Sayi: 5

- Yéneticilerin Mevzuat Konusundaki Is Etigi Yaklagimiari

Yogun rekabet karsisinda mevzuata uygun faaliyet gostermenin yeterii
olmadigini ifade eden yoneticiler (%62), asiinda iigili mevzuatin glnin
sartlarinda yetersiz kaldigini da isaret etmekiedirler. Bu nedenle yoneticilerden
% 40" ‘mevzuat ile yapiimas: istenenler, yoneticilerin ne aniadikiar ile dogru
oranfilidir goérlstine sahiptir. Dolayisiyla ilgili mevzuatin revize edilmesi,
baylece gliniin sartiarina uyumiu hale getiriimesi ve daha aniagiiir net ifadelere
ver verilmesi gerekliligi ortaya gikmaktadir. Ancak bu soruna kargin, ‘mevzuat
yetersizligi, yoneticilerin uygunsuz davranigtarini kabul edilebilir kilmaktadir’
goriisiine kargi olduklarini ifade eden yoneticilerin orani % 64'tir, Boylece
yoneticilerin biytk bir kismi sektdrde yasanan bazi soruniara radmen {rekabet,
“mevzuatin gincelligini yitirmesi vb), is etiginin onemli oldugu ve is etigine uygun
faaliyet gosteriimesi gerekliligini savunmaktadir.

SONUC VE ONERILER

Rekabetin yogunlagtigl ginumizde, iletigim teknclojisinin de gelismesi ile
birlikte isletmeler, Urun gesitliliginden pazarlama ve tanitim yontemlerine kadar
i0im faaliyetlerinde ‘misgteri’ olgusunu on plana cikarmiglar ve faaliyetlerini de
musteri odakh olarak gergeklestirmeye baslamiglardir. Tam bu gelismeler,
isletmelerin g6z ¢éninde bulundurmalari gereken en anemli konuyu yani etik
ilkelerini ortaya cikarmistir. S¢z konusu etk itkeler; mUsteriler, rakipler,
personel, gevre ile iligkilerde oldugu gibi, mevzuata uyguniuk gercevesinde de
kendini gdstermekiedir.

Beliilen konularn ortaya konulmasi amaciyla gergekiestiriien alan
arastirmast sonucy; is etigine iligkin degerlerin érgutlin insan kaynaklarinda
yerlegmesi  durumunda basarili olma olasigimin  artacagd, kiltlrden
kaynaklanan is efifi degerlerinde personei ile musteri argsindaki benzesme
arttikga sikayetlerin en aza inecegi gorilmustur. Bunun yaninda, i etifi
konusunda saflanacak insan kaynakiarini bilinglendirme egitiminin, Srgiitsel
etigin olusumunda olumlu yoénde etkileme katkisinin yiksek oldudu
belirlenmistir. Oncelikle yoneticiler bazinda baglatiacak s etigi konusundaki
editimin, personele de verimesi sonucu tUm grglitlin uyumiu hareket etmesi
saglanabilir. Boylece personeiin ¢rgite baglhigs arfacak, misteriler ile olan
iliskilerde istenilen dizey yakalanacaktir.

Yogun rekabetin zaman zaman yaplmamasi gerekenteri yzpmaya
zorladigi, yoneticilerin coguniugu tarafindan kabul gdrmektedir, Ancak g
mevzuatin gincellestiriimesi ve sekiorde faaliyet gosteren tUm isletmelerin
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uymas istenen is etigi ilkelerinin yazill olarak saptanmast sonucu, belirtilen
sorun da ortadan kalkacaktir.

Sonug olarak, isletmelerin etik ilkeler ¢ergevesinde gerceklestirecekler
faaliyetlerin bagariyl ve dofal sonucu olan karhhig da beraberinde getirecedini
sOyleyebiliriz.
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EK: 1 IS ETIGINE YONELIK GORUSLER

yéneticilerin uygunsuz davraniglanm kabul edilebitir
kilmaktadir,

(%)
515 | 5 5|25
o 2 5 cI 8 |ES
TEE | g Z|ES

5|3 | £|E|c8

x| ¥
1. Sektbrde énemli mevkilere gelen kigiler ahiaki deder ve 16 36 14,28 8
kurailara son derece badiidir.
2. Sik sik isimizin etiksel yonlerini astfarla {artigiriz. - &} 2 |72 20
3. Is etigi cal:sanlann etik dig: davraniglann eikiler. - 10158; 32
4. Is efigi caliganlann isletmeye baghligin arhinir, - 11215614 32
5. Bulundugum pozisyonda is etigi kardan danha énemlidir. - 28 1101481 18
6. Isletmemde personel igin verilen etik egitimi yeterlidir, 14 12 |18(36: 20
7.Yetersiz bahsgis personelin performansini clumsuz yonde 16 32 11820 14
etkilememekiedir.
8. Personetin isletmenin kari igin etik digs davranglan kabu 28 | 80 - 4 8
edilebiiir.
8. Terfilerde cinsiyet dnemiidir. 32 142 (1412 -
10. Isleimede etik egitimi verilmektedir. 14 12 118136 20
11, Personelden 6nce yoneticilerin etik konusunda egitilmeleri - - 12146 42
dogru olacaktr,
12. ls etifji isletme ile mUsteri arasinda diyologlan kolaylagtirr, - - 8 :54} 38
13. Verilen bahgis oraninda hizmet kalitesinin degismesi 3z 64 | 4 “ -
normaldir,
14. |sletmenin etik anlay:gi farkl musterilerin farkh koltorieri ile 42 46 (127 - -
uyumlu olmamaktadis.
15. Personelimiz ile geten migterilerin fikirleri benzestigi 8 34 - |34 24
oranda sadik miisteri yaratabilmekteyiz. )
16, Pazariama aniayisimiz misteri odakhdir. 2 18 - 52| 30
17. Pazarlama aniayisimiz satig odakhidir. 4 16 - 154 24
18. Etiksel standartlar uygulama ife uyusmamaktadir. 40 44 116} - -
19, Sektorde faaliyet gosteran igletmelerin uymalar: gereken a8 B8 (1442 32
yazih etik ikkelerine gereksinimieri vardir.
20. Is diinyasinin kendine dzgl kurallan vardr. - - 8 150 42
21. I dunyas: sadece tek kisinin kazandigi bir oyun gibidir, 28 148 1141 6 4
22. Ahlaki dederier is diinyasinda konu disidir, 42 48 112 - -
23 Isin basansini ariracak her sey dodrudur, 4 12 - 164120
24, i3 hayatinda efik kuratlarina bagliik igletmenin gelecedi icin - 8 2 |62 30
oir vatinmdsr.
25. Isletmenin kar eide etmasi, isleime faaliyetlerinde en on 4 12 {8 |56 22
planda olmalidir.
28. Rekabet yoneticileri yapiimamast gergkenlesi yapmaya 14 20 11838 14
zorlar.
27. Artan rekabet ortaminda etik itkeleri yetersiz kalmaktadir. 12 20 1201281 20
28. Mevzuata uygun faaliyet géstermek yeterlidir, 3z 62 - 5 -
29. Mevzuat le yapiimas: istenenler ytneticilerin ne anladikian - 12 |16 40} 32
ile dedru orantiidir.
30. ligiti mevzuatin ginimiz sartlarinda yetersiz kalmasi, 32 - - 142 38
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KAZAKISTAN'DA TUKETIMIN YAPIST

Rauf ARIKAN

OZET

Bu arastirmanin konusunu, 2000 yili Aralik ayinda Kazakistan'in Simkent
sehrinde dOniversite &@rencilerinden yararlanilarak gerceklegtirilen bir anket
galismasi olugturmaktadir. Bu anket ve dider veriler vardimiyla arastirma
bolgesinde tuketimin vyapisi ve &zellikleri belirlenmeye cabisiimistir. Alan
aragtirmasina ve vyerinde gdzlemiere dayanarak bir kisim  genellemeler
yapiimistir, ‘

Kisi basina yillik gelirin 1481 Dolar ve yillik enflasyonun % 10 dizeyinde
~ oldugu Kazakistan'da tiketim harcamalarinda gida maddelerine diisen payin
~aragtirma bolgesinde % 31.0, tim Kazakistan'da % 53.7 oraninda oldugu
saptanmigtir. Giyim harcamalarmin oransal olarak (lke ortalamasinin ¢ok
Ustinde oldudu saptanmistir. Bélgede kisi bagina ekmek tiketimi yilda 88.2 kg
o dlizeyindedir. Hazir gida tOketimi henliz baglanglc asamasindadir,
- Kazakistan'da taketimin yapistyla iigili daha ayrintll ve genis kapsamls
. aragtirmatara ihtiyag vardir.

Anahtar Kelimeler: Tiketim harcamalar, gegis ekonomisi, gelir dlizeyi.
CONSUMPTION PATTERN 1N KAZAKHISTAN

ABSTRACT

This paper is based on a survey research conducted in Kazakhistan in
- December 2000. This survey results and the other published national data have
- made us possible to reach some general conclusions.

Cn Kazakhistan, per capita GNP was about 1481 US Dollars and inflation
. rate about 10 % in the year 2000. Food expenditures in surveyed families was
- about 31 % of total consuption expenditures. This is quite high as compared to
. national average of 53.7 % in the same year.

_ Per capita bread consumption was 88.2 kg, meat consumption 50.8 kg
+ and milk consumption 88.3 kg yearly. Consurnption of industrial foods so called

Gazi Universitesi, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiitesi, isietme Egitimi Bolomo, Ofretim
Uyesi, Prof. Dr.
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ready made foods was very low being unavafiable in the markets. Further
research on this field schould be carried out in Kazakhistan.

Key Words: Consumption expenditures, transitional economy, incoms
level.

1. GIRIS

insanlarin ihtiyaglanni karsilamak amaciyla mal ve hizmet satin almalar:
ve kullanmalarina tiketim denilmektedir. TOketim olgusu giinimiizde ekonomik
ve spsyal agidan genis boyutlar kazanmakta ve birgok arastirmalarin konusu
olmaya devam etmekiedir. Ihtivaclar cesitlendigi gibi, satin alinan mal ve
hizmetlerin sayis! da ¢ok artristir. Tuketicilerin satin aldii mal ve hizmetlerin
cesidi ve miktarlann da zamanla dedismektedir. Tuketicilerin satin alma ve
kullanma davraniglar ¢ok sayidaki ekoncmik, sosyal ve kiltiirel faktdrlerden
etkilenmektedir.  |ktisatcilar, pazarlamacilar, sosyologlar, tarihciler tuketimi
degisik yonleriyle ele almaktadirlar (Burk, 1968;5:2). Iktisatgilar tuketimi, gelir ve
refahla iliskilendirmektedirler. Pazarlamaciiar konuyu tlketici davranisiarn
anlama ve reklamcilik agisindan inceiemekiedir. Sosyologlar, tarihciler ve
dijerleri ise tarihsel gelisim, kiltir ve yasam farzlan ydninden ele
almaktadiriar, insanlarin hangi maliar, nigin, ne kadar ve nasil satin aldiklan
zamanla ve bir cografyadan diger cografyaya slrekli degigsmektedir.

TUketimin, gelir dizeyine ve sosyo-klltirel duruma bagh olusu &nceki
ylzyillarda daha farkliydi. Eski toplumlarda 6z tuketim yaygindi ve Uretimin
dnemli kismi yerinde tikeliimekieydi. Eski dénemlerde tlketimin harcama
agisindan parasal ofarak incelenmesi cok gerekmeyebilirdi.

Tuketimin genel gizgilerini; birbirinden uzak codrafyada bulunan Tirkiye
ve Kazakistan érnekleri yardimiyla ortaya koymak da bazi agilardan dnemlidir.

Tlrkive'de gayrisafi yurt igi hasilanin % 67 kadan oOzel tlketim
harcamalarina gitmekiedir. 2000 yili verilerine gtre likemizde ozel thketim
harcamalarinin tutar yaklasik 140 milyar ABD Dolart dlzeyindendir. Bunun da
% 38'i gida ve iceceklere ayriimaktadir (DIE, 1999). Tuketim harcamalarinin
Turkiye ve Kazakistan’ daki genel yapisi Tabto 1 ve Tablo 2'de gériimektedir.
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Tablo 1. Tlrkive'de Tuketim Harcamalarinin Oransal Yapisi {1984)

Hargama Gruplarn Tiirkiye Geneli % | Kenisel % | Kirsal %
Gida, icki ve tiitin harcamalan 35.62 30.70 45,28
Giyim ve ayakkabi harcamalar 8.96 5.00 8.87
Kontst ve kira harcamalari 2284 24.78 19.02
Ev esyas| harcamalari 9.02 9.30 8.47
Saglik harcamalar: 2.80 2.65 2.50
Ulagtirma harcamalar 28.70 89.52 7.33
Edlence ve kiltir harcamalar 2.30 274 1.45
Egitim harcamatlan 1.43 1.87 0.58
Otel lokanta ve pastahane harcamalar! 290 3.21 2.28
Diger cesitli mal ve hizmet harcamzlar: 5.56 6.24 4.21
TOPLAM 1G0.00 100.00 100,00

Kaynak: DIE, [statistik Yilig:, 1999, Ankara.

Tablo 2. Kazakistan'da Parasal Gelirin Harcama Gruplarina Goére

Dagilimi (1998)

Harcama Grubu Ulke Geneli % | Kentsel % | Kirsal %
Ana Alt Apa  Ait
Grup Grup |Grup Grup
Titketim Harcamalan 87 88 84
e (ida maddeleri 54 52 57
s Gida digi maddeler 24 22 28
s  Diger harcamalar 22 26 15
Tiiketim Harcamalan 100 100 100
Toplam:
Diger parasal harcamalar 13 12 18
TOPLAM PARASAL HARCAMALAR 100 100 100

Kaynak: Tacis, Statistical Yearbook of Kazakhistan, 1999, Almaty, 1999.

Kazakistan'da toplam tiiketim harcamalan, gayrisafi yurt ici hasianin %
87" sini olugturmaktadir. Tiketim harcamalarn igerisinde gida maddelerine
ayrilan kisim ise % 54 dizeyindedir. _

Kazakistan'in ekonomik yapis! ile tuketim duzeyi iligkisini daha iyi ortaya
koyabilmek amaciyla asagidaki kisa bilgileri vermek yararl olacaktir. Kapsamli
istatistik veriler Kazakistan'da henlz baslangig asamasinda oldugundan,
Tablo:3'de Ulkedeki buytkiiklerle ilgiii yalnizca baz: temel veriler yer almaktadir.
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Tablo 3. Kazakistan'a lliskin Temel Veriler

Olgiitler Miktar/Say %

Yizéigmii (Bin kma2) 27249

Nilfus Sayisi (Bin kigi) 14957.8 100.0
s Kentsel Niifus (Bin kisi) 8368.8 55.9
o  Kirsal Nufus (Bin kisi) 6589.0 44.9

Km Kareye Digen NOfus (kigi) 5.5 .

Yillik Nifus Artig Hizi (%) - 0.46

ktisadi Faal NGfus (Bin kisi) . B127.6 ]

lgsiz Sayis: (Bin ki§i) 9250

tgsizlik Oram (%) - 3.7

Kaynak: Tacis, Statistical Yearbook of Kazakhistan 1999,

2.7 milyon km® buyakitgundeki Kazakistan, Turkiye’den yaklasik 3,5 kat
"daha genis bir Uikedir. Doguda Gin simirindan, batida Hazar denizine kadar
uzanan , ayrica Kirgizistan, Ozbekistan, Tlrkmenistan ve Rusya ile sinirlar:
bulunan genig bir Glkedir. Kazakistan'in nifusu 14,9 milyon ve ntfus yoguniugu
km kareye ancak 5,5 kadardir. Nufusun kentlerde oturan orant hentiz % 55,9
diizeyindedir. Nufusun yarisindan gogu Kazak Turkleridir. Ozbekler de dneml
bir fopluluk olugturmaktadir. Ancak, nifusun hala Ggte biri Ruslardan
olusmaktadir. 1991 yiindaki ozgurlesme, bir kisim Rus nitfusun {lkeyl terk
etmesi nedeniyle yillik nifus artig hizi %0,46 duzeyindedir. 1996,1997 ve 1998
yiliarinda go¢ ederek Ulkelerine donen Rus asill niifusun sayisi 533 bin kigi
olup, ayni yillarda gé¢ yoluyla ayrilan Alman asilli ndfus ise 170 bin kadardir
(Statistical Yearbook of Kazakhistan 1999). :

Ulkede 6 milyon kadar ¢ahigan niifus mevcut olup, issiziik orani oldukga
dustk duzeydedir (% 3,7).

Nufus yoguniugu ve dadiimi bakimindan Kazakistan ekonomisinin kirsal
bir yapida oldugu ve gelir dizeyinin déistik oldugu anfasiimaktadir.

Kazakistan'in toplam milli geliri 1998 yilinda 22,3 milyar dolar olup, kigi
bagina dugen gelfir 1481,3 dolar kadardir. Resmi verilere gore gelir dagiims -
durumu Turkiye'den daha olumlu bir izlenim vermektedir. Zira, gelir dagilimin;
aciklayan “Gini gelir dagilimi katsayisi” 1888 yilinda Kazakistan igin 0,347,
Turkiye igin 0,490 (1994 aragtirmasi sonucu) dizeyindedir. '




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2001 Sayr: 8

g 1998 yilinda Kazakistan'in ihracatl 6,0 milyar dolar, ithalati ise 7,6 milyar
dolar olup, son yillarda strekii dis ticaret agidy vermektedir ve milli para olan

- “TENGE" nin dederi sUrekli sekiide dismektedir.
Dinya Glkelerinin  degisik gobstergelere gére gruplara ayriiarak
- incelenmesi yaygin bir ydntemdir. Ulkelerin bulunduklari kita veya cografi bélge
, KKlim durumu, ik ve nifus ozellikleri, dil veva kiltir gruplar:, Oyesi olduklar
global orgitler (OECD, AB, OPEC ve KEIB; NAFTA) gibi. Ekonomik bakimdan
da Olkeler igin agadidaki gruplamalar yapiimaktadir:

e (elismekie olan ekonomiler / gelismis ekonomiler,

s -~ Tanm Ulkeleri / sanayi (ilkeleri

»  Merkezi planlamal ekonomiler / piyasa ekonomileri,

o Kapall (otargik) ekonomiler / agik ekonomiler,

e Sosyalist ekonomiler / kapitalist ekonomiler / karma ekonomiler

s Az geligmis ekonomiler / orta gelismis ekonomiler / ylksek gelismis
ekonomiler

s Gecis halindeki Ulkeler / diger Ulkeler

Bu sistematik icerisinde Kazakistan'in yeri ve durumu ilgi ¢ekicidir.
Geligmekte olan tlke, tanim karakterli Ulke ve az gelismis Glke olmasi yaninda ,
Kazakistan'in en belirgin ¢zelligi gegis halinde bir ekonomik yap! igerisinde
bulunmasidir. Sosyalist ekonomiden kapitalist ekonomiye, kapali ekonomiden
dinyaya giderek daha da agilan bir ekonomiye, merkezi planiamadan piyasa
ekonomisine, kamu miulkiyetinden 6zel mulkiyete, kisith dzgurlikten daha genis
dzgurltklere yonelmis olmasi, Kazakistan ‘in gegis halinde (transitionai) bir
ekonomi Gzelligini vurgulamaktadir.  Yaklagtk 80 vil (1925-1991) komiinizm
rejimi altinda yasarmis olmasi, bu durumun baglica nedenidir. Her seye ragmen
yillik enflasyonun % 10 dizeyinde seyrettigi Kazakistan'da 2000 yili biyime
hizi da % 9,6 oraminda olmustur. Bu yapi icerisinde thketim harcamalarinin
yapisi ve artig seyri ekonomi icin dnemlidir. Ozellikle marjinal tiiketim meyli
gelismekte olan Olkelerde yuksektir. Boyle (lkelerde harcamalarin artmasi, milii
gelir artiglarina ivmea kazandirmaktadir (Dormnbusch ve Fischer, 1988, $.57-87).

Bu aragtirmada, anket bélgesinde tiketim yapisini ortaya koymak ve bu
yapidan hareket ederek Kazakistan gibi gelisen ve hizli degisim geciren bir
ekonominin var olan gostergelerine dikkat cekmek amaglanmistr.

1. YONTEM
Bu aastirmanin alan verileri, Kazakistan'in Simkent kentinde arket
yoluyla toplanmigtir. Anket 2000 yili Kasim ayinda uygulanmig, ankete 80
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ailenin katihimi saglanmig, bunlardan ancak 44 adedi degerlendirmeaye alinmis,
digerleri eksik yamit veya hatall yanit nedeniyle elenmistir. Anketlerin
uyguianmasinda Universite ¢grencilerinden yararlaniimigtir. Bu aragtirma igin
Kazak dilinde dizenlenen bir sayfalik anket formu ekte sunuimustur. Bu ankette
yer alan sorularda oldugu gibi agik ve kisisel soruiann soruimas); bu Wr
arastirmalara hic aligik olmadikiar igin, gerek agrenciler, gerekse aileler igin
stirpriz teskil etmistir.

Kazakistan ‘da ilk defa kapsaml sekilde yayinlanan ve Avrupa Birliginin
finansmani ile gergeklestirilen “Statistical Yearbook of Kazakhistan 1999"
yayinindan genis odlgtide yararlaniimistir.

2. BULGULAR VE TARTISMA

Ankete katilan aileler genel olarak kirsal kokenli ve orta ve ortadan az
gelir grubuna dahildirler. Bu ailelerin yapisina iligkin ozet bilgiler Tablo & de
veritmistir. Tabloda gorildigu gibi ortalama aile buyukluga 5,5 kisi olup, kirsal
yapidaki bir toplum igin normat kargilanabilecek bir buyikliktir. Ailelerin Snemii
bir kismini gocuk ve ogrenciler olusturmaktadir. Ailede isi ve geliri olanlann
ortalama sayist 1,4 kisi ve orani ise % 25 dizeyindedir,

Tablo 5. Ankete Katilan Kazak Ailelere lliskin Ortalama Buytiklukler

Ozellikier Sayi veya Oran
Ailede Kigi Sayisi 55
Allede Cocuk Sayisi 3.1
Ailede Ogrenci Sayisi 17
Ailede Igi ve Geliri Clan Kigi Sayis 1.4
Kirada Oturan Aile Sayisi Yok
Yazlik Evi veya Dagasi Olan Aile Orani %34.1
Qtomaobili Ofan Aile Oranl % 47.7

Tim aileler kendi milkleri olan eviere sahiptirier. Kirada oturan aile
yoktur. Ailelerin % 34,1 § “daga” adi verilen yazlik evlere sahiptirier. Otormobil
sahibi olan ailelerin orani ise % 47,7 dlzeyindedir.

Arastirmaya katilan ailelerden elde edilen verilere gore thketim -
harcamalaninin harcama gruplari itibariyle dagilimi Tablo 6 da veriimigtir.
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Tabic 6. Tiketim Harcamaiarinin Oransal Dagilimi

Harcama Kalemleri Ayhk Harcamalar | KAZAKISTAN | TURKIYE
{Arastirma B&lgesi) 1998 1994
{2000) Y %

Tenge {*)} | Oran (%)

Gida Harcamalar 7345 31.0 53.7 356
Giyim Harcamalar 5177 219 10.5 8.%

Konut Harcamalarn (kira, tamir 2517 0.8 17.8 31.9
Ve eV esyasi)

Saglik Harcamalar 1050 4.4 4.1 28

Ulagim Haberfesme ve Diger 2806 12.3 8.3 14.3
Hizmet Harcamalan

Egitim ve Kiltidrel Harcamalar 2330 9.8 4.2 1.4

Eglence Kumar ve Hedive 2346 g.9 0.3 2.3
Harcamalar

Disarida Yemek, Otel, Lokanta - - 1.1 2.8
TOPLAM 23671 100.0 100.0 100.0

("} Yillar itibariyle Kazak paras: Tenge'nin 1 ABD Dolan kargiigi, 1893.6.31,
1984:54.26, 1995:83.97, 1996:73.30, 1097:75.55, 1998:83.80, 1999:110.00,
2000: 135.00 Tenge dizeyinde seyretmigtir.

Bu veriler, hem Kazakistan parasi clan Tenge cinsinden, hem de oransal
olarak verilmistir. Bu verilerin Kazakistan ve Turkiye geneli ile oransal olarak
mukayasesi ayni tablonun son iki sitununda yer almigtir,

Ailelerin ayhk tdketim harcamalart toplami 23671 Tenge olup, bunun ABD
. Dofan olarak tutari 169 Dolardir. Aylik tiketim harcamalarinda en blylk pay,
%31 ile gida harcamalan almakia olup, bunu sirayla givim harcamalan %21.9,
- ulagim, haberlesme ve dijer hizmetler %12,3, konut ve ev esyast harcamalar
%10,6 oraninda takip etmektedir. Disarida yemek yeme, ote!l ve lokanta
harcamalarinin yapiimacdidt ortaya cikmistir. Alan arastirmasinda elde edilen
- verilerin Kazakistan ve Turkive geneli ile karsilastinimasinda, bazi harcama
. kalemlerinde nemli farklihklar oldugu , dider bazi kalemlerde ise ¢ok yakin
- degerler oldugu dikkati cekmektedir. Omegin gida harcamalarinin orani tom
- Kazakistar'da %537, Turkiye'de ise %356 oraninda oldugu dikkati
cekmektedir. Bu bakimdan gida harcamalar ankete katilan ailelerde Turkiye'ye
- benzerlik gostermekte iken, kendi {lke ortalamasindan oidukca distk
- diizeydedir. Giyim harcamalarinin da arastirma bolgesinde oransal olarak

urism Education Facolty, Year: 2001, No
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yiiksek olduju ortaya ¢ikmaktadir Aragtirmaya katlan ailelerde  konut
harcamalar: oransal olarak distk diizeydedir.

Egitim, kiltar, hediye ve kumar giderlerinin gene! olarak gerek
Kazakistan'da gerekse aragtirma bélgesinde Turkiye'dekinden cransal olarak
daha yuksek oldugu belirgin sekildedir.

Ekmek, et ve st gibi baglica temel gida maddeieri tiketiminin miktarlar
yine mukayeseli olarak Tablo 7 de veriimigtir.

Tablo 7. Yilda Kigi Bagina Baslica Gida Maddeleri Toketimi (Kg.)

Gida Maddeleri Aragtirma Bélgesi Kazakisian Tirkiye
Ekmek 88.2 92.3 146.0
Et 50.8 28.7 24.5
Silt 98.3 81.8 174.9
[slenmis Sat - - 5.1

Arastirma bélgesinde yilda kisi basina ekmek tiketimi 88.2 kg, et tUketimi
50.8 kg, sif tiketimi ise 98.3 kg duzeyinde oldugu saptanmigtir. Bu veriler tim
Kazakistan icin sirayla 92.3, 28.7 ve 81.8 kg kadardir. Ekmek ve st tiketiminin
Turkiye'dekinden daha distk oldugu, et titketiminin ise daha yliksek dizeyde
oldugunu belitmek miUmkinddr. SOt toketimindeki bu  farkliik  cesgitli
nedenierden kaynaklanabilir, Bunlardan birincisi Kazakistan'da pastorize ve
sterilize sUt gibi sitler hentiz yayginlik kazanmamistir. Bu nedenle, endistriyet
sitlere iligkin veriler bulunmamaktadir. Torkiye'de st Uretiminin Kigl bagina
dugen miktar yilda 174,9 kg oldugu haide, iglenmis igme sith tiketimi Kisi
basina sadece 5,1 kg dizeyindedir (DPT, 2001).

Incelenen ailelerin % 47,7 sinde sigara icilmedigi ve sigara harcamasi
yapmadiklar ortaya ¢ikmistir. Ailelerin alkolld igki kullanmadiklarini ve alkol
masraflarinin olmadiini belitenlerin oran: ise % 56.8 olmustur. Gerek sigara
kullanimi ve gerekse alkol kullanimi konusunda yukaridaki veriler, beklentilerin
disinda bir sonug durumundadir. Biiyik bir olasilikla, anketin yapildigr dénemin
2000 yili ramazan ayina tesadif etmesi sonucunda, bir etkilenme ve
Kazakistan'da dinsel inanglara doénist yansitan bir ideallestirme davranigt bu
sonuclarda etkili olmus olabilir. :

Ankete katilan aileler genelde orta ve alt gelir grubunu yansitmakta iseler
de, ailelerin kendilerini hangi gelir grubunda gérduklerine iliskin sorulara alman.
yanitiar agagidaki gibi olmustur. Ailelerin yarisina yakini kendilerini orta gelir
diizeyinde gérmektedirier .
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Tablo 8. Ailelerin Gelir Dlizeyi Nitelemeleri

Niteleme Yo
Cok lyi Durumda 9.1
lyi Durumda 38.6
Oria Durumda 47.7
Zayif Durumda 4.8
TOPLAM 100.0

Kendi ailelerini gelir diizeyi bakiminda ¢ok iyi durumda olarak niteleyenler
© % 9.1, zayif durumda niteleyenler ise %4.6 cranindadir. Kendilerini iyi ve orta
durumda gdrenlerin toplam orani %86.3 kadardir ve bu bakimdan bir
- iyimserligin hakim oldugu belirtilebilir.

SONUG ve DEGERLENDIRME
Kazakistan bagimsiziik, sosyal yapi ve piyasa ekonomisi bakimindan
- yepyeni bir degisimin baslangicin yasayan bir tlkedir. Son 10 yilda gok seyler
degismis ve halk bunlar algilamak ve ozlmsemekle mesguldir. Tanmda ve
. diger sektorlerde 6zel mulkiyetin ve girisimeiligin serbestlestiriimesi, bunun
- sonucu olarak manav, bakkal, lokanta, berber, kuafér, casino, gece klubd, igki
satan dikkan, déviz bUrosu, giyim, ayakkabict, parfumeri, sis, taki ve hediyelik
esya vb. gibi ¢zel isyeri sayisinin hizla artmasi, parah dzel okullarin godalmasi,
- taksi, dolmug ve otobls igletmeciliinin patlama gostermesi, ithalatin ve
ihracatin - gecmis yillara gore kolaylagmasi, dis seyahatlerin  artmas!
Kazakistan'daki degisimi simgelemektedir. Ozel oto, cep felefonu, bilgisayar ve
internet kullanimi da hizla artmaktadir. Bu gelisme ve degisme, bu agamalari
yasamis baska Ulkelerdeki gibi devam edecektir. Tirkiye'nin 1. Dinya
Savasindan sonra vyasadiklann Kazakisian da yasgayacaktir. Disik olan
tuketim diizeyi, gelir artist ile beraber hizla yikselmeye devam edecektir. Daha
iyi konutlarda yasama, cagdas ev esyalarina sahip oima, iyi giyinme, beslenme,
hazir gida tiketimi, otomobil edinme, seyahat, editim ve eglence giderlerinin
artmasi kaginitmazdir,

1950 Turkiye'sine gdre Kazakistan'in avantajlt konumu; petrol ihrag
edebilmesine badl olarak dis borg batagina diisme olasihidinin distk olmasi,
konut Oretimi, saglik, egitim, karaycllar:, demiryolu, sulama, enerji Gretimi gibi alt
yapitann belirli bir duzeye gelmis olmasi gibi hususlardan kaynaklanmaktadir.
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Kazakistan ekonomisini bekleyen bliyGk potansiyel tehlikeler; liks
tiketimin ve ithalatin artmasi, devam eden enflasyona bagll olarak geiir
dagiiminin - bozulmasi, silahlanma harcamalarina yonelinerek egitim  ve
arastirma yatinimiarina gereken &nemin verilmemesidir. Ayrica, merkezi ve
verel ybnetimlerin zaafivet gostermeden, Olkeyi ¢addas sekilde yonetmesi
Kazakistan'in esenligi icin teme! kosuldur.
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DOGRUDAN SATIS UYGULAMALARINA
YONELIK TOKETICI SIKAVET KONULARININ
BELIRLENMESI UZERINE BIR ARASTIRMA

Sanem ALKIBAY

OZET

Bu g¢abismarin konusunu dofrudan sabs faaliyetlerine iliskin tUketici
sikayetleri olusturmaktadir. Calisma ki asamada gergeklestiriimistir. Birinci
agsamada; TUrkiye'de 80 ilde dofrudan satiga iliskin tiketici sikayetlerinin iller
bazinda kiyaslamasi yaplmigtir. Sikayetlere #igkin veriler, her ilin Valilikleri
biunyesindeki Sanayi ve Ticaret || Mudaritkleri #le Sanayi ve Ticaret Bakaniigi
Tiketicinin ve Rekabetin Korunmas) Genel MUdarig0'ne, tlketicilerin konuya
yénelik olarak yaptiklar sikayet dilekgelerinden elde edilmistir. Ikinci asamada
ise, Istanbul iti harig olmak Gzere TUrkiye genelinde dogrudan satiglara yonelik
yaptlan tiketici sikayetlerinin konu bazinda dagilimiarn incelenmistir.

Arastirma sonucuna goére, 1889 yilinda dogrudan sabislarla ilgi cesitli
konularda toplam 14.977 sikayel olmustur, $ikayetlerin # bazinda dadilimi
incelendiginde birinci sirada [stanbut (% 34.16) yer aimaktadir. Ardindan Usak
ve Eskigehir illeri gelmektedir. Tiketici sikayetiert konu bazinda
degerlendirildiginde ise, ik U¢ sirada igletmelerin yiksek fiyat uygulamalan,
Cayma Bildirim Belgesi vermemeleri ve yedi gln iginde Orlin iadesin
reddetmeleri yer almakiadr.

Anahtar Kelimelsr: Dlkkansiz perakendeciik, dogrudan satis, tuketici
sikayetier], tiketicinin korunmasi.

A STUDY ON CONSUMER COMPLAINT
SUBJECTS IN DIRECT SELLING ACTIVITIES

ABSTRACT

The purpose of this study is fo find out the consumer complaints about
direct selling activities. The study has two stages. In the first stags; costumer
complaints about direct selling activities in 80 oities of Turkey have been
compared on cily bases. The daia has been gathered from the complaints

Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiltesi Ogretim Uyesi (Dog.Dr.)
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subjected to City Directorate of Industry and Trade and Turkish Directorate
General for the Protection of Consumer and Competition. In the second stage,
the consumer complaints about direct selling activities all over Turkey except
Istanbul have been determined on the basis of complaint subjects.

The results showed that there had been 14.977 complaints about direct
seliing in 1999. City of lstanbul was in the first place when complaints were
considered and Usak and Eskisehir followed Istanbu! respectively. When
complaints were analysed on the basis of their subjects the most encountered
complaint was high prices. Reluctance 10 give withdrawall certificate and
rejection of product return were the second and third most encouniered
complaints respectively.

Keywords: Nonstore retailing, direct selling, consumer complaints,
consumer protection.

GIRIS

pazariama kuramsal ve pratik yeniliklerin her gegen gln fizh bir gekilde
yagandigy  dinamik bir alandir. Bu yap! igerisinde tiketicilerin - sinirsiz
gereksinimierini istenilen yer ve zamanda karsilamak zere farki uygulama
yontemleri gelistirilmistir. Ozellikle rekabetin yogun olarak varkgini gosterdigi
gtinimiizde, tlketicilere pulunduklar mekaniarda hizmet verme yarigina giren
isletmeler, grgitlenmelerini ve faaliyetlerini belli bir mekana bagli kalmaksizin
yuritmeye baslamiglardir. Diger bir deyisle, majazada musteri bekieme yerine
adlars, adresleri gesitli demografik ozellikleri ve hatta satin alma davraniglar
snceden belifienen taketicilerie, oniarn  bulundukian mekaniarda iletisim
kurmaya yoneimiglerdir. Pazarlamada bu bakis agisi farkli satig, tutundurma ve
dagitim ydntemlerinin geligmesine yoi agmigtir.

En son flketicileri hedefleyen perakendeciiik agisindan bu yaklagim
dilkkansiz perakendecilik (magazasiz perakendeciik) {nonstone retailing)
kavrami icinde yer almaktadir. Dikkansiz perakendecilik, musterinin herhang
bir magaza veya dikkani ziyaret etmeden satin alma iglevini gergeklestirdiklieri
aligveris yontemidir,

Dukkansiz perakendecilik, musterinin satict ile yuz ylize kargllagma
durumuna gore 2 sekilde yapiimaktadir. Birincisi, dogrudan satig olarak da
anilan misterinin satici ile-dogrudan karsilagtigl ve kigisel satigin gergeklestigi
kapidan kapiya veya evde perakendecilik (door 0 door, in-home retailing) ile
telefonla perakendeciiktir {telephone retailing). [kincisi ise, kigisel satigin
olmadi§i, bu nedenle tuketicinin satici ile kargtlagsmadig satig geklidir. Buna
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6rnek olarak postayla satis (mail-order), elektronik satis, katalogla satis ve
otomatik makineyle satigi verebiliriz (Pride ve Ferrell, 1983:270; Dibb, Simkin,
Pride, Ferrell, 1984:330).

Bu galigmanin konusunu dogrudan satiglar olusturmaktadir. Dogrudan
safig; bir saticinin anlatmasi velveya gostererek tanitmasi araciidiyla bir
tiketim malinin veya hizmetin tiketiciye evinde, bir tanidiginin evinde, isyerinde
veya dikkan olmayan bagka bir mekanda dogrudan pazarlanmasidir (Peterson,
1995: 18; Baker, 1984; Benneit, 1988; Clemente, 1992; Ostrow, 1988;
Bernstein ve Associate, 1884; Wotrubo, 1992; WFDSA 1996 Yilik Raporuy,
Direct Selling Glossary 1986)

Gunimizde yaygin uygulama alant bulan 2 thr dogrudan sabig
yénteminden séz etmek mimkinddr. Birincisi, geleneksel olarak kabul gbren,
saticllanin kapr kapt dolasarak mal ve hizmetlerini tanitmast, gosterimini
yapmas: ve satisi gergeklestirmesidir.  [kinci yol ise, satis elemanlarinin kapi
kapi dolasmasl yerine satig partileri dizenleyerek yaptiklan satislardir. Bu
yontemde satig elemani ile daha onceden anlasma yapan bir tlketici, ev sahibi
olarak bir toplanti diizenlemekie ve olasi alici tanidiklaring bu toplantiya davet
etmektedir.'"” Bu yolia satic! birden gok potansiyel alicya GriinG tanitma olanag:
bulmus olmaktadir. {(Euromonitor, 1993: 113; Rosenbloom, 1885, 129; Hacar,
1990:25).

Dinya genelinde dogrudan saftis endistrisinin is hacmi 1989 yilinda
yaklagik 87.2 Milyar Dolar'a ulagmistir. Dodrudan satis sektdrinde yaklagik 33
milyon kis! istihdam edilmektedir (Euromonitor, 2000: 5). Gunimizde dodrudan
satis sekifriinin en bayilk U¢ pazanni Japonya, Amerika Birlesik Devietleri ve
Avrupa olusturmaktadir. Avrupadaki dogrudan satis is hacmi 1998'de 12 milyar
Euro olarak gergekiesmistir. Toplam satigslarnin % 90'in1 Almanya, Fransa,
italya, [spanya ve Ingiltere’deki satislar olusturmaktadir (Donnan, 2000; 8-9).

Turkiye'de ise ozellikle son yillarda yabanci firmalann da pazara
girmesiyle birlikte dogrudan satis sektdrinln hizk bir ivme kazandid
gdzlenmektedir. Ozellikle Turkiye'de dukkansiz perakendecilik incelendiginde,
kigisel satisin egemen oldugu “dogrudan satig” yonteminin agirikh olarak
uygulandi§i dikkati cekmektedir. Resmi kayitlar olmamakla birlikte, dogrudan
satis seki®rinin 1999 yihi cirosu 110 milyon dolar civarindadir.  Sekttrde
istihdam edilen dogrudan satis is glcti ise yaklasik 325 000 kisidir (Dogrudan
Satig Dernegi 2000 yih Raporu).

© Detayh bilgi igin bakimz; ALKIBAY 1997 ve ALKIBAY 2000
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Torkiye'de gun gectikge hem igletmeler hem de tiiketiciler tarafindan
talep edilen dogrudan satis faaliyetleri beraberinde bir dizi sorunu da getirmistir,
1996 yilina kadar dogrudan satig sektdrU zerinde higbir denetimin olmamas,
szellikle ticari hayati dizenleyen bazi yasalarda mevcut olan bogluklar ve
cezalarin caydirciliktan uzak olmasi gibi faktorler, igletmeleri ve buna bagh
olarak da satis elemanlarini istedikleri gibi davranmaya sevketmis, magdur
duruma disen tukeficiler ise bagvuracaklar: bir kurum bulamamislardir.
Tuketicilerin evlerinde veya isyerlerinde aligveris yapmalari onlari savunmasiz
ve olaylar kanitiayamaz duruma distrmistir. Bu ortamda, durOst calisan
isletmeler yara almig, dogrudan satig yapan igletmelere  yonelik Tark
toplumunda olumsuz bir imaj olugmaya baglamigtir {Alkibay ve Sadlam
1998:373). Aslinda dogrudan satiga yonelik olumsuz imaj Turk toplumuna 6zgl
bir bakis agisi degiidir. Pazarlama literatirii incelendiginde genel olarak,
diinyada da dogrudan satig yontemine iliskin olumsuz bir intibanin var oldugu
(Baranowe ve McNabb, 1992: 37), ozellikle dogrudan satis yoniemivle hig
aligveris yapmamug olan kigilerde, stz konusu olumsuz imajin daha yiksek
dizeyde hissedildigi dikkati gekmekiedir (Consumer Experiences, 1982:25-26).
Bazi arastrma sonuglarina gore; tiketiciler geleneksel perakendec
magazalarla kiyasiadikiarinda evde aligverisi avantajll gdrmemekiedirier
(Rosenbloom, 1995: 129). Daha da ¢nemlisi, tisketiciler digjer satig yontemleriyle
dogrudan satigi kiyasladiklarinda algiianan riski daha yiksek dlzeyde
hissetmekte ve bu ylzden de satin alma strecinde daha gok kiyaslama yaparak
nihai kararlarini vermektedirier (Peterson, Albaum ve Ridoway, 1989 275).
Boyle bir orlamda dogrudan satig sektdrunde faaliyet gosteren igletmeler
velfveya satis elemanlarinin musteri bulmalan zorlagmakta (Wotruba ve Tyagi,
1991: 24-25, 1992 41-56), stresli calisma hayati aligveri ortamina olumsuz
olarak yansimaktadir.

S6z konusu olumsuziukiart gidermek amaciyla, Turkiye'de 4077 sayill
Tuketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanunun 8. Maddesi kapidan, toplantili ve
mesafeli satislarda uygulanmasi gereken usul ve esaslan diizenleyerek
dogrudan satisi denetim altina almay hedeflemistir. Yasaya gore;, yasa
kapsamina giren igletmelere, T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanhi, Tuketicinin ve
Rekabetin Korunmasi Genel Miduriigi'ne bagvurarak, tiketiciye vermekle
yikomlt oldukian “Cayma  Bildirim Belgesi" ni onaylatmalari zorunlulugu
getirilmistir {TRKGM-95-136-137 sayill Teblig, Tuketicinin Korunmasi HK:
Kanun 8. Madde). Yasanin temel amaci, herhangi bir igyeri (dikkan) olmaksizin -
yapilan satiglarda, tikeficiye higbir hukuki ve cezai sorumluluk ylkiemneksizin ve :
hichir gerekge gostermeksizin 7 gin icinde mah reddederek alim-satim .
isleminden cayma hakkini tamimaktr. Cayma jhbarinin saticiya bildirim
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tarihinden itibaren on giin icinde de tuketicinin vermis oldugu bedelin, kiymetli
evrakin ve tiketiciyi bu hukuki islemden dolayl borg altina sokan her turli:
belgenin satic tarafindan iade edilmesi gerekmektedir.

20 Mart 2000 tarihine kadar 803 isletme Sanayi ve Ticaret Bakanligina
bagvurarak, “Cayma Bildiim Belgesi" almigtir, Ancak, Cayma Bildirim
Beigesi'ne sahip olmadan dogrudan satis yapan bini askin isletmenin oldugu
tahmin edilmektedir. T.C. Sanayi ve Ticaret Bakanhfina bagvurarak, yasal
olarak dogrudan satig yapmaya hak kazanan 803 firmamin adirhkli olarak ev
esyasi sattiklar dikkat gekmektedir. Dogrudan satis yapan igletmeler driin
bazinda incelendiginde; % 30.9'unun mutfak esyasi, % 26.4'(nun dayanikis
tuketim mali, % 20.3'Untn ev arag gereci, % 11.8sinin ev tekstil rinleri, %
4.2'sinin egitim — yaym faaliyeti, % 2.1inin gida maddesi, % 1.8'inin devre tatili,
% 1.%inin cilt bakimi, % 1.0'inin giyim esyas), % 0.6'sinin ise temizlik
malzemesi pazara sunduklarl belirlenmistir {Tablo 1).

Tablo 1. Cayma Bildirim Belgesi Alan Dogrudan Satis Isletmelerinin
Uriin Bazinda % Dagtimi

%
Mutfak Esyasi 30.9
Dayarnkh Tiketim Mal 26.4
Ev Arag Gereci 20.3
Ev Tekstit Urlinleri 11.8
Egitim — Yayin 4.2
Gida Maddesi 21
Devre Tatil 1.8
Ciit Bakimi 1.1
Giyim Esyasi 1.0
Temizlik Malzemesi 0.6
Toplam 100.00

4077 sayih Tiketicinin Korunmasi Hakkindaki Kanunun kapidan satistari
duzenleyen 8. maddesi ylrirlikte olmasina ragmen, tiketicilerin dogrudan satis
yontemiyle yaptiklari aligveriglerinde sikga ve gézardi edilemeyecek olgiide
stkintilar yagadiklan bilinmektedir. Dogrudan satis sekiérinde yasanan séz
konusu olumsuzluklan gidermek amaciyla Tirkiye'de 1994 yilinda Dogrudan
Satig Dernegi kurulmustur. Dogrudan Satis Dernegdinin amac; tiketicilere mal
ve hizmet pazarlama yéntemi olan dogrudan satigi geligtirmek, sekior icinde en
Ust duzeyde ig ahlaki prensipieri olugturmak ve bunfan korumak ile toplumun
dogrudan satis konusundaki bilgisini ve glvenini arthirmaktir,




Ticaret ve Turizm Eitim Fakitltesi Dergisi Yil: 2001 Sayi: 5

Turkiye Dogrudan Satiy Dernedi, merkezi Briksel'de bulunan Avrupa
Dogrudan Satig Dernekleri Federasyonu (FEDSA) ve merkezi Washington'da
bulunan Dunya Dogrudan Satig Dernekleri Federasyonu'nun da (WFDSA)
giyesidir. Diinya Dogrudan Satig Federasyonu'nun amaci, bilgi birikimi ve ortak
kaynaklari kullanarak, ortak gikarlara yonelik uluslararas: ysnatmeiik, kanun ve
diger enemli konutarda bilgi toplayarak bu bilgiyi Uyelere dagitmak ve sektor
yoneticileri arasinda Kigisel iliskileri tegvik etmektir. Federasyon aynl zamanda
ulusal dogrudan satg dernekierine, tiketicilerle olumlu  sektorel iletigim
kurulmas! konusunda destek vermekte ve dinya capinda gecgerli is etidi
ilkelerini  yerlestirmeye calismaktadir. Dogrudan satis faaliyetinde bulunan
isletmeler igin etik kodlar gelistirip bunlarn uygulamay amaglayan federasyon
uyeleri, sektoriin imajini yukseltmeyi hedeflemektedirler. ‘

Federasyon Uyesi olan Tlrkiye Dogrudan Satis Derneginin de bu tur
¢abalarina ragmen, 2001 yih sonu itivariyle Tirkiye'de dogrudan satig yapan ve
Cayma Bildirim Belgesi aimig olan 1290 isletmeden sadece 7 tanesi Dogrudan
Satig Dernegi yesidir.

Tirkiye'de dogrudan satis yontemiyle aligveris yapan tiketicllerin, hem
4077 sayli Kanunun kapsaminda korunmasina hem de Dogrudan Salig
Dernedi'nin i ahlaki prensiplerini uygulamak amactyla drgitienmesine ragmen,
faaliyetiere yoneiik tiketici sikayetlerinin gozard: edilemeyecek dizeyde artig
gosterdigi dikkati gekmektedir.

Sayisal veriler gbz onlne alindiginda, Sanayi ve Ticaret Bakanhg! ile
Tiketici Sorunlar Hakem Heyetine yapilan dogrudan satig dahil olmak Ozere
her konudaki toketici sikayet bagvurularinin 1985 - 2000 wyllan arasii
kapsayan 6 yil igerisinde 250 kat arttigy gortimektedir. 1995 yilinda her iki
kuruma yapilan toplam sikayet bagvuru sayis| 2. 569 iken bu sayl 1996'da 9887,

1097'de 51.745, 1998'de 54.507, 199¢'da 49.974 dr. 2000 yiinda ise gikayet

bagvuru sayist bir énceki yila gore yaklastk 13 kat artig gostererek 644.104'e
ulagmistir. 2000 yilinda sadece Sanayi ve Ticaret Bakanhgina ulagan tiketici
sikayetlerin % 7.1'ini taksitli, kampanyali ve kapidan satiglar olusturmaktadir
(Sanayi ve Ticaret Bakanligi Tukeficinin ve Rekabetin Korunmas: Genel -
Mudurlaga 2000 yili raporu:44-46).

Isletmeler ve tiketici agisindan carpici bir sonu¢ da 2000 yilinda sanayi '
ve Ticaret Bakanligr ile tuketici sorunlar hakem heyetinde incelemeye alinan
sikayetlerin % 97'sinin tuketici lehine sonuglanmig oimasidir. Dolayisiyla bu
sonug bize, tiketicilerin haksiz yere ciddi sorunlar yasadigini gostermektedir.

Caligmanin konusunu olugturan dogrudan satig sektorinin kontro! altina -
alinmasi ve isletmelerinin eksikliklerinin gorulmesi agisindan, dogrudan satis '-
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faaliyetlerine ydnelik tuketici sikayetlerinin  hangi konularda oldugunun

‘belirlenmesi dénem kazanmaktadir.

ARASTIRMANIN AMACI, YONTEMI VE SINIRLARI

Bu arastirmanin amaci, Turkiye'de dodrudan satis uygulamalarina iliskin
tiketici gikayet konularint belirleyerek, yeni dizenlemelere yon verebilecek
verilere ulagmak icin durum tespiti yapmaktir.

Daha o6nce yapilan aragtirmalarda (Alkibay, 1997: 136; 2000: 118;
Alkibay ve Saglam, 1998: 373), dofrudan satis faaliyetlerine iliskin thketicilerin
ciddi gikayetleri oldufu ve s6z konusu sikayetilerin de sistemden, isietmelerden,
satis elemanlarindan ve kentlroistzitklerden kaynaklandidt yoninde sonuclara
uiagHmistir. Ozellikle dogrudan satig elemanfarinin biyiik bir bélimintn orta
6frenim goérmais, is deneyimi az kigilerden clugmast ve yeterii diizeyde hizmet
igi egitim almadiklan igin satig odakli, baskici bir satis anlayist iginde tuketiciye
yaklagtiklart tespit edilmistir (Alkibay, 2000: 113).

Bu sonuglar isifinda, hem sistemin yeniden yapilandinimas:, hem de
igletmelerin  ve satig elemanlaninin eksikliklerinin ortaya grkartiimast agisindan
dogrudan satiga iligkin tiketici sikayet konularinin belirlenmesi énemli bir konu
olarak gérliimektedir.

Calisma birbirini takip eden iki arastirmadan olusmakta olup 01.01.1999
ile 31.12.1999 tarihleri arasindaki bir yili kapsamaktadir. Birinci arastirmada,
Tlrkiye'de 80 ilde Valilik bunyesindeki Sanayi ve Ticaret I Mudurlukleri ile
Sanayi ve Ticaret Bakanhd: Tlketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel
Mudarligirne yapilan dogrudan satiglara ifigkin tiketici sikayet sayilarinin iller
bazinda kiyaslanmas: yapiimistir. Ikinci aragtirmada ise, Istanbul ili disinda,
Turkiye'deki dider bitin iflerin Valilikieri binyesindeki Sanayi ve Ticaret
Bakanh@ Tuketicinin ve Rekabetin Korunmas: Genel Mudurligine dogrudan
satiglara iligkin yaptlan tuketici sikayetlerinin konu bazinda dagilimian
incelenmistir,

Veriler Sanayi ve Ticaret | Madrltkieri ile Sanayi ve Ticaret Bakanlig
Tiketiciyi ve Rekabeti Koruma il Mudurliklerine yapilan sikayet dilekgelerinin
tek tek incelenmesi yoluyla elde edilmistir.

Aragtirmada birinci adim olarak butin sikayet dilekgeleri okunmus ve
dogrudan satiga iliskin sikayetler tespit edilmistic. Jkinci adim olarak daha,
6nceden belirlenen olasi gikayet konular (Alkibay, 1997: 92, Alkibay, 2000:112
- 113) agisindan sikayetler tasnif ediimis ve sayilmistir. Burada temet ilke, bir
diiekgede birden cok sikayet konusunun olmasi halinde, her bir sikayetin bir
bagimsiz gikayet kanusu olarak kabul edilmesidir.
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ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRME
Tiiketici Sikayet Sayilarinin lller Bazinda Dadiiimi:

Yapilan aragtirma sonucunda 1999 yili icerisinde Turkiye genelinde
tiketicilerin dogrudan satiglarla ilgili gesitli konulari igeren 14.977 sikayefi
olmustur. Sikayet bagvuru sayilaninin iller bazinda dagilimi Tablo 2 de

sunuimustur.

Tablo 2. || Bazinda Dodrudan Satiga lliskin Tuketici Sikayet Sayilar

i Sikayet
Sayisi

Adana 497
Adiyaman 0
Afyon 55
Agn 0
Aksaray 5
Amasya 147
Ankara 705
Antalya 67
Ardahan G
Artvin 14
Aydin 142
Balikesir 85
Bartin 8
Batman 6
Bayburt 0
Bilecik 9
Bingdl 278
Bitlis 20
Bolu 64
Burdur 44
Bursa 986
Canakkale 164
Cankirt 17
Corum 11
Denizli 484
Diyarbakir 0
Edirme 44

Turkiye genelinde dogrudan satiglara iliskin sikayet sayilan iller baz: nda B
incelendiginde, Istanbulun % 34.16 ile ik sirada yer aldigi, bunu % 10.86 |le
Usak'in izledigi dikkati cekmektedir. Eskisehir, Bursa ve Samsun yaklasik % 7 '

it

Elazi§
Erzincan
Erzarum
Eskigehir
Gaziantep
Giresun
Gumishane
Hakkari
Hatay
igdir
Isparta
Igel
Istanbul
lzmir
K.Maras
Karabiik
Karaman
Kars
Kastamonu
Kayseri
Kirikkate
Keklareli
Kagehir
Kilis
Kocaeli
Konya
Kitahya

Sikayet
Sayisi

G

8

0

1008

130

5116
682

225
59
18

102

Malatya
Manisa
Mardin
Mugfa
Musg
Nevgshir
Nigde
Ordu
Osmaniye
Rize
Sakarya
Samsun
Siirt
Sinop
Sivas
Sanliurfa
Sirnak
Tekirdag
Tokat
Trabzon
Tuncsali
Usak
Yan
Yalova
Yozgat

Zonguldak

TOPLAM

Sikayet
Bayis:
84

275

5

17

18

1627 .

15
97
3

274
14977 .

R
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Ankara ve lzmir ise yaklasik % 5'lik oranla diger illeri takip etmektedir. Diger bir
ffadeyle Ttrkiye genelinde dodrudan satis faalivetleriyle ilgili sikayetflerin en
yogun oldudu illerin basinda [stanbul gelmekite, onu sirasiyla Usak, Eskigehir,
Bursa, Samsun, Ankara, izmir ve Denizii ilieri takip etmektedir. S6z konusu
illerin toplam sikayetler icindeki orani yaklasik % 77 dir. Dider iliere ait tiketici
sikayetlerinin toplam ise, Turkive'deki foplam sikayeflerin ancak % 23.2%ni
olusturmaktadir (Tablo 3).

Tabio 3. Dogrudan Satisa lliskin Tuketici Sikayet Sayisinin
En Yogun Oldugu Sekiz llin Dagilim:

il F %

Istanbul 5116 34.16
Usak 1627 10.86
Eskigehir 1008 B8.74
Bursa 986 6.58
Samsun 893 5.96
Ankara 705 4.71
fzmir 682 4.55
Denizi 484 3.23
Diger iller Toplarm: 3476 23.21

Toplam 14.977 100.00

Tiiketici Sikayeflerinin Konu Bazinda Dadilumi:

Arastirmanin bu béliminde, dogrudan satiglara yonelik 79 ilde Valilik
bunyesindeki Sanayi ve Ticaret Il Mudritkleri ile Sanayi ve Ticaret Bakanhgina
yapilan tUketici sikayetleri konu bazinda incelenmigtir. Istanbul ilinin
aragtirmanin ikinci kisminda kapsam disinda tutuimasinn nedeni, zaman kisih
ve eleman yetersizligidir,

Calismaya konu olan dogrudan satig faaliyetieri kapsamindaki sikayet
konulart genel olarak 14 basghk altinda toplanrmustir (Alkibay, 1997: 92; Alkibay
ve Sadlam, 1998: 385). Sikayet konularini kisaca asadidaki sekilde tanimlamak
mimk{ndar.

Fahis fivat uygulanmas :
Dogrudan satis esnasinda (riin/hizmet igin 6nerilen sabis fiyatinin cok
yiksek olmas!.

Cayma bildirim belgesi veriimemasi :

4077 Sayih Touketicinin Korunmast hakkindaki kanunun cercevesinde
igletme satin alma sylemi &ncesinde tiketiciye Cayma Bildirim Belgesi
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imzalatmahdir. Bu yolla tiketici, hicbir gerek¢e gdstermeksizin 7 gln icerisinde
mall reddederek alim — satim igleminden cayma hakki kazanmaktadir. Bu
hakkin cayma bildirim belgesi verimemesi yoluyla engellenmesi.

Urlin iadesinin reddi :

Satis elemaninin, satig surecinde istendigi taktirde Urlnin iade
edilebilecegi garantisini vermesine kargin,7 gun igerisinde Urln iadesinin kabul
edilmemesi.

Satis aninda hedive vadediimesine karsin hediyenin verilmemesi :

Dogrudan satista tuketiciyi satin almaya motive etmek amaciyla dnerilen
bir hediyenin satis sonrasi veriimemesi.

Cayma hakkinin hileyle engellenmesi :

Tuketici yasaya gore, Cayma Bildirim Belgesi imzaladiktan itibaren 7
(yedi} gun igerisinde mal iade ederek alim — satim igleminden cayma hakki
kazanmaktadir. Bu cayma hakkini engellemek amaciyla satig elemaninin,
tuketicinin dikkatsizliginden yararlanarak Cayma Bildirim Belgesine eski bir tarih
atmas: dolayisiyla, tiketici aleyhine cayma hakkimin zaman agimina
ugranmasinin sadlanmasidir.

Fatura verilmemesi :

Tuketiciye, Grunu satin almasina ragmen fatura verimemesi,

Zorla salis yapiimast :
Tisketicinin gesitii  yollarla rahatsiz edilerek bir mal/hizmet almaya

zorfanmasi (Brnedin tuketicinin evine gelerek hediye kazandimz ama &n kosul
olarak bu uriini alacaksiniz seklinde bask: yapiimas) vb.),

Sézlesmede usulslzlilk yapilmas: :

Satis elemaniarinin veya igletme yetkililerinin satis sézlegmesinde bilerek
usulsiizlilk yapmalan (érmegin sézlegmeye imza veya tarih atmamak, tutar
yanltg yazmak gibi).

Firmanin adreste bulunmamasi :

Dogrudan satis dikkansiz perakendeciligin bir tirQ olmasina ragmen
tuketici ile iletisim kurulabilecek bir adresin tiiketiciye veriimesi gerekmektedir.
itilaf halinde verilen adreste isletmenin bulunmamasi.

Garanti belgesi ve kullanma kilavuzunun veriimemesi:

Dogrudan satis yoluyla alinan drinlerin garanti belgesinin olmamasi.-
Ayrica ariingn nasit kullanilacagini  gésteren  kullanma  kilavuzunun da:
bulunmamasi. Oysa kapidan satislara iligkin tebligin 17. Maddesi geregince sz
konusu belgelerin tliketiciye teslim edilmesi zorunludur. '
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Urtin teslim edilmemesi :

Siparig alinan Griniin zamaninda tliketiciye teslim edilmemesi, yada hi¢
teslim edilmemesi,

Earkli griin teslim edilmesi :

Istetmenin siparis aldigi Grun yerine dzellikleri farkli bir baska trtin testim
etmesi.

Avyipl grin fadesinin redd: :

[sletme, tlketiciye ayipl Griin verdigi halde, s6z konusu ayipli Urini iade
almamasi.

Aragtirmada gikayet dilekgeleri yukanda agiklanan konular bazinda tasnif
edilmigtir. Elde edilen sonuglara gdre, en yogun sikayet konusu dogrudan
satigta fahig (yliksek) fiyat uygulanmasidir {% 17.8). Ardindan cayma bildirim
belgesi verilmemesi (%17.0) geimektedir. Bunlar sirasiyla Oron iadesinin
reddi(% 15.3), satis aninda hediye vadedilmesine kargin verimemesi (% 12.9)
ve cayma hakkinin hileyle engellenmesi (% 10.4) izlemektedir. Sikayet
dilekgelerinin yaklagik % 7’sini “fatura verimemesi” konusu olusturmaktadir.
*Zorla satis yapiimasi” konusundaki sikayetlerin orani ise % 5 dir (Tablo 4).

Tablo 4. Dogrudan Satisa Yénelik Yapilan Tiketici Sikayetlerinin Konu
Bazinda Dagilimi

Sikayet konusu F %

Fahig Fiyat Uygulanmasi 1754 17.8
Cayma Bildirim Belgesi Verilmemesi 1675 17.0
Uriin ladesinin Reddi 1506 15.3
Satig Esnasinda Hediye Vadedilmesine Karsin Verilmemesi 1277 12.9
Cayma Hakkinin Hileyle Engellenmesi 1025 10.4
Fatura Vermamek 676 6.9
Zorla Satig Yapimas: - 491 5.0
Sézlesmede Usulslizlik Yapiimasi 472 4.8
Firmanin Adreste bulunmamasi 281 28
Garanti Belgesinin Kullanma Kilavuzunun Verilmemesi 243 2.5
Urin Teslim Edilmemesi 173 1.7
Farkll Uriin Verilmesi 155 1.6
Ayipl Uriin Oldugu Halde Uriin ladesinin Reddi 133 1.3

TOPLAM 9861 100.0

Dogrudan satigin  tiketiciye sagladiyi en 6nemli yararlardan birisi
tuketicilere evlerinden ¢ikmaksizin aligveris yapabilme olanagini sunmasidir.
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Ancak séz konusu vyarar, yontemin pahali olmas nedeniyle maliyetieri
artirmakta ve Grantn sahs fiyatini yikseltmektedir (Pride ve Ferrel, 1983: 270,
Alkibay, 2000:110). Dijer yandan dogrudan satigin isletmelere safladigt onemli
bir yarar ise, satin alinacak Orlnin gorme, dokunma ve deneme sansinin
oimas! acisindan tuketicileri psikolojik yénden etkileyerek plansiz aligveris
yapmaya yoneltmesidir. Satin alma siirecinde tiketiciler, satig elemanlannin
kontrol edilemeyen baskilarina maruz kafarak, duslinmeksizin satin alma karari
verebilmektedirier. Dogrudan satigin magazasiz perakendecilik yéritemi olmast,
tuketicilere satin almayr distndtga Grinle diger ariinlerifmarkalart kiyaslama
yapabilme gansi vermemektedir. Buna karsin tuketiciler, 4077 sayil Tuketicinin
Korunmas! Hakkindaki Kanun gergevesinde higbir hukuki ve cazal sorumluluk
iistlenmeden ve hicbir gerekge gdstermeksizin yedi giin icinde malt reddederek
alim-satim islemlerinden cayma haklarinin varoldugunu ¢nemli bir glivence
olarak gormektedirler. Ancak tuketici  sikayetlerinin  yoguniuk oranlarina
bakidiginda, dogrudan satg ydnteminde tiketiciyi korumayi amaglayan
énlemlerin satis elemanlari ya da isletme yoneticilerince ihlal edildigi dikkati
cekmektedir (6rnegin cayma bildirim belgesi verilmemesi, cayma hakkinin
hileyle engellenmesi, Orin iadesinin reddedilmesi gibi). Diger bir deyisle, Kanun
kapsaminda korunmast amaglanan tuketicilerin magdur duruma dustikleri
gbzlenmektedir.

Burada Uzerinde durulmasi gereken 6nemli bir konu da, tlketicilerin
dogrudan  satig  faaliyetleri konusundaki  sikayetlerinin  kimlerden
kaynaklandigidir. Tablo 4 incelendiginde, sikayet konularinin % 45.3'ntn satig
eleman! odakli oldugu dikkat gekmektedir. Bunlar; Cayma Bildirim Belgesi
verilmemesi {%17), cayma hakkinin hileyle engellenmesi (% 10.4), satig aninda
hediye vadediimesine kargin hediye veriimemesi (%12.9) ve zorla salis
yapilmasidir (% 5).

Isletmeterin pazariama etigi anlayiglarindan kaynaklanan sikayet konulart
ise, toplam sikayetlerin % 54.7'sini olusturmaktadir {Ornegin; fahis fiyat

uygutamasi % 17.8, Urlin iadesinin reddi % 15.3, fatura verimemesi %6.9, o

sozlesmede usulstizitk yapiimas! %4.8, isletmenin adreste bulunmamasi %

2.8, urun teslim edilmemesi % 1.7, farkll Grun teslim edilmesi %1.3, garanti

belgesi ve kullanma kilavuzunun verimemesi % 2.5, ayiph Uriinlerin geri
alinmamasi %1.3 gibi). R
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SONUG

4077 Sayilr Tiketficinin Korunmasi Hakkindaki Kanunun 8. Maddesi
dogrudan satisiara iliskin usul ve esaslan dizenlemesine ragmen uygulamada
sorunlarin yasandidl dikkati gekmektedir. Ozellikle kamuoyunda igletmelere
nazaran tiketicilerin daha cok magdur duruma dustigh yoninde bir izlenim
hakimdir. Bu nokiadan harekefle arastirmamn konusunu, dogrudan sahis
uygulamalarina iligkin toketici sikayetlerinin hangi konularda yodunlagtig:nin
belilenmesi  olugturmaktadir, Bu dofrultuda Tirkiye'de 79 ilde Valilik
biinyesindeki Sanayi ve Ticaret || Midurlikieri ile Sanayi ve Ticaret Bakanlig
Tuketicinin ve Rekabetin Korunmasi Genel Madurlagt'ne yapilan dogrudan
satislara iliskin tiketici sikayet dilekgeleri incelenmis ve asa§idaki sonuglara
ukastlmistir.

— Tuketiciterin dofrudan satislarda sikayetci oiduklar konularin basinda
fahis {yUksek) fiyat uygulanmas: (% 17.8) gelmektedir.

- ikinci sirada yer alan sikayet konusu, Cayma Bildirim Belgesi'nin
{lketicitere verilmemesi (%17.0) dir.

- Uglincil sirada ise, Cayma Bildirim Belgesi imzalanmasina ragmen,
isletmelerce Uriin iadesinin kabul edilmemesi (% 15.3) geimekiedir.

- Tlketicilerin, satis slrecinde hediye vadedilmesine radmen hediye
veriimeadigi  konusundaki sikayetleri, toplam sikayetlerin yaklagik %13'0ni
olusturmaktadir.

- Onemli bir sikayet konusu da, tiketicilerin “cayma/reddetme haklarinin”
satig elemanlarinca hile yoluyla engellenmesidir (% 10.4).

Tiketici keruma yasasina radmen tiketicilerin magdur oldugu dogrudan
satis sekidriinde, denetimi ve dizeni saglamak ve tuketicilerin magduriyetini en
aza indirmek amaciyla son bir yildir 4077 Sayili Tuketicinin  Korunmasi
Hakkinda Kanun da bazi maddelerin  degistiriimesi ydnlnde calismalar
sUrduriimektedir. Meclise sevk edilen yeni 8neriye gdre; "tuketici, feslim aldid)
tarihten itibaren yedi giin icinde mall kabul etmekts veya hichir gerekge
gostermeden ve higbir yikamlulik altina girmeden reddetmekte serbesttir.
Hizmetlerin kapidan satis yontemiyle satiminda ise, bu sire sézlegmenin
imzalandidi tarihten itibaren baslar. Bu stre dolmadan satici, kapidan satig
islemine konu mal veya hizmet karsilidinda tlketiciden herhangi bir isim aitinda
6deme yapmasini veya borg aitina sokan herhangi bir belge vermesini
isteyemez, Satici caymafred bildiriminin kendine ulagti§ andan itibaren 20 gin
icerisinde mall geri almakla yitkimludir. Oneriye gére; kapidan satiglarda
tuketiciler, 4riindi alip yedi gin deneme siiresince kullanmakta ancak bu siire
zarfinda herhangi bir édeme veya borg altina girmemektedirler. Dolayisiyla yeni
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yasa onerisiyle, araghrmamizda belirlenen ¢ sikayet konusunun (toplam
sikayetlerin % 42.7'sini olugturan; Cayma Bildirim Belgesi verilmemesi, yedi glin
icinde (riin iadesinin red edimesi ve caymalreddetme hakkimin hileyle
engellenmesi) 6niine gegilmesinin amaglandigt sdylenebilir. Ancak Avrupa'da
sadece Fransa’da uygulanmakia olan bu kisitlamanin (Oppenheimer Wolff &
Donnelly LLP, 1999:16), tiketicileri korurken yasalara saygil igletmeleri serbest
rekabet acisindan perakende daditim kanalinda adil oimayan bir konuma
getirebilecedi de dugunulebilir.

Yasa degisikiiginin yani sira, Sanayi ve Ticaret Bakanhg Tuketicinin ve
Rekabetin Korunmas! Genel Midirlugirne bagvurarak “Cayma Bildirim Belgesi”
onaylatan dogrudan satig igletmelerine, “Ticaret Sicili'ne mutlaka uyguladikian
dogjrudan satig yontemini de belirterek kayit yaptirma zorunlulugu getirilmeiidir.
Ayrica devlet kurumlarinin ve sivil toplum orgutlerinin belli bir sistem dahilinde
dogrudan satrs sektdérin( denetlemesi saflanmalidir. Bu nokiada Dogrudan
Satig Dernegi'nin aktif rol oynamasi beklenmektedir. Ozellikle dogrudan satiga
iliskin etik kodlarin geligtiriimesi ve Turkiye'de uygulanmasinin sadlanmasi
konusunda Dogrudan Satis Dernegi sistemli caligmalar yaratmelidir. Soz
konusu caligmalarin bir bolimi, hem tuketicileri bilinglendirmek hem de
dogrudan satig sektorinde faaliyet gosteren isletmeleri pazarlama efigi
konusunda editmek yéntinde oimalidir.
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YOKSEK OGRETIMIN FAYDA VE MALIVETLERI

Zihra YILDIZ

0zET

Mevcut kaynaklarin etkin kullanimi sorununa, egitim yatinmiarinin kamu
kesiminde gergeklestirimesi durumunda da ¢ézumier aranmaktadr.

Egitimin 6zel ve kamusal faydalan, egitim yatirmlannin maliyetinin kimler
tarafindan kargilanmasi gerektigi sorusuyla dogrudan baglantilidir.

Bir yatinm projesinde digsal ekonomileri de kapsayan nitelikteki fayda-
maliyet analizi, bireysel fayda ve maliyetlerin yami sira, sosyal fayda ve
maliyetleri de hesaplamaya elverigli bir yontemdir,

Bu caligmada da, fayda-maliyet analizinden vararlanarak, ylksek
6gretimin bireysel ve sosyal faydalan ile bireysel ve sosyal maliystleri
karsgilagtinimaya calisiimigtir. Ornek olarak bir egitim fakiltesi kufflanimistir.

S6z konusu yatinm alanindan elde edilen kisisel ve sosyal fayda/maliyet
oranfarimn oldukga yitksek oldugu belirlenmigtir.  Bilindigi gibi, bir yatinm
projesinde, F>M veya (F/M) > 1 durumlarinda yatirima girigmekte fayda vardir.

Anahtar Kelimeler: Fayda-Maliyet Analizi, Egitim Yatinmlarr, Yiksek
Ogretim,

BENEFIT AND COST OF HIGHER EDUCATION

ABSTRACT

Solutions are searched for the problem of efficient use of existing sources
also in realisatin of investments in education in public sector.

The private and social benefit of education are directly related, who
provide the cost of investments in education.

In a investment project, benefit-cost analysis that includes external
economies, is not only convenient method to calcutate private benefit and cost
but also social benefit and cost. In this study pivate and social benefits and
costs of higher education are monetary compared by utitising benefit-cost
analysis with an example of education faculty.

Gazi Universitesi Endustrivel Sanatlar Egitim Fakiitesi isletme Egitimi Bélima,
Yrd.Dog.Dr,
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It's determined that the social and individual benefit/cost ratios are got
from the investment area discussed are quite high. As it is knovn; it is beneficial
to start investment in B >C or { B/C) >1 situations in an investment project.

Key Words: Benefit-Cost Analysis, Investment of Education, Higher
Education.

GIRis

Egitim kamu kesimi tarafindan sunuldugunda, kamusal kaynakiarin etkin
kullamimasi ve firsat esitliginin  saflanmasi beklenir. Devletin ulusal
kaynaklardan ne oranda pay egitime aktardigindan gok, bu kaynakiari kimlere,
ne bigimde dagittig ve elde ettigi toplam sosyal kazancin ne oldugu onemlidir.
Egitimden kimler kazang elde etmektedir ve egitimin maliyetini  kimler
kargllamalidir sorusunun yaniti egitimin kamu ve ozel faydalanyta dodrudan
baglantiicir. Bu nedenle, egitim dizeyi yikseldikge bireysel finansman
yayginlasmakta, egitim diizeyi dustikge kamusal finansman yonterlerine daha
yodun olarak bagvurulmaktadir.

Bir yatinm projesinde digsal ekonomileri de kapsayan nitelikteki
fayda/maliyet analizi, bireysel faydanin yani sira, sosyal fayda ve maliyetleri de
hesaplamaya elveriglidi. Bu nedenle yogun digsai faydalar olan editim
hizmetlerinde  fayda/maliyet analizini  uygulamaya  yonelik galigmalar
gergeklestiriimistir.

1. TOPLUMSAL HiZMETLERIN EKONOMIK NITELIKLERI

Ozel bir mal, Gretilmis veya arzedilmig bir mal Unitesiyle, nihal alicilar
tarafindan tiketilmis bir mal (nitesi arasindaki boyutsal iligki ile karakterize
edilebilir. Béylece, bir mal Onitesinin dretimi, bir Kisi tarafindan itkstilmesi
bigimindeki, tek bir anitenin kullanifacad antamina gelmektedir. Belli bir kisi
tarafindan bu nitenin son tiketimi, diger kisiler agisindan séz konusu Unitenin
tiketim olanaklarini ortadan kaldini{(Weber,1978:85). Belirtilen zetlikleri .
nedeniyle, &zel mal ve hizmetlerin Uretiminde ve tiiketiminde bolUnebifirlik
vardir, belirli bir fiyat karsiigi pazarlanabilir, tiketimde rekabet vardir, diger -
titketiciler tiketimden diglanabilir. i

Buna karsilik, salt toplumsal mallar diye isimiendirebilecegimiz ortak_
olarak tiketilen mallar, birgok kiginin olusturdugu bir grubun kullaniming -
sunuldugu anda, dogasi geregi, bu grubu ofugturan her bir bireyin kullanimina
sunuimusg olan mallardir. Bu durumda, bir Kiginin tﬂketimini.n, diger kigilerin_
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tuketim  miktarim azaltmadi§)  séylenebilir {Wolfelsperger, 1 975:44). Ortak
tiketilen maltarin taniminin temel unsuru olarak, bu maliarin tiketiminde bazi
bireylerin, digerieri i¢in rakip olmamas belirtilebilir. Bir kisinin bir mal thketimi,
diderlerinin elinden hichir seyi almamaktadir.

Ortak tiketim mallary “coklu Uretim veya birlesik tretim mallar” olarak da
isimlendirilebilir, CUNkG bu malin bir unitesi potansiyel bircok tiiketiciye
sunuimus olmaktadir. Tam tersi, bu nitefige sahip olmayan bir mal nitesi tek bir
tlketici igindir.

Salt toplumsal bir mal veya hizmetin bir butin olarak sunulmasi “arzin
bolinmezligi” anlamina gelmektedir. Hizmet bélinmez bir bigimde, tiketicilere
bir buttin olarak sunulmaktadir Kollektif tiiketilen mallarda karsilagilan arzin
bélinmezligi niteligi  ozellikle tinel, kOpriy, baraj gibi blytk projelerde dicefde
gdre artan verimiilik olgusuna dikkatleri gcekmektedir,

Bu noktada koliektif hizmetleri karakterize edecek bir bagka niteligin
gerekliligi ortaya gikmaktadir. Hizmetin kullaniminin sadece belli kisilere tahsis
edilip edilememes;. Yani, diglamanin olabilirligi.

Salt toplumsal mallarda beli bir grubu olusturan bireylerden hicbirinin
tiketimden dislanamayacag ileri strllmektedir.  Tuketicilerin tiketimden
mahrum edilememesi ofarak da tanimlanabilen titketicilerin diglanmaziigr,
hizmetin kapasite noktasinin belirledigi sinirlar dahilinde, tuketimde rekabetsizlik
kosullarini aciklamaktadir

Salt toplumsal hizmetlerin tirketicilerin tuketimden dislanmaziik kosuliar,
digsalliklar iizerinde durulmasini gerektirmektedir.

1.1. Salt Toplumsal Hizmetler ve Digsalliklar

Piyasa ekonomisinin yetersiziigine  fligkin tartismalardan biri de
digsalliklardir, Digsal ekonomiler, piyasa ekonomisinin tek bagina optimal
kaynak dagilimin sadlamasina engel olan etkenlerden biridir.

Bir aretim velveya tiketim faaliyeti uglinel gahuslanin fayda velveya
maliyet fonksiyonlarindan etkileniyorsa, dissallik sézkonusudur. Digsal fayda
80z konusu oldugunda, genellikle ekonomide olugan sosyal fayda fonksiyonu,
piyasada olusan 6&zel fayda fonksiyonundan yilksektir ve genellikle sosyat
optimumun altinda tretim ve tiketim faaliyeti sirdirtimektedir, Digsal maliyet
sézkonusu oldugunda ise, ekonomide olugan sosyal maliyet fonksiyonu,
piyasada olusan 6zel maliyet fonksiyonundan ylksektir ve sosyal optimumdan
fazla Uretim ve tiketim faaliyeti sijrdﬂralmek‘{edir(éndem975:7). Bu nedenle
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digsalliklarin  varhd kaynak kullaniminda  etkinlik  sorunuyla yakindan
fligkitidir(Anil,1982:38).

Bir tuketici bir kamu mai veya digsallik yaratan bir mal veya hizmet
tliketse, Uglinct sahistarin fayda fonksiyonlarini da etkilemektedir. Su farkia ki,
kamu mal halinde Uclinct sahsin elde ettigi fayda, esas tiketicinin elde ettigi
hizmet turanin aynisindan ileri getmektedir. Diger bir ifade ile, ifk sahis ne tir
mal ve hizmet tiketiyorsa, diger gahislarda ayni tir mal ve hizmetten
yararlanmaktadir. Digsaliik durumu ise, tam bélunmezlik halinden by noktada
ayritmaktadir. Soyle ki, tam bolinmeziik durumunda esas tuketici ve digerlerinin
fayda fonksiyonu ayni tir hizmetten etkilendigi halde, digsallik durumunda esas
tiiketici  ve digerlerinin  fayda fonksiyonlan farkit  tir  hizmetten
etkilenmektedir(Onder, 1975:11).

(retimde ve tiketimde tam bolinmezligin oldugu salt toplumsal mal ve
hizmetlerde tiketimde diglama yoktur. Tuketilen miktarlar grubun tum bireyleri
icin aynidir ve toplam giktiya egittir. Dolayistyla, bu tiar mallarda digsallik
tanimlarindan ortaya gikan, tiketicilerin farkl tipte faydalar elde etmesinin s6z
kenusu olmadigidir.

Ancak, belifli bir cografi bolgeyle simirlandirimis bolinmez toplumsal
mallarda simirli bir digsaliik s6z konusudur. Tuketilen miktariar belirlenmis bir
bolgedeki tuketiciler igin esittir. Bu bolgedeki tiketicilerin tuketiminin, diger
baigedeki tiketicilere sinirl bir digsalligi vardir.

Bu durumda, Gretimde ve tiketimde béltnebifirligin oldudu, ancak
toplumsal niteligi agir basan yar toplumsal mal ve hizmetlerde digsallikiar
yogun olarak hissedilecekdir.

1.2. Yari Toplumsal Hizmetler ve Digsatiklar
Bir kisim faaliyetler sonucu elde edilen mai hizmetier bitun bir topluma

yarar sagladiklart gibi, toplumda baz bireyler s6z konusu faaliyetlerden
ek bir vyarar sagliyorsa, bu tip faaliyetier, yar bélanebilir faaliyetler olarak

isimlendirilir(Herekman, 1988:43). Bu mal ve hizmetler pargalar halinde .

bolunebilir ve fiyatlandirilabilir Topiuma faydalari kollektif mal ve hizmetlerinki
gibi, bireye faydalart ise, 6zel mal ve hizmetlerinki gibidir(Akdogan, 1999:43). Bu -
mal ve hizmetler bslunebilir ve her tuketici deisik tlketim paylarina sahip . -
olabilir. Bu durumda fiyat uygulamasina gegmek mimkin olabilir. Boylece, -
tiiketiciler tercinlerini belilemekte ve belirli bir diglama yapab%%meiﬂédir
{S6nmez,1983:65).
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Yarr toplumsal mal ve hizmetler bedelini adeyene pazarfanabilmesine
kargin, asii tiketicinin taketiminin digerlerine de sagladigi yararlar vardir, Yani,
digsal faydalar s6z konusu oimaktadir. Eibette, asil tuketicinin edindigi fayda ile
diger bireylerin bu tuketim nedeniyle elde ettigi faydalar birbirinden farkli
oimaktadir. Toplumun diger bireylerine yayilan by digsal faydalarin bélinmesi,
bir bedel kargilig pazarlanmasi olanag yoktur. Yar toplumsal mal ve
hizmetlerin asil tuketicisinin sagladigl ézel fayda disinda topluma yayilan sosyal
faydasinin tiketiminde bireyler birbirine rakip degildir ve diglama s6z konusu
degildir.

1.2.1. Egitim Hizmetleri ve Digsalhklar

Egitim hizmetierinin bir bedel Gdeyerek piyasada 6zel okui, Ogretmen ve
dersanelerden satin alinabilmes; olanagi, ézel mal ve hizmetlere benzer bir
nitelik géstermesine neden olur. Hizmetin béllinmez bir bicimde tUketicilere bir
bltin clarak sunuimasi anlamindaki arzin bélunmeziigi agisindan bakildiginda,
egitim  hizmetierinin  arzinin bdlunebiimesi, faydasindan sadece fiyatini
Gdeyenlerin  yararlanmas; kosullarinin  varlig nedeniyle de, tiiketimin
béltnebilmesi olanag vardir. Béylece, tiketiciterin birbiriyle rekabeti ve
tliketimden diglama séz konusy olabilir,

Ancak, zorunly temel editim bu noktada farkiilik gustermekiedir. Bitin
Ulkelerin stresini giderek artirma egiliminde olduklart zorunfu teme| aditimin
tiketiminde yasal zorunlufuk vardir. Bu anlamda, hizmetin tuketiminde rekabet
ve dislama yoktur. Sadece belirli sinaviarla alinan ve parall okullardaki hizmetin
tuketiminden baz cocuklar  mahrum  birakiiabilir Ancak, bu okullarn
hizmetinden diglanan bir dgrenci, benzeri egitimi deviet ckullarindan zoruniy
olarak alacagindan, temei editime iliskin olarak baslangicta vapilan rekabetin
yokiugu nitelendirmesi yerinde olmaktadir,

Egitim hizmetlerinin hizmetten dofrudan yararlananiara safladidr ozel
fayda ozellikle sinirli kontenjaniarin bulundugu yiksek Ogretimde daha da
artmaktadir. Yapilan birgok c¢alismada, egitim slresinin artist ile emur boyu
kazanglar arasinda dogrusal bir itiski oldugu saptanmistir. Ancak, toplum iginde
egitimis insanlarin artmast, egitilenin sagladigr ozel faydamn yanisira, tam
topluma yayilan sosyal faydalara da neden oimaktadir,

Bir Gikenin iktisadi, sosyal, politik bitin problemlerinin chzliminde
egitiimis isgict  hacminin buytk etkisi vardir. Bu nedenle, egitim gibi
hizmetierden elde edilen faydanin bir kismi 8zel fayda saglamasi nedeniyle
pazarlanabilir. Diger bir kism; (sosyal faydasi) ise pazartanamaz niteliktedir. By
thr hizmetierin yarattigi 6zel faydadan ayr olarak bazi gruplara ve topluma
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safladiklan pazarlanamaz nitelikteki faydalara dig faydalar (ya da kazanglar)
adi verilmektedir (Nadaroglu, 1998:31).

Sonug olarak, egitim hizmetleri diger bircok kamusal mala gére daha
fazla digsallik yaymaktadrr. Ozellikle, sosyal faydast 6zel faydasindan daha
biyilk olan temel egitim hizmetleri sézkonusu oldugunda digsalliklar yodun bir
bicimde artmaktadir (Sener,1988:10). Buna kargin, temel editimden sonraki
8grenim siresi arttikga egitim hizmetlerinin azel faydas) giderek gogalmaktadir.

Genelde, egitim streci ile parasal kazang arasinda dogrusal bir iligki
oldugu kabul edilmektedir.

1.2.2. Egitimin Dogrudan ve Dolayh Faydalari{Digsaihklar}

Aragtirmalar gostermigtir ki, elde edilen kisisel gelir, alinmig olan egitim
derecesiyle birlikte ylkselmektedir. Bu arastirmalarda, egitimin  dogrudan
faydalari, hi¢ egitim gérmemis veya daha az efitim gérmus kisilerle, egditilmis
isglicti karstlagtiniarak ve yagam boyu elde edilebilecek ek kazanglara
dayamiarak &lgulmistor.

Ancak, egitimin bireylere sagladidi dogrudan yararlar her zaman parasal
olmayabilir. Edinifen bilgi, beceri ve diger nitelikler kiglerin yasam kosullarini
daha olumlu hale getirir(Atag,1979.97-99).

Egitimin sagladi§ digsal yarariar, ornedin, demokratik kurumlarin igledigi
bir topiumda, kisilerin yagama iligkin doyumlarini ve bu kigilerle ilgili 6zglrlikler,
dustik sug oranlarini, daha fazla kitabi, daha fazla gazeteyi ve daha fazla
yazilmig eseri igerir. Ekonomi ve ona dayall piyasalar, bireylerin matematiksel
okur yazarfik, uyum ve anlayig dizeyleri yiksek oldugundan daha iyi igler.
Egitimden kaynaklanan kazang artiglan sadece kisisel yararlar saglamaz. Ayni
zamanda, kamu hizmetleri igin yapitan édemeleri de artirarak toplumsal yararlar
saglar ve kamu refah maliyetlerini dustrar. Son bir érnek olarak, egitim temeline
dayall arastrma sonuglar, gelecek kusaklar da dahil olmak {zere,
arastirmacilarin digindaki kisilere de onemli yararlar saglar (Mc. Mahon, 1994
29).

Bunlara ilave olarak, Blaug egitimin yaratt§l dissalliklarr siralarken;
egitimin, bilgili segmenler ve politikada yetenekli liderler yetistirerek politik
istikrari sagflayacagini ve sosyal dayanigmanin gere§i olarak, ortak kiltarel
katilimin kugaktan kusaga gegmesini saglayacagint belirtmistir(Atag, 1979:10).
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2. YUKSEKOGRETIME FAYDA/ MALIYET ANALIZININ
UYGULANMASH

Fayda/maliyet analizi, bir yatinm projesinin sagladigi faydalaria ortaya
¢ikaracagr maliyetlerin karsiastirimasina dayanmaktadir.

1860 yiftanin baglamasiyla egitim sektéry i¢in vapdan harcamaiar
sermaye yaratan ‘“egitim yatirimiar” olarak kabul edilmis ve bu sermaye,
6rnedin makinalar gibi elle tutuiabilen bir seérmaye olmadigindan, “gbrinmeyen”,
‘manevi” ya da “insan sermayesi” olarak tamimianmistir.

Egitime yatinm yapididinda, insan sermayesi ile ekonomik blivime
arasindaki iligkinin belirlenmesi konusunda gesitii yontemler ortaya konmustur,
Bu yontemler, fayda/maliyet analizi egitimde getiri haddi yontemi, egitimde
yatirim ybntemj, ariik deder analizi gibi isimlerle
anrlmaktadlr(Hesapgiogw,1982:393).

2.1. Fayda / Maliyet Analizinin Ozellikleri

Fayda/maliyet analizi kamu harcamalarinda etkinligin -~ saglanmas:
amaciyla, kamusal karar otoritelerine yol gésteren parasal analizlerden biridir,
Ancak, salt toplumsal maltara ofan talebin bilinmezligi nedeniyle, bu tir mallara
fayda/maliyet analizinin Uyguianmasi olanakli degildir.

Diger yandan, bireyler kismen bolinebiir yan toplumsal mallarg iliskin
taleplerini agiklayabitirler. By tir mallann pazarlanmaiar olanaklidir. Ancak,

Maliyetler ise, butun kamu mal ve hizmetlerinde nakti degerlerie ifade
edilebilmektedir By tutarlarin gercek maliyeti géstermesi i¢in sosyal maliyeti de
ifada etmesi zorunludur. Piyasada oiusan bazi faktsr fiyatlan gergek maliyetleri
yansitrmiyorsa bunlarmn dizettiimesi ve golge fiyatlarinin kullanimas; yararl;
ofacaktir,

Fayda/maliyet analizinde, belirli bir projenin émri boyunca yaratacag
maliyetlerinin ve bekienen kazanglarinin belirlenmesi Ve uygun bir faiz oraning
gore iskonto edilmesinden sonra yapilmasi gereken, bilgilerin 8zetlenmesidir.
Béylece, alternatif projefer karsﬁaﬁ;n!abi!ecegi gibi, tek bir projenin kabul edilip
edilmeyecegine iligkin kararlar verilecektir(Bulutoglu, 1 988:396).
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Fayda ve maliyetieri toplayabitmemiz igin, dedigik zamanlarda ortaya
cikan faydalar ve maliyetier arasinda bir degisim orani saptanmas! gerekir.
Bunun nedeni “zaman tercihi’ sorunudur{Akalin,1981:132). Bilinen bir gercektir
ki, bireyier bugiinkii fayda ve maliyetleri gelecekteki fayda ve maliyetiere tercih
etmektedirler.

Karar alma kurallarindan en énemli olaniar, net buglnki deger, ig verim
orani ve yarar #maliyet oranidir,

Kabul edilebilifik agisindan, yarar/maliyet oraninin birden biylk olmasi
gerekir. Nitekim bu kuralin uygulanmas! her, zaman i¢in do§ru sonug verir.
Bunun nedeni, (yarar/malivet)y > 1 olabilmesi igin, (fayda-malivet) > O
bulunmalidir (Akalin,2000:200).

2.2, Arastirmanin Amaci

Ulkemizde, zorlu secme sinavlarini gegerek yliksekdgretim olanagi
butanlarin sayist talep edenlerin gok klgtik bir oranint olusturmaktadir. Bu
durum, editim dizeyi yikseldikge giderek artan bireysel fayda ile agiklanabilir.
Bu nedenle, sozkonusu alana, llkenin ekonomik ve sosyal gereksinmeleri
gozetilerek hazirlanan planlar dogrultusunda daha fazla kaynak aktariimas
olanaklan arastinimalidir. Buna karsilik, yilksekogretime olan talebin yuksekligi
nedeniyle, istihdam hacminin agimasi sonucunun ortaya ¢ikacag: ileri
strilebilir. Ancak, zorunlu temel ogretimin daha da artiimaya calisildig
Ulkemizde, zaten var olan &3reimen ihtiyacinin daha da artacad: agiktir.
Sekizinci Bes Yillk Kalkinma Planinda belirlenen hedeflere gdre 6gretmen
ihtiyaci Tabio-1'de veriimistir (MEB, 2001:200).

Tablo-1 Ogretmen [htiyacs

Egitim Kademeleri 2000-2001 Artig Sayis 2002-2005
Norm Kadro Norm Kadro
Okui Oncesi Egitim 1344 21.900 23.244
lkésgretim 375.304 9.170 384.474
Ortadgretim 63.149 4.914 68.063
Mesleki ve Teknik £5.162 29.036 94.198
Ortaddretim
Diger(Egt.Arg. 66.999 66.999
Ciraklik vb.)
Toplam 571.958 £5.020 636.978
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Tablo-1'de goraldaga gibi, 2005 Yilina kadar toplam &grstmen ihtiyac
65.020 dir. Bu nedenle, birisinde calismanin yapidigl efitim fakulteleri
acisindan istihdam hacminin asilmasi scerununun oimadify varsayilarak, egitim
fakilitelerine yapllan yatmmiann bireysel ve sosyal fayda/maliyet cranimin
yUkseklidi ortaya konmaya galisiimigtir.

2.3. Arastirmanin Kapsami

Arastirmada, bir efitim fakultesine yapilan yuksekogretim harcamalarinin
sosyal ve kisisel fayda ve maliyetlerinin fise mezunlan ile kargilagtirmas:
yapimistir. Galismanin yapildigi Endistriyel Sanatlar Egitim Fakiltesi{E.S.E.F.)
. Gazi Universitesinin bUnyesinde bulunan sekiz editim fakultesinden biridir.
Esas olarak temel 6gretimde zorunlu clarak okutulmakta olan is egitimi(is ve
teknik, ev ekonomisi, ticaret dersleri) ile diger érgin egitim kurumlarinda yer
alan aile bilimleri, bilgisayar, endustriyel teknoloji, isletme, muhasebe grubuna
iliskin dersleri verecek ogretmeni yetigtirmek ve bu alanlarda kamu ve ozel
sektortin uzman ihtiyacini kargllamak tizere kurulmustur.

Séz konusu fakilltede, blylik kentlerde yetismis ogrencilerin yan sira,
alkemizin her yoresindeki kiiglik yeriesim yerlerinden gelen dgrenciler birarada
sgrenim gormektedir. Buna karsilik, ebeveynlerinin caligma hayatindaki
durumlar  cogunlukla(toplam ogrencilerin%69'u) Ucretli veya maaghdir ve
ortalama net gelirleri bayik oranda 240 milyon civarinda bulunmaktadir. Bu
nedenle, calismanin yapildig: fakilltede Gtkemizin farkh yorelerinden benzer
kosullara sahip ogrencilerin  editim goérdugunu ve bu gurubun  egitim
fakiltelerinde okuyan &grenci  profilini  temsil  edebilecegini sbylemek
mimkindr. Ayrica, 2000 yili verilerine bakildifinda, fert bagina GSMH 3000
dolar, mayis 2000 dolar kuru ise, ortalama 619.059 T.L."dir(Hazine Mustesarligl,
2001). Bu durumda soz konusu ailefer, yillik yaklagik 4650 dolar ile, orta gelir
diizeyinde kabul edilebilir.

Omir boyu kazanglarin bulunmasi igin, lise mezunu olarak, Gazi
Universitesinde caligan memurlanin maasglart esas alinmistr. Yiksekogretim
mezununun émir boyu kazancini bulmak igin ise, Ankara'da cesitli orta agretim
kurumlarinda calisan ogretmenlerin maas ¢izelgelerinden yararlaniimistir.

2.4. Arastima YOntemi
Calismada, yiksekogretim goren ogrencilerin kigisel maliyetlerine
ulasabilmek amaciyla anket yéntemi kullanimigtir.
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Omur boyu kazanglarin bulunmas) igin Deviet Persone! Kanununa gore
belirlenmis deviet memurlarina iliskin maas ¢izelgelerinden yararlantimistr. Lise
mezunu olarak, Gazi Universitesinde calisan memurlarin maaglar esas
alinmustir. Yiksekégretim mezununun smir boyu kazancini buimak igin, orta
sgretimde caligan agretmenlerin maag gizelgelerinden yararlanilmistir.

Toptam maliyet rakamiarina ulasabitmek igin ayrica, 2000 Maii Yili Butce
Kanunu'ndan yararlamiarak, E.S.E.F’ ne yapilan odenekler hesaplara dahil
edilmistir,

I. Asama : Anket Formunun Hazirianmasi

198 son sinif 8grencisine anket uygulanmistir. Yoneltilen 21 sorunun, 8
agrencilerin bireysel harcamalarini, kalan 13'U ise, ailelerin bulundugdu yerlesim
yeri, egitim dlizeyi ve ekonomik kosullarini tespit eimeye yonelikiir,

Afielerin ortalama net gelirlerine bakiidiginda, 2000 yii mayis ayl igin,
aylik ortalama 248 milyon T.L. civarindadir.

Ankete katilan ogrencilerin, ailelerinin aylk net gelirine gore oransal
dagilimi yakiasik asagidaki gibidir,

100 milyon T.L—200milyonT.L.araliginda toplam ogrencilerin % 37.3'0
200 miiyonT.L.WBOOmi]yonT.L.aralagmda toptam sgrenciterin % 27.4U

100milyonT.L.—300 milyonT.L. arahfinda toplam ogrencilerin% 64.7'si

300 milyon T.L. ve Gzerinde toplam 6grencilerin % 29.6s|

100 milyon T.L. ve altinda toplam sgrencilerin % 5.7'si butunmaktadir.

Il. Agama: Omiir Boyu Kazanglarm Hesaplanmast

Cahsmada, egitim projelerinde sik¢a kullanilan karar kurallan olan, net
bugiinkii deger ve i¢ verim orant yontemlerine bagvuruimamis, sadece, fayda /
maliyet oranlan bulunmustur.

Omir-boyu-kazang farklarinin sadece yiksekogretim nedeniyle ortaya
ciktigs varsayimistir. Yapilan tim hesaplar, capraz kesit analizi cergevesinde,
2000 yili rakamlan ile gerceklestiriimigtir. Bu analizde, cesitli yillarda dogmug
kusaklarin belli bir andaki kazanglanni saptayarak, egitim ve kazang iligkisi
bulunmakta, bir baska deyisle farkli yaglarda olan kusaklarin birbirine eklenmesi
ile, bu “anlik  analizden’, yapay hir  zaman serisi elde
edilmektedir{Akalin.2000:249). Boylece, benzeri caligmalarda oldugu gibi, bir
bakima sabit rakamlaria yapildidi kabul edilmig, paranin zaman degerinin ihmal
edilmedigi varsayiimigtir. Ayrica,

- lgsiziik dizeltmesi yapiimamistir
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- Universite mezunu bir kiginin 22 yasindan sonra 25 yil galigtigr,

- Emeklilik siiresinin 18 yih oldugdu, kisinin emekli oldugu anda, son eide

ettigi aylik gelirin %70ni aldig,

- Ortalama yasam siiresinin 65 yil oldugu

- Askerlik stresinin lise mezuniari icin 18 ay, Universite mezunlar icin

ise 8 ay oldugu kabuy! adilmigtir.

Yiksekogretimin  genel olarak kabul edilen kisisel getirisi, lise ve
Universite mezunlar arasindaki omir-boyu-kazang farkindan, dogrudan vergileri
¢ikardiktan sonra kalan kisimdir(Akalin, 1980:81). Yiksek&gretimin sosyal
getirisi ise, yiksekdgretimin sadladift dmur-boyu-kazancin vergiden onceki
durumu esas alinarak bulunabilir

Kullaniian veriler 2000 yilina iliskindir. Calismada, Deviet Personel
Kanununa gére, deviet memuriarina iliskin maas ¢izelgelerinden yarariandarak
bir capraz kesit Gizelgesine ulasimistir. Bbylece, cesitli yillarda dogmus kisilerin
belli bir andaki kazanclarini saptayarak, egitim ve kazang ifiskisi bulunmustur.
Bunun aksine, en az 40 yilhk  bir gézlem sirecini gerektirecek yéntemlere
bagvurmak, elbette ¢alismanin gercekiesmesini imkans:z Kilacaktir,

2.5.Kazanca lliskin Veriler

Bu y&nteme dayanarak, lise mezunu olarak kamu kesiminde calisan
bireyler ile lise Ogretmenj olarak devlet okufiarinda calisan farkl yaslardaki
bireylerin, belli bir yildaki (2000) kazanglan tespit edilmistir. Ardindan, egitim
fakiltesi mezunu ogretmenler fle lise mezunu calisarlanin  brit smur boyu
gelirleri tespit edilp, aralanindaki fark  hesaplanmstir. Béylece, yiiksek
Ggretimin sosyal getirisi bulunmustur.

63 65
Z dG ::Z (Gt-Gin)
t=22 =22

Bulunan sosyal getiriden (2.dGs) vergilerin dlslimesiyle, yiiksek&gretimin
ferdi getirisi, yani ferdin harcanabilir kazanci bufunmus olur.

65 65

65
Zd(}ﬁt =ZdGst-Z Wt

t=22 =22 1=22
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Calismada, yuksekogretimin kigisel getirisini bulabiimek igin, ogretmenler
e lise mezunlarinin net amir- boyu- kazanglarinin farki alinmistir, Bunun
nedeni, kisisel harcanabiiir gelirin kigisel getiiyl clusturmasidir.  Boylece,
sgretmenier ile lise mezuniarinin vergi ve diger kesintiler sonras ellerine gegen
net gelir farki 44.034.912.000 T.L. clarak bulunmusgiur.

Hesaplarla ilgili sonugiar Tablo 2'de belirtitmigtir

Tablo 2 Yiksek Ogretimin Sosyal ve Kigisel Getirisi (Bin T.L.)

Lise Mezunu | Egitim Fak. Yitksekogretimin | Yitksekdgretimin
(H Mezunu Sosyal Getirisi Kisisel Getirisi
2 (2-1=3) 4
Omiir
Boyn 102.250.272, | 158.498.296, 56.248.024, 44.034.912,
Kazang

2.5. Maliyetiere liiskin Veriler

Hesaplamalar, yOksekogretimin kisisel ve sosyal maliyetleri olarak
vapllmigtir.

2.6.1. Kisisel Malivetin Hesaplanmasi

Kisise! harcamalar, kitap ve diger malzemeler, ulasim, konut, kayit bedeli
icin yapilan &demelerin toplamidir(Unal, 1996:238). Yuksekogretim stiresince
sgrencinin yapmis cldugu bu dogrudan harcamalarla (ZD’{), firsat (alternalif)
maliyeti (EVf), olarak kabu! edilen dolayll harcamalarin toplanmasivia
yiksekogretimin toplam kigisel maliyeti bulunmus olur. Egitim hizmestlerinde
fayda/maliyet analizi yapilirken, vazgegme maliyetini de kapsayan gergek
malivetleri hesaba katmak gerekir(Haliak,1974:7). Vazgegme maliyet],
sgrencinin okudugu slre icerisinde, calismig olsaydi eide edeced! kKazang
toplamindan olugmakiadir.

Fakiiltede vyapllan anket sonucunda, &grencilerin yaphigt  kigisel
harcamalarin aylik ortalama 84 mityon T.L. civaninda oldugu tespit ediimigtir.

Toplam kisisel dogrudan harcama olarak kabul edilen 84 milyon T.L., 12
ile carpilarak yilik rakama, 4 ile carpilarak ylksekogretim boyunca ortaya gikan
kigisel dogrudan maliyet miktarina ulastimigtir. 2000 yii rakamlarnnin 4 il
boyunca gegerli oldugu kabui edilmigtir.
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Bulunan rakama ayrica, 1998-2000 ogdretim yii katki payt olan
67.200.000 T.L. #ave edimistir. Bu rakamin 87 milyonu harg miktan | kalani
rekiorlik payidir,

22

3Dt= { 84.000.000x 12 x 4) + (67.200.000 x 4 )

=18

= 4.032.000.000 + 268.800.000
=4.300.800.000 T.L.

Dolayh kisisel maliyet hesaplanirken, 2000 yilinda lise mezunu deviet
memuruna verilen en dustk maas tutert vazgegme maliyeti olarak kabul
edilmistir. Bu miktar yiiksek 6grenim stresi olan 4 yil igin sabit kabul edilmistir.

22
2. Vi=127.000.000 x 12 x 4
1=18
= 6.096.000.000 T.L.
Sonug olarak toplam kisisel maliyet,

22 22 22
YFt= 2V + oDt
t=18 t=18 1=18

= 4.300.800.000 + 6.086.000.000
= 10.396.800.000 T.L. oiarak bulunmustur.

2.6.2. Sosyzal Malivetin Hesaplanmasi

Yiksekdgretimin  deviete maliyeti clan cari, vatnm ve transfer
harcamalarindan olusan dodrudan sosyal maiivetierie, dolayl sosyal ve
dodrudan bireysel malivetierin toplami alinir (Urer,1983:31).

E.5.E.F.'ne 2000 mali vil igin tahsis edilen bltce ¢denedi toplam dgrenci
sayising bélinerek 6grenci basina dofrudan sosyal maliyete ulasidrustr.
Bulunan villik dolaysiz sosyal maliyet tutarimin 4 ile carpiimast sonucunda,
Ogrenct basina topiam dodrudan sosyal maliyet rakamy bulunmustur.
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22
ZLt = 388.148.000 x 4 = 1.552.592.000
{=18

Dolayll sosyal maliyetin hesaplanmas! Igin, ylksekogretime devam
etmeyen bir kisinin lise mezunu olarak galigmasi halinde aiacaf; en dosik brit
deviet memuru maasi esas alinmigtir. Bu rakam, 12 ile garpilarak yiiiik tutara, 4
ile carpilarak yiksek dgrenim stresince ortaya gikan alternatif sosyal maliyete
ylasiimistir. Bunun nedeni, daha énce belirtildigi gibi, egitim hizmetierinde F/M
analfizi yapilirken, alternatif maliyeti de kapsayan gergek maliyetleri hesaba
katmak gerekir. Alternatif maliyet, 6Frencinin okudugu slre icerisinde calismig
olsaydl elde edecefi kazang toplamindan olugsmaktadir, Burada, sosyal
alternatif mafiyet hesabinda brit gefir, kigisel vazgegme malivet hesabinda ise,
net gelir dikkate alinmakiadir.

22
S Vs = 193.000.000 x 12 x 4
=18

= 9.264.000.000

Dolayli ve dogrudan sosyal sosyal maliyet rakamlar: ile dogrudan kisisel
maliyet tutarinin toplanmasiyla vyirksekégretimin foplam sosyal maliyetine
utastimis olur.

22 22 22 22
N Gtz 2 Lt+ 2Dt + 2Vs
1=18 t=18 t=18 =18

= 1.552.592.000 + 4.300.800.000 + 9.264.000.000
= 15.117.392.000

Tablo-3 ‘de buraya kadar bulduumuz veriler gdsteriimistir.
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Tablo 3. Yiksekogretimin Kisisel ve Sosyal Maliyetleri (Kisi Basina, bin

T.L)
Kigisel Sosyal
Dogrudan Maliyet 4.300.800, 1.552.582,
Dolayl Malivet
(Vazgecilen Gelir) 6.096.000, 9.264.000,
Toplam 1.552.592, + 4.300.800, + 9.264.000,
Sosyal Maliyst = 15.117.392,

Tablo 4 ‘de ise topiam sosyal ve kisisel kazancg ve malivetier gosterilmistir

Tablo 4. Yiksekdgretimin Sosyal Fayda ve Maliyetleri (Kisi basing, bin

T.L) .
Kisisel Sosyal
Fayda 44.034.912, 56.248.024,
Maliyet 10.396.800, 15.117.392,
Net Fayda ' 33.638.112, 41.130.732,

Tablo-3'den yaralanarak bulunan Fayda/Maliyet oranlar agagidaki gibidir,

F /M (Kisisel) = Kigisel Kazang / Kisisel Maliyet
44.034.912.000 / 10.396.800.000 = 4,23

F /M (Sosvyal) = Sosyal Kazang / Sosyal Maliyet
56.248.024.000/ 15.117.392.000 = 8.72

Goraldagl gibl, fayda/maliyet oranlarn 1'e gdre ylksek gikmistir,

Bilindigi gibi, bir karar alma kurali olan F/M analizine gdre, bir faaliyete
girismek igin dncelikle, faydanin maliyeti asmasi gerekir. (F/M}>1 durumunda
yatinma girismekie fayda vardir. (F/M)< 1 durumunda yatirimi yapmak uygun
degildir.

SONUC

Ulkemizde zoriu se¢me sinaviarini agarak yUkseksgretim olanag
yakalayanlarin sayisi, talep edenlerin gok kUglk bir oranini olusturmakiadir.
Yuksekogretimin bireysel karlh@inin yOksekligi 6zel Oniversitelerin her gegen
gin yayainlagmasinin nedenidir,. O halde, Ulkenin ekonomik ve sosyal
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gereksinmeleri gdzetilerek hazirianan planlar dahilinde bu afana daha fazla
yatinim yapiimasi olanakian aragtindmalidir.

Otfe vandan, bazi eitim tirlerine olan bireysel talebin yUksekliginin,
istihndam hacminin agiimasl sorununu doduracad! feri strGlebilir. Ancak,
dzellikle calismanin yapldigi egitim faktiteleri agismdan de@erlendirildiginde,
yeni yeni sorunlar: giderimeye ¢aligilan sekiz yillik teme! 6gretimden sonra, bir
adim daha ileri gidilerek, oniki yillik zoruniu teme! dgrefime gegilmesi planianiar
yapilan Glkemizde, zaten var ofan 6§retmen ihtiyacinin daha da artacag agiktbir,
Bu anlamda, bu fakiltelerin mezunlan icin istihdam hacminin agiimas! sorunu
yoktur,

Calismadaki verilerden hareket eftigimizde, s6z konusu yatinm alanina,
10.396.800.000 T.L. harcama yapilarak 4.23 kisisel, 3.72 sosyal fayda/maliyet
oranina ulasiidi§ ortaya gikmaktadr, Alternatif yatinm alanian igin har zaman
bu sonucun elde edilebilmesinin zor oldugdu saylenebilir. Ustelik, srnegimizdeki
efitim fakiltesinds cocufjunu okutan ailelerin gefir dizeyinin, orta gelir grubuna
dahil olduklart anketier sonucunda belirlendiginden, bu bireyler icin daha yiksek
maliyet ve getiriye sahip farkli yatinm clanaklarinin kisith oldugu ifade edilebilir,

Calismada, kazang olarak sadece aylk tutarfar{maaslar) esas alinmigtir.
Ovysa, sgretmenlik formasyonuna sahip kigilerin ayrica, piyasa koguillaring gére,
tzel ders vermek ve dersanelerde galismak olanadl bulunmakiadir. Bunun
vanisira, Gfretmenevieri gibl  sosyal tesislerden ve misafirhaneierden
vararlanma oianaklan yiiksekégretimin bireysel getirisini blr miktar daha
artirabilmekiedir. _

Aynica, gelecekie daha iyi gelir elde eimenin disinda; toplumsal stat(,
prestii, yagsami kolaylagtiracak farkl: beceriler kazanmak, aile dizeni, KGilrel ve
enmtellekiliel anlamda daha kalitell bir yasam slUrmek gibi kazanglar yiksek
sfretimin  bireysel getirisini artirmaktadir. Ancak, bu getirferl daha &nce
belirtildigi gibi fayda/maliyet analizi gibi parasal bir analizie ortaya koyabilme
clanag yoklur,
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TICARET VE TURIZM EGITIM FAKULTESI DERGISI YAYIN ILKELERI

Ticaret ve Turizm Egitim Fakiltesi Dergisi yilda ki kez yayinlanan hakemli bir dergidir. Dergids;
isletme, Yénetim ve Organizasyon, Biiro Yonetimi, Turizm ve Efitim alamndaki bilimsel ve 6zgln
yazilar yaymnlanmakiadir.
Dergive génderilen yaziar bagka bir yerde yaymlanmams ya da yayinlanmak lzere ginderiimemig
clmaldir. Yazilardaki goris ve sorumlulukiar yazara aitlir.
Derginin yayin dif Tirkee oimakia beraber yaygin kullanimu olan yabanc dildeki Szgln galismalar
kabul edilebllir.
Dergide yayinlanacak yaziarm yazim ve dilbilgisi kuralianna uygun olmas: sartty, Bu kuraliara
uygun vyazilar, yayin kurdunca ik dederlendiriimesi yapidiktan sonra  hakeme/hakemlers
génderllecek, hakemden/nakemierden gelecek rapor dodrultusunda yazinin basidmasina, yazardan
rapor gercevesinde dizeltme istenmesine ya da geri geviiimesine karar veriigcek ve durum yazara
en kisa s(rede bildirilecektir. Yayinlanmayan yazilara yazara ger! gdnderiimeyeceklir.
Yaziar, Microsoft Windows Word programinda yazimal ve ¢bziminde herhangi bir sorun
yasanmarmasi igin daha dnee kullandmarns bir diskete kaydedilerek dergiye gonderiimeiidir.
Yazilar bir kopya olarak, A4 boyutundaki kagidin bir yGzaine 1.5 aralikla, Times New Roman yazi
karakierinde, 11 punto ile vazilmalidir. Sayfa kenarliklan ise; Ust 6 cm, alt 5 om, sol 4.2, sa§ 4.2
sekiinde olmabidir.
Yazinn ik sayfasinda asadida biigilere yer veriimelidir:
a} Yazinip baghdi, biyik harf 14 punto ve koyu yaziimalidir,
b}y Bashgin sad alt tarafindan yazarfyazariarin adi soyad: bulunmalidir,
¢} Yezannlyazarlann bagh bulundudu kurulug ve unvani sayfanin altinda dipnot geklinde
gosterimelidir. Ornek; G.U. Ticaret ve Turizm Egitim Fakdites] (Dog. Dr.}
d} llk sayfada makalenin en az 10G en gok 200 kelimeyi gegmeyen, Tirkge ve Ingilizee (basitk da
dahil oimak Gzere) &zetleri yer almahdir,

e) Ozetlerin altinda anahtar s¢zciikler (key words) bulunmalidir,
Girlg ve sonug bslGmieri de dahil clmak {izere yazimin tirm bolumleri ve bagiklan numaralandiimal - - -
ve koyu yaziimalidir, L
Tablo icermeyen bitiin gériintiiler {fotograf, gizim, grafik, vb.) "sekil” olarak adlandrimalidir. Table S
ve sekillere baglik (sira numaras: ve ad) veriimelidir. Tabloiarda baghk Ustte, gekillerde ise- altta P
vaziimalidir. Kaynak bilgileri ise altia yer aimahdir. L SR
Dipnotiar metin icerisinde (soyadi, yil: sayfa) seklinde gosterilmelidir.
Omeding oo drgltierde faal rof almak isteyecekierdir {Can, 1996: 35}. o
Dipnotlarda birden fazla yazarlt kaynaklardan yarariandir ise (soyad: ve soyadi, yi: sayfa) sek mde';
gosterilmelidir, ) .
Omedin: oo ulagmasin mimkia kilacaktir (Orhaner ve Tung, 2001: 82). e
Kaynaklarin gésteriimesinde, yayin bilgiieri metninin sonunda, KAYNAKCA bags ig1 a!tznda a$ag§daka'

Grnekierde okiugu gibi ddzenlenmelidir. : s
Kitaplar icin kaynakga gosterimi:
CAN Halil, (1999} Yénetim ve Organizasyon, Siyasal Kitapevi, Ankara. : e
ORHANGER Emine ve TUNG Azize, {2001) Ozel Ogretim Yéntemleri, Gazi Knapew Anka
Makaleler igin kaynakea gosterimi
ALKIBAY Sanem, {2001) “Yesil Pazarlama Faaliyetierine Universite Ogreﬂm erin J_g;su zefing B
Arastirma” Ticaret ve Turizm Egitim Fakiitesi Dergisi, say.: 4, Ankara. o
Yazilar kaynakca ve sekillerle ‘birlkie en gok 20 sayfa olmahdir, Yaz;!ars kabu edx
derginin yayinlanmasimdan sonra yazarlara ikiger adet dergi gcnderslecekﬁf




