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PARASAL KAZANÇ (Monetary Gain)
GERÇEKTEN BIR KAZANÇ MIDIR?

Prof. Dr. Göksel YÜCEL
Istanbul Üniversitesi Isletme Fakültesi

Ülkemizde yirmibesyildir devam eden enflas
yonu azaltmak için kararli önlemlerin alindigi su
günlerde, enflasyona göre düzeltilmis tablolarin
önemi ise giderek artmaktadir. Isletmelerin kuru
lus amacini olusturan kar hedefmin baska türlü öl
çülme olanagi da yoktur. Buna ragmen ülkemizde,
enflasyona göre düzeltilmis tablolara hala resmi
bir kimlik kazandirilamamis, enflasyon düzeltme
leri iç raporlama amaçlari veya yurtiçi ve özellik
le yurtdisina yönelik finansal raporlamadaki Ulus
lararasi Muhasebe Standartlari dayanagi disina çi
kamamistir. Bu sinirli uygulamalarda da, yazarin
kanaatine göre basarili olunamamis, enflasyondan
arindinlmis finansal tablolar ilgililer tarafindan
yeterli ölçüde anlasilamamistir. Bu kanaat, yaza
rin genis gözlemlerine dayanan bir hipotez olarak
kabul edilebilir. Bu yazinin amaci, bu anlasilama
mada en önemli rolü oynayan parasal kazanç (ve
ya kayip) ile ilgilidir.

sele, finansal tablolardaki rakamlarin ortaya çik
tiklari tarih veya dönem dikkate alinarak, enflas
yonu yansitan uygun bir fiyat indeksi ile güncel
lestirilmesinden ibarettir. Bununla birlikte parasal
kazanç (veya kayip) ifadesinin gerek tanimi, ge
rekse sunulusu, yazarin kanaatine göre tüm tablo
nun verimini düsüren ve hatta kullanilmasini en
gelleyen özellik tasimaktadir. Asagida verilen iki
tablo (Tablo i ve 2) bunun oldukça yeterli bir ka
nitidir :

Tablo 1

BIR DEVLET ISLETMESININ
1997 YILI IçIN ULUSLARARASI

MUHASEBE STANDARTLARINA

(ve dolayisiyla enflasyona)
GÖRE DÜZELTILMIs GELIR TABLOSU

(anahatlariyla)

Tablo 1'de görüldügü gibi, söz konusu kurulus

1997 yilinda vergi öncesinde 36 trilyon TL zarar

FINANSAL TABLOLARDA
ENFLASYON DÜZEL TMELERININ
TEMELI

Finansal tablolarin enflasyona göre düzeltil
mesInin iki asamasi vardir:

1) Finansal tablolardaki geçmis tarihli rakam
larin, bir fiyat indeksinden yararlanilarak bilanço
tarihindeki paranin satinalma gücüyle ifade edil
mesi,

2) Parasal kazanç veya kaybin hesaplanmasi.
Birinci asamadaki düzeltmeler genellikle daha

kolayanlasilmaktadir. Teknik olarak bu düzelt
melerin yapilmasi, oldukça zahmetli görülmekle

birlikte anlasilina güçlügü yaratmamaktadir. Me-
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Satislar
Maliyetler
Satis ve genel yönetim

giderleri
Finansman giderleri(net)
Diger gelirler

Vergi öncesi zarar
Vergi
Parasal kazanç

Net kar

332 trilyon TL
(250)

( 17)
(105)

3

(36)
(55)
145

54



Tablo 2

BIR TÜRK BANKASiNiN 1998 YILI IçIN
ULUSLARARASI MUHASEBE

ST ANDARTLARiNA

(ve dolayisiyla enflasyona)
GÖRE DÜZELTILMIs GELIR TABLOSU

(anahatlari yla)

Tablo 2' de açikca görüldügü gibi, söz konusu
Türk bankasi, dönemi bir trilyon net karla sonuç
landirmistir. Tablo l' deki örnegin aksine burada
parasal kayip vardir ve 13 trilyonluk tutari da son
derece önemlidir. Sözgelimi bu tutar, bankanin bir
yilda katlandigi faiz giderlerinden dahi daha fazla
dir. Tablo 1'deki örnegin kullanilabilirligi ile ilgi
li benzer yorumlar bu tablo için de yapilabilir.

etmis, vergi kanunlari bu tabloya göre hareket et
medigi için 54 trilyon TL vergi tahakkukundan
sonra zarar daha da yükselmis, ancak son derece
büyük olan (145 trilyon TL) parasal kazanç sonra
sinda kurulus dönemi 54 trilyon kar ile sonuçlan
dirmistir. Söz konusu parasal kazanç, anlasilama
dan geçilecek önemsiz bir rakam degildir. Sirketin
satis hasilatinin yaklasik yarisi tutarinda olan bu
ifadeyi anlamadan sirketin 54 trilyon TL tutarin
daki kar rakamina inanma olanagi da yoktur. Kü
çük bir test olarak bu makaleyi okuyan ve muha
sebe ögretimi almis olan herkes, yazinin devamini
okumadan kendisine parasal kazancin manasini
bilip bilmedigini sorabilir. Eger bilinmiyorsa, söz
konusu tabloyu kullanma olanagi hemen hemen
ortadan kalkmaktadir.

Faiz gelirleri
Faiz giderleri
Faiz disi gelirler
Faiz disi giderler

Vergi öncesi kar
Vergi
Parasal kayip

Net kar

31 trilyon TL
(8)
3

(10)

16

(2)

(13)

1
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PARASAL KAZANÇ
(VEY A KAYBIN) TANiMi

Uluslararasi Muhasebe Standatlari Komisyo
nunun 29 sayili "Hiperenflasyon Kosullarinda Fi
nansal Tablolar" baslikli standartinda parasal ka
zanci asagidaki gibi tanimlamistir:

IAS 29) "Enflasyon döneminde parasal (mo
netary) borçlarindan daha fazla parasal varlik
bulunduran isletmeler satinalma gücü kaybina
ugrar. Parasal borçlari parasal varliklardan çok
olan isletmeler ise satinalma gücü kazanci saglar
lar"

Benzer tanim, TÜRMOB bünyesinde olusturu
lan Türkiye Muhasebe ve Denetim Standartlari
Kurulunun 2 sayili "Yüksek Enflasyon Dönemle
rinde Finansal Raporlama Standartinda da vardir :

TMS 2) "Parasal borçlardan fazla parasal
varlik bulunduran isletmeler satinalma gücü kay
bina ugrar. Diger taraftan parasal varliklardan
fazla parasal borcu olan isletmeler ise satinalma
gücü kazanir."

Yukaridaki benzer tanimlar için sayisiz refe
rans verilebilir. Örnek olarak seçilen her iki ifade
de özetle sunu söylemektedir: "Enflasyon döne
minde nakit ve alacaklari olan satinalma gücü
kaybina ugrarken, borçlu olan kazançli çikar".
Sorun da, bu noktadan itibaren baslamaktadir. Ka
zanç veya kazançli olmak olumlu bir ifade tarzi
dir, kayip ise olumsuz mana tasir. Yukaridaki ifa
deleri, banka kredi borçlari altinda ezilmis bir
tekstil üreticisine söyleyiniz. Asiri borçlanmadan
ötürü bu kisi ve kurulus çok büyük tutarda "para
sal kazanç" elde etmis olacaktir. Karsinizdakinin
ugrayacagi saskinligini tahmin edebilirsiniz. Veya
ayni ifadeyi, nakit parasini yüksek oranli faizler
le repoda degerlendirmis birisine tekrarlayiniz. Bu
tanimlara göre bu kisi de büyük tutarlarda parasal
kayba ugramis çikacaktir.

Yukaridaki paradoksun nedeni IAS 29 ve TMS
2'deki ifadeleri n (ve benzeri tüm tanimlarin) faiz
ve kur farki kavramlarini içermemesidir. "Ka
zançli" olmak ile "parasal kazanç (satinalma gücü
kazanci) elde etmek" farkli seylerdir. Anlasilama
ma sorunu, teknik bir hesaplama ve sunus sikinti
sindan kaynaklanmaktadir. Ancak bu sorun, belki



Dönem kari 700 lira Dönem zarari ( 100) lira

Faiz gelirinin hesaplanmasi:

700 lira * (180/150) = 840 lira

Faiz geliri 700 lira Faiz geliri 840 lira
Parasal kayip (940)

Gelir tablosu

(Sabit fiyat esasi)

Gelir tablosu

(Tarihi maliyet esasi)

Tarihi maliyetlere dayali gelir tablosunun ger
çegi yansitmamasi zaten elestirilerin temel nokta
sidir. Ancak, enflasyona göre düzeltilmis (burada
ki ifadesiyle sabit fiyat esasli) gelir tablosunun so
nucu dogru, ancak içerigi sasirticidir. Bu içerikte
ki kalemlerin hesaplanmasi ise asagidaki biçimde
yapilmaktadir .

de enflasyona göre düzeltilmis tüm tablolarm kul
lanilamaz biçime dönüsmesine neden olmaktadir.

Günümüzde, yalnizca konunun uzmanlari de
gil, yüksek enflasyon ortammda yasayan hemen
herkes son derece iyi bilir ki, nakit ve alacak bu
lundurmaktan gerçek bir kayba ugranilip ugranil
madigi, bu nakit ve alacaklar için elde edilen faiz
geliri (veya kur farki geliri) ile enflasyon orani
arasindaki farka baglidir. Enflasyondan daha yük
sek bir getiri saglayan nakit veya alacak yatirimi
yapmis kisi veya kurulus kazanç elde eder (kayip
degil!). Benzer biçimde, ancak enflasyon oraninin
altindaki bir faizle (veya enflasyonun altinda sey
reden kur farklari ile) borçlanmis bir kisi kazanç
saglayabilir. Aksi takdirde, en fahis faizle borçla
nan bir kurulus dahi yukaridaki tanimlara göre
"parasal kazanç" elde eder; tabii ki çok yüksek fa
izlerden ötürü büyük güçlükler içine düsecegini
dikkate almazsak.

Yukaridaki, sasirtici sunu S tarzi asagida basit
bir örnekle izah edilmistir:

Örnek A
Parasal kaybin hesaplanmasi:

Düzeltilmis
degerler

Dönem basi parasal varliklar
1000 lira *( 180/100)= 1800 lira

Faiz geliri 700 * 180/150 = 840

Yukarida verilen, enflasyona göre düzeltilmis
gelir tablosu kisaca, "yapilmis yatirimdan ötürü
faiz geliri degil, tam aksine 100 lira servet kaybi

Parasal kayip (satinalmagücü kaybi) degisik
yollardan gidilerek hesaplanabilir. Asagida, para
sal kazanç yilbasinda mevcut olan net parasal
(moneter) varliklardaki degisimin izlenmesi yolu
ile hesaplanmistir.

2640 lira
1700

(940 lira)Parasal kayip

Dönem sonu parasal
varliklar 1700 lira

Yilbasinda (sözgelimi 1.1.1999) 1000 lirasi
olan bir kisinin, bu parayi % 70 faizle bir yilligina
bir bankada degerlendirdigini varsayiniz. Yilso
nunda serveti 1700 liraya ulasacaktir. Ancak, yilin
enflasyon oraninin % 80 olarak gerçeklestigini ka
bul ediniz. Kolaylikla görüldügü gibi 31.12.1999
tarihi itibariyle bu kisi 100 lira zarar ugramis ola
caktir. Zira, yilsonunda parasini ayni güçte koru
yabilmek için 1800 lirasi olmasi gerekirken kendi
si 1700 liraya sahiptir. Baska bir ifadeyle 100 TL
servet kaybi vardir. Bu hesabi gündelik hayatta
herkes kolaylikla yapabilir Asagida, bu örnegin
verileri sunulmustur.

1999 yilina iliskin fiyat indeksi sayilari:
Yilbasi 100
Yillik ortalama 150
Yilsonu 180

Yillik enflasyon orani: % 80
Yukaridaki basit hesap, finansal tablolara yan

sitildiginda asagidaki sonuçlarla karsilasilmakta
dir:
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Örnek B

Parasal kazancin hesaplanmasi:

PARASAL KAZANCIN
AYRiSTIRILMASi
ve SUNULUSU ILE ILGILI BIR ÖNERI

Örnek kapsaminda, 1999 yili fiyat indeksi sa
yilarinin sirasiyla, yilbasinda 100, yilsonunda 180
ve yilboyunca ortalama olarak 150 oldugunu var
sayiniz. Indeks sayilan disindaki rakamlarin biri
mi "lira" dir.

Düzeltilmis
degerler

(3060)

Örnegin amaci, faiz giderleri ile ilgili parasal
kazanci ve faiz gelirleri ile ilgili parasal kaybi he
saplamak ve netlestirmektir. Bu nedenle, ayrinti
d"n kaçinmak ve konuyu vurgulayabilmek ama
ciyla, enflasyona göre düzeltilmemis bilanço ve
gelir tablosuna yer verilmemis; tarihi maliyetlere
dayali bilançodaki parasal kalemlerin ve gelir tab
losunda yer alan faiz gelir ve giderlerinin asagida
ki hesaplamada gösterilmesi ile yetinilmistir. Bu
na göre düzeltilmemis gelir tablosundaki faiz ge
lirleri 1200 lira, faiz giderleri ise 3100 liradir.

Bu satirlarin yazari, enflasyon muhasebesi ko
nusu ile çok uzun zamandir ilgilenmesine ragmen,
parasal kazancm ayristirilmasi geregine ve özel
likle bu konudaki bir yöntem önerisine yayin ve
uygulamalarda rastlayamamistir. Oysaki, bu ko
nuda asagidaki yaklasim uygulanabilir ve anlasilir
finansal tablolara ulasmak mümkün olabilir. Söz
konusu yöntem, Örnek B kapsaminda açiklanmis
tir.

Tarihi Düzeltme

degerler katsayisi
Parasal kalemler:
1.1.1999
Nakit 500
Alacaklar 2000

Borçla.r (4200) (1700) 180/100

Birinci yol

var" demek yerine, "bugünkü parayla 840 lirafa
iz geliri elde edilmis, ancak 940 liraltk bir parasal
kayba ugranilmistir" demektedir. Bu karmasik su
nus tarzi, finansal tablo kullanicilari tarafindan
çogu kez anlasilamamaktadir. Gerçekten, kimse
100 liralik bir zararin bu kadar karmasik biçimde
ifade edilmesini beklemez. Bu sunus tarzi "Uz

man, herkesin kolayltkla anlayabilecegi bir konu
yu karmasik biçimde anlatan ve bunun sonucunda
izleycilerin konuyu anlayamamalarinin nedeninin
kendileri oldugu izlenimini yaratan kisidir." sek
lindeki sakaci tanima da uygun düsmektedir.

Her ne kadar yukaridaki ömekte, düzeltilmis
gelir tablosunun sonucu 100 liralik zarari (ve ger
çegi) açikça gösteriyorsa da, gerçek bir gelir tab
losunda ayrintili gelir ve gider kalemleri arasinda
bu iliski kolaylikla kurulamaz. Enflasyon düzelt
melerinin Bati ülkelerinde gündemde oldugu yil
larda bu gibi sunus biçimleri enflasyona göre dü
zeltilmis tablolarin etkinligini ciddi biçimde azalt
mis, ancak bu sorun bu ülkelerdeki enflasyonun
yok denilecek düzeye inmesi ve enflasyon muha
sebesi uygulamalarina son verilmesi ile kendili
ginden ortadan kalkmistir.

Parasal kazanç veya kayip ile faiz ve kur farki
gelirleri - faiz ve kur farki giderleri arasinda iliski
kurulmasi konusunda literarurde bu satirlarin ya
zarinin rastlayabildigi tek ifade 29 sayili Uluslara
rasi Muhasebe Standartinin 28.paragrafinda yer
almakta olup, parasal kazancin gelir tablosunda
ayri bir kalem olarak sunulabilecegi gibi, faiz ve
kur farklari ile bir arada ele alinabilecegi seklinde
ki oldukça genel bir ifadeden ibarettir. Oysa ki,
parasal kazanç veya kayip faiz ve kur farki gelir
ve gideri ile netlestirilmedigi takdirde tekbasma
anlami olmayan bir satirdan baska bir sey de
gildir. Asil sorun, ayrintili bir gelir tablosunda yer
alan faiz geliri, kur farki geliri, faiz gideri ve kur
farki gideri gibi dört ayri gelir tablosu satin ile tek
bir parasal kazanç (veya kayip) satirmin nasil ilgi
lendirilecegidir. Baska bir ifade ile parasal kazanç
veya kayip satirinin söz konusu netlestirmelerin
yapilmasi için nasil ayristinlacagidir.
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Ikinci yol

Bir yil boyunca mevcut olan net borç 1700

1360 + 140 = 1500 parasal kazanç

Yil boyunca net borçtili artis
2400 - 1700 = 700

1500 * 180/150 = 1800
1500

(300) parasal kayip

4200 * 180/100 = 7560
4200

3360 parasal kazanç

(2000) + (300) = (2300) parasal kayip

Bir yil boyunca mevcut olan borç: 4200

a) Nakit ve alacaklar ile ilgili parasal kayip

2500 * 180/100 = 4500
2500

(2000) parasal kayip

li) Borçlar ile ilgili parasal kazanç

Nakit ve alacak bulundurmaktan kaynaklanan
parasal kayip 2300 liradir. Bu rakam, faiz geliri
nin indekslenmis 1440 liralik degeriyle netlestiri
lirse, gerçek faiz gelirinin eksi 860 lira oldugu, di
ger bir ifadeyle 1999 yilinda reel bir faiz geliri el
de edilemedigi, tam tersine 1999 sonu rakamlariy
la 860 liralik bir servet kaybina ugranildigi ortaya
çikar. (Bu durum, benzer biçimde Örnek Nda da
vardir.)

Yil boyunca nakit ve alacaklardaki artis
4000 - 2500 = 1500

Bir yil boyunca tasinan nakit ve alacaklar: 2500

Parasal kazancin faiz gelirleri ve giderleri
ile iliskisine göre ayristirilmasi ve gelir tablo
sunda sunulusu ile ilgili yöntem6000

1440

(4560)
(3720)

(3900)
(2400)

1500

180/150
180/150
180/150
180/150

5000
1200

(3800)
(3100)

1700 * 180/100 = 3060
1700

1360 parasal kazanç

700 * 180/150 = 840
700

140 parasal kazanç

Söz konusu bu hesaplama yöntemi (birinci
yol), parasal kazanç tutarini 1500 lira olarak he
saplayabilmekte, ancak ne kadarinin faiz geliri, ne
kadarinin faiz gideri ile ilgili oldugunu göstereme
mektedir.

Parasal kazanç

Nakit 720
Alacaklar 3280

Borçlar (6400) (2400)

Parasal kalemler:
31.12.1999

Parasal kalemlerdeki

degisimler:
Satislar
Faiz geliri
Maliyetler
Faiz gideri

i

i

i

i

i

i

i

i

i

i

i

i

i

Birinci yol ile ayni biçimde, bu yol da parasal
kazanç tutarini hesaplamakta, ancak ne kadarinin
faiz gelir ve giderleriyle ilgili oldugunu gösterme
mektedir. Ancak bu "ikirici yol" asagidaki gibi
kullanilarak söz konusu ayristirma yapilabilir.

Yil boyunca borçtili artis
6400 - 4200 = 2200

2200 * 180/150 = 2640
2200

440 parasal kazanç
3360 + 440 = 3800 parasal kazanç
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Faiz geliri
Faiz gideri

Borçlanmaktan kaynaklanan 3800 lira tutarin
daki parasal kazanç, faiz giderinin indekslenmis
degeri olan 3720 lira ile netlestirilirse sonuçta re
el faiz gideri eksi 80 lira olarak ortaya çikar. Bu
nun da manasi, 1999 yilsonu rakamlariyla kurulu
sun faiz giderine katlanmis olmadigi, tam aksine
servetini 80 lira artirdigi seklindedir. Benzer bir
örnek olarak, Türkiye'nin yakin ekonomik tarihi
ni bilenler, 1980 öncesi Türk Bankaciliginin enf
lasyonun altinda faiz ödeyerek gerçekte bir gidere
katlanmadiklarini, tam aksine gelir sagladiklarini
gayet iyi hatirlarlar .

Hesaplamanin özeti:

Yukaridaki hesaplamalarin sonucu asagidaki
gibi özetlenebilir:

Indekslenmis Parasal kazanç Gerçek
rakam (kayip) rakam
1440 (2300) (860)
(3720) 3800 80

Daha önce de ifade edildigi gibi, faiz geliri el
de edildigi zarinedilirken gerçekte 860 lira servet
kaybi vardir; faiz gideri var diye düsünülürken
gerçekte 80 liralik servet artisi mevcuttur.

Dolayisiyla, enflasyona göre düzeltilmis gelir
tablosunda, yalnizca yukarida "gerçek rakam"
diye isimlendirilen tutarlar yer alacak, bu tutarlar
paranin yilsonundaki satinalma gücüyle islet
menin gerçek faiz gelir ve giderini gösterecek ve
böylelikle tek basina bir anlami olmayan parasal
kazanç (kayip) satin gelir tablosundan elimine
edilecektir. Önerilen bu metod kullanilmadigi
sürece de, yukarida Tablo 1 ve 2' de birer örnegi
verilen tablolar anlasilmazlik niteligini tasimaya
devam edecektir.

SONUÇ

Gerçekte, faiz gelirlerini ve giderlerini gerçek
biçime dönüstürmek için hesaplanan bir rakamdan
baska bir seyolmayan "parasal kazanç (veya
kayip)" teriminin kazanç (veya kayip) kelimesini
içermesi ve bunun da benimsenmis olmasi belki

12

de en büyük talihsizliktir. Bu sattrin, enflasyona
göre düzeltilmis gelir tablolarindan yukaridaki
yöntemle elimine edilmemesi durumunda, enflas
yona göre düzeltilmis kar rakan1larinin benimsen
me olanagi çok zayiftir. Kaldi ki, bu rakamin
tutari parasal varlik ve borçlarin dengesi kadar,
faiz oranlarinin (ve bu örnekte ele alinmamis ol
makla beraber kur farklarinin) yüksekligine de
baglidir. Yüksek enflasyonun dogal sonucu olan,
yüksek faiz oranlari ve kur farklari parasal kazanç
(veya kayip) satirinin büyümesinde ve anlasilmaz
ligin artmasinda Türkiye için çok önemli bir fak
tördür. Böyle bir ortami, kisa bir enflasyon
muhasebesi dönemi yasayan Bati ülkeleri yeterin
ce hissedememistir.

Kaldi ki, bu sorun sadece finansal tablolarin
bilanço tarihindeki Türk Lirasina çevrilmesi ile de
sinirli degildir. Finansal tablolarin yabanci bir
para birimine (örnegin, dolar veya Euro) çevril
mesinde ayni satir bu kez karsimiza dönüstürme
kazanci veya kaybi (translation gain or los s)
olarak çikmaktadir. Para birimlerinin birbirlerine
olan pariteleri düsük olan ülkelerde bu kavram an
lasilamadan da finansal tablolari kullanmak müm
kün olabilinektedir. Ancak, Türkiye gibi yüksek
enflasyon yasayan ülkelerde bu yeni satirin da
göreceli önemi çok büyük olabilmektedir. Parasal
kazanç ile benzer özellikleri gösteren dönüstürme
kazanci için de yukaridaki ayristirma yak
lasiminin uygulanmasi mümkündür.

Gerçekte, finansal tablolar kolayanlasilir tab
lolardir veya öyle olinabdir. Sorunun özünde bu
tablolari genis kitlelerin anlayabilecegi biçime
dönüstürmek inancinin olup olmadigi yatmak
tadir. Muhasebe bir bilimse, ki öyle oldugunu
düsünüyoruz, bilimin geregi insanlara yararli ol
maktir, anlasilmaz tablolar yapmak degiL.

NOTLAR

i Satinalma gücü kazanci (veya kaybi) ifadesi de ayni
anlamda kullanilabilir. Bu terimler için Ingilizcede monetary
gain (loss) veya purchasing power gain (loss) kelimeleri kul
lanilmaktadir.

2 Bu yazinin amaci enflasyon düzeltmelerinin
ayrintilarini açiklamak degildir. Bu konuda su kaynaga
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mamis arastirma), Istanbul, 1995.

3 Örnekler orijinaldir. Ancak, kurulus isimleri gizlen
mistir.

4 IAS-29, Financial Reporting in Hyperinflationary
Economies, 1989 (reformatted i994), paragraf 27.

5 TMS-2, 1997, madde 20. TMUDESK (Türkiye
Muhasebe ve Denetim Standartlari Kurulu) tarafindan 1997

yilinda hazirlanan bu ve diger standartlar henüz muhasebe
uygulamalariniizda etkin olamaniaktadir.

6 IAS 29'un önerdigi hesaplama biçimidir. Ancak, fiyat
indeskierine göre düzeltme yapan benzer kaynaklardan da
çok sayida örnek verilebilir.

7 Örnek olarak bkz: A. Yüksel, Enflasyon Muhasebesi,
Literatür Yayinevi, Istanbul, 1997; G. Yücel, age.

8 Nitekim, enflasyon muhasebesi konularina artik kita
plarda da yer verilmedigine küçük bir örnek olarak bkz: B.E.
Needles, H.R. Anderson, J.e. Caldwell, Principles of
Accounting, 3. Edition, Houghton Mifnin, 1987. Kitabin bu
baskisinda "Inflation Accounting" baslikli bir bölüm
(Chapter 21) yer alirken, daha sonraki yayinilarda (4-7,
sonuncusu 7.cd, 1999) bu bölüm çikarilmistir. Amerika
Birlesik Devletlerindeki enflasyonun düzeyi dikkate alinirsa
bunu dogal görmek gerekir.

9 Tabiiki, enflasyonun altindaki kredi faizleri de
bankalarin gelir elde etmek yerine, kayba ugramalarina neden
olmaktaydi.

iO Gerçekten de finansal tablolari inceleyenlerin her
satiri çok iyi anladigini ileri sürmek güçtür. "Diger" ifadeli
satirlar bunun bir örnegidir. Önemli olan anlasilamayan

satirin göreceli öneminin düsük olmasidir.
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Giris

Çalisma ortamlarinin yeterlilik düzeylerinin,
çalisanlarin performanslari dolayisiyla üretilen
mal ve/veya hizmetlerin kalite ve maliyetleri üze
rindeki olumlu etkilerinin anlasilmasiyla birlikte,
bina yönetimine olan ilgi hizla artmaya baslamis
tir. Siddetlenen ve küresellesen rekabet ortamin
da, yasal yükümlülüklere ve etik degerlere uyum
saglayarak maliyetlerin arzulanan seviyelerde tu
tulabilmesi zorunlulugu, bina ve tesislerin yöneti
mi için çok amaçli farkli bir yönetici tipine olan
ihtiyaci ortaya çikarmistir (Tarcan 1998).

Bina yöneticiliginin isletmelerin performansla
riyla ilgili öneminin kavranmasina parelelolarak,
bu konudaki yakin geçmiste baslayan çalismalar
son yillarda yogunluk kazanmistir. Bina yönetici
ligi gelecegin parlak meslekleri arasinda hak etti
gi yeri almaya baslamistir.

Bina Kavrami

Bina denildiginde, isyeri veya konut olarak
kullanilan tek bir yapi veya yapilar toplulugu an
lasilir. Örnek olarak sunlar sayilabilir (Finley v.d.
1991):

- Büro veya dairelerden meydana gelen kuleler
veya daha küçük yapilar,

- Kampuslar : hastaneler, üniversiteler ve res
mi veya endüstriyel laboratuarlar,
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- Bina kompleksIeri ve tesisler (Kuleler veya
binalar ve toplulugu).

Binalar, belirlenen bir amacin gerçeklestiril
mesine hizmet için insa edilmis, yerlestirilmis ve
ya kurulmus olan tüm yapi ve tesisler ile makine,
teçhizat ve sistemleri kapsar (Wagenberg 1997).

Binalarin kalitesi ve durumu; toplumun onuru
nu, kayitsizligini, o bölgenin refah seviyesini, sos
yal degerlerini ve davranislarini yansitir. Sagliksiz
binalar yasam kalitesini bozar ve normalolmayan
davranislara neden olur (Lee & Phil 1976).

Bina Yönetimi Kapsami

Bina yönetimi, klima, isiklandirma, enerji da
gitimi, güvenlik denetimi, giris kontrolü gibi fark
li hizmetlerin planlanmasi, yapilmasi ve yönetimi
ni gerçeklestiren geleneksel bina hizmetleririi kap
sar (Flax: 1991). Bina yönetiminin bir mal veya
hizmetin üretilmesi için binalardan beklenen talep
ve kosullari, servis kalitesiyle birlikte saglamak
sorumlulugu vardir ve çekirdek isle (core busi
ness) ilgili süreçte niteligi arttirmayi amaçlar
(Wagenberg 1997). Bir binanin tam verimli kul
lanilmasi, özellikle günümüz teknolojilerinin uy
gulandigi çok fonksiyonlu binalarda önemlidir ve
bina yönetim tekniklerinin uygulanmasi gerekir.
Bina yönetimi, binanin planlanmasi, tasarimi, in
saati, isletilmesi olmak üzere tüm asamalari kap
sar. Tesisat, teçhizat, mobilya da bina yönetimi

kapsami içindedir. Bazi ülkelerde, örnegin Japon-



ya'da bu görevler farkli bölümler tarafindan yapil
maktadir (Fujie & Mikami 1991). Gerek bina ve
teçhizatla, gerekse idari konularla ilgili islerin ko
laylastirilmasi için donanim ve yazilim sistemleri
nin seçimi, uygulanmasi ve ihtiyaçlara göre gelis
tirilmesi yine bu bölümün kapsamindadir. Charte
red Institute of Building (CIOB) bina yönetimini
söyle tanimlamaktadir (Roy & Bradburn 1993);
makul kaynaklarla en iyi yatirimin yapilarak çev
resel kalite ve verimlilige ulasilmasi ve bunun sür
dürülmesi için bütün fiziksel yapi ve donatim ve
de bunlarla ilgili destek hizmetlerini sürekli olarak

. planlama, saglama, uygulama ve kontrol' süreci
dir. Bina yöneticiligi böyle genis bir görev yelpa
zesi içinde finans, örgütsel davranis, degisim yö
netimi, sistemler teorisi, yerlestirme planlamasi,
tahmin, güvenlik, saglik ve etik gibi konularda uz
manlik ister (Alexander 1998).

Bina yönetiminin gelecekte bütün sektörler
için söz konusu olan islevleri sunlar olacaktir
(Alexander 1994) :

- Degisen ihtiyaçlara uyum derecesinin yüksel
tilmesi,

- Çalisanlara , müsteri ve tüketicilere saglikli
bir ortam yaratilmasi,

- Potansiyel yeni teknolojilerin mevcut sistem
lere uygulanmasi,

- Kit kaynaklarin, çevreselolumsuz etkilerini
sinirlayarak, verimli kullanilmasinin saglanmasi.

Bina Yönetiminin Gelisimi

Bina yönetiminin, is dünyasinin performansi
üzerindeki rolünün anlasilmasiyla birlikte bu bö
lüme verilen önemin derecesi de hizla artmaya
baslamistir. Bina yönetiminin bir meslek olarak
gelisimiyle ilgili olarak çok az miktarda bilgi elde
edilebilmektedir. Bina yönetimi alanindaki ilk ça
lismalar Amerika Birlesik Devletleri'nde baslamis
olup, daha sonra diger ülkelerde bu konu üzerine
gidilmistir (Wagenberg, 1997). Japonya'da bina
yönetimi ekonomik refahin bir anahtari olarak gö
rülmekte, Japon çalisanlarinin etkinligini gelistir
me için bir araç olarak bakilmaktadir. Japonya'ya
göre daha yavas olmakla birlikte Ingiltere ve Av-
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rupa Birligi içinde yer alan diger ülkelerde de ben
zer gelismeler gitgide agirlik kazanmaktadir (Ale
xander 1994). Building Services Research and In
formation Association (BSRIA) kurulusunun bir
arastirmasi, Avrupa Ülkeleri'nde bina yönetim pa
zarinin hala gelisiminin baslangicinda oldugunu,
ancak, pazardaki büyüme hizinin yillik bazda
%10-20 civarinda bulundugunu belirtmektedir.
Ingiltere'nin yaninda, Almanya, Fransa ve Hollan
da bu konuda en ön siralarda yer almaktadir (Ale
xander 1997).

Bina Yöneticisi ve Gelecekteki Durum

Bina yöneticisinin, çalisanlarin tatmin edilme
si ile mal ve hizmet üretiminde verimliligin artti
rilmasi için binayi kullananlar; üretilen mal veya
hizmetlerin pazar payini korumak ve arttirabilmek
için de tüketiciler açisindan, bina ve tesislerde ya
sam kalitesinin yükseltilmesinde kilit rolleri var
dir. Bina yöneticisinin, binayi kullananlarin bek
lentilerinin ne oldugunu ve bu beklentilere bina
nin nasil cevap verebilecegini belirleme görevleri
vardir (Alexander 1994). Bina yöneticisi tesisin
de, insani dis huzur (external satisfaction) (Schulz
& Johnson 1976) 'lu kilacak, güven ve huzur ve
ren bir atmosferi saglamak durumundadir. Boya
seçiminden mobilyalara, temizlikten otopark so
runlarina (Sinha 1995) kadar genis bir sorumluluk
alani vardir. Yöneticinin çalisma saatleri disinda
da tesisi ile ilgili çikacak sorunlarla ilgilenmek
görevi vardir. Pazar arastirmalari, bina ve tesis yö
netimi ile ilgili uzman yeni sirketlerin devreye gir
mesi, özel finansal yönetim sirketlerinin ortaya
çikmasi, kontrol alani büyümüs olan yeni bir yö
netici tipini ortaya çikartmistir. Bina yönetimi, bi
nalarin insaati, bakimi ve verimli kullanilmasi için
çok yönlü mesleki özellikler istemektedir. Bina
yöneticisi liderlik, teknik konulari kavrama, yöne
tim bilgisi, satin alma, sözlesme yapma ve iletisim
becerilerine sahip olan kisidir. Bir nevi melez yö
netici denebilir (Alexander 1994).

Bakim pek çok ülkenin ulusal bütçe kalemleri
içinde en alt siralarda yer almaktadir. Yatirimlarin
geri dönüs hizi ne kadar yüksek görünürse, ekono
mik alandaki basari da o kadar fazladir yaklasimi



yaygindir. Bina ve tesislerin bakim hizmetlerine
ayrilacak finansal kaynaklar ticari hedeflerin asa
gi çekilmesine neden olacaktir. Yöneticiler, genel
de, bakim yetersizligi nedeni ile bina ve tesislerde
ve bunlari kullanan kisilerin sagligi ve yasama
standartlarinda karsilasilacak sorunlari gelecekte
baskalari çözecektir düsüncesiyle, bu alandaki
harcamalari kisitlamaktadirlar. Böylece gerçek
basarim düzeylerini, görünmeyen maliyetleri
(Tarcan 1998) isletmeye yükleyerek gizleyebil
mektedirler. Binalarda, toplam varliklarin %3.5 'u
kadar bir kaynagin bakim bütçesi için ayrilmasi
gerekmektedir. Bir yandan bakim için tahsisi ge
reken kaynak miktarinin altinda kalan bir bütçe
yapilmasi egiliminin yayginligi, diger yandan re
kabet nedeni ile maliyetlerin düsürülmesi endise
si, bakim yöneticilerini, kendilerine ayrilan dar bir
bütçe ile gerçeklestirilmesi gereken islerde önce
liklerin belirlenmesi sorunuyla bas basa birakmis
tir (Shen, vd. 1998). Siddetlenen rekabet, mali
yetlerin düsürülmesinin gittikçe daha fazla önem
kazanmasina neden olmustur. Bu da satin alma is
lemlerinin geçmise göre daha fazla arastirma ve
daha fazla firmayi kapsayacak sekilde yapilmasi
ni gerektirmistir. Daha uygun fiyatlarla mal ve
hizmetlerin satin alinabilmesi gerekliliginin getir
digi satin alma arastirmalari nedeniyle, teslimat
larda gecikmelerin önlenmesi için, yöneticiler da
ha uzun vadeli planlar yapmak zorundadir (Hens
ley 1998).

Gerek teknolojik, gerekse yasalarla ilgili gün
cellestirilmis bilgiye sahip olmak, bina yöneticile
ri için ön sarttir. Bilgi eksikligi yasalar karsisinda
bir mazeret olusturmaz. Dogru, uygun, zamaninda
ve kolaylikla ulasilabilecek bilgi, yöneticiler için
hayati önem tasir hale gelmistir. Binalarla ilgili
beklentilerin artmasi, yöneticileri daha fazla isi
yapma durumuna getirmistir. Yöneticiler, artan is
yükünü daha kolay tasiyabilmeleri için olusturu
lan kuruluslar veya birliklerden yardirn almaya
baslamislardir. Örnegin, Ingiltere' de yaklasik 300
saglik kurulusunun üye oldugu The Healtcare Fa
cilities Consortium (HFC) kurulusu, üyelerine uy
gun ürün ve hizmetleri belirleme ve satin alma ko
nularinda 8 yildan beri yardimci olmaktadir. Sag-
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lik hizmeti veren kuruluslar, olusturulan National
Health Service Network (NHS Net)'e baglanmis
tir. Bu kuruluslarin birçogu kendi içlerinde de int
ranet baglantilarini kurmuslardir (Scott-Wilson
1999).

A.B.D. 'de Isletmeler, esas faaliyetlerine önce
lik vermek için 1970'lerden itibaren sözlesmeli
olarak, alanlarinda uzman olan firmalarla bina yö
netimi için sözlesme yapma yolunu tercih etmeye
baslamislardir. Bu durum bina ve tesis yönetimi
ile ilgili isleri, dolayisiyla yöneticilerin islerini
azaltmamistir, buna karsin tesislerin yönetiminin
önemini hemen hemen unutturmaya yol açmistir.
Bir sorun çikmadiginda bina yönetiminin önemi
unutulmakta, ancak örnegin isitma ve klima sis
temlerinde bir ariza meydana geldiginde, persone
lin konfor düzeyi öncelikli isler siralamasinda öne
geçmektedir. Saglik iskolunda bina ve tesis yöne
timi, dogrudan insanin yasami söz konusu oldugu
için, daha da fazla önem kazanmaktadir. Örnegin
ameliyathaneye aIt hava filtreleri ile ilgili bakirnin
zamaninda yapilamamasi veya degistirilen filtre
lerin uygun olmamasi, yapilan cerrahi operasyo
nun çok basarili geçmesine karsilik, hastanin en
feksiyon nedeniyle hastanede kalis süresini uzat
maktadir. Yine hastanin gereksiz ve belki de yan
etkileri olan ilaçlar kullanmasina yol açmakta, ba
zen de hastanin kaybina sebep olmaktadir. Klima
sistemlerine sahip binalarda, zamaninda ve dogru
bakim yapilmaz ise, uygun nem ve sicaklik or
tamlarinda üreyen bazi bakteriler, Lejyoner hasta
ligi (Ana Britannica 1989), Pontiac atesi gibi ates
li ve öldürücü hastaliklara yol açmaktadir (Nami
esnik, vd. 1992). Yine hasta binalar da (Tarcan
1998) bina yönetimi ile yakindan ilgilidir. Bir ba
kim yöneticisi genel bakim hizmetleri disinda, ör
negin tibbi hizmetler için gerekli özel borulama
hizmetleri gibi uzmanlik isteyen fabrika (plant)
bakim dallarina ait hizmetleri de yönetmek duru
mundadir (Roberts 1998).

Hastanelerin çogunda, sözlesmeli hizmetlerin
düzeyi sözlesmeli bakim bütçesi ile sinirlandiril
mistir. Bu yönetici genelde yönetim sürecini (Tar
can 1998) olusturan planlama, bütçeleme, örgütle
me, yürütme ve kontrol asamalarinin tamami ile



ilgili degildir. Bütçeler, çogunlukla yillik bazda
dir. Uzun ömürlü cihaz ve teçhizatlarda, bu bütçe
sürelerine göre bakim sözlesmelerinin her dönem
de yenilenmesi maliyetleri arttirmaktadir. Her
seyden önce para mantigi ile hareket eden yöneti
ciler, daha çok ilk yatirim veya kisa dönem islet
me maliyetlerini düsünerek, uzun bir dönem için
deki maliyetlerin yükselmesine neden olabilmek
tedirler. Bir bina yöneticisi; sözlesmeli olmayan
bir müsteriye hizmet veren firmalarin faturalarinin
yüksek, cevap verme sürelerinin daha uzun, cihaz
larin standartlarina uygun çalisma olasiliginin da
ha düsük olacagini bilmelidir (Roberts 1998).

Müsteriler, bina bakimi ve hizmetlerinin yöne
timi; danismanlar, planli bakim programlari konu
sunda arastirma ve tavsiyeler; müteahhitler, tadi
lat veya yenileme için bina yönetimi ile ilgilidirler
ve bina yönetimine ilgi duyanlar için genis ola
naklar vardir (Roy 1993). Muhasebe, hukuk, otel
ve gemi yönetimi konularinda öz geçmise sahip
kisiler tarafindan daha fazla talep edilen bina yö
neticiligi, bir kariyer olanagi olarak cazip meslek
ler arasinda yerini almaya baslamistir. Üye sayisi
14.000'in üzerinde olan International Facility Ma
nagement Association (IFMA) adli kurulus,
1998'deki üye profiline göre, bina ve tesis yöneti
cilerinin ücretleriyle ilgili bir arastirma yapmistir.
Bu çalismada, son 4 yilda ücretlerde % 18'lik bir
siçrama gerçeklestigi saptanmistir (Compensation
1999, Wagenberg 1997). Yine baska bir arastir
mada, 1998-1999 dönemi için yaklasik %23 ora
ninda bir artisin belirlenmesi (CEO's 1999), mes
lege olan ilginin arttigi görüsünü desteklemekte
dir.

Bina Yöneticilerinin Egitimi

Bina yönetiminin mikro açidan isletme bazin
da hissedarlar ve çalisanlar; makro açidan diger
isletmeler, dolayisiyla ulus ve uluslar için önemi
nin anlasilmasiyla birlikte bu alandaki egitim ih
tiyaci da hizla artmistir. Pek çok bina ve tesis yö
neticisi, kendilerini aldiklari egitimden çok daha
genis bir görevalani içinde bulduklarini belirtmis
lerdir (HEPMA 1995).

AB.D. 'de saglik harcamalarinin yillik tutari
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bir trilyon dolar hacmindedir. Saglik harcamalari
kisilerin yaptigi harcamalar içinde en büyük meb
laga ulasan kalemdir. Is kolundaki bu kadar yük
sek bir harcama kaleminde yeniden yapilanma yo
luyla tasarrufa gidilmesi amaçlanirken, bu yapi
lanmaya uygun egitilmis yönetici ihtiyaci ortaya
çikmaktadir. Ancak yönetici, tasarrufa yönelik
yöntemleri arastirip uygularken, kalite ve ulasila
bilirlilik düzeyini düsürmemelidir. Örnegin Kana
da ve Ingiltere'de, saglik hizmetlerinin maliyeti
AB.D. 'ne göre daha düsük olmasina karsilik sis
temin hantalligi söz konusudur. Harvard Business
School profesörlerinden Reginer Herzlinger, yeni
bulunan ilaç ve yöntemlerin, büyük cerrahi müda
halelerin azalmasi, lokal anestezinin daha yaygin
kullanilmasi gibi sonuçlari ortaya çikardigini; bu
na karsilik gerekmedigi halde çok fazla teknoloji,
çok fazla yatak, çok fazla yönetici doldurulmus
çok fazla sayida hastane bulundugunu öne sür
mektedir. AB.D.'de 1995 yilinda yapilan 29 mil
yon cerrahi müdahalenin %65' i, doktor muayene
lerinde veya uzmanlasmis ayakta tedavi klinikle
rinde gerçeklestirilmistir. Bu nedenlerle Herzlin
ger gelecekte is ve alis veris merkezleri, okullar
gibi kolay ulasilabilen yerlerde belli konularda uz
man olan saglik tesislerine dogru bir trend öngör
mektedir. Bu tesisler tibbi uzmanliktan ziyade
hasta ihtiyaçlarina göre olusturulacaktir. Buna
karsilik Richard Epstein, mevcut tesislerle daha
kaliteli saglik hizmetlerinin saglanabilecegini öne
sürmektedir. Her iki halde de verilen saglik hiz
metlerinin kalitesini arttirmaya, buna karsilik ma
liyetleri düsürmeye yönelik olarak bina ve tesis
yöneticilerine sorumluluk yüklenmekte ve gerek
kendileri gerekse personeli için egitim gerekliligi
ön plana çikmaktadir (Jennings 1998).

Building Owners and Managers Institute (BO
MI) ulusal düzeyde 838 bina yöneticisi ile telefon
la yaptigi bir arastirmada; arastirmaya katilanlarin
%76'si, bina ve tesis yönetimi ile ilgili yöneticilik
diplomasi veya sertifikasinin önemli oldugunu,
yine %70'i bu tip egitim belgelerinin bu bölümde
çalisanlar için de gerekli oldugunu belirtmislerdir.
Arastirmaya katilanlarin %57'si gelecek 3 ila 5 yil
içinde egitim ihtiyaçlarininartacagini belirtirken,



%42'si ayni kalacagi yönünde görüs belirtmistir.
Egitimin önemli oldugunun belirtilmesine karsilik
cevap verenlerin ancak %30'u egitime yilda 1 haf
tadan fazla zaman ayirirken, %70' inin bunun için
1 haftadan daha az süre ayirmakta olduklarini
açiklamalari, egitime ayrilan sürenin az oldugunu
göstermistir (Aldred 1998).

Ingiltere'de Strahclyde Üniversitesi'nin bina
yönetim merkezi tarafindan yapilan bir arastirma
ya göre, Ulusal Saglik Teskilati ( National Health
Service - NHS ) (Seçim 1991) 'na bagli 900 bina
ve tesis yöneticisinden yalnizca %36'sinin bina
yönetimi konusunda bir stratejiye sahip oldugu
belirlenmistir. Iyi yetismis çok amaçli yönetici ta
lebine karsin, egitim bütçeleri daha çok maliyet
düsürmeyi hedefleyen çalismalara ayrilmaktadir.
Saglik Kuruluslari Bina ve Tesisleri Yönetim Bir
ligi (Health Estate Facilities Management Associ
ation - HEFMA) arastirma sonuçlarini yorumlar
ken, bina yönetiminin tüm yararlarinin Ulusal
Saglik Teskilati üyelerine merkezi bir yönlendir
meyle anlatilmasini ve bina yöneticiliginin presti
jini arttiracak tedbirlerin alinmasini önermektedir.
Bina yöneticilerinin çogu, kendilerini aldiklari
egitimin kapsamindan çok daha genis bir görev
alani içinde bulduklarini belirtmislerdir (HEFMA
1995). Yöneticinin, karsilastigi sorunlari daha ko
lay çözebilmesi için, sanal yönetim (Davidow &
Malone 1995) olanaklarini kullanmasi kaçinil
mazdir ve bu konu ile ilgili egitime olan ihtiyaci
daha da artmistir.

Ingiltere' de bina yöneticiliginin gelistirilmesi
ve sorunlarina çözüm bulunmasi için çalisan,
5000'in üzerinde üyesi bulunan British Enstitute
of Facilities Managers (BIFM), Association of Fa
cilities Managers (AFM) ve Institution of Facili
ties Managers (IFM) kuruluslarinin birlesmesiyle
1994 yilinda ortaya çikmistir. 1987'de kurulan Eu
roFM, resmi olarak faaliyete geçisi ile birlikte, 14
Avrupa Ülkesi'nde bina ve tesis yönetimiyle ilgi
li bilgi ve tecrübe alisverisi yapmayi amaçlamis
tir. International Facilities Management Associ
ation (IFMA) kurulusunun Avrupa bürosu, Avru
pa'li üyelerine etkin destek saglayacak çalismala
ra baslamistir. IFMA ve EuroFM isbirligi yapa-
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rak, 1994 yilinda bina yönetimi konusunda, ilk. or
tak konferansiarini gerçeklestirmislerdir. Insaat is
kolunda Research Information Computing
Systems (RICS), Royal Institute of British Archi
tects (RIBA) , Chartered Institution of Building
Services (CIOB), Chartered Institution of Buil
ding Services (CIBSE) gibi kuruluslar da bina yö
neticiliginin öneminin bilinmesi için üyeleri ara
sinda çalismalar yapmaktadir. Bina yönetimine
çalisanlarinin etkinligini gelistirmek için bir araç
olarak bakilan Japonya'da, bu konudaki çalismalar
1980'li yillarin baslarindan itibaren görülmekte
dir. Daha sonralari 1987'de resmi olarak destekle

nen New Office Promotion Association (NOPA)
ve Japanese Facility Management Association
(IFMA) ; 1989'da, Building and Equipment Life
Cycle Association (BELCA) ; 1996'da New Japa
nese Facility Management Promotion Association
(IFMA) kurulmustur (Alexander 1994, Okishio
& Alexander 1997, Wagenberg 1997).

EuroFM içinde yer alan üç ülkedeki endüstri
yel ve akademik kuruluslardan gelen üyelerden,
European Commission'in destegi ile bir çalisma
grubu olusturulmustur. Bu gurup, is alanlarinin ta
sarimi ve yönetimi süreci ile ilgili tecrübeler ko
nusunda bir arastirma yapmistir. Endüstiyel ve
akademik kuruluslarin elinde hatiri sayilir bilgi ve
arastirmanin bulundugu görülmüs ve bunlarin bir
lestirilmesi için bir tematik ag kurulmasi karari
alinmistir. Böylece üretim ve binalarla ilgili konu
lar projenin baslangicinda ele alinacak ve model
ler üretilecektir. Bu, verimlilik, kalite ve tatmin

düzeylerinin yükseltilmesine önemli katkilar sag
layacaktir (Alexander 1997).

Ülkemiz Üniversitelerinde gerek sertifika,
gerekse lisans ve lisansüstü düzeyde bina yöneti
cisi yetistiren bir bölüm veya programa yapilan
bu çalismada rastlanamamistir.

Sonuç

Bina yönetiminin is dünyasinin performansi
üzerindeki rolünün anlasilmasiyla birlikte, bina
yöneticiliginin önemi de hizla artmaya baslamis
tir. Genis bir görevalani olan bina yöneticisi

tesisinde insani huzura kavusturacak. bir konfor



ortamini saglamakla görevli olan kisidir. Bina
yönetimiyle ilgili trend; kontrol alani büyümüs,
iyi yetismis, çok amaçli olan yeni bir bina yöneti
cisi tipini ortaya çikartmistir. Iyi yetismis çok
amaçli yönetici talebine karsin egitime ayrilan
süre yetersiz kalmistir. Gelecegi parlak meslekler
arasinda görülmeye baslanan bina yöneticiliginin
diger ülkelerde hak ettigi yeri almasi için çalis
malar sürdürülmektedir. Ülkemiz üniversitelerin

de de gerek sertifika, gerekse lisans ve lisansüstü
düzeyde bina yöneticisi yetistiren program ve
bölümlere yaygin olarak yer verilmesi gerektigi
açiktir.
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WHATISANINVENTORY

An inventory consists of products stored in or
der to meet future potential demand. Hereby the
goal is to prevent losing customers, who may turn
towards alternatiye sources for procuring their un
satisfied needs. Furthermore, if our organization' s
estimated demand is not in accordance with the

actual one, i.e. if actual demand exceeds our esti
mations, we can use our inventory to meet this
unexpected demand. Decisions about how many
of which product, for example camera bodies, len
ses, films, are to be stored and when to order them
are part of inventory systems. The formation of a
negative inventQry and awaiting customers are
usually not allowed. When it is time for a new or
der it is required that the renewal orders serve us
until the new products arrive, and that security in
ventories meet unexpected demand. Some organi
zations keep small inventories, they have a high
inventory cycle rate. The fact that they make short
term demand estimates decreases the security in
ventory leveL.

INVENTORY COSTS

An organization that keeps an inventory must
bear certain costs. The alternatiye to this amount
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is the opportunity cost of investment. Storage equ
ipment has certain costs. The heating - cooling 
lighting - cleaning - repairing - sheltering - ma
naging functions each have separate costs and
each of them must be calculated. Furthermore, the
insurance of an inventory brings with it more
costs. Similar to the food and drug industry, pho
tography products, especially those that contain
chemicals, have to be consumed within specific
periods of time.

On the other hand, not keeping an inventory
has in return its own cost. Customers usually wish
to procure their orders in the shortest possible ti
me and find delays quite unfavorable. if an orga
nization is unable to return an order and if its cus

tomer rejects to wait during the time it takes to
procure the order, the organization will lose and
therefore will not have any earnings.

Some costs occur with every order an organi
zation gives and every time it receives the inco
ming goods. The incoming goods are accepted
through inspection and are moved to the storage
place. As the capacity of the purchasing increases,
a cost reduction for some products may become
possible.

As the inventory becomes larger, some costs
will decrease while some others will increase. The



E.O.Q. (Economic Order Quantity) model is used
to determine the most appropriate order size. The
most cominon E.O.Q. model is used in case a cer
tain product is not being manufactured by the or
ganization and instead has to be bought from anot
her organization. The purpose of this mathemati
cal model is to minimize the total periodical costs
(for example annual costs) related to keeping an
inventory.

AN INVENTORY MODEL TO BE USED
WHEN PROCURING FROM FOREIGN SO
URCES AND HOW TO FIND THE EC ONO
MIC ORDER AMOUNT

tiplying the number of annual ordering cycle by
the expenses made to give the order. If we are in
need of D units during one year, and if we procu
re Q units each time then the number of orders we
give is

D

Q

in this case, the cost of ordering we must bear
becomes

D
---.Cs

Q

The annual total cost (A.T.C.) consists of the
sum of storing and ordering costs. According to
the model, the cost of goods is independent of the
size of orders given during the year and is not ta
ken into consideration at this stage.

The simplest state of this model is the moment
when the inventory has been emptied out at the
end of a cycle and previously ordered good's arri
ve just in time. It is assumed that the consumption
rate remains invariable throughout time. Orders
are renewed and accepted after a certain time
when the inventory has decreased to the level of
reordering. The size of accepted orders is always
the same. Due to the relationship between the size
of the orders and the inventory level, we can for
mulate annual inventory costs using Q order amo
unt. The aim is to minimize average inventory
costs for one year.

Total Cost =
Q--Ch+
2

D
---Cs

Q

If

Q

--- = Average Inventory Amount
2

then the cost of keeping an average amount to
be stored during one year is

Q---.Ch
2

Ch is the cost of keeping an inventory and it
implies the cost of storing one urut during one ye
ar. As the amount of inventory inereases, the total
co st of storing also will.

The average cost of ordering is found by mul-
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The formula above shows the relation betwe

en the size of orders and inventDry costs. Our
aim is to minimize T.C. with the calculation of

E.O.Q. Our total cost will increase if we give or
ders less or more than the value Q we deriye
from the procuring modeL.

Inventory Level

. A\'trnge Invcnwl)' Level. (Q /2)

. Re - OrIJer Lcvel

Time

Figure i :Inventory Pattem for the E: O. Q.
Inventory Decision ModeL.



ACASESTUDY

Re-Order Level = L. r

Figure 2 : Graph of Inventory Holding,
Ordering and Total Costs. The eosts deerease towards

E. O. Q. from Al, A2 and Bl, B2.

in the past, two separate Turkish organizations
worked as the Turkish representative for this tra
demark during various lengths of time but they
both did not last long due to certain reasons.
Among these reasons, insufficient customer servi
ce and a wrong price policy can be mentioned.
Actually, at a certain time the pricing had come to
a dreadful point where you could buy the same
equipment priced at 100 monetary unIts in the
duty-free area at Schiphol Airport in the Nether
lands for 400 monetary units from the Turkish
representative. Hereby, Turkish potential consu
mers were in a sense offended by one of the most
important trademarks of the world and were incli
ned towards alternatiye brands by the representa
tive Itself. Naturally, this sItuation turned dow n
the sales graphics, the producer was discontent
and started looking for another Turkish firm with
whom they could cooperate.

Years later, another Turkish firm in the profes
sional photography sector, that was operating as
the representative of developing and printing mac
hines got in touch with the offended Japanese ma
nufacturer of this important trademark, believing
that it couId reviye this brand in Turkey. AItho
ugh the firm had announced that it was a candida
te to become the Turkish representative, it had to
undergo some examinations from certain aspects
by Japanese and Dutch executives. Only after the
se inspections, the agreement was ready to be sig
ned by both parties. At this point, fmmer activiti
es of the candidate Turkish firm became a referen

ce. Yet at this stage, the Main Producer came up
with the condition that the Turkish Representative
makes possible the saIe of 1500 machines annu
ally. in case this number was not reached the Ag
reement was going to be cancelled and the firm
wouId have to pay a penalty fee. On the other
hand, if the mentioned number was soId or exce
eded, the firm was going to be rewarded.

Following the signing of the agreement the
Turkish Representative firm started an intensiye
commerciaI campaign trying to recuperate the
worn out trademark image. Yet, with fear from the
effects of past events the procuring of goods was
being done In volumes of 50 unIts from the Net-

Ordering = (O Q) CCost / s

Q Order Quantity

Inventory _
olding Cost - (Q/2)Ch

6°~~:= {[(Q/2)Ch]+[(O/Q)CsllMinimum
Total
Cost

C, Cast

It is possible to calculate our Re-Order Level
as long as we know how much we consume per
unit time.

where r is demand per period of time, and L is
the length of time for the order. Furthermore, it is
also possible to calculate the time elapsed betwe
en two orders according to the annual number of
orders and the annual number of working days.

It can be possible for a small number of Tur
kish producers to make use of inventory control
models wIth the addition of certain assumptions
and limItations.

The products, like 35 mm. cameras and lenses,
of a leading Japanese organization are be ing sold
through representatives, agencies, retailers to the
last user from regional storehouses positioned in
various centers of the world. Central and East Eu

rope receive their demands from the regional sto
rehouse in The Netherlands, and the representati
ve firin in Turkey passes on its needs to this store
house in The Netherlands, instead of the main pro
ducer in Japan.
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herlands Regional storehouse. Another reason for
this of course was that the purchasing capacity of
Turkish consumers had decreased even more than

before. The aim was to keep the level of money
spent on machines as low as possible. As a result
of this policy,order renewals were being made ne
arly every two weeks, machines that came from
the Netherlands were usually distributed for given
orders, and a few which remained were displayed
in shop windows.

Af ter some time and with the effect of the

commercial campaign, orders -especially those
coming from Anatolia- started heaping up.

[2 (300 $ / order) . ( 1500 units / year) 1

( 0.24 ) ( 375 $ / unit / year)

rehouse summed up to 2% of the co st of a machi
ne (%24 annually). The price that the representa
tive mu st pay for one camera is approximately
$375. if an amount of 80 or more can be ordered

this price will decrease to $340. With these facts
at hand, first of all we must search for the answer
to the question "what is the amount to be ordered
each time?":

When procuring, the Annual Total Cost will be
as follows using the economic order amount mo
del:

1/2
= 100 unit / order

Annual Total Cost [ (1500 units / year) (340 $ / unit)

1500 units / year
+ (300 $ / order) ( ----- )

100 units / order

100 units / order

+ ( ----- ) ( 340 $ / unit / year) ( 0.24 )
2

1.032.353 $ / year

The situation was such that some days the mar
keting department had serious difficulties working
due to complaints such as "I gaye my order to yo
ur representative selling your equipment here, and
I also made the payment but Istill haven't rece
ived my camera." Customers had to be put on wa
iting lists, and most of these customers were lo st
because they chose other brands instead of wa
iting. Also, the high rate of inventory cycle speed,
and the fact that the cost for giying orders had inc
reased, brought the idea" Are we doing something
wrong in this business?" to the executives' minds.
Hereby, they started using the Economic Order
Model to determine the most appropriate amount.

Mter these efforts, it was determined that the
cost for the preparation of renewal orders required
$300, and the cost of keeping one unit in the sto-
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And this cost is $55.170 lower than the total

cost of giying 50 unit orders.
It is possible to fortify and revive the model

with data from reallife and also to increase the sa

vings obtained from similar cakulations made for
other equipment in the storehouse.

HAVE THE EFFORTS OF THE
IMPORTING FIRM ENDED DUE TO ITS
WlSH TO INCREASE PROFITS

The case study above is an example of a case
concerning our sector and with the starting point
from a mathematical model for procuring sys
tems, using widely accepted data. There are seve
ral mathematical models that importing firms can
use to easily foresee their future operations within



their managerial functions. The purpose of the
model above is to minimize the annual total costs

of procuring. Yet, deciding that each order must
consist of 100 units is only the beginning of our
work. It is clear that in order to reach and main

tain success in managerial operations we must do
some researching and use modern up-to-date tech
niques.

The management -oriented efforts stated above
must be completed and taken into consideration
altogether with the consumer-oriented efforts
described below.

The proposed method is one that can be appli
ed for products like photographieal equipment
that consist of a large number of pieces and have
complex structures. It is a simple but effective
analyzing technique called the Pareto analysis, na
med after the economist and sociologist Vilfredo
Pareto.

WHY DO WE CLASSIFY DEFECTS

in the last edition i had mentioned different

types of defects found in 35 mm. cameras and the
necessity for importers to perform acceptance ins
pections. It is clear that the importance of the exa

minations performed by the inspector for the ac
ceptance

of equipment is not the same for alL. For
example, the following matters are probable when
examining the flash hot shoe:

1) A possible shortcut circuit in the camera,
due to the triggering voltage caused by the flash
bulb used together with the camera body, although
this is within appropriate limits for the body' s to
lerance,

2) A lack of interaction between the camera
body and the flash as a result of the malfunction of
sensitiye openings in the flash hot shoe,

3) Not being able to place the flash in its place
due to the formation of metal sp1inters in the flash
hotshoe

The first situation is one that harms the electro
nie circuits of the camera. The other two situations

will mak:e it impossible to use the flash unless
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theyare repaired. It is possible to make distincti
ons between defects beyond this broad probable
defect analysis. For instance, the subjects menti
oned below are an example of the difference bet
ween the above mentioned three sorts of defects.

1) How easily we can determine the defect
(for instance, it is possible to determine splinters
in the flash hot shoe by just visual examination.
But electronic measuring deviees and calibration
deviees are needed in order to determine the tole

rance of the camera to the triggering voltage),
2) The time spared for repairing,
3) The degree of importance of the malfuncti

on

The same work should be performed for each
probable malfunction. Determining the se subjects
will enable the matter to be quantified and will al
so play a role in calculating the costs. Furthermo
re we will be able to determine the defects classi
fied below.

The probable defects in a product have diffe
rent degrees of importance and affect the perfor
mance of the product in various rates. Although
they may be less frequently encountered, defects
that bring high cost must be taken more seriously
into consideration. A saving can be obtained in
inspection and quality control costs due to the fact
that the inspection procedures will be simplified
by classifieation. Defects can also be classified ac
cording to the way they interfere with the pro
duct's performance.

According to the importance of the defect, the
products that have undergone inspection will be
separated into two groups, ones that will be repa
ired and ones that will be discarded.

A, B, C and D TYPE OF DEFECTS IN
PARETO ANALYSIS

Examining defects by separating them into se
veral groups will show us that although some de
fects are low in number their repairing or discar
ding costs can be quite high. These kinds of de

fects are considered intensively due to their high



share in costs. From the product performance po
int of view, it is possible to separate the products
that have been inspected as those that need repair,
those that must be discarded, those that have ac
ceptable defects or those that will be classified as

2nd. quality. During the classification, the groups
must be well defined and the number of groups
must be determined.

Cost of
Defects

Types of
Failures

Figure 3 : Pareto Analysis.

The most widely used classification is as fol
lows:

1) Class A (Very Serious) Defects, 100 points:
These are the kind of serious defects that make the

product unusable. Furthermore it is impossible to
repair them.

i) scratched lens,
ii) rusted camera body,
iii) cracked body,
iv) decayed battery compartment due to battery

leakage.
are examples for Class A defects for cameras

in photography sectoro

2) Class B (Serious) Defects, 50 points: Even
if the product can be used to an extent these kinds
of defects will cause bad performance and lead to
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malfunctions that are difficult and expensive to re
pal!.

i) defects like damages in the metal opening
where the lens is placed,

ii) narrowed aperture leaves or
iii) having to command the shutter by hitting it,
iv) badly positioned metal pressure plate, will

cause chained malfunctions and thereby lead to
higher expenses as well as increased repairing
costs.

are examples for Class B defects.

There are some cases which makes repairing
costs of the whole system rise

because of the wrong and shortsightened beha
viour of the "father taught" tradesmen. For
example, in case we sold a camera known to have
a problem in its metal opening where the lens is
placed, we will have a retumed good under war
ranty, if aiready given, which will increase our re
pairing costs.

3) Class C (Intermediate) Defects, 10 points:
The kind of defects that will cause the products to
have a bad performance, shorten its technical du
ration and increase repairing costs. Example, the
erosion of the sponge that makes braking possible
in the mIrror plate.

4) Class D (Not serious) Defects, 1 point: Ac
ceptable kinds of defects causing merely a bad ap
pearance but not having a negatiye effect on the
product's performance.

After this stage, all the defects found during
the inspection of imported products must be pla
ced in the defined classes. Decisions about

1) accepting,
2) rejecting,
3) repairing

defected goods have to be taken for the imported
group of products after they have undergone the
necessary inspection procedures.

lt is also possible at the end of the inspection to
search for the source of the determined defects

and take the necessary precautions. Furthermore,
some precautions conceming the inspection pro-



cedure make it easier to decide on what to do.

1) Quality characteristics about the products
should be determined completely and written
down,

2) There should be written quality specificati
ons conceming the acceptance or rejection of in
coming goods,

3) All defects should be determined and classi
fied,

4) Decisions about which kind of defects top
management should be informed about must be
made.

Defect classification can be made for decisions

about the acceptance or rejection of imported go
ods. This way, the behavior toward the decisions
to be taken will be determined.

1) Critical Defects: the opinion of top manage
ment is needed,

2) Intermediate Defects: the opinion of the re
pair department is needed to make adecision,

3) Dnimportant Defects: the inspector decides
with respect to the instructions.

Various managerial departments may have ef
fects on the decisions to be made at the end of ins

pection. in other words, it is only natural that the
opinion of the marketing department may be mo
re effective when the subject is outer appearance,
and the opinion of the technical department will
be more effective when the matter is mechanical
defects.

CONCLUSION

How much to order or how much stock to rep
lenish is one of the basic inventory policy decisi
ons of operations management for controlling in
ventories. It may be physically impossible and
economically impractical for every stock item to
be delivered exactly when it is needed and this is
the fundemental reason for having inventory. In
ventory costs, which are relevant in selecting the
operating method, are the costs of ordering and
carrying the item in inventory. The total annual
costs of a particular inventory policy involves an
nual carrying and procurement costs. At the low-
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est point of the total cost curve, the optimal eco
nomic order quantity is located. That point is also
the point of intersection of the procurement and
carrying costs.

In the first part of this paper, a case example
from the Turkish photography sector was con
sidered. By using E. O. Q., Economical Order
Quantity method, the minimum cost economic or
der quantity was determined. It was also shown
that if the order quantity is doubled, the total an
nual cost drops down nearly by % 6 and this
amount is only because of procurement and carr
ying costs of the export firms.

Generally in a type of product there are numer
ous defect types but some of them dominate and
theyare not much in number. Pareto analysis can
be used in supplier improvement programs for
analysis of customer nonconformities and/or lot
rejections. At the end of the inspection procedure,
to search for the source of the determined defects

and take the necessary precautions are also po s
sible.

in the second part of the paper it was put for
ward that in photography business, classification
of defects may be used to create satisfied con
sumers. in photographical products it is approp
riate to classify defects according to the serious
ness. Defect classification can be made for deci

sions about the acceptance or rejection of impor
ted goods of photography sector by using Pareto
Analysis.
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ARASTIRMA

HIzMET SEKTÖRÜNDE TÜKETIcININ

TATMINI VE SIKAVET DAVRANiSi:
"Sigortalinin Tatmini ve Si~ayet Davranisini Etkileyen
Faktörlerin Belirlenmesine Iliskin Arastirma"

Yrd. Doç. Dr. Özcan KILiÇ

1. ARASTIRMA KONUSUNUN
GEÇMIsI VE ÖNEMI

1.1. Hizmet Pazarlamasi

1970'li yillara kadar olan dönemde pazarlama
yazininda endüstriyel pazarlama konularina agir
lik verildigi kolaylikla görülebilir. 1970'den sonra
ekonomideki imalat ve hizmet sektörü dengesi
hizmet sektörü lehine dönmeye basladigi yillardir.

O dönemden önce de, hizmet pazarlamasi konu
sunda yazilara rastlamak mümkündür(Judd, 1964,
Rathmell, 1966). Ancak o yillarda ana disiplin
olarak hizmet pazarlamasi ve degisik alt disiplin
lerinin gelisimi henüz sözkonusu degildi.

Hizmet sektörünün gelisimi ile birlikte hizmet
ve dolayisiyla hizmet pazarlamasi kavramlari ge
lismeye basladi (Ayrintili bilgi için bkz.:Berry ve
Parasuraman, 1993). Dolayisiyla, ürün pazarlama
si için geçerli olan kavramlar, hizmet ve hizmet
pazarlamasi için uyarlanmaya baslandi. Yine de
hizmet pazarlamasi birçok açidan ürün pazarlama
sinndan ayrilmaktadir (Fryar, 1991). Hizmetlerin
depolanabilir, bölünebilir, tasinabilir ve dokuna
bilir olmayisi (Grönroos,1978), nihai tüketiciye
sunumu açisindan degisiklik ve zorluklari berabe
rinde getirdi. Özellikle tüketicilerin hizmet düze
yini algilamasi ve beklentilerini sekillendiren fak
törlerin farklilik göstermesi (Zeithaml eLa!.,
1993), hizmet kalitesini ve buna bagli olarak nihai
tüketicinin tatmin düzeyini belirlemeyi güçlestirdi
(Gabbott ve Hogg, 1994).
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1.2. Tüketicinin Tatmini/Tatminsizligi ve
Sikayet Davranisi

Tüketicinin tatmini konusu ve sikayet davrani
si ile ilgili çalismalar, hizmet pazarlamasinin da
önem kazandigi 1970'li yillara rastlamaktadir.
Tüketici tatmininil tatminsizligini ve kaynagini
belirlemeye yönelik çalismalarin (Andreasen, .
1977a; Andreasen, 1977b) basladigi yillarda tü
ketici tatmini; tüketicinin beklentileri ile tüketim
ya da kullanim sonucunda ortaya çikan gerçek du
rum arasindaki farka bagli olarak belirleniyordu
(Anderson, 1973; Woodruff eLa!., 1983). Tüketici
kendi zihinsel süreci içerisinde beklentileri ile
gerçeklesen durumu karsilastirmak suretiyle, su
nulan ürün ya da hizmetin degisik boyutlar açisin
dan tatmin ya da tatminsizligini ne sekilde etkile
digini degerlendiriyor. çalismamizda, tatmin sü
recinin ne sekilde islediginden ziyade, tüketici le
rin sunulan hizmeti degisik boyutlari itibariyle na
sil degerlendirdikleri üzerinde durulmustur.

Tatminsiz kalan tüketicilerin davranisini ve bu
davranisi etkileyen faktörlerin belirlenmesi husu
su da önemlidir. çünkü, tatminsiz tüketicilerin ne
yapacaklari belli olmaz. Tatminsiz müsterileri fir
maya tekrar baglayabilmek için harcanacak çaba,
yeni müsteri kazanmaya göre daha az çaba ve ma
liyet gerektirebilecektir. Bu nedendendir ki, tüke
ticinin tatminsizlik durumundaki davranisini ög
renmek, tatminsizligini gidermek için isletmelere
önemli firsatlar verebilecektir(Kiliç, 1992).

Day (1981), Landon (1980a), Jacoby ve Jamse



(1980), Richins (1981) gibi yazarlar, tatminsiz tü
keticilerin olasi hareket tarzlari konusunda önem

li önerilerde bulunmustur. Ayrica, belirli bir tarz
da sikayette bulunmayi ya da bulunmamayi etkile
yen faktörler üzerinde de çalismalar yapilmistir
(Landon, 1977b).

2. ARASTiRMANiN METODOLOJISI

2.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci; ihtiyari sigorta poliçesi
satinalmis bulunan sigortalilarin tatmin düzeyini,
tatmin düzeyini etkileyen faktörleri ve tatminsiz
lik durumunda olasi hareket tarzlarini ortaya çi
karmaktir. Ana amaca ulasmak için ise, asagida
belirtilen alt hedefler belirlemistir:

-Sigortalilario, kaç yildir bir sigorta poliçesine
sahip olduklarini belirleme,

-Sigortalilarin, poliçe satis noktasini ne sekilde
degerlendirdiklerini belirleme,

-Sigortalilarin, poliçeyi karsiladigi risk açisin
dan ne sekilde degerlediklerini belirlemek,

-Sigortahlario, hasar hizmetlerini ne sekilde
degerlendirdiklerini belirlemek,

-Sigortalilarin, sigortalayan isletmeyi ne sekil
de degerlendirdiklerini belirlemek,

-Sigortahlarin, satis noktasindaki personeli na
sil degerlenndirdiklerini belirlemek,

-Sigortalilarin, poliçeyi alma asamasindaki
memnuniyeti düzeylerini belirlemek,

-Sigortahlarin, poliçeyi yenileme asamasinda
ki memnuniyet düzeylerini belirlemek,

-Sigortalilarin, hasar hizmetinden memnuniyet
düzeylerini belirlemek,

-Sigortahlarin, tatminsizlik durumunda sikayet
edip etmeyeceklerini belirlemek,

-Sigortalilarin, tatminsizlik durumunda olasi
hareket tarzlarini belirlemek,

-Sigortalilarin, sosyo-demografik özelliklerini
belirlemek,

2.2. Arastirmanin Modeli ve Degiskenleri
2.2.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin amaçlarina ulasmamizda izledi
gimiz hareket tarzi, yani arastirmanin modeli(Se-
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kil 1), tanimlayici nitelikte olup, tüketicinin tatmi
nijtatminsizligi ve sikayet davranisi ile ilgili ola
rak gelistirilmis bulunan fark h modellerden Tür
kiye kosullarina uyarlanarak gelistirilmistir(Wo
odruff et.a!., 1983; Day ve Landon 1977; Day,
1984).

Sekil 1:Hizmet Sektöründe Tüketicinin Tatmini ve
Sikayet Davranisi Modeli

2.2.2. Arastirmanin Degiskenleri

2.2.2.1. Isletmenin özellikleri

Sigortalayan isletmenin özellikleri, sigortalinin
tatmini ve sikayet davranisi üzerinde etkili olabil
mektedir. Bu bakimdan isletmeyi degisik açilar
dan degerlemek amaciyla gelistirilen operasyonel
tanima göre, isletmenin özellikleri bes faktör açi
sindan ve her faktör de on düzeyde ölçülmüstür.
Böylece ölçümlemede azami derecede hassas dav
ranilmistir. Bu faktörler asgidaki gibidir:

-Isletmenin tutum ve davranislari,
-Isletmenin çalisma düzeni,
-Isletmenin islem hizi,
-Eksperlerin raporlari düzenleme hizi,
-Eksperlerin tutum ve davranislari

2.2.2.2. Satis noktasinin özellikleri

Satis noktasi ve satis noktasindaki personelin
özellikleri, tutum ve davranislari sigortalinin tat
min ve sikayet davranisini etkileyebilecektir. Bu
bakimdan satis noktasinin özellikleri için gelistiri
len operasyonel tanima göre, satis noktasi dokuz
faktör açisindan, her faktör .on düzeyde olmak
üzere ölçülmüstür. Faktörler asagidaki gibidir:



-Personelin profesyonelligi,
-Personelin bilgilendirme yetenegi,
-Personelin nezaketi,
-Personelin dostane yaklasimi,
-Personelin bilgi düzeyi,
-Personelin is bitirme hizi,
-Personelin islemleri dogru yapip yapmamalari,
-Personelin yardimci olma derecesi,
-Personelin ihtiyaçlari giderme derecesi,

-Acenta degistirme,
-Poliçeyi iptal ettirttme,
-Hizmetin düzeltilmesini talep etme,
-Çevreyi uyarma,
-Medyaya yansitma,
-Resmi makamlara basvurma,
-Yargi yoluna basvurma,

2.2.2.7. SigortaImm sosyo-demografik özel
likleri

Sigortalinin sosyo-demografik özellikleri, di
ger bir degiskenimizdir. Sosyo-demografik özel
liklere bagli olarak, sigortalinin tatmin düzeyi ve
sikayet davranisinin degisebilecegi beklenmekte
dir. Alti faktör ile ölçülmüstür. Bu faktörler sun
lardir:

2.2.2.3. Hasar hizmetlerinin özellikleri

Hasar hizmetlerinin düzeyine bagli olarak, si
gortalinin tatmin düzeyi ve sikayet davranisinin
etkilenecegini düsünmekteyiz. Hasar hizmetleri
üç faktör açisindan ve on düzeyde ölçülmüstür.
Faktörler asagidaki gibidir:

-Ödenen tazminatin miktari,

-Ödemenin zamaninda yapilmasi,
-Hasar ödeme kurallari,

-Cinsiyet,
-Yas,
-Medeni durumu

-Egitim durumu,
-Çalisma durumu,
-Gelir durumu,

2.2.2.4. Sigorta süresi ve poliçenin fiyati

Sigorta süresi ve poliçenin fiyati sigortalinin
tatmin ve sikayet davranisini etkileyebilecektir.
Sigorta süresine bagli olarak müsteri farkli sikayet
davranislarinda bulunabilecektir.

2.2.2.5. Tatmin düzeyi

Tatmin düzeyi, sigortalinin poliçeden beklenti
lerine ulasip ulasmadigini ölçmektedir. Tatmin
düzeyi üç faktör açisindan belirlenmistir. Her fak
tör on düzeyde ölçülmüstür. Faktörler asagidaki
gibidir:

-Poliçeyi satinalma asamasindaki memnuniyet,
-Poliçeyi yenileme asamasinndaki memnuniyet,
-Hasar hizmeti alma asamasindaki memnuniyet

2.2.2.6. Sikayet davranisi

Sigortalinin sikayet davranisi, dokuz faktör
açisindan belirlenmeye çalisilmistir. Her faktör on
düzeyde ölçülmüstür. Faktörler asagidaki gibidir:
-Hiçbir sey yapilmama,
-Isletmeyi boykot etme,
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2.2.2.8. Yenileme

Sigortali, tatmin düzeyine bagli olarak poliçe
yi yenileyecektir. Dolayisiyla, tekrar satinalma
davranisini yansitan "yenileme" degiskeni üç dü
zeyde ölçülmüstür.

2.3. Arastirmanin Örnekleme Süreci

Arastirmada örnege dahil edilecek deneklerin
belirlenmesi, basit tesadüfi örnekleme yöntemine
göre gerçeklestirilmistir. Bu baglamda, sigorta sir
keti farki gözetmeksizin, elde edilen sigortali
(müsteri) portföyleri arasindan 1000 deneklik bir
örnek kütle, rastlantisal sayilar kullanilarak belir
lenmistir.

2.4. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma sonuçlarina iliskin beklentilerimizi
yansitan hipotezler asagidaki gibidir:

H,=Sigortalinin tatmin düzeyi ile isletmenin
özellikleri arasinda bir iliski vardir.

Hi=Sigortalinin tatmin düzeyi ile satis noktasi
nin özellikleri arasinda bir iliski vardir.

H3=Sigortalinin tatmin düzeyi ile hasar hiz-



metleri arasinda bir iliski vardir.
H4=Sigortalinin tatmin düzeyi ile sigortalama

süresi arasinda bir iliski vardir.
Hs=Sigortalinin tatmin düzeyi ile poliçenin fi

yati arasinda bir iliski varidir.
H6=Sigortalinin tatmin düzeyi ile sigortalinin

sosyo-demografik özellikleri arasinda bir iliski
vardir.

H7=Sigortalinin tatminsizlik durumunda izle
yecegi sikayet yolu ile isletmenin özellikleri ara
sinda bir iliski vardir.

Hg=Sigortalinin tatminsizlik durumunda izle
yecegi sikayet yolu ile hasar hizmetleri arasinda
bir iliski vardir.

H9=Sigortalinin tatminsizlik durumunda izle
yecegi sikayet yolu ile sigortalama süresi arasinda
bir iliski vardir.

H1o=Sigortalinin tatminsizlik durumunda izle
yecegi sikayet yolu ile poliçenin fiyati arasinda bir
iliski varidir.

Hii=Sigortalinin tatminsizlik durumunda izle
yecegi sikayet yolu ile sigortalinin sosyo-demog
rafik özellikleri arasinda bir iliski vardir.

2.5. Arastirmanin Bilgi ve Verileri Toplama
Yöntem ve Araci

Arastirmada bilgi ve verileri toplama yöntemi
olarak anket yönetimi kullanilmistir. Amaca uy
gun olarak gelistirilen soru formu, deneklerin ad
reslerine gönderilmis, örnek bireylerinin, anketi
cevaplandirdiktan sonra, ilistirilen zarf ile birlikte
kendilerinden geri göndermeleri istenmistir. 1000
adet anket formu gönderilmis, 378 adet anket for
mu geri gelmistir. Cevaplandirma oraninin %38
gibi yüksek bir düzeyde olmasi oldukça sevindiri
cidir. Tutarlilik ve geçerlilik açisindan gerçekles
tirilen inceleme sonucunda, ancak 351 anket for

mu degerlemeye uygun bulunmustur.

2.6. Arastirma Verilerini Analiz Yöntemleri

Geri dönen anket formlari, tutarlik açisindan
kontrol edildikten sonra, ham veriler SPSS 7.5
programi ortamina girilmistir. Degiskenleri ölç
mede kullanilan yargilarin, degiskenlerin ölçül-'
rnek istenilen yapiyi ölçüp ölçmedigini konusun-
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da emin olmak için, güvenirlilik testi uygulanmis
tir. Her bir yargi ve degisken Cronbach alfa dege
ri açisindan test edilmistir. Hesaplanan alfa deger
leri 0.65-0.94 degerleri arasinda oldugu belirlen
mistir.

Arastirma hipotezlerini test etmek için faktör
analizi, dogrusal ve lojistik regresyon analizi tek
nikleri kullanilmistir. Gerçeklestirilen analizlerin
hepsi %5 anlamlilik düzeyinde ve %95 güven si
nirlari içerisinde gerçeklestirilmistir.

3. ARASTiRMANiN BULGULARI

3.1. Sorularin Degerlendirilmesi ve Bulgu
lar

3.1.1. Cevaplayicilarin, cinsiyetlerine iliskin
dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Erkek

28882.1

Kadin

6317.9

Toplam

351100

Cevaplayicilarin, % 17.9'i kadin ve %82.1'i er
kek olduklarini belirtmislerdir.

3.1.2. Cevaplayicilarin, yaslarina iliskin da
gilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

18·25

123.4

26-35

7521.4

36·45

11332.2

45 ve üstü

15143

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %43'ü 45yas ve üstü,
%32.2'136 ile 45 yas arasi, %21.4'ü 26 ile 35 yas
arasinda ve %3.4'ü ise 18 ile 25 yas arasinda ol
duklarini belirtmislerdir.



3.1.3. Cevaplayicilarin, medeni durumuna
iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Evli

30486.6

Bekar

4713.4

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %86.6'si evli ve %13,4'ü be
kar olduklarini belirtmislerdir.

3.1.4. Cevaplayicilarin, egitim durumlarina
iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Ilkokul
339.4

Ortaokul

267.4

Lise

9226.2

Üniversite- Yüksek okul
20056.9

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %56.9'u üniversite veya yük
sek okul, %26.2'si lise, %9,4'ü ilkokul ve %7,4'ü

ise orta okul mezunu olduklarini ifade etmislerdir.
Denilebilir ki, üniversite ve yüksek okul mezunla
ri sigorta poliçesi yaptirmaya, lise ve orta okul
mezunlarina göre .daha egilimlidirler.

3.1.5. Cevaplayicilarin, çalisma durumlari
na iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Ücretlilmaasli

11332.2

Serbest meslek

8223.4

Isveren

7721.9

Evhanimi

205.7

Ögrenci

20.6

Emekli

5315.1

Diger

41.1

Toplam

35100

Cevaplayicilarin %32.2'si ücretli ya da maasli,
%23.4'ü serbest meslek, %21.9'u isveren,
%15.1'i emekli ve %5.7'si ev hanimi olduklarini

belirtmislerdir. Ögrenci veya baska bir meslekten
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olduklarini belirtenler azinliktadu. Ücretli ve ma

aslilarin yogun
olarak poliçe yaptmyor olmalari, poliçe fiyat

lari açisindan olumlu olarak degerlendirilebilir.
Demek ki, fiyati, maas li veya ücretli kesimin, si
gorta poliçesi yaptuabileck kadar uygun durum
dadu.

3.1.6. Cevaplayicilarin, gelir durumlarina
iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

50 milyon TL'nin alti

277.7

51-100 milyon TL

6719.1

101-150 milyon TL

5916.8

151-200 milyon TL

5716.2

201-250 milyon TL

4713.1

251 milyon TVnin üstü

9227.1

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %27.1' i 251 milyon TL ve
üstü, 19.1'i 51-100 milyon TL, %16.8'i 101-150
milyon TL, %16.2'si 151-200 milyon TL, %13,l'i
201-250 milyon TL ve %7.7'si ise 50 milyon
TL'nin altinda aylik gelire sahip olduklarini be
lirtmislerdir. Herhangi bir ihtiyari sigorta poliçesi
ne sahip olanlarin %56,4'ü en az aylik 150 milyon
TL gelir sahip olduklari ifade etmislerdir.

3.1.7. Cevaplayicilarin, kaç yildir ihtiyari si
gorta poliçelerinden herhangi birine sahip ol
duklarina iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

1-3 yil

10429.6

4-6 yil

9426.8

7-9 yil

4914

10 yil ve daha uzun

10429.6

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %29.6'si 10 yil ve daha uzun
süredir, yine ayni oranda cevaplayici sayisi 1-3 yil
arasi bir süredir, %26.8'i, 4-6 yildu ve %14'ü ise
7-9 yildu ihtiyari sigorta poliçelerinden herhangi
birine sahip olduklarini belirtmislerdir.



3.1.8. Cevaplayicdarin, pol!çe fiyatlarini de
gerlendirmelerine iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Çok yüksek

4011.4

Yüksek

15943.5

Normal

14842.2

Düsük

41.1

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %43.5'i poliçe fiyatini yük
sek, %42.2' si normal, % 11.4'ü çok yüksek ve
% 1.1'1 ise düsük bulduklarini belirtmislerdir. Si
gorta poliçelerine iliskin birincil talep ile ilgili
olarak yasanan problemlerin, fiyat bakimindan
yeni strateji ve politikalarin uygulanmasi ise asila
bilecegini söyleyebiliriz.

3.1.9. Cevaplayicdarin, satis noktasindaki
personeli degerlendirmelerine iliskin dagilimi:

3.1.9.1. Cevaplayicdarin, personelin davra
Dislarinin profesyonelligine iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Hiç

41.1

Biraz

61.7

Vasat

267.4

Oldukça

11432.5

Çok

. 20157.3

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %89.8'i satis noktasindaki
personelin oldukça profesyonel davrandigini,
%7.4'ü vasat oldugunu ve %2.8'i ise profesyonel
ce davranmadigini belirtmislerdir.

3.1.9.2. Cevaplayicdarin, personelin bilgi
lendirmesine iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Hiç

61.7

Biraz

113.1

Vasat

4813.7

Oldukça

12134.5

Çok

16547

Toplam

351100
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Cevaplayicilarin %81.5'i satis noktasindaki
personelin kendilerini oldukça ya da çok iyi sekil
de bilgilendirdigini, %13.7'si vasat olduklarini ve
%4.8'i ise hiç ya da biraz bilgilendirebildiklerini
belirtmislerdir.

3.1.9.3. Cevaplayicilarin, personelin davra
nisinin nazikligine iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hiç

OO

Biraz

82.3

Vasat

133.7

Oldukça

5916.8

Çok

27377.8

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %94.6 gibi tamamina yakin
bir çogunlugu satis noktasindaki personelin ol
dukça ya da çok nazik davrandigini, %3.7'si bu
konuda fikirlerinin olmadigini ve %2.3'ü ise biraz
nazik davrandigini ifade etmislerdir.

3.1.9.4. Cevaplayicdarin, personelin dostça
davranisina iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Hiç

10.3

Biraz

61.7

Vasat

144

Oldukça

5415.3

Çok

27679

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %94.3'ü satis noktasindaki
personelin oldukça ya da çok dostça davrandigini,
%4'ü vasat davrandigini ve%2'si ise hiç ya da bi
raz dostça davranmadiklarini ifade etmislerdir.



3.1.9.5. Cevaplayicilarm, personelin yaptik
lari isi bilmelerine iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hiç

OO

Biraz

102.8

Vasat

236.6

Oldukça

8123

Çok

23767.6

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %89.6'si satis noktasindaki
personel isini bildigini, %6.6'si vasat olduklarini
ve %2.8'i ise biraz bildiklerini belirtmislerdir.

3.1.9.6. Cevaplayicilarm, personelin poliçeyi
hazirlama çabukluguna iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hiç

10.3

Biraz

72

Vasat

185.1

Oldukça

6819.3

Çok

25773.2

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %92.5' i satis noktasindaki
personelin poliçeyi hazirlamada oldukça ya da
çok çabuk davrandigini, %5.1'i vasat davrandigi
ni ve %2.3'ü ise hiç çabuk davranmadiklarini ya
da biraz çabuk davrandiklarini belirtmislerdir.

3.1.9.7. Cevaplayicilarm, personelin islemle
ri dogru yapmalarma iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hiç

30.8

Biraz

40.11

Vasat

216

Oldukça

6017.2

Çok

26274.7

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %91.9'u satis noktasindaki
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personelin islemleri dogru yaptiklarini, %6'sinin
bu konuda fikri olmadigini ve yaklasik % l' i ise
hiç ya da biraz dogru islem yaptiklarini belirtmis
lerdir.

3.1.9.8. Cevaplayicilarm, personelin yar
dimci olma derecesine iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Hiç

41.1

Biraz

72

Vasat

257.1 .

Oldukça

8424

Çok

23165.8

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %89.8'i satis noktasindaki
personelin kendilerine oldukça ya da çok yardim
ci oldugunu, %7.1'si vasat olduklarini ve %2.1'i
ise hiç ya da biraz yardimci olduklarini ifade et
mislerdir.

3.1.9.9. Cevaplayicilarm, personelin ihti
yaçlarmi görmelerine iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hiç

82.3

Biraz

102.8

Vasat

216

Oldukça

6919.7

Çok

24369.2

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %88.9'u satis noktasindaki
personelin ihtiyaçlarini oldukça ya da çok iyi gör
düklerini, %6'si vasat olduklarini ve %5.1'i ise

hiç ya da biraz gördüklerini belirtmislerdir.

3.1.10. Cevaplayicilarm, sigorta poliçesinin
süresi bittiginde yapilanlara iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Kendiliginden yollandi

23667.2

Sigortaciya basvurdum

5415.4

Henüz ihtiyaç dogmadi

6117.4

Toplam

351100



Cevaplayicilarin %67.2' si poliçelerin süresi
bittiginde hiçbir sey yapmadiklarini" %15A'ü si
gortaeiya basvurdugunu ve % 17A'ü ise henüz
böylesi bir ihtiyaç i duymadiklarini ifade etmisler
dir.

3.1.11. Cevaplayicdarin, poliçenin yenileme
sinden duyulan memnuniyetlerine iliskin dagi
limi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hiç memnun kalmadim

10.3

Pek memnun kalmadim

133.7

Ne/ne de

7221

Çok memnun kaldim

11633

Tamamen memnun kaldim

14942.5

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %75.5' i poliçelerin kendili
ginden yenilenmesinden çok ya da tamamen
memnun kaldiklarini, %4'ü memnun kalmadikla

rini ve %21'i ise bu konuda herhangi birsey söy
leyemiyeeeklerini belirtmislerdir. Sigortahlarin
yaklasik beste biri gibi önemli bir bölümünün gö
rüs beyan edememeleri arastirilmasi gereken bir
husustur.

3.1.12. Cevaplayicdarin, ödenen tazminatin
miktarindan duyduklari memnuniyetlerine
iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Hiç memnun kalmadim

72

Pek memnun kalmadim

154.3

Ne/ne de

26575.5

Çok memnun kaldim

257.1

Tamamen memnun kaldim

3911.1

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %18.2'si kendilerine ödenen
tazminat miktarlarindan çok ya da tamamen mem
nun kaldiklarini, %6.3'ü memnun kalmadiklarini

ve %75.5'i ise bu konuda kesin bir görüse sahip
olmadiklarini belirtmislerdir. Bu oranin yüksek
çikmasi, büyük bir olasilikla, sigortalilarin büyük
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bir çogunlugunun henüz herhangi bir hasar ile
karsilasmamis olmalarindan kaynaklanabileeegi
gibi, sigortahlarin gerçekten tatminsiz olup ta gö
rüs beyan etmek istememelerinden da kaynaklan
mis olabilir. Bu konuda ayrintih çalismalara ihti
yaç oldugu söylenebilir.

3.1.13. Cevaplayicdarin, ödemenin zama
nindan duyduklari memnuniyetlerine iliskin
dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Hiç memnun kalmadim

246.6

Pek memnun kalmadim

288

Ne/ne de

24770.4

Çok memnun kaldim

205.7

Tamamen memnun kaldim

329.'3

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %%15'i ödemenin zamanin
da yapilmasindan çok ya da tamamen memnun
kaldiklarini, %14.6'si bu konuda memnun kalma

digini ve %70A'ü ise herhangi bir degerlendirme
yapamayacagini belirtmislerdir. Fikir beyan et
mekte zorlanan sigortahlarin büyük bir olasilikla
herhangi bir hasar ile karsilasmamis olmasi söz
konusu olabilecegi gibi, gerçekten de memnuni
yetsizligini beyan etmek istememis de olabilirler.
Dolayisiyla, ödeme zamanlari ile ilgili olarak is
letmelere duyarli davranma geregi oldugu söyle
nebilir.

3.1.14. Cevaplayicdarin, isletmenin tutum
ve davranislarindan duyduklari memnuniyet
lerine iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hiç memnun kalmadim

92.6

Pek memnun kalmadim

92.6

Ne/ne de

3911.1

Çok memnun kaldim

24168.7

Tamamen memnun kaldim

5315

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %68.7'si sigortalayan islet-



menin tutum ve davranislarindan çok memnun
kaldiklarini, %15'i tamamen memnun kaldiklari
ni, %5.2'si memnun kalmadiklarini ve %11.1'i ise
fikir beyan edemeyeceklerini belirtmislerdir.

3.1.15.Cevaplayicilarin, isletmenin çalisma
düzeninden duyduklari memnuniyetlerine ilis
kin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hiç memnun kalmadim

92.6

Pek memnun kalmadim

82.3

Ne/ne de

3610.3

Çok memnun kaldim

23767.5

Tamamen memnun kaldim

6117.3

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %67.5' i sigortalayan isletme
nin çalisma düzeninden çok memunun kaldiklari
ni, %17.3'ü tamamen memnun kaldiklarini,
%4.9'u memnun kalmadiklarini ve % 1O.3'ü ise

kararsiz olduklarini belirtmislerdir.

3.1.16.Cevaplayicilarin, isletmenin hasari
ödeme kurallarindan duyduklari memnuniyet
lerine iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hic memnun kalmadim

185

Pek memnun kalmadim

144

Ne/ne de

24871

Çok memnun kaldim

308.4

Tamamen memnun kaldim

4111.6

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %71' i sigortalayan isletme
nin hasar ödeme kurallari ile ilgili memnuniyet
dereceleri konusunda birsey söyleyemeyecekleri
ni, %20'si çok ya da tamamen memnun kaldikla
rini ve %9'u ise memnun kalmadiklarini belirt

mislerdir. Cevaplayicilarin büyük bir çogunlugu
nun kayitsiz kalmis olmasi ya henüz herhangi bir
hasar ile karsilasmamis olmalarindan kaynaklana
bilecegi gibi, gerçekten de memnuniyetsizliklerini

dile getirmek istememelerinden de kaynaklaniyor
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olabilir. Herhalükarda bu konunun ayrintili bir se
kilde irdelenmesinde yarar olacagi kanisindayiz.

3.1.17.Cevaplayicilarin, eksperlerin rapor
lari düzenleme hizindan duyduklari memnuni
yetlerine iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hiç memnun kalmadim

144

Pek memnun kalmadim

185.1

Ne/ne de

318.8

Çok memnun kaldim

23366.4

Tamamen memnun kaldim

5515.7

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %82.1 gibi büyük bir çogun
lugu eksperlerin raporlari düzenleme hizindan çok
memnun kaldiklarini, %9.1'i memnun kalmadik
larini ve %8.8'i ise bu konuda kayitsiz kaldiklari
ni ifade etmislerdir.

3.1.18. Cevaplayicilarin, islemlerin hizindan
duyduklari memnuniyetlerine iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hiç memnun kalmadim

205.7

Pek memnun kalmadim

144

Ne/ne de

24469.5

Çok memnun kaldim

267.4

Tamamen memnun kaldim

4713.4

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %69.5'1 hasar islemlerinin hi
zi konusunda kayitsiz olduklarini, %20.8'i çok ya
da tamamen memnun kaldiklarini ve %9.7'si ise

memnun kalinadiklarini ifade etmislerdir. Her ne
nedenden dolayi olursa olsun, hasar islemlerinin
sonuçlandirma hizi konusunda görüs beyan ede
meyen sigortahlarin çogunlukta olmasi düsündü
rücüdür.



3.1.19. Cevaplayicilarin, eksperlerin tutum
ve davranislarindan duyduklari memnuniyet
lerine iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hiç memnun kalmadim

144

Pek memnun kalmadim

298.3

Ne/ne de

174.8

Çok memnun kaldim

24469.5

Tamamen memnun kaldim

4713.4

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %82.9 gibi büyük bir çogun
lugu sigorta eksperlerinin tutum ve d avranislarin
dan çok memnun kaldiklariru, %12.3'ü memnun
kalinactiklarini ve %4.8'i ise fikir sahibi olmadik

larini belirtmislerdir.

3.1.20.Cevaplayicllarin, poliçe satinalma
asamasindaki genel memnuniyet düzelerine
iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Hiç memnun kalmadim

20.5

Pek memnun kalmadim

51.4

Ne/ne de

6117.4

Çok memnun kaldim

14741.9

Tamamen memnun kaldim

13638.8

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %80.1'i sigorta poliçesinin
satinalina asamasindan genelolarak çok ya da ta
mamen memnun kaldiklarini, %17.4'ü bu konuda
fikir sahibi olmadiklarini ve %1.9'u ise memnun

kalmadiklarini belirtmislerdir.

3.1.21.Cevaplayicilarin, poliçe yenileme
asamasindaki genel memnuniyet düzeylerine
iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Hiç memnun kalmadim

30.9

Pek memnun kalmadim

92.6

Ne/ne de

3911

Çok memnun kaldim

16547

Tamamen memnun kaldim

13538.5

Toplam

351100
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Cevaplayicilarin %85.5'i sigorta poliçeleririin
yenilenme asamasinda çok ya da tamamen mem
nun kaldiklarini, %l1'i fikri olmadigini ve %3.5'i
ise memnun kalmadiklarini belirtmislerdir.

3.1.22.Cevaplayicilarin, hasar hizmeti alma
asamasindaki genel memnuniyet düzeylerine
iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Hiç memnun kalmadim

123.4

Pek memnun kalmadim

133.7

Ne/ne de

349.7

Çok memnun kaldim

23366.4

Tamamen memnun kaldim

5916.8

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %83.2'si hasar hizmeti alma
asamasindan çok ya da tamamen memnun kaldik
larini, %9.7'si bu konuda fikri olmadigiru ve
%7.1' i ise memnun kalmadigini belirtmislerdir.

3.1.23. Cevaplayicilarin, memnuniyetsizlik
durumunda olasi hareket tarzlarina iliskin da
gilimlari:

3.1.23.1. Cevaplayicilarin, "memnuniyetsiz
lik durumunda hiçbir sey yapilmamali" yargi
sina katilmalarina iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Kesinlikle katilmiyorum

29684.3

Katilmiyorum

308.5

Ne/ne de

133.7
.

Katiliyorum

61.7

Kesinlikle katiliyorum

61.7

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %84.3'ü memnuniyetsizlik
(tatminsizlik) durumunda herhangi birsey yapil
masi gerektigini, %3.4'ü herhangi birseyin yapil
mamasi gerektigini düsündüklerini belirtmisler
dir.



3.1.23.2. Cevaplayicilarin, "memnuniyetsiz
lik durumunda sirketi boykot etmeli" yargisina
katilmalarina iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Kesinlikle katilmiyorum

82.3

Katilmiyorum

14.6

Ne/ne de

195.4

Katiliyorum

.
61
17.4

Kesinlikle katiliyorum

24770.3

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %87.7'si tatminsizlik duru
munda sigortalayan sirketi boykot etmek gerekti
gini, %6.9'u boykot edilmemesi gerektigini ve
%5.4'ü ise bu husus ile ilgili olarak görüslerinin
olmadigini belirtmislerdir. Boykot etme konusun
da sigortahlarin istekli olmasi, aslinda firma açi
sindan istenmeyen bir durum olmalidir. çünkü, is
letme sigortalinin isletmeyi niçin tekrar tercih et
medigi hususunda önemli bilgiden yoksun kala
caktir. Bu ise tatminsiz müsteriyi tekrar kendisin
den memnuniyet duymasini saglayacak uygula
malarin gerçeklestirilmesi önünde önemli bir en
gelolarak görünmektedir.

3.1.23.3. Cevaplayicilarin, "memnuniyetsiz
lik durumunda acenta degistirilmeli" yargisina
katilmalarina iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Kesinlikle katilmiyorum

102.8

Katilmiyorum

92.6

Ne/ne de

267.4

Katiliyorum

17549.9

Kesinlikle katiliyorum

13137.3

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %87.2' si tatminsizlik duru
munda acentayi degistirmek gerektigini, %5.4'ü
bu yargiya katilmadiklarini ve %7.4'ü ise bu ko
nuda herhangi bir görüs sahibi olmadiklariili be
lirtmislerdir. Cevaplayicilarin büyük bir bölümü
nün acenta degistirme konusunda olumlu tutum'
sergilemeleri, acentalar açisindan da hizmet düze-
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yinin ne kadar önemli hususunu ortaya koymakta
dir.

3.1.23.4. Cevaplayicilarin, "memnuniyetsiz
lik durumunda poliçe iptal ettirilmeli" yargisi
na katilmalarina iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Kesinlikle katilmiyorum

51.4

Katilmiyorum

133.7

Ne/ne de

246.8

Katiliyorum

18753.3

Kesinlikle katiliyorum

12234.8

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %88.l'i tatminsizlik duru
munda sigorta poliçesinin iptal ettirilmesi gerekti
gini, %5.2'i iptal ettirilmemesi gerektigini ve
%6.8'1 bu konuda fikri olmadigini belirtmislerdir.

3.1.23.5. Cevaplayicilarin, "memnuniyetsiz
lik durumunda, sirketten hizmetini düzeltmesi
istenmeli" yargisina katilmalarina iliskin dagi
limi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Kesinlikle katilmiyorum

82.2

Katilmiyorum

51.4

Ne/ne de

185.1

Katiliyorum

20458.1

Kesinlikle katiliyorum

11633

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %91.1' i tatminsizlik duru
munda sigortalayan isletmeden hizmetin düzeltil
mesinin talep edilmesi gerektigini, %3.6'SI buna
gerek olmadigini ve %5.1' i ise bu konuda fikir sa
hibi olmadiklarini belirtmislerdir.



3.1.23.6. Cevaplayicilarin, "memnuniyetsiz
lik durumunda, çevre sirkete karsi uyariimali"
yargisina katilmalarina iliskin dagilimi:

Mutlak
FrekansYüzdesi

Kesinlikle katilmiyorum

10.3

Katilmiyorum

61.7

Ne/ne de

267.4

Katiliyorum

18853.5

Kesinlikle katiliyorum

13037

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %90.5'i tatminsizlik duru
munda çevre sigortalayan sirkete karsi uyarilmasi
gerektigini, %2' si ise buna gerek olmadigini ve
%7.4'ü ise kayitsiz olduklarini belirtmislerdir. Ce
vaplayicilarin tamamina yakin bir bölümünün
çevreyi uyaracagini belirtmeleri, sigortalayan is
letmeler açisindan olumsuz bir gelismedir. Çünkü,
olumsuz agizdan agiza propaganda, isletmenin
imajini zedeleyebilecektir. Bu olgu isler bir sika
yet mekanizmasinin olmamasindan kaynaklanabi
lecegi gibi, formel yolla sikayette bulunmanin ya
rarina inanmamaktan da kaynaklaniyor olabilir.

3.1.23.7. Cevaplayicilarin, "memnuniyetsiz
lik durumunda, memnuniyetsizlik medyaya
yansitilmali" yargisina katilmalarina iliskin

dagl,limi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Kesinlikle katilmiyorum

82.3

Katilmiyorum

123.4

Ne/ne de

20257.5

Katiliyorum

5415.4

Kesinlikle katiliyorum

7521.3

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %36.7' si tatminsizliklerini
medyaya yansitabileceklerini, %57.5'i bu konuda
herhangi bir fikir sahibi olmadiklarini ve %5.7'si
ise medyaya yansitmanin uygun bir yol olmayaca
gini belirtmektedirler.
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3.1.23.8. Cevaplayicilarin, "memnuniyetsiz
lik durumunda, resmi makamlara basvurmali"
yargisina katilmalarina iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Kesinlikle katilmiyorum

102.8

Katilmiyorum

II3.1

Ne/ne de

4212.1

Katiliyorum

21060

Kesinlikle katiliyorum

7822

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %82' si tatminsizlik duru
munda resmi makamlara basvurulmasi gerektigi
ni, % 12.1 ' si bu konuda kayitsiz kaldiklarini ve
%5.9'u ise gerek olmadigini belirtmektedirler.

3.1.23.9. Cevaplayicilarin, "memnuniyetsiz
lik durumunda, yargi yoluna basvurulmali"
yargisina katilmalarina iliskin dagilimi:

Mutlak FrekansYüzdesi

Kesinlikle katilmiyorum

133.7

Katilmiyorum

II3.2

Ne/ne de

318.8

Katiliyorum

20859.2

Kesinlikle katiliyorum

8825.1

Toplam

351100

Cevaplayicilarin %84.3 gibi büyük bir çogun
lugu tatminsizlik durumunda yargi yoluna basvur
mak gerektigini, %8.8'i bu konuda kayitsiz olduk
larini ve %6.9'u ise yargi yoluna basvurmayacak
larini belirtmislerdir.

3.2. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirma verilerini analiz etmeden önce, bazi
degiskenlere iliskin faktör sayisini azaltabilme
nin mümkün olup olmayacagini belirlemek ama
ciyla faktör analizi teknigi uygulanmistir. Bir ki
sim degisken ile ilgili faktör fazla olmamakla bir
likte, analizlere, ilgili degiskeni en iyi temsil ede
bilecek faktörü belirleyebilmek için faktör analizi
gerçeklestirilmistir.



Isletmenin özelliklerini yansitan degiskeni ölç
mek amaciyla gelistirilen faktör sayisi bes tane
idi. Faktör analizi sonucunda ilgili degiskenin tek
bir faktör altinda toplanabilecegi belirlendi. Ölçü
len faktörlerden, ilgili degiskeni en iyi temsil eden
yani yükleme degeri (Yükleme degeri: 0.910) en
yüksek faktör, "isletmenin islemleri gerçeklestir
me hizi" olarak bulunmustur.

Satis noktasinin yani sigorta poliçesini satan
acentanin özelliklerini belirleyen degiskeni temsil
eden faktörlerin sayisi dokuz olarak belirlenmis
idi. Faktör analizi sonucunda ilgili degiskeni tek
faktör ile ölçmenin mümkün olacagi belirlendi.
Söyleki; ilgili degiskeni en iyi temsil eden yani
yükleme degeri (yükleme degeri: 0.853) digerleri
ne göre yüksek "satis noktasindaki personelin na
zik davranislari" faktörü, temsil gücü en yüksek
faktör olarak bulunmustur. Tek bir faktör bulun
dugundan faktör matriksi rotasyona tabi tutulma
mistir.

Hasar hizmetlerini ölçmek için baslangiçta üç
faktör gelistirilmistir. Analiz sonucunda üç faktö
rün tek bir faktöre indirgenebilecegi görüldü. Bu
na göre, "isletmenin hasar ödeme kurallari" fak
törü, yükleme degeri en yüksek faktör olarak bu
lundugundan (Yükleme degeri: 0.912), faktörü en
iyi temsil edebilecegine karar verildi. Tek bir fak
tör bulundugundan, faktör matriksi rotasyona tabi
tutulmamistir .

Sigortahlarin tatmin düzeyini belirleyebilmek
amaciyla tatmin degiskeni üç faktör ile ölçüldü.
Gerçeklestirilen faktör analizine göre, ilgili degis
kenin tek bir faktöre indirgenebilecegi görüldü. Il
gili faktörü en iyi temsil edebilen faktör ise "si
gortalinin poliçeyi yenileme asamasindaki mem
nu niyet derecesi" olarak belirlendi (Yükleme de
geri: 0.873). Tek bir faktör bulundugundan faktör
matriksi rotasyona tabi tutulmamistir.

Sigortalinin tatminsizlik duymasi durumunda,
tatminsizligini gidermek için izleyebilecegi dokuz
alternatif hareket tarzi belirlenmistir. Ilgili hareket
tarzlarinin sayisini daha az sayida, mantikli faktö
re indirgemek için faktör analizi uygulanmistir.
Faktör analizi sonucunda, ilgili degiskeni en iyi
temsil edebilen üç faktör bulunmustur. Her bir
faktör içersinde yükleme degerleri en yüksek olan
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faktörlere göre, asil faktörler isimlendirilmisler
dir. Buna göre, birinci faktör yani hareket tarzi;
sessiz kalmasi, herhangi bir eylemde yani sikayet
te bulumamasidir. Ikinci faktör; kamu yoluyla si
kayet. Üçüncü faktör; kisisel inisiyatifini kullan
ma yani olmumsuz propaganda (agizdan agiza
propaganda) yoluyla, çevreyi isletmeye karsi
uyarmak olarak bulunmustur.

Gerçeklestirilen dogrusal regresyon analizin
de, faktör analizi sonucunda buldugumuz ve her
bir degiskeni en iyi temsil eden tek bir faktör kul
lanilmistir. Böylesi bir uygulama, dogrusal regres
yon analizinin uygulanabilme kosullarina uygun
düsmektedir. çünkü, böylelikle, faktörler arasinda
colineariteyi ortadan kaldirmis olduk. Aksi taktir
de dogrusal regresyon analizini uygulamak müm
kün olamayacakti. Diger taraftan, metrik olmayan
degerlere sahip degiskenler de bulunmaktadir. Bu
degiskenler ile ilgili hipotezleri test ederken, böy
lesi bir kosulu kabul eden lojistik regresyon anali
zi teknigi kullanilmistir. Faktör analizi sonucun
da tek bir faktöre indirgeyebilecegimizi gördügü
müz degiskenler, birlestirilerek tek bir degisken
olusturulmustur.

Sigortalilarin tatmin düzeyi degiskeni karar
degiskeni olarak, isletmenin özellikleri, satis nok
tasinin özellikleri, hasar hizmetiriin özellikleri, si

gorta süresi, poliçenin fiyati, sigortalinin sosyo
demografik özellikleri tahmin degiskenleri olarak
belirlenmistir.

3.2.1. SigortalllarlD tatmin düzeyi ile tahmin
degiskenleri araSIDdaki iliskinin analizi

3.2.1.1. SigortallDlD poliçe yenileme asama
SIDdaki tatmin düzeyi ile tahmin degiskenleri
araSIDdaki iliskinin analizi

Regresyon modelinin korelasyon katsayisi(r)
0.527 olup, model toplam varyansin (r2) %278'ini
açiklamaktadir. Gerçeklestirilen ANOV A analizi,
modelin iliskiyi %5 anlamlilik: düzeyinde açikla
digini göstermektedir (F=26.596, p=O.OOO).

Personelin nazik davranisini temsil eden degis
kenin beta katsayisi 0.423, p=O.OOO;isletmedeki

islemlerin hizi degiskeninin beta katsayisi 0.246,



p=O.OOOve poliçe fiyatinin degerlendirildigi de
giskennin beta katsayisi 0.107, p=ü.023 olarak bu
lunmustur. Diger tahmin degiskenlerinin beta kat
sayilari "O" dan anlamli bir sekilde farkli bulun
mamistir. Denilebilir ki; personelin nazik davra
nislari, isletmede islemlerin hizili bir sekilde gö
rülmesi ve poliçelerin uygun fiyatta olmasi, sigor
talinin poliçe yenileme asamasindaki memnuniye
tini olumlu yönde etkilemektedir. Diger tahmin
degiskenlerin etkisi ise tesadüfi nedenlere bagla
nabilir.

3.2.1.2. Sigortaimm hasar hizmeti alma
asamasmdaki tatmin düzeyi ile tahmin degis
kenleri arasmdaki iliskinin analizi

Modelin korelasyon katsayisier) 0.560 olarak
bulunmustur. Model toplam varyansin (r2)
%31.4 'ünü açiklamaktadir. Regresyon modeli
iliskiyi %5 anlamlilik düzeyinde açiklayabilmek
tedir (F=31.542 ve p=O.OOO).

Islemlerin hizi degiskeni için beta katsayisi
0.358, p=O.OOO;sigorta eksperlerinin rapor düzen
leme hizi degiskeni için beta katsayisi 0.199,
p=0.002 ve personelin nazik davranisi degiskeni
için beta katsayisi 0.122, p=0.008 olarak hesap
lanmistir. Diger tahmin degiskenlerinin beta kat
sayilari "O" dan anlamli bir sekilde farkli bulun
mamistir.

Hasar hizmetinden yararlanmaya iliskin sigor
talinin tatmin düzeyini belirleyen faktörler islem
lerin hizi, eksperlerin rapor düzenleme hizi ve per
sonelin nazik davranisi olarak belirlenmistir. Bun
larin disindaki tahmin degiskenlerinin sigortalinin
tatmin düzeyi üzerindeki etkisi ise ancak tesadüfi
faktörler ile açiklanabilir.

3.2.1.3. Sigortalinm poliçe satmalma asama
smdaki tatmin düzeyi ile tahmin degiskenleri
arasmdaki iliskinin analizi

Regresyon modelinin korelasyon katsayisi
0.489 olarak bulunmustur. Toplam varyansin
%24.9'i model tarafindan açiklanabilmektedir.

ANOV A analizi, modenn %5 anlamlilik düzeyin
de kara ve tahmin degiskenleri arasindaki iliskiyi
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açikladigini bize göstermektedir (F=22.806,
p=O.OOO).

Islemlerin hizina iliskin degisken için bulunan
beta katsayisi 0.164, p=0.015 ve personelin nazik
davranisi degiskeni için bulunan beta katsayisi
0.423, p=O.OOO'dir.Diger degiskenlerin karar de
giskeni üzerindeki etkilerinin tesadüfi nedenlere
baglanabilecegi söylenebilir. Yeni bir poliçe sati
nalma durumunda kalan potansiyel sigortaliriin
tatmin düzeyi, en çok islemlerin arzu edilen za
manda bitirilmesi ve personelin nazik yaklasimi
etkileyebilmektedir .

3.2.1.4. Sigortaimm tatmin düzeyi ile sigor
tahnm sosyo-deomgrafik özellikleri arasmdaki
iliskinin analizi

Sigortalilarin tatmin düzeyi ile sosyo-demog
rafik özellikleri ile diger tahmin degiskenlerini
birlikte analiz etmek için lojistik regresyon anali
zi teknigi kullanilmistir. Analize katilacak olan
degiskenleri içerisinde en az bir tanesi metrik ol
mayan bir ölçekle ölçülmüs oldugundan, analiz
sonuçlarinin geçerliligi ve güvenirliligi açisindan
dogrusal regresyon analizi yerine lojistik regres
yon analizi kullanilmistir. Bu amaçla ham veriler
üzerinde manipulasyonlar yapmak suretiyle, karar
degiskeni olarak regresyon modeline alinan tat
min degiskeni, "memnun" ve "memnun degil"
olarak ikili kategoriye ayrildi. Böylelikle, diger
kategorik degiskenleri de modele katma olanagi
dogdu.

Regresyon modeli için ki-kare degeri 58.013
ve p=O.OOOolarak hesap edilmistir. Dolayisiyla
gelistirilen model, tahmin degiskenleri ile karar
degiskenleri arasindaki iliskiyi %5 anlamlilik dü
zeyinde temsil etmektedir.

Yas degiskeninin 18-25 yas kategorisinde bu
lunan sigortalilar için beta katsayisi -3.9583,
p=0.0308, hasar hizmeti degiskeni için beta katsa
yisi -1.3616, p=0.0359 ve satis noktasindaki per
sonelin yaklasimi degiskeni için beta katsayisi
1.9176, p=0.0091 olarak hesap edilmistir. Diger
tahmin degiskenlerinin tatmin üzerindeki etkisi
nin tesadüfi faktörlerden kaynaklandigi söylenebi
lir. Yasin küçülmesi ile birlikte tatmin düzeyinin



de azaldigi, hasar hizmetlerindeki aksakliklarin
tatmin düzeyini olumsuz etkiledigi ve çalisan per
sonelin olumlu yaklasimlari da tatmin düzeyini
olumlu etkiledigi söylenebilir.

Sosyo-demografik özelliklerin kolinearitesi ve
yas ile cinsiyet ve egitim durumunun anlamli bir
görülemediginden, ilgili degiskenler regresyon
modelinden çikartilmislardir. Kurulan yeni model
dogrultusunda gerçeklestirilen lojistik regresyon
analizi sonucunda, model için ki-kare degeri
46.225 ve p=O.OOOolarak bulunmustur. Gelistiri
len model %5anlamlilik düzeyinde, tahmin ile ka
rar degiskenleri arasindaki iliskiyi açiklayabil
mektediro

Poliçelerin fiyati degiskeni için beta katsayisi
1.2623, p=0.0211, satis noktasindaki personelin
yaklasimi degiskeni için beta katsayisi 1.2562,
p=0.0235 ve isletmenin özellikleri degiskeni için
beta katsayisi 1.4911, p=0.0367 olarak hesaplan
mistir. Diger tahmin degiskenlerinin etkisi tesadü
fi nedenlere baglanabilir.

Poliçe fiyatlarinin uygun olmasi ile isletmenin
ve satis noktasindaki personelin olumlu yaklasim
lari, sigortalinin tatminini en çok etkileyebilecek
faktörler durumundadir.

3.2.2. Sigortaimm tatminsizlik halinde izle
yecegi sikayet yolu ile tahmin degiskenleri ara
smdaki iliski

Tatminsizlik durumunda sigortalinin izlemeyi
düsündügü alternatif hareket tarzlari ile ilgili ger
çeklestirilen faktör analizi, aslinda üç temel hare
ket tarzinin sözkonusu oldugunu bize göstermek
tedir. Faktör yüklemelerine göre seçilen bu hare
ket tarzlari sirasiyla; hiçbir sey yapmama, kamu
yoluyla sikayet ve kisisel inisiyatif kullanma ola
rak adlandirdik.

3.2.2.1. Sigortaimm tatminsizlik durumun
da hiçbir sey yapmamasi ile tahmin degiskenle
ri arasmdaki iliskinin analizi

Olusturulan regresyon model için hesaplanan
korelasyon katsayisi(r) 0.175 ve modelin açikla
yabildigi varyansin yüzdesi %3.1 olarak bulun-

mustur. Korelasyon katsayisimn ve açiklanan var
yansin çok düsük çikmasi, aym zamanda ANOV A
analizi için hesap edilen F degerinin de %5 anlam
lilik düzeyinde anlamli bulunmamasi, modelin
iliskiyi açiklayamadigini bize göstermektedir.
Hiçbir sey yapmama davranisini tahmin degisken
leri açiklayamadigini ve tahmin degiskenlerinin
etkisinin tesadüfi nedenlerden kaynaklandigini
söyleyebiliriz.

3.2.2.2. Sigortaimm tatminsizlik durumun
da kisisel inisiyatif kullanmasi ile tahmin degis
kenleri arasmdaki iliskinin analizi

Regresyon model için hesaplanan korelasyon
katsayisi(r) 0.185 ve modelin açiklayabildigi var
yansin yüzdesi %3.4'tür. Korelasyon katsayisinin
ve açiklanan varyansin çok düsük çikmasi, aym
zamanda ANOV A analizi için hesap edilen F de
gerinin de %5 anlamlilik düzeyinde anlamli bu
lunmamasi, modelin iliskiyi açiklayamadigini bi
ze göstermektedir. Kisisel inisiyatif davranisini
tahmin degiskenlerinin açiklayamadigini ve tah
min degiskenlerinin etkisinin tesadüfi nedenler
den kaynaklandigini söyleyebiliriz.

3.2.2.3. Sigortaimm tatminsizlik durumun
da kamu yoluyla harekete geçmesi ile tahmin
degiskenleri arasmdaki iliskinin analizi

Olusturulan regresyon model için hesaplanan
korelasyon katsayisi(r) 0.132 ve modelin açikla
yabildigi varyansin yüzdesi % 1.7 olarak bulun
mustur. Korelasyon katsayisimn ve açiklanan var
yansin çok düsük çikmasi, ayni zamanda ANOV A .
analizi için hesap edilen F degerinin de %5 anlam-

. lilik düzeyinde anlamli bulunmamasi, modelin
iliskiyi açiklayamadigini bize göstermektedir. Ka
mu yoluyla harekete geçme davranisini tahmin
degiskenlerinin açiklayamadigini ve tahmin de
giskenlerinin etkisinin tesadüfi nedenlerden kay
naklandigini söyleyebiliriz.
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4. SONUÇ VE ÖNERILER

Arastirmanin bulgulari isiginda asagidaki de
gerlendirmeleri yapmak mümkün olabilmektedir:

1. Ihtiyari sigorta poliçesi yaptiranlarin büyük
çogunlugu erkektir. Erkeklerin bu konuda agirlik
h olarak satinalma kararinin ne ölçüde söylemek
mümkün olamamakla birlikte, erkeklerin bayanla
ra oranla daha çok ihtiyari sigorta poliçesi yaptir
diklari söylenebilir. Erkeklerin satinalma kararina
olan etkilerini belirleyebilmek için farkli arastir
malarin yapilmasina ihtiyaç vardir.

Ihtiyari sigorta poliçesi yaptiranlarin önemli
bir kismi 45 yas ve üstünde olup tamamina yakin
bir çogunlugu da evlidir. Çogunluk üniversite me
zunudur ve önemli bir kismi serbest çahsan ya da
isveren durumundadir. Sigortahlarin yaridan faz
lasi 100 milyon TL'den yüksek aylik kazanç sahi
bidirler.

Sigortahlarin sosyo-demografik bakimdan
gösterdigi dagilimi dikkate alarak, sigorta hizme
tinine iliskin pazarlama programlarini gelistirir
ken, bu hususlarin mutlaka gözönüne alinmasi ge
rekir.

2. Sigortahlarin yaridan fazla bir bölümü, an
cak alti yildir herhangi bir ihtiyari sigorta poliçe
sine sahip olduklarini belirtmislerdir. Nispeten ki
sa bir süre olarak degerlendirilebilecek bu süreden

dolayi da sigortahlarin ve sigorta yaptirmak is~
yenlerin, sigorta poliçeleri konusunda fazla dene
yimli ve bilgili olmalari da beklenemez. Bu ba
kimdan, sigorta hizmetini gelistirmek ve kalitesini
arttirmak için, sigortalayan isletmelerin egitim
programlari ile egitici tanitim faaliyetlerine yönel
meleri gerektigi söylenebilir.

3. Sigortahlarin önemli bir çogunlugu poliçe
fiyatlarini yüksek olarak degerlendirmektedir.
Ürünlerin fiyatlarina iliskin potansiyel ve fiili si
gortalilarin görüslerine mutlaka yer verilmelidir.

4. Sigortalilarin büyük bir çogunlugu satis
noktasindaki personelin oldukça profesyonel dav
randiklarini belirtmektedirler. Bunun yani sira,
personelin kendilerini oldukça iyi bilgilendirdik
leri, sigortahlarin büyük bir çogunlugu tarafindan
ifade edilmektedir.

5. Sigortahlarin tamamina yakin bir çogunlu-

gu, satis noktasindaki personelin nazik ve dostça
davrandigini, ayrica, isi de oldukça iyi bildiklerini
belirtmislerdir. Aym sekilde, personelin poliçeleri
zamaninda, dogru bir sekilde, gereken yardimda
bulunarak ihtiyaçlarini giderdikleri sigortahlarin
büyük bir çogunlugu tarafindan ifade edilmistir.

6. S igortahlarin çogunlugu, poliçe bittiginde,
poliçenin kendiliginden uzatildigini, dolayisiyla
herhangi birsey yapmadiklarini söylemektedirler.

7. Poliçelerin yenilenmesinden dolayi, sigorta
hlarin önemli bir çogunlugu memnun kaldigini
ifade etmektedir.

8. Hasar durumunda sigortahlarin büyük bir
çogunlugu, kendilerine ödenen tazminattan mem
nun kalmadikiarim ifade etmektedirler. Bu ise

memnuniyetsizligin önemli bir kaynagi durumun
da olabilir.

9. Sigortalilarin büyük bir kismi, tazminat öde
melerinin zamaninda yapilmamasindan dolayi
memnun kalmadikaliini, tatminsizlik yasadiklari
m belirtmektedirler.

10. Sigortalilarin büyük bir çogunlugu, sigorta
isletmesinin tutum ve yaklasimi ile çahsma düze
ninden memnuniyet duyduklarini ifade etmisler
dir. Ancak hasarlari ödeme süreleri konusunda, si
gortahlarin önemli bir kismi fikir beyan edemey
ceklerini belirtmislerdir. Bu ise düsündürücüdür.

11. Sigortalilarin önemli bir kismi, eksperlerin
islerini yapma hizi ile tutum ve davranislarindan
çok memnun kaldiklarini belirtmislerdir.

12. Sigortahlarin büyük bir çogunlugu, poliçe
yi ilk satinaldiklari asama, hasar hizmeti ve yeni
lenme asamasindan son derece memnun kaldikla
rini ifade etmislerdir. Kisisel iliskilerin yaygin ve
önemli oldugu sigorta hizmeti sektöründe, bu hu
suslara önem verildigi taktirde, müsteri memnuni
yetinin de artacagi söylenebilir.

13. Sigortahlarin büyük bir çogunlugu, tatmin
sizlik durumunda hiçbir sey yapilmamasi gerekti
gini, bunun yerine sirketi boykot etmek, poliçeyi
iptal ettirmek, sirketten durumun düzeltilmesini
istemek, çevreyi uyarmak ya da acentayi degistir
mek gerektigini ifade etmektedirler. Aym za
mannda bir kisim sigortalilar, tatminsizligin med
yaya yansiltilmasi ve resmi yollarla sikayet edil
mesi gerektigini vurgulamaktadirlar.
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14. Personelin nazik, dostça yaklasim gösterip,
islemleri hizli bir sekilde sonuçlandirmasi hem
poliçeyi yenileme, yeni poliçe satinalma hem de
hasar hizmetinden yararlanina asamasindaki tat
min düzeyini anlamli bir sekilde etkilemektedir.

Hizmetlerin niteligi geregi böylesi bir sonuç
dogal karsilaninaIl. Bu bakimdan satis noktalarin
daki personelin peryodik olarak müsteri iliskileri
ve degisik yaklasimlar hakkinda egitilmelidirler.
Ürünün fiyatinin tatmin düzeyini o kadar etkile
medigini görmekteyiz.

15. Sigortalilarin tatmin düzeyi yasa bagli ola
rak degisebilmekte ve onun etkisinde kalabilmek
tedir. Genç sigortalilarin daha fazla talepkar oldu
gu, az ile yetinmediginden dolayi, sigorta isletme
lerinin nüfusu genç bir ülkede, mükemmel hizmet
verebilmeliler.

16. Tatminsiz kalan sigortalilarin olasi hareket
tarzlari ile tatmin düzeyleri, sosyo-demografik
özellikleri arasinda anlamli bir ilgi bulunamamis
tir. Sigortalinin olasi sikayet tarzlari, tatmin ve
sosyo-demografik özelliklerinden bagimsiz olarak
gelismektedir. Olasi hareket tarzlarinin baska du
rumsal faktörlerin etkisinde kaldigini söyleyebi
lirz. Bunlar, isler bir sikayet mekanizmasinin var
ligi, sikayet davranisina iliskin tutumlar, ürünün
tüketim modeli içerisindeki yeri gibi. Bu konuda
ayrintili çalismalarin yapilmasi durumunda isler
bir sikayet sistemini olusturmak kolaylasabilecek
tir.
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Baan Sirketi, liseyi yarim biraktiktan sonra
muhasebecilik yapan Jan Baan ve kardesi Paul
Baan tarafindan, 48,000 nüfuslu küçük bir Hollan
da kasabasi olan Barneveld'de,1978 yilinda ku
rulmustu. Sirketin kurulus amaci, imalat isletme
lerine otomatik planlama süreçleriyle ilgili danis
manlik hizmeti vermekti. Kurulusunun ilk yilla
rinda, mühendislerinin çogunu dindar kesimden
seçen Baan, kadin çalisanlar için getirdigi siki ki
yafet yönetmeligi uygulamalari ile daha ilk kuru
lus yillarinda sorunlar yasamaya basladi. Firma is
lerin en yogun oldugu dönemde bile, pazar günle
ri kapaniyor ve müsteriler yardim istese dahi hiz
met vermiyordu. Baan, 1990 yilindan itibaren is
letmelerin üretim, stok, muhasebe ve insan kay
naklari gibi fonksiyonel süreçlerinin yönetiminde
kullanilabilecek entegre yazilimlar üzerinde yo
gunlasti.

Merkezi A.B.D. Connecticut eyaletinde olan
General Atlantic Partners adli risk sermayesi sir
keti, 1993 yilinda 21 milyon Dolarlik bir yatirim
la Baan'in üçte birini satin aldi. Bu yatirim, Baan
Sirketi'ne Avrupa'daki pazar payini arttirmak ve
Kuzey Amerika pazarina girmek için gerekli olan
nakit destegini sagladi. 1994 yilinda ise, Baan'in
60 rakibini eleyerek Boeing ile yaptigi sözlesme,

is hayatinda önemli bir dönüm noktasi olusturdu.
25 milyon Dolarlik bu sözlesme ile Baan, Boeing
gibi büyük bir firmanin tedarikçiler ve müsteriler
dahil olmak üzere tüm süreçlerini entegre hale ge
tiren bir yazilimi gelistiren firma olarak dikkat çe
kiyordu. Nitekim Baan, 1996 yilinda yaptigi 328
milyon Dolarlik satisin yaklasik 80 milyon Dola
rini Boeing ve Ford gibi iki büyük Amerikali
müsterisinden elde etti. Bu dönemde Baan'in yil
lik büyüme hizi ortalama %50 idi.

AVRUPALi YAZiLiM FIRMALARiNIN

YÜKSELIsI

Yazilim sektöründe Avrupali firmalar doksan
li yillarda önemli bir ataga kalkti. Avrupali firma
lar kendi pazarlari dar oldugu için dünya pazarla
rina açilma konusunda Amerikan firmalarindan
daha istekli ve basarili oldular. Baan, PeopleSoft,
ve J.D. Edwards gibi nispeten küçük firmalar pa
zardaki elektronik ticaret ve dagitim zinciri yöne
timi (supply-chain management) gibi bosluklari
doldurarak büyük firmalara önemli birer rakip ha
line geldi. Birçok Avrupali yazilim firmasi satisla
rinin %50'lik bölümünü Amerika'dan elde edi

yordu. Avrupali firmalar, 1996 yilinda bu sektör-

* Bu vak'a, kaynakçada belirtilen medya haberlerinden yararlanarak, Prof.Dr.Hayri Ülgen ve Ars.Orv. Burak Koçer tarafindan
hazirlanmis, Isletme Iktisadi Enstitüsü egitim programlarinda kuiianilmak üzere çogaltilmistir.

Vaka'lar, "vak'a metodu" ile yürütülen ögretim programlarinda sinif tartismalarina temelolusturmak üzere hazirlanmis olup
yönetim sorunlarinin dogru ya da yanlis çözümlendigini göstermezler.
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de dünya pazarinin %18'ini elinde bulunduruyor
du. Avrupali yazilim firmalarinin yükselisinde en
önemli etken olarak internet nedeniyle isletmele-'
rin talep ettigi ürünlerde ve bunlarin dagitim ka
nallarindaki degisim gösteriliyordu. 1996 yili iti
bariyle Baan ve merkezi Almanya'nin Walldorf
kasabasinda olan SAP firmalari 2,5 milyar Dolar
lik isletme entegrasyon yazilimlari pazarinin
%70'ine sahipti. Avrupali küçük yazilim firmala
ri, büyük isletmelerin göz ardi ettigi "ERP" kay
nak planlamasi (Enterprise Resource Planning)
pazarinda yogunlasmisti. Avrupali küçük isletme
lerin bu basarisinda, Amerikan risk sermayesi fir
malarinin iki açidan önemli etkisi oldu. Amerika
lilar, Avrupali küçük yazilim firmalarina NAS
DAQ gibi pazarlardan önemli miktarda sermaye
sagladiklari gibi pazarlama konusunda da danis
manlik hizmeti veriyordu.

BAAN'IN REKABET VE
BÜYÜME STRATEJISI

Baan'in büyüme ve gelismesinde en büyük et
ken ürettigi yazilimlarin basit kullanim avantaji
na sahip olmasiydi. SAP'nin yazilimlarini kulla
nabilmek için firmalar danismanlik hizmetine ge
reksinim duyarken, bu sorun Baan yazilimlariyla
nispeten asilabiliyordu. Yazilim pazarini incele
yen Advanced Manufacturing Research sirketinin
arastirmasina göre, Baan ürünlerini kullanan fir
malar satin aldiklari ürün basina toplam 8,000 Do
larlik bir danismanlik masrafina katlanirken, ayni
deger rakip ürünleri kullanan firmalar için ortala
ma 20,000 Dolardi.

Ayrica SAP yazilimlari yüklendikten sonra
programda degisiklik yapmak güç oldugu için, is
letmeler gelecek yillara iliskin ihtiyaçlarini önce
den tahmin etmek zorunda kaliyordu. Baan yazi
limlari üzerinde ise kolaylikla gerekli degisiklik
ler yapilabiliyordu. Jan Baan rekabet stratejisini
"Rakibimiz SAP degil karmasik programlar" ola
rak açikliyordu. 1997 yilinda firmanin gelirleri
%91 'lik bir artis gösterdi. Baan'in hisse senetleri
1995 yilinda halka açildigindaki 8 Dolarlik deger
den, 1998' de 54 Dolara çikarak, tarihindeki en
yüksek degerine ulasti.
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Baan'in en büyük rakibi olan Alman SAP fir
masi, rekabeti kendi bünyesinde gelistirdigi prog
ramlarla sürdürmeyi tercih ediyordu. Baan ise,
kendisinden bes kat büyük olan SAP'ye yetisebil
mek için Berclain Group, Antalys ve Aurum gibi
yazilim firmalarini aldi. Ancak satin alinan bu fir
malarin satis ekibini koordine etmek önemli bir
sorun olarak ortaya çikti. Bagli firmalarin faaliyet
alanlarinin örtüsmesi bu yatirimlarin verimliligi
konusunda soru isaretleri dogurdu. Satis ekibinin
ayni müsterileri ziyaret etmesi, maliyetlerde
önemli bir artisa ve Baan'in bünyesindeki isletme
lerin kendi aralarinda rekabete girmesine yol açti.

Yeni alinan isletmelerin yazilimlarinin Ba
an'in kendi yazilimlari ile entegre olarak çalisir
duruma getirilmesi konusunda da basariya ulasi
lamadi. Örnegin, yazilim mühendisleri, Baan'in
1998 yilinda satin aldigi Coda firmasinin finans
programini Baan'in ürettigi diger yazilimlarla
uyumlu olarak çalisir hale getiremedi.

BAAN'DA YAPiSAL DEGIsIM

Jan ve Paul Baan 1995 yilinda firmanin gelece
gini belirleyecek olan önemli bir yapisal degisime
gitti. Baan hisselerinin %39'u daha sonra Vanen
burg Group adini alacak olan Baan Investments
adli bir firmaya aktarildi. Böylece firma, biri hal
ka açik digeri Baan kardeslere ait olan iki ayri is
letmeye bölündü. Halka açik olan firma yatirim
cilarin ilgisini çeken düsük riskli projeler üzerinde
çalisirken, Baan kardeslerin sirketi yeni kurulan
küçük teknoloji isletmelerine yatirim yapmak gibi
stratejik riskleri üstleniyordu. Öte yandan Baan
ürünlerinin dagitim islerini yürütmek için, yine
Baan kardeslere ait Baan Business Systems adin
da üçüncü bir isletme kuruldu.

ÇÖKÜSÜ GETIREN Iç ve
DIS ETKENLER

1998 yilinin Mayis ayinda Baan yillik faaliyet
raporunu yayinladiginda bu yapisal degisimle ilgi
li sorunlar ortaya çikmaya basladi. Moret, Ernst
& Young ve bu firmaya bagli Hollandali bir dene
tim sirketi, Baan'in bagli isletmeleri arasinda ger-



çeklestirdigi islemleri açikladi. 1996 yili faaliyet
raporunda, satislarin büyük bir bölümünün bagli
isletmeler arasinda gerçeklestigi açiklanmamisti.
Ancak,' 1998 yili faaliyet raporunda Baan satisla
rinin büyük bir bölümünün bagli isletmelere yapi
lan satislardan olustugu ortaya çikti. Halka açik
sirket, Baan Business Systems adli dagitim sirke
tine büyük miktarda ürün satarak gelirlerini yük
sek gösteriyor ancak, dagitim sirketi aldigi ürünle
ri piyasaya satmakta basarili olamiyordu. Bu ola
yin ortaya çikmasi üzerine Baan hisse senetlerinin
fiyati bir hafta içinde %23 oraninda deger yitirdi.

Denetçilerin dikkatini çeken diger bir durum
da, maliyetlerin Baan'a bagli özel ve halka açik is
letmeler arasinda nasil bölüsülecegine iliskin bir
düzenlemenin olmayisiydi. Böylece, Baan kar
desler maliyetlerin bir bölümünü kendi sirketleri
ne aktariyor ve halka açik isletmenin karini daha
yüksek gösterebiliyordu.

Baan, 1998 yilinda A.B.D. Virginia eyaletinde
Genel Müdürlügünü açmaya karar verdiginde,
analistler firma degerinin iki yil içinde üç kat arta
rak 2 milyar Dolara çikacagini tahmin ediyordu.
Ancak, yatirimcilarin avukatlari 1998 Ekim ayi
basinda sirket aleyhinde hisse senedi fiyatlarinin
maniple edildigi iddiasiyla dava açti. Kasim ayin
da ise, sirketin ayni zamanda Genel Müdürü olan
Jan Baan, firmada hatali muhasebe kayitlarinin
ortaya çikmasiyla, sirketten aynlmak durumunda
kaldi. Jan Baan'in yerine, sirkete 1995 yilinda gi
ren Tom Tinsley Genel Müdür pozisyonuna geti
rildi. Hisse degerindeki düsüsün devam etmesi
üzerine Tinsley, 1999 yilinin Mayis ayinda sirket
ten ayrildi ve yerini Baan tarafindan satin alinan
Aurum sirketinin eski Genel Müdürü Mary Cole
man'a birakti. Sirket, Coleman'in internet uygu
lamalari konusundaki uzmanligindan yararlanma
yi planliyordu. Ancak, finansal performanstaki
düsüs devam etti ve Coleman merkezi San Fran
cisco'da olan Internet Capital Group adli firmaya
geçerek Baan'daki görevinden ayrildi.

Baan, 2000 yilinin ilk çeyreginde 26 milyon
Dolar zarar ilan etti. Sirket, Alman rakibi SAP ile
dogrudan rekabetten vazgeçerek sadece 500 adet
müsteriye sahip oldugu "ERP" pazarina yogunla
sacagini duyurdu.
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1994 ve 1997 yillari arasinda alti kat artan sa
tishrra ragmen firmanin kötü yönetilmesi ve finan
sal hatalar nedeniyle 1998' de sirketin hisseleri
%95 oraninda deger yitirdi. Baan'in çöküsü, ye
rel firmalarin dis pazarlara açildiklarinda, o ülke
lerdeki mali ve finansal prosedürlere uyum sagla
malarinin ne kadar önemli oldugunu göstermesi
açisindan iyi bir örnek olusturmaktadir.

Firmanin düsüsünde roloynayan dis etkenler
ele alindiginda ise baslica iki sorun göze çarpmak
tadir. Bunlardan ilki; yeni bin yil öncesinde müs
teri firmalar teknoloji yatirimlarinin önemli bir
bölümünü 2000 yili sorununu çözmeye yönelik
yazilimlara ayirinisti. Bu da ERP pazarinda bir da
ralmaya neden oldu. Ikinci olarak, Baan'in temel
is olarak yogunlastigi ERP pazari 1990' li yillarin
sonuna dogru olgunlasma ve yavaslama dönemine
girmisti. Oysa bu dönemde, Baan bu pazarda yo
gunlasmaya karar vermisti. Baan firmasinin yük
selisi, 2000 yili sorununun önem kazandigi döne
me denk gelmisti.

SONDURUM

1999 yilinin dördüncü çeyregindeki mali kriz
den sonra gelen yeniden yapilanma ile Baan, tüm
dünyada 14 ofisini kapatti ve 5000 kisilik çalisan
sayisini da %4 azaltti. Uzmanlar Baan'in ürünle
rinin kalite ve fonksiyonellik açisindan rakipleri
ninkilerden daha kötü degil, üstelik daha üstün ol
dugunu, sorunun yönetim krizinden kaynaklandi
gini ifade ederek, çözüm için Orade ya da SAP
gibi firmalarin yöneticilerinin transfer edilmesini
ve onlarin uyguladiklari strateji ve politikalarin
uygulanmasini öneriyorlardi.

Müsterileri arasinda Boeing, AT&T, Volkswa
gen ve Komatsu gibi büyük sirketler bulunan Ba
an'in hisselerinin %80'i, 2000 yilinin Mayis ayin
da bir Ingiliz firmasi olan Invesys tarafindan 700
milyon Dolara satin alindi. Invesys sirketinin Ge
nel Müdürü AlIen Yurko, Baan'in bazi merkezle

rinin kapatilacagini, çalisan sayisinin yaklasik
1,000 kisi azaltilacagini ve böylelikle yilda 250
milyon Dolarlik bir tasarruf saglanmasini bekle
diklerini duyurdu. Bugün yaklasik 15,000 inter
net sitesi e-economy alaninda Baan'in uzmanli
gindan yararlanmaktadir.



SORULAR

1) Sizce Baan'in 1990'li yillarda ulastigi yük
sek büyüme hizinin firmanin gelecegi üzerindeki
etkileri neler olmustur?

2) U1u~lararasi pazarlara açilirken, iç büyüme
ve satin alma yoluyla büyüme stratejilerini olum
lu ve olumsuz yönleriyle karsilastirmiz. Bu stra
tejiler arasinda seçim yaparken dikkate alinmasi
gereken faktörleri belirtiniz.

3) 1998 yilindaki gelismeler üzerine Baan'in
ERP pazarinda yogunlasip SAP ile dogrudan re
kabetten çekilmesi kararini stratejik açidan deger
lendiriniz.
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EK i.
Baan Sirketi'nin 1995-1999 Yillari Arasinda Dünya Yazilim Pazarindaki Yeri, Toplam Net Ge

lIr ve Kar/Zarar Durumu Grafikleri
(Kaynak: S. Baker ve d., "The Fall of Baan", Business Week, Aug. 14,2000.)
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1998 1999

735,6 619,1



NET KAR (ZARAR)

Milyon Dolar

1996

36,6

1997

77,2

1998

-315,2

1999

-309,6

EK2.

Baan Sirketi Yillik Gelir Tablolari (x 1.000)
(Kaynak: "Baan Annual Report Dec. 31, 1999", www.baan.com/investor. 18/10/2000.)

1995
1996199719981999

Lisans satis gelirleri

118.894226.135367.101285.778190.884

Satis sonrasi danismanlik gelirleri

107.791174.875246.170399.271426.259

Toplam net gelirler
$226.685$415.542$679.596$735.649$619.143

Satilan malin toplam maliyeti

93.566158.188221.083342.404434.983
Brüt kar

$133.119$257.354$458.513$393.245$184.160

Faaliyet giderleri

113.996197.170346.978725.315485.564

Faaliyet kari (zarari)
$19.123$60.184$111.535$(332.070)$(301.404)

Faiz ve diger gelirler (giderler)

1.593(317)1.975(3.122)(8.175)
Vergi öncesi kar (zarar)

20.71659.867113.510(335.192)(309.579)
Gelir vergisi provizyonu

9.88923.25536.354(20.000)-
Net kar (zarar)

$10.827$36.612$77.156$(315.192)$(309.579)
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EK 3.
Baan Sirketi: Finansal Kalemlerin Net Gelire Oram

(Kaynak: "Baan Annual Report Dec. 31, 1999", www.baan.com/investor. 18/10/2000.)

199719981999

Net gelir

%100%100%100

Satilan malin toplam maliyeti

334670
Brüt kar

675430

Faaliyet giderleri: Satis ve pazarlarna

253728

Arastirma gelistirme

132122

Genel yönetim giderleri

II2123

Kanunen kabul edilmeyen giderler

2206

Toplam faaliyet giderleri

519979

Faaliyet kari (zarari)

16(45)(49)
Diger gelirler (giderler)

(1)
Gelir vergisi provizyonu

5(3)
Net kar (zarar)

%11%(42)%(50)

EK 4.

Baan Sirketi 31 Aralik 1998 - 1999 Bilançolari (x 1,000)
(Kaynak: "The 1999 Dutch Statutory Accounts", www.baan.com/investor. 18/10/2000)

AKTIF PAsIF
1998

1999 19981999
Cari varliklar

603.276431.442Kisa vadeli borçlar 453.463377.433
Duran varliklar .

219.875171.296,Uzun vadeli borçlar 212.928233.065

Öz kaynaklar (açik)
156.760(7.760)

Toplam varliklar
$823.151$602.738Toplam borçlar ve öz kaynak$823.151$602.738
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