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Factors Affecting Performance of Boutique Hotels:
The Case of Istanbul Sultanahmet

Meral AKYUZ
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Abstract: The boutique hotels, which have a modular feature, play an important
role in creating value by providing personalized services to their customers in
tourism industry. The goal of the research is to determine the basic problems of
the boutique hotels to analyze the effects of these problems on their business
performance. The results showed that the basic problems of boutique hotel
businesses are labor turnover, institutionalization, financial and marketing,
personnel selection, Internet utilization, bureaucratic structure, labor supply and
salary, market research and promotion problems. It has been observed that
there was a positive relation between institutionalization, personnel selection,
Internet utilization, market research and promotion and boutique hotel business
performance. Moreover, it has been determined that financial and marketing
problems have a negative effect on boutique hotel business
performance. Nevertheless, institutionalization, personnel selection, Internet
utilization have a positive effect on boutique hotels performance.

Keywords: Boutigue Hotel, Performance, Small Hospitality Business,
Sultanahmet Destination

Butik Otellerin Performanslarini Etkileyen Faktorler:
Istanbul Sultanahmet Ornegi

Ozet: Modiler bir nitelik arz eden butik otel igletmeleri de miisteriye
kigisellestirilmis kaliteli hizmet sunarak turizm sektériinde deger yaratmada
6nemli bir islev lstlenmektedir. Bu noktadan hareketle, calismanin amaci butik
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anlayisiyla hizmet sunan kiiglik otel igletmelerinin temel sorunlarini belirleyerek,
bu sorunlarin isletme performansi lizerindeki etkilerini incelemektir. Agiklayici
faktér analizi sonuglarina gére, kiiglik otel isletmelerinin temel sorun alanlari
isqlicii devri, kurumsallasma, finansal, pazarlama sorunlari, personel secimi,
internet kullanimi, blrokratik yapi, personel tedariki ve licret sorunu, pazar
arastirmasi ve tutundurma sorunlari olarak belirlenmistir. Koreldsyon analizi
sonuglarina gére ise isgiicii devri, finansal ve pazarlama sorunlari ve biirokratik
yapi ile kiiglik otellerin performansi arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu tespit
edilmigtir. Buna kargin, kurumsallagsma, personel segimi, internet kullanimi,
pazar arastirmasi ve tutundurma ile kligiik otellerin performansi arasinda pozitif
yonli bir iliski oldugu gdbzlenmisgtir. Ayrica regresyon analizi sonuglarina gére
finansal ve pazarlama sorunlarinin kiiciik otellerin performansi (zerinde negatif
bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ancak kurumsallasma, personel segimi
ve internet kullaniminin kliclik otel performansi (izerinde pozitif bir etkiye sahip
oldugu sonucuna varilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Butik Otel, Performans, Kigciik Olcekli Konaklama
Isletmeleri, Sultanahmet Destinasyonu

Introduction

There are many enterprises which are different in classification and
qualifications, meet the needs of accommodation while people are away from
their homes.Boutique hotel is a new type ofaccommodationwith personalized
and quality service on destinations, are popular with historic and architecture
structures. Boutique hotel is an accommodation type, has a different
architecture structure, minimum number of rooms and offers their guests
personal service as small hospitality businesses (Anhar, 2001). Although
boutique hotels have been a rapidly growing sector of the tourism industry (Lim
and Endean, 2009; Rogerson, 2010), there are no official definitions of boutique
hotels. In order to comprehend the concept of boutique hotel, Rabontu and
Niculescu (2009) suggest that define these two separate terms. Boutique
means small and luxurious stores that sell goods on small series or fashionable
clothes, and the hotel is a building with more furnished rooms that provide
accommodation to travelers (Rabontu and Niculescu, 2005). For Erkutlu and
Chafra (2006) boutique is a term to describe intimate, often luxurious or quirky
hotel environments. Lim and Endean (2008) have asserted that boutique hotel
as “a small hotel with an intimate and individualistic atmosphere and style”.
Thus, boutique hotels differentiate themselves from traditional or mainstream
accommodation such as hotels and motels. It is suggested in an increasing
number of studies that boutique hotels are smaller properties (Caterer Search,
2005;Albazzaz et al., 2003:5; Rabontu and Niculescu, 2009) with thematic,
architecturally quirky design (Albazzaz et al., 2003:5) and personalized service

2



Factors Affecting Performance of Boutique Hotels:
Meral AKYUZ — Orhan BATMAN The Case of Istanbul Sultanahmet

(Rabontu and Niculescu, 2009; Albazzaz et al., 2003:5; Mcintosh and Siggs,
2005). According to Van Hartesvelt (2006) small hotels of individual character,
qualities which are commonly associated with twenty first century boutique
hotels, have a long standing role in accommodation provision. However,
prevailing notions of what constitutes a boutique hotel have been shaped by
events since the 1980s (Henderson, 2011:218). The term comes from the
United States of America (Rabontu and Niculescu, 2009; Rogerson, 2010; Lim
and Endean, 2009; Henderson, 2011), and used to describe the hotels which
contain usually luxurious or have a special design accommodation. There are
no exactly definitive figures about boutique hotels. The term of boutique hotel is
sometimes known as ‘lifestyle” (Rogerson, 2010), “townhouse” (Callan and
Fearon, 1997) and “designer’” (Rogerson, 2010) hotels accepted small
hospitality businesses by operators, creators and owners (Caterer Search,
2005).

The boutique hotels have small number of rooms (Albazzaz et al.,
2003:5; Rabontu and Niculescu, 2009), are considerably smaller than
mainstream hotels. Although there is no limitation in the number of rooms of
boutique hotels often ranging from 3 to 100 guest rooms (Erkutlu and Chafra,
2006:286) while, according to Van Hartesvelt (2006:36) boutique hotels typically
range from 20-150 rooms. Agett (2007) states that the relatively small size of
boutique hotels affords the most efficient conditions in which personalized
service may be provided, and it is advised that the number of rooms in each of
these hotels be kept to a minimum, therefore exponentially more difficult above
200 rooms (Van Hartesvelt,2006:34). Freund De Klumbis (2004:7)
demonstrates that “boutique hotels” swept through the market and was used to
describe the typically 50-100 rooms property over the last two decades, for
Forsgen and Franchetti (2004)the boutique hotels have unique identities and
highly modern characters, with an average of 86 rooms per hotel (Agett,
2007).According to the study conducted by Rogerson (2010), 22 rooms are an
average per boutiqgue accommodation establishments which the boutique hotel
industry had been examined in the case of South Africa. McNeill (2009:216)
states the most common features are for boutique hotels as “individual, design
conscious, small-scale operations (Rogerson, 2010). Boutique hotels form a
niche of their own in the luxury hotel segment without hotel chain affiliations.
Typically, boutique hotels are furnished in a themed, stylish or aspirational
manner. Guest rooms and suites may be fitted with telephone and Wi-Fi
Internet, air-conditioning, snack bars and often cable TV, focusing on quiet and
comfort. Guest services are often attended to 24-hour-working hotel staff. Many
boutique hotels have on-site dining facilities, and the majority offer bars and
lounges that may also be open to the general public.
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A study conducted by Mcintosh and Siggs (2005), investigates the
reasons that boutique hotel consumers in New Zealand choose to stay in these
hotels rather than more traditional accommodation. They found five key
experiential dimensions setting the boutique sector differentiate from traditional
accommodation offerings. These are the “unique character”, the “personalized”,
the “homely feel of the accommodation”, the “high quality standards offered”,
and the “value added” nature of the physical location, knowledge and culture of
the hosts (McIntosh and Siggs, 2005:78). Similarly, Agett (2007) analyzed the
factors that have influence growth in the UK’s boutique hotel sector. Results of
this study showed that “location”, “quality”, “uniqueness”, “services provided”
and “the personalized levels of service offered” are identified as the top five
attributes attracting respondents to these hotels. Rogerson (2005) conclude that
providers of boutique hotels have sought to distinguish this new product in
terms of its experiential qualities with strong emphasis placed upon the
production of high levels of design, ambience, and offerings of personalized
service.

Although boutique hotels are becoming more popular in the hospitality
industry, there has been little attention given to the problems of boutique hotel
businesses. Therefore boutique hotels are in the focus of this research.
Sultanahmet destination (as well known as The Old City) contains different kind
of hospitality enterprises as in the form of boutique hotel. As such, this article
considers the basic problems of boutique hotels in a selected region of the
Sultanahmet. Boutique accommodation is a popular alternative term used for
small sized hotels; this term will be adopted throughout the context of this study.

1. Literature Review

Small accomodition suppliers are well recognized and acknowledged as
vital and significant contributors to economic development, employment,
innovation, income generation and the general health and welfare of regional,
national and international economies (Akbaba, 2013). Numerous studies have
evaluated the performance of small tourism businesses. Business performance
issues have drawn the interest of scholars from various disciplines and
perspectives (Othman and Rasli, 2011).For example, Lerner and Haber (2000)
examined the performance determinants of small tourism ventures in the Negev
desert in Israel, Reichel and Haber (2005) investigated the differences in
performance between and among three sectors of small ventures in the Israeli
tourism industry: accommodation, sites of interest and active recreation.
Previous researches investigated several factors that influence performance
including gender differentials (Lerner et al.,, 1997; Sherifat, 2013), owners
professional background, entrepreneurship training and experience (Munyaka,
2010), access to credit facilities, national policy and regulatory environment
(Tungsiper and ilban, 2006), cultural and religious beliefs, technology, markets
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information. Wiklund and Shepherd (2005) investigated entrepreneurial
orientation positively influences small business performance. Performance of
small-sized businesses is also positively influenced by access to financial
capital. For Sherifat (2013), all these factors have served as sources of
obstacles to success those firms in developing countries. Morrison and Teixeria
(2004) emphasize management of the majority of small tourism businesses
challenge economic logic as, facilitated by low barriers to entry, family and
lifestyle are literally accommodated alongside that of the commercial enterprise.

Performance is defined as the act of performing; of doing something
successfully; using knowledge as distinguished from entirely possessing it.
Nevertheless, performance seems to be conceptualized, operationalized and
measured in different ways, making cross-cultural comparison difficult (Sherifat,
2013). Munyaka (2010) indicated that organizational performance comprises
the actual output or results of an organization as measured against its intended
outputs. Organizational performance is the concept of measuring the output of a
particular process or procedure, then altering the process or procedure to
increase the goals and objectives, efficiency or the effectiveness of the process
or procedure. According to Sacace and Goffee (1984), the performance profile
of small businesses is a complex matter and multi-dimensional in scope and
character (Morrison and Teixeira, 2004). It comprises a convergence of local
resources and infrastructure; and external relationships. These in turn will
undoubtedly impact on quality of the product and services within the small
businesses. Furthermore, Beaver et al., (1998:160) emphasize that:
“‘competitive advantage of the principal role players, and owes much to their
personal perception of satisfactory performance and business direction”.
Moreover, the traditional image presented of small tourism business orientation
is that, for many, maintenance and protection of a certain lifestyle will be
prioritized over a commercial focus on profit-maximization.

Tungsiper and ilban (2006) investigated the marketing problems of small
sized hotels located in Balikesir in Turkey. The results of their study showed
that the most important problems of these managements are: the difficulty of
following technology, inadequate demand, and difficulty of customer
satisfaction, cheating and confusing advertisements, excessive competition,
and not having talented and educated salesmen. For Dallaryan (2007) boutique
hotels in Sultanahmet area are dealing with financial, legal, bureaucratic,
production, marketing and managerial problems. Kiraci and Alkara (2009)
analyzed the importance of institutionalization in family companies, which have
been serving in tourism sector. They stated that institutionalization in family
businesses in tourism sector is an important consideration for ensuring the
sustainability of businesses. Baldemir and Bozkurt (2012) analyzed the factors
of affecting performance of small accomodition suppliers in Marmaris.
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Considering these results, labor costs including salaries have negative effect on
accommodation establishments. Even if companies run unskilled and seasonal
staff in order to minimize costs; it seems like a factor that would has adverse
detrimental effects on service quality of those companies in the long term.
Sharma and Upneja (2005) in their literature investigated that marketing
resources and capital structure mix of enterprises as well as previous
experience, skill and educational level of the owners are factors influencing
small business performance. Gungdr (2006) concludes that the lack of
understanding of modern marketing and non-implementation of modern
marketing techniques occur marketing problems in small and medium
enterprises. Reviewing and summarizing the present literature about factors
affecting performance, some hypotheses for boutique hotel businesses can be
derived. The empirical study presented in the following chapter will refer to the
following hypotheses:

H1: Labor turnover has a negative effect on performance.

H2: Internet utilization has a positive effect on performance.

H3: Financial and marketing problems have a negative effect on performance.
H4: Personnel selection has a positive effect on performance.

H5: Institutionalization has a positive effect on performance.

H6: Bureaucratic structure has a negative effect on performance.

H7: Labor supply and salary have a negative effect on performance.

H8: Market research and promotion have a positive effect on performance.

2. Methodology
2.1. Sample

The sampling consisted of small hotels serving with concept of boutique
hotel operating on Sultanahmet region in Istanbul. The questionnaire method
designed based on literature was used to collect data in this study. In this study
337 businesses were randomly selected. The small hospitality businesses were
certificated into two groups: certificated by ministry and municipalities. The data
for this research were collected from managers and owners of small hotel
businesses listed in Ministry of Culture and Tourism and Fatih Municipality.
These small businesses were based on their self-classification as boutique
hotel. The respondents were contacted initially by e-mail and subsequently
telephoned to arrange a convenient interview time. After eliminating the
guestionnaires that were annulled or not returned, there were left with a final
sample of 214 respondents. The response rate was 63.5 % (214 usable
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guestionnaires), an acceptable response rate for this kind of study (Schwoerer,
et al., 1995; Harris and Sutton, 1995).

2.2. Data Collection Procedure

The questionnaire form consisted of three sections. The first section
measured boutique hotels’ problems by using a 5-point Likert scale ranging an
agree/disagree continuum (1=strongly disagree, 2=disagree, 3=neither agree
nor disagree, 4=agree, 5=strongly agree). The 48-items instrument in the first
part had reliability (Cronbach’s alpha) of 0.74. Usually, a value of 0.70 in
Cronbach’s alpha is considered adequate in order to ensure reliability of the
internal consistency of a questionnaire (Nunnally, 1978). In addition, in order to
measuring boutique hotels’ performance, the 7-items small hotels’ performance
by designed Fawcett and Clinton (1996) was used. This hotel performance
scale had reliability (Cronbach’s alpha) of 0.88. The second section was
designed to hotels’ characteristics. Moreover, the third section was designed to
state respondents’ demographic characteristics.

3. Results
3.1. Demographic and hotel characteristics of the respondents
Demographic characteristics of the staff in hotels

The sampled hotels had been involved in business with 15.4 per cent
under 1 year and 51 per cent between 1-10 years. The number of rooms that
responded to the questionnaire was 12.1 per cent 10 and under 10, 31.3 per
cent between 11-20; 25.2 per cent 21-30 and 31.3 per cent 30 and over. The
results indicated that 45.8 per cent of the hotels had more than 45 beds with
19.6 per cent was between 26-35 bed. Only 3.7 per cent had less than 10 beds.
Most are small business. 35.5 per cent of the hotels employed 6-10 employees,
and only 7.5 per cent of employed 5 or fewer employees. As well, number of
having tourism education employee was 66.4 per cent 5 or fewer employee,
14.5 per cent between 6-10; 4.7 per cent between 11-15; 3.3 per cent between
20 or more and 9.8 per cent no had tourism education. The rate of hotels that
responded to the questionnaire was 35 per cent tourism licensed, 43 per cent
municipality licensed, and 22 per cent special category. It was showed that 47.2
per cent run/operated by owners, 14.5 per cent by professional manager and
38.3 per cent owner and professional manager. Sole proprietors were
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accounted for 34.1 per cent, limited company 46.3 per cent, corporation 12.1
per cent and family company 7.5 per cent.

Table 1: Demographic characteristics of the staff in hotels

Characteristics f % Characteristics f %
Length of hotels Number of
lyearor below 33 15.4 tourism degree
1-5 years 62 29.0 employees
6-10 years 47 22.0 5 or below 142 66.4
11-15 years 30 14.0 6-10 31 145
15 years or above 42 19.6 11-15 10 4.7
16-20 7 3.3
20 or over 3 14
Not have 21 9.8
Number of room Category
10 or below 26 12.1 Tourism License 75 35.0
11-20 67 31.3 Municipality 92 43.0
21-30 54 25.2 License 47 22.0
30 or above 67 313 Special Category
Number of bed Management
10 or below 8 3.7 Owner 101 47.2
11-25 35 16.4 Professional 31 14.5
26-35 42 19.6 manager
36-45 31 145 Owner and 82 38.3
45 or above 98 45.8 Professional
manager
Number of Employee Organizational
5 or below 52 24.3 Structure
6-10 76 35.5 Sole proprietorship 73 34.1
11-15 30 14.0 Limited company 99 46.3
16-20 16 7.5 Corporation 26 121
20 or above 40 18.7 Family company 16 7.5

Demographic characteristics of respondents
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Table 2 shows that the majority of the respondents were male (86.9 per
cent) and the rest were female (13.1 per cent). This imbalance possibly reflects
the dominance of male in tourism industry. More than 80 per cent of the
respondents were aged between 21 and 50, and only 2.3 per cent 20 or below.
They were dominated (54.7 per cent) single and 45.3 per cent of respondents
were married.In terms of education levels, 3.7 per cent of respondents had
graduated from primary school, 44.4 per cent held Bachelor degree, and 6.1 per
cent had Master's degree or PhD. They included owners (15 per cent),
managers (about 80 per cent), and employees (3.3per cent). About 50 per cent
of those responding had more than 10 years of job experience and 57.5 per
cent of the respondents had tourism education with a variety of tourism
education levels.

Table 2: Demographic characteristics of respondents

Characteristics f % Characteristics f %
Gender Status
Female 28 131 Owner/Manager 32 15.0
Male 186 86.9 General Manager 68 31.8
Assistant GM 3 1.4
Age Department Manager 91 42.5
20 or below 5 2.3 Public Affairs Manager 2 0.9
21-30 106 49.5 Sales Marketing Manager 11 5.1
31-40 73 34.1 Other 7 3.3
41-50 23 10.7
50 or above 7 3.3
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Marital Status 28 45.3 Length of tourism
Married 186 54.7 background
Single 1 or below 12 5.6
1-4 year 46 21.5
Education level of sample 5-8 year 47 22.0
Primary school 9-12 year 46 215
High school 8 3.7 13-15 year 23 10.7
Associate degree 67 31.3 15 or above 40 18.7
Bachelor degree 31 14.5
Master’s degree or PhD 95 44.4 Tourism Education
13 6.1 Yes 123 57.5
No 91 42.5

Tourism Education Level

Tourism certificate 19 8.9
Tourism high school 16 7.5
Tourism associate 39 18.2
Tourism undergraduate 43 20.1
Tourism graduate 6 2.8

3.2. Factor Analysis

Prior to Exploratory Factor Analysis, the Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
Measure of Sampling Adequacy and the Bartlett's Test of Sphericity were
pursued to test the fitness of the data (Altunigik et al., 2005: 212). KMO was
0.785, in the acceptable range (Norusis, 1993:49). The Bartlett's Test of
Sphericity was found to be 2302, 181, with significance lower than 0.000, which
suggests that the incorrelation matrix contains sufficient common variance to
make factor analysis worthwhile. Both statistical data supported the use of
factor analysis for these questions. Besides, ‘Eigenvalue/Latent root’ and Scree
Plot were applied as criteria for selecting the right number of factors (Wong and
Pang, 2003).

Exploratory factor analysis (EFA) was conducted for 48 items. The
exploratory factor analysis was conducted in order to generate a better
understanding of the data. Specifically, principal components factor analysis
with varimax rotation was utilized. Fourteen factors were extracted in the
unrotated factor solution with eigenvalues over 1.The variables were rotated
eight times. However, interpretation of the factors that are not subject to rotation
is rarely significant. Moreover, after the content analysis, eighteen non-
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significant variables that have low loading values were not included in factor
analysis. After analyzing the remaining 30 items, 8 significant factors having a
factor loading of 0.50 and eigenvalue greater than 1 were yielded. These eight
significant factors explain 62.27 per cent of the variance, which is an acceptable
percentage (Goban and Ozgener, 2005) .The result of factor analysis of the 30
items, is shown in Table 3.

The results of the factor analysis produced a clean factor structure with
relatively higher loadings on the appropriate factors. Most variables loaded
heavily on one factor and this rejected that there was minimal overlap among
factors and that all factors were independently structured. The higher loadings
signaled the correlations of the variables with the factors on which they were
loaded. Reliability analysis (Cronbach’s alpha) was conducted to test the
reliability and internal consistency of each factor. These values showed that the
Alpha coefficients of the eight factors ranged from 0.71 to 0.88, well satisfying
the Nunnally Cronbach’s alpha criterion of 0.70 for an exploratory factor
analysis (Nunnally, 1978). So the reliability of this study is acceptable.

A varimax rotation was applied, which converged in 8 iterations. Eight
factors were therefore identified as main factors affecting performance of
boutique hotel businesses. Table 3 shows the results of the factor analysis in
terms of: the factor name, the factor loadings, and the initial eigenvalues, the
variance explained by the factor solution, the communalities and the Cronbach’s
Alphas. The factors were named: labor turnover (6 items), institutionalization (7
items), financial and marketing problems (5 items), personnel selection (4
items), internet utilization (2 items), bureaucratic structure (2 items), labor
supply and salary problem (2 items), and market research and promotion (2
items).

Table3: Results of factor analysis of factors affecting boutique hotels’
performance

Factors Factor loadings Initial Variance Cronbach’ Commu-
eigen explained s Alpha alities
values (%)

Labor Turnover 5.811 18.159 0.916

Stalff turnover is frequent. 0.502 0.702
Keeping qualified staff for the 0.716 0.663
long-term is difficult.

Qualified staff is transferred to 0.721 0.576
large hotels due to low-wage.

The staff quits due to 0.832 0.739
problems of workplace.

The staff leaves the job due to 0.779 0.656
an excessive workload.

The staff doesn’t work 0.639 0.600

effectively and efficiently due
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to the lack of job descriptions.
Institutionalization

The delegation of authority
process affairs efficiently in
hotel.

Accountability and corporate
governance approach is
implemented for transparency.
Authorities and responsibilities
are clearly defined.

Control activity is mostly
carried out by senior
management.

The hotel is managed by a
professional manager.

The staff has sufficient
business knowledge.

The property has sufficient
conditions for location, lighting,
heating and so on.

Financial and marketing
problems

Taking up a loan is difficult
due to assurance and high
interest.

The hotelscannot benefit from
the incentives for tourism.
The allocated budget to
expenses such as purchasing,
employment and promotion is
tight and long-term plans’ risk
ratio is higher.

The costs of raw material and
labor (energy costs, high
interests and currency risks
etc.) are high.

The hotelhasproblemin
marketing their products and
services.

Personnel Selection

Staff's received tourism
training is important in the
selection of personnel.

Staff’s tourism experience is
important in selection of
personnel.

Staff's knowledge of foreign
language is important in
selection of personnel.

Staff’s desire to work long-
term is important in selection
of personnel.

Internet Utilization

Hotel benefits effectively from
internet for customer
relationship management.

0.584

0.648

0.748

0.643

0.645

0.555

0.624

0.716

0.542

0.698

0.664

0.653

0.722

0.778

0.767

0.698

0.722
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4.333

2.122

1.873

1.623

13.540

6.631

5.854

5.072

0.854

0.853

0.762

0.882

0.553

0.609

0.636

0.555

0.691

0.590

0.547

0.586

0.583

0.590

0.522

0.590

0.653

0.667

0.758

0.580

0.668
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There is web site for hotel
reservation and promotion.
Bureaucratic structure

The hotel does not have a
flexible structure to adapt to
changing conditions.

The division of labor and
specialization is insufficient in
hotel.

Labor supply and salary
problem

The hotel does not encounter
any problems in labor supply.
Staff may receive the wages
earned.

Market research and
promotion problems

The hotel benefits optimally
from custom relationships and
advertising.

The hotel conducts
periodically for demand and
market of product and service
research.

Total variance explained (%)

0.715

0.743

0.770

0.803

0.686

0.709

0.766

62.270

Note: Principal Component Analysis was used. Rotation converged in 8 iterations.
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1.565

1.371

1.228

1.565

4.285

3.838

0.827

0.881

0.736

0.624

0.590

0.642

0.722

0.658

0.657

0.699



Table 4: Means, Standard deviations and correlations of the factors identified

Factors Mean | Standard 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Deviation
1.Labour turnover 3.03 1.18 (0.91)
2.Institutionalization 3.82 0.73 | -.370(**) (0.85)
3.Financial and marketing " )
problems 2.88 1.07 A73(%) .093 (0.85)
4. Personnel selection 4.21 0.71 ] -.180(**) .356(**) -,041 (0.76)
5.Internet Utilization 4.31 0.79 | -.301(**) | .354(*%) -.062 | .274(*) (0.88)
6.Bureacratic structure 2.55 1.03| .318(*%) | -.185(**) 165(%) | -.162(*) | -.167(%) (0.82)
7.Labor supply and salary sk ok
3.31 1.10 | -.215(*%) | .269(**) .006 .105 .078 -.092 (0.88)
problem
8.Market research and - - ) " | - x
promotion problems 3.37 0.97 | -.220(**) | .350(*) .110 A43(%) | .262(*%) | -.190(*%) | .302(**) (0.73)
9.Performance 3.66 0.70 | -.314(**) | .400(**) | -.325(**) | .371(**) | .445(*) | -.174(*) 106 | .294(*%) | (0.88)

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
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Table 4 reports means, standard deviations, correlations among the eight
factors, and Cronbach’s alpha coefficients. The analysis of the correlation
results showed that there were a negatively relation between boutique hotel
performance and labor turnover (r= -0,314; p<0.01), financial and marketing
problems (r= -0,325; p<0.01), and bureaucratic structure (r= -0,174; p<0.05).
According to the correlation analysis results, it is understood that financial and
marketing problems was affected most negatively on boutique hotel
performance. However a positive relation was observed between
institutionalization (r= 0,400; p<0.01), personnel selection( r= 0,371; p<0.01),
internet utilization(r= 0,445; p<0.01), market research and promotion problems
(r= 0,297; p<0.01) with boutique hotel performance. Moreover the results
showed that no statistically significant relation was found on labor supply and
salary problem with small hotel performance (r= 0,106; p>0.05).

Regression analysis was applied in order to analyze the effects of the
basic problems on performances of boutique hotels. Table 5 shows the results
of regression analysis. The values of Variance Inflation Factors (VIF-s) were
estimated for investigating multi collinetary in terms of regression equation. The
maximum value of VIF is at the level 1.46. This is far below the acceptable
upper limit 10. (<10) (Simsek et al., 2009).The lowest tolerance valueis0.681,
which is the lower limit value 0.10, is much higher. However, the Durbin-Watson
coefficient is around 2.Therefore, a simple regression model does not have the
problem of multi collinetary.

Table 5 shows, research model (R?=0.394; Fe208) = 16,584; p<0.01) is
statistically significant as accepted eight factors are independent variable, and
the hotel performance is dependent variable. According to model independent
variables explains 39.4 per cent of the variance independent variables. In the
model, especially in the financial and marketing problems have been observed
to have a negative effect on the performance of boutique hotels ( =-, 265; p<
0.01). So Hypothesis 3, which states that financial and marketing problems will
be negatively related to boutique hotel performance, received strong support
(Table 4).It is understood that financial and marketing problems were affected
most negatively on boutique hotel performance. However, institutionalization (3
=, 149, p <0.05), personnel selection (§ =, 210, p <0.01), and Internet utilization
(B =, 272, p <0.01) findings appear to have a positive effect on performance.
Consequently, Hypothesis 2, Hypothesis 4 and Hypothesis 5 were supported.
Nevertheless Table 4 shows labor turnover (B =-, 083, p>0.05) and labor
supply and salary problem (B =-,020, p>0.05) have a negative but no
statistically significant effect on performance. Therefore Hypothesis 1 and
Hypothesis 7 were not supported. On the other hand bureaucratic structure (8
=, 023, p>0.05) and market research and promotion problems (B =, 102,
p>0.05) have a positive effect but no statistically significant effect on
performance. Hypothesis 6 and Hypothesis 8 were also not supported.
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Table 5: Results of regression analysis

Non-standardized Signific Collinearity Statistics
Model coefficients Standardized tvalue a?] ce
(Independent variables) Standard Tolerance

level VIF value
B error Beta value
Constant 1.602 .406 3.942 .000
Labor turnover -.049 .037 -.083 -1,313 191 751 1.332
Institutionalization .143 .064 .149 2.250** .025 .681 1.469
Financial and marketing "
problems -174 .037 -.265 -4.722 .000 .947 1.056
Personnel selection .208 .059 .210 3.534* .001 .842 1.187
Internet utilization .241 .054 .272 4.454* .000 797 1.255
Bureaucratic structure .016 .040 .023 .390 .697 .861 1.161
Labor supply and salary ) ) )
problem .013 .038 .020 .334 .739 .858 1.166
Market research and
promotion problems .073 .044 .102 1.666 .097 .790 1.265
R 0.628
R? 0.394
Adjusted R? 0.370
Estimated standard error 0.5600
F 16.584
Significance level 0.000
Durbin-Watson 2.010
Dependent variable: Performance  *p< 0.01. **p< 0.05.
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4, Conclusion

Boutique hotels are a relatively new concept to the tourism industry;
therefore investigation of their performance is a worthwhile scholarly attempt.
While much previous research focused on underlying causes or reasons for the
success of boutique hotel businesses, very little research has been undertaken
in relation to the different factors that are used to measure success.
Furthermore, the lack of a comprehensive theoretical framework between
various factors and boutique hotel business success has limited the usefulness
of previous research. This paper investigates factors affecting performance of
boutique hotel businesses.

According to explanatory factor analysis, the basic problem fields of the
boutique hotel businesses are; labor turnover, institutionalization, financial and
marketing, personnel selection, Internet utilization, bureaucratic structure, labor
supply and salary, market research and promotion. The correlation analysis
showed that there were a negatively relation between small hotel performance
and labor turnover, financial and marketing problems and bureaucratic
structure. It was observed there were a positive relation between small hotel
performance and institutionalization, personnel selection, Internet utilization and
market research and promotion problems. Nevertheless, according to
regression analysis, it was determined that financial and marketing problems
have a negative effect on performance of boutique hotels (Sharma and Upneja,
2005; Wiklund and Shepherd, 2005; Tungsiper and ilban, 2006; Dallaryan,
2007; Baldemir and Bozkurt, 2012). Wiklund and Shepherd (2005) mentioned
small business performance is positively influenced by entry to financial capital.
They are the worst performers with little access to financial capital. Nevermore,
it was concluded that institutionalization (Kiraci and Alkara, 2009), personnel
selection (Sharma and Upneja, 2005; Baldemir and Bozkurt, 2012) and Internet
utilization (Sharma and Upneja, 2005) have a positive effect on performance of
boutique hotels. Sharma and Upneja’s (2005) study in the Tanzanian tourism
industry found that small hotels and restaurants become a major source of
employment opportunities and entrepreneurial activities. For Sharma and
Upneja (2005), operating factors in small hotels such as inefficiencies due to
lack of employee training, low investments in fixed assets and technology may
be equally responsible for low profitability are government policies that ignore
appropriate emphasis on ensuring safety and security, and quick processing of
licenses and permits. A study by Kiraci and Alkara (2009) study in Turkey found
that institutionalization in family businesses in tourism sector is an important
consideration for ensuring the sustainability of businesses. Giingdr (2006) also
emphasized price and market analysis for the most important issues related to
problems. Unlike Lerner and Haber (2000) stressed higher education was even
negatively correlated with profitability. However, the acquisition of business
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skills, even while running the business, is a requisite for profitability. This may
suggest that in tourism the entry barriers are not as high as in other industries
which require industry specific previous experience and a high level of
education. The literature demonstrates that the training has helped to slash
turnover, improve employee morale, expansion room occupancy and increase
profitability in the highly competitive tourism industry. The results showed that
the problems which subject of these factors should be solved urgently for
boutique hotels.

The paper also investigated the unique characteristics of boutique
accommodation. It may be concluded from a review of the published literature,
boutique hotels may be demanded for the experiences of comfort, luxury,
uniqueness, personalized services/facilities, personal touches they can provide.
The typical boutique hotel is less than 100 guest rooms(Agett, 2007; Forsgen
and Franchetti, 2004; Lim and Endean, 2008; MciIntosh and Siggs, 2005), and
provides accommodation as well as food&beverage service, safe deposit box,
change currency, swimming pool, internet access services to increase their total
revenue, but level and quality of these services are not quality and quantity at
the desired. They are managed by its owner(s) in a personalized manner. It is
perceived as small, in terms of physical facilities, production/service capacity,
and number of employees.

The results showed that the hospitality enterprises have not been
standardized in Turkey yet. The luxury hotels which provide all sorts of facilities
within the business and also the hotels do not have more features and rooms,
just have a different decor are marketed under the name of “boutique”. The
legacy chains will need to change for the benefit of tourism industry as soon as
possible. The businesses must renew their standards quickly with changing
consumer trends and increasing expectations. Moreover, small hotel
enterprises should adapt to this situation to have more guests and be benefit for
economy of country. Consequently if small hotels on boutique concept have
same standards they can make a contribution to Turkey tourism industry.
Therefore, this type of investment should be increased. The findings and
literature agree that the historic aspect of the building is an important feature of
a boutique hotel as it helps to establish individuality (Agett, 2007; McIntosh and
Siggs, 2005). The use of older buildings that have previously been used in
some other way is also a feature that is often used to create individuality.

This study has a number of limitations. First limitation is the study relied
on a small sample to assess the small hotels serving with concept of boutique
hotel. Second, the participants may have been biased to present positive
aspects of their business. The scale used at this research has not proven
reliability in many different settings. As with any new measure, further tests in
additional samples would help to establish our confidence in it. This study also
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determined factors affecting performance of boutique hotel businesses, the
case of Istanbul Sultanahmet. There are several potential areas for future
research. First, effect of local values on customer relationship on small hotel
business. Second, future research can focus the effect of clustering approach in
tourism industry on competitiveness of boutique hotels.
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Ozet: Rekabetin her gegen giin siddetlenerek arttigi giiniimiizde, hizmet
kurumlarinin yeri bagka hi¢bir unsurla ikame edilemeyen insan kaynaklarini
elinde tutarak etkili ve verimli kullanabilmesi oldukca 6nem arz etmektedir.
Orgiit basarisinda énemli bir role sahip is giiciiniin beklentileri giin gegctikge
farklilasabilmektedir. Bu noktada, &rglitsel baglilik, is performansi ve isten
ayrilma niyeti gibi kavramlar kurumlarin hedefledikleri basariyi yakalamalarinda
6ne ¢ikan faktérlerin basinda gelmektedir. Orgiitsel badlilik; ¢alisanin mensubu
oldugu érgdtiin amag ve degerlerini kabul ederek gayret gostermesi ve 6rgitte
kalma arzusunu tesis eder. s performansi ise ¢alisanin isini yapma kapasitesi,
firsati, istegi ve hizmet miktarini simgeleyen 6nemli bir etkendir. Bununla
beraber isten ayrilma niyeti isletme icin ¢alisan bir bireyin yakin bir zamanda igi
birakma diisiincesini ifade etmektedir.

Arastirmada Orglitsel baglilik is performansi ve isten ayrilma niyeti arasindaki
iliskilerin incelenmesi amaclanmistir. Bu kapsamda Canakkale’'de, hizmet sek-
toriinde faaliyet gOsteren konaklama igletmelerinden ve saglik kurumlarindan
elde edilen veriler istatistiksel analiz programlarinin yardimi ile degerlendiril-
migtir. Arastirmanin sonucu orglitsel baglilik ile is performansi arasinda pozitif
ybnde bir korelasyon oldugunu gbéstermektedir. Kisaca arastirma bulgulari,
hizmet sektériindeki g¢aligsanlarin érgltsel baghhiginin is performansi ve isten
ayrilma niyetini belirleyen énemli bir etken oldugunu géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel baglilik, Is performansi, Isten Ayriima Niyeti,
Hizmet Isletmeleri, Canakkale

1 Bu makale, “14. Ulusal isletmecilik Kongresinde (Aksaray) sunulan ézet bildiriden
geligtirilerek olugturulmusgtur.
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The Effects of Organizational Commitment on Job
Performance and Intention to Leave in Service
Organizations: A Sample in Canakkale Province

Abstract: Nowadays, in which the intense competition has been increasing
each passing day, the effective and efficient use of human resources that
cannot be substituted for any other factors has become more of an issue in the
service institutions. The expectations of the employees that have a significant
role in the success of an organization may differentiate day by day. At this point,
the notions such as organizational commitment, job performance and intention
to leave have been the primary factors for the institutions to attain target
success. Organizational commitment maintains the follower’s exerting and his
intention to stay in the organization in terms of approving the organization’s
goals and values. As for job performance is a prominent agent which
symbolizes employee’s capacity, opportunity and desire towards work and the
amount of service. On the other hand, intention to leave expresses the
consideration of the employee quit in a recent time.

In the study, it is aimed to look through the relations between the variables
organizational commitment, job performance and intention to leave. In this
context, the data obtained from the hospitality establishments and health
institutions belonging service sector in Canakkale have been evaluated by using
statistical analysis programs. The results show that there is a positive
correlation between the variables organizational commitment and job
performance. Briefly, research findings set forth that organizational commitment
is a significant determinant on job performance and intention to leave.

Keywords: Organizational Commitment, Job Performance, Intention to Leave,
Service Organizations, Canakkale

Girig

Ginudmuzin yodun rekabet ortaminda, emek yogun 6zellige sahip hizmet
isletmelerinde insan sermayesini etkili bir sekilde degerlendirmek, gugli bir
sekilde ayakta kalarak slrdirilebilirligi saglamada ve hedeflenen orgiitsel
amagclara ulasmada olmazsa olmaz bir sarttir. Calisanin mensubu oldugu
organizasyona kargi 6zdeslesme, igsellesme, orgltsel amaglari benimseme,
orgutsel amaglar igin fedakarlikta bulunabilme ve 6rgitiin Uyesi olarak kalmak
icin guglu bir arzu hissetmesi olarak tanimlanan 6rgutsel bagliik (Camci, 2013:
17), calisanlarin isletmelerinden memnuniyet duyarak isten ayrilma niyetlerini
azaltmada (Chang ve dig., 2007; Loi ve dig., 2006; Siner, 2014) ve kurum
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hedeflerine niteliksel ve niceliksel katkida bulunarak yiksek performans
sergilemelerinde (Antoncic ve Antoncic, 2011; Kalkavan, 2014; Meyer, 2009;
Onegi, 2014) énemli bir belirleyicidir.

Son yillarda konaklama isletmeleri ve saglik kurumlarinda yapilan bazi
calismalarda orgltsel baglihdin orgitsel catisma (Kavacik ve dig., 2013);
orgutsel stres (Uzun ve Yigit, 2011); mobbing (Yildirim ve di§., 2014); kurumsal
baghlik (Cetin ve dig., 2014) ve is tatmini (Gl ve dig., 2008; Kalkavan, 2014)
gibi oOrgutsel davranig ciktilariyla iligkilendirildigi gorilmektedir. Bu bilgiler,
orgutsel baglihgin calisan performansi ve isten ayrilma niyeti degiskenleriyle
birlikte ele alindii arastirma ihtiyacini goéstermektedir. Bunlara ek olarak,
birbiriyle iligkili hem konaklama hem de saglik sektdri ¢alisanlarini kapsayan bu
calismayla, alanyazina katkida bulunarak yonetici ve arastirmacilara farkli bakis
acilari sunulmasi disiniimektedir.

1. Literatiir incelemesi
1. 1. Kavramsal Cergeve

Orgiitsel baglilik, calisanin érgiit hedef ve degerlerine inanarak bunlari
gerceklestirmek icin gayret gdstermesi ve 6rgutiin mensubu olmaya devam
etme arzusudur (Hunt ve Morgan, 1994: 1568; Mowday ve dig., 1979: 226).
Orgutsel baglilik, calisanlarin beklentilerin 6tesinde (stiin caba sarf ederek,
orgutin amagclarini bir batinlik ve ahenk icinde gerceklestirmesi ve ayni
zamanda enerji ve sadakatlerini sosyal sistemlere aktarma istedi duymasidir
(Guney, 2011: 277). Tutumsal agidan Cook (2008: 160) o6rgutsel baglhgi
duygusal baghlik olarak adlandirirken, davranissal acidan ise degisik
alternatiflere ragmen bir kurumda kalmayi isteme ve tercih etme olarak ele
alinmaktadir (Albrecht, 2010).

Gul (2002: 40-50) orgutsel baglihgin siniflandirmasini; tutumsal baghlk,
davranissal baghlik ve coklu baglihk yaklagimi olarak UG¢ ana baslik altinda
toplayarak farkli kuramcilarin yaklasimlariyla aciklamistir. Buna goére; tutumsal
baghlikla ilgili Kanter: devam, kenetlenme ve kontrol baghhgini; Etzioni: ahlaki,
cikara dayali ve yabancilastirici yakinlagsmayi; O’Reilly ve Chatman: uyum,
O6zdeslesme ve igsellestirmeyi; Penley ve Gould: ahléki, c¢ikarci ve
yabancilastirici baghhgr ve Allen ve Meyer: duygusal, devamlilik ve normatif
baghhgr savunmustur. Davranigsal Baglik, Beckerin Yan Bahis Yaklasimi
(toplumsal beklentiler, birokratik dizenlemeler, sosyal etkilesimler, sosyal
roller) ve Salancik’in Yaklasimi (tutumlar ile davraniglar arasindaki uyum) ile ele
alinirken; Coklu Baglilik Yaklasimi Reichers tarafindan ¢alisanlarin ydnetici, is
arkadaslari, referans gruplari, muasteriler, tedarikgiler, meslek odalari, sendika
ve topluma kargsi sergiledigi farkli baghliklar seklinde tanimlanmistir.
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Meyer ve Allen (1991) o6rgutsel baghhdin boyutlarini duygusal baglilik,
devam baglihgi ve normatif baghlik olmak Uzere ug¢ baghhk cesidiyle ele
almigtir. Buna goére; duygusal baglilik, caligsanlarin kendi istegi ile 6rgltsel
degerlere inanarak sarilmalari, 6zdeslesmeleri ve butinlesmeleridir (Meyer ve
allen, 1991: 67; Robbins ve Judge, 2011:111). Duygusal baglilik Kisilik
Ozellikleri ve ise iligkin faktorlerle ilgili tutumsal bir olgudur ve 6rgutsel hedefleri
destekleme yoninde c¢alisanlarin gonulliligu esasina dayanir (Stner, 2014:
18). Duygusal baglilik, devamsizlik ya da is devrini azaltmasi ve performansi
tesvik etmesi bakimindan diger baglilik turlerine gére performansi daha fazla
etkilemektedir (Klein ve dig., 2009).

Algilanan maliyet, rasyonel ve ekonomik deger olarak adlandirilan
devamlilik baghhgi, calisanlarin érgutlerine yapmis olduklari yatinmlarin (emek,
zaman, gayret, konum, gelir), ayrihk durumunda o6rgite yiksek maliyet ve
olumsuzluk getirecegi endisesi tagiyarak ise devam etmeleridir (Oz, 2009: 81;
Robbins ve Judge, 2011:111). Devam baghligi, sahip olunan is durumu ve
mevcut is birakildiginda var olan is segeneklerine gore sekillendiginden, galisan
icin dncelikli hedef calistidi iste iyi olmak ve gegimini saglamaksa yiksek devam
bagliligi, mevcut isine gbére daha iyi kosullara sahip bir iste calismak ve
edinilmesi zor statllere sahip olmaksa dusik devam baglihdi olarak
gerceklesecektir. Bu durum calisan performansinda olumsuz etkiye yol agabilir
(Camci, 2013: 15).

Normatif baglilik ise, ¢alisanin sahip oldugu gaye ve degerleriyle 6rgut
misyonu arasinda uyum olusturarak sadik olma ve kendini adama egilimi ile
baglantili olup, etik, sorumluluk ve minnet hislerinden dolayl 6rgitte kalma
zorunlulugudur (Karcioglu ve Tarker, 2010:128; Tagkin, 2010: 39).

Ozpehlivan (2015: 110-113)'In yapti§i calismada 6rgitsel baghligin
baslica gostergeleri, 6érgutin ama¢ ve degerlerini benimseme, 6rgut igin Ust
dizey gayret goOsterme, orgitte kalmak icin istekli olma, orglt-birey
Ozdeslesmesi ve Orgutiin amag, deger ve hedeflerini igsellestirme olarak
siralanirken; érgutsel baglhhgi etkileyen faktorler; kisisel faktorler (is beklentileri,
psikolojik sozlesme, yas, cinsiyet, medeni durum, egitim seviyesi, hizmet
siresi); oOrgutsel faktorler (isin yapisi, denetim, Ucret, galisma arkadaslari,
orgutiin  Ozellikleri, 6rgutin buyukligu, orgltsel strateji ve politikalar, orguit
kiltira) ve érgut digi faktorler (yeni is olanaklari, profesyonellik, tlkenin sosyo-
ekonomik durumu, sektérin durumu) olmak Uzere U¢ grupta siniflandiriimigtir.
(Camci, 2013: 17-32).

Performans, bir isi yapma kapasitesi (yetenek, bilgi, tecribe), firsati

(makine, alet) ve isteginin (¢aba) bir 6gesidir (Ilvancevich ve dig., 2005).
Performans, 6rgit tarafindan belirlenen amag ve hedeflerin gercgeklestirime
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orani, kapasitenin kullanim derecesi ve belirli eylemlerin sonucunda ortaya
konulan ¢ikti seviyesidir (Tutar ve Altindz, 2010: 201).

Bireysel acgidan performans, belilenmis olan hedefe ulasmak icin
gosterilen etkinlik ve verimlilik olarak ifade edilirken; orgutsel boyuttan
bakildiginda belli bir zamanda Uretilen mal ve hizmet olarak tanimlanmaktadir
(Kalkavan, 2014: 107). Performansi etkileyen faktorler; orgitsel baghlik, is
tatmini, moral ve motivasyon, ddul ve ceza yontemi, is saghgi ve guvenligi,
yonetim tarzi, calisma arkadaslari ve fiziki sartlardir (Camci, 2013:58-64).

isten ayrilma niyeti, calisanlarin érgiitten ayriima konusundaki bilingli ve
temkinli bir karari veya egilimi olarak tanimlanmaktadir (Bartlett, 1999:70).
Alanyazinda isten ayrilma niyetini etkileyen faktérler gevresel (issizlik orani, is
algisi, sendikanin varligi, memurlarin isgicine katilma orani), isletme igi
nedenler (is arkadaslari, Ucret, is performansi, rol agikhdi, érgitiin blyukluga,
performans diizeyi) ve galisanin kisisel 6zellikleri (yas, cinsiyet, kidem, egitim
seviyesi, bakmakla yikimli oldugu kisi) olarak G¢ grupta ele alinmaktadir
(Suner, 2014; Varol, 2010).

Bunlara ek olarak Yanik (2014: 122-127) hazirladi§i calismada
calisanlari isten ayrilma niyetine iten ve geken belirleyicileri; isin niteligine iliskin
(agir, monoton, yalnizlastirma, mesleklesebilme derecesi, asosyallik ve is
glvencesi eksikligi), orgltsel (guven ve adalet ortami, yonetici tutum ve
davraniglari, Orgut kultar, ucret, terfi ve 6dul uygulamalar), is disi (aile,
alternatif is firsatlar, rakip isletmeler, teknolojik ve hukuki gelismeler, toplumsal
bakis), bireysel ( demografik degiskenler ve karakteristik 6zellikler) ve psikolojik
(is tatmini, orgutsel baglilik, stres ve tikenmislik) olarak siralarken; isten ayriima
niyetinin ardillarini; érgitsel maliyetlere olan etki, orgutsel igleyisin bozulmasi,
¢alisanlarin yasayacagi motivasyon ve performans kaybi seklinde ele almistir.

Loi ve dig., (2006) orgutsel bagliligin isten ayriima niyetiyle negatif ydnde
bir iligkisi oldugunu ortaya koyarken, Chang ve dig.,(2007) duygusal baghhgin
ve normatif baghhigin isten ayrilma niyeti Gzerinde negatif yonde etkili oldugunu
vurgulamaktadir. Meyer (2009) tarafindan yapilan arastirmada érgutsel baghhgi
yuksek olan c¢alisanlarin, disik olanlara oranla daha fazla érgutte kalma niyeti
tasidigi ve daha c¢ok c¢aba sarf ederek yuksek performans sergiledigi
belirlenmistir. Bunlara ek olarak, Antoncic ve Antontic (2011) ve Kalkavan
(2014)1n yaptiklari calismalarda érgutsel baghhgin performans Gzerinde olumlu
etkisi oldugu bulunmustur.

1. 2. Arastirma Metodolojisi

Ulkemize déviz getiren hizmet sektérii ele alindiginda en énde gelen sinif
icerisinde kuskusuz turizm hizmetleri (Konaklama, yiyecek igecek, seyahat,
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rehberlik hizmetleri) ve saglik hizmetleri (doktorlar, hemsireler, 6zel hastaneler,
kamu hastaneleri, laboratuvar hizmetleri ile ugrasan eczacilar) yer alir. Bu
baglamda calismanin amaci, hizmet isletmelerinde emek-yogun calisan is
goérenlerin 6rgutsel baghliklarinin is performansi ve isten ayriima niyetleri
Uzerindeki etkisini tespit etmektir.

Arastirma Canakkale ilinde bulunan konaklama isletmeleri ve saghk
kurumlarinda (hastaneler) gergeklestiriimistir. Canakkale merkezde faaliyette
bulunan konaklama igletmelerinden toplam 242 ve saglik kurumlarindan 208 is
goéren calismaya anket formunu doldurarak katiimistir. Bununla beraber anket
formu yetersiz dolduruldugundan 45 katihmci da calismadan g¢ikariimis olup
toplam 450 anket formu dederlendirme kapsamina alinmistir. Calismada doért
béliimden olusan bir anket formu hazirlanmistir. ilk bélimde katilimcilarin
demografik dzelliklerini 6grenmek icin sekiz soru hazirlanmistir. ikinci bélimde
ise Meyer ve Allen (1984, 1997) tarafindan gelistirilen “Orgiitsel Baglilik Olgegi”
(Organizational Commitment Questionaire: OCQ) yer almigtir. Meyer ve Allen
(1984, 1997) Orgiitsel baghhdi; duygusal baglilik, devam bagliligi ve normatif
baglilik olmak Uzere Ug¢ temel bilesene ayirarak 6lgmeyi amaglamistir.

Uglincli bélimde is Performansi 6lgegi yer almistir. is performansini
Olcmek icin Porter ve Lawler (1968) tarafindan gelistirilen is performansi
Olceginden yararlaniimistir. Son olarak calisanlarin isten ayrilma niyetini 6lgmek
icin kullanilan Hom ve meslektaslarinin (1984) calismasindan yararlaniimigtir.
Aragtirmada veri toplamak icin kullanilan bu élcekler 5’li Likert skalasina gore
tasarlanmis olup, 5’li Odlgcekteki ifadelerin puanlamasi; “1: kesinlikle
katiimiyorum”, 2:katilmiyorum, 3:kararsizim, 4:katiliyorum ve 5:kesinlikle
katiliyorum” seklinde vyapiimistir. Elde edilen veriler istatistiksel analiz
programlari yardimiyla degerlendirilerek sonuglar yorumlanmistir.

2. Verilerin Analizi ve Bulgular
Bu calismada agagdidaki hipotezler test edilmektedir:

Hi: Saglik kurumlarinda galisan is gorenlerin mevcut is yerinde galisma
yillari ile konaklama isletmelerinde g¢alisanlarin mevcut is yerlerinde ¢alisma
yillari arasinda anlamli bir farkhlik vardir.

Hy: Orgitsel baglilik ile is performansi arasinda pozitif bir iligki
bulunmaktadir.

Hs: Orgltsel baglilik ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iligki
bulunmaktadir.
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Hs: Isten ayrilma niyeti ile is performansi arasinda negatif bir iligki
bulunmaktadir.

Varimax rotasyon yontemi kullanilarak vyapilan faktér analizi ile
Olceklerdeki her grubu olusturan degiskenlerin birbiriyle uyumlu korelasyona
sahip olduklari ve anlamli bir grup olusturduklari sonucuna variimigtir. Bu durum
kullanilan oélgeklerin ve degiskenlerin igerik agisindan uygun, tutarh ve gecerli
olduklarini ortaya koymaktadir. Bu arastirmada o&lgeklerin glvenilirliginin
saptanmasinda Cronbach a degeri kullaniimistir. Asagidaki Tabloda ilgili
degiskenler ve Cronbach Alfa Katsayilari gorilmektedir.

Tablo 1. Degiskenlerin Giivenilirlik Gostergeleri

Degiskenler Soru sayisi | (Cronbach a)
Orgiitsel Baghlik 17 0,849
is Performansi 5 0,941
isten Ayrilma Niyeti 4 0,854

Tablo 1'de gérllecegi lUzere degiskenlerin her birinin ayri ayri gavenirlilik
analizleri yapilmis ve guvenirlilikleri 0.849 ve 0.941 arasinda bulunmustur.
Dolayisiyla tum degiskenlerin guvenilirlikleri kabul edilebilir 0.70’lik Cronbach a
dizeyinin Gzerinde degerlere sahiptir.

Orneklemin demografik 6zellikleri incelendiginde katilimcilarin 156’sinin
(% 34,7) erkek, 294’Gnun (% 65,3) bayan oldugu ve bu katilimcilarin 194’Gnin
(%43,1) bekar, 256’sinin (%56,9) evli oldugu goérilmektedir. Katilimcilarin 3’0
(%0,7) 20 yas ve altinda, 268’ (%59,6) 21-35 yas aralidinda, 158’i (%35,1) 36-
50 yas araliginda ve sadece 21'i (%4,7) 50 yas ve Uzeri yas grubunda yer
almaktadir. Katilimcilarin egitim durumlari dikkate alindiginda 54 kisinin (%12)
ilkokul mezunu, 40 kisinin (%8,9) ortaokul mezunu, 94 kisinin (%20,9) lise
mezunu, 34 kisinin (%7,6) 6n lisans mezunu oldugu; 188 kiginin (%41,8) lisans
mezunu ve 38 kisinin (%8,4) ise lisanststl mezunu oldugu gorilmektedir.

Katihmcilarin galistiklari kurumlara bakildiginda 242 kisinin (%53,8)
konaklama igletmelerinde, 208 kisinin (%46,2) saglik kurumlarinda galismakta
oldugu gorulmektedir. YOnetici olarak ¢alisan 14 kisiye (%3,1) ek olarak, 56 kKisi
(%12,4) servis elemani, 50 kisi (%11,1) kat gorevlisi, 28 kisi (%6,2) 6n blro
gorevlisi, 60 kisi (%13,3) mutfak gorevlisi, 36 kisi (%8) ¢camasirhane gorevlisi,
78 kisi (17,3) doktor, 66 kisi (14,7) hemsire, 46 kisi (10,2) ebe, 14 kisi (%3,1)
laborant olarak gorev yapmaktadir.
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Tablo 2. Demografik Degerler

Gorev N % Gorev N %
Yonetici 14 3,1 | Servis Elemani 56 12,4
Doktor 78 17,3 | Kat Gorevlisi 50 11,1
Hemsire 66 14,7 | On biro Gorevlisi 28 6,2
Ebe 46 10,2 | Mutfak Gorevlisi 60 13,3
Laborant 14 3,1 | Camasirhane 36 8,0
Diger 2 0,4 | insan Kaynaklari

Gorevlisi
Toplam 450 100,0 Toplam 450 100,0
Cinsiyet N % Gahigilan kurum N %
Kadin 294 65,3 | Konaklama 242 53,8
Erkek 156 34,7 | Saghk Kurumu 208 46,2
Toplam 450 100,0 Toplam 450 100,0
Medeni Durum N % Isletmede Calisma N %
Yil
Evli 256 56,9 | 1yildan az 48 10,7
Bekar 194 43,1 | 1-3 yil 198 44,0
Toplam 450 100,0 | 3-5yil 40 8,9
Yas N % | 5-9 yil 102 22,7
20 yas ve alti 3 0,7 | 10 yil ve Uzeri 62 13,8
21-25 96 21,3 Toplam 450 100,0
26-30 106 23,6 | Turizm Sektoriinde N %
Calisma Yili
31-35 66 14,7 | 1 yildan az 26 5,8
36-40 63 14,0 | 1-3 yil 56 12,4
41-50 95 21,1 | 3-5yil 40 8,9
50 yas ve uzeri 21 4,7 | 5-9yil 240 53,3
Toplam 450 100,0 | 10 yil ve (izeri 88 19,6
Toplam 450 100,0
Egitim Durumu N % Egitim Durumu N %
Okuryazar 2 0,4 | Lise 94 20,9
ilkokul 54 12,0 | On lisans 34 7,6
Ortaokul 40 8,9 | Lisans 188 41,8
Toplam 450 100,0 | Lisansustu 38 8,4
Toplam 450 100,0
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Katihmcilarin isletmelerindeki g¢alisma yillarina bakildiginda 48 kisinin
(%10,7) 1 yildan az, 198 kisinin (%44) 1-3 yil, 40 kisinin (%8,9) 3-5 yil, 102
kisinin (%22,7) 5-9 yil ve 62 kisinin (%13,8) 10 yil ve Uzeri suredir ayni
isletmede c¢alistigi dikkat gekmektedir.

2.1. Degiskenlere iligkin Fark Testlerinin Sonuglari

Katihmcilarin galistiklari kurum tarlerinin demografik veriler ile iligkisini
olcmek icin t testi yapilmistir. Saglik kurumlarinda galisan is gérenlerin mevcut
is yerinde galisma vyillari ile konaklama isletmelerinde calisanlarin mevcut is
yerlerinde calisma vyillari arasinda anlamli bir farklilik olup olmadi§i yonindeki
testin sonucunda konaklama isletmelerinde galisan is gérenlerin ortalama 2,11
(1-3 yil) saghk kurumlarinda calisan is gorenlere ortalama 3,71 (5-9 yil) gore
daha az bir slredir mevcut isletmede calismakta oldugu Tablo 3’de
gorilmektedir. Bu sonug hipotez 1’i desteklemektedir.

Tablo 3. Galisilan Kurum ve Mevcut isyerinde Calisma Yil
Durumuna Gore T Testi.

Calisilan kurum Frekans | Ortalama | Sig

. Konaklama isletmesi 242 2,11| 0,000
Isletmede galigma yili

Saglhk Kurumu 208 3,71| 0,000

Katihmcilarin egitim durumlari ile érgutsel baglliklari arasinda farkhlik
olup olmadigini test etmek icin yapilan Grup Varyanslarinin Homojenlik Testi
(Levene testi) sonucunda p degeri (6rgutsel bagllik élcegi 0,2>0,05) 0,05’den
biyik oldugundan katiimcilarin  egditim durumlarn ile 6rgatsel baghliklari
arasinda farklilk oldugu tespit edilmigtir. Bu farkliliklarin hangi gruplardan
kaynaklandigini saptamak icin Tablo 4’de goérllecegi Uzere ¢oklu karsilastirma
(Post-Hoc) testlerinden Tukey HSD testi uygulanmistir.

Tablo 4’de yapilan Post-Hoc (Tukey HSD) testi sonuglarina gore Lisans
mezunu katilimcilarla ilkokul, Ortaokul, Lise ve On lisans mezunu katilimcilar
arasinda farkliliklar tespit edilmistir. ilkokul mezunu katiimcilarin (ort=3,1246),
Lisans mezunu katiimcilara (ort= 4,1464) gore Orgitsel Baghlik algilarinin
daha dusulk oldugu tespit edilmistir. Ortaokul mezunu  katihmcilarin ~ (ort=
3,1971), Lisans mezunu katilimcilara (ort= 4,1464) goére Orgitsel Baglilik
algilarinin daha disuk oldugu tespit edilmistir. Ayrica Lise mezunu katilimcilarin
(ort= 3,3705) ve On lisans mezunu katiimcilarin da (ort= 3,4423) Lisans
mezunu katilimcilara (ort= 4,1464) gére Orgltsel Baghlik algilarinin daha digiik
oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 4. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére Orgiitsel Baghlik

Algilan
Ortalamalarin Std
Bagimli Degisken Ortalama Farki Haté Sig.
(-9
ilkokul 3,1246 1,02187* 0,18273 0,000
Ortaokul 3,1971 0,94937* 0,17073 0,000
Tukey Lisans . . 0,000
HSD | (ortalama=4,1464) Lise 3,3705 0,77597 0,12386
Onlisans | 3,4423 0,70417* 0,15138 0,000
Lisansustll | 4,0464 -,92187* 0,23146 0,002
On lisans " 0,003
(ortalama=3,4423) Ortaokul 3,1971 0,84938 0,22211
Lise 3,3705 0,67598* 0,18849 0,007

*Ortalama fark 0.05 duzeyinde anlamlidir.

Egitim durumlarina goére bir bagka farkhlik ise Lisanslsti mezunu
katihmcilarin  (ort=4,0464), On lisans mezunu katilimcilara (ort= 3,4423)
nazaran daha fazla 6rgitlerine bagli olmasi ile ortaya ¢ikmaktadir. Ayni sekilde
On lisans mezunu katihmcilarin (ort= 3,4423), Ortaokul mezunu katihimcilar
(ort=3,1971) ve Lise mezunu katihmcilara (ort= 3,3705) gére daha fazla
orgutlerine bagh oldugu gorilmektedir. Kisaca katilimcilarin egitim seviyeleri
arttikga hizmet sektérinde bulunan Orgtlerine Baglhliklarinin da  arttig
gorulmektedir.

Tablo 5. Katilimcilarin Galistigi Kuruma Goére Orgiitsel Baghhk

Algilari
Calisilan kurum Frekans | Ortalama Sig
Konaklama isletmesi 242 | 3,2922 0,000
Saghk Kurumu 208 4,2251 0,000

Katilimcilarin gahstiklari kurum tirlerinin Orgitsel Baglilik algilari ile
iliskisini Olgmek icin t testi yapilmistir. Testin sonucunda konaklama
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isletmelerinde calisan katilimcilarin (ortalama 3,2922) saglik kurumlarinda
caligan katilimcilara (ortalama 4,2251) gére daha az Orgitsel Baghlik
algiladiklari gorilmektedir.

Tablo 6. Katiimcilarin Medeni Durumlarina Gére is Performanslari

Medeni Durum | Frekans | Ortalama Sig.

Bekar 194 3,4969 0,000
Evli 256 3,1094 0,000

Katimcilarin Medeni durumlari ve is Performanslari arasinda anlaml bir
farklihk olup olmadigina dair analize gore; Bekar katilimcilarin (ortalama
3,4969) Evli katilimcilara (ortalama 3,1094) nazaran daha fazla is Performansi
gosterdikleri goralmektedir. Bu sonug literatirt destekler niteliktedir.

Tablo 7. Katilimcilarin Galistigi Kuruma Gore isten Ayrilma Niyetleri

Calisilan kurum Frekans | Ortalama | Sig.

Konaklama igletmesi 242 3,6074 | 0,000
Saglhk Kurumu 208 1,7572| 0,000

Katimcilarin Galistigi Kurum ve isten ayrilma niyetleri arasinda anlamli
bir farkhlik olup olmadigini élgmek igin gergeklestirilen analize goére; Saglik
Kurumlarinda calisan katihmcilarin (ortalama 1,7572) ile Konaklama
isletmelerinde galisan katilimcilara (ortalama 3,6074) gore isten ayriima
niyetleri disuktir. Bu durumun nedeni olarak saglik kurumlarinin ¢ogunlukla
kamu kuruluslari olmasi ve galisma kosullarinin konaklama isletmelerine gore
daha uygun olmasi sdylenebilir.

Korelasyon analizi i¢in degiskenlerin Pearson korelasyon katsayilari,
ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanmistir. Asagidaki Tablo 8'de
goéruldiga Uzere degiskenlerin birbirleriyle iligkili olduklari korelasyon analizi
sonucunda ortaya c¢ikmistir. Bu sonuclar H2, H3 ve H4 hipotezlerini
desteklemektedir.
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Tablo 8. Korelasyon Analizi

Deg. Ort. | Std. Spm. 1 2 3 4 5
Duygusal_Baglilk 3,6104 1,07077 a: 93
Devam_Baglligi 3,897| 2,18913 027 a:94
Normatif_Baglilik 3,6507 1,10367| ,682*| ,192** a:81
is performansi 3,2764 1,11304| -0,021| ,145*| -0,008 a:94
isten ayrilma niyeti | 2,7522 1,14022| -,348** | -,182**| -,443**| -,320**| a:85

** p<0.01 dlizeyinde anlaml

Yapilan korelasyon analizinde o6rgutsel baglihdin alt boyutlari olan
Duygusal baglhlik ile Normatif baglihk arasinda 0,01 duzeyinde anlamli ve pozitif
yonlu bir iligki bulunmaktadir. Benzer bir sekilde Devam baglihdi ile Normatif
baghlik arasinda da 0,01 dizeyinde anlamli ve pozitif yonli bir iligki
bulunmaktadir. Ayrica, Devam bagliiginin is performansi ile 0,01 diizeyinde
anlaml ve pozitif yonlii bir iliskisi bulundugu sonucu ortaya gikmistir. Is
performansi ile Duygusal baglilik ve Normatif baglilik arasinda herhangi bir iligki
bulunamamistir. Bununla beraber isten ayrilma niyeti ile 6érgiitsel baglihgin alt
boyutlari ve is performansi arasinda 0,01 dlizeyinde anlamli ve negatif yonli bir
iliskinin bulundugu sonucu ortaya g¢ikmistir. Degiskenler arasindaki iligkileri
analiz etmek ve hipotezleri test etmek amaciyla regresyon modeli kurulmustur.
Modelde Orgiitsel baglhlik ile s performansi ve isten ayrilma niyeti arasindaki
iliski analiz edilmistir.

Tablo 9. Orgiitsel Baglilik, is Performansi ve isten Ayrilma Niyeti
Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglari

BAGIMLI DEGISKEN

BAG_IMSIZ Orgiitsel baglilik
DEGISKENLER

B T P (Sig.)
is performansi 0,011 0,249 0,803
isten ayriima niyeti -0,368 -8,618 0,000
= 40,649
R2 0,354
dzlt. R? 0,350
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F degeri, modelin anlamliligini gosteren bir dederdir. F degerinin 40,649
olmasi modelin 0,01 dizeyinde anlamh oldugunu gdstermektedir. Regresyon
analizinde goruldigu gibi R? degeri 0,354 (belirlilik veya tanimlayicilik katsayist)
ve dizeltiimis R? degeri ise 0,350 olarak bulunmustur. Bu degerler bagimh
degiskendeki degisimin, bagimsiz degiskenler tarafindan ne kadar
tanimlanabildigini gésteren bir 6lgiidir. Buna gore, Orgiitsel baghligi modeldeki
bagimsiz degdiskenlerin timi ancak % 35 oraninda aciklayabilmektedir.
Modeldeki bagimsiz degiskenlerden isten ayrilma niyeti (P= 0,000) ile 6rgitsel
baglilik arasinda negatif yonli ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Sonug ve Oneriler

Bu calismada yapilan analizler sonucunda belirlenen drneklem kutlesi
icin orgutsel baglilik ile is performansi arasinda anlamli ve pozitif yonlu bir iligki,
is performansi ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamh ve negatif yonlu bir iligki
ve yine orgutsel baghlik ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli ve negatif yonli
bir iligkinin bulundugu sonucu ortaya ¢ikmigtir. Katilimcilarin egitim seviyeleri
arttikga hizmet sektériinde bulunan orgutlerine baghliklarinin da arttigi saptan-
mistir. Konaklama igletmelerinde ¢alisan katilimcilarin saglik kurumlarinda gali-
san katilimcilara nazaran daha az Orgiitsel Bagllik algiladiklar gériilmektedir.
Yine katiimcilarin ¢alistigi kurum ve isten ayrilma niyetleri arasinda anlamli bir
farklihk bulunmus, saglk isletmelerinde c¢alisan katihmcilarin konaklama
isletmelerine nazaran daha az isten ayrilma egiliminde olduklari tespit edilmigtir.

is gérenlerin mevcut isletmelerindeki ve gelecekteki istihdam durumlarini
nasil algiladiklari ve bu algilama dizeylerinin, kurumsal degiskenlerden érgultsel
baghlik, is performansi ve isten ayrilma niyeti Gzerindeki etkileri ve degiskenler
arasindaki iligkileri belirlemeye yodnelik bu ¢alisma hizmet sektoérini dikkate
alan literatiirii destekler nitelikte sonu¢ vermistir. Ozellikle saglik ve turizm
sektdrlerinin glnimuizde giderek i¢ ice gecen yapisi, turizm ve saglk
personelinin érgutsel amag ve degerleri i¢csellestirmesi ve 6rgltle butinlesmesi
anlamina gelen orgltsel baglhligin saglanmasi ile bu c¢alisanlarin is
performanslari artacak ve isten ayrilma dusinceleri ortadan kalkacaktir.

Sonug¢ olarak, hizli degisikliklerin yasandidi bilgi ve ekonomi ¢agdinda
orgutsel baglilik, is performansi ve isten ayrilma konularinin ¢ok sayida kamu
ve 6zel sektdr hizmet isletmeleri icin endise kaynagdi olmaya devam edecegi, bu
nedenle isverenler ve yoneticiler igin 6rgutsel baglihk konusunun is performansi
ve isten ayrilma niyeti Uzerindeki etkilerinin daha iyi anlasilmasinin son derece
o6nemli oldugu dustnulmektedir. Kamu kuruluglarinin ve 6zel sektér sirketlerinin
is gorenlerinin érgutsel baglihk duzeylerinin farkh oldugu 6nceki g¢alismalarda
deneyimlenmistir. Bu farklhiliklarin kamu alaninda ya da 6zel sektdr hizmet
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isletmelerinde hangi alanlarda goérildugu ve bu farkliliklarin is gdérenleri nasil
etkiledigi konusunda yeterli calismaya rastlanmamistir. Bu konuda gelecekte
yapilacak c¢alismalar igin asagidaki O6nerilerin dikkate alinmasi tavsiye
edilmektedir:

a. Kamu ve 6zel sektdr hizmet isletmeleri yoneticilerin érgitsel amaglara
ulasmada caligsanlarin  o¢rgitsel baghhgini, isten ayriima niyetini ve
performansini etkileyen faktorlerle ilgili bilgi sahibi olmasi ve tutum ve
davraniglarinda bu etmenleri dikkate almasi yogun rekabet ortaminda daha
fazla 6nem kazanmaktadir.

b. Orgiitsel bagliik kavraminin calisanlara asilanmasi, daha sadik ve
isine daha fazla devam istegi duyan bireylerin olusmasini saglayacaktir.

c. Arastirmada birlikte incelenen saglik ve turizm sektorl, sektorel bazda
bagimli, bagimsiz, demografik tim degiskenleriyle ayri ayri kargilastirilabilir.

d. Ayni degiskenlerin hizmet sektérinin disinda kalan sektdrlerden
secilen 6rneklemlerle test edilmesi, sektorlerin is géren tutum ve davraniglari ile
ilgili yapilarinin belirlenmesine ve karsilastirmalar yapilabilmesine zemin
hazirlayacaktir.

e. Orgitsel baghlik, isten ayriima niyeti ve is performansini etkileyen
farkll deg@iskenler calismaya ilave edilebilir. Boylece konu farkl boyutlariyla ele
alinabilir.

Arastirmanin  drneklem buydkliginin, kaplica konaklama tesisleri,
yiyecek-igecek isletmeleri, diger konaklama isletmeleri vb. calisanlar da
kapsayacak sekilde genisletiimesi gerekmektedir. Sektorel bazda yapilacak
arastirmalarda daha fazla katihmcinin dahil edilmesiyle daha detayli sonuclara
ulasilabilecegdi ve sektdrel bazda da degerlendirmelerin yapilacadi sdylenebilir.
istihdama ve galisma kosullarina iliskin degiskenlerin de arastirmaya dahil
edilmesi, konunun daha kapsamli olarak irdelenmesine neden olabilecektir.
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Ozet: Bu c¢alismanin amaci, Tirkiye'deki otel isletmelerinin isletme
politikalarinin incelenmesidir. Bu inceleme ile otel isletmelerinin hangi alanlarda
isletme politikasi belirdikleri ve belirledikleri isletme politikalarinin hangi igerikte
oldugunun ortaya konulmasi hedeflenmistir. Belirlenen amaca ve hedeflere
ulasmak icin nitel bir arastirma tasarlanmistir. Dokiiman incelemesi teknigi
kullanilarak 3, 4 ve 5 yildizli toplam 95 otel isletmesine ait igsletme politikasi
ifadelerine ulasiimigtir. Arastirmanin verileri, otel isletmelerinin web siteleri
incelenerek elde edilmistir. Elde edilen veriler, 13 baglikta icerik analizi teknigi
ile analiz edilmigtir. Arastirma bulgulari, otel bliyiikligd ile igsletme politikasi
belirlemenin iliskili oldugunu gbéstermistir. Otel isletmelerinin en fazla isletme
politikasi tanimladiklari alanlarin ise kalite, insan kaynaklari, cevre ve fiyat
konulari oldugu tespit edilmistir. Aragtirma sonucunda otel isletmelerinde
isletme politikas! ile ilgili ilerde yapilacak arastirmalara yénelik &bnerilerde
bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, Isletme Politikasi, Icerik Analizi

A Content Analysis on Business Policies
of Hotel Businesses in Turkey

Abstract: The aim of this study is to examine business policies of hotel
businesses in Turkey. In this way, it is targeted to find out the areas and content
of business policies defined by the hotel businesses. A qualitative research id
designed to reach this aim and target. Business policies statements have been
obtained from total 95 hotel from 3, 4 and 5 star hotels by using document
analyze technique. The data of research was obtained by examining the
websites of hotels. The data of the research have been analyzed by means of
content analyze in 13 title. Findings of the research showed that there is
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relationship among the size of hotels and determination of business policy. It
has been find out that the most areas in which hotel businesses defined
business policy are quality, human resource, environment and price. At the end
of the research, some advices have been given to researches in the future
about business policy in hotels.

Key Words: Hotel Business, Business Policy, Content Analyze

Girig

isletmelerin i¢c ve dis pazarlarda rekabet edebilmeleri kaliteli Griin ve
hizmet Uretmelerinin yani sira bu pazarlarda etkili bir konuma ulasmalarini
saglayacak stratejileri gelistirmeleri ve uygulamalari ile mimkindir. Strateji
gelistirme veya stratejik karar alma, bagimsiz bir faaliyet olmaktan 6te bir takim
unsurlari igermekte ve bunlara iligkili olarak gergeklesmektedirler. Plan, politika,
taktik, eylem plani gibi unsurlar bunlardan bazilaridir. Bu kavramlardan politika,
isletmelerin gelistirecekleri stratejiler icin temel bilesenler ve bilesken gugler
olma ozelligini tasimakta (Eren, 1997) ve bu yonlyle stratejiler igin rehber
niteligindedir. isletme politikalari, isletmelerin mevcut ve gelecekteki olasi
cevresel gelisme ve degdismelerin isletme amaclan  dogrultusunda
yonlendiriimesi ve uygulanmasi (Dinger, 1997) bakimindan da Kkilit iglevier
gbérmektedirler. Bu iglevleri nedeniyle, isletmeler stratejik faaliyet ve
uygulamalarinda belirli ilke, prensip ve prosedurleri dikkate alarak varligini
surdirmek durumunda ise politika olusturmalari kaginiimazdir.

Tuketicilerin satin aldiklari Grtnlerde ¢evreye zarar vermeyen urlnleri
tercih etmeleri, siyasi aktorlerin ulusal ve uluslararasi alandaki mucadelelere
karsilik verilebilmesi igin strdurilebilir Gretimi ve tiketimi tesvik etmek istemesi
(Europa, 2011:3) gibi durumlar, isletmeler agisindan politika gelistirme
zorunlulugunu beraberinde getirmektedir. Ote yandan firmalar da faaliyet
gOsterdikleri gevrelerde etkinliklerini arttirmak ve rekabetci pozisyonlarini strekli
guclendirmek istemektedirler. Ancak bu yondeki her faaliyet ve uygulama belirli
unsurlari dikkate alinmaksizin gergeklestirilememektedir. Ornegin; musterilerin
cevreye zarar vermeyen Uurlnleri tercih etmesi, isletmelerin cevre ile ilgili bir
politika gelistirmeye zorlamaktadir. Politika konusu, isletmelerin kurumsallasma
yonlindeki egilimlerinin  bir sonucu olarak da ortaya cikabilmektedir.
Kurumsallagsmak isteyen igletmeler strateji ve eylemlerine yon verecek
politikalar olusturmalidir. Aktan (2010), kurumsal politikalari, kurumsal yonetimin
seffaflik ilkesi cergcevesinde degerlendirmistir. Yazara goére kurumsal yonetimin
seffaflik ilkesi, kurumsal yonetim kurallarinin veya politikalarinin ve uygulama
sureglerinin paylasiimasini gerektirmektedir.
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Bu calismada isletme politikasi konusu otel isletmeleri 06zelinde
incelenmistir. Calismada ilk olarak isletme politikasi konusu kavram ve kapsam
agisindan ele alinmistir. isletme politikasinin kuramsal arka plani agiklanmis ve
isletme politikasina yapilmig arastirmalar degerlendirilmistir. Calisma
kapsaminda otel isletmelerinde politika konusuna ydnelik nitel bir arastirma
yapilimistir. Bu g¢ercevede otel isletmelerinin hangi alanlarda ve konularda
isletme politikasi gelistirdikleri ve bu politikalarin hangi icerikte oldugu ortaya
konulmustur. Veri toplama araci olarak dokiman incelemesi teknigi
kullaniimigtir. Dokiman incelemesi teknigi kapsaminda otel igletmelerinin
olusturduklari isletme politikalarina web siteleri Gzerinden ulasiimistir. Elde
edilen politika ifadelerine igerik analizi uygulanmis, otel isletmelerinin 13
baslikta isletme politikasi belirledigi anlasiimistir.

1. Literatiir Incelemesi
1.1. igletmelerde Politika

Kelime anlami itibariyle “bir isi gézetmek” olan politika, Yunanca kdkenli
bir kelimedir. Tirkge literatirde ise “siyaset” kelimesi anlaminda kullanilan
politika kelimesi daha ¢ok kamusal alanda yer almis ve “halka ait bir isi
gOzeterek, belirli yol ve usule goére yuritme” anlaminda kullaniimaktadir.
Bunlarin yani sira politika kavrami, sézlikte, “buglnkl ve gelecekteki kararlara
bir yon verebilmek igin birgok alternatif arasindan segilen belirli bir yol ve
davranis tarz1” veya “genel amaclar ve kabul edilebilir yontemleri kapsayan
uzun sureli bir plan seklinde de tanimlanmigtir (Dinger, 1997:10). Politika
kavrami, isletme ybnetimi literatiriinde ise farkli agilardan ve farkli
baglamlardan ele alinmistir. Orglitsel politika, sirket politikasi, isletme politikast,
fonksiyonel politika ve kurumsal politika gibi acilardan ayrimlarin yapildigi
gorulmektedir. Bunlardan o6rgltsel politika (organizational policy), 6rgit
icerisindeki birey ve gruplarin politik davraniglarini agiklamaya c¢alismaktadir
Ozellikle karar alma strecine iligkin etki glictinii artirmay1 amaglayan sosyal bir
etki sureci olarak da tanimlanmaktadir. Orgitsel politikanin konusu genellikle
kurum igi politik davraniglarla ilgilidir. Kisilerin gii¢ elde etme, kaynaklara ulasma
ve kararlara etki etme gibi amaglarla politik davraniglar igin olduklari
belirtiimektedir (Altintas, 2007:155). Pfeffer (1992) de orgutsel politika
konusunu, gli¢ merkezli ydonetim kapsaminda, glictin elde edilmesi, kullanimi ve
elde tutulmasi ekseninde degerlendirmigtir.

isletme yonetiminde politika kavrami kapsaminda yer alan diger bir
kavram ise sirket politikasidir. Sirket politikasi (corporate policy), bir sirketin
hangi pazarlarda yer alacagi ve bu pazarlarda nasil yer alacagi ile ilgilidir. Sirket
politikas! finansal agidan ve pazar degeri acisindan de@erlendirmekte ve
bulunulan pazar yapisina gore sirket politikasinin ortaya ¢iktigini belirtmektedir.
Finansal durgunluk, bor¢lanma, yatirm firsatlari ve Ar-Ge yatirimlan sirket
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politikasi Uzerinde Onemli etkilere sahiptir. (Chung ve Wright, 1998). Sirket
politikasinin kendisi kadar kimler tarafindan olusturuldugu da 6nemlidir.
Cronqgvist ve Fahlenbrach (2007), firmalarin, yatirrm finans, operasyonel ve
yonetimsel politikalar ¢ogunlukla firma buylk hissedarlarinin yapisina gore
farklilastigini belirtmiglerdir. Yazarlar ¢alismalarinda buyik hissedarlarin inang,
yetenek ve risk tercihlerinin sirket politikalari ve performansi Uzerinde etkili
oldugunu ortaya koymuslardir.

isletmelerde politika konusuna iliskin diger bir ayrim ise fonksiyonel
politikalarla ilgilidir. Fonksiyonel politikalar ise orta ve alt kademe yoneticilere
tahsis edilen kaynaklarin nasil kullanilacag! ile ilgili kilavuz niteligindeki
politikalar olup, yoneticilerin harcadiklari zamani azaltmaya yoneliktirler. Finans,
muhasebe, Uretim, Ar-Ge ve satin alma gibi isletme fonksiyonlarinin etkinlikle
gerceklestiriimesinde fonksiyonel politikalardan yararlaniimaktadir (Eren, 2006).
Politika kavrami ile ilgili ayrimlardan 6rgitsel politikalarin érgut icinde gug ve
etkileme c¢abalari ile ilgili oldugu anlasiimaktadir. Ote yandan isletme politikasi
ve sirket politikasinin ise isletmelerin dis gevresine iligkin hareket tarzi ile ilgili
oldugu gorulmektedir.

Politika ile ilgili ayrimlara tzerinde durulan bir politika alani da kurumsal
politikalardir. Kurumsal politikalar, kurumsal yénetim ve kurumsallasma
baglaminda degerlendiriimektedir. Kurumsal yodnetim, isletmenin mevcut
durumdan arzu ettigi duruma ulasmasi igin atilmasi gereken analitik adimlari
kapsayan bir surectir. Bu surecte kurumsal yoneticiler, isletmeyi ic ve dig
cevresinin tim yodnleri ile analiz eder ve ge¢mis deneyimleri gézden gegirir.
Bunun sonucunda isletmenin hangi alanda basarili hangilerinde basarisiz
oldugu belirlenir. Basarilar ve basarisizliklar igsletmenin basarili sonuglara
ulagsmasini saglayacak yeni planlar i¢in temel olusturur (Wisegeek, 2015).

Kurumsal yonetim, sirketlerin yonetiminde ve faaliyetlerinde s6z konusu
toplulugun haklarini gbézeten, diger bir ifadeyle, kar elde etme ve ortaklarina
dagitma ana unsuru ve amacini tasiyan geleneksel yapilarinin yaninda, pay
sahipleri dahil tim menfaat sahiplerinin haklarinin korumasini ve bu ¢ergcevede
s6z konusu menfaat gruplarn arasindaki iliskilerin kurallarinin diizenlenmesini
hedefleyen bir yonetim felsefesidir (Catikkas, 2015). Bu felsefenin isletme
yonetiminde hakim olabilmesi bazi ilkelerle gerceklesebilmektedir. Kurumsal
ybnetim kapsaminda degerlendirilen temel ilkeler, seffaflik, adillik, hesap
verebilirlik ve sorumluluktur (Yeni TTK, 2015). Bu ilkeler kurumsal politika
belirlemek isteyen diger bir ifadeyle kurumsallagsmak isteyen isletmeler igin
rehber niteligindedir. Her sirket veya kurulus kurumsal politikasini kurumsal
yonetim ilkeleri baglaminda tanimlamaktadir.
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1.2. isletme Politikasi

Stratejik yonetim literatliriinde politika ile ilgili agiklamalarda, politikanin,
“isletme politikasi” olarak degerlendirildigi gorilmektedir. Dinger (1997;11)
isletme ydnetimi alaninda politikayi, “ydneticilere karar vermelerinde rehberlik
eden bir ilke veya ilkeler dizisi” olarak tanimlamaktadir. Bu ilkeler, yoneticilere
alacaklari kararlarda ve yapacaklari faaliyetlerde yol gosterir, belirlenmis
amaglara ulasmak igin genel bir plan olusturur. Yoéneticinin inisiyatifini kesin bir
sekilde ortadan kaldiran “kural” kavramindan farkh olan politikalar, farkl
durumlarda tercih edilecek hareket tarzi ile ilgilidir. Ornegin, satin alma karar
verirken, en iyi Ug¢ kaliteden fiyati disik olani tercih etme politikasi, tekliflerin
once kalite agisindan siniflandiriimasini ve en (st siradaki Gg¢ triinden en disik
fiyatta olanin tercih edilmesini gerektirir.

Politika kavrami ile ilgili acgiklamalar politikanin farkli anlamlarda
kullanildigini  is  dlnyasindaki  kullaniminin  ise  degisik  sekillerde
kavramsallastiriidigini - gdstermektedir. isletmeler icin politka belirlemenin
gerekliligi ile ilgili olarak Barres (1968) isletme politikasinin karar verme
suregleri ile olan iliskisinden bahsetmektedir. Yazar, dinamik bir gcevrede faaliyet
gosteren isletmelerin dinamik amagclarinin oldugunu bunun da dinamik karar
vermeyi gerektirdigini ifade etmistir. Basarili igletme politikalari, ic ve dig
cevrede karsilasan zorluklarin Ustesinden gelmede 6nemli bir isleve sahiptir.
Politikanin rehberlik islevi sayesinde her kademedeki yoneticiler eski ve yeni her
kosulda daha kolay ve etkili kararlar alabilmektedirler. Bu nedenle politikalarin
da iyi bir planlamaya ihtiyaci vardir. Barres (1968;8), isletme politikalarinin,
yonetim kurullari, ekonomik kosullar, yobnetici ve denetimcilerin gorusleri,
kamusal dlUzenlemeler ve isglcu temsilcilerinin gorusleri ¢ercevesinde
belirlendiklerini ifade etmistir. Bu da igsletme politikalarinin genis bir dlgekte farkli
kesimlerin etkisiyle ortaya ¢iktiklarini géstermektedir.

isletme politikasi, stratejik ydnetim baglaminda incelenen ve isletme
stratejileri ile iligkilendirilen bir konudur. Bu bakimdan igletme stratejisi ve
isletme politikasi arasindaki iligki ve farklihdin belirtimesinde yarar
bulunmaktadir. Mirze ve Ulgen (2005)e gore strateji, rakiplerin faaliyetlerini
inceleyen, nihai sonuca odakli, uzun dénemli, belirli amaclara ulagsmak igin
belirlenmis dinamik kararlar buttintdir. Hitt ve dig (2005: 7)'ne gore ise strateji,
firmanin temel yetenegini gelistirmek ve rekabet avantaji kazanmak amaciyla
tasarlanmis harekdt tarzi ve taahhitlerin  koordine edilmesi ve
bitiinlestiriimesidir. isletme stratejisinin temel amaci, firmaya rakiplerine karsi
rekabet avantaji saglayan bir pozisyon olusturmaktir (Grant, 2005 ve Walker,
2003). isletme strateji birgok dnemli bilesenden olugmaktadir. Bunlarin arasinda
uzun doénemli amag¢ ve hedeflerin belirlenmesi, harekat tarzlarinin segimi,
kaynaklarin tahsisi, rekabet ve ¢evre yer almaktadir (Evans vd., 2003; Hitt, vd.,
2005).
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Elliot (1984), bir islemenin belirli bir endiUstri i¢cin tanimladidi isletme
politikasinin, isletme misyonu ve stratejisi arasinda kopru islevi gérdigunu ifade
etmistir. Yazara gore isletmenin misyonu, isletmenin endustrideki genis
amaglarini ifade ederken, isletme politkalari, daha 6zel amag¢ ve hedefleri ifade
etmektedir. Bu anlamada politikalar, endistride Ureilecek yeni Urlinlere, pazar
payina, satis hedeflerine, yeni pazarlara acgilmaya ve benzeri spesifik hedeflere
isaret etmektedirler. Stratejiler, de bu politikalari gergeklestirmek igin uygulanan
kararlardir.

Strateji ve bilesenleri ile isletme politikasi dikkate alindiginda aralarindaki
iliski su sekilde agiklanabilir. Politikalar, strateji icin rehber islevi gdrmektedirler.
Bu islevsellik, uzun dénemli amaclarin belirlenmesinde, kaynak tahsisleri,
rekabet ve gevre ile ilgili kararlarin alinmasinda hangi ilke ve prensiplerin kabul
edildigi ile ilgilidir. Dogru ve etkili isletme politikalari sayesinde stratejinin hedefe
ulasacagi ifade edilebilir. Zahra ve Covin (1993:452) strateji-politika iligkisini
isletme stratejisi-teknoloji  politikasi  6zelinde incelemiglerdir.  Teknoloji
politikasinin stratejiyle agik¢a ulasiimasi planlanmis isletme hedefleri arasinda
dogrusal bir iliski oldugu belirtilmistir. Teknoloji politikasi, amaglara ulastiracak
stratejilerle ilgili alternatifleri somutlastiran, strateji icin gerekli teknolojilerin nasil
elde edilecegine, gelistirilecegine ve yaylliminin saglanacagina katki saglayan
bir rol oynadigi dile getirilmistir. Yazarlar 6zellikle Gretim yapan igletmelerin
teknoloji politikasi ve stratejileri arasindaki uyumun igletme performansi
Uzerinde pozitif etki olusturdugunu ortaya koymustur.

isletme politikas ile ilgili gérislerde isletmelerin farkli diizey ve amaglarla
politikalar olusturduklari ifade edilmistir. Burns (1968), isletme politikalar ile ilgili
yaptidi siniflandirmada isletme politikasini, agiklanan (expressed) politikalar,
uygulanan politikalar (implied), isletme ici (internal), isletme disi (external) ve
hibrid (hybrid) politikalar olmak Uzere bes boyutta dederlendirmistir. Agiklanan
politikalar agikga tanimlanmis ve benimsenmis, ne olduklari hakkinda kimsenin
suphesi olmayan politikalar iken, uygulanan politikalar, 6nceden acikca
tanimlanmamis politikalardir. isletme disi politikalar, isletmenin dis cevresi ile
pazarlama, satin alma gibi iliskilerinde uyguladigi politikalardir. isletme igi
politikalar ise muhasebe, finans, drgutsel politika gibi konulari icermektedir. Son
olarak hibrid politikalar ise kurum ici ve kurum disi iligkileri karma sekilde
etkileyen isguci ve endUstri iligkileri gibi alanlarda belirlenen isletme
politikalarini kapsamaktadir.

isletme politikasi hangi islevleri gérmektedir? Bu soruya verilen yanitta,
isletme politikalarinin su fonksiyonlari 6n plana gikariimistir (Burns, 1968:10):

o Bolimler arasi koordinasyonu arttirmak, gatismalari azaltmak
e Kurum iginde yanhg beklentileri azaltmak dogru beklentileri arttirmak,
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e Kuruma karsi iyi niyet (goodwill) olusturmak (6zellikle musteri bakis
agisinda)

o Acikga belirlenmis politikalar sayesinde kurum amag¢ ve hedeflerinin
olusturulmasini saglamak

e Yonetsel dizenlemeleri kolaylastirmak (kim hangi kademeye nasil
gececek, emeklilik nasil olacak vs. )

¢ Yiritmeden sorumlu kisi ve kurullarin performansini degerlendirmek

Belirtilen fonksiyonlar isletme politikalarinin, yoneticilere karar vermede
rehber olmaktan ¢ok daha fazla alanda etkili oldugunu gdstermektedir. Bu
islevler dikkate alindiginda isletme politikasi belirlemenin, her igletme igin uzun
vadede gerekli oldugu anlagiimaktadir. isletme politikasinin kurum igi iligkileri de
dizenleyen bir boyutunun oldugu anlasiimaktadir.

isletme politikasinin kurum ici islevi ile ilgili olarak yapilan galismada etik
politika ve yontemlere dikkat cekilmistir. Birgok isletme kendisi, misterisi ve
cevresi i¢in kurallar belirleyerek bunlari gesitli yontemlerle uygulamaktadirlar.
Calisanlar arasindaki iligkilerin diizenlenmesi, musteri ile personel arasindaki
mesafenin belirlenmesi, yonetim ve personel iligkileri gibi konular kismen yasal
yonetmelik ve duzenlemelerle ele alinmis olsa da, farkli uygulama alanlar ve
uygulayicilari agisindan her zaman yeni yontem ve kurallara basvurma
zorunlulugu séz konusu olmaktadir. isletmeler imajlarini koruyacak, rekabet
guglerini artiracak, musteri tatminini en Ust seviyeye ¢ikaracak ve kisisellikten
kurumsallasmaya yoneltecek dizen ve tedbirleri almak zorunda olduklarinin
farkindadirlar (Sarnsik, vd. 2006:23). Etik politika ve yontemler bu noktada 6n
plana ¢ikan kural, ilke ve prensipler olarak degerlendirilebilir.

isletme politikalari igletmelerin kurum kdltirii ve kimligi ile de yakindan
iliskilidir. isletme politikalari kurum kimliginin ve kurum kdiltiriiniin olusumunda
oldukga etkilidir. Gilsunler (2005) bir kurumun kuruldugu ilk gunlerden itibaren
sekillenmeye baslayan kurum kuiltiriinin is politikasinin gergevesine dahil
oldugunu belirtmistir. Yazar, kurum kimligi olusturmak icin politikaya (6zellikle
uretim, marka gibi alanlarda) olan gereksinimi dile getirmigtir. Kurum kimligini
yansitan politikalar, rekabette kurumsal fikirlerin, stratejilerin ve tedbirlerin itici
glictinG artiran bir kurum kulttri olusturur.

isletmelerin politika belirlemelerini gerekli kilan faktorlerden biri de
gunimizan uluslararasi rekabet kosullarinda isletmelerin ticari faaliyetlerini
etkileyen internet ve bilisim teknolojileridir. Chen ve arkadaslari (2009:88)
kuresellesme, uluslararasilasma ve yerellesmenin internet teknolojileri
sayesinde blyik dénisum gecirdigini ve isletmelerin arz ve talep yonla (tretim-
satig) iliskilerinde e-ticaretin kaginilmaz oldugunu belirtmiglerdir. Bu durum
uluslararasi ticaret igletmeler icin kuresel lojistik stratejilerinin kapsamini ve
niteligini (Uretim-servis suregleri, butlinlesmeler, igbirlikleri vs.) etkilemektedir.
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Ortaklar ve musterilerle olan iliskilerde zorluklarla karsilasan isletmelerin e-
ticaret politikasi gelistirmeleri kaginilmaz olmaktadir. E-ticaret politikasi,
uluslararasi ticaret yapan isletmelerin ortaklari ile yakin is iliskilerinde isbirligini,
musterileri ile iliskilerinde de iyi bir envanter yonetimini (musteri gereksinimlerini
daha iyi karsilamak igin) gerekli kilmaktadir. Yazarlar e-ticaret politikalarini
Tayvan'daki Uretim isletmeleri agisindan ele almislardir. Samilodlu ve Uslu
(2010) tarafindan Ulkemizde vyapilan benzer bir c¢alismada i¢ Anadolu
bdlgesinde imalat sanayindeki kiiglik ve orta dlgekli isletmelerin stok politikalari
incelenmistir. Yapilan ¢alismada imalat sanayisindeki KOBJ'ilerin etkin bir stok
politikasi izlemelerinin dnemi tartisiimigtir.

1.3. Otel igletmelerinde igletme Politikasi

Otel isletmelerinde isletme politikasi ile ilgili yapilmis bazi arastirmalarda
su konulara dikkat cekilmistir. Yilmaz (2014) konaklama ve tur operatérlerine
yonelik yaptigi arastirmada tiketici sikayetlerinin igletme politikasinin
olusmasindaki etkisini dile getirmistir. Yazara gore isletme politika ve
uygulamalarindaki aksakliklarin tlketici sikayetleri ile ortaya c¢ikmasi s6z
konusudur. Masteri memnuniyet diizeyini 6lgme ve hizmet sunumunda yasanan
sorunlari belirleme, isletme politikasinin gézden gecirilmesini olanakh kilacaktir.
Bu durumun o6zellikle musteri politikasi belirlemis isletmeler igin daha fazla
gecerli oldugu soylenebilir.

Kanten ve Kanten (2009) de konaklama isletmelerine yonelik
calismalarinda acik ve kapsamli insan kaynaklari yodnetimi politikalari ve
prosedirleri hat yoneticilerin ylritecegi uygulamalarin koordine edilmesinde
gerekli oldugunu ifade etmiglerdir. insan kaynaklari politikalarinin yéneticilerin
sorumluluk aldiklari insan kaynaklari yonetimi uygulamalarinda belirsiz olan
konularda Ustlendikleri rol hakkinda danigsmalari agisindan oldukga 6nem
tasidigi dile getirilmistir.

Sarnsik ve arkadaslar (2006) istanbul’daki 4 ve 5 yildizl otellere yénelik
yaptiklari aragstirmada otel ydneticilerinin otellerdeki etik politika ve ydntemler ile
etik uygulamalar konusundaki goéris ve algilamalarini ve rollerini incelemiglerdir.
Yapilan c¢alismanin bulgulari, otel igletmelerinin dnemli bir bélimunin
isletmelerine 6zgl ya da baska isletmelere ait etik kodlari kullandiklarini
go6stermigstir. Otel ydneticilerinin cogu belirlenen deger yargilarinin isletmelerinin
yapisina uygun oldugunu bildirmiglerdir. Yazarlar otel ydneticilerinin etik
uygulamalarin etkinligini ve etik politika ve yontemleri ¢alisanlarina bildirmeyi
o6nemli sorumluluklari arasinda goérdiklerini tespit etmislerdir.

Literatlr incelemesi sonucunda isletme politikasi konusunun literatlirde
sikhkla incelenmeyen bir konu oldudu anlasiimistir. Stratejinin kendisi kadar,
ona nasll ulagilacaginin 6nemi dikkate alindiginda isletme politikasi ile ilgili
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calismalara ihtiyag duyuldugu anlasiimaktadir. Bu g¢alismanin, bu anlamda
strateji icin rehber niteligindeki isletme politikalarinin yapi ve igerik agisindan
analizini sunarak bu ihtiyacin giderilmesinde rol oynamasi beklenmektedir.

2. Aragtirmanin Yontemi

Bu arastirmanin amaci, Turkiye’deki otel isletmelerinin hangi alanlarda
isletme politikasi belirlediklerini ortaya koymak ve belirlenen politika turlerinde
on plana gikarilan unsurlari belirlemektir. Bu amacin gergeklestiriimesi ile otel
isletmelerinin isletme politikalarinin hangi bashklar altinda belirlendigi bu
politikalarin hangi ana temalar Ulzerinde olusturuldugu ortaya konulacaktir.
Bunun yani sira otellerin yildiz sayilarina goére isletme politikasinin farklilagsma
durumunun da tespit edilmesi hedeflenmistir.

Arastirmada nitel arastirma yoéntemi kullaniimistir. Nitel arastirmalar,
gbzlem, goérisme ve dokiman analizi gibi veri toplama yo&ntemlerinin
kullanildigi, algilarin ve olaylarin dodal ortamda gergekgi ve buUtlncul bir
bicimde ortaya konmasina yonelik nitel bir slrecin izlendigi
arastirmalardir(Yildirm ve Simsek, 2005:39). Arikan (2011:18) nitel
arastirmalarin, deneysel verilerden c¢ok, insanlarin tutum ve davranisglarini
derinlemesine inceleme ve anlamlandirma ydnelik olduklarini belirtmistir.
Ozdemir (2010:326) da nitel arastirmalarin, gergekligin arastirmaci tarafindan
kuruldugu, gercgekligin anlasilmasinda séz konusu gerceklik ile etkilesim
icerisinde olunmasi gerektigi, gercekligin arastirmacinin kendi 6znel degerleri
perspektifinden kavranmasi ve arastirma raporunda kisisel bir dil kullaniimasi
gerektigi gibi varsayimlar icerisinde yurutdldigina belirtmistir. Arastirmada nitel
arastirma ydnteminin kullanilmasinin nedeni otel igletmelerinin yazili isletme
politikalarina ulagiimak istenmesi ve bu politikalarinin igeriginin analiz edilmek
istenmesidir.

Aragtirmanin evreni olarak Turkiye’'deki 3, 4 ve 5 yildizh oteller
belirlenmistir. T.C Kultir ve Turizm Bakanligi verilerine gére Turkiye'de faaliyet
gOsteren 5 yildizli otel sayisi 373, 4 yildizli otel sayisi 539 ve 3 yildizli otel
sayisi| 655’dir. Otel sayilari toplandiginda arastirmanin evrenini olusturan toplan
otel sayisi 1567°dir. Arastirmanin érneklemini belirlemek igin Sekaran (2003,
292-294) tarafindan gelistirilen érneklen sayisini belileme formili ve tablosu
kullanilmigtir. Bu dogrultuda arastirmanin evrenini olusturan 1567 otel isletmesi
icin drneklem sayisi 310 otel isletmesi olarak belirlenmistir. Ancak yapilan
arastirmada Ornekleme alinan otel igletmelerinin timundn yazili bir isletme
politikasi belirlemedidi goértlmustir. Arastirmanin verileri toplamda 95 otel
isletmesinden elde edilmistir.
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Arastirmanin  amaglarina ulasabilmek igin veri toplama araci olarak
dokiman incelemesi teknigi kullaniimistir. Dokiman incelemesi, arastirilmasi
hedeflenen olgu veya olgular hakkinda bilgi iceren yazili materyallerin analizini
kapsamaktadir (Yildinm ve Simsek, 2005:187). Dokiman incelemesi teknigi
kapsaminda “dokiman” olarak kabul edilen belgeler otel isletmelerinin yazih bir
sekilde ifade ettikleri ve paylastiklari politika belgeleridir. Bu belgelerin
arastirmanin amaci agisindan 6nemli olduguna karar verilmis ve 95 otel
isletmesinin farkli basliklarda ifade edilmis isletme politikalarina ulagiimistir. Bu
surecte otel isletmelerinin web sayfalari incelenmis, bu sayfalarda paylasilan
politika ifadeleri incelemeye alinmistir. Baz otel isletmelerinin politika
ifadelerine ise otel yoneticileri ile yapilan telefon goérismeleri ve e-posta
aracihgiyla ulasiimistir.

Elde edilen igsletme politikalari icerik analizi ve betimsel analiz teknikleri
ile analiz edilmigtir. Betimsel analizde, elde edilen veriler daha belirlenen
basliklar altinda &zetlenir ve yorumlanmaya yoénelik bir g¢ergeve olusturulur
(Altunisik vd., 2005:258). Bu kapsamda verilerin betimsel analizi igin gerekli
cerceve, isletme politikalarinin  belirlendigi  basliklar esas alinarak
olusturulmustur. Bunun disinda politika ifadelerinde hangi unsurlarin (ilke ve
prensiplerin) ne siklikta 6n plana c¢iktigini belirlemek igin icerik analizi
yapilmistir. icerik analizinde amag, toplanan verileri agiklayabilecek kavramlara
ve iligkilere ulagsmaktir. Toplanan veriler daha derin bir isleme tabi tutulur
kavram ve temalar bu analiz sonucu kesfedilir (Yildirnm ve Simsek, 2005:227).
Aragtirma bulgularinin gavenirliliginin arttirimasini saglamak amaciyla elde
edilen politika ifadeleri arastirmaci tarafindan analiz elde edilmis, veriler, analiz
tutumu ve bulgular nitel arastirma konusunda uzman iki akademisyenin
goéruasine sunulmustur. Uzman gérugleri dikkate alinarak son analizler 1s1ginda
bulgular tablolastinimistir. Sosyal arastirmalarda elde edilen dokimanlarin
g6zlemciler arasi guvenirliginin test edilmesi bir norm halini almasindan (Boke,
2014) bu slreg izlenmistir. Aragtirmanin temel sinirhihdr érneklemin yalnizca %
30’una ulasgilmis olunmasidir.

3. Bulgular

Arastirmanin bulgular otel isletmelerinin yildiz sayisi ve politika tiri
olmak Uzere iki kategoride sunulmaktadir. Tablo 1'de isletme politikasina
ulasilan otel yildiz sayisi ve politika turlerine iligkin bilgiler yer almaktadir.
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Tablo 1: isletme Politikasina Ulasgilan Otel Sayisi ve Politika Tiirii

Politika Tiri Otel Sayisi
5Yildizh | 4Yildizhi | 3Yildizh | Toplam

Kalite Politikasi 11 2 13
insan Kaynaklari 9 2 3 14
Cevre Politikasi 12 1 13
Fiyat Politikasi 7 1 12
Gida Guvenligi Politikasi 7 1 8
Kurumsallagsma Politikasi 8 1 9
Sosyal Sorumluluk 4 4
Politikasi

Is Saghgi ve Guvenligi 2 2
Politikasi

Pazarlama Politikasi 3 5
Musteri Politikasi 4 2 7
Ucret Politikasi 2 3
Gizlilik Politikasi 3 3
Rekabet ve Buyume 1 1 2
Politikasi

Toplam 73 9 13 95

Politikalara iligkin yapilan icerik analizinde 13 bashkta igletme
politikasinin belirlendigi gorulmastar. Bu basliklar iceresinde ise en fazla politika
belirlenen alanlarin kalite ve insan kaynaklari oldugu gértulmektedir. Bu alanlari
takiben cevre ve fiyat politikalari gelmektedir. Ote yandan isletme politikalarini
en fazla belirleyen otellerin bes yildizh oteller (s. 95) olduklar anlagiimaktadir.
Tablo 2'de otel isletmelerinin kalite politikalarinda en ¢ok 6n plana c¢ikarilan
unsurlar otel kategorilerine gére siniflandiriimigtir.
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Tablo 2: Otel Kategorisine Gére Kalite Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel
Kategorisi

Kalite Politikasinda On Plana Gikarilan Unsurlar

Tekrarlanma

5 Yildizh
Oteller

Hizmet sureclerinin surekli iyilestiriimesi

Gizli musteri uygulamalariyla kalite standartlarinin garanti
altina alinmasi

Toplam kalite yonetimi ilkelerinin uygulanmasi

Avrupa birligi standartlarinda hizmet kalitesinin saglanmasi

Fiziksel kalitenin iyilestiriimesi

Calisanlarin bilgi ve beceri dizeylerini surekli egitim
ilkesiyle yukseltmek

Al wW| W[ W

Takim ruhunu ve 6zverili galismanin tesvik edilmesi

N

Musterilerin istek, beklenti, ihtiyagc ve sikayetlerinin
arastiriimasi bu dogrultuda hizmetin planlanmasi

Fiyat ve kalite arasindaki dengenin saglanmasi

Kaliteyi etkileyen faaliyetleri o6lcilebilir hale getirilmesi,
sonuglarini degerlendiriimesi

Her isin ilk defasinda dogru olarak yapilmasi

3 Yildizh
Oteller

isletmenin tiim kaynaklarinin yerinde ve etkin kullaniimasi,

isletmede sevgi-saygi huzur ortami olusturularak,
calisanlarin motivasyonunu arttirmak

Mimkin oldugunca fazla masraf ve maliyetten kaginilmasi

Calisanlarin memnuniyetini amaglayan ekip galismasi
anlayisi ile musterilere en iyi sekilde hizmet verilmesi

Yasal mevzuata uygun hijyenik ortamlarda tretim ve servis
yapilmasi

ik ve her seferinde dogru yapmak, hatay! aninda
dizeltmek,

Tablo 3'de otel igletmelerinin gida givenligi politikalarinda 6n plana
cikarilan unsurlara yer verilmigtir.
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Tablo 3: Otel Kategorisine Gore Gida Giivenligi Politikalarinda On
Plana Cikarilan Unsurlar

Otel
Kategorisi

Gida Giivenligi Politikalarinda On Plana Gikarilan
Unsurlar

Tekrarlanma

5 Yildizh
Oteller

Musterilere ve calisanlara beklentileri dogrultusunda
yasal sartlara ve standartlara uygun guvenli gidalar
sunulmasi

Musteri isteklerinin Kalite ve Gida Guvenliginden 6din
vermeksizin eksiksiz ve zamaninda karsilanmasi

Gida, servis kalitesi ve hijyen konusunda teknolojik
gelismeleri izleyerek yenilestirmelerin yapilmasi

Otele gelen hammaddelerin kontroliiniin uzman
personel tarafindan istisnasiz yapilmasi

Tedarikgilerin bilinglendirilerek istenilen niteliklerdeki
artnleri Gretmelerinin saglanmasi

Ydnetimin sirekli olarak yiyecek kalitesi ve hijyen
konularinda personeli bilinglendirmesi

4 Yildizh
Oteller

Otel, konaklama, restaurant ve bar boélimlerinde mal
alimindan baslayarak uretim ve sunumuna kadar 6n
gorulen kalite ve hijyen standartlarina uygunlugun
saglanmasi

Calisanlari  hijyen konusunda

bilgilendirilmesi

ve gida guvenligi

Uretim ve hizmet sirecinin her asamasinda givenirligi
on planda tutulmasi

Otel isletmelerinin igletme politikasi belirledigi bir diger alan g¢evredir.
Tablo 4’te otel isletmelerinin ¢evre duyarliligi ile ilgili belirledikleri politikalarda
on plana gikarilan unsurlara yer verilmigtir.

Tablo 4: Otel Kategorisine Goére Cevre Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel
Kategorisi

Cevre Politikalarinda On Plana Gikarilan Unsurlar

Tekrarlanma

Ekolojik dengeye zarar vermemek icin yasal olarak 2
gerekli her trli korumay! saglamak
Cevresel duyarlihidi artiracak egitimler vererek 2

surdurdlebilir bir cevre yonetim sistemi olugturmak
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5 Yildizh
Oteller

Cevreyi olumlu bir sekilde yoneterek ve igbirlidi icinde
olunarak gevresel duyarlihgi belgelendirmek

Otelin ¢evresinde olugsabilecek bir kirlilik ya da tahribati
engellemek

Kullaniimig ambalajlarin ve diger degerlendirilebilir
atiklarin genel ¢épten ayri ve temiz toplanmasini
saglamak ve geri kazanim ini1 saglamak

Misafirlerimizin beklentilerine uygun hizmet kalitemizi
korurken, dogal kaynaklarin sorumlu kullanimini
saglamak,

3 Yildizh
Oteller

Cevresel etkilerimizi belirlemek, gevresel uygulamalari
yasal zorunluluklarin 6tesinde gerceklestirmek

Cevreye zarar getirebilecek riskleri proaktif yaklasimla
tespit etmek ve bunlari en aza indirecek énlemleri
almak

Uygulamalarimizda sistematiklik saglamak, isletmeler
arasi sinerji olugturmak

Temiz Urtin ve temiz Uretim teknolojileriyle strekli
iyilestirmeyi hedeflemek

Otel isletmelerinin igletme politikalarinda yodunlastiklari bir diger alan da
kurumsallasma konusudur. Bu cergevede otellerin kurumsallasma yoénindeki

politikalarina ulagiimistir.

Tablo 5te otel isletmelerinin

politikalarinda 6n plana cikarilan unsurlara yer verilmistir.

kurumsallasma

Tablo 5: Otel Kategorisine Gére Kurumsallagma Politikalarinda On
Plana Cikarilan Unsurlar

Otel Kurumsallagma Politikalarinda On  Plana | Tekrarlanma

Kategorisi Cikarilan Unsurlar
Her galisanin ne yapacagi ve nasil galisacagi ve 2
hatta davranis bigimlerine kadar her hususun
belirlenmis olmasi
Otel faaliyetlerinin topluma ve ¢evreye olan 2
sorumluluklarin gézetilerek yapilmasi

5 Y'Iﬁ'z" is ortaklarimizin, misafirlerimizin ve g6revlilerimizin 3

Oteller gerek saglik, gerek can guvenligini, gerekse de is

gluvenliklerini tehlikeye atabilecek tim risklerin en
alt seviyelere indirilmesi
Kaliteli personel yetismesini saglamak icin gerekli 3
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kosullari hazirlamak

Seffaf ve ilham veren liderligin glglendiriimesi,
musterek degerlerin 6n plana c¢ikariimasi

Her kademedeki yoneticileri ve ¢alisanlarin, pozitif
yaklagimla desteklenmesi

3 Yildizhi
Oteller

Kurumsal yonetim ilkelerinin benimsenmesi
(Durustlik, takim galismasi, misteriye odaklanma)

Otel igletmelerinin politika belirlemeye en c¢ok gereksinim duydugu
alanlardan biri de musterileri ile olan iligkileridir. Bu noktada otellerin musteri

politikasi

belirdikleri goérilmektedir. Tablo 6’da otel

politikalarinda 6n plana ¢ikarilan unsurlara yer verilmistir.

isletmelerinin  musteri

Tablo 6: Otel Kategorisine Gore Miisteri Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel
Kategorisi

Miisteri Politikalarinda On Plana Gikarilan Unsurlar

Tekrarlanma

5 Yildizh
Oteller

Musterilere dogrudan ya da dolayli sundugu Uriin yada
hizmetler icin gugll, dogru, net ve devamlilik saglayan
musteri kurum iligkisinin kurulmasi

Musterilerden gelen her tiirli bildirime adil ve objektif
yaklagiimasi

Musteri sikayetlerinin etkinlikle degerlendiriimesi ve
¢6ziimlenmesi

Personelin her sabah musteri memnuniyeti ile ilgili
okudugu andlarinda bulunmasi

Musterilere bireysel hizmet sunulmasi (Musterilere
ismiyle hitap edilmesi)

Musteri tercihlerinin bir veri tabaninda toplanmasi, bu
sayede musteri isteklerinin énceden bilinmesi

4 Yildizh
Oteller

Musterilere sira disi ve ¢arpici ¢ozumler, Urlinler ve
hizmetlerin saglanmasi

Musteri memnuniyetinin diger énceliklerin 6niinde
tutulmasi

Musterilerin geri bildirimlerini algak gonullulukle
dinleme ve harekete gegcme

Ornek alinacak miisteri-odakl bir kiltiiriin gelistiriimesi
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Cilt: 6

Otel igletmeleri emek yogdun bir endustri olan turizm endustrisinde
faaliyette bulunmalarindan en fazla politika belirlemeye gereksinim duyduklar
bir alan da insan kaynaklari konusudur. Yapilan arastirmada otel isletmelerinin
ihtiyac duyulan insan kaynaginin temini ve etkinlikle kullanimi igin insan
kaynaklari politikalari belirdikleri gorilmustir. Tablo 7’de otel isletmelerinin

insan kaynaklari politikalarinda én plana gikarilan unsurlara yer verilmistir.

Tablo 7: Otel Kategorisine Gére insan Kaynaklari Politikalarinda On

Plana Cikarilan Unsurlar

Otel
Kategorisi

insan Kaynaklan Politikalarinda On Plana
Cikanlan Unsurlar

Tekrarlanma

5 Yildizh
Oteller

Personeli ise alirken Kisilik 6zelliklerin ve mesleki
yeterliliklerin dikkate alinmasi

Musteri memnuniyeti icin personelin
memnuniyetinin saglanmasi

Yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda kesintisiz diyalog
ve glivenin tesis edilmesi

Yonetici ekibinin  ¢odunlugunun otel calisanlari
arasindan ¢ikarilmasi

ise alimlarda deneyim, zorlu galigma saatlerine
dayanabilme gicu ve disiplin gibi konularin éncelikli
konular arasinda yer almasi

Calisan-isletme uyumunun ve butlinlesmesini
saglayacak érgut yapisinin kurulmasi

Calisanlarin niteliklerine uygun pozisyonlarda
istihdam edilmesi

Yetki ve sorumluluklara gore Ucretlendirmenin
yapilimasi

ise yeni alinan kisilerin deneme siirecine tabi
tutulmasi, ihtiyag duyduklar egitimlerin verilmesi

Kurum vizyonu ve politikalarina uygun galisan
personelin édillendiriimesi

Calisan memnuniyeti i¢in is saghgi ve is
guvenliginin sirekli izlenmesi ve iyilestirmelerin
yapiimasi

Takim ruhunun olusmasini saglayacak 6rgut
kilttrd ve ikliminin olusturulmasi

4 Yildizh
Oteller

Personeli ise alirken kisilik 6zelliklerin ve mesleki
yeterliliklerin dikkate alinmasi
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Musteri odaklilik igin énce galisan odakhlik ilkesinin
3 Yildizh kabul edilmesi

Oteller Calisanlarinin  kisisel ve mesleki gelisimlerini
saglamak dogru egitim programlarinin uygulanmasi

Performans odakh  &dillendirme  anlayisinin
kurulmasi

Musteri memnuniyeti igin personelin
memnuniyetinin saglanmasi

Yapilan arastirmada otel isletmelerinin igletme politikasi belirledikleri bir
diger alanin da pazarlama oldugu gorilmustir. Hizmet pazarlamasinin 6n
planda turizm endustrisinde otellerin pazarlama politikalarinda hangi unsurlara
yer verdiklerine iligkin bulgular tablo 8’de yer almaktadir.

Tablo 8: Otel Kategorisine Gére Pazarlama Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel Pazarlama Politikalarinda On Plana GCikarilan | Tekrarlanma
Kategorisi | Unsurlar

Otel etkinliklerinin otelin dergileri araciligi ile baglantili
olduklari kisi kurum ve kuruluglarla paylasiimasi

Her ayin belirli haftalarinda restoranlarda 6zel gunleri
olmasi ve bu ginlerde 6zel kampanya firsatlarinin
sunulmasi

5 Yildizh

Kampanyalarin bilgi kirliligi olusturulmadan musterilere
Oteller pany 9 9 ® #

duyurulmasi

Reklam ve tanitim amaciyla basili, gorsel ve sosyal 2
medyanin etkinlikle kullaniimasi

Otelin cekiciligini ve marka degerini arttirmak icin otel 2
icinde sanatsal ve kulturel 6gelere yer verilmesi

Musteri  sadakatinin  olusmasi igin  c¢alismalarin
yapilmasi (daimi musterilere indirimler gibi)

“En iyi pazarlama anlayisi, en iyi ve kaliteleri servisi
sunmaktir’ felsefesi

Luks ve kisiye 6zel hizmet anlayigi 2

Turk konukseverliginin 6n planda tutulmasi

Uriin ve hizmet yelpazesinin genisletimesi (ménii 2
Oteller Satis sonrasiI musterilerin otel hakkindaki
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geribildirimlerinin alinmasi

Musterilerle tim iletisim kanallarinin kullanilarak
iletisimin guclendirilmesi

Reklam ve tanitim amaciyla basili, gérsel ve sosyal
medyanin medyanin etkinlikle kullaniimasi

Yapilan arastirmada pazarlama politikasinin ayrilmaz bir pargasi olan
fiyat politikasinin da otel isletmelerinin gindeminde oldugu goérilmustir. Diger
isletmelere goére fiyat konusunda esnekligi olan otel isletmelerinin fiyat
politikalarinda 6n plana gikardiklari unsurlara Tablo 9'da yer verilmistir.

Tablo 9: Otel Kategorisine Goére Fiyat Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel Fiyat Politikalarinda On Plana Gikarilan Unsurlar | Tekrarlanma
Kategorisi
Fiyatlandirmanin belirli degiskenlere gére yapilmasi 2
(Sezon, misteri sadakati, sézlesmeler vs.)
5 Yildizh Talebe gore fiyatlandirmanin yapilmasi (Onceden
Oteller rezervasyon, munferit veya toplu rezervasyon vs.)

Tanitim amacl turlar igin fiyatlarin asagiya ¢cekilmesi

Herkese kaybettiren fiyat rekabetinden kaginiimasi 2

Kalite ve hizmet standartlarinin ylkseltiimesi ile fiyat
rekabetinden uzaklasiimasi

Fiyatlarda cok fazla degisikligin yapilmamasi

Fiyat belirlemede rekabet kosullarinin dikkate

4Yidizh | alinmasi
Oteller Fiyat duyarliligini azaltmak icin kampanyalarin
yapilmasi

Sinirsiz  hizmet, seckin markalar, ylksek fiyat
politikasi

Musteri gekmek igin fiyatlardan taviz vermemesi

Otel isletmelerinin insan kaynaklari politikalari ile baglantih olarak
yogunlastiklari bir alan da c¢alisanlarin Gcretleri konusunda belirledikleri
politikalardir. Ucret konusundaki igletme politikalarinin islevsel stratejiler igin
temel ilkeler olduklar soéylenebilir. Tablo 10’da otel igletmelerinin Ucret
politikalarinda 6n plana ¢ikarilan unsurlara yer verilmigstir.
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Tablo 10: Otel Kategorisine Gore Ucret Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel Ucret Politikalarinda On Plana Gikarilan Unsurlar | Tekrarlanma
Kategorisi
Esit ise esit Ucret anlayisinin benimsenmesi 2
Calisanlarin yasam kalitesini artiracak kadar yiksek,
5 Yildizh sirkete asir ylk olusturmayacak dengeli bir Gicret
Oteller Piyasa kosullarinin altinda olmayan, terfi ile orantili

Ucret anlayigi

Uygulanan ucret politikasinin acik, anlasilir ve
objektif olmasi

Basarilarin 6dillendiriimesi (ek Ucrete agik kapi 2
birakilmasi)
3 Yildizh Personelin performansini ve kalitesini yikseltecek
Otel licret diizeyinin belirlenmesi

Otel igletmelerinin kurumsallasmasi ve kurumsal politikalar olusturmalari
ile ilgili bir konu da otellerin sosyal sorumluluk anlayisi ile hareket etmeleridir.
Sosyal sorumluluk c¢alismalari igletmelerin hem pazarlama hem de
kurumsallagsma faaliyetleri ile iliskilidir. Yapilan arastirmada Ug¢ otel isletmesinin
sosyal sorumluluk alaninda igletme politikasi belirdigi gériimustur. Bu baglamda
Tablo 11'de otel igletmelerinin sosyal sorumluluk politikalarinda 6n plana
cikarilan unsurlara yer verilmistir.

Tablo 11: Otel Kategorisine Goére Sosyal Sorumluluk Politikalarinda
On Plana Gikarilan Unsurlar

Otel Sosyal Sorumluluk Politikalarinda On Plana Gikarilan | Tekrarlanma
Kategorisi | Unsurlar

Surdurdlebilir cevre igin kamu ve sivil toplum kuruluslari 3
ile isbirligi yapiimasi

Mimkiin oldugunca tesisin bulundugu bélgelerde
SYildizh | yasavaniardan istihdamin saglanmasi, yerel iretilen
Oteller urtinlerin tercih edilmesi

isletmede engelli personel istihdam edilmesine imkan ve
6nem verilmesi

Calisanlarin mesleki egitim ve kariyer gelisimine katkida
bulunulmasi

Topluma hizmet eden goniilli kuruluslarin etkinliklerine 2
sponsor olunmasi

Cevreye zarar verilmemesi igin tedarikgiler ve is ortaklar
ile ortak hareket edilmesi
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Otel isletmelerinin pazarlama temelli islevsel stratejileri igin ilke ve
prensipler belirledikleri diger bir bashk da gizliliktir. Bu anlamda igletme
politikalarinin bir alt bagliginin gizlilik politikasi oldugu gérilmusttr. Tablo 12°de
otel isletmelerinin gizlilik politikalarinda 6n plana c¢ikardiklari unsurlara yer
verilmigtir.

Tablo 12: Otel Kategorisine Gore Gizlilik Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel Gizlilik Politikalarinda On Plana Cikarilan Unsurlar Tekrarlanma
Kategorisi

Musterilerin kisisel bilgilerinin sadece gerekli yerlerde ve
gerekli dlgude kullanilacadinin mugterilere bildiriimesi

Musteri bilgilerinin Ggtincu sahislara kesinlikle 3

5 Yildizh h .
verilmemesi

Oteller

Musterilere en iyi hizmet ve Urinu saglamak amaci ile
sadece gerekli oldugu dusunulen bilgilerin toplanmasi ve
mevzuatta belirtilen zorunluluk durumlari haricinde hig bir
kisi ve kurum ile paylagiimamasi

Musterilere ait kigisel bilgilerin musterin talep etmesi
halinde silinmesi

Otel isletmelerinin isletme politikalari ile ilgili yapilan arastirmada sadece
iki otel isletmesinin rekabet ve buyime konularinda politika belirledikleri
goérulmastir. Tablo 13’de otel isletmelerinin rekabet ve blyume politikalarinda
on plana ¢ikardiklari unsurlara yer verilmigtir.

Tablo 13: Otel Kategorisine Gore Rekabet ve Biiyiime Politikalarinda
On Plana Gikarilan Unsurlar

Otel Rekabet ve Biiyiime Politikalarinda On Plana | Tekrarlanma
Kategorisi | Cikarilan Unsurlar
5 Yildizh Talebin artmasi i¢in otelin modernize edilmesi,
Otel Musteri talepleri dogrultusunda ek yatirimlarin
yapilmasi
3 Yildizh Rekabet avantaji elde etmede otelin konumunun
Otel ¢ok iyi kullaniimasi
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Tablo 13’ten otel igletmelerinin rekabet ve buyime politikalarinin oldukca
az sayida unsuru igine aldigi gérulmektedir.

Tartigsma ve Sonug¢

Bu c¢alisma, isletme politikalarinin otel isletmeleri 06zelinde, otel
isletmelerinin acikca ifade ettigi ve paylastigi politika ifadeleri dikkate alinarak
hazirlanmistir. Yapilan arastirma ile otel isletmelerinin hangi alanlarda isletme
politikasi belirlediklerini ve belirlenen politika tlrlerinde hangi unsurlarin 6n
plana cikarildigi belirlenmistir. Arastirma sonucunda 3, 4 ve 5 vyildizli otel
isletmelerine ait isletme politikalarinda 13 baslik belirlenmistir. Yapilan ayrintili
degerlendirme ile bu bagliklar altinda belirlenen igletme politikalarinda hangi
unsurlara ne siklkta yer verildigi tespit edilmistir.

Arastirmanin bulgularina goére otel isletmelerinin en fazla isletme
politikas! belirledikleri alanlar, insan kaynaklari, kalite, gevre ve fiyat alanlaridir.
Bu durum otel isletmelerinin izledikleri stratejilerde, insan kaynaklarini
onceleyen, cevreye duyarl ve kalite ile fiyat arasinda denge gozeten ilke ve
prensiplere énem verdiklerini gostermektedir. Otel igletmeleri icin stratejinin
dayanagi 6zellikle bu dért alan oldugu séylenebilir. Bulgular dikkate alindiginda,
gore en fazla politika belirleyen otellerin 5 yildizli oteller; en az belirleyen
otellerin ise 4 yildizli oteller olduklari gérulmektedir. 5 Yildizli oteller de ¢evre ve
kalite politikas! birinci sirada yer almaktadir. Bununla birlikte sosyal sorumluluk
ve kurumsallagma politikalarinin agirlikli olarak 5 yildizli otellerde belirlendigi
g6ralmastdr. Bu durum blyUklik ve kapasitenin politika olusturmada etkili
oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Ulasilan politika ifadelerine iligkin icerik analizi sonuglarina goére kalite
politikalarinda 6zellikle surekli iyilestirme, surekli egitim, takim ruhu ve gizli
misteri uygulamasinin ilke olarak kabul edildigi anlagiimaktadir. Kalite
politikalarinda 5 ve 3 yildizli oteller arasinda bir takim farkhlik oldugu; 5 yildizli
otel igletmelerinde kalite politikalarinin daha kapsamli oldugu sdylenebilir. Ote
yandan gida guvenligi politikalarinin mugteri istek ve beklentileri ve yasal
dizenlemelere uygunluk oélgtsu dikkate alinarak belirlendigi anlagiimaktadir.
Gida guvenligi politikalarinda temizlik ve hijyenin 4 ve 5 yildizli otellerde
vurgulanan ortak bir konu oldugu gérulmektedir. Cevre politikalarinda yasal
duzenlemelerin gerektirdidi ilkelerin yer aldigi gorulmektedir. Cevre duyarlihgi
ile ilgili egitimlerin verilmesi ve bu duyarliigin belgelenmesi de dikkat ¢eken
ilkeler arasindadir. Cevre politikalarinda 5 ve 3 vyildizli oteller arasinda
“belgeleme” diginda dnemli farkliliklar bulunmamaktadir.
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Kurumsallagsma politikalar ile ilgili icerik analizinde; kurum ici davranig
standartlarinin belirlenmesi, ¢evreye karsi sorumluluk, seffaf ve ilham veren
liderlik, paydaslar igin riskli kosullari bertaraf etme ve kurumsal yonetim ilkelerini
benimsemenin 6n plana ¢ikarildigi anlasilmistir. Bu bulgular Catikkas’in (2015)
kurumsal ydénetim felsefesini agiklayan goérusleri ile uyum igindedir. Ancak
incelenen kurumsallagsma politikalarinda, hesap verebilirlik ve adalet ilkeleri ile
ilgili yeterince somut ifade ve ilkeye rastlaniimamistir.

Arastirma bulgulari otel igletmelerinin pazarlama politikalarinda, 3 ve 5
yildizh otellerin 6zellikle, pazarlamada tim iletisim kanallarini kullanma, marka
degerinin  ylkseltme, kisiye 6zel hizmet sunma ilkelerini benimsedigini
gostermistir. 3 yildizli otellerin ise satis sonrasi hizmetleri Ghemseme ilkesini
benimsedigi dikkat ¢cekmistir. Bu ilkeye gére klguUk isletmelerin musterileri ile
daha samimi iligkiler gelistirme egiliminde olduklari ifade edilebilir. Daha blyik
Olceklerle calisilarak otel bilylkligine gore satis sonrasi hizmetlerde farklilik
olup olmadigi arastiriimasi tavsiye edilmektedir.

Fiyat politikalarina iligkin bulgular, otellerin belirli degiskenlere gore fiyat
belirledigini gostermektedir. Sezon, miusteri sadakati, s6zlesmeler, talebin
durumu gibi degiskenler fiyat politikalarinda belirleyicidir. Fiyat belirlemede
rekabet kosullarinin dikkate alinmasi da temel ilkeler arasinda yer almaktadir.
Ote yandan otellerin ticret politikalarinda en fazla én plana ¢ikan unsurlarin esit
ise esit Ucret ve basarilarin o6dullendiriimesi oldugu gdérulmektedir. Otel
isletmelerinin sosyal sorumluluk politikalarinda, kamu ve sivil toplumla isbirligi,
topluma hizmet veren kuruluglara sponsor olma, c¢aliganlarin gelisimini
destekleme gibi ilkelerin baskin oldugu gdrulmektedir. Sosyal sorumluluk
politikalarinin  kurumsallasma politikalarini de destekleyici nitelikte oldugu
soylenebilir.

Arastirma bulgulari gizlilik politikalarinin igeriginde beklendigi lzere en
fazla 6n plana g¢ikan unsurun masteri bilgilerinin Gglinct sahislara veriimemesi
ilkesi oldugu goérulmustur. Gizlilik politikalarinin igerigi dikkate alindiginda bu
yonde politikalarin muisteri, sosyal sorumluluk ve kurumsallagsma politikalarini
tamamlayici nitelikte oldugu sdylenebilir.

isletmelerin rekabet politikasi ile ilgili olarak sadece iki isletmenin bu
alanda politika ifadesine ulasiimistir. Bu durum isletmelerin rekabet politikasi
belirlemedikleri seklinde dederlendirmek yerine rekabet politikalarinin 6rtik
oldugu seklinde yorumlanabilir. Rekabet politikasi ile ilgili literatir incelemesinde
de bu konuda yapilmis bir arastirmaya rastlaniimamistir. Bunun yerine sektor
dizeyinde ve yasal dizenlemeler agisindan rekabet politikasinin ele alindigdi
dikkat cekmistir. Rekabette politika degiskeninin rekabet konusundaki yasal
duzenlemeleri ve uygulamalari icerdigi (Gunes, 2012) ifade edilmigtir.
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Otel isletmelerinin isletme politikasi belirledikleri alanlar, literatiirde
isletme politikasi  gelistirmeye zorunlu kilan gerekgelerle de iligkili
gériinmektedir. insan kaynaklari, misteri, gizlilik ve gevre gibi alanlarda politika
belileme Sarusik ve arkadaslarinin (2006) ve Kanten ve Kanten’nin (2009)
insan kaynaklari ve etik politikalarla ilgili géruslerini destekler niteliktedir. Gida
guvenligi ve pazarlama alanindaki isletme politikalari da Chen ve arkadaslar
(2009) ve Samiloglu ve Uslu'nun (2010) politika belirleme konusundaki
bulgularinin  otel igletmeleri agisindan da pratikte gecgerli oldugunu
gostermektedir.

Arastirma bulgulari butindyle degerlendirildiginde ulasilan politika
ifadelerinin Burns (1968) tarafindan yapilan siniflandirmaya gore, agiklanan
(expressed) politikalar kategorisinde ele alinabilir. Bunun yani sira ulasilan
politikalarin bir kismi igce dénik, bir kismi ise disa donlik politikalar seklinde
degerlendirilebilir. Otel igletmelerinin isletme politikalari ebetteki yalnizca ifade
edilmis politikalarla sinirl degildir. Arastirmacilara otellerin ice ve disa donik
ifade edilmemis politikalarini belirlemek igin gériisme ve gozlem gibi diger nitel
arastirma desenleri kullanmalari dnerilmektedir.

ilerde yapilacak arastirmalarda otel isletmelerinde isletme politikalarinin
olusumuna kimlerin (misteriler, yasal dizenlemeler, yoneticiler, ¢alisanlar vs.)
nasil etki ettigine iliskin arastirmalarin yapilmasi énerilmektedir. Ayrica mevcut
politikalarla stratejiler arasindaki uyum ile ilgili olarak da arastirmalarin
yapilmasina gereksinim vardir. Bu ¢alisma bir yonlyle bu gereksinime vurgu
yapmaktadir.
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Ozet: Bu g¢alisma, ulusal rekabetgilik ve kalkinma programlarinda son derece
etkin bir yaklasim olarak benimsenen sektérel kiimelenme formasyonlarinin
6nemini ortaya koymak amaci ile gergeklestirilmistir. Bu baglamda, betimsel bir
ybntem izlenmis, c¢ok genis bir yazin incelemesi yapilmig ve kimelenme
yaklasiminin makro (ulusal), mezo (bélgesel-sektorel) ve mikro (firma) dizeyde
yapmig oldugu etkilerin analizi gerceklestirilmistir. Yapilan analiz sonuclarina
goére kiimelenme olusumlarinin adi gegen 3 farkli diizeyde de 6nemli katkisinin
oldugu gérilmusttir.

Anahtar Kelimeler: Kimelenme, Ulusal Kalkinma, Sektérler, Klimelenme
Duzeyleri, Rekabetcilik.

The Importance of Cluster Formations
An Evaluation from Macro, Meso and Micro Levels

Abstract: This study reveals a literature review on the importance of cluster
formations for national competitiveness and development programme in the
literary. Accordingly, a wide range of literature review has been reviewed, and
an analysis has been completed regarding the effect of cluster formations on
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national, sectoral and firm levels. The study concluded that cluster formations
have many important contributions on macro, meso and micro levels.

Key Words: Cluster, National Development, Sectors, Cluster Levels,
Competitiveness.

Girig

Kimelenme yapilanmalarinin en énemli etkisi ulusal (makro), bélgesel-
sektorel (mezo) ve firma (mikro) dizeyinde rekabetgilige yapmis oldugu
katkidir! . Ozellikle gelismis kiimelenme olusumlari her haliikarda rekabetciligin
tesis edilmesini saglamada 6nemli bir enstriman olarak istimal edilmektedir.
Her ne kadar kiresellesme ile birlikte gorilen gelismelerin paralelinde, farkli
cografyada yer alan piyasalarin (sektorlerin) birbirlerine daha yakinlagsmasi,
bilgiye erisimin kolaylasmasi (ucuzlamasi), hizli ulagsim- dusuk maliyetli lojistik
faaliyetlerinin yayginlasmasi; mekanin (bolgenin) énemini azalttigini éngorse
de; yine de, rekabetcilik guci yuksek (verimlilik ve innovasyonda Onci) ve
uluslararasi ihracatta lider ekonomilerin (devletlerin) gugcli sektorler etrafinda
orgutlendikleri  gortlmektedir. Adi gecen Ulkelerin bu yapilanmalarinin
neredeyse tamami, bu Ustlin beceriyi kimelenme yaklasimini etkin bir sekilde
kullanarak gerceklestirdikleri 6ngérulmektedir.

Kimelenme yapilanmalari gelismis ekonomiler kadar gelismekte olan
ulkelerin kalkinmasinda (gelisiminde) da 6énemli rol oynamaktadir. Nitekim bir
bdlgenin ve/ veya ekonominin kalkinmasinda kaldirag olarak iki farkli unsurun
one ¢iktigi ¢cikmaktadir. Bunlardan birisi yetenekli yerel girisimcilerin varhidi ve/
veya faaliyetleri; diger ise gugli yabanci yatinmcilarin (anchor) varigidir. iste
her iki noktada da kimelenmeler énemli bir kulugcka vazifesi gérmektedir. Bu
kimelenme yapilanmalari her U¢ ana sektérde (sanayi-tarim-hizmet) de tezahir
etmektedir.

T kit kaynaklari kullanarak sinirli bir talebi ekonomik olarak karsilama ve varligini gelistirerek
surdurebilme yetenegini kazanmak olarak tarif edilen rekabet; ¢ok farkli amaclarla farkh unsurlar
vurgulanarak tanimlanabilen ve iktisadi siyasi ve sosyal boyutlari olan bir kavramdir. Rekabet, en
genis anlamiyla, kit bir seyi paylasmak veya bir 6dil elde etmek amaciyla belli kural ve kisitlamalar
cercevesinde temel 6zgurluklerin ve insan haklarinin garanti altina alindigi ve higbir ayricaligin ve
ayrimciligin olmadigi bir ortamda birden fazla oyuncu arasinda oynanan bir oyun veya bir yarig
olarak tanimlanabilir (TUSSIDE, 2014).
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Kimelenmeye dayali sanayi, tarim ve hizmet sektéri yapilanmalart;
politik karar vericilere, 6zel sektére, sivil toplum kuruluslarina ve bilgi Ureten
kurumlara da 6nemli katkida bulunmaktadir. Bu baglamda, politikalara yonelik
gelistirilecek faaliyetlerin (uygulama projelerinin) etkinligini artirmakta, is
dinyasi ve kamu yodnetimi arasinda bir uyum mekanizmasi olusturmakta, her
Olcekteki firmayi isbirligi- gucbirligi konusunda bir araya getirmekte, makro,
meso ve mikro seviyedeki midahaleleri senkronize ederek kaynaklarin verimli
kullaniimasini saglamakta ve neticede rekabet glcunin ©6nundeki engelleri
kaldirmaktadir.

1. Kimelenmelerin Makro (Ulusal) Diizeyde Onemi

Kiresellesme ile birlikte dinya ekonomilerinde son yillarda yasanan
hizli gelismeler kalkinma politikalarinin amacini ve etki alanini da degistirmeye
zorlamigtir. Onceki yillarda esitlik ilkesine bagh olarak kalkinma temel amagken,
artik ginimuzde rekabet giciini artirmak uygulanan politikalarin temel hedefi
haline gelmistir. Nitekim ekonomik gelismelerle birlikte makro, mezo ve mikro
dlzey rekabet giclini agiklayan kuramsal yaklagimlarin degistigi goriimektedir.
1960’larda dretim dstinligi, 1970’lerde maliyet dstinligl rekabet gicini
belirlerken, 1990’larda Uretim ve maliyet ile birlikte rekabet giicl agisindan kalite
ve hiz kavramlarinin da 6nem kazanmaya basladigi gértilmektedir. Bu nedenle
rekabet gucunl faktdér stokundaki degismelerle acgiklayan geleneksel
yaklasimlarin yerini, rekabet gicini butlincul bir gcergevede degerlendiren ve
bu gliclin gelistirimesinde politika araci olarak kimelenmelere dikkat ¢eken
Porter Yaklasims® almistir (Ayas, 2003).*

3 Ozetlemek gerekirse, Porter'in 1990 yilinda yayinladigi ve yeni bir paradigma degisikligine yol
acan kitabi Uluslarin Rekabet Ustiinliigii ° (Competitive Advantage of Nations) sonrasi
kimelenme yaklagimi sektdrel, boélgesel ve ulusal seviyede bircok Ulkede rekabeticiligi
artirmanin bir araci olarak kullaniimaya baslanmistir. 1998 yilinda Porter bu galismalarin
sonuglarini ve onerilerini 1998 yilinda Harvard Business Review'de yayinladigi makalesinde
kimelenmeleri yeni ekonomik rekabetin tetikleyicisi olarak tanimlamistir.

4 Teknolojinin henliz yayginlasmadigi donemlerde rekabet glicl agisindan belirleyici unsurun
tiretim kosullari oldugu gorilmektedir. Zengin Uretim faktorlerine sahip veya liman, nehir kenti,
ulasim agdi merkezi, pazara yakinlik gibi Uretime uygun alanlarda yerlesen bolgeler
gelismislerdir. Teknolojinin yayginlagsmasiyla bolgeler Uretim faktorlerine sahip olmasalar bile
bunlari ucuza saglayip teknoloji yardimiyla bir araya getirerek, diigiik maliyetli rekabet donemini
baslatmislardir. Piyasalarda uzun bir dénem, disik maliyetlerle kazanilan fiyat rekabeti
yasanmistir. Disik maliyetlerle Uretim yaparak, duslk fiyatlardan, blyik c¢apl Uretimi
gerceklestiren igletmelerin, kitle Uretimi ve 6lgek ekonomileri yardimiyla rekabet glici kazandigi
gOriimustir. 1980'li yillara gelindiginde rekabet glci farkli bir boyut kazanmistir. Bu dénemde
rekabet glciinin kaynagi olarak; (1) Uretim kosullarindan dogal kaynak, hammadde, ucuz
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Ozellikle 1970’li yillarda ekonomik gelismeyi siiriikleyen sektorlerin
6neminin azalmasi, gelisme hizi ylksek bolgelerde ortaya ¢ikan ekonomik
gerileme, diger yandan yeni yeni bdlgelerin gi¢ kazanmasi ve 1980’li yillarda
yasanan Onemli degisim ve donusumler rekabet glcline bakis agisini
degistirmistir. Uluslararasi ticaretteki gelismelere bagh olarak bol Uretim
faktoriine sahip bdlgelerin ucuz Uretime dayanan rekabet glgcleri sona ermis;
buna gbére ekonomik agidan durgun sayilabilecek bdlgelerin rekabet glcunin
gbzden gegcirilerek yeniden tanimlanmasi ve rekabet giclinl gelistiren
unsurlarin belirlenmesine duyulan gereksinim artmistir (Ayas, 2002).

Bu gelismelerin paralelinde, kalkinma ekonomisinin en &énemli
kavramlarindan (teorilerinden) biri olan karsilastirmali (lstiinliik (comparative
advantage), bugin vyerini sidrdirUlebilir rekabet (stiinliigiine (sustainable
competitive advantage) birakmistir. Bu kavramsal degisim sinirlarla
tanimlanmis  belirli  mekansal birimlerin uzmanlagsmalarla sagladiklari
Ustlnliklerin 6tesinde klresellesen bir dinyada var olabilmek igin sudrekli
rekabet guclne ulagsmasinin gerekliligini isaret etmektedir. Karsilastirmali
Ustlnliklerin codu kez fiyat Ustlinliklerine dayali olarak agiklanmasina karsin,
buglin kalkinmanin sirekliik kazanmasinda yaratici (creative) glclin ve
yeniliklerin sagladigi avantajlarin énemli oldugu vurgulanmaktadir (yeniliklerin
sagladigi karsilastirmali Gstiinliiklere ulasmak igin fiziksel yatirimlardan ¢ok, Ar-
Ge yatirmlarina adgirlik verilmesi gerekmektedir). izlenebilecedi gibi
kalkinmanin yarigsmaci bir ortamda yenilik ve yaraticiligin sagladigi avantajlarla
surdurulebildigi benimsenirken, kalkinma sirecinde oyunculara disen roller de
farkli tanimlanmaktadir. Diger bir deyisle, kalkinma ekonomisinin temel
ilkelerinden biri olan devletin, ekonomik kaynaklarin ve refahin dagilimini
saglamasi ve esitsiz gelismeyi 6nlenmek icin dezavantajli ekonomik oyuncularin
desteklenmesi goérlsu; yerini bu oyunculara saglanan dogrudan desteklerin
kaldirlarak bunlari yapabilir kilmak seklinde bir yaklagsima birakmigtir. Bu
cercevede, dogrudan midahale yerine destek ve yonlendiricilik esas olmakta ve

isglicu gibi temel Uretim girdilerinden, (2) nitelikli isglicl, (3) gelismis altyapi, (4) ileri teknoloji
gibi gelismis Uretim faktorlerine gecis gézlenmektedir. Rekabet gliciiniin gelismesinde gelismis
Uretim faktorlerinin gerekli, ancak yeterli olmadigi anlasiimistir. Talep kosullariyla ilgili olarak
meydana gelen kalite, yenilik, mikemmeliyet, hiz ve pazara daha ¢abuk ulagsma gibi unsurlarin
da rekabet glici agisindan 6nemli oldugu ortaya gikmistir. Rekabet giicinln gelistiriimesi ve
surdurtdlmesi icin Uretim ve talep kosullarinin etkilesiminin dikkate alinmasi geredi ortaya
cikmustir. Uretim-talep kosullarindaki etkilesimi rekabet giicii agisindan degerlendirmek igin
bélgenin ekonomik yapisinda bir yeniden yapilanmaya gidilerek, esnek organizasyon
bigimlerinin gelistirildigi goérilmektedir. Sirekli degisen ve dalgalanan talebe cevap veriimesi,
yeni teknolojilerin Uretim slreglerine uyumu ve Uretim sistemine esneklik kazandiriimasiyla
mumkun olmaktadir.
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kalkinmada devletin sorumlulugu kavramindan kamu ve 6zel kurum ve
kuruluglarin birlikte sorumluluguna dogru bir degdisim gbzlenmektedir. Ortak
sorumluluk tek basina karar vericiligin sona ermesi ve ortak karar ve ¢dzim
uretmeye cgalisiimasini gerektirmektedir. Kalkinma kavramindaki ve oyunculara
yuklenen rollerdeki bu degisimler devletin bdlgesel gelismedeki sorumlulugunu
yeni bir cerceveye tasimis ve yeni bdlgecilik diye tanimlanan bdlgedeki kamu,
0zel sektor ve farkli sivil toplum kuruluslarinin birlikte bélge icin vizyon, politika
ve uygulama projelerini tanimlandidi bir anlayisin (paradigma) ginimuizde
benimsenmesine yol agmistir (Eraydin, 2004: 128).

Bu paradigma degisiminin bir sonucu olarak bagvurulan enstrimanlarin
basinda kimelenme yaklagimi gelmektedir. Nitekim, gectigimiz son 20 yillik
dénem igerisinde ekonomiye yoénelik devlet politikalarinin olusturulmasinda
kimelenme temelli yaklagimlarin yayginlastigi misahade edilmektedir. Gunkd,
merkezi bir kurum tarafindan ydritilen (top-down) geleneksel bdlgesel
politikalar, gelirin yeniden dagilimi yoluyla azgelismis bélgelerin mali yapisinin,
istihdam kaynaklarinin ve altyapisinin desteklenmesine ve bdlgeler arasi
gelismislik farkliliklarinin kaldiriimasina yonelik dengeli ekonomik kalkinma
anlayisina dayali olup (Kumral, 2006: 279), klresellesmenin ortaya ¢ikardigi
yeni kosullara uyum saglamada yetersiz kalmistir; ayni zamanda, dengeli bir
bicimde birgok bodlgeye dagitilan blyuk miktarda devlet yardimi ekonomik
ivmeyi saglamada istenen sonuglari ortaya gikarmamistir. Oncelikli olarak
belirlenen az sayidaki bolgeye yonelik daha segici bir yeniden dagitim politikasi
da zorluklarla karsilagsmis, ¢ikar ¢atismalarina yol agmis ve bdlgeleri bu tir bir
rekabetle yormus; kaldi ki kazananlar icin bile beklenen yeterlilikte bir getiri
saglayamamistir. Sonugta, devlet yardimlarinin uzun dénemdeki faydasi
sorgulanmaya baslanmigtir. Yardimlarin; bdlgeleri pasiflestirdigi, girisimciligi
baskiladigi, ekonomik yatirimi ¢ekmis olmasina ragmen yatirimin nitelik ve
derinligini artirmadidr yénidnde elestiriler gelmistir. Bu sorunlar, bdlgesel
politikalarda yeni bir paradigma arayisina yol agmis, ve sonugta bdlgelerin
rekabet gucunu arttirmaya odaklanan yeni ve farkli bir yaklagim (kiimelenme)
gelistirilmistir (Pezzini, 2003, aktaran Kumral, 2006: 280).

icsel bllyime nazariyesine dayali bu yeni paradigmaya gére bolge;
kullaniimayan birgcok kaynagin bulundugu, ekonomik bir varlik olup, boélgesel
kalkinma, kurumsal bir alt yapinin olusturulmasi ve bu alt yapinin kullaniimayan
kaynaklari harekete gecirmesi ile gerceklesir. Bu baglamda, kimelenme
yaklagiminin alt eksenlerini olusturan bdélgenin arz yapisinin guglendiriimesi,
bdlge disindan  yatirmcilarin  ¢ekilmesi, karar verme  surecinin
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desantrilizasyonu, bdlgeye 6zgulik, insan gicl kaynaklari, sosyal sermaye,
yerel is kulturd ve girisimcilik, yatay uzmanlagsma ve 6rgutlenmeye dayali agsal
iliskiler, bilgi transfer aglari, Uretim faktorleri ve sisteminin kalitesi, bdlgesel
deneyimlerden 6grenme, yenilikler gibi kavramlar, 6n plana ¢ikmistir (Ertugal,
2005a ve 2005b, aktaran Kumral, 2006: 280).

Ozetlemek gerekirse (lkelerin, bdlgelerin, sektérlerin ve firmalarin
rekabetgcilik glclnl artirmaya yonelik politika arayislarinda 6n plana gikan
kiimelenme yaklasimi, 6zellikle, 2000 yilinin basindan itibaren artan bir ivme ile
Ulkelerinin rekabet glcunin yukseltimesi, dogal olarak ulusal kalkinmanin
saglanarak Ulke refahinin artirlmasi konusunda ana gindem maddelerinden
birisi haline gelmistir. Dinyanin doért bir yaninda kimelenmelerin analizlerinin
yapilmasi, gelistiriimeleri ve yonetimi konusunda yeni kurumlar ihdas edilmesine
bagll olarak birgcok politika yurirlige girmistir (hatta bazi ulusal ekonomiler,
kalkinma vizyon ve programlarini dogrudan kiimelenme teorileri Uzerinden
tasarlamaktadir).

Ornegin, Amerika Birlesik Devletlerinde Harvard Universitesi
onculiginde rekabetgilik ve kimelenme c¢alismalari kurumsal sekilde
surdurilmektedir. ingiltere’de faaliyet gésteren bélgesel kalkinma ajanslari
(BKA) Ulkenin kalkinma c¢alismalarini kimelenme vyaklasimi cercevesinde
gelistirmeye ugrasmaktadir. Diger yandan italya, geleneksel olarak kiimelenme
yaklagimini kalkinmasinin temel dayanaklarindan biri olarak kullanmaktadir.
isveg, yari ézerk kurumlar ile kalkinma faaliyetlerinde kiimelenme yaklagimini
yogun olarak istimal etmektedir. Ote tarafdan, Birlesmis Milletler (BM),
Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Teskilati (OECD) ve Avrupa Birligi (AB)® gibi

52010 yilina kadar Avrupa Birligini (AB) diinyada rekabet glicti yiiksek, dinamik, bilgiye dayali bir
kuresel ekonomisi haline getirme ve surdlrilebilir biyumeyi ve sosyal butinlesmeyi saglama
hedefini yeni bir strateji olarak belirleyen AB, Mart 2000 tarihli Lizbon Zirvesinde, endustri
kimelenmeleri olusturan ve uretim aglarina giren, yerel kaynaklarini paylasan, ortak teknoloji
kullanan, ayrica tamamlayici iligkiler icinde isbirligi yapan kiiciik isletmeleri (KOB/I'leri) Genigleyen
Avrupa’da Sanayi Politikalar’nin itici giicli olarak kabul etmektedir. Ozellikle buluslara yénelik
kimelerin (innovative clusters) ve aglarin (innovative networks) olusumunu tesvik etmek, bilginin
etkin kullanimi ve yayilmasi igin egitim gibi gayri maddi yatirmlarin ve insan kaynaklarina yatirnmin
desteklenmesi AB’de oncelikli alanlardir. Turkiye'nin gerek AB’ye tam Uyelik slrecinde yeniden
tanimladigi sanayi politikasi hedefleri, gerekse AB’ye Ekonomik ve Sosyal Uyum gergevesinde
stratejik bir gergeve olusturan On Ulusal Kalkinma Planinin (2004-2006) bolgesel gelisme stratejileri
arasinda, sanayinin dengeli dagdilimi, bolgeler arasindaki ekonomik ve sosyal gelismislik
farkhiliklarinin en aza indirilmesi, bolgesel dinamiklerin harekete gegirilmesine yonelik olarak, sanayi
kumelenmelerinin olugturulmasi da yer almaktadir (DPT, 2003a, 2003b).
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organizasyonlar kiumelenme c¢alismalarini desteklemekte ve kalkinma
cabalarinda bu yaklagsimi tavsiye etmektedir. Bu gelismeler paralelinde,
Ulkemizde de basta Kalkinma Bakanlidi, Bilim, Sanayi ve Teknoloji Bakanhgi,
Ekonomi Bakanligi, Gida, Tarim ve Hayvancilik Bakanligi ve Ekonomi Bakanligi
olmak (zere bircok kamu kurumu (KOSGEB vs.) kimelenme yaklasimini
benimsemis ve ilgili politikalarini bu ¢ergcevede tasarlamaya baglamistir.

Yukarida izah edilen paradigma perspektifi ile degerlendirildiginde, artik
hikimetlerin ekonomi politikalari kimelenme temelli yaklasimlara gore
tasarlanmakta ve stratejiler bu yénde olusturulmaktadir. Bu baglamda, tlkelerin
(1) sanayi, (2) tarim ve (3) hizmet sektorlerinin gelistiriimesi asagida agiklanan
bakis acisi ile diizenlenmektedir.

1.1. Kiimelenmeler ve Sanayi Politikalari Agisindan Onemi

Kimelenme yaklasimini esas alarak rekabet ve kalkinma galismalari,
hem yatay hem de dikey olarak birgok politika alanini etkilemektedir. Dogal
olarak, sanayi sektérlerine ybnelik ulusal kalkinma politikalari, sektorel
kimelenmeleri giiclendirmeye yonelik girisimleri 6n plana ¢ikarmigtir.

GunUmUzde kiimelenmelere dayali sanayi politikalari Avrupa Birligi'ne
tye ulkelerin temel hedeflerinden biri haline gelmistir. Ozellikle buluglara yénelik
kiimelenmelerin (innovative clusters) olusumunu tesvik etmek, bilginin etkin
kullanimi ve yayllmasi igin egitim gibi gayri maddi yatinmlarin ve insan
kaynaklarina yatirrmin desteklenmesini saglamak, AB’de 6ncelikli alanlar olarak
belirlenmistir. Bu goris ¢ok genis bir kesimde kabul gérmis ve Mart 2000 tarihli
Lizbon Zirvesi Stratejisi kapsaminda desteklenmistir (Cakir, 2006). Avrupa
Birligi istatistikleri de, AB’'deki dort sirketten birinin kiimelenme iginde yeralan
bdlgelerde faaliyet gdsterdigini ve bu oyuncularin Avrupa’daki en yaratici
(creative) sirketler oldugunu teyit etmektedir.

DPT’nin TUBITAK tarafindan ydritilen Vizyon 2023 galismasini dikkate alarak hazirladig, Bilim ve
Teknoloji Politikalar Calisma Grubu Raporu’nda (2003), sanayinin belirli alanlardaki biyiik ve kigik
Olgekli isletmeleri, yan sanayi kuruluslarini, arastirma ve yatinm destek kurumlarini, teknoloji
gelistirme merkezleri ve inovasyon destek kurumlariyla bir araya getiren yenilikgi sanayi
kiimelesmelerinin olusturulmasi gereginden s6z edilmektedir (Eser ve Kdse, 2005).
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Kimelenmeye dayali sanayi politikalari 10 yildan daha fazla bir sekilde
Tarkiye'nin de gundemindedir. Ulusal dizeyde kimelenme c¢alismalarinin
o6nemi ve bu vesile ile bir politika araci olarak tavsiye edilmesine paralel olarak,
ilgili bakanhklarin da yapmis olduklari ¢alismalar dikkat gekmektedir. Nitekim
Tarkiye’'nin gerek AB’ye tam Oyelik silrecinde yeniden tanimladigi sanayi
politikasi hedefleri, gerekse AB’ye Ekonomik ve Sosyal Uyum cergevesinde
stratejik bir gergeve olusturan On Ulusal Kalkinma Plan’min (2004- 2006)
bolgesel gelisme stratejileri arasinda, sanayinin dengeli dagilimi, bdlgeler
arasindaki ekonomik ve sosyal gelismiglik farkhliklarinin en aza indirilmesi,
bolgesel dinamiklerin  harekete geciriimesine yonelik olarak, sanayi
kimelenmelerinin olusturulmasi da yer almaktadir Kalkinma Bakanligr'nin
TUBITAK tarafindan yiiritilen Vizyon 2023 galismasini dikkate alarak
hazirladigi, Bilim ve Teknoloji Politikalar1 Calisma Grubu Raporu’nda, sanayinin
belirli alanlardaki buylk ve kuguk olcekli isletmeleri, yan sanayi kuruluglarini,
aragtirma ve yatirim destek kurumlarini, teknoloji geligtirme merkezleri ve
inovasyon destek kurumlariyla bir araya getiren yenilikgi sanayi
kiimelenmelerinin olusturulmas: gereginden s6z edilmektedir. Son olarak
Kalkinma Bakanligi'nin 9. Bes Yillik Kalkinma Plani da, sirketlerin rekabet
glclni genis bir perspektiften ele alan kimelenme yaklagimini, sanayi
politikasinin ¢ok boyutlu ve yatay yapisini kapsayabilen bir yaklagimi olarak
gormekte; kiimelenmeleri ginimizde sanayi politikalarinin tasarlanmasinda yol
gosterici nitelige sahip olusumlar olarak nitelemektedir (Kalkinma Bakanligi,
2003; 2007: 165).

1.2. Kiumelenmeler ve Tarim Endiistrisi Politikalari Agisindan
Onemi

GunUmulzde artik sadece hammaddeye dayali bir Grtnin Uretilip
dogrudan satisinin yapilarak sdrdliriilebilir rekabet (stiinligld elde etmenin
makbuliyeti tartismalidir. Diger bir ifade ile, katma degere dénustiurilmemis mal
ve/ veya hizmet UrlUnlerinden elde edilen gelir olduk¢a dusuk oldugundan
dolayi, oyuncularin elde ettikleri gelir de disuk olmakta, dogal olarak, o
bélgenin ekonomik diizeyi ya ayni kalmakta ya da geriye gitmektedir, yani daha
da fakirlesmektedir. Bu dusunceden hareketle, katma degere dénistirilmemis
tarimsal Uretimden elde edilen Grunlerin fiyatlari seneler itibari ile hemen hemen
ayni duzeyde seyretmektedir. Bu sebepten dolayi, hem tarimsal faaliyetlerden
hasil olan mahsulatin verimliligini artirmak hem de katma degeri yluksek trlnler
uretmek ve bunu sirdurdlebilir hale getirmek politika yapicilarinin en énemli
gindem maddelerinden birisi haline gelmistir. Hele hele eger c¢alisan faal
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nufusun buyuk bir bolimd tarim kesiminde istihdam edildigi nazara alindiginda
ve tarim sektdri devlet tarafindan blylk oranda subvansive edildigi
hesaplandiginda bu 6nem daha da artmaktadir®.

Ancak, geleneksel sektorel analizler ve bu analizlere dayal politikalar,
ginimiz rekabetci ortaminda (yani glnimiiziin mekanlar arasi iliskilerin
yogunlagtigi ve karmagiklastigi, ekonomik rekabet slirecinde belli bir bélgede
gerceklesen ligkiler bitinliginin éneminin belirginlestigi piyasada) yetersiz
kalabilmektedir. Bu kapsamda, sektdrel analizlerin mekansal analizler ile
blatinlesmesi ve bu bitlnlik icinde daha etkili politikalar Uretiimesi giindeme
gelmektedir (Kazancik, 2007: 13). Cink, artik giniimuz kiresel ticari iliskilerde
gorllen gelismeler, bolgelerin verimliligini gelistirerek uluslararasi rekabetgilik
glcunl artirmasi ve bunu surdurilebilir hale getirmesi igin strateji belirlemesi
Uzerine yogunlasmaktadir. Bu baglamda, tarm sektérleri bazinda da
kimelenme temelli galismalar ile bdlgesel verimlilik dizeyinin gelistirimesi
onemli bir strateji olarak dngoérilmektedir’.

Bu agidan degerlendirildijinde ve adi gegen degiskenler gbz oniine
alindiginda, gunimizde artik kimelenme temelli tarim politikalarinin

6 Ornegin llkemizin toplam niifusunun yaklasik igte biri tarim sektoriinde faaliyet gdstermekte iken,
38.883.000 hektar alani tarm faaliyetlerinde kullaniimaktadir. Halbuki, AB 15in ise tarim
sektoriinde faaliyet gosteren ortalama nifusu %4 olmakla birlikte 128.305.000 hektar alani tarim
sektoriinde kullaniimaktadir. Ayrica, Uretim agigi ve kalite ve maliyet sorunlari olan Tirk tariminin
verimliligi sinirli olup; gevre, kirsal kalkinma, islevsellik temel 6zelliklerini tagiyan ve surekli reforma
tabi tutulan bir tarimsal yapiya uyum saglamasi igin etkin kamusal politikalar Gretmelidir.

" Verimlilige baglh rekabetcilik bolgesel kalkinmalarin mihenk tasini olusturmaktadir. Rekabetgi bir
bolgenin katma deger icindeki payi ise hem yulksektir hem de artma egilimindedir. Bu baglamda,
ihracat performans olcltiine goére, artan katma degerin belirli bir oraninin ihra¢ edilmesi ve bu
oranin giderek artmasi gerekir. istihdam 6lgiitii, emek yodun (retimde rekabet- istihdam iligkisini
yansitir. Rekabet guicli yuksek ve Uretimin niteligi emek- yodun olan bir bélgede daha fazla emek
istihdam edilir. Bolgedeki Uretim faktorleri sahiplerinin elde ettigi gelirler de rekabet glcini
belirlemede bir performans 6lgutl olarak kullaniimaktadir. Faktor piyasalarinda rekabet kosullarinin
varligina bagli olarak Ucret, faiz, kira vb. faktor gelirlerindeki artis rekabet giiclindeki olumlu degisimi
yansitmaktadir. Piyasa payi, yatinm ve tasarruflarin diizeyi gibi daha da genisletilebilecek bu
performans o6lgutlerinin tim{ ancak verimlilik artislari ile anlamli olmaktadir. Rekabet giicliniin klasik
Olgutleri olarak adlandirilabilecek bu d&lgitler agisindan olumlu gelismelerin yasandidi bdlge
verimlilik agisindan ayni Ustuinlige sahip degilse, rekabet gucuni kaybetme tehlikesinden sézedilir.
Rekabet glicti uzun dénemli bir kavram oldugundan bdlgesel tesvik vb. araglarla klasik él¢utlerde
meydana gelen kisa dénemli gelismeler rekabet glicl olarak dederlendiriimemelidir (Ayas, 2002).
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belirlenmesi genel olarak havza® bazli yaklasimlar ile birlikte tasarlanmaktadir.
Diger bir ifade ile, verimliligi yiksek, uluslararasi rekabetgilie agik, istihdami
masseden ve kirsal kalkinmayi saglayacak urlnlerin tespiti ve desteklenmesi
dnem arzetmektedir. iste, havza bazl yapilan galismalar bu tip degiskenleri
g6zonline alarak tasarlanmakta ve belirlenen hedeflere ulagsmada etkin bir
yontem olarak degerlendiriimektedir. Nitekim Avrupa Birligi Ortak Tarim
Politikasi (OTP)® da bu yénde stratejileri tavsiye etmektedir.

1.2.1. Kiimelenmeler ve Havza Yonetimine Katkisi

Kimelenmeler ve havza yonetimleri i¢ ice gegmis, iki farkh enstriiman
olup; ayni zamanda birbirini destekleyen kalkinma vyaklagsimlari olarak
degerlendiriimektedir. Bu baglamda kimelenme kalkinmanin ekonomik
boyutuna daha ¢ok agirlik verirken, havza yonetimi ise kirsal kalkinma (buna
bagll olarak), fiziksel altyapi, erozyonla micadele, ¢ollesme ile micadele,
ormancilik, altyapinin altyapisi gibi unsurlarin tamamlanmasinda etkin rol alir.
Kimelenme vyaklasimi ise, havza yoOnetimi vasitasi ile Uretilen mal ve
hizmetlerin nasil rekabetgi bir fiyat ile satilip kar elde edilebilecegi Uzerine
yogunlagsmistir.

1.3. Kimelenmeler ve Hizmet Endiistrisi Politikalari Agisindan
Onemi

Sanayi ve tarim politikalarinda uygulandigi gibi hizmet endistrisinde yer
alan sektorlerde de kumelenme temelli politikalarin yapildigr goérilmektedir.
Hizmet endustrisi, sanayi ve tarim sektorleri disinda faaliyet gdsteren sektorlerin
Urettigi Uriinlerden meydana gelmektedir 1°. Ornegin, finans, saglk, kultir

8 Havza tanimi farkli disiplinler tarafindan degisik sekillerde sekillerde ifade edilmektedir. Ornegin
ormancilik ile ilgili disiplinde havza denilince, Uzerine dugen yagis sularini belirli bir akarsu kesitine
g6nderen ve komsu havzalardan, sirtlardan gegen bir su ayirim gizgisiyle ayrilan alan, hidrolojik,
topografik bir Ginite olarak tanimlanmaktadir. Ayni zamanda tarim havzalari, maden havzalari, nehir
ve dere havzalari gibi tanimlar da, farkli bilim dallarn tarafindan farkh amaglar igin istimal
edilmektedir. Bu baglamda Ulkemizde ¢ok farkli su havzalarinin yani sira birgok tarim havzasi da
mevcuttur. Bu havzalarin bir kismi sadece mikro klimalara sahip alanlardan ibaret olmayip, blyuk
olgekli alanlari da kapsamaktadir.

9 Ayrintil bilgi igin Iitfen bkz., http://europa.eu.int/pol/agr/iindex_en.htm

10 Tarim, sanayi ve hizmet sektorleri, ekonominin gelisim siireci igindeki yerleri ve bu gelisime
katkilari agisindan gesitli dénemlerde cesitli sekillerde degerlendirilmislerdir. Zaman iginde giderek
birbirinden uzaklasan bu yaklasimlar arasinda 20. ylizyilin baglarinda bile buyik farkliliklar ortaya
cikmistir. Gegen sureg igerisinde Gguncl sektor olan hizmet sektoriine kargi Gnemsenmeme ya da
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(creative industries), egitim, bilisim, lojistik ve turizm sektorleri hizmet
endustrisinin en dnemli faaliyet kollarindan birisi olarak degerlendiriimektedir.

Maddi bir niteligi olmamakla beraber alim ve satimi mUmkin olan
iktisadi faaliyetler olarak nitelenen hizmet endustrisinin buyuk bir kismi, sektor
olarak, kentlerde daha fazla faaliyetlerde bulunmaktadir (kiltir endustrisi, finans
endustrisi gibi). Dogal olarak kentlerin gelisiminde ve kalkinmasinda, bu
baglamda, kent rekabetgiliginin elde edilmesinde 6nemli ekonomik politika araci
olarak kullanilan kimelenme temelli hizmet endustrisi; kentsel ekonomilerin
onemli bir faaliyet kolu haline gelmistir. Artik hdkUmetler ve/ veya yerel
yonetimler hizmet endustrisi temelli sektdrlere blyik ©6nem vererek kent
ekonomilerini kiimelenme temelli yaklasimlar ile ydnetmektedirler!?.

Gunimizde bdlgesel gelisme yalnizca bdlgeler arasindaki gelismislik
farklarini azaltmaya ydnelik merkezi politikalarin uygulandidi bir dizlemden
oldukga fazlasini ifade etmektedir. Kiresel piyasalarin eklemlenme surecindeki
hizli ilerleme ile beraber kentler, metropoller ve bolgeler diger ulkelerin kent,
metropol ve bolgeleriyle de rekabet eder hale gelmistir. Bu durum dlke
icerisindeki kaynaklarin yeniden daditimasina dayali bdlgesel gelisme
politikalarinin énemini azaltmis, insan kaynaklarina ve kurumsallagsmaya dayali

geri plana itilme gibi bir tavir gosterilmesine karsin, ginimuzde hizmet sektoriiniin ekonominin
gelisiminde sahip oldugu ekonomik deger payi diger ana sektorleri geride birakmistir. Hizmet
ekonomisindeki bu temel gelisim gergekte, hizmetlerin gerek uUretimde, gerekse temel ekonomik
ihtiyaglar kargilamada vazgecilmez bir unsur haline gelmesinden kaynaklanmaktadir. Ginimizde
ise hizmet sektorl artik basit bir yan sektér olmaktan c¢ikip, Uretimin temel unsurlarindan biri
durumuna gelmistir. Bu ise hizmet sektoriine uluslarin refah dizeyini belirleyen faktor niteligi
saglamistir. Ayrica ekonomiler icinde hizmet sektérinun aldigi payin artisi, bireylerin gelirlerindeki
artisa paralel olarak hizmet tiketimine olan talebin artis gostermesi ve hizmet sektdériinde yagsanan
rekabetin geregi olarak hizmet isletmelerinin pazarlamaya verdikleri dnem artmistir (Midilli, 2011: 6).

11 Ote yandan creative cluster olarak tanimlanan yaratici kiimelenmeler kavramina &zel bir vurgu
yapmak yerinde olur. Bu terim her ne kadar kultir endustrilerinin cografi yogunlasma alanlarina ve
ozel nedenlerle (finansman, insan kaynagi, altyapi, kiiltirel atmosfer vb.) segtikleri lokasyonlara
referansta bulunsa da, giderek kentsel inovasyon adalarini da niteler hale geldi. Kdultur
endustrilerinin sectikleri, yogunlastiklari ve birbirleriyle kiimelenme igine girdikleri bu lokasyonlar,
ayni zamanda risk sermayesi gibi uygun kaynaklari da lreten finansal kiimelenmelere, bilgi ve
ozellikle de ag teknolojilerinin gelistirildigi Ar-Ge lokasyonlarina, merkezi is alanlarina, kiltir-sanat
merkezlerine ve aligveris bdlgelerine de yakinliklariyla belirleniyor. Ote yandan, 6zellikle genis
alanlara ihtiya¢ duyan film, video, televizyon gibi kiltir endustrileri ise, tipki yasam bilimleri, ener;ji
ve cevre teknolojileri, biyoteknoloji gibi ileri teknoloji alanlarinin bilim ve teknoloji parklarinda
kimelenmeleri gibi serbest medya bolgeleri tarzi lokasyonlar kurarak oralarda yogunlasiyor. Ama
bitlin bu lokasyonlar arasinda her zaman goreli cografi yakinlik ve gugli bir ag baglantisi da
bulunuyor (Ugkan, 2009).
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bir gelisme anlayisini zorunlu kilmistir. igsel biiyiime yaklagiminin da ortaya
koydugu gibi insan sermayesinin niteligi boélgesel gelismenin surdurilebilir
temelde ilerlemesinde basat rol oynamaktadir (Akpinar ve Tasci, 2011).
GunUimuizde artik biyik- 6nemli 6lcide bdlgesel, kentsel ve sektorel
kalkinma stratejileri rekabetciligi esas alan ve kimelenme yaklagimini
benimseyen politikalar Gzerine bina edilmektedir. Diger bir ifade ile bdlgesel
kalkinma, kent rekabetciligi ve sektorel gelisim galismalari, kimelenme temelli
stratejiler ile tasarlanmaktadir.

2.1. Kimelenmeler ve Bolgesel Kalkinma Politikalari Agisindan
Onemi

Kiresellesme sireci ile son yillarda degisim gdsteren sanayinin yapisi
kentsel ekonomilerin ve bdlgesel iktisadin tekrar énem kazanmasina vesile
olmustur. Diger bir ifade ile esnek Uretim temelinde sanayilesme olarak
adlandirilan bu siire¢ bolgesel ve yerel dinamiklerin 6nemini artirmisgtir (Eser ve
Kbse, 2005). Bu baglamda kurulan kalkinma ajanslarinin neredeyse tamami,
kalkinma programlari ve politikalarini kimelenme vyaklasimi Uzerine bina
etmektedir. Kalkinma ajanslarinin galismalari incelendiginde bir¢ok projenin
halihazirda tamamlandigi ve kaynak aktarilarak ydrdrlikte  oldugu
gorilmektedir.

Firmalara dig kaynaklari araciligi ile rekabet avantaji kazanmalar
konusunda gerekli altyapinin olusturulmasini saglayan kimelenme temelli
bdlgesel kalkinma, aslinda deger zincirinin (value chain) sistemik ve sistematik
bir sekilde yonetiimesidir. Burada temel amag, kiimelenme oyuncularinin bir
orkestranin UOyeleri gibi uyum icinde ayni hedefe yodnelik etkin (effective) ve
verimli (efficient) olarak yonlendiriimesidir. Eksik ve/veya aralarinda iletisim
yoklugu/ bozuklugu olan kimelenmenin rekabet gici de o oranda zayif
olmaktadir. Bunlara ilave olarak, baska degiskenler de kiimelenmenin rekabet
gicund olumlu ve/veya olumsuz ydnde etkilemektedir. Etkin bir gsekilde
gelistirilen kimelenme ile (cluster development) sektdrun rekabet giicl artmakta
ve bolgenin ekonomik kalkinmasi saglanabilmektedir (Nasir, Bulu ve Eraslan,
2007).

Kuresel degisim en belirgin bigimde sanayi mekanlarinda ve bdlgesel
ekonomilerde godzlenmektedir. Geleneksel Uretim sisteminden farkli bir is
orgutlenmesi gerektiren esnek Uretim sistemi, Uretimin yapildigi kent
mekanlarinda ve sanayinin érgitlenmesinde énemli degisikliklere yol agmistir.
Ote yandan 6zellikle 6grenme siireci ve maliyet avantajlariyla birlikte mekansal
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yigiimanin éneminin giderek artmasi ile birlikte mek&na mudahale bicimleri de
degismeye baslamis, ayni zamanda, Ureticilerin (firmalarin) icinde yer aldiklari
rekabet ortami da mekanin yeniden tasarlanmasini ortaya c¢ikarmistir. Bu
baglamda kalkinmanin énemli bir unsuru olan sanayi yatinmlari da yeniden
tanimlanmaya baslamis, bdlge kavraminin da igeriginin degismesi ile birlikte,
bdlgesel kalkinma politikalarinda da paradigma degisimine gidilmistir (Eser ve
Kose, 2005).

Cografi olarak birbirine yakin olan firmalarin kimelenme iginde faaliyet
gOstermeleri, aralarindaki  bilgi aligverisini ve teknolojik yayllmayi
kolaylastirmakta, bir firmada gerceklesen vyeni fikir ve yenilikgi buluslar,
cogdunlukla piyasa disi iliskilerle ve bilgi yayilmasi (knowledge spillovers) yoluyla
diger oyuncularin (6zellikle diger firmalarin) verimliliklerinde 6énemli artislara yol
acabilmektedir. Ayni zamanda, bir bodlge iginde ayni kiimelenmede (mal ve/
veya hizmet Ureten bir sektdrde) faaliyet gosteren oyuncularin belli bir mekanda
yogunlagsmasi ve belirli bir sektdriin bir kentte uzmanlasmasi isletmeler
arasinda bilgi yayillmasina, yeni teknolojik bilgilerin yaratiimasina ve
kullaniimasina, dolayisiyla sektdérin ve o kentin bulylmesine katki
saglamaktadir (Eser ve Kose, 2005: 99- 100)*2.

GunUmUzde rekabet avantaji ge¢cmiste oldugu gibi sadece dogal
kaynaklara erisime ya da Olcek ekonomisine bagli olarak degil, verimlilige,
teknoloji kullanimina ve &zellikle yenilik yapma kapasitesine bagli olarak
gelismektedir. isletmeler gelismis yontemler ve ileri teknolojiler kullanarak ya da
6zgln Urdn ve hizmetler sunarak faaliyet alanlarinda verimliliklerini ve rekabet
guglerini artirabilmektedir. Bir bolgedeki igletmelerin yakalayabilecekleri rekabet
avantajinin seviyesi yerel is ortamindan etkilenmektedir. Ornegin, bir yerde
yuksek kalitede bir ulastirma agi yoksa, buradaki isletmelerin ileri lojistik
tekniklerini kullanmalari zordur. Ayni sekilde iyi egitimli ve nitelikli ¢calisanlarin
bulunmadigi bir yerde isletmeler kaliteli ve farkli hizmetler sunamazlar. Bu
cercevede; kimelenme vyaklagsimi yerel ekonominin kisitlarini ve temel
avantajlarini ortaya ¢ikarmasi yonleri ile bdlgesel gelisme politikalarinda énemli
bir yer tutmaktadir (Alsac, 2010:48).

12 Bglgelerin ulusal ve uluslararasi piyasalara erisebilirligi bir diger 6nemli husustur. Ulasim ve
bilisim altyapisi yeterli olmayan bdlgelerin kuresel piyasalara mal ve hizmet sunumunda basarili
olamayacagi aciktir. Altyapi imkanlarinin gelismislik diizeyi bolgedeki sektorel Uretim yapisini
da dogrudan etkilemektedir. Yerelin girisimcilik yeteneklerinin gelistirmesi ve piyasa bilgisinin
yerel aktorler arasinda yayillmasi bélgenin erisebilirlik gostergeleri ile yakindan iliskilidir (Akpinar
ve Tasci, 2011).
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Bugun Tirkiye’de bolgeler ve kentler arasinda gelir dagilimi ve yasam
standardi Uzerinde glglu etkilere yol acan slreg, ekonomik ve sosyal olarak
zayif olan yorelerde ekonomik faaliyetlerin canlandiriimasi igin yeni bdlgesel
gelisme politikalarina olan ihtiyaci daha da artirmistir. Dogu ve Glineydogu
bélgelerinde yer alan iller arasindaki gelismiglik farklari, diger bolgelerle
karsilastirildiginda ¢ok daha blylktir. Sanayi cografyasinda ve kentsel gelisme
sureclerinde ortaya c¢ikan degisimin kentlerin sanayilesmesi ve sanayinin
yerellesmesi Uzerinde gugclu etkileri vardir. Kiresel ekonominin ve yeni tekno-
mekansal sistemin baskisi Ulkelerin yukaridan asagiya, devlet eliyle
uyguladiklar sanayiles(tir)me stratejilerini hizla etkisiz kilmakta, bolge planlama
ve gelisme stratejilerini gézden gegirmeye zorlamaktadir (Eser ve Kése, 2005).

2.2. Kimelenmeler ve Kentsel Kalkinma — Kent Rekabetgiligi
Politikalari Agisindan Onemi

Kentler klresel dizeyde, uluslararasi Uretim ve isbdliminde
oynadiklari rol nedeniyle, Ulke gelisme stratejilerinde énemli bir oyuncu, yeni ilgi
odaklari haline gelmektedir. Ulke gelisme stratejileri esnek Uretim sistemi
cergevesinde yeniden tanimlanirken, Gretimin yapildigi mekanlar olan kentler de
bu stratejiler tarafindan bigimlendiriimektedir (Eser ve Kdse, 2005).

Bilgi ekonomisi odakli yerel politikalarla girisimciligi tesvik eden,
inovasyon yetenegini gelistiren, yaraticiigin 6nuni agan ve ekonomik
yogunlagsmalarin mekansal organizasyonunu dogru planlayan kentler kiresel
ekonomide ciddi bir rekabet avantaji sagliyor. Kentsel kalkinma ve blyime
politikalari, giderek kent ekonomisi odakh olarak, bilim-teknoloji, inovasyon ve
kultur politikalarini etkilesime sokuyor. Bu politikalar hem yerel hem de ulusal
Olgekte ilgili tim oyuncularin katilimiyla etkin bir ydnetisim (governance)
temelinde gelistirimek zorunda (Ugkan, 2009) ¥ . Bu baglamda
degerlendirildiginde artik ginimuiz kentlerinin kiimelenme temelli sektorel
kalkinma stratejileri ile kiiresel rekabete hazirlandigi gériilmektedir'®. Cunki

13 Kentlerin bu 6nceliginin, ulusal kiltdr, egitim, bilim-teknoloji, inovasyon ve makro-ekonomi
politikalarinin da artik yerel dinamikler hesaba katilarak birbirleriyle etkilesimli bir sureg
icerisinde ve birbirini besleyen katmanlar halinde tasarlanmasini gerektirdigi 6ngoriilmektedir.
Ornegin, Istanbul'u bir ag-gecidi kent olarak hesaba katip, onun oyuncularinin katilimini
saglamadan politika Uretmek ¢ok zor gorulmektedir.

14 Glinimuz rekabetin firmalar ya da Ulkeler arasinda oldugu artik genis bir kabul gérmustir. Hatta
Uluslararasi Yonetim Gelistirme Enstitistu (International Institute for Management Development-
IMD) ve Dunya Ekonomik Formu (World Economic Forum- WEF)nun yayinladigi ulkelerin
rekabetcilik endeksleri Ulkeler arasi rekabetgiligin goreceli bir karsilastirmasi olarak yillardir bir
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kuresel bilgi, iletisim ve deger aginda bir digim noktasi olarak kent, insan
etkilesiminin diizensiz dizeni yoluyla ekonomik blylime dretiyor. Kent
ekonomisinde, baska yerde uretilemeyecek farkli tipte 6lgek ekonomilerine
dogru ydnlendiren, ekonomik faaliyetlerin mekansal kimelenmesi (sektorler,
haneler, kamu hizmetleri) anlaminda yigin avantajlari kavramiyla karsilagiriz.
Buna yerlesim avantajlari, kentlesme avantajlari, 6lcek avantajlar’ da denir. Bu
kavramlar, ilgili tum oyuncularin kazan-kazan konumuna yukseldidi cografi bir
cakismayi anlatir. Yidin ekonomileri yeni kentsel blylime dinamiklerinin de
merkezini olusturuyor. Cografi kimelenme c¢ok genis bir d6lgek ve odak
ekonomisi c¢esitliligi sunuyor. Yiginlasma gugleri, kentsel bolgelerin golgel
taraflarini pozitif kimelenme ekonomileriyle aydinlatacak kadar gigli (Ugkan,
2009).

Ama butin bunlar icin etkili bir politikaya, etkin ydnetime ve iyi
yonetisime ihtiyag var. Kentsel politika, kentsel kalkinma odakh yerel yénetim
stratejileri ve ilgili tim taraflari kapsayan bir agd-yénetisiminin yani sira, bir
kentsel kiimelenme stratejisini de icermek zorunda. Birbiriyle iligkili firmalar, bilgi
Ureten organizasyonlar (dniversiteler, arastirma enstitileri, sivil toplum
kuruluslari vb.), araci kurumlar ve musterilerin olusturdugu agin birbirine
ekonomik deger katacak bir sekilde yapilanmasi olarak tanimlanan, belirli bir
cografi bdlgede kurulmus duretim zinciri olarak tanimlanan kimelenmelerin
faydalari, yaraticiligin artmasi, altyapr maliyetlerinin dusurilmesi, nitelikli insan
kaynag! yonetimine uygun egitim sureclerinin varligi, kimelenen sektdrler iginde
ve sektorler arasinda bilgi, Ar-Ge, katma deger yogunlagsmasi seklinde
Ozetlenebilir. Kent kimelenmeleri ise maliyet avantaji, ¢ikti verimliligi, donanim
etkililigi, altyapi kalitesi, kiresel pazarlara erisim bagta olmak Uzere bir¢cok ek
fayda sagliyor (Ugkan, 2009)%.

egilim analizi niteligindedir. Ayni sekilde farkli ekonomi dergilerinin yayinladigi en ile baglayan firma
kargilastirmalari da firmalar arasinda devam eden rekabetin varliginin tirevieri olarak
degerlendirilebilir. GlUnimizde bu iki rekabet 6lcme endeks calismalarina bir yenisini, kent
rekabetgiligini de eklemek ihtiyaci dogmustur. Clnkl artik kentler arasinda da ciddi bir yaristan
bahsedilmektedir. Bu rekabet ulusal dlgekte oldugu gibi bazi sehirler icin artik kiresel 6lgcekte de
degerlendirilmektedir.

15 Kent ekonomisi iginde yasanan donistmler yeni kiimelenme stratejileri dogrultusunda i
alanlarini yasam alanlariyla daha uyumlu bir iliski kurmaya zorlayabilir. Ayni kiimelenme kent
ekonomisinin istihdam yaratma kapasitesini, egitim ve saglik hizmetlerinin yayginlasmasini ve
kalitesinin artmasini saglayabilir. Yerel yonetimlerde giderek artan katihm topluluk baglarini
glglendirdigi gibi, kentin gevre, altyapi, ulagim, saglik gibi konulari ortak fayda dogrultusunda
¢6zmesini de kolaylastirabilir.
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Kentler giin gectikge dinyanin dretim merkezleri haline gelmektedirler.
Sanayi devrimi ile baslayan bu sire¢ tarim sektérinln isglcu ihtiyacinin ve
karlihginin dusmesi ile 6zellikle sanayilesme sirecini tamamlamamis Ulkelerde
devam etmektedir. Bu slre¢ igerisinde sehirleri G¢ kisimda incelemek
mumkundur. Birinci grup, metropoliten kentler olarak tanimlayabilecegimiz,
nifusu yiksek olan sehirlerdir ki bu cografyalar gé¢ eden insanlar igin gerek is
bulma gerekse yasam sartlari agisinda cazibe merkezleridir. Genelde Ulkelerin
baskentlerinin (Paris, Tokyo, Londra, Moskova, vb.) yanisira dretim ve ticaret
(istanbul, Sangay, Newyork, vb.) ile éne c¢ikmis sehirlerin metropol haline
geldigi 6rnekler cogunluktadir. ikinci grup sehirler ise orta biiyiikliikteki sehirler
olarak tanimlanabilir ki bu sehirler nifusu daha az olan ve gesitli sebepler ile bir
metropol kadar ¢ekim alani olusturamayan yerlesim cografyalaridir. Ugiinci
grup kentleri ise daha az nifusu bilnyesinde barindiran ve ekonomik gici
nispeten dislk yerlesim birimlerini ifade etmektedir.

2.2.1. Metropoliten Kentlerin (Buyuk Olgekli) Rekabetgilik
Politikalarinda Kiimelenmeler ve Onemi

iginde bulundugumuz Asir artik bir kent yiizyili olarak anilmaktadir'®.
Nitekim dinya nifusunun blyilk bir kismi kentlerde yasamakta, lUretmekte ve
tuketmektedir. Kentler ulus-devlet sinirlarini asarak birbirileriyle daha ¢ok ve
daha yakin iligskiler kuruyor. Kentler arasi kuresel diyalog giderek genisliyor,
cesitleniyor ve yeni bir paylasim agi doguyor (bu éncelikle ticari bir ag ve dig
ticaretin de temel kanali). Kiresel ekonominin odak noktalari, digumleri olarak
kent ekonomileri birbirine baglaniyor. Kentler, ortaya ¢ikardiklari bu yeni kdlturle
kiresel ekonominin itici gugleri haline geliyor. Bilgi ekonomisinin cografyasini
dugunurken, dugimler ve baglantilardan olusan bir adi gérmek gerek (bu
dugidmler, birbirine bagli ve her biri uzmanlasmis bir bilgi kaynagi olarak
kentler). Kent ekonomisinin tam anlamiyla bir bilgi ekonomisi oldugu
soylenebilir. Ama bazi kentler o6zellikle metropoliten alanlar (kentler)
digerlerinin 6nline geciyor. Bu ag-gecidi kentler (gateway cities) kuresel

16 Kent sermayenin tedarik edildigi ve danigmanlik hizmetlerinin sunuldugu bir pazaryeri ve farkl
tipte yidin avantajlarinin bir sonucu olarak, uretim ve tiketimin ¢ok etkili bir érgitlenme tarzi.
Kent, iletisim, uzmanlik/yetkinlik ve yaraticillk potansiyellerini bir araya getiriyor. Kentlerin
ekonomik Uretim alanlari olmasinin getirdidi diger bir avantaj ise belli bir esige ulagiimasinda
ortaya cikabilecek yeni sektdrlere imkan saglamasidir. Ornegin hazir giyim Gretim sektdriniin
yogunlastigi bir cografyada kumas kesiminin eniyilenmesi konusunda hizmet veren danismanhk
firmalarinin olusmasi miimkin olabilmektedir. Bu tipte 6zel amagli firmalarin olusmasi igin 6zel
kosullarin olusmasi gerekmektedir. Bu tip firmalar bir kez olustugu zaman ise pazari sadece var
oldugu cografya degil bitiin diinyadir.
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entegrasyonu gugll, dinyaya havaalanlari, diger ulasim yollari ve 6zellikle de
bilgi-iletisim aglariyla siki sikiya bagli, ekonomik yogdunlasmalari yuksek
bolgeler olarak 6ne cikiyor (Ugkan, 2009). " Giderek yiikselen rekabet
sartlarinda metropoliten kentlerin rekabet edebilirliginin artiriimasi, strduralebilir
gelismenin saglanmasinda énemli bir unsurdur. Nitekim metropoliten kentlerin
rekabet gucu, ulusal ekonomilerin rekabet edebilirligini belirleyen &énemli
etkenlerden birisi olarak goriulmektedir. Bu baglamda, uluslararasi alanda artan
ticaret metropollerin disa acilma sirecini hizlandirmakta, dinyanin diger
bdélgeleri ile rekabet eder duruma getirmektedir. Kiresel ekonomiye yon veren
dinyanin onde gelen metropolleri; uluslararasi finans ve ticaret merkezi
olmanin yani sira teknoloji yogun endustrilerdeki tretim dlzeyleri ile gelismenin
yonlinu belirlemektedir. Bolgelerin rekabet edebilirliginin farkli boyutlarinin g6z
6ndnde bulundurulmasi bu agidan olduk¢a énemlidir (Akpinar ve Tasci, 2011).
Metropolitan alanlarin rekabetgi olabilmenin degiskenlerine sahip olmada gesitli
avantajlari bulunmaktadir. Bunlardan en énemlisi, kuskusuz, blylk bir i¢ pazar
ozelligi tasimasidir. Diger bir deyisle bu tir kentlesme ekonomileri sahip oldugu
nifusun fazlaligi sebebi ile énemli bir i¢ pazara sahiptirler. Bu 6zellik dogal
olarak her metropolitan alani cazip bir pazar haline getirir. O alanda kurulacak
Uretim birimlerinin 6lgcek ekonomisinin avantajlarindan faydalanmasi ¢ok daha
kolay hale gelir. Bu sayede birim maliyetler diser ve firmalar metropolitan
alanlarda kurulmayan uretim birimlerine gore rekabet avantaji elde ederler. Eger
Uretim icin temel girdiler de o metropolitan alanda mevcut ise ya da kolayca
ulagilabilme imkani varsa, bdyle bir pazara olabildigince yakin bir Gretim Ussu
kurmak firmalar agisinda rekbet avantaji getirir. Bdyle bir metropolitan alanda i¢
pazarin ihtiyaci olan sektorlerin tedarik zincirlerinin olusmasi ve bu sektorlerin
daha da geliserek belli stratejilere gore hareket etme yetisini kazandigi

17 Kentler, kiiresel bilgi ekonomisinin y6nlendirici dinamigi olan inovasyonun da odaklandigi
alanlar. Yogun kentsel doku ve altyapi, farkli gruplarin birbirlerine yakin yasamalarini ve
galismalarini sagliyor; bu da onlarin fikir ve hizmetleri paylagsmalarini mimkin kiliyor. Bu
kentsel mekan organizasyonu yeni yaratici yaklagimlarin dogmasini tetikliyor. Kentler bilginin
uretildigi, islendigi, paylasildigi ve pazarlandigi yerler. Bilgi artik en énemli iktisadi girdi ve ¢ikti
haline geldigine gore, kent ekonomisinin kiresel ekonominin agirlikli bélimund olusturmasi da
normal. Ornegin New York’'un en énemli ihracat Griinlerinden biri hukuk bilgisi ve hizmetleri.
New York hukuk biirolari tiim diinyaya hizmet veriyor. lletisim, reklam, yayincilik gibi kiiltir
endustrileri bunu izliyor. Glnkl kent ekonomisi ayni zamanda bir hizmet ekonomisi. Kiresel
olgekte mal Uretiminden hizmet Uretimine dogru bir kayma s6z konusu olduguna goére, bu
bakimdan da kent ekonomisi agirlikli hale geliyor. Kentler uzmanlasmis bilgi ve enformasyon
kaynaklarina dénusuyor ve bu kaynaklar birbirlerine ne kadar bagliysa o kadar katma deger
ortaya cikariyor.
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durumlarda Porter'in elmas modeline gore rekabetci bir sektérin varliginda s6z
edebiliriz (Porter, 1990)*.

Kuskusuz metropoller ulusal ekonomilerin en 6nemli dinamikleridir.
Hem Ulke icerisinden hem de uluslararasi piyasalardan kalifiye isgict ve firma
cekme oOzellikleri nedeniyle metropoller yiksek gelir dizeyine ve isgucu
verimliligine sahip alanlardir. Metropollerde isguicl piyasasinin genis olmasi ve
degisik alanlarda faaliyet gosteren firmalarin varligi, rekabetin ve
uzmanlagsmanin artmasina, dolayisiyla verimliligin yUkselmesine neden
olmaktadir. Mal ve hizmet piyasalarinin genigligi ve talep yapisinin Urln
cesitliligini zorunlu kilmasi, metropollerde yenilikgiligin de gelismesini zorunlu
kilmaktadir. is bdlimii ve uzmanlagsmanin artmasi ise digsal soklarin etkilerinin
minimum diizeye indiriimesini saglamaktadir®®. is diinyasi icin gerekli olan

18 Ancak yuksek oranda bir nifusun belirli alanlarda toplanmasinin neden oldugu birtakim negatif
digsalliklar da bulunmaktadir. Bunlardan baglicalari; yogunluk maliyeti, duslk kalitede altyapi,
sosyal, siyasal ve mali dengesizlik olarak gosterilebilir. Yodunluk maliyetinin unsurlari arasinda;
trafik yogunlugu, hava ve su kalitesindeki azalma, ruhsal sorunlarin ve mikrobik hastaliklarin
artmasi, yesil alanlarin yok olmasi ve buna bagl olarak kentte dinlenme merkezlerinin azalmasi gibi
pek ¢ok etmen bulunmaktadir. Bunun yaninda, nifusun belirli merkezlerde asiri yogunlagsmasi arsa
ve emlak fiyatlarinda anormal artiglara da neden olmaktadir. Bu durum, dusuk nitelikli isglctne
gereksinim duyan metropollerde, dislik gelir grubunda olan galigsanlarin metropol merkezine uzak
banliy6lerde oturmalarini zorunlu kilmaktadir. Bdylece, is amaciyla banliydlerden merkeze gidip
gelen nufus, para ve zaman maliyetine katlanmak durumunda kalmaktadir. NUfusu belirli miktarlara
ulasan kentlerde belediyecilik hizmetlerinin birim maliyetleri de azalmaktadir. Ancak, ézellikle nifusu
7 milyonun tzerine gikan metropollerde iyi kalitede fiziksel ve sosyal altyapi imkanlarinin maliyeti de
yukselmektedir. Bu durum &zellikle sosyal konut projelerinin yuritilmesinde ve cevreye zararli
ekonomik faaliyetlerin yogun oldugu yerlerde kendini gdstermektedir. Metropoller yapisi geregi
resmi ve ikincil insan iligkilerinin 6n planda oldugu yerlerdir. Ozellikle farkl etnik ve kiiltiirel gegmise
sahip insan topluluklarinin yasadigi metropollerde gettolagsma kaginilmaz olarak gérilmektedir. Bu
durum, metropollerde antisosyal davranig bozuklugunu tetiklemekte, suc¢ oranlarinin ylksek
olmasina neden olmaktadir. Diger taraftan, metropollerde pek c¢ok kent ve yerlesim yerinin
bulunmasi; ekonomik, sosyal ve gevresel amaglarin ortak bir politika gergevesine oturtulmasinda
sikintilara neden olmaktadir. Ayrica, metropoliten bdlgeler genellikle idari ve siyasal sinirlari agan
bir alani kapsadigindan, yerel yénetimler daha buyik bir niifusa hizmet vermek durumundadir. Bu
nedenle, yerlesik nifus maliyetlerine katlandi§i bazi hizmetleri, metropolin idari sinirlarinin
disarisinda yasayan ancak metropoliten bdlge igerisinde bulunan nifusla paylasmak zorunda
kalmaktadir (Akpinar ve Tascl, 2011).

19 Metropollerin insan sermayesinin gelismislik diizeyi rekabet giiciinii dogrudan etkilemektedir.
isgticii verimliliginin yilksek olmasinda bélgedeki insan kaynaklarinin egitim diizeyinin énemli bir
payl bulunmaktadir. Londra, Oslo, Madrid, Stockholm gibi egitim dizeyi yiiksek insan
kaynaklarina sahip metropollerde verimliligin de ylksek oldugu goérilmektedir. Dider taraftan,
Meksiko City, Istanbul gibi calisma cagindaki niifusun egitim diizeyi diisiik olan ve kayit digi
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pozitif digsalliklar da énemli gelisme faktorleri arasindadir. Firmalar, arastirma
merkezleri ile kamu kurum ve kuruluglarinin metropollerde yogunlagsmasi,
kurumlar arasi bilgi paylagiminin yuksek olusu ve Uretim zincirleri arasinda geri-
ileri baglantilarinin glgll bir bigimde kurulmasi sonucunu dogurmaktadir. Blylk
kentlerde fiziksel sermaye énemli miktarlara ulasmaktadir. insaat sektérii gerek
sagladigi ylksek istihdam diizeyi gerekse yan sanayi ile ekonominin itici
glicudar. Bunun yaninda, konut sektort banka kredileri ile tlketici harcamalari
icerisinde Onemli pay sahibidir. Diger taraftan, yerel yonetimler emlak
vergilerinden 6nemli tutarlarda vergi geliri elde etmektedir. Bu nedenlerden
otird, metropollerde fiziksel sermaye yogunlugunun yiiksek olusu ekonomik
canhliginin temel nedenleri arasindadir. Yenilik ve yaraticilik merkezi olma
ozelligi metropollerin rekabet glcinli etkileyen 6nemli unsurlar arasinda
gosterilmektedir. Metropoller yuksek miktarlarda go¢ alan yerlerdir. Bu sayede,
metropollerde ¢ok cesitli yerel topluluklar olugmakta, sivil toplum kuruluglari
toplumun cesitli kesimlerinin taleplerini dile getirmektedir. Boylece, yaraticiligin
ve yeniligin kaynagdi olan Kkiiltiirel zenginlik ortaya gikmaktadir. Ote yandan,
metropoliten bélgeler uzmanlasma ile drtn gesitliliginin bir arada bulunmasinin
sagladi§l avantajlara da sahiptir. Belirli sektorlerdeki firmalar, tedarik zincirleri
ve arastirma kuruluslari ile belirli alanlarda yodunlasma egilimindedir. Bu
nedenle, metropoller kiimelenmelerin olusumunda énemli merkezlerdir. Ancak,
tek tip bir Gretim faaliyetine bagli olanlar sektorel krizlere karsi daha kirilgan bir
yapiya sahiptir. Hizli ekonomik degisimin yasandigi gunimuzde sektorel
dalgalanmalarin yiksek olusu karsisinda ancak farkh kimelenme aglarina
sahip olan metropoller rekabet edebilirligini koruyabilmektedir. Ylksek nifus
miktarlari ile metropoller kiiglk kentlere nazaran daha gesitli ticaret ve lretim
zincirleri olugturabilmektedir. Bu durumda, bir sektdrde yasanan krizden

istihdamin yuksek oldugu metropollerde verimlilik oranlari da dusuk dizeylerde seyretmektedir.
Diger taraftan, isglcline katiim oraninin ylksek oldugu metropollerde (ABD ve Kanada
metropolleri) kisi basina diisen GSYIiH degerlerinin de yiikseldigi, bu oranin diisiik oldugu
metropollerde ise (istanbul, Lyon, Napoli) gelir diizeyinin de olumsuz ydénde etkilendigi
gorulmektedir (OECD, 2006: 63; aktaran, Akpinar ve Tasci, 2011). Metropollerin kiiresel dlgekte
rekabet edebilirligini belirleyen bir diger énemli faktor de Ust dizey yonetici elitinin bdlgede
bulunmasidir. Gunimizde uluslararasi sirket galisanlari ve profesyonel yoneticiler gibi Ust
dulzey kalifiye isgliciiniin diinya kentleri arasinda bilgi, yetenek, iyi uygulama érnekleri ve sosyal
iliskilerin gelismesi ve paylasiminda 6nemli bir yeri oldugu gérilmektedir. Castells’in de belirttigi
gibi, kentlerin duragan bir mekansal yapi olmaktan ¢ikarak dinamik bir akim merkezi olmasi
sermaye, bilgi, teknoloji ve kurumsal yapilar kadar, kalifiye isgiicl icin de ¢ekim merkezi
olmasina baglidir. Bolgeler ancak bu durumda kiresel dlgekte rekabet edebilir bir ag toplumu
yapisina kavusabilir (Beaverstock, 2005: 245-268; aktaran, Akpinar ve Tascli, 2011).
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etkilenmemek icin diger sektdrler de alternatif istihdam imkanlari
sunabilmektedir (Akpinar ve Tasci, 2011)%.

Bir metropol alan bir sektdrde kolayca rekabetci hale geldikten sonra
yakin c¢evresinden baslayarak o sektérde ihracatgi duruma gelmektedir.
Kiresellesmenin oldukga yaygin hale geldigi ginimuzde artik bir metropolin
pazari sadece kendisi ya da cevresi degil bitin dinya olmustur. Tabii ayni
sektorlerin gelismis oldugu diger metropoller de birbirleri ile kiiresel alanda
dogal rakip haline gelmislerdir. Metropoller arasi rekabete niifusu daha az olan
orta blyUklUkteki sehirlerin karsi koyabilmesi genelde mimkin olmamaktadir.
CUnkl metropollerin i¢ pazarinin biyilkliginde dogan ciddi bir rekabet avantaiji
vardir. Orta buyuklikteki sehirler metropol alanlara ancak az sayida sektore
yogunlasarak karsi koymalari halinde bir sans yakalayabilmektedirler.
Ginumuzde rekabet yarisinda 6zellikle yuksek kalifiye isglcinun ¢ekim alani
haline gelmek kent rekabetgiliginin diger énemli bir boyutu olmustur. Kalifiye
isgucuni kendine c¢ekmeyi basarabilen sehirlerin daha rekabetgi sektorler
olugturabilmesi ve bu sayede ciddi bir refah artisi saglayabilmeleri mimkuindur
(Florida, 2005). Bu baglamda degerlendirildiginde firmalar arasi kiimelenmelerin
sagladig yiksek pozitif digsalliklar nedeniyle pek ¢ok metropoliten bélge sanayi
kiimelenmelerine iliskin politikalar gelistirmeye baslamistir. Bazi metropoliten
bdlgeler kiguk odlgekli is aglarina dayali sektdrel bir younlasma dngérmeyen
politikalar Gzerinde durmakta iken, bazi bdlgeler blyuk dlcekli ve sektdr odakli
kimelenme politikasi gelistirmiglerdir (Akpinar ve Tasci, 2011).

2.2.2. Orta Biuyuklikteki (Orta Olgekli) Kentlerin Rekabetgilik
Politikalarinda Kiimelenmeler ve Onemi

Orta buyuklukteki sehirlerin metropol alanlar gibi bir i¢c pazar avantajlari
olmadigi i¢in kiresel rekabete bir adim geride baslamaktadirlar. Bu sebeple
Uretim tarafinda olgcek ekonomisini yakalayabilmeleri icin orta buyUklikteki
sehirlerin az sayida sektdre yogunlasmalari bir ¢6zim olarak gérilmektedir. Bu

2 Metropollerde musteri ile Ureticinin dogrudan iligki icerisinde olmasi, islem maliyetlerinde
azalmaya neden olmaktadir. Bunun yaninda, kiresel ya da bdlgesel merkezlerin yodun olarak
bulundugu metropoller, Ust diizey yonetici elitinin yasadidi merkezlerdir. Bu nedenle, metropollerin
en blyik avantajlarindan birisi, Ust diizey kalifiye isglcinin sagladigi pozitif dissalliktan
faydalanabilme imkanlaridir. Ote yandan, yliksek niifus miktarinin sagladigi élgek ekonomileri,
metropollerde pek cok buylk olgekli altyapi yatirimlarinin daha disiuk maliyetlerle yapilmasini
saglamaktadir. Tum bu nedenlerle, belirli is hizmetleri ancak metropollerde karli bir bigimde
yuritulebilmektedir (Akpinar ve Tasci, 2011).
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baglamda, orta buytklikte sehirlerin i¢ pazarlarinin kiigik olmasi sebebi ile az
sayida sektére yogunlasarak olgek ekonomisini avantajini kullandiklarinda
olusacak uretim fazlasini mutlaka sehir disina ihrag etmeleri gerekmektedir. Bu
da zamanla olusabilecek bir pazarlama aginin varligina ihtiya¢ gerektirmektedir.
iste bu agin zamanla olusmasi sebebi ile kaynaklarin bu amacla ¢ok dikkatli
kullaniimasi ya da kamu destegdi alinmasi gerekebilmektedir.

Klresellesme ile birlikte son yasanan ekonomik krizden Turkiye'de
nasibini almis, Ulkemizde en ¢ok etkilenen goésterge ise issizlik olmustur. Bu
oran olduk¢a yuksek seviyelere ulasmakla birlikte rekabet glcimiz de
azalmistir. Kimelenme, iligki halinde olan Uretici firmalarin bir araya gelerek
uretimde bulunma faaliyetidir. Kimelenme ile birlikte hem istihdam yaratilacak
hem de yerel kalkinma saglanarak Ulkemizin kalkinmasina yardimci olacaktir.
Bdylece krizden ¢ikma sureci oldukga yakinlasacaktir (Tutar vd., 2011).

2.2.3. Kuguk Nifuslu (Kugiuk Olgekli) Kentlerin Rekabetgilik
Politikalarinda Kiimelenmeler ve Onemi

Son on yilda rekabetgilik ve ekonomik gelismenin en temel unsuru
haline gelen kimelenme yaklasimi, ayrica dis ticarette yatirrm alanlarinin
belirlenmesi ve yabanci sermaye akisinin yonlendiriimesinde de belirleyicidir.
Dis ticaret dncelikleri olan, bilgi ve ad ekonomisi odakli, ilgili taraflari karar
verme mekanizmalarina katan bir yonetisim anlayisina sahip, kaynak yaratmayi
ve yobnetmeyi bilen yerel yonetimlerin ulusal politikalarla etkilesimli olarak
gelistirecegi kimelenme stratejileri, basta ag-gecidi kentsel alanlar olmak Uzere
kentsel kalkinma igin hayati bir 5Snem tagimaktadir (Ugkan, 2009)22.

2.3. Kimelenmeler ve Sektorel Kalkinma Politikalarni Ac¢isindan
Onemi

Bir yandan Avrupa Birligi'ne Uyelik sureciyle dinyanin en gelismis
ekonomik sistemlerinden biriyle butlinlesmeye baslayan, bir yandan da Cin ve

21 Cografi olarak iyi hedeflenmis alanlar igin is dlnyasina tesvikler saglayarak esnek gekim
avantajlar yaratmanin, bu bdlgelerde yerlesen hedef sektorlerdeki firmalara ek tesvikler
vermenin, kentsel alanlarda perakende vergisini sinirlamanin, vergi yerine gegebilecek finansal
araglari guglendirmenin, kimelenme stratejilerine entegre edilmis kurumsal vergi indirimleri,
serbest bolge gibi 6zel hukuki statiler tarzi gekim mekanizmalar yaratmanin ag-gecidi kentsel
alanlar icin buyik 6neme sahip ekonomik gelistirme araglari oldugu séylenebilir. Dolayisiyla ilgili
aktorlerle arasinda etkin ydnetisim kurmus bir yerel ydnetim kadar, hikimet, diger kamu
otoriteleri, komsu yerel yonetimler arasindaki isbirligi hayati bir 5nem tasiyor.

87



Bartin Universitesi I.I.B.F. Dergisi Yil: 2015 Cilt: 6 Sayi: 11

Hindistan gibi ucuz igglcli maliyetlerine sahip olan Ulkelerin ortaya ¢ikardigi
rekabet baskisiyla karsi karsiya kalan Turk sanayii, tarim ve hizmet sektorleri
icin, rekabet glicline yonelik politika ve stratejiler son derece buyik énem teskil
etmektedir. Bu baglamda, firmalarin belirli (ayni) sektorde faaliyet géstermesi,
bilgi akisini hizlandirmakta; dar bir cografi alanda daha yodun bir rekabetin
yasanmasi ise firmalarin kiresel Olgekte rekabet edebilirligine olumlu sekilde
yansimaktadir. Bunun yaninda, bankalar, Universiteler ve arastirma kurumlari
gibi yerel araci kurumlar bu kiimelenmelerin rekabet glcunu artirmaktadir. Bu
yerel yapilar arasinda gelisen iliskiler, glvene dayali igbirligi iligkilerinin
gelismesine katkida bulunmaktadir. Kurumsal yakinhigin ortaya g¢ikardigi ortak
kurallar, degerler ve ¢alisma prensipleri butini boélgelerin 6grenme sureclerini
hizlandirmaktadir. Ornegin, Bianchi tarafindan italyan sanayi kiimelenmeleri
Uzerine yapilan bir calismada, yerel is kiimelenmeleri arasinda gelisen sosyal
iliskilerin yerel kalkinmaya olumlu sekilde yansidigi goériimektedir (De
Berranger ve Meldrum, 2000: 1830; aktaran, Akpinar ve Tasci, 2011).
Ozetlemek gerekirse, bir sektdrde faaliyet gsteren ana oyuncularin uluslararasi
rekabetcilik gucuni artirmasi kimelenmelerin en 6nemli 6zelligi olarak
degerlendirilebilir. Mikro dlizeyde yapilan bu etkinin makro diizeyde yansimasi
ise bolgenin refah seviyesinin yiikselmesi seklinde tezahlr etmektedir.

Ote yandan kimelenmeye dayali sektorel kalkinma politikalari ile
kentlesme arasinda siki bir iliski mevcuttur. Sektérel kimelenme yaklasimina
baglh olarak gerceklestirilen ¢calismalar ile rekabet edebilirlik, isbirlik¢i faaliyetler,
o6grenme, yenilik Uretimi, bilgi alisverisi ve karsilikl etkilesim elde edilmektedir.
Bu faaliyetlerin blylk bir kismi ise kentler de gergeklestiriimektedir. Diger bir
ifade ile kentler sektérel kalkinmanin ve/ veya gelisiminin énemli mekanlari
olarak 6ne cikmaktadir. Sektérel kimelenme ise ortaya c¢ikardigi ekonomik
getiriler vasitasi ile kentsel yagsam kalitesini artirmaktadir.

3. Kiimelenmelerin Mikro (Firma) Diizeyde Onemi

Sirketlerin rekabet gicli makroekonomik politikalara oldugu kadar,
sirketler kesiminin davranisini stratejik bicimde etkileyebilecek (6rnegin
maliyetlerin disgdrilmesi, yatirnm ortaminin iyilestiriimesi gibi) mikroekonomik
onlemlere de baghdir. Diger bir ifade ile verimlilik ve yenilikcilik rekabet giiciiniin
temel unsurlarini olustururken, bunlari etkileyecek kimelenme gibi yeni politika
araclari da mikro dizeyde firmalarin rekabetciligini etkilemektedir (TEPAV,
2007: 81). Bu baglamda, kiimelenme yapilanmalari, kendi cografi alani iginde
faaliyet gOsteren ana oyunculara (bliyiik 6lcekli diizeyde igletmeler- firmalar/
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kiigiik ve orta boy élgekli isletmeler- KOBi'ler) mikro diizeyde énemli faydalar
sunmaktadir.

Oncelikle kimelenmeler sinerji ortaya c¢ikarir. Baska bir ifadeyle
kiimelenme Uyeleri arasindaki baglar, parcalarin toplamindan daha buyuktir.
En cekirdek noktadan hareketle kiimelenmeler, o kiimelenmenin ana oyuncusu
olan igletmelere kendi esnekliklerini kaybetmeden buylk Olcekli veya diger
firmalarla resmi baglantilara sahip isletmelermis gibi davranmalarina olanak
taniyarak fayda elde etmelerini saglar. Bunlara ek olarak kisisel iligkiler ve
topluluk baglari karsilikli giiven olusturur ve bu durum bilgi akisini hizlandirir.
Yani bilgi daha akiskan hale gelir (Moulaert ve Sekia, 2003: 293).

Kimelemeyle birlikte firmalarin belirli bir cografyada toplanmalari;
firmalarin Uretim ve pazarlama alanlarindaki maliyetlerini azaltici etki yapmasi
s6z konusudur. Kimelenme, firmalarin sadece belirli alanlarda faaliyet
gostermelerini saglamaktadir. Bir firmanin bircok alanda faaliyet yapmasina
gerek kalmayabilmektedir. Bu durum firmalarin yeni teknolojilere uyum
saglayabilmesini de kolaylastirmaktadir. Ayni zamanda firmalarin kiimelenme
yapilanmasi c¢ercevesinde bir araya gelmeleri, firmalara karsilikli isbirlikleri
yapmalarini saglayici firsatlar sunmaktadir (Barkley and Henry, 1997: 313,
aktaran, Tutar, 2011).

Digsal ekonomilerin kullaniimasi ile elde edilen kimelenme faydalarinin
yani sira; firmalarin deger zincirini olusturan streglerde de kiimelenmelerin
mikro diizeyde de ¢ok dnemli faydalari gézlemlenmektedir.

Oncelikle kiimelenmeler, bir sektdriin deger zincirini (value chain)
olusturan tim halkalarin tamamlanmasina katkida bulundugu gibi, rekabet
avantajl olusturan diger degiskenlere ulasilmasina da vesile olmaktadir. Deger
zincirinin yanisira tedarik zincirinin (supply chain) de eksiksiz bir sekilde
tamamlanmasi ve etkin bir sekilde islemesi kimelenme vasitasi ile
gerceklestiriimektedir. Bu durumun diger bir sekilde agilimi, islem maliyetlerinin
dismesi (transaction cost), yenilikgiligin artmasi seklinde terciime edilebilir.

Ginudmuzde bir Urindn girdilerden en son kullanicilarla bulusmasina
kadarki gecen slre¢ karmasik bir Uretim ve hizmetler zincirini kapsamaktadir.
Deger zinciri adi verilen bu surecteki her oyuncunun (girdi saglayicilari, tretim,
pazarlama, arastirma gelistirme, finansman, altyapi hizmetleri vb.) verimliligi ve
Uretkenligi en son urindn rekabet guclinid dogrudan etkilemektedir. Kiiresel
deger zincirinde yerel sirketlerin nasil konumlandiriimalari gerekir; Universiteler
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ve aragtirma merkezleri gibi kurumlar rekabet glicine nasil katkida bulunur ve
hikimet, sirketlerin performansini nasil arttirabilir gibi konulara kiimelenme
yaklagimi yeni bir analiz ¢cergcevesi sunabilmektedir (Caglar, 2006: 308).

Kimelenme ve deger zinciri konulari rekabetin olmazsa olmaz kosullari
olan yuksek verimlilik ve yenilikgilik igin son derece 6nemli yaklasimlardir
(TEPAV, 2007: 81). Nitekim mikro diizeyde kiimelenme- rekabetgilik?? iligkisi
deger zinciri baglaminda ele alindiginda, kiimelenme yapilarinin sektorin; diger
bir deyisle, sektér oyuncularinin (girisimcilerin) kurumsal yonetim sireclerine,
insan kaynaklarina, tedarik ve satinalma faaliyetlerine, teknoloji gelistirme (Ar-
Ge, tasarim, inovasyon vs.) galismalarina, lojistik faaliyet, Uretim ve operasyon
ve pazarlama ve satis faaliyetlerine onemli katkilarda bulunarak sektoriin
rekabetgilik glicini artirmakta, ayni zamanda, surekli hale getirmektedir.

3.1. Kiimelenmelerin insan Kaynaklari Yonetimi Fonksiyonuna
Etkisi

Kiresel rekabet ortaminda isletmelerin  surdurdlebilirliklerini
saglamalarinin yegane kosullarindan birisi ve degerli unsur olarak gordikleri
insan kaynaklarinin etkili kullanimiyla ve onlarin bilgi, beceri ve gelisimlerinden
yararlanmalariyla mumkidndar. Cankd Uretim faktorlerinin gelecekte ne gibi

22 Ekonomik yénden degerlendirilecek olursa, rekabetgilik kavrami bir gok degiskeni biinyesinde
barindirmakta olup kaliteye, hiza, teknik Ustunlige, hizmet ve Uriin farklilagsmasina dayanmakta
(Cinar, 2005: 3) olup, makro, mezo ve mikro olmak Uzere Ug¢ farkh boyutta ortaya ¢cikmaktadir (Moon
and Peery, 1995; Porter, 1990; Depperu ve Cerrato, 2005).

Bu kategorilerde, makro ulusal, mezo bélgesel veya sektérel, mikro firma (bilyiik veya KOBI tarzi
sirketler) bazinda rekabeti temsil etmektedir. Makro diizey rekabetcilik, genel olarak, uluslarararasi
pazarlarda kabul géren mal ve hizmetleri Uretirken, ayni zamanda ylksek ve surdurilebilir gelir
seviyelerini korumak, daha genel bir deyisle, sirketlerin, endistrilerin, bélgelerin, uluslarin ya da
uluslarustl bdlgelerin, uluslararasi rekabet icerisindeyken, gérece olarak yuksek gelir ve istihdam
Uretebilmeleridir (Aydemir, 2002: 18).

Mezo ve mikro anlamda rekabet ise, dogrudan dogruya veya dolayli olarak veya ikame
endustrilerinin Urlnleri ile igletmenin pazarlarina mal veya hizmet sunmaya calisan isletmelerin
faaliyetlerinin btunu olarak ifade edilebilir (Eren, 2002: 147).

Ancak, makro, mezo ve mikro dlizey rekabetcilik goreceli kavramlardir. Bazen makro dlizeyde bir
rekabetgilik, ashinda mikro, ve/veya mezo anlaminda da degerlendirilebilmektedir. Sunu belirtmek
gerekir ki, ginimuzde artik dunya ticareti, makro, mezo veya mikro dlizey oyuncularin belirli mal
velveya hizmetleri Uretmekte sahip olduklari rekabet avantaji ile sekillenmektedir. Yani, bir tlkenin
rekabet avantaji diinya ekonomik dengelerini degistirebilmektedir.
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davraniglar gostereceklerini tahmin edebilme imkani varken insan kaynaklar
agisindan bunu soylemek mimkin degildir. Dolayisiyla KOBP'ler ve biyik
isletmeler insan kaynaklari ile sirekli olarak ilgilenmek ve etkinliklerini
arttirmaya calismak durumundadir. isletmelerde insanla ilgilenen birim ise insan
kaynaklari yonetimidir. Ulusal ve uluslararasi surdirllebilir rekabetgilik
politikalarinda 6nemli bir yaklasim olarak goérilen kimelenmelerde de arzu
edilen basari dlzeyine ulasilabilmesi, kimelenmeyi yapisal anlamda
kurgulayacak, etkin proje ve politikalar belirleyecek ve bu anlamda kiimelenme
oyuculari arasinda iletisim ve isbirligi anlayisini gelistirebilecek nitelik ve
nicelikte insan kaynaklarinin varligi ve bu kaynagin en iyi bicimde ydnetiimesi
ile mumkin olabilecektir.  Firmalarin  sirdurdlebilir  rekabet avantaji
saglamalarinda kimelenme yaklasimi ne denli etkin bir yaklasim olarak
benimsenmekte ise, bir kimelenmenin basarisinda da insan kaynaklarinin
yonetimi o derece 6neme sahiptir (Bakan, 2009).

Oncelikle, kiumelenmeler icinde faaliyet gosteren isletmeler
uzmanlasmis ve deneyimli bir is¢i havuzuna sahiptirler. Dogal olarak bu durum,
kiimelenme dahilinde yer alan isletmelerin ise alimlardaki arama ve islem
maliyetlerini dislrecek ve zamani kisaltacaktir. Kimelenme, ayni zamanda,
isgbren ve isverene cesitli firsatlar sunar ve calisanlarin kimelenme digindaki
yerlerde istihdam riskini dusurlr, hatta, diger boélgelerdeki yetenekli ¢alisanlari
da kendine geker. Boylelikle, ana igletmeler gibi KOBI'ler de hem nicel hem de
nitel yonden isglcl sorunlarini ¢6zmuUs olurlar. Kiumelenmeler insan
kaynaklarina erisimde 6nemli merkezlerdir. CUnku nitelikli ve/ veya niteliksiz
isglcu kimelenmelerde yogunlasmaktada, diger bir deyisle, kiimelenmeler
isgucunun cazibe merkezini olusturmaktadir. Bu vesile ile, kimelenmede yer
alan herhangibir oyuncu, ihtiyaci olan isgdrene rahatlikla erigsebilmekte ve
istihdam etmektedir. Ote yandan, kiimelenme icinde yeralan bilgi Ureten
kurumlar, kiimelenmenin ihtiyaci olan insanglcini egditimekte ve kimelenme
yapisina gore ilgili bdlimlerini tasarlamaktadirlar. Bdylece, nitelikli insan gictne
ulasim da gergeklesmektedir. Ayni kimelenmede faaliyet gésteren oyuncularin
isgorenleri, farkli sosyal ortamlarda sektorel kimelenmeye ait sorunlari
konusmakta- tartismakta, bu vesile ile bilgi yayilimi ve transferi hizli bir sekilde
diger oyunculara gegmektedir.

3.2. Kimelenmelerin Tedarik Fonksiyonuna Etkisi

Bir isletmenin ihtiya¢ duydugu her tirlt kaynagin temin edilmesi tedarik
islemi olarak tanimlanmaktadir. Bu baglamda isletmenin tedarik fonksiyonu,
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isletmenin Uretimde bulunabilmesi igin ihtiyag duydudu Uretim faktdrlerinin
(sermaye- sabit ve isletme sermayesi-, isgiicii, her nevi hammadde, yardimci
madde ve isletme malzemesi vs.) temin edilip Uretim icin hazir halde
bulundurulmalari eylemlerini kapsamaktadir. Bir igletmenin etkinlik ve karliligi
Uzerinde ©nemli Olclide etkileyici bir role sahip olan tedarik fonksiyonu;
hammadde ve diger isletme malzemelerinin tedarikinde uygunlugun
saglanmasina buylk 6zen gosterilmesini gerektirmektedir. Bu uygunluk, miktar,
kalite, zaman, kaynak ve fiyat olmak iizere bes acidan ele alinmaktadir. iste bu
noktada kiimelenme yapilanmalari (veya kiimelenme formasyonlarinda faaliyet
gosteren bir isletme) 6zellikle dlgek ekonomisini saglamada ve ihtiyag duyulan
kaynaklara daha kolay ulasilabilmesine olanak tanimaktadir 2. ideal bir
kiimelenmede yer alan oyuncular gogu zaman ortak satinalma yoluna gitmekte
ve tedarikgilere ulagsmaktadirlar. Bu durum satinalma maliyetlerine olumlu bir
sekilde yansimaktadir. Gelismis bir kimelenme &6zellesmis bir tedarikgi tabanina
sahip olup 6nemli girdilerin saglanmasinda da etkin rol oynar. Diger bir ifade ile,
uzaktaki bir tedarikgiden kaynak saglamak yerine yerel tedarikgileri kullanmak
islem maliyetlerini disurecektir. Bu yapi, envanter ihtiyacini en aza indirecek,
ithalat ve gecikme maliyetlerini ortadan kaldiracaktir. Cografi yakinlik ayni
zamanda iletisimi gelistirecektir, dogal olarak bu durum, tedarikgiler icin satis
sonrasi hizmetlerini saglamalarini da kolaylastiracaktir 2 . Ote yandan,
kimelenmeler ayni zamanda sektére mal ve/ veya hizmet saglayan tedarikgi
oyuncularinda c¢ekim merkezi niteligi tasidigindan dolayi, kiimelenme icinde
faaliyet gdsteren ana oyuncular istedikleri hammadde ve/ veya yardimci
malzeme ve/ veya hizmete kolaylikla ulasabilmektedir. Dogal olarak bu durum
islem maliyetlerini distirmekte ve rekabet avantaji olusturmaktadir.

3.3. Kiimelenmelerin Teknoloji Kullanimi (Ar-Ge, Inovasyon)
Fonksiyonuna Etkisi

23 Giiniimiiz kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin Uriin fiyatlarini, dolayisiyla maliyetlerini ve
verimliliklerini daha iyi kontrol etmeleri bir zorunluluk haline gelmistir. Bunun igin isletme igi stregleri
iyilestirmenin yani sira tedarik zincirinin yonetimi ve bu siiregte yer alan satici, misteri, dagitici ve
nakliyeciler ile karsilikli giivene dayali bir isbirligine gidilmesi isletmelerin rekabet glicini artirmasi
bakimindan olduk¢a 6nemlidir. Boyle bir iliskinin olusturulmasi ise taraflar arasinda bilgi
paylasiminin ve aktariminin artiriimasi ile miimkiin olmaktadir (Cagliyan, 2009)

2 Kiimelenme igerisindeki firmalarin arasindaki fiziksel mesafenin kisa olmasinin yaninda firmalarin
birbirlerinin tam olarak ne kapasite ve kalitede tedarik yapabilecegini bilmesi de islem maliyetlerini
dislricl sebeplerdir. Dogal olarak bu durum, her bir tedarik vakasi igin maliyeti azaltici bir avantaj
olusturmaktadir.
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21. yuzyllda dinya ekonomisi, kuresellesmeyle birlikte son derece
yogun bir rekabetin yasandigi bilgi ekonomisi olarak adlandiriimaktadir. Bilgi
ekonomisinde, sanayi ekonomisinden farkli olarak rekabet, sadece fiyat ve
miktar GOzerinde degil, yenilik rekabeti ve ortaklasa rekabet gibi alanlarda
yogunlagsmistir. Rekabetin yasandigi alanin ulusal olgcekten kiresel Olgege
tasinmasi, firmalarin varolma ve piyasadan daha fazla pay alma c¢abalari igin
artik sirekli yenilik yapmalarina bagl hale gelmistir (Batmaz ve Ozcan, 2008:
44). Bu baglamda degerlendirildiginde kiimelenmeler belli bir Giriin veya hizmetin
Uretilmesi konusunda ihtisas sahibi olduklarindan, zamanla Urettikleri Grin ve/
veya hizmet ile ilgili ciddi bir bilgi birimine haiz olurlar. Bu bilgi birikimi firmalarin
surdurilebilir rekabeti agisindan son derece 6neme sahiptir; ¢linki herhangi bir
yeni talep ve/ veya rakip firmadan gelen muhtemel tehditler karsisinda devreye
girmekte ve inovasyonun ortaya ¢ikmasina vesile olmaktadir. Bu baglamda,
kimelenme iginde faaliyet gosteren adi gegcen oyuncunun sahip oldugu bilgi
birikimi sadece firmanin kendisine degil gerektiginde isbirligi yaptidi firmalarin
da rekabet Ustlnlligu yakalamasini saglarlar.

Kimelenme icinde faaliyet gdsteren oyuncular gerek kendi i¢
sireclerinde (operasyonlarinda) gerekse diger oyuncular kendi iginde ve kendi
aralarinda teknolojik yeniliklerin gelisimine de vesile olmaktadir. Ornegin,
kiimelenme igindeki diger oyuncularla olusturulan yakin isbirligi ve iligkiler
kiimelenme sirketlerine teknoloji gelistirme, ihtiyag duyulan parga ve makineye
kolay erisim, hizmet ve pazarlama gibi konulari erken égrenmelerine yardimci
olur. Bu tarz bir 6grenme, kiimelenme alani dahilinde gergeklestirilen ziyaretler
ve ¢ogunlukla ylz ylize gorismeler (toplanti, istisare vs.) yerine getirilir.

Diger yandan, kimelenmenin kendi i¢indeki i¢ rekabet ve nitelikli talep
de inovasyonun gelisimini tetiklemektedir. Ornegin, Silikon Vadisinde faaliyet
g6steren bilisim oyunculari, kimelenme ile irtibath mdasteri ihtiyaglarini ve
isteklerini (nitelikli ~ talep) diger  bodlgelerde bulunan sirketlerle
karsilagtirilamayacak derecede hizli bir gekilde karsilarlar. Bu baglamda,
kimelenmede yer alan oyuncular (6zellikle Ureticiler) teknolojilerini surekli
yenilemekte, gelistirmekte ve vyenilikgilik becerilerini artirmaktadirlar. Yani
kimelenmeler, igletmelerin yenilikgilik becerilerinin  ortaya ¢ikmasinda,
gelismesinde ve surekliliinde de énemli bir rol oynamaktadir.
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Kiimelenme- inovasyon?® iligkisi biraz daha kavramsallastirildigi zaman;
aglar (network) Uzerinde toplulasmis firmalarla bilgi tabanli organizasyonlar
arasindaki etkilesim, inovasyon sirecinin baslica kaynagi haline gelmistir. Bu
durum, ig iligkilerinin, enformasyon teknolojilerindeki ilerlemelerin de etkisiyle,
giderek, aglar Uzerinden kurulmasina olanak veren yeni bazi bigimler
almasindan kaynaklanmaktadir. Bu aglar, ayni zamanda, glinimuzdeki teknik
degisimin temelinde yatan ¢ok disiplinlilie gidisi de yansitmaktadir. Ar- Ge
masraflari arttikga ve ne kadar buyik olurlarsa olsunlar, firmalar, bu masraflarin
altindan tek baslarina kalkamaz, ihtiyag duyduklari bilgileri ve uzmanlari kendi
blnyelerinde ya da ulkelerinde bulamaz duruma dustikge, arastirma ve
teknoloji gelistirmek icin kendi aralarinda kurduklari stratejik ittifaklarin sayisi da
artmaktadir. Firmalar, inovasyon sirecinde, tamamlayici uzmanlk kaynaklari
olarak, ¢ogunlukla, yan sanayileri, musterileri ve hatta rakipleriyle kurduklari
iliskilere dayanmaktadirlar (Goker, 1999: 9). iste bu noktada kimelenmeler
oldukca mimbit bir zemin izhar etmektedir.

Kimelenmeler ve oyuncularin arasindaki iliskiler, 6zellikle KOBI'lere
sunduklari kaynaklar ve bilimsel bilgi ortami ile cazip bir ortam olusturmaktadir.
Kimelenme icinde Universite ve sanayi Ar-Ge birimlerinin ve firmalar igin
sunulan diger alt ve Ust yapi hizmetlerinin bulunmasi, yenilik stirecinde gerekli
olan faktorlerin, kimelenmeye dahil olan tim birimlerin erisimine acgik olmasi
anlamina gelmektedir (Feldman, 1994: 363, aktaran, Batmaz ve Ozcan, 2008:
52).

Cografi bir bolge iginde benzer ve farkli endustrilerdeki firmalarin
kimelenmesi, girdilerin, finansal sermayenin, teknik personelin ve firmalarin
sahip olduklari teknolojilerin tim firmalarin kullanimina hazir olmasini

% (Ozellikle, gagimizda, verimliligin saglanmasi, rekabet avantajinin yaratiimasi ve bunlarin
surdurulebilir kilinmasi, bilgi temelli yeni ekonomiye dayandirimakta ve bu silre¢ icinde
inovasyonun rollii vurgulanmaktadir. Gelismis (Ulkeler, topluluklar makro diizeyde inovasyon
stratejileri gelistirmekte ve uygulamaya calismaktadir. OECD bulgularina goére, 1970 ve 1995
doéneminde gelismis ekonomilerde blyumenin yarisindan fazlasinin kaynagi inovasyon olmus,
verimliligi ve rekabeti de artirmistir. inovasyonun gesitli tanimlar yapilmakla beraber, en yaygin
kullanilan ve Turkiye'de de kabul edilen tanim, OECD tarafindan yapilan ve Oslo Kilavuzu ile
guncellenen tanimdir. Bu tamima goére inovasyon, ekonomik ve sosyal alanda yeniliklerin
Uretilmesinin yanisira basarili uygulanmasi ve éziimsenmesini de kapsar. inovasyon, isletme igi
uygulamalarda veya dis iligkilerde yeni veya énemli dlgtide iyilestiriimis bir Griin (mal veya hizmet),
sureg, pazarlama yodntemi veya organizasyonel yontem (isglicii ydnetimi, dagitim, finans gibi
alan/arda yeni veya mevcuta oranla daha iyilestirilmis is organizasyonlari) olarak tanimlanmaktadir.
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saglamaktadir (Karlsson ve Olsson, 1998: 35, aktaran, Batmaz ve Ozcan, 2008:
52).

3.4. Kimelenmelerin Lojistik Fonksiyonuna Etkisi

Kimelenmeler lojistik faaliyetlerine digsal ve i¢sel olmak Uzere iki tirll
katkida bulunmaktadir.

Digsal acgidan degerlendirildiginde; kumelenmeler kent lojistiginin
dizgin ve uyumlu calismasina vesile olarak yasam kalitesini artirmaktadir.
CuUnkd, bir kentte yasanan ginlik lojistik hareketler sehirde yasayanlarin giinlik
yasamlarini surdirebilmesi igin elzem olmakla birlikte, bu hareketlerin neden
oldugu sosyal ve cevresel etkiler sehrin sakinlerinin yasam kalitesinin
dismesinde 6nemli rol oynamaktadir. Diger yandan lojistik, hizmet alanlarin
tedarik surelerinin kisalmasina yonelik artan talepleri ve artan nifus, kentsel
lojistik planlamasina ydnelik ihtiyacin 6nemini daha da arttirmaktadir.

Gunimlzin dlnyasinda lojistik, ticaret ve sanayinin ayrilmaz bir
parcasidir ve 6nemi ¢agdas ticaret ve sanayi iliskileri iginde gelisen bir olgudur.
Lojistik alaninda yapilan yatirimlar ise ¢ok pahali yatirrmlardir. Bu yatirrmlardan
en fazla yararin elde edilmesi; ancak hedef ve amaclarin iyi belirlenmesi,
yapilan vyatirmlar ile elde edilecek vyararlarin maliyetlerle dengesinin
saglanmasi, yatirimlari yapacak olan kuruluslarin yatirrm guglerinin g6z éniinde
tutulmasi, lojistik unsurlar icindeki entegrasyonun saglanmasi, lojistik
konusunda gelecede yobnelik taleplerin dogru kestirilebilmesine baghdir.
Kimelenme formasyonlari iste bu noktada lojistik faaliyetlerini digsal agidan
disiplin altina almaktadir. Ozellikle kiimelenmeler ekonomik faaliyetlerin de
temerkiz ettigi mekéanlar (lokasyonlar) oldugundan dolayi, yapilacak yenileme
ve gelistirme faaliyetlerinin daha kolay uygulanmasina vesile olmaktadir.

icsel agidan degerlendirildiginde; kiimelenmeler ayni zamanda lojistik
imkanlarin da merkezidir. Diger bir ifade ile, lojistik altyapilari tamamlanmis
ideal kimelenmelerde faaliyet gosteren tim oyuncular, lojistik maliyetlerini
asgari diizeye indirerek rekabet avantaji elde etmektedir. Ornegin, Kocaeli’nin
Yenikdy beldesinde kurulan Turkiye’nin ilk otomotiv limani (Autoport) ile
ureticiler uluslararasi mal aligverisini ¢ok rahat ve wucuz bir sekilde
gerceklestirmektedirler. Bu durum hemen yani basinda faaliyet gdsteren

95



Bartin Universitesi I.I.B.F. Dergisi Yil: 2015 Cilt: 6 Sayi: 11

otomotiv  Ureticilerine  dnemli rekabet avantaji  (lojistik  agisindan)
saglamaktadir?®.

3.5. Kiimelenmelerin Uretim Y6netimi Fonksiyonuna Etkisi

Kidmelenmeler, kendi iginde faaliyet gdsteren firmalarin Gretim yonetimi
operasyonlarina da 6nemli katki saglamaktadir. Ozellikle, (makro agidan
degerlendirildiginde) kimelenme iginde yer alan firmalar yeri geldigi zaman tek
blylk bir fabrika gibi ayni Grini Uretebilirler. Bbdylece 6lcek ekonomisinin
avantajindan yararlanirlar. Clnki kimelenmeler yeri geldiginde blylk bir
isletme gibi davranabilmektedirler. Ornegin son tiiketiciye yakin olan bir
kiimelenme oyuncusu blylk bir siparis aldiginda bunu bdlimlere ayirarak
kiimelenme igerisinde sahip oldugu zincirde yer alan oyunculara tevzi etmekte
ve kendi Uretim kabiliyetinin ¢ok Uzerindeki bir siparisi kiimelenmedeki diger
oyuncularin katkisi ile karsilayabilmektedir. Bu durumda son drindn bir
pargasinin Uretimi Gzerinde uzmanlasmis firmalar kiimelenme igerisinde ortaya
¢cikmaktadir. Bu nedenle kiimelenme igerisindeki firmalarin birgok sey Uretmek
yerine kimelenmenin urettigi son urdnin belli bir pargasinda uzmanlasmasi
firmaya 6lgek ekonomisinin getirdigi Gstlnligu saglamaktadir.

Bu baglamda, sektériin niteligine gbére degisen, yigilma ekonomileri,
verimlilik dizeyini arttinr.  Ozellikle, teknoloji ve bilgi yogun sektdr
kimelenmelerinde verimlilik artislari teknoloji ve yenilikleri tegvik edici tirdendir.
Geleneksel Uretim yapisinin egemen oldugu sektdér kimelenmelerinde ise
verimlilik artiglar élcek ekonomilerine bagl olarak ortaya c¢ikar ve maliyetlerin
dusurdlmesinde etkilidir (Ayas, 2002: 12- 13).

Firmalar arasi rekabetten igbirligine gecis islem maliyet ekonomisi
perspektifi ile anlasilabilir (Park, 1996). islem maliyet yaklagima gére firmanin
amacl cevresi ile kaynaklari takas ederken maliyetlerini en aza indirmektir.
islem maliyeti firma kaynak ya da bilgi takasi yapti§i sirada olusur. Firmalar
digerleri ile ihtiyaci olan kaynaklari almak igin iletisime girerler ve bu iligkiyi
kontrol etmek ve yapmak zorundadirlar (Jones, 2001). Firmalarin aglar
vasitasiyla bir araya gelip tedarik zincirinin en gugli oldugu noktasinda
calismasi ile butliin agi optimal sekilde galismaya dogru yoneltmek dogru bir
stratejidir. Bir firmanin dideri karsisinda rekabet ettigi geleneksel rekabet artik
kiresellesmenin diinya kdytinde gecerli degildir. Onun yerine artik aga karsi ag,

% Dogu Marmara Bélgesi (Bursa- Sakarya- Istanbul)nde yer alan sehirler Tirkiye’'nin
Detroit’i (Detroit of Turkey) olarak tanimlanabilir. Adi gegen Uggen bdlgede, 14 ana Uretici ve
1.000’den fazla otomotiv yan sanayi firmasi faaliyet gdstermektedir. Yine, bolge icinde (otomotiv
kuimelenmesi) yer alan Gebze Otomotiv Organize Sanayi Bdlgesi (GOSB), uUlkemizin en dnemli

gelismis kiimelenme 6rneklerinden birini teskil etmektedir.
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yeni oyunun adidir ve bu sebeple bir firmanin rekabet avantaji icinde bulundugu
aga gére belirlenmektedir (Lakhal, Martel, Oral, ve Montreuil, 1999)2.

3.6. Kimelenmelerin Pazarlama Fonksiyonuna Etkisi

Kimelenmeler hemen hemen tiim pazarlama faaliyetlerine de mimbit bir
zemin tegkil etmektedir. Hatta bazi kimelenme yapilanmalari dodal satis
alanlari (show room) olarak da oyunculara katkida bulunmaktadir. Ayni
zamanda bir kimelenmenin son tuketiciye en yakin oyunculari pazardaki
degisim egilimlerini en yakindan gérebilme sansina sahip oyunculardir. Bu
firmalar gordukleri Griinde farklilagsma olusturarak rekabet Ustlnligu saglayacak
projeleri kendilerine tedarik saglayan diger oyuncular ile paylagsmaktadirlar.
Binaenaleyh, kimelenme igerisindeki firmalarin pazardan gelen egilimleri
pazara yakin olan firmalardan 6grenmeleri ve buna goére Urlnlerini gelistirme
imkani bulmalari kimelenme disindaki rakiplerine goére bir Ustinlik
saglayabilmektedir.

Ote yandan, uluslararasi ticaretin hizla serbestlesmesi KOBI tarzi
firmalarin serbest ticarete uyum sorununu ortaya c¢ikarmistir. Kaglik firmalar
rekabet¢i uluslararasi piyasada yapi degistirerek, orta dlgekli veya blyik 6lgekli
bir firma konumuna gelmede kapali ekonomi sartlarina goére zorlanmaktadir.
Ozellikle rekabet sartlarina hazirliksiz yakalanan firmalar uyum sireci
yasamaktadir. Bununla beraber klglk olgekli firmalarin birgcodu, kendi
cabalariyla yeni ticari olusumlari hizla kabullenmekte ve firma yapisini bu
olusumlarin istedigi bicimde sekillendirmeye calismaktadir. Kugik firmalar,
ihracat yaptiklarinda uluslararasi piyasalara daha c¢abuk uyum sagladidinin
bilincindedir. Bunun yaninda zaman iginde uluslararasi piyasalarda rekabet
edebilir konuma gelmektedir (Sari, 2008). Ozellikle iilkemizde mal ve/ veya
hizmet Urreten bir cok isletmenin KOBI tarzi faaliyet gdsteren oyuncular oldugu
da dikkate alindiginda; bu tir oyuncularin uluslararasi rekabet guglerinin
artinlmasinin kimelenmeler vasitasi ile gergeklestiriimesi son derece 6nem arz
etmektedir?®.

27 Kiimelenme icinde faaliyet gosteren ve ayni is kolunda Uretim yapan oyuncular, kiimelenme
disindaki benzeri firmalara gore ciddi bir avantaj da elde etmektedirler. Clinki ayni Grinl Ureten
kimelenme disindaki rakip firmalar kimelenme igerisindeki firma kadar duzenli siparig
bulamamakta, bulsalar bile pazarlama maliyetleri daha yiiksek olmaktadir.

28 KOBI'lerin yenilik yaratmada yeterli kaynaklara ve bilgiye sahip olmamasi, onlarin dinamik
rekabet ortaminda yenilik sirecinden geri kalmamak igin kiumelenmelerden daha ¢ok
yararlanmalarina yol agmaktadir. Kimelenme icinde faaliyet gosteren oyuncular, sahip olduklari
kaynaklari birlestirerek amagclari dogrultusunda kullanabilmektedirler. Kiimelenme iginde kaynaklarin
ve bilginin ortak kullanimi, yenilik faaliyetlerine baglama riski olan belirsizlik ve yiksek maliyet
dezavantajlarini da buylk 6lglide azaltmaktadir. Kimelenme iginde yeniliklerin ortaya cikariimasi

97



Bartin Universitesi I.I.B.F. Dergisi Yil: 2015 Cilt: 6 Sayi: 11

Sonug ve Oneriler

Ekonomik cografya alanindaki c¢alismalar bir bdlgenin/ kentin
sanayilesmesini, girdi- ¢ikti iliskisi ve sanayiler arasindaki baglanti etkilerinden
¢ok, tamamlayici nitelikteki sanayilerin ortak bir mekanda cografi olarak
kimelenmelerinden (clusters) kaynaklanan pozitif digsalliklara baglamaktadir.
Endistriyel  yerellesmenin  veya ayni cografyada bulunan sanayi
kiimelenmelerine ydnelik ilginin kaynaginda, bu olusumlarin blylime ve
sanayilesme yonunde yarattigi digsallk yer almaktadir. Benzer konularda
faaliyet gosteren, bazi alanlarda hem rekabet eden hem de isbirligi icersinde
olan firmalarin, tedarikgi isletmelerin, uzmanlasmis destek hizmeti saglayan
kurumlarin, egitim kurumlari ve arastirma merkezlerinin belirli bdlgelerde
yogunlagsmasi bir sirket icin oldugu gibi, bir bélgenin surduirilebilir gelismesi
strecinde o6nemli digsalliklar yaratabilmektedir. Ayni sanayi dalinda faaliyet
gosteren firmalarin birbirine yakin olmalarinin yol actidi bilgi, fikir ve deneyim
alisverislerinin sagladigi digsalliklarin yerel sanayilerin gelismesi ve kentlerin
bldyimesindeki 6nemi biylk olabilmektedir. Digsal ekonomiler firmalarin
birbirlerine piyasa iligkileri disinda sadladiklari yararlardir ve ayni sanayi
kolundaki firmalarin  belirli bir cografi bdlgede kimelenmelerinden/
yigilmalarindan (agglomeration) kaynaklanmaktadir. En 6nemli digsallik ise
bilginin yaratilmasi ve yeni bilginin 6grenilmesi surecinde ortaya ¢ikan artan
getiridir. Bir yerlesme yerinin (kentin) dUretim alanindaki basarisi, yerele gdmulu
olan, 6grenilmesi yakin bulunmaya bagl olan, o yerin sanayi tarihi ve girisimcilik
kulturiyle yakindan iligkili olan sbzsuz Uretilen (tacit) bilgidir. Bir firma c¢ok
sayida firmanin yidildig1 bir boélgede konumlanmigssa, bu konumu nedeniyle
bdlgede olusan i¢sel ve dissal ekonomilerden yararlanarak dretim maliyetlerini
disurebilmekte ve rekabetci UstlnlUkler saglayabilmektedir. Firmalar maliyet
disurict Uretici  hizmetleri  (tamir-bakim, muhasebe, danismanlik vs.),
uzmanlasmis isgucuni, daha ucuz girdi Ureten tedarikgi firmalarin uzmanlasmis
hizmetlerini, aralarinda buyuUk siparigler alabilmeyi, kamusal alt yapi (elektrik,
Su, kanalizasyon, ulasim vb.) yatirrmlarindan yararlanmayi, ortak arastirma ve

sadece KOBI'ler icin degil, biiyiik élgekli isletmeler iginde benzer avantajlar ve faydalar sunmaktadir.
Ancak blyuk olcekli isletmelerin bir takim kaynaklara zaten kendisinin sahip olmasi ve diger
isletmelerle iliski agi kurmakta KOBI'lere oranla daha az yetenegi olmasi, bu tiir aglardan daha az
faydalanmalarina neden olabilmektedir (Aimeida ve Kogut, 1997: 23, aktaran Batmaz ve Ozcan,
2008: 52).

98



Kiimelenme Yapilanmalarinin Onemi
Makro, Mezo ve Mikro
ismail Hakki ERASLAN — Cem Cagri DONMEZ Diizeyde Bir Degerlendirme

gelistirme olanaklarini, Grunlerin ortak pazarlanmasini, teknoloji ve bilgi
aligverisini, resmi organizasyonlarin (fuar vb.) sundugu kolayliklari bu
mekanlarda saglayarak birim maliyetlerini  dislrebilmektedir.  Uretim
maliyetlerinin disik olmasi bu faaliyetlerin biylk O&lceklerde ve ortak
mekanlarda yapilabilmesine baglidir (Hanson, 2001; Porter, 1998; Lawson,
1999; Kumral, 2006; McCann, 2001; Beeson, 1987; Moomaw ve Williams,
1991; Ottaviano ve Thisse, 2001; aktaran, Eser ve Kdse, 2005).

Oncelikle,  kimelenmeler  kalkinmanin en  6nemli  anahtar
enstrimanlarindan birisi olarak degerlendirilmektedir. Nitekim kalkinmayi dortli
boyutta (ekonomik-sosyal-cevresel-teknik) degderlendirdigimizde karsimiza
biyiik dlcekli ve ¢ok degiskenli bir denklem cikmaktadir. iste bu nokta da,
Ozellikle ekonomik kalkinma boyutunda kimelenme yaklagiminin etkin bir
model oldugu Ongdrilmektedir. Bilimsel yontemlerle deruhte edilmis birgok
kiimelenme uygulama projelerinin sonuglarina gére, kimelenme yaklagimlarinin
kalkinma ve kirsal kalkinmada &énemli bir kaldirag etkisi olusturdugu ve
ekonomik refah igin hizla yayginlastirimasi gereken bir yontem oldugu
yonundedir.

Nitekim bir bdlgenin isbélimi ve uzmanlasma surecindeki yerini
rekabet gucu belirlemektedir. Ekonomik faaliyetlerin kiresellesmesiyle birlikte
faktor ticaretinin yayginlasmasi dogal kaynak, hammadde ve ucuz isglicu gibi
temel faktorlere dayali rekabet gliciinu sona erdirmistir. Bu durumda rekabet
glcunu, faktor maliyetlerini dikkate alarak agiklayan klasik teorilerin 6énemi
azalmistir. Nitelikli ve uzman is gucd, ileri teknoloji, 6zel amaglarla gelistirilmig
altyapi, iletisim teknolojileri gibi verimlilik artisi saglayan gelismis Uretim
faktorlerinin kullanimi sonucu ortaya c¢ikan verimlilik artiglarini dikkate alan
modern yaklasimlar, rekabet gliciinin agiklanmasinda énem kazanmistir (Ayas,
2002).

Ekonomik cografya alanindaki c¢alismalar bir bolgenin/ kentin
sanayilesmesini, girdi-¢ikti iliskisi ve sanayiler arasindaki baglanti etkilerinden
¢ok, tamamlayici nitelikteki sanayilerin ortak bir mekanda, cografi olarak
kiimelenmelerinden kaynaklanan pozitif dissalliklara baglamaktadir?® (Porter,

2 Disgsal ekonomiler firmalarin birbirlerine piyasa iligkileri disinda sagladiklari yararlar olup, ayni
Uretim alaninda faaliyet gosteren oyuncularin belirli bir cografi bolgede kimelenmelerinden
kaynaklanmaktadir En énemli digsallik ise bilginin ortaya g¢ikarilmasi ve yeni bilginin 6grenilmesi
sirecinde ortaya ¢ikan artan getiridir.
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1998b; Hanson, 2001, aktaran Eser ve Kdse, 2005: 102). Yani, endustriyel
yerellesmenin veya ayni cografyada bulunan sanayi kiimelenmelerine ydnelik
ilginin kaynaginda, bu olusumlarin blyime ve sanayilesme yOniinde yarattig
dissallik yer almaktadir. Ayni sanayi dalinda faaliyet gésteren firmalarin birbirine
yakin olmalarinin yol agtigi bilgi, fikir ve deneyim aligverislerinin sagladigi
digsalliklarin yerel sanayilerin gelismesi ve kentlerin blylimesindeki &nemi
biyik olabilmektedir.

Bir yerlesme yerinin (kent vs.) tretim alanindaki basarisi, yerele gémulu
olan, é6grenilmesi yakin bulunmaya bagli olan, o yerin sanayi tarihi ve girisimcilik
kiltiryle yakindan iligkili olan s6zsiiz Uretilen (tacit) yani zimni bilgidir. Diger
bir ifade ile bir firma ¢ok sayida oyuncunun faaliyet gosterdigi bir bolgede
konumlanmigsa, bu konumu nedeniyle bdlgede olusan i¢sel ve dissal
ekonomilerden yararlanarak Uretim maliyetlerini disurebilmekte ve rekabetgi
Ustlinliikler saglayabilmektedir. Ornegin, sanayi sektérii oyunculari (firmalar)
maliyet diglrtcu udretici hizmetleri (tamir-bakim, muhasebe, danismanlik vs.),
uzmanlasmis isgliclinii, daha ucuz girdi Ureten tedarikgi firmalarin uzmanlasmis
hizmetlerini, aralarinda buyuk siparisler alabilmeyi, kamusal alt yapi (elektrik,
su, kanalizasyon, ulasim vb.) yatirimlarindan yararlanmayi, ortak arastirma ve
gelistirme olanaklarini, Urlnlerin ortak pazarlanmasini, teknoloji ve bilgi
aligverisini, resmi organizasyonlarin (fuar vb.) sundugu kolayliklar bu
mekanlarda saglayarak birim  maliyetlerini  dusirebilmektedir.  Uretim
maliyetlerinin disik olmasi bu faaliyetlerin blylk Olgeklerde ve sanayi
kimelenmelerinde yapilabilmesine baghdir (McCann, 2001; Beeson, 1987;
Moomaw ve Williams, 1991, Ottaviano ve Thisse, 2001, aktaran, Eser ve Kose,
2005: 102- 103).

Artan kiresel rekabet ortaminda firmalar teknolojik yenilikleri surekli
izleyebilme, Urin ve teknoloji gelistirmek igin tim kaynaklara sahip dedgildir.
Cografi olarak ortak bir mekéni paylasan ve ayni sanayi kolunda calisan
firmalar arasinda isbirligi olusturma ihtiyaci artmaktadir. Binaenaleyh,
glnimizde artik, birbirleriyle yodun iliskide ve karsilikli isbirliginde bulunan
firmalarin yatay uzmanlasma ve orgutlenmeye dayali aglar (networks)
olusturarak belirli bolgelerde kimelenmeleri ulusal diizeyde rekabetgi bir
endustri yapisinin olusmasinda énemli rol oynamaktadir. Yapilan aragtirmalara
goére, kimelenmeye bagli sektérlerin ve kentlerin gelismesinin bir égrenme
sureci ve sinerjik birliktelikler sonucunda ve uzmanlasmis kurumlarla birlikte
ortaya ¢iktigi belirtiimektedir.
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Kimelenme temelli ve yuksek teknolojiye dayali sanayi bdlgelerinin
(cluster based high-tech districts) yaratilabilmesi firmalarin, destek kurumlarinin
(dniversitelerin, uzmanlasmis hizmet temin eden kuruluslarin) ve isglicinin
karsilikl glvene dayali iligkileri, isbirligi ve ortak &grenme slrecine
dayanmaktadir.

Bu baglamda, kiimelenmede faaliyet gosteren oyuncularin dretimlerini
yaptiklari Grininin tim pargalarini kendileri Gretmek yerine, en etkin olduklari
alanda Uretim yaparak, diger girdi ve pargalari dis kaynak (outsourcing) denilen
disaridan temin etme yoluna gitmektedirler. Bu ise firmalarin kaynaklarinin etkin
kullanimini saglamaktadir. Girdi temin edilen diger firmalarla kimelenme yapisi
icinde bulunulmasi, yenilik igin gerekli olan kaynaklarin ortak kullanimini
saglayabilmektedir. Ayrica ileri ve geri baglantili bu firmalarin uygulayacaklari
talep cekisli ve teknoloji itigli stratejiler de yeniliklerin hizlanmasini
saglayabilecektir. Rakip firmalarin da yine kimelenme icinde yer almasi,
firmanin sirekli olarak kendini etkinlik yoninde ve yenilik cabasi iginde
bulunmaya motive edecektir (Batmaz ve Ozcan, 2008: 52).

Pek cok ulkede, yenilik¢i firma kimelenmeleri, ekonomik bliyime ve
istihdamin sdrikleyici unsurlari olarak ortaya g¢ikmaktadir. Yenilikgi ekonomik
faaliyet kimelenmeleri, yeni teknolojiler, yetenekli insanlar ve arastirma
yatirimlari igin cazibe merkezleri haline gelmektedir. Bu kimelenmeler, daha
cok, olcek ve kapsam ekonomilerine (scale and scope economies) izin veren
kritik firma kitlesinin olustugu, gugli bir bilim ve teknoloji tabanina, inovasyon ve
girisimcilik i¢in gerekli kdltir birikimine sahip bdlgelerde ortaya g¢ikmaktadir.
Kimelenmeler, ayni zamanda, dogal kaynaklar ve cografi Ustinlikler gibi
faktdrlere de dayanmaktadir. Bununla birlikte, kimelenmelerin inovasyon
Uzerindeki etkileri, tlke farklari ve ayni ulke icinde de, bdlge farklarina gore
degismektedir. Henlz, bu kimelenmelerin nasil olustuklari ya da firmalar
inovasyona yoneltmedeki etkileri konusunda tam bir acikhda kavusulamamigtir.
Ama hukUmetler, uygulayacaklari bélgesel ya da yerel politikalar ve gelistirme
programlariyla; ayrica, 6gretim, finansman, rekabet, idari ve mali diizenlemeler
ve benzeri alanlarda alacaklari uygun onlemlerle yenilik¢i kimelenmeleri
destekleyebilirler. Bu amagla, Almanya ve isvec¢’te oldugu gibi belirli bélge
ve/veya teknoloji alanlarina odaklanmis Ar-Ge programlari, yenilikgiligi tesvik
eden kamu tedarik politikalari (ayni bélge ve/ veya teknoloji alanlarina miinhasir
yatirim tesvikleri ve mikemmeliyet merkezlerinin kurulmasi gibi), dolaysiz
politika araglari da kullanilabilir. Ote yandan, Hollanda érneginde oldugu gibi,
kiimelenmeler konusunda yapilacak ¢6ziimlemeler, hikimetlerin,
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kimelenmeleri tesvik icin kullanilabilecekleri yeni araglar ortaya ¢ikarabilir
(Goker, 1999: 10).

Kimelenmeler, kendi icinde kiyaslama yaparak (benchmarking) isletme
performanslarinin degerlendirilmesini kolaylastirir. Yerel rakipler, benzer isgicu
maliyetleri ve yerel pazarlara erisim imkani gibi genel kosullara sahiptirler ve
kimelenme igindeki isletmeler benzer faaliyetler gercgeklestirmektedirler.
Kimelenme icinde faaliyet gosteren ana oyuncular tipik olarak kendi
tedarikgilerinin maliyetleri konusunda ayrintili bilgilere de sahiptirler. Yoneticiler
diger yerel isletmeler ile maliyetlerini ve g¢alisanlarinin performanslarini
kimelenme disi bir rakibe goére ¢ok daha rahat ve dogru olarak
karsilastirabilirler.
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Ozet: Arastirmanin amaci, Kars'ta kasar peyniri satin alan tiiketicilerin
alisveriglerini etkileyen pazarlama faktérierini belirlemeye calismaktir. Bu
amacla arastirmada kullanilacak veri setini elde etmek icin anket uygulamasi
Kars ilindeki 420 bireye uygulanmigtir. Bulgulara gére, tiiketicilerin satin alma
davranigini etkileyen pazarlama faktérlerinin 6nem sirasinin; kagar peynirinin
organik olmasi, igyerinin gida glivencesi belgesine sahip bulunmasi ve
triinlerine garanti vermesi ve personelin ilgili davranmasi seklindedir. Yine
sirasiyla triiniin kaliteli olmasina 6nem veren katilimcilar Griiniin (retim ve son
kullanim tarihlerini 6nemsediklerini belirtmektedirler. Bu sonuglarin yani sira
bulgular sirali modeller yardimiyla da analiz edilmigtir. Sonucta kasar
perakendecilerine 6zgl bazi éneriler getirilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Satin Alma Davranigi, Kars Kasar Peyniri, Sirali Modeller

Analysis of Factors Affecting Consumers’ Kasar
Cheese Purchase Behavior in Kars City
by Using Ordered Response Models

Abstract: This paper aims to determine marketing factors affecting consumers’
cheddar cheese purchase in Kars city. For this purpose, a self-written
guestionnaire was conducted to 420 adult people in Kars city. According to
analysis results, factors that may influence consumers’ cheddar cheese
purchase behaviour were found as the organic cheddar cheese, the presence of
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food security certificate and the courtesy of sales staff in terms of importance.
Moreover, respondents who consider the quality of product also notice the
production and expiration dates of the product. The data were also analyzed
using four different response models. The paper concludes with specific
recommendations for cheddar cheese retailers.

Key Words: Buying Behaviour, Kars Cheddar Cheese, Ordered Response
Models.

Giris

TUm Dinya’da artan yogun is temposu ve tiketicilerin farkli Grdnleri
deneme istekleri, ¢alisanlarin ve ailelerinin zaman kisitlar gibi sebeplerle hazir
gida urunleri tiketicilerin aligveriglerinde giderek daha buyuk bir yer tutmaktadir.
Hayatin her béliminde kendini gosteren pazarlama faktérleri (pazarlama
karmasi elemanlari-Grtn, fiyat, dagitim ve tutundurma, sosyal ve demografik
faktorler vb.) gida driinlerinin satin alinmasi Uzerinde de etkisini gostermektedir.
Bu nedenle tiketicilerin hazir gida Grinu satin alma davranislarinin nedenleri,
sonuglari ve bu davranislari etkileyen pazarlama faktorlerinin incelenmesi 6nem
tagimaktadir. Tlketicilerin satin alma davraniglarini etkileyen kigisel, sosyo-
kulturel, ekonomik ve psikolojik faktorler oldugu bilinmekle birlikte satin alma
davranigi Uzerinde firmaya 6zgu pazarlama faaliyetlerinin de aktif bir etken
oldugu disundlebilir.

Aragtirmanin amaci, tlketicilerin kasar peyniri satin alirken satin alma
kararini etkileyen bilesenlerden hangisine daha fazla 6nem verdiginin ve 6zelde
hangi pazarlama karmasi elemanlarinin etkili oldugunun analiz edilmesidir.
Aragtirmanin en 6nemli katkisi, son yillarda aligveriglerde ©6ne c¢ikmaya
baslayan hazir gida sektdrinde tuketici satin alma davraniglarinin ve bu
davraniglari etkileyen pazarlama faktorlerinin neler oldugunun tuketici
tercihlerinin takibi ile belirlemektir. Ayrica, hazir gida sektérinde tuketiciler icin
hangi satin alma unsurlarinin daha énemli oldugunun analizlerle belirlenmesi
perakendecilere yol gostermesi agisindan énemli katkidir.

Calismanin literatir kisminda satin alma davranisi lzerinde etkili olan
etmenlere yer verilmis, Kars kasar peyniri sektoriine iliskin bilgiler verilerek Kars
kasar peynirinin uretim potansiyeline deginilmistir. Dolayisiyla olasi tiketim
potansiyeli ortaya konmaya calisiimistir. Son kisimda ise arastirma bulgularina
yer verilerek oneriler getirilmistir.
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1. Tuketicilerin Satin Alma Davranisini Etkileyen Pazarlama
Faktorleri

Tlketici ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilamak ve daha biylk pazar payi
elde etmek igin isletmeler blyUk bir rekabet igindedirler. TUketicilerin gereksinim
ve isteklerinin karsilanmasi igin pazarlamacilarin tiketici davraniglarini iyi
kavramasi gerekmektedir (Arpaci ve dig., 1992: 192). Pazarlamada basari
saglayabilmek pazarlama karmasi faaliyetlerinin, tlketicinin, tiketiciye erisim
kanallarinin, ilgili pazarin rekabet ortaminin iyi analiz edebilmesine dayali
oldugu soylenebilir (Walters, 1978).

Tilketici davranisi, kisiler arasi belirleyiciler (kultirel, ailesel ve sosyal
etkiler, referans gruplari, sosyal katmanlar, fikir onderleri) ile kigisel
belirleyicilerin  (gereksinim, giddler, algillama, tutumlar, ©6drenme) bir
fonksiyonudur ve dolayisiyla kiltiirel, sosyal ve demografik faktérler tarafindan
etkilenmektedir (Olug, 1991: 3). Tuketiciler satin alma eylemini gergeklestirirken
cesitli davranislar sergilemektedirler. Cesitli ic ve dis uyaricilarin etkisiyle
harekete gecen tiketiciler, i¢csel dirtilerinin yaratmis oldugu fizyolojik veya
psikolojik gerginliklerin azaltilmasina yardimci olacak ihtiya¢ duyulan seyleri,
satin alma yoluyla karsilamaya calismaktadirlar (Oztiirk, 2006: 27). Tiketici
gerek birey olarak gerekse sosyal agilardan (gevre, aile, referans gruplari, rol ve
statii vb.) bircok faktorin etkisi altindadir. Bu faktorler, tiketicinin satin alma
davranis kararlarini gesitli bicimlerde etkilemektedir (Unliiénen ve Tayfun, 2003: 3).

Tlketicilerin  herhangi bir tiketim Grdndniu alirken satin  alma
davraniglarini ve kararlarini etkileyen faktoérler bes ana grupta toplanabilir.
Bunlar; genelden 6zele, Pazarlama Karmasi Faktérleri, Sosyo-kiltirel Faktorler,
Ekonomik Faktorler, Psikolojik Faktérler ve Kisisel Faktorlerdir (Odabasi ve
Baris, 2004; Koseoglu, 2002). Calismada genel olarak pazarlama karmasi
elemanlari ele alinmis ve uygulama sorulari agirlikli olarak urin, fiyat, dagitim
ve tutundurma elemanlarinin bilesenleri Gzerinde kurgulanmigtir.

Musterilerin istek ve ihtiyaclarini karsilamak igin kullanilan faktorler
pazarlama karmasidir. Pazarlama karmasini drun, fiyat, tutundurma ve dagitim
olusturmaktadir. Pazarlama karmasi Amerikan kokenlidir ve isimleri Product
(Uriin), Price (Fiyat), Place (Daditim) ve Promotion (Tutundurma) oldugundan
bas harflerinden dolayi 4P olarak bilinmektedir (Kasik¢i, 2002: 63; Mucuk, 2001:
7). 4P kurami modern pazarlama ile birlikte Hedef Kitle (People), Sire¢
(Process), Fiziksel Belirti (Physical Evidence) ilaveleriyle hizmet sektériinde 7P
kuramina dénismustur (Magrath, 1986). Pazarlarin farkli yapisal 6zelliklerinden
otlrd pazarlama karmasina yeni degiskenler de eklenmistir. Bunlar, Package
(Paket, Ambalaj), Promise (S6z vermek, Vaat etmek), Proposition (Oneri,
Teklif), Positioning (Konumlandirma) gibi kavramlardir ancak temelde 4P
kavrami kabul gérmektedir (Kasikgi, 2002: 63; Mucuk, 2001: 7).
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Uriin, bir ihtiyag ve istedi doyurma 6zelligi bulunan ve degisime konu olan
bir nesne, bir hizmet ya da bir disincedir (Cemalcilar, 1989: 12). Fiyat, degisim
surecinde tuketicilerce alinan mal veya hizmete karsilik olarak satici veya
hizmeti saglayana o6denen deder olarak ifade edilebilir. Dagitim, uygun
drtnlerin, uygun zamanlarda, uygun yer veya yerlerde alicilara ulastiriimasi ve
teslim edilmesini saglayan isletme igi ve isletme disi kisi, kurum, kurulus, yer,
arag ve faaliyetleri igine almaktadir (Tek, 1999: 519). Tutundurma, bir isletmenin
mal ve hizmet satisini kolaylastirmak igin, isletmenin kontroli altinda olan,
musteriyi ikna amacina yodnelik, bilingli, programlanmis ve esgudimlu
faaliyetlerden olugan bir iletisim surecidir (Doyle, 2003: 67).

1.1. Kars Kasar Peyniri Sektorii

Onemli bir hayvancilik bélgesi olmasi ve ekonomisinin biyiik élglide
hayvanciliga dayaniyor olmasi Kars ilinde Uretilen hayvansal Urlnlerin
ekonomik bir sekilde degerlendiriimesini énemli kilmaktadir. Bu nedenle ilin
kalkinmasinda, sit sanayisinde kuglk ve orta dlgekli mandiralarin énemli bir
yeri vardir. Sayilari ¢ok az olan modern sit sanayi isletmeleri hari¢ tutulursa,
bdlgede kasar peyniri tUretiminin blyldk bir bélima, mandira olarak adlandirilan
ve mevsimlik olarak galisan kiguk isletmelerde gergeklestiriimektedir. Ancak bu
kuguk uUnitelerde, pazara arz edilen sut ve sut Urtinleri gerek kalite ve hijyen
gerekse miktar olarak yeterli olmadigi gibi i¢ ve dis talebi karsilamaktan da
uzaktir (Demir ve Aral, 2010).

Yildiz ve Bahadir (2011) da Kars’'ta yer alan sut sanayi igletmelerinin
tamaminin disik kapasitede galistiklarini ifade etmis ve buna neden olarak da
finansman ve igletmelerin tedarik ettikleri sut miktarinin yetersizligini
gostermiglerdir. Irili ufakli olarak incelendiginde sayilarinin 350’yi buldugu
tahmin edilen kasar peyniri imalathanelerinin gogunun Uriini yurtiginde sattigi
gorulmektedir. Oran olarak %78’lik kisminin Kars’a kalan kisminin diger illere
satildigi belirlenmistir (Gelibolu, 2009).

TUIK (2013) verileri dikkate alindiginda tlkemizde kasar peyniri Uretimi
155.306 ton iken Kars Tarim il Miudurligi'nden edinilen tahmini verilere gére
(2014) Kars ilinde ise 9.500 ton olmasi Kars ilinin Kasar uretiminde Ulke
icerisindeki yeri acisindan ¢ok 6nemli bir gdstergedir. Kars ilindeki Organize
Sanayi Bdlgesinde kasar Uretimi yapan fabrika sayisi 16 iken, bu fabrikalarda
kasar peyniri Uretiminin yaninda ¢egil peyniri, gravyer peyniri, lor peynir, beyaz
peynir ve tereyad Uretilmektedir. Ayrica Kars Sit Urlnleri Ureticiler Dernegi
(KARSUD)ne kayith 17 isletme, Kars Esnaf ve Sanatkarlar Odasina kayith 18
isletme vardir (Yildiz ve Yildirim, 2011).
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2. Arastirma Metodolojisi
2.1. Sirali Yanit Modelleri

Sirali kategorik degiskenler, sosyal bilimler alanindaki bircok uygulamada
siklikla kullanilmaktadir. Prensip olarak bu tir degiskenler, bir 6zellige ait
siralamay! ifade etmesine ragmen bu siralamanin sabit bir olgedin gergek
degerlerini temsil etmesi gerekmemektedir (Powers ve Xie, 2000). Degiskenler
dogal bir siralamaya sahip oldugunda, bagimli degisken hem kesikli hem de
sirall bir degisken olmaktadir. Baska bir ifadeyle bagimli degisken ¢ kategoriye
sahipse ikinci kategori ile Uglincl kategori arasindaki fark, ikinci kategori ile
birinci kategorideki farka es degerdir (Borooah, 2002).

Verilen x degerleri igin y = m gibi bir gbzlenen degiskenin olasiligi, 7, ,
and r, arasindaki y* degerine ait dagilim bdlgesi ifade etmekte ve asagidaki
gibi formule edilmektedir:

Pr(y=m|x)=Pr(z, , <y <7, |X)
(1)

(1) no’lu esitlikte 7 degerleri esit de@erleri ve y" dederi de gézlenemeyen
degiskeni temsil etmektedir. y* degerinin yerine X + ¢ yazildigi (1) no’lu esitlik
asagidaki gibi yeniden yazilabilmektedir:

Pr(y =m | X) = F(Tm _Xﬂ)_ F(Tmfl _Xﬁ)
@
(2) no’llu esitlikte F, & degeri igin birikimli bir fonksiyonu temsil
etmektedir. Sirali modeller, gézlenemeyen degiskenleri kullanmadan dogrusal
olmayan bir olasilik modeli olarak gelistirilebilmektedir. m=1,J —1 icin verilen

bir x degiskeni icin, bir sonucun m degerinden kig¢lik ya da esit olmasina
karsilik m degerinden buyuk olmasi olasiligi,

Pr(y <m|x)
Pr(y >m|x)
3
seklinde gésterilmektedir. Ornegin, bahis oranlarina ait logaritmalarin esit

oldugu farz edildiginde, m < 2 ifadesinin bahis orani m > 2 ifadesine karsilik
olarak

g)gm|>m (X) =
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In gzgm|>m (X) =Tn— X,B
4)

formalu ile ifade edilmektedir. Basit bir ti¢ kategorili degisken igin bahis oranlari
su sekilde hesaplanabilmektedir (Long ve Freese, 2001):

Pr(y <1|x)
WY =AHX)
nPr(y>1|x) Gl
(5)
Pr(y<2
nPry=2{x) _ px,

_2'2
Pr(y > 2| x)
(6)

Genellestiriimis siral logit modeli (GOLOGIT), su sekilde formiile edilmektedir:

expla. + X. 5.
Pl@; + Xi5)) j=12,..,M -1
1+[exp(a; + X, 5;]
(7
(7) no’llu esitlikte M sirali bagimh degiskene ait kategori sayisini temsil

etmektedir. Dahasi, sirali logit modelinde tahmin edilen paralel egriler modeli
asagidaki gibi ifade edilebilen GOLOGIT modelin 6zel bir durumudur:

o _oexple;+XB;) L ~
P(Yi>J)—g(Xﬁ)—l+[eXp(aj+Xiﬁj],1_1,2,...,|v| 1

(8)

P(Yi>1)=9(X5)) =

Kolayca gorulebilecegdi gibi paralel egriler modeli, standart GOLOGIT
modelinden tim kategorilerden ayni olan beta katsayilari hari¢c olmak Uzere
farklilk géstermektedir. Ornegin, dért kategorili bir durumda birinci kategori (J =
1); 2, 3 ve 4’Uncu kategoriler ile karsilastinimaktadir (Williams, 2006).
Genellestiriimis model siklikla tercih edilmesine ragmen, bircok arastirmaci
sikhkla ihlal edilen paralel egriler varsayimini gérmezden gelmektedir (Fu,
1998). Bu baglamda, paralel egriler kisitlamalari asabilmek adina, pargali sinirh
genellestiriimis logit modeli (PCGOLOGIT), genellestiriimis logit modelin 6zel bir
durumu olarak gelistiriimistir. PCGOLOGIT modelinde, ayni olan bazi beta
katsayilari degisebilecektir. Ornegin, asagidaki (9) no'lu esitlik, X3 degiskenine
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ait beta katsayilarinin degisebildigi 6zel bir durumu tanimlamaktadir (Williams,
2006):

Heterojen segim modeli (HCM), arastirmacilara kosullu varyansin

exp(er, + X1, A1+ X2, 2+ X3,3)
L+ [exp(e, + X141+ X2 B2+ X353 )]

P, > j)=g(XpB)= i=12,..M-1

)

belirleyicilerini sunmaktadir. M kategoriye sahip bir sirali degisken icin, tam

Zxﬁcﬁk —K, Z X, — K,
k =invlogit| *—- |, m=1,2,....M -1
T

eXP[szJ i
J

HCM su sekilde yazilmaktadir:

P(y, >m) =invlogit

(10)

(10) no’lu esitlikte, o varyans esitligi,

0; = eXp[Z Zijj/jJ
]
(11)

seklinde tanimlanmaktadir.

Verilen herhangi bir sonug icin (10) no’lu esitlikteki tam HCM, sec¢im ve
varyans egitliklerinin olasihdi ortaya koymak adina nasil birlestirildigini
gostermektedir (Williams, 2010).

Regresyon parametreleri, bagimsiz degiskenlerdeki degisimler sonucu bir
bagimsiz dediskene ait esneklik hakkinda bilgi vermesine ragmen, bazi
durumlarda, bu esneklikleri yizdeler seklinde ifade etmek daha uygun
olmaktadir. Bununla birlikte, yapay degisken (1 basari, 0 basarisizlik) olarak
tanimlanan degiskenler icin standart esneklik hesaplamasinin kullaniimasi
gecerli bir olmayacaktir. Bu tir degiskenler icin, asagidaki bir ifade edilen bir
takma esneklik degeri hesaplanabilmektedir:
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) exp[A(BX)]D_exp(By %)
P _ vl -1
T explABX)IYeXp(By %)+ Y eXp(fy X,

Vil

12)

(12) no'lu esitlikte |, sonug degeri X, degiskenini de kapsayan alternatif

sonu¢ kimesini ve | tim olasi sonuglarin kimesini temsil etmektedir. Bu
esneklikler, alternatif sonu¢ degeri i’'nin olabilirligini belirleyen bir degiskenin
potansiyel etkisini gdstermekte ve dogrudan esneklik olarak da
adlandiriimaktadir (Washington ve dig., 2003).

2.2. Aragtirma Evreni ve Ornekleme

Bu galismada kullanilan veri seti, Kars ilinde yasayan tuketicilerin kasar
peyniri satin alma davraniglarini etkileyen etmenleri tespit etmek igin hazirlanan
bir anket yardimiyla elde edilen yatay kesit verilerinden olusmaktadir. Ankette
nominal o6lcekli bagimli degisken, kasar peyniri satin alma sikhdi olup bu
degisken “gunlik/haftalik”, “aylik” ve “yillik” olmak Uzere U¢ kategoriye sahip
sirall bir degiskendir. Anketle elde edilen yatay kesit verileri sirali logit
(OLOGIT), GOLOGIT, HCM ve PCGOLOGIT modellerinin tahmin edilmesinde
kullaniimigtir. Anket uygulamasinin yapildi§i dénemde 2014 Adrese Dayali
Niifus Kayit Sistemi Sonuglarrna gére (TUIK, 2015) Kars il merkezi ve ilge
merkezleri nifusu 131.156’dir. Anket uygulanacak érnek kutlenin biyudkliginin
belirlenebilmesi igin, oran i¢in 6rnek blylkluginin tahmini formdlinden
yararlaniimistir (Oktay vd., 2011):

o NPQZ’
(N —1)d? + PQZ?
(13)

Bu formiildeki; n = Ornek kitle biyikligi, N= Anakiitle hacmi (Kars il
merkezi ve ilge merkezlerinde yasayan kisi sayisi, P= Kasar satin alma sikhgi
orani, Q= kagar satin almama sikligi, (1-P), Z = %(1-a) dizeyinde Z test degeri,
a= Onem diizeyi, d= Hata (tolerans) payidir. Mimkiin oldugu kadar bulyik
ornekle galismak icin oranlar 0,5 olarak alinmis ve %5 6nem diizeyinde %5
hata payi ile ana kitleyi temsil edecek 6rnek buyukliga,
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- (131,156)(0.5)(0.5)(1.96)°
(131,156 —1)(0.05)% + (0.5)(0.5)(1.96)
(14)

olarak hesaplanmistir. Bu c¢alismada hedeflenen minimum &rnek
blyukligu 383'tlr. Eksik ve bos anketler ayiklanarak geri kalan 420 anket
degerlendirmeye alinmistir. Anketin uygulanacagi érneklemin belirlenmesinde,
arastirmanin temsil yetenegini yiuksek ve orantili tutabilmek adina, basit
tesadufi 6rnekleme yontemi tercih edilmistir.

3. Arastirma Bulgulan
3.1. Olgegin Giivenilirligi ve Kullanilan Yéntem

Guvenilirlik, 06lgegin tekrarlanmasi durumunda ortaya c¢ikan tutarh
sonuglar olarak tanimlanabilmektedir (Nakip, 2003: 122).

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha No. of ltems
,989 42

Guvenilirlik katsayisinin (a) 0,989 gibi bir degere sahip oldugu gorulmus
ve yuksek derecede guvenilirlige sahip oldugu kanisina variimistir. Yani sira
bagimh degiskenimiz sirali kategorilerle 6lgtimus kesikli bir degisken oldugu
icin dort farkh sirali yanit modeli kullaniimistir.

3.2. Tanimlayici istatistikler

Tablo 1’e bakildiginda kasar peyniri satin alma sikliginin daha ¢ok aylik
periyodda oldugu goérilmektedir (% 64,76). Ortalama her Ug kisiden ikisi kasar
peynirini aylik olarak almaktadir. Ginlik ya da haftalik alanlarin orani ise
ortalama % 21 civarindadir. Katilimcilarin gogunlugu erkektir (% 63,10) ve
bekar-evli oranlari hemen hemen aynidir. Katilimcilarin gogunlugu 26-35 yas
araliginda yer almakta (% 42,14) ve hane halkinin % 60,24’Gnun 2-4 birey
arasinda bireylerden olustugu gorilmektedir. Katihmcilarin  ¢ogunlugu
lisans/lisansistU egitim dizeyine sahip (% 71,9) olmakla birlikte ortalama dortte
biri ise lise mezunudur. Kasar peyniri icin yapilan yillik harcama tutari agisindan
genel agirhk 101-500 TL arasinda olmakla birlikte ortalama her bes kisiden birisi
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de 51-100 TL arasinda harcama yapmaktadir. Meslek gruplari agisindan
cogunlugu (% 42,38) kamu c¢alisanlari olusturmakta ikinci ve Uglinci sirada ise
emekli ve 0Ozel calisanlar gelmektedir. Katilimcilarin yarisindan fazlasi (%
56,67) 15 yildan fazladir Kars’ta yagsamakta ve ortalama gelir agisindan % 25’i
2.001-3.000TL, % 27,14°G 1.001- 2.000TL arasinda, % 25,48’i ise 1.000TL'den
az gelire sahip bulunmakta, % 21’i ise 3.000TL’den fazla gelir elde etmektedir.

Katilimcilarin yarisindan fazlasi (% 56,67) sahsi tuketim amaciyla kasar
peyniri alirken her Ug¢ kisiden birisi (% 36,19) de hediye etmek amagh
almaktadir. Katimcilarin hemen hepsi (% 96,67) cep telefonuna ya da mail
adresine kasar peyniri ile ilgili periyodik olarak reklam, bilgi, tanitim brosurleri
almadigini belirtmektedir. Bu iletisim araglarinin yonlendirmesiyle satin alma
dizeyi ise neredeyse sifira yakindir (% 99,05). Katilimcilarin ortalama dortte
Ucl (% 71,43) nakit 6deme yaparken yaklasik her doért kisiden birisi de kredi
karti kullanmaktadir. Hangi iletisim araciyla reklam takip edildigine iligkin
sorulan soruya verilen yanitlarda en ¢ok internetin kullanildigi (% 47,62) ve
ikinci sirada yerel televizyonlarin (% 25) yer aldigi goérilmektedir. Kars kasar
peynirinin Tarkiye'nin her yaninda bilinmekte ve tiketiimekte olduguna iliskin
inan¢ dizeyleri bakimindan g¢ogunlugun (% 60,95) bu yarglyl benimsemedigi
sadece % 38,81’lik kismin benimsedigi belirlenmistir.

Tablo 1. Tanimlayici istatistikler

Degisken Frk. Yuzde Degisken Frk. Yiuzde
Kasar Peyniri Satin Ikamet Yili
Alma Sikligi
Guinlik/Haftalik 88 20.95 6 yildan az 128 30.48
Aylik 272 64.76 6 — 15 yil arasi? 53 12.62
Yilhk 60 14.29 15 yildan fazla 238 56.67
Cinsiyet Ortalama Aylik Gelir
Kadin 155 36.90 1000 TL'den az 107 25.48
Erkek? 265 63.10 1001 - 2000 TL arasi 114 27.14
Medeni Durum 2001 — 3000 TL arasi 109 25.95
Bekar 209 49.76 3000 TL’den fazla® 89 21.19
Evli# 211 50.24 | Satin Alma Amaci
Yas Sahsi tiiketim 238 56.67
26 yasindan kuguk 146 34.76 Hediye 152 36.19
26 — 35 yas araligi 177 42.14 Diger2 27 6.43
36 — 50 yas araligi 75 17.86 | Mobil Reklam
50 yasindan buyuk? 22 5.24 Evet 14 3.33
Hanehalki Hayir? 406 96.67
Biiytikliigii
1 birey? 28 6.67 Mobil Reklam Satin Alma
2 — 4 birey 253 60.24 Evet 4 0.95
5 ve daha fazla 139 33.10 Hayir? 416 99.05
birey
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Egitim Durumu Odeme Sekli
ilkégretima 29 6.90 Nakit 300 71.43
Lise 89 21.19 Kredi karti 101 24.05
Lisans/Lisansustu 302 71.90 Diger® 17 4.05
Kasar Peyniri Yillik Reklam Takip Sikhgi
Harcama
50 TL ve daha az 79 18.81 Yerel televizyonlar 105 25.00
51 TL-100TL 92 21.90 Yerel gazeteler 27 6.43
arasi
101 TL-200 TL 107 25.48 Yerel radyolar? 13 3.10
arasi
201 TL —500 TL 103 24.52 internet 200 47.62
arasi
500 TL’den fazla? 37 8.81 Dergi ve brogurler 19 452
Meslek Diger 54 13.33
Calismiyor/Emekli 134 31.90 | Kasar Peyniri Bilinirlik
Kamu Gorevlisi 178 42.38 Evet 163 38.81
Ozel galisan? 108 2571 Hayira 256 60.95

Tablo 2’de tlketicilerin kasar peyniri satin almalarini etkileyen bilesenler
siralanmistir. Bu bilesenler iginde en ¢ok tercih edilenler tamamen katiima ve
katiilma derecelerinde ele alindijinda en ¢ok 6nem verilen konunun kasar
peynirinin organik olmasi gerektigidir (% 82,1). lisyerinin gida giivencesi
belgesine sahip olmasi ve Urlnlerine garanti vermesini ikinci derecede
Onemseyen tiketiciler (% 81,3), personelin ilgili davranmasinin satin alma
konusunda Ugtincl derecede dneme sahip oldugunu belirtmektedirler (% 81,1).
Yine sirasiyla triindn kaliteli olmasina dnem veren katihmcilar Grintn Uretim ve
son kullanim tarihlerini énemsediklerini belirtmektedirler (% 80,7). Isyerinin
temiz olmasi ve sagliga uygun Urtnler sunulmasi gerektigini distinen (% 80,3)
katihmcilar, ddeme segenekleri agisindan kredi karti, taksit vb. olanaklarin
o6nemli oldugunu ve alinan Uurlnlerin kargo ile gdnderiimesi seceneginin
olmasinin kendilerini memnun edecegini belirtmektedirler (% 79).
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Tablo 2. Kasar Peyniri Satin Aliminda Onemli Olan Etkenler (%)

iFADELER 5 Frk 4 Frk 3 Frk 2 Frk 1 Frk
Is yerinin dis gériiniisiiniin dikkat 250 595 80 190 10 2,38 22 524 58 138
cekiciligi etkileyici olur
Personelin ilgisi satin alma ve 253 60,2 88 209 5 119 18 4,29 56 133
memnuniyet i¢in dnemlidir
Odeme tercihlerinin genis tutulmasi 234 557 98 233 22 524 13 3,10 53 12,6
(kart, taksit) onemlidir
Kasar peynirinin ambalajli olmasi 210 500 93 221 31 7,38 37 881 48 114
onemlidir
Satin alirken kasarin tadina 193 46,1 129 30,8 26 6,22 23 550 46 11,0
baktiriimasi/ikrami énemlidir
Kasar yapiminin magaza iginde 135 32,2 141 336 59 141 44 105 40 9,55
ekrandan gosterimi énemlidir
isyerinde kasarin tarihgesi ile ilgili 151 36,1 141 33,7 52 124 35 8,37 39 933
yayin bulunmasi énemlidir
Isyeri Girlin memnuniyeti igin geri 161 384 131 31,2 52 124 33 7,88 42 10,0
donus yapmalidir
Peynirin ambalaj rengi, dizayni ve 196 47,2 120 289 30 7,23 24 5,78 45 10,8
albenisinin olmasi énemli
Tuketiciye kargo olanaklarinin 220 525 111 265 12 286 20 4,77 56 134
saglanmasi memnun eder
Isyerinin ismi ve prestiji énemlidir 193 459 120 286 31 7,38 28 6,67 47 11,2
Isyerinin 6zendirici fiyat indirimi 217 51,8 100 239 24 573 31 7,40 47 11,2
yapmasi énemlidir
Isyerinin internet (izerinden satis 174 41,7 126 30,2 44 105 30 7,19 43 10,3
yapmasi énemlidir
Isyerine ulagim kolayhginin olmasi 163 38,8 144 34,3 47 11,2 36 857 30 7,14
Onemlidir
Isyerinin sehir ici evefise Uriin teslimi 137 32,8 120 28,7 78 186 55 132 28 6,70
yapmasi énemlidir
Kasarin muhafaza yontemini iceren 192 458 121 289 32 764 35 8,35 39 931
bilgilendirme karti verilmelidir
Isyerinin gida giivencesi ve garantisi 248 593 92 220 9 215 12 287 57 136
vermesi 6nemlidir
Sirada bekleyen musteriler igin 185 44,1 125 298 35 835 33 7,88 41 9,79
oturma olanagi sunulmalidir
Uriinlerin kimyasal testlerinin 215 51,2 109 259 21 50 23 548 52 124
yapilmis olmasi 6nemlidir
Ulasim araglarina asilan kasar 128 305 129 30,7 75 17,8 48 11,4 40 9,55
reklamlari olumlu etkiler
Alisveris merkezlerine konulan kasar 166 396 124 296 41 98 48 11,4 40 9,55
stantlar olumlu etkiler
TV kanallarinda gdsterilecek 161 38,7 124 298 49 118 43 10,3 39 9,38
reklamlar kararimi etkiler
Kasar satan igyerinin ayni zamanda 151 36,2 112 269 70 16,8 45 10,8 39 9,35

Uretici olmasiI 6nemlidir
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iFADELER 5 Frk 4 Frk 3 Frk 2 Frk 1 Frk

Kasar peynirinin fiyat-kalite uygunluk 245 583 82 195 21 500 24 571 48 114
iliskisi olmahdir

Isyerinin temiz olmasi ve saghga 271 648 65 155 12 287 12 287 58 139
uygun Urtin sunmasi énemli

Isyerinin biiyiikliigii ve dekorasyonu 162 38,7 122 29,2 60 143 39 933 35 8,37
onemlidir

isyerinin acilis ve kapanis saatleri 153 364 137 32,6 52 124 38 9,05 40 9,52
mesaiye uygun olmali

isyerinin otopark olanaginin olmasi 122 29,0 113 269 86 205 64 152 35 8,33
onemlidir

Kasar urinunin markali olmasi 179 426 116 27,6 49 11,7 34 8,10 42 10,0
onemlidir

Uriiniin fiyatinin uygun olmasi 225 53,6 100 23,8 23 548 29 6,90 43 10,2
onemlidir

Uriiniin kaliteli olmasi énemlidir 273 650 66 157 10 2,38 19 452 52 124
Uriiniin gegmisi ve isyerinin énceki 204 48,7 121 289 26 6,21 21 501 47 1172

deneyimleri 6nemlidir
Isyerinin kendi market markali {irin 150 36,1 136 32,7 47 11,3 40 9,62 43 10,3
¢esidinin olmasi 6nemlidir

Isyerinin giivenligi ve aligverig 188 44,7 131 312 28 6,67 27 6,43 46 10,9
rahathigr dnemlidir

Odeme esnasinda kasa sayisinin 142 33,8 137 326 60 143 40 9,552 41 9,76
yeterli olmasi 6nemlidir

Uriiniin reklaminin yapiliyor olmasi 166 395 142 338 41 9,76 34 8,10 37 8381
onemlidir

Kasar reyonlarinin iyi dizayn edilmis 193 459 132 314 27 643 21 5,00 47 11,2
olmasi 6énemlidir

Marka isminin insanlar tarafindan 173 41,3 127 30,3 44 105 31 7,40 44 105
biliniyor olmasi énemlidir

Uriinii her zaman bulma olanaginin 12727 450 130 30,9 28 6,67 24 571 49 11,7
olmasi 6nemlidir 6 659 62 148 12 286 11 2,63 58 138
Uriiniin tretim ve son kullanim

tarihinin olmasi énemlidir

Kasarin igeriginin organik olmasi 290 690 55 131 5 1,19 14 3,33 56 133
benim igin 6nemlidir

Kasar alacagim firmanin itibari 241 574 89 21,2 18 4,29 21 5,00 51 121
onemlidir

isyerinin dikkat gekiciliginin dnemli oldugunu disiinen katilimcilar, kasar
satan igletmenin ticari itibarini da ayni dizeyde 6nemsemektedirler (%78,5).
Kasar peynirinde fiyat-kalite uygunlugu olmasi gerektigini belirten katilimcilar
(%77,8), Urinun gec¢misini ve isletmenin gecmis deneyimini 6nemsemekte
(%77,6), Urinln fiyatinin uygun olmasina da yakin diizeyde 6nem vermektedirler
(%77,4). Yani sira uUrlnlerin kimyasal testlerinin yapilmis ve Urln uzerinde
belirtiimis olmasinin 6nemli oldugunu dusiinenler (%77,1), isyerinin 6zendirici fiyat
indirimleri yapmasi gerektigini belirtenler (%75,7) ve kasar peynirinin ambalajh
tirevinin olmasi gerektigini distnenler (%72,1) de sirasiyla yer almaktadir.
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3.3. Tahmin Sonuglan

Tablo 3'te Kars il ve ilge merkezinde yasayan tuketicilerin kasar peyniri
satin alma tercihlerini etkileyen etmenleri tespit etmek adina yapilan dért farkl
sirali yanit modeli tahmin sonuglan verilmigtir. OLOGIT modeli paralel egriler

varsayimini ihlal ettiinden (p = 0.000; A= 71.25) alternatif sirali modeller
tahmin edilmistir. Alternatif GOLOGIT, PCGOLOGIT ve HCM modelleri paralel

egriler varsayimini saglamigtir (p > .01; X°= 21.19). Tum modeller %5 ve ustu
onem seviyesinde anlamli bulunmustur. Tim modeller karsilastirildiginda en
hassas model, AIC ve BIC degerleri diger modellere gbére daha kiiglik olan
PCGOLOGIT modelidir. Tuketicilerin kasar peyniri tercihini etkileyen etmenleri
yuzdelerle ifade etmek adina analiz sonuglari Tablo 4’te verilen takma esneklik
degerleri vasitasiyla yorumlanacaktir.

Tablo 4’te gorildugu Gzere egitim durumu, yillik harcama, meslek, ikamet
yili, ortalama aylik gelir, satin alma amaci, mobil reklam, 6deme sekli, reklam
takip sikhgr ve kasar peyniri bilinirlik degiskenleri tlketicilerin kasar peyniri
tercihini etkileyen etmenler olarak bulunmustur. Esneklik analizi sonuglarina
gore, GOLOGIT modelinde egitim durumu lise olan tiketiciler diger tiiketicilere
gore %40,2 daha az kasar peyniri satin alma egilimindedirler. Kasar peynirine
yillik harcamasi 50 TL ve az olan tuketiciler GOLOGIT, PCGOLOGIT ve HCM
modellerine gore sirasiyla %50, %44,8 ve %30,4 daha az gunliuk/haftalik kasar
peyniri satin alma egilimindedirler. Bu tiketiciler beklenen bir sonug olarak diger
tuketicilere gore GOLOGIT, PCGOLOGIT ve HCM modellerinde sirasiyla
%80,7; %82,1 ve %31,3 daha fazla yilllk satin alma davranisina
yonelmektedirler. Diger yillik harcama gruplarinda da degisen yuzdelerde
benzer durumlar s6z konusudur.
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Tablo 3. Sirali Yanit Modelleri Analiz Sonuglari

OLOGIT GOLOGIT PCGOLOGIT HCM
Katsay!i Esik Esik Degismeyen Esik Esik Katsay!i
lve?2 2ve3 Katsayi lve?2 2ve3
Bagimh Kasar peyniri yillik harcama
degiskeni 50 TL ve daha az 3.67042 3.02672 4.34912 — 2.71942 4.49812 4.3391°
etkileyen 51 TL — 100 TL arasi 2.35022 2.75472 2.0925 2.5846% — — 2.7814°
faktorler 101 TL - 200 TL arasi 1.95722 2.3769? 1.4056 2.07312 — — 2.4287°
201 TL—500 TL arasi 1.84092 2.05172 1.4935 1.94642 — — 2.0844°
Meslek
Calismiyor/Emekli 0.7699° 0.5533 1.87062 — 0.3210 1.79452 1.0687
Kamu gorevlisi 0.2321 0.5456 —0.0309 0.2796 — — 0.3323
Ikamet yili
6 yildan az 0.8563° —0.0846 3.44122 — -0.0771 2.36672 1.2495¢
15 yildan fazla 0.1056 -0.4747 1.9211° — —-0.7038 1.4265° 0.1063
Ortalama aylik gelir
1000 TL'den az 0.8532° 0.2956 2.3176% 0.8910° — — 0.7225
1001 — 2000 TL arasi 0.0278 -0.5170 1.5739° 0.1428 — — -0.1537
2001 — 3000 TL arasi 0.9049° 0.8130 2.0008° 1.0736° — — 0.8792
Satin alma amaci
Sahsi tiketim 0.3383 1.5128° —2.7970% — 1.3038° —1.9799? 0.9238
Hediye 2.1685% 2.92742 0.4314 — 2.70522 0.8928 3.1206°
Mobil reklam
Evet —-1.7648° —2.76462 1.9353 — —2.6510? 1.1332 —2.4554
Odeme sekli
Nakit -1.96622 —2.5709° -2.1105° —2.16572 — — -1.6969
Kredi karti -1.0726° —-0.1702 —-1.1307°¢ — — —-0.7240
Reklam takip sikligi
Yerel gazeteler —1.2552° -1.3183¢ —-3.2518° -1.1017¢ — — -1.0831
internet —0.99192 -1.2241° —0.0089 -0.9242° — — —0.9944¢




Dergi ve brosurler -0.9077 -1.1134 —2.4819°¢ -1.0645 — —-0.8994
Kasar peyniri bilinirlik
Evet —-0.8003?2 —-0.7392° -1.1857° -0.81972 — — -0.7826°
Sabit terim — 3.2209° —4.9415° — —-3.8819% —
Hata Kasar peyniri yillik harcama
varyansini 50 TL ve daha az — — — — — — 0.3801°
etkileyen Meslek
faktorler Calismiyor/Emekli — — — — — — 0.5136°
Ikamet yili
6 yildan az — — — — — — 0.8067°
15 yildan fazla — — — — — — 0.6959°
Satin alma amaci
Sahsi tiketim — — — — — — -0.90182
Hediye —0.6898°
Istatistikler | Kesme noktasi 1 -1.3133 — — — — — —-1.2853
Kesme noktasi 2 3.5564 — — — — — 4.8056°
Log-olabilirlik —264.649 —227.878 —241.051 —247.250
Gozlem sayisi 420 420 420
LR—X: (s.d) 215.63 (33) 289.17 (64) 262.82 (40) 250.42 (40)
p 2 0.2895 0.3882 0.3528 0.3362
AIC 595.297 583.755 562.101 574.501
BIC 728.625 842.332 723.712 736.111




Tablo 4. Bagimsiz Degiskenlere Ait Esneklik Analizi

Bagimsiz Degiskenler Esneklikler (Yizde)

GOLOGIT PCGOLOGIT HCM
Egitim Durumu; Lise [3] -40.2¢
Yillik harcama: 50 TL ve daha az [1] -50.02 —44.82 -30.42
Yillik harcama: 50 TL ve daha az [2] 3.7°
Yillik harcama: 50 TL ve daha az [3] 80.72 82.12 31.32
Yillik harcama: 51 TL — 100 TL arasi [1] -52.92 -49.62 —29.12
Yillk harcama: 51 TL — 100 TL arasi [2] 6.8° 5.4b 7.72
Yillik harcama: 51 TL — 100 TL arasi [3] 54,92 —34.42
Yillik harcama: 101 TL — 200 TL arasi [1] -53.12 —46.22 —24.0b
Yillik harcama: 101 TL — 200 TL arasi [2] 7.02 5.02 6.4°
Yillik harcama: 101 TL — 200 TL arasi [3] 51.32 —28.4b
Yillik harcama: 201 TL — 500 TL arasi [1] -41.82 -31.22
Yillik harcama: 201 TL — 500 TL arasi [2] 5.7° 4,52 8.32
Yillik harcama: 201 TL — 500 TL arasi [3] 46.32 -36.92
Meslek; Calismiyor/Emekli [1] —26.92
Meslek; Calismiyor/Emekli [3] 58.8P 55.62 27.72
Meslek; Kamu gorevlisi [1] —33.4b
Meslek; Kamu gorevlisi [2] 8.9°
Meslek; Kamu gorevlisi [3] -39.5°
ikamet Yili; 6 yildan az [3] 103.42 70.02
ikamet Yili; 15 yildan fazla [2] —7.9¢
ikamet Yili; 15 yildan fazla [3] 107.3¢ 78.4¢
Ortalama aylik gelir; 1000 TL’den az [1] -19.9¢
Ortalama aylik gelir; 1000 TL’den az [3] 58.2° 22.0¢
Ortalama aylik gelir; 1001 — 2000 TL arasi [3] 42.1¢
Ortalama aylik gelir; 2001 — 3000 TL arasi [1] —24.42
Ortalama aylik gelir; 2001 — 3000 TL arasi [3] 51.2° 27.0?




Satin alma amaci; Sahsi tiiketim [1] —75.2° —64.7°

Satin alma amaci; Sahsi tiketim [2] 13.32

Satin alma amaci; Sahsi tiketim [3] —156.32 —108.92

Satin alma amaci; Hediye [1] —92.92 —85.72 —71.62
Satin alma amaci; Hediye [2] 13.02 11.52

Satin alma amaci; Hediye [3] 73.82
Mobil reklam; Evet [1] 8.12 7.72 7.82
Mobil reklam; Evet [2] -1.3¢ -1.32

Mobil reklam; Evet [3] —8.02
Odeme sekli; Nakit [1] 161.1° 135.42

Odeme sekli; Nakit [2] —14.72

Odeme sekli; Nakit [3] —148.6P -150.12

Odeme sekli; Kredi karti [1] 23.8¢

Odeme sekli; Kredi karti [3] —26.4¢

Reklam takip siklidi; Yerel gazeteler [1] 7.4¢ 6.2¢

Reklam takip sikligi; Yerel gazeteler [3] —20.6° —6.9¢

Reklam takip sikligi; internet [1] 51.1P 38.5°

Reklam takip sikligi; internet [3] —42.7°

Reklam takip sikligi; Dergi ve brosurler [3] -11.1°

Kasar peyniri bilinirlik; Evet [1] 40.5° 44.82

Kasar peyniri bilinirlik; Evet [3] —72.9° —49.62

Not: [1] Gunluk/haftalik, [2] Aylik, [3] Yillik;

2% 1 6nem diizeyinde anlamli; ® % 5 énem diizeyinde anlamli; ¢ % 10 6nem diizeyinde anlamli
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Ortalama aylik geliri 1000 TL'den az olan tiketiciler, PCGOLOGIT
modeline goére %19,9 daha az glnlik/haftalik kasar peyniri satin alma
egilimindedirler. Ayni gelir grubunda olan tiiketiciler GOLOGIT ve PCGOLOGIT
modellerine goére sirasiyla %58,2 ve %22 daha fazla yillik satin alma
egilimindedirler. Benzer sekilde, GOLOGIT modeline gbre ortalama aylik geliri
1001 TL ve 2000 TL arasinda olan tuketiciler %42,1 daha fazla yillik satin alma
egiliminde olmaktadir. Ortalama aylik geliri 2001 TL ve 3000 TL olan tiketiciler,
PCGOLOGIT modeline gére %24,4 daha az gunluk/haftalik kasar peyniri satin
alma egilimindedir. Ayni gelire sahip olan tuketiciler, GOLOGIT ve PCGOLOGIT
modellerine gore kasar peynirini sirasiyla %51,2 ve % 27 daha fazla yillik satin
alma egilimindedirler.

Analiz sonuglarina goére sahsi tiketim amaciyla kasar peyniri satin alan
tiuketiciler GOLOGIT ve PCGOLOGIT modelinde %75,2 ve %64,7 daha az
gunlik/haftalik satin alma egilimindedirler. Sahsi tiketim amaciyla kasar satin
alan tuketiciler PCGOLOGIT modeline gore diger tiiketicilere gore %13,3 daha
fazla aylik satin alma egilimindedirler. Sahsi tiketim amaciyla kasar peyniri
satin alanlar, GOLOGIT ve PCGOLOGIT modellerine gore sirasiyla %156,3 ve
%108,9 daha az yillik satin alma egilimindedirler. Hediye etmek amaciyla kasar
peynir satin alanlar tim modellerde daha az ginlik/haftalik satin alma
egilimindedir. Hediye etmek amaciyla kasar peyniri satin alan tlketiciler,
GOLOGIT ve PCGOLOGIT modellerinde diger tiketicilere gore %13 ve %11,5
daha fazla aylik satin alma egiliminde olacaktir. HCM modelinde ise hediye
etmek amaciyla kagar peyniri satin alan tuketiciler, diger tiketicilere gore %73,8
daha fazla yilhk satin alma egiliminde olacaklardir. Analiz sonuglarina gore,
mobil reklam vyoluyla kasar peyniri tanitimi reklami alan tuketiciler tim
modellerde daha fazla glnluk/haftalik satin alma egilimindedirler. Bu tuketiciler
HCM modeline gére % 8 daha az yillik satin alma egiliminde olacaklardir.
Arastirma sonugclarina gdére gunliuk ve haftalik kasar peyniri satin alan tuketiciler
diger tuketicilere gére GOLOGIT ve PCGOLOGIT modellerinde édemelerini
%161,1 ve %135,4 daha fazla nakit olarak yapmaktadirlar. Odemelerini kredi
karti ile yapan tuketiciler, PCGOLOGIT modelinde diger tuketicilere gére %23,8
daha fazla gunlik/haftalik satin alma egilimindedir. Kasar peyniri ile ilgili
tanitimlari yerel gazetelerden takip eden tuketiciler GOLOGIT modeline goére
%20,6 daha az glnlik/haftalik kasar peyniri satin alma egilimindedirler. Bu tur
tanitimlari internet vasitasiyla takip eden tiketiciler diger tuketiciler goére
GOLOGIT ve PCGOLOGIT modellerinde %51,1 ve %38,5 daha fazla
gunlik/haftalik kasar peyniri satin alma egilimindedirler. Kasar peyniri ile ilgili
tanitimlari dergi ve brosurlerden alan tiketiciler GOLOGIT modeline gore %11,1
daha az gunluk/haftalik satin alma egiliminde olmaktadir. Son olarak, kasar
peynirinin Ulke genelinde bilinirliginin oldugu goériusindeki tiketiciler, GOLOGIT
ve PCGOLOGIT modellerinde sirasiyla %40,5 ve %44,8 daha fazla
gunluk/haftalik satin alma egilimindedirler.
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Sonug

Gida drinleri  sektorl, tdketicilerin  artan tlketim aliskanliklar  ve
bilinglenme dizeyleri ile birlikte her gegen gilin igletmelerin farkli pazarlama
faaliyetleri uygulamalarina konu olmaktadir. Uriin 6zellikleri yaninda beklentilere
cevap verecek fiyat, dagitim ve tanitim uygulamalarinin da ¢ok énemli oldugu
bu faaliyetler, peynircilik sektéri icin de 6nem arz etmektedir. Beyaz peynirden
sonra en ¢ok Uretilen peynir olan kasar peyniri de Turkiye’deki dnemli Uretim
merkezlerinden olan Kars igin ayrica énemlidir. Calismada, st ve st Grinleri
icinde onemli bir yere sahip olan Kars kasar peynirinin satin aliminda
tuketicilerin 6nem verdigi faktorlere deginilmistir.

Calisma bulgularina goére kasar peyniri satin alma sikli§i daha ¢ok aylk
periyoddadir. Tuketicilerin ¢odunlugu egitimli bireylerden olugsmaktadir.
Cogunlugun kamu c¢alisanlarindan olustugu hedef kitle icinde emekli ve 6zel
sektér calisanlari da agirlhikh olarak yer almaktadir. Daha g¢ok yerli halkin
tikettigi Urin olan Kasar, disaridan gelen ve Kars disinda yasayan tuketiciler
tarafindan da tercih edilmektedir. Daha ¢ok orta ve Ust gelir dilimine giren
tuketicilerin tlkettigi kasar peyniri genellikle sahsi tiketim i¢in satin alinmakta,
yani sira hediye etme amacglh da alinmaktadir. Urlin satin alimini
kolaylastirabilecek tutundurma cabalarinin ihmal edildigi belirlenen galismada
tuketicilere yonelik tanitim faaliyetlerinin yerine getiriimedigi ve dolayisiyla bu
avantajin kullaniimadigi belirlenmistir. Daha ¢ok nakit olarak alinan kasarlarin
kredi kartiyla da alindid1, satin alim yapan tiketicilerin iletisim araci olan internet
aracihgiyla reklam takip ettikleri anlasiimaktadir. Yani sira yerel televizyon
kanallari da tanitim i¢in kullanilabilecektir. Katilimcilarin yaridan biraz fazlasi
Kars kasar peynirinin Tirkiye’nin her yaninda bilinmekte ve tlketilmekte
olduguna c¢ok sicak bakmasa da diger kalan kisim olumlu bakmaktadir.

Kars'taki tuketicilerin kasar peyniri satin alirken satin alimlarina en fazla
etki eden faktdrler 6nem sirasina gore; kasar peynirinin organik olmasi
gerektigi, isyerinin gida glvencesi belgesine sahip olmasi ve Urlnlerine garanti
vermesi, personelin ilgili davranmasi ilk G¢ siraylr almaktadir. Yani sira Griinin
kaliteli olmasi, Grtinin Gretim ve son kullanim tarihlerinin belli olmasi, isyerinin
temiz olmasi ve sagliga uygun urlnler sunulmasi gerektigini diistine katihmcilar
6deme segenekleri agisindan kredi karti, taksit vb. olanaklarin énemli oldugunu
ve alinan Urtnlerin kargo ile gonderiimesi seceneginin olmasinin kendilerini
memnun edecegini belirtmektedirler. Yine 6nem derecesi sirasina gore isyerinin
dikkat c¢ekiciligi, kasar satan isletmenin ticari itibarinin olumlu olmasi, kasar
peynirinde fiyat-kalite uygunlugu olmasi gerektigini belirten katihmcilar Grinin
gecmisini ve isletmenin gegmis deneyimini énemsemekte ve Urindn fiyatinin
uygun olmasina da yakin dizeyde 6nem vermektedirler. Yani sira Grlinlerin
kimyasal testlerinin yapilmis ve Urlin (zerinde belirtiimis olmasinin 6nemli
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oldugunu dustnen katiimcilar, igyerinin 6zendirici fiyat indirimleri yapmasi
gerektigini belirtmekte ve kasar peynirinin ambalajli tirevinin olmasi gerektigine
vurgu yapmaktadirlar.

Tiketicilerin kasar peyniri satin alma sikhginin sirali modeller ile analiz
edilmesi sonucu elde edilen bulgulara goére egitim durumu, yilhik harcama,
meslek, ikamet yili, ortalama aylik gelir gibi demografik degiskenler, satin alma
amaci, mobil reklam etkisi, 6deme sekli ve reklam takip gibi degiskenler s6z
konusu tiketicilerin kasar peyniri satin alma sikligini etkileyen faktorler olarak
bulunmustur. Elde edilen bu sonuglar, kasar peyniri sektérinde yer alan
perakendeci firmalar ve karar vericiler igin yeni politikalar tGretme adina faydali
olabilecektir. Dolayisiyla karar vericilerin daha dusik veya daha disuUk egitimli
bireylere yonelik yeni promosyon calismalarina yoénelmeleri pazar paylarini
artirmalarina yardimci olabilecektir. Benzer sekilde, tiketicilerin kasar peyniri
icin yilik harcamalarini artirmaya yonelik politikalar Uretilmesi kasar peyniri
piyasasinin hareketlenmesine katki yapabilecektir. Meslek gruplarina ydnelik
daha detayl ileriki ¢alismalar, meslek gruplarina yonelik yeni pazar stratejileri
belirlenmesini kolaylastiracaktir.

Aylik geliri daha dasik bireylerin kasar peyniri satin alma tercihini
artirabilmek adina kasar peyniri Uretim maliyetlerinin disUtrilmesi dnemli bir
gelecek politikasi olarak géze carpmaktadir. Bu anlamda, Ureticiler ile devlet
arasindaki iletisim daha da glgclendirilebilir. Ote yandan, kasar peynirinin ginlik
satin ainlmasini artirici yeni stratejilerin belilenmesi, Uretici ve saticilarin
pazardan elde ettikleri geliri artirabilecektir. Analiz sonuglar 1s1ginda, kasar
peynirini satin alma tercihini etkileyecek diger politikalar ise bu UrGndn
reklaminin cgesitli iletisim araclari yoluyla daha iyi yapilabilmesidir. Bununla
birlikte, kasar peyniri satin alan bireylerin 6deme sekillerinin ¢esitlendirilmesi,
kasar peyniri perakendecilerinin gelirlerini artiracak etki yapabilecektir.

Bu arastirma, bir sinir ili olan Kars’'ta gergeklestirildiginden s6z konusu
bulgularin bu bélgeye 6zgu olup olmadigi bir tartisma konusudur. Bu nedenle
ayni arastirmanin farkli 6zellikte (merkezi) bir sehir veya bdlgede
gercgeklestiriimesi de onerilebilir. Ayrica farkli sektérlerde de, 6érnegin; mobilya,
beyaz esya, otomotiv vb. sektorlerde pazarlama faktorleri ve beklentiler
incelenebilir ve karsilastirmalar yapilabilir.
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Ozet: Bilisim Sistemleri/Bilgi Teknolojileri artik ¢ogu isletmede maliyet
avantajinin yani sira bir is modeli olarak kullaniimaktadir. Ozellikle miisteri
memnuniyetinin stratejik bir basari faktoérii olarak goriildigi bankacilik
sektoriinde etkin bilisim sistemi/bilgi teknolojileri, miisteri memnuniyetine bagh
rekabet avantaji olugturur.

Calisma literatiir incelemesi ve arastirma olmak (lizere iki bélimden
olusmaktadir. Literatiir kismi, bankacilik sektériinde Bilisim Sistemi/Bilgi
Teknolojileri uygulamalarinin énemi Uzerinedir. Arastirma kismi ise Karabik
ilinde faaliyet gésteren banka subelerinin (st dlizey ydneticileri ile yapilan yliz
ylize anket uygulamasi geklindedir.  Sonuglarin elde edilmesinde t test
analizlerinden yararlaniimistir.

Arastirmanin sonug¢ béliimiinde ise, istatistiksel veriler literatiir taramasi ile
karsilastirilarak yorumlanmis, gelecekteki ¢alismalar icin 6neriler sunulmustur.
Temel arastirma sonucu, bankalarin bilisim sistemleri/bilgi teknolojileri alaninda
uyguladiklari bankalarina 6zgi stratejilerle performanslarini artirdiklarini ortaya
koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Biligsim sistemleri, Bilgi teknolojileri, Banka Performansi.

Use of Information Technologies/Information Systems
in Bank Branches and Its Effects

Abstract: Today Information Technologies are used as a business model as
well as the cost advantage in most businesses. Particularly effective information
system in the banking sector is seen as a strategic success factor of customer
satisfaction, competitive advantage can be created depending on the
customer's satisfaction.
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The study consists of two parts, including a literature review and research.
Some of the literature, the importance of identifying IS/IT on banking
The research part of the bank branches operating in Karabik province, made
with senior executives is in the form of face-to-face survey. It was used to obtain
t test analise for the results.

In the conclusion part of this study, statistical data is compared with literature
and suggestions are made for future research. Basic research result, banks'
information systems / information technology implemented in the field, it reveals
that specific strategies to improve the performance of the bank.

Key Words: Information Systems, Information Technology, Bank Performance.

Giris

Bilgi teknolojileri yazilim, donanim, ag alt yapisi gibi salt teknoloji iceren
ifadelerin genel adidir. Bilisim sistemleri (BS) ise Bilgi Teknolojilerini (BT) de
icine alan daha genis bir alandir (K.C. Laudon ve J.P. Laudon, 2014: 175-181).
Bilisim sistemleri BT teknolojisinin bir isletmede kullaniimasina yénelik strateji
ve ilkeleri igerir. Bilisim Sistemleri, BT teknolojisinin etkili ydonetimi ve kullanimini
saglamak igin hangi kararlar alinmalidir, bu kararlar nasil hayata gegirilmeli ve
denetlenmelidir ve kimler tarafindan uygulanmalidir sorularina cevap arar (Weill
ve Ros, 2004: 76).

Bilisim sistemleri, bir isletmenin is slreclerine uygun Bilgi Teknolojileri
(yazihm, donanim, ag altyapisi) satin almasi ya da uretmesi ve bu teknolojiyi
etkin bicimde kullanacak nitelikli isgicini saglamasi yani sira etkili BT
stratejileri belirleyecek ydnetsel ekibe sahip olmasi ile isletmeye katma deger
yaratacak bir is stratejisine donusebilir.

Bu galismada ¢ogunlukla bilisim sistemleri ifadesi kullaniimakla birlikte bu
kavramin anlami tam karsilamadigi disiinilen salt teknoloji iceren durumlarda
bilgi teknolojileri ifadesini kullaniimigtir.

isletmelerin bilgi teknolojilerine olan bagimliigi bankacilik sektérii basta
olmak Uzere hemen tim alanlarda kendini gostermektedir. Clnki buginin
internet cagdinda isletmelerin gelirlerini artirmalari, maliyetlerini azaltmalari,
performanslarini yikseltmeleri agisindan Bilisim Sistemleri olduk¢a 6nemlidir.
(Chae vd., 2014: 307). Cunkd ginumuzde BS stratejileri is degeri sajlamada
oncu bir rol teskil etmektedir (Smith vd., 2007: 49).Fakat hizli degisim ve
belirsizligin hakim oldugu glnimuz is dinyasinda bilisim sistemleri tzerinde
basarili uygulamalar yapmak oldukga zordur. Bunun nedeni teknolojideki
biyiimenin, cevreyi daha da karmasik bir hale getirmesi, is stratejilerinin
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degismesidir (Khani vd., 2011: 28). Bununla birlikte glnimizde Bilisim
Sistemlerinin oldukga yaygin kullanimi rekabet yetenegdini de daraltmaktadir. Bu
nedenle Bilisim Sistemleri uygulamalari ile fark yaratabilmek, ancak taklit
edilmesi zor bir Bilisim Sistemleri stratejisi ile mimkin olabilecektir. Boylece
bankacilik sektériinde musteri baghligi olusturulabilecektir. Bu da etkili bilisim
stratejileriyle mumkin olabilir.

lyi bir Bilisim Sistemi stratejisi olusturabilmek icin gevreyi analiz etmek
gerekir. Yani rakiplerin Bilisim Sistemleri uygulamalarini incelemek, bu alandaki
gelismeleri takip etmek daha etkili yapisal planlar olusturabilmeyi ve etkili is
hedefleri belirleyebilmeyi sadlar (Khani vd., 2011: 28-29). Bu noktada bir banka
icin 6nemli olan is sureglerine uygun bilgi teknolojisi temin etmek ve bu
teknolojileri etkili stratejilerle ve kalifiye is giicliyle destekleyerek etkin bir bilisim
sistemi olusturmaktir.

1. Bankacillkk Sektoriinde Bilisim Sistemi/Bilgi Teknolojileri
Uygulamalari

BS/BT bir kurumun blylumesi ve gelismesi icin hayati bir 5Sneme sahiptir.
Bdylece tum dinyada geleneksel bankaciigi BS/BT destekli bankacilik
uygulamalari haline doénlistirmuistir. BS/BT alt yapisina biydk yatirmlar
yapilmis ve bilgisayar teknolojilerini isletecek nitelikli insan kaynagi gereksinimi
ortaya ¢ikmistir. Bankacilik bu sistemleri kullandikga kiresellesmeye daha iyi
cevap verebilecektir (Ibrahim ve Muhammad, 2014: 166). BS/BT yetenegi ilk
olarak Urun gesitliligini artirmakta sonug olarak web teknolojisinin kullanimiyla
yiksek karlar saglanabilmektedir. Ornegin bazi bankalar Griin ve hizmetlerini
farklilastirmak igin bir web sitesi olusturmakta bdylece finansal hizmetlerini ve
bilgi aktarma faaliyetlerini buradan gergeklestirebilmektedirler. Bdylece web
araciligiyla reklam yapabilmekteler, ayni zamanda komisyon kazanci
kazanmaktadirlar. Ayrica BS/BT Ustinliglu saglayarak, patent gibi degerli
kaynaklar da elde edebilmektelerdir (Chae vd., 2014: 307). BS/BT den
saglanabilecek 6nemli avantajlar genelde BS/BT ile fark yaratacak yenilik
stratejileri gelistirilip uygulanmasiyla mimkiin olacaktir (Breznik, 2012: 256).

BS/BT nin bir diger avantaji banka ici sureclerde zaman kazandirmasidir.
Ornegin disaridan gelen bir faksin ilgili kisinin bilgisayar ekranina dismesi
zaman kazandiracag gibi yalinlik da saglayacaktir.

Diger yandan musteri memnuniyeti bir banka igin éncelikli bir konudur.
Hiz ve gulerylz musterilerin genel talebidir. Hiz BS/BT vasitasiyla etkin bicimde
saglanabilmektedir. Bankaciligin her alanda proaktif bir yapi sergilemesi
gerekmektedir. Bu durum musteriyi harekete gecirmede son derece dnemlidir.
CRM (musteri iligkileri yonetimi) ile edinilen musteri bilgileri musteriyi yakindan
tanimayi ve beklentilerini karsilamaya yardimci olacaktir. Misteri veri tabani
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dolulugu ve dogrulugu sayesinde dogru istatistiksel verilere ulasmak mumkin
olabilmektedir. Ornegin bir misterinin kisisel bilgileri (e-mail adresi, cep
telefonu, dodum gind, evlilik yil dénimu, g¢ocuklarinin dogum gund gibi)
vasitasiyla belli hatirlatmalar ya da kutlamalar musteri baghlidr olusturacak
faktorlerdir. Ozellikle i¢c musteriyi kazanmak ta son derece énemli bir olgudur.

BS/BT daha ulasilabilir ve homojen olursa bu alanda Ustlinlik saglayan
isletmeler anahtar fiyat uygulamalariyla misteri sadakatini artirabilir. Ornegin
bankalar zengin internet bankaciligi sistemi kullanarak maliyetleri disurebilir ve
misteri sadakatini artirabilir. S6z konusu bankanin uyguladi§i internet
bankaciligi sistemi tarafindan sunulan entegre (riin ve hizmetlere alisik misteri
diger bankalara gegme konusunda isteksiz hale gelebilir. Ayrica BS/BT yetenegi
firmalara musteri bilgileri sunma ve mudsteri tercihleri belirleme avantajinin
disinda yeni is alanlari arama maliyetlerinde de azalma saglayabilir. Bu 6zel
bilgiler yiksek bir bedel 6demeden yeni is alanlarinda da degerli bir kaynak
olusturabilir (Chae vd., 2014: 307).

2. Uygulama
2.1. Arastirmanin Kapsami

Arastirmada Karabik ilinde yer alan banka subelerinin Ust ve orta
kademe yoneticilerine (sube muduard, sube mudir yardimcisi, musteri iligkileri
yonetici gibi) ulasiimistir. Arastirma surecinde 2 banka yogunluklari nedeniyle
calismaya katilmayi reddetmis, bir banka sube mudurine de ulagilamamistir.
Bu baglamda calisma toplam 14 farkh bankaya bagl subelerde calisan 51
yonetici Uzerinde gerceklestiriimistir. S6z konusu banka ydneticilerine begsli liketr
olcek yontemiyle hazirlanan anket formlari sunulmustur.

Anket sorulari literatirde yer alan ve BS/BT konusunda ¢alisma yapmis
Powell ve Dent-Micallef (2007: 375-405) ten uyarlanmistir. Formda 3
demografik bilgi dlgen soru, 48 de fonksiyonel dediskene dair olmak Uzere
toplam 52 soru yer almaktadir. Anket formu yiz ylze gdérisme ydntemiyle
yoneticilere uygulanmistir. Bdylece basta sube mdudirleri olmak Uzere
yoneticilerden mulakat yontemiyle de bilgi edinme imkani bulunmustur.

2.2. Arastirmanin Amaci

Bu calisma Karabuk ilinde faaliyet gdsteren bankalarin bilisim sistemlerini
is sUreclerinde ne Odlglide kullandiklarini ve banka performansina katkilarini
belirlemeyi amaglamaktadir.
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2.3. Aragtirmanin Yoéntemi

Anket calismasi kapsaminda elde edilen veriler t test istatistigi
kullanilarak analiz edilmigtir. Arastirmanin hipotezleri bilisim sistemleri
kullanimini  6élcen fonksiyonel degiskenlerle ilgili 48 anket sorusundan
olusmaktadir. Arastirmanin hipotezleri agagidaki gibidir;

Hi: Bilisim sistemi performansi tizerinde insan kaynaklarinin etkisi vardir.

H2: Bilisim sistemi performansi Gzerinde ‘BT ne ayrilan banka kaynagin’
etkisi vardir.

Has: Bilisim sistemi performansi tizerinde ‘Teknoloji Kaynagin’ etkisi vardir.

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler, istatistiki yéntemlerle analiz
edilerek ulasilan bulgular asagdida sunulmustur.

2.4. Aragtirma Modeli

insan Kaynaklar

H Bilisim

2 . .

Banka Kaynaklari > Sistemleri —»
Performansi

Hs

Teknoloji Kaynaklari | /

Banka
Performansi

2.5. Bulgular ve Degerlendirme

Anket formunun guvenilirligi ile ilgili olarak yapilan analizde Cronbach’s
Alpha degeri 0,979 olarak hesaplanmigtir. Demografik bilgiler ile ilgili veriler
frekans ve ylzdeler seklinde degerlendirilmistir. Fonksiyonel degiskenlere iliskin
veriler ise t test istatistigi kullanilarak analiz edilmistir.

135



Bartin Universitesi I.I.B.F. Dergisi Yil: 2015 Cilt: 6 Sayi: 11

Tablo 1. Yoneticilerin Ozellikleri

Ozellikleri Dagilimi Sayi %
Cinsiyeti Kadin 8 16
Erkek 43 84
Sube Muaduru 19 37
Gorevi Sube Mudir Yardimcisi 14 28
Departman Yoneticisi 18 35
5 yil ve alti 8 16
Deneyimi 6-10 yil arasi 14 27
11-15 yil arasi 17 33
16 yil ve Uzeri 12 24

Tablo 1°de goruldigu gibi ankete cevap verenlerin %16si kadin, %840
erkektir. %37si sube midird, %28’i sube midir yardimcisi, %35'i departman
yoneticisidir. %16’s1 5 yil ve alti deneyimli, %27’si 6-10 yil arasi, %33'G 11-15 yil
arasl, %24°G 16 yil ve Uzeri, deneyime sahip oldugu gézlemlenmektedir.

Tablo 2. insan Kaynaklarina Yénelik Bulgular

No | Sorular T Sonu¢ | p Degeri
Calisanlar bankamizi, resmi olmayan

1 rahat bir banka olarak tanimlar. -4,033 ,000 P<0,001*
Bankamizda insanlar fikirlerini agikga

2 sdyler ve birbirlerine givenir. 3,108 003 P<0,001*

3 Bankamizda gok az resmi birokrasi 1181 | 243 P>0.05"
vardir.
Bankamizin bdlimleri ve diger bagli

4 subeler arasinda iletisim cok agiktir. 4.215 000 P<0,001***
Bankamizda insanlar sadece kendi

5 | bslimleriyle degil diger bélimler ile de 3,905 |,000 | P<0.001"
iletisim icindedir.

6 S;rlllt(ﬁmlzda yazili ve sozlu iletisim ¢ok 2391 021 P<0,001*

7 \?:rrc]jlﬁ icinde ¢ok fazla cekisme (rekabet) 6.333 000 P<0,001*

8 Bankamizin diger isletme birimleri
arasinda gok fazla gekisme (rekabet) -4,304 | ,000 P<0,001%**
vardir.
Ust yonetim BS/BT ne olan destegini s

9 aclkca ifade etmistir. 6,049 ,000 P<0,001**
Ust ydnetim bankamizda BS/BT

10 uygulamalarina énderlik etmektedir. 6,104 ,000 P<0,001**
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1 <;GaebnuekI (k):]brﬁlk e%aélr?anla”mlz degisimi 000 | 1000 |P>0.05"
12 Eaatlaljlag(lj?:w;glz?_i teknolojileri kolaylikla 927 358 P>0.057
13 I;S%Ilga-;t:] :rg:ggaglc()llilta:jzrupr;gblemle 685 497 P>0.05"
karsilasinz.
14| Grateiive planianyla womiuder, | 5,142 | 000 | P<0.001
15 gjlt.ﬁ/g:ritem oo ko e g 007 | ooa | P<0001

Tablo 2 de gérildiigi gibi arastirma modelinin ‘insan Kaynagi‘ boyutunu
olusturan sorulara, banka yoneticilerinden alinan cevaplar degerlendirildiginde;

insan kaynaginin alt bilesenini olusturan ‘agik érgiit yapisina’ dair alinan
ilk i¢ cevaba gore, ¢alisanlar bankalarini rahat bir banka olarak gérmekteler. Bu
durum onlar igin ileri dizeyde 6nemlidir. Yine insanlarin fikirlerini agik¢a
soyledigi ve birbirlerine guvendigi ¢ok 6nemli bulunan bir konudur. Fakat
bankada resmi bir birokrasinin varligindan séz edilebilir.

Diger IK alt boyutlar olan ‘acgik iletisime’ dair alinan 3 cevaba gére,
bankanin kendi departmanlari ve diger bagh subelerle iletisimi son derece
kuvvetlidir. Yani ileri dizeyde 6nemli bulunmustur. Yine bankadaki yazili ve
s6zlu iletisimin agik oldugu sdylenebilir.

Uyum ve ahenk’ alt boyutuna dair alinan 7 ve 8. cevaplar
degerlendirildiginde, banka igcinde ¢ok fazla gekisme(rekabet) ve diger bankalar
arasinda da ¢ok fazla gekisme oldugundan bahsedilebilir.

‘Ust yénetimin destedi’ alt boyutuna dair alinan 9 ve 10. cevaplar
degerlendirildiginde ulasilan sonuglar sdyledir; Ust yénetimin BS/BT ye olan
destegi agik ve nettir yani sira BS uygulamalarina da dnderlik etmektedir.

‘Esneklik’ alt boyutuna dair alinan 11-13. cevaplar degerlendirildiginde;
genel olarak banka g¢alisanlarinin degisimi ¢abuk kabul ettigi sdylenemez. Yani
sira aragtirmada ele alinan banka caliganlarinin yeni teknolojileri kolaylikla
kabul edip uygulamadigi ve yeni BT ni banka kiultirine uyumlastirmada bazi
problemlerle karsilasildigi s6ylenebilir.

‘Bilgi Teknolojileri-Strateji Uyumlastirmasi’ alt boyutuna dair alinan 14 ve
15. Cevaplar degerlendirildiginde ulasilan sonuglar séyledir; BS/BT uygulama
planlari genel isletme strateji ve planlariyla uyumludur. Yani sira st yénetim BT
ve isletme stratejileri belirlenmesi siirecine katiimaktadir.

Bir bankanin bilgi teknolojilerine olan yatinmi arttikga rekabet edebilme
ve karliligi da ayni oranda artacag! arastirmaya konu olan banka ydneticilerinin
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gorugleri arasindadir. Fakat insan kaynagi uyum saglamazsa Bilgi Teknolojisi
edinmenin anlami olmadigi disinilmektedir. Yani sira BT alanindaki degisime
uyum saglamanin zaman alan bir sure¢ oldugu da ifade edilmistir. Bu nedenle
calisanlarin degisime daha kolay adapte olmalarini saglamak igin bir dizi 6nlem
alinmaktadir.

Modelin insan kaynaklari boyutu genel olarak degerlendirildiginde;
calisanlar teknolojik yeniligi kabullenmede biraz zorlansalar da, banka igi yazili
ve s0zlU iletisim, Ust yonetim destegi, bilisim sistemi stratejileriyle diger banka
stratejileri arasinda uyum konularinda problem yasamadiklari sdylenebilir. Bu
durumda Hi: Bilisim sistemi performansi Uzerinde insan kaynaklarinin etkisi
vardir hipotezi, cogunlukla kabul edilmigtir.

Tablo 3. Banka Kaynaklarina Yoénelik Bulgular

No Sorular T Sonug P Degeri
1 E:Pﬁlr;i?r:]lrzu\r/grrrélﬁr ile acik ve glvene dayali 6,049 000 | P<0,001%+
> i'll'iggar]iilzg\illae:gni.z ile acik ve glivene dayali bir 3,220 002 | p<0,001++
3| on ayakcolur ve cestekvern | 927 358 | p00s"

4| konusunds yotert ot alriar 6564 | 000 | P<0001™
5 ECJSAEJU?.Qitimi bankamizda oncelikli bir 3,560 001 | P<0,001%++
6 | qenel bankaotic pieniarimiz meveuttor. | 694 | 000 | P<0o01
7| plantamamizin snemi bi persasicr 5494 | 000 | P<0,001
8 | qangma grupian kutanoriz. | 1030 | 308 | P>0.05"

9 | oyqulamalanm aragtmyoriz. | 2111|040 | 005

10 gliaz:]r?ml?ZSQE;Idiﬁi.n uzun dénemli ve resmi bir 5435 000 | P<0.001%+
11 S;ﬁlz'kl'tgyriozj.e onceliklerimizi agikga ifade 4,609 000 | P<0,001%++
12| ovamir igmekds ve dagerlondrmeldoyiz. | 4798 | 000 | P00t

Tablo 3’te goruldugu gibi arastirma modelinin Banka Kaynaklari boyutunu
olusturan sorulara alinan cevaplar degerlendirildiginde;
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Banka kaynaklarinin alt bilesenini olusturan ‘Tedarikgiler ile iliskiler’ e dair
alinan ilk iki cevaba goére arastirmaya konu olan banka subelerinin finansal
kurumlar ile agik ve glivene dayali bir iligkileri vardir. Tedarikgileri ile de agik ve
glvene dayali bir iligkileri oldugu anlasiimaktadir.

‘Tedarikgilerin Ydénlendirmesi’ alt boyutu olarak degerlendirilen Uguncu
cevapta ise tedarikgilerin bankanin yeni BT uygulamalarina én ayak oldugu ve
destek verdigi sdylenemez.

‘Bilgi Teknolojileri Egitimi’ alt boyutu olarak degerlendirilen 4-6 arasi
cevaplar degerlendirildiginde; banka c¢alisanlarinin yeni teknolojiler konusunda
yeterli egitimi aldigi sdylenebilir. Yani sira BT egitimi bankada 6nceligi olan bir
konudur.

‘Takimlar’ alt boyutunu teskil eden 9. cevap degerlendirildiginde; problem
¢6zimunde bolimler arasi ¢galisma gruplari kullanmadiklari, bu durumun onlar
icin 6nemli olmadigi sonucuyla karsilasiimistir. Aslinda her bir banka subesinin
problem ¢6zimi igin farkh bir ydntemi oldugu anket uygulamasinin yiz yize
yapilmasi dogrultusunda ulasilan sonuglardandir. Yani bu sorunun cevabinin
olumsuz olma nedeni standart bir problem ¢dzme tekniginin olmayisidir.
Ornegin bir banka yéneticisi formu cevaplarken bu soruya sézlii olarak su
cevabi vermistir. ‘Aksayan is surecleriyle ilgili periyodik olarak sube muddurleri
toplantilari dizenlenmektedir. Yani bir ¢alisma grubu olusturulmaktadir. Bir
digeri ise aksayan yoOnlerin genel merkeze bildirildigi ve oradan gelen ¢6ziim
kararinin uygulandigini ifade etmigtir. Dolayisiyla standart bir ¢6zim
uygulamasindan ziyade her bankanin kendine 6zgu farkli bir yontemi oldugu
g6zlemlenmektedir.

‘Karsilagtirma’ alt  boyutunu  olusturan 10 numarali  cevap
degerlendirildiginde; piyasada sirekli olarak en iyi BT uygulamalarini
arastirdiklarina dair olumlu bir cevap alinmamistir.

‘Bilgi Teknolojileri Planlamasi’ alt boyutuna dair 11-13 arasi cevaplar
degerlendirildiginde; BT icin uzun dénemli ve resmi bir planlari oldudu, BT proje
onceliklerini acgikca ifade ettikleri. BS/BT nin banka verimliligine olan etkilerini
devamli olgtlkleri anlagiimaktadir.

Modelin banka kaynaklari boyutu genel olarak degerlendirildiginde;
arastirmada ele alinan banka subelerinin paydaslariyla acik ve givene dayal
bir iligkileri oldugu, teknoloji egitiminin éncelikli bir konu oldugu, planlamalara
onem verdikleri, BS/BT projeleri gelistirdikleri ve BT etkinligini devamh &lgtikleri
soylenebilir. Fakat en iyi BS/BT uygulamasini kullandiklarini iddia ettikleri
sdylenemez. Yani sira banka paydaslarinin teknolojiye 6n ayak olduklari da

139



Bartin Universitesi I.I.B.F. Dergisi Yil: 2015 Cilt: 6 Sayi: 11

sdylenemez. Bu durumda bankalarin Hz: Bilisim sistemi performansi Uzerinde
‘BT ne ayrilan banka kaynagin’ etkisi vardir hipotezi, cogunlukla kabul edilmistir.

Tablo 4. Teknoloji Kaynaklarina Yénelik Bulgular

No Sorular T Sonug p degeri
1 internet lizerinden hizmet satisi 5,199 ,000 | P<0,001***
3 E-posta 9,834 ,000 | P<0,001***
4 Ofis otomasyonu 6,002 ,000 | P<0,001***
5 Bilgisayarli muhasebe 6,002 ,000 | P<0,001***
6 Bilgisayar destekli hizmet ve dizayn 5,199 ,000 | P<0,001***
7 Bilgisayar ile satis tahmini ve raporlama 6,002 ,000 | P<0,001***
8 Elektronik isglicli planlama 6,452 ,000 | P<0,001***
9 Elektronik maas sistemi 6,452 ,000 | P<0,001***
10 Elektronik faks 6,002 ,000 | P<0,001***
11 Miusteriler ile ilgili veri tabani yonetimi. 6,934 ,000 | P<0,001***
2 internet lizerinden siparis alma 1,385 , 172 | P>0.05"s

Tablo 4’te goéruldigu gibi arastirma modelinin Teknoloji Kaynaklari
boyutunu olugturan sorulara alinan cevaplar degerlendirildiginde;

Teknoloji kaynaklari baglaminda internet tGzerinden hizmet satisi, yaygin
e-posta kullanimi, ofis otomasyonu, bilgisayarli muhasebe, bilgisayar destekli
hizmet ve dizayn, bilgisayar ile satis tahmini ve raporlama, elektronik isglcu
planlama, elektronik maas sistemi, elektronik faks, musteriler ile ilgili veri tabani
yonetimi iglevlerinin yaygin bicimde uygulandidi anlasiimaktadir. Yalnizca
internet Gzerinden siparis alma faaliyetinde bulunmadiklari sdylenebilir. Bu da
bankacilik sektériindeki uygulamalarin internet Uzerinden mdasteri siparisi
almaya musait olmadigi igindir.

Modelin teknoloji kaynaklari boyutu genel olarak degerlendirildiginde;
arastirmaya konu olan banka subelerinin etkin yazilim, donanim ve ag alt yapisi
kullandiklari sdylenebilir. Bdylece Has: Bilisim sistemi performansi Uzerinde
‘Teknoloji Kaynagin’ etkisi vardir hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 5. BS/BT’nin Banka Performansina Etkisine Yénelik Bulgular

No Sorular T Sonug P Degeri
1 ggaﬁiﬁl’n?g:?rmansmm onemli 6719 000 | P<0,001%
T | o e
3 glzraidBesa/gIr:;EI:émn satislarini 6nemli 5,378 000 | P<0,001*
4 Lzzhzzzﬁmzmn karliligini dnemli 5,792 000 | P<0,001%
" | sermann s
T | o o
T | o e g
| s | asw | g | poos
| oo o P o0 | 1000 | proos
O | oo oo |2 | ass | poos

Tablo 5te géruldigu gibi arastirma modelinin banka performansi alt
bilesenini olusturan Bilgi Teknolojileri Performansina dair 1-5 arasi cevaplardaki
degerlendirmeye gére yeni BS/BT uygulamalarinin banka performansini,
rekabet yetenegini, satiglari, karliigini ve nihayet isletmenin genel
performansini 6énemli élgide artirdigi gézlemlenmektedir.

Genel banka performansi alt bilesenine dair 6-10 arasi cevaplardaki
degerlendirmeye goére ise; Son Ug¢ yildir bankanin finansal performansinin
olaganisti oldugu dusinulmektedir. Fakat son Ug¢ yildir bankanin finansal
performansi rakiplerini gectigi, satislarindaki biyimenin olaganistli oldugu,
rakiplerinden daha karli oldugu ve satis hacminin rakiplerini gectigi sdylenemez.
Yani banka performansina dair son doért soru cevaplayicilar tarafindan olumsuz
karsilanmistir. istatistiksel agidan da anlamli bulunmamistir.
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Sonug ve Oneriler

insan, teknoloji ve isletme kaynaklarinin amaca ulastiracak sekilde
harmanlanmasiyla rasyonel, rekabet avantaji saglayan ve mdusteri degeri
olusturan bir Bilisim Sistemi uygulamasi saglanabilmektedir. Bu baglamda
calismanin ¢ikis noktasi salt teknoloji edinmenin tek basina yeterli olmayacagi,
edinilen BT nin, insan kaynadi (BT nin etkin kullanimini saglayan kalifiye
isglicl) ve bankanin diger kaynaklari ile desteklenmesi gerektigi dislincesidir.
Kurgulanan modelde insan kaynagi+ teknoloji kaynagi +banka kaynaklarinin
tamaminin BS performansina ne derece etki ettigi, BS performansinin da banka
performansina ne derece etki ettigi 6lcliimeye calisiimistir.

Modelin insan kaynaklari boyutu degerlendirildiginde; ¢alisanlar teknolojik
yeniligi kabullenmede biraz zorlansalar da, banka ici yazili ve s6zll iletisim, Ust
yonetim destegi, bilisim stratejileriyle banka stratejileri arasinda uyum
konularinda problem yasamadiklari séylenebilir. Bu durumda Ha: Bilisim sistemi
performansi Uzerinde insan kaynaklarinin etkisi vardir hipotezi, cogunlukla
kabul edilmistir.

Modelin banka kaynaklari boyutu degerlendirildiginde; arastirmada ele
alinan banka subelerinin paydaslariyla acik ve giivene dayali bir iligkileri oldugu,
teknoloji egitiminin dncelikli bir konu oldugu, planlamalara énem verdikleri,
BS/BT projeleri gelistirdikleri ve BS/BT etkinligini devamli dlgtiikleri sdylenebilir.
Fakat piyasadaki en iyi BS/BT uygulamasini kullanma konusunda, bankalarin
cogunluklu cevabinin olumsuz oldugu gdzlemlenmistir. Bu soruya yalnizca bir
banka teknoloji 6dillu aldiklarina dair ek bir cevap vermistir. Yani sira banka
paydaslarinin teknolojiye 6n ayak olduklari da sdylenemez. Bu durumda H::
Bilisim sistemi performansi tizerinde ‘BT ne ayrilan banka kaynagin’ etkisi vardir
hipotezi gogunlukla kabul edilmistir.

Modelin teknoloji kaynaklari boyutu degerlendirildiginde; etkin yazilim,
donanim ve ag alt yapisi kullandiklari sdylenebilir. Bdylece Hs: Bilisim sistemi
performansi tUzerinde ‘Teknoloji Kaynagin’ etkisi vardir hipotezi kabul edilmistir.

Dolayisiyla arastirmaya konu olan banka subelerinin insan kaynaklari,
banka kaynaklari ve BT kaynaklari, BS performansini etkilemektedir. BS
performansi da, rekabet yetenegini, satiglari, karlihdini ve nihayet isletmenin
genel performansini énemli dlgtide artirdid1 sonucuna ulagiimistir.

Bu baglamda insan kaynagini daha kalifiye hale getiriimek, teknoloji
kaynaklarini degisim ve yeniliklerle desteklenmek, isletme kaynaklarini belli
oranda rasyonel bigcimde bilisim sistemlerine kanalize etmek banka
performansini daha da artirmada etkili olacaktir.
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Ayrica anket uygulamasinin yapildigi bankalar sektodr lideri bankalar ve
lideri takip eden bankalar seklinde ayrilmaktadir. Sektér lideri bankalarin bu
alandaki basarisini belirleyen en 6nemli kriterlerden birinin BT strateji ve
uygulamalar oldugudur. Ornegin iki banka arasinda on yil fark yaratan BT
teknolojileri oldugu ve bu farkin banka performansini 6nemli digude etkiledigi de
elden edilen bilgiler arasindadir. Bu baglamda sektér lideri bankalarin basaril
BS uygulamalari yakindan takip edilmelidir. Ayrica piyasadaki en iyi BS/BT
uygulamalari arastirilmahdir. Boylece lideri takip eden bankalar, lider bankalari
yakalayabilir hatta gegebilir. Bu baglamda BT/BS de degisim ve yenilikgi yapiya
onem verilmelidir.

Mdasteri agisindan ele alindiginda yalin Bilgi Teknolojileri dlizenlemeleri
banka sadakati yaratan édnemli bir olgudur. Dolayisiyla musterilerin yararlandigi
internet bankaciligi uygulamalari ve buna benzer diger uygulamalar basit,
anlasilir, yalhin olmaldir.

Yani sira son zamanlarda 0Ozellikle mobil uygulama ydntemi olan cep
sube sistemi Uzerinde c¢alisan bazi bankalarin oldugu elde edilen bulgular
arasindadir. Bu uygulamayla banka i¢i bilgiler banka disinda da tabletler
aracihgiyla gorilebilmektedir. Boylece bankacilik faaliyetleri zaman ve mekan
kisitlarinin da ortadan kalkmasiyla daha pratik hale gelebilmektedir. Mobil
uygulamalar da yayginlastiriimalidir.

Gelecek calismalarda ise bankalar devlet bankalari, 6zel bankalar ve
katilim bankalari olarak ayrilip, her birinin bilisim sistem uygulamalari
karsilastirilabilir. Bdylece literatlr ve uygulamalarin zenginlesmesi saglanabilir.
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Ozet: Aciklik, kamu yénetiminin faaliyetlerinden vatandaslarin haberdar
olmasidir. Agik bir ybnetsel sistemde etik disi davraniglar 6nlenir ve halkin
devlet kurumlarina gliveni saglanir. Agiklik ayni zamanda vatandaslarin karar
alma siirecine katiimini saglar. Bu tip bir yénetsel diizen halkin taleplerini daha
¢ok dikkate alir. Bilgi edinme hakki ybnetimde acgikligin bir boyutudur. Bilgi
edinme hakki sayesinde vatandaglar ybnetimin kararlari, eylem ve iglemleri
hakkinda gerekli bilgi ve belgelere erigebilir. Bu bakimdan bilgi edinme hakki
kamu yonetiminde demokratik kiiltiiriin benimsenmesini saglar. Idari eylem ve
islemlerin mesruiyetini gliglendiri. Kamu ybénetiminin halka yoénelik hesap
verebilirligini mimkin kilar. Bu ¢alisma Kanada ve Tirkiye'deki bilgi edinme
yasalarini karsilagtirarak degerlendirmeyi amacglamaktadir. Her iki yasayi hukuki
niteliklerine gore analiz etmektedir.

Anahtar Kelimeler: A¢iklik, Bilgi Edinme Hakki, Demokrasi, Katilm.

A Legal Framework for the Right to Information:
The Case of Canada and Turkey

Abstract: Openness is that the citizens are aware of the activities of the public
administration. An open administrative system prevents unethical behaviours
and it is provided the people’s trust to the state institutions. Openness also
provides for citizens’ participations to the decision-making processes. Such a
managerial structure more takes into account the demands of the people’s. The
right to information is a size of managerial openness. The citizens can access
necessary information and documents about managerial decisions, actions and
processes through the right to information. In this regard, the right to information
allows the adoption of a democratic culture in the public administration. It
enforces the legitimacy of administrative actions and procedures. It enables
accountability in the public administration across the public. This study aims to
evaluate by comparing in Canada and Turkey’s right to information laws. It
analyses both laws according to their legal qualifications.

Keywords: Openness, Right to Information, Democracy, Participation.
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Giris

Kamu kurum ve kuruluslarinin ellerinde bulundurduklari her tarlt bilgi ve
belge ile vatandaslardan elde ettigi bilgileri resmi sir olma niteliginden ¢ikartarak
erisime agmalan bilgi edinme hakkinin temelidir. Kamu ydénetiminin seffaflik
ilkesine gore saglikh bicimde iglevlerini ylritebilmesi igin ydnetimde agiklik bir
6n kosuldur. Bu noktada esas amag; yonetimde acikligin bireylere taninan hak
ve Ozgurliklerin mimkin oldugunca genisletilerek saglanmasi, halkin kamu
yonetimine guveninin yeniden insa edilerek etik olumsuzluklarin 6nine
gecilmesidir.

Bilgi edinme hakki glnimuizde gegerlilik kazanan c¢agdas yonetim
anlayisinin katilimci demokrasi, hesap verebilirlik, agiklik, cevap verebilirlik gibi
temel Ozelliklerini guclendirmektedir. Bu nedenle tim modern ve gelismis
toplumlarda bilgi edinme hakki demokratik agidan dglnci kusak insan
haklarindan biri olarak kabul edilmis ve yasal alanda yapilan dizenlemelerle
hukuki glivenceye kavusturulmustur.

Bu galisma, bilgi edinme hakkinin hukuki kapsamda c¢ikarilan yasalarda
ne sekilde diizenlendigini ortaya koymayl amacglamaktadir. Calismada ilk 6nce
yonetimde aciklik ve bilgi edinme hakkinin gerekliligi Gzerinde durulmustur.
Tarkiye’de mevcut bilgi edinme hakkina iliskin yasal dizenlemenin temel
nitelikleri degerlendirilmistir. Nihai olarak, Kanada’da 1982’de ¢ikarilan Bilgiye
Erisim Yasasi ile 2003’te Turkiye’de kabul edilen Bilgi Edinme Hakki Kanunu
karsilagtirilarak olgusal agidan analiz edilmeye calisiimistir. Kanada dinyada
kamu yonetimini seffaflastirma ydnunde ilk adimlar atan &6rnek bir Ulke
oldugundan Turkiye ile ¢calisma kapsaminda kiyaslanmasi uygun gérulmustar.
Nitekim Uluslararasi Saydamlik Orgiitii tarafindan olusturulan 2014 Yozlasma
Algilamalari Endeksi'ne gére diinya genelinde kamu sektort incelenen 175 llke
arasinda Kanada 10. sirada yer almistir. Tlrkiye ise s6z konusu endekste 64.
siradadir (ITO, www.transparency.org., 03.06.2015).

1. Yonetimde Aciklik ve Bilgi Edinme Hakkinin Gerekliligi

Yoénetimde acgikhk idarenin karar alma sirecinin gézlem ve katilima acik
oldugu, kamu yonetiminin elindeki bilgi ve belgelere ulagsma imkaninin
bulundugu ve ilgililerin karar alma surecine katilabildigi bir dizeni ifade
etmektedir (Ozay, 2002: 6).

Acik bir ydnetsel dizende yasalar ve dizenlemedeki degisiklikler
kamuoyuna duyurulmaktadir. Bu bakimdan acgikhk ydnetilenlerin yénetenlerin
faaliyetlerini daha iyi algilamasini, yénetimin iginde bulundugu sosyal c¢evreye
karsi daha duyarl olmasini saglamaktadir (Chevallier, 1994: 420-422). Aciklik
karisik islerin dizenlenmesini, gizli kalmis muhtemel hukuk digi davranisglarin
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gln 1sigina c¢ikariimasini  6ngérmektedir. Gunlimizde ydnetimde acikliga
yonelik taleplerin artmasinin baglica nedeni; devletin geleneksel dizenleyici ve
egemen roliine dayali mesruiyet sisteminin tartisilir bir hal almasidir. Agiklik
taleplerinin artmasinda egitim ve kdltir duzeyindeki artisin, iletisim
teknolojilerindeki yeni gelismelerin roli de buyuktir. Agik bir ydnetsel sistemin
temel amaci; devletle toplum arasindaki mesafeyi ortadan kaldirarak burokratik
suregleri basitlestirmek, yonetsel yapida demokratiklesmeyi saglayarak halkin
kamu yonetimine olan guvenini yeniden kazanmaktir (Eken, 1994: 41-48).

Aciklik kavraminin G¢ yond vardir. Bunlardan birincisi; bilme hakkidir.
Bilme hakki, vatandaslarin hizmetinde olmasi gereken ve kamu vyararinin
temsilcisi durumundaki kamu yonetiminin yirittiga faaliyetler konusunda
vatandagslarin bilgi sahibi olmasini icermektedir. ikincisi; denetleme hakkidir.
Bilgi sahibi olan vatandaslar ydnetsel eylem ve islemlerin yasaligi ile
yerindeligini denetleyebilirler. Uglinciisli; vatandaslarin  ydnetsel hayatin
izleyicisi degil, aktéri olma hakkidir (Debbasch, 1990: 12). Faaliyetlerini gizlilik
ve kapalllik anlayigsina gére yiriten bir ydonetimde yonetilenler birer nesne
olarak algilandigindan esitsiz bir gig¢ iliskisi ortaya ¢cikmaktadir (Sengil, 2006:
440). Yonetsel bilgi veya belgelere erisim sayesinde vatandaslar yonetimin
kamu yetkilerini, mallarini ve parasini nasil kullandiklarini é6grenebileceklerdir.
Bilgi edinme; yonetimin kararlari, eylem ve islemleri konusunda resmi
aciklamalari beklemeden gerekli belge ve bilgilerin elde edilebilmesi olgusudur.
Dar anlamda bilgi edinme hakki; eylem/islem yapilacak/yapilmig veya karar
alinacak/alinmis kisilerin yénetimden ihtiya¢ duyduklar bilgileri 6grenebilmeleri
temeline dayanmaktadir. Genis anlamda ise ydnetimin elinde bulundurdugu her
tarlh bilgi, belge ve verilere ulasabilmeyi kapsamaktadir (Eken, 2005a: 59-65).
Bilgi edinme hakki zayif durumda bulunan kamu hizmeti yararlanicilarini
guclendirmeye ve yonetsel iligskilerin dengelenmesine yoénelik bir iglev
gbérmektedir. Ayrica, kamu yonetiminde demokratik kultirin yerlesmesi,
mesrulugun guglendirilmesi, etkinlik prensibinin deder kazanmasini saglayacak
etkilere de sahiptir (Sengul, 2008: 25). Bilgi edinme hakki kamu ydnetiminin gizli
icerikli uygulamalarindan, hukuka aykiri davranislardan, yolsuzluklardan
kurtulmasinin bir aracidir. Kamu ydnetimi kargisinda bireylerin hukuki anlamda
esitligini saglamaktadir (Eken, 2005a: 67-68).

2. Turkiye’de Bilgi Edinme Hakki Kanunu’nun Temel Nitelikleri

Tlrkiye'de 4982 sayih Bilgi Edinme Hakki Kanunu'nun kabullyle
bireylere yonetsel bilgi ve belgelere erisim hakki taninmistir. S6z konusu kanun
24.04.2004 tarihinde yurirlige girmistir. Bilgi Edinme Hakki Kanunu'nun
Uygulanmasina lligkin Usul ve Esaslar Hakkinda Yénetmelik ise 27.04.2004
tarihli Resmi Gazete’de yayinlanmistir. Bu iki diizenlemenin yani sira bir de
konuya iligkin olarak 24.01.2004 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan 2004/12
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sayilli Basbakanlik Genelgesi vardir. Genelgede idare-birey iligskisinde
demokratiklesme ve saydamlik yaninda hukukun Gstunliginun saglanabilmesi
icin bireysel hak ve 6zgirliklere duyarli davraniimasi gerektigi belirtiimektedir.
Genelde bireysel hak ve 6zgurlUklere duyarlilik, 6zelde ise bilgi edinme hakki ve
dilekge hakkinin glindeme getirilmesi devlet ile toplum arasinda olmasi gereken
iletisime gondermeyle aciklanmaktadir (Hasdemir, 2014: 119). Eylil 2010°da
yapilan Anayasa degisiklikleriyle bilgi edinme hakki anayasal diizeyde koruma
altina alinmistir. “Dilekge Hakki” bashdini tagsiyan 1982 Anayasasi’nin 74.
Maddesi “Dilekge, Bilgi Edinme ve Kamu Denetgisine Bagvurma Hakki” seklinde
degistirilmigtir.

Bu kisimda bilgi edinme hakki kanununun amaci ve kapsami, hakkin
kullanimina ydnelik basvurular ve hakki kullanabilecek kisiler, bilgi edinme
hakkinin sinirlari ve bagvurularin reddine yonelik itiraz usull alt bagliklar halinde
degerlendiriimektedir.

2.1. Kanunun Amaci ve Kapsami

Bilgi Edinme Hakki Kanunu’nun amaci; “Demokratik ve seffaf yonetimin
gereg@i olan esitlik, tarafsizlik ve aciklik ilkelerine uygun olarak kigilerin bilgi
edinme hakkini kullanmalarina iliskin esas ve usulleri dizenlemektir’ seklinde
belirtilmistir (BEHK, md. 1). Bilgi Edinme Hakki Kanununun Uygulanmasina
iliskin Esas ve Usuller Hakkindaki Yénetmeligin 2. maddesi kanun
kapsamindaki kurum ve kuruluglar ayrintili bir bicimde saymistir. S6z konusu
yonetmelige gdre; merkezi idare kapsamindaki kamu idareleri ve bunlarin bagli,
ilgili ve iligkili kurum ve kuruluslari, kéyler hari¢ olmak tUzere mahalli idareler ve
bunlarin bagli, ilgili veya iligkili kuruluglari (belediyeler ve bunlarin kurdugu
sirketler gibi), sosyal guvenlik kurumu, Universiteler, kamu iktisadi tesebbusleri,
IMKB ve T.C. Merkez Bankasi dahil; kamu tiizel kisiligini haiz kurul, Ust kurul,
enstitll, tesebbus, fon ve sair adlarla kurulmus olan tim kamu kurum ve
kuruluslari bilgi vermekle yuktmladar.

Kanun; bilgi kavramini kurum ve kuruluglarin sahip olduklari kayitlarda
yer alan kanun kapsamindaki her tarld veri olarak tanimlamigtir. Belge
kavramini ise daha genis kapsamli bir bicimde degerlendirmistir. Belge; kurum
ve kuruluglarin sahip olduklari kanun kapsamindaki yazili, basili, ¢ogaltiimis
dosya, evrak, kitap, dergi, brosur, etit, mektup, program, talimat, kroki, plan,
film, fotograf, teyp ve videokaseti, harita, elektronik ortamda kaydedilen her ttrlu
bilgi, haber, veri tasiyicilari olarak ayrintili bir bicimde tanimlanmistir (BEHK,
md. 3/c ve d).
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2.2. Bilgi Edinme Hakkina Yonelik Basvurular ve Hakki
Kullanabilecek Kisiler

Kanun herkesin bilgi edinme hakkina sahip oldugunu belirtmektedir.
Ancak Turkiye'de ikamet eden yabancilarla, Tirkiye'de faaliyette bulunan
yabanci tizel kisiler isteyecekleri bilgi kendileriyle veya faaliyet alanlariyla ilgili
olmak kaydiyla ve karsiliklilik ilkesi cergevesinde bu kanun hikimlerinden
yararlanirlar (BEHK, md. 4). Bilgi edinme basvurusunun ise idarenin elinde
bulunan veya gorevi geregi bulunmasi gereken bilgi ve belgelere iliskin olmasi
gerektigini belirtmektedir (BEHK, md.7/1).

Kanunda basvuru konusu bilgi ve belgeler c¢esitli agilardan genis
tutulmustur (Kaya, 2005: 235; Sengul, 2014: 99):

v Idarenin elinde bulunan bilgi ve belgelere basvuru yapilabilecegi
hususu erisim hakkinin kapsamini genisletmektedir. Buna go6re; sadece
idarenin hazirladigi belgeler degil, idareye digardan ulasan bilgi ve belgeler de
bilgi edinme hakkina konu olabilir.

v' Basvuru hakki sadece bilgilerle sinirli tutulmamis, belgeler de dahil
edilmigtir.

v' Vatandaslarin yonetimin elindeki her tirlii resmi bilgi ve belgeye
ulasmasi imkani saglanmistir. Bagvuru yapilacak bilgi ve belgeler icin herhangi
bir zaman sinirlamasi konmamistir. Kanunun yurirlige girdigi tarihten dnceki
bilgi ve belgeler de bagvuru konusu olabilecektir.

v' YoOnetimin kamuya acikladidi bilgi ve belgelerin basvuru konusu
olamayacagi goérilmektedir. Bilgi Edinme Degerlendirme Kurulu'na gore;
kamuya aciklanmis bilgiler nedeniyle yénetimin olumsuz yanit vermesi ancak
kamuya acgiklanmig bilgilere erisim imkani basvuru aninda devam ediyorsa
mumkunddr.

Bilgi edinme taleplerine idareler olumlu veya olumsuz bir cevap
verebilirler. Bagvurunun olumlu kargilanmasi halinde istenen bilgi ve belgeler
muracaat sahibine iletilir. Bagvurunun reddi halinde her seyden 6nce bu kararin
gerekgesi ve buna karsi gidilebilecek basvuru yollari ve sureleri basvuru
sahibine bildiriimek zorundadir (BEHK, md. 12). Basvuru; idarenin elinde
bulunan veya gorevi geregi olmasi gereken bilgi ve belgelere iligkin olacaktir.
idareler ellerinde bulunmayan veya gérevleri geregdi bulunmasi gerekmeyen bir
bilgi edinme basvurusuna olumsuz cevap verecektir. Eger istenen bilgi veya
belgeler bagvurulan idareden bagka bir yerde veya idarede bulunuyorsa idareler
basvuru dilekgesini bilgi veya belgenin bulundugu idareye génderecek ve bu
durumu ilgiliye yazili olarak bildirecektir. Bagvurunun ayri ve 6zel bir ¢alisma
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yapilmasini gerektirmesi halinde de basvuru istemine olumsuz cevap
verilecektir (BEHK, md. 7/2 ve 7/3).

idareler, belli bir tarinte acgiklanacagi veya duyurulacag o6nceden
belirtiimis olup, zamanindan ©&nce aciklanmasi halinde kamu yararini
zedeleyecek veya kisisel menfaat temin etmek igin kullanilabilecek bilgi ve
belgeler icin olumsuz cevap verebilecektir (Yonetmelik, md. 12/3). Benzer
sekilde, idare daha 6nce cevaplandidi halde ayni kigiler tarafindan yapilan
tekrar niteligindeki basvurularla, soyut ve genel nitelikteki basvurularin igleme
konulmamasina karar verecek ve bu durumu da basvuru sahibine bildirecektir
(Yonetmelik, md. 18/9).

Bilgi edinme taleplerine verilecek cevabin siresiyle ilgili dizenleme hem
kanun hem de ydnetmelikte yer almaktadir. S6z konusu dizenlemeye gore;
kurum ve kuruluslar basvuru lzerine istenen bilgi veya belgeye erisimi on bes is
gunu iginde saglarlar. Ancak istenen bilgi veya belgenin bagvurulan kurum ve
kurulus icindeki baska bir birimden saglanmasi, basvuru ile ilgili olarak bir baska
kurum ve kurulusun goérisinidn alinmasinin gerekmesi veya basvuru igeriginin
birden fazla kurum ve kurulusu ilgilendirmesi halinde bilgi veya belgeye erisim
otuz is gund icinde saglanir. Bu durumda slrenin uzatilmasi ve bunun
gerekgesi basvuru sahibine yazili olarak ve on bes is glnlik slrenin bitiminden
once bildiriimektedir (BEHK, md.11).

2.3. Bilgi Edinme Hakkinin Sinirlari ve Bagvurularin Reddine Yonelik
itiraz Usulii

Bilgi edinme hakkinin sinirlari 4982 sayili kanunun dérdinci béliminde
dlzenlenmistir. Yargl denetimi disinda kalan islemler, devlet sirrina, Glkenin
ekonomik cikarlarina, istihbarata, idari sorusturmaya, adli sorusturma ve
kovusturmaya iliskin bilgi veya belgeler, 6zel hayatin gizliligi, haberlesmenin
gizliligi, ticari sir, kurum ici dizenlemeler, kurum igi gorus, bilgi notu ve
tavsiyeler, tavsiye ve miutalaa talepleri bilgi edinme hakkinin istisnalarini
olusturmaktadir.

Bilgi edinme hakkinin etkin ve verimli bir bicimde kullanilabilmesi igin bir
denetim sisteminin varlig1 sarttir. Turkiye’de bilgi edinme talebi reddedilen
ilgililerin itirazlarini incelemek Uzere Bilgi Edinme Degerlendirme Kurulu
olusturulmustur. Kurul, birer Uyesi Yargitay ve Danistay genel kurullarinin kendi
kurumlar iginden Onerecekleri ikiser aday, birer Uyesi ceza hukuku, idare
hukuku ve anayasa hukuku alanlarinda profesdr veya dogent unvanina sahip
kisiler, bir Gyesi Turkiye Barolar Birligi'nin baro baskani secilme yeterliligine
sahip kigiler icinden gosterecedi iki aday, iki Uyesi en az genel midir dizeyinde
gbrev yapmakta olanlar ve bir Uyesi de Adalet Bakani’'nin dnerisi Uzerine bu
bakanlkta idari goérevlerde calisan hakimler arasindan Bakanlar Kurulunca
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secilecek dokuz uyeden olugsmaktadir (BEHK, md. 14/2). Kurul Gyelerinin gérev
sureleri dort yildir. Gérev suresi sona erenler tekrar segilebilirler. Gérev suresi
dolmadan goérevinden ayrilan Uyenin yerine ayni usule goére segilen Gye yerine
segildigi Uyenin goérev suresini tamamlar. Yeni secilen Kurul géreve baslayana
kadar 6nceki Kurul gérevine devam eder (BEHK, md. 14/6).

Kurul bilgi edinme hakkinin kullaniminda bireylerle ydnetim arasinda
meydana gelen uyusmazliklarin ¢dziim yeridir. idareler igin bilgi edinme
hakkinin kullaniimasina iliskin kararlar vermektedir. Bilgi edinme hakkinin
kullanimina iliskin hususlari dizenlemeye de vyetkilidir. Ozerk bir st kurul
statlistinde olup sekretaryasi Bagbakanlik Halkla iligkiler birimine bagl olarak
gbrev yapmaktadir. 2005 yilinda c¢ikarilan 5432 sayili Bilgi Edinme Hakki
Kanununda Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun ile Kurul, bilgi edinme istemi
kismen veya tamamen reddedilmis tim basvurularda devreye girebilecek bir Ust
itiraz mercii halini almistir. Kurulun yetki alani bilgi edinme hakki kapsamindaki
tim itirazlara bakacak sekilde genisletilmistir (Hasdemir, 2014: 128-140).

Basvuru sahipleri bilgi taleplerinin reddedilmesi kararinin tebliginden
itibaren on bes gin icinde kurula “yazih” olarak itiraz edebilir. Kisiler idari yargi
yoluna basvurabilecekleri gibi kurula da basvurabilirler. Kurul kendisine ulasan
itirazlari otuz is gunu iginde karara baglar. Ancak kurulun vermis oldugu kararlar
kesin degildir. idari yargi éniinde kurul kararlari dava konusu yapilabilmektedir
(BEHK, md.13).

Tlrkiye'de bilgi edinme hakkinin kullanimi yilik olarak sunulan
degerlendirme raporlarina goére yildan yila artis géstermektedir. Yasanin
cikarildigr 2004 yilindan 2012 yilina kadarki zaman diliminde bilgi edinme
basvurulari bes kat artmistir. Yapilan basvurular %80 ve Ustl oranlarda olumlu
bir bicimde yanitlanmistir. Basvurularin en iyi bicimde yanitlandigi yil %92’lik
oranla 2012'dir. Bu yil iginde reddedilen bilgi edinme basvurularinin orani
sadece %4’dir. 2013 yilinda ise 2.788.444 bilgi edinme basvurusunun %93’lne
kamu kurum ve kuruluglari olumlu yanit vermis, reddedilen basvurularin orani
%3’e gerilemistir. 2013 yili itibariyla bilgi edinme bagvurusu olumsuz yanitlanan
2407 kisi Bilgi Edinme Degerlendirme Kurulu'na itiraz etmistir. Itirazlarin 442
tanesi kabul edilmis, 84 tanesi usulden kabul edilerek bunlara kurum ve
kuruluslarin cevap vermeleri saglanmig, 382 adet itirazin bir kisminda kamu
kurum ve kurulusunun talebe yaniti yerinde goérilmemis, diger kisminda ise
verilen yanit mevzuata uygun gérilmistir. itirazlarin 1059'u reddedilmis, 25
adedi icin karar alinmasina yer olmadigina hikmedilmistir. 44 adet itiraz
bagvurusu geri ¢gekilmis, sadece itirazlardan ikisi i¢in incelemeye alinmasi ara
karari verilmistir. Kurula yapilan itiraz sayisi 2012°de 1860 iken, 2013'te %110
artigla 2047’ye cikmistir. idari yargiya yapilan itirazlarin sayisi 2012'de 840
iken; 2013'te %72 oraninda bir azalis gOstererek 603 olarak gerceklesmistir
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(BEDK, 2014, www.tbmm.gov.tr). Ancak kanuna ydnelik birtakim elegtiriler de
mevcuttur. Her seyden Once bilgi edinme hakkinin kullanimi igin yapilacak
basvurularda kanun oldukga genis bir basvuru sekli belirlemektedir. Basvuru
sahibinin talebinin reddi halinde Bilgi Edinme Degerlendirme Kurulu’na itiraz
suresinin 15 glin, kamu kurum ve kuruluglarinin bu itiraza cevap suresinin 15 i
gunli olarak saptanmasi bilgi edinme yasasinin vatandasi kamu ydénetimi
karsisinda gliglendirme amaciyla értiismemektedir. Ote yandan idari yargiya
basvuru durumunda idari yargl igin davayr sonuglandirma suresi
ongorilmemistir. Kanundaki “devlet sirri” kavraminin neyi ifade ettigi, ne tir bilgi
veya belgelerin devlet sirn kapsamina girdigi ise belirsizdir. Ayni zamanda
istenen bilgi ve belgelerin ilgili kurum ve kurulusun elinde bulunmamasi, bunlari
elde etmek igin 6zel bir arastirma, inceleme ve analizin gerekmesi halinde
vatandasin bilgi alma talebi reddedilebilecektir. Bu konuda kamu kurum ve
kurulusuna demokratik anlayis ile uyusmayan bigimde oldukg¢a esnek bir takdir
yetkisi birakilmistir (Eken, 2005b: 123-126). Tirkiye nifusuna oranla ve bir
kisinin birden fazla bilgi edinme basvurusu yapabilme olasiligi dikkate
alindiginda hakkin kullaniminin hala dusuk dizeylerde oldugu goériimektedir.
Bu durum hakkin kullanimina yonelik olarak vatandaglarda demokratik bir
bilincin olusturulmasi ile asilabilir.

3. Kanada Bilgiye Erisim Yasasi ve Tiirkiye Ornegiyle
Bir Karsilagtirma

Kanada’da Bilgiye Erisim Kanunu vatandaglarin federal devlet
organlarindan bilgi talep etmelerine imkan tanimaktadir. Kanunun tamamlayicisi
niteligindeki Mahremiyet Kanunu (Kisisel Verilerin Korunmasi Hakkinda Kanun)
1983 yilinda c¢ikartiimistir. Kanada’nin bitin eyaletlerinde ayri bilgi edinme
hakki kanunlari mevcuttur. Ornegin; Ontario eyaletinde “Bilgi Edinme Ozglirligu
ve Kisisel Mahremiyeti Koruma YasasI”, Quebec’te “Kigisel Bilgilerin Korunmasi
ve Kamu Organlarinca Elde Tutulan Bilgi ve Belgelere Erisimi Saglayan Bir
Kanun” vardir.

Bu kisimda Kanada Bilgiye Erisim Kanunu (Canadian Access to
Information Act) ile Turk Bilgi Edinme Hakki Kanunu normatif 6zelliklerine gére
incelenerek degerlendirimektedir. Degerlendirmede kanunlarin amaglari,
hakkin kullanimina ydnelik sinirlandirmalar, bilgi veya belgeye erisim sireleri ve
bu slrelerin uzatiimasi, basvurularin cevaplandiriimasi ile itiraz usull, bilgi
edinme hakkinin kullanimina iliskin yillik rapor dizenlenmesi gibi olgutler
dikkate alinmaktadir.

ilk olarak, her iki kanunun kanun diizenleme ydntemlerinde izlenen
esaslara bagh kalarak amag, kapsam ve tanimlara yer verdigi gorilmektedir.
Tuarkiye’deki kanun demokrasiye referans vererek Kkigilerin bilgi edinme
haklarina iliskin esas ve usulleri diizenlemeyi amac edinirken; Kanada’'daki
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kanun daha uzun bir amag tanimlamasina gitmistir. Buna goére kanunun amaci;
devlet bilgilerinin kamu tarafindan kullanilabilmesi, erisim hakki igin gerekli
istisnalarin sinirlandirilmasi ve belirli olmasi, devlet bilgilerinin agiklanmasiyla
ilgili kararlarin bagimsiz olarak incelenmesi ilkelerine uygun olarak bir kamu
kurumunun kontroll altindaki kayitlardaki bilgiye erisim hakkini saglamak igin
mevcut Kanada Kanunlarini genis bir perspektifle yorumlamaktir (md.2/1).
Ayrica Kanada’'daki kanun; kanunun devlet bilgilerine erisim igin var olan
usulleri degistirmek degil, bunlari tamamlamak igin olusturuldugunu ve kamu
icin kullanilabilir olan devlet bilgisi turiine erisimi higbir sekilde sinirlama amaci
tasimadigini da belirtmektedir. Turkiye’deki kanunda kurum ve kurulus, basvuru
sahibi, bilgi, belge, bilgi ve belgeye erisim gibi tanimlamalar yer alirken;
Kanada’daki kanun olduk¢a ayrintili bir tanimlama listesine yer vermigstir (md.3).
Bu tanimlamada alternatif bigim, bilgi komiseri, duyusal ehliyetsizlik kavramlari
yer almaktadir. Alternatif bigim bir kayit agisindan duyusal ehliyetsizlige sahip
bir kimsenin ilgili kayitlari okumasina veya dinlemesine imkan veren bir bigimdir.
Duyusal ehliyetsizlik, gérme veya duymayla ilgili bir ehliyetsizligi ifade
etmektedir. Bilgi Komiseri, parlamentonun onayiyla yedi yilligina atanan yiksek
nitelikli bir memur olarak nitelendiriimektedir. Tirkiye’deki Kanunda bilgi edinme
talebinde bulunanlar basvuru sahibi, Kanada’daki Kanunda ise Uglincu sahis
olarak adlandiriimaktadir.

Yabancilara taninacak bilgi edinme hakki konusunda her iki kanun belli
sinirlamalara sahiptir. Tarkiye'de ikamet eden yabancilarla, faaliyette bulunan
yabanci tuzel kigiler isteyecekleri bilgi kendileriyle, faaliyet alanlariyla ilgili olmak
Uzere ve karsihkhlik ilkesi  gergevesinde kanun  hukimlerinden
yararlanabilmektedirler. Kanada'da bilgi edinme hakkini kullanabilmek igin
Kanada Vatandasi olmak veya Goé¢men Yasasi kapsaminda Ulkede daimi
olarak ikamet etmek gereklidir. Ancak meclis baskaninin bu kapsam
disindakilere de kayitlara erisim verilmesi hakkini taniyabilecegi, uygun
gérdugunde butin  kosullari  kendisinin belirleyebilecedi de belirtilmigtir.
Turkiye'deki kanundan farkli olarak Kanada'da bilgisayardan okunabilir
kayitlardan Uretilen bilgiler hakkinda bir hikim vardir. Buna gore; bir devlet
kurumunun kontroli altinda bilgisayardan okunabilir bir kayittan Uretilebilen
herhangi bir bilgi kamuya ait bir kayit olarak dustnulecektir (md.4/3).

Kanada’daki kanun devlet kurumlari ile ilgili yayinlar bashg altinda
gorevli bakana cesitli gérevler vermistir. Buna gore; goérevli bakan her yil bir
kereden az olmamak uzere periyodik esasta bir devlet kurumunun her birimi
veya subesinin programlari ve islevleriyle ilgili detaylar dahil tanimini
yapmalidir. Erisim hakkinin uygulanmasini kolaylastirmak igin tim kayitlar
siniflandirmahdir.  Bir kamu kurumunun programlari veya faaliyetlerini
gerceklestirmesinde kullanilan belgelerin  bir tanimini  yapmalidir. Kanun
kapsaminda kayitlara erisim icin taleplerin iletilecedi goérevlilerin unvani ve
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adresini iceren bir yayinin yayinlanmasini saglamalidir (md.5/1). Ayrica gorevli
bakan yilda en az iki kez yayinlardaki bilgileri gincellemek ve kanunun
uygulanmasiyla ilgili diger yararli bilgileri kamuya saglamak icin bir bulten
yayinlatacaktir (md.5/2).

Turkiye’de ve Kanada'da bilgi edinme basvurusuna iligkin usulln yazili
olarak diizenlenmesi, istenilen bilgi ve belgenin bulundugu kurum veya kurulusa
basvuru yapilmasi birtakim ortak yonleri olusturmaktadir.

Bilgi veya belgeye erisim slreleri bakimindan Kanada’daki kanunda
surenin daha uzun tutuldugu gérilmektedir. Kanun'a goére; istek alindiktan sonra
otuz gun iginde istegin yapildigi devlet kurumunun yoéneticisi kayda erisim veya
kaydin bir kismina erisim verilip veriimedigi hususlarini istegi yapan kisiye yazili
olarak teblig edecek veya erisim verilecekse istedi yapan kisinin kaydin timu
veya bir kismina erisimini saglayacaktir. Turkiye'deki kanunda istisnalar sakl
kalmak Uzere, talep edilen bilgi ve belgelere erisim sliresi on bes is glini olarak
belirtiimektedir.

Kanada’da ilgilinin talebinin bir baska kamu kurumuna yoénlendirilmesi
durumu da duzenlenmigtir. Bir kamu kurumu kanun kapsaminda bir istek
aldiginda ve kurumun yoneticisi bagka bir kamu kurumunun kayit konusunda
daha fazla 6neme sahip oldugunu disundiginde istek alindiktan sonraki on
bes glin iginde istegi ve gerekirse kaydi diger bir kamu kurumuna aktarabilir; bu
durumda iste@i aktaran kurumun yodneticisi istegi yapan kisiye transferi yazil
olarak teblig etmektedir (md.8/1). Turkiye’de ise istenilen bilgi veya belge
bagvurulan kurum ve kurulustan bagka bir yerde bulunuyorsa bagvuru dilekgesi
bu kurum ya da kurulugsa gdnderiimekte ve durum ilgiliye yazili olarak
bildiriimektedir (BEHK, md.7/2).

Bilgi veya belgeye erigim surelerinin uzatilmasi konusunda Kanada’da bir
kamu kurumunun yoneticisi; eder istek ¢cok sayida kayit icinse veya ¢ok sayida
kayit icin bir arastirma gerektiriyorsa, kanunda 6ngdrulen sureyi karsilamak
kamu kurumunun iglemlerine makul olmayan bir bicimde midahale edecekse,
talebi karsilamak icin cesitli muzakerelerin yapilmasi gerekli ise bir uzatma
tebligi verecektir. ilk iki durumda uzatmanin siiresi istekte bulunan kisiye yapilan
tebligi ve kisinin uzatmayla ilgili olarak Bilgi Komiserine sikayette bulunma hakki
olduguna dair bir ifadeyi icermektedir (md.9). Turkiye’de bu durum istenilen bilgi
ve belgenin basvurulan kurum ve kurulus icindeki baska bir birimden
saglanmasi, basvurulariyla ilgili olarak bir bagka kurum ve kurulugun gérisinin
alinmasinin gerekmesi veya basvuru igeriginin birden fazla kurum ve kurulusu
ilgilendirmesi durumlarinda bilgi veya belgeye erisimin otuz is guni icinde
saglanacagi, surenin uzatilmasi ve bunun gerekgesinin basvuru sahibine yazili
olarak ve on bes gunlik sirenin bitiminden 6énce bildirilecedi seklinde hikme
baglanmistir.
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Bagvurularin cevaplandirilmasi ve itiraz usuli her iki kanunda da
dizenlenen hususlardir. Kanada’da kurum yoneticisi kaydin var olup olmadigini
veya reddin dayandirildigi kanun hikminu belirtmedigi takdirde, eger kayit
vardiysa, reddin makul olarak dayandiriimasinin beklenebilecedi sebepleri
basvuru sahibine agiklamak zorundadir (md.10). istekte bulunan kigi ret karari
konusunda Bilgi Komiserine sikdyet hakkina sahiptir. Turkiye’de ise; talebi
reddedilen kisi yargl yoluna basvurmadan 6nce kararin tebliginden itibaren on
bes gln iginde Bilgi Edinme Degerlendirme Kurulu'na itirazda bulunabilmektedir
(BEHK, md.13).

Bilgi edinme hakki belli yasal sinirlamalara tabidir. Yasal agidan devlet
sirrina, Ulkenin ekonomik gikarlarina, sivil ve askeri istihbarat birimlerinin gérev
ve faaliyetlerine, 6zel hayatin ve haberlesmenin gizliligine, kurum igi
dizenlemelere iligkin bilgi veya belgeler bilgi edinme hakkinin kapsami disina
cikartilmistir. Ancak talep edilen bilgi baska bir devletten elde edilmis, s6z
konusu devlet halihazirda bilgiyi zaten agiklamis veya agiklanmasini kabul
etmisse bu durumda yasal sinirlamaya tabi herhangi bir kaydin da verilebilmesi
mumkindir. Kanunda o©ngorulen istisnai bir maddeye gore; bir kamu
kurumunun yoéneticisi bir devlet kurumu icin gelistirilen tavsiye ve énerileri, kamu
gorevlilerine iligkin miizakerelerin anlatiimasini, devletle ilgili gelistirilen planlar
ve bu planlarla ilgili digstnceleri kamu personelinin idaresi ile ilgili herhangi bir
kaydi, eder kayit talepten 6nce yirmi yildan daha az bir slredir mevcutsa,
alenilestirmeyi reddedebilecektir (md.21).

Bilgi edinme hakkinin kullanimina yoénelik kisittamalara belirli 6l¢tlerde
esneklik de getirilmistir. Kanada’da kurum ydneticisi kaydin iceriginde bulunan
bilgiler nedeniyle reddetmeye vyetkili oldugu bir kayda erisim icin talepte
bulunulmasi durumunda bu tir bilgi veya materyal icermeyen ve bu tir bilgi ve
materyal iceren kisimdan ayristirilabilecek tarzdaki bir kaydin herhangi bir
kismini agiklayabilmektedir. Turkiye’deki kanunda da buna benzer bir bicimde
“Gizli Bilgileri Ayirarak Bilgi veya Belge Verme ilkesi” bulunmaktadir. istenen
bilgi veya belgelerde gizlilik dereceli veya agiklamasi yasaklanan bilgilerle
aciklanabilir nitelikte olanlar birlikte bulunuyor ve bunlar birbirinden
ayristirilabiliyorsa, s6z konusu bilgi veya belge gizlilik dereceli veya agiklanmasi
yasaklanan bilgiler c¢ikarildiktan sonra basvuranin bilgisine sunulmaktadir.
Ayirma gerekgesi basvurana yazih olarak bildirilmektedir (BEHK, md.9).

Turkiye’de bilgi edinme basvurusuyla ilgili yapilacak itirazlar Uzerine
verilen kararlari incelemek, kurum ve kuruluglar icin bilgi edinme hakkinin
kullaniimasina iligkin karar vermek uzere Bilgi Edinme Degerlendirme Kurulu
olusturulmustur. Buna benzer bir dizenleme Kanada’da sikayetlerin alinmasi ve
arastirlimasi baslhigi altinda yer almaktadir. Buna gore; Bilgi Komiseri kisilerden
gelen sikayetlerle, herhangi bir yayin veya biiltenle ilgili ve kanun hukimleri
uyarinca kayitlara erisim isteme veya saglamayla ilgili diger konular hakkinda
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gelen sikayetleri almakta ve arastirmaktadir (md.30). Kanun aksine bir yetki
vermedigi takdirde Bilgi Komiserine yapilmak istenen her turli sikayet yazih
bicimdedir ve sikdyet kayda erisim amacli bir taleple ilgili ise kamu kurumuna
istegin iletildigi bir yil icinde yapilmaktadir (md.31). Sikayetin arastirimasina
baslamadan 6nce Bilgi Komiseri ilgili kamu kurumunun ydneticisine arastirmayi
yapmanin amacini bildirmekte ve kurumun ydneticisine sikdyet konusu
hakkinda bilgi vermektedir. Her iki kanundaki bu tip dizenlemelerle yonetimin
direncini kirmak ve uyusmazliklarin vyargiya gitmeksizin ¢dzimlenmesi
amaglanmaktadir (Chevallier, 2004: 83). Bu tur idari otoriteler bir taraftan
vatandaglarin haklarini  kullanmalarina destek saglarken, diger taraftan
ybnetime yukumluliklerini hatirlatma konusunda yardimci olmaktadir (Lasserre
ve dig., 1987: 129).

Bilgi edinme hakkinin kullanimina iligkin yilhik rapor dizenlemesi
kanunlarda ele alinan bir diger husustur. Turkiye’de kurum ve kuruluslar bir
onceki yila ait olmak Uzere kendilerine yapilan bilgi edinme basvurularinin
sayisini, olumlu cevaplanarak bilgi ve belgelere erisim saglanan basvuru
sayisini, reddedilen ve gizli bilgiler c¢ikarilarak saglanan basvuru sayisini,
basvurunun reddi Uzerine itiraz edilen basvuru sayisiyla bunlarin sonuglarini
gosteren bir rapor hazirlayarak bu raporlari her yil Subat ayi sonuna kadar Bilgi
Edinme Degerlendirme Kurulu’na géndermektedir.

Bagh, ilgili ve iligkili kamu kurum ve kuruluglari raporlarini bagh, ilgili ya
da iligkili olduklari bakanlik vasitasiyla iletmektedir. Kurul hazirlayacag: genel
raporu s6z konusu kurum ve kuruluglarin raporlariyla beraber her yil Nisan ayi
sonuna kadar TBMM’ye gdéndermektedir. Bu raporlar takip eden iki ay iginde
TBMM Baskanligr'nca kamuoyuna ac¢iklanmaktadir (BEHK, md.30). Kanada'da
her malf yilin sona ermesinden sonraki U¢ ay icinde Bilgi Komiseri o mali yil
boyunca ofisin faaliyetleri konusunda parlamentoya yillik bir rapor sunmaktadir.
Egder konu bir aciliyete ya da 6éneme sahip ise Bilgi Komiseri herhangi bir
zamanda kendi yetkileri, gorevleri ve islevlerinin kapsami iginde bilgi vermek ve
yorum yapmak amaciyla parlamentoya 6zel bir rapor sunabilmektedir (md.38).

Kanunun uygulanmasiyla ilgili sirece bakildiginda son otuz yildir yasa
yururlikte olmasina ragmen; Kanada’'da hakkin kullanimiyla ilgili sorunlar halen
vardir. Bilgi Komiseri son zamanlarda elle tutulan érneklerdeki yanhs kayitlara,
bilgiye erisimde birer bariyer olarak kullanilan Ucretlere ve artan politik
mudahalelere dikkat gekmektedir. Bilgiye erisim yasasi Kasim 2001°'de Teror
Kanunu’nun bir parcasi olarak islah edilmistir ve hiikiimet Bassavciya ulusal
glvenlik, savunma ve uluslararasi iligkileri koruma amach bilgilerin
aciklanmasini yasaklama yetkisi vermistir. Bu durum federal ve yerel bilgi
komiserleri, baski gruplari ve Kanada Barolar Birligi'nce elestirilmistir (Banisar,
2002).
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Kamu sektdriindeki yeniden yapilanma federal dizeyde ve eyaletler
dizeyindeki bilgi edinme hakki yasalarini olumsuz etkilemektedir. Bilgi edinme
hakkinin kullaniimasi yeni 6zel amagh acenteler, yari 6zerk hikimet disi
kuruluslar ve &zel yikleniciler nedeniyle igerigini kaybetmektedir. Ornegin;
Kanada Federal Ulasim Bakanhdrna ait hizmetlerin 6zel veya yari 6zerk
kuruluglara devredilmesi hizmetin konusunu Bilgi Edinme Yasasi'nin kapsami
disina c¢ikarmistir (Uzun, 2005: 242-244). Yine de Bilgi Edinme Yasasi'nin
yasadaki istisnalara siki sikiya bagliik gosteren memurlarin potansiyel
tutumlarina kargi idari otoritenin yetki sahasini daralttigi belirtiimektedir
(Roberts, 2005: 1-2).

Kanada’da vatandaslarin bilgi edinme basvurularini en fazla yaptigi
birimin Kanada Vatandaslik ve Gég isleri Bakanligi oldugu gériilmektedir. Nisan
2013 ile Mart 2014 arasindaki ddnemde bakanlik 29281 bilgi edinme basvurusu
almis, bakanlhida yonelik bilgi edinme talebi son 7 yilda 2 kat artmistir. 2013-
2014 doéneminde yapilan basvurularin 27407’si (%93,5) yanitlanmistir. 2007-
2008 doéneminden itibaren vatandaslarin bilgi edinme talepleri istikrarli bir
bicimde karsilanmistir. Bu kapsamda tek bir elektronik sistemde go¢ ve
vatandaslik meseleleriyle ilgili hususlar merkezilestirilerek 1.241.427 sayfa
dokiman incelemeye tabi tutulmustur. Bakanliga yonelik bilgi edinme
taleplerinin %57’si 6zel sektdrden, %36’si kamu kesiminden, %7’si medya ve
diger sivil toplum o6rgltlerinden gelmistir. 2013-14 ddneminde talep edilen
bilgilerin %33’0 vatandaslara dogrudan sunulmus, bagvurularin %57’sinde
bakanlk kanundaki istisnalari ileri sirmuUgstir. Geri kalan 2605 bilgi talebi bagka
bir kuruma ydnlendirilmis veya kayit olmadigi gerekcesiyle reddedilmistir. Bilgi
edinme talepleri kisa strede yanitlanmigtir. Taleplerin %67’sine 30 gin veya
daha az bir sirede, %24’Gne 31 ila 60 gln arasinda, %6’sina 61 ila 120 ginde,
%3’Une 121 veya daha fazla giinde yanit verilmistir. 2013-2014 déneminde bilgi
edinme sureleri veya sure uzatimi ile ilgili toplam bagvurularin sadece %1’i (305
sikayet) oraninda Bilgi Edinme Komiserine itirazda bulunulmustur. 148 sikayet
sorusturmasi tamamlanarak 21 itirazin uygun olmadigina hikmedilmis, geriye
kalan 127 sikdyet vatandas lehine ¢6zimlenmistir. Federal mahkemeye intikal
eden ve henliz karara baglanmamigs bilgi edinme itirazlarinin sayisi ise sadece
bir tanedir. 2013-2014 yillarinda 2000 ila 5000 arasinda bilgi edinme bagvurusu
alan diger kurumlar ise Milli Savunma Bakanli§i, Kanada Gelir idaresi ile
Kanada Hudut Hizmetleri Kurumu olarak siralanmaktadir (Access to Information
Act, www.cic.gc.ca). Genel olarak bakildiginda Ulkede seffaf bir ydnetimin
varligi nedeniyle vatandaslarin bilgi edinme talepleri diisiik seviyededir. idare
tarafindan yapilan taleplere hizli ve istikrarh bir bicimde yanit verilmesinin kamu
ybnetimine duyulan giveni daha da arttiracagi distnilmektedir.
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Sonug

Kamu yonetiminde agiklik yodnetimin aldigi kararlarin ve yUrattaga
islemlerin toplum tarafindan bilinmesini gerektirir. Yonetim faaliyetlerinin
kamuoyunca bilinmesi etkin bir denetim sirecine imkan tanir. Agiklk yonetimde
verimliligi arttirmanin yani sira, devletle-halk arasindaki mesafenin ortadan
kaldiriimasi ve guven iligkisinin yeniden insa edilmesine katkida bulunur. Kamu
yonetiminde katiimciligi tesvik ederek demokratiklesmeyi sagladigi gibi
yonetimi icinde bulundugu sosyal ¢evredeki cesitli taleplere karsi daha duyarli
kilar. A¢ikhidi saglamanin araglarindan biri olan bilgi edinme hakki birokrasinin
sonsuz glclne kargl getirilen bir sinirlamadir. Kamu yonetiminde resmi
aciklamalari beklemeksizin gerekli bilgi ve belgelere vatandaslarin serbestce
ulasabilmelerini ifade eder. Boylece yonetimle toplum arasinda bir mesruiyet
asinmasina yol agabilecek olumsuz sonuglarin dnlenmesi mimkun hale gelir.

Bilgi edinme hakki glnimizde cagdas Ulkelerce taninmis ve yasal
glivence altina alinmistir. Hukuk devleti olmanin gerekliliklerinden birini teskil
eden dislnce ve ifade ozglrligd bilgi edinme hakkinin temelini
olusturmaktadir. Bu bakimdan bilgi edinme hakki Gglinci kusak insan haklari
arasinda kabul edilmektedir.

Bu galisma kapsaminda Turkiye'de bilgi edinme hakki hususundaki yasal
dizenleme ile Kanada’daki hakkin kullanimina iligkin mevzuat kargilastirmaya
tabi tutulmustur. Kanada’da 1982 yilinda kabul edilen Bilgiye Erisim Yasasi
Tuarkiye'deki Bilgi Edinme Hakki Kanunu’na goére oldukg¢a uzun ve ayrintili bir
bicimde dizenlenmistir. Her iki kanun yabancilara taninacak bilgi edinme hakki
konusunda belirli sinirlandirmalara sahiptir. Turkiye’de ve Kanada’da bilgi
edinme basvurularina iliskin usul yazili olarak dizenlenmistir ve istenilen bilgi
ve belgenin bulundugu kurum ve kurulusa bagvuru yapilmasi ortak yodnleri
olusturmaktadir.

Bilgi veya belgeye erisim sureleri Kanada’da daha uzun (30 gln)
tutulmustur. Tarkiye'de ise kanunda 6ngdrilen erigim suresi on beg is ginuddr.
Bilgi veya belgeye erisim sirelerinin uzatilmasi, basvurularin cevaplandiriimasi
ve itiraz usull, bilgi edinme hakkina iliskin yasal sinirlandirmalar bakimindan
her iki kanun ortak diizenlemelere sahiptir. Kanada’'da cesitli aktorler arasi
uyumu saglamakla gérevli bir ombudsman (Bilgi Komiseri) da bulunmakta ve
acikca go6zlemlenen bir ihtilafta hukuk ekseninde her iki tarafin menfaatlerini
tarafsiz bir bicimde dikkate almaktadir. Tirkiye’de bilgi edinme basvurusuyla
ilgili yapilacak itirazlar Gzerine verilen kararlari incelemek, kurum ve kuruluglar
icin bilgi edinme hakkinin kullanimina iliskin kararlar vermek amaciyla Bilgi
Edinme Degerlendirme Kurulu kurulmustur. Bilgi edinme hakkinin kullanimina
iliskin olarak parlamentoya yillik bir rapor sunulmasi kanunlarca benimsenen
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kamuoyuna yoénelik hesap verebilirligi olanaklh kilan bir diger dizenlemedir.
Yilhk raporlar araciliiyla demokratik haklarini kullanan vatandaslarin yénetimin
seffaflasma derecesine yapmis oldugu katkilar rahatlikla istatistiki olarak
g6zlemlenmektedir. Uygulama sonuglari degerlendirilecek olursa yasanin ¢iktigi
yildan itibaren bilgi edinme basvurularinin sayisinin istikrarli bir bigimde arttig
ve bu basgvurularin genel olarak olumlu bir bigimde yanitlandigi gérilmektedir.
Bu durum Turkiye’de bilgi edinme hakkinin belli bir gelisme sureci igine girdigini
g6stermektedir. Son dénemlerde bilgi edinme basvurusu reddedilen Kisilerin
idari yargiya gitmek yerine Bilgi Edinme Degerlendirme Kurulu’na basvurma
yolunu tercih etmeleri hakkin kullaniminin denetlenmesi ve
degerlendiriimesinde kurulun islevselligini ve énemini arttirmistir.

Kanada’da Vatandaslik ve Gog isleri Bakanligi devlet kurumlari iginde
30000’e yakin bilgi edinme basvurusuyla ilk sirada yer almaktadir. Bakanlik
yapilan basvurulari hizli ve etkin bir bigcimde yanitlamaya 6zen gdstermistir.
Bakanlikla ilgili toplam basvurularin sadece %1’i oraninda Bilgi Komiserine
itirazda bulunulmustur. Diger bakanlik ve kamu kurumlarina yapilan basvurular
ise 2000 ila 5000 civarindadir. Bilgi edinme basvurularinin tlke genelinde disik
olmasi halkin genel anlamda kamu ydnetimindeki uygulamalara duydugu gtiven
ve yonetimde agiklik seviyesinin yiksekligi ile acgiklanabilir. Bilgi edinme
hakkinin kullanimiyla ilgili olarak kamu yonetiminin elindeki bilgi ve belgeleri
vermekle goérevli sorumlularin belirlenmesi, bilgi ve belgeleri sunacak
barokratlarin ilgili ydnetim biriminin faaliyetleri konusunda yeterince bilgi sahibi
olmasi bu hakkin kullanimini kolaylastiracaktir. Ayrica kurum ve kuruluglarin
elindeki bilgi edinme hakkina acik bilgi ve belgelerin bir listesini yayinlamasi
vatandaglarin hakkin kullanimina iligkin taleplerini yonetime iletebilmeleri igin
6nem tasimaktadir. Hakkin  kullaniminin  yayginlastirimasi  amaciyla
vatandaglari bilinclendirmeye ydnelik dizenlenecek egitim ve seminer
calismalarinin da yararli bir ara¢ olacagi distuniimektedir.
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Ozet: Internet teknolojisindeki gelismelerle zenginlesen mobil telefon ve mobil
ara¢ uygulamalari, perakende sektériinde tiiketiciler i¢in deger ifade eden yeni
pazar sunumlarina déndstlrdilebilmektedir. Teknoloji alaninda olusan yenilikler,
pazarlama perspektifinden tiiketicilere ulasmada yeni ve farkli firsatlar sunarken
diger yandan farkli bir rekabet ortami yaratmaktadir. Bu teknolojilerdeki
ilerlemeler pazarlamacilar igin potansiyel misterilere ulagsmada yeni iletisim
kanallar ortaya cikarmaktadir. Mobil aracglar vasitasiyla sunulan mobil internet
hizmetleri, kullanicilarin sabit bir baglanti noktasina ihtivac duymasini
gerektirmeden, onlara daha kisisel igerikler ve 6zel hizmetler sunulmasina
imkan vermektedir. Bu cercevede, tiiketicilerin mobil alisverise ydbnelik
tutumlarinin ve farkli kanallar tercih etme egilimlerinin analiz edilmesi,
isletmelerin pazarlama stratejileri gelistirmeleri acgisindan ©6nemlidir. Bu
gcalismada M-Ticaret kavrami incelenerek bu yeni platformun getirmis oldugu
kolayliklar (lzerinde durulmustur. Bu kapsamda yenilikgilik kavrami ve
tuketicilerin s6z konusu yeniliklere uyum stirecinin belirleyicileri analiz edilmigtir.
Arastirmada birincil veri toplama araci olarak anket uygulamasi tercih edilmistir.
Aragtirma modelinde yer alan her bir degiskeni 6lgmek igin literatiir taramasi
sonucu Teknoloji Kabul ve Uyum Birlesik Teorisi (The Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology, UTAUT) temel alinarak, bu teori igin
kullanilan élgekler kullanilmig, ayrica bu teoride yer almayan yeniliklere uyum
ve hedonik fayda beklentisi Olgekleri eklenmigtir. Calismada ele alinan
degdiskenler arasindaki iliskileri tespit edebilmek igcin gerekli verilerin bulundugu

' Bu calisma daha énce 14. Ulusal Ulusal Isletmecilik Kongresi'nde bildiri olarak

sunulmustur.
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evren, Tirkiye'de mobil ticaret platformlarindan alisveris yapan tim
tuketicilerdir. Ancak, tim evrene ulagmak zaman ve maliyet kisitlari nedeni ile
mimkin  olamadigindan  érneklem  ¢ergevesi  Sakarya ili  olarak
sinirlandirilmigtir. Saha c¢alismasi kasti érnekleme ile belirlenen 224 katilimci
tizerinden gergeklestiriimigtir. Analizler sonucunda tiiketicilerin mobil aligverig
hizmetini kullanmalarinda diger insanlarin bu konuda diisiinceleri (sosyal etki),
teknolojik yeniliklere uyum saglama istekleri (yenilikgilik) ve mobil teknolojilere
ybnelik tutumlarinin etkili oldugu gérilmdistiir.

Anahtar Kelimeler: Mobil iletisim, Mobil Ticaret, Tiiketici tercihleri

Adaptation to Innovation and Mobile Commerce:
How Can Consumers Be Motivated to the
Mobile Shopping?

Abstract: With the exponential growth number of internet-enabled mobile
phone subscribers, advancement in mobile internet technology has created new
value positions in the retail industry. Advancements in technology not only
create new and different marketing opportunities to reach customers, but also
generate a different competitive environment for the companies. These new
technologies serve marketers to find new communication channels to reach
their potential customers. Mobile internet services offered through mobile
devices help mobile device users to take advantages of more customized
services without being bound in a specific place. In this context, analyzing
customer attitudes towards mobile shopping and different channel choices are
very important in terms of guiding companies to develop effective strategies. In
this study, M-trade concept and its conveniences offered by this new platform
are examined. In this content antecedents of innovativeness and customer
adaptation process to mobile innovations are analyzed. For the field research,
survey technique is chosen to collect primary data. Due to the literature review,
variables in the research model are measured based on The Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology (UTAUT), also innovativeness and hedonic
performance expectation variables are added. Population of the research, which
contains the data of relations between variables, consists of all consumers that
doing shopping on mobile trade platforms in Turkey. However, sampling frame
is determined as Sakarya province since it cannot be possible to reach to all
research population because of time and cost constraints. For the field study
224 survey participants are chosen by the purposive sampling method. Findings
indicate that social influence, innovativeness and attitude towards mobile
technologies have some statistically meaningful effects on the mobile shopping
behavior.

Key Words: Mobile Communication, Mobile Trade, Consumer Preferences
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Girig

Akilli telefonlar, tabletler, tasinabilir bilgisayarlar vb. mobil aygitlar
aracihgiyla sunulan mobil hizmetler, enformasyon sistemleri ve pazarlama gibi
alanlarda en popller ¢alisma alanlarindan biri haline gelmistir (Wang ve dig.,
2006). Kablosuz teknolojilerde yasanan gelismelerin yani sira internet kullanim
oranlarinin yukselmesi, tiketicilerin mobil aygitlari kullanimi arttirmis ve bu
aygitlar Gzerinden hem firmalara hem de tiketicilere sunulan mobil hizmetlerin
gelisimini hizlandirmistir (Pascoe ve dig., 2002; Rupp ve dig., 2002; Wu ve dig.,
2005; Wang ve dig., 2006). GSM Dernegi’nin son raporuna gore 2015 itibariyle
mobil teknolojileri kullanicilarinin sayisinin dinya ¢apinda 5 milyari gegmesi
ongorilmektedir (Wu, 2008). Dinyada yaklasik %5’lik bir pazar payina sahip
olan mobil ticaretin, mobil cihazlar ve iletisim teknolojisinde yasanan seri
teknolojik gelismeler ile dnimuzdeki donemde hizla biylimesi beklenmektedir
(Sezgin, 2013). Turkiye'’de mobil internet kullanicisi sayisi 2012’nin 2. geyregi
itibariyla 10,6 milyondur. Ote yandan, Avrupa genelinde cep telefonu aboneleri
arasinda 3G internetin kullanim orani %30 iken, Turkiye'de bu oranin %59
civarinda oldugu ifade edilmektedir (Sezgin, 2013).

Mobil ticaretin 6zellikle perakendeci isletmelere sundugu yeni firsat mobil
perakendeciliktir. Hem dinyada hem de Tirkiye’de henliz nispeten kiguk bir
pazara sahip olsa da onUmuizdeki yillarda hizla blylimesi beklenmektedir.
Deloitte ve Birlesmis Markalar Derneginin birlikte yayimladigi bir arastirma
raporuna gore Turkiye'de e-Perakende son senelerde buyik bir gelisim
gOstermistir. Yilda %40’ in (zerinde blyume gostermis ve artan akilli telefon
kullanim hacmiyle birlikte de 2012’de Mobil-Perakende (m-Perakende) pazari,
e-Perakende pazarinin bir alt kolu olarak olusmaya baslamistir (Deloitte ve dig.,
2014).

Gelismis akilli mobil teknolojiler sayesinde mobil aligveris, mobil
bankacilik, rezervasyon, biletleme, 6deme gibi uygulamalar yer ve mekan
sinirlamasi olmadan gergeklesebilmektedir (Lu ve dig., 2009). Geleneksel
perakendecilik anlayisinda satisin gerceklesmesi icin tiketicinin yer ve zaman
kosullarina bagh olarak perakende gevresine girmesi gerekirken, mobil araglar
sayesinde perakendeciler tlketicilerin dogal c¢evrelerine girebilmektedir
(Shankar ve dig., 2010). Mobil ticareti diger elektronik ticaret tirlerinden ayiran
en blylk 6zellikler her yere tasinabilme (mobilite) ve gercek zamanli iletisime
gecebilme dzellikleridir (Kim ve dig., 2007)

Teknoloji sayesinde musterilerine daha kolay ulasma zengin icerikler
sunma ve mdusteri iligkilerini gelistirme gibi firsatlarin farkina varan firmalar bu
alandaki teknolojik yatirimlarini ciddi bir sekilde arttirirken, yapilan arastirmalar
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bazi tlketicilerin mobil hizmetlere adapte olmakta zorlandigini géstermektedir
(Wang ve dig., 2006).

Pagani (2004) tarafindan vydritilen bir arastirmaya gore tiketiciler
mobilite (mekandan bagimsizlik), ulasilabilirlik, es zamanlilik, kisisellestirebilme,
saglanan hizmetler gibi 0Ozellikleri mobil teknolojilerin avantajlari olarak
gorlrken, kapsama alani, maliyet, gizlilik, pil dmrl ve hiz konularinda sorunlar
oldugunu belirtmektedir (Pagani, 2004). Ulkemiz dzelinde baktigimizda internet
erisim oranlarinin yilkselmesine ragmen internet kullanan bireylerin internet
Uzerinden kisisel kullanim amaciyla mal veya hizmet siparisi verme ya da satin
alma orani 2014 yilinda %30,8 olarak belirlenmistir2. Benzer durum tim
avantajlarina ragmen mobil aligveris icin de gegerlidir. 4,2 Trilyon Dolarlik
Firsat; G20 Ulkelerinde internet Ekonomisi, BCG” raporunda yer alan 2012
verilerine gore, Turkiye’de Internet kullanicilari arasinda cep telefonuna gelen
kampanya kuponunu kullanma orani %10; kullanicilarin cep telefonuna gelen
reklami tiklama orani %24; kullanicilarin cep telefonuyla 6deme yapma orani
ise %17 civarindadir (Sezgin, 2013).

Tuketicilerin mobil aligveris gibi yeni yéntemleri kullanmaktan ¢ekinmesi
ve ya kullanimda zorluklar yasamasi dolayisiyla, teknolojiye adaptasyon
arastirmalari, tlketicilerin algi ve beklentilerini anlamak ve problem yaratan
alanlara ¢ézimler getirmek agisindan énem arz etmektedir (Wu ve dig., 2004;
Lu, 2009).

Bu galismanin temel amaci tiketicilerin mobil aligveris davranislarini
etkileyen faktorleri ortaya koyabilmektir. Bu arastirma baglamda elde edilecek
arastirma bulgular 6zellikle mobil aligveris siteleri ve bu teknolojiler izerine
yatirm yapacak olan firmalara, potansiyel mugsterini mobil alisverise tesvik
edecek yollari gostermesi ve onlara daha uygun hizmetler sunmalari yéniinde
yardimci olabilecektir.

1. Kavramsal Cerceve
1.1. Mobil Pazarlama

Mobil teknolojilerin pazarlama uygulamalari Uzerinde buylk bir etkisi
olmustur. Mobil pazarlama araglari sayesinde isletmeler tlketicilere istedikleri

2 |nternet izerinden aligveris yapan bireylerin 2013 yili Nisan ile 2014 yili Mart aylarini
kapsayan on iki ayllk dénemde yuzde 51,9'u giyim ve spor malzemesi, ylizde 27’si mobilya,
oyuncak, beyaz esya gibi ev esyasi, ylzde 26,8'i seyahat bileti, ara¢ kiralama, ylzde 24,9'u cep
telefonu, kamera, radyo, TV, DVD oynatici gibi elektronik araglar, yizde 15.9'u kitap, dergi, gazete

ve e-kitap almiglardir (www.tuik.gov.tr).
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zaman ve istedikleri yerde ulasma firsatini yakalamiglardir (Varnali ve dig.,
2009). Literatirde mobil pazarlamanin nasil tanimlanacagi tUzerinde tam bir fikir
birligi olmamakla birlikte, MMA (2008) tarafindan “6rgltlere hedef kitleleriyle her
hangi bir mobil ara¢ ya da sebeke uzerinden etkilesimli ve uygun bir sekilde
iletisime gegme ve yakin iligkiler kurma imkéani saglayan bir uygulama seti”
olarak tanimlanmaktadir. Uygulama seti, pazarlamaya iliskin tim aktiviteler,
kuruluglar, surecler, standartlar, reklam ve medya, tutundurma, iligki yonetimi,
sadakat, sosyal pazarlama vb. uygulamalari icermektedir. Hedef kitleyle yakin
iliskiler kurma ise bir iliski baslatma, musteri elde etme, musterilerin 6rgitle ve
topluluk Gyeleriyle sosyal iligki gelistirmesini tesvik etme ve tiketicinin istedigi
anda 6rgute ulasabilmesi gibi iligki turlerini icermektedir (MMA, 2008).

Tanimdan da anlasilacagi gibi giiniimizde mobil pazarlama? faaliyetleri
yalnizca mobil telefonlarla degil, tlketicilerle yer ve zaman kisiti olmadan
etkilesime gegcilebilecek tim araglar (cep telefonlar, akilli telefonlar, tablet
bilgisayarlar vb.) tim araglar vasitasiyla gerceklesebilir. Dolayisiyla mobil pazar,
mobil iletisimi her tirll cihaz Gizerinden kullanan tiketiciler ve firmanin da dahil
oldugu tim i¢ ve dis gevre faktorlerini kapsayan bir pazar olarak ifade edilebilir.
Mobil pazarlama yéntemleri, mobil web siteleri, mobil e-mail ve mesajlar, mobil
kuponlar, mobil muisteri hizmetleri, mobil sosyal aglar araciligiyla
uygulanmaktadir (Shankar ve dig., 2010). Mobil pazarlamanin pazarlama
karmasi baglaminda hem igletmelere hem de tiketicilere olan katkilari su
sekilde siralanabilir (Smutkumpt ve dig., 2010);

e Mobil cihazlar ve kablosuz iletigsim yeni Urlnlerin yaratiimasina ortam
saglamistir. Bunlarin arasinda en etkilisi lokasyon (konum) tabanli
hizmetlerdir.

e Bazi mobil uygulamalar mugsterilerin 6nerilerini degerlendirerek ya da
yarismalar diizenleyerek yeni trlnler gelistirmektedir.

¢ Mobil uygulamalar yalnizca c¢ekirdek drin degil, genigletilmis Urin
baglaminda da firsatlar sunmaktadir.

¢ Mobil teknolojilerin marka i¢in sundugu firsatlar ise marka farkindaligi
yaratma, marka imajini degistirme ya da marka sadakatini arttirma
araci olarak kullanilabilmesidir.

e SMS ve kigiler arasi iletisim saglayan mobil sosyal medya uygulamalari
viritik pazarlama imkanlari da saglayabilir.

o Mdusterilerin mobil araglarina gelen fiyat ve indirim teklifleri vasitasiyla
hedef tuketiciye uygun bir fiyat dizenlemesine gidilebilir.

e Mobil teknolojiler dagitimin etkinligini artirir.

3 Literatirde mobil pazarlamanin yani sira mobil reklam, kablosuz pazarlama, kablosuz

reklam gibi terimde kullanildigi gértiimektedir.
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e Yeni teknolojiler yalnizca mevcut tutundurma araglarinin (6r. Reklam,
satis tutundurma ve dogrudan pazarlama) iletisim kapasitelerini
arttirmaz, ayni zamanda bu araglarin kullanilacagi yeni kanallar yaratir.

e Mobil reklamlar tuketicileri dogrudan mobil internet sitelerine
yonlendirerek satis olanaklarini arttirir.

1.2. Mobil Ticaret ve Ahgverig

Mobil pazarlamanin énemli bir unsuru olan mobil aligveris ise alisveris
yalnizca satin alma baglaminda disiiniimemelidir. Uriin fiyatlarini inceleme,
drtnleri kargilastirma, Urln bilgisi toplama ve kullanici yorumlarini okuma gibi
davranislar, satin almadan daha siklikla tiketiciler tarafindan tercih edilmektedir
(Charlton, 2011; Holmes ve dig., 2013). Mobil araglarin dogasi, televizyon ya da
kisisel bilgisayardan (PC) farkli olarak kisisellik ve istenen yere tasinabilme
Ozelliklerine sahiptir. Bu da dogrudan tiketiciyle iletisime gecebilme firsatinin
yani sira mobil pazarlama faaliyetleri sanal ve fiziki satiglar arttirabilir (Shankar
ve dig., 2010).Mobil alisverisin kendine has bazi 6zellikleri (kigik ekran, sinirli
veri isleme kabiliyeti, farkli tlrlerdeki mobil uygulamalar) diger aligveris
kanallarindan (magaza igi, katalogla, PC araciligiyla) farkh tiketici ihtiyag ve
istekleri yaratir (Yang ve dig., 2012). Mobil pazarlamanin hem tiiketicilere hem
de firmalara sagladigi  olanaklarin  mobil aygitlarin  ve  mobil
ticaretin/perakendeciligin kendine has Ozellikleri kullanmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu baglamda mobil ticaretin &zellikleri ulasilabilirlik,
kolaylik, lokalizasyon ve kigisellestirilebilme olarak siralanabilir (Clarke, 2008).

o Ulasilabilirlik; Mobil araglar kullanicilarina mekandan bagimsiz gergek
zamanl bilgiye erisme ve iglem yapabilme firsati sunar (Lee ve dig.,
2006). Mobil cihazlar kullanicilar tarafindan her yere tasinabilirler.
Ozellikle cep telefonlari giiniin biyiik kisminda agik ve ulagilabilir bir
durumdadir (Smutkupt ve dig., 2010). Pazarlama iletisimi slrecinde
yalnizca isletmenin tiketiciye ulagabilmesini degil, tiketicinin de istedigi
yer ve zaman da ulasabilmesinin ya da geri bildirimde bulunmasini
saglar (Shankar ve dig., 2010).

o Kolaylik; Zaman ve mekan kisiti olmamasi kullanicinin hayatini
kolaylastirici bir etki yaratir. Mobil cihazlar hafif ve kliglk olduklari igin
tagimasi kolaydir (Lee ve dig., 2006). internet lizerinden satis yapan
dinyanin her hangi bir noktasindaki magazadan aligveris imkani
sunabilir. Tuketiciler binlerce Uriin ¢esidini inceleyebilir, Uriin 6zellikleri
ve fiyat karsilastirmasi yapabilirler (Lu ve dig., 2009). Mobil araclarla
internette zaman gecirmek bilgisayarlardan daha kolay ve rahattir.
Zaman kaybi yasanan durumlarda (6rnegin trafikte kalmak gibi) islerin
mobil teknoloji sayesinde halledilmesi ya da eglence gibi firsatlar sunar.
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e Lokalizasyon; Tuketicinin konumunu bilmek mobil ticaret agisindan
firmalara biyilk bir avantaj saglar. GPS sayesinde belli konumlardaki
tiketicilere bilgi ya da reklam, indirim kuponu gibi mesajlar
gonderilebilir. Yakinlardaki bir magazadan gelen teklif tiketici icin daha
dikkat cekicidir ve olumlu tepki gosterme ihtimali yiksektir. Bu da
dolayisiyla fiziksel satiglarin artmasini saglayabilir (Smutkupt ve dig.,
2010).

o Kisisellestirilebilme; Liao ve dig. (2005:497) tarafindan “bireyin spesifik
ihtiyaglarini karsilayabilmek amaciyla Mobil teknolojilerin sunulan kisiye
6zgl baglam ve igerik bilgisi” olarak tanimlanmistir. Mobil cihazlar
genellikle tek kisi tarafindan kullanilirlar ve dogrudan bireyi hedef alan
pazarlama cabalari icin oldukga idealdirler. iletisim mesajinin
kisisellestiriimesi ve  tlketicinin  dikkatini ¢ekecek unsurlarla
zenginlestiriimesi saglanabilir. Mobil cihazlarin oldukga kisisel olmasinin
olumsuz bir tarafi da vardir. Tiketiciler bu aygitlan kigisel alanlari
dahilinde gordiklerinden firmalardan gelen iletisime gegcme c¢abalarini
kisisel alanlarina midahale olarak algilayip rahatsiz olabilirler (Holmes
ve dig., 2012; Samanta ve dig., 2009).

Tulketiciler icin yeni bir teknoloji uygulamasi olarak nitelendirilebilecek
mobil ticaret ve mobil aligveris kullanimini etkileyen faktorlerin belirlenmesinde
teknolojik yeniliklerin benimsenmesi ve kullaniimasi literatirind incelemek
gerekmektedir.

1.3. Teknolojik Yeniliklerin Benimsenmesi ve Kullaniimasi

Literaturde teknolojik yeniliklerin benimsenmesi ve kullaniimasina yénelik
olarak farkl yaklagimlarin oldugu gorilmektedir (6rn. theory of reasoned action
(TRA)(Ajzen ve dig., 1980), “the theory of planned behavior” (TPB) (Ajzen,
1991), Yeniliklerin Yayilmasi (Rogers, 2003), “the Technology Acceptance
Model” (TAM) ve “the extended Technology Acceptance Model” (Davis, 1989),
ve “the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology” (UTAUT)
(Venkatesh ve dig., 2003). Bu vyaklasimlara genel olarak bakildiginda;
benimseme ve kullanma dizeyleri (izerinde nispi avantaj, uyum gosterme,
karmasiklik, algilanan risk, algilanan faydalilik ve algilanan kullanim kolayhgi
gibi degigkenlerin yeniliklerin benimsenmesinde etkili oldugunu ortaya
koymaktadirlar (Bouwman, 2007).

Vankatesh ve dig., (2003) sekiz farkli teori/modeli birlestirerek bilgi
teknolojilerini  kullanma davranisini UTAUT modeli (zerinden agiklamaya
calismiglardir. Model bilgi teknoloji kullanma davranisi Uzerinde etkili olan
faktorleri tanimlamaktadir ve literatiirde oldukga kabul géren bir model oldugu
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sdylenebilir. Modele gore performans beklentisi, kullanim kolayhidi beklentisi,
sosyal etki ve kolaylastirici kosullar, davranigsal niyet ve ya kullanim davranisi
Uzerinde etkilidir. Ayrica cinsiyet, yas, deneyim ve gonullu olarak kullanma gibi
degiskenlerin internet teknolojilerinin kabull Gzerinde moderatdr (ilmlayici) bir
etkisi vardir. Vankatesh ve dig., (2003) tarafindan yapilan tanimlamalardan yola
cikarak tlketicilerin mobil ticarete/alisverise uyum saglama dizeyleri Gzerinde
etkili olabilecek bu faktorler su sekilde agiklanabilir.

Performans beklentisi, bireyin mobil teknolojinin onun igine ne derece
yarayacagina iliskin inancinin diizeyidir. Bu baglamda performans beklentisi;
mobil teknolojileri kullanan tlketicilerin bunlari yararllik, hiz, verimlilik ve kisisel
fayda gibi kavramlar izerinden nasil algilandi§i degerlendiriimektedir. Tiketici
mobil aligveris hizmetini kullandi§inda ona sunacagi faydalarin farkinda ise, bu
hizmete yonelik olumlu tutum gosterebilir ve kullanma intimali artar (Yang,
2012).

UTAUT modelinde performans beklentisi agirlikli olarak kullanim
faydasi Uzerinden Oolglimekte, teknoloji kullaniminda hedonik (hazci) fayda
Uzerinde durmamaktadir 4 (Yang, 2010). Hedonik fayda mobil teknoloji
kullaniminda genel olarak eglence ihtiyacini gidermeye yodneliktir. Literatirde
performans beklentisinin hem kullanim faydasi hem de hedonik fayda lizerinden
Olctlmesinin daha dogru olacagini belirten c¢alismalar mevcuttur (Van der
Heijden ve dig., 2003; Dabholkar ve dig., 2002; Venkatesh, 1999; Yang, 2010).

Kullanim faydasi, tuketicilerin mal ve hizmetlerin kullanim faydasi
finansal fayda Uzerine odaklanmasini ifade eder (Kim, 2006). Mobil alis veris
istedigi tuketicilerin zaman kazanma ihtiyacinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikabilir
(Yang ve dig, 2012). Hedonik (hazci) fayda beklentisi ise aligveristen eglence,
zevk alma, macera deneyimi ve fantezi gibi guidilerle yapilabilmektedir (Arnold
ve dig., 2003). Mobil teknolojilere has cesitli mobil alisveris uygulama ve
Ozelliklerini deneyimlemek bazi tiketiciler igin eglenceli bir aligveris deneyimi
olarak gorulebilir (Yang ve dig., 2012).

Kullanim kolayligi beklentisi, mobil teknolojiyi kullanma kolayliginin
derecesi olarak tanimlanabilir. Kullanilan teknolojinin algilanan karmasikligi,
kullanicinin kendine glveni ve 6drenme istekliligi bu dogrultuda 6nemlidir.
Cinsiyet, yas ve deneyim gibi degiskenler kullanim kolayligi Uzerinde etkili
olabilir.

Sosyal etki, bireyin 6nemli olarak goérdigi ve onun davraniglari
Uzerinde dogrudan etkisi olduguna inandigi diger bireylerin yani sira dahil

4 Vankatesh vd. (2012) UTAUT2 modelinde hedonik giidiileri de modele dahil etmistir.
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oldugu sosyal c¢evrenin/galistigi kurumun onun mobil teknolojileri kullanip
kullanmamasi Uzerindeki dustncelerini nasil algiladigina iliskindir. Vantakesh
ve di§. (2003) bu kavrami tanimlarken 6znel normlar, sosyal faktorler ve imaj
gibi benzer degiskenlerden yola c¢ikmislardir. Mobil aligverigsin teknoloji
tarafindan yodnlendirilen bir ¢cevrede gergeklesmesi ve bireylerin bu hizmetlere
oldukga kisisel aygitlarla ulagsmasi, bu teknolojiye uyum saglama konusunda
baskalarinin kararlarina 6nem vermesine sebep olabilir (Yang, 2012).

Kolaylastirici kosullar, bireyin mobil teknolojileri kullanmasini tesvik
edecek orgltsel ya da teknolojik altyapr unsurlarinin (6rnedin mobil aligverise
iliskin mobil internet ve veri hizmetlerinin ulasilabilirligi, hiz ve veri isleme
kapasitenin yeterliligi) olduguna inanma/ kabul etme derecesidir. Algilanan
kaynak yeterliligi, bilgi dlzeyi, kullanilan diger teknolojilerle uyumluluk, yardim
edecek birey ya da kurumlarin varhdi kolaylastirici kosullar baglaminda
degerlendirilebilir.

1.4. Yeniliklere Uyum

Yenilikgilik Midgley ve dig. (1978) tarafindan bir bireyin yeniliklere agik
olma derecesi ve yenilik kararlarini baskalarinin deneyimlerinden bagimsiz
olarak vermesi olarak tanimlamistir. Yenilikgilik 6zelligi yiksek olan tuketiciler;
risk alma, farkli deneyimlere acik olma gibi ézellikler sergilerler (Goldsmith ve
dig., 2003). Bu baglamda teknolojik yeniliklere uyum saglamada bireysel
yenilik¢ilik Gnemli bir belirleyici olabilir.

Calismanin kavramsal gercevesi baglaminda arastirma modeli ve hipotezleri
asagidaki gibi olusturulmustur.

H1: Faydaci Performans Beklentisi ve mobil aligverise yonelik tutum arasinda
pozitif yonlu bir iligki vardir.

H2: Kullanim kolayligi beklentisi ve mobil aligverise yodnelik tutum arasinda
pozitif bir iliski vardir.

H3: Hedonik performans beklentisi ve mobil aligverise ydnelik tutum arasinda
pozitif yonla bir iliski vardir.

H4: Mobil alisverise ydnelik tutum ve davranissal niyet arasinda pozitif bir iligki
vardir.

H5:Sosyal etki ve davranissal niyet arasinda pozitif yonlu bir iligki vardir
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H6:Yeniliklere uyum ve davranigsal niyet arasinda pozitif yonla bir iligki vardir.

Faydac
Performans
Beklentisi

Davramgsal
Niyet

Kullanim
Kolayhg
Beklentisi

Hedonik
Performans
Beklentisi

Yeniliklere
Uyum

Sekil 1: Aragtirma Modeli

2. Aragstirma Metodolojisi

Arasgtirma modelinde yer alan degiskenler arasindaki iligkileri incelemek
Uzere ihtiyagc duyulan veriler birincil veri niteligindir. Bu ¢ercevede pazarlama
arastirmalarinda genis bir evrenden veri toplamak Uzere yaygin olarak
kullanilan anket, veri toplama araci olarak tercih edilmistir. Anket formu iki
bélimden olugsmaktadir. Birinci boélimde mobil kullanicilarinin  demografik
dzellikleri ve kullanim aligskanliklari ile ilgili sorular yer almaktadir. Ikinci
bolimde arastirma modelinde bir bolimi kullanilan UTAUT modelinde
kullanilan dlcekler ve kullanicilarin yeniliklere uyumunu inceleyen dlgcek
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kullaniimigtir. Faydaci performans beklentisi, kullanim kolayligi beklentisi ve
hedonik performans beklentisi degiskenlerini dlgen ifadeler Venkatesh ve dig.
(2003) galismasindan uyarlanmistir. Tutumu Olgmek Uzere Nysveen ve dig.
(2002) ve Davis ve dig. (1998) calismalari kullaniimistir. Mobil aligveris
hizmetlerine yonelik davranissal niyet degiskeni icin Lee ve dig. (2002) ve Suh
ve dig. (2003) calismalarindan yararlaniimistir. Son olarak tuketicilerin
yeniliklere uyumlarini incelemek tzere (Goldsmith ve dig., 1991)'iin ¢alismalari
kullanilmistir.  Anket formunun ikinci kismi 24 ifadeden olusmaktadir. ifadelerin
glvenilirlikleri aciklayici faktdr analizi sonucu her bir boyutta yer alan ifadeler
icin guvenilirlik analizi yapilarak kontrol edilmistir. Asagida faktér analizi ile ilgili
tabloda da gorilecegi gibi 0,70'in altinda Cronbach’s Alpha degeri yoktur.
Olgeklerin giivenilirliginin yiiksek oldugu séylenebilir.

Soru formunda yer alan ifadelerinin anlasilabilirliginin ve tasarimin
uygunlugunun belirlenmesi igin ana kutleye uygulama yapilmadan 6nce 20
kisilik bir mobil kullanici grubuna pilot ¢galisma yapilmistir. S6z konusu kisiler
son alti ay igerisinde en az iki defa mobil uygulama yapmis, farkli demografik
dzelliklere sahip kisilerden secilmisti. On uygulama sonrasi alinan geri
bildirimler gergevesinde ankete son hali verilmistir.

Ankette yer alan ifadeler bes noktali Likert 0&lgegine gore
(katilma/katilmama) dizenlenmistir. Anket uygulamasi 4 farkli cep telefonu
magazasina gelen, mobil uygulamalarini kullanan ve anket doldurmaya gonulli
olan katihmcilar ile yapilmistir. Mobil pazarlama kullanicisi olan tim bireyler
arastirmanin evrenini olusturmakla birlikte, kisitlar nedeni ile evrenin tlimine
ulagsmanin mimkiin olmamasindan dolayi, Sakarya ilinde faaliyet gosteren ve
arastirmaya destek veren dort farkli cep telefonu magazasina musteri olarak
gelen kullanicilar arastirmanin érneklem gergevesini olusturmustur. Anket 2015
Ekim ve Kasim aylari boyunca magazalarda uygulanmistir. Eksiksiz
doldurulmus ve analizlere uygunluk agisindan 6n incelemeden gegmis 224
anket degerlendirmeye alinmistir.

3. Verilerin Analizi ve Bulgular

Katihmcilarin  demografik 6zellikleri ile ilgili bilgiler Tablo 1'de
sunulmaktadir.
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Tablo 1. Katiimcilara iligkin Demografik Bilgiler

f %
Cinsiyet |Kadin 110 49,2
Erkek 114 50,8
Yas 20 ve alti 25 111
21-30 102 455
31-40 71 31,6
41-50 20 8,9
51-60 6 2,6
Hane 1000 ve 24 10,7
Geliri asagl
1001- 2000 50 223
2001 -3000 83 37
3001 ve 67 29,9
Ustu
Toplam 224 100,0

Arastirmanin 6rneklemini olusturan toplam 224 katihmcidan % 49,2
kadin, % 50,8 erkektir. Yas dagihmina bakildiginda katihmcilarin % 45,5’lik
boéliminin 21-30 yas arasi geng bireylerden olustugu goriimektedir. Gelir

dagilimi agisindan 2001

orneklemin yaklasik % 37’sini olusturmaktadir.

Tablo 2. Katiimcilara iligkin Tanimlayici istatistikler

— 3000 TL arasi gelire sahip olan katihmcilar

f % f %
lyldanaz 50 22,3 Acemi 5o 142

Ne kadar Orta
zamandir 1-2 yil 107 47,7 | Mobil kullanicisi 67 29,9
mobil olarak kendinizi ivi
uygulamalari 3-5yil 33 14,7 | naslil y 125 55,8
kullaniyorsu- tanimlarsiniz?
nuz? Syilve 44 151

Uzeri

Toplam 224 100 Toplam 224 100

Tablo 3. Tercih sirasina gére en ¢cok yapilan mobil iglemler

Secenekler Secen %

Mobil siparig 167 74,5
Mobil aligveris 161 71,8
Mobil bankacilik 145 64,7
Mobil rezervasyon, bilet alma 142 63,3
Borsa islemleri 9 4,0
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Katihmcilarin arastirma modelinde yer alan bagimsiz degiskenlere
yonelik degderlendirmelerini olugturan temel boyutlari belirlemek amaciyla anket
formunda yer alan ifadelere Faktoér analizi uygulanmistir. Elde edilen sonuglar
Tablo 4’te gorulmektedir. Faktor boyutlar belirlenirken ézdegeri 1’den buyuk ve
faktor skoru 0.50’den yukari olan ifadeler degerlendirmeye alinmigtir.

Tablo 4. Faktor Analizi Sonuglan
KMO Degeri: 0,906

L S
Fuaxtorler 2 2 )
20,5 0,376
AF 1 ,831
Faktor 1 AF 2 725
Alglanan Fayda AF3 ,663
15,2 0,723
Faktor 2 HE 2 ,703
HE 1 ,675
Harcanan HE 3 ,606
Efor(Caba) HE 4 ,528
12,6 0,712
Faktor 3 HP 1 ,807
Hedonik HP 2 721
Performmns HP 3 665
10,3 0,841
Faktor 4 Y3 ,867
Y2 ,859
Y enilikeilik Y1 ,721
Y4 ,702
9,1 0,756
Faktor 5 SE1 774
Sosyal SE2 716
Ekilesim SE3 ,655

Acqklanan Toplam Varyans: % 67,7

Tablo 4’e gbére mobil kullanicilarinin, mobil uygulamalarina ydnelik
degerlendirmeleri bes boyutta toplanmaktadir. S6z konusu boyutlar sirasiyla,
algilanan fayda, kullanim kolayhdi, hedonik performans, yenilikgilik ve sosyal
etkilesim olarak adlandiriimistir. Faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan so6z
konusu bes faktér boyutunun agikladigi toplam varyans % 67,7 olup, alfa
degerlerinin tatmin edici oldugunu séylemek mimkiindir. S6z konusu degerlere
iliskin ilgili literatur alfa degerlerinin yuksek ve kabul edilebilir bir deger oldugunu
ifade etmektedir (Altunisik ve dig., 2012).
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Calismanin temel amacina ydnelik olarak, arastirma modelinde yer alan
bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler olan “tutum” ve “davranigsal niyet”
Uzerindeki belirleyiciligini ortaya koymak Uzere regresyon analizleri yapilmistir.
Bu baglamda iki farkli regresyon modeli belirlenmistir. Analiz sonuglari
asagidaki tablolarda sirasiyla verilmektedir.

Tablo 5- Mobil Kullanimina Yénelik Tutum Uzerinde Fayda, Kullanim
Kolayligi ve Hedonik Performans Algilamalarinin Etkisi

3 t p
Bagimsiz Degdiskenler
Algilanan Fayda ,164 1,880 ,040
Hedonik Performans ,170 1,987 ,035
Kullanim Kolayligi , 675 7,068 ,000

R=0,745 R2=0,555 Uyarlanmig R2=0,545 F=56,589 p<0,000

Tablo 5’te géruldugua Gzere birinci regresyon denkleminin F degeri 56,589
dir. 0,000 anlamhlik dizeyinde gegerli oldugu goérilmektedir. Tablodaki
degerlere goére Bagimli degiskenler mobil uygulamalara yénelik tutumdaki
degismenin %54’tUnu  agiklamaktadir. Bununla birlikte tutum degiskeni
Uzerindeki en buyuk katki “kullanim kolayhdl” degerlendirmesinden
kaynaklanmaktadir (3= 0,675).

Aragtirma modelinde yer alan temel bagimli degisken olan “davranigsal
niyet” Uzerinde tutum, sosyal fayda ve yenilikgilik degiskenlerinin
aciklayiciliklarini test etmek Uzere ikinci bir regresyon analizi yapiimistir. Analiz
sonuclarl agagida Tablo-6'da sunulmaktadir.

Tablo 6- Davranigsal Niyet Uzerinde Yenilikgilik, Sosyal Etki ve
Tutumun Etkisi

K t p
Bagimsiz Degiskenler
Sosyal Etki ,202 3,008 ,003
Yenilik¢ilik ,388 5,291 ,000
Tutum , 296 4,011 ,000

R=0,721 R?=0,520 Uyarlanmis R?=0,510 F=49,200 p<0,000

Regresyon analizi sonucuna gbére modelin bagimli degiskeni olan
davranigsal niyetteki degisimin %51 ‘lik bolimi bagimsiz degiskenler olan
yenilikgilik, sosyal etki ve mobil kullanima yodnelik tutum tarafindan
aciklanmaktadir. Davranigsal niyet degiskeni Uzerindeki en biyik katki mobil
kullanicilarinin  yenilik¢gilik diger bir ifade ile yeniliklere uyum saglama ve
uygulama yetenekleri tarafindan olusmaktadir (3=0,388).
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Sonuglar ve Oneriler

Giderek daha yaygin hale gelen mobil teknolojilerinin mobil ticaret
baglaminda hem firmalara hem de mdusterilere bircok firsat sundugu aciktir. Bu
firsatlari degerlendirirken dikkat edilmesi gereken nokta mobil ortamin
geleneksel pazarlama ortamindan farkh oldugu, dolayisiyla tiketici istek ve
beklentilerinin de farkli olacagidir. Bu farkliik mobil araglarin &zellikleri
dolayislyla e-ticaret ve m-ticaret arasinda bile gériimektedir. Maliyet, iletisim ya
da kolaylik gibi avantajlarini kullanmak igin tlketicileri mobil aligverise
yonlendirmeye calisan igletmeler mobil ortamda tlketicilerin algi, tutum ve
davraniglarini nelerin etkiledigini incelemelidir. Bu ¢alisma baglaminda elde
edilen bulgular, tiketicilerin mobil aligveris gibi nispeten yeni bir teknolojik
uygulamayi tercih etmelerinde hangi faktorlerin etkili oldugunu goéstermesi
acisindan bir takim ipuglari sunmaktadir.

Analizler 1siginda tlketicilerin mobil alisveris hizmetini kullanmalarinda
dider insanlarin bu konuda distinceleri (sosyal etki), teknolojik yeniliklere uyum
saglama istekleri (yenilikgilik) ve mobil teknolojilere yonelik tutumlarinin etkili
oldugu goérilmustir. Tahmin edildigi gibi tlketicilerin davranis niyetleri
Uzerindeki en etkili faktor yenilikgilik egilimidir. Bunun yani sira tiketicilerin
tutumlan Gzerinde hem fonksiyonel fayda beklentisi, hem de eglence unsurlari
tasiyan hedonik performans etkilidir. Bu bulgular mobil alisverig sitelerinin
tuketicilerin mobil alisverigse ydnelik tutumlarini olumlu ydnde etkileyebilecek
yenilikler getirmeleri gerektigini géstermektedir. Bu yenilikler yalnizca hiz ve
maliyet avantaji sunmamali, ayni zamanda aligveris deneyimine eglence
katabilecek 6zellikte olmaldirlar. Ozellikle yeniliklere hizli uyum saglayan
tuketiciler mobil alisverise daha yatkin olabileceklerinden bu tiketicilerin mobil
aligveris deneyiminden beklentilerini ortaya koyan arastirmalara ihtiya¢ oldugu
soylenebilir.
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Ozet: Bu c¢alisma, Helal Konseptli Otel igletmelerine yénelik miisteri
sikdyetlerinin hangi kategorilere ayrildigi ve yillara gbre sikliklarinin
saptanmasini tespit etmek amaciyla yapilmistir. Igerik analizi ile yapilan
calismada s6z konusu Helal Konseptli Otel isletmelerine ybnelik 758 gsikayet
yillara ve konulara gére incelenmistir. Helal Konseptli Otel isletmelerinde
konaklayan mdigterilerin hangi konularda gikayet ettiklerinin belirlemesi ve bu
otellerin hangi konularda yetersiz kaldiklarinin belirlemesi acgisindan calisma
Onem arz etmektedir.

Yapilan arastirmanin sonuglarma gore, yillar itibariyla Helal Konseptli Otel
isletmelerine  ybnelik gikadyetlerin arttigi  gdzlemlenmigtir.  Fiyat—-reklam—
kampanyalar, calisan personelin niteliksizligi ve cagri merkezlerinin en fazla
sikdyet alinan konular oldugu; erkeklerin ve (niversite egitimi almis kigilerin
daha fazla sikayette bulunduklari da arastirma sonucunda ulasiimis bulgular
arasindadir.

Anahtar Kelimeler: Helal Turizm, Helal Otel, islami Turizm, Islami Otel, Miisteri
Sikayeti
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A Research on Customers’ Complaints Towards Halal
Hotel Concept Establishments

Abstract: This study aims to find out complaints of halal hotel customers, which
are divided into the categories and the frequencies by years. The study was
analyzed using content analysis based on the subjects and the yearly basis.
Total 758 complaints were analyzed according to subjects and years related to
the answers of halal hotel customers. This study is important in terms of
determining which subjects the customer complaints and what the inadequacies
of hotels are during customers' stay at halal hotels.

According to the results of the research there is an increase in complaints
through the years in terms of subjects, advertisements and campaigns as well
as unskilled staff and insufficient call centres that are the most received
complaints of halal hotel customers. The other most received complaints are
from the men in contrast to the women and the persons who had university
education in contrast to others.

Key Words: Halal Tourism, Halal Hotel, Islamic Tourism, Islamic Hotel,
Customer Complaint

Girig

Turizm dunyanin en énemli sektorlerinden biri olmaya devam etmektedir.
Dinya Turizm Orgiti’'nin agikladigi rakamlara gére 2014 yilinda dinyada 1
milyar 135 milyon kisi seyahat ederken, bir énceki yila oranla turist sayisi ylizde
4,4 artmistir. Bu seyahatlerin turizme kazandirdigi gelir ise 2014 yilinda 1,5
trilyon Dolardir (UNTWO, 2015). insanlarin refah seviyelerinin ve hukuksal
olarak mesaileri disindaki bos zamanlarinin artmasi, ulasim endustrisindeki
teknolojik gelismeler ve Ulkeler arasindaki seyahatlerde saglanan kolayliklar
insanlari bulunduklari yer disindaki yerleri gérmeye, bu yerlerdeki insanlari ve
kiltirleri tanimaya ve dinlenmek icin yeni destinasyonlar kesfetmeye itmistir.
Turizmin sosyal ve ekonomik katkilarinin ulkeler ve isletmeler igin énem arz
etmesine paralel olarak, turizm pazarlamacilarinin, rekabet guciini arttirabilmek
icin daha fazla ¢caba gostermeleri gerekmektedir.

GunUmulzde turizm sektdrindeki rekabetin artmasi ve nerdeyse tim
dranlerin  birbirine benzer Ozellikler tasimasi nedeniyle, pazarlamacilar
rakiplerinden farkl yeni Griin ve hizmetleri olusturmak, yeni musteriler (pazarlar)
kesfetmek, en énemlisi de musgterileri ile daha fazla duygusal bir iliski kurmak
zorundadirlar. Mdusterilerin istek ve tercihlerine uygun drin ve hizmetlerin
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arastinlarak yine mdusterilerin sahip olduklar 6zelliklere (farkliliklara) goére
Uretilmesi ve sunulmasi, onlarin memnuniyetlerinin saglanmasi ve taleplerinin
(veya sikayetlerinin) yerine getirilmesi ise yine pazarlamacilarin ugraslari
icerisinde yer almaktadir.

Mdasgterilere duygusal yoldan ulasmanin en iyi yolu onlarin ihtiyag ve
isteklerini anlamak ve onlari daha yakindan tanimaktir. Musteriler geldikleri
yere, demografik, kisilik, psikolojik ve davranissal 6zelliklerine gore farkliliklar
gOsterir. Turistik Ortn tiketicileri bu 6zelliklerine gbre seyahat edecekleri
destinasyonlari, konaklayacagi, yiyip icecegi ve eglenecegi isletmeleri secerler.
Gindmuizde tiketiciler arasindaki bu farkhliklar alternatif turizm gesitlerini (kis
turizmi, tatil turizmi, doga turizmi, kaltlr turizmi, is turizmi, hac turizmi, umre
turizmi, vb.) ve turizm igletmelerini (sehir oteli, doga oteli, tarihi konak, magara
oteli, oberj, spa-kaplica oteli, kaplica oteli, resort otel, helal konseptli otel vs.)
ortaya cikarmistir. Tuketiciler tatili veya seyahat amaglarina gére de
destinasyonlarini (isvicre Alpleri, istanbul, New York, Antalya, Rio de Janerio,
Kapadokya, Afyonkarahisar, Mekke, Medine, Kerbela, vs.) se¢cmektedirler.
Tuketicilerin inanglari, etnik yapilari, milliyetleri, dilleri, yasam tarzlar,
aliskanliklari, kiltir ve tarihleri vs. pazarlama faaliyetleri ve pazarlama iletigimi
acisindan igletmeleri Urlin ve pazarlama stratejilerinde yeni konsept arayiglarina
itmistir. Ornegin; Amerika Birlesik Devletlerinde Latin kdkenli vatandaslarina
(Hispaniklere) ve Suudi Arabistan’da hac ve umre ziyaretleri igin gelen
ziyaretcilere ydnelik pazarlama uygulamalar Ulkelerin ve isletmelerin buglnku
musteri odakl pazarlama yaklasimlarina birer rnek tegkil etmektedirler.

Helal Konseptli Otelcilik, turizm sektériinde musteri odakli pazarlama
anlayisinin diger bir érnegidir. Turizm igletmelerinin pazarlama faaliyetlerinde bu
pazar bolumuni gbz ardi etmeleri distinlilemez. Bu nedenle ¢ogu isletmeler
mevcut igletmelerini ayni zamanda bu tip musterilere hizmet edebilecek sekilde
dizayn etmektedirler. Ancak bazilari ise turizm sektériinde isletmelerini sadece
helal konseptine gore dénustiirmektedirler, islam inancina sahip msterileri
hedef pazar olarak belirlemekte ve isletmelerini “Helal Konseptli Otel” olarak
konumlandirmaktadirlar.

Bu calismanin amaci; Helal Konseptli Otel isletmelerine yonelik musteri
sikayetlerinin  hangi kategorilere ayrildigi ve vyillara go6re sikliklarinin
saptanmasini arastirirken, Helal Konseptli Otelciligin diinya turizm arenasinda
ilk siralarda yer alan ve Musliman bir llke olan Turkiye'de gerekliligine vurgu
yapmak ve sikayet yonetiminin, cagdas pazarlama anlayisinda, basta 6zellikli
artin ve hizmet satan bu tip isletmeler olmak Uzere turizm sektériinde faaliyette
bulunan igletmeler igin dnemini ortaya koymaktir.
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1.  Literatur
1.1 Sikdyet Kavrami

Sikayet, en anlasilir bir ifadeyle, karsilanmayan beklentilerin sozle
ifadesidir. Bir hizmet veya Uriiniin sorun ¢ikarmasi halinde firmanin musteriyle
yeniden baglanti kurmasini saglayan bir firsattir. Bu nedenle de, sikayetler
mdisteriler tarafindan is dinyasina sunulan armaganlardir (Barlow ve Mgller,
2009: 38). Musteri sikayetleri aslinda isletme agisindan olumsuz bir durum gibi
g6zikse de musteri memnuniyeti ve sadakatinin arttirlmasinda isletmelere
onemli firsatlar sunmaktadir. Bu nedenle her sikayet bir armagan olarak kabul
edilmeli ve bu bakis agisiyla hareket edilmelidir (Varinli, 2005: 12). Musteri
sikayeti, musterilerin arzu, ihtiyag ve beklentilerinin tam olarak karsilanmamasi
nedeniyle ortaya c¢ikan ve c¢iktigi andan itibaren bir an &6nce ¢6zime
kavusturulmasi gereken olumsuz davranis sekilleri ya da yorumlaridir (Saydan,
2008: 124). TDK sikayeti hosnutsuzluk belirten s6z veya yazi, sizlanma, sizilti,
yakinma, yakinti seklinde tanimlamistir (www.tdk.gov.tr). Diger bir tanima gore
sikayet, satin alma sonrasinda olusan memnuniyetsizlie verilen cevap olarak
aciklanmistir (Yiksel vd. 2006: 12).

Musteri iligkilerinin kritik bir boyutu, sorun yasayan ya da yasadigini
distinen mdusterilerin sikayetleriyle ilgilenmektir. Bu konuda beceri gelistiren
satis ekibi ve bu konuya 6nem veren isletmeler, misteri memnuniyetini ve
baghhgini énemli dl¢clide arttirmaktadirlar. Sorun yasayan ve sikayet eden bir
musteri eger sikayeti ile profesyonel bir bigimde ilgilenilir ve sorunu g¢oézllurse,
hic sorun yasamamis musteriden daha coskulu ve sadik bir miusteriye
dénulsebilir. Masteri sikayeti ile profesyonel anlamda ilgilenmek bes adimli bir
sireci uygulamaktir. Bunlar; misteri sikayetini kavramak, gerekirse itiraf edip
Ozur dilemek, isi yapacak kisi ile temasa gegmek, ¢6zim getirmek ve strekli
iyilestirmektir (Barutgugil, 2009: 58). Amerika Kalite Dernegi (ASQ)'ne goére
sikayet izleme; bilgi toplama, ¢6zim igin uygun Kkigilere génderme, sikayet
¢6zimleme surecini takip etme ve ¢d6zimu bildirme seklindedir (www.asq.org).
Bireylerin aldiklari uUrinler ya da hizmet ile ilgili sikayetlerini dile getirme
isteklerinin yiksek olmasi, bu konuda belli bir format icinde hareket eden
sikayet sitelerinin de yogun ilgi gormesine neden olmaktadir. Misgteri
sikayetlerinin kaynaklari (Odabasi ve Odabasi, 2007: 119);

Uriin kalitesinin diisiik olmasi,

Uriinlerin givenilir olmamasi,

Hizmet sunumundaki eksiklik ve aksakliklar,
Ustalik, Zamanlama sorunu,

Uriintn rengi, boyutu, bigimi, ambalaji vb.,
Yaniltici reklam ve tanitimlar,
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e Calisanlarin tutum ve davraniglarndir.

Baris (2006:23)'a gore, sadece Urin ve hizmetin kendi kalitesizliginin
sebep oldugu tatminsizlik nedeniyle degil, calisanlarin kabalgi, hizmet
ortaminin uygunsuzlugu, makul olmayan gecikmeler ve istenilen Uriin ve
hizmetin mevcut olmamasi da sikayetlere sebep olmaktadir. Singh (1998:102)
memnuniyetsizligin olusturdugu tepkileri su sekilde siralamaktadir:

e Dogrudan igletmeye iletilen s6zli tepkiler,
o Kisisel tepkiler,
e Ugclincu taraflara iletilen tepkiler

Musteri sikayetleri, sebebi ne olursa olsun, genellikle isletmeler
tarafindan hos karsilanmayan durumlar ifade etmektedir. Oysa sikayet her
zaman beklentisi karsilanmayan musteriler tarafindan yapilmamaktadir. Bazen
tiketiciler surekli hizmet aldiklari isletmelerin daha iyiye gitmeleri igin memnun
olmadiklari kiguk noktalari sikayet olarak iletebilmektedir. Diger bir deyisle
sikdyet etme davranisi aslinda sadik mdugteriler tarafindan da
gerceklestiriimektedir. Bu nedenle sikayetler isletmelerin Grin/hizmet sunumunu
gelistirebilmesi ve olusan aksakliklari gérebilmeleri agisindan énemli ipuglari
tasimaktadir (Yilmaz, 2014:133).

Barlow ve Mgller (2009:68)e goére etkisiz bir sikdyet degerlendirme
sistemi ve etkisiz bir sikdyet politikasi, daha kétu bir hizmet ve Urun kalitesine
yol acacak ve bu nedenle pazardaki riski buyttecek bir zincirleme reaksiyonun
baslamasina neden olabilir. Bunun en kotd sekli; sikayetlerin  kétu
degerlendiriimesinin, tatmin olmamis musgsterilerle baslayip, mugterilerin ve
isletmenin birbirlerini olumsuz davraniglarla beslemeleriyle sonuglanmasi
halidir.

Bazen tek basina ve bazen de hepsi bir arada, musterileri sikayetleri
konusunda konusmaktan alikoyan karsilanma bigimleri asadidaki gibidir (Barlow
ve Mgller, 2009:98):

Yuzeysel bir bigimde 6zUr dilenerek baska bir sey yapilmamasi
Tepki gosterilmesi

Sucglama

Verilen sézlerin tutulmamasi

Hicbir ¢caba gosteriimemesi

Kaba davraniimasi

Bagska birine havale edilmek

Kisisel sorumluluktan kaginiimasi

So6zel olmayan tepki gosterilmesi

Musteriyle gériismede ayni sorularin yinelenmesi
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e Mausterinin sorgulanmasi.

Mdasteri sikayetlerine isletmelerin ulasamamasi veya ulasip goéz ardi
etmesi, firma ile misteri arasindaki mesafeyi zamanla ve hig¢ farkina varmadan
arttirmakta ve ayni zamanda verilen sézlerin tutulmamasi, gergeklesmeyecek
vaatlerde bulunulmasi, misterilerde olumsuz tepkiler, menfi ve sert davraniglar
olusturmaktadir. Bu tepki ve davranislar cogunlukla firmaya degil, misterilerin
yakin gevrelerine anlatiimaktadir (Kaya, 2000: 40). Orgiit yoneticileri misteri
memnuniyeti icin mugterilerin ne istediklerini ve en ¢cok neye énem verdikleri
sorusunu musterilerden yardim alarak cevaplandirmalidir. Bu yapilmazsa
misterinin fazla 6nem vermedidi konularin iyilestiriimesi igin bosa kaynak
harcanmis olacaktir. Sikayet, stirecin hizl ve etkin hale getiriimesidir. Misterinin
sureg, urlin ve yobntemler hakkinda bildirdigi sikayetler iyilesmek igin dnemli
firsatlardir. Clnki bunlar iyilestiriimesi gereken ve teshis edilmis birer
problemdir ve iyilesme galismasi yapma firsatidir (Halis, 2004: 73).

Musteri sikayetleri, isletmelere; tatmin olmamis musterileri kazanma, marka
tercihinin degismesine engel olma, istenmeyen (negatif) agizdan agiza iletigimi
engelleme gibi firsatlar yaratir (Baris, 2006:22).

Arpaci  (2015)nin  yaptii calismaya gore Helal Konseptli Otel
musterilerinin otellerine sadik olduklar gorilmektedir (Arpaci, 2015:244).
Sikayet etme davranigl sadik musteriler tarafindan gerceklestirildigi icin
sikdyetler Helal Konseptli Otel igletmeleri acisindan ayri bir 6énem arz
etmektedir.

1.2. Helal Turizm ve Helal Otel Kavrami:

Turizm, insanlarin surekli yasadiklari yer disinda yaptiklari seyahat ve
gittikleri yerlerde gecici konaklamalarindan dogan ihtiyaglarinin karsilanmasi ile
ilgili faaliyetlerdir (Batman, 2015: 13).

Helal turizm ise, turizm taniminda gecen “Konaklamalardan dogan
ihtiyaglarin” islami kural ve inaniglara uygun sekilde karsilanmasi ile ilgili
faaliyetlerdir. Turizm endistrisinde hizmet igletmelerinde islam dinince yasakli
olan domuz eti ve alkol gibi drlnler bulunmamakta, musterilerin ibadetlerini
gerceklestirmesine yardimci olacak imkanlar saglanmakta ve havuz, spa gibi
bazi hizmetler erkekler ve kadinlar icin ayr ayri sunulmaktadir (Arpaci,
2015:26).

Helal seyahatler, turizm endustrisinde yeri henliz doldurulamamis olan
nis pazarlarin basinda gelmektedir. Dinya Helal Birligi'nin yapti§i arastirmada
en blyuk yurt i¢i ve yurt digi seyahat imkanlarini sunan 47 Musliman Ulke
bulunmaktadir. Helal turizmin diinya turizmindeki payinin ylizde 12,3'ten yizde
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13,4'e yukselmesi beklenmektedir. Kiresel turizm pazarinin genel buyume
ortalamasi ylzde 3,8 iken, helal turizmin yillik buyime potansiyeli yizde 4,8
olarak tahmin edilmektedir. Bu da Mdusliman turistlerin gereksinimleri
dogrultusunda hizmet veren turizm pazarini dinyanin en buyuk tekil pazar
haline getirmektedir. "Helal turist potansiyeli" en yiksek Ulkelerin baginda ise
Suudi Arabistan, iran, Birlesik Arap Emirlikleri, Endonezya ve Kuveyt'in geldigi
belirlenmistir (www.dunyahelalbirligi.org).

Kiiresel Miisliiman Hayat Tarzi Turizm Pazari Arastirmasina gore Turkiye
Mdasliman turistlerin en ¢ok ziyaret ettigi Glkeler listesinde Malezya’'nin ardindan
ikinci sirada yer almaktadir. Unii sinirlari asan dizilerin de destegi ile Misliiman
turistleri ceken Turkiye’nin ardindan sirasiyla, Birlesik Arap Emirlikleri, Singapur,
Rusya, Cin, Fransa, Tayland ve italya, Misliman turistlerce en ¢ok tercih edilen
tlkeler olmustur. islami turizm pazari 2013 yilinda yiizde 4.8 biyiiyerek 126.1
milyar dolara ulagmistir. Misliman turizm pazari, Alman turistlerin yillik yurtdisi
harcamasindan daha buylk, Cinli turistlerin yillik harcamasinin ise iki katina
denk dismektedir(www.dinarstandard.com).

islamiyet ile turizmin ana unsurlarindan olan seyahat arasinda pozitif bir
iliski vardir. Iislamiyet Misliimanlari seyahat etmeye tesvik eden bir dindir ve bu
tesvik islami turizmin gelismesi igin ®nemlidir. Diinyada 1,5 milyarin (izerinde bir
Misliman nifus bulunmaktadir ve bu da toplam dinya nifusunun 4/71
oranindadir. Ayrica islam Ulkelerinin son yillardaki ekonomileri her gegen giin
iyiye gitmektedir. Bu olumlu kosullar ise Mduslimanlarin turizme katilimini
desteklemektedir. Bugiin Malezya, iran, Suudi Arabistan gibi Miisliiman ilkeler,
turizm pazarinin dnemli oranini olusturmaktadirlar. Bir islam (ilkesi olan Turkiye
ise Islami turizm konusunda vyetersiz bir altyapiya sahiptir. Bunun yaninda
gelecek yillarda Tirkiye'nin islami turizm pazarinda séz sahibi olacak énemli
avantajlari bulunmaktadir (Arpaci, 2015:36).

Musliman turistlerin 2011 yilinda en ¢ok seyahat etkileri lkeler ve hangi
ulkelerden geldikleriyle ilgili bulgular Tablo 1'de gdsterilmistir.

Tablo 1. Miisliimanlarin En Gok Seyahat Ettikleri Ulkeler

Musliman Turistlerin Musliiman Turistlerin Geldikleri Ulkeler

Gittikleri Ulkeler

Malezya Endonezya, Singapur

Turkiye iran, Azerbaycan, Rusya, Almanya

Birlesik Arap Emirlikleri S. Arabistan, Iran, Misir, Azerbaycan,
Pakistan
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Singapur Endonezya, Malezya

Rusya Kazakistan, Azerbaycan, Iran, Tirkiye
Cin Endonezya, Malezya, iran

Fransa Cezayir, Fas, Tunus

Tayland Malezya, Endonezya, Singapur, Umman
italya Almanya, Tunus, Fransa, Cezayir, Misir
Suriye S. Arabistan, Tirkiye, iran

Kaynak: (www.dinarstandard.com).

Helal otel, islami kurallara gére tasarlanmis asil fonksiyonu yine otel
taniminda oldugu gibi geceleme ihtiyacini saglamak olan ve bu hizmetin
yaninda yeme, icme ve eglenme ihtiyaglarini islami kural ve inanclara uygun
birimleri blnyesinde bulunduran tesislerdir. Yukarida da belirtildigi gibi bu
tesislerde islam dinince yasakli olan domuz eti ve alkol gibi drlnler
bulunmamakta, mdusterilerin ibadetlerini gergeklestirmesine yardimci olacak
imkanlar saglanmakta ve havuz, spa gibi bazi hizmetler erkekler ve kadinlar i¢in
ayri ayri sunulmaktadir (Arpaci, 2015:5).

Gunimizin kuiresellesmis dinyasinda, talepler dogrultusunda ve
glindelik hayatin paralelinde turizm 6nemli bir gelir kaynagi ve hayat tarzi haline
gelmistir. islami inang ve uygulamalara uygun olarak tam bir tatil hizmeti veren
Helal turizm, sektdrde yeni bir konsept olarak gorulmektedir. Bu konseptin
icinde Helal tatil koyleri ve otellerde helal standarda uygun hizmet, helal gidanin
sunuldugu restoran hizmeti, erkekler, kadinlar ve ¢ocuklar igcin ayri yizme
havuzu ve eglence mekanlari, SPA ve eglence tesisleri bulunmalidir. Bayanlara
dzel Islami yiizme kiyafeti ile plaj alanlar olusturulmaldir. Konaklama yerleri
islami degerlere ve islami kurallara uygun olmali, kafeler ve restoranlarda helal
arinler bulunmalidir. Namaz vakitleri belirtiimeli ve namaz kilmak igin yeterli
alan olusturulmalidir (Arpaci, 2015:17).

Arpaci ve Batman (2015)'in Helal Konseptli Otellere yonelik yaptigi diger
bir calismaya gore, yiksek sezonda musterilerin algilanan hizmet kalitesi dizeyi
musteri sadakati duzeyini ve algilanan hizmet kalitesi dizeyi musteri degeri
dlzeyini arttirmaktadir (Arpaci ve Batman 2015a:13).

Yine Arpaci ve Batman (2015)'in Helal Konseptli Otellere yonelik yaptigi
calismaya gore, musteriler sezon ayrimi olmaksizin (disuk sezon — yuksek
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sezon) ayni kalitede ve turde hizmet beklemektedir (Arpaci ve Batman
2015b:18).

Otel secimine etki eden fakttrlerden biri olarak dini hayat tarzlarinin etkisi
Uzerine bir alan arastirmasi yapan Cankul (2011) su bulgulari elde etmistir.
Helal otelde konaklayanlarin otel secimine etki eden en 6nemli faktérler
siraslyla yiyeceklerde domuz eti olmamasi (4,92), bayanlar igin ayri bir havuz
olmasi (4,78), dini emirlere uygun Urtnler (4,73), hijyen (4,72), erkekler igin ayri
bir havuz olmasi (4,71), givenlik ve emniyet (4,70), alkolli icecek bulunmamasi
(4,70), guven (4,68), gller ylizli ve yardimsever personel (4,68) ve kalite (4,67)
faktorleri olarak gortlmektedir. Otel se¢imini en fazla etkileyen bu ilk 10 faktériin
o6nemli bir kisminin Helal otellerde konaklayanlar i¢in dini emir ve yasaklarla ilgili
olmasi dini hayat tarzlarinin bu musterilerin tercihlerinde etkili oldugu anlamina
gelebilmektedir. Dini inaniglarin, yerli turistlerin, turistik Griinl se¢gme ve satin
alma davraniglari Gzerinde etkisi oldugu goérilmektedir. Bu etkinin, insanlarin
dini emirlere uyma c¢abalarina baglh olarak siddetinin degistigi sdylenebilir
(Cankiil, 2011: 83,92).

Dini gelenekler ve kurumlar ticaretin kurallarini, belli Grlnlerin ticaretini
yasaklayip, sinirlandirma ile pazarin yeri ve zamani seklinde etkiler. Dini
uygulamalar ve inanislar bazi trlin ve hizmetlerin talep edilmesine sebep olur
ve bdylece pazar talebi karsilamak amaciyla gelisme gosterir (Sandikgi ve Ger,
2007: 191).

Nitelik ve uygulanan kurallar bakimindan farklilik gosteren ve farkliligin
alternatif tatil sloganiyla cisimlestirildigi bu isletmeler, Kiltir ve Turizm
Bakanh@rnin denetiminde olan turistik isletmelerdir. Oncelikle bu tip
isletmelerin, Tlrkiye'deki tim konaklama igletmeleri i¢cinde kendilerine has ve
islami anlayisa uygun tatile imkan veren teknik ve kurallara sahip oldugu bazi
ayirt edici O6zellikleri vardir. Dogan (2008) bu o6zellikleri asagidaki
belirtmistir(Dogan, 2008: 390).

Alkolli igki servisi yapiilmamaktadir.

isletme icinde mescit vardir.

Bayanlara ayri havuz, ayri mescit, ayri plaj saglanmaktadir.

Bayan havuzlari otel iginde ve dis ¢evreden izole edilmektedir.
Yabanci gayrimuslim turist alinmamaktadir.

Muhafazakar tatil, aile boyu tatil slogani 6n plana ¢ikariimakta ve aile
musterileri tercih edilmektedir.

Kadin musteriye kadin garsonlar hizmet vermektedir.

e Disko ya da gece kulibl yok, ya da burada alkollii icecek servisi
yapilimamaktadir.
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e Acentelerle calismak yerine, satislari dogrudan kendileri yapmayi
tercih etmektedirler.

Son yillarda Helal konseptli tesislerin sayisinda ciddi artis oldugu
gorilmektedir. 2002 yilinda sadece 5 adet olan Helal konseptli tesisler yillar
gectikce artis gostermis ve 2013 yilinda bu rakam 152 olmustur. Turkiye’de
mutedeyyin turistlere yonelik hizmet veren konaklama tesislerinin sayisi ve
niteliklerini belirlemeye yonelik olarak yapilan incelemede, bu tir tesisler ile ilgili
herhangi bir resmi istatistige ulasilamamigtir. Bunun Uzerine 2013 yili Ekim
ayinda bu konseptte hizmet veren seyahat acenteleri ile gorisulerek ve internet
Uzerinden cesitli arastirmalar yapilarak bazi veriler elde edilmistir. Arastirma
sonucunda ulasilan verilere gére Turkiye'de helal turizm konseptinde hizmet
veren 152 igletme tespit edilmistir (Tekin, 2014: 760).

1.3. www.Sikayetvar.Com Web Sitesinin Calisma Sekli:

Tuketicilerin ~ firmalar hakkindaki sikayetlerine ¢ézim aradidi, site
ziyaretcilerinin alisveris oncesi referans sitesi olarak basvurdugu ve firmalar
hakkinda karara vardi§i, firmalarin musterilerini geri kazanmak ve marka
itibarini korumak igin sikayetlere ¢ézim Urettigi, musteri ile marka arasinda
kopri gorevi goren bir sikdyet platformudur (www.sikayetvar.com).
www.sikayetvar.com’un sikayet ¢oziim sureci ise Sekil 1’deki gibidir.

Sekil 1: www.sikayetvar.com’un Sikayet C6zim Sireci

Sisteme Yeni Bir |
Sikavetin Ulasmasi | i !

Coziim Asamasi SMS ile Kisi
Dogrulamasi

fr 0

Son Kontrol ve o .
Sikavetin Yaymlanmasi Sikayet Filtreleme

p
E Icerik Filtreleme

Kaynak: www.sikayetvar.com

7
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www.sikayetvar.com internet sitesine yeni bir sikayet ulasinca asagidaki
adimlar uygulanir. Oncelikle SMS ile kisi dogrulamasi yapilir, sonra sikayet
filtrelenir, ardindan igerik filtrelenir son kontrol yapildiktan sonra sikayet sitede
yayinlanir ve ¢6zim asamasi baslar.

SMS ile Kigi Dogrulamasi: Kisilerin gergekte var olmayan profil bilgileri ile
sikayet yazmasi ihtimaline karsi www.sikayetvar.com internet sitesi sikayet
yazanlara “dogrulama kodu” igeren bir SMS gonderilerek gercek olmayan Kisiler
tespit edilir.

Sikayet Filtreleme: Sikayet mektubunu isleme koyulabilmesi igin sikayetin
konusunu mal veya hizmet aligverisinden kaynaklanan ve sonug¢ alinamayan
sorunlar olusturmali. Bu gergede uymayan sikayetler bu asamada filtrelenir.

icerik Filtreleme: Hem sikayet yazan kisiyi korumak hem kurum ya da
firmanin imajinin haksiz yere zedelenmesini engellemek icin sikayet, hukukgu
talimatlari dogrultusunda ¢alisan redaktorlere iletilir. Redaktorler sikayetin;
ticaret ve rekabet hukukuna, marka haklarina aykiri olup olmadigini denetler.
Ayrica olasi anlam bozuklugunu gidermek i¢in yazim yanliglarini duzelterek
varsa sug¢ teskil eden sozleri ¢gikararak sikayeti yayima hazir hale getirir.

Son Kontrol: Kisi, sikayet ve icerik stizgecinden gecen sikayet mektubu,
sitede yayinlanmadan énce son kontrolden gecer.

Sikéyetin Yayinlanmasi: 24 saati asmayacak sekilde bir dizi islemden
gecen sikayet, biran dnce ¢6zim sunabilmesi icin s6z konusu kurum ya da
firmaya iletilir. Bu arada sikayet, sitede yayimlanarak binlerce takipciye de
ulasmis olur.

Cozim Asamasi: Dort asamadan gecen sikayetin iletildigi kurum ya da
firma, ¢dzim Uretmek igin ya sitede yayimlanmak lzere cevap yazar ya da
sikayetin sahibi ile iletisim kurar (www.sikayetvar.com).

2. Uygulama
2.1. Amag, Ydontem ve Kapsam

Arastirmanin amaci; Helal Konseptli Otel isletmelerine yonelik musteri
sikayetlerinin  hangi kategorilere ayrildigi ve vyillara gdre sikliklarinin
saptanmasini tespit etmektir. Arastirma nitel veri toplama yontemine dayali
olarak geligtiriimistir. Arastirma, hemen her konuda tiketici sikayetlerinin dile
getirildigi  bir platform olan www.sikayetvar.com sitesinde bulunan Helal
Konseptli Otel isletmelerine yonelik misteri sikayetleri ile ilgilidir. icerik analizi
yontemi ile yapilan ¢alismada, sikayetlerin hangi basliklar altinda toplandidi ve
yillara gore siklklari belirlenmistir. Yapilan sikayetlerin tamami Tirkiye'de
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faaliyet gosteren Helal Konseptli Otel isletmelerine yonelik olarak yapilmistir.
Arastirmada Ocak 2012 ile Nisan 2015 tarihleri arasinda Helal Konseptli Otel
isletmelerine yonelik www.sikayetvar.com sitesinde 758 sikayetin oldugu tespit
edilmis ve bu sikayetlerin kategorilere ayrilip yillara gore sikliklari belirlenmistir.

Arastirmanin kapsamini www.sikayetvar.com sitesindeki turizm basligi
altinda bulunan Helal Konseptli Otel isletmelerine yonelik yapilan sikayetler
olusturmaktadir. Arastirma Tulrkiye'de tlketici sikayetlerinin dile getirildigi bir
platform olan www.sikayetvar.com sitesinden saglanan bilgilerle sinirhdir.
Arastirma igin www.sikayetvar.com sitesinin segilme nedenleri ise; Turkiye'de
alaninda en popller site olmasi, aylik 2,5 milyondan fazla ziyaretginin siteyi
ziyaret etmesi, 2 milyona yakin Uyesi bulunmasi, sinirlar belirli sikayet slrecinin
uygulanmasi, sikayetlerin gercek kisiler tarafindan yapildigini dogrulayan kisi
dogrulama sisteminin olmasi, sikayetlerin sektérlere goére kategori edilmis
olmasi ve isletmeler tarafindan sikayetlere cevap veriliyor olmasi seklinde
siralanabilir.

2.2. Bulgular

Arastirma tiketici sikayetlerinin yer aldigi www.sikayetvar.com sitesinde
Ocak 2012 ve Nisan 2015 tarihleri arasinda yer alan sikayetleri kapsamaktadir.
Web sitesinde s6z konusu tarihler arasinda turizm kategorisinde toplam 21924
sikayet bulunmaktadir. Isletme tiirlerine gore toplam sikayet sayisinin
belirlenmesinin ardindan ¢alisma kapsaminda ele alinan Helal Konseptli
Otellere iligkin sikayetlere ulasmak igin devre milk ve devre tatil, dinlenme
tesisleri ve tur operatorleri arastirma digi birakiimis ve konaklama isletmelerine
yonelik toplam sikayet sayisi 11589’a dusmustir. Oteller, tatil kdyleri, termal
oteller ve zincir otellere yonelik sikayetler arasinda Helal Konseptli Otellere
yonelik sikayetler suzilerek galisma ile ilgili sikayet sayisi 758’e inmistir. Helal
Konseptli Otellere yonelik sikayetler belirlenirken Tekin (2014)’e gore Turkiye'de
helal turizm konseptinde hizmet veren 152 konaklama igletmesinden 4 ve 5
yildizli olanlar ve ilgili web sayfasinda sikayeti bulunan 19 konaklama igletmesi
g6z 6nlnde bulundurulmustur. Sonug olarak 21924 turizm sikayeti arasindan ve
konaklama igletmelerine yonelik 11589 sikayet arasindan 4 ve 5 yildizli Helal
Konseptli Otel isletmelerine yonelik sikdyet sayisi 758 olarak belirlenmistir.
www.sikayetvar.com sitesinden saglanan bilgilere gore, 19 Helal Konseptli Otel
isletmesi iginden sadece 1 tanesi sikayetlere cevap vermis diger isletmeler
sikayetleri cevapsiz birakmigtir.

Tablo 2’'de ilgili tarihler arasinda turizm kategorisi altinda bulunan sikayet
sayisi yillara gére gosterilmektedir. Buna goére turizm kategorisi altinda bulunan
sikayetlerin % 10,74’G devre mulk devre tatil isletmelerine, % 0,46’s1 dinlenme
tesislerine, % 28,74°U otellere, % 0,42’si pansiyon ve motellere, % 1,39'u tatil
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kodylerine, % 17,10’u termal otellere, % 5,18'i zincir otellere ve % 35,92’si ise tur
operatorlerine yoneliktir.

Tablo 2: Turizm Igletmelerine Yénelik Yillara Gére Sikdyet Sayisi

2012 2013 2014 2015 Toplam %

Devre Mulk - Tatil 27 416 1526 386 2355 10,74
?';;";Tgie 23 47 28 5 103 0.46
Oteller 536 2669 2496 601 6302 28,74
Pansiyon ve 12 39 33 10 94 0,42
Moteller
Tatil Koy 3 143 135 25 306 1,39
Termal Oteller 72 1338 1652 688 3750 17,10
Zincir Oteller 69 410 412 246 1137 5,18
Tur Operatorleri 585 3405 2951 936 7877 35,92

Toplam 1327 8467 9233 2897 21924 | 100,00

Tablo 3'de ise ilgili tarihler arasinda konaklama isletmelerine yodnelik
sikayet sayisi yillara gore gosteriimektedir. Buna gore konaklama isletmelerine
yonelik sikayetlerin % 54,37’si otellere, % 0,81’i pansiyon ve motellere, % 2,64’U
tatil kdylerine, % 32,35’i termal otellere ve % 9,871’i ise zincir otellere yoneliktir.

Tablo 3: Konaklama igletmelerine Yénelik Yillara Gére Sikayet Sayisi

2012 2013 2014 | 2015 | Toplam %

Oteller 536 2669 2496 601 6302 54,37
Pansiyon ve 12 39 33 10 94 0,81
Moteller
Tatil Koyl 3 143 135 25 306 2,64
Termal Oteller 72 1338 1652 688 3750 32,35
Zincir Oteller 69 410 412 246 1137 9,81

Toplam 692 4599 4728 1570 11589 | 100,00
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Tablo 4’de Helal Konseptli Otel igletmelerine yonelik sikayetler yillara
goére ayrilmistir. 2012 yilinda 24 olan sikayet sayisi 2013 yilinda 274, 2014
yilinda 336 ve 2015’in ilk 4 ayinda 124 seklindedir. 2015 yili sonu itibariyle
sikayet sayisinin 350’nin Uzerinde olacagi 6ngdrilmektedir.

Tablo 4: Helal Konseptli Otel igletmelerine Yonelik Yillara Gére
Sikayet Sayisi

Yillar Sikayet Sayisi

2012 24

2013 274

2014 336

2015 124
Toplam 758

Tablo 5'de Helal Konseptli Otel isletmelerine ydnelik sikayetler konularina
g6re ayrilmistir. Bu ayrim tuketicilerin Helal Konseptli Otel isletmelerine yonelik
hangi konularda sikayet ettiklerinin belirlemesine yoneliktir.

Tablo 5: Helal Konseptli Otel isletmelerine Yénelik Sikayetlerin
Konulara Gére Dagilimi

Sikayet Konusu Sikayet Sayisi %
Fiyat-Reklam-Kampanya 194 25,59
Personel 144 18,99
Cagri Merkezi 123 16,22
Konaklama 60 7,91
Diger 58 7,65
Spor — Aktivite 44 5,80
Restoran — Bar 43 5,67
On Biiro 37 4,88
Fiziki Sartlar 36 4,74
Wellness — SPA 19 2,50

Toplam 758 | 100,00

Tablo 6’da Helal Konseptli Otel isletmelerine yonelik sikayetlerin cinsiyete
go6re dagihmina yer verilmistir. Buna gore sikayette bulunanlarin % 73,33’U bay,
% 26,66 bayandir.
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Tablo 6: Helal Konseptli Otel isletmelerine Yénelik Sikayetlerin
Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet N %
Bay 264 73,33
Bayan 96 26,66

Toplam | 360 | 100,00

Tablo 7’de Helal Konseptli Otel isletmelerine yonelik sikayetlerin egitim
durumuna gore dagihmina yer verilmistir. Buna gore sikayette bulunanlarin %
5,830 ilkdgretim, % 18,33'U lise ve dengi, % 49,44’G Universite, % 15,27’si
yuksek lisans — doktora mezunudur. Sikayette bulunanlarin % 11,11’i ise egitim
durumunu belirtmemislerdir.

Tablo 7: Helal Konseptli Otel isletmelerine Yonelik Sikayetlerin
Egitim Durumuna Goére Dagilhimi

Egitim Durumu N %
ilkdgretim 21 5,83
Lise ve dengi 66 18,33
Universite 178 | 49,44
Yiksek lisans — Doktora 55 15,27
Egitim durumunu belirtmeyen 40 11,11

Toplam | 360 | 100,00

Sonug ve Oneriler

Turizm igletmeleri sahip oldugu dinamik yapi sebebiyle degisken olan
tiketici ihtiyaglarina hizli cevap verebilmeleri 6nemli bir konu haline gelmistir.
Bunun bir parcasi olarak da sikayet platformlari, musteri sikayetlerinin
yoneticiler tarafindan cevaplandirildigi yerler haine gelmistir. Bu nedenle bu
calismanin amacini Helal Konseptli Otel isletmelerine yodnelik musgteri
sikayetlerinin incelenmesi ve isletmelerin sikdyet yonetim slreglerinin
degerlendiriimesi olusturmaktadir.
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Arastirmada donemsel olarak Helal Konseptli Otel igletmelerine yonelik
sikayetler incelenmistir. Helal Konseptli Otel igletmeleri agisindan sikayetler
fiyat-reklam-kampanya, personel, cagri merkezi, konaklama, spor-aktivite,
restoran-bar, on biro, fiziki sartlar, Welness-SPA ve dider sikayetler olarak
siniflandirildigi gérilmektedir. Helal Konseptli Otel igletmeleri agisindan en fazla
sikayet alan konularin basinda fiyat-reklam-kampanya gelmektedir. Bu alandaki
sikayetler detayli bir bicimde incelendiginde yalan, yanlis ve yaniltici reklamlar
yapildigi, tatili satin alirken tatil sirasinda yerine getirilemeyecek sdzlerin
verildigi gibi konularda sikayetlerin yogunlastigi goérilmektedir. Bu da elbette
musterinin bir daha geri ddnmemek Uzere gitmesini ve sadece o igletmeye dedgil
belki de tim turizm sektdriine duydugu glveninin zedelenmesine neden
olmaktadir. ikinci olarak gosterilen sikayetler arasinda personel davranisi
gelmektedir. Otel galisanlarinin kaba, somurtkan, ilgisiz, umursamaz, mutsuz
calisanlar, 0Ozellikle de sikayet eden musteriye karsi sergilenen olumsuz
davraniglarin siklhkla vurgulandigi gérilmektedir.

Sonug olarak sikdyet olumsuz bir anlama sahip olsa da isletmelerin
musteri memnuniyetsizliklerini gidermeleri ve hatali is sureglerini gdzden
gecirmeleri anlaminda olumlu sonuglar getirmektedir. GUnimiz ydnetim
anlayisinda igletmelerin sikayetini dile getiren musterinin sikayetini etkin bir
sekilde ¢6zime kavusturmak yOneticilerin yerine getirmesi gereken Onemli
gorevlerdendir. Bu durumda isletme acgisindan sikayetini dile getiren bir misteri
sikayetini dile getirmeyen bir miisteriden daha yararli olabilmektedir. isletmeler
gelen her sikayeti dikkate almak, degerlendirmek ve buna goére kendilerini
dizeltmek durumundadirlar.

Calisma konusu ile ilgili olarak elde edilen sonuglar kapsaminda
geligtirilen 6neriler su sekildedir;

¢ Helal Konseptli Oteller, turizm endustrisinde yeni gelismekte olan bir
isletme tiruadur. Diger otellerin yer aldigi sektor ile karsilastirildiinda Helal
Konseptli Otel piyasasinin tam anlami ile doymadigi, diger bir ifade ile halen bu
sektdrde faaliyet gdsterebilecek Helal Konseptli Oteller icin yeterli yer oldugu
soylenebilir. Dolayisiyla Helal Konseptli Otellerin pazardaki mdusgterilerin
sikayetlerini géz ©6nunde bulundurarak tercih ve isteklerine uygun cevap
verilmesi 6nerilmektedir.

¢ Helal Konseptli Otel isletmelerine ydnelik sikdyet konularindan en fazla
sikdyet alinan konular igletmeler tarafindan g6z Oninde bulundurmalar
Onerilmektedir.

e Helal Konseptli Otel igletmelerine yodnelik sikayetlerin ¢dziminde
personelin egitimi gerekmektedir.

¢ Helal Konseptli Otel isletmeleri yoneticilerinin sikayet yonetimine yodnelik
eksikliklerini gidererek, musteri sikayetlerini ele alinmasi, sikayetleri ¢é6zmesi,
sikayetleri azaltmasi igletme imajinin zarar gérmemesi agisindan Uzerinde
durulmasi dnerilmektedir.
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¢ Helal Konseptli Otel isletmeleri yoneticileri sikayet edenlerin % 73,330
bay ve % 49,44’Unun Universite mezunu oldugu bilgisi g6z 6ninde bulundurarak
bu miuigsteri kitlesine uygun etkin sikdyet ¢6zme ydnetimi uygulamasi
Onerilmektedir.

e Yapilan arastirmanin dort ve bes yildizli Helal Konseptli Otellerde
yapilmasina ek olarak diger Helal konseptli turizm isletmeleri lzerinde de
arastirma yapilmasi 6nerilmektedir.

¢ Helal Konseptli Otellerden faydalanan vyerli turistlerin yani sira Helal
Konseptli Otellerden faydalanan gelen yabanci turistler Uzerinde de benzer
arastirmalarin yapilmasi ve vyerli turistlerin gorusleri ile karsilastiriimasi
Onerilmektedir.
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Ozet: Bu c¢alismada, mobing, tiikenmislik ve algilanan é&rgiitsel adalet
arasindaki iligskilerin bankacilik sektériinde incelenmesi amacglanmigtir. Modeli
test etmek amaciyla demografik degiskenler diginda 35 soruluk bir 6lgek
kullanilmigtir. Arastirmanin verileri Diyarbakir, Batman ve Mardin illerinde
faaliyet gbsteren bankalarin (kamu, 6zel ve katiim bankalari) personeline
dagitiimigtir. Nihai degerlendirmede 523 gecerli anket kullaniimigtir. Arastirma
sonucunda, mobing ile tliikenmiglik arasinda pozitif, mobing ile algilanan
orgltsel adalet arasinda ise negatif yénlii iligkiler tespit edilirken, algilanan
orgltsel adaletin tiikenmiglik ile negatif dogrusal iligki icerisinde oldugu
bulunmustur. ilave olarak mobing ve algilanan érgiitsel adaletin de tiikenmislik
Uzerinde anlamli diizeyde etkide bulundugu tespit edilmigtir.
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Anahtar Kavramlar: Mobing, Orgiitsel Adalet, Tiikenmislik, Bankacilik Sektérii

A Case Study For The Relationship Between Mobbing,
Perceived Organizational Justice And Burnout

Abstract: In this study, we aimed to investigate the relationships between
mobbing, organizational justice and burnout. With the exception of
demographics variables, we used a 35-item scale. The sample is comprised of
Diyarbakir, Batman and Mardin states’ public, private and participation banks. In
the final analyses, we used 523 sample. The results indicate that there is a
positive relationship between mobbing and burnout, and negative relationship
between mobbing and perceived organizational justice. Furthermore, it was
found that there is a negative relationship between perceived organizational
justice and burnout. It was also found that perceived organizational justice and
mobbing have a significant effect on burnout.

Keywords: Mobbing, Organizational Justice, Burnout, Banking System

Girig

Bankalar k&r amagl isleyen orgutler olup finansal sistem icerisinde maddi
varliklarin tedaviline aracilik yapan en 6nemli aktoérlerden bir tanesidir. Bu
baglamda ekonomiye 6nemli oranda katki sagladiklari asikardir. Ozellikle son
dénemlerde bankalar yastik alti diye tabir edilen maddi kaynaklari dahi
kendisine ¢ekebilmekte ve vatandaslarin her tirli finansal islemlerini kendileri
vasitasiyla gergeklestirmelerini saglayabilmektedirler. Bu baglamda bankalarin
musteri potansiyeli her gegen giin daha da artmaktadir.

Gunimizde hizla artan banka sayilari ve nitelikleri neticesinde rekabet
ortami da daha zor ve dinamik bir yapiya kavusmustur. Bu ortamda musteri
memnuniyetinin hayati dnem tasimasi anlasilir bir durum olarak ortada
durmaktadir. Ancak burada bahsi gegcen sadece dig musteri tatmini olmamali
ayni zamanda i¢ musteri tatmini de ele alinmalidir. Zira dis musteri tatmini diger
parametrelerle birlikte i¢c musteri tatmini ile saglanabilmektedir. Globallesmenin
ve surekli gelisen teknolojinin beraberinde getirdigi asiri rekabet, isletmeler icin
bir tehdit olusturmaktadir. isletmelerin bu ortamda hayatta kalabilmeleri ise
insan kaynaklarini en etkin sekilde kullanmalarina baghdir. Ayrica meseleye
entelektiel sermaye agisindan bakildiginda egitimli ve deneyimli personelin
bankada tutulmasi hayati 6nem tasimaktadir. Bu noktada da isletme igi
uygulamalarin daha 6n plana gegtigini ifade etmek mumkuanduir.
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Bu kapsamda mevcut galismada orgutler agisindan verimlilik ve etkinlik
saglamada o6nemli kavramlar arasinda olan mobing, tikenmiglik ve 6rgltsel
adalet kavramlari ele alinmistir. Bunlardan ilki olan mobing kavrami,
organizasyon (uyelerinin yodneticileri, astlari veya kendisiyle esit seviyede
bulunan is arkadagslan tarafindan sistematik olarak uygulanan, her tirden kéti
davraniglari (tehdit, siddet, asagilama) vurgulamaktadir. Bagka bir ifadeyle
isyerinde psikolojik taciz olarak nitelendirlen bu kavram, organizasyon
Uyelerinin birbirlerini rahatsiz edici davraniglarla huzursuz etmeleri, birbirlerine
karsi rahatsizlik veren davranislar sergilemeleri, birbirlerine kéti davraniglar
sergilemelerini, yani 6rgut dyelerinin karsihkl uyguladiklari psikolojik siddet
uygulamalari anlaminda da kullaniimaktadir (Demirtas, 2014). Diger bir kavram
olan tikenmislik de yine o6rglite yonelik olumsuz tutum ve davranislarin
sergilenme olasiligini artiracak bir kavrami nitelemekte ve 6rgut Uyelerinin
kisisel basari hislerindeki azalmayi, duygusal olarak isten uzaklagsmalari ve ise
karsi tlkendiklerini hissetmelerini ve ilave olarak da duyarsizlasma
hissiyatlarindaki artisi ifade etmektedir (Toch ve dig., 1982: 57). Son olarak ele
alinan algilanan orgitsel adalet kavrami ise yonetici ve astlar arasindaki
iletisimdeki adaleti, 6dil ve cezalarin dagitimindaki adaleti ve o&rgit igci
uygulamalardaki islemsel adaleti vurgulamaktadir (Ozdevecioglu, 2003: 79).

Orgiit ve bireysel ciktilar adina yukarida bahsedilen kavramsal gerceve
kapsaminda 6nemli kazanimlar elde edilecedi disiUndlen bu arastirmanin
amacl, bankacilik sektdriinde c¢alisanlarin mobing, algilanan orgtsel adalet ve
tukenmislik dizeyleri arasindaki iligkileri tespit etmektir.

Mevcut arastirma sonucunda elde edilecek bulgularin bankacilik
sektdrindeki karar vericilere ve alandaki akademisyenlere faydali olacagdi
degerlendiriimektedir. Yapilan incelemelerde bircok ¢alismada mobing,
algilanan orgitsel adalet ve tiukenmiglik kavramlar ayri ayrni ve farkh
kombinasyonlarda ele alinmis olmasina ragmen, arastirma konusu olarak ele
alinan bu U¢ kavram; ayni anda ve bankacilik sektérinde calisiimamigtir.
Ozellikle glinimiiztin 6nemli kavramlarindan olan ve isyerlerinde psikolojik taciz
olarak nitelendirilen davraniglarin kavramsal cercevesine yodnelik farkindalgi
artirmak adina hem teorik olarak hem de uygulamali analizlerle mobing
kavramini ele almasi mevcut calismanin diger bir dnemli katki noktasini teskil
etmektedir.

Bu calisma temel olarak dort bolimden meydana gelmektedir. Calismada
oncelikle literatlr taramasi ele alinmis olup ardindan verilerin toplanmasi ve
analizinin oldugu metodoloji bolimi sunulmustur. Uglincli bdlimde bulgularin
sunulmasi ve elde edilen bulgularin tartisildigi bélim verilmis, son olarak da
calismanin sonug¢ bolumi, kisitlar ve bundan sonraki ¢alismalar da igerecek
sekilde sunulmustur.
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1. Literatiir Arastirmasi

Bu kisimda, mobing, érgltsel adalet ve tikenmislik konulari ayri ayri ele
alinmis olup, daha sonra bu ¢ kavram arasindaki iliski agiklanmistir.

1.1. Mobing

insan kaynaklari uygulamalarinin son zamanlarin moda kavrami olan
‘mobing”, “yildirma”, veya “psikolojik taciz” olarak nitelendirilen olgusu,
isletmelerin hayati slreglerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Sirdurilebilir
ekonomik kalkinmanin en énemli girdilerinden olan insan kaynagi ve dolayisiyla
orgutin verimliligine/karliligina zarar veren durumlar; birey, érgut ve toplum
dizeyinde psikolojik, sosyal ve ekonomik olarak kayiplara neden olmaktadir
(Ozmete, 2011: 41). Psikolojik bir sorundan kaynaklanan ve bir isyeri hastaligi
olarak da kabul edilebilecek mobingin (isyerinde psikolojik taciz) baslangicta
isyerinde var olan rekabetten kaynaklanan psikolojik baskilarla ortaya ¢iktigi
disunilmus, ancak varligi ve boyutunun 6énemi daha once fark edilmeyen ve
neticede istifa ederek isyerlerinden ayrilan galisanlar arasinda daha sik olarak
goruldagu (Tinaz, 2006: 13) degerlendirmesine ulasiimistir.

Mobingin ortaya ¢ikmasina kaynaklik eden pek ¢ok faktdr bulunmaktadir.
Yapilan bircok arastirma mobingin nedenlerinin bireysel ya da &rgutsel
olabilecegini ortaya koymaktadir. Ozellikle giiniimiizde artan igsizlik oranlari, sik
gorulen ekonomik krizler nedeniyle firmalarin ki¢tlme egilimleri ve yeni kariyer
teorilerinin olusturdugu firma ici rekabet ortami mobing davraniglarini énemli
oranda arttirmistir (Mizrahi, 2013: 447). Bunlarin yani sira psikolojik siddetin
nedenleri arasinda 6zellikle; 6rgltsel yapi ve kiltirden kaynaklanan nedenler,
psikolojik siddeti uygulayanlarin ve psikolojik siddete hedef olanlarin kisilik
ozelliklerinden kaynaklanan nedenler ve toplumsal norm ve deger yargilarindan
olusan nedenler dnemli bir yer tutmaktadir (Demirci ve dig., 2007: 31).

Bu tur negatif uygulamalar neticesinde ekonomik ve sosyal nitelikte bazi
sorunlar da ortaya gikabilmektedir (Dindar ve dig., 2008: 57). Ornek olarak,
orgutiine bagh ve verimli olarak calismakta olan bireylerin 6rgit icerisindeki
psikolojik siddet iceren davranislar nedeniyle érgitine ve arkadaslarina karsi
negatif yonde tutum ve davranislar sergilemeye baglamasi érgitte bu yénde
basarili personelin de isten ayrilmalarini etkileyecek ve neticede de yeni ise
alma ve egditim maliyetleri yukselecek, gerektiginde uygun nitelikte personel
bulmada sikinti ¢ekilecek veya dider taraftan 6rgit ici taciz ve siddetler isten
ayrilma ile sonuglanmasa bile, 6rgit ici olumsuz bir iklim nedeniyle bireylerin
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hastallk ve istirahatlere daha ¢ok zaman ayiracagdi degerlendiriimekte
(Shallcross ve dig., 2010: 33) neticede de o6rgltsel ciktilarin negatif yénde
etkilenecegdi 6ngdrulmektedir.

ilave olarak, orgiitiin sosyal agidan da birgok zarara ugradigini ifade
etmek mimkindir. Cankl 6rglt Gyeleri calisma sartlarindan ve 6rgut ikliminden
memnun degil ve c¢esitli yollarla taciz tirt davranislara maruz kaliyorsa, bu tir
hareketleri ve isyerindeki kosullarini disarida anlatmaktadir. Bu da sonugta,
firmanin sosyal ¢evresindeki itibarini ve sayginligini zedelemektedir (Demirtas,
2014: 151). Einarsen ve arkadaslarinin (1994) da ifade ettigi gibi orgitlerde
yasanan mobing, bireylerin is performanslari, yildirma sonucu olusan psikolojik
rahatsizliklar ve sorumluluk diizeyleri Gzerinde dnemle bir girdi saglamaktadir.
Bu nedenle yodneticilerin bu ydnde bir calisma ortami igerisinde &rgutin
faaliyetlerini yonlendirmesi 6nem arz etmektedir.

1.2. Tukenmislik

Mobing’in is hayatinda ¢ok &énemli bir sorun oldugu ortadadir. is
yerlerinde calisanlarin maruz kaldiklari bu tir psikolojik/duygusal siddet
davraniglari kisilerde tiikkenmislik duygusu meydana getirmektedir. insanlarla
yuz yuze iliskilerin yogun olarak yagsandigi meslek gruplarinda (egitim, saglik,
bankacilik vb.) daha sik kargilasilan duygusal tikenme (emotional exhaustion),
duyarsizlasma (depersonalization) ve dusik kisisel basari (lowpersonal
accomplishment) boyutlari ile ele alinan tikenmislik, ilk olarak Freudenberger’in
(1975) calismalar ile dikkatleri Gzerine ¢ekmistir (Yeniceri ve dig., 2009: 84;
Toch ve dig., 1982: 57). Freudenberger tukenmigligi, “mesleki bir tehlike” olarak
nitelendirmis, “basarisiz olma, yipranma, asiri yiklenme sonucu gi¢ ve enerji
kaybl veya karsilanamayan istekler sonucu bireyin i¢ kaynaklarinda tikenme
durumu” olarak ifade etmigtir (Ari ve dig., 2008: 143). Maslach ve arkadaglar
tukenmisligi: “isle ilgili stres kaynaklarindan gelen psikolojik bir sendrom” olarak
tanimlanmaktadir (Maslach ve dig., 2001: 398).

Tukenmiglik fiziksel anlamda o6ncelikle hafif belirtiler olarak kendisini
gostermektedir. Bu belirtiler; yorgunluk ve bitkinlik hissi, bas agrisi, uyusukluk,
uyku bozukluklari seklinde siralanmaktadir. Onlem alinmazsa devam eden
surecte; gegcmeyen soguk alginliklari, enfeksiyonlara karsi direncin azalmasi,
kilo kaybi veya sismanlik, solunum gugligu, genel agri ve sizilar, mide bagirsak
hastaliklari, yiksek tansiyon, yiksek kolesterol, kas gerilmeleri, kalp ¢arpintisi
ve cilt hastaliklar olusmaya baslayabilir. Bu ve benzeri rahatsizliklardan surekli
sikdyet edilmesi durumunda, birey bu belirtileri géz ardi etmemeli, zaman
gecmeden Onlem almahdir. Cinkl bu tur belirtiler tikenmigligin habercisi
olabilmektedirler (Ardi¢ ve dig., 2008: 72).
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1.3 Orgitsel Adalet

Orgiitsel adalet, is gérenlerin is ile ilgili olmasi gerektigini disiindiikleri ile
gerceklesenleri kiyaslamalari sonucunda érgutlerine iliskin kendilerinde olusan
adalet algisidir (Ozdevecioglu, 2003: 78). Orgiitsel adalet, érgiitsel kaynaklarin
(6dUl ve cezalar) dagitiminin, bu dagitim kararlarini belirlemede kullanilan
prosedirlerin ve bu prosedirlerin yiritilmesi sirasinda gercgeklesen Kisiler
arasl davraniglarin nasil olmasi gerektigi ile ilgili kurallar ve sosyal normlar
batinddir (Girboyoglu, 2009: 73). Bu calismalardan da goruldigia Uzere
calisanlarin mutlulugu, isletmenin verimliligi ile dodru orantiidir. Mobing’e
maruz kalan galisanin mutlulugu bu olumsuzluktan etkilenecegi gibi, ¢alisma
hayatinda o6rgltsel adaletin saglandi§i duygusu da c¢alisanin  mutlulugunu
etkileyecektir.

Yine érgutsel adalet, is yerinde adaletin etkisini ortaya ¢ikarmaya yonelik
olarak kullanilan bir terim olarak ifade edilebilir. Daha belirgin bir ifadeyle,
orgltsel adalet 6rgut icinde galisanlarin is yerinde ne kadar adil davranildigi
konusundaki algilarini ve bu alginin érgutler agisindan diger sonuglari nasil
etkiledigini iceren bir kavramdir. Bir 6rgutte calisanlarin adalet algisina sahip
olmasi, c¢alisanlarin is tatminleri ve 06rgutiin etkin bir sekilde igleyebilmesi
agisindan énemli bir rol oynamaktadir (iscan ve dig., 2010: 198).

Literatirde orgitsel adalet i¢ temel alt boyutta ele alinmaktadir.
Bunlardan ilki olan dagitim adaleti kaynaklarin oransal olarak belirli kurallara
gére paylastiriimasini, islem adaleti karar verme sirecindeki prosedur ve
uygulamalarin nasil olmasi gerektigi Uzerinde durmakta, etkilesim adaleti ise
calisan ve yoneticileri arasindaki iletisimdeki adalet algilamalarini
vurgulamaktadir (Ozdevecioglu, 2003: 78-79).

Tum yonetimsel kararlar, eylemler, oéduller veya cezalar; bu karardan
etkilenenler tarafindan adil veya haksiz olarak degerlendirilirler. Yoneticiler;
calisanlarinda meydana gelebilecek olumsuz adalet algilari konusunda devamli
olarak calisanlari bilgilendirmek zorundadirlar. Adalet konusunda olusan
olumsuz algilamalar, basta galisanlarin motivasyonu olmak tzere 6rgitin genel
performansi Uzerinde negatif etkiler meydana getirebilmektedir (French,1970:
81). Motivasyon teorilerinden J.S. Adams tarafindan gelistirilen esitlik teorisi
konu ile yakindan ilgili olup Uzerinde durulmasi 6nem arz etmektedir. Bu teori;
calisanlarin kendilerini baskalariyla kiyaslayarak, onlarla esit muamele gérme
arzusunda olduklari ana fikrine dayanmaktadir. Bu teorinin kavramsal
cercevesine gore calisanlarin kendi performanslariyla (inputs) diger ¢alisanlarin
performanslarini kiyaslayarak elde ettikleri; (outcomes) para, sosyal statl ve
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prestije gore davraniglarini degistirdikleri vurgulanmaktadir (Simsek ve dig.,
2011: 103).

1.4 Mobbing, Tiikenmiglik ve Algilanan Orgiitsel Adalet Arasindaki
lligkiler

Bir calisma ortaminda kisinin meslektaslari, ast ya da Ustleri tarafindan
hedef alinarak isten sogutulmasina, verimliliginin azaltiimasina, istifa etmesine
ya da emekli olmasina yonelik harcanan her turli ¢abaya “mobing” denmesi
dogru bir yaklagim olarak dustnilmektedir. Bu davraniglar tekrarl bir bigimde
kisiyi kiglk dusirmeye, dogrudan ya da dolayh olarak saldirilarak olumsuz
yonde etkilemeye yoneliktir. Buradan hareketle mobingin bireyin huzurunu
bozdugu, performansini disirdigl, psikolojik olarak kiside kalici zararlar
olusturdugu goérilmastir (Mizrahi, 2013: 447). Tukenmisligi bireyin kronik bir
sekilde isine adapte olamamasi durumu olarak tanimlamig, tlkenen bireyin
enerjisini, sevkini ve tutkusunu kaybettigini ve stres iginde oldugunu dolayisiyla
olumsuz tavir halini takindigi vurgulanmistir (Maslach ve dig., 2001: 417).
Literatlirde yapilan galismalarda da bu iki kavram arasindaki anlamh dizey
iliskiler ortaya konulmustur (Dikmetas ve dig., 2011: 2; Tanhan ve dig., 2011:
2704; Yildiz, 2015). Buradan hareketle arastirmanin birinci hipotezi su sekilde
ifade edilebilir:

Hipotez 1: Mobing ile tikenmislik arasinda pozitif yonlu bir iligki vardir.

Burada 6zellikle Gzerinde durulmasi gereken noktalar “is basarisi” ve “ig
tatmini” kavramlandir. TuUkenmisligin basari ve tatminle dogrudan alakal
olduguna yukarida deginilmigti. Bu badlamda 6rgutsel adalet algisinin da bagari
ve is tatmin algilarini etkiledigi g6z 6nune alindiginda, bu iki kavramin yani
“érgltsel adalet” ve “tlkenmislik” kavramlarinin birbirleriyle iligkili oldugu
belirtilebilir. Adaletsizlik algisi o6rgut icerisinde gelismeye basladiginda,
isgorenleri arasinda farkli bigimlerde etik olmayan iletisim bigimleri ve
davraniglar ortaya c¢ikabilmektedir. Bu olusum, kisilerarasi mobing silrecinin
gelismesine neden olabilmektedir. Mobing ile ilgili gogu arastirmada, nedensel
etmenler olarak faillerin (mobing uygulayicilari) ve kurbanlarin (mobinge maruz
kalanlar) temel alindigi da gorilmektedir (Utkutug ve dig., 2012: 127). Yapilan
diger bazi calismalarda da mobing ve O&rgutsel adalet arasindaki iligkiler
vurgulanmigtir (Miles ve dig., 2002: 51; Kelloway ve dig., 2010: 18). Bu
kapsamda arastirmanin ikinci hipotezi su sekilde olusturulmustur;

Hipotez 2: Mobing ile algilanan drgutsel adalet arasinda negatif yonlu bir
iliski vardir.

Mobing-tikenmislik iliskisiyle beraber orgitsel adalet ile tikenmiglik
arasinda da bir iliski oldugu soéylenebilir (Eroglu, 2009: 107). Bu nedenle
algilanan orgltsel adaletin; oOrgutsel baghhk, is tatmini, liderlik tarzlarinin
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degerlendirmesi, is performansi, duygusal tikenme, isten ayriima, isten
cikarilmaya karsi tepkiler, elestirilere gosterilen tepkiler, Orgutteki
adaletsizliklere karsi tepkiler gibi birgok davranis ve tutumla ilgili oldugu
degerlendirildiginden (Bowling ve dig., 2006: 998; Cole ve dig., 2004: 34;
Helkavaara ve dig., 2011: 102), dolayr mevcut arastirmanin Ug¢lncli ve
dordlncu hipotezleri su sekilde olusturulmustur:

Hipotez 3: Algilanan 6rgutsel adalet ile tukenmiglik arasinda negatif yonli
iliski vardir.

Hipotez 4: Mobing ve o&rgltsel adalet tlikenmislik Uzerinde anlamli
duzeyde etkilidir.

Literatlirden yararlanarak elde edilen hipotezlere gére asagidaki model
olusturulmustur (Sekil 1).

Mobbing

Tiikenmislik

Orgiitsel Adalet

Sekil 1: Kavramsal Model

2. Metodoloji

Arastirma yontemi kapsaminda érneklem ve veri toplama ile kullanilan
Olgceklere yonelik bilgiler asagida sunulmustur.

2.1. Orneklem ve Veri Toplama

Modeli test etmek amaciyla demografik degiskenler disinda 35 soruluk bir
anket kullaniimigtir. Calismanin evrenini Diyarbakir, Batman ve Mardin illerinde
faaliyet goOsteren devlet bankalari, 6zel bankalar ve katiim bankalari
olusturmaktadir. Yontem olarak rasgele 6rnekleme kullanilarak yaklasik 750
anket dagitilmis olup, bunlardan 533 adedi geri donmustir. 10 anket eksik
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bilgilerden dolayi analiz disi birakilmis olup, nihai degerlendirmede toplam 523
anket kullaniimistir.

2.2. Olgekler

Demografik Bilgiler Formu: Kurum ¢aliganlarina ait demografik bilgileri
toplamaya yonelik olan bu ankette; yas, cinsiyet, 6grenim durumu, medeni
durum, is tecribesi, ¢aligilan birim ve is unvani gibi 6zellikler yer almaktadir.

Mobing Olgedi: Einarsen ve Raknes’in (1997) gelistirdigi mobing dlcegi
daha sonra Einarsen, Hoelb ve Notelaersa (2009) tarafindan diizelterek tekrar
uygulama alanina sokulmustur. Olgegin gegerli ve givenilir oldugu yapilan
birgok arastirmada kanitlanmistir. ingilizce olan orijinal dlgegin ifadeleri énce
Tlrkce’'ye cevrilmistir. Her bir ifadede bes sikli Likert tipi derecelendirme
kullanilmistir. Bu Olgekteki ifadelere verilen cevaplar 1°den 5’e kadar degisen
puanlarla degerlendirilmis olup, (1) hicbir zaman, (2) nadiren, (3) ara sira, (4)
¢ogu zaman ve (5) her zaman seklinde dizenlenmistir. Anket igin yapilan
guvenilirlik analizinde Croncbach’s Alpha katsayisi 0.93 olarak bulunmustur.
Normal dagilm igin Skewness ve Kurtosis degerleri -1 ve +1 arasinda
bulunmus olup, dagihm normaldir.

Tiikenmiglik Olgedi: (Copenhagen Burnout Inventory): Caliganlarin
tukenmislik duzeyini 6lgmek icin Kristensen ve arkadaslari (2005) tarafindan
gelistirilen bu dlgek, Turkceye Kula (2011) tarafindan uyarlanmigstir. 7 ifadeden
olusan bu élcekte beg'li Likert tipi derecelendirme kullaniimistir. ifadelere verilen
cevaplar, (1) higbir zaman, (2) nadiren, (3) bazen, (4) siklikla ve (5) ¢ok sik
seklinde duzenlenmigtir. Anket icin yapilan gavenilirlik analizinde Croncbach’s
Alpha katsayisi 0.91 olarak bulunmustur. Normal dagilim i¢in Skewness ve
Kurtosis degerleri -1 ve +1 arasinda bulunmus olup, dagilim normaldir.

Algilanan  Orgiitsel Adalet Olgegi: Moorman (1993) tarafindan
hazirlanarak, 6 ifade ile élgtimustir. ingilizce olan orijinal dlgegin ifadeleri dnce
Tarkce'ye cevrilmistir.  Calisanlarin  drgutlerinin - ortamini  ne denli adil
algiladiklarint  6lgmek igin yanitlayicilara genel olarak calisanlara nasil
davranildidini arastiran ifadeler sunulmaktadir. Her bir soruda bes sikli Likert
tipi derecelendirme kullaniimistir. Bu dlgekteki ifadelere verilen cevaplar 1°den
5’e kadar degisen puanlarla degerlendirilmis olup (1) kesinlikle katiimiyorum, (2)
katilmiyorum, (3) kararsizim, (4) katihyorum ve (5) tamamen katiliyorum
seklinde duzenlenmigtir. Anket icin yapilan guvenilirlik analizinde Croncbach’s
Alpha katsayisi 0.85 olarak bulunmustur. Normal dagilim igin Skewness ve
Kurtosis degerleri -1 ve +1 arasinda bulunmus olup, dagilim normaldir.

Verilerin Analizi: Verilerin analizi icin mevcut istatistik programlarindan
yararlaniimistir. Elde edilen verilerin analizinde, frekans analizi, parametrik (t-
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testi, ANOVA) fark testleri, korelasyon ve regresyon testleri kullaniimigtir.
Verilerin degerlendiriimesi, katilimcilarin her bir ifadede verdikleri cevaplarin
toplam puanlari Gzerinden yapilmigtir. istatistiki anlamlilik diizeyi p<0.05 olarak
kabul edilmistir.

3. Caligmanin Bulgulari

Arastirma kapsamina alinan kisilerin yas, cinsiyet, egitim durumu, medeni
durum, is tecriibesi ve Unvanlarina iliskin veriler asagidaki tabloda gdsterilmistir.

Tablo 1: Demografik Degiskenler

Degiskenler BaDr(iaI\(/l\(leat\rl Ba(zizllar Katilim Bankalari
Frekans (%)| Frekans (%) Frekans (%)

Cinsiyet
Bay 141 (65.9) 54 (42.9) 168 (91.8)
Bayan 73 (34.1) 72 (57.1) 15 (8.2
Yas
20-30 38 (17.8) 62 (49.2) 63 (34.4)
31-40 71 (33.2) 63 (50.0) 98 (53.6)
41-50 89 (41.6) - 22 (12.0)
50 den fazla 16 (7.5) 1 (0.8) -
Medeni durum
Evli 165 (77.1) 60 (47.6) 145 (79.2)
Bekar 49 (22.9) 66 (52.4) 38 (20.8)
Egitim seviyesi
iIkogretim 3 (1.4 2  (1.6) 1 (0.5
Lise 77 (36.0) 20 (15.9) 24 (13.1)
Universite 122 (57.0) 81 (64.3) 135 (73.8)
Lisans Ustu 12 (5.6) 23 (18.3) 23 (12.6)
Tecrube
1-5 40 (18.7) 29 (23.0) 59 (32.2)
6-10 44 (20.6) 58 (46.0) 84 (45.9)
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11-15 51 (23.8) 34 (27.0) 24 (13.1)
16-20 52 (24.3) 4 (3.2) 10 (5.5)
20'den fazla 27 (12.6) 1 (0.8) 6 (3.3)

Calisma degiskenleri arasindaki iliskilere yonelik sonuglar Tablo 2 ‘de
sunulmaktadir.

Tablo 2: Mobing, Orgiitsel Adalet ve Tiikenmislik Arasindaki iligkiler

1 2 3
1. Mobing Spherman 1 -180" 346"
2. Orgiitsel Adalet | Correlation 1 ,-229™
3. Tukenmislik Coefficient 1

** n<0.001

Yukaridaki tablo sonuglarina gére mobing ve tikenmiglik arasinda pozitif
yonld, mobing ve algilanan érgitsel adalet arasinda ise negatif yonla iligkilerin
oldugu tespit edilmistir. Ayrica algilanan Orgutsel adaletin de tikenmislik ile
negatif dogrusal iligki igerisinde oldugu bulunmustur. Bu kapsamda, arastirma
hipotezlerinden H1, H2 ve H3 hipotezleri desteklenmektedir.

Calismanin son hipotezini test etmek amaciyla regresyon analizleri
yapilmigtir.

Tablo 3: Algilanan Orgiitsel Adalet ve Mobing’in Tikenmiglik Uzerindeki Etkisi

Bagimsiz

- . 2
Bagimli Degisken R Degisken

B t p VIF

Mobing .150 341 8,77 0.000 1.02
Tukenmislik 0.17
Orgiitsel Adale -.215 -.178 -4,57 0.000 1.02

Bu modelde, Durbin Watson: 1.5<d=1.88<4 oldugu icin otokorelasyon
s6z konusu degildir. Tablo 3 sonuglarindan gérilecegi Uzere, mobing ve
algilanan o6rgutsel adalet degiskenleri toplam varyansin %17’ini anlamli olarak
aciklamaktadir. Dolayisiyla H4 hipotezi de desteklenmektedir.
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Bazi demografik degiskenlere gore analiz sonuglarinda ise kamu
bankalarinda galisanlarinin diger banka galisanlarina gére daha yiksek mobing
algisi ve daha diisiik adalet algisina sahip olduklar (p<0.001; F:8.47; p<0.001;
F:14.26); yasi 20-30 olanlarin diger yas gruplarina gére daha az adalet algisina
sahip olduklar (p<0.05; F:2.97); 20 yildan fazla tecriibeye sahip olanlarin daha
yuksek mobing’e maruz kaldiklar (p<0.001; F:5.35); lisansistl egitime sahip
olanlarin diger gruplara gére daha yuksek mobing ve tukenmislik duygusuna
sahip olduklari (p<0.05; F:3.25; p<0.01; F:5.44); sef konumu gibi orta kademe
yoneticisi olanlarin memur ve yo0neticilere goére daha yuksek tlikenmislik
yasadiklari (p<0.001; F:7.62); operasyon birimlerinde calisanlarin diger
birimlerde calisanlara gore daha disik adalet algisina sahip olduklari (p<0.05;
F:3.52); Diyarbakir'da yasayanlarin Mardin’de ve Batman’da yasayanlara gore
daha yuksek tikenmislik dizeyinde olduklari (p<0.001; F:9.62); bayanlarin
erkelere gbre daha dislk adalet algisina sahip olduklari ayrica daha yuksek
tikenmislik icinde olduklar (p<0.005; t:-3.16; p<0.05; F:2.45), ancak her (¢
banka turinde de bay ve bayan caliganlarin mobing algilar arasinda herhangi
bir farkhlik olmadigi tespit edilmistir.

Sonug ve Tartisma

Gegmise oranla gunimizde yasanan hizli teknolojik ve inovatif
degisimler birgok alanda oldugu gibi érgitsel alanda da yenilikleri gerektirmekte
ve bilgiye dayali yaklasimlarla insan faktérinin ele alinmasini zorunlu
kilmaktadir. Surdurilebilir rekabet avantaji saglama yolunda organizasyonlar;
calisanlarini mutlu, huzurlu ve psikolojik agidan da tatmin olabilecekleri bir is
ortami meydana getirmek icin yapilmasi gereken uygulamalari daha ¢ok 6n
planda tutmaya baslamiglardir. Modern ydnetim unsurlarinin 6n planda
tutuldugu, bireysel ve orgutsel ¢iktilar adina uygun bir galisma ortami ile bilgiye
dayali yaklagimlarin 6n planda oldugu orgutlerde bu ydnde pozitif geri
beslemelerin alinacagi ortadadir. Boyle bir is ortaminin
olusturulup/olusturulmamasinda ve/veya surdurtlip/surdirilmemesinde etkili
olan ¢ temel unsur olan mobing, tikenmiglik ve algilanan oOrgutsel adalet
kavramlari mevcut calisma kapsaminda ele alinan degiskenlerdendir. Bu
calismada s6z konusu U¢ olgu ile bunlar arasindaki iliskiler inceleme konusu
yapilmigtir.

Calismadan elde edilen sonuglar, literatirden vyararlanilarak kurulan
hipotezleri destekler nitelikte bulunmus olup, mobing ve o6rgltsel adalet
arasinda negatif yonll, mobing ve tikenmislik arasinda pozitif yonli ve érgutsel
adalet ile tukenmiglik arasinda da negatif yonla iligkiler tespit edilmigtir.
Arastirma da ayrica, mobing ve 6rgltsel adaletin tikenmisligi anlamli diizeyde
etkiledigi gozlenmistir. Nihayet arastirmadan elde edilen sonuglarin mevcut
literatirdeki bulgularla paralellik gosterdigini belirtmek mimkundur (Maslach ve
dig., 2001: 397; Utkutug ve dig., 2012: 129; Eroglu, 2009: 73; Zapf ve dig.,
2001: 497). ilave olarak, demografik degiskenler kapsaminda yapilan analizlerin
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de diger bazi galismalarla benzer sonuglari yansitti§i gézlenmistir (Ramirez ve
dig., 1996; Kirwan ve dig., 1995; Goldberg ve dig., 1996; Schweitzer, 1994;
Yaman ve dig., 2002).

Mevcut calismanin uygulamali analizlerle 6zellikle yodun is temposu
icerisinde calisan ve dusuk adalet algisi ve yiiksek mobing hissedilen bankacilik
sektdrinde yapilmis olmasinin diger arastirma ve uygulayicilar agisindan
onemli kazanimlar saglayacagi degerlendiriimektedir. Ancak, bu c¢alismanin
Guney Dogu Anadolu boélgesi ile sinirh kalmasi ve sinirli sayida anket
uygulanmis olmasi temel bir kisit olusturmaktadir. Ayrica diger anket
calismalarinda da oldugu gibi, ¢alisanlarin algisina dayanmasi da galismada bir
kisithlik olusturmaktadir. ilave olarak benzer sekilde yapilacak olan diger
calismalara, mevcut calisma degiskenlerine isten ayrilma niyeti (turnover
intention), bireylerin duygu diizenleme kabiliyeti (emotion regulation) ve is stresi
gibi degdiskenler ilave edilerek yeni modeller kurmak suretiyle arastirma
yapmalari o6nerilmektedir. Ayrica yonetici, ¢alisan ve dider uygulayicilara da
hem isletmelerin ve hem de g¢alisanlarin is-yasam dengesinin daha verimli ve
pozitif ¢iktilara yonlendiriimesinde mobing, adalet ve tikenmiglik kavramlarini
bu c¢alisma bulgularindan hareketle kendileri igin analiz edip, 6z-
degerlendirmeye tutmalari 6nerilmektedir.

Sonug olarak, bu ¢alismada mobing ve tikenmislik arasinda pozitif yonlu,
mobing ve algilanan 6rgltsel adalet arasinda ise negatif yonli iligkilerin oldugu
tespit edilirken, orglitsel adalet algisinin tikenmiglik ile negatif yonli dogrusal
iliski icinde oldugu gdzlenmistir. ilave olarak mobing ve algilanan érgitsel
adaletin tikenmislik Uzerinde anlamli dizeyde etkide bulundugu tespit
edilmigtir. Ayrica tum bankalarda calisanlarin tikenmiglik dizeyleri arasinda
herhangi bir farkhlik tespit edilmemis olup, kamu bankalarinda g¢aligsanlarinin
diger banka galisanlarina gére daha yuksek mobing algisi ve daha dusuk adalet
algisina sahip olduklari sonucuna ulasiimigtir.
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Ozet: Risk sermayesi, biiyiime potansiyeli yiiksek yeniliki is fikirlerine sermaye
ve teknik bilgi destedi sadlayan bir finansman ydbntemi olarak karsimiza
clkmaktadir. Risk sermayelerini finansman saglayan diger kisi ve kurumlardan
ayiran en énemli 6zellikleri yatirnm yaptiklari igletmelere finansal destedin yani
sira bilgi ve tecriibe aktarimi yapmalari ve kendi is adlarini (network) da
kullanmalaridir. ABD merkezli bir kavram olan risk sermayelerinin agirlikli olarak
ileri teknoloji Urtnleri Ureten sektorlere odaklandiklari ve igletme belirli bir
biiyiikliige ulastiktan sonra ¢ikis yaptiklari gériilmektedir. Ulkemizde yeni bir
olgu olan risk sermayesi yatirimlari ézellikleri internet igletmelerinin sayi ve
hacim olarak artmasiyla ©6nem kazanmig ve sadece yerli degil
yabanciyatirrmcilarin da dikkatini ¢ekmistir. Risk sermayelerinin isletmelere
yaptiklari yatirimlar ve diger 6zellikli konularin muhasebelegtiriimesi de 6zellik
arz eden konular olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu c¢alismada, risk
sermayelerinin igleyis yapilari, isletmelere yaptiklari yatirimlar ve diger ézellikli
hususlar Turkiye Muhasebe Standartlari ve Tiirkiye Finansal Raporlama
Standartlari kapmasinda dedgerlendirilerek muhasebelestirme ile ilgili uygulama
Onerilerinde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Risk Sermayeleri, Tiirkiye Muhasebe Standartlari/Tlirkiye
Finansal Raporlama Standartlari, Muhasebelestirme

* Bu calisma 14. Ulusal Isletmecilik Kongresinde sunulan “Risk Sermayesi Faaliyetlerinin
TMS/TFRS Kapsaminda Degerlendiriimesi” baslkh galismanin gelistiriimis ve genisletilmis halidir.
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Accounting Assessment of Venture Capital Operations
within the Scope of TAS/TFRS

Abstract: Venture capital appears as a finance method providing capital and
technical support to innovative business ideas that have high growth potential.
Discriminating properties of venture capitals from other people and
organisations are transfering knowledge and experience and using their own
business networks to invested companies additional to financial support. As a
USA centered concept, venture capitals mainly focus on high-technology
producing industries and exit after companies reach a determined size. Venture
capitals ,as a new phenomenon in our country, has gained importance with
increase of internet companies both number and size and attracted foreign
investors too. Investments of venture capitals and accounting for other
specialized subjects appear as important subjects. In this study, operations and
investments of venture capitals to other companies and other specialized
subjects are assesed in aspect of Turkish Accounting Standards and Turkish
Financial Reporting Standards and some application proposals for accounting
were submitted.

Keywords: Venture Capitals, Turkish Accounting Standards/Turkish Financial
Reporting Standards, Accounting

Girig

Etkin bir ekonomik sistemin en temel o6zelliklerinden birisi fon talep
edenler ile fon saglayanlar arasindaki etkilesimin saglikli ve sirduralebilir
olmasidir. Bu etkilegimin saglanmasi, birey ve kurumlarin girisimcilik konusunda
tesvik edilmesine ve ekonomik kalkinmaya buyuk oranda katki saglamaktadir.
Girisimcilik faaliyetlerinin baslatiimasinda ve sirdurilmesinde en temel
gereksinimlerden birisi fon (sermaye) ihtiyacidir. Bunun yani sira kurulum
asamasini gegmis olan birgok isletme de buylimek ve yeni yatirim planlarini
hayata gecirmek igin fona ihtiyagc duymaktadir. Konvansiyonel finansal araglar
acisindan degerlendirildiginde belirli bir ekonomik buylklige sahip olmayan
isletmelerin talep ettikleri fonlara ulagsmalari olduk¢a zordur. Bu nedenle modern
finansal sistem icerisinde esas faaliyet konusu bUyume potansiyeli olan
sirketlere yatirnm yapmak ve gereksinim duyduklari fon ihtiyaglarini karsilamak
olan risk sermayesi ve girisim sermayesi firmalari olusturulmustur. Risk
sermayesi sirketleri, Ulkemizde de ekonomik kalkinmaya bagh olarak gelisme
egilimindedir. Bu calismada risk sermayesi kavrami ve risk sermayesi
faaliyetleri agiklanmakta ve risk sermayesi faaliyetlerinin Tirkiye Muhasebe
Standartlart ve Turkiye Finansal Raporlama Standartlari kapsaminda
degerlendirmesi yapilmaktadir.
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1. Risk Sermayesi Kavrami ve Risk Sermayesi Sirketleri

SPK mevzuatina gore risk sermayeleri girisim sermayeleri ile de es
anlamh olarak kullanilarak “kayitl sermayeli olarak kurulan ve cikarimig
sermayelerini girisim sermayesi yatirimlarina yodnelten” ortakliklar olarak
tanimlanmigtir (SPK Mevzuati, Seri: VI, No:15). Yine, ayni dizenlemede girisim
sirketi “Turkiye’de kurulmus veya kurulacak olan, gelisme potansiyeli tasiyan ve
kaynak ihtiyaci olan sirketler olarak” tanimlanmislardir. Tanimda da belirtildigi
Uzere risk sermayelerinin temel amaci girisimlerin sermaye ihtiyaglarini
karsilamak ve gelisimlerine katkida bulunmaktir. Risk sermayesi, hizli biylyen
ve ylUksek kar potansiyeli olan yatirim projeleri ya da gelisme potansiyeli olan
isletmelerle ortaklik kurarak, uzun vadeli finans ve yénetim destegi saglamaya
ve onlarin, pazar dederini artirmaya yonelik uzun vadeli yatinmlar ifade eder
(Coban ve dig., 2006).

Risk sermayesi kavrami, ABD’de 1950’lerden sonra, Turkiye’de ise 1986
yilindan sonra baslamistir. ilk risk sermayesi sirketi, 1957 yilinda ABD’de
Harvard Universitesi’nden Doriof'un girisimiyle kurulmustur. Doriof'un girisimiyle
Digital Equipment sirketi desteklenmis ve 15 yil sonra yatirrm 5.000 kat
artmistir. Risk sermayesinin orijini 10. YUuzyildan itibaren Musliman Ulkelerde
kar ortakhidi adi ile ya da Avrupa’da “Commenda” adi ile uygulanmistir (Yigit ve
dig., 2008: 263).

Risk sermayesi sirketleri; teknolojik risk, yonetim riski, finansman riski,
Uretim riski, pazarlama riski ve demode olma riski gibi riskleri almaktadirlar
(Coban ve dig., 2006: 133). Risk sermayesi sirketlerinin saglayacaklari
finansman turleri ise asagidaki gibi siniflandirilabilir (Coban ve di§., 2006: 134);

e Cekirdek Sermayesi: Fikir asamasinin finansmani  seklinde
Ozetlenebilir. Yeni bir trin veya hizmetin yaratiimasi icin c¢ekirdek
sermayenin saglanmasidir.

e Baslangi¢ Sermayesi: Genellikle kurulus sureci iginde olan ya da kisa
bir slreden beri faaliyette olan ancak drinind ticarilestirememis
firmalarin finansmaninda kullantlir.

o Erken Asama ve Gegcit Finansmani: Firmanin Pazar payi bulunmasi ile
birlikte marka imaji olusturabilmesi igin gerekli olan finansman saglanir.

e Kopru Finansman: Koépru finansmani 6 ay ile 1 yil igerisinde halka
aciimayi Umit eden sirketlere saglanmaktadir.

Risk sermayesi sirketlerinin temel amaci, hizli blyime ve gelisme
potansiyeli olan sirketlere, sermaye destegi saglayarak ortak olmak ve beklenen
getirinin saglanmasiyla birlikte yatinm yapilan isletme daha yiiksek bir piyasa
degerine ulastiginda ¢ikis yapmaktir.
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2. TMS/TFRS Kapsaminda Risk Sermayesi Faaliyetlerinin
Degerlendirilmesi

Tarkiye Muhasebe ve Finansal Raporlama Standartlari; Glkemizde,
uluslararasi muhasebe uygulamalari ile uyumlu finansal raporlama
yapilabilmesi igin olusturuimus olan kurallar bitinidir.  Ulkemizde
TMS/TFRS’lerin yayimlanmasi ve yurutilmesinden Kamu Gdzetimi, Muhasebe
ve Denetim Standartlari Kurumu sorumludur. Uluslararasi Muhasebe
Standartlari Kurulu (IASB), tarafindan yapilan dizenlemeler ve degisiklikler
Kamu Gézetimi Kurumu tarafindan TMS/TFRS’lere yansitiimaktadir.

TMS/TFRS icerisinde risk sermayesi faaliyetleri ile iligkili olarak
degerlendirilebilecek  olan  standartlar  TMS-39 Finansal  Aragclar:
Muhasebelestirme ve Olgcme, TMS-32 Finansal Araclar: Sunum, TFRS-7
Finansal Araglar: Agiklamalar, TFRS-9 Finansal Araclar, TFRS-10 Konsolide
Finansal Tablolar, TMS-27 Bireysel Finansal Tablolar ve TMS-28: istiraklerdeki
ve Is Ortakliklarindaki Yatirimlar olarak siralanabilir.

Dogrudan risk sermayesi faaliyetlerine yonelik bir standart olmamakla
birlikte yukarida belirtilen standartlar risk sermayesi faaliyetleri tanimlamasina
giren durumlarda yapilacak muhasebelestirme ve degerleme konusunda Ulke
ve kurallar sunmaktadir.

TFRS-10 Konsolide Finansal Tablolar Standardinda yapilan yatirim
isletmesi tanimlamasina gore;

(a) Yatinnm ydnetimi hizmeti sunmak amaciyla bir veya birden fazla
yatirimcidan fon elde eden,

(b) Yatinmcisina veya yatirimcilarina, is amacinin fonlari yalnizca
sermaye kazanci veya yatirim geliri ya da her ikisini birden elde etmek Uzere
yatirnm yapmak oldugunu taahhit eden ve

(c) Yatirimlarinin tamaminin (veya tamamina yakininin) performansini
gercede uygun deger esasi Uzerinden 6lgen ve dederleyen igsletme olarak
tanimlanmistir (TFRS-10).

Bu tanimlamaya gore risk sermayesi sirketleri yatirnrm sirketi kapsaminda
degerlendirilebilir. Standart, yatirim isletmelerinin bagli ortakliklari konsolide
etmelerine gerek olmadidini ve bunun yerine bagh ortakliktaki yatirimlarini
TFRS-9’a gbre gercede uygun deger farkini kr veya zarara yansitarak dlgmesi
gerektigini belirtmektedir.

Risk sermayesi sirketlerinin temel faaliyet konusu tanimda da belirtildigi
Uzere isletmelere yatinm yaparak sermaye kazanci ve/veya yatirnm geliri
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etmektir. Bu baglamda risk sermayesi sirketlerinin yatirimlarinin genellikle uzun
vadeli oldugu soéylenebilir. TMS-32; finansal varliklari nakit, baska bir
isletmeden finansal varlik alma hakki, baska bir isletme ile olasi olumlu
kosullarda finansal ara¢ degisim hakki ve baska bir isletmenin 6zkaynak
aracina sahip olmak olarak siniflandiriimigtir (Demir, 2009).

Risk sermayesi sirketleri kurulus amaglarina bagli olarak sahip olduklari
fonlarla diger isletmelere ortak olmaktadirlar. Risk sermayesi faaliyetleri genel
olarak vadesi (en az) 1 yil ve Uzerinde ortakliklari tercih etmektedirler.
Standartlardaki tanimlar degerlendirildiginde, TMS-39’da finansal varlik tirleri
ayrintih olarak tanimlanmistir. Buna goére yapilan tanimlamalardan “satiimaya
hazir finansal varlik” satilmaya hazir olarak tanimlanan veya (a) kredi ve alacak,
(b) vadeye kadar elde tutulacak yatirrm veya (c) gergege uygun deger farki kar
veya zarara yansitilan finansal varlik olarak siniflanmayan tlrev olmayan
finansal varliklar olarak tanimlanmigtir. Bu grupta raporlanmasi istenen en
yaygin yatirrm araci portfdy yatirrmlandir. Bunlar yukaridaki varliklar disinda
kalan hisse senedine veya bir borglanma senedine dayal finansal varliklardir
(Misirlioglu, 2008). Satilmaya hazir finansal varliklar; gercege uygun deger ile
degerlenir ve gergcede uygun deger farki gelirde (6zkaynaklarda) raporlanir.
Satilmaya hazir finansal varliklara iligkin kur farklari kazang ve kayiplari ile
deger dusukligu zararlar gelir tablosunda raporlanir (Demir, 2009). Risk
sermayesi sirketleri, yukaridaki tanimlamaya uyan yatinmlarini aktifte duran
varliklar igerisinde finansal yatirmlar olarak izleyeceklerdir. Risk sermayesi
sirketlerinin genellikle uzun vadeli yatirrmlara yoneldikleri degerlendiriimekle
birlikte kisa vadeli finansal varlik edinmeleri durumunda bu finansal varliklari
gercede uygun deger farki kar/zarar'a yansitilan finansal varliklar olarak
degerlendirmeleri ve gergege uygun deger farklarini ilgili gelir/gider hesaplarina
yansitmalari gerekmektedir.

Risk sermayelerinin uzun vadeli olarak vyaptiklari finansal varlk
yatirimlarinin - siniflandiriimasi  agisindan risk sermayesi sirketinin yatirm
yapilan isletmedeki pay orani veya diger hususlar 6nem tasimaktadir. Burada
Ozellikle belirtiimesi gereken husus risk sermayesi sirketi yatirrm yaptig
isletmeleri (uzun vadeli yatinm olmak kaydiyla) finansal yatinmlarin altinda
izleyecektir.

Yatirnm vyapilan igletmedeki pay orani ise dogrudan dogruya
siniflandirmay1 etkileyecektir. TMS-28 Istiraklerdeki ve Is Ortakliklarindaki
Yatinmlar Standardi'na gore yatirnmci isletmenin Uzerinde 6nemli etkisinin
bulundugu isletmeler igtirak olarak siniflandiriimaktadir (TMS-28). Onemli etki
ise “yatirim yapilan igletmenin finansal ve faaliyetle ilgili politikalarin belirlenmesi
kararlarina katilma gucul olup, bu politikalar tek basina ya da bir baska taraf ile
kontrol etme gucunu ifade etmemektedir’ seklinde tanimlanmaktadir (TMS-28).
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Standarda goére yatirnm yapan igletme yatirm yapilan isletme Ulzerinde oy
hakkinin yizde 20 veya daha fazlasini bulundurmasi durumunda aksi agik¢a
ortaya konulmadidi surece dnemli etkiye sahip kabul edilir(TMS-28).

Bagli ortaklklarin siniflandiriimasinda ise TFRS-10 Konsolide Finansal
Tablolar Standardi agiklayici olmaktadir. Standart, bir veya daha fazla isletmeyi
kontrol eden bir igletmenin konsolide finansal tablolar hazirlamasi gerektigini
ifade etmektedir(TFRS-10). Buna goére kontrol edilen igletmeler bagh ortaklk
olarak degerlendiriimektedir. Standart, herhangi bir yatirmin bagl ortakhk
olarak degerlendiriimesinde bir ortaklik alt siniri belitmemekte ancak bagl
ortakhgin sartlarinin yerine gelmesi ile ilgili ilkkeler sunmaktadir. Standarda goére,
yatirimci isletme, yatinm yaptidi isletmeyi asagidaki tim gdéstergelerin birden
mevcut olmasi durumunda kontrol etmis sayilacaktir (TFRS-10);

() yatirim yaptigi isletme Gzerince giice sahip olmasi,

(b) yatinm yaptidi igsletmeyle olan iligkisinden dolayi degisken getirilere
maruz kalmakta veya bu getirilerde hak sahibi olmaktadir,

(c) elde edecegi getirilerin miktarini etkileyebilmek icin yatinrm yaptig
isletme Gzerindeki glicinu kullanma imkanina sahiptir.

Yatinmci isletme, yatinm yaptigi isletmenin ilgili faaliyetlerini, diger bir
ifadeyle yatinm yapti§i isletmenin getirilerini 6nemli Olglide etkileyen
faaliyetlerini yonetme imk&nini halihazirda veren mevcut haklara sahip
oldugunda, vyatirrm vyapilan igletme Uzerinde glce sahip olarak
degerlendiriimektedir (TFRS-10). Degerleme agisindan risk sermayesi
sirketlerinin yaptiklari yatirrmlar TFRS-10'da belirtilen “yatirnm igletmesi” ne
iliskin sartlarin bulunmasi durumunda finansal araglara iliskin standartlara gére
yapilabilecektir.

Risk Sermayesi faaliyetleri, TUrkiye Muhasebe Standartlari ve Turkiye
Finansal Raporlama Standartlari kapsaminda degerlendirildiginde standartlara
goére risk sermayesi faaliyeti gOsteren igletmelerin “yatirrm igletmesi” olarak
degerlendirildigi ve risk sermayesi kapsaminda vyapilan (uzun vadeli)
yatirnmlarin satis amach elde tutulan (finansal) varlik olarak degerlendiriimesi
gerektigi belirtiimistir. Bu baglamda, risk sermayesi faaliyetleri kapsaminda
yapilan yatinmlardaki deder artis/azaliglari 6zkaynakta yer alacak bir deger
artis/azalis hesabina aktariimaldir. Yatirimlarin elde cikarilmasi durumunda
ortaya ¢ikan deger farklari ise ilgili gelir tablosuna hesaplarinda izlenmelidir.

3. Risk Sermayesi Faaliyetlerinin TMS/TFRS Kapsaminda
Muhasebelestiriimesi

Risk sermayesi faaliyetlerinin muhasebelestiriimesinde izlenecek ilkeler
TMS/TFRS kapsaminda belirlenmistir. Bu baglamda risk sermayelerinin
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isletmelere yatirrm yapma (giris) ve isletmelerdeki yatirimlarini sonlandirma
(¢cikig) ile bu varliklari finansal tablolarinda géstermeleri ile ilgili calismalar 6rnek
uygulamalar ile agiklanmistir. Uygulamalara konu olan drnekler tarafimizca
gelistirilmis ve varsayimsal rakamlara dayanmaktadir. Calismada; Demir (2009)
ile Ozerhan ve dig. (2012) tarafindan yapilan hesap &nerileri bazi durumlarda
kullanilmigtir. Bazi durumlarda ise tarafimizca hesap Onerileri getirilmistir.

3.1. Risk Sermayelerinin isletmelere Yatinm Yapmalan (Giris
Asamasi)

Giris asamasi, risk sermayesi sirketleri agisindan en énemli asamalardan
birisidir. Risk sermayeleri, buyime potansiyeli olan ve gelecekte yiksek
biyuime ve karlilik dngérulen fikirlere ve islere yatirnm yapabilmektedirler. Bu
baglamda giris asamalarinin risk sermayeleri agisindan en 6nemli asama
oldugu soylenebilir. Risk sermayesinin yonettigi fonlarin surdurulebilirligi, giris
asamasinda dogru fikir ve sirketlere yatinm yapilmasiyla mumkin olabilecektir.
Dunya genlinde en fazla fon toplayan risk sermayesi sirketlerinin glinimuzde
sirket degerleri cok yiksek olan (Google, eBay v.s.) isletmelere yatirm
yaptiklari sdylenebilir.

Risk sermayesi sirketleri genellikle orta ve uzun vadeli yatirimi tercih
etmektedirler. Risk sermayesi sirketlerinin temel hedefi bir igletmeye yatirm
yaptiktan sonra isletmenin hedef degeri (risk sermayesi tarafindan) hedeflenen
seviyeye ulastiginda c¢ikis yapmaktir. Risk sermayeleri, orta-uzun vadeli
yatirimlarin yani sira kisa vadeli yatirmlar da yapabilmektedirler. Yuksek kar
potansiyeli olan sirketlerin kisa vadeli yatirrmlara konu oldugu sdylenebilir.
Calismanin bu kisminda risk sermayelerinin giris asamasindaki yatirimlari
ornek olaylar yardimiyla muhasebelestirilecektir.

3.1.1. Kisa Vadeli Yatirimlar

Ornek 1: KLM Risk Sermayesi, Borsa istanbul’da igslem géren ve biiylime
potansiyeli oldugu degerlendirilen X Yazilim A.$.’ye kisa vadeli yatirm yapma
karari almistir. 03/05 tarihinde isletmenin borsada 5,50 TL/Ad. fiyatla islem
goren hisse senetlerinden 2.000 Adedi banka kanaliyla satin alinmistir.

TMS/TFRS’ye gore Risk Sermayesi bu tir bir yatirrmda hisse senetlerini
kisa vadeli elde tutma amaciyla edindiginden dolayl “Gergege Uygun Deger
Farki Kar/Zarar’a Yansitilan Finansal Varlik” olarak muhasebelestirmelidir.
Tekduzen Hesap Planinda bu isim ve icerikte hesap bulunmadigindan dolayi,
uygulamalarda dneri hesap isimlerinden faydalaniimigstir.
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---------------- 03/05 e Borg Alacak

1XX Gercege Uygun Deger Farki Kar/Zarara 11.000
Yansitilan Finansal Varliklar

102 BANKALAR 11.000

X A.S. Hisse Senetlerinin Satin Alinmasi

_______________________ .

3.1.2. Orta-Uzun Vadeli Yatirrmlar

Ornek 2: KLM Risk Sermayesi, ITU Teknokentte kurulu ve bioteknoloji
konusunda faaliyet gosteren EFG Bioteknoloji A.$.’'ye yatirrm yapma karari
almistir. Iisletme ile yapilan gérigmeler sonucunda %40 hisse igin 100.000
TL’nin nakit olarak édenmesine karar verilmistir. 10/07 tarihinde hisse devri
gerceklestirilmistir.

TMS/TFRS’ye gbére uzun vadeli olarak yapilan hisse senedi alimlari
“Satilmaya Hazir Finansal Varliklar’ olarak muhasebelestiriimelidir.

---------------- 10/07 R EEEE R Borg Alacak
2xx Satilmaya Hazir Finansal Varliklar 100.000
-Istirak Hisse Senetleri-
100 KASA 100.000

EFG Bioteknoloji A.S. Hisse Senetlerinin Satin
Alinmasi

....................... .

3.2. Risk Sermayelerinin Yatirnmlarindaki Deger Degisimleri
(Tutma/Surdirme Asamasi)

3.2.1. Kisa Vadeli Yatirimlar
Kisa vadeli olarak yapilan yatirrmlarda deger artis ve azaliglari, gergege

uygun deger farki olarak degerlendiriimekte ve Gelir Tablosunda &énerilen bir
deger farki hesabinda izlenebilir.
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3.2.1.1. Yatirnmlarda Deger Artisi Olmasi

Ornek1’de satin alinan hisse senetlerinin degeri 31/05 tarihinde 6,50
TL/Adet’e ylkselmistir.

Gergege Uygun Degerdeki Degisim = (6,50-5,50) x 2.000 Adet= 2.000 TL (Kar)
———————————————— 31/05 oo Borg Alacak

1XX Gergege Uygun De@er Farki Kar/Zarara 2.000
Yansitilan Finansal Varliklar Hesabi

64X Finansal Varlik Degerleme 2.000
Karlari Hesabi

X A.S. Hisse Senetlerinde Gergege Uygun
Deger Artigi Olmasi

_______________________ A

3.2.1.2. Yatinmlarda Deger Azaligi Olmasi

Ornek1’de satin alinan hisse senetlerinin degeri 31/05 tarihinde 4,50
TL/Adet’'e dismuistir.
Gergege Uygun Degerdeki Degisim = (4,50-5,50) x 2.000 Adet= (2.000 TL)
(zarar)

---------------- 31/05 e Borg Alacak
65X Finansal Varlik Degerleme Zararlari Hesabi 2.000
1XX Gercege Uygun Deger 2.000

Farki Kar/Zarara Yansitilan
Finansal Varliklar Hesabi
X A.S. Hisse Senetlerinde Gergege Uygun
Deger Azaligi Olmasi

....................... .

3.2.2. Orta-Uzun Vadeli Yatinmlar

Risk sermayesi sirketlerinin orta-uzun vadeli yatirimlari “Satilmaya Hazir
Finansal Varlik” olarak degerlendirilir. Satilmaya hazir finansal varliklar; gergcege
uygun degder ile degerlenir ve gergcede uygun deger farki diger kapsamli gelirde
(6zkaynaklarda) raporlanir. Satilmaya hazir finansal varliklara iligkin kur farklari
kazan¢g ve kayiplari ile deger dusikligu zararlari gelir tablosunda (K/Z)
raporlanir (Demir, 2009: 91-92). Risk sermayelerinin orta-uzun vadeli giris
yaptiklari  igletmelerde ortaya c¢ikan deger artis ve azaliglan
muhasebelestirilmistir.
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3.2.2.1. Yatirnmlarda Deger Artisi Olmasi

Ornek 2'de ortak olunan isletmenin hisselerinin gergege uygun degerinin
yil sonunda 115.000 TL’ye ylUkseldigi tespit edilmigtir.

———————————————— 31/12 oo Borg Alacak

2xx Satilmaya Hazir Finansal Varliklar 15.000
-istirak Hisse Senetleri-

5XX Finansal Varliklar 15.000
Degerleme Farklar

X A.S. Hisse Senetlerinde Gergege Uygun
Deger Artigi Olmasi

_______________________ A

3.2.2.2. Yatinmlarin Deger Azaligi Olmasi

Ornek 2'de ortak olunan isletmenin hisselerinin gercege uygun degerinin
yil sonunda 85.000 TL’ye dustigu tespit edilmigtir.

———————————————— 31/12 e Borg Alacak
5XX Finansal Varliklar Degerleme Farklari 15.000
2xx Satilmaya Hazir Finansal 15.000
Varliklar

-Istirak Hisse Senetleri-

X A.S. Hisse Senetlerinde Gergege Uygun
Deger Azalisi Olmasi

_______________________ A

3.3. Risk Sermayelerinin igletmelerdeki Yatirimlarini Sonlandirmalar
(Cikis Asamasi)

3.3.1. Kisa Vadeli Yatirrmlarin Sonlandirilmasi

Risk sermayesi sirketleri, kisa vadeli yatirimlarini satis bedeli gergege
uygun deger esit olarak elden cikartabilirler. Boyle bir durumda herhangi bir
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kér/zarar kaydi yapilmasina gerek kalmadan hesaplardan c¢ikis yapilarak
kayitlar tamamlanir. Gergede uygun deger ile satis bedeli arasinda ortaya
cikacak pozitif veya negatif farklar ise k&r veya zarar olarak
muhasebelestiriimelidir.

3.3.1.1. Yatirnrmlarin Sonlandiriilmasinda K&r Ortaya Cikmasi

Ornek 1'de satin alinan hisse senetleri 05/06 tarihinde 7,50 TL/Adet
fiyatla satilmisg ve tutar Banka hesabina aktariimistir. 31/05 tarihinde hisse
senedinin Gergege Uygun Degeri 6,50 TL/Adet olarak belirlenmistir.

Toplam Kar/Zarar Tutari = Satis Bedeli — Gercege Uygun Deger
= 2.000 Ad. (7,50 TL/Ad. — 6,50 TL/Ad.)

=2.000 TL
———————————————— 05/06 e Borg Alacak
1XX Gergege Uygun De@er Farki Kar/Zarara 2.000

Yansitilan Finansal Varliklar Hesabi

64X Finansal Varlik Degerleme 2.000
Karlari Hesabi

-Finansal Varlk Satigi-

X A.S. Hisse Senetlerinin Satigi

_______________________ Y

102 Bankalar Hesabi 15.000
1XX Gergege Uygun Deger 15.000
Farki Kar/Zarara Yansitilan

Finansal Varliklar Hesabi

_______________________ A

3.3.1.2. Yatinmlarin Sonlandiriimasinda Zarar Ortaya Cikmasi

Ornek 1'de satin alinan hisse senetleri 05/06 tarihinde 4,00 TL/Adet
fiyatla satilmis ve tutar Banka hesabina aktariimigtir. 31/05 tarihinde hisse
senedinin Gercege Uygun Degeri 4,50TL/Adet olarak belirlenmistir.

Toplam Kar/Zarar Tutari = Satis Bedeli — Gergege Uygun Deger
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= 2.000 Ad. (4,00 TL/Ad. — 4,50 TL/Ad.)

=(1.000 TL)
---------------- 03/05 mmmemmmmemeeenee Borg Alacak
65X Finansal Varlik Degerleme Zararlari Hesabi 1.000
- Finansal Varlik Satisi-
1XX Gergege Uygun Deger 1.000

Farki Kar/Zarara Yansitilan
Finansal Varliklar Hesabi

X A.S. Hisse Senetlerinin Satigi
_______________________ Y

102 Bankalar Hesabi 8.000

1XX Gergege Uygun Deger 8.000
Farki Kar/Zarara Yansitilan
Finansal Varliklar Hesabi

....................... .

3.3.2. Orta-Uzun Vadeli Yatirimlarin Sonlandirilmasi

Risk sermayeleri, orta-uzun vadeli yatirrmlarini  sonlandirmalar
durumunda, islem tarihinden énceki dénemlerde ortaya ¢ikan gergede uygun
deger artig/azalislari da dikkate alinarak muhasebelestiriimelidir.

3.3.1. Yatinmlarin Sonlandiriimasinda Kar Ortaya Cikmasi

Ornek 2'de yatinim yapilan isletmenin 100.000 TL degerinde hisselerine
ek olarak bir yillik sire igerisinde 50.000 TL gergege uygun deger artisi
gerceklestigi belirlenmistir. Risk sermayesi sirketi, ¢ikis fiyati olarak 210.000 TL
belirlemis ve baska bir risk sermayesi sirketine belirlenen tutar Gzerinden
hisselerini devretmis ve tutar banka hesabina yatiriimistir.

Bu igslemin muhasebelestirimesinde yil icerisinde degder artis tutar
satilmaya hazir finansal varliklara eklendiginden dolayi satilmaya hazir finansal
varlik hesap toplami 150.000 TL olarak gérllecektir. Buna goére piyasa satis
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fiyati 210.000 TL oldugundan dolayi 60.000 TL’lik bir finansal varlik degerleme
farki (kan) ortaya ¢ikmaktadir. Yapilacak yevmiye kayitlari agagidaki gibidir.

2xx Satilmaya Hazir Finansal Varliklar
-istirak Hisse Senetleri-

5XX Finansal Varliklar
Degerleme Farklari

Hisse Senetlerinde Gergege Uygun Deger Artisi
Olmasi

<

Hisse Senetlerinin Satigi

102 Bankalar

2xx Satilmaya Hazir Finansal
Varliklar
-istirak Hisse Senetleri-
5XX Finansal Varliklar
Degerleme Farklari
Hisse Senetlerinde Gercege Uygun Deger Artigi
Olmasi
/

Borg
50.000

Borg

210.000

Degerleme Farklarinin Gelir Tablosu Hesabina Alinmasi

---------------- .

5XX Finansal Varliklar Degerleme Farklar

64X Finansal Varlik Degerleme
Karlari Hesabi

Degerleme Karinin Gelir Tablosu Hesabina
Alinmasi

_______________________ A
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3.3.2. Yatinmlarin Sonlandiriimasinda Zarar Ortaya Cikmasi

Ornek 2'de yatirim yapilan isletmenin 100.000 TL degerinde hisselerine
bir yilik sure igerisinde 20.000 TL gergcede uygun deger artisi gergeklestigi
belirlenmistir. Risk sermayesi sirketi, yatirmindan ¢ikma karari almis ve tim
hisselerini 70.000 TL bedelle sirket ortaklarina pesin olarak satarak ortakliktan

ayriimistir.
Gergege Uygun Deger Artigina iligkin Kayit
---------------- - R —— Borg
5XX Finansal Varliklar Degerleme Farklari 20.000
2xx Satilmaya Hazir Finansal
Varliklar

-istirak Hisse Senetleri-

Hisse Senetlerinde Gergege Uygun Deger
Azaligi Olmasi

_______________________ A

Hisse Senetlerinin Satisi

---------------- W D — Borg
100 Kasa 70.000
5XX Finansal Varliklar Degerleme Farklar 10.000

2xx Satilmaya Hazir Finansal
Varliklar

-istirak Hisse Senetleri-

Hisse Senetlerinin Satiimasi

....................... Y
Degerleme Farklarinin Gelir Tablosu Hesabina Alinmasi
---------------- W R — Borg
65X Finansal Varlik Degerleme Zararlari Hesabi 30.000

5XX Finansal Varliklar
Degerleme Farklari

Degerleme Zararinin Gelir Tablosu Hesabina
Alinmasi

_______________________ A

Alacak

20.000

Alacak

80.000

Alacak

30.000
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Sonug ve Degerlendirme

Geligmis Ulkelerin en énemli 6zelliklerinden birisi girisimcilik ekosisteminin
son derece gelismis olmasidir. Fikirden drtine, urlGnden igletmeye gecis
slUreglerinin her birinde girisimciler finansmana ve mentorlige ihtiyag
duymaktadirlar. Risk sermayeleri, bu ihtiyaclari géz éninde bulundurarak erken
asamada blylime potansiyeli ylksek fikirlere yatirrm yaparak karli cikislar
yapmayl ve bu yollar kar elde etmeyi amaglayan fonlardir. Risk sermayesi
sirketlerinin diger O©nemli amagclarindan birisi de geleneksel finansman
yontemlerine basvurarak finansman saglamasi mimkin olmayan girisimci
adaylarinin sadece fikirlerinden yola c¢ikarak birgok prosediri ve finansal
sorunu agsmalarina yardimci olmaktir.

Gunimizde Google, Facebook, Twitter, eBay gibi milyarlarca dolar
piyasa degerine ulasmis internet sirketlerinin arka planinda da risk sermayeleri
bulunmaktadir. Bu érnekler amacina uygun ve basarili yonetilen risk sermayesi
sirketlerinin ekonomiye katkilarini géstermesi agisindan énemlidir.

Ulkemiz agisindan da yeni ve giderek yayginlasmakta olan risk
sermayesi sirketlerinin 6nemi giderek daha fazla anlasiimaktadir. Bu baglamda
risk sermayesi faaliyetlerinin giincel muhasebe uygulamalari olan TMS/TFRS
agisindan ele alinmasi da bir gereklilik olmustur. Calismada, risk sermayesi
faaliyetlerinin temel faaliyetleri 6rneklerle agiklanmaya calisiimis ve bazi hesap
onerilerinde bulunulmustur. Calismanin bu yonleriyle uygulamacilara ve
muhasebe dizinine katki saglamasi beklenmektedir.
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Ozet: Tirkiye turist sayisi bakimindan dinyanin énde gelen (lkeleri
arasindadir. 2014 yili itibariyla yaklagik 37 milyon yabanci turistin geldigi
Tiirkiye, Diinya’da en fazla ziyaret edilen alfinci llke konumundadir. Turist
sayisi her gegen yil artig géstermektedir. Ancak gelen turist sayisi bakimindan
gerceklesen artiglar, turizmden elde edilen gelirlere ayni oranda
yansimamaktadir. Turist basina ortalama harcama Diinya genelinde 1.000
A.B.D. dolarinin lizerindeyken, Tirkiye igin bu rakam 775 A.B.D. dolaridir.
Turizm gelirini artirmanin yollarindan birisi fiyata duyarli turistlerden ¢ok,
destinasyon imajina ve markasina 6nem veren turistleri ¢ekebilmektir.
Destinasyon imaji ve markasi olusturmada 6énemli rol oynayan araglarindan
birisi de tanitim brosdtirleridir. Calismada; destinasyon imaji ve markalasma
acisindan yazinda belirlenmis olan boyutlara gére, yabanci dilde tanitimi
yapilan destinasyonlarin tanitim brogurlerinin icerik analiz yoluyla incelenmesi
amaclanmaktadir. Bu kapsamda g¢alismanin ilk bélimiinde destinasyon imaji ve
markalagsma konusunda yazin taramasindan yararlanarak kavramsal ¢erceve
olusturulmustur. Calismanin ikinci boélimiinde yabanci dilde tanitimi yapilan
destinasyonlarin tanitim brosdrleri icerik analizi yoluyla incelenmistir. Elde
edilen bulgular yorumlanarak sonuglara ulasilmis ve sonuglara dayali olarak
Oneriler geligtiriimigtir. Elde edilen sonuglar tanitim brogiirlerinin destinasyon
imaji ve marka olusturmaya ne denli katki sagladigini belilemeye imkan
verecektir. Aragtirmanin; karar alicilara, politika belirleyicilere ve konu ile
ilgilenen arastirmacilara yarar saglamasi bakimindan O6nemli oldugu
disdndlmektedir.

Anahtar Kavramlar: Destinasyon imaji, tanitim brosdrd, turizm, Tiirkiye.

Analyzing Destination Image in Tourism Promotional
Brochures: The Case of Turkey

Abstract: Turkey is one of the leading countries in terms of the number of
tourists. About 37 million foreign tourists came to Turkey in 2014 and it is the
sixth most visited country in the world. The number of tourists is increasing
every year. However, the increase occurred in the number of incoming tourists
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isn’t reflected in the same proportion to the income derived from tourism. The
average expenditure per tourist is 1.000 US dollars worldwide while on the
figure for Turkey 775 US dollars. From one of many ways to increase tourism
revenues is to attract tourists who pay attention destination and brand image
rather than price-sensitive tourists. One of the instruments that play an
important role in creating a destination and brand image is promotional
brochures. The aim of this study is to analyze destinations’s brochures which is
published in foreign language by the means of content analysis according to the
dimensions specified in related literature in terms of destination image and
branding. In this context, firstly conceptual framework has been established
about destination image and branding in the light of literature review. Secondly,
destinations’s brochures are analyzed by content analysis results. Results are
reached by interpreting the findings and recommendations are developed based
on the results. The results may allow identifying contribution of promotional
brochures for creating destination image and branding. It is thought that study is
important because of some benefits for decision and policy makers and
researchers interested in this subject.

Keywords: Destination image, promotional brochures, tourism, Turkey

Giris

Destinasyonlar sahip olduklari gekicilikler kadar olusturduklari imajlar ile
turistleri etkileyebilmektedirler. Turistlerin bir destinasyonu ziyaret etme
kararinda imaj ©6nemli rol oynamaktadir. Gunimuz rekabet kosullarinda
destinasyonlarin ~ sahip  olduklari cekicilikleri ~ tanitmanin yanisira,
destinasyonlara 6zgu ve turistleri cezbedecek imajlarin olusturulmasina da
onem vermek gerekmektedir. Olumlu destinasyon imaijlari destinasyon
markalasmasina temel teskil ederek markalagsma c¢abalarina destek saglayabilir.
Destiansyon imaji olugturma araclarindan birisi turistlerin ziyaret 6ncesinde ve
ziyaret esnasinda elde edebilecegi ve kullanabilecedi turizm tanitim
brosirleridir. Bu ¢alismada Turkiye’'nin resmi tanitim sitesinde (goturkey.com)
yer alan ingilizce dilinde yayinlanmis brosiirler igerik analizine tabi tutularak
destinasyon imaji analiz edilmigstir. Calismada o6ncelikle kavramsal cerceve
olusturulmus ve bu gergeveye dayali olarak tanitim brosurleri analiz edilmistir.
Analizden elde edilen bulgular yorumlanmis ve sonuglara ulasiimaya
calisiimistir. Sonuglara dayali olarak destinasyon yoneticilerine ve konuyla
ilgilenen arastirmacilara yonelik 6neriler gelistirilmistir.
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1. Destinasyon imaji

Turizm sosyo-ekonomik gelismenin 6nemli faktérlerinden birisidir ve
Ulkeler turist sayisini artirmak igin yeni destinasyonlari turistlerin begenisine
sunmaktadirlar. Dlinya genelinde artan sayida yeni destinasyonlarin ortaya
cikmasi, ulasim teknolojisindeki gelismeler, gelir ve bos zamandaki artis ile
birlikte destinasyonlar arasinda rekabet giderek artmaktadir (Matos, Mendes ve
Valle, 2012). Destinasyonlar kiresel pazarda rekabet gigclerini artirmak icin,
sahip olduklari turizm Urlnlerini essiz hale getirecek bigcimde, kendilerine 6zgu
Ozelliklere dayall olarak imajlar olusturmalidirlar (Camprubi, Guia ve Comas,
2009).

Yeni kilttrel cografya anlayisindan yayilan bir yaklasimla, artik turizm
arastirmalarinda yer ve mekan fiziksel bir konum olmaktan ¢ikmig, giderek
sosyo-kdltirel bir yapi olarak kabul gérmeye baslamistir. Bu bakis acgisiyla
destinasyonlar, turizm alanlar, ¢ekicilikler ve simgeler ziyaretciler igin kimlik,
gl¢, anlam ve davranis insa eden yerler olarak gortlmektedir (Pritchard ve
Morgan, 2001). Dolayisiyla ziyaretcileri cekmek sadece yer ve mekanin
sundugu dogal, tarihsel ve kilturel gekicilikleri kullanarak degil, ayni zamanda
bu unsurlardan destinasyon imaji olusturmada yararlanmak suretiyle mimkin
olabilecektir.

Destinasyon imaji; insanlarin (birey ya da gruplarin) bir yere iligkin olarak
sahip olduklari nesnel bilgi, fikir, inang, izlenim, O©nyargi, algilama ve
duygularininbitiinctl ifadesidir. Destinasyon imaiji insanlari hem tatil yeri segimi
hem de tatiiden sagladiklar tatmin duzeyi bakimindan etkilemektedir
(Bandyopadhyay ve Morais, 2005). imaj destinasyonun soyut yénini
olusturmasina ragmen (Chen, Linn ve Petrick, 2013), tiketiciler alternatif
destinasyonlar arasinda segim yaparken imajdan ©6nemli dl¢lde
etkilenmektedirler (Beerli ve Martin, 2004).

Destinasyon imajini G¢ kategoride incelemek mumkunddr. Birinci kategori
evrensel imajdir. Bazi yerler tartisiimaz bir imaj yaratmis ve bunu insanlarin
musterek (kolektif) hafizasina yerlestirmistir. Turizm temelde bu tur kalipyargi
haline gelmis ve tarihsel arka plani olan imajlardan beslenir. Ornegin “Uzakdogu
gizemlidir’, “Dogu mistiktir’, “Bati moderndir” gibi imajlar neredeyse herkes
tarafindan paylasiimaktadir. ikinci kategori uyariimis (yapay) imajdir. Bu
kapsamda, turistlerde ziyaret istedi olusturmak icin pazarlamacilar tarafindan
destinasyona 6zgii bir imaj yaratilimasi s6z konusudur. Ugiincli kategori ise
rastlantisal imajdir. Bu tur imajlar farkinda olmaksizin olusur ve belirli bir
etkinlikle baglantiidir (Gali ve Donaire, 2005). Ornegin Edirne’de geleneksel
olarak duzenlenen Kirkpinar yagh guresleri bir spor etkinligidir ve turist cekme
amaclyla baslatiimamistir. Ancak zaman iginde ulusal ve uluslararasi medya
aracihgiyla turist ceken bir organizasyon haline gelmistir. Yabancilar i¢in ilging
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olan bu spor etkinligi, Edirne imajinin bir pargasi olmustur. Ancak bu imaj
rastlantisal oldugu kadar gecicidir de. ClnkiU sadece bu etkinlik oldugu zaman
insanlari etkileyebilmektedir.

imaj olusturma ve gelistirme turizm alanyazininda oldukca genis bicimde
tartisilmistir. ilk galismalarda imajin organik ve uyarilmis olmak lizere iki tiirii
oldugu ileri surtlmis ve organik imaj ziyaretginin deneyimlerine dayandigi igin
icsel; uyariimis imaj ise reklam, tanitim, haber, agizdan agiza iletisim gibi
yollarla saglandigi igin digsal olarak nitelendirilmistir. imaj olusumu bireyi bir
bitiin olarak etkileyen cesitli bilgi kaynaklariyla baglantihdir (Sénmez ve
Sirakaya, 2002). Genel olarak imaj olusumu, bireyin kendisine yonelen bilgi
saganagindan segcici izlenimler elde etmesini ifade eden bir zihinsel slre¢
olarak tanimlanabilir (Echtner ve Ritchie, 2003). Destinasyon imaji olusumunda
bilgi saganaginin pek ¢ok kaynagdi bulunmaktadir (Govers, Go ve Kumar, 2007).
Gartner 1993 yilinda yaptigi ¢alismada imaj olusumunda etkili olan gesitli bilgi
tirlerini séyle siniflandirmistir (Mercille, 2005; Banyai, 2009):

¢ Acik uyarici | (geleneksel turdeki reklamlar, tanitim brosirleri, vb.),
¢ Acik uyarici Il (seyahat aracilarindan saglanan bilgi, vb.),
e Gizliuyarici | (Unld kigilerin tavsiyeleri, vb.),

¢ Gizli uyarici Il (destinasyon hakkindaki raporlar, makaleler, hikayeler,
vb.)

e Ozerk (haberler, filmler gibi bagimsiz bilgi kaynaklari, vb.),

e istenmeden elde edilen organik (meslektas ve arkadaslardan
istenmedigi halde gelen bilgi, vb.),

e istenerek saglanan organik (arkadas, akraba, agizdan agiza iletisim,
vb.) ve

¢ Organik (kisisel seyahat deneyimi),

imaj olusumunda etkili olan bilgi kaynaklarini daha sade bir bicimde
siniflandirmak da muimkindir.  Cesitli  disiplinlerden arastirmacilar imaj
olusumunun biligsel ve duygusal degerlendirmeler olmak lizere baslica iki yonu
oldugu konusunda gorts birligi icindedirler. Bilissel degerlendirmeler
destinasyon hakkinda sahip olunan fikir ve bilgiye dayali iken, duygusal
degerlendirmeler destinasyona yonelik hislere dayalidir. Bilissel ve duygusal
degerlendirmeler birlikte destinasyona iliskin genel imaji olusturur (Baloglu ve
McCleary, 1999; Lopes, 2011).

Stratejik olarak, imaj, destinasyon pazarlama y6netiminin en ©énemli
unsurlarindan birisidir (Camprubi, Guia ve Comas, 2009). Bu 6nemine
dayanarak ve imajin olusumunda farkh bilgi kaynaklari oldugu da dikkate
alinarak, destinasyon tarafindan arzu edilen imajin olusturulmasinda en dnemli
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roliin destinasyon pazarlama Orgutiine duastigu soéylenebilir. Destinasyon
pazarlama o6rgutu seyahat aracilari ve turistlerle iligkilerini gelistirerek arzu
edilen destinasyon imajinin yayillmasini saglayabilir (Cronje ve Kokkranikal,
2008). Turkiye genelinde destinasyon pazarlama 6rgutleri yaygin degildir, hatta
yok denebilir. Destinasyon pazarlama o6rgutlerinin iglevini blylk él¢cide Kaltar
ve Turizm Bakanligi yerine getirmektedir. Ancak merkezi bir pazarlama
faaliyetinin yeterince etkin oldugunu sdylemek gugtir. Destinasyon 6zelinde
imaj olusturma ve pazarlama faaliyetlerinde her destinasyonun sahip oldugu
kendine 6zgu 6zelliklerden yararlaniimasi daha uygun bir yoldur.

2. Destinasyon Markalagmasi

Olumlu destinasyon imaji destinasyonun markalagsmasina da énemli katki
saglayacaktir. Gunimuz rekabet ortaminda turistlere nitelikli konaklama
isletmeleri, glizel manzaralar ve konukseverlik, vb. gibi cazip firsatlar sunan
benzer 0Ozellikte ¢ok sayida destinasyon bulunmaktadir. Dolayisiyla, bir
destinasyonun turistler nezdinde uyandirdigi olumlu imaj yeterli olmamakta, tatil
yeri secimini etkileyebilmek icin essiz ve farkh olmasi gerekmektedir.
Destinasyonun turistin  zihnindeki diger alternatiflerden farklilasmasinda
markalagsma 6nemli bir kavram olarak ortaya g¢ikmaktadir (Qu, Kim ve Im,
2011). Bir turizm destinasyonusahip oldugu somut ve soyut 6zellikler nedeniyle
bir Griin olarak gorilebilir veya marka olarak algilanabilir (Usakh ve Baloglu,
2011).Guclu bir marka tuketici gézinde Urunu rakiplere goére farklilastirabilir,
arastirma maliyetlerini dusurebilir, risk algilamasini azaltabilir, yiksek kaliteyi
temsil edebilir (Hosany, Ekinci ve Uysal, 2006).

Destinasyon markalagsmasi, bir destinasyonu rakiplerinden farkl kilan
kimlik ve kisilik gelistirme slreci olarak tanimlanabilir (Qu, Kim ve Im, 2011).
Destinasyon markalasma sureci destinasyon imajina yonelik glgli bir duygusal
bagllik oldugu anlasildigi zaman baglar. Her iki kavram da ayni zemini
paylagsa da, destinasyon markalasmasi destinasyon imajinin duygusal
bilesenini temsil eder. Her destinasyon bir isime sahip olmasina ragmen bir
marka olmayabilir. Sadece markalasmis destinasyonlar turistlerle duygusal bag
kurabilirler (Ekinci, 2003). Destinasyon imaji ve marka arasindaki iligki Sekil 1
yardimiyla daha iyi anlagilabilir.

Sekil 1’e gbére markalagsma ile ilgili olarak yansitilan ve kabul edilen olmak
Uzere iki tUr imaj bulunmaktadir. Bir destinasyon markasi (bitin anlam ve
degerleriyle), destinasyon otoriteleri tarafindan belirli bir imaja sahip olmak
Uzere yansitiir. Bununla birlikte, mevcut ve potansiyel turistler bagimsiz
kaynaklardan gelen farkl bilgiler gibi cesitli faktérler nedeniyle, yansitilan
destinasyon imajini aynen dedgil, dedistirerek kabul edebileceklerdir. Bagimsiz
kaynaklardan gelen bilgi ile destinasyon tarafindan yansitilan imaj arasinda
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celiski olmadiginda, yansitilan ve kabul edilen imaj arasinda o6rtisme
saglanabilir ve bu durum uyum olarak adlandirilir.

Sekil 1'de gorilen uyum alaninin biylkligli destinasyon pazarlama
faaliyetlerinin basari dizeyini temsil eder (Tascl ve Kozak, 2006). Destinasyon
pazarlamacilarinin amaci bilingli bir sekilde olusturulan uyariimis imaijlar
aracihgiyla turistlerde destinasyona yonelik olumlu farkindalik yaratmaktir.
Uyarilmis imaj olusturabilmek igin reklam, tanitim brosurleri, web siteleri, vb.
gibi pazarlama araglari kullanilir (Camprubi, Guia ve Comas, 2014).

Sekil. Destinasyon imaji ve Marka lligkisi

Marka Denkligi
Markanin destinasyon tarafindan Markanin tiiketiciler tarafindan
sunulan anlamlari ve degerleri algilanan anlamlar1 ve degerleri
ozellikler faydalar Logo ozellikler faydalar
< - Isim o
degerler katar Slogan degerler kaltar

Bagimsiz
kaynaklardan
destinasyon
hakkinda gelen bilgi

Destinasyon
tarafindan

Turist tarafindan
kabul edilen
destinasyon imaji

Yansitilan ve kabul
edilen imaj uyumu

yansitilan imaj

kisilik el |

patentler Hamerat patentler kisilik kullanicilar
ticari marka

iligkiler iliskiler ticari marka

v

Turist davranisi
(farkindalik, se¢im, kullanim, tatmin, tavsiye, giiven, sadakat)

Kaynak: Tasc¢l ve Kozak, 2006.

3. Destinasyon Tanitim Brosiirleri

Bircok turizm tanitim aracindan biri olan brosirler yaygin olarak
kullaniimaktadir. Brogurlerin amaci destinasyona yonelik olarak turistin dikkatini
cekmek, ilgisini uyandirmak, ziyaret arzusu yaratmak ve harekete gecirmektir.
Potansiyel turistlerin seyahat kararlar tanitim brogurleriyle etkilenebilmektedir
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(Alipour, Abbasi ve Ghavidel, 2012). Turizm endustrisinde brosurler kolaylikla
ayirt edilebilen bir tanitim aracidir. Turistlerin genel ilgilerini belirli bir pazar
bélimuine yoneltmek amaciyla kullanilabilirler. Brosurler, turistlerin bir yerle ilgili
olarak “ne gorulmeli”, “nicin gérulmeli” ve “oraya nasil gidilir’ gibi sorularina
cevap verme oOzelligine sahiptir. Brosurleri potansiyel kullanicilarin géziinde
cazip kilabilmek igin tasarimina dikkat etmek ve iletisim tekniklerini etkili

kullanmak gerekir (Brito ve Pratas, 2015).

Potansiyel turistler daha dnce ziyaret etmedikleri destinasyonlar hakkinda
genellikle sinirli bilgiye sahiptirler. Medyadan ve sosyal ¢evrelerinden edindikleri
bilgilerle alternatif destinasyonlar hakkinda imaijlar olustururlar ve bu imaijlar
destinasyon sec¢im sirecinde énemli rol oynar. Brosurlerin etkili bir tanitim araci
olarak kullanilabilmesi icin; turistin imaj olusturma sirecini, destinasyon segim
kararini ve tatmin diizeyini etkilemek olmak lizere ¢ temel hedefe ulasiimalidir
(Molina ve Esteban, 2006). Turizm ve seyahat etkinliklerinde brosirlere 6nemli
olglide guven duyulmaktadir ve bu nedenle brostrlerin gelistiriimesi ve dagitimi
pazarlama iletisim karmasinin énemli bir bilesenini olusturmaktadir. Brosurler
drinin soyut olmasindan kaynaklanan sorunlari ¢ézmeye yardimci olur ve
destinasyon hakkinda gigli mesajlar vermeye olanak saglar (McCabe, 2009).
Muhtemelen bir turist icin destinasyonun fiziksel kaniti brosirlerde, web
sayfalarinda veya medyadadir (Pike, 2004).

Turistlerin seyahat 6ncesi digsal bilgi aramalarinda ulusal kiltarin etkisini
analiz etmeye yodnelik olarak yapilan c¢esitli gérgil calismalarin sonucunda,
ulusal kultdrin satin alma dncesinde kullanilan bilgi kaynaklari Gzerinde 6nemli
roli oldugunuortaya c¢ikarmistir. Bu calismalarin sonuglarina goére, ingiliz
turistler ana bilgi kaynagi olarak seyahat aracilarini kullanmaktadirlar ve bunu
siraslyla aile ve arkadas cevresi, brogurler, dergi ve gazeteler takip etmektedir.
Alman turistler icin digsal bilgi kaynaklarinin dncelik siralamasi aile ve arkadas
cevresi, seyahat aracilari, brogurler ve kitaplardir. Japon turistler ise ana bilgi
kaynag olarak kitaplari kullanirken, bunu brosdurler, aile ve arkadas ¢evresi ve
seyahat aracilari takip etmektedir (Gursoy ve Chi, 2008).

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki 6nemli gelismeler turizmi cesitli
yonlerden oldugu gibi bilgi arama ydniinden de etkilemektedir (Jacobsen ve
Munar, 2012). Gunumuz turisti giderek artan oranda seyahat aracilarina
basvurmaksizin web sayfalari araciigiyla online bilet satin almakta,
rezervasyon yaptirmakta, destinasyonlara yonelik bilgi ihtiyacini internet ve
sosyal medya araciliiyla kargilamaktadir. Bu gelismeler sonucunda brostirlerin
zaman yenik dustugu dusunilebilir. Ancak bir gok destinasyon brosur bilgilerini
internet ortamina aktarmakta ve basili broglrleri elektronik ortamda
yayinlamaktadir. Boylece brostrlere daha kolay ulasilabilmek de mimkiin hale
gelmektedir. Ayrica destinasyonda ziyaret edilen vyerlerde basili brosir
kullanmak, elektronik aracglari kullanmaktan daha kolaydir. Dolayisiyla
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brosurlerin dijital caga uyum saglayarak islevini surdirebilecegini ileri sirmek
mimkandur.  Dokunulabilir  olmasi,  tasinabilmesi, baska insanlarla
paylasilabilmesi, sanatsal resim ve iyi dizenlenmis metinlerle ilham verici
olmasi kaliteli basili materyalleri turizm ve seyahat deneyiminin énemli bir
parcasi haline getirmektedir (Middleton, Fyall ve Morgan, 2009).

4. Alan Aragtirmasi

Bu arastirmanin amaci, Turkiye'deki c¢esitli destinasyonlarin tanitim
brosurlerini destinasyon imaji baglaminda analiz etmektir. Bu amagla yabanci
dilde yayinlanan tanitim brosdirleri arastirmaya dahil edilmistir. Yabanci dilde
yayinlanan brosUrlerin segilmesinin nedeni destinasyon imaji olusturmada temel
hedefin yabanci turistler olmasi gerektigi dislincesidir. Tirkiye dinya turizm
pazarindan daha fazla pay alma ve gelir elde etme amacindadir. Bu amaci
gergeklestirmenin en etkili yollarindan birisi olumlu destinasyon imajlari
gelistirebilmektir. Arastirmanin politika belirleyicilere, karar alicilara, sektér
temsilcilerine ve konuyla ilgilenen arastirmacilara katki saglayabilecegi igin
onemli oldugu diastntlmektedir.

Evren

Yabanci dilde yayinlanan destinasyon tanitim brostrleri Turkiye’nin resmi
tanitim portali olan “goturkey.com” sitesinden elde edilmigtir. Basili tanitim
brosurleri bu sitede pdf. formatinda yayinlanmaktadir. Portalda Turkce disinda,
ingilizce, Fransizca, Almanca ve Rusga yabanci dil secenekleri mevcuttur.
Ancak tanitim brosirleri bu yabanci dillerin timiinde degil, sadece ingilizce
dilinde yayinlanmaktadir. Kaynak yetersizligi ve ingilizcenin yaygin bir dil olmasi
nedeniyle bdyle bir tercih yapildigi dusunulebilir.

ingilizce olarak yayinlanan 17 ile ait 23 tanitim brosiri bulunmaktadir.
Bazi iller igin birden fazla destinasyon tanitim brosirt bulunmaktadir. Genellikle
tanitim broglri  yayinlanan destinasyonlar Turkiye'nin  dnemli turizm
merkezleridir. Ancak bazi dnemli sayilabilecek destinasyonlarin tanitim
brogurlerinin portalda yer almamasi bir eksiklik olarak gorulebilir.

Yontem

Destinasyon tanitim brosurlerindeki metinler icerik analizi yoluyla
degerlendirilmistir. igerik analizi icin nitel analiz programlarindan birisi olan QDA
Miner kullaniimigtir. Programin pdf formatindaki belgeleri analiz etmekte
yetersiz oldugu anlasildiktan sonra brosurler ABBYY FineReader programi ile
microsoft word formatina dénusturdlmustir. QDA Miner programi araciligiyla
her bir broslr analiz edilmis ve sdzcik sayimi yapilmistir. En ¢ok tekrar eden
sodzclklerden baglamak lzere sézclkler siralanmistir.
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Destinasyon tanitim brosurlerindeki gérsellerin analizinin ayri bir calisma
konusu olabilecedi dustnulerek arastirmaya dahil edilmemistir. Ancak
gorsellerin metinleri destekleyen bir unsur olarak kullanimlari degerlendirilmigtir.
Ozellikle simge ve sembol igeren metinlerin gorsellerle iliskisine bakilmistir.
Ayrica insan 6gesi ile gorseller arasindaki baglantilar da dikkate alinmigtir.

Destinasyon imaj analizi ¢alismalarinda yaygin olarak kullanilan imaj
siniflandirma 6gelerinin seciminde Camprubi, Guia ve Comas (2014) tarafindan
gercgeklestirilen arastirmadan yararlaniimistir. Bu ¢alismada analiz edilen imaj
6geleri (a) simge, (b) miras, (c) doda, (d) eglence (etkinlik), (e) hizmet, (f) insan
ve (g) konum olarak siralanmaktadir. Turkiye'deki destinasyonlarin farkliliklari
dikkate alinarak arastirmada imaj siniflandirma 6geleri olarak (i) kdltdr, (ii)
miras, (iii) doga, (iv) insan, (v)etkinlik, (vi)simge ve(vii) hizmet belirlenmistir.
S0zl edilen calismada yer almayan Kkdiltir 06gesi diger imaj analizi
calismalarinda (Mercille, 2005; Govers ve Go; 2005; Gali ve Donaire; 2005;
Bandyopadhyay ve Morais; 2005; Jenkins, 2003; Markwick, 2001;) siklkla
kullanildigi icin bu calismaya dahil edilmis; konum 6gesi ise analizedilen tim
broslrlerde destinasyonlarin genel bir haritasi verildigi i¢cin ayrica
incelenmemistir. Eglence 6gdesinin ise genel bir ifade olarak etkinlik biciminde
adlandiriimasi uygun gorilmustar.

Belirlenen 06geler metinler analiz edilerek degerlendirilmistir. Metin
analizinde imaj d&gelerine iliskin s6zcuklerin sayisi dikkate alinmis; baglac,
zamir, edat, vb. gibi s6zclk tirleri ve imaj dgeleriyle iliskisiz s6zclUkler metin
incelemesi kapsaminin disinda tutulmustur. Metin analizi sonucunda
destinasyonlar tarafindan yansitiimak istenen uyarilmis imajlar ortaya konmaya
cahisiimistir.

Bulgular ve Tartisma

Analiz edilen brosurlerin fiziksel 6zellikleri Tablo 1’de gdsterilmektedir.
Elektronik ortamda sunulan pdf bigimindeki tanitim brosiri dosyalari metin
belgesine cevrilerek analiz edilmistir. Elektronik brosurler fiziksel brosurler ile
ayni icerige sahiptir. Analizde brosurlerin elektronik bigiminin secilmesinin
nedeni veri girislerinin kolaylikla gerceklesebilmesidir. Tablo 1’de elektronik
dosya boyutlari verilmigtir. Herbir tanitim broslriiniin dosya boyutu oldukca
kiguktir. Bu durum kullanicilarin kolaylikla dosyalari indirip deplayabilmesine
olanak saglamaktadir.

Tanitim brogsurleri toplam 1.726 sayfadir. Sayfa itibariyla brogsirlerin
iceriginde yer alan gorsel orani %56, metin orani ise %44’dur. Metin ve
gorsellerin agirliklarinin esite yakin oldugu soéylenebilir. Bu ¢alismada icerik
analizi metinler Uzerinden gerceklestirildigi icin, gorseller g6z ardi edilmistir.
Ancak genel olarak metinlerde yansitilan imajlarin goérseller tarafindan
desteklendigi gézlemlenmistir. Toplam 23 broslirde analize tabi tutulan sézcuk
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saylis| 84.830’dur. Baglag, zamir, edat, vb. gibi sdzcuk turleri bu toplama dahil

edilmemisgtir.

Tablo 1. Brosiirlerin Fiziksel Ozellikleri ve Gérsel-Metin Oranlari

Destinasyon Dosya Sayfa | Gorsel | Gorsel | Metin | Metin Toplam
Boyutu Sayisi | (sayfa) (%) (sayfa) (%) Soézcuk
Adiyaman 18,28 MB 66 49 %74 17 %26 3.054
Aksaray 11,15 MB 82 63 %77 19 %23 2.937
Ankara 5,10 MB 98 50 %51 48 %49 6.247
Antalya 10,25 MB 90 52 %58 38 %42 4.168
(Genel)
Alanya 7,66 MB 58 35 %60 23 %40 2.834
(Antalya)
Side (Antalya) 6,47 MB 50 27 %54 23 %46 2.412
Aydin (Genel) 11,15 MB 106 55 %52 51 %48 5.592
Didim (Aydin) 9,68 MB 26 15 %58 11 %42 1.084
Bursa 10,05 MB 66 34 %52 32 %48 3.757
iznik (Bursa) 9,57 MB 42 22 %52 20 %48 1.868
Denizli 13,84 MB 74 46 %62 28 %38 2.904
(Pamukkale)
Elazig 6,55 MB 50 22 %44 28 %56 3.017
istanbul 11,99 MB 138 55 %40 83 %60 10.356
izmir (Genel) 9,22 MB 98 44 %45 54 %55 11.278
Cesme (Izmir) 15,57 MB 66 46 %70 20 %30 1.765
Mersin 16,61 MB 66 32 %48 34 %52 4.038
(Tarsus)
Mugla 22,77 MB 66 42 %64 24 %36 2.305
(Bodrum)
Mugla (Datga) 15,38 MB 42 24 %57 18 %43 1.323
Mugla 21,80 MB 66 42 %64 24 %36 2.703
(Fethiye)
Ordu 8,16 MB 50 25 %50 25 %50 2.878
Sakarya 12,58 MB 50 22 %44 28 %56 3.182
Samsun 6,36 MB 58 32 %55 26 %45 2.822
Sinop 10,08 MB 58 37 %64 21 %36 2.306
TOPLAM 292,29 MB | 1.726 959 %56* 767 %44* 84.830

* Ortalama oranlar

imaj siniflandirma 6geleri dikkate alinarak metin analizi gerceklestirilen
destinasyon tanitim brosurleri illerin alfabetik sirasina gére Tablo 2'de
sunulmaktadir. Destinasyonlarin  yansitilan imajlari  asagidaki tabloda
goérulmektedir. Toplam olarak bakildiginda brogurlerde yansitilan imajlarin
sirasltyla miras, doga, etkinlik, hizmet, kdltdr, insan ve simge oldugu
gorulmektedir.

240



Turizm Tanitim Brogurlerinde Destinasyon
Sevki ULAMA imaji Analizi: Tiirkive Ornegi

Tablo 2. Tiirkiye’deki Destinasyonlarin Yansittiklari imajlar

Destinasyon | Doga | Etkinlik | Hizmet | insan Kurltu Miras S'(Tg Toplam
Adiyaman 98 87 5 10 33 265 5 503
Aksaray 102 34 3 10 33 264 3 449
Ankara 150 253 33 16 59 200 8 719
Antalya 164 225 72 44 51 158 4 718
(Genel)

Alanya 213 95 41 25 17 39 - 530
(Antalya)

Side 138 73 27 16 15 176 3 448
(Antalya)

Aydin 273 70 14 12 10 362 - 750
(Genel)

Didim 55 27 31 20 13 58 1 205
(Aydin)

Bursa 86 119 30 19 47 190 - 491
iznik (Bursa) 23 39 8 6 18 183 1 278
Denizli 148 28 33 16 31 137 3 396
(Pamukkale)

Elazi§ 103 44 29 6 36 98 - 316
istanbul 126 261 95 14 65 530 12 1.103
izmir 232 158 100 50 70 616 8 1.234
(Genel)

Cesme 95 61 50 15 17 37 - 275
(Izmir)

Mersin 59 35 13 14 28 159 - 308
(Tarsus)

Mugla 97 38 109 23 18 41 - 326
(Bodrum)

Mugla 85 8 29 4 12 24 - 162
(Datca)

Mugla 197 71 103 6 20 109 - 506
(Fethiye)

Ordu 240 77 26 11 21 62 - 437
Sakarya 193 89 45 14 30 60 - 431
Samsun 102 68 13 13 27 88 3 314
Sinop 135 32 13 9 16 80 - 285
TOPLAM 30| 1992 | 22| 373| 687 |3936| 51| 11184

Bircok uygarliga ev sahipligi yapan Anadolu’nun sahip oldugu tarihi ve
kulturel miras varliklari miras 6gesinin 6ne ¢ikmasini desteklemektedir. Agirlikli
olarak kitle turizmi (deniz-giines-kum turizmi) pazarindan pay alan Turkiye
alternatif turizm pazarlarina yénelmektedir. Dolayisiyla sahip oldugu en gugli
varlik olan tarihi ve kdltirel mirasi imaj yansitmada &ncelikli olarak
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kullanmasinin uygun bir yaklagsim oldudu sdylenebilir. Miras imajini en fazla
kullanan ilk bes destinasyon sirasiyla, izmir, istanbul, Aydin, Adiyaman ve
Aksaray’dir. Bu illerden izmir “Bergama Cok Katmanli Kiiltirel Peyzaj Alan1” ile
2014 ve Efes Antik Kenti ile 2015’den, istanbul “Tarihi Alanlari” ile 1985'ten ve
Adiyaman “NemrutDagi” ile 1987’den beridir UNESCO Dunya Miras Listesi'nde
kiltirel kategoride yer almaktadirlar. Ayni listede 1988’den beridir “Xanthos-
Letoon” ile yer alan Antalya-Mugla ile ¢cok az destinasyonun girebildigi karma
(hem kdultirel hem dogal) kategoride UNESCO Dunya Miras Listesi'nde
1988’den beri bulunan Pamukkale-Hierapolis (Denizli), miras imajlari
bakimindan orta siralardadir. Yine karma kategoride 1985 yilindan beri
“Goéreme Milli Parki ve Kapadokya” ile yer alan Nevsehir'in yabanci dilde tanitim
broslrinin goturkey.com portalinda yayinlanmamasi bir eksikliktir. Dinya
genelinde yalnizca 1007 yerin kayith oldugu UNESCO Diinya Miras Listesi'ne
Turkiye’den giren 15 yer vardir (Kultir ve Turizm Bakanhgi, 2015).

Doga imajini en ¢ok kullanan ilk bes destinasyon sirasiyla Aydin, Ordu,
izmir, Alanya ve Fethiye'dir. Bu destinasyonlarin timinin denize kiyisi vardir
ve genellikle kitle turizm pazarina hitap etmektedirler. Brosirlerde kullanilan
doga imajini genellikle deniz, plaj, sahil, koy, vb. gibi sézcikleri temsil
etmektedir.

Etkinlik imajini en cok kullanan ilk bes destinasyon sirasiyla istanbul,
Ankara, Antalya, izmir ve Bursa’dir. Bu destinasyonlar Tirkiye’'nin biyk illeridir.
illerin nifusu arttikga etkinlik imkanlari da artmaktadir. Tim destinasyonlar igin
etkinlik imajini temsil eden baslica s6zcik mize sézcugudir. Mize sdézcugu
miras ve kultir imajlari ile baglantilidir. Mize ziyareti kiltirel bir etkinlik olarak
turistlerin en fazla gerceklestirdikleri etkinliklerdendir.

Hizmet imajini en ¢ok kullanan ilk bes destinasyon sirasiyla Bodrum,
Fethiye, izmir, istanbul ve Antalya’dir. Hizmet imajini temsil eden sézciikler
konaklama, yeme-icme, ulastirma, vb. gibi turizm isletmeleri igin kullanilan
nitelemelerdir.

Kltir imajini en gok kullanan ilk bes destinasyon sirasiyla izmir, istanbul,
Ankara, Antalya ve Bursa’dir. Genel olarak kultir imajini temsil eden sdzcukler
mutfak kaltdru ve el sanatlandir.

insanve simge imajlarini kullanan destinasyonlar genellikle ¢cok azdir.
insan imajini en ¢ok kullanan izmir, simge imajini en gok kullanan istanbul
destinasyonlaridir. Genel olarak destinasyonlarin insan imajini yansitmak igin
metin yerine gorselleri kullanmayi tercih ettikleri dusdndlebilir.  Ancak
gorsellerde de insan (yerli, turist, vb.) ve simge (destinasyon logosu, sembolil)
kullanimi pek fazla degildir. Halbuki simgeler markalasma agisindan buyuk
6nem tasimaktadirlar. Destinasyonlarin tanitim brosdrleri Kaltir ve Turizm
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Bakanligi tarafindan yayinlandigi icin timinin kapagdinda Turkiye turizm logosu
(lale) yer almaktadir.

Sonug ve Oneriler

Destinasyon tanitim brogurlerinde yansitilan imajlar Turkiye’nin turizm
stratejisine uygun olarak alternatif turizme, 6zellikle de tarihi ve kiltirel mirasin
kullanilabilecegi turizm tirleri ile uyum igindedir. Doga imaji kapsaminda mevcut
kitle turizm pazari ile baglanti sirdurilmeye calisiimaktadir. Etkinlik ve hizmet
imajlari orta diizeydedir. insan ve simge imajlari gok yetersizdir.

Arastirmadan elde edilen bulgularin tartisiimasiyla ulasilan sonuglara
dayali olarak asagidaki dneriler gelistirilmistir:

¢ Yabanci dilde yayinlanan tanitim brosurlerinin sayisi artiriimalidir,

e Ozellikle UNESCO Diinya Miras Listesinde yer alan destinasyonlarin
tanitim broglrlerinde miras 06gesi imaj yansitmada o6ncelikli olarak
kullaniimahdir,

e Destinasyonlara 6zgl imaj olusturmak igin “destinasyon pazarlama
orgatleri” kurulmalidir,

¢ Etkinlik imaji igin alisveris, spor, toplanti, vb. gibi sézcukleri kullanarak
bu alanlarda agiklamalara brogirlerde yer verilmelidir,

o Destinasyonlar kendilerini en iyi sekilde yansitacak ve turisti de olumlu
yonde etkileyecek logolar tasarlamalidir,

¢ Destinasyon markalagmasi ¢calismalarina hiz verilmelidir.

Bu calisma ile belli amaglar dogrultusunda bazi sonuglara ulasiimaya
calisiimigtir. Bu konuda farkli amaglarla farkli galismalar yiritilebilir. Ornegin
yabanci tur operatorleri ve seyahat acentalarinin brosurlerinde destinasyon
imaji analiz edilebilir. Tlrkiye’'nin destinasyon tanitim brosurlerinin gorsel analizi
yapilabilir. Brosur metinleri sdylem ve iletisim boyutlariyla incelenebilir.
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Ozet: Bitcoin, herhangi bir yerden herhangi bir kigiye online 6deme yapmayi
saglayan merkezi olmayan bir para sistemi ve bu sistemin para birimidir. Bire bir
elektronik nakit sistem olarak dizayn edilen Bitcoin’in finansal politikalara tepki
olarak dogmasi ilgi uyandirmis ve kisa stirede yayilmasina sebep olmustur.
Ozellikle bankalarin her para transferinde veya alisverislerde aldiklari
komisyonlar ve islem (cretleri Bitcoin’e gecisi hizlandirmigtir. Bitcoin
kullanimindaki artis ve yatirim araci olarak gériilmeye baslamasi ile merkezi
olmayan bu sistemin ¢alisma prensibi ve geleneksel déviz piyasalarina etkileri
calismanin amacini olusturmaktadir. Bunun igin 2009-2015 yillari arasindaki
Bitcoin giinliik kur fiyatlar ile dilinyadaki en ¢ok kullanilan ¢apraz kur fiyatlari
arasindaki etkilesim, Granger nedensellik analizi ile test edilmistir. Sonug olarak
Bitcoin ile Japon Yen’inin birbirlerini gecikmeli olarak etkiledigi ve Japon
Yen’inden Bitcoin’e dogru tek yoénli bir nedensellik iliskisinin varligi tespit
edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Bitcoin, Granger Nedensellik, Egblitiinlesme.

1 Bu calisma 7-9 Mayis 2015 tarihleri arasinda diizenlenen 14’lincii Ulusal Isletmecilik

kongresinde bildiri olarak sunulmustur.
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Crypto Currency: Bitcoin and
Effects on Exchange Rates

Abstract: Bitcoin is a decentralized monetary system and the currency of this
system allowing any person in any part of the world to make online payment
that cannot be uncontrolled by any government, corporation or authority. Bitcoin
designed, as a one-to-one electronic cash system is an open source software
written by an unknown person. Both the uncertainty of its owner and reaction to
the financial policies have attracted attention and led to the fame and well-
spread usage of it in a short time. Although it was developed as a reaction to
the intermediaries in the financial system such as banks and policies
implemented by governments, owner of the system does not exist. The
commissions and transaction fees of every money transfer and shopping have
accelerated the transition to Bitcoin usage. At this stage, with the increased
usage of Bitcoin and considering it as an investment tool, the working principles
of the system and foreign exchange effects on long terms are the two
fundamental purposes of this study. For this purpose, in this study the
differences in the foreign exchange rate of Bitcoin between the years 2009 and
2014 and other foreign exchange rates in the same period will be examined by
the co-integration analysis and its effects will be revealed.

Key Word: Bitcoin, Granger Causality, Cointegration.

Giris

Bitcoin, dinyanin herhangi bir yerinden herhangi bir kisiye online ddeme
yapmayi saglayan herhangi bir devlet, sirket veya otorite tarafindan kontrol
edilemeyen, merkezi olmayan para sistemi ve para birimidir. Bire bir elektronik
nakit sistem olarak dizayn edilen Bitcoin kim tarafindan yapildigi belli olmayan
acik kaynakli bir yazihmdir. Bitcoin’nin hem sahibinin belirsizli§i hem de finans
politikalarina tepki olarak dogmasi ilgi uyandirmis ve kisa surede yayillmasina
sebep olmustur. Bitcoin finansal sistem icinde bankalar gibi araci kuruluslara ve
devlet tarafindan uygulanan politikalara tepki olarak kurulmus olsa da merkezi
bir yapiya sahip degildir. Bitcoin ile sunulan finansal 6zgurlik anlayisi, dinyada
¢ok hizl bir sekilde kabul gérmeye baslamasi dederini giin gectikge yikselmeye
baslamistir. Bu yukselise 6zellikle bankalarin her para transferinde veya
aligverislerde aldiklari komisyonlar ve iglem [Ucretleri Bitcoin’e gegisi
hizlandirmistir.

Bitcoin’in kullanim alanlarina bakildiginda artik her yerde kullanilabilir bir
degisim aracina donustigu gorilmektedir. Otel rezervasyonu, kitap, ucak bileti,
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vb. gibi birgok alisveris artik Bitcoin ile yapilabilmektedir. Sistem, 21 milyon
Bitcoin olacak sekilde tasarlanmistir. Ayni paranin iki kez harcanmasi sorununa
¢6zim getirmesi ile dngorilebilir bir deflasyon araci oldugu varsayilmaktadir. Bu
sekilde yaratilan deflasyon surekli olarak paranin degerini artiracaktir. Bu
sayede paranin de@erinin korunacagi ve tiketim igin ne kadar ¢ok beklenirse o
kadar az Bitcoin’e mal olacagindan tiketim amagcli borglanmanin da 6éniine
gecilecegi iddia edilmektedir. Bu asamada Bitcoin’in kullaniminin artmasi ve
yatirnm araci olarak goérilmeye baslamasiyla uzun vadede doéviz piyasalarini
nasil etkileyecegi calismanin amacini olusturmaktadir. Bunun igin ilk olarak
Bitcoin elektronik nakit sisteminin nasil ¢alistigi, Uretiminin ve transferinin nasil
gerceklestigi asagida anlatiimistir.

1. Bitcoin ve Genel Karakteristik Ozellikleri

Bitcoin, 2008 yilinda Satoshi Nakamoto tarafindan yayinlanan bir galisma
ile duyurularak, agik kaynak kodlu bir proje olarak gelistirilip kullanicilara
sunulmus evrensel bir elektronik paradir (Nakamoto, 1998). Bitcoin'in ana
karakteristigi Uretiminin merkezi olmamasidir. Bir baska ifadeyle Uretimi
herhangi bir kisi, grup veya ulkenin kontrolinde bulunmamaktadir. Bitcoinler,
esler arasi ¢alisan (P2P network) bir ag Uzerinde islem gérmektedirler. Bu ag
yapisinin en belirgin 6zelligi, ortamda bir sunucu bilgisayar olmaksizin kendi ag
yapilanmalarini kendilerinin yapabilmesidir (Vikipedi, 2014). Ayrica paranin
uretiminde ve dolagiminda kripto teknigi kullanildigindan Bitcoinler “kripto-para
(crypto-currency)” olarak da isimlendirilmektedir.

1.1. Bitcoin Uretimi

ilk Bitcoin Uretimine 2009 yilinda baslanmigtir. Bitcoin Uretimi teorik
olarak herkes tarafindan yapilabiimektedir. Uretim siirecine katilan Kkisiler
“Bitcoin Madencisi (Bitcoin Miner)” olarak isimlendiriimektedir. Bu Kisiler,
bilgisayarlarinin islem gicl nispetinde Bitcoin Maden Yazilimi tarafindan
sunulan ve karmasik islem gerektiren bir problemi ¢ézmeye c¢alisip, ilk ¢6zimu
Ureten Kkisiye belirlenen miktarda Bitcoin otomatik Uretilerek 6dul olarak
verilimektedir. Bu Uretim bilgisi P2P agindaki buatin bireylere iletiimektedir.
Problemin ¢6zimuUnidn ardindan, ilgili yazihm tarafindan bir éncekinden daha
zor bir problem c¢o6zilmek Uzere madencilere sunulmaktadir. Bu slreg
ilerledikce, ¢cok daha hizli islem yapabilen bilgisayarlara olan ihtiya¢ da paralel
olarak artmakta ve normal ev kullanicilarinin donanim glcl yetersiz
kalabilmektedir.

Bitcoin maden yazilimi, dnceden belirlenmis Uretim esiklerine ulasildikga
verilecek ddul miktarini yariya dusirecek sekilde programlanmistir. Logaritmik
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bir seyir izleyen bu Uretim ivmesi, 21 milyon Bitcoin’e ulasildidinda duracak ve
yeni Uretim yapilamayacaktir (BTCTurk, 2014). Gelecegin para birimi olarak
lanse edilen Bitcoin’in 21 milyon adet gibi bir Ust sinir degere sahip olmasi
celiski gibi algilanabilmektedir. Ancak 1 Bitcoin’in, 108 degerine kadar
bélinebildigi ve ag Uzerinde temsil edilebildigi dusindldiginde, dolasimdaki
miktarin yeterli olacagdi ve arz problemi yasanmayacagi 6ngérilmektedir.

1.2. Bitcoin Transferi

Bitcoin transferi, herhangi bir araci kurum ve kurulus gerektirmeden P2P
ag Uzerinden yapilabilmektedir. Transfer islemi; gonderici tarafin e-imza ile
transfer bilgisini onaylamasi, onayli ve imzal paketin agda buitin bireylere
bildiriimesi, her bireyin bu paketin dogrulugunu teyit etme mekanizmasina sahip
olmasi ve bitin agdaki Bitcoin kullanicilarinin her bir transfer bilgisinin bir
yedegine sahip olmasi adimlarindan olusmaktadir (http://bitcoin-tr.com, Erisim
Tarihi: 05.11.2014). Bitcoin Cizdani ise Bitcoin ekosistemindeki kullanicilar,
hesap numarasi benzeri uzun ve karmasik bir dizi karakterden olusan ifadelerle
kimliklendiriimektedir. Yeni bir Bitcoin hesabinin agilmasi istendiginde, Bitcoin
Cizdani olarak isimlendirilen ve agik kaynak kodlu olan bir diger yazilimla kimlik
bilgisi Uretimi yapilarak kullanicidan sifre istenmekte ve bu asamadan sonra
Bitcoin hesabi kullanima hazir hale gelmektedir. Bitcoin’in yayginlagsmasi,
transfer islemlerinin bitiin hesap sahiplerince izlenebiliyor olmasi ile givenli ve
global dlgekte bir ddeme agi sunmasi, Bitcoin 6deme hizmeti veren sirketlerin
de dogusuna sebep olmustur. Her ne kadar Bitcoin transferi araci kurum
gerektirmese de, s6z konusu sirketler glvenli ticareti mimkin kilmak amaciyla
hizmet vermekte, talep edildiginde kur dénusimi de yaparak satici tarafa
transferi gerceklestirmektedir. Glinimuzde sadece Bitcoin madenciligi yapmak
Uzere gelistiriimis donanimlar Uretilmigtir. 2009 yilindaki ilk Gretimden bu yana,
Ocak 2015 tarihi itibariyle toplam miktar 13.750.000 Bitcoin’i asmistir
(BlockChain, 2015). Ancak Mt.Gox’da (Mount Gox) 750 bin Bitcoinin (yaklagik
500 milyon dolar) kripto paranin ¢alinmasi ile kirilmasi ¢ok zor olarak goésterilen
sistemin glvenlik aciklarinin oldugu ve Mt.Gox’un iflasini acgiklamasiyla
Bitcoin’in  artikk  bir gelecedinin kalmadi§i da degerlendiriimektedir
(http:/itr.sputniknews.com/ turkish.ruvr.ru Erisim Tarihi: 28.02.2015).

1.3. Bitcoin ve Kara Para Aklama

Sistem Uzerinde bankalarin, hikimetlerin s6z sahibi olmadigi merkezi
olmayan bu yapi ve para birimi artik devletler tarafindan da sorgulanmaya
baslanmistir. Bitcoin kullaniminin ticaretin de 6tesine gecilip, yasal olmayan bir
dizi faaliyetleri gerceklestirmek icin kullanilabilir olmasi Ulkeleri kripto paraya
karsi 6nlemler almaya zorlamistir. Ozellikle bu para nakil sisteminin terorist
faaliyetlerde bulunan bir ¢ok 6rgit tarafindan etkin bir sekilde kullaniimasi ve bu
para trafiginin devletler tarafindan izlenememesi kripto parayi, mevcut finansal
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sistemin disina atmaya zorlamaktadir. Bitcoin Gzerinden gergeklestirilen silah ve
uyusturucu satigi ilgili Rusya ve Cin’deki skandallarin patlamasi Bitcoin’in kara
para aklamada kullanildiginin bir gostergesi niteligindedir. Bu yizden Cin’in ve
Rusya’ninda bulundugu bir ¢ok dlke Bitcoin’in kullanimina sinirlamalar
getirmiglerdir. S6z konusu durum Bitcoin’in her gecen gin neden degerinin
dustigunide aciklar niteliktedir.Bu durumu literatiir de bulunan sonuglarla da
ortusmektedir (Cheung vd., 2015).

2. Literattr

Baek ve Elbeck (2015), trenden arindirilmis rasyolari kullanarak volatile
ile iliskisini agiklamak igin Bitcoin ve S&P500’un gunlik endeks verilerini
kullanmistir. Bitcoin pazar getirisindeki dinamikler igin segilmis ekonomik
degiskenlerle bir model kurularak, Bitcoin piyasasinin su an igin spekilatif
oldugunu gosterir glgli kanitlar sunmuslardir. Cheung, Roca ve Su (2015)
tarafindan yapilan calismada ise saglam (robust) ekonometrik tekniklerle Bitcoin
pazarindaki balonlarin (bubbles) varligi incelenmistir. Calismada, 2010-2014
yillari arasinda kisa émurlli balonlar tespit edilmis ve daha da énemlisi 2011-
2013 yillari arasinda 66 gin ile 106 giine kadar siiren i¢ biylk balon (bubbles)
tespit edilmis ve bunun da Mt Gox borsasinin ¢okisini getirebilecegi ifade
edilmistir. Edwards (2015), ABD’de Bitcoin donanim firmalari arasinda yer alan
Cointerra sirketinin iflasi gibi gékmeler, kripto para tzerindeki problemler rahat
vermemekte bu durumun Bitcoin’de dalgalanmalara yol actigini, Mt Gox Bitcoin
borsasindaki duslsle birlikte Bitcoin degerinin 4 Aralik 2013 tarihindeki 1151
dolarlik zirve degerinin 2015 Subat ortalarinda 200 $’a kadar gerilemis olmasi
Bitcoin madenciligi faaliyetlerini durdurdugunu yorumu yapilmistir. Bitcoin para
biriminin  gunldk kullanim alanlarini  gdstermek icin Juskalian (2015),
Hollanda’da hafta sonu i¢in gegirdigi 2 glin boyunca yaptidi batiin harcamalari
Bitcoin Uzerinden gerceklestirmistir. Burada ispat etmeye calistigi sey ise
aligverislerde Bitcoin kullanmakla kripto paranin kullanilacagini ifade edilse de
gunluk ahgverisler icin Bitcoin kullanmanin, kredi karti ile 6demeden ¢ok daha
zor oldugunu gostermistir. Harvey ve Tepper (2015), Bitcoin Uzerine yaptigi
calismasinda insanlarin Bitcoin fiyatinin 1000$’dan 200%’a ani distsinin,
yaratilan o balonun patladigini diisiinmesine sebep oldugunu ancak ¢ok yeni bir
para birimi olmasi sebebiyle bu calkantilarin olabilecegi ve guvenirliligi
konusunda ise sorun olmadigi yorumu yapilmistir. Ayrica kredi karti ile yapilan
6demelerde saticidan alinan % 3’lik komisyonlarin Bitcoin ile yapilmasi
durumunda alinmamasi saticilar igin tercih sebebi olusturdugu da ifade
edilmistir. D&viz kurlari ile nedensellik Uzerine yapilan ¢alismalarda ise Gul ve
Ekinci (2006), Turkiye'de 1984-2003 vyillari arasindaki enflasyon ile nominal
doviz kuru arasindaki nedensellik iligkisini arastiriimis ve doéviz kurlan ile
enflasyon arasinda uzun ddénemli bir iligkinin var oldugu ve iki degisken
arasindaki nedensellik iligkisinin déviz kurundan enflasyona dogru tek yonlu bir
iliski bulunmustur. Ayvaz (2006), 1991-2004 yillari arasinda aylik veriler
kullanarak IMKB endeksleri ile déviz kurlari arasindaki nedensellik iligki
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incelenmistir. DOviz kuru olarak Amerikan dolari segilmistir. Sonug olarak doviz
kuru ile mali sektér endeksi ve doviz kuru ile sanayi sektdr endeksi arasinda
uzun donemli istikrarh bir iliski varken, déviz kuru ile hizmet sektdr endeksi
arasinda iligskinin olmadidi ve ddviz kuru ile endeksler arasinda iki yonli
nedensellik iligkisi gbzlemlenmistir. Pekkaya ve Bayramoglu (2008) benzer bir
sekilde calismalarinda 1990-2007 arasinda YTL/USD déviz kuru, IMKB 100 ve
S&P 500 endeksini kullanarak yaptiklari arastirmalarinda, IMKB100 ve S&P
500’den dolara granger nedenselligi, dolar ile IMKB100 arasinda cift yonlii bir
nedensellik iligkisi tespit edilmigtir.

3. Analiz

Bitcoin’in diger doviz kurlari UGzerindeki etkisini gésterebilmek igin diinya
Uzerindeki en fazla kullanilan para birimleri incelenmistir. Bitcoin para biriminin
diger kurlar Uzerinde etkisinin olup olmadidini ortaya gikartmak igin Granger
Nedensellik analizi yapilmistir. Bitcoin ve diger ¢apraz kurlarina ait verilerin elde
edilmesi ve kullanilan yontemlere ait varsayimlar asagida sunulmustur.

3.1. Veri Seti

2013 yihh  SWIFT (Society for Worldwide Interbank Financial
Telecommunication), raporuna goére diinya ticaretinde en fazla dolasan 10 para
birimi Sekil 1°’dedir.

Dolagim %'si

0 5 10 15 20 25 30 35 40

EUR 36.56

usb 36.44
GBP
JPY
CAD

AUD

Para Birimleri

CHF

HKD

SGD

SEK

Sekil 1: 2013 Yili SWIFT Raporuna Gére Diinya Uzerinde En Sik
Dolagan Para Birimleri Kaynak:http://www.swift.com
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Bitcoin ile kargilastirmada kullanmak igin Sekil 1’de sunulmus olan diinya
Uzerinde en ¢ok kullanilan ilk yedi déviz kuru segilmistir.

Analizde yer alan capraz déviz kurlari sirasiyla; Euro (EUR), ingiliz Sterlin
(GBP), Japon Yeni (JPY), Kanada Dolari (CAD), Avustralya Dolari (AUD) ve
isvicre Franki (CHF)dir. Séz konusu capraz déviz kurlarina ait veriler, Tiirkiye
Cumbhuriyeti Merkez Bankasi elektronik veri dagitim sisteminden saglanmistir.
Tarkiye Cumbhuriyeti Merkez Bankasi carpraz kurlari genel olarak Amerikan
dolarina gére yapilmaktadir. Ornegin isvigre Frankinin capraz kuru dolara gére
hesaplanmaktadir. Haziran 2009- Subat 2015 Bitcoin verileri ise
www.investing.com sitesinden elde edilmis ve ABD dolarina gore Bitcoin ginlik
kur bilgileri Sekil 2’de sunulmustur.

1,200

1,000 1

800

600 +

400+

200

0 SF=—F=Frrrrrrrr Tr Tr r Trr rr
mn Il m - n nmmn mm o nd

2011 2012 2013 2014 2015
Yillar

Sekil 2: 2009 ve 2015 Yillan Arasindaki ABD Dolari Bazh Bitcoin
Giinliik Kur Fiyatlan

Sekil 2'de Haziran 2009 ile Nisan 2013 doénemlerinde degiskenligin
neredeyse hi¢c olmadigi gorilmektedir. Veri setinin bu haliyle kullaniimasi
yapilacak analizlerin givenirliligini ve gegerliligini olumuz etkileyecektir. Bu
yuzden baslangi¢c noktasi olarak degiskenligin basladigi 01.04.2013 tarihi
secilmigtir.
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3.2. Analiz

Analizde yer alacak EUR/USA, GBP/USA, JPY/USA, CAD/USA,
AUD/USA CHF/USA ve BTC/USA kurlarina ait gdzlem degerleri bir 6nceki
g6zlem deg@erine bolinlip dogal logaritmasi alinmak suretiyle sirekli getirileri
(Continuous Compound) formil (1)e goére bulunmustur (Beninga, 2000:22).
Boylece seriler birim kokten arindirilarak duragan hale de getirilmistir.

In(—t)
Vs 1)

Duraganlik ile kast edilen zaman serisinin rassal olmamasidir. Zaman
icinde varyansin ve ortalamanin sabit olmasi ve gecikmeli iki zaman
periyodundaki degiskenlerin kovaryansinin degiskenler arasindaki gecikmeye
baglh olup zamana bagl olmamasi durumudur (Kése vd., 2015:270). Zaman
serileri duragan olmamalari durumunda trend icerecek ve bu yilzden sahte
regresyon gibi bir durum ortaya ¢ikacaktir (Engle ve Granger, 1991:266-267;
Gujarati, 1999: 713, 726). Duraganligi arastirmak igin Dickey ve Fuller (1981)
tarafindan geligtirilen formdl (2)'deki denkleme Augmented Dickey-Fuller (ADF)
birim kok testi uygulanmigstir (Gujarati, 1999).

m
AYt = ﬂl + ﬁz. t+ 6 Yt—l + ai AYt—i + Et (2)
i=1
AYt: Duraganhgi test edilen degiskenin birinci farkini,
t: Trend degdiskenini,
AYt-i: Gecikmeli farki,
€t Ortalamasi 0, ardisik bagimli olmayip, varyansi degismeyen hata
terimini gdstermektedir.
Gelistirilmis ADF birim kok testinde Ho: 01=0 ve Hi: ai<O seklinde
kurulmaktadir. Ho hipotezi red edildigi takdirde serinin duragan oldugu yorumu
yapilmaktadir. Buna goére birim kok test sonuglari Tablo 1°dedir.
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Tablo 1. Capraz Kurlara Ait Birim Kék Test Sonuglari

EUR/USA GBP/USA JPY/USA
Mac-Kinnon . )
Test Kritik Test Mac-Kinnon Test Mac-Kinnon
Istatistigi Dedgerleri istatistigi ~ Kritik Degerleri Istatistigi ~ Kritik Degerleri
-3.444158** -3.444158** -3.444158***
-22.3588  -2.867522** -19.6719 -2.867522** -20.8099 -2.867522**
-2.570019* -2.570019* -2.570019*
CAD/USA AUD/USA CHF/USA
Mac-Kinnon . .
Test Kritik Test Mac-Kinnon Test Mac-Kinnon
ADE Istatistigi Degerleri istatistigi  Kritik Degerleri Istatistigi ~ Kritik Degerleri
i
-3.444158** -3.444158*** -3.444158***
-20.3193  -2.867522** -22.6618 -2.867522** -18.1497 -2.867522**
-2.570019* -2.570019* -2.570019*
BTC/USD
Test
.. Mac-Kinnon Kritik Degerleri
Istatistigi
-3.444158**
-22.8559  -2.867522**
-2.570019*
Not: ADF birim kok testi igin uygun gecikme sayisi schwarz bilgi kriterine gére belirlenmistir. *,** ve

*hk

sirasiyla 0.10, 0.05 ve 0.01 i¢in Mac-Kinnon kritik degerlerini géstermektedir.

Tablo 1'deki test istatistik degerleri, kritik degerlerden daha kuguk olmasi
capraz kur degiskenlerinin ayni dizeyde duradan olduklarini géstermektedir.
Granger nedensellik analizinden 6nce kurlar arasindaki korelasyon matrisi
Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Capraz Kurlar Arasindaki Korelasyon Matrisi

EUR/USA GBP/USA JPY/USA CAD/USA AUD/USA CHF/USA BTC/USD

EUR/USA 1

GBP/USA  0.678 1

JPY/USA -0.749 -0.189 1

CAD/USA  -0.602 0.030 0.857 1

AUD/USA  -0.607 -0.148 0.835 0.866 1

CHF/USA  -0.676 -0.687 0.441 0.090 0.239 1

BTC/USD 0.428 0.754 0.090 0.239 0.148 -0.502 1
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Tablo 2’ye gore kurlar arasinda 6zellikle JPY ile CAD ve AUD arasinda
pozitif glicli bir iliski, EUR ile JPY arasinda negatif yonli gugla bir iligki, CAD ile
AUD arasinda da pozitif gic¢li bir iligki bulunmaktadir.

3.3. Vektdr Otoregresif Model (VAR) ile Uygun Gecikmenin
Belirlenmesi ve Johansen Esbiitiinlesme Testi

iki seri arasinda uzun dénemli bir iliskinin varligindan s6z edebilmek icin
kointegre olup olmadiklarinin incelenmesi gerekmektedir. Bunun igin modelde
kullanilan degiskenlerin kisitsiz bir VAR modeli ile gecikme uzunluklar
bulunmustur. Belirlenen gecikme uzunluguna iliskin test istatistik sonuglari
Tablo 3’tedir.

Tablo 3. Bilgi Kriterlerine Gére Uygun Gecikme Degerleri

Lag LogL LR FPE AIC sc HQ

0 11535.42 NA 3.23e-31 -50.34245 -50.27938* -50.31761*
1 11599.65 126.2061 3.02e-31* -50.40894* -49.90434 -50.21020
2 11629.96 58.63781 3.28e-31 -50.32733 -49.38121 -49.95470
3 11660.38 57.91710 3.56e-31 -50.24619 -48.85855 -49.69967
4 11696.50 67.66784 3.77e-31 -50.18995 -48.36079 -49.46954
5 1174478 88.97561 3.78e-31 -50.18682 -47.91614 -49.29251
6 11801.24 102.3153 3.67e-31 -50.21939 -47.50719 -49.15119
7 11846.11 79.93611* 3.74e-31 -50.20134 -47.04762 -48.95924
8 11882.79 64.23201 3.96e-31 -50.14754 -46.55230 -48.73156

9 11911.37 49.17359 4.35e-31 -50.05838 -46.02161 -48.46850
Not: LR: LR Test Istatistigi, FPE: Son Tahmin Hatasi, AIC: Akaike Bilgi Kriteri, SC:Schwarz Bilgi
Kriteri, HQ: Hannan-Quinn Bilgi Kriterini géstermektedir .

Akaike Bilgi kriterine gdre uygun gecikme uzunlugu 1, Schwarz Bilgi
Kriterine gére 0 ve LR Test istatistigine gore 7 olarak géziikmektedir. Uygun
gecikme uzunlugunu belirleyebilmek igin s6z konusu gecikmelerde
otokorelasyona bakilmistir. Gecikme uzunlugunda otokorelasyon problemini
test etmek igin LM otokorelasyon testi yapilmistir.  Otokorelasyon, hata
terimlerinin birbirini izleyen degerleri arasinda iligki bulunmasi durumudur.
Otokorelasyonun olmamasi, i ve j noktalarinda rassal u hatalarinin arasindaki
kovaryansin 0’a esit olmasina sebep olmaktadir. Her bir lag igin otokorelasyon
sonuglari Tablo 4’tedir.
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Tablo 4. LM Otokorelasyon Test Sonuglari

Lags LM-Stat Olasilik
1 87.48579 0.0006
2 125.9135 0.0000
3 68.32692 0.0353
4 84.80361 0.0011
5 74.10691 0.0118
6 99.53095 0.0000
7 59.98381 0.1352
8 67.11645 0.0437
9 48.42597 0.4963

10 59.67139 0.1413

Tablo 4’teki olasilik degerlerine bakildiginda birinci gecikme icin Ho
hipotezi reddedilmekte (0,0006<0,05) yani birinci gecikmede otokorelasyon
problemi bulunmaktadir. Yedinci gecikme uzunlugunda ise olasilik degeri
0,05'ten buyik oldugu icin (0,1352>0,05) HO kabul edilmekte yani yedinci
gecikme uzunlugunda otokorelasyon problemi bulunmamaktadir. Uygun
gecikme uzunlugu belirlendikten sonra serilerin uzun dénem iliskiye sahip olup
olmadiklarini belirleyebilmek igin Johansen esbitiinlesme testi yapilmistir.
Johansen testi, maksimum olabilirlik yonetimini kullanarak maksimum 6zdeger
ve iz testleri ile esbltinlesme iliskisinin sayisini, uzun doénemli bir iligkinin
varhgini arastirmaktadir (Johansen ve Juselius, 1990:169-210; Keten vd.,
2013:382). Johansen esbitlinlesme testi sonuglari Tablo 5 ve Tablo 6’da
sunulmustur.

Tablo 5: Johansen Esbuitiinlesme Test Sonuglari (Atrace)

Esbutlinlesme

Esiklerinin Ozdeger A N

Sayisi |'StatIS’[I§I Iz Istatistigi %5 Kritik Deger Olasilik
(Varsayilan) (Eigenvalue)

Sifir(r=0) 0.212726 437.2625 111.7805 0.0001
En Fazla 1 (r<1) 0.164514 327.4792 83.93712 0.0000
En Fazla 2 (r<1) 0.143695 2449776 60.06141 0.0000
En Fazla 3 (r<3) 0.112636 173.7737 40.17493 0.0001
En Fazla 4 (r<4) 0.095391 118.9233 24.27596 0.0000
En Fazla 5 (r<5) 0.085116 72.90739 12.32090 0.0000
En Fazla 6 (r<6) 0.067496 32.07587 4.129906 0.0000

Not: r, esbitlnlesik vektor sayisini temsil etmektedir.
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Tablo 6: Johansen Egbiitiinlesme Test Sonuglari (Amvaxeigen)

Esbutinlesme

Esiklerinin Ozdeger o N
Sayisi |.StatIStIQI Iz Istatistigi %5 Kritik Deger Olasilik
(Varsayilan) (Eigenvalue)

Sifir(r=0) 0.212726 109.7834 42.77219 0.0000
En Fazla 1 (r<1) 0.164514 82.50158 36.63019 0.0000
En Fazla 2 (r<1) 0.143695 71.20392 30.43961 0.0000
En Fazla 3 (r<3) 0.112636 54.85040 24.15921 0.0000
En Fazla 4 (r<4) 0.095391 46.01588 17.79730 0.0000
En Fazla 5 (r<5) 0.085116 40.83152 11.22480 0.0000
En Fazla 6 (r<6) 0.067496 32.07587 4.129906 0.0000

Not: r, esbitlnlesik vektor sayisini temsil etmektedir.

Maksimum 6zdeger ve iz testi sonuglarina gére %5 anlamhhk diizeyinde
en az bir adet esbutlnlesik vektér bulundugu ve degdiskenler arasinda uzun
dénemli bir iligkinin var oldugu goérilmektedir. Degiskenler arasinda uzun
doénemli bir iliskinin (esbutinlesme vektorindn) varligr halinde nedensellik
iliskisinin hata dizeltme modeli (Vector Error Corection Model) ile analiz
edilmesini gerektirmektedir (Chimobi ve Igwe, 2010:249-257). Granger
nedensellik analizi, iki degisken arasinda zamana bagl gecikmeli iliskinin
varliginda nedenselligin yonunin (sebep ve sonug iliskisinin) istatistiki olarak
belirlenmesi islemi olarak kabul edilmektedir. Granger nedensellik testi ile
kurulan modelle gelecegin tahmini degil, nedenselligin sinamasi
gergeklestiriimektedir (Granger, 1969: 424-438). Ornegin BTC ile JPY arasinda
(3) ve (4) numarali formuller kullanilarak bu iki ¢apraz kurun birbirlerini
gecikmeli olarak etkileyip etkilemedikleri, etkiliyorlarsa nedenselligin tek yénli
veya ¢ift yonla olup olmadigi bulunmaya caligiimaktadir.

n n
BTC, = ay + Z a; JPY 1 + Z B, .BTC,_; +uy 3)

i=1 j=1

n n
JPY: = ag + Z yiJPYe_1 + 8;.BTC;_; + uy; 4)
i=1 =1

j

Alti ¢apraz kurun hem BTC hem de kendi aralarindaki granger
nedensellik analiz sonuglarina gore tespit edilen anlamli iligkilerin yonleri Sekil
3’te gosterilmektedir.
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Sekil 3: Granger Nedensellik Test Sonuglari

Sekil 3’e gore BTC sadece JPY arasinda nedensellik iligkisi bulunmus ve
nedensellik iligkisinin yonun tek yonli oldudu tespit edilmistir. Dolayisiyla H1
hipotezi olan “JPY, BTC’nin nedenidir’ kabul edilmigstir. EUR ile CHF arasinda
da ¢ift yonli bir nedensellik iliskisi bulunmustur.

Diger doviz kurlari arasindan sadece JPY ile BTC arasinda nedenselligin
olmasinin nedeni, Japonya’nin Bitcoin’nin ekonomik hayatta yani sermaye
piyasalarinda yer almasi i¢in yaptid1 yasal dizenlemeler vermis oldugu izinlerle
ilgili olabilecegi dederlendiriimektedir. Clnku Bitcoin’i ilk satmaya baslayan
Japon elektronik ticaret platformu olan Mt.Gox’dur. Mt Gox, diinyanin en buyuk
ve en eski Bitcoin borsasidir. ilk Bitcoin borsasi 2010 yilinda Tokyo’da agiimis
ve kripto ddviz satiginin en blyuk elektronik alani olarak gdsterilmistir. Sanal
para biriminin alinip satildi§i MtGox’da ayrica diger para birimleri de islem
gormektedir. Japon hikimetinin borsada agiimis ve agilacak tim Bitcoin
hesaplarina dogrulama zorunlulugunu getirmesi yasal olmayan bagka ticari
islerde kullanimini  6nleyerek ekonomik hayata gecirmek istediginin bir
gOstergesi olarak kabul edilebilir. Bu durum, JPY’den BTC’ye dogru olan tek
yonla iliskiyi agiklamaktadir.

Sonug

Herhangi bir yerden herhangi bir kisiye online 6deme yapmayi saglayan,
merkezi olmayan Bitcoin sisteminin finansal politikalara tepki olarak dogmasi
kisa surede ilgi uyandirmis ve vyayilmasina sebep olmustur. Bitcoin
kullanimindaki artis ve yatinm araci olarak goérilmeye baglamasi ile merkezi
olmayan bu sistemin ddviz kurlari Gzerindeki etkilerini géstermek icin 2009-2015
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yillari arasindaki Bitcoin gunlik kur fiyatlar ile diinyadaki en g¢ok kullanilan
capraz kur fiyatlari arasindaki etkilesim Granger nedensellik analizi ile test
edildiginde Bitcoin ile Japon Yen’inin birbirlerini gecikmeli olarak etkiledigi ve
Japon Yen’inden Bitcoin’e dogru tek yonlu bir nedensellik iliskisinin varligi tespit
edilmistir. S6z konusu nedensellik iliskisinin sadece Japon Yen'i ile olmasi
incelendiginde, Japon hikimetinin Bitcoin para birimi ve sisteminin sermaye
piyasalarinda yer almasi igin yapmis oldugu dizenlemeler ve ekonomik hayatta
kullaniimasina ilk yer veren Ulke olmasi bu iligkinin sebebini daha iyi
aciklamaktadir. Ayrica sistemin devletler tarafindan guvenirliligi ve ekonomik
hayatta yer alip almamasi gerektigi de sorgulanmaktadir. Japon elektronik
ticaret platformu olan Mt.Gox’dan ¢alinan paralar ile yasal olmayan faaliyetleri
gergeklestirmek igin kullanilabilir olmasi ve g¢ikan skandallar dlkeleri kripto
paraya karsi Onlemler almaya zorlamistir. Sonugta arastirmaya alinan
dénemdeki Bitcoin degerindeki disisin bu gergceveden de bakilmasi gerektigi
degerlendiriimektedir.
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Ozet:  Yabancilarin  yerlesimi konusunda, &zellikle kiyr  bélgelerimize
yerlesimlerden dolayi, Tiirkiye'nin adinin son yillarda daha fazla én plana ¢iktigi
soylenebilir. Turizmin en 6nemli faktérleri arasinda zaman ve para kavramlari
yer almaktadir. Ozellikle AB (lkelerinin yaslanin niifusunun artmasi, insanlarin
yasam slirelerinin uzamasi, Orta Asya llkeleri icin Akdeniz kiyilarinin yasam
alani ve istihdam alani olarak gériilmesi bu boélgeye olan talebi biraz daha
arttirmigtir. Ozellikle yaslilarin geri kalan émiirlerini iklim ve cografi konum
olarak cekici bulmalari ve mevcut yasadiklari bélgelerin ekonomik gartlar gbz
onlne alarak bu boélgeleri tercih ettikleri gorilmektedir. AB slrecinde olumlu
adimlarin atilmasi ve Tirkiye'nin son yillardaki ekonomik basarilari ve
bluyimeleri bélgeye olan ilgiyi arttirmistir. Bélgeye yerlesen yabancilarin bélge
hakkinda ddgtinceleri (lke hakkinda dusinceleri ve sosyo kiltirel acidan
yasadiklari sikintilari ve ©énerileri bu calismada ele alinmistir ve Tiirkiye
hakkinda bakis acilari bu ¢alisma ile degerlendirilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Yerlesik Yabanci, ikinci Konut Turizmi, Antalya, Tiirkiye
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Analysis of Foreign Residents' Socio-Cultural
Perceptions of Turkey According to Their
Demographic Characteristics

Abstract: Turkey became a point of interest for foreign people who have been
settling down in the coastal regions, especially in the last few years. Time and
money are two of the most important factors in tourism. Increasing longevity in
EU countries, increasing numbers of elderly population, Mediterranean coastal
regions and the employment opportunities for people from Middle Asian
countries have been factors functioning in favor of this region. Especially elderly
people tend to prefer this region due to its attractiveness in terms of climate and
geographical position as well as economic conditions. The interest in this region
has increased due to positive steps taken in the process of EU and Turkey's
economic achievements and growth in the last few years. The present study
analyzes foreign residents' opinions related to the region specifically and Turkey
in general as well as the problems they face in socio-cultural terms; it also
includes some suggestions to resolve these problems.

Key Words: Foreign resident, Secondary residence tourism, Antalya, Turkey

Girig

Klresellesen Dunyadaki sosyal, kilturel, ekonomik, siyasi ve demografik
alanda yasanan hizli gelismeler Ulkeler arasindaki go¢ hareketlerini dnemli
derecede etkilemektedir (USAK, 2008). Son yirmi yilda artan gé¢ hareketliligi
aslinda sermaye ve teknolojinin artmasi ile bu hareketliligi zorunlu hale
getirmistir (Kimbetoglu, 2003). Bununla birlikte insan édmrinin uzamasi ile
uluslararasi alanda emekliler goct de artik gecmisteki azgelismis Ulkelerden
gelismis Ulkelere olan gd6¢ algisini da kirmistir (Kaiser, 2007). Bu durumu bir
ornekle aciklamak gerekirse, 70’li yillara kadar Yunanistan disari gé¢ veren bir
Ulke iken simdilerde Yunanistan'da nidfus yodunlugu artmis olup bu durum
disaridan aldidi gécler sayesindedir (Tsimbos, 2006). Uluslararasi goé¢ dort
farkli neden ile oldugu gorilmektedir. Bu nedenler; (lkelerarasi farkl
demografik Ozellikler, kapitalizmin olusturdugu krizler, bdlgelerarasi gelir
farkhihklari ve klresel vyapillanmaya zorlanan ekonomiler seklindedir
(Kimbetoglu, 2003). Kapilarimizi sosyo ekonomik bir olgu oldugu dusundlirse
Ulkelerarasi gocu de etkileyen bir akim oldugu sdylenebilir (Wallerstein, 2006).
Uluslararasi géclerde anlasmalar, savas ve benzeri durumlar ile Asya
Ulkelerinden gelen yabancilar icin yabancilar hukuku devreye girmektedir
(Somersan, 2004). Turkiye'nin AB ye Gyelik konusunda almig oldugu mesafe ile
AB yurttaslari i¢in Turkiye giderek daha cazip bir Ulke haline gelmistir (Kaiser ve
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dig., 2005; Kaiser 2007). Boélgelere gogler bireysel tercihler ile en 6nemlisi iklim,
yasam kalitesi, sakin hayat sirme seklindedir (Casado-Diaz, 1999). Turkiye'de
tercih edilen go¢ bdlgeleri arasinda yogun olarak Guney Ege ve Bati Akdeniz
kiyilandir (o'Reilly, 1995; Sidas, 2006: 776; Kaiser, 2003: 271). Yabancilarin
konut edinmesi ile birlikte o bdlgenin kentlesme duzeyi artmaktadir. (Cevirgen
ve dig., 2007: 310-311, Oguzhan ve di§., 2002: 69, TUBITAK, 2008: 112).
Ayrica yabancilarin konut edindigi alanlarda, alt-yapi yatirimlari hizli ve duzenli
bir sekilde gelistigi gorilmektedir (Petterson, 1999:11; Huete ve dig., 2008:
155).

1. Literatir incelemesi
1.1. Destinasyonda Yerlilegsen Yabancilar ve Cok kiiltiirliliik

Turkiye'ye vyerlesen yabancilara yonelik hukuki micadele ve vyasal
mevzuatlarin dnlerine koydugu engeller son yillarda bir hayli azalmistir. Artik
anne ve babanin herhangi birisi yabanci olmasi durumunda artik gocuklara Tlrk
kimligi verilmektedir. Yeni yasa ile vatandaslik verilmesi i¢in evli kalma suresi
asgari Ug yila inmistir ve bdylece sahte evliliklerin 6nline gegilmesi saglanmistir
(Kaiser ve dig., 2005). Tuna ve Ozbek (2012)’in yaptiklari calismalarina gére
Tarkiye'ye yerlesen yabancilarin blylk c¢ogunlugu topluma entegre olma
edilimindedirler ve genel olarak Turkiye'de yasamaktan memnun olduklarini
belirtmiglerdir

Tarkiye'yi yabancilar yerlesim alani olarak tercih ederlerken AB
Ulkelerinde Turk ndfusunun artmasi, AB’nin bazi bdlgelerinde artan issizlik ve
yabanci dusmanh@i, Tuarkiye'nin Akdeniz iklimine sahip olmasi ve halkin
misafirperver olmasi ve gunlik yasam giderlerinin ekonomik seviyede olmasi
nedenlerine dikkate almiglardir (Kaiser, 2007). Tuna ve Ozbek (2012)in
calismalarina gére arastirmaya katilan yabancilarin %70’inin yabanci Kigilerin
Tarkler ile evliliklerinin desteklemektedirler ve katilimcilar yerlestikleri bolgelerde
kultur ve gelenekleri 6grenme egilimi icerisine girdiklerini belirtmiglerdir.

Tlrkiye'de yasayan yabancilar bu llkede herhangi bir glivenlik problemi
yasanmayacaklarina inanmiglardir ve Turkiye'nin guvenli bir yer oldugunu
belirtmektedirler (Tuna ve dig., 2012).

Bdlgedeki cevresel ve dogal guzelliklerin korunmasinda hassas olunmasi
gerektigini belirtip yabancilarin boélgeyi tercihlerinde iklim ve turizm faktérinin
o6nemli etkenlerden bir tanesi oldugu goérulmektedir. Turkiye'de saglik
hizmetlerinin bati Ulkelerine oranla daha disuk olmasi ve saglik hizmetlerinin
kalitesi yabancilarin bu bdlgeye olan ilgilerini ¢ekmektedir. Yabancilar bu
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bdlgeye yerlesme konusunda cezbeden Turk milletinin hala geleneksel Anadolu
kultirind yasamasi ve dogal yasamin yabancilari kendine ¢eken bir olgu
oldugu gorulmektedir (Tuna ve dig., 2012).

Turkiye'yi yerlesim igin tercih eden yabancilar igin aradaki kilturel, etnik,
inang farkliliklarinin ve yasam bigimlerinin farkli olmasi bdlgeyi tercih etmede
kendileri icin sorun olmadidi ve kdltirel farkhliklari kaynasma igin firsat olarak
gormektedirler.

Yerlesik yabancilarla o bélgede yasayan halk arasindaki sosyal iletisimin
dogal sonucu olarak birbirlerinden etkilenmektedirler. Yapilan birgok
arastirmada, bir destinasyondan konut satin alarak yerlilesen yabancilarla o
destinasyonda vyasayan vyerel halkin etkilesimi sonucunda insanlarin
yasantisinda, evlilik anlayisinda, aile igi iligkilerinde, jest ve mimiklerinde, alkol
ve sigara kullanma oranlarinda dedisiklikler meydana geldigi belirlenmigtir
(Oztiirk ve dig., 2007: 23; Chai, 2008: 26).

1.2. Yabancilarin Turkiye’deki Sikintilari

Yabancilar Tlrkiye'de yasalarin ve kurallarin ihlal edildigi ve etkili bir
onlemin de uygulamadigi kuskusunu yasamaktadirlar. Ozellikle konut edinmede
yasadiklari blrokratik engellerden son derece rahatsiz olmakta ve diger tim
kamu kuruluglarinda resmi islemlerin uzun sirmesinden sikayet etmektedirler,
kamu burokrasisinin sadece kendileri icin degil yerel halk icinde agir isledigi
konusunda rahatsizliklarini dile getirmektedirler (Tuna ve di§., 2012). Turkiye'ye
yerlesen yabancilarin yerel halkin duzenledigi sosyal faaliyetlere katilim
konusunda isteksiz davrandiklari ve daha sakin bir yagsam tarzini benimsedikleri
icin bu bdlgeyi tercih ettikleri gorilmektedir. Turk vatandasi olmadiklari icin
bircok sikinti muameleye maruz kalan yabancilar hukuk ve sosyal sistemin
herkes icin esit olmadigi ve bunlarin standardinin gelistiriimesi gerektigini
vurgulamaktadirlar.

Ulkemizdeki yerlesik yabancilar toplum iginde farkli din ve millete sahip
olduklari i¢in kendilerini ayr bir grup olarak hissetmektedirler (Toks6z, 2006).
Halbuki ulus devleti olma ve ulus Otesi devlet olma dislncesi ile uluslararasi
ortak kaltdr olusumu hep dusinilmistir (De Wenden, 1998). Bu durumda ulus
Otesi yasamda dil ve din ortak yasamin dederleri arasindadir (Heater, 2007).
Ancak sade din ve dil degil bireylerin duygusal aidiyet planlari da énem arz
etmektedir (Abadan-Unat, 2006). insanlarin genelde gog ettikleri Glkelerin
kimliklerinden ziyade inanclari onlari birbirine baglayan referans olmaktadir
(Toks6z, 2006). Buna ragmen insanlar kendi aidiyet duygusu ile hissettigi kimligi
ile kendini tanimlamasi gerekir (Taylor, 2005). AB bir ulus devlet projesidir
(Gunalp, 2007). AB yurttashgi ile ortak kimlik olusturulmasi amacglanmistir (Kaya
ve dig., 2005). AB vatandaslarina verilen haklar ile tek ¢ati milleti olma ve ortak
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degerler etrafinda toplanma ve ortak millet suuru ile hareket planlari
olugturulmustur ve yeni bir ulus devlet modelini gostermistir (Kaya, 2005;
Kadioglu, 2008, Habermas, 2007). Cunkl kapitalizmin ulusasiri sermaye
hareketleri ile tek bir devlet aidiyet modeline ihtiyagc duymamaktadir (Durakbasa,
2006). Yurttashk medeni, siyasi ve sosyal haklar ekseninden gecerek egitim ile
¢agdas birey haklarini elde ederek ancak kurumsallasir (Marshall 2006). Ancak
politik kiresellesme vatandaslik aidiyet kurumunu zayiflatmaktadir (Benhabib,
2005). Birey, devlet sivil toplum ortak kiltir anlayisinda hem muhatap hem de
en onemli aktordir (Ustel, 2006). insan tekil bir varlik gibi degil evrensel
degerler ile tim dinyaya bagh olan ve sirekli degisen bir varliktir (Chambers,
2005). Bireyleri ayni ortak bir alanda ortak degerler etrafinda yasama nedeni
sadece dil ve irk ortakhigi degildir azinhdi olusturan bireyler toplum iginde
asimilasyona ugramadan ortak yasam alanlari olusturmalidiriar (Balibar, 2000).
Sosyolojik agidan birey yasamini surdirdigu ortamda kendini yabanci olarak
hissetmiyorsa orasi onun ulkesi sayilmali soyut bir bag olan uyruklukta fazla
6nem tasimamall ve bdylece yerlesik yabancilar yerlestikleri Glkelere daha rahat
adapte olmalidirlar (Aybay, 2007).

2. Uygulama
2.1. Amag, Yontem, Orneklem

Bu arastirma ile Antalya’da yasayan yerlesik yabancilarin demografik
yapilari belirlenmis ve demografik yapilarina gore Turkiye'ye iligkin algilarinin
farkliik gosterip goOstermedigi belirlemek amaciyla yapilmistir.  Yerlesik
yabancilarin Glkemiz hakkindaki fikirlerini tespit edebilmek adina énemli bir
calismadir.

Aragtirmanin evreni, Antalya ili sinirlar icerisinde ikamet eden yaklasik
4.800 vyerlesik turistten olusmaktadir. Emniyet Genel Muduarligid’nin 2010 yih
Mart ayi verilerine gbre, Ulkemizdeki yerlesik yabanci sayisi 202.085 olarak
belirlenmis ve bunlarin da 13.832’sinin Akdeniz bélgesinde yasadidi tespit
edilmigtir. Arastirmanin evrenine ulasmada zamansal sikintilar yaganacagindan
dolayl evren Uzerinde onu temsil edebilecek rastgele 6rnekleme metodu ile
drneklem segcilmistir. Orneklem alinmasinda érneklemin alindigi evreni temsil
etmesi 6nemlidir. Bu durumda ne kadar, hangi buyuklikteki bir 6rneklemin
evreni temsil edebilecedi sorunu ortaya ¢ikmaktadir. Alinan érneklemin evreni
temsil yeterligi bulunmadiginda érnekleme hatasi olur (Balci 2005: 91). Yeterli
bir &érneklem, givenilir sonuglar saglayacak kadar eleman kapsayan
orneklemdir (Young, 1968: 324). Yaziciodlu ve Erdogan (2004) %95 guvenle
ilgili degiskenin 0,5 olasilik ile olasi evren buyukliklerinde secilecek érneklem
genislikleri en az 384 drneklemle yeterli oldugunu belirtmis olup; ¢alismamizda
428 kisilik 6rneklemle yeterli sayida kisiye ulasiimigtir.
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Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullaniimistir. Anketin
birinci bélumunde yabancilarin demografik bilgileri ele alinmis, ikinci bélimunde
Tarkiye'ye iliskin 19 maddelik bir Olgek kullaniimistir. Dogrudan yerlesik
yabancilar ve bunlarin sosyal, kilttrel, ekonomik yapiya etkilerini incelemeye
yonelik ¢alismalarin anket formlari incelenmis ve konuyla alakali dnermeler
belirlenmistir.  Bu  6nermelere  kendi  olusturdugumuz  énermelerinde
eklenmesiyle bir 6nerme havuzu olusturulmustur. Bu kapsamda Cil (2013) ve
Baltaci (2011)’nin ¢calismalarinda yer alan énermelerden faydalaniimistir. S6z
konusu c¢alismalarin dnermelerinin  bir kismi Uzerinde higbir oynama
yapilmadan, bazi dnermelerin ise Gzerinde uyarlama igin bir takim degisiklikler
ve eklemeler yapilarak arastirma igin anketimiz olusturulmustur. 2015 yih
icerisinde anket formu tesadufi olarak segilmis 428 kisiye uygulanmistir. Anket
formunda katilimcilarin demografik ve sosyo-kdlturel bilgilere iliskin 11 soru ve
Tuarkiye hakkindaki sosyo-kiiltirel algilarinin tespiti igin 19 sorudan olusan 6lgek
bulunmaktadir. Oncelikli olarak olusturulan &lgegimizin guvenirliligini tespit
etmek amaciyla 50 kisilik yerlesik yabancilara anket yapilmistir. Bu pilot ¢galisma
sonucu Olgegimizin Cronbach’s Alpha degeri 0,902°dir. Bu durum o6lgegimizin
son derece guvenilir oldugunu gostermistir.

Arastirmada kullanilan dlgeklerin guvenilirligini tekrar belirlemek amaci
ile, &érneklemimizi olusturan toplam 428 Kkisinin katildi§gi anket &lgegdinin
guvenilirligi 0,916 olarak elde edilmis olup dlceklerin yiksek derecede gtvenilir
oldugu sonucuna variimisgtir (Kalayci, 2008).

2.2. Veri Analizi, Aragtirma Sorular ve Hipotezleri

Arastirma icin gerekli veriler katilimcilara uygulanan anketler yoluyla elde
edilmis ve elde edilen ham veriler bilgisayara aktariimistir. Aragtirmanin amaci
dogrultusunda, SPSS 22.0 (Statistical Package for The Social Science)
programindan yararlanilmigtir.  Orneklemde yer alan yerlesik yabancilarin
demografik 6zelliklerini belirlemek amaci ile frekans dagihimlari incelenmistir.
Hipotezlerinin test edilmesinde, ilgilenilecek demografik yapinin durumuna gore
bagimsiz érneklem t testi veya tek yonli varyans analizi uygulanmistir. Analizler
0,01 ve 0,05 dnem dulzeyleri dikkate alinarak yapilimigtir.

Yapilan literatir taramasi dogrultusunda arastirmamizda cevap aranacak
sorular ve arastrmanin temel hipotezleri asagidaki Tablo 1’deki gibi
Ozetlenebilir.
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Tablo 1. Arastirmanin Sorulari ve Hipotezleri

Arastirma sorusu

Yokluk Hipotezleri ve Alternatif Hipotezler

1. Antalya'da yasayan vyerlesik
yabancilarin  cinsiyetlerine  gore
Turkiye algilari arasinda bir fark var
midir?

Ho:  Yerlesik yabancilarin  Turkiye algilari
cinsiyetlerine gore farkhihk géstermemektedir.

Hi:  Yerlesik yabancilarin  Tirkiye
cinsiyetlerine gore farkhlk géstermektedir.

algilan

2. Antalya’da yasayan yerlesik
yabancilarin  medeni  durumlarina
gore Turkiye algilar arasinda bir fark
var midir?

Ho: Yerlesik yabancilarin Turkiye algilari medeni
durumlarina gére farklilik géstermemektedir.

Hz: Yerlesik yabancilarin Turkiye algilari medeni
durumlarina gore farklilik géstermektedir.

3. Antalya’da yasayan yerlesik
yabancilarin yaslarina gore Turkiye
algilari arasinda bir fark var midir?

Ho: Yerlesik yabancilarin Turkiye algilar yaslarina
gore farkhlik gdstermemektedir.

Hs: Yerlesik yabancilarin Turkiye algilar yaslarina
gore farkhhk gostermektedir.

4. Antalya’da yasayan yerlesik
yabancilarin egitim durumlarina gore
Turkiye algilari arasinda bir fark var
midir?

Ho: Yerlesik yabancilarin Tirkiye algilari egitim
durumlarina gére farklilik géstermemektedir.

Ha: Yerlesik yabancilarin Turkiye algilari egitim
durumlarina gére farklilik goéstermektedir.

5. Antalya’da yasayan yerlesik
yabancilarin aylik gelirlerine gore
Turkiye algilar arasinda bir fark var
midir?

Ho: Yerlesik yabancilarin Turkiye algilar aylik
gelirlerine gore farklilik gdstermemektedir.

Hs: Yerlesik yabancilarin Tarkiye algilart aylik
gelirlerine gore farkllik gdstermektedir.

6. Antalya’da yasayan yerlesik
yabancilarin mesleklerine  gére
Turkiye algilan arasinda bir fark var
midir?

Ho:  Yerlesik yabancilarin  Turkiye algilari
mesleklerine goére farklilik géstermemektedir.

He: Yerlesik yabancilarin  Turkiye
mesleklerine goére farklilik géstermektedir.

algilari
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2.3.Bulgular ve Degerlendirme

Antalya’da yasayan 428 yerlesik yabanci Uzerinden gergeklestirilen anket
uygulamasi sonucunda toplanan veriler bu béliimde derlenmistir. ik asamada
yerlesik yabancilarin demografik yapisi frekans dagilimlari ile belirlenmistir.
ikinci asamada yerlesik yabancilarin Tiirkiye'ye iliskin ifadeler hakkindaki
gorusleri belirlenmigtir. Son asamada ise arastirmamizin hipotezlerinin test
edilmesine yer verilmistir.

2.3.1. Yerlegik Yabancilarin Demografik Yapilari

Arastirmaya konu olan yerlesik yabancilarin demografik yapilarina iliskin
sayisal bilgiler Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Yerlesik Yabancilarin Demografik Yapilari

N % N %
Alman 151 35,3 Kadin 276 64,5
Cinsiyet
Rus 131 30,6 Erkek 152 35,5
Avusturyali 24 5,6 Evii 253 59,1
ingiliz 18 4,2 | Medeni Bekar 175 40,9
Durum
Norvegli 23 54 21-30 yas 29 6,8
Ukraynali 21 4,9 41-50 yas 82 19,2
Danimarkali 13 3,0 | Yas 51-60 yas 66 154
61-70 yas 65 15,2
71-80 yas 59 13,8
Azeri 21 4,9 81 yas ve 6 14
Uzeri
Hollandali 15 3,5 | Yerlesmeden | Hig 37 8,6
once gelmedim
Polonyali 11 2,6 | Antalya’ya 1-3 kez 160 37,4
Tikce Zayif 84 19,6 | gelme sikhg | 4 ve tzeri 231 54,0
anlama
konugma Orta 156 | 36,4 iIkogretim 44 10,3
becerisi fyi 126 | 29,4 | Egitim Lise 180 42,1
Cok iyi 62 14,5 | Duzeyi Universite 182 42,5
Aylik Gelir 750 Euro ve 124 29,0 Lisansustl 22 51
Diizeyi alti
751-1500 172 40,2 Kamu 15 3,5
Euro galisani
1501-2250 96 22,4 Ozel 122 28,5
Euro Meslek sektor
calisani
2251 Euro 36 8,4 Kendi isi 71 16,6
ve Ustl
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1-5 yil arasi 193 45,1 Emekli 124 29,0

Antalya’da

yasama _

suresi 6-10 yil 128 29,9 Ogrenci 21 4,9
arasl
11-15 yil 77| 180 Diger 75 17,5
arasl
16-20 yil 16 3,7
arasl
20 yil Gzeri 14 3,3

Tablo 2'den elde edilen bulgulara goére, Orneklemi olusturan yerlesik
yabancilarin % 35,3’Gnin Alman, % 30,6’sinin Rus, % 5,6’sinin Avusturyali, %
4,2’'sinin Ingiliz, % 5,4’Gnin Norvegli, % 4,9unun Ukraynali, % 3,0’ inin
Danimarkali, % 4,9’unun Azeri, % 3,5’inin Hollandali, % 2,6’sinin Polonyali
oldugu saptanmistir. Orneklemin % 64,5’inin kadin, % 35,5'inin ise erkek, %
59,1’inin evli, % 40,9'unun ise bekéar, % 6,8'inin 21-30 yas arasi, % 28,3’Unln
31-40 yas arasi, % 19,2’sinin 41-50 yas arasi, % 15,4’Unin 51-60 yas arasi, %
13,8’inin 71-80 yas arasi, % 1,4’Unun ise 81 yasinda veya daha buylk oldugu
gérilmustir. Orneklemin % 10,3'Gniin ilkégretim, % 42,21’inin lise, % 42,5’inin
Universite, % 5,1’inin ise lisanststl mezunu oldugu gézlenmis olup, érneklemin
% 3,5'i kamu g¢alisani, % 28,5’i 6zel sektor galisani, % 160,6’s1 kendi isini
yaptigini, % 29,01 emekli oldugunu, % 4,9'u égrenci oldugunu, % 17,5’i diger
tirden islerde calistigini belirtmistir. Yerlesik yabancilarin Tirkgeyi anlama ve
konugsma becerileri incelendiginde % 19,6’sinin zayif, % 36,4’Unln orta,
29,4’Unun iyi ve % 14,5'inin ¢ok iyi oldugu belirlenmistir. Yerlesik yabancilarin
aylik geliri ele alindiginda, % 29,0’inin 750 Euro ve alti, % 40,2’sinin 751-1500
Euro, % 22,4’Gnin 1501-2250 Euro, % 8,4’Unln ise 2251 Euro ve Ustl aylik
gelire sahip oldugu gorilmustir. Orneklemi olusturan yerlesik yabancilardan %
8,6’sinin yerlesmeden 6nce Antalya’ya hi¢ gelmedigi, % 37,4’Gnlin daha 6nce
1-3 kez geldigi, % 54,0'inin ise 4 defa veya daha fazla geldigi gézlenmis olup
yerlestikten sonraki kalma sureleri incelendiginde % 45,1’inin 1-5 yil, %
29,9'unun 6-10 yil, % 18,0'inin 11-15 yil, % 3,7’sinin 16-20 yil, % 3,3’Gnln ise
20 yildan fazla siredir Antalya’da yasadigi goérilmustr.

2.3.2. Yerlesik Yabancilarin Tiirkiye Algilarina iligkin Bulgular

Aragtirmanin  bu béliminde yerlesik yabancilarin Turkiye ile ilgili
algilarini belirlemek amaci ile betimsel istatistiklerden faydalaniimistir. 5’li Likert
Olcek dikkate alindiginda ilgili maddenin ortalamasi 1-2,33 arasinda ise o
goéruse katilmin disik, 2,34-3,67 arasinda ise orta ve 3,68-5,0 arasinda ise
yuksek duzeyde oldugu belirlenmistir.
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Tablo 3. Yerlesik Yabancilarin Tiirkiye Algilarina iligkin Betimsel

istatistikler
ifadeler Ortalama | Standart
Sapma
Turkiye'nin AB Uyeligini destekliyorum. 3.46 0.987
Yurt disinda Turkiye ile ilgili cok fazla olumsuz 6n yargilar s6z
konusudur. 3,54 0,954
Turkiye'ye AB uUyeligi konusunda haksizlk yapildigini
diglnlyorum. 3,33 0,914
Turkiye’'nin AB Uyelidi icin yerine getirmesi gereken 352 0885
duzenlemelerin oldugunu dusdniyorum. ' '
Turkiye'yi ekonomik anlamda basarili buluyorum. 353 0,032
Turkiye'yi uluslararasi iligkilerde basarili buluyorum. 3.66 0741
Turkiye demokratik bir tlkedir. 361 0.871
Turkiye laik bir tlkedir. 3,63 0,860
Turkiye cagdas bir Glkedir. 3,67 0,865
Turkiye bolgede s6z sahibi gicli bir Glkedir. 361 0,812
Turkiye guvenli bir tlkedir. 3,76 0,822
Turkiye muhafazakar bir Glkedir. 3,58 0,016
Turkiye dindar bir tlkedir. 3.45 1,035
Turkiye insan haklarina saygil bir tlkedir. 336 0787
Turkiye’de kaliteli bir egitim verilmektedir. 3.43 0,932
Turkiye diger Ulkelerle iligkilerinde bariscil politikalar
izlemektedir. 3,69 0,731
Genel olarak Turkiye'yi basarili buluyorum. 3.93 0,919
Miilk edinme konusundaki diizenlemelerden sonra Tirkiye'nin 377 0969
daha cazip hale geldiginin digtnidyorum ' '
Yabanci yatirimcilarin Turkiye'ye yerlesmesinde, yapilan kanuni 363 1019

dizenlemelerin etkisi oldugunu disuniyorum

Tablo 3’den elde edilen sonuglar dogrultusunda belirlenen ilk 5 madde;

Madde1: “Genel olarak Turkiye’yi basarili buluyorum.”

Madde 2: “Turkiye guvenli bir Glkedir.”

Madde 3: “Milk edinme konusundaki dizenlemelerden sonra Turkiye'nin

daha cazip hale geldiginin distintyorum.”
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Madde 4: “Turkiye diger Ulkelerle iligskilerinde barisgil politikalar
izlemektedir.”

Madde 5: “Turkiye ¢agdas bir tlkedir.” olarak belirlenmistir.
2.3.3. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Arastirmanin problemlerine cevap bulma surecinde uygun istatistiksel
yontemler kullanilarak hipotezler test edilmistir. Arastirma hipotezlerinin test
edilmesinde Bagimsiz Orneklem T Testi ve Tek Yoénli Varyans Analizi
(ANOVA) teknikleri kullaniimigtir.

Birinci Hipotezin Test Edilmesi: “Antalya’da yasayan yerlesik
yabancilarin cinsiyetlerine gore Tirkiye’ye iligkin algi dliizeyleri arasinda bir fark
var midir?” seklindeki birinci problemin testi icin bagimsizlik 6rneklem testi
uygulanmis ve sonuglari Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. Antalya’da yasayan yerlesik yabancilarin cinsiyetlerine gore
Tiirkiye algilar arasindaki T Testi sonuglari

N Ortalama Standart t Sig.
Sapma
Kadin | 576 68,5435 10,14342 1,077 ) 0,282
Erkek | 15, 67,3750 11,76470

Tablo 4’den elde edilen sonugclara gore, yerlesik yabancilarin Tarkiye'ye
iliskin algilarinin cinsiyetlerine goére farkli olup olmadigini belirlemek amaci ile
hesaplanan 1,077 “t” istatistik degeri 0,05 6nem dizeyinde istatistiksel olarak
anlamli  bulunmamistir (Sig.=0,282>0,05). Yani kadin ve erkek yerlesik
yabancilarin Tarkiye'ye iliskin algilari arasinda farklilik olmadigi saptanmistir.
Buna goére elde edilen ortalama degerleri karsilastinldiginda, kadin ve erkek
yabancilarin Turkiye'ye iliskin algilarinin benzer oldugu géralmastir. Bu
durumda, Ho alternatif hipotezi red edilememistir.

ikinci Hipotezin Test Edilmesi: “Antalya’da yasayan yerlesik
yabancilarin medeni durumlarina goére Turkiye'ye iliskin algi dizeyleri arasinda
bir fark var midir?” seklindeki birinci problemin testi icin bagimsizlik érneklem
testi uygulanmig ve sonuglari Tablo 5°'de verilmistir.
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Tablo 5. Antalya’da yasayan yerlesik yabancilarin medeni
durumlarina gore Tiirkiye algilari arasindaki T Testi sonuglari

N Ortalama Standart t Sig.
Sapma
Evi 253 68,3794 | 12,64559 | 0280 | 0,562
Bekar 175 67,7657 7,18851

Tablo 5’den elde edilen sonuglara gore, yerlesik yabancilarin Antalya iline
iliskin algilarinin medeni durumlarina gore farkl olup olmadigini belirlemek
amaci ile hesaplanan 0,580 “t” istatistik degeri 0,05 6nem dlizeyinde istatistiksel
olarak anlamli bulunmamistir (Sig.=0,562>0,05). Yani evli ve bekar yerlesik
yabancilarin Tirkiye'ye iliskin algilari arasinda farklilik olmadi§i saptanmistir.
Buna gore elde edilen ortalama degerleri karsilastinildiginda, evli ve bekéar
yabancilarin Turkiye’'ye iligkin algilarinin benzer oldugu goérilmastir. Bu
durumda, Ho alternatif hipotezi kabul edilmistir.

Uguincii  Hipotezin Test Edilmesi: “Antalya’da yasayan yerlesik
yabancilarin yaslarina gore Turkiye’ye iligkin algi diizeyleri arasinda bir fark var
midir?” seklindeki birinci problemin testi icin bagimsizlik 6rneklem testi
uygulanmis ve sonuglari Tablo 6’de verilmistir.

Tablo 6.Antalya’da yasayan yerlesik yabancilarin yasglarina gére
Tirkiye algilarn arasindaki ANOVA sonuglari

N Ortalama | Standart F Sig. Anlamh
Sapma Farkhlik
21-30yas | 9 | 714379 | 12,93314
31-40yas | 151 | 55785 | 10,67767
41-50yas | g» | 70,4268 | 824775 Ug;gfgffgo
S1-60yas | g6 | 723485 | 612056 | 16,844 | 0,000 | vas, 31-40
6170yas | 65 | 701077 | 842638 522 51.20
71-80yas | 59 | 650169 | 957636 yas, 61-70
Blvasve | o | 353333 | 26,85268 vos. 7180 yes
uzeri ! !
Toplam 428 | 68,1285 | 10,74812

Tablo 6’dan elde edilen sonugclara goére, yerlesik yabancilarin Turkiye'ye
iliskin algilarinin yaslarina gore farkli olup olmadigini belilemek amaci ile
hesaplanan 16,844 F istatistik dederi 0,01 6nem dlzeyinde istatistiksel olarak
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anlamh bulunmustur (Sig.=0,000<0,01). Yani yerlesik yabancilarin Turkiye’ye
iliskin algilari yaslarina gore farkllik gdéstermektedir. Farkliigi olusturan yas
gruplarini belirlemek adina LSD testi uygulanmis ve LSD sonucunda 81 yas ve
Uzerindeki yerlesik yabancilarin Turkiye’'ye iligkin algilarinin  diger yas
gruplarindaki yerlesik yabancilara oranla daha dusuk oldugu goézlenmistir.
Bdylece, Hz alternatif hipotezinin karsiti olan yokluk hipotezi red edilmistir.

Dérdiinct Hipotezin Test Edilmesi: “Antalya’da yasayan yerlesik
yabancilarin egitim durumlarina gére Turkiye’ye iliskin algi duzeyleri arasinda
bir fark var midir?” seklindeki birinci problemin testi icin bagimsizlik érneklem
testi uygulanmis ve sonuglari Tablo 7°de verilmigtir.

Tablo 7. Antalya’da yasayan yerlesik yabancilarin egitim
durumlarina goére Tiirkiye algilari arasindaki ANOVA sonuglari
N Ortalama | Standart F Sig. Anlamli
Sapma Farkhlik
ilkdgretim
— 44 68,2045 8,01910 Lisaniistii <
180 | 69,9111 | 10,97396 _ Lise,
Universite Universite,
" | 182 | 67,2692 | 10,34269 | 5932 | 0,001 | jj5gretim
Lisanststd | 55 | 60,5000 | 13,10722
Toplam | 4og | 681285 | 10,74812

Tablo 7°den elde edilen sonuglara goére, yerlesik yabancilarin Turkiye'ye
iliskin algilarinin egitim durumlarina gére farkl olup olmadigini belirlemek amaci
ile hesaplanan 5,932 F istatistik degeri 0,01 6nem dizeyinde istatistiksel olarak
anlamh bulunmustur (Sig.=0,001<0,01). Yani yerlesik yabancilarin Tirkiye'ye
iliskin algilari egitim durumlarina goére farklilk g&stermektedir. Farklilig
olusturan egitim gruplarini belirlemek adina LSD testi uygulanmis ve LSD
sonucunda lisansistli mezunu yerlesik yabancilarin Turkiye’ye iligkin algilarinin
diger egitim gruplarindaki yerlesik yabancilara oranla daha disuk oldugu
g6zlenmistir. Boylece, Ha alternatif hipotezinin karsiti olan yokluk hipotezi red
edilmigtir.

Beginci Hipotezin Test Edilmesi: “Antalya’da yasayan yerlesik
yabancilarin aylik gelirlerine gére Turkiye'ye iliskin algl dizeyleri arasinda bir
fark var midir?” seklindeki birinci problemin testi icin bagimsizlik érneklem testi
uygulanmig ve sonuglari asagidaki Tablo 8'deki gibidir.
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Tablo 8. Antalya’da yasayan yerlesik yabancilarin aylik gelirlerine
gore Tiirkiye algilari arasindaki ANOVA sonuglari

N Ortalama | Standart F Sig. Anlamhi
Sapma Farkhhk
750 Euro 124 68,2097 9,43637 2951 euro ve
ve alti Gzeri > 750
euro ve alti,
751-1500 172 70,8372 | 10,14326 | 9,143 | 0,000 | 751-1500 euro
Euro arasi, 1501-
2250 euro
1501-2250 96 64,7500 | 13,19569 arasi
Euro

2251 Euro 36 63,9167 5,95879
ve (st

Toplam 428 68,1285 | 10,74812

Tablo 8de elde edilen sonuglara goére, yerlesik yabancilarin Turkiye'ye
iliskin algilarinin aylik gelirlerine gore farkh olup olmadigini belirlemek amaci ile
hesaplanan 9,143 F istatistik degeri 0,01 6nem dizeyinde istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur (Sig.=0,000<0,01). Yani yerlesik yabancilarin Tarkiye'ye
iliskin algilari aylik gelirlerine goére farkliik gdstermektedir. Farklihdi olusturan
gelir gruplarini belirlemek adina LSD testi uygulanmis ve LSD sonucunda 2251
euro ve uzerinde geliri olan yerlesik yabancilarin Tarkiye'ye iligkin algilarinin
diger gelir gruplarindaki yerlesik yabancilara oranla daha dusuk oldugu
gbzlenmigtir. Béylece, Hs alternatif hipotezinin karsiti olan yokluk hipotezi red
edilmistir.

Altinci Hipotezin Test Edilmesi: “Antalya’da yasayan yerlesik
yabancilarin mesleklerine gére Turkiye'ye iliskin algi dizeyleri arasinda bir fark
var midir?” seklindeki birinci problemin testi icin bagimsizlik 6érneklem testi
uygulanmig ve sonuglari Tablo 9'da verilmigtir.

Tablo 9. Antalya’da yasayan yerlesik yabancilarin mesleklerine gore
Tiirkiye algilar arasindaki ANOVA sonuglari

N Ortalama | Standart | F Sig. | Anlaml
Sapma Farklilik
Kamu 15| 77,3333 | 821729 | 7,713 | ,000 5;"“2';':'(82‘:
calisani sektor
. . calisani,
Ozel sektér | 122 71,5164 | 10,88424
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calisani kendi isi
Kendi isi 71 68,2394 6,45526
Emekli 124 65,7903 | 12,15167
Ogrenci 21 66,2857 6,97956
Diger 75 66,0533 | 10,30861
Toplam | 428 68,1285 | 10,74812

Tablo 9’da elde edilen sonuglara goére, yerlesik yabancilarin Turkiye'ye
iliskin algilarinin mesleklerine gore farkli olup olmadigini belirlemek amaci ile
hesaplanan 7,713 F istatistik degeri 0,01 6nem dlzeyinde istatistiksel olarak
anlamh bulunmustur (Sig.=0,000<0,01). Yani yerlesik yabancilarin Tarkiye'ye
iliskin algilari mesleklerine gore farklilik gostermektedir. Farkhhidi olusturan
meslek gruplarini belirlemek adina LSD testi uygulanmis ve LSD sonucunda
emekli olan vyerlesik yabancilarin Turkiye'ye iligskin algilarinin diger gelir
gruplarindaki yerlesik yabancilara oranla daha dislk oldugu gdézlenmistir.
Boylece, He alternatif hipotezinin karsiti olan yokluk hipotezi red edilmistir.

Sonug ve Oneriler

Son yillarda turizm sektérinin gelismesi ve degisen yasalarla dlkemizde
yerlesik yabanci sayilarinda artis gdzlenmektedir. Yerlesik yabancilarin
Ulkemizde hem sosyal yagama hem de Ulke ekonomisine olumlu yénde etkileri
vardir. Bu kisiler komsumuz, arkadasimiz, musterimiz, hatta isverenimiz
olabilmektedirler. Bazilari kendi Ulkelerinde kaniksamis olduklari bazi yenilikleri
Ulkemize getirmisler, bazilari ise Ulkemize has orf ve adetleri de kolayca
benimsemiglerdir. Ulke ekonomisi agisindan bakildiginda, yerlesik yabancilar
Ozellikle vyerlestikleri bdlgelerin ekonomik kalkinmasina c¢ok o6nemli katki
saglamis ve ulkeye oldukca yuksek miktarlarda déviz kazandirmisglardir. Yapmis
olduklari yatirnmlar ve satin aldiklari tasinmaz miulklerle emlak sektorinu
hareketlendirmislerdir (Gllmez ve dig., 2014).

Arastirmamiza katillan yerlesik yabancilarin buyiuk ¢ogunlugunun
Antalya’da 6-10 vyildan beri yasadigi gorulmuistir. Yerlesik yabancilarin
Turkiye'ye iliskin algilarinda ilk bes sirayi, genel olarak Turkiye'yi basarili
bulduklari, Tuarkiye'nin glvenli bir Ulke oldugu, milk edinme konusundaki
diizenlemelerden sonra daha cazip bir lGlke haline geldigi, diger llkelere oranla
daha bariscil bir ortam oldugu ve ¢agdas bir Ulke oldugu almaktadir. Ayrica test
edilen hipotezlerin sonucunda, kadin ve erkek yabancilarin Tirkiye'ye iliskin
algilarinin benzer oldugu, evli ve bekar yabancilarin Turkiye'ye iliskin algilarinin
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benzer oldudu, 81 yas ve Uzerindeki yerlesik yabancilarin Turkiye'ye iligkin
algilarinin diger yas gruplarindaki yerlesik yabancilara oranla daha dusuk
oldugu, lisansisti mezunu yerlesik yabancilarin Turkiye'ye iliskin algilarinin
diger egitim gruplarindaki yerlesik yabancilara oranla daha disik oldugu, 2251
Euro ve uUzerinde geliri olan yerlesik yabancilarin Turkiye'ye iliskin algilarinin
diger gelir gruplarindaki yerlesik yabancilara oranla daha disuk oldugu, emekli
olan yerlesik yabancilarin Turkiye'ye iligkin algilarinin diger gelir gruplarindaki
yerlesik yabancilara oranla daha disuk oldugu gézlenmistir.

Arastirmalar sonucunda Turkiye'yi gerek ziyaret gerekse yasamak igin
tercih eden milletlerin destinasyon tercihleri farklilagsmaktadir. ileride
arastirmacilar icin bu calisma biraz daha kapsamli sekilde farkli bolgelerde
yasayan yerlesik yabancilar ile karsilastirmali olarak yapilabilir. Ayni zamanda
bdlgede yasayan yerlesik yabancilarin sorunlari ve algilarindaki farkliliklar tespit
edilerek yerel yonetimlerin konu Uzerinde, ¢dzim Uretmesi agisindan fayda
saglayacaktir. Turkiye iklimi ve yasam standartlarinin kalitesi agisindan
yasamak igin tercih edilen Ulkeler arasinda énemli bir yere sahiptir. Millet olarak
gecmise ait klltrel zenginligimiz olsa da, bati medeniyetleri ile ortak yasam
kiltarl yeni olusmaya baslamistir. Yaslanan bir Avrupa milletleri ileride 6zellikle
iklimsel, yasam kalitesi, saglik ve fiyat avantajindan dolayi Tirkiye'yi yasanabilir
bir Glke olarak tercih etmektedir. Turkiye'yi yasamak igin tercih eden yerlesik
yabancilarin da sorunlari yerel yonetimler ve hikimetler tarafindan
¢6zumlenmelidir.

Tarkiye'nin UGlke imajinin daha olumlu hale getiriimeye calisiimasi da
daha cok yerlesik yabancinin Ulkemize gelmesini saglayacaktir (Gllmez ve dig.,
2014). Artik millet olarak farkli milletler ile din, dil, irk ayrimi gézetmeksizin
ortak yasam alanlari olugturmayi gicli bir sekilde 6grenmeli ve farkli kilttrler
ile i¢c ice yasamay! benimseyen bir millet olmak durumundayiz.
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Ozet: Bu galismanin amaci miigteri deneyimi kalitesinin boyutlari ve bu boyutlar
arasindaki iligkilerin incelenmesidir. Literatiir taramasi sonuglarina gére miigteri
deneyimi kalitesini etkileyen dért farkli boyut bulunmugtur. Bunlar zihinsel
rahatlik, ¢cikti odaklilik, gerceklik ani ve Urin deneyimidir. Bu dogrultuda Bartin
Universitesinde okuyan 6grencilere anket uygulanmistir. Arastirmadan elde
edilen veriler yapisal egitlik modeli ile analiz edilmigtir. Analiz sonuglarina gére
mlugteri deneyim Kkalitesini olusturan boyutlar arasinda anlamli bir iliski
bulunmusgtur. Yalnizca i¢sel huzur ve (riin deneyimi boyutlari arasinda anlamli
bir iliski bulunamamigtir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Deneyimi, igsel Huzur, Karar Ani, Cikti Odaklilik,
Uriin Deneyimi

Determining the Quality of Customer Experience
Dimensions: Examining the Relationship Between
Dimensions by Structural Equation Modeling

Abstract: The purpose of this study is to examine the dimensions of customer
experience quality and the relationships between these dimensions. According
to the results of the literature review, four different dimensions affecting the
customer experience quality have been found. These are peace of mind,
outcome focus, moments of truth and product experience. To this end the data
obtained from the questionnaires which have been applied to Bartin
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Universitiy’s student were analyzed by structural equation model. The analysis
results show that there is a significant relationship between the dimensions
composing the customer experience quality. However no significant relationship
has been found between the dimensions of peace of mind and product
experience.

Key Words: Customer experience, Peace of Mind, Moments of Truth, Outcome
Focus, Product Experience

Giris

Gunimiz is dinyasinda isletmelerin musteri gekme ve bu musterileri
elde tutmalarinin tek yolu; misteri odakli olmalarindan gegmektedir. isletmeler
artik sadece bir mal ya da hizmet sunmanin yeterli olmadigini ayni zamanda
musterilerine surekli olarak hatirlanabilen aniya ddénusebilecek bir deneyim
sunmalari gerektiginin farkina varmislardir. Bu ise; isletme yoneticilerinin
musteri deneyimini bir bitinsellik icerisinde incelemeyi 6grenmeleri, misteri ile
ilgili her temas noktasinin 6nemini anlamalari, musterinin istek ve ihtiyaglarinin
ne oldugu konusunda empati yapabilmeleri ve butin bunlari yerine getirecek
sekilde Isletmelerinin yapisini tasarlamalari anlamina gelmektedir (Tisch,
2007:23).Yani musteriye sadece hizmet veren isletmeler degil musterinin
yasaminin bir pargasi olabilen, musterilerinin yasamina deneyimler katabilen
isletmeler rekabet Ustinligunu ellerinde tutabileceklerdir.

Karlihgin azalmasi ve nifus artis hizinin azalmasiyla rekabetin artmasi
gibi degisimlere kendilerini uyarlayabilen girketler rekabet avantaji agisindan
Ustinlik saglayabileceklerdir. Bu tespitler dogrultusunda deneyim satin alan
musterileri elde tutmanin yolu uzun sureli surdirilebilirliklerle musterilerine
farkl olani sunmaya g¢alismaktir (Shaw, 2004; DiJulius, 2008).

Bu calismada Klaus ve dig., (2011) tarafindan geligtirilen musgteri
deneyimi Olgeginin farkh bir kaltir ve farkli bir sektérde uygulanmasi
amaglanmaktadir. Klaus ve dig., (2011)ne gbére musteri deneyim kalitesini
olusturan doért boyut tespit edilmistir. Arastirmamizda musteri deneyiminin
boyutlarini olusturan i¢sel huzur, karar ani, ¢ikti odaklihk ve Urin deneyimi
yapilarinin; Olgllen ifadelerle dogrulanmasina yonelik istatistikleri igeren
dogrulayici faktér analizi kullanilacaktir. Analiz sonuglarina gére bu boyutlarin
birbirleri ile iligkili olup olmadiklarinin ortaya konmasi amacglanmaktadir.
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1. Miisteri Deneyiminin Kavramsal Cergevesi

Pazarlama uygulama ve arastirmalari son donemler igerisinde bir
dénlistime ugramistir. Bu dénusim; hizli tiketime yoénelik drin markalari
yaratmaktan, hizmet pazarlamasi araciligi ile mdsteri iligkileri olusturma
asamasina gegcilmistir. Ginimuize gelindiginde ise; ilgi ¢ekici musteri iligkileri ve
deneyimleri olusturma asamasina gelmistir. (Maklan ve dig., 2011: 771).

Musteri deneyimi; musterinin bir sirket ile dogrudan ya da dolayh olarak
iliski kurmasi icin sahip oldudu igsel ve kisisel bakis agisina gére degisen
tepkilerinin timu olarak tanimlanmaktadir. Dogrudan iliski genellikle satin alma,
kullanma ve hizmet sirasinda meydana gelmekte ve miusteri tarafindan
baslatiimaktadir. Dolayli iligki ise gogunlukla sirketin Grinindn, hizmetinin ya da
markasinin sunumuyla planlanmamis bir sekilde karsilasilan ve kulaktan kulaga
tavsiye ve elestirilerle, reklamla, goérislerle v.b. sekil alan iligkilerdir (Meyer ve
dig., 2007).

Walls ve digerleri (2011; 11) ekonomi ve pazarlama agisindan deneyimi;
belirli uyaricilara tepki olarak verilen ve bir olayin gézlenmesi ya da olaya
katilimdan kaynaklanan kisisel ve 6zel olaylar olarak tanimlamaktadir Bu agidan
arzu edilen misteri deneyimin uyarilmasi igin, pazarlamacilarin mdusgteri
agisindan dogru ayarlamalarin ve c¢evresel kosullarin yerine getiriimesi
gerekmektedir. Miusteri deneyimi ayni zamanda mdusterinin satin aldidi triin ve
hizmetler, cevresel faktorlerin bileskesinden elde ettigi toplam ¢ikti olarak da
tanimlanabilir. (Walls ve dig, 2011: 11). Bu anlamda deneyim; bir sirket ile
misteri arasinda meydana gelen ortaklasa karsilagsmalarda; miusterinin bir
deger algilamasi ve bu karsilasmay izleyen diger karsilagsmalarda ayni
musterinin ilk etkilegsimle ilgili anilarini hatirlamasidir (Poulsson ve dig., 2004:
270).

Bir deger unsuru olarak degerlendirilen musteri deneyimi, hizmet ve
drtiinden farkh olarak giinimizde énem kazanan bir ekonomik degerler butin{
olarak tanimlanmaktadir (Pine ve dig., 1999: 13). Deneyimler soyut olmasina
ragmen hatirlanabilirlik 6zelligine sahiptirler ve bir sirket; bir bireyi ne zaman
musteri olarak elde etmek isterse, sundugu hizmeti bir sahne ve Urtnleri de bu
sahnenin destekleyici malzemesi olarak kullandiginda deneyim olugsmaya
baglamaktadir. Deneyimin ekonomik degerini elde eden sirketler, sadece
musterilerinin kalplerini kazanmakla kalmaz ayni zamanda bu musterilerden
gelecek olan finansal degeri de kazanmis olurlar (Pine ve dig., 1998: 2).

Musteri deneyimi, bir sirketin musterilerinin beklentileri dogrultusunda
aynistirilir. Bu ayrigtirma ise, sirketin ortaya koymaya c¢alistigi misteri degeri ve
diger musterilerden gelen geri beslemeler tarafindan belirlenmektedir (Kirkby,
2003: 5).
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Sathis ve digerleri (2011) deneyimlerin bazi uyarilara yanit olarak
meydana gelen ve tim yasami iceren 6zel olaylar oldugunu ve genellikle
dogrudan gbézlem ve/veya etkinliklere katilimi sonucu olustugunu belirtirken,
(Sathish ve dig., 2011: 67) Bagdare (2013) ise deneyimlerin; algisal, duygusal,
bilissel, davranigsal ve iliskisel degerlerle karsilasma ya da bunlari yasamanin
bir sonucu olarak meydana geldigini belitmektedir (Bagdare, 2013: 45)

Pazarlama uygulamalari iginde, deneyimlerin yonetimi  ve
tasarimlanmasi; sirketlerin rakiplerinden kendilerini farkhlastirmak ve rekabet
avantajl elde etmek igin ortaya koyduklari ¢abalar igin temel unsur olarak
gorulmektedir (Chang ve dig., 2010: 2401-2402).

Musteri deneyiminin degerlendiriimesi musterinin beklentileri ve farkli
etkilesim noktalarindaki sirket / sirketin sunumu ile etkilesimler sonucu meydana
gelen uyaricilar arasindaki karsilastirmaya baghdir (Gentile ve dig., 2007).
Mdasteri deneyimi bir sirketin sunumlarinin her bir 6zelligini kapsayan bir
unsurdur. Bu o6zelliklerin igerisinde basta sirketin musteriye verdigi 6énemin
kalitesi gelmekle birlikte reklam, Grtn ve hizmetin 6zellikleri, ambalaj, kullanim
kolayligi ve guvenilirlik gibi pek ¢ok 6zellik de yer almaktadir (Meyer ve dig.,
2007). Musteri deneyimi dogal vyapisi geregdi butinseldir ve miusterinin
perakendecilere yonelik sergiledidi bilissel, duygusal, sosyal ve fiziksel tepkilerin
batinl olarak ortaya cikar ve sadece perakendecilerin kontrolinde olan
unsurlar (hizmet, perakende atmosferi, cesit, fiyat vb.) tarafindan degil, ayni
zamanda perakendecilerin kontroli diginda olan unsurlar (diger kisi ve
masterilerin  etkisi, alisverisin yapiig amaci gibi) tarafindan da ortaya
cikmaktadir. Tim bunlara ek olarak, musteri deneyimi arastirma, satin alma,
tuketim, satis sonrasi asamasindaki deneyimlerini de kapsamaktadir (Verhoef
ve dig., 2009).

Musteri deneyimleri musterilerin bireysel ihtiyaclarini karsilamak Uzere
olusturulan veya 6zellestirilebilen sunumlar olarak kabul edilmektedir. Starbucks
ve Hard Rock Cafe gibi tema restoranlari sadece kahve satmamakta, ancak
tiketim durumunun musterilerine anlamh ve degerli deneyimler sagdlayabilir olup
olmadiginin incelenmesine odaklanmaktadirlar. Bu dogrultuda, drin ve
hizmetler artik en 6nemli teklifler oimayabilmekte ve bunun yerine; musterilerin
kisisel duygularini temsil eden ve musterilerin i¢sel ihtiyaclarini yerine getiren
deneyimler yeni ekonomi sahnesinin 6nemli bir unsuru hale gelmektedir (Chang
ve dig., 2010).

Musteri ile etkilesim icerisinde olan sirketlerin musterilerine deneyim
sunma konusundan kaginmalari miUmkin olmamasina ragmen bu deneyimi
sistematik bir bigcimde sunmaktan kaginmalari olasidir. Cok kigik tasarim
unsurlari ya da ¢ok izole edilmis musteri deneyimlerine odaklanan sirketlerin
elde edecedi sonuclardan hayal kirikigina ugramalarn kaginilmaz olacaktir
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(Haeckel ve dig., 2003: 18). Basarili musteri deneyimi programlarinin ise;
musterinin bir sirketle yasayacagi bu deneyimin gergeklestigi her asamada hem
sirkete hem de musteriye markayla uyumlu, farklilagtirilmis ve olumlu sekilde bir
deneyimin ortaya ¢ikacagini garanti edecektir (Smilansky, 2009: 10).

John’a gore (2009) olumlu misteri deneyimlerinin etkisi sadece bir defalik
olaylar olarak ortaya c¢ikmazlar, bu etkiler daha sik kendilerini tekrar etmeye
baslarlar. Etkiler dncelikle aralikli olarak gdzikseler de, sonralari musteriler
acgisindan daha tutarli ve tahmin edilebilir bir hale gelmeye baslarlar ve hem
musteriler hem de ¢alisanlar sirkete karsi bu konuda genelde glven duyarlar ve
deneyimin gerceklesmesi konusundaki endiselerinin sirket tarafindan
giderilecegini dustndrler (John, 2009: 55). Bu agidan miusteri deneyiminin
pazarlamacilar agisindan énemi su sekilde siralanabilir (Joseph, 2010: 34):

* TUketiciler icin markayi tanimlar
* TUketicilerin zihninde markay! konumlandirir
* Markanin rakip markalardan ayirt edilmesini saglar

» Tuketicilerin iyi segimler yapmasini ve uygun satin alma kararlari
almasina yardimci olur

* Marka sadakati olusturur

» Tlketicinin gézinde fiyati, dislk ya da ylksek olsun, aciklanabilir ve
kabul edilebilir bir konuma getirir.

Musteri deneyimi ydnetimi; musteriye yonelik bitiinsel deger ve deneyim
sunumu Uzerine odaklanan, 6zel fiyat uygulamalari ve musteri tercihlerinin
farkllagtirlmasi ve yoénlendiriimesini saglayan beklenti ve o&zellikler Uzerine
kurulu iligkilere vurgu yapan bir stratejidir (Arussy, 2005: 42). Luigi ve
digerlerine godre, daha Ust dizeyde musteri baghhdr saglanmasina 6nderlik
edecek musteri deneyimi konusunda uzmanlagsmak ve uygun bir cerceve
olusturmak isteyen sirketler ¢ temel adimi yerine getirmek zorundadirlar. Bu
adimlar (Luigi, Oana, & Mihai, 2012, s. 56);

1. Musteri ihtiyaclarina daha fazla vurgu
2. Musteriyle kurulan her etkilesim hatirlanabilir olmahdir

3. Mdasteri deneyimi kavramini sirket kulturld icerisine yerlestirmek
seklinde siralanabilir.

Bir sirketin musterileri ile duygusal olarak baglanabilmesi igin birlestirici,
otantik ve algisal uyarimi saglayan misteri deneyimini gerceklestirmesi
gerekmektedir. Duygusal bir baglanti saglama, musteri deneyimleri ile sirketin
kendisinin ve sirketin sunumlarinin masterinin bakis agisindan sistematik olarak

287



Bartin Universitesi I.I.B.F. Dergisi Yil: 2015 Cilt: 6 Sayi: 11

yonetilmesini gerektirir. Mdusteri deneyimini sistematik olarak ydnetmek
onemlidir. Bunun nedeni ise; musterinin, sirket ve sirketin sundugu Grin ve
hizmetlerle yasadigi bitin deneyimlerin misterinin marka tercihini tanimlayan
deger algisinin olugsmasina neden olusudur (Berry ve dig., 2007: 26).

Genel anlamda ekonomistler, deneyimleri hizmet unsuru icerisinde ele
almaktadirlar, ancak hizmetler nasil Urlinlerden farkli ise deneyimler de
hizmetlerden farkh  ekonomik degerler olarak degerlendiriimelidirler.
Glnimlzde, musterilerin yeni deneyimlere karsi ylksek dizeyde istekli
olmalari ve bu dogrultuda daha fazla isletmenin deneyim sunma konusunda
yeni deneyimler tasarlamasi ve bunlari yiceltmesi deneyimin artik farkli bir
ekonomik sunum olarak tanimlanabilmesine olanak saglamaktadir (Pine ve dig.,
1998: 97).

2. Arastirma Yontemi ve Analiz Sureci
2.1. Aragstirmanin Modeli ve Hipotez Geligtirme

Bu c¢alismanin amaci mdisteri deneyim Kkalitesini olusturan boyutlar
arasindaki iligkilerin arastirimasidir. Bu baglamda, literatiiriin incelenmesi
sonucunda musteri deneyim kalitesini olusturan doért boyut tespit edilmistir. Bu
boyutlar igsel huzur, karar ani, ¢ikti odakhlik ve Grin deneyimidir. Bu boyutlarin
belirlenmesi ve arastirma ydnteminin tasarimi, Klaus ve dig. (2011)nin
calismasina dayanmaktadir. Klaus ve dig., (2011) tarafindan gelistirilen musteri
deneyimi Olgegdi farkll bir kaltir ve farkh bir sektérde uygulanmistir. Arastirma
modeli Sekil 1°de gdsterilmektedir.
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Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

Odaklhilik

Uriin
Deneyimi

Bu kapsamda arastirmanin modelini olusturan boyutlar su sekilde
aciklanabilir:

igsel huzur: Bu boyut miisterinin hizmet éncesi, hizmetin alimi sirasinda
ve sonrasinda muisterinin hizmet saglayicisi ile olan tim etkilesimleri hakkindaki
degerlemelerini agiklar. Bu boyut hizmetin duygusal ézellikleri ile gok gugli bir
baglantiya sahiptir. Bu boyut ayni zamanda hizmet saglayicinin uzmanhg: ve
hizmet alimi suresince gosterdigi rehberlik rolini temel alan duygusal
faydalarin ortaya ¢iktigi musteri deneyimini yansitir.

Karar Ani: Bu boyut herhangi bir hizmetin elde edilmesi sirasinda ortaya
¢ikan sorunlarin ele alinmasi, hizmet iyilestirme ve esneklik konulari ile ilgilidir.
Bu boyut ayni zamanda bir aksilik gikmasi durumunda musterinin o andaki ve
gelecekteki kararlari Uzerinde etkili olabilecek hizmet saglayicisinin
davraniglarini agiklamaktadir.

Cikti Odakhlik: Bu boyut mausterilerin yeni degerlendirme hizmet
saglayicilant arama ve bu saglayicilari degerleme gibi islem maliyetlerinin
azaltiimasi ile ilgili boyuttur. Bu boyut ayni zamanda tuketici davranislarinda
amag yonli deneyimin énemini yansitmaktadir.
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Uriin deneyimi boyutu: Bu boyut misterilerin segim yapabilme
olanagina sahip olma algisi ve sunulan segenekleri karsilastirabilme olanagina
sahip olmalarini  vurgulamaktadir. Bu boyut tiketici davraniglarinin
modellenmesinde ve sadakat olusturmada kritik faktérdr.

Arastirmanin amaci ve modeli dogrultusunda olusturulan hipotezler
asagida siralanmigtir.

Hi: igsel huzur ile karar ani arasinda a= 0,05 anlamllik diizeyinde bir
iliski vardir.

H,: igsel huzur ile ¢ikti odaklilik arasinda a= 0,05 anlamlilik diizeyinde bir
iliski vardir.

Hs: igsel huzur ile Griin deneyimi arasinda a= 0,05 anlamlilik diizeyinde
bir iliski vardir.

Ha: Karar ani ile ¢ikti odakllik arasinda a= 0,05 anlamlilik diizeyinde bir
iliski vardir.

Hs: Karar ani ile trlin deneyimi arasinda a= 0,05 anlamlilik diizeyinde bir
iliski vardir.

Hs: Cikti odaklilik ile Grin deneyimi arasinda a= 0,05 anlamhhk
dizeyinde bir iligki vardir.

2.2. Evren, Orneklem ve Verilerin Toplanmasi

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullaniimistir. Klaus
ve dig. (2011) tarafindan gelistirilen o6lgek kullaniimistir. Anket formu iki
bélimden olusmaktadir. Birinci bélimde musteri deneyim kalitesini belirleyen
boyutlara yonelik ifadeler 5'li likert (1.kesinlikle katiimiyorum 5. kesinlikle
katiyorum) 6lgegi seklinde hazirlanmistir. ikinci bélimde ise cevaplayicilarin
demografik 6zelliklerini belirlemeye yodnelik sorulara yer verilmigtir.

Arastirmanin evrenini Bartin Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakdiltesinde okuyan 6grenciler olusturmaktadir. Arastirmanin érneklemini ise
isletme ve Yoénetim Bilisim Sistemleri dgrencileri olusturmaktadir. Anket
formunda gerekli diizenlemeleri yapmak Uzere 40 kisilik gruba pilot uygulama
yapilarak anket son haline getirilmistir. 2014-2015 giiz déneminde 6grenim
goren toplam 439 kisiye anket uygulanmis, hatali ve eksik doldurulan anketler
analizden c¢ikariimistir. 400 anket analiz igin degderlendiriimistir. Veriler SPSS
Statistics ve SPSS AMOS istatistik programlari yardimiyla analiz edilmistir.
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2.3. Verilerin Analizi ve Bulgular
Tablo 1°de katihmcilarin demografik 6zelliklerine ait bilgiler verilmistir.

Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

ngografik Frekans % ngografik Frekans %
Ozellikler Ozellikler
Yas Cinsiyet

18 yas ve alti 45 11,3 | Kadin 209 52,2
19-22yas 287 71,7 | Erkek 191 47,8
23 yas ve ustu 68 17,0 Sinif

Aylik Gelir Duizeyi 1.Sinif 126 315
500 TL'den az 206 51,5 | 2.Sinif 85 21,2
500-1000 TL 144 36,0 | 3.Sinif 95 23,8
1000 TL'den fazla 50 12,5 | 4.8inif 93 23,3

Tablo 1'e gbre katiimcilarin % 52,2'si kadin, % 47,8'i erkektir.
Katihmcilarin % 11,3’0 18 ve altl yasta,% 71,7’si 19-22 yas arasinda ve % 17’si
23 ve Ustu yastadir. Katilimcilarin % 51,5’ 500 TL’den az, % 36’s1 500-1000 TL,
% 12,5’i ise 1000 TL’den fazla aylhk gelire sahiptir. Katilimcilarin % 31,5’i 1.sinf,
% 21,2'si 2.sinf, % 23,8'i 3. Sinif, % 23,3’0 ise 4. Sinif 6grencidir.

2.4. Miisteri Deneyim Kalitesinin Boyutlar Arasindaki iligkiler

Yapisal esitlik modeli; sosyal bilimler alaninda ginumuzde siklikla
kullanilan bir istatistiki yontemdir. Bu ydntem; gdzlenen ve gizil degiskenler
arasindaki nedensel ve karsilikli iliskilerin birlikte yer aldigi modellerin test
edilmesi igin kullanilan istatiksel bir yaklagimdir (Celik ve dig., 2013:5). YEM
modeli, test edilmeye calisilan modelin toplanan veriler igin ne kadar uygun
olduguna ydnelik uyum indeksleri sunar (Meydan ve dig., 2001:31). Dogrulayici
faktdor analizi modelleri genellikle gizil yapilar arasindaki iligkileri agiklamak
amaciyla kullanilir. Bu ytuzden dogrulayici faktér analizinde belirli bir yéne ait
iliskiler degil yapilar arasindaki iliskiler ve sadece potansiyel olarak birbiri ile
korelasyonlu olan iligkiler ele alinir (Bayram, 2013: 15).
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Sekil 2: Arastirma Modelinin Faktorleri ve Faktoér Yukleri
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Tablo 2: Standardize Edilmemis Regresyon Katsayilari

Hesaplanan Standart t Anlamlihik
Deger Hata degeri (p)

iH1 <. igsel Huzur 1,000

iH2  «_. lgsel Huzur 1,610 258 6,240 0,000
iH3  <._ lgsel Huzur 1,184 206 5751 0,000
iH4  «__ lgsel Huzur 1,000 178 5,610 0,000
iH5 «.. lgsel Huzur 1,107 189 5864 0,000
KA1l «.. KararAni 1,000
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KA2 «.. KararAni 1,151 124 9,294 0,000
KA3 «.. KararAni 1,126 133 8,495 0,000
KA4 .. Karar Ani 1,423 149 9,582 0,000
KA5 «.. Karar Ani 1,345 145 9,278 0,000
GOl «.. Cikti Odaklilik 1,000

CO2 <. Cikti Odaklilik 1,067 134 7,937 0,000
UD1 «.. Urln Deneyimi 1,000

UD2 «.. Uriin Deneyimi 914 115 7,970 0,000
UD3 «.. Uriin Deneyimi 1,254 136 9,224 0,000

Standardize edilmemis regresyon katsayilari hesaplanirken her bir gizli
degiskenin altinda bulunan gosterge degiskenlerden biri tesadifi olarak 1 degeri
alir. Bu deger 1s1ginda gizli degiskene ait diger gosterge degiskenlerin gdsterge
yukleri hesaplanir. 1’in altinda veya ustiinde deger almasina gére standart hale
getirilir (Kurtulus ve dig., 2006). Tablo 5’ goére tim gdsterge degiskenlerin
regresyon katsayilarina iliskin degerler olduk¢a anlamhdir (p: 0,000).

Tablo 3’deki bulgular her bir maddenin ilgili faktor ile iligkini gdsteren
standartlagsmis regresyon katsayilarini géstermektedir. Dogrulayici faktor analizi
sonuglarina gore tabloda yer alan ifadelerin timinin standartlastiriimis
regresyon katsayilari (A) p<0,05 diizeyinde anlamlidir. Regresyon katsayilari,
korelasyon katsayisini temsil ettiginden dolayi yeterince yuksek kabul edilebilir.
Tablo 3'te yapisal esitlik modeli arastirmalarinda kullanilan uyum indekslerine
iliskin mikemmel ve kabul edilebilir uyum &lgutleri gdsterilmistir.

Tablo 3: Dogrulayici Faktoér Analizi Sonuglari (Standartlagtiriimis
Regresyon Katsayilari)

Standartlagtiriimig
Yapilar Regresyon
Katsayilari (1)

igsel Huzur (iH)
iH1 Bu GSM firmasini maddiyat gdzetmeksin 0,423
danigsmalik verdigi icin segtim
Su anda bu GSM firmasinin misterisiyim. Beni

iH2 taniyorlar ve beni iyi sekilde gbzetiyorlar, bu 0,642
nedenle bagka bir GSM firmasina gitmeye
ihtiya¢c duymuyorum
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iH3 Bu GSM firmasi bana sadece su an degil 0,534
gelecekte de 6nem verecektir

iH4 Tdm iletisim ile ilgili isler bu GSM firmasi ile gok 0,486
kolay. Bu GSM firmasi her seyi halleder

iH5 Bu GSM firmasinin uzmanhgdina guvenim tamdir. 0,530

Ne yaptigini iyi biliyorlar
Karar Ani (KA)
Bazi seyler ters gittigi durumlarda GSM

KA1 firmasinin bana olan yaklagimi GSM firmasi ile 0,522
calismaya devam edip etmeyecegimi belirler

KA2 Muhatap oldugum ¢alisanlarin iyi, dinleyen ve 0,703
kibar insanlar olmasi énemlidir

KA3 Benim iletisim islemlerim s6z konusu oldugunda 0,597
glvenli bir sirketle calismak isterim

KA4 GSM firmasinin beni gincel tutmasi ve yeni 0,751
segenekler hakkinda beni  bilgilendirmesi
onemlidir

KA5 GSM firmasinin benimle iliskisinde esnek olmasi 0,701

ve ihtiyaglarima dikkat etmesi 6nemlidir
Cikti Odaklilk (CO)
co1 Ben kendi GSM firmam ile galismaya devam 0,609
edecedim c¢lnki baska bir GSM firmasi
kullanma konusunda gok emin degilim
cO2 Diger GSM firmalari da varken ben kendi GSM 0,668
firmam ile cahismaya devam etmek istiyorum
¢unki slregler benim icin cok daha kolay hale
gelmektedir

Uriin Deneyimi (UD)
UD1 GSM firmasi ile iliskide bulundugum sire 0,546
boyunca eger sadece bana tahsis edilmis bir
satis temsilcisi ile goriigebilirsem mikemmel olur

UD2 Dikkate aldigim tek unsur hangi GSM firmasinin 0,558
benim ihtiyaclarima en iyi karsilik verecegidir

UD3 En iyi teklifi aldigimdan emin olmak igin farkli 0,762
secenekler arasinda secim yapabilme olanagi
isterim

Olgim modeline goére arastirma modeli ile veri arasindaki uyum
incelendiginde modelin  X?/sd orani 1,388 bulunmustur. Bu oran veri ile model
arasinda mikemmel bir uyum oldugunu géstermektedir.
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Tablo 4: Dogrulayici Faktér Analizi Uyum indeksleri

Uyum Model Uyum Mikemmel Uyum Kabul Edilebilir

indeksleri indeksleri Olgitleri* Uyum Olgutleri*
X2/sd 1,388 0O<x¥sd<2 2<x%sd<3
AGFI 0,947 .90 < AGFI < 1.00 .85 < AGFI<.90
GFI 0,964 .95<GFI<1.00 .90 < GFI <95
CFlI 0,977 .95<CFI<1.00 .90 <CFl<.95
NNFI (TLI) 0,971 .95 < NNFI (TLI) < 1.00 .90 < NNFI (TLI) < .95
RMSEA 0,031 .00 < RMSEA<.05 .05 < RMSEA< .08

* Mustafa ILHAN, Bayram CETIN; LISREL ve AMOS Programlari Kullanilarak
Gerceklestirilen Yapisal Esitlik Modeli (YEM) Analizlerine lliskin  Sonuglarin
Kargilagtiriimasi; Egitimde ve Psikolojide Olgme ve Degerlendirme Dergisi; Cilt 5, Sayi 2,
Kis 2014, 26-42;s:31

Modelimizin AGFI degeri (0,947), GFI degeri (0,964), CFI degeri (0,977),
NNFI(TLI) degeri (0,971) bulunmustur. AGFI, GFI, CFl ve NNFI(TLI) orani 1’e
yaklastikca model ile veri arasinda mikemmel uyum saglanir. Modelimizde bu
indekslere ait oranlar model ile veri arasinda mukemmel bir uyum oldugunu
gosterir. RMSEA degeri ise 0’a yaklastikga mikemmel bir uyum olusur. Bu
degerin 0,05 ve altinda olmasi arzu edilir. Fakat 0,05-0,08 arasindaki oranlarda
kabul edilebilir deger aralidindadir. Modelimizin RMSEA degeri (0,031)dir.
RMSEA degerine bakildiginda model ile veri arasinda mikemmel bir uyum
oldugu gérulmektedir.

Musteri hizmet deneyimini olusturan faktdrlerin birbiri ile olan iligkilerinin
yonu ve anlamhilik duzeyleri tablo 5’de verilmigtir.

Tablo 5: Degiskenler Arasindaki Kovaryans Degerleri

Hesap. Standart

L. An.
Deger Hata t degeri ®) Sonug
icsel huzur <-> Karar ani 0,055 0,021 2,572 0,010 HiKabul
; . Cikti
I¢csel huzur <> odaklilik 0,285 0,053 5,379 0,000 H2Kabul
igsel huzur <> Orun 0035 0,024 1,487 0,137 HsRed
deneyimi

Karar ani <> Clku 0,126 0,032 3,920 0,000 HaKabul
odaklilik

Kararan  <-> ;’“‘“. . 0270 0,041 6,505 0,000 HsKabul
eneyimi

Cikti odaklilik <-> Uriin 0,143 0,038 3,800 0,000 HsKabul
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Hesap. Standart

Deger Hata t degeri

'?;)' Sonug

deneyimi

“igsel Huzur” ile “Karar Ani” arasinda anlamli (p:0,010) ve pozitif bir iligki
vardir. Yani “igsel Huzur’ kapsamindaki faaliyetler ile “Karar Ani” faaliyetleri
arasinda bir iligki vardir. Dolayisiyla hizmet saglayicilarin musterilerle olan tim
etkilesimi ve firma-musteri arasinda kurulacak duygusal bag arttikga musterinin
hizmet saglayan firma ile yasadig: problemlere goésterecegi esneklik ve hosgoru
artacaktir. “igsel Huzur” ile “Cikti Odaklilik” arasinda anlamli (p:0,010) ve pozitif
bir iligki vardir. Yani firma ve hizmet ¢alisanlari ile kurulan duygusal bag arttik¢a
misterinin tatmin dizeyi de artacaktir. “igsel Huzur’ ile “Uriin Deneyimi”
arasinda anlamh (p:0,010) ve pozitif bir iligki bulunmamaktadir. “Karar Ani” ile
“Cikti Odaklilik” arasinda anlamli (p:0,010) ve pozitif bir iligki vardir. Yani
musteri ile hizmet saglayici arasinda bir aksilik ¢gikmasi durumunda yapilan
hizmet iyilestirmeleri tatmini arttiracaktir. “Karar Ani” ile “Uriin Deneyimi’
arasinda anlamh (p:0,010) ve pozitif bir iliski vardir. Eger mugteri firma veya
hizmetle ilgili bir sorun yasadigi zaman hizmet saglayici esnek ve sorunlari
gidermeye yonelik ¢ézimler sunar ise musterinin de hizmet ve markaya karsi
sadakat artacaktir. “Cikti Odaklilik” ile “Uriin Deneyimi” arasinda anlamli
(p:0,010) ve pozitif bir iliski vardir. Yani musteri en iyi hizmeti kendi tercih ettigi
hizmet saglayicisindan aldigina inaniyorsa baska bir firma ile c¢alismak
istemeyecektir.

Sonug

Musteri deneyimi, musterilerin satin aldigi mal, hizmet, deneyim ve
cevresel faktorlerin bileskesinden elde ettigi bir degerler bitinddur. Ginimuiz
rekabet kosullarinda isletmeler musterilerine rakiplerinden farkl trlin ve hizmet
sunabilmeli ve bu farkhhidr sonraki karsilagsmalarda tekrar sunabilmelilerdir.
Ayrica artik mallar ve hizmetler 6nemini, misterilerin kisisel duygularini temsil
eden ve musterilerin igsel ihtiyaglarini tatmin eden deneyimlere birakmistir.

Musteri deneyimi tiketicilerin mal ve hizmet hakkinda bilgi sahibi
olmalarini ve markayi tanimalarini saglamaktadir. Misteri deneyimi tiketicinin
zihninde markayr konumlandirmaya yardimci olur ve markalarinin rakip
isletmenin markalarindan ayirt edilmesini saglar. Mdusteri deneyimi ayni
zamanda karmasik ve maliyetli olarak algilanan satin alma surecini aliskanhk
halinde karar verme surecine donistirerek marka sadakati olusturur.

Bu calismada, yapisal esitlik analizi uyum indekslerine gore veriyle 6lgim
modeli arasinda oldukg¢a iyi bir uyumun oldugu goérilmustir. Masteri hizmet
deneyimini olusturan boyutlar arasinda anlamli ve pozitif iligki oldugu tespit
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edilmistir. Yalnizca “igsel Huzur” ile “Uriin Deneyimi” boyutlari arasinda anlamli
ve pozitif bir iliski bulunamamistir. Bundan sonra yapilacak c¢alismalarda
musteri deneyim kalitesinin marka sadakati, tatmin ve agizdan agdiza iletisim gibi
boyutlar Gzerinde etkili olup olmadidini dlgmek faydali olabilecektir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular musterilerin hizmet kalitesi
deneyimini nasil degerlendirdikleri konusunda pazarlamacilara yeni bir bakis
acisi saglayabilir ve ayni zamanda mdusterilere yonelik olarak en iyi kalitede
hizmet sunumun saglanmasina da katkida bulanabilir. Arastirma sonuglari ayni
zamanda, musterilerin iginde bulunduklari deneyim boyutuna gére igletmelerin
pazarlama c¢abalarini 6zellestirebilme olanagina kavusturabilir.  Arastirma
sonucunda ortaya c¢ikan boyutlar ayni zamanda isletmelere pazarlama
stratejilerini daha uygun bir bigimde gelistirme olanagi sunabilir.
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Bartin Universitesi iiBF Dergisi Yayin ilkeleri

Bartin Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, yilda iki defa
yayimlanan uluslararasi hakemli bir dergidir. Yilda Dergimiz 06.04.2015
tarihinden itibaren EBSCO Host'ta taranmaktadir. Akademia Sosyal Bilimler
indeksi (ASOS) ve TUBITAK ULAKBIM indekslerinde taranmasi igin de
girisimlerde bulunulmus olup degerlendiriime slreci devam etmektedir.

Amag, icerik ve Yazim Dili

Dergide genel anlamda sosyal bilimler, 6zelde isletme, iktisat ve yonetim
bilimleri alaninda, 6zglin arastirmaya dayanan makaleler basta olmak Uzere,
rapor, derleme ve benzeri bilimsel nitelikteki yazilar, konferans notlari, érnek
olay, kitap tanitimi, ilging olgu bildirimleri, editére mektuplar, toplanti, haber ve
duyuru vb. makale disi yazilara da yer verilir. Bu kapsamda, dergi; iktisat,
isletme, kamu ydnetimi, siyaset bilimi, uluslararasi iligkiler, maliye ve ydnetim
bilisim sistemleri bilim alanlarindan ve konulari, bu alanlarla ilgili olmak kaydiyla;
felsefe, psikoloji, sosyoloji, hukuk, iletisim basta olmak Uzere c¢esitli
disiplinlerden yazilara agiktir. Yazarlar, yayin kurulunun belirledidi yazim
kurallarina uygun olarak hazirlanmis, Tirkge, ingilizce, Fransizca ve Almanca
dillerindeki calismalariyla dergiye katkida bulunabilirler. Dergi, Yayin Kurulu’'nun
karar ve uygulamasiyla, ayni zamanda elektronik ortamda da yayimlanabilir.

Yazilarin Degerlendiriimesi

Yayimlanan makalelerin her tirli ortamdaki yayin haklari Bartin
Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisine aittir. Degerlendirme
icin makale gonderen yazarlar bu kurali pesinen kabul etmis sayilir. Makaleler,
asagida “Yazim Kurallar” bashg@r altinda belirtiimis sartlara uygun sekilde ve
adetteki nishalar halinde génderilmelidir.

Yayimlanmak Uzere goénderilen bir makale, daha 6nce baska bir yerde
yayimlanmamig olmahdir. Dergiye goénderilen calismalarin 6ncelikle Dergi
Editérliga tarafindan dergi yayin ilkelerine uygunlugu degerlendirilir. Bu
asamaya iliskin degerlendirme sonuglari yazarlara c¢alismanin dergi
editérligundn eline gegmesini izleyen sire¢ igerisinde bildirilir. Dergiye
génderilen ve editor tarafindan hakemlere gonderilmeye deger bulunan makale
turiindeki yazilar, ilgili alanda uzmanlasmis en az iki hakeme gdnderilir. Bu
surecte hakem ve yazar kimlikleri gizli tutulur. Dergi editérligld hakemlerden
gelen bilgiler dogrultusunda son degerlendirmeyi yapar ve hakem raporlarini
yazarlara gonderir. Son de@erlendirme asamasinda dlzeltme isteminde
bulunulan ¢alismalar i¢in degerlendirme stireci yeniden baslar.
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Editér, hakemlerden gelen nihai raporlari dikkate alarak, son
degerlendirmeyi yapar. Dergiye génderilen bir calismanin yayimlanmasi, hakem
degerlendirme sonuglari ve dergi editoérliguinin gorasleri dogrultusunda
gergeklesir. Hakemler agisindan yayimlanabilir agamasina gelen tim yazilar
icin son degerlendirme, Yayin Kurulu tarafindan yapilir. “Yayimlanabilir” karari
verildikten sonra yazi yayim sirasina alinir ve nihai asama yazar(lar)a bildirilir.
Yazisi yayim sirasina alindigi bilgisini alan yazar(lar)in, Telif Formu'nu doldurup
Dergi Editorligu'ne ulastirmasi gereklidir. Aksi durumda ilgili yazi
yayimlanamaz. (Telif Formu, yazisini yayimlatmak isteyen yazarlarin talebi
dogrultusunda e-posta yoluyla gonderilecektir). Degerlendirme sireci igin
hedeflenen toplam sire 45 gunddr.

Degerlendirme Kriterleri

a) Calismanin ilgili bilim alanina 6zgin katkisi, calismada bu katkinin ne
olclde ifade edildigi ve gerekgelendirildigi

b) Sorunun ve galisma amacinin ortaya konulusu, nasil gerekgelendirildigi,
¢alismanin bu amag dogrultusunda bir bitlinlik olusturup olusturmadigi

¢) Calsmanin kuramsal cergevesinin bilimsel c¢alisma sistematigine
uygunlugu, calismanin amaglarina ne derecede odaklandigi, temel
kavram, degisken, sure¢ ve nedensel iligkilerin ne 6lglide agiklandigi,
calismanin temel varsayimlarini, varsa hipotezlerini ne dlglude
destekledigi

d) Calismanin varsayimlarinin, varsa hipotezlerinin ne sekilde ortaya
kondugu, acgik bir sekilde ifade edilip edilmedikleri, calismanin
amaglarina uygunluklari, yeterince ve gugli argimanlarla desteklenip
desteklenmedikleri

e) Calismanin ilgili literatirden yararlanma, konu ile ilgili birincil kaynaklar
olarak tanimlanabilecek kaynaklari uygun ve yerinde kullanma
derecesi, gerekli tartismalari yeterince igerip, igermedigi

f) CGalismanin temel varsayim/hipotezlerinin desteklenmesi amaciyla
herhangi bir arastirma gercgeklestiriliyorsa bu arastirmanin yeterince
aciklanip, aciklanmadigi, kullanilan metodolojinin amaglari, temel
varsayim ve varsa hipotezlerinin sinanmasi agisindan uygunlugu

g) Calisma bulgularinin yeterince aciklanip aciklanmadidi, elde edilen
bulgularin ve yansimalarinin ne o6l¢ude tartisildigl, ¢calismanin temel
kisitlarina ne Olglide deginildigi, calisma sonucunda
bilimsel/uygulamaya yénelik ¢ikarimlarda bulunup bulunulmadigi

h) Calismanin bilimsel calisma sistematigine uygun bir sistematik ile
hazirlanip hazirlanmadigi

i) Calismanin Ozetinin yeterliligi, amag, temel varsayim, yéntem, bulgu,
sonug vb. Ogeleri ne Olgide igerdigi, galismanin butini hakkinda
yeterince bilgi verip vermedigi, kullanilan dilin a¢ikhgi

j) Calismanin bilimsel yazim kurallarina uygunlugu

k) Yazinin baghgi ile igeriginin tutarlihgi

[) Yazida kullanilan dilin anlasilabilirligi, yazim kurallarina uygunlugu
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m) Kullanilan tablo ve sekillerin anlasilabilirligi, calismanin amaglari
agisindan uygunlugu

Dergide, kitap tanitim ve elestirileri, yayin duyuru ve 0Ozetleri, dnceden
yazilmis bir makaleye getirilen ekler, elestiri ve yorumlar, yanitlar ve yanita
yanitlar da yer alabilir. Ayrica konferans, kongre gibi toplantilar ve diger bilimsel
etkinlikler hakkinda haberlerin yani sira, érnek olay incelemeleri ve raporlar da
yayimlanabilir. Bu tur yazilarin dergide yayimlanmasi ile ilgili karar, editdrin
onerisi ile Yayin Kurulu tarafindan verilir. Dergiye génderilen tim yazilar énce
editér tarafindan 6n degerlendirmeye alinir. Dergi kapsaminda yer almasi
ongorilmis konular ile dogrudan iligkili olmayan ya da bilimsel bir yazi
formatina icerik ve sekil sartlari agisindan uymayan yazilar, editér veya Yayin
Kurulu tarafindan hakemlik sireci baslatiimadan geri gevrilebilir veya yazilarla
ile ilgili degisiklik dnerileri yapilabilir.

Dergi Yayin Kurulu, pesinen; TUBITAK Arastirma ve Yayin Etigi
Kurulu'nun “Bir ¢alismanin hazirlanma ve yayimlanma asamasinda etige aykiri
kabul edilecek” asagidaki davranis tanimlarini aynen benimsemistir. Bu
tanimlara uyan davranislari reddeder, bu 6zelliklere sahip yazi ve g¢alismalari
yayimlamayi kabul etmez.

- Uydurma (Fabrication): Arastirmada bulunmayan verileri Uretmek,
bunlari rapor etmek veya yayimlamak,

- Carpitma (Falsification): Degisik sonug verebilecek sekilde arastirma
materyalleri, cihazlar, islemler ve arastirma kayitlarinda degisiklik yapmak veya
sonugclarini degistirmek,

- Asirma (intihal) (Plagiarism): Bagkalarinin fikirlerini, metotlarini,
verilerini, yazilarini ve sekillerini sahiplerine atif yapmadan kullanmak,

- Duplikasyon (Duplication): Ayni arastirma sonugclarini, birden fazla
dergiye yayim i¢in gdndermek veya yayimlamak,

- Dilimleme (Least Publishable Units): Bir arastirmanin sonuglarini,
arastirmanin bitinliguni bozacak sekilde ve uygun olmayan bigimde pargalara
ayirarak ¢ok sayida yayin yapmak,

- Desteklenerek yiritilen galismalarin sonuglarini igeren sunum ve
yayinlarda destek veren kurum veya kurulus destegini belirtmemek,

- Arastirma ve makalede ortak arastirici ve yazarlarin yazili gérus birligi
olmadan, arastirmada ve makalede aktif katkisi bulunanlarin isimlerini
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cikartmak veya yazarlikla bagdasmayacak katki nedeniyle yeni yazar(lar)
eklemek veya yazar siralamasini degistirmek.

Dergideki yazilar resmi degildir, makale sahibinin adiyla yayimlanir ve
sahibinin  disUncelerini  yansitir.  Fakilltenin  disuncelerini  yansitmaz.
incelemede, imkan haricinde gézden kagmis sekilde yukaridaki 6zelliklere uyan
(yani yayin etigine uymayan) c¢alismalar dergide yer alirsa, bundan da
¢alismanin sahibi sorumludur.

Dergide yer alan yazilardan kaynak gosterilerek aktarma ve alinti
yapilabilir. Yazinin igeriginde olabilecek c¢arpitmalardan alinti yapan ve
yayimlayan Kisi ya da kuruluglar yasalar kargisinda sorumludur.

Yayin Kurulu, yazida gerekli gérdigu sézcukleri degistirebilir.

Dergide yayimlanan yazilar igin herhangi bir Ucret (telif) 6denmez.
Dergiye gonderilen yazilar yayimlansin ya da yayimlanmasin geri génderiimez.
Yayimlanan makale ve calismalarin telif hakki Dergi'ye, hukuki ve bilimsel
sorumluluklari yazarlarina aittir.

Yazim Kurallari

Dergiye gonderilecek yazilarin;
Sayfa Sayisi Ekler ve Kaynakga dahil 50 sayfayli gegmemesi gerekir.
Makale Adt: ilk harfler bilyik digerleri kiiglik Arial 13 punto bold
Yazar adi: ilk harfler blyik digerleri kiigiik Arial 10 punto bold

Yazarin g¢alistigi (akademik veya 6zel) kurum: Tum harfler kigik Arial 9,5
punto

E-posta adresi: Tum harfler kiicik Arial 9 punto

Ozet, anahtar kelimeler, abstract ve keywords 90-120 kelime arasinda
olmalidir. Yazi tipi: Arial,10 punto, italik

Ana yazidaki Yaz tipi: Arial,10 punto

Sayfa boyutlari: Geniglik: 16,5 cm. ve Yiikseklik: 24,2 cm. (Ozel).
Paragraf araligi en az ve 12 nokta

Ust bosluk: 3,25 cm

Sol bosluk: 2 cm, Cilt payi:0
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Alt bogluk: 2,5 cm
Sag bosluk: 2 cm Cilt payi:0
Dipnot Yazi Tipi: Arial,8 punto

Yazilarin iki adet basili kopyasinin posta ile veya yazinin bir elektronik
kopyasinin iibfdergi@bartin.edu.tr  elektronik posta adresine ekli dosya
olarak gbnderilmesi gerekmektedir.

Makalelerin her biri ayri bir sayfada baslamak kaydiyla asagidaki bolimleri
icermelidir:

-Basglik sayfasi (Yazar/larin tam adlari ve galistiklari kurumlar, iletisim
bilgileri, makale st basligi)

-90-120 kelime arasi Turkge 6zet ve 3-5 arasi anahtar kelime
-90-120 kelime arasi ingilizce 6zet ve 3-5 kelime arasi anahtar kelime
-Ana makale metni

-Kaynaklar

-Ekler, tablolar, sekiller

Atiflar: Harvard usuli kaynak goéstermenin benimsendigi dergimizde
atiflar metinde parantez igerisinde yazar soyadi ve yayim yili seklinde
verilmelidir. Ornegin; Konuyla ilgili bazi galismalar (Balci, 1998; Coskun, 2001;
Yildiz 1999) Atiflarda noktalama isaretlerine ve alfabetik siraya dikkat
edilmelidir. Dogrudan alinti yapilan durumlarda, yayin yil ve (:) isaretinden
sonra sayfa numarasi verilmelidir. Ornegin: (Tasdelen, 2001: 42) Eger atifta
bulunulacak kaynak birden daha fazla yazarli ise birinci yazarin soyadi ve
digerlerini ise digerleri anlamina gelen “ve dig.” seklinde verilmelidir. Ornek:
(Altunisik ve dig., 2001). Ancak, s6z konusu kaynak kaynakca béliminde tim
yazarlarin isimleri verilerek yazilmaldir.

Metnin iginde atifta bulunulan kaynaklar, makalenin sonunda KAYNAKCA
bashgi altinda toplanir. Kaynak¢adaki kaynaklar, yazarin (ya da derleyenin)
soyadi, ¢ok yazarliysa ilk yazarin soyadi, kaynak bir kuruma (érnegin, Merkez
Bankasi) ya da sireli yayina aitse (6rnegin, Business Week), kurum ya da sureli
yayinin adinin bas harfi dikkate alinarak alfabetik siraya gore diizenlenir. Bir
yazarin ya da yazar grubunun birden fazla yayinina atifta bulunulmussa, bu
kaynaklar yayim tarihi temel alinarak sirayla verilir (yayim yili énce olan 6nce
verilir). Bu kaynaklar ayni yilda yayimlanmissa, yayim yilinin yanina a, b, c gibi
harfler konarak siralanir.

Kaynakca'da kitap veya dergi isimleri ya italik veya normal olarak ilk
harfler buylk olarak yazilir.
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Yazim Bicimleri:

Kitaplar icin:
Tek Yazarl Kitaplar

ATAQV, Tirkkaya (1989), Bilimsel Arastirma El Kitabi, 2. Baski, Savas
Yayinlari, Ankara.

iki Yazarl Kitaplar

TUNA, Orhan ve Nevzat Yalgintas (1976), Sosyal Siyaset, Filiz Kitabevi,
Istanbul.

ikiden Fazla Yazarl Kitaplar

ALTUNISIK, R., R. Coskun, S. Bayraktaroglu ve E. Yildirnm (2002), Sosyal
Bilimlerde Arastirma Yontemleri, Sakarya Kitabevi, Adapazari.

Sayet kitap bir geviri ise o takdirde su sekilde yazilabilir:
DURKHEIM, Emile (1985), TopIumbiIims_eI Yontemin Kurallari, Cev., Celal
Baki Akal, Bilim-Felsefe-Sanat Yayinlari, Istanbul.

Eger kitap editorler tarafindan hazirlanmissa (derlenmisse) ve kitabin
icinden bir bélime referansta bulunuluyorsa:

DEMIRKOL, Sehnaz (2002), Degisim Mihendisligi, Editorler: COSKUN, R.,
ve R. Altunigik, Stratejik Boyutuyla Modern Yonetim Yaklasimlari , Beta, s.
163 (ya da ss. 163-176)

Yazar Adi Olmayan Kitaplar

Kurumlar tarafindan hazirlanan rapor veya eserler yazarsiz olabilmektedir.
Bu durumda varsa kurum adi yoksa dogrudan kaynakga yazimina baslanir.

DPT (Devlet Planlama Teskilati), (1984), Tirkiye'de Sanayilesme Sorunlari ,
DPT Yayinlari-102, Ankara. veya Encyclopedia Britannica, Turkey, Vol. 22,
s.125-140. SARC, Omer Celal, (1973), ?Milli Gelir?, iktisat Ansiklopedisi ,
Cilt 2, Ak Yayinlari, istanbul.

Siireli Yayinlar

AHISKA, Yalgin (1990), Ticaret Bankalarinin islevleri, Banka ve Ekonomik
Yorumlar, Yil 27, Sayi 12, Aralik, s.37-44.

NEILSON, G., P.A. Pasternack ve D. Mendes, (2000), The Four Faces of
Organizational DNAs, Management, Vol. 45, No. 3, s.45-53.
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Bartin University Journal of Faculty of Economics
and Administrative Sciences Editorial Policy

Copyrights in any media of the published articles belong to Bartin
University The Journal of Faculty of Economics and Administrative Sciences. All
the authors of manuscripts submitted to the Journal for evaluation, shall be
deemed to have accepted these rules. Articles should be submitted to the
Journal in accordance with the requirements and in number of copies specified
under “Submission Guidelines”.

All the articles submitted to the Journal, should not be published
previously in another journal.

Manuscripts submitted to the Journal are primarily evaluated by the
Editorial staff by means of compliance with the editorial principles of the
Journal. Results of this evaluation stage are notified to authors after the
reception of the work. Submitted papers to the journal in the form of article
which are evaluated as publishable are sent to at least two referees who
specialized in the related field. Referee and author identities are kept
confidential during this process. Editor(s) makes the final assessment based on
the information from referees and he sends the review reports to the authors
after receipt of those reports. For the manuscripts which are claimed for
correction at the final stage, evaluation process starts again from the beginning.

Editor(s) makes the final evaluation by taking into account the final
reports. The publication of a study submitted to the journal actualizes through
peer review results and in accordance with the opinion of the editorial board.
Final evaluation of any paper which decided as “publishable” by referees is
made by the Editorial Board at this stage. After getting “publishable” approval
also by the Editorial Board, the paper is taken to the publication stage and
author(s) are notified. Authors, who receive information about their papers are
in publication stage, are required to fill the Copyright Form and send it to the
Editorial Board. Otherwise their papers will not be published (Copyright Form
will be sent via e-mail to authors through their requests). Targeted duration for
the whole evaluation process is 45 days.

Submission Guidelines
Evaluation Criteria

Original contributions to the field of science concerned with the study, to
what extent this contribution is stated and justified in the paper
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Posing of the problem and the study objectives, how it is justified,
existence of integrity of the grounds in the paper through this purpose

Conformity of the theoretical framework of the study to scientific
systematic structure, to what extent the paper focus on the objectives of the
study, how the basic concepts, variables, processes and causal relationships
are explained, to what extent basic assumptions and hypotheses (if any) are
supported in the paper

How the assumptions and hypotheses (if any) of the study are
demonstrated, whether they are clearly expressed or not and whether they are
supported by eligible and strong enough arguments and their conformity for the
purposes of study

Usage degree of the relevant literature, usage degree of primary sources
suitably and appropriately, whether the paper contains enough the necessary
debates on the subject or not

If there is a research carried out in order to support any of the basic
assumptions/hypotheses, to what extent this research is explained, its
adequacy, the purpose of the methodology used in the research and its
conformity in terms of testing the basic assumptions/hypotheses of the study

Whether the study findings are explained adequately or not, how much
the findings and their implications are discussed, how much the basic
constraints of the study are noted

Whether any implication is filed or not for scientific applications as a
result of the study

Whether the paper is prepared according to a systematic scientific
approach or not

The adequacy of the abstract, to what extent it contains information about
the basic items of the paper such as purpose, basic assumptions, methods,
findings, conclusions, etc., whether it gives enough information about the whole
study or not, clarity of the language used in it

Conformity of the paper to the rules of scientific writing
Consistency of content with the title

Being written understandable and conformity to spelling rules
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Intelligibility of the tables and figures used, their appropriateness for the
purposes of study

Book reviews, publication announcements and book summaries,
additions, reviews and comments brought to a pre-written article, responses
and counter responses can also take place in the Journal. In addition, news
about events such as conferences, congresses and other scientific meetings
may also be published as well as case studies and reports. Publication decision
about those types of writings is made by the Editorial Board through
recommendation by the Editor. All the manuscripts submitted to the Journal are
pre-evaluated initially by the editor. Papers not having a direct or indirect
relation with prescribed topics or the manuscripts which do not comply with the
requirements in terms of content and form of scientific paper format maybe
refused by the Editor or the Editorial Board without starting their peer-review
process or amendments maybe proposed.

Our Editorial Board has adopted in advance the following definitions
prepared by TUBITAK Research and Publication Ethics Board within the
document “Behaviors considered as unethical which arise while preparation and
publication stages of a study”. The Board rejects to publish any paper or study
having those features described within following definitions.

— Fabrication: Recording or reporting of fictitious data when none exists.

— Falsification: Manipulating research materials, equipment, or
processes, or changing or omitting data or results such that the research is not
accurately represented in the research record.

— Plagiarism: Copying ideas, passages of text from someone else, and
using them as if they were ones own. It is the appropriation of another person’s
ideas, processes, results, or words without giving appropriate credit.

— Duplication: Publication of articles that have the same or very similar
hypothesis, sample characteristics, methodology, results, and conclusion of a
published article.

-- Slicing (Least/smallest/minimum publishable Units or publon):
Increasing the number of publications by splitting up a main research into
smaller parts disagreeably.

— Not to specify the names of supporting institutions or organizations or
not to mention their supports in papers of which studies conducted with
provided supports.
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— Without a written agreement or consensus between the authors,
researchers or investigators, omitting or removing the names of all or some of
them or to add a new author or co-author due to incompatible contribution or
change the author order.

Articles in the Journal are not official. The views expressed in the Journal
are those of the author(s) and do not necessarily reflect the views of the Journal
staff or publisher (Faculty).

Within evaluation and peer-review process, out of our reach, there may
be the possibility to have papers unnoticed having above-mentioned unethical
properties (i.e. does not meet publication ethics). If such like papers exist,
responsibility belongs to the owners of the works.

Writings in the Journal are quotable only by stating the source of the
transfer. Persons or organizations who cites are responsible under the law due
to any possible citing distortion that may be in the context of papers.

Editorial Board can change some words in articles if it finds necessary to
do so.

Any charge or copyright is not paid to authors for papers, articles or other
works published in the Journal. Writings sent to the Journal will not be returned,
sent or posted back either they are published or not. Copyrights of the papers,
articles or other works published in the Journal belong to the publisher (Faculty)
and their legal and scientific responsibilities belong to the author(s).

Instructions for Authors
Requirements to consider about submitted papers are as follows:

Number of pages including appendices and references should not
exceed 50 pages in total.

Title: The first letter of each word is in capitals and the rest are small;
Avrial 13 points bold

Author name: The first letter of each word is in capitals and the rest are
small; Arial 10 points bold

Professional affiliations of the author: All words are small; Arial 9.5 points
normal

E-mail address: All words are small; Arial 9 points normal
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Abstract and Key Words should be between 90-120 words in total; Arial,
10 points, italics

Main text font ; Arial, 10 points

Page sizes: Width: 16,5 cm. Height: 24,2 cm (Special)
Paragraph spacing: At least 12 points

Top Margin : 3,25 cm

Left margin : 2 cm, Binding margin: 0

Bottom Margin: 2,5 cm

Right Margin: 2 cm, Binding margin: 0

Footnotes Font : Arial, 8 points

Two hard copies of the articles should be sent to the Journal by post or a
soft copy should be sent to iibfdergi@bartin.edu.tr via e-mail as an attached
file.

Articles should contain the following sections provided that each should
start on a separate page:

-- Title page (full name(s) of the author(s) and professional affiliations,
contact information, main heading of the article.

— Turkish abstract should be written as 90-120 words. Key words should
be written as at least 3 and at most 5 words.

-- English abstract should be written as 90-120 words. Key words should
be written as at least 3 and at most 5 words.

— The main text of the article:
— References
— Appendix, tables , figures

Citations: Harvard citation style is adopted in the Journal. In-text citations
should be used (not in footnotes), written in parentheses as in the form of
author’'s surname and year of publication. For example, some studies on the
subject (Balci, 1998; Coskun, 2001; Yildiz 1999). Alphabetical order and
punctuation should be taken care while citation. In cases of direct quotations,
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year of publication and page number should be given after the colon sign (3).
For example: (Tasdelen, 2001: 42). In cases of referring to a source which
having more than one author, the first author’'s surname should be given and
the others should be indicated as “et al.” meaning the others. Example:
(Altunisik et al., 2001). However, this source be placed in References section
with full names of all authors.

The sources cited in the text are collected at the end of the article, under
the References section. Bibliographic resources are organized in alphabetical
order in basis of the author’s surname (if it has only one author), in the first
author’s surname (if multiple authors exist), in the initials of the name of
organizations (e.g. the Central Bank) or the name of periodicals (e.g. Business
Week) if the source belongs to an organization or a periodical. If more than one
publication of an author or group of authors has been cited in, these resources
are ordered based on the date of publication (ones with earlier publication years
should be written preceding). If these resources were published in the same
year, they should be sorted by placing the letters a, b, ¢ beside years of
publication.

Names of books or journals are written as italics or as bold normal and in
the form that initials are in capitals.

Examples:
Single Author Books

ATAQV, Tirkkaya (1989), Scientific Research Handbook, 2nd Edition,
Savas Publications, Ankara.

Books with Two Authors

TUNA, Orhan ve Nevzat Yalgintas (1976), Social Policy, Filiz Bookstore,
istanbul.

Books having more than two authors

ALTUNISIK, R., R. Cogkun, S. Bayraktaroglu and E. Yildinm (2002),
Research Methods in Social Sciences, Sakarya Books, Adapazari.

If the book is a translation, it can be written in the following way:

Durkheim, Emile (1985), The Rules of Sociological Method, Translated
by: Celal Baki Akal, Science — Philosophy — Art Publications, Istanbul.
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If the book was prepared (compiled) by an editor and there is a reference
to a chapter within the book:

DEMIRKOL, Sehnaz (2002), Reengineering, Editors: COSKUN, R., and
R. Altunisik, Modern Management Approaches with Strategic Dimensions, Beta
Publications, p. 163 (or pp. 163-176)

Books without an Author

Reports or other documents prepared by an authority may have no
authors. In this case, if exists, the name of the institution is written or the name
of that document is written directly.

DPT (State Planning Organization), (1984), Problems of industrialization
in Turkey, DPT Publications 102, Ankara

Encyclopedia Britannica, Turkey Edition, Vol. 22, pp.125 -140

SARC, Omer Celal, (1973), ?Milli Gelir?, iktisat Ansiklopedisi , Cilt 2, Ak
Yayinlari, istanbul

Journals and Periodicals

AHISKA, Yalgin (1990), Functions of Merchant Banks, Bank and
Economic Comments, Year 27, Issue 12, December pp.37-44.

NEILSON, G., P.A. Pasternack and D. Mendes, (2000), The Four Faces
of Organizational DNAs, Management, Vol. 45, No. 3, pp.45-53.
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