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PARASAL KAZANC (Monetary Gain)
GERCEKTEN BIR KAZANC MIDIR?

Ulkemizde yirmibesyildir devam eden enflas-
yonu azaltmak icin kararli 6nlemlerin alindig su
giinlerde, enflasyona gore diizeltilmis tablolarin
onemi ise giderek artmaktadir. Isletmelerin kuru-
lus amacim olugturan kér hedefinin bagka tiirlii 61-
ciilme olanagi da yoktur. Buna ragmen iilkemizde,
enflasyona gore diizeltilmis tablolara hala resmi
bir kimlik kazandirilamamis, enflasyon diizeltme-
leri i¢ raporlama amaglan veya yurtigi ve 6zellik-
le yurtdigina yonelik finansal raporlamadaki Ulus-
lararas1 Muhasebe Standartlar1 dayanag: digina ¢i-
kamamustir. Bu sinirli uygulamalarda da, yazarin
kanaatine gore basarili olunamamus, enflasyondan
arindirilmig finansal tablolar ilgililer tarafindan
yeterli 6lciide anlagilamamistir. Bu kanaat, yaza-
rin genis gozlemlerine dayanan bir hipotez olarak
kabul edilebilir. Bu yazinin amaci, bu anlasilama-
mada en 6nemli rolii oynayan parasal kazang (ve-
ya kayip) ile ilgilidir.

FINANSAL TABLOLARDA
ENFLASYON DUZELTMELERININ
TEMELI

Finansal tablolarin enflasyona gore diizeltil-
mesinin iki agamasi vardir:

1) Finansal tablolardaki gegmis tarihli rakam-
larin, bir fiyat indeksinden yararlanilarak bilanco
tarihindeki paranin satinalma giiciiyle ifade edil-
mesi, :

2) Parasal kazang veya kaybin hesaplanmasi.

Birinci asamadaki diizeltmeler genellikle daha
kolay anlagilmaktadir. Teknik olarak bu diizelt-
melerin yapilmasi, olduk¢a zahmetli gériilmekle
birlikte anlagilma giicliigli yaratmamaktadir, Me-
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sele, finansal tablolardaki rakamlarin ortaya ¢ik-
tiklar tarih veya donem dikkate alinarak, enflas-
yonu yansitan uygun bir fiyat indeksi ile giincel-
lestirilmesinden ibarettir. Bununla birlikte parasal
kazang (veya kayip) ifadesinin gerek tanimi, ge-
rekse sunulusu, yazarin kanaatine gore tiim tablo-
nun verimini diigiiren ve hatta kullanilmasim en-
gelleyen ozellik tagimaktadir. Agagida verilen iki
tablo (Tablo | ve 2) bunun oldukga yeterli bir ka-
nitidir :

Tablo 1
BIR DEVLET iSLETMESININ
1997 YILI iCIN ULUSLARARASI
MUHASEBE STANDARTLARINA
(ve dolayisiyla enflasyona)
GORE DUZELTILMIS GELIR TABLOSU

(anahatlariyla)

Satiglar 332 trilyon TL
Maliyetler (250)
Satig ve genel yonetim

giderleri (17)
Finansman giderleri(net) (105)
Diger gelirler 3
Vergi dncesi zarar (36)
Vergi (55)
Parasal kazang 145
Net kar 54

Tablo 1'de goriildiigii gibi, s6z konusu kurulus
1997 yilinda vergi dncesinde 36 trilyon TL zarar



etmis, vergi kanunlar1 bu tabloya gore hareket et-
medigi icin 54 trilyon TL vergi tahakkukundan
sonra zarar daha da yiikselmis, ancak son derece
biiyiik olan (145 trilyon TL) parasal kazang sonra-
sinda kurulus dénemi 54 trilyon kér ile sonuglan-
dirmistir. S6z konusu parasal kazang, anlagilama-
dan gecilecek 6nemsiz bir rakam degildir. Sirketin
satis hasilatinin yaklasik yarisi tutarinda olan bu
ifadeyi anlamadan sirketin 54 trilyon TL tutarin-
daki kir rakamina inanma olanag: da yoktur. Kii-
ciik bir test olarak bu makaleyi okuyan ve muha-
sebe 6gretimi almig olan herkes, yazinin devamim
okumadan kendisine parasal kazancin manasini
bilip bilmedigini sorabilir. Eger bilinmiyorsa, s6z
konusu tabloyu kullanma olanagi hemen hemen
ortadan kalkmaktadir.

Tablo 2
BIR TURK BANKASININ 1998 YILI iCIN
ULUSLARARASI MUHASEBE
STANDARTLARINA
(ve dolayisiyla enflasyona)
GORE DUZELTILMIS GELIR TABLOSU
(anahatlanyla)

Faiz gelirleri 31 trilyon TL

Faiz giderleri (8)
Faiz dis1 gelirler 3

Faiz dis1 giderler (10)
Vergi oncesi kar 16
Vergi 2)
Parasal kayip (13)
Net kar 1

Tablo 2’de agikca goriildiigii gibi, soz konusu
Tiirk bankasi, donemi bir trilyon net kérla sonug-
landirmugtir. Tablo 1’deki 6rnegin aksine burada
parasal kayip vardir ve 13 trilyonluk tutar1 da son
derece onemlidir. Sozgelimi bu tutar, bankanin bir
yilda katlandigi faiz giderlerinden dahi daha fazla-
dir. Tablo 1°deki 6rnegin kullanilabilirligi ile ilgi-
li benzer yorumlar bu tablo i¢in de yapilabilir.

PARASAL KAZANC
(VEYA KAYBIN) TANIMI

Uluslararas1 Muhasebe Standatlarn Komisyo-
nunun 29 sayili "Hiperenflasyon Kosullarinda Fi-
nansal Tablolar" baslikli standartinda parasal ka-
zanci agagidaki gibi tanimlamistir :

IAS 29) "Enflasyon doneminde parasal (mo-
netary) borg¢larindan daha fazla parasal varlik
bulunduran isletmeler satinalma giicii kaybina
ugrar. Parasal bor¢lari parasal varliklardan ¢ok
olan igletmeler ise satinalma giicii kazanct saglar-
lar"

Benzer tanim, TURMOB biinyesinde olugturu-
lan Tiirkiye Muhasebe ve Denetim Standartlan
Kurulunun 2 sayilh "Yiiksek Enflasyon Donemle-
rinde Finansal Raporlama Standartinda da vardir :

TMS 2) "Parasal bor¢lardan fazla parasal
varlik bulunduran isletmeler satinalma giicii kay-
bina ugrar. Diger taraftan parasal varliklardan
fazla parasal borcu olan igletmeler ise satinalma
glicii kazamr.”

Yukaridaki benzer tamimlar icin sayisiz refe-
rans verilebilir. Ornek olarak segilen her iki ifade
de ozetle sunu sdylemektedir: "Enflasyon done-
minde nakit ve alacaklari olan satinalma giicii
kaybina ugrarken, bor¢lu olan kazangh c¢ikar".
Sorun da, bu noktadan itibaren baglamaktadir. Ka-
zang veya kazanch olmak olumlu bir ifade tarzi-
dir, kayip ise olumsuz mana tagir. Yukaridaki ifa-
deleri, banka kredi borglar altinda ezilmis bir
tekstil iireticisine soyleyiniz. Asir1 bor¢lanmadan
otiirti bu kisi ve kurulus ¢ok biiyiik tutarda "para-
sal kazang" elde etmis olacaktir. Karginizdakinin
ugrayacagi saskinligini tahmin edebilirsiniz. Veya
ayni ifadeyi, nakit parasim yiiksek oranli faizler-
le repoda degerlendirmis birisine tekrarlayiniz. Bu
tanimlara gore bu kisi de biiyiik tutarlarda parasal
kayba ugramig ¢ikacaktir.

Yukaridaki paradoksun nedeni IAS 29 ve TMS
2’deki ifadelerin (ve benzeri tiim tanimlarin) faiz
ve kur farki kavramlarim icermemesidir. "Ka-
zancgh" olmak ile "parasal kazang (satinalma giicii
kazanci) elde etmek" farklh seylerdir. Anlasilama-
ma sorunu, teknik bir hesaplama ve sunug sikinti-
sindan kaynaklanmaktadir. Ancak bu sorun, belki



de enflasyona gore diizeltilmis tiim tablolarin kul-
lan1lamaz bigime doniismesine neden olmaktadir.

Giiniimiizde, yalmizca konunun uzmanlan de-
gil, yiiksek enflasyon ortaminda yasayan hemen
herkes son derece iyi bilir ki, nakit ve alacak bu-
lundurmaktan gergek bir kayba ugranilip ugranil-
madigi, bu nakit ve alacaklar i¢in elde edilen faiz
geliri (veya kur farki geliri) ile enflasyon orani
arasindaki farka baghdir. Enflasyondan daha yiik-
sek bir getiri saglayan nakit veya alacak yatirimi
yapmus kigi veya kurulus kazang elde eder (kayip
degil!). Benzer bicimde, ancak enflasyon oraninin
altindaki bir faizle (veya enflasyonun altinda sey-
reden kur farklan ile) bor¢lanmig bir kigi kazang
saglayabilir. Aksi takdirde, en fahis faizle borgla-
nan bir kurulug dahi yukandaki tammlara gore
"parasal kazang" elde eder; tabii ki ¢ok yiiksek fa-
izlerden otiirii biiyiik giicliikler icine diisecegini
dikkate almazsak.

Yukaridaki, sasirtict sunug tarzi asagida basit
bir 6rnekle izah edilmigtir:

Ornek A

Yilbasinda (sozgelimi 1.1.1999) 1000 liras:
olan bir kiginin, bu paray1 % 70 faizle bir yilligina
bir bankada degerlendirdigini varsaymmz. Yilso-
nunda serveti 1700 liraya ulagacaktir. Ancak, yilin
enflasyon oraninin % 80 olarak gerceklestigini ka-
bul ediniz. Kolaylikla goriildiigii gibi 31.12.1999
tarihi itibariyle bu kisi 100 lira zarar ugramis ola-
caktir. Zira, yilsonunda parasim1 aym giicte koru-
yabilmek icin 1800 liras1 olmasi gerekirken kendi-
si 1700 liraya sahiptir. Bagka bir ifadeyle 100 TL
servet kayb1 vardur. Bu hesab: giindelik hayatta
herkes kolaylikla yapabilir Asagida, bu 6rnegin
verileri sunulmustur.

1999 yilina iligkin fiyat indeksi sayilari:

Yilbagi 100
Yillik ortalama 150
Yilsonu 180

Yillik enflasyon orani: % 80

Yukaridaki basit hesap, finansal tablolara yan-
sitildifinda asagidaki sonuglarla karsilagiimakta-
dur:

Gelir tablosu
(Sabit fiyat esasi)

Gelir tablosu
(Tarihi maliyet esasi)

700 lira  Faiz geliri 840 lira
Parasal kayip (940)

Faiz geliri

Donem kdrn 700 lira Do6nem zaran ( 100) lira

Tarihi maliyetlere dayali gelir tablosunun ger-
cedi yansitmamasi zaten elestirilerin temel nokta-
sidir. Ancak, enflasyona gore diizeltilmis (burada-
ki ifadesiyle sabit fiyat esashi) gelir tablosunun so-
nucu dogru, ancak icerigi sasirticidir. Bu icerikte-
ki kalemlerin hesaplanmas: ise asagidaki bigimde
yapilmaktadir .

Faiz gelirinin hesaplanmasi:

700 lira * (180/150) = 840 lira

Parasal kaybin hesaplanmasi:

Parasal kayip (satinalmagiicii kaybi) degisik
yollardan gidilerek hesaplanabilir. Asagida, para-
sal kazang¢ yilbasinda mevcut olan net parasal
(moneter) varliklardaki degisimin izlenmesi yolu
ile hesaplanmugtir.

Diizeltilmis
degerler
Donem bagi parasal varliklar
1000 lira *(180/100)= 1800 lira

Faiz geliri 700  *180/150 = 840
Do6nem sonu parasal
varliklar 1700 lira 2640 lira
1700
Parasal kayip (940 lira)

Yukarida verilen, enflasyona gore diizeltilmig
gelir tablosu kisaca, "yapilmig yatirimdan dtiirii
faiz geliri degil, tam aksine 100 lira servet kaybi



var" demek yerine, "bugiinkii parayla 840 lira fa-
iz geliri elde edilmig, ancak 940 liralik bir parasal
kayba ugranmilmigtir” demektedir. Bu karmagik su-
nus tarzi, finansal tablo kullanicilan tarafindan
¢ogu kez anlagilamamaktadir. Gergekten, kimse
100 liralik bir zararin bu kadar karmasik bigimde
ifade edilmesini beklemez. Bu sunug tarzi "Uz-
man, herkesin kolaylikla anlayabilecegi bir konu-
yu karmagik bicimde anlatan ve bunun sonucunda
izleycilerin konuyu anlayamamalarinin nedeninin
kendileri oldugu izlenimini yaratan kigidir." sek-
lindeki sakaci tanima da uygun diismektedir.

Her ne kadar yukarnidaki ornekte, diizeltilmis
gelir tablosunun sonucu 100 liralik zaran (ve ger-
cegi) acikca gosteriyorsa da, gergek bir gelir tab-
losunda ayrintili gelir ve gider kalemleri arasinda
bu iligki kolaylikla kurulamaz. Enflasyon diizelt-
melerinin Bati iilkelerinde giindemde oldugu yil-
larda bu gibi sunug bigimleri enflasyona gore dii-
zeltilmis tablolarin etkinligini ciddi bigimde azalt-
mig, ancak bu sorun bu iilkelerdeki enflasyonun
yok denilecek diizeye inmesi ve enflasyon muha-
sebesi uygulamalarina son verilmesi ile kendili-
ginden ortadan kalkmustir .

Parasal kazang veya kayip ile faiz ve kur farki
gelirleri - faiz ve kur fark: giderleri arasinda iligki
kurulmasi konusunda literatiirde bu satirlarin ya-
zarimin rastlayabildigi tek ifade 29 sayili Uluslara-
ras1 Muhasebe Standartinin 28.paragrafinda yer
almakta olup, parasal kazancin gelir tablosunda
ayri bir kalem olarak sunulabilecegi gibi, faiz ve
kur farklar ile bir arada ele alinabilecegi seklinde-
ki oldukga genel bir ifadeden ibarettir. Oysa ki,
parasal kazan¢ veya kayip faiz ve kur farki gelir
ve gideri ile netlestirilmedigi takdirde tekbasmma
anlam olmayan bir satirdan baska bir sey de-
gildir. Asil sorun, ayrintili bir gelir tablosunda yer
alan faiz geliri, kur fark: geliri, faiz gideri ve kur
farki gideri gibi dort ayn gelir tablosu satir ile tek
bir parasal kazang (veya kayip) satirmin nasil ilgi-
lendirilecegidir. Baska bir ifade ile parasal kazang
veya kayip satirinin s6z konusu netlestirmelerin
yapilmasi i¢in nasil ayristirlacagidir.

PARASAL KAZANCIN
AYRISTIRILMAST .
ve SUNULUSU ILE ILGILI BIR ONERI

Bu satirlarin yazari, enflasyon muhasebesi ko-
nusu ile cok uzun zamandir ilgilenmesine ragmen,
parasal kazancin ayrigtirilmas: geregine ve ozel-
likle bu konudaki bir yontem 6nerisine yayin ve
uygulamalarda rastlayamamustir. Oysaki, bu ko-
nuda asagidaki yaklagim uygulanabilir ve anlagilir
finansal tablolara ulagmak miimkiin olabilir. S6z
konusu yontem, Ornek B kapsaminda agiklanmis-
tir.

Ornek B

Ornegin amact, faiz giderleri ile ilgili parasal
kazanci ve faiz gelirleri ile ilgili parasal kaybi he-
saplamak ve netlestirmektir. Bu nedenle, ayrinti-
dan kaginmak ve konuyu vurgulayabilmek ama-
ciyla, enflasyona gore diizeltilmemis bilango ve
gelir tablosuna yer verilmemis; tarihi maliyetlere
dayal1 bilangodaki parasal kalemlerin ve gelir tab-
losunda yer alan faiz gelir ve giderlerinin asagida-
ki hesaplamada gosterilmesi ile yetinilmigtir. Bu-
na gore diizeltilmemis gelir tablosundaki faiz ge-
lirleri 1200 lira, faiz giderleri ise 3100 liradir.

Ornek kapsaminda, 1999 yili fiyat indeksi sa-
yilarinin sirasiyla, yilbaginda 100, yilsonunda 180
ve yilboyunca ortalama olarak 150 oldugunu var-
saymiz. Indeks sayilar1 disindaki rakamlarin biri-
mi "lira"dur.

Parasal kazancin hesaplanmasi:
Birinci yol

Tarihi Diizeltme Diizeltilmis

degerler katsayis1  degerler
Parasal kalemler:
1.1.1996
Nakit 500
Alacaklar 2000
Borglar (4200) (1700) 180/100 (3060)
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Parasal kalemlerdeki

degisimler:

Satiglar 5000 180/150 6000

Faiz geliri 1200 180/150 1440

Maliyetler (3800) 180/150 (4560)

Faiz gideri (3100) 180/150 (3720)

Parasal kalemler:

31.12.1999

Nakit 720

Alacaklar 3280

Borglar  (6400) (2400) (3900)

(2400)

Parasal kazang 1500

S6z konusu bu hesaplama yontemi (birinci
yol), parasal kazang tutarmi 1500 lira olarak he-
saplayabilmekte, ancak ne kadarinin faiz geliri, ne
kadarmnn faiz gideri ile ilgili oldugunu gostereme-
mektedir.

Ikinci yol
Bir yil boyunca mevcut olan net borg 1700

1700 * 180/100 = 3060
1700
1360 parasal kazang

Y1l boyunca net borgtaki artis
2400 — 1700 = 700

700 * 180/150 = 840
700
140 parasal kazang

1360 + 140 = 1500 parasal kazanc

Birinci yol ile aym bigimde, bu yol da parasal
kazang tutarini hesaplamakta, ancak ne kadarinin
faiz gelir ve giderleriyle ilgili oldugunu gosterme-
mektedir. Ancak bu "ikinci yol" asagidaki gibi
kullanilarak s6z konusu ayristirma yapilabilir.

Parasal kazancin faiz gelirleri ve giderleri
ile iligkisine gore ayristirtlmasi ve gelir tablo-
sunda sunulusu ile ilgili yontem

a) Nakit ve alacaklar ile ilgili parasal kayip

~ Bir y1l boyunca taginan nakit ve alacaklar: 2500
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2500 * 180/100 = 4500
2500
(2000) parasal kayip

Y1l boyunca nakit ve alacaklardaki artig
4000 - 2500 = 1500

1500 * 180/150 = 1800
1500
(300) parasal kayip

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

Nakit ve alacak bulundurmaktan kaynaklanan
parasal kayip 2300 liradir. Bu rakam, faiz geliri-
nin indekslenmis 1440 liralik degeriyle netlestiri-
lirse, gercek faiz gelirinin eksi 860 lira oldugu, di-
ger bir ifadeyle 1999 yilinda reel bir faiz geliri el-
de edilemedigi, tam tersine 1999 sonu rakamlariy-
la 860 liralik bir servet kaybina ugranildig: ortaya
¢ikar. (Bu durum, benzer bicimde Ornek A’da da
vardir.)

b) Borclar ile ilgili parasal kazang
Bir y1l boyunca mevcut olan borg: 4200

4200 * 180/100 = 7560
4200
3360 parasal kazang

Y1l boyunca borgtaki artis
6400 — 4200 = 2200

2200 * 180/150 = 2640
2200
440 parasal kazang

3360 + 440 = 3800 parasal kazanc



Bor¢lanmaktan kaynaklanan 3800 lira tutarin-
daki parasal kazang, faiz giderinin indekslenmig
degeri olan 3720 lira ile netlestirilirse sonugcta re-
el faiz gideri eksi 80 lira olarak ortaya ¢ikar. Bu-
nun da manasi, 1999 yilsonu rakamlariyla kurulu-
sun faiz giderine katlanmig olmadigi, tam aksine
servetini 80 lira artirdif1 seklindedir. Benzer bir
ornek olarak, Tiirkiye'nin yakin ekonomik tarihi-
ni bilenler, 1980 6ncesi Tiirk Bankaciliginin enf-
lasyonun altinda faiz 6deyerek gercgekte bir gidere
katlanmadiklarini, tam aksine gelir sagladiklarim
gayet iyi hatirlarlar .

Hesaplamanin ozeti:

Yukandaki hesaplamalarin sonucu asagidaki
gibi ozetlenebilir:

Indekslenmis Parasal kazang Gergek

rakam (kayip) rakam
Faiz geliri 1440 (2300) (860)
Faiz gideri  (3720) 3800 80

Daha once de ifade edildigi gibi, faiz geliri el-
de edildigi zannedilirken gercekte 860 lira servet
kaybi vardir; faiz gideri var diye diisiiniiliirken
gercekte 80 liralik servet artig1 mevcuttur.

Dolayisiyla, enflasyona gore diizeltilmis gelir
tablosunda, yalmzca yukanda "gercek rakam"
diye isimlendirilen tutarlar yer alacak, bu tutarlar
paranin yilsonundaki satinalma giiciiyle islet-
menin gercek faiz gelir ve giderini gosterecek ve
boylelikle tek bagina bir anlam: olmayan parasal
kazan¢ (kayip) satir1 gelir tablosundan elimine
edilecektir. Onerilen bu metod kullanilmadig
siirece de, yukarida Tablo 1 ve 2’de birer 6rnegi
verilen tablolar anlagilmazlik niteligini tasgimaya
devam edecektir. -

SONUC

Gergekte, faiz gelirlerini ve giderlerini gercek
bigime doniistiirmek igin hesaplanan bir rakamdan
bagka bir sey olmayan "parasal kazang (veya
kayip)" teriminin kazang (veya kayip) kelimesini
icermesi ve bunun da benimsenmis olmasi belki
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de en biiyiik talihsizliktir. Bu satirin, enflasyona
gore diizeltilmig gelir tablolarindan yukaridaki
yontemle elimine edilmemesi durumunda, enflas-
yona gore diizeltilmig kir rakamlarinin benimsen-
me olanag1 ¢ok zayiftir. Kaldi ki, bu rakamin
tutar1 parasal varlik ve borglarin dengesi kadar,
faiz oranlarinin (ve bu 6rnekte ele alinmamis ol-
makla beraber kur farklarimin) yiiksekliine de
baghdir. Yiiksek enflasyonun dogal sonucu olan,
yiiksek faiz oranlar1 ve kur farklar parasal kazang
(veya kayip) satirinin biiyiimesinde ve anlagilmaz-
Iigin artmasinda Tiirkiye i¢in ¢ok dnemli bir fak-
tordiir. Boyle bir ortami, kisa bir enflasyon
muhasebesi donemi yasayan Bat iilkeleri yeterin-
ce hissedememistir.

Kald1 ki, bu sorun sadece finansal tablolarin
bilango tarihindeki Tiirk Lirasina ¢evrilmesi ile de
simrlt degildir. Finansal tablolarin yabanci bir
para birimine (6rnegin, dolar veya Euro) cevril-
mesinde ayn1 satir bu kez kargimiza doniistiirme
kazanci veya kaybi (translation gain or loss)
olarak ¢ikmaktadir. Para birimlerinin birbirlerine
olan pariteleri diisiik olan iilkelerde bu kavram an-
lagilamadan da finansal tablolar1 kullanmak miim-
kiin olabilmektedir. Ancak, Tiirkiye gibi yiiksek
enflasyon yasayan iilkelerde bu yeni satirin da
goreceli onemi ¢ok biiyiik olabilmektedir, Parasal
kazang ile benzer ozellikleri gosteren doniistiirme
kazanc1 icin de yukanidaki aynistirma yak-
lagiminin uygulanmas1 miimkiindiir.

Gergekte, finansal tablolar kolay anlagilir tab-
lolardir veya Oyle olmalidir. Sorunun 6ziinde bu
tablolar1 genis Kkitlelerin anlayabilecegi bicime
doniigtirmek inancinin olup olmadigi yatmak-
tadir. Muhasebe bir bilimse, ki Oyle oldugunu
diisiiniiyoruz, bilimin geregi insanlara yararl ol-
maktir, anlagilmaz tablolar yapmak degil.

NOTLAR

| Satinalma giicii kazanc1 (veya kaybi) ifadesi de aym
anlamda kullamilabilir. Bu terimler igin ingilizcede monetary
gain (loss) veya purchasing power gain (loss) kelimeleri kul-
lanilmaktadr.

2 Bu yazinin amaci enflasyon diizeltmelerinin
ayrintilarimi agiklamak degildir. Bu konuda su kaynaga




bagvurulabilir: Goksel Yiicel, Isletmelerde ve Bankalarda
Nakit Akig Tablosu ve Enflasyon Diizeltmeleri, (yayinlan-
mamig aragtirma), istanbul, 1995,

3 Ornekler orijinaldir. Ancak, kurulug isimleri gizlen-
mistir.

4 TAS-29, Financial Reporting in Hyperinflationary
Economies, 1989 (reformatted 1994), paragraf 27.

5 TMS-2, 1997, madde 20. TMUDESK (Tiirkiye
Muhasebe ve Denetim Standartlari Kurulu) tarafindan 1997
yilinda hazirlanan bu ve diger standartlar heniiz muhasebe
uygulamalarimizda etkin olamamaktadir.

6 TAS 29’un 6nerdigi hesaplama bigcimidir. Ancak, fiyat
indesklerine gore diizeltme yapan benzer kaynaklardan da
¢ok sayida ornek verilebilir.

7 Ornek olarak bkz: A. Yiiksel, Enflasyon Muhasebesi,
Literatiir Yayinevi, istanbul, 1997; G. Yiicel, age.

8 Nitekim, enflasyon muhasebesi konularina artik kita-
plarda da yer verilmedigine kiigiik bir 6rnek olarak bkz: B.E.
Needles, H.R. Anderson, J.C. Caldwell, Principles of
Accounting, 3. Edition, Houghton Mifflin, 1987. Kitabin bu
baskisinda “Inflation Accounting” baghkli bir boliim
(Chapter 21) yer alirken, daha sonraki yaymmlarda (4-7,
sonuncusu 7.ed, 1999) bu bolim c¢ikarilmigtir. Amerika
Birlesik Devletlerindeki enflasyonun diizeyi dikkate alinirsa
bunu dogal gérmek gerekir.

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

10 Gergekten de finansal tablolari inceleyenlerin her
satin ¢ok iyi anladifim ileri siirmek giigtiir. “Diger” ifadeli
satirlar bunun bir ornegidir. Onemli olan anlagilamayan
satirin goreceli Sneminin diisiik olmasidir.
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BINA YONETICISI (FACILITIES MANAGER)
VE CAGDAS ORGANIZASYONLARDAKI ONEMI

Girig

Calisma ortamlaninin yeterlilik diizeylerinin,
calisanlarin performanslar1 dolayisiyla iiretilen
mal ve/veya hizmetlerin kalite ve maliyetleri iize-
rindeki olumlu etkilerinin anlasilmasiyla birlikte,
bina ydnetimine olan ilgi hizla artmaya baglamig-
tir. Siddetlenen ve kiiresellesen rekabet ortamin-
da, yasal yiikiimliiliikklere ve etik degerlere uyum
saglayarak maliyetlerin arzulanan seviyelerde tu-
tulabilmesi zorunlulugu, bina ve tesislerin yoneti-
mi i¢in ¢ok amagh farkl bir yonetici tipine olan
ihtiyaci ortaya ¢ikarmigtir (Tarcan 1998).

Bina yoneticiliginin igletmelerin performansla-
riyla ilgili 6neminin kavranmasina parelel olarak,
bu konudaki yakin ge¢miste baglayan ¢alismalar
son yillarda yogunluk kazanmistir. Bina yonetici-
ligi gelecegin parlak meslekleri arasinda hak etti-
gi yeri almaya basglamigtir.

Bina Kavramm

Bina denildiginde, igyeri veya konut olarak
kullanilan tek bir yap: veya yapilar toplulugu an-
lagilir. Ornek olarak sunlar sayilabilir (Finley v.d.
1991):

- Biiro veya dairelerden meydana gelen kuleler
veya daha kiiciik yapilar,

- Kampuslar : hastaneler, iiniversiteler ve res-
mi veya endiistriyel laboratuarlar,
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- Bina kompleksleri ve tesisler (Kuleler veya
binalar ve toplulugu).

Binalar, belirlenen bir amacin gerceklestiril-
mesine hizmet i¢in insa edilmis, yerlestirilmis ve-
ya kurulmus olan tiim yap1 ve tesisler ile makine,
techizat ve sistemleri kapsar (Wagenberg 1997).

Binalarin kalitesi ve durumu; toplumun onuru-
nu, kayitsizligini, o bélgenin refah seviyesini, sos-
yal degerlerini ve davramiglarini yansitir. Sagliksiz
binalar yasam kalitesini bozar ve normal olmayan
davraniglara neden olur (Lee & Phil 1976).

Bina Yonetimi Kapsam

Bina yonetimi, klima, 1siklandirma, enerji da-
gitim, giivenlik denetimi, girig kontrolii gibi fark-
It hizmetlerin planlanmasi, yapilmasi ve yonetimi-
ni gergeklestiren geleneksel bina hizmetlerini kap-
sar (Flax 1991). Bina yonetiminin bir mal veya
hizmetin iiretilmesi i¢in binalardan beklenen talep
ve kosullari, servis kalitesiyle birlikte saglamak
sorumlulugu vardir ve cekirdek igle (core busi-
ness) ilgili siirecte niteligi arttirmayr amaclar
(Wagenberg 1997). Bir binanin tam verimli kul-
lanilmasi, ozellikle giiniimiiz teknolojilerinin uy-
gulandig1 ¢ok fonksiyonlu binalarda 6nemlidir ve
bina yonetim tekniklerinin uygulanmas: gerekir.
Bina yonetimi, binanin planlanmasi, tasarimi, in-
saati, isletilmesi olmak iizere tiim asamalar kap-
sar. Tesisat, techizat, mobilya da bina yonetimi
kapsam icindedir. Baz iilkelerde, 6rnegin Japon-



ya'da bu gorevler farkh boliimler tarafindan yapil-
maktadir (Fujie & Mikami 1991). Gerek bina ve
techizatla, gerekse idari konularla ilgili islerin ko-
laylagtirilmasi i¢in donanim ve yazilim sistemleri-
nin se¢imi, uygulanmasi ve ihtiyaclara gore gelis-
tirilmesi yine bu béliimiin kapsamindadir. Charte-
red Institute of Building (CIOB) bina yonetimini
soyle tanimlamaktadir (Roy & Bradburn 1993);
makul kaynaklarla en iyi yatinmin yapilarak cev-
resel kalite ve verimlilige ulagilmas: ve bunun siir-
diiriilmesi igin biitiin fiziksel yap1 ve donatim ve
de bunlarla ilgili destek hizmetlerini siirekli olarak
_planlama, saglama, uygulama ve kontrol siireci-
dir. Bina yoneticiligi boyle genis bir gorev yelpa-
zesi icinde finans, orgiitsel davranig, degisim yo-
netimi, sistemler teorisi, yerlestirme planlamasi,
tahmin, giivenlik, saglik ve etik gibi konularda uz-
manlik ister (Alexander 1998).

Bina yoOnetiminin gelecekte biitiin sektorler
icin s6z konusu olan iglevleri sunlar olacaktir
(Alexander 1994) :

- Degisen ihtiyaglara uyum derecesinin yiiksel-
tilmesi,

- Calisanlara , miisteri ve tiiketicilere saglikhi
bir ortam yaratilmasi,

- Potansiyel yeni teknolojilerin mevcut sistem-
lere uygulanmasi,

- Kiat kaynaklarn, cevresel olumsuz etkilerini
smirlayarak, verimli kullanilmasinin saglanmasi.

Bina Yonetiminin Geligimi

Bina yonetiminin, i diinyasinin performansi
tizerindeki roliiniin anlasilmasiyla birlikte bu bo-
liime verilen onemin derecesi de hizla artmaya
baglamigtir. Bina yonetiminin bir meslek olarak
gelisimiyle ilgili olarak ¢ok az miktarda bilgi elde
edilebilmektedir. Bina yonetimi alanindaki ilk ¢a-
lismalar Amerika Birlesik Devletleri'nde basglamis
olup, daha sonra diger iilkelerde bu konu iizerine
gidilmistir (Wagenberg, 1997). Japonya’'da bina
yonetimi ekonomik refahin bir anahtar: olarak go-
riilmekte, Japon caliganlarinin etkinligini gelistir-
me igin bir ara¢ olarak bakilmaktadir. Japonya’ya
gore daha yavas olmakla birlikte Ingiltere ve Av-
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rupa Birligi i¢inde yer alan diger iilkelerde de ben-
zer gelismeler gitgide agirlik kazanmaktadir (Ale-
xander 1994). Building Services Research and In-
formation Association (BSRIA) kurulusunun bir
aragtirmasi, Avrupa Ulkeleri'nde bina yonetim pa-
zarinin hala gelisiminin baglangicinda oldugunu,
ancak, pazardaki biiyiime hizimin yillik bazda
%10-20 civarinda bulundugunu belirtmektedir.
Ingiltere'nin yaninda, Almanya, Fransa ve Hollan-
da bu konuda en 6n siralarda yer almaktadir (Ale-
xander 1997).

Bina Yoneticisi ve Gelecekteki Durum

Bina yoneticisinin, ¢aliganlarin tatmin edilme-
si ile mal ve hizmet iiretiminde verimliligin artti-
rilmasi igin binay: kullananlar; iiretilen mal veya
hizmetlerin pazar payimi korumak ve arttirabilmek
icin de tiiketiciler agisindan, bina ve tesislerde ya-
sam kalitesinin yiikseltilmesinde kilit rolleri var-
dir. Bina yéneticisinin, binay: kullananlarin bek-
lentilerinin ne oldugunu ve bu beklentilere bina-
nin nasil cevap verebilecegini belirleme gorevleri
vardir (Alexander 1994). Bina yoneticisi tesisin-
de, insam dis huzur (external satisfaction) (Schulz
& Johnson 1976) ‘lu kilacak, giiven ve huzur ve-
ren bir atmosferi saglamak durumundadir. Boya
seciminden mobilyalara, temizlikten otopark so-
runlarina (Sinha 1995) kadar genis bir sorumluluk
alan1 vardir. Yoneticinin ¢calisma saatleri diginda
da tesisi ile ilgili ¢ikacak sorunlarla ilgilenmek
gorevi vardir. Pazar aragtirmalari, bina ve tesis yo-
netimi ile ilgili uzman yeni sirketlerin devreye gir-
mesi, Ozel finansal yonetim sirketlerinin ortaya
¢itkmasi, kontrol alani biiyiimiis olan yeni bir y6-
nalarin ingaati, bakimi ve verimli kullanilmas: i¢in
¢ok yonlii mesleki ozellikler istemektedir. Bina
yoneticisi liderlik, teknik konular1 kavrama, yone-
tim bilgisi, satin alma, s6zlesme yapma ve iletisim
becerilerine sahip olan kigidir. Bir nevi melez yo-
netici denebilir (Alexander 1994).

Bakim pek ¢ok iilkenin ulusal biitge kalemleri
icinde en alt siralarda yer almaktadir. Yatirimlarin
geri doniis hiz1 ne kadar yiiksek goriiniirse, ekono-
mik alandaki bagan da o kadar fazladir yaklagim




yaygindir. Bina ve tesislerin bakim hizmetlerine
ayrilacak finansal kaynaklar ticari hedeflerin asa-
£1 cekilmesine neden olacaktir. Yoneticiler, genel-
de, bakim yetersizligi nedeni ile bina ve tesislerde
ve bunlann kullanan kisilerin saghigi ve yasama
standartlarinda karsilagilacak sorunlan gelecekte
bagkalar1 c¢ozecektir diigiincesiyle, bu alandaki
harcamalar1 kisitlamaktadirlar. Boylece gercek
basarim diizeylerini, goriinmeyen maliyetleri
(Tarcan 1998) isletmeye yiikleyerek gizleyebil-
mektedirler. Binalarda, toplam varliklarin %3.5 ‘u
kadar bir kaynagin bakim biitgesi i¢in ayrilmasi
gerekmektedir. Bir yandan bakim i¢in tahsisi ge-
reken kaynak miktarinin altinda kalan bir biitce
yapilmasi egiliminin yayginligi, dier yandan re-
kabet nedeni ile maliyetlerin diigiiriilmesi endise-
si, bakim yoneticilerini, kendilerine ayrilan dar bir
biitge ile gerceklestirilmesi gereken iglerde once-
liklerin belirlenmesi sorunuyla bas basa birakmis-
tir (Shen, vd. 1998). Siddetlenen rekabet, mali-
yetlerin diisiiriilmesinin gittikce daha fazla 6nem
kazanmasina neden olmustur. Bu da satin alma is-
lemlerinin gegmise gore daha fazla arastirma ve
daha fazla firmay: kapsayacak sekilde yapilmasi-
m gerektirmigtir. Daha uygun fiyatlarla mal ve
hizmetlerin satin alinabilmesi gerekliliginin getir-
digi satin alma arastirmalarn nedeniyle, teslimat-
larda gecikmelerin 6nlenmesi igin, yoneticiler da-
ha uzun vadeli planlar yapmak zorundadir (Hens-
ley 1998).

Gerek teknolojik, gerekse yasalarla ilgili giin-
cellestirilmis bilgiye sahip olmak, bina yoneticile-
ri icin 6n sarttir. Bilgi eksikligi yasalar karsisinda
bir mazeret olugturmaz. Dogru, uygun, zamaninda
ve kolaylkla ulagilabilecek bilgi, yoneticiler icin
hayati 6nem tasir hale gelmistir. Binalarla ilgili
beklentilerin artmasi, yoneticileri daha fazla isi
yapma durumuna getirmistir. Yoneticiler, artan is
yiikiinii daha kolay tasiyabilmeleri igin olusturu-
lan kuruluslar veya birliklerden yardim almaya
baglamislardir. Ornegin, ingiltere’de yaklasik 300
saghk kurulusunun iiye oldugu The Healtcare Fa-
cilities Consortium (HFC) kurulusu, iiyelerine uy-
gun iiriin ve hizmetleri belirleme ve satin alma ko-
nularinda 8 yildan beri yardimci olmaktadir. Sag-
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lik hizmeti veren kuruluslar, olusturulan National
Health Service Network (NHS Net)’e baglanmig-
tir. Bu kuruluslarin birgogu kendi iclerinde de int-
ranet baglantilarini kurmuglardir (Scott-Wilson
1999).

A.B.D.’de Igletmeler, esas faaliyetlerine énce-
lik vermek icin 1970’lerden itibaren sozlesmeli
olarak, alanlarinda uzman olan firmalarla bina y&-
netimi i¢in s6zlesme yapma yolunu tercih etmeye
baglamiglardir. Bu durum bina ve tesis yonetimi
ile ilgili isleri, dolayisiyla yoneticilerin islerini
azaltmamustir, buna karsin tesislerin yonetiminin
onemini hemen hemen unutturmaya yol agmugtir.
Bir sorun ¢ikmadiginda bina yénetiminin énemi
unutulmakta, ancak 6rnegin 1sitma ve klima sis-
temlerinde bir ariza meydana geldiginde, persone-
lin konfor diizeyi 6ncelikli igler siralamasinda 6ne
gecmektedir. Saglhk iskolunda bina ve tesis yone-
timi, dogrudan insanin yagsami s6z konusu oldugu
i¢in, daha da fazla 6nem kazanmaktadir. Ornegin
ameliyathaneye ait hava filtreleri ile ilgili bakimin
zamaninda yapilamamas: veya degistirilen filtre-
lerin uygun olmamasi, yapilan cerrahi operasyo-
nun ¢ok basarili gegmesine karsilik, hastamin en-
feksiyon nedeniyle hastanede kalig siiresini uzat-
maktadir. Yine hastanin gereksiz ve belki de yan
etkileri olan ilaglar kullanmasina yol agmakta, ba-
zen de hastanin kaybina sebep olmaktadir. Klima
sistemlerine sahip binalarda, zamaninda ve dogru
bakim yapilmaz ise, uygun nem ve sicaklik or-
tamlarinda ilireyen bazi bakteriler, Lejyoner hasta-
111 (Ana Britannica 1989), Pontiac atesi gibi ates-
li ve oldiiriicii hastaliklara yol agmaktadir (Nami-
esnik, vd. 1992). Yine hasta binalar da (Tarcan
1998) bina yonetimi ile yakindan ilgilidir. Bir ba-
kim yoneticisi genel bakim hizmetleri disinda, 6r-
negin tibbi hizmetler icin gerekli 6zel borulama
hizmetleri gibi uzmanlik isteyen fabrika (plant)
bakim dallarina ait hizmetleri de yonetmek duru-
mundadir (Roberts 1998).

Hastanelerin ¢ogunda, sozlesmeli hizmetlerin
diizeyi sozlesmeli bakim biitgesi ile stmrlandiril-
mugstir. Bu yonetici genelde yonetim siirecini (Tar-
can 1998) olusturan planlama, biitceleme, orgiitle-
me, yiiriitme ve kontrol agamalarinin tamam ile



ilgili degildir. Biitgeler, cogunlukla yillik bazda-
dir. Uzun Omiirlii cihaz ve techizatlarda, bu biitge
siirelerine gore bakim s6zlesmelerinin her donem-
de yenilenmesi maliyetleri arttirmaktadir. Her
seyden dnce para mantidi ile hareket eden yoneti-
ciler, daha cok ilk yatirim veya kisa donem islet-
me maliyetlerini diigiinerek, uzun bir dénem igin-
deki maliyetlerin yiikselmesine neden olabilmek-
tedirler. Bir bina yoneticisi; sozlesmeli olmayan
bir miisteriye hizmet veren firmalarin faturalarinin
yiiksek, cevap verme siirelerinin daha uzun, cihaz-
larin standartlarina uygun ¢alisma olasiliginin da-
ha diisiik olacagini1 bilmelidir (Roberts 1998).

Miisteriler, bina bakimi ve hizmetlerinin yone-
timi; danigmanlar, planh bakim programlar1 konu-
sunda aragtirma ve tavsiyeler; miiteahhitler, tadi-
lat veya yenileme i¢in bina yonetimi ile ilgilidirler
ve bina yonetimine ilgi duyanlar i¢in genis ola-
naklar vardir (Roy 1993). Muhasebe, hukuk, otel
ve gemi yonetimi konularinda 6z gegmise sahip
kisiler tarafindan daha fazla talep edilen bina yo-
neticiligi, bir kariyer olanag: olarak cazip meslek-
ler arasinda yerini almaya baglamistir. Uye sayisi
14.000'in iizerinde olan International Facility Ma-
nagement Association (IFMA) adli kurulus,
1998’deki iiye profiline gore, bina ve tesis yoneti-
cilerinin iicretleriyle ilgili bir aragtirma yapmustir.
Bu caligmada, son 4 yilda iicretlerde %18’lik bir
sicrama gerceklestigi saptanmistir (Compensation
1999, Wagenberg 1997). Yine bagka bir aragtir-
mada, 1998-1999 donemi i¢in yaklagik %23 ora-
ninda bir artigin belirlenmesi (CEO's 1999), mes-
lege olan ilginin artt1g1 goriigiinii desteklemekte-
dir.

Bina Yoneticilerinin Egitimi

Bina yonetiminin mikro acidan igletme bazin-
da hissedarlar ve galiganlar; makro agidan diger
isletmeler, dolayisiyla ulus ve uluslar i¢in 6nemi-
nin anlagilmasiyla birlikte bu alandaki egitim ih-
tiyaci da hizla artmigtir. Pek ¢ok bina ve tesis yo-
neticisi, kendilerini aldiklar1 egitimden ¢ok daha
genis bir gorev alan iginde bulduklarim belirtmig-
lerdir (HEFMA 1995).

A.B.D.’de saghk harcamalarimin yillik tutari
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bir trilyon dolar hacmindedir. Saghik harcamalar
kisilerin yaptig1 harcamalar iginde en biiyiik meb-
laga ulagan kalemdir. I kolundaki bu kadar yiik-
sek bir harcama kaleminde yeniden yapilanma yo-
luyla tasarrufa gidilmesi amaclanirken, bu yapi-
lanmaya uygun egitilmis yonetici ihtiyaci ortaya
¢cikmaktadir. Ancak yonetici, tasarrufa yonelik
yontemleri arastirip uygularken, kalite ve ulagila-
bilirlilik diizeyini diisiirmemelidir. Ornegin Kana-
da ve Ingiltere’de, saglik hizmetlerinin maliyeti
A.B.D.’ne gore daha diisiik olmasina karsilik sis-
temin hantallif1 s6z konusudur. Harvard Business
School profesorlerinden Reginer Herzlinger, yeni
bulunan ilag ve yontemlerin, biiyiik cerrahi miida-
halelerin azalmasi, lokal anestezinin daha yaygin
kullanilmas: gibi sonuglan ortaya ¢ikardigini; bu-
na kargilik gerekmedigi halde ¢ok fazla teknoloji,
cok fazla yatak, ¢ok fazla yonetici doldurulmusg
cok fazla sayida hastane bulundugunu one siir-
mektedir, A.B.D.’de 1995 yilinda yapilan 29 mil-
yon cerrahi miidahalenin %65’i, doktor muayene-
lerinde veya uzmanlagmis ayakta tedavi klinikle-
rinde gergeklestirilmistir. Bu nedenlerle Herzlin-
ger gelecekte is ve alig veris merkezleri, okullar
gibi kolay ulasilabilen yerlerde belli konularda uz-
man olan saglk tesislerine dogru bir trend 6ngor-
mektedir. Bu tesisler tibbi uzmanlktan ziyade
hasta ihtiyaclarina gore olusturulacaktir. Buna
karsilik Richard Epstein, mevcut tesislerle daha
kaliteli saghk hizmetlerinin saglanabilecegini 6ne
siirmektedir. Her iki halde de verilen saglik hiz-
metlerinin kalitesini arttirmaya, buna karsilik ma-
liyetleri diisiirmeye yonelik olarak bina ve tesis
yoneticilerine sorumluluk yiiklenmekte ve gerek
kendileri gerekse personeli icin egitim gerekliligi
on plana ¢ikmaktadir (Jennings 1998).

Building Owners and Managers Institute (BO-
MI) ulusal diizeyde 838 bina yoneticisi ile telefon-
la yaptig1 bir aragtirmada; arastirmaya katilanlarin
%76’s1, bina ve tesis yonetimi ile ilgili yoneticilik
diplomas: veya sertifikasinin 6nemli oldugunu,
yine %70’1 bu tip egitim belgelerinin bu béliimde
calisanlar i¢in de gerekli oldugunu belirtmiglerdir.
Arastirmaya katilanlarin %57’si gelecek 3 ila 5 yil
icinde egitim ihtiyaglarinin artacagini belirtirken,




%42’si aym kalacag: yoniinde goriis belirtmisgtir.
Egitimin 6nemli oldugunun belirtilmesine karsilik
cevap verenlerin ancak %30’u egitime yilda 1 haf-
tadan fazla zaman ayirirken, %70’ inin bunun i¢in
1 haftadan daha az siire aywrmakta olduklarim
aciklamalari, egitime ayrilan siirenin az oldugunu
gostermigtir (Aldred 1998).

ingiltere’de Strahclyde Universitesi’nin bina
yonetim merkezi tarafindan yapilan bir aragtirma-
ya gore, Ulusal Saghk Teskilat1 ( National Health
Service — NHS ) (Secim 1991) ‘na bagh 900 bina
ve tesis yoneticisinden yalmizca %36’smin bina
yonetimi konusunda bir stratejiye sahip oldugu
belirlenmistir. Iyi yetismis cok amagch yénetici ta-
lebine karsin, egitim biitceleri daha ¢ok maliyet
diisiirmeyi hedefleyen caligmalara ayrilmaktadir.
Saghk Kuruluslan Bina ve Tesisleri Yonetim Bir-
ligi (Health Estate Facilities Management Associ-
ation — HEFMA) arastirma sonug¢larin1 yorumlar-
ken, bina yonetiminin tiim yararlarimin Ulusal
Saghk Tegkilat: iiyelerine merkezi bir yonlendir-
meyle anlatilmasini ve bina yoneticiliginin presti-
jini arttiracak tedbirlerin alinmasin1 6nermektedir.
Bina yoneticilerinin ¢ogu, kendilerini aldiklar
egitimin kapsamindan ¢ok daha genis bir gorev
alam icinde bulduklarini belirtmislerdir (HEFMA
1995). Yoneticinin, karsilagti1 sorunlan daha ko-
lay ¢ozebilmesi igin, sanal yonetim (Davidow &
Malone 1995) olanaklarim kullanmas: kaginl-
mazdir ve bu konu ile ilgili egitime olan ihtiyaci
daha da artmstir,

Ingiltere’de bina yoneticiliginin gelistirilmesi
ve sorunlarmna ¢oziim bulunmas: i¢in calisan,
5000'in iizerinde iiyesi bulunan British Enstitute
of Facilities Managers (BIFM), Association of Fa-
cilities Managers (AFM) ve Institution of Facili-
ties Managers (IFM) kuruluslarinin birlesmesiyle
1994 yilinda ortaya ¢ikmustir. 1987'de kurulan Eu-
roFM, resmi olarak faaliyete gegisi ile birlikte, 14
Avrupa Ulkesi’nde bina ve tesis yonetimiyle ilgi-
li bilgi ve tecriibe aligverisi yapmay1 amaglamg-
tir. International Facilities Management Associ-
ation (IFMA) kurulusunun Avrupa biirosu, Avru-
pa’l iiyelerine etkin destek saglayacak c¢aligmala-
ra baglamigtir. IFMA ve EuroFM isbirligi yapa-
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rak, 1994 yilinda bina y6netimi konusunda, ilk or-
tak konferanslarim gerceklestirmiglerdir. Ingaat ig
kolunda Research Information Computing
Systems (RICS), Royal Institute of British Archi-
tects (RIBA), Chartered Institution of Building
Services (CIOB), Chartered Institution of Buil-
ding Services (CIBSE) gibi kurulusglar da bina yo-
neticili§inin 6neminin bilinmesi igin iiyeleri ara-
sinda caligmalar yapmaktadir. Bina ydnetimine
calisanlarinin etkinligini geligtirmek icin bir arag
olarak bakilan Japonya'da, bu konudaki ¢alismalar
1980'li yillarin baglarindan itibaren goriilmekte-
dir. Daha sonralar1 1987'de resmi olarak destekle-
nen New Office Promotion Association (NOPA)
ve Japanese Facility Management Association
(JFMA) ; 1989'da, Building and Equipment Life
Cycle Association (BELCA) ; 1996'da New Japa-
nese Facility Management Promotion Association
(JFMA) kurulmustur (Alexander 1994, Okishio
& Alexander 1997, Wagenberg 1997).

EuroFM iginde yer alan ii¢ iilkedeki endiistri-
yel ve akademik kuruluslardan gelen iiyelerden,
European Commission'in destegi ile bir ¢calisma
grubu olusturulmustur. Bu gurup, is alanlarinin ta-
sarimi ve yonetimi siireci ile ilgili tecriibeler ko-
nusunda bir aragtirma yapmustir. Endiistiyel ve
akademik kuruluglarin elinde hatir1 sayilir bilgi ve
aragtirmanmin bulundugu goriilmiis ve bunlarin bir-
lestirilmesi igin bir tematik ag kurulmasi karar
alinmisgtir. Béylece liretim ve binalarla ilgili konu-
lar projenin baglangicinda ele alinacak ve model-
ler iiretilecektir. Bu, verimlilik, kalite ve tatmin
diizeylerinin yiikseltilmesine 6nemli katkilar sag-
layacaktir (Alexander 1997).

Ulkemiz Universitelerinde gerek sertifika,
gerekse lisans ve lisansiistii diizeyde bina yoneti-
cisi yetistiren bir boliim veya programa yapilan
bu galismada rastlanamamugtir.

Sonug

Bina yonetiminin is diinyasmin performansi
iizerindeki roliiniin anlagilmasiyla birlikte, bina
yoneticiliginin 6nemi de hizla artmaya baslamis-
tir. Genig bir gorev alami olan bina yoneticisi
tesisinde insan1 huzura kavusturacak bir konfor



ortamim saglamakla gorevli olan kisidir. Bina
yonetimiyle ilgili trend; kontrol alami biiyiimiis,
iyi yetismis, cok amacl olan yeni bir bina yoneti-
cisi tipini ortaya ¢ikartmustir. lyi yetigmis gok
amach yonetici talebine karsin egitime ayrilan
siire yetersiz kalmigtir. Gelecegi parlak meslekler
arasinda goriilmeye baglanan bina yo6neticiliginin
diger iilkelerde hak ettigi yeri almas: icin c¢alig-
malar siirdiiriilmektedir. Ulkemiz iiniversitelerin-
de de gerek sertifika, gerekse lisans ve lisansiistii
. diizeyde bina yoneticisi yetistiren program ve
boliimlere yaygin olarak yer verilmesi gerektigi
agiktir.
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A MATHEMATICAL MODEL PERTAINING TO THE
DESIGN OF INVENTORY SYSTEMS IN THE
PHOTOGRAPHY SECTOR AND
THE CLASSIFICATION OF DEFECTS IN
ACCEPTANCE INSPECTION THROUGH PARETO
ANALYSIS

WHAT IS AN INVENTORY

An inventory consists of products stored in or-
der to meet future potential demand. Hereby the
goal is to prevent losing customers, who may turn
towards alternative sources for procuring their un-
satisfied needs. Furthermore, if our organization’s
estimated demand is not in accordance with the
actual one, i.e. if actual demand exceeds our esti-
mations, we can use our inventory to meet this
unexpected demand. Decisions about how many
of which product, for example camera bodies, len-
ses, films, are to be stored and when to order them
are part of inventory systems. The formation of a
negative inventory and awaiting customers are
usually not allowed. When it is time for a new or-
der it is required that the renewal orders serve us
until the new products arrive, and that security in-
ventories meet unexpected demand. Some organi-
zations keep small inventories, they have a high
inventory cycle rate. The fact that they make short
term demand estimates decreases the security in-
ventory level.

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

On the other hand, not keeping an inventory
has in return its own cost. Customers usually wish
to procure their orders in the shortest possible ti-
me and find delays quite unfavorable. If an orga-
nization is unable to return an order and if its cus-
tomer rejects to wait during the time it takes to
procure the order, the organization will lose and
therefore will not have any earnings.

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

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



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

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

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

If
Q

2

= Average Inventory Amount

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

Q

2

Gl

Ch is the cost of keeping an inventory and it
implies the cost of storing one unit during one ye-
ar. As the amount of inventory increases, the total
cost of storing also will.

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

D

Q

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

D
S

Q

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

Q D

2

Total Cost = Ch + Cs

Q

The formula above shows the relation betwe-
en the size of orders and inventory costs. Our
aim is to minimize T.C. with the calculation of
E.O.Q. Our total cost will increase if we give or-
ders less or more than the value Q we derive
from the procuring model.

Inventory Level

« Avemge Inventory Level, (Q /2)
° Re - Order Level

e

Time

Figure 1 : Inventory Pattern for the E: O. Q.
Inventory Decision Model.




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

Re-Order Level =L. r

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

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

C, Cost
T
Minimurm ot (@r2)Chj+{(D/QICS])
Total
\ Cost
e T Inventory _
' olding Cost (@/2)Ch
ACs :
H Ach
: ACs :
AChE g Ordgrsg: - (D/Q) Cs

Ay Ag zao B B Q Order Quantity

Figure 2 : Graph of Inventory Holding,
Ordering and Total Costs. The costs decrease towards
E. O. Q. from Al, A2 and B1, B2.

A CASE STUDY

The products, like 35 mm. cameras and lenses,
of a leading Japanese organization are being sold
through representatives, agencies, retailers to the
last user from regional storehouses positioned in
various centers of the world. Central and East Eu-
rope receive their demands from the regional sto-
rehouse in The Netherlands, and the representati-
ve firm in Turkey passes on its needs to this store-
house in The Netherlands, instead of the main pro-
ducer in Japan.
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In the past, two separate Turkish organizations
worked as the Turkish representative for this tra-
demark during various lengths of time but they
both did not last long due to certain reasons.
Among these reasons, insufficient customer servi-
ce and a wrong price policy can be mentioned.
Actually, at a certain time the pricing had come to
a dreadful point where you could buy the same
equipment priced at 100 monetary units in the
duty-free area at Schiphol Airport in the Nether-
lands for 400 monetary units from the Turkish
representative. Hereby, Turkish potential consu-
mers were in a sense offended by one of the most
important trademarks of the world and were incli-
ned towards alternative brands by the representa-
tive itself. Naturally, this situation turned down
the sales graphics, the producer was discontent
and started looking for another Turkish firm with
whom they could cooperate.

Years later, another Turkish firm in the profes-
sional photography sector, that was operating as
the representative of developing and printing mac-
hines got in touch with the offended Japanese ma-
nufacturer of this important trademark, believing
that it could revive this brand in Turkey. Altho-
ugh the firm had announced that it was a candida-
te to become the Turkish representative, it had to
undergo some examinations from certain aspects
by Japanese and Dutch executives. Only after the-
se inspections, the agreement was ready to be sig-
ned by both parties. At this point, former activiti-
es of the candidate Turkish firm became a referen-
ce. Yet at this stage, the Main Producer came up
with the condition that the Turkish Representative
makes possible the sale of 1500 machines annu-
ally. In case this number was not reached the Ag-
reement was going to be cancelled and the firm
would have to pay a penalty fee. On the other
hand, if the mentioned number was sold or exce-
eded, the firm was going to be rewarded.

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



herlands Regional storehouse. Another reason for
this of course was that the purchasing capacity of
Turkish consumers had decreased even more than
before. The aim was to keep the level of money
spent on machines as low as possible. As a result
of this policy, order renewals were being made ne-
arly every two weeks, machines that came from
the Netherlands were usually distributed for given
orders, and a few which remained were displayed
in shop windows.

After some time and with the effect of the
commercial campaign, orders -especially those
coming from Anatolia- started heaping up.

rehouse summed up to 2% of the cost of a machi-
ne (%24 annually). The price that the representa-
tive must pay for one camera is approximately
$375. If an amount of 80 or more can be ordered
this price will decrease to $340. With these facts
at hand, first of all we must search for the answer
to the question “what is the amount to be ordered
each time?”:

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

[2 (3008 /order) . ( 1500 units / year ) ]

(0.24) (375 $/ unit / year )

Annual Total Cost

+ (300 $ / order) (

il

1/2
} = 100 unit / order

[ (1500 units / year) (340 § / unit)

1500 units / year

)

100 units / order

100 units / order

) (340 $ / unit / year) (0.24)

2

1.032.353 $ / year

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

Model to determine the most appropriate amount.
: After these efforts, it was determined that the
cost for the preparation of renewal orders required
$300, and the cost of keeping one unit in the sto-

24

And this cost is $55.170 lower than the total
cost of giving 50 unit orders.

It is possible to fortify and revive the model
with data from real life and also to increase the sa-
vings obtained from similar calculations made for
other equipment in the storehouse.

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

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




their managerial functions. The purpose of the
model above is to minimize the annual total costs
of procuring. Yet, deciding that each order must
consist of 100 units is only the beginning of our
work. It is clear that in order to reach and main-
tain success in managerial operations we must do
some researching and use modern up-to-date tech-
niques.

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

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

WHY DO WE CLASSIFY DEFECTS

In the last edition I had mentioned different
types of defects found in 35 mm. cameras and the
necessity for importers to perform acceptance ins-
pections. It is clear that the importance of the exa-
minations performed by the inspector for the ac-
ceptance

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

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

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

3) Not being able to place the flash in its place
due to the formation of metal splinters in the flash
hot shoe '

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

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

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

2) The time spared for repairing,

3) The degree of importance of the malfuncti-
on

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

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

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

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

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



share in costs. From the product performance po-
int of view, it is possible to separate the products
that have been inspected as those that need repair,
those that must be discarded, those that have ac-
ceptable defects or those that will be classified as
2nd_ quality. During the classification, the groups
must be well defined and the number of groups
must be determined.

Cost of
Defects
A
$14'1 EENIROAR SCERIS B PR
~ Failures

Figure 3 : Pareto Analysis.

The most widely used classification is as fol-
lows:

1) Class A (Very Serious) Defects, 100 points:
These are the kind of serious defects that make the
product unusable. Furthermore it is impossible to
repair them.

1) scratched lens,

ii) rusted camera body,

iii) cracked body,

iv) decayed battery compartment due to battery
leakage.

are examples for Class A defects for cameras
in photography sector.

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

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

ii) narrowed aperture leaves or

iii) having to command the shutter by hitting it,

iv) badly positioned metal pressure plate, will
cause chained malfunctions and thereby lead to
higher expenses as well as increased repairing
costs.
are examples for Class B defects.

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

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

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

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

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

1) accepting,

2) rejecting,

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

It is also possible at the end of the inspection to
search for the source of the determined defects
and take the necessary precautions. Furthermore,
some precautions concerning the inspection pro-



cedure make it easier to decide on what to do.

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

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

3) All defects should be determined and classi-
fied,

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

Defect classification can be made for decisions
about the acceptance or rejection of imported go-
ods. This way, the behavior toward the decisions
to be taken will be determined.

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

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

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

Various managerial departments may have ef-
fects on the decisions to be made at the end of ins-
pection. In other words, it is only natural that the
opinion of the marketing department may be mo-
re effective when the subject is outer appearance,
and the opinion of the technical department will
be more effective when the matter is mechanical
defects.

CONCLUSION

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

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

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

In the second part of the paper it was put for-
ward that in photography business, classification
of defects may be used to create satisfied con-
sumers. In photographical products it is approp-
riate to classify defects according to the serious-
ness. Defect classification can be made for deci-
sions about the acceptance or rejection of impor-
ted goods of photography sector by using Pareto
Analysis.
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ARASTIRMA

HIZMET SEKTORUNDE TUKETICININ

TATMINI VE SIKAYET DAVRANISI:
“Sigortahmin Tatmini ve Sikayet Davranmisim Etkileyen
Faktorlerin Belirlenmesine Iliskin Arastirma”

1. ARASTIRMA KONUSUNUN
GECMISi VE ONEMI

1.1. Hizmet Pazarlamasi

1970’1 yillara kadar olan donemde pazarlama
yazininda endiistriyel pazarlama konularina agir-
lik verildigi kolaylikla goriilebilir. 1970’den sonra
ekonomideki imalat ve hizmet sektorii dengesi
hizmet sektorii lehine donmeye bagladig: yillardir.
O dénemden once de, hizmet pazarlamas: konu-
sunda yazilara rastlamak miimkiindiir(Judd, 1964,
Rathmell, 1966). Ancak o yillarda ana disiplin
olarak hizmet pazarlamasi ve degisik alt disiplin-
lerinin gelisimi heniiz sézkonusu degildi.

Hizmet sektoriiniin gelisimi ile birlikte hizmet
ve dolayisiyla hizmet pazarlamas: kavramlar ge-
lismeye basladi (Ayrintih bilgi icin bkz.:Berry ve
Parasuraman, 1993). Dolayisiyla, iiriin pazarlama-
s1 icin gecerli olan kavramlar, hizmet ve hizmet
pazarlamas: i¢in uyarlanmaya baglandi. Yine de
hizmet pazarlamasi bir¢ok a¢idan iiriin pazarlama-
sinndan ayrilmaktadir (Fryar, 1991). Hizmetlerin
depolanabilir, boliinebilir, taginabilir ve dokuna-
bilir olmayis1 (Gronroos,1978), nihai tiiketiciye
sunumu agisindan degisiklik ve zorluklar: berabe-
rinde getirdi. Ozellikle tiiketicilerin hizmet diize-
yini algilamasi ve beklentilerini sekillendiren fak-
torlerin farklihk gostermesi (Zeithaml et.al.,
1993), hizmet kalitesini ve buna bagh olarak nihai
tiiketicinin tatmin diizeyini belirlemeyi giiglestirdi

(Gabbott ve Hogg, 1994).

29

Yrd. Dog. Dr. Ozcan KILIC

1.2. Tiiketicinin Tatmini/Tatminsizligi ve
Sikayet Davranisi

Tiiketicinin tatmini konusu ve sikayet davrani-
s1 ile ilgili caligmalar, hizmet pazarlamasinin da
onem kazandigi 1970’li yillara rastlamaktadir.
Tiiketici tatminini/ tatminsizligini ve kaynagin
belirlemeye yonelik calismalarin (Andreasen,
1977a; Andreasen, 1977b) basladig: yillarda tii-
ketici tatmini; tiiketicinin beklentileri ile tiiketim
ya da kullanim sonucunda ortaya ¢ikan gercek du-
rum arasindaki farka baglh olarak belirleniyordu
(Anderson, 1973; Woodruff et.al., 1983). Tiiketici
kendi zihinsel siireci igerisinde beklentileri ile
gerceklesen durumu karsilastirmak suretiyle, su-
nulan iiriin ya da hizmetin degisik boyutlar acisin-
dan tatmin ya da tatminsizligini ne sekilde etkile-
digini degerlendiriyor. Caligmamizda, tatmin sii-
recinin ne sekilde iglediginden ziyade, tiiketicile-
rin sunulan hizmeti degisik boyutlan itibariyle na-
sil degerlendirdikleri iizerinde durulmustur.

Tatminsiz kalan tiiketicilerin davranisini ve bu
davranms: etkileyen faktorlerin belirlenmesi husu-
su da 6nemlidir. Ciinkii, tatminsiz tiiketicilerin ne
yapacaklan belli olmaz. Tatminsiz miisterileri fir-
maya tekrar baglayabilmek icin harcanacak caba,
yeni miigteri kazanmaya goére daha az gaba ve ma-
liyet gerektirebilecektir. Bu nedendendir ki, tiike-
ticinin tatminsizlik durumundaki davranisini 6g-
renmek, tatminsizligini gidermek icin isletmelere
onemli firsatlar verebilecektir(Kilig, 1992).

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



(1980), Richins (1981) gibi yazarlar, tatminsiz tii-
keticilerin olas: hareket tarzlar konusunda 6nem-
li onerilerde bulunmustur. Ayrica, belirli bir tarz-
da sikayette bulunmay: ya da bulunmamay etkile-
yen faktorler iizerinde de caligmalar yapilmistir
(Landon, 1977b).

2. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI
2.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci; ihtiyari sigorta policesi
satinalmis bulunan sigortalilarin tatmin diizeyini,
tatmin diizeyini etkileyen faktorleri ve tatminsiz-
lik durumunda olas1 hareket tarzlarimi ortaya ¢i-
karmaktir. Ana amaca ulagmak icin ise, asagida
belirtilen alt hedefler belirlemistir:

-Sigortalilarin, kag¢ yildir bir sigorta poligesine
sahip olduklarimi belirleme,

-Sigortalilarin, police satig noktasini ne sekilde
degerlendirdiklerini belirleme,

-Sigortalilarin, poligeyi kargiladig: risk agisin-
dan ne sekilde degerlediklerini belirlemek,

-Sigortalilarin, hasar hizmetlerini ne gsekilde
degerlendirdiklerini belirlemek,

-Sigortalilarin, sigortalayan igletmeyi ne sekil-
de degerlendirdiklerini belirlemek,

-Sigortalilarin, satig noktasindaki personeli na-
s1l degerlenndirdiklerini belirlemek,

-Sigortalilarin, policeyi alma asamasindaki
memnuniyeti diizeylerini belirlemek,

-Sigortalilarin, poligeyi yenileme asamasinda-
ki memnuniyet diizeylerini belirlemek,

-Sigortalilarin, hasar hizmetinden memnuniyet
diizeylerini belirlemek,

-Sigortalilarin, tatminsizlik durumunda sikayet
edip etmeyeceklerini belirlemek,

-Sigortalilarin, tatminsizlik durumunda olasi
hareket tarzlarim belirlemek,

-Sigortalilarin, sosyo-demografik o6zelliklerini
belirlemek,

2.2. Arastirmamin Modeli ve Degiskenleri
2.2.1. Arastirmanin Modeli

Aragtirmanin amaglarina ulasmamizda izledi-
gimiz hareket tarzi, yani aragtirmanin modeli(Se-
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kil 1), tammlayici nitelikte olup, tiiketicinin tatmi-
ni/tatminsizligi ve sikayet davranis ile ilgili ola-
rak gelistirilmis bulunan farkli modellerden Tiir-
kiye kosullarina uyarlanarak gelistirilmistir(Wo-
odruff et.al., 1983; Day ve Landon 1977; Day,

1984).

Sekil 1:Hizmet Sektoriinde Tiiketicinin Tatmini ve
Sikayet Davramis1 Modeli

2.2.2. Arastirmanin Degiskenleri

2.2.2.1. Isletmenin ozellikleri

Sigortalayan igletmenin 6zellikleri, sigortalinin
tatmini ve sikayet davramisi iizerinde etkili olabil-
mektedir. Bu bakimdan igletmeyi degisik acilar-
dan degerlemek amaciyla gelistirilen operasyonel
tanima gore, isletmenin 6zellikleri bes faktor aci-
sindan ve her faktor de on diizeyde ol¢iilmiistiir.
Boylece dlciimlemede azami derecede hassas dav-
ramlmagtir. Bu faktorler aggidaki gibidir:

-Igletmenin tutum ve davramslari,
-Isletmenin galigma diizeni,
-Igletmenin iglem hiz1,

-Eksperlerin raporlan diizenleme hizi,
-Eksperlerin tutum ve davraniglari

2.2.2.2. Satis noktasinin ozellikleri

Satig noktasi ve satis noktasindaki personelin
ozellikleri, tutum ve davramglar sigortalinin tat-
min ve sikayet davramigim etkileyebilecektir. Bu
bakimdan satig noktasinin 6zellikleri icin gelistiri-
len operasyonel tamima gore, satis noktas: dokuz
faktor acisindan, her faktor on diizeyde olmak
tizere Ol¢iilmiistiir. Faktorler agagidaki gibidir:



-Personelin profesyonelligi,

-Personelin bilgilendirme yetenegi,

-Personelin nezaketi,

-Personelin dostane yaklagima,

-Personelin bilgi diizeyi,

-Personelin is bitirme hiz1,

-Personelin islemleri dogru yapip yapmamalari,
-Personelin yardimci olma derecesi,
-Personelin ihtiyaclar giderme derecesi,

2.2.2.3. Hasar hizmetlerinin ozellikleri

Hasar hizmetlerinin diizeyine bagh olarak, si-
gortalinin tatmin diizeyi ve sikayet davraniginin
etkilenecegini diisiinmekteyiz. Hasar hizmetleri
ic faktor agisindan ve on diizeyde olgiilmiigtiir.
Faktorler agagidaki gibidir:

-Odenen tazminatin miktari,
-Odemenin zamaninda yapilmasi,
-Hasar 6deme kurallari,

2.2.2.4. Sigorta siiresi ve policenin fiyat

Sigorta siiresi ve poligcenin fiyat1 sigortalinin
tatmin ve sikayet davramisim etkileyebilecektir.
Sigorta siiresine baglh olarak miisteri farkli sikayet
davraniglarinda bulunabilecektir.

2.2.2.5. Tatmin diizeyi

Tatmin diizeyi, sigortalinin poligeden beklenti-
lerine ulasgip ulagmadigim o6lgmektedir. Tatmin
diizeyi li¢ faktor agisindan belirlenmistir. Her fak-
tor on diizeyde Olciilmiistiir. Faktorler asagidaki
gibidir:

-Poligeyi satinalma agsamasindaki memnuniyet,
-Policeyi yenileme agsamasinndaki memnuniyet,
-Hasar hizmeti alma asamasindaki memnuniyet

2.2.2.6. Sikayet davramsi

Sigortalimin gikayet davramisi, dokuz faktor
agisindan belirlenmeye ¢aligilmigtir. Her faktor on
diizeyde olgiilmiistiir. Faktorler asagidaki gibidir:
-Higbir sey yapilmama,

-Isletmeyi boykot etme,

2

-Acenta degistirme,

-Poligeyi iptal ettirttme,

-Hizmetin diizeltilmesini talep etme,
-Cevreyi uyarma,

-Medyaya yansitma,

-Resmi makamlara bagvurma,
-Yargi yoluna bagvurma,

2.2.2.7. Sigortalinin sosyo-demografik ozel-
likleri

Sigortalinin sosyo-demografik ozellikleri, di-
ger bir degiskenimizdir. Sosyo-demografik 6zel-
liklere bagl olarak, sigortalinin tatmin diizeyi ve
sikayet davramginin degisebilecegi beklenmekte-
dir. Alti faktor ile ol¢iilmiigtiir. Bu faktorler sun-
lardir:

-Cinsiyet,

N as,
-Medeni durumu

-Egitim durumu,
-Caligma durumu,
-Gelir durumu,

2.2.2.8. Yenileme

Sigortali, tatmin diizeyine bagh olarak polige-
yi yenileyecektir. Dolayisiyla, tekrar satinalma
davranigini yansitan “yenileme” degiskeni ti¢ dii-
zeyde Ol¢tilmiistiir.

2.3. Aragtirmanin Ornekleme Siireci

Aragtirmada omege dahil edilecek deneklerin
belirlenmesi, basit tesadiifi 6rnekleme yontemine
gore gergeklestirilmistir. Bu baglamda, sigorta sir-
keti farki gozetmeksizin, elde edilen sigortali
(miigteri) portfoyleri arasindan 1000 deneklik bir
ornek kiitle, rastlantisal sayilar kullanilarak belir-
lenmigtir.

2.4. Arastirmamn Hipotezleri

Arastirma sonuglarina iliskin beklentilerimizi
yansitan hipotezler asagidaki gibidir:
H,=Sigortalinin tatmin diizeyi ile isletmenin
ozellikleri arasinda bir iligki vardir.
H,=Sigortalinin tatmin diizeyi ile satig noktasi-
nin Ozellikleri arasinda bir iligki vardr.
H,=Sigortalinin tatmin diizeyi ile hasar hiz-



metleri arasinda bir iligki vardir.

H,=Sigortalinin tatmin diizeyi ile sigortalama
siiresi arasinda bir iligki vardur.

Hs=Sigortalimin tatmin diizeyi ile poligenin fi-
yat1 arasinda bir iligki varidir.

Hg=Sigortalimin tatmin diizeyi ile sigortalinin
sosyo-demografik oOzellikleri arasinda bir iligki
vardir.

H,=Sigortalinin tatminsizlik durumunda izle-
yecegi sikayet yolu ile igletmenin 6zellikleri ara-
sinda bir iligki vardar.

Hg=Sigortalinin tatminsizlik durumunda izle-
yecegi sikayet yolu ile hasar hizmetleri arasinda
bir iligki vardur.

Hy=Sigortalinin tatminsizlik durumunda izle-
yecegi sikayet yolu ile sigortalama siiresi arasinda
bir iligki vardir.

H,,=Sigortalinin tatminsizlik durumunda izle-
yecegi sikayet yolu ile poligenin fiyat: arasinda bir
iligki vandir.

H,,=Sigortalinin tatminsizlik durumunda izle-
yecegi sikayet yolu ile sigortalinin sosyo-demog-
rafik ozellikleri arasinda bir iligki vardir.

2.5. Arastirmanin Bilgi ve Verileri Toplama
Yontem ve Araci

Aragtirmada bilgi ve verileri toplama yontemi
olarak anket yonetimi kullanilmigtir. Amaca uy-
gun olarak gelistirilen soru formu, deneklerin ad-
reslerine gonderilmis, 6rmek bireylerinin, anketi
cevaplandirdiktan sonra, ilistirilen zarf ile birlikte
kendilerinden geri gbndermeleri istenmigtir. 1000
adet anket formu gonderilmis, 378 adet anket for-
mu geri gelmistir. Cevaplandirma oraninin %38
gibi yiiksek bir diizeyde olmasi oldukg¢a sevindiri-
cidir. Tutarhlik ve gecerlilik acisindan gercekles-
tirilen inceleme sonucunda, ancak 351 anket for-
mu degerlemeye uygun bulunmustur.

2.6. Arastirma Verilerini Analiz Yontemleri

Geri donen anket formlan, tutarlik agisindan
kontrol edildikten sonra, ham veriler SPSS 7.5
programi ortammna girilmistir. Degiskenleri 6lg-

mede kullanilan yargilann, degiskenlerin olgiil-

mek istenilen yapiy: 6l¢iip 6lgmedigini konusun-

da emin olmak igin, giivenirlilik testi uygulanmis-
tir. Her bir yarg: ve degisken Cronbach alfa dege-
ri agisindan test edilmistir. Hesaplanan alfa deger-
leri 0.65-0.94 degerleri arasinda oldugu belirlen-
migtir.

Arastirma hipotezlerini test etmek i¢in faktor
analizi, dogrusal ve lojistik regresyon analizi tek-
nikleri kullamlmigtir. Gergeklestirilen analizlerin
hepsi %5 anlamhlik diizeyinde ve %95 giiven si-
nirlan igerisinde gerceklestirilmigtir.

3. ARASTIRMANIN BULGULARI

3.1. Sorularin Degerlendirilmesi ve Bulgu-
lar

3.1.1. Cevaplayicilarin, cinsiyetlerine iliskin
dagilimn:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Erkek 288 82.1
Kadin 63 17.9
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin, %17.9’1 kadin ve %82.1°1 er-

kek olduklarin belirtmiglerdir.

3.1.2. Cevaplayicilarin, yaslarina iliskin da-

gillima:
Mutlak Frekans Yiizdesi
18-25 12 34
26-35 15 214
36-45 113 32.2
45 ve ustil 151 43
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin  %43’ti 45yas ve listii,
%32.2°1 36 ile 45 yas arasi, %21.4’1 26 ile 35 yag
arasinda ve %3.4’ii ise 18 ile 25 yas arasinda ol-
duklarim belirtmiglerdir.



3.1.3. Cevaplayicilarin, medeni durumuna
iliskin dagilim:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Evli 304 86.6
Bekar 47 134
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %86.6’s1 evli ve %13.4’ii be-
kar olduklarinmi belirtmiglerdir.

olduklarini belirtenler azinliktadir. Ucretli ve ma-
aghlann yogun

olarak polige yaptiriyor olmalar, police fiyat-
lan agisindan olumlu olarak degerlendirilebilir.
Demek ki, fiyati, maash veya iicretli kesimin, si-
gorta poligesi yaptirabileck kadar uygun durum-
dadur.

3.1.6. Cevaplayicilarin, gelir durumlarina
iliskin dagilima:

3.1.4. Cevaplayicilarin, egitim durumlarina Mutlak Frekans Yiizdesi
iliskin dagilima: 50 milyon TL’nin alti 27 73
51-100 milyon TL 67 19.1
Mutlak Frekans Yiizdesi 101-150 milyon TL 59 16.8
Ilkokul 33 9.4 151-200 milyon TL 57 16.2
Ortaokul 26 7.4 201-250 milyon TL 47 13.1
Lise 92 26.2 251 milyon TL’nin istii 92 27.1
Universite-Yiiksek okul | 200 56.9 Toplam 351 100
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %56.9’u iiniversite veya yiik-
sek okul, %26.2’si lise, %9.4’ii ilkokul ve %7.4’ii
ise orta okul mezunu olduklarin: ifade etmislerdir.
Denilebilir ki, iiniversite ve yiiksek okul mezunla-
1 sigorta poligesi yaptirmaya, lise ve orta okul
mezunlarina gore daha egilimlidirler.

3.1.5. Cevaplayicilarin, calisma durumlari-
na iliskin dagilim:

Cevaplayicilarin %27.1°1 251 milyon TL ve
istii, 19.1’1 51-100 milyon TL, %16.8"1 101-150
milyon TL, %16.2’si 151-200 milyon TL, %13,1"1
201-250 milyon TL ve %7.7’si ise 50 milyon
TL’nin altinda aylik gelire sahip olduklarin1 be-
lirtmislerdir. Herhangi bir ihtiyari sigorta poligesi-
ne sahip olanlarin %56.4’ii en az aylik 150 milyon
TL gelir sahip olduklan ifade etmiglerdir.

3.1.7. Cevaplayicilarin, ka¢ yildir ihtiyari si-
gorta policelerinden herhangi birine sahip ol-

Cevaplayicilarin %32.2si ticretli ya da maasli,
%23.4’ii serbest meslek, %21.9’u igveren,
%15.1’1 emekli ve %5.7’si ev hanim olduklarini
belirtmiglerdir. Ogrenci veya bagka bir meslekten
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Mutlak Frekans Yiizdesi duklarina iliskin dagilim::

Ucretli/maash 113 32.2

Serbest meslek 82 23.4 Mutlak Frekans Yiizdesi
Isveren 77 219 1-3 yl 104 29.6
Evhanim 20 5.7 4-6 yil 94 26.8
Ogrenci 2 0.6 7-9 yil 49 14
Emekli 53 15.1 10 yil ve daha uzun | 104 29.6
Diger 4 i 3% | Toplam 351 100
Toplam 35 100

Cevaplayicilarin %29.6’s1 10 yil ve daha uzun
siiredir, yine ayn1 oranda cevaplayici sayisi 1-3 yil
arasi bir siiredir, %26.8’1, 4-6 yildir ve %14’ii ise
7-9 yildrr ihtiyari sigorta poligelerinden herhangi
birine sahip olduklarim belirtmiglerdir.



3.1.8. Cevaplayicilarin, police fiyatlarim de-
gerlendirmelerine iliskin dagilim:

Cevaplayicilarin %81.5"1 satis noktasindaki
personelin kendilerini oldukga ya da ¢ok iyi sekil-
de bilgilendirdigini, %13.7’si vasat olduklarini ve
%4.8°1 ise hi¢ ya da biraz bilgilendirebildiklerini
belirtmislerdir.

Mutlak Frekans Yiizdesi
Cok yiiksek 40 114
Yiiksek 159 435
Normal 148 422
Diisiik 4 1.1
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %43.5°1 polige fiyatim yiik-
sek, %42.2’si normal, %11.4’i ¢ok yiiksek ve
%]1.1°1 ise diigiik bulduklarim belirtmiglerdir. Si-
gorta poligelerine iligkin birincil talep ile ilgili
olarak yasanan problemlerin, fiyat bakimindan
yeni strateji ve politikalarin uygulanmasi ise asila-
bilecegini soyleyebiliriz.

3.1.9. Cevaplayicilarin, satis noktasindaki
personeli degerlendirmelerine iliskin dagilimi:

3.1.9.1. Cevaplayicilarin, personelin davra-
nislarimin profesyonelligine iliskin dagilimi:

3.1.9.3. Cevaplayicilarin, personelin davra-

misinin nazikligine iliskin dagilim:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 0 0
Biraz 8 23
Vasat 13 33
Oldukga 59 16.8
Cok 273 77.8
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %94.6 gibi tamamina yakin

bir cogunlugu satis noktasindaki personelin ol-
dukc¢a ya da cok nazik davrandigini, %3.7’si bu
konuda fikirlerinin olmadigini ve %2.3’ii ise biraz
nazik davrandigini ifade etmislerdir.

Mutlak Frekans Yiizdesi 3.1.9.4. Cevaplayicilarin, personelin dostca

Hig 4 11 davramisina iliskin dagihimi:

Biraz 6 1.7

Vasat 26 7.4 Mutlak Frekans Yiizdesi

Oldukga 114 325 Hi¢ 1 0.3

Cok * 201 57.3 Biraz 6 1.7

Toplam 351 100 Vasat 14 4

Olduk¢a 54 15.3

Cevaplayicilarin %89.8’1 satis noktasindaki Cok 276 79

personelin oldukca profesyonel davrandigini, Toplam 351 100

%71.4’1i vasat oldugunu ve %?2.8"1 ise profesyonel-
ce davranmadiim belirtmislerdir. Cevaplayicilarin %94.3’li satis noktasindaki
personelin oldukg¢a ya da ¢ok dostca davrandigini,
%4’ii vasat davrandigin1 ve%?2’si ise hig ya da bi-

raz dost¢a davranmadiklarini ifade etmiglerdir.

3.1.9.2. Cevaplayicilarin, personelin bilgi-
lendirmesine iliskin dagilim:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 6 1.7
Biraz 11 3.1
Vasat 48 13.7
Oldukca 121 34.5
Cok 165 47
Toplam 351 100




3.1.9.5. Cevaplayicilarin, personelin yaptik-
lar1 isi bilmelerine iliskin dagilim:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 0 0
Biraz 10 28
Vasat 23 6.6
Oldukca 81 23
Cok 237 67.6
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %89.6’51 satis noktasindaki
personel isini bildigini, %6.6’s1 vasat olduklarin
ve %2.8"1 ise biraz bildiklerini belirtmiglerdir.

3.1.9.6. Cevaplayicilarin, personelin policeyi

hazirlama ¢abukluguna iliskin dagilim:

personelin iglemleri dogru yaptiklarini, %6’smin
bu konuda fikri olmadigimi ve yaklasik %1’ 1 ise
hic ya da biraz dogru islem yaptiklarini belirtmis-

lerdir.

3.1.9.8. Cevaplayicilarin, personelin yar-
dimci olma derecesine iliskin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 4 1.1
Biraz 7 § 2
Vasat 25 ¢ I
Oldukga 84 24
Cok 231 65.8
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin  %89.8’1 satig noktasindaki

personelin kendilerine oldukg¢a ya da ¢ok yardim-
c1 oldugunu, %7.1’si vasat olduklarim ve %2.1°1

Mutlak Frekans Yiizdesi ise hi¢ ya da biraz yardimci olduklarim ifade et-
Hic 1 0.3 mi§1erdir.
Biraz 7 2 3.1.9.9. Cevaplayicilarin, personelin ihti-
Vasat 18 s.1 yaclarim gormelerine iliskin dagilima:
Oldukga 68 19.3
Cok 257 73.2 Mutlak Frekans Yiizdesi
Toplam 351 100 Hig 8 23
Bi 10 238
Cevaplayicilarin  %92.5’1 satis noktasindaki regs
i 2 : Vasat 21 6
personelin poligceyi hazirlamada oldukga ya da
“ » “ Oldukg¢a 69 19.7
cok cabuk davrandigini, %5.1°1 vasat davrandigi-
n1 ve %2.3’ii ise hi¢ cabuk davranmadiklarini ya 2% s
da biraz cabuk davrandiklarin belirtmislerdir. Toplen 351 il

3.1.9.7. Cevaplayicilarin, personelin islemle-
ri dogru yapmalarina iliskin dagilim:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hig 3 0.8
Biraz 4 0.11
Vasat 21 6
Oldukga 60 17.2
Cok 262 74.7
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %91.9’u satis noktasindaki
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Cevaplayicilarin  %88.9’u satis noktasindaki

personelin ihtiyaglarimi oldukga ya da ¢ok iyi gor-
diiklerini, %6’s1 vasat olduklarim1 ve %5.1"1 ise

hi¢ ya da biraz gordiiklerini belirtmislerdir.

3.1.10. Cevaplayicilarin, sigorta policesinin
siiresi bittiginde yapilanlara iliskin dagilim:

Mutlak Frekans | Yiizdesi
Kendiliginden yolland: 236 67.2
Sigortaciya bagvurdum 54 154
Heniiz ihtiyac dogmad o= | 17.4
Toplam 351 100




Cevaplayicilarin  %67.2’si poligelerin siiresi
bittiginde hicbir sey yapmadiklanm,, %15.4’ii si-
gortaciya bagvurdugunu ve %17.4’ii ise heniiz
boylesi bir ihtiya¢1 duymadiklarini ifade etmigler-
dir.

3.1.11. Cevaplayicilarin, policenin yenileme-
sinden duyulan memnuniyetlerine iliskin dagi-
hima:

bir cogunlugunun heniiz herhangi bir hasar ile
karsilasmamis olmalarindan kaynaklanabilecegi
gibi, sigortalilarin gergekten tatminsiz olup ta go-
riis beyan etmek istememelerinden da kaynaklan-
mig olabilir. Bu konuda ayrintili ¢caligmalara ihti-
yag oldugu soylenebilir.

3.1.13. Cevaplayicilarin, édemenin zama-
nmindan duyduklari memnuniyetlerine iliskin
dagihimi:

Cevaplayicilarin %75.5"1 poligelerin kendili-
ginden yenilenmesinden ¢ok ya da tamamen
memnun kaldiklarini, %4’ii memnun kalmadikla-
rim ve %211 ise bu konuda herhangi birsey soy-
leyemiyeceklerini belirtmislerdir. Sigortalilarin
yaklasik beste biri gibi 6nemli bir boliimiiniin g6-
riis beyan edememeleri aragtirllmas: gereken bir
husustur.

3.1.12. Cevaplayicilarin, 6denen tazminatin
miktarindan duyduklari1 memnuniyetlerine
iliskin dagilimi:

Mutlak Frekans | Yiizdesi
Hi¢ memnun kalmadim i 2
Pek memnun kalmadim 15 43
Ne/ne de 265 75.5
Cok memnun kaldim 25 71
Tamamen memnun kaldim 39 11.1
Toplam 5 -1 | 100

Cevaplayicilarin %18.2°si kendilerine 6denen
tazminat miktarlarindan ¢ok ya da tamamen mem-
nun kaldiklarini, %6.3’ti memnun kalmadiklarin
ve %75.5’1 ise bu konuda kesin bir goriige sahip
olmadiklarim belirtmiglerdir. Bu oranin yiiksek
cikmasi, biiyiik bir olasilikla, sigortalilarin biiyiik
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Mutlak Frekans | Yiizdesi
Hi¢ memnun kalmadim 1 0.3 Mutlak Frekans | Yiizdesi
Pek memnun kalmadim 13 37 Hi¢c memnun kalmadim 24 6.6
Ne/ne de 72 21 Pek memnun kalmadim 28 8
Cok memnun kaldim 116 33 Ne/ne de 247 70.4
Tamamen memnun kaldim 149 425 Cok memnun kaldim 20 -
Toplam 351 100 Tamamen memnun kaldim 32 293
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %%15’1 6demenin zamanin-
da yapilmasindan ¢ok ya da tamamen memnun
kaldiklarini, %14.6’s1 bu konuda memnun kalma-
digin1 ve %70.4’1i ise herhangi bir degerlendirme
yapamayacagin belirtmiglerdir. Fikir beyan et-
mekte zorlanan sigortalilarin biiyiik bir olasilikla
herhangi bir hasar ile kargilagsmamig olmas1 s6z
konusu olabilecegi gibi, gercekten de memnuni-
yetsizligini beyan etmek istememis de olabilirler.
Dolayisiyla, 6deme zamanlar ile ilgili olarak is-
letmelere duyarli davranma geregi oldugu soyle-
nebilir.

3.1.14. Cevaplayicilarin, isletmenin tutum
ve davramslarindan duyduklar1 memnuniyet-
lerine iligkin dagilima:

Mutlak Frekans | Yiizdesi
Hi¢ memnun kalmadim 9 2.6
Pek memnun kalmadim 9 2.6
Ne/ne de 39 11.1
Cok memnun kaldim 241 68.7
Tamamen memnun kaldim 53 15
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %68.7’si sigortalayan islet-




menin tutum ve davramglarindan ¢ok memnun
kaldiklarimi, %15°1 tamamen memnun kaldiklari-
ni1, %5.2’si memnun kalmadiklarim ve %11.1°1ise
fikir beyan edemeyeceklerini belirtmiglerdir.

3.1.15.Cevaplayicilarin, isletmenin calisma
diizeninden duyduklar:1 memnuniyetlerine ilis-
kin dagilimu:

Mutlak Frekans | Yizdesi
Hi¢ memnun kalmadim 3 2.6
Pek memnun kalmadim 8 2.3
Ne/ne de 36 10.3
Cok memnun kaldim 237 67.5
Tamamen memnun kaldim 61 17.3
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %67.51 sigortalayan igletme-
nin ¢aligsma diizeninden ¢ok memunun kaldiklari-
ni, %17.3’ii tamamen memnun kaldiklarin,
%4.9’'u memnun kalmadiklarim ve %10.3’ii ise
kararsiz olduklarini belirtmiglerdir.

3.1.16.Cevaplayicilarin, isletmenin hasar
odeme kurallarindan duyduklari memnuniyet-

lerine iliskin dagilimi:

Mutlak Frekans | Yiizdesi
Hi¢c memnun kalmadim 18 -
Pek memnun kalmadim 14 +
Ne/ne de 248 71
Cok memnun kaldim 30 84
Tamamen memnun kaldim 41 11.6
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %711 sigortalayan igletme-
nin hasar 6deme kurallar ile ilgili memnuniyet
dereceleri konusunda birsey soyleyemeyecekleri-
ni, %20’si ¢cok ya da tamamen memnun kaldikla-
rm ve %9’u ise memnun kalmadiklarim belirt-
mislerdir. Cevaplayicilarin biiyiik bir ¢ogunlugu-
nun kayitsiz kalmis olmas: ya heniiz herhangi bir
hasar ile karsilagmamis olmalarindan kaynaklana-
bilecegi gibi, gercekten de memnuniyetsizliklerini
dile getirmek istememelerinden de kaynaklaniyor
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olabilir. Herhaliikarda bu konunun ayrintihi bir se-
kilde irdelenmesinde yarar olacag: kanisindayiz.

3.1.17.Cevaplayicilarin, eksperlerin rapor-
lar1 diizenleme hizindan duyduklar1 memnuni-
yetlerine iliskin dagilim:

Mutlak Frekans | Yiizdesi
Hi¢ memnun kalmadim 14 4
Pek memnun kalmadim 18 . % |
Ne/ne de 31 8.8
Cok memnun kaldim 233 66.4
Tamamen memnun kaldim 55 157
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %82.1 gibi biiyiik bir cogun-
lugu eksperlerin raporlar diizenleme hizindan ¢ok
memnun kaldiklarini, %9.1’1 memnun kalmadik-
larim ve %8.8’1 ise bu konuda kayitsiz kaldiklari-
m ifade etmiglerdir.

3.1.18. Cevaplayicilarin, islemlerin hizindan
duyduklari memnuniyetlerine iliskin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hi¢ memnun kalmadim 20 5.7
Pek memnun kalmadim 14 -+
Ne/ne de 244 69.5
Cok memnun kaldim 26 7.4
Tamamen memnun kaldim| 47 13.4
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %69.5'1 hasar iglemlerinin hi-
z1 konusunda kayitsiz olduklarini, %20.8’1 ¢cok ya
da tamamen memnun kaldiklarini ve %9.7’si ise
memnun kalmadiklarim ifade etmislerdir. Her ne
nedenden dolay: olursa olsun, hasar islemlerinin
sonuglandirma hizi konusunda goriis beyan ede-
meyen sigortalilarin ¢ogunlukta olmasi diistindii-
riiciidiir.



3.1.19. Cevaplayicilarin, eksperlerin tutum
ve davramglarindan duyduklari memnuniyet-
- lerine iliskin dagilima:

Cevaplayicilarin %85.5°1 sigorta poligelerinin
yenilenme agamasinda ¢ok ya da tamamen mem-
nun kaldiklarini, %111 fikri olmadigim ve %3.51
ise memnun kalmadiklarini belirtmiglerdir.

Mutlak Frekans | Yiizdesi
Hi¢ memnun kalmadim 14 4 3.1.22.Cevaplayicilarin, hasar hizmeti alma
Pek memnun kalmadim 29 8.3 asamasindaki genel memnuniyet diizeylerine
Ne/ne de 17 4.8 iliskin dagilim:
Cok memnun kaldim 244 69.5
Tamamen memnun kaldim 47 134 Mutlak Frekans Yiizdesi
Toplam 351 100 Hi¢ memnun kalmadim 12 34
Pek memnun kalmadim 13 3.7
Cevaplayicilarin %82.9 gibi biiyiik bir cogun- b ds 34 9.7
lugu sigorta eksperlerinin tutum ve d avraniglarin- o i Sy 233 66.4
dan ¢ok memnun kaldiklarini, %12.3’ii memnun e o 168
kalmadiklarin1 ve %4.8’1 ise fikir sahibi olmadik-
. 5 : Toplam 351 100
larin1 belirtmislerdir.

3.1.20.Cevaplayicilarin, police satinalma
asamasindaki genel memnuniyet diizelerine
iliskin dagilim:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Hi¢ memnun kalmadim 2 0.5
Pek memnun kalmadim 5 1.4
Ne/ne de 61 17.4
Cok memnun kaldim 147 41.9
Tamamen memnun kaldim| 136 38.8
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %80.1"1 sigorta policesinin
satinalma asamasindan genel olarak cok ya da ta-
mamen memnun kaldiklarini, %17.4’ii bu konuda
fikir sahibi olmadiklarim ve %1.9’u ise memnun
kalmadiklarini belirtmislerdir.

3.1.21.Cevaplayicilarin, police yenileme
asamasindaki genel memnuniyet diizeylerine
iliskin dagilima:

Mutlak Frekans | Yiizdesi
Hi¢ memnun kalmadim 3 0.9
Pek memnun kalmadim 9 2.6
Ne/ne de 39 11
Cok memnun kaldim 165 47
Tamamen memnun kaldim 135 38.5
Toplam 351 100
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Cevaplayicilarin %83.2’si hasar hizmeti alma
asamasindan ¢ok ya da tamamen memnun kaldik-
larmi, %9.7°si bu konuda fikri olmadigim ve
%7.1°1 ise memnun kalmadigini belirtmiglerdir.

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

3.1.23.1. Cevaplayicilarin, “memnuniyetsiz-
lik durumunda hicbir sey yapilmamah” yargi-
sina katilmalarina iliskin dagilimi:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Kesinlikle katilmiyorum 296 84.3
Katilmiyorum 30 8.5
Ne/ne de 13 3.7
Katiliyorum 6 Ly
Kesinlikle katiliyorum 6 1.7
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %84.3’ii  memnuniyetsizlik
(tatminsizlik) durumunda herhangi birsey yapil-
masi gerektigini, %3.4’li herhangi birseyin yapil-
mamas: gerektigini diisiindiiklerini belirtmisler-
dir.




3.1.23.2. Cevaplayicilarin, “memnuniyetsiz-
lik durumunda sirketi boykot etmeli” yargisina
katilmalarina iliskin dagilim:

Mutlak Frekans Yiizdesi
Kesinlikle katilmiyorum 8 23
Katilmiyorum 1 4.6
Ne/ne de 19 54
Katihyorum : 61 174
Kesinlikle katihyorum 247 70.3
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %87.7’si tatminsizlik duru-
munda sigortalayan girketi boykot etmek gerekti-
gini, %6.9'u boykot edilmemesi gerektigini ve
%S5.4’1i ise bu husus ile ilgili olarak goriislerinin
olmadigini belirtmiglerdir. Boykot etme konusun-
da sigortalilarin istekli olmasi, aslinda firma aci-
sindan istenmeyen bir durum olmalidir. Ciinkii, is-
letme sigortalinin igletmeyi ni¢in tekrar tercih et-
medigi hususunda 6nemli bilgiden yoksun kala-
caktir. Bu ise tatminsiz miisteriyi tekrar kendisin-
den memnuniyet duymasim saglayacak uygula-
malarin gerceklestirilmesi Oniinde 6nemli bir en-
gel olarak goriinmektedir.

3.1.23.3. Cevaplayicilarin, “memnuniyetsiz-
lik durumunda acenta degistirilmeli” yargisina
katilmalarina iliskin dagilima:

Mutlak Frekans | Yiizdesi
Kesinlikle katilmiyorum 10 2.8
Katilmiyorum 9 2.6
Ne/ne de 26 7.4
Katihyorum 175 49.9
Kesinlikle katihyorum 131 37.3
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %87.2’si tatminsizlik duru-
munda acentay1 degistirmek gerektigini, %5.4’i
bu yargiya katilmadiklarim ve %7.4’ii ise bu ko-
nuda herhangi bir goriis sahibi olmadiklarim be-
lirtmislerdir. Cevaplayicilarin biiyiik bir bolimii-

niin acenta degistirme konusunda olumlu tutum -

sergilemeleri, acentalar agisindan da hizmet diize-
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yinin ne kadar 6nemli hususunu ortaya koymakta-

dir.

3.1.23.4. Cevaplayicilarin, “memnuniyetsiz-
lik durumunda police iptal ettirilmeli”” yargisi-
na katilmalarina iligkin dagilima:

Mutlak Frekans | Yiizdesi
Kesinlikle katilmiyorum 5 14
Katilmiyorum 13 3T
Ne/ne de 24 6.8
Katihyorum 187 53.3
Kesinlikle katiliyorum 122 34.8
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %88.1°1 tatminsizlik duru-
munda sigorta poligesinin iptal ettirilmesi gerekti-
gini, %S5.2"1 iptal ettirilmemesi gerektigini ve
%6.8’1 bu konuda fikri olmadigini belirtmiglerdir.

3.1.23.5. Cevaplayicilarin, “memnuniyetsiz-
lik durumunda, sirketten hizmetini diizeltmesi
istenmeli” yargisina katilmalarina iliskin dagi-
lima:

Mutlak Frekans | Yiizdesi
Kesinlikle katilmiyorum 8 2.2
Katilmiyorum 5 1.4
Ne/ne de 18 54
Katiliyorum 204 58.1
Kesinlikle katiliyorum 116 33
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %91.1°1 tatminsizlik duru-
munda sigortalayan igletmeden hizmetin diizeltil-
mesinin talep edilmesi gerektigini, %3.6’s1 buna
gerek olmadigini ve %5.1°1 ise bu konuda fikir sa-

hibi olmadiklarim belirtmiglerdir.



3.1.23.6. Cevaplayicilarin, “memnuniyetsiz-
lik durumunda, cevre sirkete kars: uyariimaly”
yargisina katilmalarina iligkin dagilimi:

3.1.23.8. Cevaplayicilarin, “memnuniyetsiz-
lik durumunda, resmi makamlara basvurmali”
yargisina katilmalarina iliskin dagilim:

Mutlak Frekans | Yiizdesi Mutlak Frekans | Yiizdesi
Kesinlikle katilmiyorum 1 0.3 Kesinlikle katilmiyorum 10 2.8
Katilmiyorum 6 1.7 Katilmiyorum 11 34
Ne/ne de 26 74 Ne/ne de 42 12.1
Katihyorum 188 53.5 Katihiyorum 210 60
Kesinlikle katihyorum 130 X Kesinlikle katilhyyorum 78 22
Toplam 351 100 Toplam 351 100

Cevaplayicilarin  %90.5"1 tatminsizlik duru-
munda c¢evre sigortalayan sirkete karg1 uyarilmasi
gerektigini, %2’s1 ise buna gerek olmadigim ve
%7 .4’1i ise kayitsiz olduklarimi belirtmiglerdir. Ce-
vaplayicilarin tamamina yakin bir béliimiiniin
cevreyi uyaracagini belirtmeleri, sigortalayan is-
letmeler agisindan olumsuz bir gelismedir. Ciinkii,
olumsuz agizdan agiza propaganda, isletmenin
imajim zedeleyebilecektir. Bu olgu isler bir sika-
yet mekanizmasinin olmamasindan kaynaklanabi-
lecegi gibi, formel yolla sikayette bulunmanin ya-
rarina inanmamaktan da kaynaklaniyor olabilir.

3.1.23.7. Cevaplayicilarin, “memnuniyetsiz-
lik durumunda, memnuniyetsizlik medyaya
yansifilmali” yargisina katilmalarina iliskin
dagilim:

Mutlak Frekans | Yiizdesi
Kesinlikle katilmiyorum 8 23
Katilmiyorum 12 34
Ne/ne de 202 57.5
Katiliyorum 54 154
Kesinlikle katihyorum 75 21.3
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %36.7’si tatminsizliklerini
medyaya yansitabileceklerini, %57.5’1 bu konuda
herhangi bir fikir sahibi olmadiklarinmi ve %5.7’si
ise medyaya yansitmanin uygun bir yol olmayaca-
gini belirtmektedirler.
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Cevaplayicilarin %82’si tatminsizlik duru-
munda resmi makamlara bagvurulmas: gerektigi-
ni, %12.1'si bu konuda kayitsiz kaldiklarim ve
%5.9’u ise gerek olmadigin belirtmektedirler.

3.1.23.9. Cevaplayicilarin, “memnuniyetsiz-
lik durumunda, yargi yoluna basvurulmali”

yargisina katilmalarina iliskin dagilim:

Mutlak Frekans | Yiizdesi
Kesinlikle katilmiyorum 13 X7
Katilmiyorum 11 32
Ne/ne de 31 8.8
Katihyorum 208 59.2
Kesinlikle katiliyorum 88 25.1
Toplam 351 100

Cevaplayicilarin %84.3 gibi biiyiik bir cogun-
lugu tatminsizlik durumunda yarg: yoluna bagvur-
mak gerektigini, %8.8’1 bu konuda kayitsiz olduk-
larin1 ve %6.9’u ise yarg: yoluna bagvurmayacak-
larini belirtmislerdir.

3.2. Arastirma Verilerinin Analizi

Aragtirma verilerini analiz etmeden 6nce, bazi
degiskenlere iligkin faktor sayisim azaltabilme-
nin miimkiin olup olmayacagim belirlemek ama-
ciyla faktor analizi teknigi uygulanmigtir. Bir ki-
sim degisken ile ilgili faktor fazla olmamakla bir-
likte, analizlere, ilgili degiskeni en iyi temsil ede-
bilecek faktorii belirleyebilmek igin faktor analizi
gercgeklestirilmistir.



Isletmenin 6zelliklerini yansitan degiskeni 6l¢-
mek amaciyla gelistirilen faktor sayisi bes tane
idi. Faktor analizi sonucunda ilgili degiskenin tek
bir faktor altinda toplanabilecegi belirlendi. Olgii-
len faktorlerden, ilgili degiskeni en iyi temsil eden
yani yiikleme degeri (Yiikleme degeri: 0.910) en
yiiksek faktor, “isletmenin islemleri gerceklestir-
me hiz1” olarak bulunmustur.

Satig noktasimin yani sigorta policesini satan
acentanin ozelliklerini belirleyen degiskeni temsil
eden faktorlerin sayisi dokuz olarak belirlenmig
idi. Faktor analizi sonucunda ilgili degiskeni tek
faktor ile 6lgmenin miimkiin olacag: belirlendi.
Soyleki; ilgili degiskeni en iyi temsil eden yani
yiikleme degeri (yiikleme degeri: 0.853) digerleri-
ne gore yiiksek “satis noktasindaki personelin na-
zik davramiglan” faktorii, temsil giicii en yiiksek
faktor olarak bulunmugtur. Tek bir faktoér bulun-
dugundan faktér matriksi rotasyona tabi tutulma-
mustir.

Hasar hizmetlerini 6lgmek i¢in baslangicta ii¢
faktor gelistirilmistir. Analiz sonucunda ii¢ fakto-
riin tek bir faktore indirgenebilecegi goriildii. Bu-
na gore, “isletmenin hasar 6deme kurallan” fak-
torii, yiikleme degeri en yiiksek faktor olarak bu-
lundugundan (Yiikleme degeri: 0.912), faktorii en
iyi temsil edebilecegine karar verildi. Tek bir fak-
tor bulundugundan, faktor matriksi rotasyona tabi
tutulmamustir.

Sigortalilarin tatmin diizeyini belirleyebilmek
amaciyla tatmin degiskeni ii¢ faktor ile olciildii.
Gergeklestirilen faktor analizine gore, ilgili degis-
kenin tek bir faktore indirgenebilecegi goriildii. 11-
gili faktorii en iyi temsil edebilen faktor ise “si-
gortalinin poligeyi yenileme asamasindaki mem-
nuniyet derecesi” olarak belirlendi (Yiikleme de-
geri: 0.873). Tek bir faktor bulundugundan faktor
matriksi rotasyona tabi tutulmamugtir.

Sigortalinin tatminsizlik duymasi durumunda,
tatminsizligini gidermek icin izleyebilecegi dokuz
alternatif hareket tarzi belirlenmisgtir. flgili hareket
tarzlarinin sayisin1 daha az sayida, mantikli fakto-
re indirgemek igin faktor analizi uygulanmistir,
Faktor analizi sonucunda, ilgili degiskeni en iyi
temsil edebilen ii¢ faktor bulunmustur. Her bir
faktor icersinde yiikleme degerleri en yiiksek olan
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faktorlere gore, asil faktorler isimlendirilmigler-
dir. Buna gore, birinci faktor yani hareket tarzi;
sessiz kalmasi, herhangi bir eylemde yani sikayet-
te bulumamasidir. Ikinci faktér; kamu yoluyla si-
kayet. Uciincii faktor; kigisel inisiyatifini kullan-
ma yani olmumsuz propaganda (agizdan agiza
propaganda) yoluyla, cevreyi isletmeye karsi
uyarmak olarak bulunmustur.

Gergeklestirilen dogrusal regresyon analizin-
de, faktor analizi sonucunda buldugumuz ve her
bir degiskeni en iyi temsil eden tek bir faktor kul-
lanilmigtir. Boylesi bir uygulama, dogrusal regres-
yon analizinin uygulanabilme kosullarina uygun
diigmektedir. Ciinkii, boylelikle, faktorler arasinda
colineariteyi ortadan kaldirmig olduk. Aksi taktir-
de dogrusal regresyon analizini uygulamak miim-
kiin olamayacakti. Diger taraftan, metrik olmayan
degerlere sahip degiskenler de bulunmaktadir. Bu
degiskenler ile ilgili hipotezleri test ederken, boy-
lesi bir kosulu kabul eden lojistik regresyon anali-

zi teknigi kullanilmigtir. Faktor analizi sonucun-

da tek bir faktore indirgeyebilecegimizi gordiigii-
miiz degiskenler, birlestirilerek tek bir degisken
olusturulmustur.

Sigortalilarin tatmin diizeyi degiskeni karar
degiskeni olarak, igletmenin 6zellikleri, satig nok-
tasinin ozellikleri, hasar hizmetinin 6zellikleri, si-
gorta siiresi, policenin fiyati, sigortalinin sosyo-
demografik 6zellikleri tahmin degiskenleri olarak
belirlenmistir.

3.2.1. Sigortahlarin tatmin diizeyi ile tahmin
degiskenleri arasindaki iliskinin analizi

3.2.1.1. Sigortalinin police yenileme asama-
sindaki tatmin diizeyi ile tahmin degiskenleri
arasindaki iliskinin analizi

Regresyon modelinin korelasyon katsayisi(r)
0.527 olup, model toplam varyansin (r2) %278’ini
aciklamaktadir. Gergeklestirilen ANOVA analizi,
modelin iligkiyi %5 anlamlilik diizeyinde agikla-
digim1 gostermektedir (F=26.596, p=0.000).

Personelin nazik davranigini temsil eden degis-
kenin beta katsayis1 0.423, p=0.000; isletmedeki

iglemlerin hiz1 degigkeninin beta katsayisi 0.246,



p=0.000 ve police fiyatimin degerlendirildigi de-
giskennin beta katsayis1 0.107, p=0.023 olarak bu-
lunmustur. Diger tahmin degiskenlerinin beta kat-
sayilar1 “0” dan anlamli bir sekilde farkli bulun-
mamustir. Denilebilir ki; personelin nazik davra-
niglari, isletmede iglemlerin hizili bir sekilde go-
riilmesi ve poligelerin uygun fiyatta olmasi, sigor-
talinin police yenileme asamasindaki memnuniye-
tini olumlu yonde etkilemektedir. Diger tahmin
degiskenlerin etkisi ise tesadiifi nedenlere bagla-
nabilir.

3.2.1.2. Sigortalinin hasar hizmeti alma
asamasindaki tatmin diizeyi ile tahmin degis-
kenleri arasindaki iliskinin analizi

Modelin korelasyon katsayisi(r) 0.560 olarak
bulunmustur. Model toplam varyansin (r2)
%31.4’iinii agiklamaktadir. Regresyon modeli
iligkiyi %5 anlamlilik diizeyinde agiklayabilmek-
tedir (F=31.542 ve p=0.000).

Islemlerin hizi degiskeni icin beta katsayisi
0.358, p=0.000; sigorta eksperlerinin rapor diizen-
leme hizi degiskeni icin beta katsayisi 0.199,
p=0.002 ve personelin nazik davranis1 degiskeni
icin beta katsayis1 0.122, p=0.008 olarak hesap-
lanmistir. Diger tahmin degiskenlerinin beta kat-
sayilar1 “0” dan anlaml bir sekilde farkli bulun-
mamustir,

Hasar hizmetinden yararlanmaya iligskin sigor-
talinin tatmin diizeyini belirleyen faktorler iglem-
lerin hizi, eksperlerin rapor diizenleme hiz1 ve per-
sonelin nazik davranisi olarak belirlenmistir. Bun-
larin disindaki tahmin degiskenlerinin sigortalinin
tatmin diizeyi iizerindeki etkisi ise ancak tesadiifi
faktorler ile agiklanabilir.

3.2.1.3. Sigortalimin police satinalma asama-
sindaki tatmin diizeyi ile tahmin degiskenleri
arasindaki iliskinin analizi

Regresyon modelinin korelasyon katsayisi
0.489 olarak bulunmustur. Toplam varyansin
%24.91 model tarafindan agiklanabilmektedir.
ANOVA analizi, modelin %5 anlamhlik diizeyin-
de kara ve tahmin degiskenleri arasindaki iliskiyi

42

acikladigim1 bize gostermektedir (F=22.806,
p=0.000).

Islemlerin hizina iliskin degisken icin bulunan
beta katsayisi 0.164, p=0.015 ve personelin nazik
davranis1 degiskeni icin bulunan beta katsayisi
0.423, p=0.000’dir. Diger degiskenlerin karar de-
giskeni iizerindeki etkilerinin tesadiifi nedenlere
baglanabilecegi soylenebilir. Yeni bir police sati-
nalma durumunda kalan potansiyel sigortalinin
tatmin diizeyi, en ¢ok islemlerin arzu edilen za-
manda bitirilmesi ve personelin nazik yaklagimi
etkileyebilmektedir.

3.2.1.4. Sigortalimn tatmin diizeyi ile sigor-
talinin sosyo-deomgrafik ozellikleri arasindaki
iliskinin analizi

Sigortalilarin tatmin diizeyi ile sosyo-demog-
rafik ozellikleri ile diger tahmin degiskenlerini
birlikte analiz etmek icin lojistik regresyon anali-
zi teknigi kullamlmistir. Analize katilacak olan
degiskenleri icerisinde en az bir tanesi metrik ol-
mayan bir olgekle oOlciilmiis oldugundan, analiz
sonuglarinin gecerliligi ve giivenirlilii agisindan
dogrusal regresyon analizi yerine lojistik regres-
yon analizi kullanilmistir. Bu amagla ham veriler
iizerinde manipulasyonlar yapmak suretiyle, karar
degiskeni olarak regresyon modeline alinan tat-
min degiskeni, “memnun” ve “memnun degil”
olarak ikili kategoriye ayrildi. Boylelikle, diger
kategorik degiskenleri de modele katma olanag:
dogdu.

Regresyon modeli i¢in ki-kare degeri 58.013
ve p=0.000 olarak hesap edilmistir. Dolayisiyla
gelistirilen model, tahmin degiskenleri ile karar
degiskenleri arasindaki iligkiyi %5 anlamhlik dii-
zeyinde temsil etmektedir.

Yas degiskeninin 18-25 yas kategorisinde bu-
lunan sigortalilar icin beta katsayis1 -3.9583,
p=0.0308, hasar hizmeti degiskeni i¢in beta katsa-
yis1 -1.3616, p=0.0359 ve satis noktasindaki per-
sonelin yaklagimi degiskeni icin beta katsayisi
1.9176, p=0.0091 olarak hesap edilmistir. Diger
tahmin degiskenlerinin tatmin iizerindeki etkisi-
nin tesadiifi faktorlerden kaynaklandig: sylenebi-
lir. Yagin kiiciilmesi ile birlikte tatmin diizeyinin



de azaldigi, hasar hizmetlerindeki aksakhklarin
tatmin diizeyini olumsuz etkiledigi ve ¢alisan per-
sonelin olumlu yaklagimlan da tatmin diizeyini
olumlu etkiledigi s6ylenebilir.

Sosyo-demografik ozelliklerin kolinearitesi ve
yas ile cinsiyet ve egitim durumunun anlamh bir
goriilemediginden, ilgili degiskenler regresyon
modelinden ¢ikartilmiglardir. Kurulan yeni model
dogrultusunda gergeklestirilen lojistik regresyon
analizi sonucunda, model icin ki-kare degeri
46.225 ve p=0.000 olarak bulunmustur. Gelistiri-
len model %5anlamlilik diizeyinde, tahmin ile ka-
rar degiskenleri arasindaki iliskiyi agiklayabil-
mektedir.

Policelerin fiyat1 degiskeni icin beta katsayisi
1.2623, p=0.0211, satis noktasindaki personelin
yaklasimi degiskeni icin beta katsayis1 1.2562,
p=0.0235 ve isletmenin 6zellikleri degiskeni i¢in
beta katsayis1 1.4911, p=0.0367 olarak hesaplan-
mustir. Diger tahmin degiskenlerinin etkisi tesadii-
fi nedenlere baglanabilir.

Polige fiyatlarinin uygun olmasi ile igletmenin
ve satig noktasindaki personelin olumlu yaklagim-
lar1, sigortalinin tatminini en ¢ok etkileyebilecek
faktorler durumundadir.

3.2.2. Sigortalimin tatminsizlik halinde izle-
yecegi sikayet yolu ile tahmin degiskenleri ara-
sindaki iliski

Tatminsizlik durumunda sigortalinin izlemeyi
diistindiigii alternatif hareket tarzlan ile ilgili ger-
ceklestirilen faktor analizi, aslinda ii¢ temel hare-
ket tarzinin sézkonusu oldugunu bize gostermek-
tedir. Faktor yiiklemelerine gore secilen bu hare-
ket tarzlan sirasiyla; higbir sey yapmama, kamu
yoluyla sikayet ve kisisel inisiyatif kullanma ola-
rak adlandirdik.

3.2.2.1. Sigortalimin tatminsizlik durumun-
da hicbir sey yapmamasi ile tahmin degiskenle-
ri arasindaki iliskinin analizi

Olusturulan regresyon model i¢in hesaplanan
korelasyon katsayisi(r) 0.175 ve modelin agikla-

yabildigi varyansin yiizdesi %3.1 olarak bulun-

mustur. Korelasyon katsayisinin ve agiklanan var-
yansin ¢ok diisiik ¢ikmasi, aym1 zamanda ANOVA
analizi i¢in hesap edilen F degerinin de %5 anlam-
lilik diizeyinde anlamli bulunmamasi, modelin
iligkiyi aciklayamadigin1 bize gostermektedir.
Higbir sey yapmama davranigini tahmin degisken-
leri agiklayamadigim1 ve tahmin degiskenlerinin
etkisinin tesadiifi nedenlerden kaynaklandigim
soyleyebiliriz.

3.2.2.2. Sigortalimin tatminsizlik durumun-
da Kisisel inisiyatif kullanmasi ile tahmin degis-
kenleri arasindaki iliskinin analizi

Regresyon model i¢in hesaplanan korelasyon
katsayisi(r) 0.185 ve modelin aciklayabildigi var-
yansin yiizdesi %3.4 tiir. Korelasyon katsayisinin
ve agiklanan varyansin ¢ok diisiik ¢ikmasi, aym
zamanda ANOV A analizi i¢in hesap edilen F de-
gerinin de %5 anlamlilik diizeyinde anlaml bu-
lunmamasi, modelin iligkiyi aciklayamadigini bi-
ze gostermektedir. Kisisel inisiyatif davranigim
tahmin degiskenlerinin agiklayamadigini ve tah-
min degiskenlerinin etkisinin tesadiifi nedenler-
den kaynaklandigini soyleyebiliriz.

3.2.2.3. Sigortalimin tatminsizlik durumun-
da kamu yoluyla harekete gecmesi ile tahmin
degiskenleri arasindaki iliskinin analizi

Olusturulan regresyon model i¢in hesaplanan
korelasyon katsayisi(r) 0.132 ve modelin acikla-
yabildigi varyansin yiizdesi %1.7 olarak bulun-
mustur. Korelasyon katsayisinin ve agiklanan var-
yansin ¢ok diisiik ¢cikmasi, ayn1 zamanda ANOVA -
analizi i¢in hesap edilen F degerinin de %5 anlam-

“lhlik diizeyinde anlamli bulunmamasi, modelin
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iliskiyi agiklayamadigim bize gostermektedir. Ka-
mu yoluyla harekete gecme davramisimi tahmin
degiskenlerinin agiklayamadigim1 ve tahmin de-
giskenlerinin etkisinin tesadiifi nedenlerden kay-
naklandigini soyleyebiliriz.



4. SONUC VE ONERILER

Arastirmanin bulgulan 1s18inda asagidaki de-
gerlendirmeleri yapmak miimkiin olabilmektedir:

1. Ihtiyari sigorta poligesi yaptiranlarin biiyiik
cogunlugu erkektir. Erkeklerin bu konuda agirlik-
I1 olarak satinalma kararinin ne olgiide soylemek
miimkiin olamamakla birlikte, erkeklerin bayanla-
ra oranla daha cok ihtiyari sigorta poligesi yaptir-
diklar1 sdylenebilir. Erkeklerin satinalma kararina
olan etkilerini belirleyebilmek igin farkl arastir-
malarin yapilmasina ihtiya¢ vardir.

Ihtiyari sigorta poligesi yaptiranlarin 6nemli
bir kismi 45 yas ve iistiinde olup tamamina yakin
bir cogunlugu da evlidir. Cogunluk iiniversite me-
zunudur ve dnemli bir kismi serbest ¢aligan ya da
igveren durumundadir. Sigortalilarin yaridan faz-
las1 100 milyon TL’den yiiksek aylik kazang sahi-
bidirler.

Sigortalilarin sosyo-demografik bakimdan
gosterdigi dagilimi dikkate alarak, sigorta hizme-
tinine iligkin pazarlama programlarimi gelistirir-
ken, bu hususlarin mutlaka g6zoniine alinmas: ge-
rekir.

2. Sigortalilarin yandan fazla bir boliimii, an-
cak alt1 yildir herhangi bir ihtiyari sigorta police-
sine sahip olduklarin belirtmislerdir. Nispeten ki-
sa bir siire olarak degerlendirilebilecek bu siireden
dolay1 da sigortalilarin ve sigorta yaptirmak istg-
yenlerin, sigorta poligeleri konusunda fazla dene-
yimli ve bilgili olmalar1 da beklenemez. Bu ba-
kimdan, sigorta hizmetini gelistirmek ve kalitesini
arttirmak i¢in, sigortalayan igletmelerin egitim
programlan ile egitici tamitim faaliyetlerine yonel-
meleri gerektigi sdylenebilir.

3. Sigortalilarin 6nemli bir ¢ogunlugu police
fiyatlarim1 yiiksek olarak degerlendirmektedir.
Uriinlerin fiyatlarmna iliskin potansiyel ve fiili si-
gortahilarin goriiglerine mutlaka yer verilmelidir.

4. Sigortalilarin biiyiik bir cogunlugu satig
noktasindaki personelin oldukga profesyonel dav-
randiklarini belirtmektedirler. Bunun yani sira,
personelin kendilerini oldukga iyi bilgilendirdik-
leri, sigortalilarin biiyiik bir ¢ogunlugu tarafindan
ifade edilmektedir.

5. Sigortalilarin tamamina yakin bir ¢ogunlu-

gu, satig noktasindaki personelin nazik ve dostca
davrandigin, ayrica, isi de oldukga iyi bildiklerini
belirtmislerdir. Aym sekilde, personelin policeleri
zamaninda, dogru bir sekilde, gereken yardimda
bulunarak ihtiyaclarini1 giderdikleri sigortalilarin
biiyiik bir cogunlugu tarafindan ifade edilmistir.

6. S igortalilarin ¢cogunlugu, police bittiginde,
policenin kendiliginden uzatildigmni, dolayisiyla
herhangi birgey yapmadiklarim sdylemektedirler.

7. Poligelerin yenilenmesinden dolayi, sigorta-
hilarin 6nemli bir ¢cogunlugu memnun kaldigim
ifade etmektedir.

8. Hasar durumunda sigortalilarin biiyiik bir
cogunlugu, kendilerine 6denen tazminattan mem-
nun kalmadiklarini ifade etmektedirler. Bu ise
memnuniyetsizligin 6nemli bir kaynag: durumun-
da olabilir.

9. Sigortalilarin biiyiik bir kismi, tazminat 6de-
melerinin zamaninda yapilmamasindan dolay:
memnun kalmadikalrini, tatminsizlik yasadiklari-
n belirtmektedirler.

10. Sigortalilarin biiyiik bir cogunlugu, sigorta
isletmesinin tutum ve yaklagim ile caligma diize-
ninden memnuniyet duyduklarim ifade etmisler-
dir. Ancak hasarlar1 6deme siireleri konusunda, si-
gortahilarin 6nemli bir kismu fikir beyan edemey-
ceklerini belirtmislerdir. Bu ise diisiindiiriicidiir.

11. Sigortalilarin 6nemli bir kismi, eksperlerin
islerini yapma hiz1 ile tutum ve davramslarindan
¢ok memnun kaldiklarim belirtmislerdir.

12. Sigortalilanin biiyiik bir cogunlugu, polige-
yi ilk satinaldiklar1 asama, hasar hizmeti ve yeni-
lenme asamasindan son derece memnun kaldikla-
rim ifade etmiglerdir. Kisisel iligkilerin yaygin ve
o6nemli oldugu sigorta hizmeti sektériinde, bu hu-
suslara onem verildigi taktirde, miisteri memnuni-
yetinin de artacagi soylenebilir.

13. Sigortalilarin biiyiik bir gogunlugu, tatmin-
sizlik durumunda higbir sey yapilmamas: gerekti-
gini, bunun yerine sirketi boykot etmek, policeyi
iptal ettirmek, sirketten durumun diizeltilmesini
istemek, cevreyi uyarmak ya da acentayi degistir-
mek gerektigini ifade etmektedirler. Aym za-
mannda bir kisim sigortalilar, tatminsizligin med-
yaya yansiltilmas: ve resmi yollarla sikayet edil-
mesi gerektigini vurgulamaktadirlar.



14. Personelin nazik, dost¢a yaklasim gosterip,
islemleri hizli bir sekilde sonuglandirmasi hem
policeyi yenileme, yeni police satinalma hem de
hasar hizmetinden yararlanma asamasindaki tat-
min diizeyini anlaml bir sekilde etkilemektedir.

Hizmetlerin niteligi geregi boylesi bir sonug
dogal karsilanmali. Bu bakimdan satig noktalarin-
daki personelin peryodik olarak miisteri iligkileri
ve degisik yaklagimlar hakkinda egitilmelidirler.
Uriiniin fiyatimin tatmin diizeyini o kadar etkile-
medigini gérmekteyiz.

15. Sigortalilarin tatmin diizeyi yasa bagh ola-
rak degisebilmekte ve onun etkisinde kalabilmek-
tedir. Geng sigortalilarin daha fazla talepkar oldu-
gu, az ile yetinmediginden dolayi, sigorta igletme-
lerinin niifusu geng bir iilkede, mitkemmel hizmet
verebilmeliler.

16. Tatminsiz kalan sigortahilarin olas: hareket
tarzlar1 ile tatmin diizeyleri, sosyo-demografik
ozellikleri arasinda anlamh bir ilgi bulunamamis-
tir. Sigortalinin olas:1 sikayet tarzlari, tatmin ve
sosyo-demografik 6zelliklerinden bagimsiz olarak
gelismektedir. Olasi hareket tarzlarinin bagka du-
rumsal faktorlerin etkisinde kaldigim soyleyebi-
lirz. Bunlar, isler bir sikayet mekanizmasinin var-
Iig1, sikayet davranigina iligkin tutumlar, iiriiniin
tilkketim modeli icerisindeki yeri gibi. Bu konuda
ayrintili calismalarin yapilmasi: durumunda isler
bir sikayet sistemini olusturmak kolaylasabilecek-
tir.
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VAK’A

BAAN SIRKETI*

Baan Sirketi, liseyi yarim biraktiktan sonra
muhasebecilik yapan Jan Baan ve kardesi Paul
Baan tarafindan, 48,000 niifuslu kiigiik bir Hollan-
da kasabasi olan Barneveld’de,1978 yilinda ku-
rulmugtu. Sirketin kurulug amaci, imalat igletme-
lerine otomatik planlama siiregleriyle ilgili danis-
manlik hizmeti vermekti. Kurulugunun ilk yilla-
rinda, miihendislerinin ¢ogunu dindar kesimden
secen Baan, kadin ¢alisanlar i¢in getirdigi sik1 ki-
yafet yonetmeligi uygulamalarn ile daha ilk kuru-
lug yillarinda sorunlar yasamaya bagladi. Firma is-
lerin en yogun oldugu dénemde bile, pazar giinle-
ri kapaniyor ve miisteriler yardim istese dahi hiz-
met vermiyordu. Baan, 1990 yilindan itibaren is-
letmelerin iiretim, stok, muhasebe ve insan kay-
naklar1 gibi fonksiyonel siire¢lerinin yonetiminde
kullanilabilecek entegre yazihimlar iizerinde yo-
gunlast1.

Merkezi A.B.D. Connecticut eyaletinde olan
General Atlantic Partners adli risk sermayesi sir-
keti, 1993 yilinda 21 milyon Dolarlik bir yatirim-
la Baan’in iigte birini satin aldi. Bu yatinm, Baan
Sirketi’ne Avrupa’daki pazar payim arttirmak ve
Kuzey Amerika pazarina girmek icin gerekli olan
nakit destegini sagladi. 1994 yilinda ise, Baan’in
60 rakibini eleyerek Boeing ile yaptig1 sozlesme,

Prof. Dr. Hayri ULGEN

istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi

Ars. Grv. Burak KOCER

istanbul Universitesi isletme Fakiiltesi

is hayatinda onemli bir déniim noktas1 olusturdu.
25 milyon Dolarlik bu s6zlesme ile Baan, Boeing
gibi biiyiik bir firmanin tedarikgiler ve miisteriler
dahil olmak iizere tiim siireglerini entegre hale ge-
tiren bir yazilim gelistiren firma olarak dikkat ce-
kiyordu. Nitekim Baan, 1996 yilinda yaptigi 328
milyon Dolarlik satigin yaklagik 80 milyon Dola-
rm1 Boeing ve Ford gibi iki biiyiikk Amerikali
miisterisinden elde etti. Bu donemde Baan’in yil-
lik biiyiime hiz1 ortalama %50 idi.

AVRUPALI YAZILIM FIRMALARININ
YUKSELISI

Yazilim sektoriinde Avrupali firmalar doksan-
I1 yillarda 6nemli bir ataga kalkti. Avrupali firma-
lar kendi pazarlan dar oldugu icin diinya pazarla-
rna agilma konusunda Amerikan firmalarindan
daha istekli ve bagarili oldular. Baan, PeopleSoft,
ve J.D. Edwards gibi nispeten kiiciik firmalar pa-
zardaki elektronik ticaret ve dagitim zinciri yone-
timi (supply-chain management) gibi bosluklar
doldurarak biiyiik firmalara 6nemli birer rakip ha-
line geldi. Birgok Avrupal yazilim firmas: satisla-
rnin %50’lik boliimiinii Amerika’dan elde edi-
yordu. Avrupali firmalar, 1996 yilinda bu sektor-

* Bu vak’a, kaynakgada belirtilen medya haberlerinden yararlanarak, Prof.Dr.Hayri Ulgen ve Ars.Grv. Burak Koger tarafindan
hazirlanmg, igletme Iktisad Enstitiisii egitim programlarinda kullanilmak iizere gogaltilmugtir.
Vaka'lar, "vak'a metodu" ile yiiriitiilen 6gretim programlarinda sinif tartismalarina temel olusturmak iizere hazirlanmis olup
ybnetim sorunlarinin dogru ya da yanhs ¢dziimlendigini gostermezler.



de diinya pazarinin %18’ini elinde bulunduruyor-
du. Avrupali yazilim firmalarninin yiikseliginde en
onemli etken olarak internet nedeniyle isletmele-
rin talep ettigi iiriinlerde ve bunlarin dagitim ka-
nallarindaki degisim gosteriliyordu. 1996 yili iti-
bariyle Baan ve merkezi Almanya’nin Walldorf
kasabasinda olan SAP firmalar 2,5 milyar Dolar-
lik isletme entegrasyon yazilimlari pazarinin
%70’ ine sahipti. Avrupal kii¢iik yazilim firmala-
11, biiyiik isletmelerin goz ardi etti§i "ERP" kay-
nak planlamasi (Enterprise Resource Planning)
pazarinda yogunlagmisti. Avrupal kiiciik igletme-
lerin bu bagarisinda, Amerikan risk sermayesi fir-
malarinin iki agidan 6nemli etkisi oldu. Amerika-
lilar, Avrupali kiigiik yazilm firmalarina NAS-
DAQ gibi pazarlardan 6nemli miktarda sermaye
sagladiklar1 gibi pazarlama konusunda da damg-
manlik hizmeti veriyordu.

BAAN’IN REKABET VE
BUYUME STRATEJiSI

Baan’in biiyiime ve gelismesinde en biiyiik et-
ken iirettigi yazilimlarin basit kullanim avantaji-
na sahip olmasiydi. SAP’nin yazilimlarin1 kulla-
nabilmek i¢in firmalar danigmanlik hizmetine ge-
reksinim duyarken, bu sorun Baan yazilimlariyla
nispeten agilabiliyordu. Yazilim pazarm incele-
yen Advanced Manufacturing Research sirketinin
aragtirmasina goére, Baan iiriinlerini kullanan fir-
malar satin aldiklar iiriin bagina toplam 8,000 Do-
larhik bir damigmanlik masrafina katlanirken, ayni
deger rakip tiriinleri kullanan firmalar i¢in ortala-
ma 20,000 Dolard:.

Ayrica SAP yazilimlan yiiklendikten sonra
programda degisiklik yapmak gii¢ oldugu icin, is-
letmeler gelecek yillara iligkin ihtiyaglarini 6nce-
den tahmin etmek zorunda kaliyordu. Baan yazi-
Iimlan iizerinde ise kolaylikla gerekli degisiklik-
ler yapilabiliyordu. Jan Baan rekabet stratejisini
"Rakibimiz SAP degil karmagik programlar” ola-
rak acgikliyordu. 1997 yilinda firmanin gelirleri
9%91’lik bir artig gosterdi. Baan’in hisse senetleri
1995 yilinda halka agildigindaki 8 Dolarlik deger-
den, 1998’de 54 Dolara gikarak, tarihindeki en
yiiksek degerine ulagti.
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Baan’in en biiyiik rakibi olan Alman SAP fir-
masi, rekabeti kendi biinyesinde gelistirdigi prog-
ramlarla siirdiirmeyi tercih ediyordu. Baan ise,
kendisinden bes kat biiyiik olan SAP’ye yetisebil-
mek i¢in Berclain Group, Antalys ve Aurum gibi
yazilim firmalarini aldi. Ancak satin alinan bu fir-
malarin satis ekibini koordine etmek onemli bir
sorun olarak ortaya ¢ikti. Bagh firmalarin faaliyet
alanlarinin ortiigmesi bu yatinmlarin verimliligi
konusunda soru igaretleri dogurdu. Satig ekibinin
aym1 miisgterileri ziyaret etmesi, maliyetlerde
onemli bir artiga ve Baan’n biinyesindeki igletme-
lerin kendi aralarinda rekabete girmesine yol acti.

Yeni alinan isletmelerin yazilimlarinin Ba-
an’in kendi yazihmlan ile entegre olarak caligir
duruma getirilmesi konusunda da basariya ulasi-
lamadi. Omegin, yazilim miihendisleri, Baan'in
1998 yilinda satin aldig1 Coda firmasinin finans
programin1 Baan’in irettigi diger yazilimlarla
uyumlu olarak ¢aligir hale getiremedi.

BAAN’DA YAPISAL DEGISIM

Jan ve Paul Baan 1995 yilinda firmanin gelece-
gini belirleyecek olan 6nemli bir yapisal degigsime
gitti. Baan hisselerinin %39'u daha sonra Vanen-
burg Group adimi alacak olan Baan Investments
adli bir firmaya aktarildi. Boylece firma, biri hal-
ka acik digeri Baan kardeslere ait olan iki ayr is-
letmeye boliindii. Halka agik olan firma yatirim-
cilarin ilgisini ¢eken diigiik riskli projeler iizerinde
calisirken, Baan kardeglerin sirketi yeni kurulan
kiiciik teknoloji isletmelerine yatirnm yapmak gibi
stratejik riskleri iistleniyordu. Ote yandan Baan
tiriinlerinin dagitim iglerini yiiriitmek ic¢in, yine
Baan kardeslere ait Baan Business Systems adin-
da iigiincii bir igletme kuruldu.

COKUSU GETIREN IC ve
DIS ETKENLER

1998 yilinin Mayis ayinda Baan yillik faaliyet
raporunu yayinladiginda bu yapisal degisimle ilgi-
li sorunlar ortaya ¢ikmaya bagladi. Moret, Ernst
& Young ve bu firmaya bagh Hollandal bir dene-
tim sirketi, Baan’in bagh igletmeleri arasinda ger-



ceklestirdigi iglemleri agikladi. 1996 yih faaliyet
raporunda, satiglarin biiyiik bir béliimiiniin bagh
isletmeler arasinda gerceklestigi agiklanmamusti.
Ancak, 1998 yili faaliyet raporunda Baan satigla-
rinin biiyiik bir boliimiiniin bagh isletmelere yapi-
lan satiglardan olustugu ortaya ¢ikti. Halka agik
sirket, Baan Business Systems adl1 dagitim girke-
tine biiyiik miktarda iiriin satarak gelirlerini yiik-
sek gosteriyor ancak, dagitim sirketi aldig: iiriinle-
ri piyasaya satmakta bagarili olamiyordu. Bu ola-
yin ortaya ¢ikmasi iizerine Baan hisse senetlerinin
fiyat1 bir hafta icinde %23 oraninda deger yitirdi.

Denetcilerin dikkatini ¢eken diger bir durum
da, maliyetlerin Baan’a bagh 6zel ve halka agik is-
letmeler arasinda nasil boliisiilecegine iligkin bir
diizenlemenin olmayisiydi. Boylece, Baan kar-
desler maliyetlerin bir boliimiinii kendi sirketleri-
ne aktariyor ve halka acgik igletmenin karin1 daha
yiiksek gosterebiliyordu.

Baan, 1998 yilinda A.B.D. Virginia eyaletinde
Genel Miidiirliigiinii agmaya karar verdiginde,
analistler firma degerinin iki y1l icinde ii¢ kat arta-
rak 2 milyar Dolara ¢ikacagimi tahmin ediyordu.
Ancak, yatinmcilarin avukatlari 1998 Ekim ay1
basinda sirket aleyhinde hisse senedi fiyatlarinin
maniple edildigi iddiasiyla dava agti. Kasim ayin-
da ise, sirketin aym1 zamanda Genel Miidiirii olan
Jan Baan, firmada hatali muhasebe kayitlarinin
ortaya ¢ikmasiyla, sirketten aynlmak durumunda
kaldi. Jan Baan’in yerine, sirkete 1995 yilinda gi-
ren Tom Tinsley Genel Miidiir pozisyonuna geti-
rildi. Hisse degerindeki diigiisiin devam etmesi
lizerine Tinsley, 1999 yilimin Mayis ayinda sirket-
ten ayrild1 ve yerini Baan tarafindan satin alinan
Aurum girketinin eski Genel Miidiirii Mary Cole-
man’a birakti. Sirket, Coleman’in internet uygu-
lamalan konusundaki uzmanhgindan yararlanma-
y1 planhiyordu. Ancak, finansal performanstaki
diigiis devam etti ve Coleman merkezi San Fran-
cisco’da olan Internet Capital Group adh firmaya
gecerek Baan’daki goérevinden ayrildi.

Baan, 2000 yilinin ilk ¢eyreginde 26 milyon
Dolar zarar ilan etti. Sirket, Alman rakibi SAP ile
dogrudan rekabetten vazgegerek sadece 500 adet
miigteriye sahip oldugu "ERP" pazarina yogunla-
sacagim duyurdu.
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1994 ve 1997 yillar1 arasinda alt: kat artan sa-
tiglara ragmen firmanin kotii yonetilmesi ve finan-
sal hatalar nedeniyle 1998’de sirketin hisseleri
%95 oraninda deger yitirdi. Baan’in ¢okiisii, ye-
rel firmalarin dig pazarlara agildiklarinda, o iilke-
lerdeki mali ve finansal prosediirlere uyum sagla-
malarinin ne kadar onemli oldugunu gostermesi
acisindan iyi bir 6rnek olusturmaktadir.

Firmanin diigiisiinde rol oynayan dis etkenler
ele alindiginda ise baglica iki sorun géze carpmak-
tadir. Bunlardan ilki; yeni bin yil 6ncesinde miis-
teri firmalar teknoloji yatirnmlarinin 6nemli bir
boliimiinii 2000 yili sorununu ¢oézmeye yonelik
yazilimlara ayirmigti. Bu da ERP pazarinda bir da-
ralmaya neden oldu. ikinci olarak, Baan’in temel
is olarak yogunlastifs ERP pazari1 1990’1 yillarin
sonuna dogru olgunlagsma ve yavaglama dénemine
girmisti. Oysa bu dénemde, Baan bu pazarda yo-
gunlasmaya karar vermisti. Baan firmasinin yiik-
seligi, 2000 y1il1 sorununun 6nem kazandigi done-
me denk gelmigti.

SON DURUM

1999 yilinin dordiincii ¢eyregindeki mali kriz-
den sonra gelen yeniden yapilanma ile Baan, tiim
diinyada 14 ofisini kapatt1 ve 5000 kisilik ¢alisan
sayisini da %4 azaltti. Uzmanlar Baan’in iiriinle-
rinin kalite ve fonksiyonellik agisindan rakipleri-
ninkilerden daha kétii degil, iistelik daha iistiin ol-
dugunu, sorunun yonetim krizinden kaynaklandi-
gim ifade ederek, ¢oziim igin Oracle ya da SAP
gibi firmalarin yoneticilerinin transfer edilmesini
ve onlarin uyguladiklar strateji ve politikalarin
uygulanmasim oneriyorlardi.

Miisterileri arasinda Boeing, AT&T, Volkswa-
gen ve Komatsu gibi biiyiik girketler bulunan Ba-
an’in hisselerinin %80’i, 2000 yi1linin Mayis ayin-
da bir Ingiliz firmas1 olan Invesys tarafindan 700
milyon Dolara satin alindi. Invesys sirketinin Ge-
nel Miidiirii Allen Yurko, Baan’in baz1 merkezle-
rinin kapatilacagim, calisan sayisinin yaklagik
1,000 kisi azaltilacagimi ve boylelikle yilda 250
milyon Dolarlik bir tasarruf saglanmasini bekle-
diklerini duyurdu. Bugiin yaklasik 15,000 inter-
net sitesi e-economy alaninda Baan’in uzmanli-
gindan yararlanmaktadir.



SORULAR

1) Sizce Baan’in 1990’11 yillarda ulagtig: yiik-
sek biiyime hizinin firmanin gelecegi iizerindeki
etkileri neler olmugtur?

2) Uluslararas: pazarlara agihirken, i¢ biiyiime
ve satin alma yoluyla biiyiime stratejilerini olum-
lu ve olumsuz yonleriyle karsilagtinmiz. Bu stra-
tejiler arasinda segim yaparken dikkate alinmasi
gereken faktorleri belirtiniz.

3) 1998 yilindaki gelismeler iizerine Baan’m
ERP pazarinda yogunlasip SAP ile dogrudan re-
kabetten ¢ekilmesi kararim stratejik acidan deger-
lendiriniz.
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EK 1.
Baan Sirketi’nin 1995-1999 Yillar1 Arasinda Diinya Yazim Pazarindaki Yeri, Toplam Net Ge-

lir ve Kar/Zarar Durumu Grafikleri
(Kaynak: S. Baker ve d., "The Fall of Baan", Business Week, Aug. 14, 2000.)
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NET KAR (ZARAR)
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EK 2.

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

1995
Lisans satig gelirleri 118.894
Satig sonrasi1 damgmanlik gelirleri  107.791
Toplam net gelirler $226.685
Satilan malin toplam maliyeti 93.566
Briit kar $133.119
Faaliyet giderleri 113.996
Faaliyet kar1 (zarar) $19.123
Faiz ve diger gelirler (giderler) 1.593
Vergi oncesi kar (zarar) 20.716
Gelir vergisi provizyonu 9.889
Net kar (zarar) $10.827

1996 1997 1998 1999
226.135  367.101 285778  190.884
174875  246.170 399271  426.259
$415.542  $679.596 $735.649  $619.143
158.188  221.083 342404  434.983
$257.354 $458.513 $393.245  $184.160
197.170 346978 725315  485.564
$60.184  $111.535 $(332.070) $(301.404)
(317) 1.975 (3.122) (8.175)
59.867  113.510 (335.192)  (309.579)
23265 | 36354 (00000 @ -

$36.612  $77.156 $(315.192) $(309.579)
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EK 3.
Baan Sirketi: Finansal Kalemlerin Net Gelire Oram
(Kaynak: "Baan Annual Report Dec. 31, 1999", www.baan.com/investor, 18/10/2000.)

1997 1998 1999
Net gelir %0100 %100 %100
Satilan malin toplam maliyeti 33 46 70
Briit kar 67 54 30
Faaliyet giderleri:
Satig ve pazarlama 2 37 28
Aragtirma geligtirme 13 21 22
Genel yonetim giderleri 11 21 23
Kanunen kabul edilmeyen giderler 2 20 6
Toplam faaliyet giderleri 51 99 79
Faaliyet kar (zarar1) 16 (45) (49)
Diger gelirler (giderler) - - (D)
Gelir vergisi provizyonu 5 3) -
Net kar (zarar) %11 %(42) % (50)

EK 4.

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

AKTIF PASIF
1998 1999 1998 1999
Cari varliklar 603.276 431.442 | Kisa vadeli borglar 453.463  377.433
Duran varliklar - | 219.875 171.296 [ .Uzun vadeli borglar 232 028 233.065
: Oz kaynaklar (agik) 156.760  (7.760)
Toplam varhklar | $823.151 $602.738 | Toplam borglar ve 6z kaynak | $823.151 $602.738
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