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FINANSAL OKURYAZARLIK DUZEYININ K-ORTALAMALAR
YONTEMIYLE BELIRLENMESI: OSMANIYE iLi UYGULAMASI

Ozlem KURU!
Emre YAKUT?

Oz

Finansal okuryazarlik, bireylerin degiskenlik gosteren finansal durumlar ve
ekonomik degiskenler karsisinda dogru kararlar alabilecek yetkinlige sahip
olmalar1 olarak aciklanan bir kavramdir. Bireylerin gelir, gider, bor¢ ve
tasarruflarmi akilcr  sekilde yonetmesinin bir sonucu olarak refaha
ulagsmalarinda 6nemli bir etken olarak kabul edilirken bireysel tasarruflarin
iilke ekonomisini etkilemesi nedeniyle toplumsal refaha da Kkatk:
saglamaktadir. Bu yoniiyle {iilkeler tarafindan uzun yillardir Slciilmeye ve
gelistirilmeye calisilan finansal okuryazarlik, uluslararasi alanda OECD gibi
cesitli orgiitlerinde ¢alisma alanlarinda yer almaktadir. Finansal okuryazarlik
diizeyinin belirlenmesi ve etkileyen faktorlerin anlasilmasi konusu uzun
zamandir literatiiriin ilgisini ¢eken bir konudur. Bu ¢alismada da Osmaniye
ilinde yasayan 400 kisilik bir 6rneklem igin finansal okuryazarhk diizeyleri
belirlenmeye calisilmistir. Katilimcilara uygulanan anket formunun ilk alti
sorusuna verilen yanitlarin dogru ve yanlis olmasmna dayanarak katilimcilar
finansal bilgi diizeylerine gore kiimelere atanmislardir. Kiimeleme analizi
icin R Studio ortaminda hiyerarsik olmayan kiimeleme yontemlerinden k-
means yontemi uygulanmistir. Kiimeleme analizi sonucunda ii¢ kiimeye
atanan bireylerin demografik ve sosyoekonomik degiskenleri agisindan
farklilasma durumlari Pearson ki-kare analizi araciligiyla incelenmistir.
Bununla birlikte bireylerin finansal okuryazarhk diizeylerine gore bor¢lanma
durumlar ve tasarruf davranislarinin anlaml bir farklilik tasiyip tasimadig:
incelenmistir. Analiz sonuglarina gore mesleki durum ve yasanilan evin
sahipligi disindaki tiim demografik ve sosyoekonomik degiskenlere gore
bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerinde anlamli bir farklilik tespit
edilmistir. Benzer sekilde finansal okuryazarlik durumuna gore bireylerin
borclanma durumu ve tasarruf davranislar1 konusunda farklilastigini
sOylemek miimkiindyir.
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DETERMINING THE FINANCIAL LITERACY LEVEL BY K-MEANS
METHOD: APPLICATION IN OSMANIYE

Abstract

Financial literacy is a concept related to individuals' ability to make correct
decisions in the face of varying financial situations and economic variables.
While it is accepted as an important factor in achieving prosperity as a result
of rational management of income, expenditure, debt and savings of
individuals, it also contributes to social prosperity due to the impact of
individual savings on the country's economy. In this respect, financial
literacy, which has been tried to be measured and developed by countries for
many years, is involved in area of interest of various organizations such as
OECD in the international area. Determining the level of financial literacy
and understanding the factors affecting it has been a subject of interest in the
literature for a long time. This study focuses on determining the financial
literacy levels for a sample of 400 people living in the province of Osmaniye.
Based on the correct and incorrect answers given to the first six questions of
the questionnaire form applied to the participants, the participants were
assigned to clusters according to their financial levels. In order to assign the
participants to the clusters, the k-means method, one of the non-hierarchical
clustering methods, was applied in the R Studio environment. As a result of
the cluster analysis, the differentiation status of the individuals assigned to
three clusters in terms of demographic and socioeconomic variables was
analyzed through Pearson chi-square analysis. In addition, it was examined
whether there is a significant difference between individuals' level of
financial literacy and their state of debtor and savings behavior. According to
the results of the analysis, a significant difference was found in all
demographic and socioeconomic variables except occupational status and
ownership of the house. Additionally, it is possible to say that individuals
differ in terms of borrowing status and saving behavior according to their
financial literacy.
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Finansal okuryazarlik kavrami ilk defa 1787 yilinda Amerika Birlesik Devletleri'nde

finansal sikintilar1 asmak igin finansal okuryazarliga ihtiya¢ duyuldugunu belirten bir
mektupta kullanilmistir (Anbar ve Beridze, 2020). Bu kavram igin literatiirde birgok farklh
tanima rastlamak miimkiindiir. Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii'niin (Organisation
for Economic Co-operation and Development-OECD) (2018: 4) tanimina gore; finansal
okuryazarlik, giivenilir finansal kararlar vermek ve bireylerin finansal refahlarin elde etmesi
icin gereken farkindalik, bilgi, beceri, tutum ve davraniglarin bir kombinasyonundan
olusmaktadir.

Kiiresellesme sebebiyle bireyler diinyanin kendilerinden uzak bir yerinde meydana
gelen kiiciik bir finansal gelismeden dahi etkilenebilir duruma gelmislerdir. Bu durumda
bireylerin sahip oldugu kaynaklar miktarma bakilmaksizin iyi bir yonetime muhtag
kalmaktadir. Iyi bir finansal yonetim gerceklestiremeyen bireyler, kavram yanilgilar1 veya

2



enflasyon gibi nedenlerle maddi kayiplar yasayabilmekte, akilsizca borclanabilmekte veya
cesitli kisi veya kurumlarca aldatilarak sorunlar yasayabilmektedirler. Aksi durumda yani
finansal okuryazarligin destekledigi iyi bir finansal yOnetimin insanlarin yasam
standartlarinin artmasimi destekledigi belirtilmektedir (Damayanti, Murtaqi ve Pradana,
2018).

Bireylerin finansal okuryazarlik diizeyleri mikro diizeyde bireyin kendisini ve hane
halk: bireylerini dogrudan etkilerken makro diizeyde toplum refahini da etkiledigi agiktir.
Finansal okuryazarlik diizeyi iyilesen toplumlarin tasarruf ve yatirnm davranislarmin
geliserek tilke bazinda bireylerin refahini olumlu yonde etkilemesi beklenmektedir (Bozkurt,
Toktas ve Altiner, 2019). Bu nedenle farkh {ilkeler yurttaslarinin ve 6zellikle de genglerinin
finansal okuryazarliklarini gelistirmek adina farkli galismalar yapmaktadirlar. OECD iiye
tilkeleri finansal okuryazarli§in 6nemsenmesi gereken bir konu oldugunu kabul etmislerdir.
2008 yilinda Uluslararas1 Finansal Egitim Aginin (International Network on Financial
Education — INFE) olusturulmasiyla birlikte bu alanda egitimi desteklemek, analiz etmek ve
daha etkili politikalar gelistirmek amaciyla 125 iilkenin tiyeligi ile ¢alismalar stirmektedir
(OECD, 2021).

Belirtildigi gibi uzun zamandir dikkat ¢eken bir kavram olan finansal okuryazarlik,
iilkemizde de ilgi ¢eken bir arastirma alani olmustur. Bu ¢alismada Osmaniye’de yasayan
bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerini 6l¢gmek ve devaminda bu diizeylerin demografik
degiskenler, bireylerin bor¢lanma durumlari, tasarruf davranislari, giincel oranlar gibi gesitli
yonleri ile iligkisini incelemek amaglanmustir.

1. Literatiir Incelemesi ve Arastirmanin Hipotezleri

Alessie, Bucher-Koenen, Lusardi ve Rooij (2021) tarafindan yapilan calismada
literatiirde acik¢a goriilen kadinlarin finansal okuryazarlik diizeylerinin erkeklerden daha az
oldugu bulgusundan yola ¢ikilarak kadinlarin finansal okuryazarliklarinin yetersiz olmama
ihtimali arastirilmistir. Calismada kadinlarin, finansal bilgileri Olgen sorulara genelde
bilmedigini belirten segenekleri sectikleri, bu segenek olmadiginda ise dogru segenekleri
isaretledikleri ortaya ¢ikmistir. Sonug olarak ise finansal okuryazarlik diizeylerinde goriilen
cinsiyet esitsizliginin yaklasik tigte birinin kadinlarin kendilerine giivensizliklerinden
kaynaklandig1 agiklanmuastir.

Rink, Walle ve Klasen (2021) tarafindan yapilan ¢alismada, Hindistan’da yasayan
bireylerin finansal okuryazarlik diizeyleri iizerindeki cinsiyet esitsizliginin nedeninin
belirlenmesi amaglanmistir. Sonuglarda atasoylu toplumlarda yasayan kadinlarin finansal
okuryazarlik diizeylerinin anasoylu toplumlardaki kadinlardan daha az oldugu, bu
durumun atasoylu toplumlarda gazete ve TV gibi kaynaklarin erkeklerce daha fazla
kullanilmas: ve erkeklerin Ingilizce bilgisinin kadinlardan daha fazla olmasiyla
aciklanabilecegi belirtilmistir.

Alkan, Oktay, Unver ve Gerni (2020) tarafindan yapilan calismada iiniversite
ogrencilerinin finansal okuryazarlik diizeylerini etkileyen faktorleri tespit etmek
amaglanmistir. Bagimli degiskenin diistik, orta ve yiiksek olarak ti¢ diizeyde 0lgiilen finansal
okuryazarlik diizeyi oldugu ¢alismada, bagimsiz degiskenler ise ekonomik terimlerle ilgili
bilgi sahibi olmak, O0grenime devam edilen bilim alani, kredi karti-internet bankacilig
kullanim durumlari, demografik ve sosyoekonomik degiskenler olarak sayilabilmektedir.



Tiim degiskenlerin kategorik oldugu calismada, sirali lojistik regresyon ve sirali probit
regresyon yontemleri kullanilmigtir.

Anbar ve Beridze (2020) tarafindan yapilan ¢alismada Giircistan ve Tiirkiye’deki
tiniversite dgrencilerinin finansal okuryazarlik diizeylerinin belirlenmesi ve karsilastiriimasi
amaglanmuistir. Sonuglara gore Tiirkiye’deki 6grencilerin finansal okuryazarligin alt boyutlar:
arasinda yer alan finansal bilgi ve finansal tutum puanlarmin Giircistan’daki 6grencilerden
yiiksek oldugu, ancak finansal davranis puanlarinda ise durumun tam tersine dondiigii
belirtilmistir.

Baltact (2020), calismasinda Dogu Karadeniz'de devlet iiniversitesi dgrencilerinin
finansal okuryazarlik diizeylerini belirlemeyi ve bazi1 demografik degiskenler ile 6grenim
gordiikleri birim gibi degiskenler agisindan degerlendirmeyi amaglamistir. Calismanin
sonuglarma gore finansal okuryazarligin genel diizeyinin diisiik oldugu ve iyi derecede
finansal okuryazar oldugu belirlenen katiimcailarin genelde erkek, evli, ileri yaslarda oldugu
anlasilmaktadir.

De Beckker, De Witte ve Van Campenhout (2020) tarafindan yapilan galismada
OECD/INFE finansal okuryazarlik anketi verileri kullanilarak {iilkelerin kiiltiirlerinin finansal
okuryazarlik diizeyleri {izerinde etkili olup olmadig1 arastirilmistir. Toplamda 12 tiilkenin
dahil edildigi calismada belirsizlikten kaginma kiiltiiriine sahip iilkelerdeki bireyler daha
yiiksek finansal okuryazarlik diizeyine sahipken bireysel davranislara yatkin iilkelerde bu
diizeyin digerlerine gore daha diisiik oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir. Ayrica ¢alismada
finansal okuryazarligin belirleyicilerinin iilkelerin kiiltiirlinde benimsenmis unsurlar
oldugundan {ilkelerin genel finansal okuryazarlik diizeyinin gelistirilmesinin uzun zaman
alacag1 vurgulanmstir.

Engin, Eren ve Balkar (2020), {iniversite Ogrencilerinin finansal okuryazarlik
algilarinin  diizeylerini, bu diizeyler ile demografik ozellikleri, 6grenim tiirleri, egitim
gordiikleri birim, kredi kart1 kullanimlar1 gibi degiskenlerle olan iligkilerini incelemislerdir.
Calismada Ogrencilerin yas ve internet bankaciligi kullanim diizeylerine gore finansal
okuryazarliklar: arasinda anlaml bir farklilik oldugu tespit edilmistir.

Eser ve Yigiter (2020) tarafindan yapilan c¢alismada, Erzincan'daki katilim
bankalarmin mdiisterilerinin finansal okuryazarlik diizeylerinin belirlenmesi ve demografik
degiskenler agisindan anlamli bir farkliligin olup olmadigini incelemek amaglanmistir.
Literatiirde sikca rastlandig: {izere bu calismada da erkek bireylerin finansal okuryazarlik
konusunda daha iyi oldugu belirtilmisgtir.

Gok ve Coskun (2020), Z kusag olarak adlandirilan 2000-2020 yillar1 arasinda dogan
bireylerin finansal okuryazarlik bilgi diizeylerini ve bunun harcama davranislari ile finansal
tutumlarmin nasil etkiledigini incelemislerdir. Yapisal esitlik analizine gore genglerin
finansal konulardaki algi ve tutum diizeyleri arttikga harcama davranisinin azaldigi
gozlenmistir.

Kadoya ve Khan (2020) tarafindan yapilan calismada Japonya’da yasayan bireylerin
finansal okuryazarligini etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaglanmistir. Calismada
demografik, sosyoekonomik ve psikolojik degiskenler ile finansal okuryazarlik diizeyinin
iligskisi incelenmistir. Calismanin sonuglarina gore tiim degiskenlerin finansal okuryazarlik
diizeyi tizerinde etkili oldugu goriilmektedir.



Niu, Zhou ve Gan (2020) tarafindan yapilan ¢alismada Cin’de yasayan bireylerin
finansal okuryazarlik diizeyleri ve bunun emeklilide hazirlik {tizerindeki etkisi probit
regresyon yontemi ile incelenmistir. Calismanin sonuglarinda 6zellikle yashilarin, kadinlarin
ve egitim diizeyi diisiik bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerinin diisiik oldugu
gozlenmistir. Ayrica bu diizeylerin uzun vadeli mali planlar ve emeklilige hazirligin gesitli
asamalari tizerinde giiglii bir etkiye sahip oldugu anlagilmistir.

Nguyen ve Doan (2020) tarafindan yapilan ¢alismada Vietnam’da kisisel tasarruf
davranigini etkileyen faktorler arastirilmistir. Finansal okuryazarli§in bireysel tasarruf
davrang iizerinde etkili oldugunun belirlendigi calismada ikili lojistik regresyon yontemi
kullanilmastir.

Ondes ve Arli (2020) calismalarinda iiniversite personelinin finansal okuryazarlik
diizeylerini 6l¢meyi amaglamiglardir. Arastirmada t testi ve varyans analizi kullanilarak bu
diizeylerin demografik ozellikler, finans takibi, finansal varliklar gibi degiskenlere gore
anlamli bir farklilik olup olmadig incelenmistir. Calisma sonuglarinda cinsiyet, medeni hal,
finansal varlik ve finans takibi agisindan bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerinin
anlamli olarak farklilastig1 gortilmiistiir.

Watanapongvanich, Binnagan, Putthinun, Khan ve Kadoya (2020) tarafindan yapilan
calismada Japonya’da yasayan bireylerin finansal okuryazarlik durumlari, finansal egitimleri
ve kumar oynama davranislar1 arasindaki iligki incelenmistir. Probit regresyon yonteminin
kullanildig1 calismada finansal okuryazarlik ile kumar oynama sikligi arasinda olumsuz
yonde giiclii bir iligkisi oldugu ve finansal egitim ile kumar oynama sikli§1 arasindaki
iliskinin anlamli oldugu saptanmuistir.

Garg ve Singh (2018) literatiirde genglerin finansal okuryazarhik diizeylerini
belirlemek amaciyla yapilan galismalari incelemislerdir. Literatiir incelemesinde 6zellikle
demografik ve sosyoekonomik faktorlerin genclerin finansal okuryazarlik diizeyini
etkiledigi, genclerin finansal okuryazarlik diizeylerinin diinyanin bazi yerlerinde endise
verici derecede diisiik oldugu ve finansal bilgi, tutum ile davranis degiskenleri arasinda
anlamli bir iliskinin oldugu saptanmuistir.

Kutlu (2018) galismasinda Balikesir Universitesi 6grencilerinin finansal okuryazarlik
diizeylerini belirlemeyi amaglamistir. Ayrica Ogrencilerin finansal Dbilgileri ile
sosyoekonomik ve sosyodemografik degiskenler arasindaki iliskileri de incelemistir.
Calismanin sonuglarina gore 6grencilerin finansal okuryazarlik diizeyleri diisiik bulunurken,
yas, cinsiyet, fakiilte ve akademik bagsarmin yani sira is deneyimi, ailenin ekonomik durumu,
ailenin egitim diizeyi degiskenlerinin bu diizeyleri etkiledigi ortaya ¢ikmustir.

Giiler ve Tunahan (2017) hanehalkinin finansal okuryazarlik diizeyinin belirlemek
amaciyla ki-kare ve kiimeleme analizlerini kullanmislardir. Calismanin sonucuna gore
katihmailarin ¢ogunun finansal okuryazarlik diizeylerinin diisiik oldugu ve bu diizeylerin
tasarruf davranigi iizerinde etkili oldugu goriilmiistir.

OECD/ INFE (2016) tarafindan yapilan calismada 30 iilkede 18-79 yas arasi
yetiskinlere anketler uygulanarak finansal bilgi, tutum, davranis ve katilimlar1 incelenerek,
finansal okuryazarlik, egitim ve diger konularda iilkeler karsilastirilmistir.

Arrondel, Debbich ve Savignac (2014) tarafindan yapilan calismada Fransa'da
yasayan bireylerin finansal okuryazarlik diizeyleri daha 6énceden gerceklestirilmis bir anket



verilerine dayanarak belirlenmeye calisilmistir. Calisma sonuglarinda kadinlarin, egitim
derecesi yiiksek olmayanlarin bazi temel finansal kavramlarda zorluk yasadiklar
belirtilmistir. Calismada diger ¢alismalardan farkhi olarak katilimcilarin siyasi goriislerine
gore de degerlendirme yapilmisgtir.

Bucher-Koenen ve Lusardi (2011) tarafindan yapilan ¢alismada Almanya'nin batisi ve
dogusundaki bireylerin finansal okuryazarlik diizeyleri ve iligkili olduklar1 degiskenler
belirlenmeye calisilmistir. Bununla birlikte bireylerin finansal bilgi diizeylerinin emeklilik
planlamas1 tizerindeki etkisi arastirilmistir. Calismanin sonuglarinda Almanya’nin
dogusundaki erkek ve egitimli bireylerin iyi diizeyde finansal bilgiye sahipken, batisindaki
bireylerde bu durumun cinsiyet agisindan anlamli olarak farklilasmadigi, ancak dogudaki
bireylere gore daha iyi finansal okuryazarlik diizeyine sahip olduklar: belirtilmistir.

Worthington ~ (2006), calismasinda  Avustralya’da  yetiskinlerin  finansal
okuryazarlifini tahmin etmek icin logit analizi kullanmigtir. Finansal okuryazarhigmn
matematiksel yetenek ve finansal terimlerin anlasilmasi boyutlar ile incelendigi calismada
cinsiyet, yas, meslek, egitim, tasarruf davranisi ve bor¢lanma degiskenlerini kullanarak 50-60
yas grubu erkek ve genelde isletme ile ciftlik sahiplerinin daha yiiksek okuryazarliga sahip
oldugu sonucuna ulagilmistir.

Literatiirde yapilan calismalar genelde finansal okuryazarlik diizeyini belirlemek ve
cesitli degiskenler ile iligskisini incelemek ile ilgilidir. Bu ¢alismada yapilan diger
calismalardan farkli olarak, anket formundaki sorularin {i¢ diizeyli 6lcekten farkli olusu,
finansal okuryazarlik diizeylerinin veri madenciligi kiimeleme yontemlerinden k-means
yontemi ile belirlenmesi ve finansal okuryazarlik diizeyi sayisinin literatiirde kullanildig:
iizere temel ve ileri diizey finansal okuryazarlik seklindeki iki diizeyli yapidan farklilasmis
olmasidir. Katihimcilardan elde edilen anket verilerine uygulanan gap istatistigi yontemine
calismanin veri toplama araglari ve yontem kisminda ayrintili olarak yer verilmistir.

Literatiir incelemesi sonucunda arastirmaya yonelik kurulan hipotezler su sekilde
olacaktir:

H:i: Bireylerin demografik ve sosyoekonomik 6zelliklerine gore finansal okuryazarlik
diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hz:Bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerine gore bor¢lanma durumlari arasinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hs:Bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerine gore tasarruf davranislari arasinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

2. Veri Toplama Araglar ve Yontem

Calismada kullanilan anket formu toplam 25 sorudan olusan iki boliim igermektedir.
Anket formunun ilk boliimiinde katilimcilarin finansal okuryazarlik bilgisi ile finansal
davraniglar1 belirlenmeye calisilmaktadir. Bu boliimdeki ilk alti soru sayisal hesaplama
yetenegi, enflasyonun satin alma giiciine etkisi, paranin zaman degeri, para yanilgisi, hisse
senedi bilgisi ve portfdy gesitlendirme konulari ile ilgili olup sonraki iki soru giincel asgari
ticret bilgisi ve yillik enflasyon oraninin soruldugu sorulardir. Benzer sekilde geri kalan on
soru ise finansal davramislar ve borcglanma davranisi ile ilgilidir. Anket formunun ikinci
boliimiinde ise katilimcilarin demografik bilgilerine yonelik sorular yer almaktadir. Anket



formunun igerdigi sorular, Giiler ve Tunahan (2017) ile Kutlu (2018) tarafindan yapilan
calismalardan uyarlanmistir.

Calismanin verileri, kolayda ornekleme yontemi kullanilarak ulasilan, Osmaniye’de
yasayan 400 kisinin anket verilerini icermektedir.

Calismada IBM SPSS Statistics 22 ve R Studio yazilimlar araciigiyla tanimlayic
istatistikler, ki-kare analizi, gap istatistigi ve k-means kiimeleme yontemi kullanilmistir.

Ki-kare uygunluk testi, orneklemde kesikli degiskenlerin gozlenen frekanslarmin
belirlenen hipoteze uyum gosterip gostermediginin anlasilmasii saglayan hipotezi test
etmektedir. Bagka bir deyisle, iki veya daha fazla bagimsiz gruplu iki degiskenin gozlenen
frekanslarinin beklenen frekanslardan farkli olup olmadigmin anlasilmasidir (Karagoz, 2019:
518).

Kiimeleme yontemlerinde uygun kiime sayisinin belirlenmesi 6nemli bir problemdir.
Bu probleme ¢oziim olarak tek bir yontem gostermek miimkiin degildir. Bu yiizden
literatiirde dirsek yontemi, siliiet yontemi, gap istatistigi gibi farkli yontemlere rastlamak
mimkiindiir. Bu  yontemler birlikte kullanilabilecekleri  yontemler  agisindan
farklilasmaktadir. Bu noktada gap istatistigi tiim kiimeleme yontemlerine uygulanabilir
olmasiyla ©ne ¢ikmaktadir (Mete, Rengber ve Cogkuner, 2020). Calismada finansal
okuryazarlik diizeylerinin sayisini belirlemek {izere gap istatistigi kullanilmistir.

Calismada katimalarin finansal okuryazarhik diizeylerine gore kiimelemesini
gerceklestirmek icin k-ortalamalar yontemi kullanmilmistir. K-ortalamalar yontemi, metrik
tabanli hiyerarsik olmayan kiimeleme yontemleri arasindadir. Literatiirde farkli alanlarda
kullanimmna en sik rastlanan kiimeleme yontemleri arasindadir. Avantajlarmi kolaylikla
uygulanabilir olmas: ve verilerin fazla olmas1 durumunda dahi kullanilabilir olmasi olarak
acitklamak miimkiindiir. Dezavantajlar1 arasinda ise gap istatistiinden bahsedilirken
belirtildigi gibi kiime sayisin1 belirlemenin zorlugunun yani sira baslangi¢ ¢6ziimiiniin nihai
¢Ozlimii etkilemesi durumu sayilmaktadir. K-ortalamalar yonteminin klasik uygulamasinda
her gozlem birimi ancak bir kiimeye atanabilir ve kiime ici benzerliklerin en az, kiimeler
arasi benzerliklerin en ¢ok olacak bigimde kiimelenmesi amaglanir (Yakut ve Kuru, 2020).

3. Bulgular

Arastirmada katiimalarinin  demografik Ozelliklerine ait bulgular Tablo 1’de
gosterilmektedir.

Tablo 1'e gore katilimcilarin ¢ogunlukla (%61,5) kadinlardan olustugunu ve en
yliksek katilimin 18-22 yas grubundan saglandiginmi sdylemek miimkiindiir. Ayni zamanda
egitim diizeyine gore katilimcilarin %42,5'inin lisans mezunu olduklar1 ve %38,5inin 6zel
sektor calisani olduklar1 goriilmektedir. Bununla birlikte Tablo 1’den katilimcilarin %60 min
evli oldugu ve 0-2300 gelir diizeyinin en yaygin (%33,8) grup oldugu goriilmektedir.



Tablo 1. Demografik Ozelliklerin Frekanslar

Degisken Frekans (%) il?—slt(iare Degisken Frekans (%) ?;—slt(iare
Cinsiyet 0,000 Medeni Hal 0,009
Erkek 154 (38,5%) Bekar 160 (40%)

Kadin 246 (61,5%) Evli 240 (60%)

Egitim Durumu 0,006 Mesleki Durum 0,179¢
Tkokul- 26 (6,5%) Kamu Calisar 51 (12,8%)

Ortaokul

Lise 80 (20%) Ozel Sektor 154 (38,5%)

Onlisans 74 (18,5%) Ogrenci 100 (25%)

Lisans 170 (42,5%) Akademisyen 10 (2,5%)

Lisanstistii 50 (12,5%) Calismiyor 85 (21,3%)

Gelir Diizeyi 0,0002 Yas 0,036°
0-2300 135 (33,8%) 18-22 120 (30%)

2301-3300 44 (11%) 23-27 104 (26%)

3301-4300 23 (5,8%) 28-32 51 (12,8%)

4301-5300 74 (18,5%) 33-37 40 (10%)

5301 ve tizeri 124 (31%) 38-42 21 (5,3%)

Yaganan Ev 0,880¢ 43 ve lizeri 64 (16%)

Miilk Sahibi
Kiraa

276 (69%)
124 (31%)

2 p<0,001; ® p<0,05; p>0,05

Tablo 2’de katiimailarin finansal okuryazarlik bilgisini Olcen sorulara iliskin

cevaplarin frekans dagilimlar: verilmistir. Buna gore katilimcilarin %58,5"inin paranin zaman
degeri hakkindaki soruya ve %56,3"iiniin enflasyonun satin alma giiciine etkisi hakkindaki
soruya dogru cevap vererek bu iki soru hakkinda dogru bilgiye sahip olduklar
belirlenmistir. Buna karsin katilimcilarin %46,5'inin para yanilgis1 hakkindaki soruya yanlis
cevap verdikleri anlasilmistir. Ayrica katilimcilarin %19,5’i enflasyonun satin alma giicline

etkisi ile ilgili soruyu cevapsiz birakmiglardir.

ortalama dogru cevap verdikleri anlagilmigtir.

Katilimcilarin anket sorularma 3,1’lik

Tablo 2. Finansal Okuryazarlik Sorularina iliskin Frekans Dagilimlart

Cevap

Yanlis Cevap
(Frekans ve %)

Dogru Cevap
(Frekans ve %)

Bilmiyor
(Frekans ve %)

Sayisal hesaplama
Enflasyonun satin alma giiciine etkisi
Paranin zaman degeri

Para yanilgisi

Hisse senedi bilgisi
Portfoy cesitlendirme

161 (40,3%)
97 (24,3%)

135 (33,8%)
186 (46,5%)
114 (28,5%)
146 (36,5%)

188 (47%)
225 (56,3%)
234 (58,5%)
184 (46%)

223 (55,8%)
187 (46,8%)

51 (12,8%)
78 (19,5%)
31 (7,8%)
30 (7,5%)
63 (15,8%)
67 (16,8%)

Katilmcilarin finansal davramislari hakkinda fikir sahibi olabilmek amaciyla

katihmcilara 10 adet soru yoneltilmistir. Katilimcilar sorulardan bir kismini tek bir ifade ile
cevaplayabiliyorken geriye kalan sorularda segenekler arasindan istedikleri kadarini
isaretleyebilmektedirler.

Katilimcilarin bir sonraki gelirlerine ulasmadan paralarinin titkenmesi durumunda
nasil bir yol izleyeceklerini belirtmeleri istenen soruda ise %70,3 oranla kabul edilen
secenegin, giderlerin azaltilip tasarruf edilmesi yoniindeki segenek oldugu belirlenmistir.
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Bunu takiben katilimalar %39,5 oran ile tasarruflarimi kullanacaklarimi ve %38,5 oran ile
kredi kart1 kullanacaklarini belirtmislerdir. Tercih edilme orani en diisiik (%1) olan secenegin
ise yliksek faizle borg verenlerden bor¢ almak segenegi olmustur. Benzer sekilde en diisiik
kabul edilme oranlarindan birine (%5,3) sahip bir bagka ifade ise menkul kiymetlerin
satilmasi secenegidir.

Yoneltilen baska bir soruda katiimcilar paralarini harcama ve yonetme ile ilgili
bilgilerini %74,3'liik oranla ailelerinden, %16,5'lik oranla kitap ve dergilerden aldiklarmi
belirtmislerdir. Bunun yam sira katihmcilarin paralarmi degerlendirirken yararlandiklar
bilgi kaynaklari sorgulandiginda %76,5'lik oranla interneti, %46,5’lik oranla yatirim
danismanlarinin  tavsiyelerini ve %36,3’liikk oran ile arkadaslarimin tavsiyelerini
kullandiklarini belirmislerdir.

Katilimcilara diizenli olarak tasarruf edip etmedikleri sorusu yoéneltildiginde
bireylerin %71,3’liitk kisminin diizenli tasarruf aliskanligina sahip oldugu belirlenmistir.
Tasarruf alisgkanligina sahip kisilerin neden tasarruf ettikleri anlasilmaya calisildiginda en
yaygin tasarruf nedeni %80lik oranla, “zor gilinlerde ve beklenmeyen giderler meydana
caiktiginda kullanmak tizere tasarruf etmek” olarak belirtilmistir. Benzer bir ifadeyle bunun
ardindan %65’1ik oran ile “gelecekteki hayat standartlarin yiikseltmek iizere tasarruf etmek”
olarak goriilmektedir.

Diizenli olarak tasarruf aligkanligina sahip olmadig1 anlagilan 6rneklemin %28,7’sini
olusturan bireylerin tasarruf etmeme nedeni sorgulandiginda ise katiimcilarin %59u
gelirinin diisiik olmasindan dolay1 tasarruf edemedigini ifade etmistir.

Bireylerin bor¢luluk durumlar: incelendiginde %64,3’liik oran ile gogunlugun borglu
oldugu gorilmiistiir. Bor¢lanma davranisi ile ilgili sorulara alinan yamtlar kontrol
edildiginde ise Kredi Kayit Biirosu'ndan haberdar olma orani tiim bireyler igerisinde %75,8
olarak bulunmustur. Bireylerin bor¢lanmaya dair kendi egitim ve donanim yeterliliklerini
degerlendirdikleri soruda kendini yeterli buldugunu belirtenlerin orani %43 olarak
belirlenmistir. Bununla birlikte yetersiz oldugunu beyan edip egitime ihtiyaci oldugunu
diistinenlerin orani ise %23 olarak bulunmustur. Bor¢lanma esnasinda kullanilan yollardan
biri olan bireysel krediler i¢in bankalar ile yapilan sozlesmeleri anlamak konusunda
bireylerin kendilerini degerlendirmesi istendiginde so6zlesmelerin tamamini anladigin ifade
edenler oOrneklemin %19unu olusturmuglardir. Bunun yam sira sozlesmeleri hig
okumadigini belirten kisilerin orani ise %8,8 olarak saptanmustir.

Aragtirmada finansal okuryazarlik diizeylerini saptamak igin k-ortalamalar
kiimeleme yontemi ve kiime sayisini belirlemek icin gap istatistigi kullanilmistir. Sekil 1’de
gosterilen gap istatistigi grafigine gore finansal okuryazarlik diizeyleri ii¢ kiime altinda
incelenebilir.
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Sekil 1. Kiime Sayisinin Belirlendigi Gap Istatistigi

Gergeklestirilen kiimeleme analizinin ¢iktilar1 incelendiginde dogru sayist 0, 1 ve 2
olan bireylerin birlikte bir kiimeye, 3 ve 4 olan bireylerin bir bagka kiimeye ve 5, 6 olan
bireylerin de son kiimeye atandig1 gorilmiistiir. Buna bagl olarak kiimeler
isimlendirilmistir. K-ortalamalar uygulamasi sonucunda erisilen ii¢ kiimenin iiye sayilari,
ortalama dogru cevap sayilar1 ve bireylerin dogru yanit frekanslar1 Tablo 3'te
gosterilmektedir.

Tablo 3. Kiimeleme Analizi Sonuglar

Kiime Toplam Uye Dogru Cevap Frekans Ortalama Dogru Cevap
sayisi (%) Sayisi (%) Sayisi
0 23 (%5,7)
Temel Diizey Finansal
155 (%38, 1 49 (%12,2 1,
Okuryazar 55 (%388) ? (% ) %
2 83 (%20,7)
izev Fi 1 3 72 (%18,0)
Orta Diizey Finansa 154 (%38,5) 3,53
Okuryazar 4 82 (%20,5)
ivi Diizev Fi 1 5 64 (%16,0)
yi Dlizey Finansa 91 (%22,7) 5,29
Okuryazar 6 27 (%6,7)

Bireylerin demografik ve sosyoekonomik ozelliklerine gore finansal okuryazarlik
diizeylerinin farklilasmas1 Pearson ki-kare analizi ile belirlenmistir. Analiz sonuglarina gore
mesleki durum ve yasanan evin sahipligi disindaki tiim demografik degiskenlerin finansal
okuryazarlik diizeyi ile arasinda 0,05 6nem diizeyinde anlaml bir farklilik gozlenmistir.
Calismanin sonuglar1 Tablo 1’de gosterilmistir. Analiz sonucuna gore iyi diizeyde finansal
okuryazar olan bireylerin demografik 6zelliklerine gore cinsiyette kadin, yas araliginda 18-22
yas aralifl, medeni durumda evli, egitim durumunda lisans mezunu, gelir diizeyinde 6301
TL ve tizeri kategorileri digerlerine gore 6n plana ¢itkmaktadir.

Bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerine gore borclanma durumlar: arasindaki
iligki istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (p=0,023<0,05). Bunun yam sira bireylerin
finansal okuryazarlik diizeyleri arasindan Kredi Kayit Biirosu'ndan haberdar oluslar:
bakimindan anlamh bir farkliik goriilmiistiir (p=0,001<0,05). Benzer sekilde bor¢lanmaya
karar verirken bireylerin kendi yeterliligini degerlendirdigi ifadeler de finansal okuryazarlik
diizeyleri agisindan anlaml bir farklilik ortaya gikmistir (p=0,000<0,001). Analiz giktilarinda
temel diizey finansal okuryazar olan bireylerin kendilerini orta ve iyi diizey finansal
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okuryazar bireylerden daha yeterli gormesi dikkat ¢ekmektedir. Bu bulgu aracihigiyla
bireylerin kendi finansal okuryazarliklar: hakkinda farkindaliga ulasmasmin énemli oldugu
disiiniilmektedir. Ayrica bireylerin bankalarla yaptiklar1 kredi sozlesmelerini anlama
diizeylerinin finansal okuryazarlik ile iligkisi incelendiginde iki degisken arasmnda anlaml
bir iligki saptanamamuistir (p=0,082>0,05).

Katilimailarin  finansal okuryazarlik diizeylerine gore tasarruf davramslarmin
farklilasma durumu incelendiginde anlamli diizeyde farkhilastigi saptanmistir
(p=0,000<0,001).

Son olarak katilimcilarin finansal okuryazarlik diizeylerine gore giincel asgari ticret
ve enflasyon orani bilgileri arasinda iliski olup olmadig1 arastirilmistir. Finansal okuryazarlik
diizeyine gore sozii gegen degiskenler arasinda anlaml bir farklhilik tespit edilmistir
(p=0,000<0,001). Analiz sonuglar1 incelendiginde finansal okuryazarhik diizeyi iyi olan
katilmcailarin giincel asgari iicret ve yillik enflasyon orani sorularmi yiiksek dogrulukla
cevapladiklar: tespit edilmistir.

Tablo 4. Giincel Asgari Ucret ve Yillik Enflasyon Oran1 Sorularina iliskin Frekans Tablosu

Soru Yanlis Cevap (Frekans ve %) Dogru Cevap (Frekans ve %)
Giincel asgari ticret 61 (15,2%) 339 (84,8%)
Yillik enflasyon orani 180 (45%) 220 (55%)

Tablo 4, bireylerin giincel asgari iicret ve yillik enflasyon orani sorularma verdigi
cevaplarin dogru ve yanlis olusuna gore frekanslarini gostermektedir.

Sonug

Finansal okuryazarlik, bireyin gelirini rasyonel bigimde y6netebilmesinin bir sonucu
olarak tasarruflarini ve harcamalarini dogru planlayabilmesi olarak aciklanabilir. Iyi
diizeyde finansal okuryazar olmak, bireysel refah i¢in énemli oldugu kadar toplumsal refahi
da etkileyen bir kavramdir. Bu kapsamda finansal okuryazarlik, 1990’11 yillardan bu yana
iilkelerin ilgi alanina girmis, tilkeler yurttaglarmi bu yonden gelistirmek igin gerek kendi
iclerinde gerek de kiiresel bazda politikalar gelistirmislerdir. Bu durumun bir sonucu olarak
finansal okuryazarlik diizeyinin tespit edilmesi akademik anlamda dikkat ¢eken bir konu
haline gelmistir. Literatiirde farkli tilkelerden ogrenciler, muhasebe profesyonelleri,
hanehalki, akademisyenler gibi bir¢ok farkli Orneklemi ele alan c¢alisma yapilmustir.
Calismalarin bir¢ogunun ortak yani hangi tiir 6rneklem kullanilirsa kullanilsin demografik
ve sosyoekonomik oOzelliklerin finansal okuryazarlik diizeyi {izerinde etkisi oldugunu
gostermesidir.

Bu calismada literatiire paralel olarak bireylerin finansal okuryazarlik diizeyleri
belirlenmesi, belirlenen diizeylerin demografik, sosyoekonomik, bor¢luluk durumu, tasarruf
davranisi yoniinden incelenmesi amaglanmistir. Ancak literatiirden farkli olarak finansal
okuryazarlik diizeyleri, kullanilan anketten elde edilen verilere veri madenciligi
yontemlerinden gap istatistigi yontemi uygulanmasi ile olusturulmustur.

Calismada kullanilan k-means kiimeleme analizinin bulgularina gore temel, orta ve
iyi diizey kiimeler belirlenmis ve bu kiimelere sirasiyla 6rneklemin %38,75'i, %38,5’1 ve
%22,75’1 atanmigtir. Bu durumda diisiik ve yiiksek diizey finansal okuryazar kiimelerinin
bulundugu c¢alismalar incelendiginde benzer bigcimde finansal okuryazarlik anlaminda iyi
olan bireylerin 6rneklemin oldukga kiigiik bir kismini olusturdugu tespit edilmistir.
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Finansal okuryazarlik diizeyleri belirlenen bireylerin demografik ve sosyoekonomik
agidan farklilagsmalar1 Pearson ki-kare testi ile incelenmis, bu durumda mesleki durum ve
yasanan evin sahipligi disindaki tiim degiskenlerde anlamh bir farklilhik bulunmustur. iyi
diizeyde finansal okuryazar kiimesine atanan bireylerin genellikle kadin, 18-22 vyas
grubunda, medeni durumu evli, lisans mezunu ve gelir diizeyi yiiksek olan katilimcilar
oldugu belirlenmistir. Bu durumda literatiirde goriilenin aksine (Alessie vd., 2021; Alkan
vd., 2020; Kadoya ve Khan, 2020; Kutlu, 2018; Bucher-Koenen ve Lusardi, 2011) kadinlarin
finansal okuryazarlik diizeyinin erkeklerden daha iyi durumda oldugu anlasilmistir. Bu
durumun, arastirmaya katilan kadin bireylerin %47’sinin lisans mezunu iken erkek
bireylerin ancak %34’iiniin lisans mezunu olmas: ile iligkili oldugu disiiniilmektedir.
Literatiirde (Kadoya ve Khan, 2020; Garg ve Singh, 2018; Kutlu, 2018) buna benzer olarak
egitim diizeyinin finansal okuryazarlik diizeyi ile pozitif yonde iligkili oldugu
goriilebilmektedir.

Bireylerin finansal okuryazarlik diizeylerine gore bor¢lanma durumlari arasinda
anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Finansal okuryazarlik tanimindan da anlagilacag: tizere
iyi diizeyde finansal okuryazar olan bir bireyin gelirini akilc1 kullanip tasarruf ve borglarini
basariyla yoOnetebiliyor olmas: beklenmektedir. Calismanin bu kisminda bireylerin
bor¢lanmaya karar verme konusunda kendi yeterliliklerini degerlendirdikleri ifadeye temel
diizey finansal okuryazar bireylerin kendini daha yeterli gordiigiinii ve egitime ihtiyag
duymadigim belirtmesi dikkat c¢ekmektedir. Bu dogrultuda, bireylerin ozgilivenlerinin
yliksek oldugunu ve bu alanda yatirirm yapmay: diistinmediklerini gostermesi bakimindan
disiindiiriiciidiir. Bireylerin borclanma esnasinda bankalar ile yaptiklar1 soézlesmeleri
anlama durumlari incelendiginde anlamli bir farklilik tespit edilememistir.

Katilimailarin tasarruf davramislarmna iligkin cevaplari incelendiginde ise literatiire
paralel olarak (Sahin ve Bars, 2017) finansal okuryazarlik diizeyine gore tasarruf
davraniginin farklilasmakta oldugu sonucuna ulagilmistir.

Calismanin sinirliliklari, katilimcilarinin Osmaniye ilinde yasayan yetiskin bireyler
olmasi ve katilimcilarin kolayda &rnekleme yontemi ile belirlenmis olmasidir. Ilerleyen
donemlerde yapilacak calismalarda daha genis Orneklemler ile galisilmasi, birden fazla
orneklemin kullanilmasi 6nerilmektedir.
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HAVACILIK SEKTORUNDE PAZARLAMA ILETISIMI ACISINDAN
COVID-19 PANDEMISI SURECINDE SOSYAL MEDYADA ICERIK

ANALIZT!
Merve CALISKAN?
Adnan DUYGUN?
Oz
Kiiresellesen diinyada dijitallesmenin de etkisiyle etkili iletisim ve pazarlama
yontemleri bilinenin aksine farkli platformlara da tasinmaistir. Pazarlama
iletisiminin tagindig1 en 6nemli platformlardan biri de sosyal medyadir.
Sosyal medyanin isletmelerin tamitim ytizii olarak goriinmesinin yani sira
dogrudan tiiketici ya da miisteri ile etkilesim halinde bulunulabilmesi sosyal

medyanin ne denli giiclii bir pazarlama iletisim ag1 kurabilecegini
gostermektedir.

Bu noktadan hareketle, arastirmadaki amag havacilik sektoriinde yer alan iki
isletmenin, Covid-19 pandemisi siirecinde sosyal medya platformlarinda yer
alan paylagimlarinin, pazarlama iletisimi agisindan igerik analizi yontemiyle
incelenmesidir. Calismada amagch Ornekleme yontemi kullanilmis ve Tiirk
Hava Yollar1 ve Emirates Hava Yollar secilmistir. Sosyal medya platformlari
olarak iki isletmenin Facebook, Twitter ve Instagram hesaplari analiz
edilmistir. Arastirma 11 Mart 2020 ile 31 Agustos 2020 tarihleri arasindaki
paylasimlar: kapsamaktadir.

Diinya iizerinde en giivenilir ve en kisa ulagim yontemi olan havacilik
sektoriiniin iki onemli isletmesi Tiirk Hava Yollari ile Emirates Hava Yollari,
2019 Aralik ayinda ortaya c¢ikan ve bir anda tiim diinyay: etkisi altina alan
Covid-19 pandemisinden oldukga etkilenmistir. Bu etkiyi minimum seviyede
tutabilmek ve kontrol altma alabilmek icin iki isletme sosyal medya
platformlarindan Facebook, Twitter ve Instagram {izerinden etkili bir
pazarlama iletisimi kurmaya calisarak miisterileri ile iletisim halinde kalmaya
calismiglardir.

Kiiresel iki hava yolu isletmesinin pandemi siirecinde etkili bir sekilde sosyal
medya platformlarimi kullandiklari g6zlemlenmis ve bu platformlarda yapilan
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paylasimlar dogrultusunda miisterileri ile etkilesim halinde yonettikleri
kanisina varilmistir.

Elde edilen sonuglara gore her iki isletmenin de sosyal medyada paylastig:
icerikler; haber, duyuru, destinasyon, kampanya, sponsorluk ve kutlama
seklinde kategorize edilmistir. Haber ve duyuru Kkategorilerinin hem
Facebook, hem Twitter hem de Instagram sosyal medya platformlarinda en
¢ok paylasimin kategoriler olarak on plana ¢ikmistir. Genel olarak, her iki hava
yolu isletmesinin de Facebook, Twitter ve Instagram sosyal medya
platformlarini, pazarlama iletisimi acgisindan halkla iligkiler ve satis gelistirme
amach olarak kullandiklar: tespit edilmistir. Ozellikle Covid-19 pandemisi
siirecinde, iki hava yolu isletmesinin de agirlikli olarak halkla iligkiler
faaliyetlerine iliskin paylasimlarda bulunmuslardir.

SOCIAL MEDIA CONTENT ANALYSIS DURING THE COVID-19
PANDEMIC PERIOD IN TERMS OF MARKETING
COMMUNICATIONS IN THE AVIATION INDUSTRY

Abstract

In globalized world, effective communication and marketing process has been
changed into different platforms unlike as it was before with the effects of
digitalization. Thus, one of the most important platforms that marketing has
moved is social media. Besides the fact that social media is meant to be the face
of the firms, social media shows how strong marketing communication can be
made via the interaction with consumers or customers.

From this point of view, the purpose of the research is to examine the shares
of two businesses in the aviation sector on social media platforms during the
Covid-19 pandemic period, in terms of marketing communication, using
content analysis method. The purposive sampling method was used in the
study and Turkish Airlines and Emirates Airlines were selected. Facebook,
Twitter and Instagram accounts of the two businesses were analyzed as social
media platforms. The research covers the posts between March 11, 2020 and
August 31, 2020.

Turkish Airlines and Emirates Airlines the most leading businesses of civil
aviation which is the safest and easiest way of transportation all over the
world, has been affected by Covid-19 pandemic that has emerged on
December 2019 and affected all the World deeply. In order to minimize and
control negative effects of pandemic, these two businesses have aimed to
contact with the customers by using social media such as Facebook, Twitter
and Instagram.

It has been observed that two global airlines use social media platforms
effectively during the pandemic period and it has been concluded that they
manage in interaction with their customers in line with the posts made on these
platforms.

According to the results, the content shared by both businesses on social
media; they are categorized as news, announcements, destinations,
campaigns, sponsorships and celebrations. Of the news and announcement
categories, Facebook, Twitter and Instagram have come to the forefront as the
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most sharing categories. In general, it has been determined that both airline
businesses use Facebook, Twitter and Instagram social media platforms for
public relations and sales promotion purposes in terms of marketing
communication. Especially during the Covid-19 pandemic period, they shared
mainly public relations activities of both airline businesses.

Giris
Calismada Covid-19 pandemisi siirecinde sosyal medya platformlarinin hava yolu

isletmeleri tizerindeki etkisi arastirilmis ve sektoriin 6nde gelen iki isletmesi olan Tiirk Hava
Yollar1 ve Emirates Hava Yollar1'nin sosyal medya paylasimlar1 incelenmistir.

Arastirmanin literatiir kisminda oncelikle pandemi kavrami ve Covid-19 pandemisine
yer verilmistir. Sonrasinda ise pazarlama iletisimi kavrami ile sosyal medya kavrami ve
gelisimi tizerinde durulmustur.

Calisma Covid-19 salgininin kiiresel bir pandemiye dontistiigii 2020 yilmin Mart ay1
ile Diinya capinda vaka artis1 olarak en yiiksek seviye olan Nisan, Mayis, Haziran, Temmuz
ve Agustos aylari ile tarih olarak sinirlandirilmigtir. Hava yolu igsletmesi olarak ise Tiirk Hava
Yollar1 ve Emirates Hava Yollar1 isletmeleri 6rneklemi ile smirl tutulmustur.

Her iki hava yolu isletmesinin de Facebook, Twitter ve Instagram hesaplar1 Covid-19
agisindan incelenmistir. Arastirmanin sonug boliimiinde elde edilen veriler dogrultusunda
igerik analizleri ve karsilastirmalar yapilmistir.

Aragtirma kapsaminda elde edilen veri ve bulgulara bakildiginda, iki hava yolu
isletmesinin de sosyal medyay1 etkin bir sekilde kullandigs, genel olarak benzer paylagimlarda
bulunuldugu, farkli paylasimlarin miisteriler tizerinde biraktig1 etki ve miisterileri ile
paylasimlar araciigr ile dogrudan etkilesime gegilerek yonetildigi gozlemlenmis ve
yorumlanmustir.

1. Pandemi Kavrami ve Covid-19 Pandemisi

Pandemi, herhangi bir bolgede ortaya ¢ikan ya da tiim diinya iizerine yayilabilen
salgin hastaliklara verilen genel addir (Parildar, 2020: 19). Covid-19 ya da halk arasinda bilinen
adiyla Koronaviriis'tin ilk olarak 2019'un Aralik ayinda Cin'in Wuhan sehrinde bulunan
Huanan Deniz Uriinleri ve Canli Hayvan Toptan Satis Pazari’nda ortaya ¢iktigi bilim
insanlarinca varsayilmaktadir. Ortaya ¢iktifi andan itibaren hizla salgin boyutuna ulagsan
hastalik yapilan aragtirmalar neticesinde Huanan Deniz Uriinleri ve Canli Hayvan Toptan
Satis Pazari’'ni ziyaret eden tiiketicilerde ya da bu tiiketiciler ile dogrudan temas halinde olan
kisilerde goriildiigii saptanmistir. Bilim insanlar1 Sars, Mers, Influenza gibi solunum yoluyla
bulasarak insanlarin dliimiine neden olan viriislerin de i¢inde bulundugu koronaviriisleri
hastalik grubundan farkli tutarak daha O©nce goriilmemis yeni bir hastalik olarak
tanimlamisglardir (Budak ve Korkmaz, 2020: 62-63).

Diinya Saglik Orgiitii Cin Ulke Ofisi 31 Aralik 2019 tarihinde sebebi bilinmeyen zatiirre
vakalarimi bildirmis ve yaklasik 5 giin sonra ise bilim insanlarinin ortak arastirmalari ile diger
bulasici hastaliklardan farkli daha Once insanlarda goriilmeyen yeni bir koronaviriis
hastaliginin tanimlandigini agiklamistir. Ilk zamanlar 2019n-CoV olarak tanimlanan bu
hastalik daha sonra koronaviriis oldugu igin “Covid” ve yeni tip bir koronaviriis oldugu icin
ortaya ¢ikis yili 2019'un kisaltmasi olan “19” ile birlestirilerek Covid-19 olarak literatiire
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girmistir. Uc ay gibi ¢ok kisa bir siirede tiim Diinya’ya yayilan Covid-19 Diinya Saglik Orgiitii
Genel Direktorii tarafindan yapilan basin agiklamasinda 11 Mart 2020 tarihinde pandemi
olarak ilan edilmistir (Ustiin ve Ozciftci, 2020: 143-145).

2. Pazarlama Iletisimi Kavrami

Pazarlama iletisimi, tutundurma faaliyetleri (promosyon) ya da satis ¢abalari, satis
tutundurma faaliyetlerinden daha genis bir alan1 kapsayan ve tirtin kavraminin, tiiketicilere
sunulusunu gosteren bir siiregtir. Pazarlama iletisimi ile {irlintin miisteriler tarafindan
dikkatleri c¢ekilip, miisterilerin satin alma kararlar1 iizerinde etki olusturabilmek igin
pazarlama uzmanlarinin yerine getirdikleri tiim faaliyetler anlatilmaya c¢alisiimaktadir
(Odabas1 ve Oyman, 2003: 34). Pazarlama iletisimi, hedeflenen miisteride istenilen satin alma
ya da tedarik gibi davranislar1 harekete gecirmek, uyandirma gibi amaglarla kullanildig1 gibi
mevcut isletmeler ile iletisim kuracak alt yapmm mevcut iletisim kanallar1 ile birlikte
misteriler agisindan kullanilmasina da olanak sunmaktadir (Altin, 2005: 26).

Pazarlama iletisimi, isletmelerin mevcudiyetlerini siirdiirebilmek igin hizmet ve
tiriinleriyle baglantili olarak hangi bolgelere neler saglayabilecegi hususunda tiim iletisim
cabalarini ele almaktadir. Pazarlama iletisimi ile ulagilmak istenilen kitlenin, hizmet veya tirtin
hakkinda bilgilendirilme, davranis ve tutumlarinin arzu edilen sekilde kuvvetlendirilmesi ve
hatta olumsuz bir tutum var ise bunun olumlu ile degistirilmesi veya tiiketicinin 6grenilmesi
istenilen yeni bir davranis ve tutumun olusturulmas: hedeflenmektedir (Durmaz, 2001: 238).

Pazarlama iletisimi karmasini ise reklam, kisisel satis, halkla iligkiler, satis gelistirme
ve dogrudan pazarlama seklinde siralamak miimkiindiir (Oztiirk Bagol, 2016: 141). Reklam,
bir iiriin veya hizmetin faaliyette bulunulacak pazarda, miisterilerin bilgilendirmesi igin
reklamm amacmin belirlendigi, reklamin biitgesinin olusturdugu, reklamin hangi sartlar
altinda ne sekilde ve ne zaman yapilacagi konusundaki kararlarin alinmasi ile birlikte ortaya
¢ikan tiim faaliyetleri icermektedir. Reklam, {iretilen {iriin veya hizmet hakkinda miisterilere
bilgi sunmak, ikame {iriinlerin fazlalig1 sebebiyle miisterileri isletmenin {irettigi mal veya
hizmetleri almasi i¢in ikna etmek, miisteri beyninde kalic1 olmak ve iiriine olan ihtiyact canh
tutmak gibi etmenler ile tiiketiciye satin alma ihtiyac1 hissettirmektedir. Dolayisiyla reklam,
pazarlama iletisiminde biiyiik oneme sahiptir (Kocabas, 2005: 64).

Kisisel satis ise mevcut miisteri ya da tiiketici ile bire bir pazarlama olarak
kullanildigindan, miisterinin {iriin ya da hizmeti satin almasi igin gerekli fikir ya da
diistincelerin empoze edilmesi olarak tamimlanmaktadir (Kircova ve Yilmaz, 2004: 54).
Reklamlara gore kisisel satis daha dinamiktir. Kisisel satis sayesinde alicilar ile yiiz yiize
iletisim kurulmaktadir (Erdem, 2009: 45).

Halkla iligkiler, pazarlama iletisimi karmasinda yer alan bir diger bilesendir. Halkla
iligkiler ~ sayesinde isletmeler, marka imajlarim1  giiglendirip, olumlu  imaj
olusturabilmektedirler. Tiim bu etkilerden dolay1r ana faaliyetleri hizmet sektorii olan
isletmelerde halkla iligkiler kavraminin ve faaliyetlerinin 6nemi biiyiiktiir (Gilbert, 1999: 138).
Pazarlama agisindan halkla iliskiler; pazarlama hedeflerine hizmet etmek amaciyla, satis1 ve
tiiketicinin memnuniyetini arttiran, isletmelerini ve mallarmmi miisterilerin istekleri ve
ihtiyaclarma gore sekillendiren, giiven veren, bilgilendirici ve ikna edici iletisimi kullanan bir
planlama, yiiriitme ve degerlendirme programi siirecidir. Kisacasi, halkla iligkiler bir
isletmeye kartvizit olusturmak, isletmeyle ilgili faaliyetler yapmaktan daha ¢ok dogrudan
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iriine, servise ve pazarlanmasina yardimci olmak igin yapilan c¢alismalar seklinde de
agiklanabilmektedir (Biiytikbaykal, 2002: 558).

Halkla iligkilerin baslica gorevleri sunlardir (Yiikselen, 1998: 235):

] Medya ile iyi iligkiler olusturarak isletme, iirtin ve servisleri hakkinda haber
degeri iceren bilgilere dikkat gekip, bu haberlerin yayimlanmasini saglamaktadir.

. Isletmelerin iiriin ve servislerini halka anlatmak ve bildirmek igin duyurumdan
yararlanmaktadir.
. Basim yayin kuruluslari yardimi ile hem isletme i¢i hem de isletme dis1 iletisim

ile isletmenin insanlar tarafindan anlasilmasina yardimei olmaktadir.

. Lobicilik, kanun koyucularla ve yiiksek biirokratlarla iliski kurup yasal
diizenlemeleri 6zendirmekte veya engellemektedir.

. Kamuyu ilgilendiren hususlarla ilgili olarak yonetime danismanlik etmektedir.

Bir diger pazarlama iletisimi bileseni olan satis gelistirme kavrami; “pazarlamanin
promosyon bileseni iginde yer alan, hemen hemen tiim sektorlerde degisik bicimlerde
uygulanma imkanina sahip, kisa vadeli ve satis tistiinde dogrudan etkisi bulunan ¢alismalar:
icermektedir” (Pirtini ve Tigli, 2003: 117-143). Satis gelistirme ¢abalarinda sik goriilen 6rnekler
ise sunlardir: Miisterilere sunulan promosyonlar, satis ile birlikte verilen hediyeler, mevcut
riin ile ilgili indirimler, belirli donemlerde yapilan yarismalar, mevcut miigterilere yapilan
sadakat tiyelikleri, aligveris kuponlar, satis noktalarinda yapilan gosteri ve sergi faaliyetleri,
para iadeleri, tirtin 6diil paketleri olarak siralanabilmektedir (Tek, 1990: 465).

Son olarak; dogrudan pazarlama, herhangi bir mekanda televizyon, internet, ev, isyeri
gibi ortamda da gergeklestirilebilen bir pazarlama yontemidir. Aninda etkilesim ile birlikte
iirtinii pazarlayan ile tiiketici arasinda direkt bir bilgi alisverisi saglanabilmektedir. Bu sayede,
alinan bilgiler dogrultusunda pazarlama acisindan tiiketiciden direkt bir reaksiyon
almabilecegi gibi dogrudan degerlendirme de alinabilmektedir (Odabasi ve Oyman, 2003:
304).

3. Sosyal Medya Kavrami ve Gelisimi

Kelime anlami Latince’de bir mesajin aliciya aktarilmasinda ara¢ anlamma gelen
“medium” kelimesinden olusan medya giliniimiizde televizyon, gazete, radyo vb. kitle iletisim
aracglarmi ifade etmek i¢in kullanilmaktadir (Onat ve Asman Alikilig, 2008: 1111-1143). Medya
iletisim kavraminda aragsallik 0zelligini vurgulamaktadir. Teknolojinin hizla gelismesiyle
ortaya ¢ikan bu dontisiim klasik medya ve iletisim kavramlarini da doniistiirmtistiir. Dinamik
web anlayis1 olan Web 2.0'in ortaya ¢ikmasiyla birlikte kullanicilarin etkilesime katildigy, cift
tarafli iletisimin ortaya ¢iktig1 “sosyal medya” diye adlandirilan bu kavram ortaya gikmastir.
Sosyal medya denilen bu ortam bireylerin duygu, diisiince, anilarini1 paylasarak ve diger
kullanicilarla etkilesime gegerek sosyallesme firsat1 saglamaktadir (Ozutku vd., 2014: 76-77).

Son yillarda 6zellikle diinyanin farkli bolgelerinden yeni insanlarla tanisilmasinda ve
yeni arkadasliklar kurulmasinda en 6nemli ag olarak goriilen sosyal medya bu avantajlar
sayesinde kitle iletisim araglar1 arasinda hizla yerini almis ve saglamlastirmistir (Onat ve
Asman Alikilig, 2008: 1111-1143).

Sosyal medya, isletmelerin tiiketiciler ile olan iletisimlerini gelistirip degistirdigi gibi
verdikleri hizmetleri ve hizmet sekillerini de bir ¢ok yonden degistirmekte ve her gecen giin
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gelistirmektedir. Isletmeler, miisterilerine ulasmak, yenilerini kazanmak, giiven vermek,
bilinirliklerini arttirmak ve marka imajlarini korumak icin giderek artan oranda sosyal
medyay1 kullanmaktadirlar (Mills, 2012: 162-163). Hatta Brian Solis bu durumu pazarlama
baglaminda Sosyal Medya Manifestosu olarak “Engage or Die” diger bir ifadeyle “angaje
etmek ya da yok olmak” seklinde ifade etmistir (Solis, 2010: 3).

4. Metodoloji

Bu kisimda; 6ncelikle arastirmanin amaci ve onemine deginilmistir. Ardindan
sirasiyla; arastirmanin yontemi, evren ve drneklem, veri toplama araci ve analizi ile son
olarak arastirmanin sinirliliklar: baghiklaria yer verilmistir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Covid-19 pandemisinin ortaya ¢ikisi ile birlikte insanlarin viriis bulasindan
korunabilmek igin evlerine kapanmasinin, sosyal medya kullanimin1 da artirdigin1 séylemek
miimkiindiir. Pandemi siirecinde isletmelerin de faaliyetlerini olabildigince internet ve sosyal
medya tizerinden gerceklestirmeye yoneldiklerini gozlemlenebilmektedir.

Bu calismada Covid-19 siirecinde hava yolu seyahat igletmelerinin sosyal medya
kullanim1 yoluyla hizmet alicilara ya da yolculara ne mesajlar verdigi, icerik analizi ile
incelenmistir. Tiirk Hava Yollar1 ve Emirates isletmelerinin sosyal medyay1 kullanarak Covid-
19 siirecinde verdikleri mesajlar pazarlama iletisimi agisindan kategorize edilecektir. Pandemi
siirecinin etkilerinin yogun yasandig1 donemler olarak nitelendirilebilen 2020'nin Mart-Nisan-
Mayis-Haziran-Temmuz-Agustos aylarinda, THY ve Emirates isletmelerinin, Facebook,
Twitter ve Instagram hesaplarinda yer alan paylagsimlar: incelenmistir.

4.2. Arastirmanin Yoéntemi

Arastirmada, pazarlama iletisimi agisindan Tiirk Hava Yollar: ile Emirates’in sosyal
medya platformlarindaki paylasimlari, icerik analizi yontemi ile taranmis, incelenmis ve
analiz edilmistir. Icerik analizini, “mesaj degeri tasiyan her tiirlii verinin bir amag
dogrultusunda taranmasi, kategorilere ayrilmasi, 6zetlenmesi ve bulgularin arastirma amaci
dogrultusunda analiz edilmesi ve yorumlanmas: islemlerini igeren bilimsel bir arastirma
yontemidir” seklinde ifade etmek miimkiindiir (Basfirinci, 2008: 53).

Arastirma siirecinde, ESOMAR’1n Pazar ve Sosyal Arastirma Pratikleri Kodu dikkate
almmigstir. ESOMAR, ortaya konan arastirmanin kamu igerisinde giivenirliligini stirdiirmek
amaciyla temel etiksel ve mesleki standartlar1 diizenlemektedir (ESOMAR, 2016: 5).

Aragtirmada havacilik sektoriinde faaliyet gosteren iki hava yolu isletmesinin, Diinya
Saglik Orgiitii tarafindan Covid-19'un pandemi ilan edildigi tarih olan 11 Mart 2020 ile 31
Agustos 2020 tarihleri arasinda, sosyal medya platformu olarak kullandig1 Facebook, Twitter
ve Instagram hesaplarinda yer alan paylasimlar analiz edilmistir.

4.3. Evren ve Orneklem

Diinya’da irili ufakli pek ¢ok hava yolu isletmesi olmasimna ragmen, hepsini zaman ve
maliyet agisindan incelemek imkansizdir. Bu nedenle, amagli 6rnekleme yontemi ile havacilik
sektoriinde faaliyet gosteren iki hava yolu isletmesi olan Tiirk Hava Yollar1 ve Emirates 6rnek
olarak secilmisgtir.
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Bunun baglica nedeni; bu isletmelerin hava yolu tasgimacilifi sektoriinde sosyal
medyay1 etkin kullanan iki isletme olmasidir. Bir diger neden ise THY nezdinde hem yerel
hem de kiiresel igerikleri inceleme sansinin elde edilmesidir. Son olarak; “Brand Finance”
tarafindan yayimlanan “Turkey 100 2020 - Tiirkiye’nin en degerli ve en giiclii markalari raporu
Haziran 2020” ile “Global 500 2020 - The annual report on the world's most valuable and
strongest brands January 2020” raporlar1 dikkate alinmigtir. 2020 yilinda yayimlanan
Tiirkiye'nin en degerli ve giiclii markalar1 listesinde Tiirk Hava Yollar1 ilk sirada yer
almaktadir (Brand Finance, Turkey 100, 2020). Yine 2020 yilinda yayimlanan diinyanin en
degerli ve giiglii markalari listesinde Emirates Hava Yollar1 297. sirada bulunmaktadir. Hava
yolu markalar1 siralamasi ise Delta (ABD), American Airlines (ABD), United Airlines (ABD),
Emirates (Birlesik Arap Emrilikleri), Southwest Airlines (ABD) ve Air China (Cin) seklindedir
(Brand Finance, Global 500, 2020). Her ne kadar Emirates 4. sirada yer alsa da Tiirk Hava Yolar1
ile yakin cografyada yer almasi nedeniyle, iki hava yolu isletmesinin kiyaslanmasinin daha
dogru olacag: kanisina varilmstir.

4.4. Veri Toplama Araci ve Analizi

Calismada, Tiirk Hava Yollar: ile Emirates’in, Covid-19 pandemisinin yogun dénemi
olarak nitelendirilebilecek 11 Mart 2020 ile 31 Agustos 2020 arasinda, isletmelerin Facebook,
Twitter ve Instagram hesaplarindaki paylasimlarinda yer alan igerikler incelenmis, 6zetlenmis
ve bulgular yorumlanmustir.

Bu amagla paylagimlar igerik analizi yardimiyla kategorize edilmis ve Covid-19
siirecinde isletmelerin pazarlama iletisimini nasil gerceklestirdikleri anlagilmaya ¢alisilmistir.
Ayrica iki igsletmenin paylasimlar karsilagtirmali olarak da degerlendirilmis, benzerlikler ya
da farkliliklar ortaya konmustur.

Arastirmada kullanilan kodlama cetveli, genel bir gerceve iginde yapilan kodlama
seklindedir. Daha once de ifade edildigi iizere pazarlama iletisimi karmasi; reklam, kisisel
satis, halkla iliskiler, satis gelistirme ve dogrudan pazarlama seklinde siralanabilmektedir
(Oztiirk Basol, 2016: 141). Dolayisiyla kodlamada kategori olarak pazarlama iletisim karmasi
kullanilmugtir. ki igletmenin sosyal medya platformlarindaki paylagimlarin incelenmesi
sonucu ortaya ¢ikan alt kategoriler, pazarlama iletisimi karmasinda yer alan kategorilere
eklenmistir. Alt kategorilerin kodlama isleminin daha tutarli ve gegerli olmasi igin tiim siireg
arastirmacilarin fikir birligiyle yiiriitiilmiistiir.

4.5. Arastirmanin Sinirliliklar:

. Aragtirma sivil hava ulastirma sektoriinde yolcu ve kargo tasimacilig1 yapan
Tirk Hava Yollar1 ve Emirates isletmeleri ile sinirlandirilmistir.
. Arastirma 11 Mart 2020 ile 31 Agustos 2020 tarihleri arasinda

gerceklestirilmistir.

. Arastirmada hava yolu islemelerinin sosyal medya {izerinden pazarlama
iletisimi  gergeklestirdikleri =~ Facebook, Twitter ve Instagram ile
sinirlandirilmisgtur.
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5. Bulgular

Bu kisimda sirasiyla; THY ve Emirates isletmelerinin sosyal medya platformlari olarak
secilen Facebook, Twitter ve Instagram hesaplar1 incelenmistir. Pazarlama iletisimi
kategorileri dikkate alinarak, alt kategoriler bazinda kodlama yapilmustir.

5.1. THY ve Emirates Isletmelerinin Facebook Paylasim Icerikleri

Tablo 1, Turk Hava Yollar1 ve Emirates Hava Yollar1 tarafindan 11 Mart 2020 ile 31
Agustos 2020 tarihleri arasinda Facebook'ta yapilmis olan paylasimlarin igeriklerini
gostermektedir.

Tablo 1. THY ve Emirates Facebook paylasim igerikleri ve %’lik oranlari

igerik Tiirk Hava Emirates THY oran Emirates oran

Yollan (%) (%)
Haber 59 63 31,9 35,8
Duyuru 75 58 40,5 33,0
Destinasyon 31 38 16,8 21,6
Kampanya 12 5 6,5 2,8
Sponsorluk 0 9 0,0 51
Kutlama 8 3 43 1,7
Toplam 185 176 100 100

Kaynak: Tiirk Hava Yollar1 ve Emirates Facebook Hesaplar1 (11 Mart-31 Agustos 2020).

Tablo 1 incelendiginde iki hava yolu isletmesinin Facebook’ta yapmus olduklar
paylagimlarin igeriklerine gore siralamasi ve bu siralamaninda %’lik olarak oranlar
goriilmektedir. Covid-19 viriisiiniin diinya geneli pandemi olarak nitelendirilmesinden sonra
Tablo-1'de de goriilecegi tizere THY nin haber ve duyuru paylasimi Emirates’e gore oldukga
fazla olarak ortaya c¢ikmaktadir. Yeni destinasyonlarin ve mevcut destinasyonlarin
paylasiminda ise Emirates isletmesinin az bir farkla THY oniinde oldugu tabloda belirtilmistir.
Kampanya icerikleri incelendiginde ise THY daha fazla kampanya sunarak Emirates’in 6niine
gecmektedir. Burada deginilmesi gereken en 6nemli nokta ise pandemi siirecinde en 6n safta
viriis ile miicadele eden ve viriis bulagan insanlarin tedavilerinde 6nemli rol oynayan saglik
calisanlarina kamu-6zel sektér ayirt etmeksizin THY'nin %40 indirim kampanyasi
sunmasidir. Emirates boyle bir imkan sunmamis fakat farkli kuruluslara sponsorluk
hizmetlerinde bulundugunu agiklamistir.

Tablo 1 incelendiginde, THY ve Emirates isletmelerinin, pazarlama iletisimi agisindan
sosyal medya platformu olan Facebook'u aktif olarak kullandiklar1 gozlemlenmektedir.
Ozellikle iki hava yolu igletmesi de 2020 y1li Mart-Agustos aylar1 arasinda Covid-19 pandemi
siirecinin de etkisiyle Halkla Iliskiler ve Miisteri Iliskileri siireglerini yapmis olduklar
paylasimlarla ve mevcut icerik bilgilendirmeleri ile iyi yonettikleri ve yOnetmeye devam
ettikleri goriilmiistiir. THY nin 6zellikle Milli Birlik ve Beraberlik diisiincesiyle gerceklestirmis
oldugu 18 Mart Canakkale Sehitleri i¢in sayg1 ve anma ugusu ile 19 Mayis Genglik ve Spor
Bayramu igin gergeklestirdigi saygi ve anma ucuslari, Tiirk Milleti'nin yiiregine dokunan
etkinlikler ve paylasimlar olarak one gikmistir.
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5.2. THY ve Emirates Isletmelerinin Twitter Paylasim icerikleri

Twitter hesaplar1 incelendiginde ortaya ¢ikan en 6nemli detay ise THY nin kendisini
“Diinya’nin en fazla iilkesine ve destinasyonuna sahip olan hava yolu kurulusu” olarak
tanitmasidir. Bu bilgiden de anlasilacag: tizere THY, Emirates karsisinda daha fazla tilkeye ve
daha fazla destinasyona sahip oldugunu gostererek ayn1 zamanda, hava yolu isletmeleri
arasinda bu alandaki iistiinltigiinii 6n plana ¢ikarmaktadir.

Tablo 2. THY ve Emirates Twitter paylasim igerikleri ve %’lik oranlar1

Tirk Hava

Icerik Emirates THY oran (%) Emirates oran (%)
Yollan

Haber 49 67 28,8 45,0
Duyuru 68 40 40,0 26,8
Destinasyon 35 31 20,6 20,8
Kampanya 7 2 41 1,3
Sponsorluk 0 5 0,0 3,4
Kutlama 11 4 6,5 2,7

Toplam 170 149 100,0 100,0

Kaynak: Tiirk Hava Yollar1 ve Emirates Twitter Hesaplar1 (11 Mart-31 Agustos 2020).

Twitter platformunda icerik paylasimlar: her iki isletme icin de incelendiginde Tablo
2’deki sonuglar ortaya gikmaktadir. Isletmelerin Twitter hesaplar1 ve paylagim igeriklerinin
oranlari karsilastirildiginda Emirates daha ¢ok kurulusu ve kuruldugu iilke olan Birlesik Arap
Emirlikleri ile ilgili haber paylasimi yaparken, THY ise agirhkli olarak Twitter
platformununda miisteri iliskileri ve duyuru/bilgilendirme paylasimlarina yer vermistir.
Twitter’da Emirates en ¢ok etkilesim aldig1 paylasimlari ise diinyaca tinlii futbol takimlarina
yapmus oldugu sponsorluklar ile ilgili paylagimlardir. Twitter platformu Facebook’a gore daha
fazla kitleye ve Z kusagina hitap ettiginden, bu tarz diinyaca iinlii kuliiplere yapilan
sponsorluklar Twitter gibi bir platformda olduk¢a giindem olmustur. Ayrica Birlesik Arap
Emirlikleri'nin bagkenti olan ve Diinya'nin bir¢ok bolgesinden turist agirlayan Dubai ve
Dubai’de bulunan diinyanin en yiiksek binasi olarak yerini koruyan Burj Khalifa Kulesi
sponsorluklardan sonra Twitter paylasimlar1 igersinde en ¢ok etkilesim alan Emirates
paylagimlarindan oldugu gozlemlenmistir. Emirates Twitter paylagimlarinda nitelikli haber
olarak goriilebilecek bazi tasimacilik paylasimlarinda da bulunmustur. Bunlarda Covid-19
pandemi siirecinde lojistik ve tedarik zincirinde aksama yasanmamasi igin gerek Birlesik Arap
Emirliklerine gerekse komsu {ilkelere sivil toplum Orgiitleri tarafindan yapilan insani
yardimlarin tasimaciliginin lojistik ve kargo destegininin verildigini gosteren paylasimlar
yapmasidir. THY ise bu siirecte yurtdiginda bulunan Covid-19 viriisii ile temash ya da
temassiz ayirt etmeksizin Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaglar1 basta olmak iizere bircok {ilke
vatandasmin hicbir {icret talep etmeden iilkelerine donmelerini saglamistir. Twitter
paylasimlarinda bu duruma yer veren THY nin bu paylasimlar: oldukga fazla etkilesim almis
olsada agirlikli olarak duyuru ve bilgilendirme paylasimlarina yer verildiginden bu haberler
yerli yayin organlar1 disinda ¢ok fazla diinya glindeminde yer bulamamustir.
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5.3. THY ve Emirates Isletmelerinin Instagram Paylasim Icerikleri

Instagram platformunda igerik paylasimlar: her iki isletme icin de incelendiginde
Tablo 3’'teki sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. THY ve Emirates isletmelerinin Facebook, Twitter
ve Instagram hesaplarindaki paylasimlar analiz edildiginde iki igletmenin de birbirine ¢ok
yakin sayida paylasim yapti1 goriilmiistiir.

Tablo 3. THY ve Emirates Instagram paylasim icerikleri ve %’lik oranlari

icerik Tl;:(l:lll;l :lva Emirates THY oran (%) Emirates oran (%)
Haber 51 59 30,4 35,1
Duyuru 63 54 37,5 32,1
Destinasyon 32 36 19,0 21,4
Kampanya 12 5 7,1 3,0
Sponsorluk 0 11 0,0 6,5
Kutlama 10 3 6,0 1,8
Toplam 168 168 100 100

Kaynak: Tiirk Hava Yollar1 ve Emirates Instagram Hesaplar1 (11 Mart-31 Agustos 2020).

Fakat Emirates Havayollari’'nin diinyaca tinlii futbol kuliiplerine yapmis oldugu
sponsorluklar ve Dubai’de bulunan Burj Khalifa Kulesi gibi turizme yo6nelik yapmis oldugu
gorsel paylagimlar neticesinde takipgi sayis1 THY'na gore tam 3 kat arttirmistir. THY Brand
Finance tarafindan yapilan Tiirkiye'nin en degerli 100 sirketi arasinda liderligini yillardir
siirdiiriiyor olsa da Instagram igeriklerinin de agirlikli olarak duyuru ve bilgilendirme olmasi
neticesinde gerekli etkilesimi alamamistir. Asya ve Avrupa kitalar1 arasinda koprii
konumunda bulunan ve ayni zamanda Asya, Avrupa ve Afrika anakaralarimin kesisim
noktasinda bulunan ve bdylece hem jeostratejik hem jeopolitik konumu itibari ile Diinya’da
ender bir cografyaya sahip olan Tiirkiye'nin en dnemli hava yolu isletmesi olan Tiirk Hava
Yollari, Tiirkiye’nin hem deniz turizmi hem de kiiltiirel turizm agisindan en énemli bolgeleri
ile ilgili paylasimlarda bulunmus olsada Emirates isletmesinin AC Milan, Arsenal FC, Asya
Futbol Konfederasyonu, Olympiacos FC, Real Madrid, S.L. Benfica ve The Emirates FA Cup
gibi diinyaca iinlii kuliip ve organizasyonlara yapmis oldugu sponsorluklar ile Instagram’da
One gtkmaktadir.

Sonug ve Oneriler

Diinyanin iki biiyiik hava yolu isletmesi olan Tiirk Hava Yollar1 ve Emirates Hava
Yollari'min Facebook, Twitter ve Instagram’da yapmis olduklar1 2020 yilina ait 11 Mart-31
Agustos tarihleri arasindaki paylasimlar, icerikleri ve oranlar1 pazarlama iletisimi agisindan
incelenmistir. Arastirmanin sinirliliklarindan olan bu aylarda 6zellikle kiiresel bir salgina
doniisen Covid-19 siirecinin bu isletmeler tarafindan sosyal medyada pazarlama iletigimi
agisindan nasil yonetildigi incelenmistir.

Her iki isletme de belirledikleri pazarlama iletisimi stratejileri dogrultusunda
paylasimlarda bulunmus ve bu dogrultuda hitap ettikleri kesime gore etkilesim, begeni ve
takipci kazanmigtir. Sosyal medya platformlarinda alinan bu etkilesim, begeni ve takipgiler,
her iki kurulusun pazarlama iletisimi ve sosyal medyanin aktif kullanimi konusunda
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isletmelere giiven olustugu goriilmiis ve aldiklar1 etkilesimlerle Covid-19 pandemisi
stirecinde basariya ulastiklar1 gozlemlenmistir. Her iki hava yolu isletmesi de kiiresel alanda
rakip olmalar1 ve Diinya genelinde benzer giindemlerin olmas1 goz oniine alindiginda, ayni
glinlerde benzer paylasimlarda bulunmus ve bu dogrultuda rekabet ortami sosyal medya
platformuna da tasimnmastir.

Ayrica son donemlerde giindeme gelen ve sosyal medya ortaminda sikga
karsilabilecek bir kavram olan “Infodemi” kavramina da deginmekte yarar bulunmaktadur.
Infodemi, COVID-19 pandemisi ile birlikte nemli hale gelmistir (Golbast ve Metintas, 2020:
126). Bu kavram Diinya Saglik Orgiitii'niin de dikkatini gekerek, salginla alakali sosyal
medyada ortaya ¢ikan bilgi kirliligini “infodemi” seklinde ifade etmistir. Hatta infodemi’nin
en az viriis kadar tehlikeli oldugunu vurgulamistir (Aydin, 2020: 77). Diinya Saghk Orgiitii
bununla da yetinmeyip, 30 Haziran, 1, 7, 9, 14 ve 16 Temmuz 2020 tarihlerinde “1st WHO
infodemiology conference, How infodemics affect the world & how they can be managed”
baslikli infodemioloji konferansi organize etmistir (WHO, 2020).

Giiniimiizde bilgiye ulasmak oldukca kolaydir. Internetin hemen herkesin elinde
bulunan mobil telefonlar ve sosyal medya araglari ile kolay erisilebilir hale gelmesi, dogru-
yanlis ayirt etmeksizin her insanin bilgiye ulasmasini ok kisa siirelere kadar indirgemektedir.
Bu kosullar altinda bilginin dogrulugu tartisilan bir durumdur. Dogru bilginin ¢ok kisa stirede
yayilmasi olumlu bir durum gibi goziikse de yanlis bilginin ¢ok kisa siirede yayilmasi
olumsuzluklarin basinda gelmektedir. Dogal olarak infodemi sosyal medya platformlar:
araciligryla ¢ok kolay yayilabilmektedir. Boyle donemlerde yalnizca bir salginla degil,
infodemi ile de miicadele edilmektedir (Aydin, 2020: 81).

Bu noktada her iki isletme de infodemik bir ortam olusmamasi igin oldukga gayret
gostermis ve bu durumu Covid19 pandemisinin de sebep oldugu karmagik ortamda iyi
yonettikleri ve koordine ettikleri goriilmiistiir. Bu nedenle iki hava yolu isletmesinin de aym
giinlerde sosyal medya platformlarinda benzer iceriklerde haber yayinlamalar1 infodemik bir
ortamin Oniine gecilmesi seklinde yorumlanabilmektedir.

Emirates Hava Yollari’'nin bu denli yatirim almasi ve yatirim yapmasi sosyal medya
platformlarindaki etkisini de arttirmistir seklinde yorum yapmak miimkiindiir. Fakat buna
karsilik Tiirk Hava Yollari'na ait sosyal medya hesaplarinda yapilan paylasimlar, insanlara
dokunan, tiiketici-miisteri ile iyi iletisim kuran, tutarli ve kararli davranan, belirli hedefleri ve
bu hedeflere adim adim yaklastigin1 gosteren paylasimlardir. Bu da Tiirk Hava Yollar1’'nin
daha etkili bir pazarlama iletisimi kurdugunun acik bir gostergesidir. Boylece Tiirk Hava
Yollar1 sosyal medya platformlarini yalnizca bir uygulama olarak gérmeyip basarili olabilmek
ve etkin pazarlama faaliyetlerini kullanabilmek i¢in insani bir olusum gibi degerlendirmis ve
bu degerlendirme neticesinde de miisterilerinin hayatlariin énemli bir parcasi olmay1 hedef
olarak belirlemistir. Saglik calisanlarina %40 indirim saglanmasi veya mevcut satin alinmis
biletlerin Covid-19 pandemisi nedeniyle iptal edilmesi yerine farkli destinasyonlarda
kullanabilir oldugu bilgi ve duyurulularinin paylasilmasi pazarlama iletisimi agisindan
degerlendiriliginde sosyal medyay1 bir insani yapi olarak gordiigiiniin ve miisteri ile iligkilerin
dogrudan temasmin bu platformlardan da saglandigini gozlemlediginin bir gostergesidir.
Emirates isletmesi maddi agidan daha giiclii ve daha degerli bir isletme oldugundan Tiirk
Hava Yollar’'nin kullandig1 bu etkili pazarlama iletisimine karsilik sponsorluklar ve ticretsiz
PCR testleri ile tiiketicisinin karsisina ¢ikmis ve bu alanda da basarili oldugu gozlemlenmistir.
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Tiiketici ya da miisterilerin sosyal medya platformlari tizerinden Tiirk Hava Yollar1 ve
Emirates’e ait paylagimlara yapmis olduklar1 olumlu-olumsuz yorumlara isletmeler
tarafindan yapilan geri dontisler-cevaplar ve cevaplama hizlar1 miisteri ile dogrudan iletisim
agisindan onemli bir faktordiir. Emirates Hava Yollar1'na gore Tiirk Hava Yollar1 miisterileri
ile bu geri doniislerle de iletisim kurdugu goriilmiis ve sosyal medya yorumlar:
incelendiginde mdiisterilerin bu tutum ve davramistan hosnut kaldiklar1 gozlemlenmistir.
Miisteriler ile kurulan bu iletisim; sosyal medyada dilek, oneri ve sikayet gibi miisterilerce
degerlendirilmis ve zaman zaman Tiirk Hava Yollar’'nin bu basarili iletisimi Twitter gibi
diinya ¢apinda kullanilan sosyal medya platformunun ana giindeminde yerini almigtir.

Covid-19 pandemi siirecinde insanlar hastahanelere gitmeye cekinmektedir. Bu
¢ekincenin sebebi ise viriis testi esnasinda negatif iken pozitif olma korkusudur. Bu durumu
gozlemleyen Emirates Hava Yollar1 seyahat edecek miisterilerine seyahat ¢ncesi Covid-19
PCR testinin kurum biinyesinde iicretsiz yapilacagmi duyurmus ve bdylece miisterilerin
giiven igerisinde ugus yapabilmelerini saglamistir. Yapilan paylagimlar, pazarlama iletisimi
agisindan degerlendirildiginde, bunun ©nemli bir pazarlama iletisimi hamlesi oldugu
gorilmistiir.

Gerek Tiirk Hava Yollar1 gerekse Emirates Hava Yollari, havacilik sektoriiniin rakip
isletmeleri olmalarina karsin tiim miisterileri hem genel havacihik haberleri hakkinda
bilgilendirmis hem de kurumsal olarak kurum igi giincel gelismeleri paylagmis, bu sayede
miisterilerin yapmis oldugu sosyal medya yorumlarinda da olumlu doniisler almislardar.

Hem Tiirk Havayollar1 hem de Emirates Havayollari'min Covid-19 siirecinde 11 Mart-
31 Agustos 2020 tarihleri arasinda sosyal medyada (Facebook, Twitter ve Instagram) yaptig1
paylasimlarin genel olarak; haber, duyuru, destinasyon, kampanya, sponsorluk ve kutlama
kategorileri altinda toplantif1 ortaya ¢ikmistir. Kategoriler pazarlama iletisimi bagliklar: ile
iliskilendirildiginde; haber, duyuru, destinasyon, sponsorluk ve kutlama ilgili paylasimlarin
daha ¢ok halkla iligkiler, kampanya paylasimlarinin ise satis gelistirme ile iligkili oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Facebook, Twitter ve Instagram paylasim sayilarina ve ylizdelerine
bakildiginda (Tablo 1, Tablo 2 ve Tablo 3), Tiirk Hava Yollar1 ve Emirates Hava Yollarinin
Covid-19 stirecinde sosyal medya paylasimlarini daha ¢ok halkla iliskiler yonlii olarak yaptig1
anlasilmaktadir.

Ortaya ¢ikan sonuglar1 Covid-19 siirecinde yapilan benzer ¢alismalarla karsilastirmak
da yararli olacaktir. Artan Ozoran (2020) tarafindan yapilan calismada; Covid-19 salgininda
markalarim Twitter kullanimi incelenmistir. Arastirmada yer alan markalar arasinda THY de
bulunmaktadir. Arastirma 11 Mart 2020 ile 11 Mayis 2020  tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir (Artan Ozoran, 2020: 440). Genel olarak Covid-19 konulu paylagimlarin
(Artan Ozoran, 2020: 444) agirhikli olarak halkla iliskiler baghg1 altinda toplanabilecegini
sOylemek miimkiindiir. Bu durumda her iki ¢alismada da ulasilan sonuglarin benzerlik
gosterdigi anlasilmaktadir.

Dondurucu ve Cetinkaya (2020) tarafindan gergeklestirilen “Uluslararas1i Havayollar:
Sirketlerinin Covid-19 Salgini Siirecinde Instagram’da Marka Iletisimi Stratejilerinin Analizi”
baslikli calismada ise Tiirk Hava Yollari, American Airlines ve British Airways incelenmistir.
Calisma 5 Ocak 2020 ile 1 Haziran 2020 arasinda gergeklestirilmistir (Dondurucu ve Cetinkaya,
2020: 335). Calismada ulasilan sonuglara bakildiginda, imaj olusturmaya iliskin paylagimlarin,
incelenen ii¢ hava yolu isletmesinde de agirlikta oldugu goriilmektedir (Dondurucu ve
Cetinkaya, 2020: 339). imaj olusturma faaliyetlerinin halkla iligkiler ile alakali oldugu
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diistintildiigtinde, calismada elde edilen sonuglarin bu ¢alismada elde edilen sonuglar ile
benzerlik gosterdigini soylemek miimkiindiir.

Coskun ve Cepni Sener (2020: 32) tarafindan gergeklestirilen “Tiirkiye’de COVID-19
Siirecinde Sosyal Medya Pazarlamasi: PEGASUS ve BIM Ornegi” baglikli calisma 11 Mart 2020
— 11 Temmuz 2020 tarih araliginda gergeklestirilmistir. Calismada; Pegasus Hava Yollari'min
Facebook sayfasinda “satis faydas1” olarak “rekabetci avantaj” ve “saglik” unsurlarini agirlikls
olarak kullandig1 belirlenmistir (Coskun ve Cepni Sener, 2020: 27). Ayrica Pegasus Hava
Yollar’'nin dogrudan ve dolayl olarak Covid-19 ile ilgili paylasim yaptig1 da ortaya ¢ikmustir
(Coskun ve Cepni Sener, 2020: 38). Pagasus Hava Yollar1'nin “Dogrudan ve Dolayl1 Covid-19”
paylasimlarinin  oldugu ancak c¢alismada paylasimlar ile ilgili detaylarinin olmadig:
gortilmiistiir. Diger karsilastirilan ¢alismalar kadar benzer olmasa da, Coskun ve Cepni Sener
(2020 tarafindan ortaya konan ¢alismada, Covid-19 paylasimlar: oldugu igin bu ¢alisma ile
kismen benzerlik gosterdigi ifade edilebilmektedir.

Son olarak havaclik sektoriinde, pazarlama iletisimi agisindan sosyal medya
tizerinden calismak isteyen akademisyen ve arastirmacilara bazi onerilerde de bulunmak
miimkiindiir. Oncelikle igerik analizi kapsami genisletilerek, Covid-19 ile ilgili paylagimlarin
daha uzun siire igindeki dagilimi, bu ¢alisma ile kiyaslanabilir.

Ayrica genis bir zaman aralifinda sadece Covid-19 paylagimlar1 degil de diger
paylagimlar da incelenip, Covid-19 giindeminin yogunlugunu karsilastirmali olarak ortaya
koymak miimkiindyir.

Bir bagska Oneri ise tasimaciigin farkli alanlarinda, 6rnegin, karayolu, denizyolu,
demiryolu vs. faaliyet gosteren isletmeler ile sosyal medyada pazarlama iletisimi agisindan
igerik analizi yapilip, sonuglar karsilastirilabilir.
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Bu calismada piir hizmet tedarik zinciri ve iiriin-hizmet tedarik zincirlerinde
kamgi etkisini olusturan nedenlerin belirlenmesi amaclanmistir. Calismada
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DETERMINING THE FACTORS THAT CAUSE THE BULLWHIP
EFFECT IN THE SERVICE SUPPLY CHAIN

Abstract

The aim of the study is to determine the causes of the bullwhip effect in pure
and product-service supply chains. Qualitative research methods were used in
the study. Semi-structured meetings were held with two business managers
selected from pure service supply chain and product-service supply chains.
With the interviews, other data that are thought to create a bullwhip effect in
the enterprises were taken and subjected to qualitative analysis. Personnel
shortage is shown as the first of the main reasons for the bullwhip effect in
both the pure service supply chain and the product-service supply chain.
Although this factor overlaps for the two supply chains, other factors have
different levels of importance according to supply chains. In the study, the
internal reasons that create the bullwhip effect in the service sector are focused
on. The ranking of internal factors from the most common to the least
encountered situation is as follows: lack of personnel and backlogs (capacity
and skill problems), lack of training (customer relations management),
information sharing, lack of management, especially in process improvement
works.
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Hizmet sektorii, maddi olmayan {iriin ve hizmetler saglayarak gelir elde eden

firmalarin olusturdugu endiistri olarak tanimlanmaktadir. Hizmet sektorii, tiiketicilere
dokunulabilen gercek bir iirtin degil ¢esitli formlarda hizmetler saglamaktadir.
Perakendecilik, bankacilik, egitim, saglik, medya ve iletisim gibi farkli alanlar hizmet sektorii
icerisinde gosterilebilir. Hizmet sektoriiniin uygulama alani genisligi isletmeler, hiikiimetler
ve calisanlar tarafindan irdelenmekte ve yeni uygulama alanlar1 stirekli bir sekilde
gelistirilmeye calisiimaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinde (BIT) yasanan hizli ilerleme de
yeni uygulama alanlarmin yaratilmasina olanak saglamaktadir. Bununla birlikte eski is yapma
bicimleri BIT'te yasanan gelismeler ile degismekte ve modern is yapma wusulleri
gelistirilmektedir. Yasanan doniistim stireci ile insanlarin hem hizmet sektoriiniin tiiketicisi
konumunda hem de iireticisi pozisyonunda daha fazla yer buldugu su gotiirmez bir gergektir.

Son yiizyillin baglarinda tarimdan imalat sektoriine dogru yasanan insan kaynag:
hareketliligi hizmet sektoriiniin isttihdam tizerindeki katkisi ile yeni bir kirilma yasamustir.
Hizmetler artik diinyanin gelismis ekonomilerinin yaklasik tigte ikisini olusturmaktadir.
Bununla birlikte istihdam igerisindeki hizmet sektoriinde ¢alisanlarin genele orani 6zellikle
gelismis {ilkelerde siirekli artmaktadir. Uluslararast Calisma Orgiitii (ILO) verilerine gore
diinya geneli hizmet sektoriinde istihdam edilenlerin tiim ¢alisanlar igerisindeki orani 1991
yilinda %34.5 iken 2019 yilinda %50.1'e ulasmistir. Hizmet sektoriinde calisanlarin tiim
calisanlara oram 2019 yilinda ABD’de %79, Ingiltere’de %81 ve Tiirkiye’de %55 dir. Istihdam
orani ile birlikte gayri safi yurt ici hasila icerisindeki hizmet sektdrii pay1 da giinden giine
artmaktadir. Diinya Bankas1 2016 yili verilerine gore hizmet sektdriiniin diinya geneli GSYIH
icerisindeki orani %65.4 seviyesindedir. 2017 yili verilerine gére ABD hizmet sektoriiniin
GSYIH igerisindeki pay1 %77.4, 2019 yili verilerine gore Ingiltere’de bu oran %77.4 ve
Tiirkiye’de ise %55.9'dur. Ulkelerin yani sira ¢ok sayida imalat firmasinin, GM ve IBM gibi,
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hizmet birimlerinden daha fazla gelir elde ettigi de bilinmektedir. Daha 6z bir ifade ile hizmet
sektoriiniin diinya ¢apinda ekonomik biiyiimenin motoru oldugu kabul edilmektedir. Hizmet
sektoriiniin rakamlarla ifade edilen biiyiikliigii ve ilerleme hizi ise hizmet sektoriine dair
yapilan/yapilacak ¢alismalar: gerekgelendirmektedir.

Hizmet sektorii her ne kadar maddi unsurlarla ifade edilemeyen bir {iriin ya da hizmet
yaratsa da imalat sektoriinde oldugu gibi tedarik zincirine sahiptir. Hizmet tedarik zinciri
literatiirde 1990’lardan itibaren yeni bir arastirma noktasi olarak goriilmeye baslanmigtir
(Zhang ve Chen, 2015). Uriin tedarik zinciri kavrami ¢ok iyi olusturulmasima karsm hizmet
tedarik zinciri tizerinde hala tartismalar devam etmektedir. Uriin tedarik zinciri
hammaddenin satin alinmasindan nihai tirtiniin miisteriye teslimine kadar yapilan islemlerin
gerceklestirildigi bir siireci ifade etmektedir. Hizmet tedarik zinciri miisterinin tistlendigi aktif
rol ve ¢cogu hizmet icin hizmet saglayici ile miisteri arasinda toptanci/dagitimci/perakendeci
gibi tedarik zinciri tiyelerinin bulunmamas: gibi 6zellikleri nedeniyle {iriin tedarik zincirinden
ayrismaktadir. Hizmetlerin dogas1 geregi stoklanamamasi toptanci/dagitimci/perakendeci
gibi tedarik zinciri tiyelerinin hizmet tedarik zincirinde yer almamasma neden olmaktadir.
Hizmetlerin iiretim ve tiiketimlerinin ayni noktada olma zorunlulugu ve artan tiiketici
talepleri isletmeler agisindan bazen iginden ¢ikilmaz durumlara doniismektedir. Artan
tiiketici taleplerinin tedarik zincirlerinde yukar1 yonlii degiskenlige sahip oldugu kamai etkisi
olarak bilinmektedir. Uriin tedarik zincirlerinde kamg1 etkisi {izerine yapilan ¢ok sayida
calisma bulunmasma karsin hizmet tedarik zincirinde hentiz az sayida c¢alisma
bulunmaktadir. Bu nedenle calismada, hizmet tedarik zincirlerinde kamg¢ etkisinin nedenleri
ve kamgi etkisini azaltmak igin dneriler sunulmaya ¢alisilmistir.

Hizmet tedarik zinciri {izerine yapilan az sayida calisma incelenmis olup, hizmet
tedarik zincirlerinin farkl tiirlerinde meydana gelen kamgi etkisinde ne gibi farkliliklara sahip
olduguna dair bir bilgi ile karsilasilmamistir. Bu dogrultuda literatiirde karsilasilan bu
boslugun doldurulmas: ve literatiire katki saglanmasi bu ¢alismanin amacini olusturmaktadir.
Calismanin ikinci boliimiinde hizmet tedarik zincirleri; piir hizmet tedarik zinciri ve tiriin-
hizmet tedarik zinciri ayrimi kullanilarak agiklanmaktadir. Uctincii boliimde kamgr etkisi
hakkinda detayl bilgi paylasilmaktadir. Calisma yonteminin agiklandig1 dordiincii boliim ile
calisma devam etmektedir. Besinci boliimde c¢alisma bulgulart ayrintih bir sekilde
sunulmaktadir. Calisma bulgularinin yorumlandig: ve politika 6nerilerinin yer aldig1 sonug
boliimii ile calisma nihayet bulmaktadir.

1. Hizmet Tedarik Zinciri

Bir tedarik zincirinde “orijin noktalar1” tarafindan yaratilan ve “tiiketim noktalarinda”
teslim edilen bir {irtin olmalidir. Bu tirtin fiziksel dokunulabilir bir tirtin olabilecegi gibi hizmet
de olabilir (Wang, Wallace, Shen, ve Choi, 2015). Hizmet tedarik zinciri yonetimi, ilk
tedarik¢iden nihai miisteriye kadar bilgi, siire¢, kaynak ve hizmet performanslarinin
yonetimidir (Baltacioglu, Ada, Kaplan, Yurt, ve Kaplan, 2007). Hizmet tedarik zincirinde de
direkt iirtin tedarik zincirinde oldugu gibi hizmet saglayicilar, bu hizmetlerin tasarimi ve
sunulmas: icin ihtiya¢ duyulan diger hizmetlerin tedarikgileri ve hizmetlerin miisterileri
bulunmaktadir. Hizmet tedarik zincirini iiriin tedarik zincirinden ayiran temel unsurlari; cift
yonlii optimizasyon, bozulabilirlik ile kapasite ve talebin es zamanli yonetimidir. Hizmet
tedarik zinciri 6zellikle paket teslimi, evde saglik bakimi gibi mobil hizmetleri sunmak igin
uygun olan analog bir sistem yaklasimidir (Shahin, 2010). Hizmetin tabii 6zelliklerinden biri
iiretimin ve tiiketimin ayrilmazligi hususudur. Bu da iiretici ve miisterinin yakin etkilesim
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icerisinde olmasini gerektirmektedir. Saglanan etkilesim ve entegrasyon tedarik zincirinin
hizmet sunma kapasitesinin belirleyicisi konumundadir (Choudhury, Paul, Rahman, Jia, ve
Shukla, 2020).

Hizmet tedarik zincirleri; pilir hizmet tedarik zincirleri ve iiriin-hizmet tedarik
zincirleri olmak {izere ikiye ayrilmaktadir. Piir hizmet tedarik zincirleri adindan da
anlasilacag {izere fiziksel iiriinlerin rol almadig, {irtiniin piir hizmet oldugu tedarik zinciri
sistemleridir. Uriin-hizmet tedarik zincirleri ise fiziksel tiriinlerin belirli hizmetlerle birlikte

yonetildigi tedarik zinciri sistemi olarak tanimlanmaktadir (Y. Wang et al., 2015).
Telekomiinikasyon Finans Uriin Tasarimi Restaurant ve Cafe

v/ I

UHTZ:Fiziksel
uriunler ile birlikte

PHTZ: Uriinlerin saf

hizmetler oldugu ve

fiziksel tirtinlerin bir belirli hizmetlerin yer

rol oynamadig1 aldig tedarik
tedarik zincirleri zincirleri
Internet Hizmeti Turizm Mobil Uygulamalar Lojistik Hizmet Kitle Bireysellestirme

Saglavialari

Sekil 1. Orneklerle Hizmet Tedarik Zincirlerinin Ac¢iklanmasi (Y. Wang et al., 2015)

Sekil 1.de piir hizmet tedarik zinciri ve iiriin hizmet tedarik zincirine sahip bazi
sektorler gosterilmektedir. Piir hizmet tedarik zincirlerine telekomiinikasyon, finans, internet
hizmeti, turizm, mobil uygulamalar ve online oyun sektérleri 8rnek olarak gésterilebilir. Uriin
hizmet tedarik zincirlerine ise {iriin tasarimy, lojistik hizmetleri, kitle bireysellestirme, restoran
ve kafe faaliyetleri 6rnek verilebilir.

2. Kamg Etkisi

Procter ve Gamble (PveG) yoneticileri en yiiksek satis oranina sahip tirtinlerinden olan
Pampers’a ait distribiitorlerinin siparislerini incelediginde varyasyonun farkliligina
sasirmistir. PveG, tedarikgilerine yonelik siparislerini incelediginde ise varyasyonun daha da
bliytidiiglinii gozlemlemistir. Tiiketicilerin kullanim oranlarinin sabit oldugu senaryoda
tedarik zincirinde yukari yonlii talep degiskenliginin arttigi anlasilmaktadir. Bu durum
“Kamg1” ya da “kirba¢” etkisi olarak adlandirilmaktadir (Lee, Padmanabhan, ve Whang,
1997). Farkh bir ifade ile kamg etkisi, tiiketici talebindeki kiigiik degisikliklerin tedarik
zincirinin diger ucundaki tedarikgiler igin {iretimde biiyiik dalgalanmalar yaratma
durumudur (Wang ve Disney, 2016).

Literatiirde kamg etkisi iizerine; (i) kamgi etkisinin 6l¢iilmesini amaglayan, (ii) kamgi
etkisinin nedenlerini belirlemeye ve analiz etmeye odaklanan, (iii) end{iistri, sirket ya da tiriin
bazinda kamgi etkisini gozlemleyen, (iv) kamg etkisini azaltmay1 amaglayan yontemleri
sunan, (v) sistem davranisini simiile etmeye odaklanan, (vi) kamg etkisini deneysel olarak
dogrulamak tizerine gerceklestiren ¢alismalarin alt1 ayr1 grup altinda yapildig: goriilmektedir
(Sucky, 2009). Bu ¢alisma da kamg etkisi tizerine yapilan ¢alismalarin 6nemli bir kisminin
yaptig1 gibi (ii)'de ifade edilen kamgi etkisinin nedenlerini belirlemeye ve analiz etmeye
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odaklanmaktadir. Kamgi etkisini olusturan nedenlerin ortaya c¢ikartilmasi, bu etkinin
azaltilmasi igin karar alicilara 6nemli faydalar saglamaktadir.

Lee vd., (1997) kamg1 etkisinin dort nedeni oldugunu ifade etmistir. Bu nedenler: talep
tahmini giincellemesi, siparis gruplama, fiyat dalgalanmasi ve tedarik kithgidir. Tedarik
zincirindeki her sirket iiretim ¢izelgelemesi, kapasite planlamasi, stok kontrolii ve malzeme
ihtiya¢ planlamas: i¢in talep tahmininden faydalanmaktadir. Tahmin genellikle sirketin
gecmis donemlerdeki siparis verilerine dayanmaktadir. Tedarikgiye gonderilen siparis
miktari, gelecekteki taleplerin karsilanmasi igin stoklar1 yenilemede ihtiya¢ duyulan miktar:
ve gerekli giivenlik stokunu ifade etmektedir.

Talep tahmininde klasik yontemlerden regresyon, {istel diizeltme, hareketli
ortalamalar gibi yontemler kullanilmakla birlikte yapay zeka gibi yeni yontemler de
kullanilmaya baglanmistir. Dejonckheere vd., (2003) hangi tahmin yontemi kullanilirsa
kullanilsin (basit tistel diizeltme, hareketli ortalamalar ya da talep sinyali isleme) yukar1 yonlii
siparis sistemlerinde her zaman kamgi etkisinin olusabilecegini ifade etmistir. Sucky (2009) da
Dejonckheere vd., (2003) ile benzer sonuglara ulasmakla beraber kamg¢: etkisinin giicliniin
taleplerin istatiksel korelasyonuna bagh oldugunu belirtmistir.

Siparis gruplamada ise sirketler genellikle ¢ekme ya da itme tipi sistemi
kullanmaktadir. Isletmeler genellikle siparislerini tedarik¢ilerden haftalik, birkag haftalik ya
da aylik olarak talep etmektedir. Malzeme ihtiya¢ planlamasi (MRP) programlari ¢ekme
(periyodik) tipi sistem igerisinde siklikla kullanilmaktadir. Bu sistem tedarikcilerin ayin belli
glinlerinde ¢ok fazla siparis almasina diger giinlerde ise neredeyse hig siparis alamamalarina
neden olmaktadir. Satin alicilarin periyodik satin alma gergeklestirmelerinin en 6nemli nedeni
tasima maliyetidir. Tasima maliyeti nedeniyle satin alicilar tasima aracinin tam yiiklii bir
sekilde tagrmanin gergeklestirmesini isterler. itme tipi siparis sisteminde ise y&neticilerin
belirlemis oldugu zamanlarda ve siparis miktari ile tedarik¢ilerden hammadde/yar1 mamul
temin edilmektedir (Lee et al., 1997). Holland ve Sodhi (2004) siparis varyansmin, parti
biiytikliigiiniin karesi ve talep varyasyonu ile orantili oldugunu simiilasyon yodntemini
kullanarak yaptiklari calismada gostermislerdir.

Fiyat dalgalanmasi, talebin azaldigy, tiretim fazlasinin veya kithiginin ortaya ¢iktig:
durumlarda isletmeler tarafindan siklikla kullamilan bir uygulamadir. Hem tedarikgi-
perakendeci hem de perakendeci-tiiketici arasindaki satin alimlarda gerceklesecek dogrudan
indirim ya da promosyonlar satin alimi gerceklestirenin daha biiyiik miktarlarda satin alim
yapmasina neden olmaktadir. Pazarlama perspektifinden daha yiiksek verimlilik ile
sonuglanan bu uygulamanin bir siire sonra talebi diisiiriicli yan etkisi teorisyenler tarafindan
calisilmaya devam etmektedir (Stephen M. Disney ve Lambrecht, 2007). Bununla birlikte fiyat
degisikliklerinin kisa vadede tedarik zincirinin her seviyesinde siparis varyasyonunun
ylikselmesine neden oldugu bilinmektedir. Bolarin vd., (2011) c¢alismalarinda fiyat
dalgalanmalarinin tedarik =zincirinde yukari yonlii hareket ettikce siparis miktarinda
dalgalanmalara ve dolayisiyla kamg etkisinin olusmasina neden oldugunu ifade etmektedir.

Uriin talebinin arz1 astign durumlarda iiretici {iriinlerini genellikle miisterilerin siparis
miktarlarini dikkate alarak paylastirmaktadir. Ancak bu durum miisterilerde siparislerinin bir
kismini alabilecegi beklentisi olusturmakta ve miisteriler de siparis miktarlarini artirmaktadir.
Siparigler siklikla tiiketimdeki artistan degil beklentiden dolay1r artmaktadir. Miisteriler
boylesi durumlarla karsilastiginda birden ¢ok miisteriye miikerrer siparigler vermekte ve
teslimat yapabilen ilk tedarikgilerden satin alimlarinm gergeklestirmektedir. Diger tedarikgilere
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verilen siparisler ise iptal edilmektedir (Lee et al., 1997). Bu sekilde gergeklestirilen abartih
miisteri siparigleri, tireticilerin gercek talep seviyesini tahmin etmesini zorlastirmaktadir.
Kars1 bir onlem olarak ise tiireticiler daha 6nceki satislar: ile orantili olarak dagitim stratejisi
uygulamaktadir (Stephen M. Disney ve Lambrecht, 2007).

Literatlirde yapilan g¢alismalarda tedarik zincirinde kamgi etkisinin olusmasmin
sebepleri; siparis politikalar (Liao ve Chang, 2010; Wright ve Yuan, 2008), talep tahmini (Chen,
Drezner, Ryan, ve Simchi-Levi, 2000; Odonnell, Maguire, Mcivor, ve Humphreys, 2006), talep
bilgisi (Deif ve Elmaraghy, 2010; Odonnell et al., 2006), teslimat siiresi (Akkermans ve Voss,
2013; Chen et al., 2000; S M Disney ve Towill, 2003; Kelepouris, Miliotis, ve Pramatari, 2008),
stok (S M Disney ve Towill, 2003; Kelepouris et al., 2008; Liao ve Chang, 2010), tahmin
metotlar1 (Dejonckheere et al., 2003; Liao ve Chang, 2010; Wright ve Yuan, 2008) olarak
gosterilmektedir. Ayrica kamg etkisi {izerine yapilan ¢alismalarda yontem olarak sistem
dinamikleri (Gongalves ve Sterman, 2005; Kim ve Springer, 2008; Wright ve Yuan, 2008),
simiilasyon (Akkermans ve Voss, 2013; Deif ve Elmaraghy, 2010; Hussain ve Saber, 2012),
kontrol sistem miihendisligi (Cannella ve Ciancimino, 2010; Dejonckheere et al., 2003) ve
genetik algoritmanin (Odonnell et al., 2006) kullanildig1 goriilmektedir.

2.1. Hizmet Tedarik Zincirinde Kamg Etkisi

Hizmet tedarik zincirinde kamgi etkisinin hangi faaliyetler nedeniyle olustugu
calismada Sekill’de goriilen Hizmet Tedarik Zinciri Modeli irdelenerek belirlenmeye
¢alisilmistir. Hizmet tedarik zinciri, miisterinin ayni zamanda hem tedarik¢i hem de tiiketici
oldugu bir dualite ifade etmektedir. Bu dualite, hastanin gittigi saglik merkezinde hasta olarak
basvurusu, ilgili tedavi siireci ve tedavi edilmis bir hasta olarak siireci tamamlamasi 6rnegi ile
goriilebilir. Siirecin girdi saglayicis1 olan miisteri hizmet tedarik zincirinin hem tedarikgisi
hem de tiiketicisi konumundadir (Shahin, 2010). Hizmet tedarik zinciri modelindeki bilgi akis:
bu kisa 6rnekte ifade edildigi gibi zincir igerisinde tiim faaliyetler boyunca stirekli bir sekilde
gerceklestirilmektedir.

Bilgi Akis1
Tedarikgi Satin Alma igse] Kullanicilar Finans Nihai Miicteri

Kapasite ve Yetenek Yonetimi

Talep Yonetimi

Miisteri Iligkileri Yénetimi

Tedarikgi liskileri Yonetimi

Hizmet Sunum Yoénetimi

Nakit Akis Yonetimi 35




Sekil2. Hizmet Tedarik Zinciri Modeli (Ellram vd., 2004)

Ellram vd. (2004)nin tanimladigi temel hizmet siirecleri ve akislar1 Sekil2. de
goriilmektedir. Baltacioglu vd. (2007) nin hizmet tedarik zincirinde ifade ettigi unsurlardan da
olan bilgi, hizmet tedarik zinciri yonetimi stirecinin kesintiye ugramaksizin stirdiiriilmesinde
en Oonemli etken olarak ifade edilebilir. Bilgi akisi igerisinde talebin tanimlanmasi, bilgi
paylasilmasi, hizmet seviyesi anlasmasi veya is beyarn1 yoluyla beklentilerin olusturulmasi,
isin kapsaminin belirlenmesi, hizmet saglayicilara gerekli olan yeteneklerin tanimlanmasi ve
performansla ilgili geri bildirimlerin alinmas: gibi unsurlar yer almaktadir. Bilgi paylasimimin
tedarik zinciri igerisinde dogru bir sekilde uygulanmasinin igletmelere; maliyet azaltma,
hatalar1 erken donemde fark etme, cevap verme siiresinin kisaltma, kamgi etkisini azaltma ya
da tamamen ortadan kaldirma gibi faydalar saglamaktadir (Lotfi, Mukhtar, Sahran, ve Zadeh,
2013). Uriin tedarik zincirinde oldugu gibi hizmet tedarik zincirinde de hizmet saglayicilar
organizasyonlarina, varliklarina, siireclerine ve personellerine yatirim yapmalidir. Hizmet
saglayicilar mevcut personel sayisina, personelin yetenek ve kabiliyetlerine gore insan
kaynag1 kapasitesini yonetebilir. Ancak insan kaynaginin yani sira makine-ekipman, tesis,
tedarikciler, fon akig1 gibi diger kaynaklarin da kapasite yonetimi igerisinde degerlendirilmesi
gerekmektedir. Mevcut talebin ya da artan talebin karsilanmasi icin kapasitenin planlanmasi
hizmet saglayicilar tarafindan gergeklestirilmedir. Aksi takdirde talebin artis1 ile hizmet
saglayic1 miisterilere cevap veremeyecek, hizmet alamayan miisterilerin artisi da kamg
etkisine neden olacaktir.

Hizmet siireclerini etkileyen diger bir onemli unsur ise talep yonetimidir ki Hewlett-
Packard (HP) tarafindan tedarik zincirindeki en biiylik belirsizlik kaynagi olarak
gosterilmektedir. Talep yonetimi siireci kisaca talep varyasyonunu yonetmeye calismaktadir.
Talebin diizensizliginden kaynaklanan dar bogazlarin iistesinden gelebilmek icin hizmet
saglayicilar, kendi kapasitesini ve verimliligini, mevcut taahhiitlerini, ise alma ve fazla mesai
ile personelini ¢alistirma imkanlarini dikkate almak zorundadir. Mevcut imkanlarimni
degerlendirerek talebin ve arzin eslestirmesini dogru bir sekilde gergeklestirmesi
gerekmektedir. Gelen diizensiz talep ayrica hizmet tedarik zincirinde kamgi etkisine neden
olacak ve hizmet tedarik zincirinin performansmin diismesine neden olacaktir. Miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarmin teknoloji sayesinde gelismesi, isletmelere miisterilerin
satin alma sikligr ve hacmi hakkinda bilgi sahibi olmasina imkan tanimaktadir. Miisteri
iliskileri yoOnetimi, hizmet tedarik zincirinin bir bileseni olmakla birlikte talepteki
degiskenligin ve kamgi etkisinin azaltilmasinda isletme yoneticileri tarafindan kullanilacak
onemli bir aractir.

Hizmet tedarik zincirinin diger bir 6gesi olan tedarikgi iliskileri yonetimi, tirtin tedarik
zincirinde oldugu gibi tedarikgilerle uzun vadeli bir iligski kurulmasini isletme yoneticilerine
onermektedir. Ancak tedarikgilerin hizmet iireticilerine saglamay1 taahhiit ettikleri iiriin ya da
hizmetleri hiz, kalite ve maliyet unsurlarina uygun bir sekilde gerceklestirmeleri
beklenmektedir. Ornegin; bir diyaliz merkezinin hasta tagima faaliyetini dis kaynak kullanim1
ile farkli bir isletmeden tedarik ettigi senaryoda, hasta tasima faaliyetinin 6ngoriilen zaman
icerisinde gergeklesmemesi nedeniyle bekleyen hasta yogunlugunu artiracak ve kamgi
etkisinin olugsmasina neden olacaktir. Hizmet sunum yonteminde gerceklestirilen yenilikler
hizmet sektorii igin baz1 durumlarda hizmet iireten isletmelere avantajlar saglamakta iken bazi
durumlarda dezavantaja dontismektedir. Fast-food sektoriinde gergeklestirilen self servis
uygulamasi ve siireglerin standardize edilmesi, isletmelerin bekleme hatlarini kisaltmalarina
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olanak tanimaktadir. Bununla birlikte cagr1 merkezlerinde kullanilan otomatik yonlendirme
uygulamas1 sorunu ¢oziilmeyen miisterilerin arama sikligini artirmaktadir. Miisteri
temsilcisine baglanamayan miisterilerin artan arama sikhigl, beklenen arama sayisini
ylikseltmekte ve kamgi etkisinin gerceklesmesine neden olmaktadir. Nakit akisi, hizmet
tedarik zincirinde miisteriden tedarik¢iye dogru gergeklestirilen fon akisini ifade etmektedir.
Geriye dogru gerceklesen akista yasanan aksakliklar tedarikgilerin iriin ya da hizmet arzim
azaltmasma neden olmaktadir. Bu durum neticesinde hizmet saglayicinin {irettigi hizmet
miktar1 talebi karsilayamamakta ve kamg etkisinin olusmasi kaginilmaz hale gelmektedir.

Akkermans ve Voss (2013) ise hizmet tedarik zincirinde kamg etkisinin nedenlerini
bes baslik altinda toplamaktadir. Bu nedenler; (i) gecikmeler ve birikmis is listeleri, (ii) miisteri
ile iletisim sikliginin artmasi, (iii) artan is yiikii nedeniyle “devenin sirtim1 kiran saman”
metaforunun yasanmasi, (iv) hizmetlerin otomasyon seviyesinin yiiksekligi ve (v) yonetim
verilerinin ve yOnetim kabiliyetinin eksikligi olarak ifade edilmektedir. Bilgi isleme, karar
verme ve kapasite dagitimindaki gecikmeler, birikmis islerin ve is yiiklerinin artmasina neden
olacaktir. Miisteri, hizmetler endiistrisinde servis saglayiciyla birlikte {tiretici rolii
ustlenmektedir. Miisteri hizmet tiretimi ile ilgili bir problemle karsilastifinda, yukar: yonlii
hizmet tedarik zincirinde iletisim sikligini artiracaktir. Ornek olarak ¢agri merkezleri
diisiiniildiigtinde ortalama bir miisteriden beklenen aylik ya da yillik arama sayisinin ve
sikliginin yiikselmesi hizmet saglayicinin etkinligini diistirecektir. Problemi ¢oziilmeyen
miisterinin problemi ¢oziilene kadar her giin aramaya devam etmesi, yeni miisterilerin
aramalarmin bekletilmesine ve is yiikiiniin birikmesine neden olmaktadir. Is yiikiindeki artan
degiskenlik, tiretkenligin azalmasina yol acacak ve bu da birikmis islerde daha fazla artisa yol
acacaktir. Ayrica azalan tiretkenligin personelden alinan hizmet kalitesinin diismesine neden
oldugu bilinmektedir. Tiim bunlar (iii) durumunda devenin sirtin1 kiran saman metaforunun
gerceklesmesine zemin hazirlamaktadir.

3. Yontem

Calismada nitel arastirma yontemlerinden durum galismasi yontemi kullanilmistir.
Durum ¢alismasy; tek bir durum ya da olayin derinlemesine arastirildigs, verilerin sistemli bir
sekilde toplandig1 ve reel hayatta neler oldugunun incelendigi bir yontemdir (Subasi ve
Okumus, 2017). Nasil ve nigin sorularinin temel alindig1 durum ¢alismas: yontemi (Yildirim
ve Simsek, 2011) kullanilarak hizmet tedarik zincirlerinde kamg etkisini etkileyen faktorler
aragtirilmaktadir. Calismada veriler yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilarak elde
edilmistir. Katilmcilarin hem kendi gortislerini paylasabilmesi hem de belirlenen bagliklarda
sorulan sorulara cevap verebilmesi bu teknigin kullanilmasinda tercih nedeni olmustur.
Ayrica kamgt etkisinin nedenlerinin operasyonel ve davramigsal oldugunu ifade eden
calismalar dikkate alindiginda yoneticilerin/karar alicilarin 6zellikle davranigsal goriislerinin
acikca ifade edilmesi bu teknigin kullanilmasmi gerekcelendirmektedir (Stephen M. Disney
ve Lambrecht, 2007).

Sekill. de gosterilen Hizmet Tedarik Zincirlerinden; Piir Hizmet Tedarik Zinciri ve
Uriin Hizmet Tedarik Zinciri arasmndaki benzerlikleri ve farkliliklar: gosterebilmek adina her
iki zincirden de isletme yoneticileri ile gortismeler gergeklestirilmistir. Piir hizmet tedarik
zincirinden telekomiinikasyon, iiriin hizmet tedarik zincirinden ise kafe/restoran alanlarinda
faaliyet gosteren isletmeler segilerek calismaya dahil edilmistir. Calismada yer alan
isletmelerin belirlenmesi sonrasnda PHTZ den ve UHTZ den birer isletme yoneticisi ile 6n
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goriisme gergeklestirilmis ve c¢alisma hakkinda detayli bilgi kendileriyle paylagilmustir.
Calismaya katilim niyetleri alindiktan sonra yar1 yapilandirilmig gortismeler gerceklestirilmis
ve ses kayit cihaziyla goriismeler kayit altina alinmistir. Yapilan goriismeler 28 ve 31 dakika
olup toplamda 59 dakika kayit gerceklestirilmistir. Daha sonra goriismeler transkripte
edilmistir.

Katilimcilarla gergeklestirilen goriismeler sonucunda elde edilen veriler, betimsel ve
igerik analizi yontemleri kullanilarak analiz edilmistir. Betimsel analizde veriler belirlenen
basliklar altinda alintilara da yer verilerek betimlemeler aracilifiyla zenginlestirilmektedir.
Ierik analizinde ise benzer veriler belirli faktdrler altinda birlestirilerek 6zet bir goriiniim elde
edilmeye caligilmaktadir. Igerik analizi yapilirken Yildirrm ve Simgek (2011)in “verilerin
kodlanmasi, temalarm bulunmasi, kodlarin ve temalarin diizenlenmesi, bulgularin
tanimlanmasi ve yorumlanmasi” adimlar1 izlenmistir. Icerik analizinin ilk adiminda
“verilerden ¢ikarilan kavramlara gore yapilan kodlama” yaklasimi kullanilmis ve boylece
verilerden dogrudan ¢ikarilan kodlardan calismada faydalanilmuistir. Ikinci adimda ise
verilerden c¢ikarilan kodlar arasindaki benzerlikler, uyumlar dikkate almarak
temalar/faktorler belirlenmeye c¢alisilmistir. Uciincii adimda kodlarin ve temalarin
belirlenmesi sonrasi agik ifadeler kullanilarak bulgular paylasilmistir. Bulgular arasindaki
iliskiler de dikkate alinarak yorumlar ve sonug ortaya ¢ikarilmistir.

4. Bulgular

Calismanin uygulama asamas: iki kissmdan olusmaktadir. Ik kistmda isletmelerin
sekiz haftalik siire i¢in hizmet sektoriinde kamgi etkisi olusturabilecek nedenleri kayit altina
almalar istenmistir. Tkinci kissmda ise PHTZ ve UHTZ icerisinde yer alan farkl: iki isletme
yOneticisi ile gortismeler gerceklestirilmistir. Sekil2.’de yer alan alt basliklar kapsaminda
olusturulan yar1 yapilandirilmis form goriismelerde kullamilmistir. Kayit altina alinan
gortismeler transkripte edilmistir. Gortismelerden elde edilen verilerin bir kism1 asagida
verilmektedir.

S1: Hangi sektorde faaliyet gostermektesiniz? Talebi dikkate alarak insan kaynaginizi ne sekilde
planlyorsunuz?

PHTZ-1"Telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gosteren firmamiz kamu kurumlarimin ¢oziim
ortagi olarak cagri merkezi hizmeti saglamaktadir. Daha 6nceki yil verileri incelenerek yapilan
planlamalarimizda farkly donemlerde ve haftanin farkli giinlerinde talepte artis bekliyoruz. Bu
ongoriiye karsilik olarak cizelgelemeler yoluyla insan kaynagini daha etkin kullanabilmeye
calistyoruz”

UHTZ-1"Kafe-Restoran sektoriinde ozellikle giiniin belirli saatlerinde miisteri yogunlugu
yasamaktayiz. Miisteri yogunlugunun yasandigr saatler oncesi her ne kadar hazirlik
gerceklestirilse de miisteri yogunlugu yasanan saatlerde pisirim ve servis siiresinde aksakliklar
yasanabilmektedir. Bununla ilgili vardiya sistemimizi 6gle ve aksam yemegi saatlerinde tiim
calisanlarin restoranda bulunabilecegi sekilde planladik”

Hizmet sektoriinde imalat sektOriine kiyasla iiretim siirecinde insan kaynag1 daha fazla
kullanilmaktadir. Mevcut insan kaynagini etkin bir sekilde kullanabilmek adina isletmelerin
planlama yapmas: gerekmektedir. Gortismede iki firma yetkilisi de hizmetlerine iliskin
performans metriklerinin belirlenmis oldugunu ifade etmistir. Ancak talebin diizensizligi ve
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beklenenden fazla gerceklesmesinin miisterilerin bekleme siirelerinin artisina neden oldugu
ifade edilmistir.

S2: Hizmetlerinizin iiretilme siiresini belirlediniz mi? Bu siireleri baz alinarak kapasitenizi
belirlediniz mi? Kapasitenizi yonetirken ne gibi zorluklarla karsilagtiniz?

PHTZ-2"Goériismelere iliskin ortalama siirveler belirlenmis ve bu siireler dikkate alinarak
calisanlarin ¢agr1 karsilama hedefi olusturulmustur. Performans tesvikleri ile hedeflerin
tutturulmas: tesvik edilmistir; fakat performans degerlendirme asamasinda hedeflenen ¢agr
karsilama sayisindan onemli olgiide sapmalarin oldugu gozlemlenmektedir.”

UHTZ-2"Meniimiizde yer alan yiyecek ve iceceklerin hazirlanma siiresine iliskin azami siireler
belirlenmis ancak giin icerisinde bunun takibi saglikli bir sekilde gerceklestirilememektedir.
Yasanan gecikmeler yogunlugun yasandigr giin ve saatlerde miisterilerimizin tespit edilen
siireden daha fazla beklemelerine neden olmaktadir.

Kapasite yonetimi ile ilgili her iki isletme yoOneticisi planlama yapildigini ifade etmistir.
Isletme yoneticilerinin ifadelerinden anlagildig: {izere kapasite ydnetimi uygulamalari yetersiz
ve etkisizdir. Bu durum ile isletmelerin siklikla yiiz yiize geldigi ve kama etkisinin olugsmasina
neden oldugu anlagilmaktadir. Ayrica isletmelerin talebin yonetilmesi ve kapasite ile
eslestirilmesi hususunda herhangi bir girisimde bulunmadig1 belirtilmistir. Ayrica s6z konusu
UHTZ isletmesinin bos kapasitesinin bulunmayis1 miisterilerinin hizmet talep etmeden geri
déniiglerine neden olmaktadir. Bu durum PHTZ'ye gore UHTZ isletmesini daha fazla
etkilemektedir.

S3: Hizmet iiretim ya da sunum siirecinizde teknolojik ara¢ ve uygulamalardan faydalaniyor
musunuz? Bu ara¢ ve uygulamalarin hizmet iiretim ya da sunum siirecinize etkilerini ifade
eder misiniz?

PHTZ-3“Firmamizin robot ¢agri karsilama sistemi uygulamas: bulunmaktadir; ancak miisteri
tarafindan bu uygulamanin kabulii heniiz istenilen asamada degildir. Miisterilerimizden alinan
geri doniitler genellikle karsilarinda gercek bir insan ile konusma istegi yoniindedir. Ayrica
robot ¢agri karsilama sisteminin miisterinin hatta bekleme siiresini uzattig1 ve tekrar aramalara
sebep oldugu verilerimizden anlagilmaktadir.”

UHTZ-3"Pandemi donemi ile birlikte masalarumza yerlestirdigimiz tabletler ile siparisleri
almaya calistik. Ancak kullandigimiz uygulamanin ilerleyen giinlerde eksiklikleri oldugunu
fark ettik. Miisterilerimizin geri doniitleri bu anlamda bize onemli kazammlar sagladi.
Miisterilerimizin Ozellikle yemek meniisiinde Ozel isteklerini iletebilecegi bir aciklama alam
uygulamamn ilk zamanlarinda yasadi§imiz garson-miisteri temasini azaltmamiza olanak
sagladi”

21. yy ile birlikte imalat sektoriinde oldugu gibi hizmet sektoriinde de otomasyon
kullaniminin arttig1 izlenmektedir. Hizmetlerin sunumunda kullanilan otomasyon sistemleri
isletmelere maliyet ve zaman tasarrufu saglamakta iken miigterilerin beklentilerini
karsilayamamaktadir (Adam vd., 2020). Iki firma yetkilisinin asagida ifade edilen agiklamalar1
Adam vd. (2020)'nin c¢alismalariyla ortiismektedir. Miisterilerin sohbet robotu (chatbot) ile
yaptiklar1 goriismeler hem miisterilerin beklentilerini karsilayamamakta hem de goriisme
stiresini uzatmaktadir.
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Kullanilan tabletle siparis uygulamasi ile kisisellestirilmis {iriin talebinin yogun
oldugu restoran sektoriinde istenilen diisiik miisteri temasina ulagilamamistir. Hizmet sunum
yonteminde kullanilan otomasyon seviyesinin yiiksekligi miisterilerin sistemi taniyabilmeleri
ve etkin bir sekilde kullanabilmeleri i¢in daha fazla zaman harcamalarini gerektirmektedir. Bu
da hem goriisme siiresinin hem de hatta bekleyen miisteri sayismin artmasina neden
olmaktadir. PHTZ'de UHTZ'e gore daha sik kullanilan teknolojik uygulamalarm miisteri
memnuniyetsizligini ve PHTZ'de kamgi etkisinin olusmasma neden oldugu yapilan
gortismelerden anlasilmaktadir.

S4: Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalarini etkin bir sekilde kullaniyor musunuz? Miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalariniz hizmet iiretim siirecinizde yasanan aksakliklara ne sekilde
cevap veriyor?

PHTZ-4"Siirecin etkin bir sekilde yonetilebilmesi icin miisterinin problemini eksiksiz ve dogru
bir sekilde aktarmasi gerekmektedir. Calisammiz ancak sorunu dogru bir sekilde
tammlayabilirse buna karsilik ¢oziim onerisi gelistirebilir. Miisterilerimiz ile gerceklestirilen
goriismelerin anlagilamayan kisimlari tekrarlara neden olmakta bu durumda goriismenin
uzamasina sebebiyet vermektedir. Uzayan goriismelerin ise hatta bekleyen sayisini ve bekleme
siirelerini uzattigini verilerimizden gorebiliyoruz.”

UHTZ-4"Miisterilerimizden az sayida da olsa siparislerinin istenildigi gibi hazirlanmadigina
dair sikayetler aliyoruz. Bu sikayetlerin nedenini inceledigimizde en sik karsilan nedenin
calisanimizin iletigim siirecini dogru yonetememesi oldugunu goriiyoruz. Calisanlarimizin
defalarca not tutarak islem yapmalar: istense de donemsel yasadiklar: yogunluk nedeniyle
bunun atlandigini maalesef biliyoruz.”

Miisteri iliski yonetimi uygulamalari isletmenin hizmet iiretim siirecinde kalitesizlik
maliyetlerini azaltmasma imkan tanimaktadir. Miisterilerle kurulacak iletisimde belirlenen
adimlarin takip edildigi siirecin dogru bir sekilde isletilmesi isletmeye maliyet ve miisteri
memnuniyeti konularinda avantaj saglayacaktir. Miisterilerin hizmet {iretim siirecinde bilgi
hususunda tedarik¢i konumunda olmasi iligkinin tizerinde 6zenle durulmas: gerekliligini
ortaya ¢ikarmaktadir. Miisterilerle tesis edilen iletisimde yasanan aksakliklar baz1 durumlarda
hizmet stirecinin ilk adimina dontilmesine neden olmaktadir. Bu durum miisteri
memnuniyetsizliginin yani sira beklemelerin de artmasini hizlandiracaktir. UHTZ'de bulunan
isletme c¢alisanlarinin miisteri iliski yonetimi adimlarim1i dogru bir sekilde izlememesi
PHTZ ye gore kamg etkisinin olusmasina daha fazla neden olmaktadir.

Isletme yoneticileriyle yapilan goriismelerin baslangicinda kamgi etkisinin nedenleri
ozellikle digsal nedenler olarak ifade edilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriisme formundaki
sorular ilerledikge isletme yOneticileri igsel sebeplerin hizmet iiretim siirecine etkisinin daha
fazla oldugu konusunda fikir beyan etmislerdir. Akkermans ve Vos (2013)un ¢alismalariyla
ortiisen bulgular elde edilen bu ¢alisma ile bazi etkenlerin PHTZ'de baz1 etkenlerin de
UHTZ de daha etkili oldugu anlagilmaktadr.
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Sekil3. PHTZ'de Kamg Etkisini Olusturan Ana Nedenler

Isletme yoneticileri ile yapilan goériismelerde hizmet sektdriinde kamgi etkisi
olusturabilecek nedenlere iliskin sekiz haftalik veri istenmistir. Isletme yoneticileri ve
calisanlarinin sekiz hafta boyunca gozlemledikleri ve giinliik olarak kayit altina aldiklar
durumlar oncelikle kodlanmistir. Daha sonra ilgili kodlar Nvivo programi yardimiyla
¢ozlimlenmistir. Sekil 3'tin x ekseni haftalar1 temsil etmekte iken y ekseni sembollerle
gosterilen kamgi etkisi nedenlerinin gerceklesme sikligini ifade etmektedir. Bu sayede $Sekil
3'te goriildiigii tizere PHTZ' de kamci etkisine neden olabilecek ilk ii¢ faktor sirasiyla personel
yetersizligi, birikmis isler ve personel egitimsizligi olarak belirlenmistir.

10 @ Personel Yetersizligi
9 T Ve . v
M Personel Egitimsizligi
8 s L 4 .
A Birikmis Isler
7 = A————
Yonetim Eksikligi
6| = @ £ A = o &
5 - o e X Tedarik Problemleri
4 = B Xk @ Kapasite Problemleri
3 % % & ® Bilgi Paylagimi
2 X X ¢ Talep Belirsizligi
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0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ Hizmet Sunum Yontemi
0 2 4 6 8 10

Sekil4. UHTZ de Kamgi Etkisini Olusturan Ana Nedenler

Sekil 4'tin x ekseni haftalar1 temsil etmekte iken y ekseni sembollerle gosterilen kamgi
etkisi nedenlerinin gerceklesme sikligini ifade etmektedir. Sekil 4'te UHTZ’ de kamgi etkisini
olusturan ana nedenler goriilmektedir. PHTZ de oldugu gibi personel yetersizligi UHTZ de
de ilk {i¢ ana neden arasinda gosterilmektedir. Bununla birlikte birikmis isler ve kapasite
problemleri de kamgi etkisini olusturan diger 6nemli nedenler arasinda gosterilmektedir.
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Sonug ve Tartisma

Hizmet sektoriiniin 6nemi giinden giine artmakta olup sahip oldugu faaliyet alar
cesitliligi de ¢alismalara konu olmaktadir. Hizmet sektoriinde {iretilen hizmetler; piir hizmet
ve lrilin-hizmet olarak siniflandirilmakta olup bu ¢alismada da bu simiflandirmaya uygun
olarak farkli iki hizmet alaninin tedarik =zincirlerinde meydana gelen kamgi etkisi
irdelenmistir. Uriin tedarik zincirinde oldugu gibi hizmet tedarik zincirlerinde de kamg1 etkisi
olusmaktadir. Kamg¢i etkisini azaltabilmek ve ideal bir ¢ozlimle ortadan kaldirabilmek igin
oncelikle kamg etkisi nedenleri ortaya g¢ikarilmalidir. Ortaya c¢ikarilan sorular sonrasinda
ancak farkli yontemlerle siire¢ iyilestirme calismalar1 gergeklestirilebilir. Kamgi etkisini
olusturan nedenlerin piir hizmet tedarik zinciri ve iiriin-hizmet tedarik zincirinde ortaya
¢ikartilmasi isletme yoneticilerinin karar alma mekanizmalarma yardimci olacaktir.

Karar alicilarin dogrudan miidahale edebildigi i¢ etkenlerin yan sira kamg etkisi dig
etkenler nedeniyle de olusabilmektedir. D1s etkenler igerisinde yer alan enflasyonist ortamda
fiyatlarin artma beklentisi, talebi arttirmakta ve kamgi etkisinin olusmasina neden olmaktadir.
Calismada hizmet sektoriinde kamgr etkisini olusturan i¢sel nedenler tizerinde durulmustur.
PHTZ ve UHTZ de benzer faktorlerin kamg etkisine neden oldugu tespit edilmistir. Kamgi
etkisine neden oldugu tespit edilen ilk iki faktér PHTZ ve UHTZ de aynidir. Kamgi etkisine
neden oldugu tespit edilen {iglincii faktdriin PHTZ de personel egitimsizligi, UHTZ'de ise
kapasite problemleri oldugu anlasilmistir. I¢ etkenlerin en cok karsilasilan durumdan en az
karsilasilan duruma gore siralamas: sdyledir: personel yetersizligi ve birikmis isler (kapasite
ve yetenek problemleri) (Akkermans ve Voss, 2013), personel egitimsizligi (miisteri iligkileri
yonetimi) (Wu ve Katok, 2006), bilgi paylasimi (Wang ve Disney, 2016), ozellikle stireg
iyilestirmede c¢alismalarinda yonetim eksikligi (Akkermans ve Voss, 2013). Personel
yetersizligi islerin birikmesine ve artan is yiikii de islerin Ongoriilen zamanda
tamamlanmamasina neden olmaktadir. Boylece olusan birikmis is yiikii bir dongii halinde
tim hizmet iretim siirecinde aksamalara sebebiyet vererek kamgi etkisinin olugmasini
tetiklemektedir. Miisteri iliskileri yonetiminde personelin egitimsizliginin siirecin saglikh bir
sekilde yiirtitiilmesine engel teskil ettigi ve bu nedenle gelen sikayetlerin arttig1 calisma
bulgulariyla desteklenmektedir. Artan miisteri sikayetleri de personelin ig yiikiinii arttirmakta
ve ¢Ozlime kavusmus miisteri sikayeti sayisinin azalmasma neden olmaktadir. Personel
tarafindan Onerilen siire¢ iyilestirme Onerilerinin {ist yonetim tarafindan dikkate deger
bulunmamas1 c¢alisanlarin motivasyonunu azaltmakta ve Oneri gelistirilmesine engel
olmaktadir. Gelistirilmeyen siiregler beklemelerin yasanmasina ve miisteri taleplerinde
yigilmalara sebep olmaktadir.

Calisma kapsaminda piir ve tiriin-hizmet sektoriinden iki isletme yoneticisi ile yar1
yapilandirilmis goriisme gergeklestirilmistir. Bu alanda yapilacak daha sonraki ¢alismalarin
hizmet sektoriindeki tiim alanlari icerecek bir kapsama sahip olmasi ¢alismanin sonuglarinin
hizmet sektorii ad1 altinda genellenebilmesine imkan taniyacaktir. Ayrica calismada kamgi
etkisinin i¢sel nedenlerin 6nemli kisminin isletme ici egitim programlariyla azaltilabilecegi ya
da iyi senaryoda yok edilebilecegi goriilmektedir. Bu nedenle isletme igerisinde ya da
isletmenin {iye oldugu ticaret ve sanayi odalar1 biinyesinde ilgili konu basliklarinda
diizenlenecek egitimlerin kamq etkisini azaltabilecegi ongoriilmektedir.

42



Kaynakca

Adam, M., Wessel, M., ve Benlian, A. (2020). Al-Based Chatbots in Customer Service and Their
Effects on User Compliance. Electronic Markets, https://doi.org/10.1007/s12525-020-
00414-7

Akkermans, H., ve Voss, C. (2013). The Service Bullwhip Effect. International Journal of
Operations and Production Management, 33(6), 765-788. https://doi.org/10.1108/I[JOPM-10-
2012-0402

Baltacioglu, T., Ada, E., Kaplan, M. D., Yurt, O., ve Kaplan, Y. C. (2007). A New Framework
for Service Supply Chains. Service Industries  Journal, 27(2), 105-124.
https://doi.org/10.1080/02642060601122629

Bolarin, F. C,, Frutos, A. G., ve Lisec, A. (2011). Assesing the Impact of Prices Fluctuation on
Demand Distortion within a Multi-Echelon Supply Chain. Distribution Logistics Review,
23(2), 131-140.

Cannella, S., ve Ciancimino, E. (2010). On the Bullwhip Avoidance Phase: Supply Chain
Collaboration and Order Smoothing. International Journal of Production Research, 48(22),
6739-6776. https://doi.org/10.1080/00207540903252308

Chen, F., Drezner, Z., Ryan, ]. K., ve Simchi-Levi, D. (2000). Quantifying the Bullwhip Effect in
a Simple Supply Chain: The Impact of Forecasting, Lead times, and Information.
Management Science, 46(3), 436—443. https://doi.org/10.1287/mnsc.46.3.436.12069

Choudhury, T. T., Paul, S. K., Rahman, H. F., Jia, Z., ve Shukla, N. (2020). A Systematic
Literature Review on the Service Supply Chain: Research Agenda and Future Research
directions. Production Planning and Control, 0(0), 1-22.
https://doi.org/10.1080/09537287.2019.1709132

Deif, A. M., ve Elmaraghy, H. A. (2010). Modelling and Analysis of Dynamic Capacity
Complexity in Multi-stage Production. Journal of Production, Planning ve Control, 20(8),
737-749. https://doi.org/10.1080/09537280903119072

Dejonckheere, J., Disney, S. M., Lambrecht, M. R., ve Towill, D. R. (2003). Measuring and
Avoiding the Bullwhip Effect: A Control Theoretic Approach. European Journal of
Operational Research, 147(3), 567-590. https://doi.org/10.1016/S0377-2217(02)00369-7

Disney, SM, ve Towill, D. R. (2003). On the Bullwhip and Inventory Variance Produced by an
Ordering Policy. Omega, 31, 157-167. https://doi.org/10.1016/S0305-0483(03)00028-8

Disney, Stephen M., ve Lambrecht, M. R. (2007). On Replenishment Rules, Forecasting, and the
Bullwhip Effect in Supply Chains. Hanover: Now Publishers.

Ellram, L. M., Tate, W. L., ve Billington, C. (2004). Understanding and Managing the Services
Supply Chain. The Journal of Supply Chain Management, 40(3), 17-32.

Gongalves, P., ve Sterman, J. (2005). The impact of Endogenous Demand on Push —Pull
Production Systems, (April 2004), 187-216. https://doi.org/10.1002/sdr.318

Holland, W., ve Sodhi, M. S. (2004). Quantifying the Effect of Batch Size and Order Errors on
the Bullwhip Effect Using Simulation. Internation Journal of Logistics Research and

43



Applications, 7(3), 251-261. https://doi.org/10.1080/13675560412331298518

Hussain, M., ve Saber, H. (2012). Exploring the Bullwhip Effect Using Simulation and Taguchi
Experimental Design. International Journal of Logistics Research and Applications, 15(4), 231-
249. https://doi.org/10.1080/13675567.2012.710599

Kelepouris, T., Miliotis, P., ve Pramatari, K. (2008). The Impact of Replenishment Parameters
and Information Sharing on the Bullwhip Effect: A computational Study. Computers ve
Operations Research, 35, 3657-3670. https://doi.org/10.1016/j.cor.2007.04.004

Kim, L, ve Springer, M. (2008). Measuring Endogenous Supply Chain Volatility : Beyond the
Bullwhip  Effect. European Journal of Operational Research, 189, 172-193.
https://doi.org/10.1016/j.ejor.2007.05.012

Lee, H. L., Padmanabhan, V., ve Whang, S. (1997). The Bullwhip Effect in Supply Chains. Sloan
Management Review, 38(3), 93-102. https://doi.org/10.1016/50272-6963(96)00098-8

Liao, T. W., ve Chang, P. C. (2010). Int . J . Production Economics Impacts of Forecast ,
Inventory Policy , and Lead Time on Supply Chain Inventory: A numerical study.
Interational Journal of Production Economics, 128(2), 527-537.
https://doi.org/10.1016/j.ijpe.2010.07.002

Lotfi, Z., Mukhtar, M., Sahran, S., ve Zadeh, A. T. (2013). Information Sharing in Supply Chain
Management. Procedia Technology, 11, 298-304.
https://doi.org/10.1016/j.protcy.2013.12.194

Odonnell, T., Maguire, L., Mcivor, R. T., ve Humphreys, P. (2006). Minimising the Bullwhip
Effect in a Supply Chain using Genetic Algorithms. International Journal of Production
Research, 44(8), 1523-1543.

Shahin, A. (2010). SSCM: Service Supply Chain Management. International Journal of Logistics
Systems and Management, 6(1), 60-75. https://doi.org/10.1504/IJLSM.2010.029721

Subasi, M., ve Okumus, K. (2017). Bir Arastirma Yontemi Olarak Durum Calismasi. Atatiirk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 21(2), 419-426.

Sucky, E. (2009). The bullwhip Effect in Supply Chains-An Overestimated Problem?
International Journal of Production Economics, 118(1), 311-322.
https://doi.org/10.1016/].ijpe.2008.08.035

Wang, X., ve Disney, S. M. (2016). The Bullwhip Effect: Progress, Trends and Directions.
European Journal of Operational Research, 250(3), 691-701.
https://doi.org/10.1016/j.ejor.2015.07.022

Wang, Y., Wallace, S. W., Shen, B., ve Choi, T. (2015). Service Supply Chain Management : A
Review of Operational Models. European Journal of Operational Research, 247(3), 685-698.
https://doi.org/10.1016/j.ejor.2015.05.053

Wright, D., ve Yuan, X. (2008). Mitigating the Bullwhip Effect by Ordering Policies and
Forecasting Methods. International Journal of Production Economics, 113, 587-597.
https://doi.org/10.1016/j.ijpe.2007.10.022

Wu, D. Y., ve Katok, E. (2006). Learning, Communication, and the Bullwhip Effect, Journal of

44



Operations Management, 24(6), 839-850.

Zhang, R., ve Chen, H. (2015). A Review of Service Supply Chain and Future
Prospects. Journal of Service Science and Management, 08(04), 485-495.
https://doi.org/10.4236/jssm.2015.84049

45



GAZIANTEP UNIVERSITES

iKTisADI VE iDARI BiLiIMLER FAKULTESi DERGiSi

ISSN 2651-267X Journal of Gaziantep University Faculty of Economics and Administrative Sciences

Cilt Volume 3 / Say1 Number 1/ Ay Month Mayis May / Y1l Years 2021/ ss. 46-58

PROMETHEE YONTEMI ILE TESIS YERI SECIM PROBLEMINE

ILISKIN BIR UYGULAMA
Emre EKIN *
Caner OKUTKAN *?

Oz

Kurulus yeri secim kararlari, tiretim yapan firmalarin basari, performans ve
karhiliklarim etkileyen bir faktor oldugundan dolay: isletmeler i¢in oldukga
onemli kararlardir. Yer se¢cim problemi ile karsilasildiginda bu durumda
verilecek olan karar sonucunda yiiksek miktarda sermaye baglanmasi
sebebiyle hata paymin cok diisiik olmasi ve isletmeciye ek maliyetler
olusturmamasi onem arz etmektedir. Firmalar icin stratejik kararlardan biri
olan kurulus yeri secimine iliskin kararlar, genellikle birbirleriyle celisen
birden fazla kriterin goz oOniine bulundurulmasimmi ve es anlh olarak
degerlendirilmesini gerektiren kararlardandir. Bu c¢alismada, kirtasiye
tirtinleri {ireten bir fabrikaya iliskin yer secimi problemine PROMETHEE
siralama yontemi ile ¢6ziim bulunmasi amaglanmistir.

Anahtar Kelimeler

Cok Kriterli Karar Verme
PROMETHEE
Tesis Yeri Se¢imi

Makale Hakkinda

Arastirma Makalesi
Gonderim Tarihi: 04.04.2021
Kabul Tarihi: 03.05.2021
E-Yayin Tarihi: 30.05.2021

AN APPLICATION RELATED TO THE PROBLEM OF FACILITY
LOCATION SELECTION USING THE PROMETHEE METHOD

Abstract

Establishment location selection decisions are very important decisions for
businesses because they are a factor affecting the success, performance and
profitability of manufacturing companies. It is important that the margin of
error is very low and does not create additional costs for the operator due to
the high amount of capital as a result of the decision to be made in this case
when the problem of choosing a place is encountered. Decisions on the choice
of place of establishment, which is one of the strategic decisions for firms, are
decisions that require the consideration and simultaneous evaluation of
multiple criteria that are usually contradictory to each other. In this study, it
was aimed to find a solution to the problem of location selection related to a
factory producing stationery products by PROMETHEE sorting method.

Keywords

Multi Criteria Decision Making
PROMETHEE
Facility Location Selection

Article Info

Research Article

Received: 04.04.2021
Accepted: 03.05.2021

Online Published: 30.05.2021

1 Dr., Marmara Universitesi, S.B.E. Ekonometri Anabilim Dali-Yoneylem Arastirmasi Bilim Dali Doktora Mezunu,
emrenike@hotmail.com, ORCID: 0000-0002-4043-9750. iletisim Yazar1: Emre Ekin (emrenike@hotmail.com).
2 Ars. Gor., Istanbul Dogus Universitesi, Mithendislik Fakiiltesi, End{istri Miihendisligi Boliimii,

cokutkan@dogus.edu.tr, ORCID: 0000-0002-9505-6853.

46



Giris

Giinlim{iiz rekabet ortaminda en ¢ok odaklanilan temel konulardan biri lojistiktir. Uriin
dagitim lojistigi ve tedarik gibi unsurlar genisleyen talep agindan dolay: firmalar icin ¢ok
onemli hale gelmistir. Hizmet alinan tesis yerinin konumu lojistik maliyetlerini etkileyen temel

unsurlardandir. Tesisin yeri, olusan talebe hizli ve ekonomik sekilde cevap verme kabiliyetini
saglayacagindan otiirii firmalar i¢in son derece 6nemli bir hal almstir.

Yer secim problemlerinde yapilan ¢alismalar incelendiginde bu ¢alismalar nitel ve nicel
calismalar olmak tizere ikiye ayrilabilir. Nitel calismalar yer secimini etkileyen temel
faktorlerin neler oldugunu ve bu faktorlerin etkisiyle tesise yer arayan calismalar olarak
tanimlanabilir. Nicel calismalar ise, matematiksel programlama ve optimizasyon tekniklerinin
kullanildig1 calismalardir (Deveci & Uludag, 2013). Cok Kriterli Karar Verme (CKKV)
yontemleri, mevcut alternatifleri kriter degerlerine gore inceleyerek, en iyi ¢oziime ulagmay1
amaglar. Bu calismada ok kriterli karar verme yontemlerinden PROMETHEE yontemi
kullanilarak kirtasiye {iriinleri {ireten bir tesis icin fabrika yeri se¢imi problemine iliskin bir
uygulama yapilmistir.

1. Cok Kriterli Karar Verme

Cok Kriterli Karar Verme kavramini tanimlamadan once karar vermeye deginecek
olursak; karar verme, ¢cok sayida alternatif icerisinden en uygun, iyi olanin tercih edilmesidir
(Timor, 2011). CKKYV ise, birden fazla kritere sahip olan karar problemlerinde ¢ok sayida
alternatif icerisinden tercih yapilmasini ifade eder. CKKYV, karar verici tarafindan sonlu sayida
alternatifin bulundugu alternatif kiimesinden birden fazla sayida kriterin dikkate alinarak
incelemenin yapildig se¢im islemidir (Ers6z & Kabak, 2010).

2. Promethee Yontemi

CKKV problemlerinden siralama yapmak amaciyla kullanilan yontemlerden biri
PROMETHEE (The Preference Ranking Organization Method for Enrichment Evaluation)
yontemidir. PROMETHEE, karar probleminin ¢éziimiine iligskin siralama yapilmasimin gerekli
oldugu durumlarda kullanilmaktadir. (Dagdeviren & Eraslan, PROMETHEE Siralama
Yontemi ile Tedarikgi Secimi, 2008). PROMETHEE yontemi, Brans (1982) tarafindan literatiire
kazandirilmistir. Daha sonra yontem tizerinde ¢alismalar stirmiis ve Brans ve Vincke (1985)
tarafindan gelistirilmistir. PROMETHEE y0ntemi ile sonlu sayida alternatifler {izerinde hem
kismi siralama (PROMETHEE I) hem de tam siralama (PROMETHEE II) yapmak miimkiindiir
(Brans ve dig.,1986). PROMETHEE yo6ntemi, alternatiflerin belirlenen kriterler araciligiyla alt1
tip tercih fonksiyonuna gore ikili mukayeselerin yapilmasimi saglar. (Brans & Vincke, 1985).
Simdi de yontemin asamalarina deginelim.

Promethee yontemi 7 adimdan olugsmaktadir (Dagdeviren & Eraslan, 2008).

1.Adim: Alternatifler, kriterler, kriter agirliklar1 ve kriter degerlerini igeren karar
matrisi Tablo 1” deki gibi olusturulur. Matris asagida verilmistir.
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Tablo 1. Karar Matrisi

Karar Degerlendirme Faktorleri (Kriterler)

Birimlerl | , P Fs | Fi

As Fi(A1) Fa(A1) Fs(Ar) | ... Fi(A1)
Az Fi(Az) F2(Az) Fs(A2) | ... Fr(A2)
Agirliklar w1 w2 ws | Wk

Kaynak: Dinger, S. E. (2019) Cok Kriterli Karar Alma, Ankara: Gece Akademi Yayincilik,
s.146.

2.Adumn: Kriterler icin tercih fonksiyonlar1 tanimlanir. Kriterlere ait alti tip tercih
fonksiyonuna ait agiklamalar asagida sunulmustur (Atict & Ulucan, 2009).

1. Karar verici igin ilgili kriter 6zelinde herhangi bir tercih s6z konusu degilse, o
kriter i¢in kullanilacak olan tercih fonksiyonu Birinci tip(olagan) tercih fonksiyonudur.

2. Karar verici tercihini, ilgili kriter i¢in kendi belirlemis oldugu sayisal degerin
ustlindeki bir degere sahip karar noktasindan yana kullanmak istiyorsa, kullanilacak olan
tercih fonksiyonu Ikinci tip (U tipi) tercih fonksiyonudur.

3. Karar verici tercihini, bir kriter icin ortalamanin iistiinde bir sayisal degere
sahip alternatiften yana kullanmak istiyor, fakat bu degerden daha kiiglik olan degerleri de
dikkate almak istiyorsa, kullanilacak olan tercih fonksiyonu Ugiincii tip(V Tipi) tercih
fonksiyonudur.

4. Karar verici tercihini, bir kriter icin belli bir sayisal deger araliginda belirlemek
istiyorsa, kullanilacak tercih fonksiyonu Dordiincii tip(seviyeli) tercih fonksiyonudur.

5. Karar verici bir kriter igin tercihini ortalamanin tistiinde bir degere sahip
alternatiflerden yana kullanmak istiyorsa, kullanilacak olan tercih fonksiyonu Besinci
tip(Dogrusal) tercih fonksiyonudur.

6. Karar vericinin tercihinde belirleyici olan durum, ilgili kriter degerlerinin
ortalamadan sapma degerleri ise kullanilacak olan tercih fonksiyonu Altina tip (Gaussian)
tercih fonksiyonudur (Dinger, 2019).

PROMETHEE yo6nteminde kullanilacak olan tercih fonksiyonlarina gore, her bir kriter
i¢in alternatiflerin ikili mukayese edilmesi saglanir ve ortak tercih fonksiyonlar1 belirlenir. A
ve B iki karar noktasini gostermesi durumunda alternatifler arasindaki tercih fonksiyonu
asagida gosterilmistir.

plfia), f ()] =plf(a) - f(b)]

Yontemde iki alternatifin belli bir kriter tizerindeki degerleri arasindaki fark dikkate almur.
Kigiik sapmalar (farklar) karar vericilerin alternatifler arasinda kiigiik bir farkla tercih
yaptiklarini gostermektedir.

3.Adim: Tercih fonksiyonlar: temel alinarak alternatif tercih ciftleri igin ortak tercih
fonksiyonlar1 belirlenir.

4.Adim: Her alternatif cifti igin tercih indeksleri belirlenir. Ortak tercih fonksiyonlari
kullanilarak karsilastirilan alternatiflere ait tercih indeksleri asagida yer alan esitlik ile elde
edilir.
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m(a,b) = ¥}, w; P (ab)

n(b,a) = ¥j-,w; .P; (b, a)

5. Adim: Alternatifler igin pozitif (¢ +) ve negatif (¢ -) tistiinliikler belirlenir.
Pozitif akim:

¢*(a) = Xm(a,b)

Negatif akim:

¢~ (a) = Xn(b,a)

6.Adim: Promethee I ile kismi oncelikler belirlenir.

Alternatiflere ait pozitif ve negatif akim degerlerinin ikili olarak mukayese edilmesi
sonucunda ti¢ farkli durum ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumlar su sekildedir. Bir alternatifin
diger bir alternatife {istiin olmasi, alternatiflerin birbirlerinden farksiz olmas ve alternatiflerin
birbirleriyle karsilastirilamaz olmasidir (Atict & Ulucan, 2009). Fakat elde edilecek bu sonug
nihai bir siralama ortaya koymaz. PROMETHEE Il ile alternatiflerin pozitif veya negatif akim
arasindaki farki ortaya konan net akimlar elde edilir ve tam siralama yapilr.

7.Adim: Promethee II ile alternatifler i¢in tam Oncelikler belirlenir.

Karar verici, PROMETHEE 1I ile net akim degerlerine asagidaki denklem vasitasiyla
ulasmaktadir. Alternatiflere ait tam siralama yapilirken net akim degerleri biiyiikten kiigiige
dogru siralanir.

¢@)= ¢ (@) -9~ (@)
Hesaplanan net akim degeri ise @ (a), pozitif ve negatif akimlar arasindaki farktir. Net

akim degerleri ile alternatifin performansi arasinda dogru orantili bir iliski s6z konusudur.
(Brans, Jean-Pierre Philippe, & Bertrand, 1986).

3. Uygulama

Tesis yerlestirme, yoneylem arastirmasi literatiiriinde sik¢a karsimiza g¢ikan genel
olarak ulasim maliyetlerini minimize etmek icin talep noktalarmi en yakin tesise
yonlendirmek ve miisterinin yakin tesisten hizmet almasini saglayacak sekilde belirli sayida
tesisin yerlestirilmesi olarak tanimlanabilir. Tesis yerlestirmede genellikle amag, maliyeti
azaltma ve talebe hizmet verecek konumla arasindaki mesafeyi azaltmaktir. Bu yerlerin
belirlenmesini etkileyen gesitli faktdrler firma yoneticileri tarafindan belirlenebilir. Ornegin;
firmalarm mevcut finansal durumu, hammaddeye yakinlik, pazara yakinlik, yerlesim yerinin
alt yapisi, bolgenin cografi konumu, ulasim imkanlari, su, elektrik, enerji gibi temel etmenlerin
bulunabilirligi, rakip firmalar arasindaki rekabet ve mevcut tesis sayisi, arazi fiyat, isgiicii
temini, tedarikgiler, bolge sakinlerinin ve yetkililerinin tesisin kurulumuna yonelik tutum ve
davraniglari ile vergiler seklindedir. (Sule, 2001). Bu ¢alismada tesis yeri se¢ilmesi amaciyla 5
adet kriter kullanarak 5 adet olas1 sehir PROMETHEE aracilig ile siralanmis ve en uygun
sehrin secilip tercih edilmesi amaglanmistir.
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3.1. Kriterlerin Belirlenmesi

Calismada tesis yeri se¢imi igin firma yoneticileri ve galisanlarmin miisterilerle olan
iligkileri g6z Oniine almarak karsilikli goriismeler yapilmistir. Bu goriismeler sonucunda tesis
yeri se¢imini etkileyen bir¢ok kriter ortaya ¢ikmustir fakat firmanin lojistik departmaniyla
yapilan goriismeler sonucunda 5 kriterin daha agirlikli ve 6nemli oldugu sonucuna varilarak;
tasima teknolojisi, dogal afet riski, alt yapi, issizlik orani1 ve mesafe kriterleri {izerinde
calisilmis ve bu kriterlere ait veriler toplanmustir.

3.1.1. Tasima Teknolojisi

Mevcut durumda tesis, tasima faaliyetlerini yalnizca karayolunu kullanarak
gerceklestirmektedir. Tasima teknolojisi kriteri ile amagclanan karayolu disinda deniz
tasimaciligl, demiryolu tasimaciigt ve havayolu tasimaciligi faaliyetlerinin tesis yeri
se¢imindeki dnemini belirlemektir. Bu amagla karayolu tasimaciligi disinda olan tasimacilik
faaliyetlerinden her birine agirliklar verilmis ve alternatif tesis yerleri sahip oldugu tasimacilik
ozelliklerine gore puanlandirilmistir.

Tablo 2. Tasimacilik Agirliklar

Tasimacilik Tiirii Agirlik
Denizyolu tasimacili1 1
Demir yolu tagimacilig 6
Hava yolu tasimacili1 2

Puanlandirma lojistik departmani ¢alisanlari tarafindan 1 — 7 skalasinda yapilmustir.

Tablo 3. Agirliklandirma Verileri

Sehir Deniz Demir Hava Toplam agirlik
Ankara 0 1 1 8
Trabzon 1 0 1 3
[zmir 1 1 1 9
Bursa 1 1 1 9
Adana 1 1 1 9

Tabloda 0 degeri uygun degil, 1 uygundur anlamina gelmektedir. Tablo3’de Ankara
sehri icin deniz ulasimi olmadigindan 0, demir ve hava ulasimi oldugundan 1 degerleri
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almistir. Deniz yolu tasimaciligiin agirli§il, demir yolu tasimaciliginin agirlig: 6 ve hava yolu
tasimaciligiin agirhig: 2 oldugundan Ankara sehri igin toplam agirlik 8 olarak elde edilmistir.

3.1.2. Dogal Afet Riski

Calismada 2013 yilinda Ozsahin tarafindan yapilan 1970 ve 2012 yillari arasinda
Tiirkiye de Yasanmis Dogal Afetler Uzerine Degerlendirme konulu galismada elde edilen
veriler kullanilmistir. Dogal afet riskleri Tiirkiye ulusal afet arsivi kullanilarak bu ¢alismada

olusturulmustur.
Tablo 4. Dogal Afet Riskleri

Felaket Ankara Trabzon Izmir Bursa Adana
Deprem 4 15 2 6
Sel 9 2 6 1
Dolu 15 16 6 5
Don 1 1 1
Cig 5 1
Kar
Firtina 29 28 11 4
Orman yangin 1 8 244 40 73
Heyelan 18 15 4 19 7
Kaya diigmesi 2 52 4
Yildirim 1 6 2 1 2
Saganak 4 2
Kuraklik 1
Sis
Toplam 81 92 315 80 106

1970-2012 yillar1 arasinda Tiirkiye’de meydana gelen dogal afet frekanslar1 tabloda
gosterilmistir. Dogal afetleri puanlandirmada uzman goriisiine ihtiyag vardir. Bu amagla
lojistik yonetim uzman dogal afetleri 1-10 skalasinda degerlendirmistir. Tablo 5de dogal
afetler ve agirliklar: gosterilmistir.
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Tablo 5. Dogal afetler ve agirliklar

Dogal afet Agirlik Dogal afet Agirlik
Deprem 10 Heyelan 5
Sel 9 Kaya diismesi 2
Dolu 3 Yildirim 1
Don 3 Saganak 4
Cig 3 Kuraklik 1
Kar 5 Sis 1
Firtina 4 Orman yangimi 2

Uzman gortisii tarafindan belirlenen dogal afet risk agirliklarina gore sehirlerin dogal afet risk
puanlar1 Tablo 6’dagoriilmektedir.

Tablo 6. dogal afet risk puanlar

Sehir Dogal afet riski
Ankara 382
Trabzon 250
[zmir 874
Bursa 261
Adana 305

3.1.3. Altyap1

Altyapr kriteri sehirlerin sahip oldugu organize sanayi bolgesi sayilarina gore
puanlandirilmistir. Sehirlerin altyap: puanlari asagida sunulmustur.
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Tablo 7. Altyap1 Puanlan

Sehir Altyap1 puam
Ankara 11
Trabzon 4
[zmir 13
Bursa 11
Adana 2
3.1.4. Issizlik Oran1

Tiirkiye istatistik kurumu tarafindan 2013 yili verileri baz alinarak issizlik oranlar:
asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 8. Issizlik oranlar verileri

Sehir Issizlik orani
Ankara 10,2

Trabzon 7,4

[zmir 15,4

Bursa 6,6

Adana 13,2

3.1.5. Mesafe

Calismadaki mesafe verileri her bir sehir icin google maps araciligiyla elde edilmistir.

Tablo 9. Mesafe verileri

Sehir Mesafe
Ankara 26048
Trabzon 23477
[zmir 35083
Bursa 34757
Adana 25464,8




3.2. Kriterlerin Tercih Fonksiyonlarinin Belirlenmesi

Alternatif ve kriterlerin belirlenmesinin ardindan alternatiflerin kriter bazinda
aldiklar1 degerlerin netlestirilmesi ve alternatiflerin hangisinin birbirine tercih edilecegini
ifade eden tercih fonksiyonlarinin belirlenmesi gerekmektedir. Tercih fonksiyonlari,
miilakatlar1 gerceklestiren yetkili uzmanlar ile yapilan ¢alismalar neticesinde belirlenmistir.

3.2.1. Teknoloji Kriteri Tercih Fonksiyonu

Karar verici teknoloji olanaklarmi degerlendirirken 4-6 arasi teknolojik olanaklari arasi
fark degerleri kabul etmektedir. Sehirler teknoloji agisindan degerlendirilirken kullandig: veri
tasimacilik faaliyetlerinin agirlik verisidir. Bu nedenle firma karar vericiden 4’e kadar olan, 4
ile 6 arasinda olan tecriibe ve 6'min iizerinde puan alan teknolojiyi tecriibeyi birbirinden
ayirmak istemektedir. Bu ytizden bu duruma uygun fonksiyon dordiincii tip fonksiyon olarak

belirlenmistir.
0, x<4
Pl(x)={;, 4<x<6
1, x>6

3.2.2. Dogal Afet Kriteri Tercih Fonksiyonu

Karar verici igin 100-200 aras1 dogal afet puari fark degerleri kabul edilebilmektedir.
Bu nedenle yine seviyeli tip olan dordiincti tip tercih fonksiyonu segilmistir.

0, x <100
P2(x)={3, 100 < x < 200
1, x > 200

3.2.3. Altyapi Kriteri Tercih Fonksiyonu

Altyapr kriteri sehirlerin sahip oldugu organize sanayi bolgesi sayilarina gore
puanlandirilmistir. Bu nedenle firma igin sanayi bolgesi sayist onemli oldugundan
ortalamanin altinda olan alternatife puan vermek istememektedir bu yiizden besinci tip tercih
fonksiyonu secilmistir. Karar verici 2-11 aras1 puan farklarimi kabul etmektedir.

0, x<?2
P3(x)={*~, 2<x <11
1, x> 11

3.2.4. Issizlik Oran1 Kriteri Tercih Fonksiyonu

Tiirkiye istatistik kurumu tarafindan 2013 yili verileri baz alinarak igsizlik oranlar:
belirlenmistir. Firma igsizlik oraninin yiiksek oldugu sehirlere agirlik vermek istemektedir bu
nedenle alian karar dogrultusunda ortalamanin altinda kalan sehirlere puan vermeyecektir
bu nedenle besginci tip tercih fonksiyonunu se¢mistir. Karar verici 1-8 aras1 puan farklarmi
kabul etmektedir.

0, x<1
x—1

P4(x)= - 1<x<8
1, x>8
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3.2.5. Mesafe Kriteri Tercih Fonksiyonu

Mesafe matrisi her bir sehir i¢in google maps araciligiyla elde edilmistir. Firma 1000-3000 km
arast mesafe farklarmi kabul edebilecegini hesaplamis bu nedenle karar verici 1000
kilometreye kadar olan mesafe, 1000 ile 3000 kilometre arasi mesafe ve 3000 kilometre
tizerindeki mesafeyi birbirinden ayirmak istemektedir. Bu yilizden bu duruma uygun
fonksiyon dordiincii tip fonksiyon olarak belirlenmistir.

0, x <1000
P5(x)={3, 1000 < x < 3000
1, x > 3000

Calismada her bir kriterin agirlig1 1 olarak kabul edilmistir. Kriterler igin karar verici
tarafindan 2 adet besinci tip (lineer tipli) tercih fonksiyonu tercih fonksiyonu ve ii¢ adet
dordiincti tip (level tip) tercih fonksiyonu tanimlanmaistir.

3.3. Uygulama Coziimii ve Sonuclar1

Promethee siralama teknigi, cok kriterli problemlerin ¢oziimiinde alanindaki en etkili
ve en kolay yontemlerden biridir. Karar alma siirecinde birden fazla kriter belirlenerek, bu
kriterlere Onem sirasna gore agirliklar verilmekte, bilgisayar yazilimlar1 sayesinde
alternatifler arasindaki siralama kolayca gergeklestirilmektedir. Bu calismada elde edilen
veriler VISUAL PROMETHEE programi yardimiyla analiz edilmis ve en uygun siralama elde
edilmistir.

Oncelikle kriterler ve tercih fonksiyonlar1 programa tanimlanmistir. Sekil 1’de
tanimlanan tercih fonksiyonlari ve kriterlerin Visual Promethee ekran goriintiisii yer

almaktadir.
Sekil 2: Kriterler ve Tercih Fonksiyonlarinin Tanimlanmasi

. [ Bertrand | [ teknoloji ||| dodalafet ||| Altyam | [ issizkoram | [ mesafe |
Unit puan puan puan oran km
Cluster [Group 9 ’ . [ | B
Preferences
Min/Max max min max max min
Weight 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
Preference Fn. Level Level Linear Linear Level
Thresholds absolute absolute absolute absolute absolute
- Q: Indifference 4,00 100 2,0 1,0 1000,0
- P: Preference 2,00 100 2,0 7,0 2000,0
- 51 Gaussian nfa nfa nfa nfa nfa

Kriterler ve tercih fonksiyonlari tanimlandiktan sonra Promethee I ve Promethee II
yontemleri kullanilarak alternatiflerin birbirlerine olan istiinliiklerinden yola ¢ikilmis ve
siralamalar yapilmistir. Promethee I sonucu Sekil 2’de goriilmektedir.
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Sekil 3: Promethee I Kismi Siralama

1.0 0.0
Adana
Trabzon
Tzmir
Phi+ Phi-
Bursa
Adana
Lzmir
0.0 1.0

Promethee I sonucunda kismi siralama yapilmistir. Tam siralama yapabilmek i¢in Promethee
IT gereklidir. Verilerle hesaplanan net akis degerlerini kullanarak hesaplanan Promethee II
sonuglar1 Sekil 3’de goriilmektedir.

Sekil 4: Promethee II Tam Siralama

+1.0
0,1357 Ankara
oos0 [ Buss
0,0250 0.0 Adana
0,0471 Trabzon
-0,1977 Tzmir

-1.0

Promethee II tam siralama sonuglarina gore net akis degerleri ve sehir siralamasi sekil
de goriilmektedir. Sonuglara gore siralamada birinci sehir Ankara ikinci sehir Bursa ve bu
sehirler sirasiyla Adana, Trabzon ve Izmir tarafindan izlenmektedirler. Kirtasiye fabrikasi
kurmak igin Izmir sehri hi¢ uygun bulunmamis en uygun sehir Ankara sehri olarak
gortilmektedir.
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Tablo 10. Promethee pozitif ve negatif akis degerleri

Alternative Rank Score Positiveflow NegativeFlow
(pairwise) (Pairwise)

Trabzon 4 -0,0471 0,0840 0,1311

[zmir 5 -0,1971 0,1529 0,3500

Ankara 1 0,1357 0,2857 0,1500

Adana 3 0,0250 0,1573 0,1323

Bursa 2 0,0840 0,2357 0,1517

Sonucg

Calismamizda kirtasiye triinleri yapan bir fabrika igin kurulus yeri se¢imi problemi
ele alimmigstir. Kurulus yeri sec¢imi gibi firmaya temel olusturan konularda alinacak olan
kararlarin doguracag: sonuglar dogrudan karlilig: etkileyeceginden dogasi geregi firma igin
onem arz eden stratejik bir karardir. Bu kararlar genellikle birbirleriyle celisen ve tek bir kisi
ve tek bir kritere bagh olarak verilecek olan kararlar degildir. Tek bir kriter ele alindiginda
se¢im yapmak kolaylasirken, farkli kriterler altinda karar alma siireci zorlasmaktadir. Bu
sebeple karar alma siirecinde analitik yontemler tercih edilmelidir. Cok kriterli karar verme
problemlerine ¢6ziim Onerileri getiren gesitli yontemler gelistirilmistir. Tesis yeri secim
problemine Promethee ile ¢6ziim sunulmus ve ¢iktilar elde edilmistir. Calismada; tiretim
yapan bir firma icin fabrika yeri se¢im problemi incelenmistir. Alternatifler kriterlere gore
siralanmis en uygun tesis yeri i¢in net Oncelik degerlerine bakilarak yani Promethee 2
giktilarina gore sehirler belirlenmistir. En uygun tesis yerine iliskin siralama ise; Ankara,
Bursa, Adana, Trabzon ve Izmir seklinde gerceklesmistir. Firma i¢in zor bir karar olan yer
se¢im problemi toplanan veriler 1s1§1nda ¢oziilmiistiir.
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