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Orgiitsel Dayamklihgin Gelistirilmesi Siireci ile Inovasyona iliskin
Degiskenlerin Iliskilendirilmesi

d Olcay OKUN"

Oz

Giintimiizde Covid-19 pandemisi, dogal afetler, yeni gelisen sanal para borsalari, ani ekonomik
dalgalanmalar ile orneklenebilecek c¢alkantilar orgiitleri ongoriilemeyen bir ¢evrede var olma
miicadelesine itmektedir. Stratejik yonetim seviyesinde degisimin yoniinii belirlemeyi gerektiren bu yeni
miicadele sahasinda orgiitler ¢ok daha lkirilgan hale gelmistir. Orgiitlerin esneklikleri orgiitsel
dayamikliik ¢ati kavramui ile ifade edilebilir. Yasanan calkantilar karsisinda esnek tepkiler vererek
calkantilart inovasyon ve degisim icin lehine cevirebilen orgiitler varliklarmm siirdiirebilecektir.
Arastirmamn  temel amact orgiitsel dayanmikliligin  gelistirilmesi siireci ile inovasyona iligkin
degiskenlerin iliskilendirilmesidir. Calisma sonucunda esnek tepkilerin kaynagi olan adaptasyon
kapasitesinin en kritik bileseninin inovasyon oldugu ve inovasyon kiiltiiriiniin érgiit kiiltiiviiniin giiclii
bir bileseni olmast halinde orgiitiin dayaniklihigin artacagr ortaya koyulmustur. Ayrica inovasyon
kiiltiirtiniin  orgiitsel dayaniklilik genel gdstergelerinden biri oldugu onerilmistir. Bu baglamda
orgiitlerin inovasyon kiiltiirlerine yatirim yaparak bu kapasiteyi gelistirmeleri varliklarin siirdiirmeleri
icin temel sart haline gelmektedir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel dayanikhilik, inovasyon, siire¢ inovasyonu, inovasyon kiiltiirii.

Associating the Variables Related to Innovation with the Process of
Developing Organizational Resilience

Abstract

Today, the covid-19 pandemic, natural disasters, newly developing virtual currency exchanges, turmoil,

which can be exemplified by sudden economic fluctuations, push organizations to struggle to exist in an

unpredictable environment. Organizations have become much more fragile in this new field of struggle,

which requires determining the direction of change at the strategic management level. The flexibility of
organizations can be expressed with the concept of organizational resilience framework. Organizations
that can turn the turbulences in their favor for innovation and change by giving flexible responses in the
face of the turbulences will be able to survive. The main purpose of the research is to correlate the
organizational resilience development process with the variables related to innovation. At the end of the
study, it has been revealed that the most critical component of the adaptation capacity, which is the
source of flexible responses, is innovation and that the resilience of the organization will increase if the
culture of innovation is a strong component of the organizational culture. It has also been suggested
that innovation culture is one of the general indicators of organizational resilience. In this context, it
becomes the basic condition for organizations to develop this capacity by investing in their innovation

culture.

Keywords: Organizational resilience, innovation, process innovation, innovation culture.

Dr., Milli Savunma Bakanlig1, olcayokun@yahoo.com
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Extended Abstract

Background:

Organizations are going through difficult times administratively, due to unforeseen turmoil such as the
Covid-19 pandemic, emerging virtual currency exchanges, economic disorganization and instability.
Organizations must be flexible to respond quickly to competition and market changes. Organizational
resilience is the dynamic ability of organizations to anticipate their development and emerging threats,
to effectively fight against sudden-onset situations and to gain experience from these situations (Duchek,
2015). Innovation is the realization of a new or significantly improved product (good or service), or
process, a new marketing method, or a new organizational method in organizational practices, workplace
organization, or external relations. Process innovation is a new or improved method of producing or
delivering a product or service. Organizations must first accept that the rules of the game have changed
and they must lead the pack in innovation and strategy rather than just playing together. Innovation
culture refers to the shared values, beliefs, and assumptions of organizational members that can facilitate
the product innovation process. When the culture or climate of an organization encourages the
innovation capacity of employees, tolerates risk, and supports personal growth and development,
organizational culture can be characterized as an “innovation culture” (Martin-de Castro et al., 2013).
Innovation culture has the potential to be a strong predictor of organizational resilience, and anticipating
the needs of buyers and markets by establishing an innovation culture within the organization is a key
element in building resilience.

Research Purpose:

The aim of this study is to correlate the resilience development process of organizations with the
variables related to innovation. It is a pioneering study in the literature in the context of working together
with a new concept of organizational resilience and variables related to innovation.

Methodology:

The differentiation assets to be gained through innovation and process innovations under the innovation
culture will determine the organizational resilience capacity. This conceptual study is built around the
perception that there are strong relationships between the phenomena in question.

Findings:

As a result, as a result of the relations examined conceptually, it was revealed that the most critical
component of the adaptation capacity is innovation and if the culture of innovation is a strong component
of the organizational culture, the resilience of the organization will increase, and it has been suggested
to add the innovation culture variable to the general indicators of organizational resilience put forward
by Lee et al. (2013).

Conclusions:

It is recommended that researchers who will work on this subject in the future investigate what new
concepts can be added to the general indicators of organizational resilience and the dynamics of making
innovation culture a basic component of organizational culture. In addition, supporting the relations
between innovation, process innovation, innovation culture and organizational resilience with empirical
data will contribute to the literature.
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1. Giris

Orgiitlerin varliklarin siirdiirmeye calistig1 ekosistemlerinde pek ok dngoriilemeyen degisken
ile karsilasilmaktadir. Orgiitler yonetimsel olarak, Covid-19 pandemisi, yeni gelisen kripto para
borsalari, ekonomilerde yasanan diizensizlik ve istikrasizliklar gibi yasanan ongoriilemeyen
calkantilar nedeni ile zorlu siireglerden ge¢mektedir. Ozellikle 2000°li yillardan itibaren
internetin tiim diinyaya yayilmas ile kiiresellesme kapsama alanini genisleterek internete
erisimi olan her noktay1 kiiresel pazara dahil etmistir. Bu durum rekabet ve is birliklerinin
yontemlerini degistirmis, diinya pazarini tek bir biitiin haline getirerek mecazi bir ifade ile
diinyay1 diizlestirmistir. Bu yeni rekabet ortaminda orgiitler yerlerinde sayabilmek i¢in daha
hizli kosmalidirlar (Friedman, 2005). Orgiitler, rekabete ve pazar degisikliklerine hizla cevap
verebilmek i¢in esnek olmalidir. Orgiitsel dayanmiklilig1 yiiksek drgiitler esnek tepkiler verebilir.
Orgiitlerin 6ngdriilemeyen durumlar karsisinda ¢evik davranarak ve esnek tepkiler vererek bu
belirsiz sistem igerisinde hayatlarin1 devam ettirmeleri Orgiitsel dayanikliliklar1 ile dogru
orantilidir. Orgiitsel dayaniklilik, érgiitlerin olumsuz durumlar ile bas edebilme becerisine sahip
olmasinin yaninda, degisik ve rizikolu ¢evreye uyum saglayabilme yetenegi olarak da ifade
edilmektedir (Starr vd., 2003). Orgiitsel dayaniklilik, érgiitlerin gelisimleri ve gelisen tehditleri
ongodrebilme, ani gelisen durumlar ile etkin bir sekilde miicadele edebilme ve bu durumlardan
tecriibe edinebilme yoniinde dinamik bir kabiliyettir (Duchek, 2015).

Orgiitlerin siirdiiriilebilir rekabet icin kullanilabilecegi en degerli yetenekleri diger
orgiitlerden farklilasabilmeleridir. Kendilerini {iriin, satig, pazarlama, servis, iiretim siirecleri
vb. gibi fonksiyonlarinda farklilagtirmay1 basaran o6rgiitler, varliklarini slirdiirmenin yani sira
genellikle daha diisiik maliyetler ve ortalamanin {izerinde getiri elde edeceklerdir (Porter, 1985;
1996). Inovasyon, finansal performansin giiglii bir yordayicis1 olmakla birlikte, farklilagtirma
stratejisinin de ana degisenlerinden biridir (Hull ve Rothenberg, 2008). inovasyon en genel
gecer tanimui ile “Orgiit i¢i uygulamalarda, isyeri organizasyonunda veya dis iliskilerde yeni
veya énemli derecede iyilestirilmis bir liriin (mal veya hizmet), veya siireg, yeni bir pazarlama
yontemi ya da yeni bir organizasyonel yontemin gergeklestirilmesidir” (OECD ve Eurostat,
2005: 6). Orgiitlerin mevcut siireglerinde yapabilecekleri siire¢ inovasyonu ise iiriin ya da
hizmeti iiretme veya sunmanin yeni ya da gelismis bir yontemidir (Bandyopadhyay ve
Acharyya, 2004). Kiiresel pazarlardaki yogun rekabet veya varolus miicadelesi, orgiitleri
stireclere yaklasimlarinda ve iiriin tekliflerinde giderek daha inovatif olmaya zorlamaktadir.
Orgiitler, oncelikle oyunun kurallarinin degistigini ve sadece birlikte oynamak yerine
inovasyon ve strateji acisindan siiriiye liderlik etmeleri gerektigini kabul etmelidir (Wagner ve
Disparte, 2016).

Orgiit kiiltiirii, sosyal olarak insa edilir, bireylerin degil gruplarin {iriiniidiir ve paylasilan
deneyimlere dayanir Her orgiitiin kiiltiirii nispeten benzersizdir, sekil verilebilir ve siirekli
degisime tabidir (Bellot, 2011). Orgiit kiiltiirii, 6rgiit {iyelerinin nasil hissedip davranacaklari
konusunda uygun tutum ve davraniglar1 tanimlayan (neyin 6nemli oldugunu tanimlayan)
paylasilan degerler sistemi ve normlar sistemi olarak farkli sekilde tanimlanabilir (Rousseau,
1990). Orgiit kiiltiiriine benzer bir yaklasimla, inovasyon kiiltiirii, iiriin inovasyon siirecini
kolaylastirabilecek orgiit iiyelerinin paylasilan ortak degerleri, inanglar1 ve varsayimlarini ifade
eder. Bir orgiitiin kiiltiirii veya iklimi, ¢alisanlarin inovasyon kapasitesini tesvik ettiginde, riske
tolerans gosterdiginde ve kisisel biiyiime ve gelismeyi desteklediginde, oOrgiit kiiltiiri
“inovasyon kiiltiirii” olarak nitelenebilir (Martin-de Castro vd., 2013). Inovasyon Kkiiltiirii
orgiitsel dayanikliligin giiclii bir yordayicist olma potansiyeline sahiptir ve orgiitiin kendi i¢inde
bir inovasyon kiiltiirii kurarak alicilarin ve pazarlarin ihtiyaglarinin 6ngoriilmesi dayaniklilik
olusturmada kilit bir unsurdur (Annarelli ve Nonino, 2016). Orgiitler ¢alkantili gevre icerisinde
akintiya kapilarak siiriiklenmek yerine her bir zorlugu firsata cevirebilme yeteneklerine
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odaklanmalidir (Teixeira ve Werther, 2013). Inovasyon kiiltiiriiniin &rgiitsel kiiltiiriin bir
belirleyicisi olarak goriildiigii orgiitlerde bu yetenek orgiitsel dayaniklilik bileseni olarak
konumlandirilabilir. Orgiitlerin ¢alkantili gevrelerinden edindikleri bilgiden yararlanarak
inovasyon ve siire¢ inovasyonu yapma yetenegi arasinda gii¢lii bir baglanti mevcuttur (Deverell
ve Astrid, 2006). Iinovasyon kiiltiirii altinda inovasyon ve siire¢ inovasyonlar1 ile kazanilacak
farklilagma varliklarin organizasyonel dayaniklilik kapasitesini belirleyecektir. Bu kavramsal
caligma s6z konusu fenomenler arasinda giiclii iliskiler oldugu algisi etrafinda insa edilmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Orgiitsel Dayanmiklihk

Orgiitsel dayaniklilik calismalar1 yazinda 1990°l1 yillardan itibaren goriilmeye baslamistir.
Dayaniklilik, istikrarsiz yasam sartlarina bagl olarak degisebilen ve uyarlanabilir bir seyirdir.
Dayaniklilik kavrami orgiit teorisi bakimindan kendisine ilk 6nce kriz ve afet yonetimi
icerisinde, sonrasinda ise pozitif yonetim anlayis1 igerisinde yer bulmustur (Oztiirk, 2018).

Orgiitsel dayaniklilik hem kars1 karsiya kalman zorluklara direnerek mevcut durumu
idame ettirmek, hem de bu zorluklar1 avantaja ¢evirip mevcut durumu daha iyi hale getirmektir
(Kantur ve Say, 2015). Daha 6z bir ifade ile orgiitsel dayaniklilik, dngoriilemeyen ve elverissiz
durumlardan geri donme yetenegidir. Orgiitsel dayaniklilik, yalnizca orgiitlerin mevcut
kriterlerini korumakla kalmaz, ayn1 zamanda performansini siirdiirmek i¢in firsatlar1 da kullanir
(Kozcu, 2020). Inovatif bakis acis1 bu noktada ¢alisarak orgiitiin adaptasyon kapasitesini
belirler. Yeni gelisen durumlar ve firsatlar karsisinda yapilan inovasyonlar 6rgiitii yeni normale
adapte eder.

Orgiitsel dayaniklilik catis1 yedi bilesen altinda ele almabilir. Bunlar; cesitlilik,
beceriklilik, saglamlik, beklenti, dayanma, atiklik ve yedeklemedir (Tierney, 2003).

- Cesitlilik; orgiit icindeki calisanlarin yas, 1rk, egitim, yetenek, cinsiyet ve medeni hali
gibi farkliliklar1 ifade etmektedir. Cesitlilik faktorii orgiitsel dayaniklilik bakimindan ele
alindiginda; oOrgiitiin yenilik¢ilik, yaraticilik ve farkli diisiinme bigimlerinin olmasi seklinde
ifade edilebilir (Kiinii, 2020).

- Beceriklilik; problemleri belirleme, oncelikleri tespit etme, beseri ve fiziki kaynaklar
olumsuz durumlardan muhafaza etme ya da kaynaklar1 hedeflere ulasabilecek bigimde
kullanabilme yetenegini ifade eder (Tierney, 2003).

- Saglamhik; yapisal kararlihk ve istikrar hali olarak anlasilmaktadir. Orgiitlerin
dayaniklilig1; olumsuz kosullarda, problem doguran cesitlilikler ve siddetli bir bi¢imde yasanan
onemli degisimler esnasinda gordiigii zarar ile orantili olarak ol¢iilebilir. Saglamlik i¢in ilk sart
iist seviyede dayaniklilik ve kapsayiciliktir (Kiinti, 2020).

- Dayanma; oOrgiitlerin olumsuz durumlarinda alt birimlerin, sistemlerin ve bireylerin
strese kars1 dayanma becerisini ifade etmektedir. 1950’1 yillarda gelistirilen ve stratejik
yonetim alaninda kullanilan SWOT analizi kisisel dayaniklilikta kullanilmaktadir. Bireylerin
giiclii ve zay1f yonlerini kesfederek zayifliklarin giderilmesi, tehditlerin en aza indirilmesi ve
firsatlarin degerlendirilmesi suretiyle bireysel dayanikliligin arttirilmasi amacglanmaktadir.
Ciinkii dayanikli orgiitlerin temelinde dayanikli bireyler vardir (Sevimli, 2021).

- Beklenti; orgiitlerin proaktif davranabilme yetenegi ile orantili olarak gelecekte elde
etmeyi planladig1 avantajlar1 ifade etmektedir. Bagka bir ifadeyle, orgiitlerin temel fonksiyon
alanindaki eksiklikler, zayif yonleri ve karsilasabilecekleri tehlikeli durumlar ile imkan ve
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elverisli durumlar1 6nceden anlamak seklinde tanimlanabilir. Bu nedenle de orgiitler yeni
senaryolar olusturmali ve bu dogrultuda yeni ¢6ziim yollar1 bulmalidir (Kiinii, 2020).

- Atiklik; bir orgiitiin sorumluluklarin1 zamaninda yerine getirebilmesi ve hedeflerine en
kisa siirede ulasabilmesi olarak tanimlanabilir (Kagmaz, 2021). Baska bir ifadeyle, olaylarin
muhtemel olumsuz sonuglarina dair tahminlerde bulunarak elastik ve atik bir sekilde reaksiyon
gostererek bu gibi durumlarin olasi olumsuz sonuglarini firsata ¢evirme olarak ifade edilmistir
(Sevimli, 2021).

- Yedekleme; degisim siirecinde herhangi bir bozulma, hasar ya da fonksiyon kaybi
yasanmasi durumunda Orgiitlerin temel ihtiyaglarini giderebilme ya da temel faaliyetlerini
siirdlirebilme yetenegi seklinde tanimlanabilir (Kagmaz, 2021).

Bireyin dayanikliligina benzer sekilde, ¢alkantilar karsisinda dayanikli orgiitler esnek
tepkiler tiretebilecek, bu tepkiler orgiitii diger orgiitlerden farklilastirarak diisiik maliyet ytliksek
gelir denklemine dayanmalarini ve rekabet avantaji1 elde ederek varliklarini siirdiirebilmelerini
saglayacaktir.

2.2. Inovasyon

Inovasyon Latince kékenli bir sdzciiktiir ve innovatustan tiiremistir. Temel olarak yeni ve farkli
bir sonu¢ anlamina gelir. Tiirkgedeki karsilig1 yenilik ve yenilikgilik olarak kullanilsa da bu
sozciikler inovasyonun tam karsilig1 degildir (Elgi, 2007). inovasyon, orgiit icin yeni olan ve
ekonomik bir deger sunan degisimi ifade eder (Sat1 ve Isik, 2011). Bu baglamda ¢alismamizda
Tiirkge’ye gectigi bigimde inovasyon sézciigii kullanilmaigtir.

J. Schumpeter, inovasyon hakkinda en eski calismalara sahip bilim insanlarindan
birisidir. Schumpeter, inovasyonun daha ¢ok isletme ile ilgili yoniine odaklanmis ve 1934
yilinda yapmis oldugu ¢alismada inovasyonu tiiketicilerin daha 6nce aliskin olmadigi yeni bir
iiriin ya da mevcut bir {irliniin yeni halinin piyasaya ¢ikartilmasi, bilimsel bir bulusla ortaya
c¢ikan bir liriin ve onu ticari olarak tutabilecek yeni liretim tekniklerinin iiretilmesi ve
kullanilmas: seklinde tanimlamistir (Schumpeter, 1934: 66). Fisher’e gore inovasyon yeni
diisiinme bigimleri, “seyleri” yapmanin yeni yollarini yaratma, onlar1 deneme, insanla ilgili
ekonomik ve sosyal aktivitelerde kullanma ve benimseme eylemlerinin biri ya da tiimiidiir
(Fisher, 2001: 210). Drucker ise inovasyonu, sadece yenilik olarak gérmemis; yenilikten farkli
olarak, deger yaratmak olarak tanimlamis ve bu iki kavram arasindaki farkliliklar tizerinde
durmustur (Drucker, 1985).

Yazinda kag ¢esit inovasyon olduguna dair farkli goriisler bulunmaktadir. Bu goriisler
icerisinde siklikla kullanilanlardan biri Moore’nin yaptig1 siiflandirmadir. Buna gore diizen
bozucu inovasyon, uygulama inovasyonu, iiriin inovasyonu, siire¢ inovasyonu, deneyim
inovasyonu, pazarlama inovasyonu, is modeli inovasyonu ve yapisal inovasyon olmak iizere
toplam sekiz tane inovasyon bulunmaktadir (Moore, 2004). Orgiitsel farklilasmanin en Snemli
belirleyicisi inovasyondur (Drucker, 1985). Uriin, pazarlama, satis, iiretim gibi fonsiyonlarda
yapilacak inovasyonlar ve 6zellikle siire¢ inovasyonlar1 orgiitlerin dayanikliliklarini artiracak
pek cok yetenek ve kapasiteyi orglite kazandirabilecektir. Calismamizda inovasyon kiiltiirii,
inovasyon ve silire¢ inovasyonunun Orgiitsel dayanikliligin - artirilmasindaki  Onemi
vurgulanmustir.
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2.3. Siire¢ inovasyonu

Siireg, organizasyonlarda ya da firmalarda hedeflenen mal ve hizmetleri iiretebilmek igin icra
edilmesi gereken tiim islemlerdir. Bu siireg, iiretim, yontem, dagitim ya da farkli bir alanda
olabilir. Siire¢ inovasyonu en basit tanimiyla siirecin performans diizeyinin artirilmasi olarak
tanimlanmaktadir. Inovasyon ile birlikte organizasyon igerisindeki performansin artmasi
iretimi olumlu yonde etkileyecek, siire¢ kisalacak, katma deger yaratmayan basamaklar
ortadan kaldirilacak ve beklentilerin gergeklestirilme yiizdesi yiikselecektir (Bozkurt, 2005:
53). Inovasyon bir siire¢ olarak ele almabilir. Inovasyon siireci neticesinde yaratic bir fikir,
fayda yaratacak ve piyasada satilabilecek bir iiriine doniisiir. Bu yaklasimda inovasyon; biiyiik
bir biitiiniin en kiymetli parcalarindan birisidir (Coulter, 2003). Siire¢ inovasyonu
organizasyonun nicel ve nitel olarak ayni derece liretim faktorii ile esit kalitede daha fazla {iriin
ve hizmet iiretmesidir (Lambertini ve Mantovani, 2009). Siire¢ inovasyonu bir {iriiniin yapilis
veya hizmetin sunulus yonteminde yapilan degisimlerdir (Tushman ve Nadler, 1986).

Siire¢ inovasyonu, teslimattan tedarike, stok yoOnetiminden, depolamaya, yeni {iriin
gelistirmekten satig sonrasi hizmetlerine, satin almadan siparisleri yerine getirmeye kadar bir
organizasyonun gercgeklestirdigi tiim islemleri yeni yontemlerle yaparak maliyetleri sistemin
disina cikarip ayn1 zamanda verimliligi arttirmay1 amag¢ edinen tiim inovatif uygulamalardir
(Kirim, 2007: 4). Siire¢ inovasyonunun esas amaci iiriin ve hizmet kabiliyetinin yenilenme ve
iyilestirilmesi oldugundan organizasyonun iiriin veya hizmet iiretim siire¢lerindeki yonetim
sistemleri basta olmak iizere diger tiim sistemlerde degisiklik yapilabilir. Bu durum siireg
inovasyonunun en temel sonuclarindan birisidir (Baer ve Frese, 2003). Siire¢ inovasyonunda
yOnetimin yetki devri yaparak ¢alisanlarin sorumluluk almalarini saglamalari, is tekrarlarinin
ortadan kaldirilmasi, iyilestirme sirasinda olusacak gereksiz biirokratik faaliyetlerden
kacinilmasi, siireclerin diizgiin isleyisini engelleyen uygulamalarin tanimlanarak gerekli
onlemlerin alinmasi, ¢alisanlarin beceri diizeylerinin arttirilmasi, is basitlestirme tekniklerinin
uygulanmasi, tedarik siirelerinin kisaltilmasi, diger organizasyonlarla ortak c¢aligsmalar
yapilmasi gibi konulara biiyiik hassasiyet gosterilmelidir (Roberts, 1994).

2.4. Inovasyon Kiiltiirii

Kiiltiiriin temel unsurlar1 olan ortak degerler ve inanglar ile degerler ve inanglardan kaynaklanan
beklenen davranislari, inovasyonu sosyallesme ve davranislar i¢in rehber haline gelen temel
degerler, varsayimlar ve inanclar aracilig1 ile etkiler. Bu nedenle, inovasyonu destekleyen bir
kiiltiir, yaraticiliga, risk almaya, 6zgiirliige, takim calismasina deger veren, deger arayan ve
¢Oziim odakli, iletisimsel, giiven ve saygiy1r asilayan ve karar vermede hizli davranan
davramglar1 igerir (Dobni, 2008). Orgiit kiiltiirii 6rgiit iklimi kavramiyla yakindan iliskilidir.
Orgiit kiiltiirii, derinlemesine tutulan inanglar1 ve degerleri ifade eder. Bu nedenle kiiltiir, bir
anlamda iklimin bir yansimasidir, ancak daha derin bir diizeyde ¢alisir. Iklim, organizasyonun
uygulamalarinda ve politikalarinda gézlemlenebilirken, kiiltiiriin inanglar1 ve degerleri bu
seviyede gorliniir degildir, ancak verilen ¢evresel uyaranlara yonelik davranis ve eylemleri
yoOneten biligsel sema olarak bulunur (Ahmed, 1998).

Orgiit kiiltiirii, rekabet avantaji elde edilmesinde belirleyici bir rol oynayabilir. 3M, Post-
it Notlar, Scotchgard kumas koruyucu ve selofan bantlar gibi son derece basarili iiriinlerin yani
sira ylizlerce bagka inovasyona yol acan giiclii bir inovasyon kiiltiiriine sahiptir. Yeniligi tesvik
etmek i¢in 3M, miihendislerinin zamanlariin % 15'ini kendi sectikleri projelere harcamalarina
izin vermektedir (Sheffi, 2005). 3M ve diger taninmis inovasyon kiiltiiriinii benimsemis
orgiitlerin (6rn. PveG, Nokia, Microsoft) ortak paydalar1 ayn1 zamanda diger orgiitlere,
kiiltiirlerinin iklim degisikligini yapabilmeleri i¢in ilke olarak sunulabilecek dort temel faktor
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asagida siralanmistir (Leavy, 2005). Inovasyon kiiltiirii bu dért temel anlayis oryantasyonunda
sekillenecektir.

1. Yonetim felsefesinin merkezine insanlari ve fikirleri yerlestirmek.

2. Insanlara biiyiimeleri, bir seyler denemeleri ve hatalarindan ders almalar igin alan
vermek.

Kurulus genelinde giiclii bir agiklik, giiven ve topluluk duygusu olusturmak.

4. Yetenegin i¢ hareketliligini kolaylastirmak.

Orgiitler, itibarlarin1 olusturmak ve siirdiirmek icin ticaret, marka tanimlama ve imaj
yoluyla kurumsal imajlarina milyarlarca dolar harcamaktadir. Inovasyonu ve o&rgiitsel
dayaniklilig1 bastirmak yerine dnceleyen, yoneticilerine ve idarecilerine risk alma 6zgiirligii
veren ve insanlar1 sorunlar1 bildirdikleri i¢in azarlamak yerine sorunlar1 fark edip
sahiplendikleri i¢in Oven bir Orgiit kiiltiirline sahip olan Orgiitler rakiplerinin Oniine
gececeklerdir (Sullivant, 2016).

3. Orgiitsel Dayamklihgin Gelistirilmesi ile Inovasyon, Inovasyon Kiiltiirii ve Siire¢
Inovasyonu Arasindaki Iliskilerin Incelenmesi

Orgiitsel dayamklilik, bir 6rgiitin umulmadik buhran, riziko ve olaylar1 ydnetebilme
kabiliyetidir (Tillement vd., 2009). Dinamik bir uyum ve inovasyon kiiltiirii yaratarak, orgiit,
kendini ve miimkiin oldugunda g¢evresini uyarlayarak siirekli degisen bir ¢evreye hitap etme
cevikligini yaratir. Dayanikliligi giiclii olan orgilitler belirsizligi ve zorluklari, Orgiitii
uyarlamak, inovasyon yapmak ve giiclendirmek i¢in bir firsat olarak goriir. Dinamik bir
yOnetim sistemi Orgiitiin proaktif ve reaktif bir sekilde uyum saglamasina, siirdiiriilebilirligi ve
inovasyona yonelmesini tesvik etmek i¢in saglam bir temel saglar (Leflar vd., 2013).

Orgiitler her zaman her tiirlii riski agikca tespit edemez, analiz edemez ve izleyemezken,
faaliyet kabiliyetleri iizerinde etkisi olan veya olacak bu riskleri belirlemek ve yonetmek igin,
asagidaki ozelliklere sahip bir risk yonetimi platformunun olusturulmasinmi gerektirir (Wagner
ve Disparte, 2016) :

* Bir orgiit genelinde yatay ve dikey isbirligini tesvik eder;

* Risk degerlendirmelerini stratejik planlama siirecine dahil eder;

 Sinirlar1 6nceden belirler;

« Once sonuglara bakar ve olasi nedenleri tanimlar;

* Riski iistlenmenin sonuglarina, gerekli hale gelmeden 6nce hazirlik yapar;
* Rutin ve titiz senaryo planlamasina girer;

» Gorev acgisindan kritik stiregler i¢in kurtarma stratejileri gelistirir;

* Bir kriz sirasinda 6nemli bilgilerin akigini saglamak icin esneklik stratejileri tasarlar ve
test eder.

Orgiitsel dayamklilik risk y&netimi stratejilerinin en dnemli pargasidir (Engemann ve
Henderson, 2012). S6z konusu her bir maddenin gerceklestirilmesi i¢in orgiitler sonug¢ odakl
bir yaklasim ile mevcut siireclerini gozden gecirerek inovasyon yapabilirler.

Orgiitlerin veya herhangi bir isletmenin gelecegine duyulan giiven, ii¢ temel inovasyon
bigiminde ne 6l¢iide ustalastigina baghidir (Hamel ve Vilikangas, 2003):
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Cogu endiistride, son on yilda yeni zenginli§in ¢ogunu yaratanlar -JetBlue, Amgen,
Costco, Phoenix Universitesi, eBay ve Dell gibi- devrimcilerdir. Ister yeni ister eski baslayan
olsun, bir orgiitiin geleneksel olmayan finansal getiriler liretmek icin alisilmadik bir stratejiye
ihtiyaci vardir. Sanayi devrimi yaratici yikimdir. Endiistri kurallarina gore inovasyondur.

Yenileme

Yeni orgiitlerin var olan Orgiitlere gére onemli bir avantaji vardir - Temiz bir sayfa.
Sektoriinii yeniden icat etmek igin, yerlesik bir orgiit dnce kendini yeniden icat etmelidir.
Stratejik yenileme, yaratict yeniden yapilanmadir. Orgiitiin geleneksel is modeline gore
inovasyon gerektirir.

Dayaniklilik

Yenileme ¢aligmasin1 baglatmak i¢in genellikle bir performans krizi gerekir. Cogu orgiit
basaridan basariya gitmek yerine, basaridan basarisizlifa gider ve ardindan uzun, zorlu bir
tirmanistan sonra tekrar basariya doner. Dayaniklilik, siirekli yeniden yapilanma kapasitesini
ifade eder. Sistematik olarak siirekliligi inovasyona tercih eden kurumsal degerler, siiregler ve
davraniglar agisindan inovasyon gerektirir.

Dell'in rekabet avantaji, kismen, par¢a bulunabilirligi, yeni iirlin ve bilesen
tanitimi/asama, iirlin yelpazesi karigimi, hacim dalgalanmasi, pazar talepleri ve egilimleri ve
teslimat gereksinimleri dahil olmak iizere degisen kosullara hizla uyum saglama yetenegine
dayanmaktadir. Bu orgiitsel dayaniklilik (esneklik) odakli kiiltiir dort ilkeye dayanmaktadir: (i)
sonu¢ takintisi, (ii) ekip c¢aligmasi ve iletisim, (iii) kisisel iliskilerin degeri ve (iv) tim
seviyelerde liderlik (Sheffi, 2005). Bu dort ilke konularinda yapilan ve yapilmaya devam edilen
inovasyonlar ve siire¢ inovasyonlart Dell firmasinin orgiitsel dayanikliligina biiytik katki
saglamaktadir.

Bu bilgiler 15181nda 6rgiitsel dayaniklilik genel gostergeleri Tablo 1°de sunuldugu sekilde
siralanabilir (Lee vd., 2013).

Tablo 1. Orgiitsel Dayaniklilik Genel Gostergeleri

Orgiitsel Dayaniklilik Degerleri

Dayaniklilik Kararlilig:

Ag perspektifi

Durumsal farkindahk Tfme} gElvenllk agiklarmnn Adaptasyon kapasitesi
yonetimi

Gorev ve Sorumluluklar Planlama stratejileri Ige dopuk/kapamk bilgi

sistemi1

Tehlllkelerl ve sonuglart anlama ve Tatbikatlara katilim Iletisim ve iliskiler

analiz etme

Baglantisal farkindalik I¢ kaynaklarm yetenek ve StrateJﬂ.( vizyon ve sonug
kapasitesi beklentisi

. o Dis kaynaklarin yetenek ve I
Sigorta bilinci kapasitesi Bilgi ve kavray1s
Kurtarma dncelikleri Kurumsal baglanti L.l.derl.ll?’ yonetim ve
yOnetisim yapilari

Giivenlik agiklarini belirlemek | » e

. . . S Inovasyon Kiiltiirii,

I¢ ve dis durum izleme ve raporlama ve analiz etmek i¢in saglam :

N Inovasyon ve yaraticilik

stiregler

Bilgilendirilmis karar verme Personel bagliligi ve katilim1 S:r\l;izdﬂmls ve duyarh karar

Kaynak: Lee vd., 2013: 33
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Adapte olma kapasitesi, yikici bir olayla kars1 karsiya kaldiginda iyilesmek i¢in orgiitiin
yapisini, siireclerini, kiiltiiriinii vb. doniistiirme kapasitesidir. Bu kapasite, insanlar ve drgiitiin
cevresel bilesenleri arasindaki ¢ogalan etkilesimler yoluyla elde edilir. Mevcut durum artik
gecerli olmadiginda yeni bir duruma gecerek (Orgiitiin yapisindaki, siireclerindeki vb.
degisiklikler) drgiitiin doniisiimlerini kolaylastirir (Rahi, 2019). Orgiitler i¢in hayati bir yetenek
olan adaptasyon kapasitesinin belkide en kritik bileseni inovasyon ve yaraticiliktir. Ciinkii bu
iki yetenek diger bilesenleri de degistirme ve doniistiirme potansiyeline sahiptir.

Tablo 1’de sunulan 6rgiitsel dayaniklilik kapasitesinin belirleyicilerini gliglendirmek i¢in
personel, yeni ve mevcut sorunlar1 ¢ozmek i¢in bilgilerini 6zgiin yollarla kullanmalar1 ve ¢6ziim
gelistirmeye yonelik inovatif ve yaratict yaklasimlart kullanmalar igin tesvik edilir ve
odiillendirilir ise (Lee vd., 2013) pek ¢ok olumlu gelisimin ortaya ¢ikacagi beklenebilir.
Inovasyon kiiltiirii, orgiit kiiltiiriiniin giiglii bir bileseni haline getirildiginde yaraticilik,
iyilestirme ve inovasyonlarin gerceklesmesi ve kolayca kabul gormesi saglanacaktir (Sadegh
Sharifirad ve Ataei, 2012). Bu baglamda Orgiitsel Dayaniklilik Genel Gostergelerini ortaya
koyan Tablo-1’in sondan bir onceki satirina ¢alismamizin temel kavramsal tezlerinden biri
olarak Inovasyon Kiiltiirii eklenmistir. Inovasyon kiiltiirii orgiitsel dayanikliigin temel
belirleyicilerindendir.

4. Sonug ve Tartisma

Ekonomik krizler, dogal afetler ve siyasi belirsizlikler orgiitler agisindan birgok karmasiklik
yaratabilir. Orgiitler ¢ogunlukla ekonomik ve sosyal boyutta sikintilara neden olabilecek
durumlar ile kars1 karsiya kalmaktadir. Siddetli rekabet, miisteri beklentileri ve karmasikliklar
nedeniyle Orgiitler bu gibi benzer durumlara karsi savunmasiz hale gelmektedir (Kantur ve
Iseri-Say, 2012). Bu baglamda dayaniklilik bireyler, topluluklar, drgiitler ve kamu otoriteleri
icin hayati bir Ozellik haline gelmistir. Bu ¢alismanin amaci Orgiitlerin dayanikliligin
gelistirilmesi stireci ile inovasyona iliskin degiskenlerin iligskilendirilmesidir. Yeni bir kavram
olan orgiitsel dayaniklilik ile inovasyona iliskin degiskenlerin bir arada ¢alisilmasi baglaminda
yazinda Onciill bir calismadir. Kavramsal bir calisma oldugundan ampirik veriler ile
desteklenmemesi ¢aligmanin temel sinirliligidir.

Orgiitler biitiin bu giicliikler ile bas edebilmek igin orgiitsel dayaniklilik kavramini
benimsemelidir. Teknolojik gelismeler, cevrede siirekli meydana gelen degisiklikler, yogun
rekabetin dogurdugu tehditler ve kiiresellesme tahmin edilemeyen zorluklar ile bas edebilmek
icin oOrgiitleri esnek olmaya mecbur kilmakta ve dayanikliligin 6nemini giin gegtikce
arttirmaktadir. Inovatif bir kiiltiir, stratejik yonetim seviyesinde inovasyon stratejilerini,
planlarin1 ve uygulamasini kolaylastirir. Orgiitler igin hayati 6neme sahip olan orgiitsel
dayanikliligin arttirilmasi i¢in; ¢evre tahlilleri yapilmali, risk/tehdit yonetimi, is devamliligi,
acil durum planlar1 ve erken ikaz sistemleri olusturulmali (stratejik farkindalik), kriz anlarinda
orglitlerin biitiinliigiinii korumal1 ve degisen kosullara uyum saglama kapasitesi arttirilmalidir
(McManus vd., 2008). Orgiitlerde dayaniklilig: arttirmak igin; insan kaynaklari ydnetimi,
inovasyon, yaraticilik ve rekabet iistiinliigiine sahip olmak gibi birtakim politikalar izlenebilir
(Kiinii, 2020). Inovasyon is diinyasinin bugiiniin dtesini gérmesine ve gelecegi yaratmasina izin
veren yaygim bir tutum olarak tanimlanir. Inovasyon degisimin motorudur ve giiniimiiziin
siddetli rekabet ortaminda degisime direnmek tehlikelidir (Ahmed, 1998).

Organizasyonlarin varliklarini siirdiirebilmeleri ve dayanikliliklarin1 artiracak yaratici
fikirler yalnizca organizasyonun i¢ sinirlari i¢inde iiretilmez, ayni zamanda dis bilgi ortamindan
da kaynaklanir. Bu nedenle, organizasyonlar artik yeni fikirler gelistirmek veya sorunlari
¢ozmek icin yalnizca icsel bilgilere giivenemezler (Deverell ve Astrid, 2006). Inovasyon



Girisimcilik Inovasyon ve Pazarlama Journal of Research in Entrepreneurship
Arastirmalar1 Dergisi Innovation and Marketing
Yil: 2022, 6(11): 1-13 Year: 2022, 6(11): 1-13

siirecinde organizasyonlar tarafindan kullanilabilecek farkli bilgi edinme stratejileri aym
zamanda organizasyonel dayanikliligi da artiracaktir. inovasyon Kkiiltiiriinii her siirecine
sindiren 3M'de kiiltiirii sekillendiren temel deger, fikirlerin giiciine ve bireysel inisiyatife olan
sarsilmaz bir inangtir. Sirket ayrica, ancak yonetimin “iyi niyetli basarisizlig1” kabul etmeye ve
hatta onu alkiglamaya istekli olmasi durumunda inovasyona dayali girisimci davranisin
gelismeye devam edeceginin de farkindadir (Leavy, 2005). Orgiit iiyelerini siirekli olarak
inovasyon i¢in ¢abalamaya yoOnlendiren bir orgiit kiiltiirii ve yaraticiliga elverisli bir iklim
gerektirir.

Orgiitlerin ¢alkantili giiniimiiz diinyas1 (yeni normal) karsisinda nasil dayaniklilik insa
ettikleri, diinyanin gelecekte bilgiden fikri miilkiyete ve kavramsal ekonomik degere kadar her
sey hakkinda nasil diisiindiigii iizerinde derin ve kalic1 bir etkiye sahip olacaktir (Wagner ve
Disparte, 2016). Orgiitler icin zorluklar devam ediyor ve hi¢ bitecek gibi de durmuyor bu
baglamda inovasyon ve siire¢ inovasyonu oOrgiitler icin pek c¢ok firsat potansiyelini
barindirmaktadir. “Siirekli yeniden yapilandirma kapasitesi” olarak tanimlanan dayaniklilik
(Hamel ve Valikangas 2003: 55) inovasyon ile yakindan iligkilidir. Inovasyon sonucu saglanan
avantajlar orgiitsel dayaniklilik kapasitesinin artirilmasini saglayacaktir.

Orgiitsel, dayaniklilik beklenmeyen sasirtict soklarin iistesinden basariyla gelmek ile
0zdeslestirilse de calkantilar karsisinda 6nceki mevcudiyetlerine geri donmeye calisan orgiitler
ortaya ¢ikan yeni 0grenme ve uyum firsatlarii kagirtyor (D’Adderio, 2014) ve inovasyon
yapma, yeni kosullardan yararlanma firsatlarini gérmezden geliyor olabilirler. Farklilagsma
stratejisi, firmalarin sundugu benzersiz veya farkli {irlin ve hizmetlerle pazarda benzersiz
olmakla ilgilidir. (Porter, 1996). Calkantil1 ve belirsiz giiniimiiz diinyas1 inovasyon kiiltiirii ve
yetenegine sahip organizasyonlar i¢in kullanilabilir bir hammaddeye doniistiiriilebilir. Pozitif
kapasiteleri sayesinde organizasyon bir taraftan dayanikliligini gelistirirken bir taraftan var
olmanin degisik yollarini kesfedecektir.

Sonug olarak kavramsal olarak irdelenen iliskiler sonucunda adaptasyon kapasitesinin en
kritik bileseninin inovasyon oldugu ve inovasyonun kiiltliriiniin 6rgiit kiiltiiriiniin gii¢lii bir
bileseni olmas1 halinde orgiitiin dayanikliligin artacagi ortaya koyulmus, Lee ve arkadaslar
(2013) tarafindan ortaya koyulan orgiitsel dayaniklilik genel gostergelerine inovasyon kiiltiirii
degiskeninin eklenmesi onerilmistir. Gelecekte bu konuda ¢alisacak aragtirmacilarin orgiitsel
dayaniklilik genel gostergelerine eklenebilecek yeni kavramlarin neler olabilecegi ve inovasyon
kiiltiirtiniin Orgiit kiiltiiriinlin temel bir bileseni haline getirilmesinin dinamiklerini aragtirmasi
onerilmektedir. Ayrica inovasyon, silire¢ inovasyonu ve inovasyon Kkiiltlirii ile orgiitsel
dayaniklilik arasindaki iliskilerin ampirik veriler ile desteklenmesi yazina katki saglayacaktir.
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Girisimcilik ve Sosyal Medya: Sosyal Medya Sezgisellik Degerlendirmesi ve
Sinif Projesi

Mustafa Seref AKIN®
d Seher Biisra TOKAY ™

Oz

Sosyal medya girisimciligin bir parcasit olmustur. Bu makalede sosyal medya influencerlik sezgisel
formu ve girisimcilik dersinde uygulamasi tamitildi. Girisimcilik dersini alan 6grencilerden 31 kisi iki
asamali projeye katild. Ilk asamada ogrencilerden ilgi alanlarina yonelik miilakat yapmalart ve ikinci
asamada ilgi alanlarina yonelik sosyal medya hesabr agmalart ve 10 giin boyunca igerik yiiklemeleri
istendi. Mevcut literatiir taranarak bir sezgisel degerlendirme (heuristic review) formu -gelisim, amag,
gerceklik, hikaye bashklaryla gelistirildi. Ardindan arkadaslart tarafindan sezgisel formun
doldurulmasi ve ogrencinin -girisimcinin- elestirilere gore nasil bir gelisim izlendigi takip edildi.
Calisma, ogrencilerin  hobi ve meraklarimi dgrenme firsati sundu. Bu proje ddevi girisimcilik
derslerinde sosyal medyamn kullanimimin anlasiimast konusunda onemli bir etken olusturmugtur.
Ilerleme saglanan ve saglanamayan konular olmustur. Gelisim ve gerceklikte Ogrenciler asama
kaydetmis ama amaglarini yansitma ve konuyu hikayelestirmede arzu edilen asamaya gelememislerdir.
Proje ddevinin dgrenci kitlesinin gegmiste aldiklar egitimin kalitesi, cevrelerinin sosyo-ekonomik
unsurlart da etken olmustur. Ogrencilerin proje hazirlama deneyimsizligi, girisimcilik ve sosyal medya
konularina yeterince hakim olamamalari da ayrica goriilen eksikliklerdir.

Anahtar Kelimeler: girisimcilik, sosyal medya, sezgisel degerlendirme, sinif projesi

Entrepreneurship and Social Media: Social Media Heuristic Review and a
Classroom Project

Abstract

Social media has been a part of entrepreneurship. In this article, the social media influencer heuristic
review and its application within an entrepreneurship project in a lecture is introduced. 31 students who
took the entrepreneurship course participated in a two-stage project. In the first stage, students were
asked to conduct interviews on their interests, and in the second stage, they were asked to open a social
media account and upload content for 10 days. A heuristic review form -development, purpose, realistic,
storytelling- was developed by scanning the existing literature. Afterwards, the form was filled by his
friends, and the progress of the student-entrepreneur- according to the criticism was followed. The study
offered the opportunity to learn about the hobbies and curiosities of the students. This project
assignment has been an important factor in understanding the use of social media in entrepreneurship
classes. There have been issues that have made progress and those that have not. Students made
progress in development and realistic, but they could not reach the desired stage in reflecting on their
goals and storytelling. The quality of the education that the student body of the project assignment
carried out received in the past and their socio-economic environment were also factors. Students'
inexperience in preparing projects and not having enough knowledge of entrepreneurship and social
media are also deficiencies.

Keywords: entreprencurship, social media, heuristic assessment, classroom project
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Extended Abstract

Social media has been a part of entreprencurship. In this article, the social media influencer heuristic
review and its application within an entrepreneurship project in a lecture is introduced. 31 students who
took the entrepreneurship course participated in a two-stage project. In the first stage, students were
asked to conduct interviews on their interests, and in the second stage, they were asked to open a social
media account and upload content for 10 days.

A heuristic review form -development, purpose, realistic, storytelling- was developed by scanning the
existing literature (Table 1). Afterwards, the form was filled by his friends, and the progress of the
student-entrepreneur- according to the criticism was followed. The study offered the opportunity to learn
about the hobbies and curiosities of the students. This project assignment has been an important factor
in understanding the use of social media in entrepreneurship classes. There have been issues that have
made progress and those that have not.

The heuristic review is intended to understand the user's expectations. Social media sharing is not the
influencers' self-fulfillment platform. Each share is primarily about the follower. The follower wants to
be motivated to achieve his goals, to improve himself. His selfless self-revealing shares, which are at
the forefront of the influencers, are soon repulsed. It is common for social influencers to have
commercial expectations. He's doing it to make money. But when this business expectation overcomes
the quality of the product, it loses its credibility. Transparency in sharing should be at the forefront.
Followers are already sensing fake behavior.

Therefore, influencers should be candid and transparent in their sharing. All of these shares should be
motivational, useful, sincere, and compelling to the audience. Boring, one-way narratives don't interact.
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1. Giris

Sosyal medyanin etkisi giderek artmaktadir. 2021°de We Are Social Digital raporu sonucuna
gore Diinya’da 4.20 milyar sosyal medya kullanicist oldugu verisi yaymlandi. Yine aymn
raporda, 2021°de Tirkiye’de sosyal medya kullanicisinin, 2020 yilima gore %11 artis ile
niifusun %70,8’ine (60 milyon kisi) ulastig1 gosterilmistir. Tiirkiye diinya genelinde Instagram
kullaniminin en yliksek oldugu iilkedir. Sosyal medyanin Tirkiye’de kullanim aligkanlig:
verilerine gore; giinde ortalama sekiz saat internette online kullanimin oldugu ve bu kullanimin
li¢ saatinin sosyal medya girislerine ait oldugu ifade edilmistir (https://wearesocial.com/digital-
2021). Nitekim, bu veriler 1s1ginda kullanicilarin tiiketim aliskanliklarinin takibi, dijital
platformlardaki  kullanict davranislarinin yapay zeka sistemiyle analizi, sosyal medya
tizerinden tiiketici hedef kitle olusturulmasi, e-ticaret alani icin biliyiikk bir potansiyel
olusturdugu goriiliir (Shiva, 2021).

Giiniimiizde hizla yayilan sosyal medya kullanimina y6nelik girisimcilerin bu mecrada
yer almas1 kagimlmazdir. Isletmeler ve girisimcilerin sosyal medyada yer almamasi rekabet
kaybina sebebiyet verir (Barutcu ve Tomas, 2013). Sosyal medya kullaniminin yiiksek
seviyelerde seyir etmesi, bireylerin ihtiyaglarin1 internetten siparisle gerceklestirmesi ve
kapida hizmetin rahatlig1 e-ticcaret girisimcileri i¢in biiyilik avantajdir.

Sosyal medya kullanicilarinin talepleri ve girisimci adaylarinin izleyecekleri yol ¢ok
onemlidir. (Tokay ve Akin, 2021a). Nitekim girisimciler, sosyal medya igerisinde olumlu ya
da olumsuz elestirilere kars1 gelisime ve inovatif degisime uyum saglamalidir (Tokay ve Akin,
2021b). Bu calismalar takip edilerek girisimciler i¢in sahip olmasi gereken sosyal medya
influencer yetileri belirlenmekte ve gelismelerine yardimci olacak bir sezgisel degerlendirme
formu hazirlanmigtir. Ayrica bu ¢alisma kapsaminda bir donem okutulan girsimcilik dersinde
proje 6devinden elde edilen deneyimlerde makaleye aktarilmistir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Sosyal Medya

1979°da Tom Truscott ve Jim Ellis’in birlikte olusturdugu Usenet’le sosyal medyanin temelleri
atildi. Usenet tiim diinyadaki internet kullanicilarinin birbiriyle iletisim kurabilecegi bir
tartisma sitesini olusturdu. 1989°da Bruce ve Susan Abelson Open Diary Web sitesini kurarak
giinliik ¢evrimici yazarlarimi topladi. “Weblog” (blogluyoruz) kavrami ise bu sitenin ortaya
cikmasi ile olustu. Internet hizinin ve genis bant hizmetlerinin artmasi ile birlikte MySpace
2003, Facebook 2004, Youtube 2005, Twitter 2006 ve Instagram 2010 sitelerinin kurulmasi
sosyal medyanin gelisimini hizlandird1 (Islek, 2012). Sosyal medya bireylere kendilerini ifade
edebilecekleri bir alan tanir. Geleneksel medyaya nazaran liberal bir yapis1 oldugu yadsinamaz.
Geleneksel medyada bireylere taninan ifade alani, zamani, kapasitesi ve tekrar edilebilirligi
sosyal medyaya gore kisitl ve kiyaslanamaz niteliktedir.

Sosyal medya, bireylerin kitleler halinde topluluk olusturarak faydali bir sekilde isbirligi
yapmasini amaglayan internet siteleridir (Bradley, 2007). Sosyal medya kullanicilar1 spor, film,
sanat, seyahat, moda ve aligveris gibi alanlarda bireylerin kendilerini 6zgiirce ifade ettikleri bir
mecradir. Glinlimiizde sosyal medya kullaniminda amag; 6grenme, diger bireylerle iletisim
kurma ve giincel olaylar takip etmektir (Mert, 2018).

Sosyal medya; zaman, kapasite ve mekan sinirlarini zorlayan, bulunulan yerden diinyanin
bir bagka yerindeki insanlarla iletisim kuralabilen, sanat, edebiyat, miizik ve ticaret alanlarinda
muazzam firsatlar sunan bir mecradir (Ciiceloglu, 2021). Sosyal medyada sanal olarak bize
lanse edilen hayatlarin, duygularin ve olaylarin etkisini hissetmemek imkansizdir. Sadece etkisi
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altinda kalmanin yanm sira oradaki yasami, miikemmelligi ve duyguyu arzuluyoruz. Bunlar
kisilerin yagantilarinda karsilig1 olmayinca depresyon, 6fke, hiiziin, tatminsizlik ve yoksunluk
gibi duygulara kapilabilir (Ciiceloglu, 2021). Bu duygular ise igerik iiretme konusunda bireyleri
itici gii¢ etkisi ile mikemmellik arayisina yoneltmektedir. Bu itici giicli kullanan kisiler,
bireylerin diisiincelerine deginerek, diisiincelerini yoneten konumuna ulastig1 takdirde, sosyal
medya fenomeni ‘influencer’ niteligini kazanmis demektir.

Sosyal medya fenomenleri ilgi ¢ekme, merak duygusunu uyandirma ve fenomeni
destekleme tavirlariyla sosyal medya bagimliligini ortaya ¢ikarmistir (Zietek, 2016; Sheldon,
2008). Sosyal influencerlar kitlesel olarak insanlari yonlendirme, pazarlamada {iriin satin
aldirma ve talep olusturma alaninda uzman kisilerdir.

Bu meslek 21. yy meslegi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sosyal medya ¢alisanlar1 olan
icerik liretme, hedef kitle belirleme, sosyal medyada iiriin tanitim1 ve pazarlamasi gibi alanlarda
sosyal medya ¢alisan kisi sayis1 glin gectik¢e artmaktadir (Szczurski, 2017). Sosyal medyanin
gelecekte istthdamin biiyilik kismini kargilamasi s6z konusudur.

Sosyal medya mecrasinin film, moda, spor, sanat, yemek, seyahat ve kozmetik gibi
bircok alanda igerik olusturmaya imkan saglamasi ve kullanicilarinda bu olusuma eklenmesi
tilketicileri etkilemede pozitif etki olusturmustur (Mert, 2018; Karadeniz, 2019). Firmalar ve
girisimciler, bu pozitif etkinin avantajin1 kullanmak i¢in sosyal mecralarda kendilerine yer
edinmektedir.

Firmalara sosyal medya fenomenleri diisiik fiyatlarla, daha fazla tiiketiciye iiriin tanitimi1
kolaylig1 saglar (Geng¢ ve Kayalar, 2017). Firmalar eskiden reklam maliyetlerine biiytlik
miktarlarda harcama yaparken, artik sosyal medya fenomenlerinin Kkitlelerine kars1 gergek
fikirlerini yansitarak deneyim paylagmalari, tiiketicilerin gosteris efektli reklamlardan daha
fazla etkiledigi goriilmektedir.

Sosyal medya kullanicilari; yasanan gelismeleri takip etme, bilgi paylasiminda bulunma,
arastirma yapma, eglenme, aligveris yapma ve giizel vakit gecirmek istegiyle sosyal medya
sitelerini kullanmaktadir (Bayuk ve Aslan, 2018; Mert, 2018; Fettahlioglu ve Cinkay, 2017).
Ozellikle tiiketiciler agisindan alisveris konusunda; sosyal medya fenomeninin {iriin tanitimi
konusunda seffaf olmas1 6nemlidir.

Firmalarin sosyal medya kullanicilarina yonelik ¢alismalar1 incelendiginde sosyal medya
duygu analizi ile kullanicilarin sosyal medyada yaptig1 paylasimlara goére duygularinin 3 farkl
boyutta yapay zeka ile anlamlandirilmasi hedeflenmistir. Bu boyutlar;

1. Sosyal medya CX index; miisteri deneyiminde kullanilan 10 boyutta incelenen CX
index’i sosyal medya verilerini manuel ya da yapay zekaya kodlayarak 6l¢tim yapma iglemleri
yapilmaktadir.

2. Sosyal medya miisteri yolculugu; miisterinin satin alma dongiisiiniin ilk asamasindan,
satin alma ve sonrasindaki tiim asamalara ulagmak i¢in gecirdigi siirectir. Bu siiregler yine
manuel veya yapay zekayla kodlanarak 6l¢timlenmektedir.

3. Sosyal medya kelime bulutu; sosyal medya verileri lizerinde bellirli konularla ilgili
sozctikleri birlestirerek, yapay ve anlamli zeka destekli gorsellestirmelere bagvurulmaktadir.

Firmalar hakkinda gelen kullanici yorumlari sayesinde yapay zekanin da yardimiyla olumlu ve
olumsuz yorumlar ayirt edilerek kolaylikla skorlanir.
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2.2. Girisimcilik

Girisimciler hayallerindeki gelecege ulasabilmek i¢in risk alan ve firsatlar1 goren, bu firsattan
faydalanmak i¢in harekete gecip is kuran kisilerdir. Girisimcilik, riski géze alarak, iiretim
etkenlerini kullanarak is fikrini {iretime ¢evirmektir (Demirer, Cindiloglu, Yiiriirer, 2019). Bu
tiretimi gergeklestiren girisimcilerin 6zellikleri; kimsenin yapamayacagi olanaklar1 géren, bu
olanaklar1 degerlendiren ve inovasyon olusturan kisilerdir (Sahin, 2011). Yenilik, inovasyon ve
teknoloji destegiyle hedefini belirleyen girisimciler ilerleme yolunda basariya ulagmada
kararlidir. Girigimci kisiler yilmazlik duygusu barindiran ve zarar etme pahasina tekrar tekrar
1§ kurabilen, girisimcilik adina ¢aligmalarina pes etmeden devam eden karakterlere sahiptirler.

Girigimei is fikrini bulduktan sonra ekonomik kazang elde ederek, sirket kurup yonetir
(Santana, 2017a). Basarili girisimciler firsatlar1 yakalamak i¢in ¢evrelerini gézlemlemekte,
bulunduklar yerin; sosyal, kiiltlirel, ekonomik ve iktisadi faaliyet alanlarini arastirmaktadir
(Cohen, 1988). Artik sosyal medya bu arastirma alanlarina dahil edilmektedir.

2.3. Dijital Girisimcilik

Facebook, Google, Apple ve Microsoft gibi firmalar toplumun iletisim sekilleriyle beraber
genel aliskanliklarini da degistirmistir. Dijital girisimcilerin yeni is fikirlerine diinya genelinde
devasa etkileri goriilmektedir. Dijital girisimcilik mevcut bulunan bir {iriin, hizmet {iriinli veya
icerik olarak dijital ortama aktarilan biitiin girisimei calisma, dijital girisimcilik olarak
adlandirilmaktadir (Dinh, Vu, and Ayayi, 2018). Dijital girisimcilik sanal, hizmet / iiriin ve
fiziksel olarak kendini gostermektedir. Dijital girisimcilik; inovasyona ugramis ve teknoloji
araciligiyla sosyal ve ekonomik kazang olusturan yeni kalkigsma ve girisimleri ifade emektedir
(Santana, 2017a). Dijital girisimciligin avantajlar; dijital pazarda kolay dagitim, depolama ve
tiretim kolayligi, dijital iirlinler, dijital hizmet ve dijital reklamdir (Hull, Hung, Hair, Perotti,
and DeMartino, 2007).

Sosyal medya, firmalarin tiiketici beklentilerini anlama, en pratik sekilde geri bildirim
alma ve {irlinlin inovasyonu ile iirlinde yasanan olumsuz tecriibenin tekrarinin 6niine gegmesi
konusunda biiyiik kolaylik olusturmustur. Facebook, Instagram ve Whatsapp gibi sosyal medya
aglari, tim diinyanin iletisim kurmasina olanak saglamalari1 bakimindan aktif kullanilmaktadir.
Ayni zamanda girisimcilerin marklarini genisletmeleri ve biiyiitmeleri i¢in genis bir alan saglar
(Park, Sung and Im, 2017).

Girigimciler 6zellikle sosyal medyada aktif, tiikketiciyi satin almaya ikna kabiliyeti yliksek
sosyal medya fenomenleri tercih etmelidir. Bu c¢aligma 6grencilerin girisimcilik alani esas
alimarak ve sosyal medyadan faydalanmak suretiyle ilgi alanlar1 dogrultusunda paylasim
yaparak hedef kitle olusturmaya yonelik becerilerini sezgisel degerlendirme ile gelistirmeyi
amagclamaktadir.

3. Yontem ve Model
3.1. Sezgisel Degerlendirme

Sosyal medya influencerlik sezgisel degerlendirme dort ana béliimden olusur: Gelisim, amag,
gerceklik, hikaye (Sekil 1). Bu form olusturulurken yazarlarin makaleleri, makalelerinde
faydalandiklar1 literariir ve yaptiklar1 arastirma notlarindan yararlanilmistir. Tablo 1’de bu
sezgisel formun dort ana balik ve sekiz alt baglik kistaslari, agiklamalar1 ve notlama kriterleri
gosterilmistir. Influencerin bir paylasimi {izerine sezgisel formu dolduran takipci 10 iizerinden
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notladiktan sonra sebebini agiklayacaktir. Proje kapsaminda influencer (6g8renci) ise bu
formdaki vurgulanan eksige kars1 bir sonraki paylasiminda ne yapacagini bildirecektir.

INFLUENCER

ETKI

KRITERLERI

GELiSIM

T
AMAG

1
GERGEKLIK
l KiSiSEL l l l l l SAHTE l l
GELISIM YOKSUNLUK FAYDALI URUN TICARI AMAG SEFFAFLIK WRIAG KOLAY

MOTIVE EDICi YUZEYSEL YONLENDIRICI
AYDINLATICI HEGEMONYACI SEGICi

ALDATICI

MARKA
ODAKLI

HIKAYE

l SAMIMIYET l MANIKUR HAYATLAR l KISA
KENDISIYLE BARISIK SISIRILMIS EGO SURUKLEYiCi UZUN DONUK

Sekil 1: Influencer Etki Kriterleri

Tablo 1. Sezgisel Degerlendirme

Agiklama

10 {izerinden
notla

Bu notu vermenin sebebi

Gelisim-Kisisel
gelisim- Aydinlatic

Verdigi bilgiler
beni aydinlatyyor

Gelisim-Kigisel
gelisim- Motive
edici

Verdigi bilgiler
karsilastigim
zorluklart agsmami
sagliyor

Amag-Faydali iiriin

nerede bulacagim

Uriiniin ne oldugu,

-Y 6nlendirici yoniiyle
destekleyici
Amag-Faydal iiriin- | Uriinii kendisi de
Segici kullanmakta
Gergeklik- Anlattiklarinda
Seffaflik- agik, seffaf,
Samimiyet- samimi
Gergeklik- Kendisinin giiliing
Seffaflik- hallerini de
Kendisiyle barisik- | paylasabilir
Anlattiklarin
hizlica
Hikaye-Kolay-Kisa | gegebilirim,
anlasilir, bol
resimli

Hikaye-Kolay-
Siiriikleyici

Anlattiklar, akici
ilging, niiktedan,

Kaynak: Tokay ve Akin, 2021a; Tokay ve Akin, 2021b
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3.2. Proje Odevi

Odevin birinci asamasinda girisimcilik dersini alan &grencilerden hobileri iizerinden
paydaslarla miilakat yapmalar1 ve problemlerini tanimlamalar1 istenmektedir (Akin, 2019;
Brown, 2008, 2009). ilgi alanlarinda kisilerden neyin sikintisin1 cektikleri ve neden memnun
olmadiklarini arastirma sonucunda belirtmeleri beklenmektedir. Burada amag probleme ¢6ziim
saglayict bir instagram sayfasi hazirlarken takipgilerin ilgisini nasil ¢ekebilecegini anlamaktir.

Projede hobi lizerinden ilerlenmesinin sebebi 6grencinin tutkusu ve sevdigi bir konu
tizerinden calismasini saglamaktir. Hobi smirlamasina gidilmemistir: Ayrica hobi olarak
diisiindiikleri ama hi¢ yapmadiklar1 bir ugras alani da olabilir. Konunun uzmani olmalarini
beklemek yerine sadece derinden gelen meraklarini sorgulamalar istenmistir.

Girisimcilik sinifinin 6grencilerinin cinsiyet, hobi ve temalar1 Tablo 2’de gosterilmistir.
Ogrencilerin ilgi alanlarinin ¢ok cesitli konularda oldugu dikkat ¢ekmektedir. Ogrenciler
arasinda ¢izim ve edebiyat alaninda yetenekli gengler bulunmaktadir. Traktér ve saman gibi
sira dis1 alanlarda meraki olan gengler yaninda gezi, spor gibi trend konularla ilgilenenler de

mevcuttur.

Kadinlarin daha yumusak konularla (nakis, ascilik gibi) erkeklerin daha sert
konularla (karate, silah, off-road gibi) ilgilendikleri goriilmiistiir.

tanitimlar1 yapanlarin oldukca derin entelektiiel birikimleri oldugu anlagilmistir.

Tablo 2. Proje Konusu Se¢imi

Kod | Cinsiyet | Hobi Instagram temasi

X1 Erkek Karate sporu Baslayanlar i¢in karate temel bilgileri

X2 Erkek Motosiklet Motosiklet markalarinin karsilastirmasi

X3 Erkek Sinema Sinema filmlerinin tanitilmasi

X4 Erkek Fotografcilik Ilging fotograflarm godsterilmesi

X5 Erkek Silah Cesitli silahlarin (av tiifekleri, otomatikler) tanitilmasi
X6 Erkek Balikc¢ilik Hobi balik¢ilik mekanlarinin gosterilmesi

X7 Erkek Traktor Traktorlerin giic, fiyat vs. 6zelliklerinin karsilagtiriimasi
X8 Erkek Telefon Cep telefonunun 6zelliklerinin ve markalarinin karsilastirilmasi
X9 Erkek Yiizme Yiizme tekniklerinin tanitilmasi

X10 Erkek Futbol Futbol tekniklerinin tanitilmasi

X11 Erkek Resim Kara kalem c¢aligmalarinin gosterilmesi

X12 Erkek Araba Araba modellerinin karsilastirilmasi

X13 Erkek Yiizme Yiizme tekniklerinin tanitilmasi

X14 Erkek Bisiklet Bisiklet rotalarinin tanitilmasi

X15 Erkek Fitness Egzersiz programlarinin verilmesi

X16 Erkek Hayvan besiciligi | Ot, saman, mera vs. tanitilmasi

X17 Erkek Offroad Offroad mekanlarinin, arabalarinin tanitilmasi

X18 Erkek Ascilik Yemek tariflerinin paylasilmasi

X19 Kadin Ascilik Yemek tariflerinin yapilmasi

X20 Kadin Resim Kendi ¢izimlerinin tanitilmasi

X21 Kadin Kitap Kitap tanitimlarmin yapilmasi

X22 Kadin Tiyatro Tiyatro oyunlarinin tanitilmasi

X23 Kadin Kayak Kayak merkezlerinin anlatilmasi

X24 Kadin El orgiisii Farkli modellerin ve tekniklerin tanitilmasi

X25 Kadin Siir Siirlerin tanitilmasi

X26 Kadin Yabanci dil Yabanci dil 6grenilmesine yonelik tanitimin yapilmasi
X217 Kadin Gezi Gezi yerlerinin gosterilmesi

X28 Kadin Kayak Yeni baglayanlar i¢in kayak tekniklerinin gosterilmesi
X29 Kadin Ascilik Yemek tarifleri ve yapiminin paylasilmasi

X30 | Kadm Orgii Orgii tekniklerinin tanitilmasi

X31 Kadin Binicilik Atlarin ve at binisinin anlatilmasi
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Ogrenciler daha sonra elde edilecek sonuglar dogrultusunda takma adla - hem konuya
gore isim koymak hem de kendi adinin giivenlik sebebiyle gizlemek i¢in - instagram sayfasi
agmislardir.

Zamanla sosyal medyay1 daha iyi kullanmalar1 beklendiginden 10 giinliik siire boyunca
veri girmeleri istenmistir. Her girdiden sonra konuyla ilgili bir arkadasindan sezgisel
degerlendirme formunu (Tablo 1) doldurmas: beklenmektedir

Proje sahibi ise ertesi giin girdisinden Once elestirinin ne oldugunu ve bunu nasil
cevaplayacagini belirtmektedir (Tablo 3). Boylece elestirel boyutu anladig1 ve buna gore nasil
sekillendirecegi konusunda diisiinmesi istenmektedir.

Tablo 3. Proje Sahibinin Aksiyonu

Ben sonraki paylasimimda ne | Baska tepkileri, yorumlari,
Giin | Katihmcinin yorumu ne oldu | yaptim? iyilesmelerim neler diisiincelerini ifade
oldu? edebilirsin
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
4. Bulgular

Sezgisel degerlendirmede dort ana boliim vardir: Gelisim, amag, gerceklik, hikaye.

Proje siirecinde gelisim ve gerceklikte ilerleme saglanirken, amag¢ ve hikayede duragan
kalinmistir. Amag baglaminda hobiyi bir parasal iiriine cevirememislerdir. Ancak bu girisimin
basinda is modelini olusturmadaki zorluktan dolay1 kabul edilebilir bir durumdur. Esas sikinti
ogrencinin paylagimlarinda hikayelestirememesidir. Ogrenci baglamdan kopuk olarak,
takipcisiyle iletisimsiz olarak resim yiiklemis ve yazi yazmustir. Halbuki, sadece bilgi
yiiklemenin ¢ekiciligi yoktur.

Amag basligini bir yana birakarak, proje ddevlerine yapilan yorumlardan bazilar italik
sekilde asagida gosterilmistir:

4.1. Gelisim

Gelisim konusunda konu anlatim statik kalmaktadir. Resim koyup yanina teknik bilgileri
verilmektedir. Paylagimlar motive edici olmamaktadir. Hedef kitlenin kim oldugu
anlasilmamaktadir. Paylasimlarda, hedef kitlenin bagsarmak istedikleri konularda desteklenmesi
zay1f kalmastir.

Teknik konuya hdakim olmayan takip¢iler tarafindan arabanin silindir, motor giicii gibi bilgileri
anlamlandirilamamaktadir (X2 ve X12).

Karate konusunda sadece vuruslarin isimlerin ve gekillerinin gosterilmesi takipgileri karate
yvapmaya sevk etmemektedir (X1)

Bu site neden var? Kisilerin neyi ve neden ogrenmesini anlatmiyorsun (X26)
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Seni takip edenlerin neyi basarmalarini bekliyorsun? (X15)
Burada hedef kitlen kim? Onlarin neyi basarmasini istiyorsun? (X3)

Takipgine katki saglamiyor, agiklama ve mesaj géremedim. (X23)

4.2. Gergeklik

Gergeklikte kendilerinin tiretmedikleri internetten topladiklari resim ve bilgiler paylasilmistir.
Kendilerinin c¢ektikleri paylasimlarda da kendileri iginde yoktur. Olumlu ve olumsuz
deneyimleri paylagimda yer almamaktadir.

Bunlar senin iiretmedigin igerikler (X17).
Seffaflik konusunda kendi deneyimlerini paylasmiyorsun (X15).

Amacinla koydugun statik resim arasinda bir baglanti goremedim. Takipgilerini nasil
gelistirmek istedigini anlayamadim. Herhangi bir hikdye bulamadim. Seffaflik olarak kendini
yansitmamigsin (X11).

Seffaflik a¢isindan ardindaki psikolojik durumunu yansitmiyorsun. (Tabii ki 6zelindeki bir seyi
aktarmak degil. Ama takip¢iye dokunacak sekilde paylasman) X20

4.3. Hikaye

Biitiin paylasimlarda hikaye ile anlatma konusu zayif kalmstir.

Anlatimlarint bir hikdye iginde yaz (X17)

Hikdye icinde konuyu vermiyorsun. Cekicilik zayif. Senaryo iginde, kurgu icinde anlat (X26).
Hikayen yok. Ne yapmak istedigini anlatmiyorsun (X15)

Bir hikayen yok. Ne yapmak istiyorsun ben anlayamadim. Bu sayfada hedefin ne? Nasil (hikdye)
anlattigin ne (gelisim) anlattigin kadar énemlidir (X7).

Hikayen yok (kisa). Kisaliktan kastim azicik karalamalar degil. Daha detaylandirmalisin (X3).

Yaptigin resimlerin (kara kalem ¢alismalarin) ardindaki anlami takip¢iye anlatmiyorsun. Bir
hikayen yok (X20).

Sadece iki kisi kayak yapmakta. Kurgu, senaryo, baglam yok (X23).

5. Sonug

Sosyal medyanin hizli gelisimiyle paralel olarak, sosyal medya hem kendisi bir is hem de
mevcut isin tanitimi acisindan artik girisimciligin bir pargast olmustur. Bu proje 6devi
girisimcilik derslerinde sosyal medyanin kullaniominin saglanmasi agisindan egitmenlere ve
ogrencilere yol gostermektedir.

Sosyal medyayi iiriin ve sirket tanitimlarinda kullanma hem kurumsal hem de startup
sirketler i¢cin elzemdir. Bu tanitimlar1 degerlendirmek icin sezgisel degerlendirme
gelistirilmistir.

Sezgisel degerlendirmede kullanicinin beklentilerinin anlasilmasi amacglanmaistir.
Sosyal medya paylasimi influencerin kendini gergeklestirme platformu degildir. Her paylasim
esasta takipciyle ilgilidir. Takip¢i kendini gelistirme, hedeflerine ulagsmak i¢in motive
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edilmesini istemektedir. Influencerin 6n planda oldugu ve bencilce kendini ortaya koyan
paylasimlar1 bir siire sonra itici hale gelmektedir. Sosyal influencerin ticari kaygi duymasi
olagandir. Bu isi para kazanmak i¢in yapmaktadir. Ama bu ticari kaygiyi iiriin kalitesinin 6niine
gectiginde inandiriciligini kaybetmektedir. Paylasimda seffaflik 6n planda olmalidir. Zaten
takip¢i yapmacik davraniglar1 sezmektedir. Bundan dolay1 influencerlarin paylasimlarinda
samimi bir sekilde seffaf olmalar1 gerekmektedir. Biitiin bu paylasimlar ne kadar motive edici,
faydali, samimi olsa da takipg¢inin ilgisini ¢eker sekilde siiriikleyici olmalidir. Sikici, tek diize
anlatimlar etkilesim saglamamaktadir.

Ogrencilere sezgisel degerlendirme yoluyla uyarilar yaptikca gelisim ve gergeklikte
iyilesmeler saglanmustir. Ornegin sadece karate vurus tekniklerini isim ve sekil olarak koyan
Ogrenci miisabakalardaki hareketleri ve kendi antrenmanlarindan vurus videolarin1 gostermeye
baslamistir. Ancak bu tanitimlar1 bir sisteme (iiriine) doniistiirememistir. Ustelik bu girisimin
ana sebebini ortaya koyma (insanlar1 karateyi sevdirme) konusunda bir hikaye
olusturamamuistir. Takipgiler konunun i¢ine ¢ekilememislerdir.

Projede ilerleme katheden konular kadar saglanamayan konular da olmustur. Ancak Dogu
Anadolu’daki bir iiniversitede gercgeklestirilen proje 6devinin 6grenci kitlesinin ge¢cmiste
aldiklar1 egitimin kalitesi, ¢evrelerinin sosyo-ekonomik seviyeleri de etken olmustur. Ayrica
girisimcilik calismalar1 ve proje hazirlama deneyimleri de zayiftir.

Bu ¢aligma sayesinde hem egitmenler 6grencilerini daha iyi tanimis hem de 6grenciler
kendi ilgi alanlarini da kesfetmeleri saglanmustir.
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Tiiketicilerin ISO 10002 Miisteri Sikayet Yonetim Performans Algilarinin
Yeniden Satin Alma Niyetine EtKisi

Selim YENEN"*

d Yildiray KIZGIN™

Oz

Tiiketiciler satin aldiklart iiriin veya hizmetlerden duyduklart memnuniyetsizlikleri igletmelere
“Sikdyet” olarak bildirirler. Bu sikdyetler isletmeler acisindan ¢ok degerli geri bildirimlerdir. Bu geri
bildirimlerin iyi yonetilmesi miisterilerde memnuniyet ve sadakat saglarken, iyi yonetilememesi pazar
payimin azalmasina ve kazang kaybina neden olabilmektedir. Bu ¢alismada tiiketicilerin isletmelere
iletmis olduklar: sikdyet bildirimlerinin, isletmeler tarafindan ele alinma, ¢oziimlenme siireglerine
iliskin tiiketici algilart incelenmis ve aym isletmeden tiriin/hizmetleri yeniden satin alma niyetleri
tizerindeki etkisi arastirdmistir. Arastrmada ISO 10002 Miisteri Memnuniyet Yonetim Sistemi
kapsamindaki Miisteri Sikdyet Yonetim Performans Standartlar kullamimigtir. Bu amagla, Tiirkiye de
faaliyet gosteren internet servis saglayict isletmelerin sunduklar: iiriin/hizmetlere yénelik sikdyette
bulunmus 204 tiiketiciye kolayda ornekleme yontemiyle internet iizerinden anket yapimistir. Kurulan
Ikili diizeydeki Lojistik Regresyon modeli yardimiyla; sikdyet edilen isletmenin sikdyetin ele alinis ve
¢oziimlenmesi adimlarindaki gosterdigi sikdyet yonetim performansinin tiiketicilerin aym igletmeye
yonelik iiriin/hizmetlerin yeniden satin alinmasi niyetlerine olumlu yonde giiclii etkisi oldugu
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri sikdyetleri, miisteri sikdyet yonetim performansi, yeniden satin alma niyeti.

The Effect of Consumers' Perceptions of ISO 10002 Customer Complaint
Management Performance on Repurchasing Intent

Abstract

Consumers report their dissatisfaction with the products or services they buy from businesses as
"Complaints". These complaints are very valuable feedback for businesses. Good management of these
feedbacks provides satisfaction and loyalty in customers, while poor management may lead to a
decrease in market share and loss of earnings. In this study, consumer perceptions of consumer
complaints about the handling and resolution processes by businesses were examined and the effect on
their intention to repurchase products/services from the same business was investigated. Customer
Complaint Management Performance Standards within the scope of ISO 10002 Customer Satisfaction
Management System were used in the research. For this purpose, 204 consumers who complained about
the products/services offered by internet service providers operating in Turkey were surveyed via the
internet using convenience sampling method. With the help of the established Binary Level Logistic
Regression model; It has been determined that the complaint management performance of the
complained business in the steps of handling and resolving the complaint has a strong positive effect on
consumers' intention to repurchase products/services for the same business.

Keywords: Customer complaints, customer complaint management performance, repurchasing intent.
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Extended Abstract

In this study, consumers' complaints that arise due to their dissatisfaction with a product/service they
have purchased before are handled within the scope of Customer Complaint Performance (ISO 10002).
It has been investigated whether the perceived complaint management performance of businesses has
an effect on consumers' repurchase intentions. According to the Logistic Regression analysis findings
obtained in the study; It has been determined that consumers' perception of customer complaint
management has a high impact (3,372 times more) on their repurchase intentions for the
products/services offered by internet service providers operating in Turkey. It has been understood that
if there is a one-unit improvement in the understanding of complaints handling and resolution of internet
service provider companies operating in Turkey, it will have a very high positive effect on consumers'
repurchase intentions. The importance of Internet service providers to deal with customer complaints
and to make better and more systematic resolution processes becomes more evident.

It has been determined that the age variable, which is considered in the same model, is also significant,
and the tendency to repurchase decreases (0.902 times less) depending on the age of the consumers. In
other words, the repurchase tendencies of internet service providers for the products/services they offer
decrease according to age; It can be said that individuals are less willing to buy again as they get older.
Meanwhile, it was determined that other demographic, socio-economic and service provider variables
did not have a significant effect on repurchase tendencies. It is thought that the competition that will
occur due to the increase in the number of businesses may have an impact on the repurchase tendencies
of consumers in this sector.

The concept of complaint, as a word and mental perception, is not something desired for both businesses
and consumers. However, in obtaining very important gains for the business such as customer
satisfaction and customer loyalty, the concept of "Complaint" provides very valuable information for
ensuring consumer satisfaction in terms of feedback from the business point of view. In addition, if the
complaints are managed well and the complaints are resolved in a way that ensures customer
satisfaction, it is understood that it should be seen as a very valuable tool in terms of positively affecting
the repurchase tendency and creating customer loyalty.

This study socially emphasizes the importance of "Complaint", which is a very valuable issue for
marketers to understand consumer behaviors such as customer satisfaction, customer loyalty, and
repurchase tendency at the scale of customers of internet service provider companies in Turkey. It aims
to make a small contribution to the academic studies that are thought to be inadequate in this field, both
at home and abroad, and to draw the attention of scientists to this field in the field of services such as
banking, insurance, tourism services and industry sectors in Turkey. In this way, it will be possible to
understand that the complaint, even though it is an undesired feedback, is a very valuable feedback that
leads to better management.
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1. Giris

Isletmelerin Miisteri Sikdyet Yonetimi (MSY) uygulamalariyla, sikdyetci tiiketicilerin
memnuniyetsizliklerinin giderilmesi saglanmaktadir. Giinlimiiz rekabet diinyasinda bu sayede
hem miisteri sadakati ile uzun siireli tiiketici iliskileri gelistirilmekte hem de yeni miisteriler
elde edilebilmektedir (Cook, 2012). Ciinkii memnuniyet deneyimleri 13 kisi paylasilirken
memnuniyetsizlik deneyimleri toplamda 67 kisi paylasilmaktadir (Barlow ve Moller, 2009).
Dolayisiyla MSY uygulamalari, isletmelerin pazar paylarinin ve karlarinin yiikselmesine katki
saglayan cok oOnemli bir rekabet¢i alan haline gelmistir. Ancak rekabette s6z konusu
kazanimlarin elde edilebilmesi icin sikayet bildirimlerinin isletmeler tarafindan agik, seffaf ve
iyi tamimlanmuis bir sistematik yapida ele alinmalar1 gerekmektedir (Baris, 2006).

Ancak, isletmelerin sikayetleri ele alma siireclerini kurmamalar1 ve etkin bir sekilde
yonetememeleri durumunda hem miisteri memnuniyetsizligi olusacak hem de miisteri
sikayetleri isletmeye hi¢ ulagsmayacaktir. Boylece miisteri kaybmin yol agacagi olumsuz
sonugclar ile kars1 karsiya kalinabilecektir (Bagherzadeh vd., 2020; Day vd., 1981; Shams vd.,
2020)

“Satin aldig1 bir iirlin veya hizmetten dolayr memnun olmayan miisterilerin igletmeye geri
bildirimlerde bulunarak memnuniyetsizliklerini belirtmeleri” olarak ifade edilen sikayet
kavramyi; isletme agisindan ¢ok dnemli ve mutlaka dikkate alinmasi gereken uyaricilar ve geri
bildirimlerdir. Isletmelerin sikdyetlerden yakinmalari, miisterilerle olumsuz iliskiler icerisine
girmeleri bir yana; sikayetleri en hizli sekilde ele alarak ¢6ziime kavusturmalar1 gerekliligi,
glinlimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin devamliligi agisindan da bir zorunluluk haline
gelmistir.

Oyle ki; sikdyeti memnuniyete doniistiiriilemeyen tiiketiciler, sikdyet kaynakli
memnuniyetsizlik tepkilerini, marka ya da isletmeden vazge¢cmek seklinde gosterirler. Bu
memnuniyetsiz miisteriler beraberinde c¢ok sayida miisterinin kaybedilmesine de araci
olabilmektedirler. Ancak bazen zorunluluk ya da farkli kisisel nedenlerle sikayet¢i olmalarina
ragmen satin alma eylemlerini stirdiirebilmektedirler (Buchanan ve Gillies, 1990; Farquhar ve
Panther, 2008; Seo vd., 2008). Sonug olarak, yeni miisteri kazanma maliyeti, mevcut miisteriyi
elde tutma maliyetinden c¢ok daha fazla oldugu gercegi dikkate alindiginda; bir isletme
acisindan sikayeti ele alma stirecinin varlig1 ve devamliliginin ne kadar 6nemli oldugu daha da
iyi anlasilacaktir(Demir vd., 2021; Lubis vd., 2020)

Tiim diinyada miisteri sikayetlerinin sistematik bir sekilde ele alinmasi ile ilgili calismalar
1990’11 yillarin baslarinda MIY (Miisteri iliskileri Yénetimi-CRM) calismalariyla baslamis
olmasina ve ISO 10002 standardinin 2004 yilinda yayinlanmasina ragmen Tiirkiye’de TS ISO
10002: 2006 olarak yiiriirliige girmistir (TSE, 2006).

Bu calismanin amaci; satin aldiklar1 bir tiriin/hizmetten duyduklart memnuniyetsizligi
sikayet olarak isletmeye geri bildiren sikayetci tiiketicilerin; Tiirkiye’de TS ISO 10002 olarak
bilinen Miisteri Yonetim Sistemindeki Miisteri Sikayet Yonetim Performansi kapsaminda
incelenerek, yeniden satin alma niyetleri tizerinde etkisinin olup olmadiginin arastirilmasidir.

2. Literatiir Taramasi ve Hipotezler
2.1. Sikayet Kavramm

Sikayet, satin alinan mal ya da hizmetin beklentileri karsilamamas1 veya tiikketim sirasinda
ortaya c¢ikan dnceden istenmeyen durumlarin karsiligidir (Barlow ve Moller, 2009; Ramsey,
2016). Bununla birlikte belki de daha onemlisi; sikayet, isletmelerin miisterilerine sunduklari
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mal ve hizmetlerinde, miisteriyi tatmin etmeyen eksiklilerin oldugunu tespit etmelerini saglar.
Bu sayede iiriinlerini beklentileri karsilayacak sekilde gelistirir ve pazar paylarini koruyabilir.
Aksi halde eksikliklerin tespit edilememesi yani sikayetlerin isletmelere ulasmamasi, isletmeler
icin ileriye doniik sorunlar olusturacaktir. Bu yiizden isletmeler, memnun olmadigi halde
sikdyet bildiriminde bulunmayan miisterilerini de dikkate almalidirlar (Alabay, 2012; Arslan,
2020; Kose, 2007; Lysenko-Ryba ve Zimon, 2021).

Isletmeler memnun olmayan ve sikdyet etmeyen miisterileri de yetersiz MSY
performanslarinin bir sonucu olarak gormelidirler. Bu misteriler sikayet etmeyerek sessizce
isletmeyi terk eden miisterilerdir (Barlow ve Moller, 2009). Miisterilere ait geribildirimler
olmadan, sorunlar fark edilemeyecek ve miisterilerin yeniden satin almalar1 saglanamayacaktir
(Lau ve Ng, 2001). Taleghani vd. (2011), sikayet eden memnun olmayan tiiketicilerin, sikayet
etmeyenlere gore daha yiiksek geri satin alma niyetine sahip olduklarini belirlemislerdir. Bu
acidan ele alindiginda sikayet eden miisteriler isletmenin iicretsiz danigsmanlar1 olarak
diisiiniilebilir (Barlow ve Moller, 2009). Bununla birlikte heniiz isletmeyi terk etmemis miisteri,
sikdyetinin ¢oziimiine gore tavir alarak, isletmeyi terk edip etmemeye karar verecektir (Alabay,
2012).

2.2. Sikayet Yonetimi Sistemi ve ISO 10002

Sikayetler, isletmeler agisindan, bir hizmet veya {iriiniin sorun ¢ikarmasi halinde, tirtinlerindeki
veya hizmetlerindeki kusuru diizelterek, mutsuz bir miisterinin hosnutsuzlugunu gidermek i¢in
birer firsattirlar (Alabay, 2012; Kizgin ve Benli, 2013; Ramsey, 2016; Taleghani vd., 2011).
Daha onceki yillarda yapilan aragtirmalarda, pek ¢ok memnun olmayan tiiketicilerin, sirketlere
memnuniyetsizliklerini dile getirmekten ¢ok, markalar1 veya tedarikgileri degistirmeyi ve
arkadaslarina veya ailelerine kotii satin alma deneyimlerini anlatmay1 tercih ettikleri
goriilmiistiir. Siiphesiz ki, isletmelerin sikayetleri firsatlara doniistiirmesi miimkiin iken, bunun
isletmeler i¢in miisteri kayb1 vb. gibi bir tehdide doniismesini de istemeyeceklerdir. Bu yiizden
miisteri memnuniyetsizliklerinin sikdyet olarak bildirilmesi tesvik edilmelidir. Isletmeler icin
“Daha fazla miisteri sikayeti = Daha iyi isletme yonetimi” demektir. Kizgin ve Benli (2013) ,
miisteri sikayet yonetiminin bir siire¢ oldugunu ve amacinin tiiketici sikayetlerine en kisa siirede
¢oziim tretilebilmesi oldugunu vurgulamislardir. Sikayetlerin, gelistirilmis sistematik yonetim
sekilleri ile ele alinmasi, yukarida belirtilen fayda - firsatlarla birlikte isletmelere asagida
belirtilen avantajlar1 da saglayacaktir. (Day ve Ash, 1979; Singh ve Wilkes, 1996; Taleghani
vd., 2011):

e Miisteri sikayetlerinden elde edilecek bilgilerle; {iriin kalitesi ve {irtin verimliliginin
arttirllmasiyla, ariza maliyetlerinin disiiriilmesiyle {iretilen degerin iyilestirilmesi
saglanir.

e Isletme sikdyet bildirimi sonrasi memnun edilen miisterilerin tutumlarindaki
degisiklikleri kavrar.

e lletisim faydas1 sikAyet ydnetiminin sdzlii etkisini tanimlar. Sikayetler ¢oziildiigiinde
memnun misterilerin olumlu sozlerle isletmeyi tavsiye etmesi ve yeni miisterilerin
kazanilmasi saglanir.

Yukarida belirtilen fayda, firsat ve avantajlara ragmen, MSY sistemleri isletmeler
tarafindan gerek tam anlasilamamasi ve benimsenememesi gerek alt yap1 eksiklikleri gibi ¢esitli
nedenlerden dolay1r kullanilmamaktadir. Day ve Ash (1979), Taleghani vd. (2011)
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arastirmalarinda, birgok isletmede asagidaki nedenlerle MSY sistemlerinin kullanilmadigini
belirtmislerdir.

e Isletmelerin miisteri sikdyetlerinin stratejik diizeyde dnemini kabul etmemeleri,

e Sikayetlerin kaydedilmesi, islenmesi, sonuglandirilmas: vb. gibi islemler acisindan
sistematik yaklasim eksiklikleri,

e Miisteri sikayetlerinin Olgiilmesi konusunda yetkin olunmamasi ve 6zellikle miisteri
memnuniyeti gibi finansal olmayan alanlarda deneyim eksiklikleri,

e Olumsuz kiiltiirlere ve ¢ok fazla "su¢lama ve kinama" uygulamalarina sahip olunmasi,

e Kalite yonetimi kavramini ve ilgili kavramlari tam olarak benimsememeleri.

Bu sorunlarin iistesinden gelebilmek, yukarida sayilan avantaj - faydalara sahip olabilmek
ve hem diinyada hem iilkemizde, MSY sistemin siirekli gelistirilmesine katki saglamak i¢in
cesitli caligmalar yapilmaktadir. Ancak diinyada ve iilkemizde MSY sistemlerinin islerligine
dair isletme performanslarini 6lgen calismalarin yetersiz oldugu soylenebilir.  Sikayet
davranislarina dair ¢caligmalar (Akan ve Kaynak, 2014; Albayrak, 2013; Basagaoglu, 2014,
2014; Bell ve Luddington, 2006; Bennett, 1997; Blodgett vd., 1993, 1993; Brewer, 2007;
Conlon ve Murray, 1996; Davidow ve Dacin, 1997; Day vd., 1981; Kili¢ ve Ok, 2012; Pyon
vd., 2011; Ramsey, 2016; Riesenberger ve Sousa, 2010; Singh ve Wilkes, 1996, 1996;
Yagmurlu, 2018; Yilmaz vd., 2016) ve miisteri sikdyetleri yonetimlerini konu eden ¢alismalar
(Alper, 2010; Burucuoglu, 2011; Coussement ve Van den Poel, 2008; De Ruyter ve Brack,
1993; Ekiz ve Babacan, 2008; Giizel, 2014; Hsiao vd., 2016; Johnston ve Mehra, 2002; Kizgin
ve Benli, 2013; Namkung vd., 2011; Ozdal ve Bardakoglu, 2017; Pyon vd., 2011; Sariyer vd.,
2004; Stauss ve Schoeler, 2004; Zairi, 2000) bulunmaktadir. Baz1 ¢alismalarin (Hsiao vd.,
2016; Hultén, 2012; Hunt vd., 2005; Johnston, 2001) igerisinde performans kavramsal olarak
ele alinmistir. Stiphesiz ki literatiire yapilan bu katkilar ile alanda yapilan yeni ¢aligmalardan
da faydalanarak MSY sistemleri her iilkenin kendi ihtiyacina gore degisiklik gdsterebilir.

Buna gore isletmelerin sikayetlerle sistematik olarak nasil basa ¢ikabilecegine dair
iilkemizde bir rehber hazirlanmigtir. Tiirk Standartlar1 Enstitiisii tarafindan olusturulan TS ISO
10002: 2006 standardi, miisteri sikayetleri ile basa ¢ikabilmek ve etkin olarak yonetebilmek
isteyen isletmelerin ihtiyaclarini1 karsilayacak sekilde diizenlenmistir. Ancak bu standartlar
gelistirildikten sonra sistemlerin isletmeler tarafindan ne 6l¢iide dikkate alinarak kullanildigina
dair yapilan MSY performansi ¢aligmalar1 (Kizgin ve Benli, 2013; Sevim ve Saridaldi, 2015),
diger sikayet calismalarina kiyasla ¢cok daha azdir.

2.3. Yeniden Satin Alma Niyeti”

Yeniden satin alma, bireyin ilk alim1 sonrasinda edindigi tirlinden, memnun kalmasina istinaden
gelecekte de ayni liriin ve hizmeti satin alma diislincesi tasimasi anlamina gelmektedir.
Bireylerin yeniden satin alimlarini etkileyen bir¢ok degisken bulunur (Ercis, Altay, ve Tiirk,

: Niyet (intention: plan to do; your aim) ve egilim (tendecy: likely to behave) arasindaki fark Oxford Advance Sozliigii’'nde anlamsal olarak
sirastyla yapilmasi planlanan hedef ile olasilikli bir durumun varlif1 olarak ele alimmistir (Lea vd., 2020). Ancak yeniden satin alma niyeti ile
yeniden satin alma egilimi arasindaki farkin pazarlama agisindan anlagilmasina dair yapilan arastirmada (Altunisik vd., 2014; Islamoglu, 2013;
Islamoglu & Altumsik, 2017; Kotler & Keller, 2011, 2018; Marangoz, 2017; McCarthy vd., 2013; Tek & Ozgiil, 2013) kavramlar aras1 belirgin
bir farkin olduguna dair bilgi bulunamamustir. Ayrica, Bozyigit ve Akkan, (2011), Carter Jr., (2009) ¢alismalarinda satin alma niyetini genel
olarak, bir iiriinii satin alma egilimi olarak tamimlanabilecegini belirtmislerdir. Yine Ozcan ve Argan, (2014) da yeniden satin alma niyetini,
tilketicinin gelecekte belirli bir isletmenin veya markanmn {iriin ve hizmetlerini satin alma egilimi olarak ifade etmislerdir. Bu yiizden
calismamiz kavram birligi agisindan yeniden satin alma niyeti kavramu ¢ercevesinde ele alinmustir.
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2017). Bu degiskenlerden literatiirde ele alinanlarin en 6nemlilerinden bazilar1 miisteri sikayet
yonetim algist (Kizgin ve Benli, 2013), sadakat (Aydin vd., 2007; Back, 2005; Oliver, 1999),
misteri memnuniyeti (Bayuk ve Kii¢iik, 2007; Bou-Llusar vd., 2001; Biilbiil vd., 2012; Choi
vd., 2004; Patterson ve Spreng, 1997; Seiders vd., 2005), kisilik (Uslu ve Huseynli, 2018),
yasam tarzi (Akin, 2010), demografik degiskenler (Yildirim vd., 2016) ve bazi sosyo-ekonomik
degiskenler (Hellier vd., 2003) sayilabilir.

Isletmeye olan baghlik, miisteriyi elde tutma, geri satin alma ve baskalarina tavsiye etme
gibi birden ¢ok boyut olarak kabul edilir. Bu boyutlardan yeniden satin alma, sadakatin temel
ve net bir goriiniimii olarak belirtilebilir (Oliver, 1999). Ancak, Seiders vd. (2005) diger
arastirmalarin aksine niyetlerin gelecekteki davraniglar hakkinda yanlis tahminler yapilmasina
neden olabileceginin de géz Oniinde bulundurulmasi gerektigini belirtirken; Ajzen (2002),
Chandon vd., (2005) ise Uslu ve Huseynli (2018) gibi miisterilerin ileride nasil davranacagini,
ortaya koyduklar1 niyetleri ile anlamanin miimkiin oldugunu belirtmislerdir. Uslu ve Huseynli
(2018), konuyu davranigsal niyetler boyutu ile de ele alarak davranigsal niyetlerin, isletmeler
tarafindan oldukga arzu edilir ve ticari olarak da uygulanabilir olabilecegini belirtmistir. Avci
vd. (2016) de bu goriise katilarak yeniden satin alma niyetinin, bireyin mevcut durumunu ve
olast kosullarim1  dikkate alarak ayn1 {riinden yeniden satin almasi olarak
degerlendirilebilecegini belirtmislerdir. Ayrica, Bozyigit ve Akkan, (2011), Carter Jr., (2009)
ise calismalarinda satin alma niyetini genel olarak, bir iirlinii satin alma egilimi olarak
tanimlanabilecegini belirtmislerdir. Yine Ozcan ve Argan, (2014) da yeniden satin alma
niyetini, tiiketicinin gelecekte belirli bir isletmenin veya markanin iiriin ve hizmetlerini satin
alma egilimi olarak ifade etmislerdir. Bazi ¢alisma ve kaynaklarda (O. Alper, 2011; Bozyigit
ve Akkan, 2011; Carter Jr., 2009; Hui ve Zhou, 2002; islamoglu, 2013; Ozcan ve Argan, 2014;
Uz ve Mutlu, 2020) da niyet kavrami yerine bazen egilim kavrami kullanilmistir.

Yeniden satin alma niyetlerini aragtiran, hem Tiirkiye’de (Ercis vd., 2017; Pinarbasi ve
Tiirkyilmaz, 2017; E. Temeloglu vd., 2017; E. T. Temeloglu, 2015; Uslu ve Huseynli, 2018)
hem diinyada (Hellier vd., 2003; Herjanto ve Amin, 2020; Patterson ve Spreng, 1997; Shin ve
Lee, 2012; Soares vd., 2017) gesitli ¢aligmalar vardir. Yeniden satin almay1, yeniden satin alma
egilimi olarak ele alip arastirma yapan c¢alismada (Cakiroglu ve Onder, 2019; Gékdeniz vd.,
2011) vardir. Ancak igletmelerin miisteri sikdyet yonetim performanslari ile yeniden satin alma
niyetleri arasindaki iliskiyi, baz1 sosyo - ekonomik ve demografik degiskenleri dikkate alarak
ortaya koyan caligmalar nispeten azinliktadir. Bu degerlendirmelere goére bu calismanin
arastirma modeli asagidaki gibi kurulmustur.
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2.5. Arastirma Hipotezleri

Bu calismada, TS ISO 10002: 2006 standardi MSY performansi 6lgegi, internet hizmetleri
saglayicist sirketlerinin sikdyet yonetim performanslarmi o6lgmek amaciyla uyarlanarak,
miisterilerin yeniden satin alma niyetleri iizerindeki etkisi aragtirilmaktadir. Bu dogrultuda hem
sikayet yonetimi performansi ile yeniden satin alma iliskisi incelenmekte hem de arastirma
anketinde yer alan baz1 siniflandirict degiskenlere gore sikayet performanslari ve davranislarina
gore —varsa- farkliliklarin arastirilmasi da diisiiniilmektedir. Buna gore kurulacak arastirma
hipotezleri,

H;: Miisterilerin sikayet yonetim performans (MSYP) algilari, internet sirketlerinden
yeniden satin alim niyetleri iizerinde olumlu etkiye sahiptir

H>: Miisterilerin sikayet yonetim performans (MSYP) algilari cinsiyete gore farklidir

Hs: Miisterilerin sikdyet yonetim performans (MSYP) algilart medeni duruma gore
farkhdir

Hy: Miisterilerin sikayet yonetim performans (MSYP) algilart egitim durumuna gore
farkhdir

Hs: Miisterilerin sikdyet yonetim performans (MSYP) algilari gelir durumuna gore
farkhdir

Hs: Miisterilerin sikayet yonetim performans (MSYP) algilari yas durumuna gore
farkhdr.

3. Yontem

Calismanin bu kisminda, arastirmanin amaci ve énemi, 0rnekleme ve veri toplama siireci, anket
tasarimu ile verilerin analizi hakkinda bilgiler verilecektir.

3.1. Amac ve Onem

Bu caligmanin amaci miisterilerin, Tirkiye’de faaliyet gosteren internet servis saglayicisi
isletmelerin miisteri memnuniyeti kapsaminda sikdyet geri bildirimlerinin ele alinmasinda
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kullandiklar1 ISO 10002: 2006 Miisteri Sikayet Y onetimi uygulamalar1 performans algisi ile bu
miisterilerin ayni isletmeden yeniden {iriin ve hizmet satin alma niyetleri arasindaki iligkiyi
anlamaya ¢alismaktir. Bu amagla, toplanan veriler ikili (Binary) Lojistik Regresyon analize
alinmistir. Elde edilen Lojistik Regresyon modeli ile satin aldiklari {iriin ve hizmetlerden
sikdyet etmis miisterilerin ayni isletmeye yoOnelik akillarinda olusan sikayet yonetim
performans algilarinin yeniden satin alma niyetleri {izerinde belirleyici bir etkisinin olup
olmadig1 arastirilmistir. Bunun i¢in Lojistik modele; bazi demografik ve sosyo-ekonomik
degiskenler de dahil edilmis, miisterilerin sikayetlerine iliskin algiladiklar sikayet performans
algilarinin yeniden satin alma niyetleri lizerindeki etkisinin varliginda bu degiskenlerin etkileri
de ayn1 zamanda incelenmek istenmistir.

3.2. Ornekleme ve Veri Toplama Siireci

Arastirma verileri internet, sosyal medya kullanicilarindan elde edilmistir. Anket yapilacak
kisilerin evreni Tiirkiye’de sabit hat internet kullanan kisiler olup, bu say1 Tiirkiye’de 2020 y1l1
tiglincii ceyrek sonu itibariyla 12.300.390 olarak belirlenmistir
(https://www.btk.gov .tr/uploads/pages/pazar-verileri/uc-aylik-pazar-verileri-2020-3-

kurumdisi.pdf). Arastirmada kullanilan verilerin 6rneklenmesi siirecinde; olasiliksiz 6rnekleme
yontemlerinden birisi olan kolayda ornekleme yontemi tercih edilmistir. Arastirma verileri
09.09.2021 ile 26.09.2021 tarihleri arasinda elde edilmistir. Anket davet linkleri etik kurul
onay1 alinmasina miiteakiben yazarlarin sosyal medya ve e-postala listelerinde kayith kisilere
gonderilmistir. Bu kisiler de kendi listelerinde kayithi olan diger kisilerin e-posta adreslerine
gondermistir. Davet linklerinde aragtirmaya katilimin istege bagli oldugu goniilliiliik esasina
dayandigi belirtilmistir. Sikayet etmis bir denegi dogru 6rnek olarak elde etme sans1 p=q=0,5
olmak {izere; istatistiki %5 hata pay1 ve %7 6rnekleme hatasi kabul edilerek 196 katilimci verisi
yeterli bulunmus; bu kapsamda toplam olarak 433 katilimci verisi elde edilirken sikayet
etmemis olan katilimeilar elenerek 204 katilimer verisi analize alinmistir. Gonderilen toplam
anket katilim istegi linki ve e-postasi 800 olup anketin geri donme oran1 207/800=%25,87 dir.

3.3. Anket Tasarimi

Arastirma kapsaminda katilimci verilerinin elde edilmesinde demografik bilgiler ve tiiketici
sikdyetlerine dair sorular Egkinat (2009) calismasindan, ISO 10002: 2006 MSY performansi
sorular1 Kizgin ve Benli (2013) calismasindan, yeniden satin niyetini anlamaya iliskin sorular
ise Gokdeniz (2011) calismalarindan yararlanilmistir. Internet servis saglayicilarinin miisteriler
tarafindan algilanan sikayet yonetim performanslart algisinin anlagilmasinda ISO 10002: 2006
MSY standardinin miisterilerin cevaplandirdiklar1 kismu; seffaflik, erisilebilirlik, cevap
verebilirlik, objektiflik, iicretler, gizlilik, miisteri odakli yaklasim, hesap verebilirlik ve stirekli
iyilestirme olmak iizere 9 boyuttan ve toplam 13 maddeden olusmakta; ancak arastirmanin
amaci tliketicilerin MSY performansinin anlagilmasi oldugu i¢in ayrica boyutlara 6zgi bir
degerlendirme yapilmamistir. Katilimcilarin Yeniden Satin alma Niyetlerinin belirlenmesi i¢in
Gokdeniz vd., (2011) ¢alismalarinda kullandiklari {i¢ soruluk ifade kullanilmistir. Tiim sorulara
ait cevaplar; Besli (5) Likert 6l¢egi kapsaminda toplanmis olup; 1=Tamamen katilmiyorum,
2=Katilmiyorum 3= Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4=Katiliyorum ve 5=Tamamen
katiltyorum  seklinde derecelendirilmistir. Anket formuna katilimcilara ait verilerin
siniflandirilmast ve Lojistik Regresyon analizine dahil edilmesi amaciyla sikayetleri
tanimlamak ve anlamak igin sikdyet davraniglari, demografik ve sosyo-ekonomik sorularda
eklenmistir.
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3.4. Verilerin Analizi

Arastirma Olgeklerinin giivenilirliginin belirlenmesi amaciyla kullanilan igsel tutarlilik dl¢iitii
olarak Cronbach Alpha o&lgek degerleri almmistir. Bu degerler ile KMO Ornekleme
yeterlilikleri ve Bartlett's kiiresellik degerleri; Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: MSY ve Yeniden Satin Alma Niyeti Olceklerinin Giivenilirlik, Orneklem
Yeterlilikleri, Standart Sapma ve Ortalamalari

ISO 10002 MSY ve Yeniden Satin | Madde | Cronbach's | OrmeKleme | b @ iett's Test of

Alma Niyeti Sayisi Alpha Yeterliligi Sphericity Ort.
(KMO)

Miisteri Sikayetleri Yonetimi

Performansi (MSYP) 13 0,933 0,925 0,0001 2,942

Yeniden Satin Alma (YSA) Niyeti 3 0,839 0,632 0,0001 2,711

Cronbach alfa katsayisi, Olgekte yer alan maddelerin varyanslar1 toplaminin genel
varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim ortalamasi olup, 0-1 arasinda
degisim gosterir. Alpha degerleri, 0,6 — 0,8 arasinda ise dlgegin oldukg¢a giivenilir; 0,81 — 1,0
arasinda ise yiiksek derecede giivenilir oldugu kabul edilir (Ozdamar, 2002: 663-673). Olcek
maddelerinin Cronbach Alpha degerleri, MSYP=0,933 ve Yeniden Satin Alma Niyeti=0,839
belirlenmistir. Her iki gilivenilirlik degerinin de 0,8’den biiyiik olmasi1 nedeniyle 6lgeklerin
yliksek derecede giivenilir oldugu kabul edilir.

Anketin 6rnekleme yeterliligini 6lgen KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 6rnekleme 6l¢iitlerine
bakildiginda ise bu oranlarin (MSYP=0,925; YSA=0,632) oldugu goriilmiis ve bu oranlar 0,5
— 0,9 araligina distiigiinden, 6rnekleme orani yeterli bulunmustur. Ayrica, Barlett testi ise
degiskenlere ait korelasyon matrisinin anlamliligimin bir testidir. Burada anlamlilik degerleri
her iki 6lgek i¢in de (0,00001<0,05) oldugundan verilerin faktdr analizine uygun bir yapida
olduklar1 goriilmiistiir.

3.4.1. Ikili (Binary) Lojistik Regresyon Analizi

Degiskenler arasi iligkilerin anlasilmasinda ve modellemesinde en ¢ok kullanilan istatistik
yontemlerinden birisi olan regresyon analizinin uygulanabilmesi i¢in bazi varsayimlar
gereklidir; bagimli degiskenin normal dagilim gostermesi, bagimsiz degiskenlerin normal
dagilim gosteren toplum ya da toplumlardan g¢ekilmis olmasi ve hata varyansinin normal
dagilim gostermesi gereklidir. Diger taraftan bagimli degisken Olgiilebilir nitelikte siirekli bir
degisken seklinde olmalidir, ancak her zaman bagimli degiskeni 6l¢iilebilir nitelikte elde etmek
miimkiin olmamaktadir. Bu ve benzeri varsayimlarin karsilanamadigi durumlarda basit ya da
¢oklu regresyon analizleri uygulanamamaktadir (Ozdamar, 2002; Cokluk, 2010). Bdylesi
regresyon analizinin gerektirdigi varsayimlarin saglanamadigi durumlarla karsilasildiginda,
degiskenler arasindaki iligskinin aciklanmasinda ve bagimli degiskenin alacagi siniflama
degerinin tahmin edilmesinde Lojistik Regresyon analizinden siklikla yararlandig:
goriilmektedir.

Lojistik regresyon analizi, en az degisken kullanarak en iyi uyuma sahip olacak sekilde
bagiml degisken ile bagimsiz degiskenler kiimesi arasindaki iliskiyi tanimlayabilen ve genel
olarak kabul edilebilir bir model kurarak (Aktas ve Erkus, 2009; Burmaoglu, Oktay ve Ustiin,
2009; Fabowale, Orser ve Riding, 1994); bu model yardimiyla bireylerin hangi smifin iiyesi
oldugunu kestirmede bir regresyon denklemi olusturarak iki veya daha fazla gruba iliskin
siiflama tahmini yapmaya yarayan bir istatistik yontemdir. Kurulan lojistik regresyon modeli
yardimiyla goézlemleri, verilerin yapisinda bulunan olasi gruplara atamak da miimkiin
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olabilmektedir (Ozdamar, 2002). Esasen Kiimeleme analizi ve Diskriminant analizi de bu
amagcla kullanilmaktadir. Ancak hem veri yapilarindaki bazi kisitlardan, hem de normal dagilim
ve ortak varyans-kovaryans matrisine sahip olma kosullarinin saglanamamasindan dolay1

Diskriminant ve Kiimeleme analizinin uygulanmas1 miimkiin olamamaktadir (Press ve Wilson,
1978).

Eger bagimli degisken iki sikli bir kategorik degisken ise Ikili (Binary) Lojistik
Regresyon; bagimli degisken ikiden ¢ok kategorili bir degisken ise Isimsel veya Coklu
(Multinominal) Lojistik Regresyon yontemi kullanilir. Son olarak bagimli degisken siralama
Olcegiyle (hafif, orta, agir vb.) elde edilmis ise Sirali (Ordinal) Lojistik Regresyon Modeli
uygulanir (Cokluk, 2010; Ozdamar, 2002) . Bu ¢alismada bagimli degisken olarak ele alimacak
olan sikayet bildirimleri sonrasinda miisterilerin Yeniden Satin Alma egilimlerinin siirekli bir
degisken olarak ele alinmayacak olmasi nedeniyle degiskenler arasindaki iligkilerin anlagilmasi
icin Ikili Lojistik Regresyon analizi uygulanmistir.

3.5. Bulgular
3.5.1. Katilimci Bulgular

Arastirma katilimcilarinin%53,9 ‘i erkek, %46,1 ‘i kadindir. %40,1°’1 18-25 yas araliginda,
%29,41°1 26-35 yas araliginda %23,03’1 26-45 yas aralifinda, %7,35’1 ise 46-55 yas
araligindadir. %56,9’u evli %43,1°1 bekardir. %67,2 si lisans mezunu iken; %39,7’sinin kamu
calisan1 oldugu; %34,8’inin 2826-6000 TL arasinda gelire sahip oldugu ve %65,2’sinin Tiirk
Telekom firmasindan internet hizmeti aldiklar1 belirlenmistir.

3.5.2. Sikdyet ve Yeniden Satin Alma Davranis Bulgulart

Katilimeilarin internet servis saglayici firmalardan satin aldiklari iiriin ve hizmetlere iliskin
ortaya ¢ikan memnuniyetsizliklerinin giderilmesi amaciyla internet servis saglayici firmalara
yaptiklari sikayet geri bildirimlerine iligskin bulgular ise asagidaki Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Sikayet geri bildirimleri ve yeniden satin alma egilimleri

Sikdyet Konusu Kisi % Sikayetin Coziilme Siiresi Kisi %
Internet Baglant1 sorunlari 161 78,9 1 Hafta ve daha az 82 40,2
Teknik saha elemanlar ile ilgili 8 3.9 1-2 hafta aras: 44 216
sorunlar

Yillik taahhiit mecburiyeti 6 2,9 1 Aydan az 19 9,3
Ucretlendirme problemleri 21 10,3 1-2 Ay 16 7,8
Pazarlama ve satis amaglt yapilan | 3.4 3 Ay ve daha fazla 43 | 21,1
rahatsiz edici aramalar

Diger 1 0,5 Toplam 204 100,0
Toplam 204 100,0 Yeniden Satin Alma Niyeti

Sikayet Bildirim Sekli Kisi % Yeniden Satin Alma Niyeti Yok 139 68,1
Miisteri hizmetleri telefon hatlar . ..

(444 veya 800’1 hatlar) 190 93,1 Yeniden Satin Alma Niyeti Var 65 31,9
Miisteri hizmetlerine E-posta 4 2,0 Toplam 204 | 100,0
Web sayfasi sikayet formu 1 ,5

Android ya da 10S uygulamasi

. 5 2,5

iizerinden

Diger 4 2,0

Toplam 204 100,0
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Tablo verilerine gore; katilimeilarin %78,9’unun internet baglant1 sorunu yasadigi igin
sikayette bulunduklari;; %93,1’lik kismin sikayeti 444 veya 850/888’li telefon hatlar
araciligtyla yaptiklart; %40,2°sinin ise sikdyetlerinin ortalama 1 haftadan daha az bir siirede
coziildigl anlasilirken; %68,1°lik kismin sikayetleri sonrasinda yeniden satin alma egilimi
gostermedikleri belirlenmistir.

Tablo 3: Yeniden Satin Alma Niyeti ve MSY Performansi Degiskenlerine Iliskin Bulgular

MSY Degiskenleri Say1 Art. Ort | Std. Sapma

Internet sirketine yaptigim sikayet kapsaminda bana geri doniis yapildi 204 3,1078 1,30106

Sikayetime ait asamalarda bagindan sonuna kadar SMS, telefon ve e-

posta ile takip edebilmem i¢in bilgilendirme mesajlar1 aldim 204 2,7754 1,35928

Sikayetimin ¢oziimlenmesinde ilk agamada muhatap oldugum personel

deneyimli bir yetkiliydi, 2041 28775 1 115741

Sikayetimle ilgili bana en kisa zamanda geri doniis yapildi. 204 2,7059 1,25622

Sikayetimle ilgili deneyimli bir yetkiliye en kisa zamanda ulasabildim. 204 2,5931 1,18120

Sikayet etmek istedigimde telefon numarasi, mail adresi gibi sikayet

kanallaria ulagsmam kolay oldu. 204 2,9902 1,27496

Sikayetimi nereye ve nasil yapilacagimi biliyordum 204 3,6765 1,22504

Sikayette bulundugum internet sirketimle alakali, sikdyetimin isleme

konmasi ile ilgili agik ve tanimlanmuis bir stire¢ bulunuyordu. 204 2,9657 1,15063

Internet sirketim yapilabilecek sikayetin, bildirim yolunu/yollarini agik¢a 204 2.8922 1,12654

belirtmistir.

Slkay?tlml raporlayarak internet sirketine bildiren personelin bilgisi 204 2.8480 1,09699
yeterliydi.

Sikayetimi degerlendiren yetkilinin bilgisi dogrudur. 204 2,9412 1,12581
Sikayetin ¢ozlilmesi siirecinde gosterilen ¢abalar konusunda memnun 204 27108 122763
kaldim.

Sikayet siirecinin kurulmus ve ¢alisiyor olmasi hizmet kalitesi a¢isindan 204 3.1520 1,20852
olumludur.

Yeniden Satin Alma Niyeti

Problemlere ragmen internet sirketimden tekrar hizmet alirim. 204
Internet sirketimi her seye ragmen tekrar tercih ederim. 204
Internet sirketimi degistirmek istemiyorum. 204

MSY performans degerlerinin verildigi Tablo 3’e gore; internet servis saglayicilarin
ortaya koydugu MSY performansi kapsaminda en yiiksek ortalama degerin “Sikdyetimin
nereye ve nasil yapilacagmi biliyordum”=3,6765 degiskeninde ortaya c¢iktigi; en diisiik
performans degere sahip degisken ise “Sikayetimle ilgili deneyimli bir yetkiliye en kisa
zamanda ulasabildim”=2,5931 oldugu belirlenmistir. Buna gore; katilimcilarin MSY
performansi kapsaminda en yiiksek memnuniyet algiladiklar1 internet servis saglayicisi
firmalarin sikayetin nasil ve nereye yapilacagi konusunda tanimlanmig bir prosediirlerinin
olmasinin miisteriler tarafindan yiiksek derecede bilinirligi s6z konusudur. Diger taraftan en
kisa zamanda sikdyet kapsaminda deneyimli bir personele ulasma konusunda ise
memnuniyetsizlik durumunun oldugu vurgulanabilir.
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3.5.3. Ikili Lojistik Regresyon Analiz Bulgulart

Bagimli degisken olan miisteri yeniden satin alma egiliminin siniflandirilmasi amaciyla ¢
maddeden olusan 6lcekle elde edilen skorlar dikkate alinmistir. Eger katilimci yeniden satin
alma egilim Skor Ortalamasi (YSEO) > 3,01 ise katilimcinin yeniden satin alma egilimi (YSE),
“VAR” olarak (Y=1); YSEO <3,0 ise yeniden satin alma egilimi (YSE), “YOK” olarak (Y=0)
seklinde kodlanmistir. Bu kodlama anlayisinin temel amaci, iic maddeden olusan yeniden satin
alma egilimi skor ortalamasinin “Ne katiltyorum ne katilmiyorum™ secenek degeri olan 3,0 ten
fazla olmasinin saglanmasidir.

Kurulan Ikili Lojistik Modeldeki degisken yapilari ise su sekildedir: Modeldeki bagimli
degisken; Yeniden Satinalma Egilimi (YSE) Y; 0=Yok, 1=Var seklinde kodlanmistir. Bagimsiz
degiskenlerden Kategorik olarak ele alinanlar ise; X1: Cinsiyet (1=Erkek, 2=Kadin), X2:
Medeni durum (1=Evli, 2=Bekar), X3: Egitim durumu (1=Lise/ dengi ve alt, 2=Lisans ve
3=Lisansiistii), X4: Gelir durumu (1=2825 TL ve az, 2=2826-6000 TL, 3=6001-10000 TL ve
4=10001 TL tizeri).

Tablo 4: Kategorik Degiskenler Kodlama Tablosu

Kod parametreleri
ST T e [ e | @
0-2825 65 1,000 0,000 0,000 0,000
2826-6000 71 0,000 1,000 0,000 0,000
Gelir Durumunuz 6001-8000 29 0,000 0,000 1,000 0,000
8001- 10000 30 0,000 0,000 0,000 1,000
10001 - tizeri 9 0,000 0,000 0,000 0,000
Lise/ dengi ve alt1 12 1,000 0,000
[Egitim Durum Lisans 137 0,000 1,000
Lisansiistii 55 0,000 0,000
Medeni Durum Evli 116 1,000
Bekar 88 0,000
Cinsiyetiniz Erkek 110 1,000
Kadin 94 0,000

Sayisal (siirekli) degisken olarak modele alinanlar ise; X5: Yas (Modele sayisal degisken
olarak alimmmis ancak katilimci bulgularinda siniflandirilmistir), X6: Miisteri Sikayetleri
Y 6netim Performansi1 (MSYP) seklindedir.

Lojistik regresyon bagimsiz degiskenlerin dagilimlariyla ilgili herhangi bir varsayim
gerektirmemesine ragmen lojistik regresyonun kullanima ile ilgili 6nemli bazi noktalara dikkat
etmek gereklidir, bunlar asagidaki gibi siralanabilir (Cokluk, 2010a) :

Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti olmamasi: Arastirma degiskeni olarak ele
alman tek degisken miisteri sikayetleri yonetim performanst (MSYP) olup diger degiskenler
demografik ve sosyo ekonomik siniflandirict degiskenlerdir. Bu nedenle bagimsiz degiskenler
arasinda ¢oklu baglanti (multicollinearity) sorunu bulunmamaktadir.

Orneklem sayisinin yeterli olmasi: Bagimli degiskenin ikiden fazla sinifinin olmasi
durumunda, gegerli bir hipotez testi yapilabilmesi i¢in, her bagimsiz degiskende en az 50 kisilik
bir veri bliytlikliigline ihtiya¢ vardir. Bu saymin bazi kaynaklarda her bagimsiz degisken igin
minimum 20 olmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Cokluk, 2010a) . Orneklemde tahmin
edilen degerlerin giivenilirli§inin azalmamasi i¢in modelde ele alinacak bagimsiz degisken
sayisinin en az 20 kati kadar veri olmasi gerekliligi (6*20 = 120 < 204 olmak iizere)
saglanmustir.
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Birden ¢ok bagimsiz degiskenin yer aldigi lojistik modeller, diger ¢ok degiskenli
regresyon modellerine benzemekle birlikte bagimsiz degiskenin tiiriine bagli olarak katsayilarin
yorumlanmas1 farklilik gdsterir (Agresti, 2007; Ozdamar, 2002; Press ve Wilson, 1978;
Tathdil, 2002) . Regresyon analizleri araciligiyla bagimli degisken ile bagimsiz degisken ya da
degiskenler arasindaki matematiksel baginti analiz edilerek bagimli degiskenin alabilecegi
deger tahmin edilirken; lojistik regresyon analizi ile bagimli degiskenin alabilecegi degerlerden
birinin ger¢eklesme olasiligi tahmin edilir (Bircan, 2004) . Lojistik regresyonda tahminlenen
deger bir olasiliktir, kisaca lojistik regresyon ile bagimli degiskenin alabilecegi degerlerden
birinin gerceklesme olasiligi tahmin edilmektedir (Coskun, Kartal, Coskun ve Bircan, 2004) .

Bagimli degisken iizerinde aciklayic1 degiskenlerin olas1 etkileri elde edilerek, risk
faktorlerinin olasiliklar ile belirlenmesi saglamir (Ozdamar, 2002: 624). Lojistik regresyon
analizi ile elde edilen denklemde P olayin gzlenme olasiligini gosterirken; incelenen bir olayin
olasiliginin kendi disinda kalan diger olaylarin olasiligina oranlanmasi Odds ile ifade edilir
(Colak, 2002). Lojistik modelin etkileri Odds' ye dayanir. Bu istatistik X=1 olan bireylerin
X=0 olan bireylere nazaran bagimli degiskenin kac¢ kat daha fazla 1 olarak goriilme olasiligini
vermektedir (Bircan, 2004)Lojistik regresyon denkleminde Odds oranlari, Exp (B) olarak ifade
edilmektedir (Girginer ve Cankus, 2010) . Enter yontemi ile elde edilen lojistik regresyon
modelin sonuglar1 Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5: Yeniden satin alma egilimlerine iliskin Lojistik Regresyon analizi sonuglari

Step 1 .

Degskenler S B S.E. Wald df Sig. Exp (B)
Cinsiyetiniz (1) 0,238 0,412 0,333 1 0,564 1,268
Yasiiz -0,103 0,037 7,571 1 0,006 0,902
Medeni Durumunuz (1) 1,050 0,576 3,320 1 0,068 2,858
Egitim Durumunuz 2,243 2 0,326

Egitim Durumunuz (1) -0,699 0,885 0,624 1 0,430 0,497
Egitim Durumunuz (2) -0,888 0,595 2,230 1 0,135 0,411
Gelir Durumunuz 3,134 4 0,536

Gelir Durumunuz (1) -0,512 1,023 0,251 1 0,617 0,599
Gelir Durumunuz (2) -0,869 0,960 0,820 1 0,365 0,419
Gelir Durumunuz (3) -0,716 0,977 0,537 1 0,464 0,489
Gelir Durumunuz (4) -1,504 0,995 2,283 1 0,131 0,222
MSYP 1,216 0,231 27,644 1 0,000 3,372
Sabit -0,877 1,576 0,310 1 0,578 0,416

* %5 ve daha diigiik anlamlilik seviyesinde anlamlidir.

Bu tablo verilerine gore, Odds (Exp (B)) oranlarina bakildiginda; yeniden satin alma
egilimi konusunda cinsiyet, medeni durum ve gelir durumu agisindan siniflayici degiskenlerin
%S5 hata payinda farklilik olmadig1; yas ve miisteri sikayet yonetim performans algist (MSYP)
degiskenleri agisindan ise %5 ve daha az hata payinda bagimli degisken iizerinde etkisinin ve
farkliligin oldugu belirlenmistir. Bu amagla kurulan Hi, He hipotezleri desteklenirken; Ho, Hs,
H4 ve Hs hipotezleri ise desteklenmemistir.

Miisteri sikayet yonetim performans algisi (MSYP) degiskeninin bir birim yiikselmesi
durumunda yeniden satinalma egiliminin 3,372 kat arttig1 (B=1,216) goriilmektedir. Buna gore

misteri sikayet yonetim performans algisinin miisteriler tarafindan daha da olumlu olarak
algilanmasinin yeniden satin alma egilimini olumlu olarak etkiledigi ifade edilebilir.
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Anlaml1 (Sig.=0,006) olarak etkisi belirlenen yas degiskenin tablo verilerine gore; yasin
bir birim artmast durumunda yeniden satin alma egiliminin 0,902 kat azaldig1 (B=-0,103)
goriilmektedir. Yani miisterilerin yaslar1 arttikca sikayetlerine bagl olarak ayni isletmeden
yeniden mal/hizmet satin alma egilimlerinin azalarak farklilagtig1 sdylenebilir.

Modelin anlamliligini test eden Omnibiis testi ile parametrelerin sifirdan farkliligi sinanir.
Omnibus testi sonucu asagida Tablo 6’da verilmistir. Anlamlilik degerleri %5 ve daha az hata
payindan daha diisiik oldugundan; Lojistik regresyon katsayilar1 ayn1 anda sifira esit degildir,
bdylece, modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu sdylenebilir.

Tablo 6: Model Katsayilart Omnibus Testi

Chi-square Df Sig.
Step 46,407 11 0,0001
Step 1 Block 46,407 11 0,0001
Model 46,407 11 0,0001

Olusturulan modelin bagimli degiskeni tanimlama diizeyinin iyiligi i¢in “uyum iyiligi”
testi yapilir. Lojistik modelin uyum iyiliginin degerlendirilmesi ki-kare dagilimina uygunluk
gosteren Hosmer-Lemeshow (H-L) testi ile yapilabilir (Sahin, 2018:24).

Tablo 7: Hosmer and Lemeshow Testi

Step Chi-square Df Sig.
1 12,480 8 0,131

S6z konusu modelin uyum iyiligini test etmek amaciyla kullanilan Hosmer-Lemeshow
(H-L) testinde 2 = 12,480, 8 (d.f.), P=0,131 bulunmustur. P degeri (0,131) >0,05 oldugundan,
lojistik regresyon modeli genel olarak anlamlidir (Cokluk, 2010; Garson, 2008; Murat ve
Isigigok, 2007). Uyum 1iyiligi agisindan ayrica siniflandirma tablosuna bakmakta da yarar
vardir.

Tablo 8’ e gore, kurulan lojistik model yardimiyla ankete katilan deneklerin yeniden satin
alma egilimi olmamast durumunu dogru tahmin etme orani %88,5; yeniden satin alma egilimi
olmasi durumunu dogru tahmin etme orani ise %40,0 olarak bulunmustur. Modelin genel olarak
dogru smiflandirma yapma oraninin %73,0 oldugu goriilmektedir.

Tablo 8: Siniflandirma Tablosu (%)

Tahminlenen
. Yeniden satin alma egilimi Dogru Tahmin Yiizdesi
Gozlemlenen
YOK VAR
YOK 123 16 88.5
VAR 39 26 40,0
Genel Yiizde 73,0
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4. Sonuc ve Oneriler

Tiiketicilerin 6nceden satin aldiklar1 bir iirtin/hizmetten duydugu memnuniyetsizlige bagl
olarak ortaya cikan bir sikayet durumunun, Miisteri Sikayet Performansi (ISO 10002)
kapsaminda ele alinarak; tiiketicilerin yeniden satin alma niyetleri iizerinde etkisinin olup
olmadigimin arastirilmak istendigi ¢alismada elde edilen Lojistik Regresyon analizi bulgularina
gore; tiiketicilerin miisteri sikayet yonetim algisinin, Tiirkiye’de faaliyet gosteren internet servis
saglayici isletmelerin sunduklari iirtin/hizmetlere yonelik yeniden satin alma niyetleri iizerinde
etkisinin yiiksek (3,372 kat daha fazla) oldugu tespit edilmistir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren
internet servis saglayicisi igletmelerin sikayetleri ele alma ve ¢oziimleme anlayislarinda bir
birimlik iyilesme olmas1 durumunda tiiketicilerin yeniden satin alma niyetleri iizerinde olumlu
olarak oldukga yiiksek etkisi olacaginin anlasilmasi; internet hizmet saglayicisi isletmelerin
miisteri sikayetleri konusunu ele almalar1 ve ¢6ziim siireclerinin daha iyi ve sistematik bir
sekilde yapmalarinin 6nemi daha belirgin bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir.

Ayni modelde ele alinan yas degiskeninin de anlamli oldugu, tiiketicilerin yaslarinin
artmasina bagl olarak yeniden satin alma egilimlerinin azaldig (0,902 kat az) belirlenmistir.
Yani internet servis saglayicilarinin sunmus olduklar: tirlin/hizmetlere yonelik yeniden satin
alma egilimlerinin yasa gore azaldigi; yaslandik¢a bireylerin yeniden satin alma konusunda
daha az istekli olduklar1 sdylenebilir. Bu arada diger demografik, sosyo ekonomik ve hizmet
alman isletme degiskenlerinin ise yeniden satin alma egilimleri tizerinde anlamli bir etkisinin
olmadig1 belirlenmistir. Isletme sayisinmn artmasina bagl olarak olusacak rekabetin bu sektdrde
tilkketicilerin yeniden satin alma egilimleri iizerinde etkisi olabilecegi diisiiniilmektedir.

Sikayet kavrami kelime ve zihinsel alg1 olarak, gerek isletmeler gerekse de tiiketiciler i¢in
istenen bir sey degildir. Ancak miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakati gibi isletme i¢in
cok onemli kazanimlarin elde edilmesinde “Sikayet” kavraminin hem isletme acisindan geri
bildirimler yoniiyle tiiketici memnuniyetinin saglanmasina yonelik ¢ok degerli bilgiler sunmast;
hem de iyi yOnetilmesi ve sikayetlerin miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde ¢oziime
kavusturulmasi durumunda, yeniden satin alma egilimini olumlu etkileyip 6zellikle miisteri
sadakati olusturmas: anlaminda ¢ok degerli bir ara¢ olarak goriilmesi gerekliligi
anlagilmaktadir.

Bu calisma, Tiirkiye’deki internet servis saglayicisi isletmelerin miisterileri 6lgeginde
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, yeniden satin alma egilimi gibi tliketici davraniglarinin
pazarlamacilar tarafindan anlasilmasinda ¢ok degerli bir konu olan “Sikayet” konusunun
onemine toplumsal vurgu yapmayi; bu alanda yurtigi ve yurtdisindaki yetersiz oldugu
diistinlilen akademik calismalara kiiciik de olsa bir katki yapmayi ve Tirkiye’deki basta
bankacilik, sigortacilik, turizm hizmetleri gibi hizmetler ve sanayi sektorlerinin hizmet
alanlarinda g¢alismalar yapilmasi konusunda bilim insanlarinin dikkatini bu alana ¢ekmeyi
amaclamaktadir. Bu sayede sikayetin, her ne kadar istenmeyen bir geri bildirim olsa da daha
iyi isletmecilik yapilmasina yol agcan ¢ok degerli bir doniit oldugunun anlagilmasi miimkiin
olabilecektir.

Anket yapilan kisi sayisinin az olmasi ve anketlerin Covid-19 pandemisi nedeniyle
internet iizerinden yapilarak yiliz yilize yapilamamis olmasi arastirmanin Onemli
sinirliliklarindandir. Ayrica 6rneklemin belirlenmesinde olasiliksiz bir 6rnekleme yontemi
kullanilmis olmas1 da sonuglarin genellenmesini engellemektedir.
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Dijital Doniisiim Siirecinde Insan Iliskilerine Orgiitler Baglaminda
Kavramsal Bakas
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d

Oz
Bu ¢alismanin amacini, dijitallesme siirecinde insan iligkilerinin orgiitler baglaminda incelenmesi
olusturmaktadyr. Dijital déniisiim stireci icerisinde bireylerin davramns sekilleri ve insan iliskileri farkly
bir bakis agisiyla ele alinmaktadir. Insanlar, ozellikle dijital alanda yasanan hizli degigim ve doniigiim
stire¢lerinin onemli bir parcasidir. Dijitallesme; iiretim, organizasyon, toplum ve kisileraras iliskilere
hizla yayilmaktadir. Isletme siireglerinde yasanan biiyiik degisimler iiretim iliskilerine yansimaktadir.
Organizasyon icindeki bireylerin iliskileri de dijital siireglerle birlikte yeni bir sekillenme géstermeye
baslamaktadwr. Tiim alanda yasanan dijitallesme siiregleri insan iligkilerini her gegen giin hizla

degistirmektedir. Bu kapsamda dijitallesme ve insan iligkileri 6rgiitler baglaminda kavramsal bir acidan
incelenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Dijitallesme, iletisim, insan, teknoloji, toplum.

A Conceptual View of Human Relations in the Context of Organizations in
the Digital Transformation Process

Abstract

The aim of this study is to examine human relations in the context of organizations in the digitalization
process. In the digital transformation process, the behavior patterns of individuals and human relations
are discussed from a different perspective. People are an important part of the rapid change and
transformation processes, especially in the digital field. Digitalization; It spreads rapidly to production,
organization, society and interpersonal relations. Major changes in business processes are reflected in
production relations. The relationships of individuals within the organization are also beginning to take
a new shape with digital processes. Digitalization processes in all areas are rapidly changing human
relations day by day. In this context, digitalization and human relations are examined from a conceptual
perspective in the context of organizations.

Keywords: Digitalization, communication, human, technology, society.

*

Dr., Mugla Uluslararas1 Genglik Merkezi Miidiirii, tavas77@hotmail.com

Uzman Klinik Psikolog, Doktora Ogrencisi, Uskiidar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
psk.yunusayyildiz@gmail.com

o Bilim Uzmani, Yenilik¢ilik ve Girisimcilik ABD Yiiksek Lisans Ogrencisi, Mugla Sitki Kogman
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, eminkuzkaya@gmail.com

46

sk


https://orcid.org/0000-0002-2056-2268
https://orcid.org/0000-0003-0020-7311
https://orcid.org/0000-0001-5531-4873
https://doi.org/10.31006/gipad.1099045

Girisimcilik Inovasyon ve Pazarlama Journal of Research in Entrepreneurship
Aragtirmalar1 Dergisi Innovation and Marketing
Yil: 2022, 6(11): 46-56 Year: 2022, 6(11): 46-56

Extended Abstract

Today, rapidly developing technology and the internet have a direct impact on the way people and
societies live and communicate. In this way of living, which a number of unreal needs are created in
addition to only needs of individuals; daily life, relationships have been completely digitalized and social
media has carried identities of individuals such as socialization, friendship, entertainment,
communication, needs and hobbies. On the other hand, in addition to the transformation of social
relations on the axis of digitalization, all the mechanisms that make up daily life such as industry,
technology, trade, education, entertainment, politics and communication, which cover all areas of life,
have been moved to the digital environment. In this context, with the emergence of digitalization in
humans, human relations have also begun to change and new habits have emerged in social
communication and social relations. The main purpose of this study is to examine human relations in
the context of organizations in the digitalization process. In the digital transformation process, the
behavior patterns of individuals and human relations are discussed from a different perspective. It is the
fact that individuals, who are part of the rapid change and transformation processes, are an important
part of a change that can exist in digital areas within this new system in the digital age. Digitalization;
It spreads rapidly to production, organization, society and interpersonal relations. Major changes in
business processes are reflected in production relations. The relationships of individuals within the
organization are also beginning to take a new shape with digital processes. Digitalization processes in
all areas are rapidly changing human relations day by day. In this context, digitalization and human
relations are examined from a conceptual perspective in the context of organizations. The study was
carried out in a conceptual framework and is based on a literature review. According to the results of
the study, it can be said that the impact of digitalization continues to increase in many areas and
businesses, societies and individuals who cannot keep up with digital transformation are left out of the
digital transformation process. This situation can create some negative situations in terms of employee
and employer relations in enterprises. At this point, decision-making bodies, managers and individuals
have great roles. Necessary measures should be taken to ensure adaptation to digital transformation
processes and to improve human relations, especially in the organizational context.

47



Girisimcilik Inovasyon ve Pazarlama Journal of Research in Entrepreneurship

Aragtirmalar1 Dergisi Innovation and Marketing
Yil: 2022, 6(11): 46-56 Year: 2022, 6(11): 46-56
1. Giris

Glinlimiiz enformasyon ¢agi, bir¢ok teknolojik gelismenin 6tesinde karmasgik bir iletisim agini
olusturarak insanlarin giindelik iletisim bigimlerinin ve sosyal yasamlarinin doniismesine sebep
olmustur. Ozellikle internet araclarinin ve akilli mobil cihazlarin ortaya ¢ikmasiyla birlikte
insan iletisiminde biiyiik ¢apli degismeler gozlemlenmistir. Yasanan bu degismeler ekonomik
doniisiimleri beraberinde getirmis ve bircok meslek gruplarinin gelecegi tehdit altina girmistir.
Dolayisiyla teknolojik ilerlemeler, insanlar arasinda iletisim bicimlerini degistirdigi gibi sosyal
kaygilar ve gelecek iizerine belirsizlik diisiincelerini de ortaya ¢gikarmistir. Toplumsal anlamda
ise, iligkilerin tamamen bu duruma uyum saglama siirecine girmesi insanlarin birbirleriyle
etkilesim halinde olma arzular1 bu durumu daha da hizlandirmistir. Toplumsal iligkiler, toplumu
olusturan ve Kkiiltiirlin olusmasinda en 6nemli etmendir. Bu olgu, insanlarin siirekli olarak
sosyallesme ihtiyaglarindan kaynaklanmakta ve belli bir gruba iiye olma duygusuyla ortaya
cikmaktadir (Bilgiseven, 1995). Iletisim aym zamanda insan iliskilerini diizenleyen bir arag¢
olmasmin yam sira insanligin ilerlemesinde yardimci olan diisiince ve hislerinin de bir
anahtaridir (Ciiceloglu, 1997).

Endiistri Devrimi ile birlikte i¢inde yasadigimiz diinya biiylik degisimlere, doniistimlere,
teknolojik gelismelere sahne olmustur. Ingiliz filozof Francis Bacon’un “bilgi giigtiir” deyisiyle
giiniimiiziin bilgi ¢aginin bilim yoluyla aydilanacagini ifade etmistir. Ozellikle giiniimiiz Bilgi
Caginda, bilgiyi elde eden ve onu kullanan isletmeler i¢in bilgi 6énemli bir kaynak haline
doniigsmiistiir.

Sosyal medya, iletisim kanallari iizerinde biiyiik degisimlere sebep olmustur. Ozellikle
geleneksel medya aligkanliklarinin tamamen doniisiime ugradigi bu diizen igerisinde; bilginin
kolayca aktarilmasi ve paylasilmasi anlik olarak gerceklesmektedir. Bu da 20. yiizyilin
sonlarinda sik¢a s6z edilen “Bilgi Toplumuna Gegis” kavramini dogrulamakta ve yeni medya
araclarinin geleneksel medya araglarina gére hem bilginin kisa siirede yayilmasmin kolay
oldugu bir sistem hem de maiyetlerin daha da azaltildigi bir iletisim ortam1 sunmustur. Bugiiniin
teknolojisi ayn1 zamanda internet ortaminda bazi doniigiimlere de tanik olmaktadir. Web 1.0
teknolojisiyle baslayan bu siirecte web 3.0 teknolojisinin ortaya cikisiyla insan iliskileri ve
ekonomik faaliyetler tamamen dijital ortama tasinmistir. Dolayisiyla modern toplumlarin
iletisim kiilttirleri genis bir alan olan ve kullanicilar1 birbirine baglayan dijital kitle iletisim
araglar1 gelismistir (Okur, 2015). Insan iliskilerinin yam sira toplumsal anlamda tiiketimin
artt1g1 ve ruhsal sorunlarin yagsandigi bir ¢aga girilmistir. Bu doniisiim igerisinde insanlar artik
dijital sosyal aglar araciligiyla internet iizerinden tiim islemlerini ve sosyallesme ihtiyaglarini
gidermektedir.

Bu sosyal aglar tlizerinde kisisel profiller olusturularak insanlar, sosyal medya profilleri
iizerinden dijital icerikleri iiretmektedir. Ozellikle sosyallesme agisindan 6nemli bir unsur
haline gelen dijital iiretkenlik, tek bir mekan iizerinde paylasilan sosyal igerikler sayesinde
insanlarin birbirleriyle etkilesime gegmesini saglamaktadir.

Glinlimiiz bilgi toplumu ve evrensel rekabet ortaminin ortaya ¢ikmasi ve gelismesinde en
onemli etken bilisim teknolojileri ve bunu destekleyen iletisim teknolojilerinin hem kisilerin
giinliik yasantisinda hem de isletmelerin yonetim ve organizasyonu iizerinde olusturdugu
varyasyonlar etkilidir (Erdal, 2012). Bu amagla, bu calismada teknolojik ilerlemelerin insan
yasamina ve iletisim kanallarina olan etkisi psikolojik ve sosyolojik yonden ele alinmuistir.
Ayrica bu g¢alismada; giiniimiiz toplumlarindaki geleneksel iletisim yontemlerinin yasadigi
doniistimler ele alinarak sosyal medya ve diger iletisim yontemlerinin yarattig1 yeni doniigtimler
ele alinacaktir.
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2. Kavramsal Cerceve
2.1. Dijitallesmede McLuhan’in Ongoriileri

21. yiizyil dijitallesmenin ve kiiresellesmenin durmak bilmeyen hizinin insan ve toplumlar
tizerinde etkili oldugu bir doneme ev sahipligi yapmaktadir. Siiphesiz ki, 20.yiizyilin sonlarina
dogru baslayan bu siireg; bilgi ¢ag1 ve bilgi toplumlari iizerinde cesitli distopik senaryolar
tiretmekteydi. Bu anlamda medya ve sosyal teorisyen olan Marshall McLuhan’1n diisiinceleri
onemli olmakla birlikte McLuhan’1n 6zellikle 20.ytlizyilda gelecegin kitle iletisim araglar1 ve
dijitallesme hakkindaki diisiinceleri, bugiliniin diinyasin1 anlatmaktadir. McLuhan baglarda
teknolojinin geleceginden iyimser bir bakis agisiyla diisiincelerini kaleme alirken teknolojinin
saglamis olacagt yeniliklerin daha yasanir diinya yaratacagina inanmisti. Bu iyimser
diisiinceleri yalnizca birkag yil stirmiis ve televizyonun iiretilmesiyle birlikte umudunu
yitirmistir. McLuhan’a gore teknolojiyle donanmis bir diinya, kayip bir diinya anlamina
gelmektedir. McLuhan’in televizyon hakkindaki diisiincelerinin yani sira teknolojik
gelismelere kars1 “Global Koy kavramini ortaya ¢ikararak teknolojinin gelisimi, diinyay1 bir
global kdye benzetecegini savunmustur. Bu kavram dogrultusunda McLuhan, ayn1 zamanda
internet teknolojilerinin gelisimi konusunda da fikirlerini belirtmistir. Ona gore internetin kesfi;
insan iligkilerini derinden sarsacagi ve diinyamizi hepten degistirecegini vurgulamistir. Ote
yandan McLuhan, iletisimin yiiksek oldugu bir diinyada zihinsel problemlerin artacagini ve
sosyal iliskilerin zayiflayacagini 6ne siirmiistiir ve sonrasinda; “Havada asili kalmig gibiyiz”
sOziinii kullanmigtir. En etkileyici s6zlerimiz ve diisiincelerimiz bize ihanet etmekte, onlar bize
ancak ge¢misi anlatabiliyorlar, gelecegi degil. Elektrik devreleri, insanlar1 kuvvetlice birbirine
baglarken, enformasyon ise adeta anlik ve siirekli olarak basimizdan asag1 dokiilen bir siire¢
olarak tanimlanmaktadir.

Bir enformasyon ¢ok hizli sekilde eskiyerek yerini yenisine birakmaktadir. Elektriksel
olarak yapilandirilmis diinyamiz bilgileri siniflandirma aligkanligini birakip kaliplar tanima
yoluna gitmemize sebep olmaktadir (McLuhan, 2005). McLuhan, iletisim araclarinin 6zellikle
insan bilincini tahakkiim altina alacagini ve insanlarin gilindelik iliskilerine dogrudan etki
edecegini de belirtmistir. Ozellikle televizyona kars1 yazmis oldugu yazilarinda bunu siirekli
vurgulamaktadir. Ote yandan bilgisayar teknolojisinin gelisimi ve internetin yayginlasmasiyla
glinlimiizde hizla ilerleyen bilimsel devrimler olan yapay zeka ve algoritma sisteminin de
habercisi olmustur. Bu anlamda degisen toplum yapilart ve yeni iletisim kiiltiirleri, internet
teknolojilerinin insan yasamma girmesiyle beraber hiz kazanmistir. Ozellikle akilli telefon
devrimi ve mobil internet teknolojisi beraberinden sosyal medya araglarin oniinii acarak
iletisim kiiltiirlinde adeta yeni bir diinya yaratmistir. Boyle bir ortami hizla kabul eden ve
hayatlarma entegre eden insanlar, geleneksel iletisim ydntemlerinin yerine tek bir kanal
tizerinden bir¢ok insana saniyeler igerisinde ulagsmayi1 saglayan iletisim kiiltiiriinii hizla
benimsemistir. Bu duruma 6ncelikle geng kusaklar hizli bir sekilde uyum saglamis olsa da kisa
siire icerisinde c¢agimizin gercegi olan bu degisimi tiim insanlar aligkanlik haline getirmis
oldular. Bu noktada ortaya ¢ikan sosyal medya veya dijital kiiltiirler, insanlarin giindelik yasam
iliskilerine dogrudan etki etmistir.

2.2. Manuel Castells’in Ag Toplumu ve Iletisim

Modern yasamda aglarin olugsmasinda ve teknoloji sayesinde siirekli gelisim igerisinde
olmasinda iletisim ve bilisim alaninda yasanan gelismelerin katkis1 oldugunu sdyleyebiliriz.
Ozellikle aglarin, giiniimiiz diinyasinda gelmis oldugu son nokta itibariyle kiiresellesmenin hizi
artmis ve tiim diinyada gelismekte olan bir ortak iletisim kiiltiiriiniin dogmasina sebep olmustur.
Bu kiiresellesme baglaminda aglar, sinirsiz olarak genislemekte ve tiim toplumlar {izerinde
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dinamik bir etkiye sahip olmaktadir. Dolayisiyla aglar iizerine kurulu toplumlar; bilgiye
kolayca ulasabilmekte ve iletisim kaynaklari konusunda genis yapiya sahip olabilmektedir.
Manuel Castells tarafindan iiretilen bu kavram, ayn1 zamanda etkisi altina aldigi toplumlarin
ekonomik, politik, kiiltiirel, toplumsal yasam ve iktidarin isleyis seklini etkilemektedir. Manuel
Castells, belirtmis oldugu goriislerinde; Ozellikle endiistri sonrasi toplumlarinda yasanan
toplum kavramini derinlemesine ele almistir. Ona gore; teknoloji kavrami kapitalizmin kiiresel
capta yeniden sekillendigi bir donemde hayat buldu ve yayilim gosterdi; bu durumun bir
tesadiifiin 6tesinde bugiiniin teknolojik olanaklarinin olugsmasinda ve kapitalizm i¢in teknolojik
devrimin ger¢eklesmesinde onemli bir ara¢ oldugu sdylenebilir. Bu duruma bagli olarak
baslayan degisim siirecinde olusan yeni toplum; tarihsel, kiiltiirel, global kapitalizm ve bilgi
teknolojileriyle 6zgiil iligkilerine bagl olarak farkli iilkelerde 6nemli bir tarihsel gesitlilik
yansitsa da hem kapitalist hem de enformasyoneldir (Castells, 2005).

Tim bu gelisim evreleri bilgi ve iletisim teknolojilerinin ilerlemesiyle saglanmakta ve
gelismekte olan sistem igerisinde hayatin tiim akis1 buna gore entegre olmaktadir. Oyle ki,
iletisim alaninda yasanan bu hizli gelismeler diinyamizi ve kiiltiirleri birbirine baglamistir.
Boylece kiiltiirlerin i¢ i¢e girmesiyle toplumlar arasinda benzer gilindelik yasam aligkanliklar
ortaya ¢ikmis ve bireylerin yasama dair tiim aligkanliklar dijitallesmistir (Thompson, 2008).
Anlagilacagi tizerine Castells’in anlatmak istedigi yeni bir toplumsal yapinin dogdugu ve bu
toplumsal yap1 igerisinde kiiltiir olgusunun kisa siirede aglar aracilifiyla degismesi
gerceklesmistir. Ona gore kiiltiir olgusu, bu yeni iletisim teknolojilerinde gercek dijital kiiltiire
dontigmiistiir. Bu dijital kiiltiirde; ger¢ek olmayan bir diinya diizeni ve iliskiler ag1 olusmustur.
Bu anlamda, kitle iletisim araglar1 ve dijitallesmenin durdurulamayan gelisimi, bu dijital kiiltiiri
her gecen daha da giiclii hale getirmektedir (Castells, 2005). Ayrica Manuel Castells, bir bagka
eserinde internet ve kablosuz iletisim sistemlerinden bahsetmektedir. Ona gore; bu iletisim
aglarinin  yayginlagsmasiyla merkezisizlestirilmis bir ag ortam1 ortaya cikmigtir.
Merkezisizlestirilmis iletisim aginda toplumsal yapilar, sosyal aglarin gelisimiyle birlikte
akiglar uzaminin mikro yapisini saglamlastirmaktadir. Yani bu aglarin yiikselisi, kiiresel ¢capta
sosyal iletisimin gelismesini saglamaktadir (Castells, 2016).

Manuel Castells, ag toplumlarinda artan iletisim teknolojilerindeki degigsimlerin hem
kiiltiirel anlamda hem de bireysel anlamda biiyiik degisimler yarattigin1 vurgulamistir. Ozellikle
ag toplumunda yeni teknolojik gelismelere paralel olarak bazi sosyo-Kkiiltiirel degisimlerin
yasandigini ve bu degisimler neticesinde bireyler toplumlar arasinda bireysellesme boyutlari
ortaya ¢ikmistir. Tamamen bireysellesmenin bu ag toplumuna 6zgii bir durum oldugunu
vurgulayan Castells, devaminda bireysellesmenin kitlesel anlamda doniisiimii saglayan sosyal
medya araclarinin varligindan s6z eder. O bu durumu; Kitlesel iletisimdir ve bunun nedenini
ise e-posta niteliginde bir mesaj ya da ileti gibi uluslararas1 alanda genis bir takipg¢i kitlesine
ulagma olanaklarina sahip olmasina baglamaktadir. Bir baska yonii de 6z iletisim olmasidir ve
bu durumu da mesaj1 kisinin kendisi lretmesine karsin alicilar1 kisinin kendisi olarak
tanimlamasidir. Sonug olarak bu ii¢ iletisim bi¢imi (kisilerarasi iletisim, kitlesel iletisim ve
kitlesel 0z iletisim) birbirinin yerine kullanilmak yerine etkilesim igin olarak bir arada
kullanilmahidir diyebiliriz (Castells, 2016). Bu baglamda, sosyallesmenin ve toplumsal
gruplarin asla varliginin sona ermeyecegini belirten Castells, topluluklarin sosyal medya
gruplarinda yasayacagini ve bireysellesmenin etkisiyle de kitlesel 6z denilen durumun her
zaman var olacagini vurgulamstir.
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2.3. Dijitallesme ve Degisen Iletisim Bicimleri

Giliniimiizde insan ihtiyaclar1 konusunda teknolojik bazli degisimler hiz kesmeden ortaya
cikmis ve kontrol altina alinmasi imkansiz hale gelmistir. Ozellikle akilli telefonlar ve sosyal
medya uygulamalari, insanlarin fizyolojik ihtiyaglarindan sonra gelen temel ihtiyaclar haline
gelmistir. Endiistri 4.0 donemini de kapsayan bu siirecte; ekonomik doniisiimlerin insan
iligkileriyle paralel olarak gelismesi ortaya “Siiper Akilli Toplum” modeli diigiincesini de
atmistir. Stiphesiz ki, diisliniilen siiper akilli toplum diistincesinde bilginin kolayca ulasilmasi
ve kullanilmasi dijital doniigiimiin vaatleri dogrultusunda gerceklesmistir. Diger bir adiyla Bilgi
Toplumu olarak ifade edilen bu kavram, 6zellikle Japon kiiltiiriinii tarif etmek i¢in kullanilmusti.
Tamamen insan merkezli bir teknoloji toplumu diisiliniilen bu sistemde; yapay zeka ve robotik
cihazlarinin kullanimi, dijital toplumu ve dijital insan1 tasarlamay1 hedeflemektedir (Demirci
Celep, 2020).

Insan iliskilerinin geleneksel ve modern olarak iki sinifa ayrildigim kabul edersek;
geleneksel iletisim yontemlerinde yiiz yilize iletisimin smirli sayida insanlar tarafindan
uygulandig1 ve bu iletisim bi¢iminde fiziksel ve duygusal hislerin daha 6n planda oldugunu
sOyleyebiliriz. Dijitallesmenin yarattig1 doniistim sonucunda teknolojiye bagh olarak iletisim
bicimleri gelisti ve insanlarin daha genis bir ag iizerinde dijital iletisim kurmalarin1 saglamis
oldu. Bu iletisim bi¢imi, geleneksel iletisiminin aksine sahte veya yapay iliskilere daha da agik
bir ortam saglamaktadir. Bu iletisim tiirii, geleneksel iletisimde de olsa da modern anlamda
insanin yabancilastigi ve bireysellestigi bu donemde daha fazla yasanmaktadir (Bingdl ve
Tanriver, 2011).

Insan iliskilerinin doniisiimiinde bazi kavramsal tanimlarda ortaya c¢ikmistir. Bunlar
arasinda internet ortaminda sikca dile getirilen “Sanallasma” kavrami, dijital kelimesinin
Ingilizcedeki karsilig1 virtual kelimesinden dogmaktadir. Kavramin genel olarak tanimi; aslinda
var olmayan fakat varmis gibi hissedilmeye calisilan olarak agiklanmistir (Cavusoglu, 2004).
Boylece internetin tiim diinyaya yayilmasi ve dijitallesmenin etkisiyle internet diinyasina dair
kavramlarda {iretilmeye baslanmistir. Ozellikle internetin, kullanicilarin sosyallesme
ihtiyaclarim1 kargilamak adina zamandan ve mekandan bagimsiz olarak istedikleri gibi
Ozglirlesme ortamini saglamasi, insan iliskilerinin baslica doniistim faktorleri arasindadir.
Ciinkii bu kanal igerisinde denetlenme ve dogrulama mekanizmalar1 yoktur ve kullanicilar
Ozgiirce hareket etme ortami bulabilmektedir. Bu anlamda internet, bilgisayar ve mobil
cihazlarin kullanimindaki artiglarla beraber milyarlarca insanin birbirine baglanmasini
saglamistir (Geray, 2002).

Internet kullanimnin, kisa siire icerisinde bu denli kullanim alanin1 genisletmesi, ticaret,
haberlesme aglari, habercilik, gazetecilik, eglence sektdrii, miizik sektorii, egitim gibi hayatin
hemen her alanin1 kapsamis ve yasami bun gore sekillendirmistir. Bu noktada, her gegen giin
kullanic1 agin1 daha da genisleten internet ag1, onemli bir kitle iletisim araci olmasinin yaninda
insanlarin  gilincelik yasamlarina, kisileraras1 iletisimlerinde, aligveriglerinde ve egitim
amaglarinda 6n plana ¢ikan iletigim aract olmustur.

Hayatin herhangi bir aninda akilli telefonlar araciligiyla saniyeler icerisinde internete
baglanabilen insanlar, diinyanin herhangi bir yerinde yasayan biriyle anlik iletisim
kurabilmekte ve diinyada meydana gelen olaylar hakkinda aninda haber alabilmektedir (Calik,
2009).

Internetin dijitallesme olgusunun insanlarin iletisim kiiltiiriiniin tamamen etkiledigi ve
iletisimin kiiresel anlamda bir enformasyon akisinin bir parcasi haline getirdigi goriilmektedir.
Ozellikle iletisimin bireysel ve toplumsal boyutta zaman ve mekan fark etmeksizin kiiresel bir
ag zincirinde tamamen bir doniisiime ugramasi, kimi teorisyenler tarafindan daha 6nce tahmin
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edilmisti. Bu noktada Manuel Castells’in “Ag Toplumu” kitabinda; bireylerin artik kiiresel veya
yerel anlamda dizayn edilmis ve birbirileriyle siirekli etkilesim halinde olduklar1 bir ag toplumu
olusmustur (Gtizel, 2006).

2.4. Dijital Doniisiim Siirecinde Insan Iliskilerine Yonelik Yapilan Calismalar

Dijital doniisiim stirecinde bireysel ve toplumsal anlamda bir¢ok doniisiim yasanmaktadir.
Bunlar arasinda en biiyiik dontisiim ise hig siiphesiz ki kitle iletisim araglarinin dontistimiidiir.
Bu degisim siireci igerisinde insan iligkilerine yonelik yapilan bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir.
Yapilan ampirik ve nitel ¢aligmalar, iletisim unsurunun dijitallesmesiyle birlikte insanlarin
bireysel ve kitlesel iletisim yontemlerinin tamamen bir donilistim igerisinde degistigini
aciklamaktadir. Sosyal yasam ve gercek yasamdaki iletisim bigcimlerimizin tamamen
dijitallesme yolunda hizla ilerlemesiyle ger¢ek yasamdan kopus, daha da hizlanmistir. Genel
literatiir ve alanyazin incelendiginde; 6zellikle sosyal medyanin iletisim kiiltiirii tizerinde ciddi
bir etkisi oldugu gozlemlenmektedir. Giinlimiizde dijitallesme ve sosyal medya olgusunun
heniiz daha yeni alan olmasindan dolayr bu konuda bir¢ok yurti¢ci ve yurtdisi c¢alismalar
mevcuttur. Degisen toplum yapilari, bilgi aglari, ekonomide ve egitimde dijitallesme, siyasal
iletisimin doniisiimii gibi ¢ok sayida calismalar yapilmistir. Bu calismalardan bazilart su
sekildedir; Tiirkiye’de yapilmis benzeri calismalar incelendiginde ise, (Yildirirm Becerikli,
2013; Sentiirk, 2017; Gorgiin Baran vd., 2017), yeni iletisim teknolojilerine kars1 insanlarda
sahiplik ve bu teknolojileri kullanma noktalarinda hala bazi sikintilar oldugunu goériilmektedir.
Ozellikle teknoloji kullamiminin, daha ¢ok gengler tarafindan olusmasiyla birlikte gelecek
nesillerin yeni iletisim teknolojilerine daha kolay uyum saglayacaklar1 diisiinlilmiistiir. Bu
calismada; yas araligi 45-54 yas grubunda %36,5°1, 55 ve lizeri yaslarda da %82,6’s1 internet
kullanimina yonelik bilgisizlik yasadiklar1 gozlemlenmistir. Ancak yapilan son ¢caligmalarda ise
Facebook ve Instagram kullanimi konusunda yas aralig1 daha da yiikselmistir. Ayrica alanyazin
incelendiginde; sosyal medya kullanim amaglari, sosyal medya bagimliligi ve baglanma stilleri
arasinda iliski oldugu diisiiniilerek yapilan alanyazin taramasinda teknoloji bagimlilig1, internet
bagimliligi, problemli cep telefonu kullanimi gibi ¢calismalarin oldugu goriilmektedir.

Yurt disinda yapilan calismalarda ise; “Human values and digital citizen science
interactions” dijitallesmeye yonelik siirdiiriilebilir insan giicii ve insanlarin dijital vatandas
biliminde insani degerlerin etkisinin daha fazla anlagilmasina yonelik ¢alismalar yapilmistir.
Bireylerin dijital etkilesimlerinin deger yonelimleri ile iligkili oldugunu ileri siirtilmiistiir.
Degisime agik bireylerin degerlerine sahip oldugunu mobil uygulamalart yogun kullandigini ve
deger yonelimlerinin farkli kullanim kaliplariyla baglantili oldugunu bulgulamistir. Bireylerin
bagka bireyler ile paylasacak bir seyleri olmadiginda bile sosyal uygulamalart yogun
kullandiklarini belirtmistir.

Ilgili alanyazin incelendiginde; dijitallesme ve bu alanda mevcut yeterliligin gelistirilmesi
i¢cin daha ¢ok teknik becerilere odaklanilmasi (Instefjord ve Munthe, 2016; Gudmundsdottir ve
Hatlevik, 2018), beraberinde dijital yeterliliklerin kapsaminda daraltmaya dolayisiyla da dijital
imkanlardan istenen verimin alinmamasina neden oldugu yoniinde degerlendirilmektedir
(Hatlevik ve Christophersen, 2013). Dijital yeterliligi, yalnizca teknik becerilerle
sinirlandirarak, dijital olanaklarin diisiinme, davranis ve egitici yoniiniin oldugu ve bu bilgi,
beceri ve yetkinlikleri de kapsadig1 goz ardi edilmemelidir. Giinlimiizdeki yeni nesil ¢esitli
kavramlarla nitelendirilmektedirler. Geng bireyleri tanimlamak i¢in kullanilan ifadeler arasinda
en yaygin kullanim bulan kavram Prensky (2001) tarafindan 6nerilen “Dijital Yerlidir”. Bunun
yaninda, alan yazinda net nesli (Net Generation, N-Gen) (Tapscott, 1998), teknoloji meraklis1
(Technology Savvy) (Keating ve Evans, 2001), milenyum kusagi (Millenials) (Oblinger ve
Oblinger, 2005), oyun nesli (Gamer Generation) (Carstens ve Beck, 2005), M nesli (Generation
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M) (Roberts vd., 2005), Y nesli (Generation Y) (Weiler, 2005), yeni binyil 6grenenleri (New
Millenium Learners) (Pedro, 2006), homo zappiens (Veen ve Vrakking, 2006), Google nesli
(Google Generation) (Rowland, vd., 2008) ve e-nesil (i- Generation) (Rosen, 2010) gibi farkli
kavramlara da tanimlanmaktadir.

Singh vd. (2021) dijitallesmenin hem isletmelere hem de tiiketicilere maksimum fayda
sagladigimi belirtmistir. insan iliskilerinin, teknolojinin dikkate alinma derecesinin, miisteri
memnuniyet oranlarinin dijital tavir ve davranislar i¢inde 6nemli oldugunu ifade etmistir.
Hietajarvia vd. (2019) dijital etkinliklerin 6grencilerin iyi olusu ile iliskili oldugunu belirtmistir.
Ayrica dijital etkinliklerin sosyo-duygusal ve motivasyonel islevsellik kazandirdigini, sosyal
aglart ve dijital teknolojileri kullanmanin daha diisiik ¢alisma katilimi ve yiiksek diizeyde
tilkkenmisglige sebep oldugunu ortaya koymustur. Bireylerin dijital etkilesimlerinin deger
yonelimleri ile iligkili oldugunu ileri stirmiistiir. Degisime ag¢ik bireylerin degerlerine sahip
oldugunu mobil uygulamalari yogun kullandigin1 ve deger yonelimlerinin farkli kullanim
kaliplariyla baglantili oldugunu 6ne siirmiistiir. Bireylerin baska bireyler ile paylasacak bir
seyleri olmadiginda bile sosyal uygulamalar1 yogun kullandiklarini belirtmistir.

Svensson’na (2016) gore bilgi teknolojisinin gelismesi yeni medya konular1 ilgi gérmeye
devam edecektir. Beseri bilimlerde bazen ortaya cikabilen teknofobiyi iyilestirmek ve
teknolojiyi beseri bilimlere nezaketle getirmenin yolunun dijital beseri bilimler alaninin
giiclendirilmesi gerektigini vurgulamistir. Cogu beseri bilimler disiplininin giderek dijital
formatlara doniistiigiinii belirtmistir. Beseri bilimlerdeki insan iliskilerinin dijital materyaller
ve araclardan etkilendigini belirtmistir. Farkli bireyler, girisimler ve disiplinler farkli sekillerde
dijital siirecte birbiriyle baglantilidir, ancak kurumsal diizeyde, dijital beseri bilimlerin dijitalle
birden ¢ok diizeyde (arag, ¢alisma nesnesi ve ortam) iliski kurmasi gerekmektedir. Dijital beseri
bilimlerin ¢esitliligini entelektiiel olarak yonlendirilen begeri bilimler i¢inde ve disinda biiytik
bilimsel, toplumsal ve kiiltiirel zorluklar da bulunmaktadir.

Shackelford (2015), dijital medyanin dijital bir kiiltiir yarattigin1 ve dijital kiiltiirler
arasinda bir degisim olusturdugunu belirtmistir. Yeni ortaya ¢ikan bu dijital siireclerin ve dijital
teknolojik uygulama ve aygitlariin kisilerarasi iligkileri ve toplumsal iligkileri daha c¢ok
etkiledigini ileri stirmiistiir.

Bu c¢alismalar 1s1ginda dijitallesme ve insan iligkisi kapsaminda ele alinan konularin
siniflandirilmas iki temel degisken agisindan yapilabilir. Insan iliskilerini iyilestiren ¢alismalar
ve insan iliskilerinde bireyleri daha yalnizlagtiran ve hatta yabancilasmaya siiriikleyen
caligmalar olarak gruplandirilabilecegi gibi insan iligkilerini sadece sosyal medya mecralar
odakl1 olarak goren caligmalar yer aldigi belirtilebilir.

Tablo 1. Yapilan Calismalar Konu Dagilimi

Sosyal Medya lletisim kiiltiirii (Shackelford, 2015), (Giizel, 2006). Hietajarvia vd. (2019)
Toplumsal Dijital Doniisiim (Calik, 2009), (Geray, 2002).

Dijitallesme ve Insan iliskileri (Singh vd. 2021), (Svensson, 2016),

Yeni iletisim teknikleri (Palacin vd., 2021)

Dij'ital Ygterlilik, Teknoloji kullanimi (Yildirim Becerikli, 2013; Sentiirk, 2017; Gorgiin vd., 2017),

ve Insan Iligkileri (Instefjord ve Munthe 2016); (Gudmundsdottir ve Hatlevik, 2018),

(Prensky, 2001), (Tapscott, 1998), (Keating ve Evans, 2001),
Yeni Nesil Siniflandirma ve iletisim (Carstens ve Beck, 2005), (Roberts, Foehr ve Rideout, 2005),
iliskileri (Weiler, 2005), (Pedro, 2006), (Veen ve Vrakking, 2006),
(Rowland, vd., 2008) (Rosen, 2010).
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Dijitallesme, sosyal etkilesmeleri doniistiirmistiir. Yeni endiistri alanlar1 olusturmustur ve insan
yeteneklerini yeniden sekillendirmistir. insan iliskilerini yeni dijital siireclerle birlikte doniistiirmeye de
gelecekte de devam edecektir.

3. Sonug ve Tartisma

Insanin tarih sahnesine ¢ikmastyla birlikte insan iletisimi, yonetimi ve catismas1 anlayisi ortaya
cikmistir. Insan veya birey dogasi geregi diger insanlarla etkilesim halindedir. Giiniimiiz
postmodern yonetim anlayisi insani biitlin yonleriyle ele almakta olup; bilimin, inovasyonun,
teknolojik yeniliklerin dogurdugu insan1 merkeze alan anlayis1 kapsamaktadir. Yeni
ekonominin sosyolojik, iktisadi ve teknolojik boyutlariyla birlikte, artik isletmelerin ve
kurumlarin global 6lgekte karar alip, vizyon belirleme zorunlugu ortaya ¢ikmistir. 21.yy.” da
teknolojik degisim ve gelisimle beraber gerek toplumsal gerek bireysel olarak giindeme gelen
etkili iletisim, yenilik, bilgi birikimi, inovasyon, yapay zeka vb. akla gelen kavramlardir.
Teknoloji ve bilgi iiretimi, toplumun ve bireyin sigcrama noktasi haline gelip, ayn1 zamanda
isletmelerin degisim, doniisiim ve gelisiminde 6nemli rol oynamistir. Giinlimiiz isletmeleri;
isgorenlerini fikir liretme, takim ruhu olusturma, inisiyatif alabilme ve sorunlar1 ¢6zme becerisi
kazanma noktasinda yonlendirmelidir. insanlarm farkli ihtiyaglart olup, diger bireylerle is
birligi icerisinde ihtiyaglarini karsilamak zorundadir. Isletmelerin calisanlari ile birlikte dijital
doniisiim stireclerindeki degisimi yakalayabilmesi biiyiik 6nem tagimaktadir.

Giliniimlizde yasanan dijital doniisim siirecleri isletmelerde c¢alisan iligkilerini
etkileyebilmektedir. Ayni1 zamanda kisileraras1 iliskileri de etkilemektedir. Bireylerin
arkadaslik ve dostluk iliskileri daha ¢cok sosyal medya alaninda ger¢eklesmektir. Bu kapsamda
Hietajarvia vd. (2019)’nin ele aldig1 caligsmada ifade ettigi gibi, bireylerin diger bireyler ile
paylasabilecegi bir durum olmadiginda baska bir ifade ile kisilerarasi iliskiler zayifladiginda,
sosyal uygulamalar1 yogun kullanmaktadir. Her gegen giin artan sosyal medya uygulamalarinin
insan iliskilerini farkli bir boyuta tasidig: belirtilebilir. Sosyal medyanin insan iliskilerinde ve
toplumun iletigim kiiltiirtinde etkili oldugu sdylenebilir. Yeni dijital teknolojiler ve uygulamalar
ile insan iliskileri farkli bir boyuta tasimaya devam etmektedir. Iinsanlar interaktif olarak dijital
doniisiim siireglerinde yer almaya baglamistir. ilgili yazin incelendigi dijitallesmenin insan
iliskilerine katki sagladigi sOylenebilece§i gibi bazen de insani yabancilagma siirecine
yonelttigi ifade edilebilir. Yeni dijital doniisiim ile birlikte bireyler sosyal network olusturarak,
cok farkli meslek gruplarindan, toplumsal kesimlerden iletisime gecebilmektedir. Toplumun
dijital siireclere gecisi egitim, saglik gibi temel alanlarda da goriilmektedir.  Dijital
teknolojilerin kullanimi ve kabul gérmesinin toplum nazarinda hizla degistigi belirtilebilir. Bu
baglamda dijital doniisiime ayak uyduramayan isletmeler, toplumlar, bireyler dijital degisim
siireci disinda kalabilmektedir. Bu durum isletmelerde ¢alisan iliskileri agisindan da bazi
olumsuz durumlar olusturabilmektedir. Bu noktada hem karar verici organlara hem yoneticilere
hem de bireylere biiyiik roller diismektedir. Dijital doniisiim siireglerine adaptasyonun
saglanabilmesi, dijital doniisiim siireclerinin insan iliskilerini 6zellikle orgiitsel baglamda
tyilestirebilmesi konusunda gerekli tedbirler alinmalidir.
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