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Duygusal Zeka ile Duygusal Emek Arasindaki Iliskinin Belirlenmesine
Yonelik Bir Arastirma: PAU Hastanesi Ornegi”

Ramazan OZTURK""
DOI: https://doi.org/10.31006/gipad.1200688 Esin BARUTCU™

Oz

Saghk c¢aligsanlarina yonelik ¢ikan haberler ve yayinlarla sorunlarimi dile getirmeleri, ¢alisma
sartlarimin giicliigii ve ekonomik anlamda fiicretlerinin yetersizligi gibi konularin ¢alisma istegi, is
tatmini ve verimliliklerini etkiledigi, dolayisiyla duygusal zeka ve duygusal emek davramslarinda da
birtakim degisikliklere yol agabilecegi varsayilmistir. Bu calismada saghk ¢alisanlarinin duygusal zeka
ve duygusal emek diizeyleri arasindaki iliski ve bazi demografik degiskenlere gore farklilik gosterme
durumlarimin belirlenmesi amaclanmistir. Pamukkale Universitesi Saglk Arastirma ve Uygulama
Merkezi’nde gorev yapan 326 saglik ¢alisani ¢alismaya dahil edilmistir. Calismada Atilla (2012)
tarafindan Tiirkce uyarlamasi yapilan Duygusal Zeka 6l¢egi ile Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan
Tiirkceye uyarlayan Duygusal Emek Olgegi kullamilmistir. Calisma sonucunda; duygusal zekd ile
duygusal emek arasinda anlamly iliski bulunmugtur.

Anahtar Kelimeler: Saghk ¢alisam, duygusal zekd, duygusal emek, iiniversite hastanesi.

A Study on The Determination of The Relationship Between Emotional
Intelligence and Emotional Labor: The Example of Pau Hospital

Abstract

1t is stated that the issues such as expressing their problems in the news and publications aimed at health
workers, the difficulty of working conditions and the inadequacy of their wages in economic terms affect
their willingness to work, job satisfaction and productivity; therefore, it is assumed that it may lead to
some changes in emotional intelligence and emotional labor behaviors. In this study, it was aimed to
determine the relationship between emotional intelligence and emotional labor levels of health workers
and their differences according to some demographic variables. 326 healthcare professionals working
at Pamukkale University Health Research and Application Center were included in the study. In the
study, the Emotional Intelligence scale adapted to Turkish by Atilla (2012) and the Emotional Labor
Scale adapted to Turkish by Basim and Begenirbas (2012) were used. As a result of the study, significant
relationship was found between emotional intelligence and emotional labor.

Keywords: Health worker, emotional intelligence, emotional labor, university hospital.

* Bu caligma, 2022 yilinda tamamlanan “Duygusal Zeka ile Duygusal Emek Arasindaki iliski: PAU Hastanesi

=99

Ornegi” baslikl tezden tiiretilmistir.
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Extended Abstract

Background: The focus of the health sector is people and human health. It has become compulsory for
people from different professions to work together and in harmony in health institutions. Healthcare
professionals operate in an extremely dynamic and variable working system, since their daily activity
areas and levels are not clear. Healthcare professionals, from doctors to ancillary support personnel,
often have to communicate with patients or their relatives. Expressing and controlling emotions is
important for healthy communication.

Research Purpose: It has been stated that the issues such as the recent news and publications about
health workers, the difficulties of working conditions and the inadequacy of their wages affect their
willingness to work, job satisfaction and productivity; therefore, it is assumed that emotional intelligence
and emotional labor behaviors may also lead to some changes. Based on this assumption, the aim of the
study was to determine the level of relationship between the emotional labor and emotional intelligence
of employees in the health sector while fulfilling their duties, and their differences according to some
demographic variables.

Methodology: The population of the research consists of health workers (2862) working at Pamukkale
University Training and Research Hospital. Thirty of the 356 participants who gave feedback were
excluded from the study because of causing standard error. The data obtained from the remaining 326
participants were evaluated. Questionnaire method, which is a quantitative method, was used in the
study. The survey consists of three parts. The first part is demographic questions, the second part is
emotional intelligence and the third part is emotional labor.

Findings: In the research, gender, age, educational status and occupational demographic factors were
discussed. 66.3% of the participants are female and 33.7% are male. It was determined that 15.6% of
the participants had high school, 18.7% associate degree, 39% undergraduate, 8.3% graduate and 18.4%
doctoral education. 83 of the participants are 27 years old and under, 87 are 28-35 years old, 71 are 36-
41 years old, 85 are 42 years old and over. 103 of the participants are nurses, 81 are medical secretaries,
61 are doctors, 51 are support staff and 30 are health technicians. It was determined that the emotional
intelligence scale's self-evaluation sub-dimension had the highest score with an average of 4.07, and the
emotion regulation sub-dimension had the lowest score with an average of 3.60. It was determined that
the natural emotions sub-dimension of the emotional labor scale had the highest score with an average
of 3.97, and the superficial role-playing sub-dimension had the lowest score with an average of 2.61.

It was determined that there was no significant difference according to gender in all sub-dimensions of
the emotional intelligence scale. The superficial role-playing sub-dimension of the emotional labor scale
did not differ according to gender. Deep acting and natural emotions sub-dimensions of the emotional
labor scale differed according to gender. It was found that all sub-dimensions of the emotional labor
scale did not differ significantly according to age. The sub-dimensions of the regulation of emotions and
the use of emotions of the emotional intelligence scale differed according to educational status and
profession. The sub-dimensions of evaluating the emotions of others and evaluating one's own emotions
of the emotional intelligence scale did not differ according to educational status and occupation. The
deeply acting sub-dimension of the emotional labor scale differed according to educational status and
occupation. Surface acting and natural emotions sub-dimensions of the emotional labor scale did not
differ according to educational status and occupation.

Conclusions: No significant relationship was found between the self-emotion assessment sub-
dimension of the emotional intelligence scale and all the sub-dimensions of the emotional labor scale
Decisively. The use of superficial emotions and deep acting emotional labor scale with the size of the
sub acting sub-dimensions when determining a significant relationship between the natural emotions of
the sub-there was a significant positive correlation between the dimensions. Using their emotions, it can
be said that health workers with high levels of emotional intelligence are successful in displaying their
natural emotions. Finally, it has been observed that there is a positive relationship between the
perceptions of the emotional intelligence level of health workers and the levels of emotional labor
Decease. Accordingly, it can be said that the level of emotional labor of health workers with a high level
of emotional intelligence is high.
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1. Giris

Saglik sektorli odaginda insan ve insan sagligi vardir. Saghik kuruluglarinda farkli meslek
dallarindan kisilerin, birlikte ve uyum ig¢inde ¢alisabilmeleri zorunlu hale gelmistir. Genellikle
giinliik faaliyet alan1 ve diizeyi net olmadig1 i¢in saglik ¢aliganlar1 olduk¢a dinamik ve degisken
bir ¢alisma sistemi icerisinde faaliyet gostermektedirler. Saglik calisanlar1 doktorlarindan,
yardimci destek personellerine kadar ¢cogunlukla birebir hastalarla veya hasta yakinlariyla
iletisim kurmak durumunda kalabilmektedirler. Saglikli iletisim kurabilmek i¢in duygularin
ifade sekilleri ve kontrolii 6nemlidir.

Sosyal bir varlik olan insanin duygular farkli zamanlarda farkli sekil ve kategoride ele
alinmistir. Teknolojik gelismelerle birlikte beyin goriintiileme teknikleri de gelismis, beyindeki
karmasik hiicre kiitlesinin, kisi diisliniirken, hayal kurarken, hissederken beyindeki duygu
merkezlerinin nasil ¢alistigini goriiniir kilmistir. Bu norobiyolojik veri birikimi, beyindeki
duygu merkezlerinin kisiyi olumlu veya olumsuz duygu durumlarina nasil ittigini ve beynin
kisinin duygu durumlarini nasil yonlendirebilecegini gostermektedir (Goleman, 2016: 193-4).
Kisinin kendi duygularin1 ve ¢evresindekilerin duygularin1 degerlendirebilmesi, kullanabilmesi
ve diizenleyebilmesi duygusal zeka kavraminda toplanmistir. Duygusal zekayi ilk olarak, 1990
yilinda Salovey ve Mayer ortaya atmis ve bireyin kendi duygularmi ve g¢evresindekilerin
duygularin1 kavrayabilmesi, degerlendirebilmesi ve bunu faaliyetlerine yansitabilmesi olarak
tanimlamistir (Mayer vd., 1990: 94). Saglik kurumlarinda calisan kisilerin hastalar veya hasta
yakinlariyla birebir iletisim kurmak zorunda olmasi, bunun yani sira dinamik bir yapiya sahip
calisma ortaminda grup olarak uyum i¢inde caligma gerekliliginin olmasi nedeniyle saglik
calisanlari i¢in duygusal zekanin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal zekanin gelisimine katki
saglayan Goleman (1995: 160-1), duygusal zekanin, kisinin kendini motive edebilmesi,
diirtiilerini ve ruh halini kontrol edebilmesi, karsisindakine karst empati kurabilmesi
becerilerini kapsadigini ifade etmistir (Akt. Ercan, 2017: 18-20).

Duygusal emek davranisi, bireyin duygularini nasil kontrol edip, ifade edebildigi ile
iliskilidir. Duygusal emegin sarf edilmesi ¢ok kolay degildir. Duygusal emegin sarf edilmesi
icin Oncelikle duygusal zeka diizeyinin yiliksek olmasi gerekmektedir. Duygularini
anlamlandirmada, empati kurabilmede yeterli olmayan bir birey istese de duygusal emek
davranigini sergilemekte basarili olamaz (Dogan, 2019: 121). Saglik sektoriinde g¢alisanlar
diisiintildiiglinde, duygusal zeka kavrami, hastalar ve hasta yakinlariyla iletisim kurmak ve ekip
caligmasi ile hizmet sunulmasi amaciyla 6nem tagimaktadir (Tiryaki Sen vd., 2013: 20). Saglik
calisanlarinin, duygularinin farkinda olan ve duygularini yoneten empati kurabilen, kendini
giidiileyebilen, etkili iletisim becerisi olan, yani duygusal zekasi gelismis bireyler olmasi
gerekmektedir (Y1lmaz Kusakli ve Bahgecik, 2012: 113-4).

2. Kuramsal Cerceve
2.1. Duygusal Zeka ve Boyutlari

Duygusal zeka kavrami, dnceleri basari 6l¢iitii olarak goriilen yerlestirme sinavlar1 ya da IQ
testleri gibi testlerde basarili olan bireylerin bir¢ogunun giinliik yasaminda veya meslek
yasaminda basarisiz ve mutsuz olabildiklerinin anlasilmasiyla aragtirmacilarin ilgi odagi haline
gelmistir (Yiiksel, 2006: 24). Alandaki arastirmalarin yaninda Goleman’in “Duygusal Zeka”,
“Duygusal Zekd Neden IQ’dan Daha Onemlidir?” ve “Is Basinda Duygusal Zeka” adh
eserlerine gosterilen ilgi duygusal zeka kavraminin popiilerliginde etkili olmustur (Dogan ve
Sahin, 2007: 233). Daha 6nceki donemde ilgi gérmeyen duygusal zeka kavrami1 Goleman’in bu
eserleri yayinlamasindan sonra dergi ve makalelerde daha fazla yer alarak is yasamindaki
Onemi, ¢alisma performansina etkisi vurgulanmis, kurum ve kuruluslarca 6nem verilen bir konu
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haline gelmistir (Quoidbach ve Hansenne, 2009: 23). Goleman (1995) bireyin basar1 diizeyinin
%20’sini 1Q ile iliskilendirmistir. Kitabinda yer verdigi bu ifadenin geri kalan %80’lik kisim
sadece duygusal zeka ile iligkilidir, seklinde yorumlanmasina kars1 ¢ikmistir. Cilinkii bireyin
basar1 diizeyi lizerinde; IQ ve duygusal zekad disinda yetistigi ortam, yetistirilme sekli, maddi
olanaklar gibi birgok etmen de bulunmaktadir. Zeka diizeyi ayn1 olan iki bireyden biri basarili
ve mutlu iken, digerinin basarisiz ve mutsuz olmasi farkli degiskenlerin etkisi ile agiklanabilir
(Goleman, 1995: 168). Salovey ve Mayer (1990: 187) duygusal zekay1 bilimsel anlamda ilk
olarak kullanmislardir. Sonrasinda da diger arastirmacilar tarafindan gelistirilmistir. Salovey ve
Mayer duygusal zekayr dort temel beceri kapsaminda tanimlamiglardir. Bu beceriler;
duygularin dogru sekilde algilanmasi, anlasilmasi, kullanilmasi ve yonetilmesidir. Yazarlara
gore bu becerilere sahip kisilerin duygusal zeka diizeyleri yiiksek olur (Akt. Giirel ve Tat, 2010:
345). Duygularin diisiinmeye yardim etmesini saglama, gelisime katki saglamasi yoniinde
duygularin diizenlenmesi, duygularla akil yiiritme ve problem ¢6zme becerileri de duygusal
zeka kapsaminda sayilmistir (Quoidbach ve Hansenne, 2009: 23; Mayer vd., 2000: 267).
Goleman (1995: 52) duygusal zekayi, bireyin kendi duygularim1 tanimasi, bunlarla bag
edebilmesi, ayrica bagkalarinin duygularini yonetebilme yetenegi veya kapasitesi olarak
tanimlamistir. Mayer ve Salovey’ in (1990) modelini temel alan Goleman gelistirdigi modelde
duygusal zekay1 bes ana baglik altinda toplamistir. Bunlar; 6z denetim, duygusal farkindalik,
motivasyon, sosyal iliski ve empatidir (Cakar ve Arbak, 2003: 88).

Duygusal zekad bireyin karsilagtigi problemlerin {istesinden gelebilmesi i¢in ihtiyag
duydugu sosyal, kisisel ve duygusal becerilerin tiimiidiir (Dogan ve Sahin, 2007: 234).
Arastirmalarda duygusal zekanin bireysel basarilar kadar grup basarilarinda da 6énemli katkiya
sahip oldugu kanitlanmistir. Yapilan bir arastirma duygusal zeka diizeyi yliksek olan bir grubun
daha iyi organize olarak dogru karar alip, zamanlarimi etkili ve verimli bir sekilde
kullanabildiklerini ortaya koymustur (Ashkanasy ve Daus, 2005: 441-452). Dolayisiyla bireysel
performans yaninda takim performansinin da ¢ok onemli oldugu saglik kurumlarinda ve
ozellikle hemsirelerde, yiiksek 1Q nun yani sira duygusal zekasi yiiksek olan ¢alisanlara sahip
olmak, hastaneler i¢in 6nemli bir avantaj kaynagi olacaktir. Bunun yaninda, 6zellikle hastalarla
birebir iletisimde olan hemsirelerin, hastalarla iyi iletisim kurabilmeleri, onlarin beklentilerini
anlayabilmeleri, empati yapabilmeleri, sorunlara hizli ve etkili ¢6ziimler bulabilmeleri
acisindan duygusal zekanin 6nemi yadsinamaz (Nazli, 2013: 13). Sonug olarak, hastaneler gibi
hizmet iiretim ve tliketiminin bir arada oldugu kurumlarda, hastalarin beklentilerini anlayabilen
ve bu beklentilere aninda yanit verebilen duygusal zekasi yiiksek personellerin varligi bu
kurumlar i¢in 6nemli bir rekabet avantaj1 saglayacaktir.

Duygusal zekada oncelikle kisi kendi duygularini anlayabilme yetenegine sahip
olmahdir. Kisinin kendi duygularmmi anlayamadan, bagkalarinin duygularini anlayabilmesi
oldukca giictiir. Bagkalarinin duygularin1 anlayabilme ve degerlendirebilme yetenegine empati
denir. Kisinin kendi duygularini ve ¢evresindekilerin duygularin1 anlayabilmelerinden sonra
kendi duygularini kullanabilme yetenegi gelmektedir. Kisi duygularim1 kullanabildigi gibi
onlar1 diizenleyebilmelidir. Duygusal zekada; kendi duygularini degerlendirme(6z-denetim),
bagkalarmin duygularini degerlendirme(empati), duygularin kullanilmas1 (6zbiling) ve
duygularin diizenlenmesi olmak iizere dort boyuttan s6z edilebilir.

Kendi duygularini degerlendirme yani 6z-denetim, kendi duygularinizi yonetme
yetenegidir. Insan gevresindeki olay ve durumlar karsisinda farkl tepkiler gosterebilirler. Kisi
verdigi tepkileri degerlendirip, tekrar benzer bir durumla karsilastiginda, duygu ve
diistincelerini kontrol edip, asiriya kagmayan uygun tepkileri gosterebilmesi 6z denetimi
yapabildigini gostermektedir (Goleman, 2016: 198-9). Her bireyin 6z denetime sahip olma
diizeyleri farklidir. Oz denetim diizeyi yiiksek olan bireylerin, 6z denetimi diisiik olanlara
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oranla akademik basarilar1 daha yiliksek olabilmektedir. Ayrica 6z denetim diizeyi, diirtii
kontroliiyle, olumlu psikolojik uyumla ve kisilerarasi olumlu iliskilerle de baglantilidir
(Tangney vd., 2004). Oz denetimi diisiik olan bireyler suca daha yatkindir. Bagimlilik yapan
tiriinlere daha fazla meyilli olabilmektedirler (Gottfredson ve Hirschi, 1990).

Empati, duygular1 okuyabilme becerisidir. Empati sahibi bireyler; durumlar1 bagkalarinin
bakis agisindan gorebilir ve karsisindakinin hislerine karsi hassasiyet gelistirebilirler; ayni
zamanda 1iyi bir dinleyicidirler (Gliimiis Bilim, 2018: 88). Haynes ve Avery (1979: 527).
Empatiyi, karsidaki kisinin algilarin1 ve duygularin1 anlayabilme ve bunu karsidaki kisiye belli
edebilme yetenegi olarak tanimlamiglardir. Bireyin karsisindaki kisinin tepkilerinin dogru bir
sekilde degerlendirip, buna gore davranis olusturulmasi, diger kisiler iizerinde etki olusturmayz,
uyumlu davraniglar gelistirmeyi ve sosyal iletisimi saglayacaktir. Empati becerisi gelismis
bireyler ¢evreleri tarafindan samimi ve gergek olarak algilanirken, bu beceriye sahip olmayan
veya empati becerisi zayif olan bireyler soguk ve kaba olarak degerlendirilmektedir (Salovey
ve Mayer, 1990: 185-90). Empati, karsisindakini anlayabilme, kisileri gelisime ve hizmete
yoneltebilme, farkli goriislerden yararlanma, politik bilince sahip olma gibi becerileri
kapsamaktadir (Goleman, 2016: 127).

Duygularin kullanilmasi yani 6zbiling boyutunda ise; Salovey ve Mayer’e (1990: 93) gbre
kisinin duygularin1 dogru bir sekilde degerlendirmesi ve bunu karsisindakilere ifade edebilmesi
duygusal zekanin bir gostergesidir. Duygularin iyi bir sekilde anlasilmasi onlarin rahat bir
sekilde disa vurulmasini saglayacaktir (Salovey ve Mayer, 1990: 193). Goleman’a (2000: 254)
gore Ozbiling kendini tanima becerisidir. Ozbiling boyutu, kisinin hissettigi duyguyu
tantyabilme ve kararlarinda da bundan yararlanabilme becerisini igerir. Duygusal zeka diizeyi
ylksek olan bireyler, duygularini1 daha iyi bir sekilde anlayabilmekte, taniyabilmekte ve hizli
bir sekilde kendilerini motive edebilmektedirler (Mayer ve Salovey, 1997: 199).

Duygularin diizenlenmesi kisinin kendi duygularini yonetme becerisidir. Yikici duygulari
kontrol altina alirken, c¢evresine karsi olumlu tepkiler verebilmedir. Boylece kisi olumsuz
duygularini bastirip veya olumlu yonde degistirerek ve olumlu duygularini destekleyerek i¢sel
motivasyonu da saglayabilmektedir. Duygularin diizenlenmesi becerisi ile karsilagilan
olaylarda en uygun tepkinin, en dogru sekilde sergilenmesi saglanabilir (Mayer vd., 2009: 250;
Yazict, 2019: 9). Duygular, insanlarin davraniglarini olumlu veya olumsuz yonde etkileyebilir.
Mesela kisilerin kendilerini biraz rahatsiz ve motivasyonlarinin diisiik oldugunu hissettikleri
durumlarda bu hal onlar1 olumsuz etkileyerek istedikleri sonuglarin elde edilmesini
zorlastirmaktadir. Aksine kisinin kendini iyi hissetmesi durumunda ise bu hal onun verimli
sonuclar almasina sebep olabilmektedir (Aslan, 2009: 91-92).

2.2. Duygusal Emek ve Boyutlari

Giliniimlizde hizmet sektoriiniin 6neminin giderek artmasi, kurumlarda duygularin énemini
giindeme getirmeye baglamistir. Kurumlar rekabet {stlinliglinii saglayan hizmet
faaliyetlerinden daha ¢ok miisteri memnuniyetinin 6ne ¢iktigini fark etmistir. Buna bagli olarak
kurumlar ¢alisanlarindan fiziksel, bedensel emeklerinin yan1 sira duygusal emek davranislarin
da sergilemelerini beklemektedirler. Sonug olarak; duygusal emek farkli kisilik 6zelliklerine
sahip olunmasina ragmen kisilerin olay ve durumlar karsisinda uygun duygusal emek
davranigini sergileyebilmeleridir (Yeni, 2015: 30). Kisiler islerini yonetirken duygular da
islerinden bir parca gibi diisiiniildiigiinde, bu kez kisinin duygular ticari bir hal almaktadir.
Isverenlerin, is gdrenlerin duygularini ve duygusal gosterimlerini sekillendirebilme ve kontrol
gayeleri, duygusal emek kavraminin orgiitsel davranis alaninda ilgi cekmesini saglamstir. Is
gorenler, kurumun istedigi davraniglar1 gosterirken sahsi duygularini bastirma mecburiyetinde
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hissedebilirler. Iste bu duygu diizenlemesine bakildiginda alinan iicretin karsilign olarak
yapildigindan, duygusal emek bu kez bir ticari mal konumunda goriilmektedir (Giilsen ve
Ozmen, 2018: 169-70). 1900°lii y1llarin basindan bu yana duygu kavrami iizerinde durulmustur.
Calisma yasaminda, duygularin kurumsal basaridaki rolii ve 6nemi giderek artmaya baslamistir.
1983 yilinda Hochschild yayinladigr ‘Yonetilen Kalp’® (The Managed Heart) adli kitabinda,
duygusal emek kavramindan ilk kez s6z etmistir (Oztiirk vd., 2015: 34). Hochschild duygusal
emek davraniglarini, biitiin bireyler tarafindan belirlenen jest ve mimikleri olusturma amagh
duygu yonetimi olarak tanimlayip; is ortamin1 sahne, ¢alisanlar1 aktor, miisterileri ise seyirciye
benzettigi bir oyun olarak ele almaktadir. Duygu yonetiminin bir {icret karsiliginda yapilmasini
ise duygusal emek olarak tanimlamaktadir (Hochschild, 1983: 7; Akt. Sahin, 2019: 5). Ozellikle
saglik sektoriinde ¢alisan bir bireyin hastalara kendini iyi hissettirmesi, pozitif duygularin
davranisa doniistiiriilmesi cabas1 olarak da ortaya ¢ikmaktadir (Ergun Ozler, 2015: 345).

Duygusal emek; sosyal kimlik kurami cercevesinde inceleyip, duygusal emek
davraniglar i¢in; yerinde olan duyguyu sergileyebilmedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 91).
Duygusal emek davraniglarint Morris ve Feldman, bireylerin etkilesim siirecinde 6rgiitiin
istemis oldugu duygulari sergilemek i¢in gosterilen ¢aba, plan ve kontrol etme olarak tanimlar.
Duygusal emek organizasyonun amagclarina hizmet etmek i¢in hem duygularin hem de
davraniglarin diizenlenmesidir (Kaya ve Sergeoglu, 2013: 314). Hochschild, duygusal emek
gerektiren islerin temel ozelliklerinin su sekilde ortaya ¢iktigini ifade etmektedir: Ilk olarak,
calisanin yaptig1 gorevde; hasta, miisteri, misafir, cocuk gibi diger bireylerle olan iletisimde
etkilesimleri onemli yer tutmaktadir. ikinci olarak, calisanin duygusal gosteriminin diger
bireylerin duygularim etkilemeyi, yonlendirmeyi ve degistirmeyi amaclamuslardir. Ugiincii
olarak da hizmet i¢i egitimlerin bir parcasi olarak anlatilan gorev tanimlar1 araciligi ile
resmilestirilen zorunluluklar ve duygusal davranig normlar1 yoniinden, is gérenlerin duygusal
davraniglarin1 kurum yoneticilerince kontrol edilebilmesi ve orgiit kiiltiiriinde veya kurum
misyonunda bu konuya dikkat ¢ekilmesidir (Eroglu, 2014: 152).

Hochschild (1983: 13) duygusal emegi, yiizeysel ve derin davranis olmak {izere iki boyut
seklinde ifade etmistir. Asforth ve Humprey (1993: 82) ise bu iki boyuta gercek duygularin
ifade edildigi dogal davranis boyutunu da eklemistir. Grandey (1999: 96) duygusal emek
alanindaki yaklagimlar: biitiinlestirerek, duygu diizenlemesi kavramini ylizeysel ve derin
davranig olarak ele almistir. Sonug olarak duygusal emek boyutlari; yiizeysel, derin ve dogal
davraniglar olmak iizere ii¢ kategoride siniflandirilmistir (Akt. Okan, 2019: 16).

Yiizeysel rol yapma, orgiitiin ¢alisandan istedigi, ancak c¢alisanin i¢inden gelmeyen
davranisi sergileme durumudur (Kaya ve Seregoglu, 2013: 318). Benzer bir tanimla, yiizeysel
rol yapma, calisanin is yagsaminda farkli duygular hissetmesine ragmen yalnizca kendinden
beklenen ve istenen duygular sergilemesi, miisteriyi olumsuz etkileyecek olan duygular
sergilememesidir (Begenirbas, 2015: 256-7). Yizeysel rol yapma davramisinda, c¢alisanin
kurum politikast ve mesleki davranig kurallar1 geregi hissetmedigi duyguyu sergilemesi,
hissettigi duyguyu ise bastirmasi ya da yansitmamasi vardir (Cukur, 2009: 534; Hochschild,
1983: 37). Bu boyutta, ¢alisanin gergekte duygu hissetmedigi sdylenemez yalnizca hissettigi ile
sergiledigi duygular farklidir (Can-Yalgin, 2012: 7). Yiizeysel davranis, iggorenin hissettigi
duygudan bagimsiz olarak sadece verdigi tepkiyi ayarlama igidir. Calisanin gergekte hissettigi
duygu cok farkhidir. Ancak calisan isinin geregi 6znel duygularini degil sadece tutumlarini
degistirir, diizenler ve karsi tarafa gosterir (Dag, 2021: 19). Yiizeysel rol yapmada, is gérenin
gergekte ne hissettigi onemsenmez. Bu boyutun odaginda yalnizca miisterinin begenisine uygun
olan davranigin sergilenmesi séz konusudur (Oguz ve Ozkul, 2016: 133). Burada temel vurgu,
isgorenin sergiledigi duygu ile hissettigi duygunun birbirinden tamamen farki olmasidir
(Alemdar, 2019: 62). Ornegin; bir hostesin ugus esnasinda kaygilanmasina ragmen isi geregi
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gercek duygularini bastirip, sogukkanli davranislar sergilemesi ylizeysel rol yapmadir
(Ashforth ve Humprey, 1993: 92; Hochschild, 1983: 107). Alemdar’a (2019: 63) gore ¢alisanin
i¢ diinyasindaki duygu ile disa yansittig1 duygunun bu derece farkli olmasi hatta arada ugurum
olmasi nedeniyle calisganda duygusal uyumsuzlugun, kendi i¢inde bir celiskinin meydana
gelmesi kaginilmazdir. Calisan kisi, i¢ginde bulundugu bu durumu bir nevi samimiyetsizlik veya
ikiytizliilik seklinde algilayabilir (Grandey, 2003: 87). Daha Once yapilan arastirmalarda,
calisan bireylerde, yilizeysel rol yapma davranisinin is doyumunu ve memnuniyet diizeyini
azalttig1; stres ve tilkkenmeyi artirdig1 sonucuna varilmistir (Becker vd.,2018: 9).

Derinden rol yapma, kisinin hissettigi ve oOrgiitiin kendisinden bekledigi duygular
arasinda uyumsuzluk var oldugunda kisinin caba sarf etmesi, hatta anilarindan ve
deneyimlerinden yardim alarak beklenilen sekilde diizenlemesidir (Lin-Chu ve Hei, 2002: 19-
20). Derinden rol yapmayla kisi asil duygularim1i kendisinden istenen davranislarla
biitlinlestirmeye ¢cabalamaktadir. Kisacasi ¢alisan, sergilemek zorunda oldugu duyguyu kendisi
deneyimlemeye, yasamaya, igsellestirmeye ugragmaktadir (Begenirbas ve Turgut, 2014: 226).
Kisilerin ¢alisma sahasindaki davraniglar1 her zaman yiizeysel degildir. Calisan derinden rol
yaparak bir oyuncudan da ileri yani karakterin asli gibi davrandiginda etrafina gercek duygular
(cosku, seving, mutluluk vb.) yasadigini yansitabilir (Ongére, 2016: 1164). Ashforth ve
Humphrey’e (1993: 94) gére samimi davranis duygularin icinden geldigi gibi ifade edilmesidir.
Dogal duygular, c¢alisanlarin isleri geregi sergilemek durumunda olduklarin1 ger¢ekten
hissediyor olmalaridir. Bireyin her daim rol yapmalarina gerek olmayabilir. Baz1 zamanlarda
gercek duygular ile sergilenmesi gerekenler ayni olabilmektedir. Calisanin isi geregi sergilemek
zorunda oldugu durumun, ger¢ek duygulariyla ortiismesinde fazladan ¢aba harcamayacaktir.
Ornegin {irettigi iiriinden veya sundugu hizmettenden emin olan bir kisi bunu sunmada
zorlanmayacaktir. Ancak sundugu iirlin veya hizmetten emin olmayan bireylerin dogal
duygular ile sergiledikleri roller arasinda farkliliklar olacagindan zorluk yasayacaklardir (Chu,
2002: 20; Yetim ve Eriglig, 2019: 227).

Duygusal emek davranisinin olumlu ve olumsuz sonuglar1 bulunmaktadir. Derinden rol
yapma caliganlarin performanslarini arttirmakta, ¢alisanlar ile hizmet alanlar arasinda olumlu
bir iletisimin olusmasini saglamaktadir. Derinden rol yapma yiizeysel rol yapmaya oranla daha
fazla caba gerektirmesine karsin, derinden rol yapan ¢alisanlarin ifade ve davranislart hizmet
alanlar tarafindan daha gergeke¢i olarak algilanmaktadir (Grandey, 2000: 103). Ashforth ve
Humphrey tarafindan ortaya atilan dogal duygularin sergilenmesi derinden veya ylizeysel rol
yapmaya oranla daha az ¢aba gerektirmektedir. Duygusal emek davranislari, kurumlar ile ilgili
olumlu imajin olugmasmi saglarken, hizmet alanlarda da olumlu duygu ve diisiincelerin
olusmasina da olanak saglamaktadir (Ashforth ve Humpherey, 1993: 90). Buna gore dogal
davraniglar ve derinden rol yapma davraniglarinin hem calismalar hem de hizmet alanlar
tizerinde olumlu etkiye sahip oldugu soylenebilir.

Duygusal emegin kiside neden oldugu olumsuz sonuglari; 6zsaygida azalma, depresyon,
sinizm, ise yabancilasma, bireyin kendine yabancilasmasi seklinde siralanmistir (Kocabas,
2014: 20). Tikenmislik, daha ¢ok kisilerarasi iligkilerin ¢okc¢a yasandigi is ortamlarinda
goriilmektedir. Ilk olarak saglik ve sosyal hizmet sahalarinda dikkat ¢ekmistir. Freudenberger,
saglik profesyonellerinde yasanilan stres, yorgunluk, mutsuzluk gibi isten ayrilmaya kadar
gotiiren durumu ifade etmek icin tiikkenme kavramina dikkat ¢ekmistir. Maslach ve Jackson
(1981)’ da bu kavrami gelistirmistir. Enerji diisiikligii, motivasyon eksikligi, etrafindakilere
kars1 negatif diisiinceler tiikenmisligin en belirgin 6zelliklerindendir (Caldag, 2010: 44).
Tiikenmislik, 6zellikle isi geregi yiiz yiize ¢alismak zorunda olanlarda meydana gelen sinizm
ya da duygusal tiikkenme kaynakli bir sendromdur. Calisanin duygusal tiikkenmislik hissinin bag
gostermesi, miisterilere negatif, dalgaci tavirlar sergileme, mutsuzluk, isinde kendini yetenekli
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ve yeterli gorememe diislincesinin olusmasi ile karakterize bir durumdur (Kaplan ve Ulutas,
2016: 167). Tikenmislik, is ortamindan uzaklasilmasina yonelik is sahasinda bulunmama,
gorevden ayrilma diislincesi ve isten ayrilma davranist gibi pek c¢ok davranisla
bagdastirilmaktadir. Calisanlar i¢in tilkenmislik iiretkenligin ve verimin azalmasina sebep
olmaktadir. Bu agidan bakildiginda, tiikenmislik is tatminsizligi, calisma ve orgiite bagliligin
azalmasi gibi sonuglar1 dogurmaktadir (Unlii ve Yiiriir, 2011: 187). Hochschild (1983: 23),
duygusal emegin kisinin stresini arttirdigini bunu da tiikkenmisligin takip edecegini belirtmistir.
Totterdell ve Holman (2003) gerceklestirdikleri arastirmada duygusal emegin, kisilerde
hissizlesmeyi meydana getirdigini bununda duygusal tiikkenmeye sebep oldugunu
saptamiglardir. Morris ve Feldman (1996: 997) ile Abraham (2000) yasanilan bu duygusal
celigkinin tiikenmisligi artirdiina, is tatmininin ise azalmasina yol ac¢tifini saptamiglardir
(Bozkurt ve Giirel, 2016: 137).

Is doyumu, bireyin yapmis oldugu isine karsi pozitif duygu ve diisiincelere sahip
olmasidir. Hochschild (1983: 24-5), kisilerin hissettiginden baska davranmasinin i doyumunu
olumsuz yonde etkileyecegini belirtmistir. Bu goriisii destekleyen arastirmacilar da olmustur.
Morris ve Feldman (1996: 996), yiizeysel rol yapmanin is doyumunu diisiirdiigiinii tespit
etmiglerdir. Grandey (1999: 98-101), yiizeysel ve derinlemesine davranisin is doyumunu
olumsuz yonde etkiledigi sonucuna varmislardir. Ruther ve Fielding (1998)’in gardiyanlar ile
gerceklestirdigi calismada, ylizeysel davranisin is doyumunu olumsuz etkiledigi sonucuna
varmiglardir (Kocabag, 2014: 21). Calisanlarin hizmet kalitesini arttirmak i¢in standart davranis
kaliplart igerisinde davranmasinin Orgiitiin isgérenleri rahatca denetleyebilmesi agisindan
kolaylik saglamaktadir. Fakat igsgorenlerin siirekli tekdiize davranis modeli sergilemek zorunda
kalmasi, kisinin dogal davranmasini engellemektedir. Yapilmis olan caligmalar, kisinin
gercekte hissettiginden farkli davranmasi nedeniyle bir siire sonra kisinin gercekte hissettigi
duygulardan uzaklastiini ve yabancilastigini gostermektedir. Kendisine ve meslegine
yabancilasan kisilerin bir siire sonra depresyona girdikleri, uyusturucu ve alkol bagimlisi
olduklar1 gozlenmistir (Kocabas, 2014: 22). Hizmet calisanlari, isin gereklerini yerine
getirirken daha fazla duygusal emek davranisi gerektirdigi diisiincesiyle ve duygusal davranig
kurallarinin da baskici etkisiyle yilizeysel davranma yolunu sececektir. Bu da calisanlarda
fiziksel ve ruhsal olumsuzluklar1 beraberinde getirecektir. Boyle bir calisma ortaminda is
yapma istekleri azalacak ve bu yilizden kurumdan ayrilma niyetleri artacaktir (Ayana, 2016: 29).

2.3. Duygusal Zeka ile Duygusal Emek Arasindaki iliski

Duygusal zeka ile duygusal emek arasindaki iliskiyi ele alan farkli alanlarda yapilmisg
caligmalar bulunmaktadir. Bunlardan birisi; Mammadov’un (2019) Samsun ilindeki
restoranlarda ylriittiigii; ¢alisanlarin  duygusal zeka davranislart ile duygusal emek
davraniglarinin demografik 6zelliklerine gore farklilasma durumunu ele aldigi ¢alismasidir.
Elde edilen bulgulara gore; duygusal zekdnin alt boyutlar1 olan kendi duygularini
degerlendirme, baskalarinin duygularini degerlendirme, duygularin kullanilmasi ve duygularin
diizenlenmesi alt boyutlar1 ile duygusal emek arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski ortaya
cikmistir. Ozel sektdr galisanlarinin duygusal zekd boyutlarimi algilama diizeyleri duygusal
emek algilarmin %29,8’lik kismini agiklayabildigi, duygusal zekanin kendi duygularini
degerlendirme ve duygularin diizenlenmesi boyutlarinda cinsiyete gore farklilik gosterdigi,
baskalarinin duygularini degerlendirmede de anlamli farklilik bulundugu ve kadinlarin
bagkalarinin duygularim1 degerlendirme de iyi olduklar1 goriisiine erkeklerden daha fazla
katildiklar1 tespit edilmistir. Duygusal emek algilarinda cinsiyete, medeni duruma, yasa, egitim
durumuna ve mevcut ¢alisilan isletmede ¢alisma siiresine gore anlamli diizeyde farklilasmadigi
bulunmustur. Duygusal emek algis1 meslekte ¢aligma yilina goére anlaml diizeyde farklilastig:
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tespit edilmis; buna gore bir yildan az siiredir meslekte ¢alisanlarin duygusal emek puanlarinin,
10 yildan daha fazla siiredir meslekte yer alanlardan anlamli diizeyde diisiik oldugu
belirlenmistir. Sahin’in (2019) Istanbul’daki 10 kamu hastanesinde gérev yapan 343 hemsire
ile gerceklestirdigi calismasinda; hemsirelerin duygusal emek ve duygusal zeka diizeylerini
belirlemeyi amaclamis, c¢alisanlarin yaslarina gore duygusal emek ile rol yapma ve
derinlemesine davranma alt boyutlarinin farklilagsmadigi, genel olarak yas arttikca duygularin
daha ¢ok bastirildigi, erkek calisanlarin kadinlara; bekarlarin ise evlilere oranla duygularini
bastirmaya daha ¢ok yatkin olduklari tespit edilmistir. Ayrica acil serviste ¢alisanlarin, cerrahi
birimlerde ve diger birimlerde ¢alisanlara oranla duygularin1 bastirmaya daha yatkin olduklari
goriilmiistiir. Akin-Karabulut (2021)’un; Giresun ilindeki 6zel bir hastanede ¢alisan yardimci
saglik personeliyle yapmis oldugu duygusal zekanin duygusal emek davraniglarina etkisini
konu alan calismasinda, duygusal zekanin tiim alt boyutlarinin duygusal emegin yiizeysel
davranig alt boyutu tlizerinde etkili olmadigi tespit edilmistir. Duygusal zekanin baskalarinin
duygularini degerlendirme alt boyutu duygusal emegin derinden davranma alt boyutuna anlamli
diizeyde etki ettigi ve duygusal zekanin duygularin kullanilmasi alt boyutunun duygusal emegin
dogal davranisa anlamli diizeyde etkide bulundugu tespit edilmistir. Gosterit’in (2022)
Karadeniz Eregli Devlet Hastanesi’nde ¢alisan hemsirelerle yiiriittiigii calismasinda; duygusal
emek, duygusal zekd ve tikkenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi konu almistir. Calisma
sonucunda hemsirelerin duygusal zeka diizeyleri yiiksek bulunmustur. Katilimcilarin
tilkenmislik diizeylerinin diisiik, kisisel basar1 algilarinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Erkeklerin kadin ¢alisanlara oranla kisisel basar1 diizeylerini daha yiiksek algiladiklar1 ve yas
arttikca duygusal emek davranigini daha fazla sergiledikleri ve duygusal tiikkenmislik diizeyinin
distiigii belirlenmistir. Lise ve On lisans mezunlarinin lisans mezunlarina oranla kendi
duygularint degerlendirebilme de daha iyi olduklari, egitim diizeyi arttikga calisanlarin
bagkalarinin duygularini degerlendirme ve baskalarinin duygularini kontrol diizeylerinin arttig1
tespit edilmistir.

3. Yontem ve Bulgular
3.1. Arastirmanin Amaci, Evreni ve Orneklemi

Son zamanlarda saglik calisanlarina yonelik cikan haberler ve yayinlarla sorunlarini dile
getirmeleri, ¢alisma sartlariin giicliigii ve ekonomik anlamda {icretlerinin yetersizligi gibi
konularin ¢alisma istegi, is tatmini ve verimliliklerini etkiledigi; dolayisiyla duygusal zeka ve
duygusal emek davraniglarinda da birtakim degisikliklere yol agabilecegi varsayilmistir. Bu
varsayimla yola ¢ikilarak yapilan aragtirmanin amaci, saglik sektdriinde ¢alisanlarin gorevlerini
yerine getirirken gosterdikleri duygusal emek ile duygusal zekalar1 arasindaki iliski
diizeylerinin ve baz1 demografik degiskenlere gore farklilik gosterme durumlarinin belirlenmesi
olmustur. Arastirmanm evrenini Pamukkale Universitesi Egitim Arastirma Hastanesi’nde
gdrev yapan saglik calisanlari (2862) olusturmaktadir (PAU, https:/hastane.pau.edu.tr/).
Kolayda 6rneklem metodu kullanilmistir. Dijital ortamda hazirlanan anket formlari, sosyal
mecralar kullanilarak saglik ¢alisanlarina ulastirilmistir. Geri doniis saglayan 356 katilimcidan
30 tanesi standart hataya neden olmasindan dolay1 (tamami 1, tamami 5 gibi cevaplar verdikleri
icin) caligma dis1 birakilmistir. Geri kalan 326 katilimcidan elde edilen veriler degerlendirmeye
alinmustir.

3.2. Arastirmada Kullamlan Olcekler, Giivenirlilik ve Gecerlilik Analizleri

Calismada nicel bir yontem olan anket yontemi kullanilmistir. Calismanin katilimcilar
Pamukkale Universitesi Hastanesi’nde galisan saglik personellerinden olusmaktadir. Anket iig
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boliimden olusmaktadir. Birinci boliim demografik sorular, ikinci boliim duygusal zeka ve
iclincli bolim duygusal emektir. Arastirma kapsaminda Wong ve Law (2002) tarafindan
gelistirilen ve Atilla (2012) tarafindan Tiirk¢e uyarlamasi yapilan 6lgek tercih edilmistir. Wong
ve Law’in WLEIS (Wong & Law Emotional Intelligence Scale) adim1 verdigi bu olgek 16
madde ve dort boyuttan olusmaktadir. Duygusal Zeka Olgeginde (DZO) yeralan boyutlar
sunlardir. Kendi duygularint degerlendirme boyutu, baskalarinin duygularin1 degerlendirme
boyutu, duygularin kullanilmasi boyutu, duygularin diizenlenmesi boyutudur. Duygusal Emek
Olgegi (DEO) olarak Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve Kruml
ve Geddes’in (2000) duygusal emek Olceklerinin bazi maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve
bazi maddelerin ise gelistirilmesiyle olusturulmustur. Olgek, yiizeysel davranis, derin davranis
ve dogal (samimi) davranis olmak iizere ii¢ boyutu icermektedir. Olgegin Tiirkce uyarlamasi
Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilmistir. Bu ¢alisma kapsaminda ii¢ boyuttan ve 13
maddeden olusan Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan uyarlanan Tiirkge versiyonu
kullanilmistir. Analizler istatiksel bir degerlendirme programi olan SPSS ile yapilmistir.
Giivenirlik ve gecerlilik analizi yapilacak ve demografik degiskenler ile verilen cevaplar
arasinda anova ve t testi, sonrasinda boyutlar arasi iligki i¢in korelasyon analizi yapilmistir.

Duygusal Zeka o6lgeginin Duygularin diizenlenmesi (0,850) ve kendi duygularini
degerlendirme (0,809) alt boyutlarinin yiiksek seviyede giivenilir, baskalarmin duygularini
degerlendirme (0,730) ve duygularin kullanilmas1 (0,761) alt boyutlarinin oldukca gilivenilir
oldugu belirlenmistir. Duygusal Zekd Olcegine uygulanan KMO ve Bartlett analizleri
sonrasinda KMO degeri 0,808 ve Bartlett kiiresellik testinin anlamlilik diizeyi (Sig./p) 0,000
bulunmustur. Bu sonuglara gore duygusal zekd Olceginin faktdr analizine uygun oldugu
goriilmiistiir. Duygusal zeka 6lgegi icin yapilan agiklayici faktor analizi sonucunda 6lgegin dort
faktorde ayristign goriilmiistiir. Olgegin aciklayici faktor analizi Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Duygusal Zeka Olgeginin Agiklayici Faktdr Analizi

Duygusal Zeka Olcegi 1 2 3 4

1. Cogu zaman baz1 duygularimi neden hissettigimi anlayabilirim. 0,776

2. Duygularimi iyi anlayabilirim. 0,800

3. Ne hissettigimi gercekten iyi bilirim. 0,820

4. Mutlu olup olmadigimi her zaman bilirim. 0,719

5. Arkadaglarimin duygularini1 davraniglarindan her zaman anlarim. 0,689
6

7

8

. Diger insanlarin duygularini ¢ok iyi gozlemlerim. 0,755
. Diger insanlarin duygulari ve hisleri konusunda ¢ok hassasimdir. 0,701
. Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama konusunda iyiyimdir. 0,749

9. Her zaman kendimle ilgili hedefleri belirlerim ve ulasabilmek i¢in 0,682

elimden geleni yaparim.

10. Her zaman kendime yeterli birisi oldugumu sdylerim. 0,671

11. i¢ motivasyonum yiiksektir. 0,733

12. En iyisini yapmak i¢in her zaman kendimi tesvik ederim. 0,822

13. Sinirlerime hakim olurum ve sorunlarimi akillica ele alabilirim. 0,821

14. Kendi duygularimi yeterince kontrol edebilirim. 0,817

15. Cok kizdigim zaman kisa siirede sakinlesebilirim. 0,796

16. Duygularimi kontrol etmesini iyi bilirim. 0,811

Aciklanan Toplam Varyans 3,245 3,115 2,908 2,894

1- Duygularin diizenlenmesi; 2- kendi duygularini degerlendirme; 3- baskalarinin duygularini degerlendirme; 4- duygularin
kullanilmasi

Tablo 1’deki degerlere gore tiim maddelerin faktor degerlerinin 0,30’un {izerinde oldugu
goriilmiistiir. Analiz sonucunda agiklama varyans toplami diizeyinin %63 oldugu tespit
edildiginden 6lcegin gegerli oldugu goriilmiistiir. Duygusal emek 6l¢eginin yiizeysel rol yapma
(0,893) ve derinden rol yapma (0,886) alt boyutlarinin yiiksek seviyede gilivenilir, dogal
duygular alt boyutunun (0,762) ise oldukg¢a giivenilir oldugu, duygusal emek Olcegine
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uygulanan KMO ve Bartlett analizleri sonrasinda KMO degeri 0,827 ve Bartlett kiiresellik
testinin anlamlilik diizeyi (Sig./p) 0,000 bulunarak duygusal emek 6l¢eginin faktor analizine
uygun oldugu goriilmiistiir.

Duygusal emek 6lcegi i¢in yapilan agiklayict faktor analizi sonucunda 6l¢egin ii¢ faktor
cikt1g1 goriilmiistiir. Olgegin agiklayici faktor analizi Tablo 2°de verilmistir.
Tablo 2. Duygusal Emek Olgeginin Aciklayici Faktdr Analizi

Duygusal Emek Olcegi 1 2 3

1. Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 0,788
2. Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 0,813

3. Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans 0,788
sergilerim.
4. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular hissediyormus 0,806
gibi davranirim.
5. Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek igin 0,810
sanki bir maske takarim.

6. Hastalara gercek hissettigim duygulardan farkli duygular 0,763
sergilerim.
7. Hastalara gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten 0,799
yasamaya caligirim.
8. Gostermem gereken duygulari gercekte de hissetmek igin 0,872
caba harcarim.
9. Hastalara gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin 0,895
elimden geleni yaparim.

10. Hastalara sergilemem gereken duygular1 icimde de 0,830
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.

11. Hastalara sergiledigim duygular samimidir. 0,811

12. Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. 0,845
13. Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle 0,779
aynidir.
Aciklanan Toplam Varyans 4,769 3,396 2,435

1- Yiizeysel rol yapma; 2- Derinden rol yapma; 3- Dogal duygular

Tablo 2’deki degerlere gore tiim maddelerin faktor degerlerinin 0,30’un iizerinde ve
aciklama varyans toplami diizeyinin %69 oldugu tespit edildiginden 6lgegin gecerli oldugu
gorilmiistiir.

3.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri
Saglik calisanlarindan toplanan verilere gore olusturulan model agsagida verilmistir. Modelde
Duygusal zeka alt boyutlari ile duygusal emek alt boyutlar1 arasindaki iliski yer almaktadir.
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Duygusal Emek

Duygularin
Diizenlenmesi

Yiizeysel Rol Yapma

Baskalarinin
Duygularim
Degerlendirme

Derinden Rol
Yapma

Kendi Duygularim
Degerlendirme

i

Duygularin
Kullanilmasi

Dogal Duygular

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Arastirma hipotezleri ilgili ¢alismalar incelenerek hazirlanmig ve alternatif hipotezler
asagidaki gibi kurulmustur (Akin-Karabulut, 2021: 44-54; Karakis, 2020: 46-47; Mammadov,
2019: 57-60; Sahin, 2019: 62-63).

Hi: Duygusal zeka ile duygusal emek arasinda pozitif yonde anlaml iligki vardir.

Hb»: Duygusal zeka ve alt boyutlar cinsiyete gore anlamli farklilik gostermistir.

H;: Duygusal emek ve alt boyutlar cinsiyete gore anlamli farklilik géstermistir.

Ha4: Duygusal zeka ve alt boyutlar1 yasa gore anlamli farklilik gostermistir.

Hs: Duygusal emek ve alt boyutlar1 yasa gore anlamli farklilik géstermistir.

Hs: Duygusal zeka ve alt boyutlar1 egitim durumu gore anlamli farklilik gostermistir.

H7: Duygusal emek ve alt boyutlart egitim durumu goére anlamli farklilik gostermistir.

Hs: Duygusal zeka ve alt boyutlari meslek degiskenine gore anlamli farklilik gostermistir.

Ho: Duygusal emek ve alt boyutlari1 meslek degiskenine goére anlamli farklilik

gostermistir.

3.4. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler, SPSS (22.0) (Statistical Package for Social Sciences) programi
ile analiz edilmistir. Verilerin normal dagilip dagilmadigini belirlemek i¢in normal dagilim
analizi yapilmis ve skewness (basiklik) ve (kurtosis) carpiklik degerlerinin “’+- 2°” araliginda
oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara bagli olarak parametrik analizlerinin yapilmasina karar
verilmistir (George ve Mallery, 2020: 114). Duygusal zeka ve alt boyutlar ile duygusal emek
ve alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in Pearson Korelasyon analizi kullanilmigtir.
Duygusal zeka alt boyutlar1 ve duygusal emek alt boyutlarinin cinsiyet ve medeni durum
degiskenlerine gore anlamh farklilik gosterme durumunu incelemek i¢in T Testi, yas, egitim
diizeyi, maas, meslekte ¢alisma yili ve meslek degiskenine gore farklilasma durumlarini
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incelemek i¢in Tek Yonlii Varyans (Anova) test kullanilmistir. Bu test sonucu anlamli farklilik
olustugu durumlarda anlaml farkliligin hangi gruplar arasinda oldugu belirlemek i¢in Tukey
HSD testinden yararlanilmstir.

3.5. Demografik Bulgular

Arastirmada cinsiyet, yas, egitim durumu ve meslek demografik faktorleri ele alinmistir.
Katilimeilarin %66,3°1 kadin, 33,7’si erkektir. Katilimcilarin %15,6’smin lise, %18,7’sinin
onlisans, %39’ unun lisans, %38,3 liniin lisansiistii ve %18,4’linlin doktora diizeyinde egitime
sahip oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin 83’1 27 yas ve alti, 87’si 28-35 yas araliginda,
71’inin 36-41 yas araliginda, 85’1 de 42 yas ve iistlidiir. Katilimeilarin 103’1 hemsire, 81°1 tibbi
sekreter, 61’1 doktor, 51°1 destek personeli ve 30’u saglik teknikeridir.

3.6. Arastirmanin Tamimlayic Istatistikleri

Bu c¢alismanin verilerinin toplanmasinda kullanilan 6l¢eklerin ve maddelerinin aritmetik
ortalama degerleri ve standart sapmalarina iliskin analiz sonuglar1 bu baslik altinda verilmistir.
Duygusal zeka dlgegine iliskin tanimlayici analiz sonuglar1 Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Duygusal Zeka Olgegi Alt Boyutlarma Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Alt Boyutlan n Ort. S.S.
Duygularin Diizenlenmesi boyutu 326 3,60 0,82
Baskalarinin Duygularim Degerlendirme boyutu 326 3,89 0,61
Kendi Duygularini Degerlendirme boyutu 326 4,07 0,67
Duygularin Kullanilmasi boyutu 326 3,78 0,70

Tablo 3’teki verilere gore saglik ¢alisanlarinin kendi duygularini degerlendirmeye (4,07)
yonelik duygusal zekalarini diger alt boyutlara oranla daha iyi bulduklar1 belirlenmistir. En
diisiik puan ortalamasinin duygularin diizenlenmesi alt boyutuna ait oldugu goriilmiistiir (3,60).
Duygusal zeka 6lgegi alt boyutlarinin maddelerine iligkin tanimlayict analiz sonuglar1 tablo
2’de verilmistir.

Tablo 4. Duygusal Zeka Olgeginin Tiim Maddelerine iliskin Tanimlayici Istatistikler

Kendi Duygularim1 Degerlendirme boyutu n ort. S.S.
1. Cogu zaman bazi duygularimi neden hissettigimi anlayabilirim. 326 4,03 4,03
2. Duygularimu iyi anlayabilirim. 326 4,17 4,17
3. Ne hissettigimi gercekten iyi bilirim. 326 4,03 4,03
4. Mutlu olup olmadigimi her zaman bilirim. 326 4,06 4,06
Baskalarinin Duygularim Degerlendirme boyutu n ort. S.S.
5. Arkadaglarimin duygularini davranislarindan her zaman anlarim. 326 3,81 3,81
6. Diger insanlarin duygularini ¢ok iyi gdzlemlerim. 326 3,90 3,90
7. Diger insanlarin duygular1 ve hisleri konusunda ¢ok hassasimdir. 326 3,92 3,92
8. Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama konusunda iyiyimdir. 326 394 394
Duygularin Kullanilmasi boyutu n ort. S.S.
9. Her zaman kendimle ilgili hedefleri belirlerim ve ulasabilmek icin elimden geleni 326 3,91 3,91
yaparim.

10. Her zaman kendime yeterli birisi oldugumu soylerim. 326 3,63 3,63
11. i¢ motivasyonum yiiksektir. 326 3,63 3,63
12. En iyisini yapmak i¢in her zaman kendimi tesvik ederim. 326 394 394
Duygularin Diizenlenmesi boyutu n ort. S.S.
13. Sinirlerime hakim olurum ve sorunlarimi akillica ele alabilirim. 326 3,67 3,67
14. Kendi duygularimi yeterince kontrol edebilirim. 326 3,72 3,72
15. Cok kizdigim zaman kisa siirede sakinlegebilirim. 326 341 341
16. Duygularimi kontrol etmesini iyi bilirim. 326 3,59 3,59
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Tablo 4’e¢ gore kendi duygularmi degerlendirme boyutunda “Duygularimi iyi
anlayabilirim” maddesi 4,17 ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahip oldugu ve bu alt boyuttaki
maddelere saglik calisanlarinin yiiksek diizeyde katilim sagladigi goriilmiistiir. Baskalarinin
duygularin1 degerlendirme alt boyutunda “Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama
konusunda 1yiyimdir” maddesi 3,94 ortalama puan ile en yiiksek, “Arkadaslarimin duygularini
davraniglarindan her zaman anlarim” maddesi 3,81 ortalama ile en diisiik puana sahiptir.
Duygularin kullanilmasi alt boyutunda “En iyisini yapmak i¢in her zaman kendimi tesvik
ederim” maddesi ise 3,94 ortalama ile en yiiksek puana sahiptir. Ayn1 zamanda duygularin
diizenlenmesi alt boyutunda “Kendi duygularimi yeterince kontrol edebilirim” maddesi 3,72
ortalama puan ile en yiiksek, “Cok kizdigim zaman kisa siirede sakinlesebilirim” maddesi 3,41
ortalama ile en diisiik puana sahiptir.

Tablo 5. Duygusal Emek Olcegi Alt Boyutlarina Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Duygusal Emek Olgegi n Ort. S.S.
Yiizeysel Rol Yapma 326 2,61 0,97
Derinden Rol Yapma 326 3,10 0,96
Dogal Duygular 326 3,97 0,73

Tablo 5’teki verilere gore duygusal emek 6lgeginin dogal duygular alt boyutu 3,97
ortalama ile en yiiksek, yiizeysel rol yapma alt boyutu ise 2,61 ortalama ile en diisiik puana
sahip oldugu tespit edilmistir. Duygusal emek Olcegi alt boyutlarinin maddelerine iliskin
tanimlayici analiz sonuglar1 Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Duygusal Emek Olgeginin Tiim Maddelerine iliskin Tanimlayici Istatistikler

Yiizeysel Rol Yapma n ort. S.S.
1. Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 326 2,93 2,93
2. Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 326 2,93 2,93
3. Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim. 326 2,29 2,29
4. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormus gibi davranirim. 326 2,41 2,41
5. Meslegimin gerektirdigi duygulart sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim. 350 2,48 2,48
6. Hastalara gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim. 326 2,60 2,60
Derinden Rol Yapma n ort. S.S.
7. Hastalara gostermek zorunda oldugum duygulari gergekten yasamaya caligirim. 326 2,94 2,94
8. Gostermem gereken duygular1 gergekte de hissetmek igin ¢aba harcarim. 326 3,01 3,01
9. Hastalara gostermem gereken duygulari hissedebilmek icin elimden geleni

326 3,33 3,33
yaparim.

10. Hastalara sergilemem gereken duygular1 icimde de hissedebilmek i¢in yogun

caba gosteririm. 326 3,10 3,10

Dogal Duygular n ort. S.S.
11. Hastalara sergiledigim duygular samimidir. 326 4,10 4,10
12. Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. 326 3,96 3,96
13. Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir. 326 3,84 3,84

Buna gore yiizeysel rol yapma alt boyutunda “Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek
icin rol yaparim” ve “Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim” maddeleri 2,93
ortalama puan ile en yliksek; “Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim” maddesi 2,29 ortalama puan ile en diisiik puana sahip oldugu goriilmektedir.
Derinden rol yapma alt boyutunda “Hastalara géstermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in
elimden geleni yaparim” maddesi 3,33 ortalama puan ile en yiiksek, “Hastalara gostermek
zorunda oldugum duygular ger¢ekten yasamaya calisirim” maddesi 2,94 ortalama puan ile en
diisiik puana sahip oldugu belirlenmistir. Dogal duygular alt boyutunda “Hastalara sergiledigim
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duygular samimidir” maddesi 4,10 ortalama puan ile en yliksek, “Hastalara gosterdigim
duygular o an hissettiklerimle aynidir” 3,84 ortalama puan ile en diisiik puana sahip oldugu
goriilmektedir.

3.7. Duygusal Zeka ile Duygusal Emek Arasindaki iliskiye Yonelik Korelasyon Analizi

Calisanlarin duygusal zeka ve duygusal emek diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemek icin
korelasyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Duygusal Zeka ile Duygusal Emek Arasindaki iliskiye Yénelik Korelasyon Analizi

Sonuglari
Duygusal emek olcegi
A"w T 0,797**
Duygusal zeka olcegi p 0,000

Saglik calisanlarinin duygusal zeka 6lcegi ile duygusal emek algilar1 arasinda pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli iliski tespit edilmistir. Buna gore duygusal zeka algi diizeyleri
yiiksek olan calisanlarin duygusal emek diizeylerinin de yiiksek oldugu sodylenebilir. Akin-
Karabulut’un (2021: 62-64) yardimc1 saglik personeliyle yapmis oldugu calismasinda da
duygusal zeka alg1 diizeyleri yliksek olan ¢alisanlarin duygusal emek diizeyleri de yiiksek
bulunmustur.

3.8. Bagimsiz T-Testi Analizleri

Duygusal zekd olgegi alt boyutlar1 ve duygusal emek oOlgegi alt boyutlarinin cinsiyet
degiskenine gore farklilasma olup olmadigmi belirlemek i¢in Bagimsiz T-Testi analizi
yapilmistir. Yapilan T-Testi analizi bulgular1 bu baslik altinda yer almaktadir. Duygusal zeka
alt boyutlarinin cinsiyete gore farklilasma durumuna iligkin T-Testi analizi Tablo 8’de
verilmistir.

Tablo 8. Duygusal Zeka Alt Boyutlarinin Cinsiyete Gore Farklilasma Durumuna liskin T-
Testi Analizi

Cinsiyet n X Sss. t p
Kadin 216 3,61 0,80 0,469 0,639
Erkek 110 3,57 0,86
Bagkalarmin Duygularini Degerlendirme Kadin 216 3,94 0,60 1,821 0,070
Duygusal _boyutu Erkek 110 3,81 0,63
zeka . . . Kadin 216 4,09 0,63 0425 0,671
Kendi Duygularint Degerlendirme boyutu Erkek 110 4.05 0.74
Kadin 216 3,76 0,73 0,701 0484
Erkek 110 3,81 0,65

Duygularin Diizenlenmesi boyutu

Duygularin Kullanilmasi boyutu

Tablodaki verilere gore duygusal zeka Olceginin tim alt boyutlarinda cinsiyete gore
anlaml diizeyde farklilasmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Buna gore kadin ve erkek saglik
calisanlarinin duygusal zeka diizeylerinin benzer diizeyde oldugu goriilmiistiir. Alanyazindaki
bazi calisma sonuglari, ulagilan bu sonuglar1 destekler niteliktedir (Mammadov, 2019: 67).
Mammadov’un (2019: 68) calismasinda erkeklerin kendi duygularimi degerlendirme ve
duygularin diizenlenmesi diizeyleri daha yiiksek bulunmustur. Kadinlarin bagkalarinin
duygularint degerlendirme diizeyleri daha yiiksek bulunmustur. Duygularin kullanilmasi alt
boyutunda ise anlamli farklilik olusmadig1 belirlenmistir. Duygusal emek alt boyutlarinin
cinsiyete gore farklilasma durumuna iliskin T-Testi analizi Tablo 9’da verilmistir.
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Tablo 9. Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Cinsiyete Gore Farklilasma Durumuna iliskin T-
Testi Analizi

Cinsiyet n X S.S. t p
Kadin 216 2,58 097 0,602 0,548
Erkek 110 2,65 097
Kadin 216 3,20 096 2,886 0,004
Erkek 110 2,88 0,93
Kadin 216 4,04 0,70 2,465 0,019
Erkek 110 3,83 0,78

Yiizeysel Rol Yapma

Duygusal Emek  Derinden Rol Yapma

Dogal Duygular

Duygusal emek o6l¢eginin ylizeysel rol yapma alt boyutu puanlarinin cinsiyete gore
farklilasmadigt (p>0,05), derinden rol yapma (p=0,004) ve dogal duygular (»p=0,019) alt
boyutlarinin ise cinsiyete gore anlamlhi diizeyde farklilastigi goriilmektedir. Kadinlarin
erkeklere oranla derinden rol yapma ve dogal duygular konusunda daha iyi olduklarini
diisiindiikleri sdylenebilir. Akin-Karabulut (2021: 66) yardimci saglik personeliyle yapmis
oldugu calismasinda erkek calisanlarin kadinlara oranla yiizeysel davranis diizeyleri daha
ylksek bulunmustur. Derin ve dogal davranis diizeylerinin ise cinsiyete gore farklilagsmadigi
belirlenmistir. Bu sonug, yaptigimiz ¢alisma sonuglariyla uyusmamaktadir. Bunun sebebi
olarak c¢alismalarin farkli saglik kurumlarinda gergeklestirilmesi gosterilebilir. Karakis’in
(2020: 49) calismasinda erkeklerin yiizeysel davranis ve duygularin bastirilmasi diizeylerinin
kadinlara oranla daha yiiksek bulunmustur. Derin davranista ise cinsiyete gore farklilik
belirlenmemistir. Sahin’in (2019: 64) hemsirelerle yaptig1 ¢alismasinda erkeklerin duygularim
bastirmaya daha ¢ok meyilli oldugu tespit edilmistir. Rol yapma ve derinlemesine davranma
diizeylerinde cinsiyete gore farklilik bulunmamustir.

3.9. Tek Yonlii Anova Analizleri

Duygusal zeka olgegi alt boyutlar1 ve duygusal emek 6lgegi alt boyutlarinin yas, egitim diizeyi
ve meslek degiskenlerine gore farklilasma olup olmadigini belirlemek i¢in Tek Yonli Anova
Testi analizi yapilmistir. Yapilan Tek Yonlii Anova Testi analizi bulgular1 bu baslik altinda yer
almaktadir. Duygusal zeka alt boyutlarinin yasa gore farklilasma durumuna iliskin Anova
analizi Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10. Duygusal Zeka Alt Boyutlarmin Yasa Gére Farklilasma Durumuna Iliskin Anova
Testi Analizi

n X 5.8, F p Fark
27 yasg ve alt1 (1) 83 3,44 0,78 3,180 0,024 1-3
Duygularin 28-35 yas arast (2) 87 3,50 0,79
Diizenlenmesi boyutu 36-41 yas arasi (3) 71 3,78 0,84
42 yas ve lstii (4) 85 3,70 0,85
Baskalarinin 27 yasg ve alt1 (1) 83 3,83 0,62 4,287 0,006 24,
Duygularini 28-35 yas arasi (2) 87 3,99 0,55 3-4
Degerlendirme 36-41 yas aras1 (3) 71 4,04 0,54
boyutu 42 yas ve lstii (4) 85 3,74 0,67
. 27 yag ve altt 83 3,96 0,69 2,175 0,091 -
g:gg;l?nl:ﬂ%:ﬂ:nm 28-35 yas arasi 87 4,16 0,68
boyutu 36-41 yas aras1 71 4,19 0,56
42 yas ve Ustil 85 4,01 0,70
27 yag ve altt 83 3,77 0,70 0,600 0,616 -
Duygularin 28-35 yas arast 87 3,73 0,67
Kullanilmasi boyutu  36-41 yas arasi 71 3,87 0,66
42 yas ve Ustil 85 3,74 0,78
1= 27 yas ve alti; 2= 28-35 yi1l arasi; 3= 36-41 yas arasi; 4= 42 yas ve listii
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Duygusal zeka 6l¢eginin duygularin diizenlenmesi alt boyutu yasa gore anlamh diizeyde
farklilagtig1 tespit edilmistir (p= 0,024). Anlamli farklili§in hangi gruplar arasinda olustugunu
belirlemek amaciyla yapilan Tukey HSD testi sonucunda; 36-41 yas araligindaki saglik
calisanlarinin 27 yas ve alt1 saglik calisanlarina oranla duygularini diizenleme becerilerinin
daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Duygusal zekd 06lg¢eginin baskalarinin  duygularim
degerlendirme alt boyutunun yasa gore anlaml diizeyde farklilastigi tespit edilmistir (p=
0,006). 42 yas ve lstli yasta olan saglik calisanlarinin 28-41 yas araligindakilere oranla
baskalarinin duygularint degerlendirme becerilerinin daha diisiik oldugu belirlenmistir.
Duygusal zeka o6lg¢eginin kendi duygularimi degerlendirme ve duygularin kullanilmasi alt
boyutlarinin yasa gore anlaml diizeyde farklilasmadigi goriilmiistiir (p>0,05). Mammadov’un
(2019: 87-8) calismasinda yasin kendi duygularini ifade etme diizeyi iizerinde etkili olmadigi
bulunmustur. 41 yas istii olan katilimcilarin bagkalarinin duygularmi degerlendirme ve
duygularini kullanma diizeylerinin 20 yas ve alt1 ile 26-31 yas araligindaki katilimcilara oranla
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. 41 yas {istli olan katilimcilarin duygularini diizenleme
diizeylerinin 21-31 yas araligindakilere oranla daha yiiksek oldugu bulunmustur. Duygusal zeka
alt boyutlar1 ve duygusal emek alt boyutlarinin yasa gore farklilasma durumuna iligkin Anova
analizi Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Yasa Gére Farklilasma Durumuna Iliskin Anova
Testi Analizi

n X S.S. F p Fark

27 yas ve alt1 83 2,51 0,96 2,252 0,082 -
. 28-35 y yas arast 87 2,83 0,90
Yiizeysel Rol Yapma ;¢ ) © 0 arast 71 2,60 1,02
42 yas ve Ustii 85 2,49 0,97

27 yas ve altt 83 3,03 0,97 1,347 0,259 -
. 28-35 yas arast 87 2,97 0,96
Derinden Rol Yapma 3¢ 1) 0 ¢ orasi 71 3,17 095
42 yas ve Ustii 85 3,23 0,96

27 yas ve altt 83 3,96 0,72 0,776 0,508 -
. 28-35 yas arast 87 3,95 0,80
Dogal Duygular 36-41 yas arast 71 388 0,83
42 yas ve Ustii 85 4,06 0,56

1= 27 yag ve alt1; 2= 28-35 yil arasi; 3= 36-41 yas arasi; 4= 42 yas ve istii

Duygusal emek dl¢eginin tiim alt boyutlarinin yasa gore anlamli diizeyde farklilagmadigi
bulunmustur (p>0,05). Alanyazinda bulunan bu sonuglar1 destekleyen ¢aligsmalara
rastlanilmistir (Karakis, 2020: 53-4; Mammadov, 2019: 77-78).

Akm-Karabulut’'un (2021: 62) c¢alismasinda yiizeysel davranis ve derin davranis
diizeylerinin yasa gore farklilastigi, dogal davranis diizeyinin farklilasmadig1 tespit edilmistir.
Sahin’in (2019: 54-5) ¢alismasinda ise 30 yas ve alt1 yastaki hemsirelerin 41 yas istii yastakilere
oranla duygularin1 daha fazla bastirdiklar ifade edilmistir. Duygusal zeka alt boyutlarinin
egitim diizeyine gore farklilasma durumuna iliskin Anova analizi Tablo 12’de yer almaktadir.
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Tablo 12. Duygusal Zeka Alt Boyutlarinin Egitim Diizeyine Gore Farklilasma Durumuna
Iliskin Anova Testi Analizi

n X S.S. F p Fark

Lise 51 3,86 0,81

Duygularin Diizenlenmesi Qn lisans 61 3,68 0,86

boyutu L¥sans 127 3,56 0,81 2,470 0,045 1-4
Lisanstisti 27 3,54 0,81
Doktor 60 3,40 0,77
Lise 51 3,90 0,64

Baskalarimin Duygularmi Qn lisans 6l 3,89 0,65

Degerlendirme boyutu L¥sans“ . 127 3,94 0,60 0,739 0,566 -
Lisansiistii 27 3,72 0,49
Doktor 60 3,87 0,62
Lise 51 4,04 0,63

. Onlisans 61 4,06 0,71

g:gf;l?n‘:lyifz::gg‘yu w Lisans 127 415 059 0836 0503 -
Lisanstisti 27 3,98 0,58
Doktor 60 3,99 0,85
Lise 51 4,03 0,71
Onlisans 61 3,58 0,86

bD;‘yyugt‘l‘lla““ Kullaniimas: Lisans 127 380 062 3375 0,010 ij’
Lisanstisti 27 3,84 0,58
Doktor 60 3,67 0,69

1= lise, 2= 6nlisans, 3= lisans, 4= lisansiistii, 5= Doktor

Duygusal zeka olgeginin duygularin diizenlenmesi alt boyutu egitim diizeyine gore
anlaml diizeyde farklilastig1 tespit edilmistir (p= 0,045). Anlamh farkliligin hangi gruplar
arasinda olustugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey HSD testi sonucunda; lise diizeyinde
egitim alan saglik calisanlarinin, lisansiistii egitim diizeyine sahip olanlara oranla duygularini
diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Duygusal zeka 6l¢eginin duygularin
kullanilmasi alt boyutunun egitim diizeyine gore anlamli diizeyde farklilastigi (p= 0,010), lise
diizeyinde egitime sahip olan saglik ¢alisanlarinin dnlisans ve lisanstistii egitim diizeyine sahip
olanlara oranla duygularini kullanma beceri diizeylerini daha yiiksek bulduklar1 belirlenmistir.
Duygusal zekd Olgeginin kendi duygularini degerlendirme ve baskalarinin duygularim
degerlendirme alt boyutlarinin egitim diizeyine gore anlamli diizeyde farklilasmadigi tespit
edilmistir (p>0,05). Alanyazinda duygusal zeka alt boyutlar1 iizerinde egitim diizeyinin etkili
olmadig1 sonucuna ulasan ¢alismalar mevcuttur (Mammadov, 2019:78). Duygusal emek alt
boyutlarinin egitim diizeyine gore farklilasma durumuna iligkin Anova analizi Tablo 13’de
verilmistir.
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Tablo 13. Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Egitim Diizeyine Gore Farklilasma Durumuna
Iliskin Anova Testi Analizi

n X S.S. F p Fark
Lise 51 2,65 1,14
Onlisans 61 2,57 1,00
Yiizeysel Rol Yapma Lisans 127 2,64 0,96 0,124 0974 -
Lisansiistii 27 2,62 0,76
Doktor 60 2,55 0,89
Lise 51 3,46 1,04
Onlisans 61 3,09 0,88 1-4
Derinden Rol Yapma Lisans 127 3,14 0,94 4,959 0,001 3- 4’
Lisansiistii 27 3,13 0,97
Doktor 60 2,68 0,89
Lise 51 4,07 0,83 1,346 0,253 -
Onlisans 61 3,82 0,84
Dogal Duygular Lisans 127 4,02 0,71
Lisansiistii 27 4,06 0,44
Doktor 60 3,88 0,66
1= lise, 2= Onlisans, 3= lisans, 4= lisansiistii, 5= Doktor

Duygusal emek 6l¢eginin ylizeysel rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarinin egitim
diizeyine gore anlamli diizeyde farklilasmadigi bulunmustur (p>0,05). Duygusal emek
Olceginin derinden rol yapma alt boyutu egitim diizeyine gore farklilastigi (p=0,001) ve lise
diizeyinde egitim almis olan saglik calisanlarinin lisans ve lisansiistii egitim diizeyine sahip
olanlara oranla derinden rol yapma beceri diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Akin-
Karabulut’un (2021:61-63) calismasinda, yiizeysel ve derin davranis diizeylerinin egitim
diizeyine gore farklilasmadigi, dogal davranis diizeylerinin egitim diizeyine gore farklilastig
belirlenmistir. Alanyazinda bazi ¢alismalarda, duygusal emege egitim durumunun etki etmedigi
tespit edilmistir (Mammadov, 2019: 79-82; Sahin, 2019:57-9). Duygusal zeka alt boyutlarinin
aylik gelir diizeyine gore farklilagsma durumuna iliskin Anova analizi Tablo 14’de verilmistir.

Tablo 14. Duygusal Zeka Alt Boyutlarinin Meslege Gore Farklilasma Durumuna Iliskin
Anova Testi Analizi

n X 5.S. F p Fark

Destek Personeli 51 3,85 0,92
Duygularin Tibbi Sekreter 81 3,49 0,87
Diizenlenmesi Hemsire 103 3,62 0,76 2,492 0,043 1-4
boyutu Doktor 61 3,42 0,80

Saglik Teknikeri 30 3,73 0,69

Destek Personeli 51 3,97 0,67
gi‘fy';';rr‘l“n‘l“ Tibbi Sekreter 81 385 0,65
Degerlendirme Hemsire 103 3,99 0,54 2,102 0,080 -
boyutu Doktor 61 3,85 0,63

Saglik Teknikeri 30 3,66 0,51

Destek Personeli 51 4,09 0,68
Kendi Duygularim Tibbi Sekreter 81 4,13 0,66
Degerlendirme Hemsire 103 4,06 0,59 0422 0,793 -
boyutu Doktor 61 3,99 0,84

Saglik Teknikeri 30 4,12 0,57

Destek Personeli 51 4,03 0,75
Duygularin Tibbi Sekreter 81 3,64 0,75 12
Kullanilmasi Hemsire 103 3,83 0,62 3,136 0,015 1- 4’
boyutu Doktor 61 3,66 0,68

Saglik Teknikeri 30 3,75 0,69
1= destek personeli; 2= tibbi sekreter; 3= hemsire; 4= Doktor; 5= saglik teknikeri
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Duygusal zeka olgeginin duygularin diizenlenmesi alt boyutunun meslege gore anlaml
diizeyde farklilastig1 tespit edilmistir (p= 0,043). Anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda
olustugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey HSD testi sonucunda; destek personellerinin
doktorlara oranla duygularini diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Duygusal zeka 6l¢eginin duygularin kullanilmasi alt boyutunun meslege gore anlamli diizeyde
farklilagtigr gortilmistiir (p= 0,015). Destek personellerinin duygularini diizenleme beceri
diizeyleri, tibbi sekreter ve doktorlara oranla daha yiiksek bulunmustur.

Duygusal zeka 6l¢eginin kendi duygularimi degerlendirme ve bagkalarinin duygularini
degerlendirme alt boyutlarinin meslege gore anlamli diizeyde farklilasmadigi tespit edilmistir
(p>0,05). Duygusal emek alt boyutlarmin aylik gelir diizeyine gore farklilasma durumuna
iliskin Anova analizi Tablo 15’de verilmistir.

Tablo 15. Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Meslege Gore Farklilasma Durumuna iliskin
Anova Testi Analizi

n X S.S. F p Fark
Destek Personeli 51 2,70 1,15
Yiizeysel Rol Tibbi Sekreter 81 2,49 1,00
Yapma Hemsire 103 2,67 0,92 0,539 0,707 -
Doktor 61 2,57 0,90
Saglik Teknikeri 30 2,62 0,87
Destek Personeli 51 3,47 1,00
Derinden Rol Tibbi Sekreter 81 3,19 0,84 1-4,
Yapma Hemsire 103 3,07 1,02 5,542 0,000 2-4,
Doktor 61 2,66 0,88 5-4
Saglik Teknikeri 30 3,16 0,88
Destek Personeli 51 4,15 0,83
T1bbi Sekreter 81 3,89 0,79
Dogal Duygular Hemsire 103 4,05 0,64 2,136 0,076 -
Doktor 61 3,87 0,65
Saglik Teknikeri 30 3,77 0,79
1= destek personeli; 2= tibbi sekreter; 3= hemsire; 4= Doktor; 5= saglik teknikeri

Duygusal emek dl¢eginin yiizeysel rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarinin meslege
gore farklilasmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Duygusal emek 6l¢eginin derinden rol yapma
alt boyutu meslege gore farklilasmis (p=0,000). Buna gore destek personellerin, tibbi
sekreterlerin, saglik teknikerlerinin derinden rol yapma davranisim1 sergileme diizeyleri
doktorlara oranla daha yiiksek bulunmustur.

3.10. Arastirmanin Hipotez Tablosu

Calisma kapsaminda yapilan istatistiki analizlerin sonucunda kabul edilen ve reddedilen
hipotezler Tablo 16’da gosterilmistir.

Tablo 16. Hipotez Kabul/Red Tablosu

Hipotezler Kabul/Red

Hi | Duygusal zeka ile duygusal emek arasinda pozitif yonde anlamli iligki vardir. Kabul
H, | Duygusal zeka ve alt boyutlari cinsiyete gore anlamli farklilik gostermistir. Red

H; | Duygusal emek ve alt boyutlari cinsiyete gore anlamli farklilik gdstermistir. Kabul
H, | Duygusal zeka ve alt boyutlari yasa gore anlamli farklilik gdstermistir. Kabul
Hs | Duygusal emek ve alt boyutlar1 yasa gore anlamli farklilik gdstermistir. Red

He | Duygusal zeka ve alt boyutlar1 egitim durumu gére anlamli farklilik gdstermistir. Kabul
H; | Duygusal emek ve alt boyutlar1 egitim durumu gore anlamli farklilik gostermistir. Kabul
Hg | Duygusal zeka ve alt boyutlar1 meslek degiskenine gére anlamli farklilik géstermistir. Kabul
Hy | Duygusal emek ve alt boyutlar1 meslek degiskenine gore anlaml farklilik gdstermistir. Kabul
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4. Sonuc ve Degerlendirme

Saglik caliganlarinin duygusal zekd ve duygusal emek diizeyleri arasindaki iliskinin ve
demografik degiskenlere gore farklilasma durumunu belirlemenin amaglandigi bu arastirmada
elde edilen veriler 151831nda asagidaki sonuglara ulasmak miimkiindiir.

Saglik calisanlarmin duygusal zeka diizeylerinin tiim alt boyutlarinda cinsiyete gore
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Buna gore kadin veya erkek saglik ¢alisanlarinin kendi
duygularin1 ve bagkalarinin duygularin1 degerlendirme, duygularini diizenleme ve kullanma
diizeylerinin benzer oldugu anlasilmaktadir. Duygusal emekte, kadinlarin erkeklere oranla
derinden rol yapma ve dogal duygu diizeylerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Duygusal
emegin ylizeysel rol yapma diizeylerinin cinsiyete gore farklilasmadigi tespit edilmistir. 36-41
yas araligindaki saglik ¢alisanlarinin 27 yas ve alti saglik calisanlarina oranla duygularini
diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Yetigkinlerin geng yetiskinlere
oranla duygularin1 diizenleme becerilerinin daha gelismis olmalar1 yasam deneyimlerine
baglanabilir. 42 yas ve listii yasta olan saglik calisanlarinin 28-41 yas araligindakilere oranla
bagkalarinin duygularimi degerlendirme becerilerinin daha diisiik oldugu belirlenmistir. Bu
durum, belirli bir yastan sonra (42 ve {istli) kisilerin zamanin akip gidisini diisiinerek,
bagkalarimin duygu ve diislincelerine daha az 6nem vermeye baslamalariyla agiklanabilir.
Duygusal zeka ol¢eginin kendi duygularini degerlendirme ve duygularin kullanilmasi alt
boyutlarinin ise yasa gore anlamli diizeyde farklilasmadigi1 dolayisiyla duygusal emek 6l¢eginin
tiim alt boyutlarinin yasa gore anlamli diizeyde farklilasmadig1 goriilmiistiir.

Lise diizeyinde egitim alan saglik ¢calisanlarinin, lisansiistii egitim diizeyine sahip olanlara
oranla duygularini diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu sOylenebilir. Yine lise
diizeyinde egitime sahip olan saglik ¢alisanlarinin 6nlisans ve lisansiistii egitim diizeyine sahip
olanlara oranla duygularini kullanma beceri diizeylerini daha yiiksek bulduklar1 belirlenmistir.
Duygusal zeka oOlgeginin kendi duygularini degerlendirme ve bagkalarinin duygularimi
degerlendirme alt boyutlarinin egitim diizeyine gore anlamli diizeyde farklilasmadig: tespit
edilmistir. Duygusal emek 6l¢eginin yiizeysel rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarinin
egitim diizeyine gore anlaml diizeyde farklilagmadigi, lise diizeyinde egitim almis olan saglik
calisanlarinin lisans ve lisansiistii egitim diizeyine sahip olanlara oranla derinden rol yapma
beceri diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Buna gore lisans ve lisansiistii egitim
diizeyine sahip bireylerde egitim durumunun verdigi bir 6zgliven sebebi ile lise mezunlarina
oranla derinden rol yapma davranisini daha az sergiledikleri sdylenebilir. Destek
personellerinin doktorlara oranla duygularini diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Destek personellerinin duygularini kullanma beceri diizeyleri, tibbi sekreter ve
doktorlara oranla daha yiiksek bulunmustur. Sonuglar degerlendirildiginde saglik
kuruluglarinda baz1 meslek gruplarinin mevcut konumlarini koruyabilme veya calisma grubu
icerisinde yer edinebilme adina duygularini diizenleme ve kullanma konusunda daha itinali
davranabildikleri sdylenebilir. Duygusal zeka 6l¢eginin kendi duygularini degerlendirme ve
bagkalarinin duygularint degerlendirme alt boyutlarinin meslege goére anlamli diizeyde
farklilagmadig1 ortaya ¢ikmistir. Duygusal emek o6l¢eginin yiizeysel rol yapma ve dogal
duygular alt boyutlarinin meslege gore degerlendirildiginde bir farklilagma olmadig1 tespit
edilmistir. Destek personellerin, tibbi sekreterlerin, saglik teknikerlerinin derinden rol yapma
davranigini sergileme diizeyleri doktorlara oranla daha yiiksek bulunmustur. Buna goére
doktorlarin mesleklerinden almis olduklar1 6zgiivenin etkisi ile derinden rol yapma davranigini
sergilemeye daha az meyilli olduklar1 sdylenebilir.

Duygusal zeka 6lgeginin duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile duygusal emek Slgeginin
ylizeysel rol yapma ve derinden rol yapma alt boyutlar1 arasinda anlamli iligki belirlenmezken,
dogal duygular alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli iligki belirlenmistir. Buna gore
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duygularin1  diizenleyebilen saglik ¢alisanlarinin  dogal duygular igeren davranis
sergileyebildikleri sdylenebilir. Bagkalarinin duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal
emek Olceginin yiizeysel rol yapma alt boyutu arasinda anlamli bir iliski bulunamazken,
derinden rol yapma ve dogal duygular alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki
bulunmustur. Karsisindaki kisinin duygularini degerlendirebilen saglik calisanlarinin derin rol
yapma ve dogal duygular sergileme davraniglarinda daha basarili olabildikleri s6ylenebilir.

Duygusal zeka 6l¢eginin kendi duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal emek
6l¢eginin tiim alt boyutlar1 arasinda anlamli iligki tespit edilememistir. Duygularin kullanilmast
alt boyutu ile duygusal emek 6lgeginin yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma alt boyutlari
arasinda anlaml iligki belirlenmezken, dogal duygular alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde
anlaml iligki belirlenmistir. Duygularin1 kullanma duygusal zeka diizeyleri yiiksek saglik
calisanlarinin dogal duygularini sergilemede basarili olduklar1 soylenebilir. Son olarak saglik
calisanlarinin duygusal zeka diizey algilar ile duygusal emek sergileme diizeyleri arasinda
pozitif yonlil iligki oldugu goriilmiistiir. Buna gore duygusal zeka diizeyi yliksek olan saglik
calisanlarinin duygusal emek sergileme diizeylerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Ulasilan bu sonuglara bagli olarak gelistirilen 6neriler asagida verilmistir.

- Saglik calisanlarinin duygusal zeka diizeyleri belirlenerek, duygusal zeka alanlarina
iliskin belirlenen eksiklerin giderilmesi igin calismalar yiiriitiilebilir. Ornegin bir
boliimde c¢alisan saglik calisanlariin duygusal zekad diizey testleri sonucunda
basgkalarinin duygularint degerlendirme alanlarin gelistirilmesi gerektigi yani empati
kurabilme yeteneklerinin gelistirilmesi gerektigi belirlendiginde ¢alisanlarin bu
alandaki eksikliklerini gidermek adina bazi hizmet i¢i egitimler diizenlenebilir.

- Hasta ve hasta yakinlar1 ile birebir iletisim halinde olabilen saglik ¢aliganlarinin
duygusal emek davranislarin1 sergileyebilmeleri onem arz etmektedir. Saglk
calisanlarinin, duygusal emek davranislarini nerelerde, nasil sergileyebilecekleri
hususunda bilgilendirilmeleri i¢in ¢esitli etkinlikler diizenlenebilir.

- Saglik kuruluslar oldukca stresli ve dinamik ¢alisma ortamlaridir. Bunun i¢in saglik
kuruluslarinda goérev yapan kisiler profesyonel destege ihtiya¢ duyabilirler. Saglik
calisanlarinin ihtiya¢ duyduklarinda destek alabilecekleri bir birim olusturulmali ve
calisanlarin ihtiyaglar1 gecikmeden yerine getirilmelidir.

- Saglik ¢alisanlarinin giivenligi, ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi, iicretlerinin ve diger
ekonomik gelirlerinin arttirilmasi1 gibi iyilestirici ve diizenleyici tedbirlerle is
tatminlerinin ve is doyumlarinin arttirilmasi, stres ve tiikenmislik diizeylerinin
azaltilmas1 miimkiin olabilecektir.

- Bu arastirma, Pamukkale Universitesi Arastirma Hastanesi saglik calisanlar ile
ylritilmiistiir. Farkli kamu, 6zel ve arastirma hastanesi saglik calisanlarinin dahil
edilmesi ile arastirma tekrarlanabilir ve karsilastirmalar yapmak miimkiin olabilir.
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Oz

Calismada, 2016-2022 yillart arasinda blok zincir ve akilli sehir konulart ile ilgili uluslararast alan
yaziminda yayinlanan ¢alismalarin bibliyometrik ozelliklerinin belirlenmesi amag¢lanmigtir. Scopus veri
tabant itizerinden “blockchain and smart city” anahtar kelime aramasi yapilmistir. Arama yapilan
tarihte toplam 1143 makaleye ulasilmistir. Arastirma kisitlarinda anahtar kelime bazinda sadece
“blockchain ve smart city” kelimelerinin birlikte gectigi ¢calismalar dikkate alinmis ve 329 ¢alisma ile
analiz gerceklestirilmistir. Bibliyometrik analiz kapsaminda oncelikle yayinlarin dagilimlarina ait genel
bilgiler verilmis, daha sonra birlikte bulunma (co-occurance) ve ortak atif (co-citation) haritalamalart
VOSviewer programi araciligiyla gorsellestivilmistir. Calismanin sonuglart incelendiginde; konuyla
ilgili calismalara olan ilginin yillar gegtikce arttig, en ¢ok makale tiiriinde yayin yapildigi, konuyla
ilgili literatiire en ¢ok yaymm yapilan iilke olarak Hindistanin katkida bulundugu, haritalama
sonuglarina gore ise ilk yillarda bitcoin, ethereum gibi kavramlara éncelik verilirken zamanla bu
kavramlarin yerini nesnelerin interneti (loT), giivenlik (security) ve blok zincir teknolojileri gibi
kavramlarin aldigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Blok zincir, akilli sehir, bibliyometrik analiz, VOSviewer, Scopus veri taban.

A Bibliometric Study in the Axis of Blockchain and Smart City Concepts

Abstract

In the study, it is aimed to determine the bibliometric features of the studies published in the
international literature on blockchain and smart city topics between 2016-2022. A keyword search was
made on the Scopus database for “blockchain and smart city”. A total of 1143 articles were found on
the date of the search. In the research constraints, only the studies in which the words "blockchain and
smart city" were used together were taken into account on the basis of keywords, and analysis was
carried out with 329 studies. Within the scope of bibliometric analysis, firstly, general information about
the distribution of publications was given, then co-occurance and co-citation mappings were visualized
through the VOSviewer program. When the results of the study are examined, The interest in studies on
the subject has increased over the years, the most articles are published, India is the country with the
most publications on the subject, and according to the mapping results, concepts such as bitcoin and
ethereum were given priority in the first years, and these concepts were replaced by the internet of
things over time. It has been seen that concepts such as (loT), security (security) and blockchain
technologies have taken over.

Keywords: Blockchain, smart city, bibliometric analysis, VOSviewer, Scopus database.
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Background:

The blockchain emerged with the article “Bitcoin: A Peer-to-Peer Electronic Cash System” published
by Nakamoto in 2008. Nakamoto led the establishment of the Bitcoin software in 2009 and continued
to be interested in the Bitcoin system until the middle of 2010(Aydin, 2019:2). Blockchain is a
decentralized database that can be controlled by all users, which stores ever-increasing data in blocks
by chaining them together, and is an increasingly important technology. Although the blockchain has
come to the fore with bitcoin, it also creates change in many areas such as art, sports, food, trade,
logistics and marketing. Technological developments, which are increasing day by day, have also
accelerated the development of smart cities, which is one of these areas. Smart cities actually represent
the new generation of urbanization. (Li vd., 2016:1339). Smart cities are “urban areas that use various
types of electronic data collection sensors to provide information that is used to efficiently manage assets
and resources (My Sector Magazine, 2020).” Today, smart cities, which provide solutions to the
problems brought by rapid urbanization, benefit from technology to the fullest in order to increase the
quality of services provided to people and make their lives easier. Expressed here; free wi-fi, smart
parking spaces, transportation systems, municipal services, etc. are all fields.

Research Purpose:

In the study, it was aimed to determine the bibliometric features of the studies published in the
international literature on blockchain and smart city topics between 2016-2022.

Methodology:

A keyword search was made on the Scopus database for “blockchain and smart city”. A total of 1143
articles were found on the date of the search. In the research constraints, only the studies in which the
words "blockchain and smart city" were used together were taken into account on the basis of keywords,
and analysis was carried out with 329 studies. Within the scope of bibliometric analysis, firstly, general
information about the distribution of publications was given, then co-occurance and co-citation
mappings were visualized through the VOSviewer program.

Findings:

When the results of the study are examined; The interest in studies on the subject has increased over the
years, the most articles are published, India is the country with the most publications on the subject, and
according to the mapping results, concepts such as bitcoin and ethereum were given priority in the first
years, and these concepts were replaced by the internet of things over time. It has been seen that concepts
such as (IoT), security (security) and blockchain technologies have taken over.

Conclusions:

As a result of the research, 329 studies were examined, first of all, general information about the
distribution of publications was given, the most cited studies, the most influential authors were
determined, and keyword, co-occurrence and co-citation analyzes were visualized through the
VOSviewer program. In the results of the research, it has been revealed that the interest in the studies
on the subject has increased over the years, India has made the biggest contribution to the field, the most
number of articles are published, and the subject area of the publications is in computer science. Due to
the nature of the research, as seen in the figure, the most used keywords are blockchain, smart city and
smart cities. In the resulting mapping results, while concepts such as bitcoin and ethereum were given
priority at first, it was seen that these concepts were replaced by concepts such as the internet of things
(IoT), security (security) and blockchain technologies over time.
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1. Giris

Blok zincir, 2008 yilinda Nakamoto’ nin yayinlamis oldugu “Bitcoin: Egler Aras1 Elektronik
Nakit Sistemi” (Bitcoin: A Peer-to-Peer Electronic Cash System) makalesi ile ortaya ¢ikmuistir.
Nakamoto, 2009 yilinda Bitcoin yaziliminin kurulmasini saglamig ve 2010 yilinin yarisina
kadar Bitcoin sistemi ile ilgilenmeye devam etmistir. Sonrasinda projeden ayrilarak gizemli bir
sekilde ortadan kaybolmustur (Aydin, 2019:2). Blok zincir, merkezi olmayan, tiim
kullanicilarin kontrol edebildigi, siirekli artan verileri daha sonra birbirine zincirleyerek bloklar
halinde depolayan bir veri tabani ve her gecen giin 6nemi giderek artan bir teknolojidir. Blok
zincir bitcoin ile giindeme gelmis olsa da sanat, spor, gida, ticaret, lojistik, pazarlama gibi
bircok alanda da degisim olusturmaktadir. Her gegen giin artan teknolojik gelismeler bu
alanlardan biri olan akilli sehirlerin gelisimini de hizlandirmistir. Akilli sehirler aslinda yeni
nesil kentlesmeyi temsil etmektedir (Li vd., 2016:1339). Akilli sehirler, “varliklar1 ve
kaynaklar1 verimli bir sekilde yonetmek i¢in kullanilan bilgileri saglamak amaciyla g¢esitli tiirde
elektronik veri toplama sensorleri kullanan kentsel alanlardir (Sektoriim Dergisi, 2020).”
Giiniimlizde hizli kentlesmenin beraberinde getirmis oldugu sikintilara ¢6ziim getiren akilh
sehirler, insanlara verilen hizmetlerin kalitesini artirmak ve hayatlarin1 kolaylastirmak igin
teknolojiden sonuna kadar faydalanmaktadir. Burada ifade edilen; licretsiz wi-fi, akilli park
yerleri, ulagim sistemleri, belediye hizmetleri vb. biitiin alanlardir.

Calismada oncelikle blok zincir ve akilli sehir kavramlarina deginilmis, ardindan
bibliyometrik analiz anlatilmigtir. Daha sonra bibliyometrik (belirli alanlarda ve belirli
donemlerde kisiler ya da kurumlar tarafindan iiretilen yayinlar ve bu yaymlar arasindaki
iligkilerin matematiksel ve istatistiksel olarak analiz edilmesi) ara¢ ve yontemler kullanilarak
“blok zincir ve akilli sehir” konularinin birlikte yer aldig1 ¢alismalarin vosviewer gorsellestirme
programi araciligtyla analizi ger¢eklestirilmistir. Caligmanin kavramsal ¢ercevesi ve elde edilen
bulgulara asagidaki boliimlerde ayrintili bir sekilde yer verilmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Blok Zincir ve Akilh Sehir

Blok zincir teknolojisi bitcoin ile zirveye ¢ikmis gibi goriinse de mensei ¢ok daha eskilere
dayanmaktadir. Blok zincirin alt bilesenlerini konu edinen {i¢ makale bulunmaktadir. Bunlardan
ilki, 1991 yilinda Scott Stornetta ve Stuart Haber’ in yazmis oldugu makaledir. Makalede, dijital
belgelerde geriye doniik olarak degisiklik yapilamamasi i¢in zaman damgasi ¢ozimil
bulunmustur. Ikincisi, 1996 yilinda Ross Anderson’ 1n kaleme aldig1 ¢alismadir. Calismada,
yapilan degisikliklerin silinemeyecegine dair bulgular yer almakta olup, ayni zamanda merkezi
olmayan veri kayit sistemi anlatilmigtir. Son olarak 1998 yilinda Bruce Schneier ve John
Kelsey’nin yazdiklar1 makalede sifreleme yapisindan bahsedilmistir. Bahsi gegen bu
bilesenlerin ilk uygulamasi ise “kripto para” olarak bilinen dijital paralarin ilki olan bitcoin
olmustur. 2008 yilinda Satoshi Nakamoto lakapli kisi veya kisiler tarafindan hazirlanmis olan
makalede bitcoin kullanilmis ve 2009 yilinda ilk bitcoin yazilimi gergeklestirilerek blok zincirin
temeli atilmistir (Say, 2019:8).

Blok zincir merkezi olmayan, halka acik olarak paylasilan ve degismeyen bir veri tutma
sistemidir. Blok zincir sisteminde ayn1 zamanda tiim iglemler kaydedilmekte, kaydedilen bu
islemlerin herkes tarafindan erisilebilir, gonderilebilir ve dogrulanabilir bir sekilde kullanimina
izin verilmektedir (Mingxiao, 2017:2567). Kriptografi sistemi ile iiretilen veri bloklarindan
olusan blok zincirde tigiincii kisilere ihtiyag duyulmaz ve maliyetler azaltilmaktadir (Beck vd.,
2016:2). Blok zincir kavramina iliskin bagka bir tanimda blok zincir dagitilmis ve merkezi
olmayan bir kayit defteri olarak tanimlanmaktadir (Fanning ve Centers, 2016:53). Her gecen
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giin kullanim alan1 artan blok zincir teknolojisi finans, bankacilik, ticaret, online islemler ve
daha bir¢ok alanda kullanilabilmektedir. Yapilan islemlerde para 6deme asamasinda olusan
bloklar sifrelenmekte ve bu sifreler bir daha degistirilememektedir. Bu sifreli islemler ag
icerisinde herkese dagitilmakta ve kalict hale getirilmektedir (Di Pierro, 2017 aktaran
Cizmecioglu ve Akman, 2021:1-2).

Blok zincir genel, 6zel ve izin verilen blok zincir olmak iizere ii¢ kategoriye
ayrilmaktadir. Genel Blok Zincir; halka acik olan bir blok zinciridir. Halka ac¢ik bir alanda
herkes tarafindan erisilebilirdir. Yapilan islemler degistirilemez veya iptal edilemezler. Ozel
Blok Zincir; blok zincir sahibinin bilgilerini degistirebilmesine izin verir. Genel blok
zincirinden farki kolay degistirme ve diisiik islem maliyetine sahip olmasidir. izin Verilen Blok
Zincir; birgok partiden olusur ve ana diigiimleri katilimcilar tarafindan dnceden belirtilir. Izin
verilen blok zincir tiyeleri diger liyelere fazla giivenmezler.

Bir¢ok alanda kullanilan blok zincir teknolojisinin temsil ettigi énemli alanlardan biri
akilli sehirlerdir. Blok zincirin uygulanmastyla birlikte akilli sehirlerin siirdiiriilebilirligi daha
da gelistirilmistir (Ridic vd., 2022:135-136). Kentsel bir alan, elektronik cihazlar ve sensdrler
catist altinda akilli bir sehre donistiiriilebilmektedir. Akilli sehir, mevcut kaynaklarin en iyi
sekilde kullanilmasini saglarken, sehir sakinlerine daha iyi hizmetler sunmak i¢in sosyal,
fiziksel ve is altyapilarini yonetmek icin bilgi teknolojilerini kullanan bir ortamdir. Glinlimiizde
hizli kentlesme ve niifus artisinin meydana getirdigi sorunlara ¢6ziim olarak sunulan akilli sehir
(smart city)’ de amag, insanlara sunulan hizmetlerin kalitesini ve verimliligini artirmanin yani
sira hayatlarim1 kolaylastirmaktir (Biswas ve Muthukkumarasamy, 2016, 1392; Sen, 2020:1;
Neha vd., 2022:363). Her gecen giin daha ¢ok gelisen blok zinciri de giivenlik, seffaflik ve
ademi merkeziyetcilik gibi Ozellikleriyle akilli sehirlerin hizmetlerini iyilestirmekte ve
gelismesine katki saglamaktadir (Sen, 2020:1).

Akallr sehir kavramu, literatiirde farkli sekillerde tartisilmaktadir. Arastirmaci Komninos
(2018), akilli sehirleri ve c¢evresindeki daha genis bdlgeleri, Ogrenme ve yenilesme
potansiyeline sahip yiiksek ortamlar olarak tanimlayarak, dijital altyapiya sahip toplumlarin ve
kentlerin fiziksel, tekdiize ve sayisal alanlarinda islev gérme becerisini kullanmakta ve “kentler
zorluklarla dogrudan yiizlesmek, yasanilabilirligi ve yasam kalitesini artirmak i¢in akilli hale
gelmelidir” seklinde ifade etmektedir (Komninos, 2018:7; Ridic vd., 2022:135). Calvillo,
Sanchez-Miralles ve Villar (2016) akilli sehri, “kaynaklariin optimum y6netimi ile sakinlerine
yiksek yasam kalitesi saglayan siirdiiriilebilir ve verimli bir kent merkezi” olarak
tanimlamiglardir (Calvillo vd., 2016:273). Aym1 zamanda akilli sehirler, gelismis fiziksel
altyapiy1 siirdiirmenin yani sira, bilgi iletisimi, sosyal altyapinin kullanilabilirligi, kalitesi ve
biitlinliigii ile karakterize edilmektedir (Caragliu, vd., 2011, Aktaran Rejeb vd., 2021). Akilli
bir sehir, kentsel alanlardaki niifus artisinin neden oldugu zorluklari ¢6zmeye ¢aligmaktadir. Bu
alanlar; fiziksel gilivenlik, artik yonetimi ve ulasim sistemleri gibi kamu kuruluslarini birbirine
baglamak i¢in teknolojiyi kullanmaktadir. Cesitli kamu kaynaklarini etkin ve seffaf bir sekilde
yoneterek vatandaslarin birden fazla hizmeti kullanma hakkina izin vermektedir. Nesnelerin
interneti (IoT) teknolojisi, akilli sehirlerin gelisiminde diisiik maliyetle verimli ¢éziimler
sunmaktadir (Ridic vd., 2022:143).

Nesnelerin interneti gibi teknolojilerin yayginlagsmasi akilli sehirler i¢in yenilik¢i
coziimler getirmekte, halk ile yonetim arasinda dogrudan etkilesim saglayabilmektedir.
Bunlarin yani sira bu durumda yogun veri kullanim1 gergeklesmekte ve bir¢ok faydaya ragmen,
dijital sistemlerde yasanan giivenlik ve gizlilik ile ilgili ¢esitli zorluklar ortaya ¢ikmaktadir.
Ciinkii dijital verilerin bulundugu yerler siber tehdit altindadir ve siber giivenlige ihtiyag
artmaktadir. Blok zincir teknolojisini kullanmanin en giizel avantaji da bircok tehdide karsi
dayanikli olmasidir. Ayn1 zamanda gelistirilmis giivenilirlik, daha hizli ve verimli ¢aligma, hata
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tolerans1 gibi baz1 6zellikleri bulunmaktadir. Boylece, blok zincir teknolojisinin akilli sehirdeki
cihazlarla biitiinlestigi bir ortamda giivenli bir sekilde iletisim kurulabilecek ortak bir platform
ortaya ¢ikmis olacaktir (Biswas ve Muthukkumarasamy, 2016:1392-1393).

Biitiin bunlarin disinda akilli sehirlerde blok zincir uygulamalarinin bazi zorluklar
bulunmaktadir. Bu zorluklar; adaptasyon (kullanici deneyimi, sistem hiz1 veya bilgi eksikligi),
teknoloji engelleri (6rnegin, sinirli islem kapasitesi), glivenlik riskleri (veri sizintilart ve sinirlt
sifreleme anahtar1 korumasi), yasal ve diizenleyici zorluklar (yani, belirsiz yasal yargi
bolgeleri), birlikte ¢alisabilirlik riskleri (blockchain standartlarinin eksikligi) ve enerji tiiketimi
zorluklar olarak Ozetlenebilir (Ridic vd., 2022:143; Manushaqa vd., 2019:21). Asagidaki
boliimde “blok zincir ve akilli sehir” anahtar kelimeleriyle taranan kaynaklara iliskin
bibliyometrik analiz bulgular1 yer almaktadir.

2.2. Bibliyometrik Analiz

Teknolojik gelismelerin artmasiyla birlikte daha ¢ok akademik calismaya daha hizli erisilebilir
hale gelinmistir. Bu durum aragtirmacilarin isini kolaylastirirken, ayni zamanda c¢aligsma
yaptiklari alana hakim olmalarini da zorlagtirmistir. Bu durumda bibliyometik analizlerin 6nemi
ortaya ¢ikmustir (Karaoglan ve Bilman, 2021, s.2). ik bibliyometrik ¢alisma 1917 yilinda Cole
ve Eales tarafindan gerceklestirilmistir (Cole ve Eales, 1917). Bu ¢alismanin ardindan
bibliyometri terimi 1922 yilinda Cambridge Universitesinde Wyndham Hulme tarafindan
kullantlmistir. 1969 yilinda ise Pritchard’ in yayimlamis oldugu “Statistical Bibliography or
Bibliyometrics?” adl1 ¢galismada bibliyometrinin 6neminden bahsedilmistir. Pritchard (1969)’ a
gore bibliyometri, bilimsel arastirmalarin literatiir analizlerinde kolaylik olusturacak bir analiz
bi¢cimidir. Bibliyometri, yapilan yayinlarla (kitap, dergi vs.) ilgili istatistiklerin toplanmasi ve
bunlarin yorumlanmasina yonelik kullanilan bir ara¢ olarak ifade edilmektedir. Ayn1 zamanda
bu analiz; ulusal veya uluslararasi yayinlar1 inceleyebilmek, dergi ve kitap kullanimlarin1 tespit
edebilmek, yayinlarin tarihsel siirecini gérmek icin de kullanilmaktadir (Pritchard, 1969: 348).

Pritchard’in 1981 yilinda yapmis oldugu calismada ise bibliyometrik analizin, yayin
sayilari, yillari, atif ¢aligsmalari, makalelerde yayinlanan unsurlarin incelenmesi gibi amaglar
i¢cin kullanildigi ifade edilmistir (Pritchard, 1981 Aktaran Broadus, 1987:374). Potter (1981) ise
bibliyometriyi, tim yazili iletisim bi¢imlerinin ve yazarlarinin yayin kaliplarinin incelenmesi
ve Olglilmesi olarak tanimlamistir (Potter, 1981:5). Machlup ve Mansfield (1983)° e gore
bibliyometri, literatiir arastirmalarinin  dagilimi ve genislemesiyle ilgili istatistiksel
arastirmalarin analizi olarak goriilmiistiir (Machlup ve Mansfield, 1983 Aktaran Broadus,
1987:374). Biitiin bunlarin disinda Tiirkiye’ de bibliyometri lizerine yapilan ilk ¢calisma 1970
yilinda “Growth in Turkish Positive Basic Sciences” bashgiyla Ozindnii tarafindan
yayimlanmigtir (Hotamigh ve Erem, 2014:3).

Bibliyometri yapilan bilimsel yayinlarin bibliyografik bilesenleri sonucunda elde edilen
bilgilerin istatistikler yardimiyla incelenmesidir. Bibliyometrik analizler belirli yillarda
yayinlanan ¢alisma sayilarinin belirlenmesi ya da ¢alismalarin kendisinden sonra kullanilacak
aragtirmalara nasil etki ettiini ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilmaktadir (Zan, 2019:502).
Kisaca bibliyometrik analiz, akademik yayinlarin anahtar kelimeleri, bu yayinlarin hangi
tilkede tretildikleri, yazarlari, yazarlarin ¢alistigt kurumlar, yayin yillar1 ve atif sayilari gibi
veriler kullanilarak matematiksel ve istatistiksel yontemlere dayandirilmasidir (Pritchard,
1969:348; Tabak vd, 2016:119; Depren, Kartal ve Kilig Depren, 2018:5). Bibliyometrik
haritalama ise, literatiiriin bibliyometrik verilerine dayanilarak olusturulan gorsel bir temsilidir.
Bu yontemde bir dizi nesne ve nesneler arasindaki iligkiler gorsellestirilmektedir (Van Eck,
2011:10). Bibliyometrik harita gorsellestirmelerinin  yapilabilmesi i¢in  CiteSpace,
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CitNetExplorer, SciMat, Rapidminer, HistCite, Ucinet, Gephi ve Pajek gibi pek ¢ok program
kullanilabilmektedir. Bu ¢alismada, analizlerin gorsellestirilmesinde digerlerine gére daha sik
tercih edilen VOSviewer programi kullanilmistir.

3. Yontem

Calismada veriler Scopus veri tabanindan elde edilmistir. Verilerin elde edilmesinde 2016-2022
zaman aralig1 se¢ilmistir. “Blockchain and Smart City” anahtar kelimeleri kullanilarak yapilan
taramada 329 c¢alismaya ulasilmistir. Analiz yapilirken bilimsel haritalama yontemi kullanilmais,
ayni zamanda Vosviewer programi ile ag ve yogunluk haritalar1 olusturulmustur. Bibliyometrik
analiz kapsaminda yayinlarin dagilimlarina ait genel bilgiler verilmis, ardindan birlikte
bulunma (co-occurance) ve ortak atif (co-citation) haritalamalari VOSviewer programi
aracilifiyla gorsellestirilmistir. Bibliyometrik analiz, literatiirde yer alan c¢aligmalarin
otomasyon ve programlama diline dayali olarak tarafsiz bir sekilde yapilmasini saglayan
istatistiksel bir analiz yontemidir (Guler vd., 2016: 830).

VOSviewer ise, aglarin gorsellestirilmesi i¢in tasarlanmis bilimsel haritalama
programidir. Temel olarak bibliyometrik aglar arasindaki yararli iligkileri 6grenmek igin
gelistirilmistir. VOSviewer, yayinlarin, yazarlarin ve dergilerin ag haritalarini, ayrica aglardaki
yaynlarin, yazarlarin ve dergilerin kelime haritalarini olusturabilir. Iyi yakinlastirma 6zelligi
nedeniyle biiyiik ag haritalar1 i¢in de uygundur (Ak, 2017:49). Yapilan calisma sonucunda
bulgulara iliskin hem sozel hem de gorsel analiz sonuglar1 asagidaki boliimde ayrintili bir
sekilde yer almaktadir.

4. Bulgular
4.1. Akademik Cahsmalarin Zamana Bagh Degisimi

2016-2021 yillar1 arasinda “blokzincir ve akilli sehir” anahtar kelimelerine iligkin tarama
sonucunda Scopus veri tabaninda toplamda 329 c¢alismaya ulagilmistir. Sekil 1 ve sekil 2
caligmalarin zamana bagli olarak yayimlanma sikligin1 gostermektedir. 2016-2017 yillarinda
bu alani konu alan ¢alisma sayilarinin diisiik oldugu gézlemlenen ilk bulgulardan biri olmustur.
Bu yillarda 2 ¢alisma yayimlanmis, bu deger de ¢alismanin tam 6rneklemi olan 2016-2022
doneminde yayimlanan calismalarin (329 c¢alisma) sadece %0,6’sin1 temsil etmektedir
(2/329=%0,06). Belirtilen konular iizerine yapilan arastirmalarin yillar i¢inde yayin sayilari
onemli Ol¢lide artig gostermistir. En az yaymin 1 ¢alisma ile 2016 yilinda, en ¢ok yayinin ise
112 calisma ile 2021 yilinda yapildig1 goriilmektedir. Bu konulara iliskin 2022 yilinda ilk alt1
ay yaymlanan ve yayinlanmasi planlanan 34 adet ¢alisma oldugu belirlenmistir. Dolayistyla
blok zincir ve akilli sehir konularinda gelecek yillarda da artan oranda calisma yapilacagi
sOylenebilir.
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Sekil 1. Blok Zincir ve Akilli Sehir ile Tlgili Caligmalarin Zamana Bagli Olarak Degisimi
Sekil 2°de sunulan pasta diyagram yardimiyla blok zincir ve akilli sehir iizerine yazilan

caligmalarin yillara gore yayimlanma sayisinin 2016-2022 doneminde yayimlanan toplam 329
calisma icindeki paymin daha kolay goriilmesi saglanmistir.

2016 w2017 w2018 w2019 w2020 w2021

Sekil 2. Blok Zincir ve Akilli Sehir ile Tlgili Calismalarin Pasta Grafigi

4.2. Yaynlarin Ulkelere Gore Dagilimi

Elde edilen verilere gore Sekil 3 literatiire katki yapan ilk 10 iilkeyi1 gostermektedir. Hindistan
57, Amerika 55 ve Cin 47 adet yayin ile ilk {ige girmeyi basaran iilkeler arasinda yer almaktadir.
Boylece ortaya cikan sonuglar neticesinde alana en biiyiik katkiyr Hindistan’in yaptigi
sdylenebilir. Ulkemizde ise bu konulara iliskin 4 adet yayin oldugu belirlenmistir.
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Sekil 3. Yaymlarm Ulkelere Gére Dagilimi

4.3. Yaymlarin Yazarlara Gore Dagilimi

flgili alanda ve belirlenen yillar arasinda literatiire katki saglayan yazarlar Sekil 4’ te
gosterilmistir. Bu kapsamda ilk sirada 7 adet ¢alisma ile Park, JH yer almis, ardindan 6 ¢alisma
ile Uzun, F. ve Merlin, G. takip etmistir.

8

7

Park, JH. Uzun, F. Merlin, G. Cu, KKR Kumar, N. Puliafito, Sharma, Aujla, GS. Tapas, N. Alam, T.
A. PKK.

Sekil 4. Yayinlarin Yazarlara Gore Dagilim1

4.4. Yaymlarin Tiirlerine Gore Dagilim

Asagida yer alan sekilde blok zincir ve akilli sehir arastirmalarina iligskin yayn tiirii dagilimlari
gosterilmistir. Dokiiman tiirleri en cok %43 (141 adet) ile article, %40 (133 adet) ile conference
paper ve %9 (29 adet) ile book chapter olarak ilk {i¢ sira arasinda yer almaktadir.
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Sekil 5. Yayinlarin Tiirlerine Gore Dagilimi

4.5. Yaymlarin Konu Alanlarina Gore Dagilimi

Blok zincir ve akilli sehir ile ilgili ¢calisma yapilan konu alanlar1 asagida sekil 6’ da yer
almaktadir. En ¢ok calisilan alan 266 adet (%37) calisma ile bilgisayar bilimi, 152 adet (%21)
calisma ile miihendislik, 73 adet (%10) calisma ile sosyal bilimler alaninda dagilirken, en az
calisilan alan ise 1 adet c¢alisma ile multidisipliner alanlar olarak ortaya ¢ikmis ve siralama
asagida detayli bir sekilde gosterilmistir.

= Bilgisayar

= Miihendislik

\“ = Sosyal Bilimler

Il

\ = Decision Sciences
‘ = Matematik

= Enerji

= Fizik ve Astronomi

' = [sletme, Yonetim ve Muhasebe
= Cevre Bilimi
= Materials Science

= Biyokimya, Genetik ve Molekiiler
Biyoloji
= [lag

Sekil 6. Yaylarin Konu Alanlarina Gére Dagilimi

4.6. Yayinlarin Kurumlara Gore Dagilimi

Elde edilen verilere gore ilgili konuda literatiire an fazla katki saglayan ilk 10 kurum sekil 7°
de gosterilmistir. 8 ¢alisma ile Seoul National University of Science and Technology SNUST
ve UNSW Sydney, 7 calisma ile University of Technology Sydney ilk {i¢ siray1 olusturmaktadir.
Asagidaki sekilde de goriildiigii gibi her iki kurumun da 8 caligsma ile alana en biiytlik katkiy1
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sagladig1 soylenebilir. Diger kurumlarinda asagi yukar1 ayni derecede katki sagladigi sekilde
birbirine ¢ok yakin ¢ikan sonuglarda da goriilmektedir.
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Sekil 7. Yayinlarin Kurumlara Gére Dagilimi

4.7. Anahtar Kelime Ag Analizi

2016-2022 yillar1 arasinda yayinlanan ¢aligmalarda kullanilan anahtar kelimelerin birlikte
kullanim haritas1 Sekil 8’ de gosterilmistir. Calisma kapsaminda ele alinan 329 calisma i¢in
yazarlar tarafindan olusturulan en ¢ok kullanilan anahtar kelimeler {izerinden yapilan birlikte
bulunma (co-occurance) analizi gorseli bulunmaktadir. Birlikte bulunma aginda, anahtar
kelimeler arasindaki mesafeler birbirleri ile olan iliskilerini yansitmaktadir. iki anahtar kelime
arasindaki mesafe ne kadar kisa ise o kadar giiclii, tam tersi ne kadar uzak olursa da o kadar
zayif iligkileri oldugunu gostermektedir (Van Nunen vd., 2018:2). Calismanin analizi yapilirken
bir anahtar kelimenin en az 5 kere kullanilmasi se¢ilmis, toplamda 778 anahtar kelime
bulunmus, fakat 40 tanesi bu sinir1 gecmis ve analiz bu ¢ercevede yapilmistir. Aragtirmanin
dogasi geregi sekilde de goriildiigii lizere en ¢ok kullanilan anahtar kelimeler blockchain, smart
city ve smart cities olarak karsimiza ¢ikmistir. Kiimelerdeki anahtar kelimeler ve bu anahtar
kelimeleri besleyen diger anahtar kelimelerin 5 kiimede (kirmizi, mavi, yesil, turuncu ve mor
renkli kiimelerdir) gruplandigi goriilmektedir. Bu gruplar1 detayli olarak agiklarsak; kirmizi
renkli ilk kiimenin blockchain, bitcoin, consensus, decantralization, ethereum, hyperledger
fabric, internet of things, sharing economy ve smart contract kavramlarindan olustugu; yesil
renkli ikinci kiimenin artificial intelligence, big data, cloud computing, distributed ledger, edge
computing, fog computing, 10t, smart healthcare ve sustainability kelimeleri ile desteklendigi;
mavi renkli iigiincli boliimiin authentication, blockchains, cryptography, distributed ledger
technology, healthcare, internet of things, smart cities, smart contracts ve supply chain etrafinda
yogunlastig1; sar1 renkli dordiincii kiimenin 5G, blockchain technology, cybersecurity, energy
trading, machine learning, smart city ve smart home kavramlarindan olustugu ve son olarak
mor renkli besinci kiimenin Access control, deep learning, privacy, security ve security and
privacy kelimeleri ile desteklendigi dikkat ¢ekmektedir.
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Sekil 8. Anahtar Kelime Ag Haritasi

Yazarlar tarafindan olusturulan en ¢ok kullanilan anahtar kelimeler {izerinde yapilan
birlikte bulunma (co-occurance) analizinin yogunluk haritasi sekil 9 ‘da gosterilmistir. Sekilden
de anlagilacagi lizere kirmizi renkler yogunlugu ve bu yogunlukta da blockchain, smart city ve
smart cities anahtar kelimelerini gosterdigi goriilmektedir.

g{’b VOSviewer

Sekil 9. Anahtar Kelime Yogunluk Haritasi

Asagidaki sekilde arastirma kapsaminda bulunan anahtar kelime is birligine yer
verilmistir. Ele alinan sekilde, 323 kullanim ile “blockchain” kelimesi toplamda 695 baglanti
giicii ile ilk sirada yer alan ve en ¢ok kullanilan anahtar kelime olmustur. ikinci sirada 292

92



Girisimcilik Inovasyon ve Pazarlama Journal of Research in Entrepreneurship
Aragtirmalar1 Dergisi Innovation and Marketing
Yil: 2022, 6(12): 82-101 Year: 2022, 6(12): 82-101

kullanim ile “smart city” toplam 401 baglant1 giiciine sahiptir. “Internet of things” ise 138
kullanim ile toplam 173 baglant1 giiciine sahip olarak ii¢iincii sirada yer almistir. Asagidaki alt
sag kosede gosterilen renkler gegmisten bugiline hangi anahtar kelimelerde yogunlasildigin
ifade etmektedir. Ornegin 2018-2020 yillar1 arasinda yapilan arastirmalarda yesil renk “bitcoin”
ve “sharing economy” anahtar kelimeleri tizerinde yogunlasildigini, 2020-2022 yillar1 arasinda
yapilan arastirmalarda sari-turuncu renklerinde goriilen “blockchain”, “smart city”, “smart
cities, “artificial intelligence”, “big data”, “sustainability” ve sonlara dogru “blockchain
technology” gibi bir¢cok anahtar kelime tizerinde yogunlagildigini ifade etmektedir.

blockghains
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smart contracts
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Sekil 10. Anahtar Kelime Is Birligi

Anahtar kelimeler, ¢aligmalarin igeriklerinde yer alan sdzciik ya da sdzciik gruplarindan
olusan, yayinlara ait igeriklerin 6zetini ve daha goriinlir olmasini saglayan, ayrica yayinlanan
alanlarla ilgili deginilen konu ve kavramlara karsilik gelen bilgileri igermektedir (Kocabas ve
Alkan, 2020, s.3722). “Blockchain ve smart city” alaninda incelenen 329 calismanin anahtar
kelimelerine gore (Sekil 11); “Blockchain™ 323 tekrar sayisi ile en ¢ok kullanilan kelime iken,
ardindan sirasiyla “smart city (292), Internet of Things (138), smart cities (126), ve Block-chain
ile Security (48)” kelimelerinin yiiksek siklikta kullanildig1 géze carpmaktadir.

Tablo 1. Anahtar Kelime Kullanim Siklig1

Kelime Tekrar Sayisi
Blockchain 323
Smart City 292
Internet of Things 138
Smart Cities 126
Block-chain 48
Security 48
IoT 47
Internet of Things (IoT) 38
Network Security 38
Smart Contract 30
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Sekil 11. Blok Zincir ve Akillt Sehir Arastirma Alanindaki Anahtar Kelimelerin Kelime
Bulutu ve Tekrar Sayis1 (Kelime bulutu wordart.com adresinden yazarlar tarafindan
olusturulmustur)

Atif verileri dokiimanlar, kaynaklar, yazarlar, kurumlar ve tilkeler olmak iizere bes analiz
birimi olarak gorsellestirilmektedir. Calisma kapsaminda ortaya ¢ikan sonuclar her biri i¢in ayr1
ayr1 ortaya konmustur.

4.8. Dokiimanlarin Haritalamasi

Asagidaki gorsel blockchain ve smart city konusundaki dokiimanlarin ag haritasin
gostermektedir. Harita {izerinde yer alan dokiimanlar minimum atif sayis1 “0” se¢ilmis ve 329
dokiiman igerisinden en yiiksek baglantiya sahip 139 dokiimanin her biri i¢in atif baglantilarinin
say1s1 hesaplanmistir. Haritada da goriildiigii tizere sonuglanan dokiimanlar arasinda karmagik
ve yogun bir iliski oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu dokiimanlar arasinda birden fazla kiimelenme
olusmus ve her biri farkli renklerde gosterilmistir. Asagida gosterilen dokiimanlar i¢erisinde en
cok baglanti sayisina sahip olanlar; Xie (2019), Dagher (2018), Dwivedi (2019), Sun (2016)
seklinde siralandig1 goriilmektedir.
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Sekil 12. Dokiimanlarin Haritalamasi (VOSviewer)
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4.9. Kaynaklarin Haritalamasi

Konuyla ilgili ele alinan ¢alismalarin yayinlandig1 kaynaklar arasinda bulunan iliski giicline
gore ag haritast sekil 13¢ de gosterilmektedir. Bir kaynakta yayinlanan min dokiiman sayis1 “3”
ve bir kaynagin min aldig1 atif sayist “0” segilerek toplamda 200 kaynagin 21 tanesinin esik
degerleri karsiladig1 goriilmiistiir. Bu 21 kaynagin her birinin diger kaynaklarla atiflarinin
toplam baglant1 giicli hesaplanmig ve ag haritas1 olusturulmustur. Baglant1 giicii en yiiksek
kaynaklar; Future Generation Computer Systems, IEEE Access, Sustainability (Switzerland),
Smart Cities ve Computer Communications olarak siralanmaktadir. Asagida da goriildiigii gibi
kaynaklar arasinda karmasik ya da yogun bir iliski goriilmemis seklinde yorumlamak
mimkiindiir.

internet of things (netherland

electronics @witzerland)

sensors (switzerland)
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wireless personalcommunicatio
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Sekil 13. Kaynaklarin Haritalamasi

4.10. Yazarlarin Haritalamasi

Sekilde konuyla alakali yayin yapan yazarlar arasindaki baglantilarin giicii gosterilmistir. Bir
yazara ait minimum dokiiman sayis1 “3” ve bir yazarin dokiimanina minimum atif sayis1 “0”
secilmig ve harita olusturulmustur. 1019 yazarin 20 tanesinin bu esik degeri karsiladigi
goriilmiistiir. 20 yazarin her biri i¢in diger yazarlar ile olan atif baglantilarinin toplam giicii
hesaplanmis ve ag haritasi olugturulmustur. Yazarlar arasinda mavi, sari, yesil ve kirmizi olmak
tizere 4 farkli renkte kiimelenmenin oldugu dikkat ¢ekmektedir. Toplam baglant1 giiciiniin
yiiksekligine gore Park j. h., Sharma p. k., Kumar n., Aujla g. s. ve Choo k.k.r. yazarlarin 6nde
geldigi goriilmistiir.
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Sekil 14. Yazarlarin Haritalamasi

4.11. Universitelerin (Organizations) Haritalamasi

Blockchain ve smart city konusunda yayin yaparak dnde gelen kurumlarin ag haritasi sekil 15°
de gosterilmistir. Bir kuruma ait minimum dokiiman sayis1 “2” ve minumum aldig1 atif sayisi
“0” olarak secilmis ve 804 kurumdan sadece 7 tanesi bu esik degeri ge¢mistir. Olusturulan
harita lizerinde konu hakkinda en ¢ok ¢alisma yapan kurumlar University of Messina, Italy ve
Indian Institute of Information Technology Allahabad, India gibi kurumlar ilk siralarda yer
almustir.

park smagk srl, italy
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Sekil 15. Universitelerin (Organizations) Haritalamas1

4.12. Ulkelerin Haritalamasi

Asagida gosterilen ag haritas1 Blockchain ve smart city konularinda ¢alisma yapan iilkelere
aittir. Bir lilkenin minimum dokiiman sayis1 “4” ve min alintilanma sayis1 “0” secilerek, 86
tilkenin 30 tanesinin esik degeri gectigi gorlilmiistiir. 30 tilkenin her biri i¢in diger iilkelerle
olan atif baglantilarimin toplam giicii hesaplanmis ve sonuglar1 yukaridaki haritada
gosterilmistir. Harita incelendiginde iilkelerin birbiri ile yakin iliskiler i¢cinde oldugu ve farkli
renklerde birden fazla kiimelenme oldugu goriilmiistiir. Ulkelere gore atif sayilari
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incelendiginde 7 farkli renkte kiimelenme oldugu ve en giiglii baglantiya sahip tilkenin ise sar1
renkte yer alan Hindistan oldugu gériilmiistiir. Hindistan’dan sonra ingiltere, ABD, Cin, Giiney
Kore ve Kanada gibi iilkeler dikkat cekmektedir.
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Sekil 16. Ulkelerin Haritalamasi

4.13. Ortak Atif Analizi

Asagidaki gorselde yazar ortak atif aginin gorsel bir ag analizi gosterilmistir. Yapilan analiz
sonuclarinda 17.946 yazarin 220’ si esik degeri karsilamakta, yesil, sar1, kirmizi, mavi ve mor
olmak iizere 5 kiimeden olusmaktadir. Yuvarlaklar arasinda yer alan ¢izgiler her iki yonde bir
atif varligini ifade etmektedir. Ortaya ¢ikan sonuclar neticesinde en ¢ok alint1 yapilan yazarlar
sirastyla; Kumar, N., Zhang, Y., Park J. H. seklinde devam etmektedir.
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Sekil 17. Yazar ortak atif analizine gore en ¢ok atif yapilan yazarlarin haritasi
(Bir yazar i¢in en az atif say1s1 20'dir)

Yukarida bahsi gecen seklin genel olarak bilinmesi gereken 6zellikleri; diigiimlerin
boyutlari, es atif sayisini ifade etmekte, diiglimler arasinda yer alan cizgiler her iki yonde bir
atif varligina karsilik gelmekte ve diiglimler arasindaki mesafe caligmalarin diger ¢alismalar
tarafindan birlikte aktarilma egilimini ifade etmektedir. Daha biiyiik diigiimler ise daha fazla
alint1 ve daha fazla etkiye sahip arastirmacilar1 gostermektedir (Yal¢in ve Kosar, 2021:1206).

5. Sonug¢

Dijitallesen ve her gecen giin gelisen teknolojiler arasinda yerini alan blok zinciri, merkezi bir
kayit sistemi olmayan, liclincli kisilerin karismasina izin vermeyen, seffaf, degismez ve
kirilmas1 ¢ok zor giivenlik zincirine sahip bir veri tabanidir. Bu durumlar akilli sehirlere
uygulanan blok zincirinin giin gegtikge daha ¢ok artmasini saglamis ve kurtarici bir sistem
olmustur. Blok zincir, 2008 yilinda kim oldugu bilinmeyen Nakamoto adli kisi veya kisiler
tarafindan Bitcoin ile ortaya ¢ikmis, zamanla gelismis ve bir¢cok alanda da kullanilmaya
baslamistir. Akilli sehirlerde kullanilan blok zincir, ¢esitli giivenlik ve gizlilik sorunlarina
¢Ozliim amacli kullanilmaktadir.

Bu ¢aligmada, 2016-2022 yillar1 arasinda Scopus veri tabanindan elde edilen yaymlarin
“blockchain and smart city” konularina iligskin bibliyometrik ara¢ ve yontemlere dayali olarak
arastirma egilimlerinin zaman i¢indeki degisimi arastirilmistir. Yapilan arastirma sonucunda
329 caligma incelenmis, oncelikle yayinlarin dagilimlarina ait genel bilgiler verilmis ve en ¢ok
atif yapilan ¢aligmalar, en etkili yazarlar belirlenmis, anahtar kelime, birlikte bulunma ve ortak
atif analizleri VOSviewer programi araciligi ile gorsellestirilmistir.

Arastirma sonuglarinda konuyla ilgili calismalara olan ilginin yillar gectik¢e arttig1, alana
en biiyiik katkiyr Hindistan’1n yaptigi, en ¢ok makale tliriinde yayin yapildigi, yayimlarin konu
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alaniin en yiiksek bilgisayar biliminde oldugu ortaya ¢ikmistir. Aragtirmanin dogas1 geregi
sekilde de goriildiigii iizere en ¢ok kullanilan anahtar kelimeler blockchain, smart city ve smart
cities olarak karsimiza ¢ikmistir. Ortaya ¢ikan haritalama sonuglarinda ise ilk baglarda bitcoin,
ethereum gibi kavramlara Oncelik gosterilitken zamanla bu kavramlarin yerini nesnelerin
interneti (IoT), gilivenlik (security) ve blok zincir teknolojileri gibi kavramlarin aldigi
gOriilmiistiir.

Konunun genel ¢ergevesini gosteren bibliyometrik analizlerin yapildigi bu ¢alismanin
sinirlamasi en ¢ok kullanilan veri tabanlarindan biri olan Scopus veri tabanindaki veriler gézden
gecirilmistir. Yapilacak baska c¢aligsmalarda diger veri tabanlarindan biri tercih edilebilir.
Yapilan haritalama ¢esitlerinden birlikte bulunma (Co-Occurance) ve ortak atif (Co-Citation)
tizerinden gorsellestirme yapilmis, ortak yazarlik (Co-Authoring), bibliyografik eslesme gibi
farkl1 gorsellestirmeler ilizerinden de yapilabilir. Haritalama programi olarak VOSviewer
kullanilmistir. Diger gorsellestirme programlart ile farkli sonuclar elde edilebilir. Bagka bir
sinirlama ise biitiin alanlar ele alinarak analiz gerceklestirilmistir, daha 6zele inilerek de
gergeklesmesi miimkiindiir.
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Tiirkiye’de Dijital Girisimcilik ve KOBi’ler

Nezihe BOZ*
DO https://doi.org/10.31006/gipad. 1204002 Celaleddin SERINKAN™"

Oz

Bilgi teknolojilerinin ¢ok hizli gelistigi giintimiizde dijital teknolojilerin is ve toplum yasamina entegre
edilmesi ile hayatin her alamina niifuz eden dijital doniigiim, isletme yonetiminde bir¢ok siire¢ ve yapinin
da evrilmesine neden olmustur. Klasik isletme anlayisinin olusturdugu temeller iizerine insa edilen
dijital isletme anlayisi, dijital doniistimiin neden oldugu ezber bozan degisimlerle yeni bir boyut
kazanmistir. Isletmenin temel ve yénetim fonksiyonlarimin dijitallesmesi ile ortaya cikan dijital
isletmecilik, geleneksel girisimciligin dijital bir forma doniismesi ile dijital girisimcilik kavramini on
plana ¢itkarmistir. Bu ¢alismada COVID-19 Pandemisinde tilke ekonomisinin 6nemli faktérlerinden biri
haline gelen dijital isletmecilik ve dijital girisimcilik kavramlarimin tanimlar, ozellikleri ve tiirleri
incelenmigtir. Tiirkiye deki toplam girisim sayisinin ¢ok biiyiik bir kismini olusturan KOBI lerin dijital
yetkinlik ve dijital olgunluk diizeylerinin artirilmasi halinde e-ticaretten daha fazla pay alacaklart
ongoriilmektedir. Bu makale, KOBI'lerin dijital girisimcilik diizeylerinin artirilmasina yénelik
onerilerin sunuldugu literatiire dayalr bir ¢calismadir.

Anahtar Kelimeler: Dijital doniisiim, dijital isletmecilik, dijital girisimcilik, KOBI ler.

Digital Entrepreneurship and SMEs in Turkey
Abstract

In today's world, where information technologies are developing very rapidly, digital transformation,
penetrating all areas of life with the integration of digital technologies into business and social life, has
led to the evolution of many processes and structures in business administration. The digital business is
founded on the classical business approach and it has gained a new dimension with the ground breaking
changes caused by digital transformation. Digital business, which emerged with the digitalization of the
basic managerial functions, has brought the concept of digital entrepreneurship to the core with the
transformation of traditional entrepreneurship into a digital form. In this study, the definition,
characteristics and types of digital business and digital entrepreneurship which became one of the
crucial factors of the economy especially in the COVID-19 Pandemic in Turkey, are examined. The
study also analyzes the e-commerce shares of SME’s who constitute a very large part of all enterprises
in Turkey and predicts that if the SMEs’ digital competence and digital maturity levels are increased,
they will acquire more shares from e-commerce. This article is a literature-based one in which
suggestions for increasing the digital entrepreneurship levels of SMEs are presented.

Keywords Digital transformation, digital business, digital entrepreneurship, SMEs.
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Extended Abstract

Digital transformation can lead to devastating changes in business processes, infrastructures,
product and service models, customer relations. The purpose of this study is to explain the
general situation and the development areas of digital entrepreneurship of Small and Medium-
Sized Enterprises (SMEs) in Turkey. In this context, a literature-oriented study was conducted
by presenting suggestions for encouraging SMEs to digital entrepreneurship via e-commerce
platforms.

The new business model that emerged as a result of the digital transformation is called digital
business. Digital businesses are highly flexible and value added network structures by the
means of IT. Digital transformation, defined as the integration of digital technologies into
business processes, enables the development of new business models such as digital
entrepreneurship that will increase competitive advantage. Digital entrepreneurship is
subsequently a combination of a new business model based on developing new marketing tools,
increasing interaction with customers and stakeholders, improving business processes and
operations, and creating innovation by means of digital technology.

SMEs are the locomotives of the liberal economy as they provide production and product
diversity by creating employment with low investment costs, contribute to balanced
development by minimizing the distortion in income, adapt easily to changes in demand and
diversities due to their tendency to technological innovations and support large industrial
enterprises. SMEs have a great impact and value for the Turkish economy. The COVID-19
Pandemic experienced worldwide in 2020-2021 had rapidly changed consumer trends, created
rapid transformations in consumer behavior, changed various obstacles and prejudices on the
consumer side which would take many years and revealed the positive effects of e-commerce.
As a result of the increase in the digital competencies of consumers during the COVID-19
period, customer acquisition costs have also decreased and the "Direct to Consumer Model"
(DTCM) has gained importance. DTCM is defined as a sales model that aims to sell products
directly to consumers without intermediaries (distributors, dealers, wholesalers, etc.). DTCM
is a digital opportunity for digital entrepreneurs to reach customers directly.

Considering the high growth potential of e-commerce, SMEs' digitalization and DTCM will
enable them to be more competitive and to earn more profit by working with higher efficiency.
In order to achieve this, SMEs first need to act with this digital vision, use technologies suitable
for the structure and processes of their own businesses, follow customer expectations, needs,
demands, trends and develop business models. Since digital entrepreneurship, which is an
important extension of digital transformation, is a cyclical and costly process carried out with
long and strategic decisions, supporting SMEs will facilitate digital entrepreneurship.
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1. Giris

Bilisim teknolojilerinde yasanan gelismeler, dijitallesme olgusunu kiiresellesmenin de etkisiyle
basta ililke ekonomileri olmak iizere, giinlilk yasantinin her alaninda giindeme getirmistir.
Dijitallesme, mikro diizeyde bireylerin hayat tarzini, isletmelerin is yapma bigimlerini
degistirirken, makro diizeyde ise kamusal ve kurumsal alanlari, ekonominin dinamiklerini ve is
modellerini de etkileyen bir unsura doniismiistiir. Kiiresel ve ulusal rekabet ortaminin getirdigi
zorunluluk nedeniyle isletmeler mevcut yap1 ve ¢aligma modellerini, is yapma siireglerini ve
teknolojilerini dijital doniistimle uyumlandirmak durumunda kalmaktadirlar. Dijital doniigiim,
isletmelerin is siireclerinde, altyapilarinda, iiriin, servis ve hizmet modellerinde, miisteri
iligkilerinde, kisacasi isletmenin tim isleyis ve yapilarinda yikict degisikliklere yol
acabileceginden bu siire¢ bir yol haritas1 dahilinde dijital doniisiim stratejileri ile yonetilmelidir
(Klein, 2020a: 997). Dijital teknolojilerin isletme operasyonlarinda kullanilmasi is siire¢lerinin
etkinlik ve verimliligini artirdigindan, operasyonel maliyetlerde tasarruf ve seffaflik
sagladigindan (Bilgi¢c vd., 2020: 56) isletmelerin dijital ¢aga ayak uydurmasi ve dijital
teknolojiyi iglerinin merkezine yerlestirmeleri kaginilmaz hale gelmistir (Kisi, 2018: 390).
Uretim faktorlerini bir araya getirerek mal veya hizmet iiretimi yapan klasik isletmecilik
anlayis1 yerini bilisim teknolojileri uygulamalarinin isletme islevlerine katkida bulundugu bir
iist diizey isletmecilik anlayis1 olan dijital igletmecilik anlayisina birakmaya baslamistir (Aksel
vd., 2013: 44).

Isletmenin tiim siireglerinde dijitallesmenin 6nceliklendirildigi ve uygulandig1 dijital
isletme anlayisi, ekonominin dahi dijitallestigi giiniimiiz ortaminda, dijital girisimciligi de bu
uygulamanin 6nemli bir parcasi haline getirmistir. Girisimciligin bir alt boyutu olan dijital
girisimcilik, dijital teknoloji sayesinde yeni pazarlama araglar1 gelistirmek, misteri ve
paydaslarla etkilesimi artirmak, is siire¢ ve operasyonlarini iyilestirmek, inovasyon ve biiylime
firsatlar1 yaratmak iizerine kurulu yeni bir is modelidir. Yeni ag platformlar1 ve sistemlerin
kullanildig1 bu is modeli, dijital teknoloji ve dijital girisimciyi birbiriyle bulusturmak iizerine
kuruludur (Yilmaz, 2022: 15). 2020 yilinda Diinya genelinde yasanan ve giinlimiizde etkisi
halen devam eden COVID 19 Pandemisi, dijital doniisiim siirecini, basta dijital girisimcilik
olmak flizere pek c¢ok alanda hizlandirarak tiiketicilerin dijital aligkanliklar edinmesini
kolaylastirmistir. Bu c¢aligmanin amaci, dijital isletme ve dijital girisimcilik kavramlarini
aciklayarak Tiirkiye’de dijital girisimciligin genel durumunu ve gelistirilmeye agik alanlari
aciklamaktir. Bu kapsamda Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmeleri (KOBI) e-ticaret
platformlarindan faydalanarak dijital girisimcilige tesvik etmeye yoOnelik Oneriler sunularak
literatiir odakli bir ¢alisma yapilmistir.

2. Dijital isletme

Latince parmak anlamina gelen “digitus” kelimesinden tiiretilen dijital kelimesi, Avrupa
dillerine “digit” ve “say1” olarak ge¢mistir. Tiirk Dil Kurumuna gore dijital kelimesini “sayisal,
verileri bir ekran iizerinde elektronik olarak gosteren” anlamlarindadir. McKinsey’in “herhangi
bir siire¢ hakkinda daha az ve isletmelerin islerini nasil yiiriittiigii hakkinda daha fazla bilgi
veren teknoloji” olarak tanimladigi dijital kavrami literatiirde de yaygin olarak bu anlamda
kullanilmaktadir (Sucu, 2021: 6). Parida vd. (2019: 1), dijitallesmeyi “bir is modelini yenilemek
ve endiistriyel ekosistemlerde yeni gelir akislar1 ve deger yaratan firsatlar saglamak icin dijital
teknolojilerin kullanimi1” olarak tanimlamaktadir. Bilisim teknolojilerinin 6ziinii olusturan
sayisallastirma mantigindan hareketle dijitallesme, isletmelerin bilisim teknolojileri sayesinde
gecirdikleri degisim ve doniisiimii simgeler. Bu doniisiim sonucu ortaya ¢ikan yeni isletme
modeli dijital isletme olarak adlandirilmaktadir. Dijital isletme, isletmelerdeki klasik yapi,
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stire¢ ve islevlerin bilisim teknolojileri sayesinde geliserek ve degiserek daha biiyiik bir katma
degere doniismesi ile olusan orgiit yapisidir (Aksel vd., 2013: 43-44).

Isletmelerdeki dijitallesme siireci, yaygilasan bilgisayar kullanimiyla birlikte dijital
verilerin yOnetilmesi ve yazilim sistemlerinin gelismesi sonucu isletmelerde is siire¢lerinin
otomasyonu ile hiz kazanmustir. Internet basta olmak {iizere dijital teknolojilerin gelismesi
isletmelerdeki is modellerinin de degismesine yol agmistir. Dordiincii sanayi devrimi Endiistri
4.0’a gegilmesiyle birlikte igletmelerdeki bu dijitallesme siireci oOrgiit yapilarimi da
etkilediginden dijital doniisiim (digital transformation) olarak adlandirilmistir (Klein, 2020:
998). Dijital teknolojilerin is siire¢lerine entegre edilmesi olarak da tanimlanan dijital doniisiim,
isletme kaynaklarinin etkin kullanilmasi sonucunda rekabet avantajim1 artiracak yeni is
modellerinin gelismesine imkan saglamaktadir (Liu vd., 2011: 1728-1729). Dijital doniisiimle
birlikte isletmelerin bilisim teknolojilerini etkin ve verimli kullanarak is model ve siireclerini
de hizla bu doniisiime adapte etmeleri gerekmektedir. Bilisim teknolojindeki hizli degisimler
dijital doniisiim eyleminin odagini olusturmaktadir (Cevik Tekin ve Kiisbeci, 2021: 83).

Analog olan igletme kaynaklarinin dijital ortama doniistiiriilmesi olarak da tanimlanabilen
dijital donilistim kapsaminda isletmelerde Oncelikle bilgi tasiyicist olan fiziksel belgeler
otomasyon sistemleri ile desteklenerek yeni bir yapiya ge¢cmis, mevcut {iriin ve hizmetlerin
birbiri ile entegre hale getirilmesi sonucunda is siireglerinin iyilestirilmesi, zenginlestirilmesi
veya tamamen yeni is modellerine ddniisiim siirecleri baslamstir. Isletmelerin deger yaratmak
icin e-ticaret gibi alanlara yatirnm yapmasi buna 6rnek olarak gdsterilebilir (Tutkunca, 2020:
67-68). Roland Berger Strateji Danigsmanlik Firmasina (Roland Berger Strategy Consultants,
2015: 17-19) gore dijital doniisiimde kaldirag etkisi goren dort temel unsur asagida
belirtilmektedir:

1. Dijital Veri: Elde edilen dijital verilerin islenmesi ve analiz edilmesi gereklidir.

2. Otomasyon: Geleneksel teknolojilerin yapay zeka ile birlestirilmesi sonucunda otonom
olarak ¢alisan, kendini organize eden sistemlerin olusturulmasi hata oranlarini
azaltacak, hiz1 artiracak ve igletme maliyetleri diisecektir.

3. Baglanabilirlik: Mobil ve sabit telefon hatlar1 ve yiiksek bant genisli§ine sahip
telekomiinikasyon aglari tiim deger zincirlerini birbirine baglayarak tedarik zincirlerini
senkronize etmenin yani sira liretim ve inovasyon dongiilerini kisaltacaktir.

4. Dijital Miisteri Erisimi: Internet kullanimi miisterilere dogrudan erisimi saglayarak yeni
hizmetler sunmak ve seffaflik saglamak acisindan fayda saglayacaktir.

Bu dort temel unsur igletmelerin mevcut deger zincirlerini gelistirmeleri agisindan
onemlidir. Isletmeler, iiriin ve becerilerini sik araliklarla gézden gecirerek dijital olgunluga
ulasabilmek icin yeni firsatlar1 fark ederek bunlar1 uygun tekliflerle hizla pazara sunmalidir
(Roland Berger Strategy Consultants, 2015: 3).

Endistri 3.0 kapsaminda mikrogiplerin iiretilmesi ile baslayan siiregte bilgisayarlar
isletmelerde yogun olarak kullanilmaya baglanmais, bilgi edinme ve bilginin degerlendirilmesi
stirecleri hizlanmistir (Y1lmaz, 2022: 2). Endiistri 4.0 kapsaminda ise dijitallesmeye gegisle
birlikte miisteriye daha kolay, seffaf ve ger¢ek zamanl ulasim saglanmakta, kisiye 6zel {iriin
ve hizmet gelistirilmekte, optimum diizeyde ve istenen siklikta tedarik imkani ile lojistik
acisindan isgiicii tasarrufu elde edilerek zincir siireglerin yonetiminde etkinlik ve yonetim
fonksiyonlarinda otonomi saglanmaktadir (Bilgi¢ vd., 2020: 58). Nesnelerin interneti, bulut
sistem, artirllmig gerceklik, blockchain, ndroteknolojiler, robotlar, sensdrler ve otonom
sistemlerle calisan akilli fabrikalar, sosyal medya, yapay zeka, biiyiik veri analizi gibi yeni
dijital teknolojilerin, isletmelerin is modellerinde degisime ve doniisiime neden oldugu bu yeni
doniisiim siirecine Endiistri 4.0’ dan esinlenerek ‘Isletme 4.0’ ismi verilmistir. Isletme 4.0, yeni
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dijital teknolojileri i model ve stireglerine, organizasyon yapisina uyumlandirarak degisen
pazar kosullarina adapte olabilmeyi ifade eder (Klein, 2020b: 26). Isletme 4.0 kapsaminda
dijital doniisiim yasanan alanlara Sekil 1°de yer verilmistir.

IS MODELLERI:
* Yeni Miisteri Deneyimi
* Yeni Deger Imkanlan
* Ekosistemler

TEKNOLOJI:

PAZAR:

*Bulut Bilisim *Yeni Tiiketici
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) . . .
ORGANIZASYON: IS SURECLERL:
* Esnek ve Merkezden <:> * Artan Seffaflik
Uzak Calisma * Yatay ve Dikey
* Yeni Is Tamimlan Entegrasyon
* Yetenek Kaymasi * Yeni s Deger Zinciri
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Sekil 1. Dijital Déniisiim — Isletme 4.0
Kaynak: Klein, 2020b: 26.

Isletmeleri dijital doniisiime yonlendiren baslica unsurlar; is siireglerinin hizlanmas1 ve
kisalmasi, etkinligin ve verimliligin artmasi, zaman tasarrufu saglanmasi, rekabet avantaji ve
listiinliigii saglayacak yenilikc¢i dijital mal/hizmetlerin gelistirilmesi ve uygulanmasi, marka ve
kurum imajmin giiclendirilmesi, kalite algisinda artis beklentisi, isgorenlerin dijital yetkinlige
sahip isletmelerde calismayi tercih etmesi olarak siralanabilir (Saglam, 2020: 401).

Dijitallesmenin getirdigi doniisiim siirecleri isletmelerin iirlin veya hizmet sunum siireci
disinda deger ve normlarinda da degisime neden olabileceginden dogasi geregi karmasik ve
kaotik bir hal alabilir. Bu yoniiyle dijital doniisiim siire¢lerinin isletmeler iizerinde 6nemli bir
yapisal etkisi bulunmaktadir (Liu vd., 2011: 1730). Dijital isletmeler bilisim teknolojilerinin
ortaya koydugu esneklik ve katma deger sayesinde yiiksek esneklige sahip ag yapilaridir. Klasik
1§ siiregleri ve hiyerarsik yap1, dijital isletmelerde yerini piyasanin gercek zamanli egilimine ve

yonelimine gore sekillenen siireclere birakmistir (Aksel vd., 2013: 46). Dijital isletmelerde is
yapma bi¢imlerinin ve siireglerinin etkilendigi baslica alanlar “Kurumsal Kaynak Planlamast,
Miisteri iliskileri Yonetimi, Operasyon Y&netim Sistemi, Tedarik Yonetimi Zinciri ve Insan
Kaynaklar1 Bilgi Sistemleri”dir (Aksel vd., 2013: 47). Uretim, satis, pazarlama, tedarik, miisteri
iligkileri, insan kaynaklari siire¢lerinin hepsini eszamanli, senkronize ve biitiinciil bir yaklagim
ile etkileyen dijital donilisiim, isletmenin tiim birimlerde {iretilen verilerin tamamini veri
tabanlarinda saklama, isleme, yonetme ve raporlama imkéani sunan teknolojik boyutlu bir
ilerleme ve gelisiminin yani sira igletmenin yapisal siireglerinde ve orgiit kiiltiiriinde meydana
gelen doniisiimleri de ifade etmektedir (Cark, 2020: 1250).
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Dijitallesme ile olusan gergek zamanli ve seffaf veri akisi sayesinde iiretici isletmenin
tim faaliyetleri, tedarik¢ileri ve miisterileri birbirine entegre bir deger zinciri haline
gelmektedir (Klein, 2020b: 28). Bu doniisiimlerin etkin yonetilmesi i¢in isletmelerin 6ncelikle
bilgi yonetim sistemi ve is gelistirme siireclerinin yenilenmesi ile insan kaynaklar1 yonetimine
odaklanan dijital yonetim stratejilerine sahip olmasi gereklidir (Sucu, 2021: 23). Dijital
doniisiim ve dijital strateji kavramlar1 birbiriyle iliskili ancak farkli kavramlardir. Dijital
doniisiim miisteri deneyimi, operasyonel siire¢ler ve is modelleri olmak iizere ii¢ ana alanda
degisimi yonlendirerek tiim isletme genelinde koordinasyon gerektiren ve beraberinde is
kiiltiirti degisikliklerini de iceren bir siirectir. Dijital strateji ise isletme kiiltlirtine degil
teknolojiye odaklanir. Isletmenin dijitallesmesi icin ihtiya¢ duyulan teknolojinin is hedeflerini
destekleyecek sekilde uygulanmasini amacglayan dijital strateji, is modellerindeki
degisikliklerle ilgilidir. Dijital strateji, dijital doniisiim siirecinin 6nemli bir bilesenidir (Reyes,
2022).

Roland Berger Strategy Consultants (2015: 27), isletmelerin dijital doniislimden
faydalanabilmek i¢in gelistirmesi gereken beceri ve yeteneklerini gelistirmelerini sirastyla; (1)
Dijital ekonomideki giincel gelismeleri ve egilimleri takip edip belirlemek ve degerlendirmek,
(2) Mevcut is modelindeki potansiyel verimliligi kavramak, (3) Mevcut is modelinde
yapilabilecek yikici degisiklikleri belirleyerek yeni is modelleri gelistirmek, (4) Bu adimlari
uygulamaya koymak i¢in orgiit kiiltiiriinde kapsamli bir degisim baglatmak olarak belirlemistir.
Dijital doniisiim siireci ile ortaya ¢ikan dijital isletmelerde iiriin tasarimi ile pazarlama ve satigin
dijital ortamda yapilmasi dijital girisimcilik konusunu dijital ¢agin 6énemli unsurlarindan biri
haline getirmistir.

3. Dijital Girisimcilik

Dijital doniisiim siirecinin isletmelerin her tiirlii faaliyetlerini etkilemesiyle birlikte girisimcilik
kavrami da farkli bir boyut kazanmis ve dijital girisimcilik kavrami 6nem kazanmaya
baslamistir. Dijital isletmeler, dijital teknolojileri bir yandan yeni is modelleri, is zekasi ve
kurumsal operasyonlar gelistirmek, miisterilerle iletisimi ve etkilesimi artirmak amaciyla
derinlemesine kullanirken diger yandan mevcut ve yeni ticari girisimlerinde de bu yenilik¢i
teknolojileri kullanmaktadirlar (Cevik Tekin ve Kiisbeci, 2021: 89). Boylece dijital teknolojiler,
girisimcilik firsatlarinin olusumunda hem siirecin hem de sonucun dogal bir parcasi haline
gelmistir (Nambisan, 2016: 4).

Dijital girisimcilik, pazarlama ve satis gibi temel igletme fonksiyonlarinin, miisterilere
sunulan mal ve hizmetlerin, iliskilerin ve islemlerin dijital kanallarla gergeklestirilmesidir
(Celebi, 2021: 74). Dijital teknolojilerin ve girisimciligin kesisimi olarak nitelendirilen dijital
girisimcilik, kiiresel ekonomide ve akademik alanda 6nemi giderek artan bir kavram haline
gelmistir. Dijital teknolojilerin ve girisimciligin birbirini etkilemesiyle sekillenen dijital
girisimcilik, yeni ekonomik faaliyetler yaratmak amaciyla dijital teknolojilerin tasarimina,
kullanimina ve ticarilestirilmesine odaklanir (Recker ve von Briel, 2019: 1). Yaghoubi vd.
(2012: 1048)’e gore girisimciligin alt kategorilerinden biri olarak degerlendirilen dijital
girisimcilik, geleneksel bir organizasyonda fiziksel olarak gerceklestirilen faaliyetlerin bir
kisminin veya tamaminin dijitallestirilmesi sonucunda ortaya ¢ikan bir girisimeilik tiirtidiir.

Internetin etkin oldugu yeni bir is, iiriin veya hizmet yaratma siireci olarak tanimlanan
dijital girisimcilik, piyasaya yeni bir dijital iiriin veya hizmet getiren yeni girisimleri (startups)
ya da mevcut bir ticari faaliyetin dijital doniisiimiinii i¢erir (Welsum, 2016: 1). Inovasyon
girisimciligin 6nemli bir bileseni iken dijital girisimciligin temel bileseni, bilgi ve iletisim
teknolojilerine dayali inovasyondur (Bogdanowicz, 2015: 15). Teknoloji iizerine 6zellikle de
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internet, mobil ve web tabanli projelere dayali olan dijital girisimciligin ii¢ temel bileseni
‘girisimci, inovasyon ve yatirimer’dir (Unsal, 2011: 12). Uriin tasarlama ve sunma, yeni miisteri
bulma, gelir ve rekabet avantaji saglayacak kaynaklar yaratma, maliyetleri diisirme, farkli
platformlar ve ortaklarla is birligi firsatlar1 saglama potansiyeli bulunan dijital girisimcilik,
ekonomik biiylime, istihdam yaratma ve inovasyon alanlarina énemli katkilar saglamaktadir
(Aykut, 2021).

Dijital ve geleneksel girisimcilik arasindaki en biiyiik ti¢ fark; iiriiniin veya hizmetin tiiri,
pazarlama yontemi ve isyeridir. Dijital girisimcilikte tirlinler (mal ve hizmetler), dijital ortamda
sunuldugundan ve pazarlandigindan geleneksel girisimcilige gore daha diisiik maliyetlidir.
Uriinler dijitallestiginde isletmelerin ihtiya¢ duyacag: fiziksel alan azalabilecek (Vineela, 2018:
442), isletmeler nispeten daha kiiclik mekanlarda ¢ok daha biiytik etki yaratacak isler yaparak
geleneksel girisimcilere gore rekabet istiinliigii saglama firsat1 yakalayabileceklerdir
(Ozeroglu, 2018: 27). Asagidaki alt bashklarda dijital girisimcilik tiirleri, énemi, dijital
girisimciligin firsat ve tehditleri agiklanmaktadir.

3.1. Dijital Girisimcilik Turleri

Dijital girisimcilik her zaman faaliyetlerin tiimiiniin dijital olmasi anlamia gelmez.
Girisimcilik faaliyetlerinde teknolojinin kullanimi ve yayginlastirilmasi isletmeden isletmeye
degiskenlik gosterebilir. Imalat siireci devam ederken pazarlama ve satis kisminda dijital
girisimciligi kullanan isletmeler olabilecegi gibi tiretimden satis siirecine kadar tiim faaliyetini
dijital ortamda gerceklestiren igletmeler de bulunmaktadir. Bu ayrimda isletmelerin dijitallesme
derecesi onem kazanmaktadir (Celebi, 2021: 71-72).

Hull vd. (2007: 296), dijital girisimciligi derecesine gore li¢ kategoriye ayirmistir:

1) Hafif Dijital Girisimcilik: Geleneksel girisimciligin kismen dijital ekonomi kaynaklarini
kullanmasidir.  Dijital  girisimcilik  geleneksel — girisimciligin ~ tamamlayicisi
durumundadir.

2) Orta Dijital Girisimcilik: Isletme fonksiyonlarmin nemli bir kisminin dijital bilesenler
kanaliyla gerceklestirilmesidir. Dijital altyap: isletmenin faaliyeti acisindan oldukca
onemlidir.

3) Asint Dijital Girisimcilik: Uretimden reklam, pazarlama, dagitim, miisteri iliskilerine
kadar tiim stirecin dijitallesmesidir.

Sekil 2’de isletme fonksiyonlar1 acisindan dijital girisimcilik dereceleri detayli olarak
belirtilmistir.
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* Pazarlama: Web sitesi ek destekleyici konumundadir. \

+Satis: Uriin dijital olarak da satilabilir.

+ Uriin (mal ve hizmet): Dijital degildir.

Hafif Dijital * Dagitim: Fiziksel olarak yapihr.

Girisimcilik * Paydaslarin Yonetimi: Geleneksel yontemler kullanilir. E-posta gibi dijital kanallar

kullanilabilir.
* Operasyonlar: Fiziksel mekanlarda geleneksel yontemlerle yapilir. Bazen sanal takimlar
olusturulabilir. /

* Pazarlama: Dijital pazarlama oncelikli olarak kullanilir.

+Satig: Uriin dijital olarak da satilr. Kisisellestirilerek de satilmasi s6z konusudur.

+ Uriin (mal ve hizmet): Uriin dijital olabilecegi gibi dijital olmayabilir de.

* Dagitim: Fiziksel olarak yapilir.

Orta Dijital + Paydaslarin Yonetimi: Onemli diizeyde dijital etkilesim mevcuttur. Geleneksel yontemler

Girisimcilik de kullanilir.

+ Operasyonlar: Oncelikle fiziksel mekanlarda geleneksel yontemlerle yapilir. Sanal
takimlar aras etkilesimler de s6z konusudur.

* Pazarlama: Sadece dijital pazarlama kullamilir.

+Satig: Uriin sadece dijital olarak satilir.

+ Uriin (mal ve hizmet): Uriin dijitaldir.

*Dagitim: Sadece dijital ortamda dagitim yapilir.

Asir: Dijital  Paydaslarin Yonetimi: Dijital etkilesim yiiksek diizeydedir. Geleneksel yontemler

Girisimcilik nadiren kullanilir ya da hi¢ kullanilmaz.

* Operasyonlar: Oncelikle sanal ortamlarda gergeklestirilir. Fiziksel mekanlarda ve
geleneksel sekilde yapilmasi miimkiindiir ancak ihtiya¢ duyulmaz.

Sekil 2. Dijital Girisimeilik Tiirleri
Kaynak: Hull vd., 2007: 296

3.2. Dijital Girisimciligin Onemi

Belirli sektorlerde etki alani daha fazla olan dijital girisimcilik sayesinde girisimcilerin
sektordeki faaliyet alan1 daha esitlenebilir hale gelmis, mekan ve zamandan bagimsiz olarak
mesafe farki gozetilmeksizin farkl saatlerle ve farkli ¢alisma sekilleriyle (evden, hareket
halindeyken, vb. uzaktan ¢alisma) hizmet verme firsatlar1 olusmustur. Dijital girisimcilik, ayn1
zamanda yerel kalkinmayi ve toplumsal cinsiyet esitligini tesvik ederken agik kaynak

verilerinin yeni teknolojilerle birlestirilmesi sonucu siirdiiriilebilir biiyimeye destek
saglamaktadir (Welsum, 2016: 1).

Dijital girisimcilik, AR-GE merkezlerinin gelistirdigi teknolojik {irlinleri, yerel
inovasyonlar1 ekonomik bir degere doniistiirerek ekonomik kalkinmanin da itici bir giicii haline
gelmektedir. Dijital platformlar tizerinden iirlin (mal/hizmet) satis1 yapilmasi isletmelere
rekabet Ustiinliigli kazandirarak pazar paylarinda artig saglama imkani1 sunmaktadir (Cevik ve
Kiisbeci, 2021: 85-88). Dijital girisimciligin Oniinii acan dijital doniisiim siireciyle birlikte
iiretim alaninda otomasyonun saglanmasi iiretim maliyetlerinde diisiise, isletme karlilig1 ve
verimlilikte artisa, yeni is olanaklariin ve yeni istthdam alanlarinin olugmasina katki
saglamistir (Ball1, 2022: 257).

Dijital girisimcilikte miisteri-igletme iletisimi ¢ift yonlii oldugundan etkilesim diizeyi
oldukca ytiksektir. Miisterilerden anlik geri bildirim alinabilmesi girisimcilere, miisterinin

tiriinden memnuniyet diizeyini anlama, miisterilerin ihtiyaglari, begeni ve tercihlerine gore
trendleri takip etme ve gerektiginde iiriinde degisiklik yapma firsati sunmaktadir (Vineela,
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2018: 446). Dijitallesme; degisim, doniisiim, ¢esitlilik ve siirdiirebilirlik kavramlart ile i¢ igedir.
Dijital ekonomide pazar cok siiratli degistiginden isletmeler bu degisime uyum saglamak icin
esnek olmali ve her yeni giin ile birlikte ise yeniden girismeli, firsat ve tehditleri iyi analiz
etmelidirler.

3.3. Dijital Girisimciligin Firsat ve Tehditleri

Dijital girisimciligin yarattig1 firsatlarin yani swra isletmeler icin bazi tehditler de
olusturmaktadir. Isletmelerin bu firsat ve tehditleri dikkate alarak faaliyette bulunmalari
gerekmektedir. Bu firsat ve tehditlere Tablo 1’de yer verilmistir.

Tablo 1. Dijital Girisimciligin Firsat ve Tehditleri

Firsatlar

Tehditler

1.Yeni Pazar Yaratma Firsatlar

Internet tabanli teknoloji kullanan birey ve cihaz
sayisindaki hizli artis, yeni pazarlara ve yeni
miisterilere ulasim imkani1 saglamaktadir. 2009°da
internete baglanan cihaz sayisi 0,9 milyar civarinda
iken 2020’de bu rakamin 30 milyara ulastig1 tahmin
edilmektedir.

1. Giivenlik Tehditleri

Kisisel ve sirket veri tabanlarma yapilan siber
saldirilar her giin arttigindan giivenlik, dijital
isletmeler i¢in en bilyiik tehdittir. Bu noktada giivenlik
firmalarina giiclii kriptografik ¢oztiimler olusturmak
icin firsat alanlar1 dogmaktadir.

2.Teknolojinin Getirdigi Yenilikleri Benimseme
Isletmelerin dinamik kalmak igin yeni teknolojilere
acik olmasi ve bu yeniliklere hizlica uyum saglamasi
pazardaki “dijital bosluklar’” doldurarak rekabet
avantaji saglamasina yardimei olur.

2.Cevrimici Yorumlar

Uriinlere  yonelik yapilacak olumsuz yorumlar
isletmeleri bir anda yok edebilecegi gibi isletmenin
biiyiimesini de saglayabilir. Isletmelerin sunduklari
mal/hizmetin  kalitesi ile miisteri beklentilerini
karsilamas1 ve sektor standartlarini saglamasi 6nem
arz etmektedir.

3. Dijital Firsatlar
Dijitallesme, igletmelere yeni pazarlar — yeni firsatlar
yaratabilecegi gibi mevcut faaliyetlerin

optimizasyonu ile de yeni firsatlar saglanabilir.
Isletmeler icin yeni inovatif fikirlerle, sunulacak
yenilik¢i iriinlerle pazarda talep yaratip trend
olusturma firsati miimkiin hale gelebilir.

3. Dinamizm Yoksa Biiyiime De Yoktur

Isletmeler biiyiimeyi diisiinmezlerse pazar paylarimi
kaybetme riski ile karst karsiya kalabilirler.
Baskalarmi taklit eden isletmeler dinamizmleri ile
birlikte pazar paylarini da kaybederler.

4.Gercek Zamanh Sonuclarin  izlenmesi ve
Olgiilmesi

Dogru dijital pazarlama araglarinin, l¢iim metodunun
ve bilgisinin kullanilmasi, verilerin analiz edilmesi
dijital girisimcilere sonuglarm saglikli
degerlendirilmesi imkan1 verecektir.

4. Miisteri Beklentilerinin Karsilanmasi
Miisterilerin ihtiyaglarini, algilarini, beklentilerini
karsilamanin bir hayli zor oldugu bu dijital ¢agda bunu
basarabilmek i¢in igletmelerin miisterilerin degisen
zihniyetlerini iyi anlayabilmesi, dijital platformlarin
da siirekli yenilik yapmasi gereklidir.

5. Dijital Platformlar Miisteri Iletisim Engellerini
Ortadan Kaldirir

Dijital platformlar ve sosyal medya uygulamalari
sayesinde miisteriler ve diger tim paydaslarla
duygusal temas kurmak ve giiclii iliskiler gelistirmek
daha kolay hale gelmistir.

5.Dijital Déniisiim Vizyonunun Olmamasi
Isletmeler, dijital doniisiimiin getirdigi karmasiklig
yonetme becerisine sahip olmak i¢in kurumsal bir
doniisiim vizyonuna sahip olmalidir. Bu vizyona sahip
olmayan isletmeler basarili olamayacaktir.

6. Daha Fazla Esneklik

Dijital isletmeler, calisma saatlerini ve mekanlarini
kendilerine gore planlayabilir, dijital platformlar
kanaliyla miisterileri ve diger paydaslari ile kolayca
irtibat kurabilirler.

Kaynak: B. R. Kumar, vd., 2018: 28-30
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4. KOBI’ler ve Tiirkiye’de Dijital Girisimcilik

Mevzuat geregi 250 kisiden az yillik ¢alisan istihdam eden ve yillik net satis hasilati1 veya mali
bilancosundan herhangi biri 125 milyon Tiirk Lirasmni asmayan girisimler KOBI olarak
tanimlanmaktadir. KOBI’ler kendi icerisinde mikro isletme (10 kisiden az ¢alisan sayis1 ve mali
bilangosu 3 milyon TL’yi agmayan), kii¢iik isletme (50 kisiden az g¢alisan sayisi ve mali
bilangosu 25 milyon TL’yi asmayan) ve orta olcekli isletme (250 kisiden az calisan sayisi ve
mali bilangosu 125 milyon TL’yi asmayan) olarak siiflandiriimaktadir (TUIK, 2021). Liberal
ekonominin lokomotiflerinden olan KOBI’ler, diisiik yatirrm maliyeti ile istihdam olusturarak
tiretim ve {riin ¢esitliligi saglamakta, gelir dagilimindaki ¢arpiklig1 asgariye indirerek dengeli
kalkinmaya katki saglamakta, teknolojik yeniliklere yatkinlig1 sayesinde talep degisikliklerine
ve c¢esitliliklerine kolay uyum gostermekte, biiyiikk sanayi kuruluslarinin destekleyicisi ve
tamamlayicis1 olma konumundadirlar (irten Eralp, 2004).

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) tarafindan agiklanan verilere gére, 2020 yilinda
Tiirkiye’deki toplam girisim sayisinin %99,8’ini, istthdamin %72’sini, personel maliyetinin
%49,2’sini, cironun %49,4’lind, iretim degerinin %42,7’sini ve faktdr maliyetiyle katma
degerin %41,3’{inii olusturan KOBI’ler Tiirkiye ekonomisi igin biiyiikk bir etki ve deger
olusturmaktadir (TUIK, 2021). Kiiresel diizeyde dijital platformlarin artmasi isletmeleri ticari
faaliyetlerini internet lizerinden de gerceklestirmeye yonelttiginden bu sayede daha genis bir
tiiketici kitlesine daha kisa zamanda erisim miimkiin hale gelmistir. Ozellikle 1995 yilindan
sonra internet kullaniminin artmasiyla ortaya cikan ve giiniimiizde olduk¢a yayginlasan
elektronik ticaret (e-ticaret) ile mal ve hizmetlerin iiretimi, pazarlama ve satis1, dagitim ve
O0demesi, sigorta, satig sonrasi destek hizmetleri gibi islemlerin bilgisayar aglar1 {izerinden
yapilmasi dijital girisimciligin 6nemini katlayarak artirmistir. Biiyiik isletmelerin yani sira
KOBI’lerin dijital girisimci olarak e-ticaret pazarinda yer almasi ekonomi dengeleri agisindan
cok onemlidir (Tiisiad-Deloitte Digital, 2022: 9).

KOBI’ler e-ticaret sayesinde, hammadde ve hizmet alimlarinda kolayca fiyat
karsilagtirmasi yaparak ve farkli tedarikgilere ulasarak daha diisiik maliyetlerle alim yapma,
iriin ve hizmetlerini daha diisiik maliyetlerle biiyiik kitlelere tanitma, tahsilatlarin1 daha hizli
yapma, miisterilerin satin alma aligkanliklarimi1 takip ederek yeni pazarlama stratejileri
gelistirme imkani bulabilmektedirler. KOBI’lerin e-ticaret ortamina gegisi ulusal pazarlarin
yani sira uluslararasi pazarlara da ulasma firsati yaratmasi sebebiyle iilke ekonomisinin
gelismesine de katki saglamaktadir (Aydin, 2017: 54). Tiirkiye’nin 2019 yili Kiiresel
Girisimcilik Endeksi'nde 39,8 puan ile 137 iilke arasinda 44%incli sirada yer almasi
(www.thegedi.org) KOBI’ler i¢in bu alanda gelisme ve biiyiime firsati oldugunu
gostermektedir.

Dijital girisimcilik Tiirkiye’de son yillarda oldukg¢a yaygmlasmustir. Ozellikle e-ticaret
alanindaki dijital girisimcilerin sayisinin artmasi ile birlikte bu isletmeler ekonomi agisindan da
onemli bir giic haline gelmektedir. T.C. Ticaret Bakanligi, 2017 yili sonunda olusturdugu
Elektronik Ticaret Bilgi Sistemi (ETBIS) ile elektronik ticaret veya aracilik faaliyetinde
bulunan hizmet saglayici veya araci hizmet saglayicilarinin kaydini tutmaya baglamistir.
ETBIS den alman 2019, 2020, 2021 yillarina iliskin verilere Tablo 2°de yer verilmistir.

111



Journal of Research in Entrepreneurship
Innovation and Marketing
Year: 2022, 6(12): 102-117

Girisimcilik Inovasyon ve Pazarlama
Aragtirmalar1 Dergisi
Yil: 2022, 6(12): 102-117

Tablo 2. T.C. Ticaret Bakanlig1 Elektronik Ticaret Bilgi Sistemi (ETBIS) Verileri

E-Ticaret Faaliyetinde | E-Ticaret Pazaryerleri E-Ticaret Hacmi | E-Ticaret Siparis E-Ticaretin
Yil Bulunan Isletme Araciligiyla Faaliyette (Milyar TL) Adedi (Milyon) Gayrisafi Yurtigi
Sayis1 (Adet) Bulunan Isletme Sayis Hasila I¢indeki
(Adet) Pay1 (%)
2019 68.457 57.394 136 1.360 2,7
2020 256.861 247.654 226,2 2.290 4,1
2021 484.347 472.604 381,5 3.347 5,1

Kaynak: https://www.eticaret.gov.tr/istatistikler, Erisim tarihi 02.06.2022

E-ticaret hacmi 2020 yilinda bir 6nceki yila gore %66, 2021 yilinda ise bir dnceki yila
gore %69 artmistir. E-ticaret faaliyetinde bulunan isletme sayis1 2020 yilinda bir 6nceki yila
gore %275, 2021 yilinda ise bir 6nceki yila gére %88 artmistir. Buna paralel olarak e-ticaretin
Gayrisafi Yurt I¢i Hasila igerisindeki pay1 da yillar itibariyle artis gdstermistir (T.C.Ticaret
Bakanligi, 2022: 4).

2020-2021 wyillarinda Diinya genelinde yasanan COVID-19 Pandemisi, tiiketici
egilimlerini hizla degistirerek e-ticaret rakamlarinda rekor artislara neden olmustur. Salginin
sebep oldugu kisitlamalar ve zorunluluklar, tiiketici davranislarinda hizli doniisiimler
olusturarak e-ticaret alaninda degismesi uzun yillar1 alacak cesitli engelleri ve tiiketici
tarafindaki 6n yargilar1 kisa siirede degistirmis ve e-ticaretin pozitif etkilerini ortaya koymustur.
E-ticaretin bu denli hizl1 biiylimesinde demografik faktorler, internet alt yapisinin yayginligi,
mobil cihaz kullanimindaki artis, sosyal medyanin yaygin kullanimi ve finansal {irtinlerin
cesitliligi ve yayginligi da goz ardi edilmemelidir (Tiisiad-Deloitte Digital, 2022: 8-10).

Ulkemizdeki e-ticaret pazaryerleri (platformlar) olarak faaliyet gdsteren Trendyol,
Hepsiburada, N11, Gittigidiyor, Amazon, Ciceksepeti, vb. dijital girisimci isletmeler
araciligiyla faaliyette bulunan igletmelerin sayisinin toplam e-ticaret igletme sayisi igerisindeki
pay1 2019 yilinda %84, 2020 yilinda %96,4, 2021 yilinda ise %97,5 diizeyindedir. E-ticaret
islemlerinin ¢ok biiylik kismi, bu platformlar iizerinden ger¢eklesmektedir. Hem kendi web
siteleri iizerinden hem de e-ticaret pazaryerlerinden satis yapan isletme sayis1 2019 yilinda
5.139 adet, 2020 yilinda 11.475 adet, 2021 yilinda 14.699 adet olarak gerceklesmistir
(www.eticaret.gov.tr/istatistikler). Dijital girisimciler i¢in bu noktada biiyiime saglanabilecek
bir gelisim alan1 oldugu goriilmektedir.

COVID-19 donemiyle birlikte tiiketicilerin dijital yetkinliklerinin artmasi sonucu miisteri
kazanim maliyetleri de diismiis ve “Dogrudan Tiiketiciye Satis Modeli” (DTC- Direct To
Consumer) 6nem kazanmistir. Dogrudan Tiiketiciye Satis Modeli, isletmelerin aracilar
(distribiitor, bayi, toptanci, vb.) olmadan, iiriinlerini direkt olarak miisterilerine satmalarini
amagclayan bir satis modeli olarak tanimlanmaktadir. Bu model kapsaminda miisteri ile
dogrudan etkilesime gegilerek miisteri deneyimlerinin tasarlanabilmesi, miisteri sadakati
saglanmasi, miisterinin yapacagi satin alimlarin degerinin artirilmasi hedeflenmektedir.
Tiiketicilerin, daha fazla ve dogrudan etkilesim icinde olunabilmesi bakimindan markalarin
kendi internet sitesinden aligveris yapma egiliminde oldugu goriilmektedir. Dogrudan
Tiiketiciye Satis Modeli, dijital girisimciler i¢cin dogrudan tiiketiciye ulagsma imkani saglayacak
dijital bir firsattir. Bu modelin etkin kullanilmasi halinde dijital girisimcilerin yetkinlikleri,
pazar paylar1 ve finansal performanslari artacak, operasyonel maliyetleri diisecektir. Dijital
girisimci isletmelerin modeli etkin kullanabilmek icin Oncelikle dijital satis kanallarini e-
ticarete uygun hale getirerek kullanici dostu platformlara doniistiirmeleri, tedarik zinciri ve satis
sonrast hizmet yapilarini iy1 kurgulamalar1 gerekmektedir Bu diizenlemelerin yani1 sira miisteri
memnuniyetine ve hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik yapilacak diizenlemeler de
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miisterileri daimi tiiketici haline doniistiirebilecek gelisim alanlar1 olarak 6ne g¢ikmaktadir
(Tiisiad-Deloitte Digital, 2022: 10-11).

Bu anlamda KOBI’lerin e-ticaretin 6nemini anlamaya basladiklari ve bu yoénde teknolojik
yatirimlar yaptiklar1 da bilinmektedir. 2021 yil1 itibariyle yaklasik 15.000 isletmenin biiyiik bir
kisminin KOBI sinifinda yer alan isletmeler olmas1 muhtemeldir. Diinyanin i¢inde bulundugu
Ukrayna ve Rusya Savasinin da KOBI’lere 6nemli etkileri bulunmaktadir. Bu siniftaki
isletmelerin dijital girisimciler haline gelerek gerek kendi sitelerinden gerekse de iilke
genelinde basariya ulasmis aligveris platformlarindan istifade ederek ayakta kalmalari ve
neticede de biiyiimeleri gerekmektedir. KOBI nitelindeki isletme sahiplerinin ve {ist kademe
yoneticilerinin dijital isletme ve dijital girisimcilikle ilgili gerekli alt yapiyr hazirlayip
teknolojik yenilikleri yapmalar1 6nem arz etmektedir.

5. Sonuc ve Oneriler

Kiiresel konjonktiir isletmelerin dijitallesme evresine er ya da gec girmesini gerektirirken
Endiistri 4.0 ile dijital doniisiim siirecini hizlandiran adimlar atilmistir. Gelistirilen yeni
teknolojiler, internet ag alt yapisi, bilgi tabanl sistemler, yapay zeka ve bilissel teknolojiler,
robotik, nesnelerin interneti, yapay sinir aglari, biiylik veri ve bulut bilisim vb. dijital unsurlarin
kullanilmasini giindeme getirdiginden dijital doniisiimiin teknoloji girisimciligi ve teknolojik
pazar genislemesi arasindaki iligkiler agisindan multidisipliner bir yaklagimla degerlendirilmesi
faydali olacaktir (Balli, 2022: 267). Dijital doniisiimiin isletmelerin tiim faaliyetlerine entegre
edilmesi dijital isletme kavramini giindeme getirmistir. Her isletmenin kosullart birbirinden
farkli oldugundan dijital doniisiim agamasinda isletmelerin kendi 6zellikleri ve ihtiyac¢larini,
finansal durumlarini ve faaliyette bulunduklar sektore 6zgii baglamlar1 dikkate alarak en uygun
dijital doniisiim stratejisini ve dijital vizyonu belirlemeleri 6énemlidir (Tarak¢i Erdogan ve
Goktas, 2022: 106).

Dijital isletme anlayisi kapsaminda dijital girisimcilik uygulamalar1 da giliniimiiz
ekonomisinde hizla kendine alan agmis ve yayginlagsmistir. Yenilik¢i {iriin ve hizmetler
gelistirerek bunlar1 teknoloji tabanli bir¢cok farkli platformda miisterilere sunan dijital
girisimcilik anlayisi, esneklik, hiz, kalite, maliyet, miisteri ve paydas etkilesimi acisindan da
isletmelere pek cok avantaj saglamaktadir. Dijital ¢ag olarak da adlandirilan giliniimiiz
kosullarinda, miisterilerin dijital teknoloji kullanimindaki artis, aligveris aligkanliklarini ve
bicimlerini de degistirdiginden isletmelerin dijital girisimcilige yonelmelerinde 6nemli bir
etken olmustur.

Tiirkiye’de e-ticaret alaninda ilk dijital girisim olan Hepsiburada, yalnizca internet
tizerinden faaliyet gosteren bir online aligveris sitesi olarak 1998 yilinda kurulmus ve diinya
teknoloji borsast NASDAQ'ta halka arz edilen ilk ve tek Tiirk sirketi olma {invanini
kazanmigtir. E-ticaret alaninda Hepsiburada.com’u, 2001 yilinda kurulan Gittigidiyor, 2009
yilinda kurulan Trendyol ve 2012 yilinda kurulan nll.com takip etmistir (Erdor, 2019).
Tiirkiye’deki e-ticaret sitelerinin yani sira yemek ve market iirlinleri siparisi (Yemeksepeti,
Getir), licretsiz ilan verme ve online aligveris (Sahibinden.com), online egitim (Udemy),
profesyonel hizmetler (Armut), sosyal igerikli platformlar (Onedio), online video izleme
platformu (BluTV), profesyonel is ag platformu (Youthall) gibi pek ¢ok farkli alanda hizmet
veren ve adimni iilke capinda duyuran bu dijital girisimlerin ortak yani dogrudan dijital diinya ve
elektronik ortamla etkilesim kurmus olmalarndir (www.dijitalpazarlama.org, Kisi, 2018).
2000’11 yillarin bagindan bu yana pek ¢ok farkli alanda kurularak hizmet vermeye baslayan bu
dijital girisimler, kisa zamanda ulastiklar1 islem hacimleri ve miisteri sayilar ile yiiksek varlik
degerlerine ulasabilmekte, yerli ve yabanci sirketlerin ilgisini ¢ekerek stratejik ortakliklar
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yapma firsat1 yakalayabilmektedirler. Tiirkiye’de kurulmus olan bazi dijital girisimlerin 2021
yilinda almis olduklar: yerli ve yabanci yatirim tutarlarina asagida yer verilmektedir (Ulukan,
2021):

Trendyol (kurulus yil1 1998): iki farkli yabanci yatinm grubundan toplam 1.85 milyar
dolar yatirnm alan e-ticaret firmasi, 2021 yilinda Tirkiye’nin en fazla yatirim alan sirketi
olmustur. 2021 yili itibariyle sirketin degerlemesi bu yatirim sonrasinda 16.5 milyar dolara
ulagmistir. Bu yatirimlarin gergeklesmesi ile birlikte Trendyol, 10 milyar dolar degerleme
barajin1 gecerek Tiirkiye girisim ekosisteminin ilk decacorn'u olmanin da 6tesinde iilkenin en
degerli e-ticaret sirketi haline gelmistir.

Getir (kurulus yili 2015): Ug farkli yabanci yatirim grubundan toplam 983 milyon dolar
yatirim alan firmanin 2021 yihi itibariyle sirket degeri bu yatirimlarla birlikte 7 milyar 555
milyon dolara ulagsmistir.

Dream Games (kurulus yili 2019): Mobil oyun platformu olan firma, 2021 yilinda
yabanci yatirimcilardan aldig1 toplamda 205 milyon dolar yatirim sonrasinda 2021 yili itibariyle
1 milyar dolar sirket degerine ulagmistir.

BluTV (kurulus yili 2015): 2021 yilinda ABD’li medya devi Discovery’nin BluTV'nin
yiizde 35 hissesini 20 milyon dolara satin almas1 sonrasinda sirketin degerlemesi 2021 yil
itibariyle 57 milyon dolara ulagmistir.

Libra Softworks (kurulus y1l1 2017): Mobil oyun platformu olan firma, 2021 yilinda yerli
ve yabanci yatirimcilardan 30 milyon dolar yatirim almistir.

Picus Security (kurulus yil1 2013): Sirketlerin dijitallesme siire¢lerinde siber giivenlik
risklerini proaktif olarak yonetebilmelerini saglamak amaciyla kurulan firma, 2021 yilinda 24
milyon dolar yatirim almigtir.

Akinon (kurulus yili 2017): E-ticaret ve dijital doniisiimii konusunda ¢oziim arayan
markalara hizmet veren firma, 2021 yilinda 20 milyon dolar yatirim almustir.

Servislet (kurulug yil1 2017): Otomotiv sektoriinde yer alan servis noktalari ve yedek
parca markalarin1 dijitallestiren bir girisim olarak hizmet veren firma, 2021 yilinda yabanci
yatirimcilardan 12 milyon dolar yatirim almastir.

Dijital girisimcilik alaninda faaliyet gosteren ve biiyiikk ¢ogunlugu son 5-10 yil i¢inde
kurulan yukaridaki firmalarin biiyiime hizinin oldukga yiiksek ve dinamik oldugu, ayrica sirket
degerlerini ¢ok biiylik meblaglara ulastirarak Onemli basari hikayelerine imza attiklar
goriilmektedir. Kiiresel 6l¢ekte hizla farkli bir yone dogru evrilen dijital girisimcilik sayesinde
saglanan bu yapisal ekonomik donlisim hem ekonomik biiylimeyi, hem de istihdami
arttirdigindan iilke ekonomisi ag¢isindan da olduk¢a ©nemlidir. Bu alandaki biiylime
potansiyelinin yiiksekligi goz oniine alindiginda KOBI’lerin dijitalleserek dogrudan tiiketiciye
satig modelini uygulamalar1 daha rekabetci olmalarini, daha yiiksek verimle ¢alisarak daha fazla
kar elde etmelerini saglayacaktir. Bunu saglayabilmek icin dncelikle KOBI’lerin bu dijital
vizyon ile hareket ederek kendi igletmelerinin yap1 ve siireclerine uygun teknolojiler kullanarak,
miisteri beklenti, ihtiyac ve talepleri ile trendleri takip ederek bunlari dijital yollarla karsilamaya
yonelik is modelleri gelistirmeleri gerekmektedir.

KOBI’lere yénelik finansman, teknik ve hukuki egitim, ag alt yapis1 destegi, tesvik, vergi
ve istihdam destegi, vb. alanlarda devlet desteginin saglanmasi, Devlet, Sivil Toplum
Kuruluslar1 ve Universiteler arasinda yapilacak is birligi ile Sanayi, Ticaret ve Esnaf Odalarina
kayith isletmelere yonelik egitim programlari diizenlenmesi bu alanda gelisime katki
saglayacaktir.
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Dijital ekosistemde yer alan pazaryerlerinin egitim programlari ile KOBI’leri dijital
hizmet konusunda bilin¢lendirmeleri, internet hizmet saglayicis1 konumunda olan kurumsal
isletmelerin dijital araglar gelistirerek uygun bir fiyatlandirma politikas1 ile KOBI’lerin
kullanimmna sunmalari, bankalarm dijital 6deme sistemleri konusunda KOBI miisterilerini
bilgilendirerek kullandirmaya tesvik etmesi dijitallesme siireglerinin gelisimine yarar
saglayacaktir.

Dijital girisimcilik konusunda ulusal ve uluslararasi alandaki basarili isletmelerin
kiyaslama metoduyla (benchmarking) incelenmesi, bu 6rneklerin gerektiginde yerellestirilip
isletme Ozeline indirgenerek yeni girisimler olugsmasina 6n ayak olabilir. Yiiksek teknoloji
iceren projelerin devlet tarafindan tesvik edilerek desteklenmesi de stratejik agidan iilkeye katki
saglayacaktir. Dijital donilisiimiin 6nemli bir uzantisi olan dijital girisimcilik uzun ve stratejik
kararlarla yiiriitiilen, dongiisel ve maliyeti yiiksek bir siireg oldugundan KOBI’lerin
desteklenmesi dijital girisimciligin Oniinii agacaktir.
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Sadik Miisterilerinize Kulak Verin!
Miisteri Iliskileri Yonetimi, Miisteri Gereksinimleri ve Sadakati Arasindaki
Iiskiler: Gemport Liman Isletmesi Ornegi
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Oz

Calismanin temel amaci miisteri iligkileri yonetimi ile miisteri sadakati ve ihtiyaclari arasindaki iliskileri
belirlemektir. Literatiir taramasi sonucunda ulasilan hipotezlerin test edilebilmesi igin; lojistik
sektoriinde faaliyette bulunan bir liman isletmesi miisterilerine kolayda 6rnekleme yontemiyle anket
uygulanmistir. Elde edilen veriler SPSS istatistik programi kullanilarak analiz edilmistir. Analiz
sonucunda miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatini kismen etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica
miisteri iligkileri yonetimi boyutlarindan; deger, memnuniyet, bilisim teknolojileri, sadakat programlari
ve sikayet yonetimi degiskenlerinin ve miisteri gereksinimlerinin kaynak, siireg, ¢ikti, yonetim ve sosyal
sorumluluk alt boyutlarinin miisteri sadakati ile iliskisi incelenmistir. irdelenen iliskiler sonucunda,
bilisim teknolojileri ve kaynak boyutunun miisteri sadakati ile anlamli bir iligkisinin oldugu tespit
edilmistir. Miisteri iligkileri ile miisteri gereksinimleri arasinda anlamli bir iligki goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iliskileri Y&netimi, Miisteri Sadakati, Miisteri Gereksinimleri, Gemport.

Listen to Your Loyal Customers!
Relationship Between Customer Needs, Customer Relationship
Management, and Customer Loyalty: The Sample of Gemport

Abstract

The main purpose of the study is to determine the relationships between customer relationship
management and customer loyalty and needs. In order to test the hypotheses reached because of the
literature review; A survey was applied to the customers of a port operator inc. in the logistics sector
with the convenience sampling method. The obtained data were analyzed using the SPSS statistical
program. As a result of the analysis, it has been determined that customer relationship management
partially affects customer loyalty. In addition, from customer relationship management dimensions; The
relationship between the variables of value, satisfaction, information technologies, loyalty programs and
complaint management, as well as the resource, process, output, management and social responsibility
sub-dimensions of customer needs with customer loyalty were examined. As a result of the relationships
examined, it has been determined that information technologies and resource dimensions have a
significant relationship with customer loyalty. A significant relationship was observed between
customer relations and customer needs.

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Customer Needs, Gemport.
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Extended Abstract

Background:

Customer Relationship Management (CRM) aims to stay in the sector where the business is located, to
provide a competitive advantage compared to other businesses in the sector, not to lose existing
customers and to acquire new customers (Kili¢ et al., 2019). By providing the service that will meet the
needs of the customers at the right place and at the right time; they want to increase their loyalty (Sethi,
2021). As in every sector, it is necessary to know the customer well and to determine their needs
correctly in the logistics sector and maritime transport. Reasons such as the continuous development of
technology in the logistics sector, changes in customers' demands, investments made by other businesses
in the region; increases the importance of accurate and effective customer relationship management
(Yuanbin and Haoqiang, 2011). Since the services provided by the port operators are generally similar,
it is necessary to provide services that will raise awareness against their competitors in order to gain
customers. Factors such as providing the service in a safer and undamaged manner, service time, the
service schedule being more suitable than other competitors, and the experience of the personnel can
provide competitive advantage.

Research Purpose:

The aim of this study is to measure customer loyalty in port businesses that implement customer relations
and to measure the intermediary role of customer needs while ensuring customer loyalty.

Methodology:

Survey method was used in the research. The sample size consists of the customers of Gemport Port in
Bursa. After the literature review, the question paper of the research became clear. Questionnaire
technique, one of the data collection techniques, was used. A total of 160 questionnaires answered by
the participants were analyzed. The relationships between customer relationship management, customer
loyalty and customer needs in the port business operating in the logistics sector are examined.

Findings:

As a result of the analysis, the hypothesis that "there is a significant relationship between customer
relationship management and customer loyalty" is accepted. Significant relationships were also found
in the sub-dimensions. On the other hand, in the analyzes made, there is a significant relationship
between customer needs and customer loyalty. According to the data obtained, it has been concluded
that the customer relationship management variable has a greater effect on the dependent variable
(loyalty) than the customer needs variable.

Conclusions:

This study once again showed how important Customer Relationship Management is for today's
businesses. Thanks to CRM, customer loyalty increases. It is possible to retain existing customers. The
content of the CRM may differ in port operators. However, increasing loyalty depends on the good
determination of customer needs, as in other businesses. It should be noted that loyal customers are one
of the most valuable assets for companies.
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1. Giris

Pazarlarin dinamik olarak degismesi, yogun ve degisken rekabet ortami, iiriinlerin rakipler
tarafindan kolayca kopyalanmasi isletmelerin giderek miisteriye odaklanmasma neden
olmaktadir. Bugiin tiim sektorler ve biiyiikten kiigiige tiim isletmeler i¢in miisteri iligkilerinin
yonetimi daha 6nemli hale gelmistir. Isletmeler i¢in miisterileri cekmek ve elde tutmak 6nemli
faydalar saglamaktadir. Bunun sonucunda isletmeler tarafindan, miisteri odakli yonetim
felsefesi giderek daha fazla kullanilmaktadir. Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY), is ve miisteri
gelistirmeye dayali stratejileri ifade etmektedir. MIY, miisteri odakli isletmelerin, deger
saglamak icin is siireclerini, iletisimi, teknolojiyi ve insan kaynaklarini planlar ve diizenler.
MIY, miisterinin sadakatini ve memnuniyetini artirmaya yardimci olan &nemli bir aractir.
Tiketici sadakati, miisterinin bir iirlin-hizmete olan sadakati ve miisterinin itibarla olan
baglantisidir. Isletmelerin satin alma giicii kazanmalarinda, miisteri sadakati kavrami 6nem arz
etmektedir. Miisteri sadakati, bir iiriin veya hizmetin tekrar tekrar satin alinmasini tesvik etme
ve baskalarina tavsiye etme anlamini tagimaktadir.

Isletmeler farkli miisteri iliskileri stratejileri olusturabilir. MIY stratejilerinin miisterinin
sadakatini onemli Olgiide etkiledigi ifade edilebilir. Bu goriisii literatiirde farkli caligmalarla
(Fatma vd., 2015; Gorondutse ve Hilman, 2014; Mang'unyi vd., 2018; Khan vd., 2022:5)
desteklemektedir.

Verimli MIY uygulamalarinin miisteri tatmininin artisiyla baglantili oldugu tespit
edilmistir. Miisteri tatmini, miisterinin yeniden satin alma davranisini gelistirecek ve miisteri
memnuniyetini artiracaktir (Feinberg ve Kadam, 2002: 433). Miisteri memnuniyeti, MIY'nin
acil bir hedefi olarak kabul edilmektedir. Ayni1 zamanda bir miisteriyi elde tutma ve sadakat
gibi orta vadeli hedefler ve ardindan kurumsal karlilik ve performans iizerinde 6nemli etkisi s6z
konusudur. Miisteri memnuniyetinin maksimize edilmesi ve miisteri sikayetlerin azaltilmasi
basaril1 MIY performansinin anahtar sonuglar1 arasinda yer almaktadir. Ayrica miisteri iliskisi
miisteri memnuniyetini, miisteri memnuniyeti ise sadakati etkilemektedir.

Bu caligmanin amaci, miisteri iligkileri ile miisteri sadakati arasinda miisteri
gereksinimlerinin aracit roliinii incelemektir. Arastirmanin genel ¢ergevesi su sekilde
diizenlenmistir. 1k olarak miisteri iliskileri y&netimi, miisteri sadakati ve miisteri
gereksinimlerine iliskin yazin gdzden gegirilmistir. Devaminda calisanlarin miisteri iliskileri
yonetimi, miisteri sadakati ve miisteri gereksinimleri arasindaki iligki ile ilgili hipotezler ortaya
konmustur. Lojistik sektoriinde faaliyet gosteren liman isletmesi ¢alisanlarindan anket yoluyla
elde edilen veriler ¢ercevesinde hipotezler test edilmistir. Son olarak aragtirmanin bulgulari
paylasilmis, sonug boliimiinde de arastirma analizlerinin yorumlarina yer verilmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM/MIY)

1990’lardan sonra ortaya c¢ikan pazarlama ve iletisim stratejisi ile birlikte miisterinin 6n plana
ciktig1 ve ihtiyag ile taleplerinin dnem kazandig1 goriilmektedir. Isletmeler rekabetin artmasiyla
birlikte son yillarda miisteri merkezli bir yonetim anlayisini benimsemislerdir. Belirtildigi tizere
miisterilerin 6n plana ¢iktig1 bu donemde, miisteri iliskilerinin de daha sistemli ve planl
yuriitiilmesi gerekmektedir. Bu agidan degerlendirildiginde miisteri iligkileri yonetimi, modern
pazarlama anlayisinin gelismesi ve iletisim araclarinin dijitallesmesi sonucunda daha da 6nemli
hale gelmistir (Sirzad ve Turanci, 2019: 425). MIY son derece degerlidir. Mevcut miisteriler
icin pazarda ve memnuniyet yaratmada 6nemli bir etkisi bulunmaktadir (Sethi, 2021: 426).
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Miisteri iligkileri yonetimine iligkin pek ¢ok tanima rastlamak miimkiindiir. Jackson
(1985); miisteri iliskileri yonetiminin gliglii ve istikrarli iliskiler yaratarak, bireysel miisterilere
yonelik pazarlama yaklagimlar ile ilgili oldugunu vurgulamaktadir. Gordon (1988), miisteri
iligkileri yonetimini siireklilik arz eden bir siire¢ olarak tanimlamistir. Belirli miisteriler i¢in
deger yaratmak ve bunlardan yararlanmak, isletme ve taraflar i¢in uzun vadeli bir siiregtir.
Ayrica Gordon (1988), miisteri iligkileri yonetiminin cesitli boyutlarini gelistirmistir. Isletmeler
tizerinde 6nemli etkileri vardir. Baglangicta, misteriler i¢in yeni deger yaratilmasini ve bunlarin
dagitimin ifade eder. Bu deger, ilgili her iki taraf icin de gecerlidir. Daha sonra ise belirli
misterilerin kritik rolii belirtilmektedir (Meha, 2021: 42). Chen ve Popovich (2003) ise miisteri
iligkileri yonetimini, bir isletmenin miisterilerini anlamaya calistig1 insan, siire¢ ve teknolojinin
bir bilesimidir” seklinde agiklamiglardir (Kilic vd., 2019:298). Miisteri iliskileri yonetimi,
miisteri iligkilerini ortaya ¢ikaran, siirdiiren ve gelistiren kapsamli bir pazarlama yaklasimi
olarak agiklanmaktadir (Cigek, 2017: 16-17).

MIY, isletme ve miisterileri arasinda iliskiyi olusturmaya, ydnetmeye ve genisletmeye
odaklanir (Hyun ve Perdue, 2017: 74). MIY, bir is stratejisini ifade eder. Miisteri iliskileri
yonetimi sadece bir yazilim veya program degildir ve isletme satiglarini artirmak i¢in anahtar
rol oynar. Eger bir isletme rekabetci olmak istiyor ise liriinden miisteri karliligina kadar
stratejileri yonetebilmelidir. Misteri iligkileri yonetimi, miisteri gelistirmeye dayali bir
stratejidir. Misteri iligkileri yonetimi, telefon, e-posta ve internet araciligiyla veri toplayarak
miisterileri elde tutmaya odaklanir. Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri odakli felsefesiyle, her
bir miisterinin farkli ihtiyaglarina odaklanmakta ve miisteri, yapisin1 degistirerek yeni yapilar
ve siirecler olusturmaktadir (Meha, 2021: 42).

Tanimlardan anlasilacagi {izere, miisteri iligkileri yonetimi; miisteri sadakati saglamak,
miisteri kaybin1 6nlemek, bununla birlikte yeni miisteri kazanimi saglamay1 hedeflemektedir.
Ayrica tim isletme kapsaminda yiiksek iletisim becerileri ile miisteri davraniglarini
anlamlandirma ve yorumlama siireci tizerinde durulmaktadir (Kili¢ vd., 2019: 298).

MiY'nin amaci, miisteriyi etkileyen farkli yonleri anlamak ve miisteriyi elde tutmaktir.
Boylece isletmeler tiiketicilerle uzun vadeli iliskiler kurabilir (Sethi, 2021: 426).

Miisteri iliskileri yonetiminin amaglarini agagidaki gibi siralamak miimkiindiir:

Miisteri iliskililerini karli duruma getirmek: Pazarlama ve satis boliimlerinin miisterilerle
stirdiiriilebilir uzun siireli ve karli iliskiler kurabilmesi 6nem arz etmektedir.

Miisteri taleplerini karsilamak: Isletmelerin ve miisterilerin taninmasinda miisteri
iligkileri yonetimi etkin rol oynamaktadir. Miisterilerden alinan geri bildirimler 6nemlidir.
Boylece miisteri taleplerinin, onlarin isteklerine gore tasarlanmasi miimkiin olabilmektedir
(Cigek, 2017: 19-20).

Miisteri iligkileri yonetim sistemi ile isletmeler, miisterilerin ihtiyag¢larini tahmin edebilir,
hedeflenen iiriin ve hizmetleri saglayabilir, satiglar1 artirabilir. Bagar1 oraninin artmasi ve
miisteri memnuniyetinin artmasi isletmelerin satislarin1 mutlaka artiracaktir (Yuanbin ve
Haoqiang, 2011: 2).

Maliyetleri minimize etmek: Isletmeler miisteri iliskileri yonetimi icin biitce ayirmaktadir.
Ayrilan biitcenin kisa silirede donilisii miimkiin olabilmektedir. Miisteriyi elde tutmanin
saglayacag1 kazanclar, mevcut miisterilere yapilan ilave satiglar, satis maliyetlerinde elde
edilecek tasarruflar, isletme ic¢i iletisim maliyetlerinde azalmalar, ayrilan biitcenin
karsilanmasinda 6nemli rol oynamaktadir (Cicek, 2017: 20).

Geleneksel pazarlama yontemleriyle karsilastirildiginda, miisteri iligkileri yoOnetimi,
modern ag teknolojisi ile pazarlamanin isletme maliyetlerini bliyiik 6l¢lide azaltabilir. Ayni
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zamanda, ¢evrimigi ag tizerinden bilgi aligverisi yaparak miisterileri dogru bir sekilde bulabilir
ve miisterilerle uzun vadeli iligskiler kurabilir. Miisterilerle bire bir iliskinin kurulmasi ve
stirdliriilmesi, isletmelerde yalnizca verimli hizmet sunmak ve miisteri memnuniyetini
artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda bilgi paylasimi ve is siireclerini optimize ederek daha fazla
miisteriyi ¢ekerek, elde tutarak, isletme maliyetlerini etkin bir sekilde azaltabilir (Yuanbin ve
Haoqiang, 2011: 2).

Isletmenin verimliligini arttrmak: Miisteri iliskileri yonetimi ile isletmeler mevcut
kaynaklar1 entegre edebilir, satis departmaninin kapasitesini ve isleme yeteneklerini
iyilestirebilir. Ayrica igletmenin ¢aligma kalitesi ve pazarlama verimliligi artabilir. Miisteri
iligkileri yonetimi de isletmeler icin geleneksel ticari satis modelinden modern e-ticaret tabanl
pazarlama modeline ge¢mek i¢in ¢ok faydalidir. Miisteri iligkileri yonetim sisteminin geri
bildirim bilgileri aracilifiyla, isletmeler ayrica i¢ yOnetimin bilimini ve rasyonelligini test
edebilir ve igletmelerin i¢ yonetimini iyilestirmek i¢in degerli dis bilgiler saglayabilir (Yuanbin
ve Haoqiang, 2011: 2).

Yukarida belirtilen tiim avantajlar, miisteri iligkileri yonetimini yeni bilgi teknolojisi
caginda is diinyasinin rekabet avantajinin anahtar1 haline getirmekte ve isletmelerin ¢alisma
sekli ve yonetimi lizerinde 6nemli bir etki olusturmaktadir. Bu nedenle, miisterilerle iliskileri
proaktif olarak gii¢clendirmek ve yonetmek, miisterilerle uzun vadeli dostane igbirligi kurmak,
isletmelerin rekabet avantajlarini artirmanin énemli yollar1 olmustur (Yuanbin ve Haoqiang,
2011: 2).

Miisteri iligkileri yonetiminin, bir pazarlama stratejisi olarak uygulanmasi durumunda,
isletmeye olumlu katkilar sagladigi goriilmektedir. Bu olumlu katkilar1 soyle siralamak
miimkiindiir: (Kirim, 2012: 53).

> Isletme ile iliskileri sonlanmis miisterileri geri kazanmak (win-back)
» Miisteri sadakati yaratma (loyalty)

» Yeni miisteriler elde etmek (prospecting)

» Mevcut ve potansiyel miisterilere ¢capraz satis yapmak (cross-selling)

Verimli MIY uygulamalarinin miisteri memnuniyeti artisiyla baglantili oldugu tespit
edilmistir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin yeniden satin alma davranisini gelistirir ve diger
{iriinleri satin alma giivenini artirir. Ayrica, memnuniyet MIY'nin acil bir hedefi olarak kabul
edilir. Ayn1 zamanda bir miisteriyi elde tutma ve sadakat gibi orta vadeli hedefler ve daha sonra
kurumsal karlilik tizerinde ©Onemli bir etkisi bulunmaktadir. Miisteri memnuniyetinin
maksimize edilmesi ve sikdyetlerin azaltilmasi basarii MIY performansinin anahtar
sonuglaridir. Ayrica miisteri iligskisi miisteri memnuniyetini, miisteri memnuniyeti ise sadakati

etkilemektedir (Khan vd., 2022: 7).

2.2. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati kavrami, isletmelerin miisterileri ile arasindaki siirdiirtilebilir iliskiyi ifade
eder. Sadakat, miisterinin 6niindeki direnci temsil etmektedir (Urdea ve Constantin, 2021: 675).
Miisteri sadakati, miisterinin kurulusta kalma niyetini ve kurulusa baglilik diizeyini ifade eder
(Coelho ve Henseler, 2012: 333). Cossio-Silva ve ark. (2016) miisteri sadakatini su sekilde
tanimlamistir: Herhangi bir isletmenin maddi olmayan bir varlikta, sahip olabilecegi en biiytik
varliktir ve rekabet avantaji saglamaktadir (Sethi, 2021: 426). Isletmeler rekabet avantaji elde
etmek i¢in, misterilerinin sadakatini korumali ve hatta arttirmalidir. Boylece miisteriler
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rakiplerin pazarlama faaliyetlerinin etkilerinden korumakta ve pazarlama maliyetleri
azalmaktadir (Rahman vd., 2022: 58).

Miisteri sadakati kavrami hem akademik hem de pratikte uzun siiredir arastirma konusu
olmustur (Altay ve Darican, 2021: 3065). Bennett ve Thiele’ye (2002) gore; pazarlama
literatiirtinde sadakat kavraminin ¢ogunlukla, tekrar satin alma davranisi, tercih, baglanma, elde
tutma ve baglilik olarak da kullanildig1 goriilmektedir (Celikkol ve Bakir, 2022: 130). Cogu
sektorde rekabetin daha ¢etin yasanmasi, isletmeler i¢in sadik miisteri tabaninin faydalarinin
anlagilmas1 miisteri sadakatinin 6nemini arttirmaktadir. Miisteri sadakatinin tutumsal ve
davranigsal yonii bulunmaktadir. Bunun temelinde ise bir miisterinin iirline veya hizmete
yonelik memnuniyeti yer almaktadir. Miisteri sadakatinin davranigsal yoniinii, ayni iirlinii veya
hizmeti yeniden satin alma islemi olusturmaktadir. Miisteri sadakatinin tutumsal yoniinii ise;
sat1s sonrasi iirlin veya hizmetle ilgili olumlu goriisler belirlemektedir. (Altay ve Darican, 2021:
3065). Miisteri sadakati, geri doniigle ilgili 6nemli bir degiskendir. Miisteriler olumlu
goriislerini agizdan agiza anlatarak (viral pazarlama) cevrelerine yaymaktadir (Danurdana,
2022: 56). Boylece ¢evresindekiler o {iriinii veya hizmeti satin almaya yonelebilir. Bu durumun
temelinde de miisteri memnuniyeti yer almaktadir (Altay ve Darican, 2021: 3065).

Viral pazarlama, marka veya iiriin-hizmetle ilgili mesajin tiiketiciler arasinda hizli ve aktif
yayilmasini saglayan bir yontemdir. Bu yontemde, markalar mesajlarini bir kisinin digerlerini
harekete gecirmesi misyonuyla tasarlamaktadir. Boylece mesajin iletisim giicli artmakta ve
yaratilan etki daha hizli sekilde biiyimektedir. Marka degerlerinin, dijital ortamda kulaktan
kulaga dolagmasi, markalar i¢in 6nemli bir avantaj saglamaktadir. Dijital pazarlama yontemleri,
markalarin internet {izerinde bilinirligini artirmaktadir. Ayrica tiiketicinin markayla ilgili
sempatisini, olumlu tutumunu ve aidiyetini artirmay1 hedeflemektedir (Bati, 2018: 120-121).

Davids’e gore miisteri sadakati konusunda basarili olan isletmeler dort unsura 6nem
vermektedir. Bu unsurlar: markay1 kisisellestirmek, c¢alisanlara egitim vermek, miisteri
ihtiyaglarina odaklanmak, diizenli olarak {iriin veya hizmeti gelistirmektir. Isletmeler
misterilerini sadik ve karli hale getirmek amaciyla miisteri davranislarini analiz etmelidir.
Boylece isletmeler etkili misteri iligkileri ile, miisterileriyle nasil bir iligki kurmalari
gerektigine karar vermelidirler (Alizadehfanaeloo ve Oziidogru, 2020: 852).

2.3. Miisteri Gereksinimleri

Miisteri gereksinimleri, miisterinin refahin1 ve basarisini siirdiirmek ve gelistirmek i¢in ihtiyag
duydugu faktorler seklinde tanimlanabilir. Bu ihtiyaglar bilingli veya bilingsiz olabilir ve belirli
bir {iriin veya hizmetin neden var oldugu sorusuna cevap verir. Ornegin yeni teknolojiler gibi
Miisteri ihtiyaglari, bireyler ve gruplar arasinda farklilik gosterir. Ayrica zaman iginde degisime
ugrayabilir (Ternoven vd., 2013: 1526). Teknolojik gelismeler sonucunda bire bir tiiketicilerin
ozel istek ve ihtiyaclarmin karsilanmasi miimkiin olabilmektedir. Isletmeler, mevcut ve
potansiyel miisterilerinin istek ve ihtiyaclarina cevap verebilmek amaciyla pazardaki
degisimleri yakindan takip etmelidirler (Varinli, 2005: 1).

Inovasyon siireclerinde miisteri gereksinimleri ¢ok ©nemli bir rol oynamaktadir.
Inovasyon en yalin tanimiyla son teknolojilerin uygulanmasi ve yeni iiriin ve hizmetlerin
iiretilmesidir. Inovasyon sadece iiriinler igin degil siireclerde, dagitimda, miisteri deneyiminde,
markada ve is modelinde de yapilabilmektedir (Taskin ve Kahraman, 2016: 538). Miisteri
gereksinim degerlendirmesi ve pazar arastirmasinin onemi bir¢cok arastirmaci tarafindan
vurgulanmigtir. Miisteri gereksinimlerine gosterilen 6zen, yaraticiligr artirir, daha iyi firsatlar
yaratir, gelecege yonelik daha kesin tahminlere yol agar ve her seyden dnce yeni bir inovasyonla
ilgili karar vermeyi destekler. Miisterilerin siirecin ilk asamalarindan itibaren bilgilendirildigi
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inovasyon gelistirme siirecleri genellikle daha yiiksek benzersizlige sahiptir ve daha degerli
olabilir (Ternoven vd., 2013: 1526).

Miisteri gereksinimleri degerlendirmesinin alt1 tema altinda tanimlanabilecegi bir¢ok
hedefi vardir:

» Bir iirlin veya hizmetin miisteri ihtiyaclari ile ilgili oldugundan emin olmak,

Bilinen ve gizli ihtiyaglar1 belirlemeye yardimci olmak,

Inovasyonun temelinin olusumunda gergeklere dayali bilgi sunmak,

Gelistirme stireglerinin bir pargasi olarak ihtiyaglarin belgelenmesine yardimci olmak
Kritik miisteri ihtiyaglarinin hi¢birinin unutulmamasini veya gézden kagirilmamasini
saglamak

Gelistirmede yer alan kisiler arasinda miisteri ihtiyag¢lar1 ve anlamlar1 hakkinda ortak
bir anlayis gelistirmek (Ternoven vd., 2013: 1526).

YV VY

A\

2.4. Yilport Gemport Liman isletmesi A.S.

Bursa Gemlik Bolgesi Tiirkiye’de denizyolu tasimaciligi ve liman isletmeciligi agisindan en
uygun yerlesimlerden biridir. Pek ¢ok liman isletmesi burada bulunmakta, gemi trafiginin
yogunlugu yasanmaktadir. Bolgede en uzun rihtima sahip isletmelerden biri de Gemport’tur.
Bursa Gemlik’te yerlesik bulunan Yilport Gemport liman isletmesi, Yilport Holding’in uzun
vadeli stratejik varliklar1 arasinda sayilmaktadir. Ayni1 zamanda yerlesim yeri ve islem
hacminin artig1 bakimindan Tiirkiye i¢in ayr1 bir 6nemi vardir. Beyaz esya, makine, mineral,
yedek parga, otomotiv ve mermer gibi stratejik sanayi bolgesine en kisa mesafedeki liman
isletmesidir. 655.000 m? bir alan iizerinde konumlanmis Gemport liman igletmesi; konteyner
yiikleme, depolama, antrepo, i¢ bosaltma ve ellecleme' hizmeti vermektedir. Ozel bir sekilde
ayrilmis limani ile Gemport, miisterilerine mermer, celik, seramik, celik, kereste gibi farkli mal
muhteviyatlar1 i¢in hizmet saglamaktadir. Kaliteli roro operasyonu ile i¢ bolgesindeki biiyiik
otomotiv firmalarinin diinyaya ulagmasini saglayan bir kapi olarak hizmet vermektedir.
Gumriklii sahasinda bulunan katli otoparki ile ara¢ yiikleme, bosaltma ve depolama
operasyonunda birinci siif isletme olarak goriilmektedir. Yilport Gemport Liman isletmesi
bulundugu bolgede 8 QC (Rihtim Vinci) ile ayn1 gemide operasyon yapabilen ilk ve tek liman
isletmesidir (www.yilport.com).

! Ellegleme: bir malzemenin yerinin insan veya makine giiciiyle degistirilmesidir. Ozellikle gegici depolama
yerleri veya antrepolarda; tasima, nakliye, glimriik ve kargo islerinde kullanilan bir terimdir. Kelime anlamu ise;
giimriiklerde gelen ya da giden esyalarin gozetilme ¢aligmasinda, 6zelliklerini degistirmeden ve zarar vermeden
taginmasi, yerlerinin farklilagtirilmasi, farkli kap ya da sekillere koyulmasi, aktarilmasi, esyanin tamir veya dis
kabmin yenilenmesi, malin havalandirilmasi, karigtirilmasi gibi iglemlerin yapilmasi durumunda kullanilan
yontemdir.
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Sekil 1. Gemport Liman Isletmesi Yerleskesinin Genel Goriiniimii
Kaynak: Yilport Gemport Terminal Sunumu, 2021: 18.

Gemport liman isletmesi, 6000 m? kapali giimriiklii antreposu ve 5.500 m? gecici
depolamasi ile 11.500 m?*‘lik alanda ithalat ve ihracat firmalar1 i¢in hizmet saglamaktadir.
Mevzuattaki gereklilik ve sartlar kapsaminda alt1 adet romorkdr, bir adet palamar botu ve
palamar hizmetini 7/24 olarak kesintisiz bir sekilde siirdiirmektedir. Gemport liman
isletmesinin 2.024 m? iskelesi ve on ii¢ adet rthtim1 bulunmaktadir Gemport liman igletmesi
bulundugu bolgede insansiz kap1 sistemi bulunan tek liman olmakla birlikte bes adet giris, dort
adet cikis olmak tizere toplamda dokuz adet kap1 araciligiyla giris-cikis hizmeti saglamaktadir.
Otomasyon kap1 sistemi sayesinde kapi giris ve ¢ikis siirelerinin minimuma inmesini
saglamistir.

Yilport Gemport Liman isletmesi web sitesi lizerinden online olarak ardiye hesaplama,
konteyner hareket sorgulama, hizmet takibi, liman operasyon takibini yapabilmekte ve web
portal iizerinden sikayet, oneri, tesekkiir gibi geri bildirimlerde bulunabilmektedir. Iletilen
bildirimler ilgili departmanlar tarafindan incelenerek miisteriye hizli bir sekilde doniis
yapilmaktadir. Gemport Liman Isletmesi 2020 yil1 igerisinde 753 konteyner, 145 roro, 321
genel kargo, 13 adet tanker gemisine hizmet saglanmistir (Pinarbasi, 2021: 31-33).

3. Yontem

Calismanin bu bolimiinii miisteri iliskileri yOonetimi ile miisteri sadakati ve ihtiyaglari
arasindaki iligkileri belirlemek olusturmaktadir. Calisma, alan aragtirmasi seklinde
gerceklestirilmistir. S0z konusu yontem dahilinde arastirmanin 6nemi ve amaci, aragtirmanin
icerigi ve kisitlari, arastirmada kullanilan yontemler ve hipotezleri, veri toplama yontemleri,
arastirma evreni 0rneklem grubuna yonelik bilgileri igermektedir.

3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Miisteri iliskileri yonetiminin amaci, igletmenin bulundugu sektérde tutunabilmesini saglamak,
sektordeki diger isletmelere gore rekabet avantaji saglamak, mevcuttaki miisterileri
kaybetmemek ve yeni miisteriler edinmeyi saglamaktir. Miisteri iligkileri yonetimi uygulayan
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isletmeler, miisterilerin ihtiyaglarini dogru tespit ederek dogru zamanda dogru hizmeti
saglayarak miisterilerinin isletmeye bagli kalmasini saglayabilirler. Bu ¢alismada amaclanan
miisteri iligkileri yonetimi uygulayan isletmelerdeki miisteri sadakatinin dlgiilmesi ve miisteri
sadakati saglanirken miisteri ihtiyag¢larinin iistlendigi araci roliin belirlenmesidir.

3.2. Arastirmamin Kapsami

Arastirmanin amacina uygun olarak MIY kullanan liman isletmelerindeki miisteri sadakati ve
miisteri ihtiyaglariin {stelendigi rol Olclilmeye calisilmigtir. Arastirmaya yonelik anket
calismasi Nisan-Haziran 2021 arasinda yapilmistir. Calismanin uygulanmasi, ankete
ulagilabilirligi basitlestirmek ve anketi cevaplayanlarin sayisini arttirmak igin, anket web
tizerinden yaymlanmis ve sadece Bursa Bolgesi’ndeki lojistik firmasi miisterilerine
uygulanmistir.

3.3. Veri Toplama Yontemleri

Literatiir taramas1 yapildiktan sonra uygulamaya yonelik nicel arastirma yontemi kullanilmigtir.
Verilerin toplanmasinda anket tekniginden yararlanilmistir. Arastirmada kullanilan anket
formu dort boliimden olugsmaktadir. Anket formunun birinci boliimiinde, demografik 6zelliklere
yonelik; cinsiyet, yas, egitim durumu, organizasyondaki rol, yararlanilan hizmet tiirii ve rejim
tiirii hakkinda sorular yer almaktadir.

Ikinci boliimde ise Bursa bolgesindeki lojistik sektoriinden hizmet alanlarin Miisteri
Mliskileri Yonetimi (MIY) kullanan liman isletmelerini degerlendirilmeleri amaclanmistir. Bu
boliimde 24 sorudan olusan 5°1i Likert 6l¢egi sorulari bulunmaktadir. Anket uygulamasina
katilan ¢alisanlar bu boliimde; 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-
Katiliyorum ve 5-Kesinlikle Katiliyorum seceneklerine cevap vermislerdir. Ugiincii boliimde
ise lojistik sektorli miisterilerinin sadakatine yonelik sorular yer almaktadir. Bu boliimde 6
sorudan olusan 5’li Likert 6l¢egi sorular1 bulunmaktadir.

Anket formunun dordiincii boliimiinde miisteri gereksinimlerini belirlemek amaciyla 25
sorudan olusan 5’li Likert o6lgegi kullanilmistir. Anket formunda yer alan sorularin
olusturulmasinda Gemci, (2019); Dogan, (2018); Yoo ve Donthu, (2001) ve Bakir, (2018)
tarafindan gelistirilerek Tirkiye’de uygulanan anket formlarindan yararlanilmistir. Sorular
orneklem kiimesine uygun hale getirilerek forma son sekli verilmistir.

Veri toplama yoOnetimi olarak ankete katilanlarin diisiincelerini ve misteri iligkileri
yonetimine karst tutumlar1 tespit edebilmeye yonelik soru formu Google Formlar’da
diizenlenmistir. Ilgili miisterilerle baglant1 adresi paylasilmistir. Anket katilimcilarina e-posta
ve Bursa Bolgesi’ndeki Gemport Liman Isletmesi lojistik miisterilerinin bulundugu whatsapp
gruplar lizerinden ulasilmaya calisilmistir.

3.4. Arastirma Evreni ve Orneklem Grubu

Aragtirmanin uygulanacagi Bursa ili 6rneklem bdlgesi olarak belirlenmistir. Orneklem
biiyiikliigiinii ise Gemport Liman Isletmesi’nden hizmet alan miisteriler olusturmaktadir.
Arastirmaya toplamda 183 kisi katilim saglamistir. Bunlardan 23 soru formu, kullanish
olmadigindan, “cop veri” olarak degerlendirme dis1 tutulmustur. Dolayisiyla 160 soru kagidi
degerlendirmeye alinmistir. Katilanlardan 122 kisi konteyner, 1 kisi siv1 yiik, 11 kisi genel
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kargo, 1 kisi parsiyel yiik, 8 kisi depolama, 5 kisi proje kargo ve 12 kisi roro faaliyetleri
kapsaminda Bursa Bolgesi’ndeki liman isletmelerinden hizmet almaktadir.

3.5. Arastirmada Kullanilan Istatiksel Yontemler

Arastirma kapsamindaki elde edilen verilerin analizinde SPSS’den yararlanilmistir. Aragtirma
da kullanilan o6lgeklerin gilivenilirligini belirlemek i¢in, olgeklerin igsel tutarliliklar
Olclilmiistiir. Analiz kapsaminda giivenilirlik katsayilari rakamlari, ¢alismada kullanilan
Olceklerin giivenilir oldugunu gostermektedir. Demografik verilerin analiz edilmesinde frekans
analizleri uygulanmigtir. Hipotezlerin test edilmesi amaciyla Korelasyon Analizi, Coklu
Regresyon Analizi ve Anova analizi, T-testi uygulanmistir. Korelasyon analizi i¢in arastirma
degiskenlerine ait Pearson Korelasyon katsayilari, ortalama, standart sapma ve korelasyon
degerleri hesaplanmistir. Calisma kapsaminda toplanan verilerin faktér analizi icin
uygunlugunu anlamak i¢in Kaiser-Meyer-Olkin orneklem yeterliligi degerine bakilmistir.
Ayrica, Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) miisteri sadakati ve miisteri ihtiyaclarini tespit etmek
amactyla 5°li likert tipi sorulara faktor analizi uygulanmistir.

3.6. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Miisteri iliskileri
Y 6netimi : Hi -

/ Miisteri Sadakati
Hs /
/ "
Milsteri /

Gereksinimleri

Sekil 2. Arastirma Modeli

Teorik arka plan, arastirma sorusu ve yukaridaki modele uygun olarak gelistirilen ve test
edilen hipotezler asagidaki gibidir:

Hi: Miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri sadakati arasinda anlaml iliski vardar.
Hia: Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin sagladig
hizmetlerdeki deger ile miisteri sadakati arasinda anlaml iliski vardir.

Hip: Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin saglamis oldugu
memnuniyet ile miisteri sadakati arasinda anlaml iliski vardr.

Hic: Miisteri iligkileri yonetimi uygulayan liman isletmelerin saglamis oldugu biligim
teknolojileri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda anlamly iligki vardir.

Hia: Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman igletmelerin uygulamis oldugu
sadakat programi hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda anlamli iliski vardir.

Hie: Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerin sikdyet yonetimi
hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda anlaml iliski vardir.

H,: Miisteri gereksinimleri ile miisteri sadakati arasinda anlamh bir iliski vardir.

Hs: MIY ile miisteri sadakati arasinda miisteri gereksinimleri araci rol iistlenir.
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4. Bulgular

Arastirma bulgular1 kisminda anket katilimeilarinin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler,
faktor analizleri, frekans analizleri, glivenilirlik analizleri ve regresyon ve korelasyon analizleri
yer almaktadir.

4.1. Frekans Analizleri

Arastirmaya katilim gosterenlerin sosyo-demografik bilgilerine ait frekans tablolar1 asagida
verilmistir.

Tablo 1. Frekans Dagilimlar1 Tablosu

- Frekans |Yiizde| <. Frekans| Yiizde
Degiskenler () (%) Degiskenler (n) (%)
Cinsivet Kadn 46 29 - Konteyner 122 76
IS Erkek 114 71 £ Sivi Yiik 1 1
21-30 63 39 T Genel Kargo 11 7
31-40 73 46 = ; Parsiyel Yiik 1 1
Yas 41-50 21 13 g Depolama Antrepo 8 5
50 ve iistii 3 2 = Proje Kargo 5 3
=
Lise 25 16 s Ro-Ro 17 7
Osreni Yiksekokul 24 15
TNy 4eans 97 60 Ihracat 46 27
Durumu = ;
Lisansiistii 14 9 Ithalat 22 14
Operasyon CFS (Konteyner
= 68 43 Yiikleme Bosaltma 4 3
E 2 Istasyonu)
= Pazarlama / Satig 8 5 = Nakliye 9
—§ Muhasebe / Finans 8 5 £ Depolama 4 3
g o oo e =
2 Lopstlk / Tedarik Zinciri 32 20 2
g /Dis Ticaret
IE Yonetim 14 9 Hepsi
g ! o P 75 47
= Komisyoncu / Miisteri
@) L 22 13
Temsilcisi
Diger 8 5

Ankete katilan 160 kisiden, 46 kisi kadin, 114 kisi erkek katilimcidan olusmaktadir.
Ogrenim durumuna bakildiginda ise biiyiik cogunlugu olan 97 kisinin lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. Ankete katilanlarin 68 kisi lojistik sektorii operasyon calisanlarindan
olusturmakta ve 75 kisi rejim tiirlerinden tamamindan hizmet almaktadir. Katilimcilarin
%76’k kismi liman isletmelerinde konteyner hizmetlerinden yararlanmaktadir. Bu
gruplamaya bakildiginda en ¢ok katilimin 31-40 yas grubundan oldugu goriilmektedir.

4.2. Giivenilirlik Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gilivenilirligini belirlemek i¢in, dlgeklerin igsel tutarliliklar
Olcililmiistlir. Aragtirmada yararlanilan Olgeklerin glivenilirlik katsayilarinin 0,900 ile 1,000
arasinda degerler aldig1 goriilmektedir. Giivenilirlik katsayilarinin 0,70’ten biiylik olmasi,
calismada kullanilan 6lgeklerin giivenilir oldugunu gostermektedir (Durmus vd., 2016: 89).
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Giivenilirlik analizi sonuglarina gére; MIY giivenilirlik katsayis1 0,961, gereksinim giivenilirlik
katsayis1 0,984, sadakat giivenilirlik katsayist 0,947 olarak bulunmustur.

4.3. Faktor Analizi

Cok sayidaki degisken arasindaki iligkileri ve bunlar arasindaki oriintiileri ortaya ¢ikararak, bu
degiskenlerin daha kiiclik faktor kiimeleri haline getirilmesini saglamak amaciyla, sosyal
bilimlerde siklikla kullanilan bir yontem olan kesfedici faktor analizi kullanilmistir.

Calisma kapsaminda toplanan verilerin faktdr analizi i¢in uygunlugunu anlamak icin
Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi de§erine bakilmistir. Verilerin faktér analizine
uygunlugu i¢in 6rneklem yeterliligi degerinin minimum 0,50’den biiyiik olmas1 gerekmektedir
(Hair vd., 2010: 104).

Tablo 2. Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) Faktor Analizi ve Faktor Yiikleri

MIiY Boyutlari Maddeler D M BT SP SY

MiY 1 0,850

MiY 2 0,864

MiY 3 0,841

MiY 4 0,746

MiY 5 0,783

MiY 6 0,842

MiY 7 0,829

MiY 8 0,839

MiY 9 0,806

MiY 10 0,794

MiY 11 0,763

MiY 12 0,529

MiY 13 0,828

MiY 14 0.449

MiY 15 0,567
MiY 16 0,563
MiY 17 0,646

MiY 18 0,906

Deger (D)

Memnuniyet (M)

Bilisim Teknolojileri
(BT)

Sadakat Programlar: .
(SP) MIY 19 0,901

MiY 20 0,861

MiY 21 0,859

MiY 22 0,843

MiY 23 0,757

MiY 24 0,757
KMO andBartlett's Test

Sikayet Yonetimi (SY)

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. ,931
IApprox. Chi-Square 4082,899
Bartlett's Test of Sphericity df 276
Sig. ,000

Arastirmada kullanilan 6lcekler icin ayr1 ayri faktdr analizi uygulanmistir. Miisteri
iligkileri yonetimi 6l¢egini olusturan Likert tipi toplam 24 soru faktor analizine tabi tutulmustur.
Faktor analizi sonucunda higbir soru analizden ¢ikartilmamistir. Toplam 5 faktor ortaya ¢ikmis
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olup, Tablo 2’de faktdr yiikleri yalnizca ifadelerin yiiklendigi faktorlere iliskin yiikler
gosterilmistir.

Tablo 3. Gereksinim Faktor Analizi ve Faktor Yikleri

Gereksinim Boyutlar: ‘ Maddeler ‘ K | C ‘ S ‘ Y | SS
G1 0,830
G2 0,830
G3 0,841

G4 0,721
G5 0,827
G6 0,840
G7 0,840
G8 0,869
G9 0,885
Ciktilar (C) G10 0,863
Gl11 0,904
G12 0,887
G13 0,862
Gl14 0,856
G15 0,886
Gl16 0,867
G17 0,835
G18 0,840
G19 0,891
G20 0,857
G21 0,860
G22 0,822
G23 0,894
G24 0,807
G25 0,888
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of
. ,959
SamplingAdequacy.
IApprox. Chi-Square 5387,859
df 300
Sig. ,000

Kaynaklar (K)

Siirecler (S)

Yonetim (Y)

Sosyal Sorumluluk (SS)

Bartlett's Test of
Sphericity

Miisteri gereksinimi 6l¢egini olusturan Likert tipi toplam 25 soru faktor analizine tabi
tutulmustur. Faktor analizi sonucunda higbir soru analizden ¢ikartilmamistir. Toplam 5 faktor
ortaya ¢ikmis olup, Tablo 3°de faktor yiikleri yalnizca ifadelerin yiiklendigi faktorlere iliskin
ylkler gosterilmistir.

Tablo 4. Faktor Sadakati ve Faktor Yikleri

Boyut Maddeler ‘ Sadakat
Faktor Sadakati
SA1 0,826
SA2 0,902
Sadakat SA3 0,911
SA4 0,894
SA5 0,906
SA6 0,895
KMO andBartlett's Test
Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. 911
IApprox. Chi-Square 888,106
Bartlett's Test of Sphericity df 15
Sig. ,000
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‘ Sadakat 6l¢egini olusturan Likert tipi toplam 6 soru faktdr analizine tabi tutulmustur.
Ilgili analiz sonucunda olgek tek faktdr olarak toplanmistir ve faktdr varyansin %79,11’ini
acgiklamaktadir.

4.4. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi i¢in arastirma degiskenlerine ait Pearson Korelasyon katsayilari, ortalama,
standart sapma ve korelasyon degerleri hesaplanmistir. Tablo 5’te aragtirmanin Slgeklerinin
ortalamalari, standart sapmalari, analizleri ve korelasyon degerleri gdsterilmistir.

Tablo 5’e¢ gore ortalama degerlere bakildiginda en diisiik ortalama 3,02 en yiiksek
ortalama ise 4,56’dir.Standart sapma degerlerinde ise en diisiik 0,62 en yiiksek 1,32’dir.

Korelasyon Analizi iki farkli degisken arasindaki iliskinin yoniinii ve derecesini
gostermek amaciyla kullanilan bir analizdir. Degerler +1 ve -1 araliginda yer alir. +1 ve —1’¢
yaklastikga degiskenler arasindaki iligkilerin kuvvetli oldugu yorumu yapilir. Tablo 5
incelendiginde bu calismada kullanilan degiskenler arasinda negatif yonlii bir iligkinin
saptanmadig1 goriilmiistiir. En yliksek iliski “yOnetim” ve “siiregler” degiskenleri arasinda
(0,90) tespit edilmistir. Bunu sirasiyla “sosyal sorumluluk™ ve “yonetim” (0,89) ve “¢iktilar”
ve “kaynaklar” degiskenleri (0,89) arasindaki iliskiler takip etmektedir. En diisiik iligki ise
“kaynaklar” ve “sadakat programlar1” degiskenleri arasinda (0,23) goriilmiistiir.

Tablo 5. Korelasyon Analizi Tablosu

<
g - o .
@) 7] = = A=l e | &5 M @) @ > @h A

Deger 4,01 | 0,88
Memnuniyet 3,80 | 0,82 | ,86™
Bilisim Teknolojileri | 4,19 | 0,84 | ,74™ | ,73™
Sadakat Programlart | 3,02 | 1,32 | ,39™ | ,52"" | ,39™
Sikayet yonetimi 3,62 | 0,91 | 477 | ,56™ | 48" | ,50"
Kaynaklar 4,53 | 0,65 | ,51™ | ,46™ | 51" | ,23" | 34™
Ciktilar 4,56 | 0,65 | ,56™ | 49™ | ,50™ | ,24™ | 32" | ,89™
Siirecler 4,55 | 0,65 | ,58™ | 51" | ,54™ | 24™ | 28" | .81 | ,86™
Yonetim 4,50 | 0,67 | ,57" | 52" | )52 | ,34™ | 34" | ;777 | 88" | 907"
Sosyal Sorumluluk 4,50 | 0,72 | ,49™ | 46" | 477 | 29" | 30" | , 74" | 83" | .86 | ,89"
Sadakat 4,07 | 0,82 | 717 | ,68™ | ,64™ | ,34™ | 40™ | ,52™ | ,49™ | 48" | 44" | 39™

p<0.05 "p<0.01

4.5. Hipotez Testleri

Arastirma kapsamindaki hipotezleri test etmek amaciyla ¢coklu regresyon analizi kullanilmigtir.
Coklu regresyon analizi iki veya daha fazla tahmin degiskenlerinin kullanildig1 regresyon
analizidir ve amaci regresyon denkleminin parametrelerinin degerlerini saptamaktir. Arastirma
kapsamindaki regresyon modelleri SPSS istatistik paket programu ile analiz edilmistir.
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Tablo 6. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Alt Boyutlartyla Miisteri Sadakati Anova Analizleri

Model 1 Miisteri Yonetimi R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
,6992 ,489 ,486 ,59265
ANOVA?
Model 1 Sadakat/ Miisteri Y 6netimi Kareler Toplami df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 53,151 1 53,151 151,328 ,000P
Kalan 55,495 158 351
Toplam 108,646 159
Model 1A Deger R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
,7052 ,497 ,494 ,58816
ANOVA®
Model 1A Sadakat/ Deger Kareler Toplam1 df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 53,987 1 53,987 156,061 ,000°
Kalan 54,658 158 ,346
Toplam 108,646 159
Model 1B Memnuniyet R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
L0792 ,462 ,458 ,60846
ANOVA?
Model 1 B Sadakat/ Memnuniyet Kareler Toplam1 df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 53,151 1 53,151 151,328 ,000P
Kalan 55,495 158 351
Toplam 108,646 159
Model 1C Bilisim Teknolojileri R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
,6392 ,408 ,404 ,63813
ANOVA®
IModel 1 C Sadakat/ Bilisim Teknolojileri |Kareler Toplami df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 44,306 1 44,306 108,801 ,000°
Kalan 64,340 158 ,407
Toplam 108,646 159
IModel 1 D Sadakat Programlari R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
,335° 112 ,107 ,78127
ANOVA?
Model 1 D Sadakat/ Sadakat Programlar1 |Kareler Toplami df Ortalama Kare F Sig.
IRegresyon 12,205 1 12,205 19,995 ,000°
Kalan 96,441 158 ,610
Toplam 108,646 159
Model 1 E Sikayet Yonetimi R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
,4022 ,161 ,156 ,75933
ANOVA®
Model 1 E Sadakat/ Sikayet Yo6netimi Kareler Toplami1 df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 12,205 1 12,205 19,995 ,000P
Kalan 96,441 158 ,610
Toplam 108,646 159

Yapilan analizde miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii
yiiksek bir iliski (0,699) oldugu goriilmektedir. Incelendiginde bu degerin ayn1 zamanda
Korelasyon Analizi tablosundaki iki degisken arasindaki iliskiyi gosteren degerle ayni oldugu
goriilmektedir.

R? degeri 0,489 olup bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama yiizdesini ifade
etmektedir. Bir diger ifadeyle miisterilerin sadakati, misteri iligkileri yonetimi uygulayan liman
isletmelerinin sagladig1 hizmetlerdeki degeri yaklasik %48 oraninda agiklamaktadir. Ancak
basit dogrusal regresyonda bagimli degiskenin yalnizca tek bir degiskenle incelenmesi
sebebiyle bu degerin diisiik olmasi1 beklenen bir sonugtur.

Tablo 6 incelendiginde tablo degerinin 0,05’ten kii¢iik oldugu (0,00) goriilmektedir. Bu
sonu¢ “Miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri sadakati arasinda anlamh iliski vardir”
hipotezinin kabul edilmesini ifade etmektedir.
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Yapilan analizde miisteri iligkileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin sagladigi
hizmetlerdeki deger ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii yiiksek bir iligki (0,705) oldugu
goriilmektedir. incelendiginde bu degerin ayn1 zamanda Korelasyon Analizi tablosundaki iki
degisken arasindaki iliskiyi gosteren degerle ayni oldugu goriilmektedir.

R? degeri 0,497 olup bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama yiizdesini ifade
etmektedir. Bir diger ifadeyle miisterilerin sadakati, miisteri iligkileri yonetimi uygulayan liman
isletmelerinin sagladig1 hizmetlerdeki degeri %49 oraninda agiklamaktadir.

Tablo 6 incelendiginde tablo degerinin 0,05 ten kiigiik oldugu (0,00) goériilmektedir. Bu
sonu¢ “Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin sagladig1 hizmetlerdeki
deger ile miisteri sadakati arasinda anlamh iliski vardir” hipotezinin kabul edilmesini ifade
etmektedir.

Yapilan analizde miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin saglamis
oldugu memnuniyet ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii yiiksek bir iliski (0,679) oldugu
goriilmektedir.

Bagimli degiskenin memnuniyet, bagimsiz degiskenin sadakat olarak ele alindig1 veri
setinin analiz edilmesi ile elde edilen sonuca gore (0,00); “Miisteri iliskileri yonetimi
uygulayan liman isletmelerinin saglamis oldugu memnuniyetin miisteri sadakati iizerinde
istatistiksel olarak olumlu bir etkisi vardir” yorumu yapilabilmektedir.

Yapilan analizde miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin saglamis
oldugu bilisim teknolojileri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliski
(0,639) oldugu goriilmektedir.

Olasilik degerinin 0,05’ten kiiclik olmasi (0,00) sebebiyle “Miisteri iliskileri yonetimi
uygulayan liman isletmelerin saglamis oldugu bilisim teknolojileri hizmetleri ile miisteri
sadakati arasinda anlamh iliski vardir” hipotezi kabul edilmektedir.

Yapilan analizde miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman igletmelerinin uygulamis
oldugu sadakat programi hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonli diistik bir
iligki (0,335) oldugu goriilmektedir.

Olasilik degerinin 0,05’ten kiiclik olmasi (0,00) sebebiyle “Miisteri iliskileri yonetimi
uygulayan liman isletmelerin uygulamis oldugu sadakat program hizmetleri ile miisteri
sadakati arasinda anlamh iliski vardir” hipotezi kabul edilmektedir.

Yapilan analizde miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin sikayet
yonetimi hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii diistik bir iliski (0,402) oldugu
goriilmektedir.

Olasilik degerinin 0,05’ten kii¢iik olmas1 (0,00) sebebiyle “Miisteri iliskileri yonetimi
uygulayan liman isletmelerin sikdyet yonetimi hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda
anlambh iliski vardir” hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 7. Miisteri Gereksinimleri ile Miisteri Sadakati Anova Analizleri

Model 2 Gereksinim R R? Diizeltilmis R? Std. Tahmin Hatas1
5052 255 250 71569
ANOVA?®
Model 2 Sadakat/ Gereksinim Kareler Toplami df Ortalama Kare F Sig.
Regresyon 27,716 1 27,716 54,110 ,000P
Kalan 80,930 158 512
Toplam 108,646 159
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Yapilan analizde miisteri gereksinimleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir
iligki (0,505) oldugu goriilmektedir. Olasilik degerinin 0,05 ten kiigiik olmasi (0,00) sebebiyle
“Miisteri gereksinimleri ile miisteri sadakati arasinda anlamh iliski vardir” hipotezi kabul
edilmektedir.

H3 hipotezi ile musteri iligkileri yonetimi ile miisteri gereksinimlerinin miisteri sadakati
tizerindeki etkisinin incelenmesi amaclanmis ve miisteri iligkileri yoOnetiminin miisteri
sadakatinde daha etkin bir rolii oldugunun ortaya konulmasi hedeflenmistir. (Bagimli degisken
miisteri sadakati, bagimsiz degiskenler miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri gereksinimleri)

Tablo 8. Bagimli Degiskenin “Sadakat”, Bagimsiz Degiskenlerin “Miisteri Iliskileri
Yonetimi” ve “Miisteri Gereksinimleri” Oldugu Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Standart Kismi

Degisken B Standart Katsayilar ¢ p .

Hata 1]
Constant (sabit) ,630 ,343 1,835 ,068
Misteri 661 074 611 8,913 ,000 580
Yonetimi
Gereksinim ,205 ,091 ,155 2,265 ,025 ,178
R= 0,711, R*=0,505, Diizeltilmig R*=0,499
F= 80,209, p=0,000

Tablodan anlasilacag1 iizerine miisteri yonetimi ve gereksinim degiskenleri birlikte,
sadakat degiskeni ile yiiksek diizeyde anlamli bir iliski vermektedir (R=0,711, R?=0,505,
Diizeltilmis R?>=0,499, p< 0,05). Her iki bagimsiz degiskene iliskin olasilik degerinin de
0,05’ten kiiciik (0,00 ve 0,25) oldugu ve bu sebeple bagimli degisken iizerinde etkili olduklari
sonucuna ulasilir. Dolayistyla “bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda anlamli bir iligki s6z
konusudur” ¢ikarimi yapilabilmektedir.

Coklu Regresyon Analizinde birden fazla bagimsiz degisken bulundugu i¢in Diizeltilmis
R? degeri incelenir. Tabloda bu degere bakildiginda 0,499 oldugu gozlenmistir. Bu deger
bagimsiz degiskenlerin (miisteri iliskileri yOnetimi ve miisteri gereksinimleri) bagimli
degiskendeki degisimin (miisteri sadakati), bir baska ifadeyle toplam varyansin yaklasik
%350’sini aciklayabildigini gosterir.

Tabloda 8’de yer alan “B” degeri bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken tizerindeki
etkilerini gostermektedir. Bagimsiz degisken olan “miisteri yonetimi” degiskenindeki 1
birimlik bir degisimin, bagimli degisken olan “miisteri sadakati” degiskeninde 0,661 birimlik
etkiye sebep oldugu seklinde yorumlanir.

Aym sekilde diger bagimsiz degisken olan “gereksinim” degiskenindeki 1 birimlik
degisimin, miisteri sadakati degiskeninde 0,205 birimlik bir etkiye sebep oldugu goriilmektedir.
Tabloda 8 incelendiginde elde edilen verilerle miisteri iliskileri yonetimi degiskeninin bagiml
degisken (sadakat) iizerinde gereksinim degiskenine gore daha fazla etkisinin oldugu sonucuna
varilir.

4.6. T Testi Sonuclar:

T testi sonuglarina gore; arastirmaya katilanlarin yas grubunda sikayet yonetimi alt boyutunda
anlamli bir iliski vardir. Egitim durumuna gore; deger, memnuniyet, bilisim teknolojileri,
sikdyet yoOnetimi alt boyutlarinda anlamli bir iliski vardir. Arastirmaya katilanlarin
organizasyondaki rollerine gore; bilisim teknolojileri, sadakat programlar1 alt boyutlarinda
anlaml bir iliski vardir. Yararlandiklart hizmet tiirline gore; deger, memnuniyet, sadakat
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programlari, ¢iktilar, siirecler, yonetim, sosyal sorumluluk alt boyutlarinda anlamli bir iligki
vardir. T testi sonuglarina gore diger boyutlarda anlamli bir iligki yoktur.

4.7. Hipotezlerin Sonuclari

Asagida arastirmanin hipotezleri ve hipotezlerin istatistiki sonuglarina gore kabul ve ret olarak
degerlendirilmeleri gdsterilmistir.

Tablo 9. Hipotezler ve Hipotezlerin Kabul- Ret Sonuglari

Hipotezler Kabul / Ret
Hi:Miisteri iliskileri yonetimi ile miisteri sadakati arasinda anlamh iliski vardir. Kabul
Hi.:Miisteri iligkileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin sagladig1 hizmetlerdeki
< . .l . M Kabul
deger ile miisteri sadakati arasinda anlamli iligki vardir.
Hip:Misteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerinin saglamis oldugu
oo . . e o Kabul
memnuniyet ile miisteri sadakati arasinda anlamli iligki vardir.
Hi.:Miisteri iliskileri yonetimi uygulayan liman isletmelerin saglamis oldugu bilisim Kabul
teknolojileri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda anlamli iliski vardir.
Hiq:Miisteri iligkileri yonetimi uygulayan liman isletmelerin uygulamis oldugu sadakat
. . Lo . S Kabul
programi hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda anlamli iligki vardir.
Hi.:Misteri iligkileri yonetimi uygulayan liman isletmelerin sikayet yonetimi hizmetleri
G . o Kabul
ilemiisteri sadakati arasinda anlamli iliski vardir.
Hbz: Miisteri gereksinimleri ile miisteri sadakati arasinda anlamh bir iliski vardir. Kabul
Hi: MY ile miisteri sadakati arasinda miisteri gereksinimleri araci rol iistlenir. Kabul

5. Sonug¢

Isletmeler miisteri iliskileri uygulamasi ile miisterileri hakkinda detayli bilgilere sahip
olmaktadir. Miisterileri tanimak, siirekli iligkiler olusturmak ve gelistirmek i¢in toplanan
bilgilerin kullanim1 gerekmektedir. Miisterilere yonelik bu bilgiler miisterilerinin ihtiyaglarina
yonelik hizmetler gelistirilmesinde 6nem arz etmektedir. Miisteri sadakatinin saglanmasinda
misterinin ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmasi en Onemli unsurdur. Dolayisiyla
miisterilerinin isletmeden aldigr hizmetlerde duydugu memnuniyet, miisteri sadakatini de
artiracaktir. Bu durum miisterilerin daha uzun siire isletmeyle is yapmasina daha fazla ve daha
sik satin alma davranisina zemin hazirlayacaktir Ayni1 zamanda miisterilerin ¢evresine verecegi
olumlu tavsiyeler sayesinde isletmeler yeni miisteriler kazanacaktir. Isletmenin mevcuttaki
miisterisini kaybetmemesi, yeni miisteri kazanmasi ic¢in katlanmasi gereken maliyetler de
Onlenmis olacaktir.

Her sektorde oldugu gibi, Lojistik sektorii ve deniz yolu tagimaciliginda da miisterinin
iyl tanmmmast ve ihtiyaclarmin dogru tespit edilmesi gerekmektedir. Lojistik sektoriinde
teknolojinin siirekli gelisiyor olmasi, miisterilerin taleplerindeki degisiklikler, bolgedeki diger
isletmelerin yapmis oldugu yatirimlar gibi nedenler; dogru ve etkin miisteri iliskileri
yonetiminin 6nemini artirmaktadir. Aksi durumda isletmeler miisteri kaybedecek ve kazanglari
olumsuz yonde etkilenecektir. Olumsuz viral (agizdan agiza) pazarlama uygulamalar diger
miisterilerin de olumsuz olarak etkilenmesine neden olabilecektir. Isletmelerin miisteri
kaybetmelerinin sonuclar1 sadece satiglarindaki diistis ile sinirli degildir. Ayn1 zamanda
isletmeler miisteriden yagsam boyu elde edilmesi planlanan gelirden de mahrum kalacaklardir.
Isletmenin imaj ve itibar1 olumsuz yonde etkilenecektir. Yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti
mevcut miisterilerin maliyetinden daha fazladir. O nedenle piyasada “eldeki bir kus daldaki ii¢
kustan daha degerlidir ” mottosu yaygin olarak ifade edilir.
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Lojistik sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin vermis oldugu hizmetler benzerlik
gostermektedir. Bu durum miisterinin isletmeyi tercih etmesini oldukc¢a zorlastirmaktadir.
Liman isletmelerinin verdigi hizmetlerin genelde benzer olmasi nedeni ile miisteriyi kazanmak
icin rakiplerine kars1 fark yaratacak hizmetlerin verilmesi gerekmektedir. Hizmetin daha
giivenli ve hasarsiz bir sekilde verilmesi, hizmet siiresi, hizmet tarifesinin diger rakiplere gore
daha uygun olmasi, personellerin tecriibesi gibi etkenler farklilik yaratmada onem arz
etmektedir.

Arastirmada yapilan analizler ve sonuglarina gore; lojistik sektoriinde miisteri iliskileri
uygulamasinin miisteri ihtiyaclarina ve isteklerine 6nem verdigi sektordeki miisterilerin;
miisteri iligkileri uygulayan liman isletmelerini ¢cevresine tavsiye ettigi, miisterilerin isteklerine
hizli bir sekilde ¢oziim buldugu, MIY uygulayan liman isletmelerinin miisteri ile kurmus
olduklar1 iletisimde bilisim teknolojilerinden yararlandig1r belirlenmistir. Miisterileri
gereksinimlerinde ise en onemli unsurlari: Isletmenin kaynaklari, miisterilerin isletmeye
ulasilabilirligi, liman isletmesindeki ekipman ve tesislerin yeterliligi, limandaki hizmetlerde
ticretlerdeki istikrarin saglanmasi ve isletmenin fiziksel alt yap1 yeterliliginin olusturdugu
anlasilmaktadir.

Yoneticiler igin oneriler: Elde edilen bulgulara bakildiginda ortalamalarin yiiksek olmasi
s0z konusu isletmede degiskenlerin miisteriler tarafindan oldukga yliksek seviyede algilandigini
gostermektedir. En diigiik goriilen sadakat programinda dahi ortalama 3’iin {izerindedir. Analiz
sonucunda MIY alt boyutlarindan memnuniyet, sadakat programlari ve sikdyet yonetimi
boyutlarinin miisteri sadakati izerinde anlamli bir etkisi olmadigi, deger ve bilisim teknolojileri
boyutlariin miisteri sadakatini olumlu ydnde etkiledigi tespit edilmistir. Miisteri
gereksinimleri boyutunda ise alt boyutlardan sadece kaynak boyutunun anlamli bir etkisinin
oldugu goriilmektedir. Diger boyutlar1 olusturan: Ciktilar, siirecler, yonetim ve sosyal
sorumluluk boyutlarinin miisteri sadakatine anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna varilmistir.
Miisteri iligkileri yonetimi ve miisteri gereksinimlerinin, boyutlarinin birlikte analizinde ise
miisteri sadakatinin olumlu etkisinin oldugu belirlenmistir. Bu durum sadece miisteri iliskileri
yOnetiminin miisteri sadakatini yeterince saglayamadigini gostermektedir. Miisteri sadakat
programlarinin  6nemi bir kez daha ortaya cikmaktadir. Miisteri gereksinimlerinin de
karsilanmas1 durumunda miisteri sadakatinin saglanabilecegi asikardir. Ozellikle yoneticilere
MIY programlarini olustururken miisteri gereksinimlerinin iyi tespit etmeleri Onerilir.
Ihtiyaclar1 karsilamakta yetersiz kalan teknik uygulamalarm miisteri sadakatini saglamada
yetersiz kaldig1 sylenebilir.

Arastirmactilar igin oneriler: Calismamizda secilen 6rneklem 6zgilin bir yapiya sahiptir.
Liman igletmelerine yonelik bu tiirden ¢aligmalara daha fazla ihtiyag vardir. Lojistik sektoriiniin
gelecek vadetmesi konuyu daha &nemli kilmaktadir. Daha biiyiik 6rneklem kiitleleriyle MIY
programlarinin igerikleri ve miisterilerin gereksinimleri iyice betimlenebilir. Miisteri
gereksinimlerinin net bigimde ortaya konulmast MIY calismalarinin amaca ulasmasini
kolaylastiracaktir. Olgekle iizerinden nicel analizleri pekistirebilmek icin taraflarla odak grup
caligmalarini igeren nitel arastirmalar yapilabilir.

Calismanmin kisitlari: Yapilan ¢alisma Orneklem kiimesi olarak bir liman isletmesiyle
sinirlt tutulmustur. Sadece Bursa Bolgesi’ndeki liman isletmesinden hizmet alan miisterilere
uygulama yapilmistir. Calismanin uygulanmasi sirasindaki en énemli kisitlar: anket formunun
web lizerinden yayimlanmasi, miisterilere e-posta ve sosyal medya yoluyla linklerinin
ulagtirilmast  sayilabilir. Google formlar iizerinden sorulart ulagtirmanin asil amact
ulasilabilirligi kolaylastirmak, basitlestirmek ve cevaplayanlarin sayisini arttirmaktir. Diger
yandan daha farkli sektorlerde ve farkli yontemlerle lojistik sektoriindeki miisterilerin
gereksinimleri ortaya konulabilir. MIY uygulamalarinin isletme 6zelini ilgilendirmesi ve
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arastirmacilarla fazlaca paylasilmaya yaklasilmamast da karsilagilabilecek 6nemli
kisitlardandir.

Tesekkiir: Yazarlar, sorulart cevaplayarak katilim gosteren liman miisterilerine;
calismayr kolaylastiran M. Pinabasi 'na ve sahsinda Gemport Liman Isletmesinin yonetici ve
calismalarina tesekkiirii borg bilirler.
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EK: MIY, Miisteri Sadakati ve Miisteri Gereksinimleri Anket Formu’nda Yer Alan
Boyutlar Maddeler

Miisteri Iliskileri Yonetimi

Deger
1. MIY uygulayan liman isletmelerinin sagladig1 hizmete karsilik 6dedigim fiyata deger.
2. MIY uygulayan liman isletmelerinin sagladig1 hizmete karsilik harcamis oldugum zamana deger.
3. MIY uygulayan liman isletmelerinin hizmetlerini satin alirken kendimi iyi hissederim.
4. MIY uygulayan liman isletmeleri miisterilerinin sorunlarina daha hizl bir sekilde cevap verir.
5. MIY uygulayan liman isletmeleri miisterilerinin taleplerine daha hizli cevap verir.
6. MIY uygulayan liman isletmeleri miisterilerinin ihtiyaglarina énem verir.
7. MIY uygulayan liman isletmeleri miisterilerinin isteklerine dnem verir.
8. MIY uygulayan liman isletmelerini bagkalarina da tavsiye ederim.
Memnuniyet

9. MIY uygulayan liman isletmelerinin hizmetleri rakiplerinden daha kalitelidir.
10. MIY uygulayan liman isletmelerinin hizmetleri igin rakiplerinin fiyatlarindan daha yiiksek fiyat
odeyebilirim.

11. MIY uygulayan liman isletmelerinin hizmet sunumu daha iyidir.

12. MIY uygulayan liman isletmelerinin hizmet fiyatlar1 yiikselse de satin almaya devam ederim.

13. MIY uygulayan liman isletmeleri her zaman kaliteli hizmet sunmak icin gabalarlar.

14. MIY uygulayan liman isletmelerin hizmetlerinin, isteklerime uygun oldugunu diisiiniiriim.
Bilisim Teknolojileri

15. MIY uygulayan liman isletmeleri, miisterileriyle iletisim kurarken bilisim teknolojilerinden
yararlanirlar
16. MIY uygulayan liman isletmeleri, miisterilerine bir konuda haber vermek istediginde bilisim
teknolojilerini kullanir.
17. MIY uygulayan liman isletmeleri, miisterilerinden bilgi almak igin biligim teknolojilerini kullanr.
Sadakat Programlari

18. MIY uygulayan liman isletmeleri miisteri sadakat programlari (iiylelik kartlar1 / promosyonlar /
cekiligler vb.) uygular.
19. MIY uygulayan liman isletmeleri sadakat programlariyla iiyelerine diizenli ¢ekilis ve/veya hediyeler
sunar.
20. MIY uygulayan liman isletmeleri sadakat programlari/iiyelik kartlar1 ile biitgeme énemli katkilar
saglamaktadir.
Sikayet Yonetimi

21. MIY uygulayan liman isletmelerine iligkin sikAyetimi sosyal medyadan duyurmaya galisirim.
22. MIY uygulayan liman isletmelerine iliskin sikayetimi sikayet sitelerinde dile getiririm.

23. MIY uygulayan liman isletmelerine iliskin sikdyetimi sozel olarak yakin ¢evreme aktaririm.
24. MIY uygulayan liman isletmelerine iliskin sikayetlerimi ilgililerle paylasirim.

Sadakat

1. MIY uygulayan hizmet aldigim liman isletmesi her zaman ilk tercihimdir.

2. Sektordekilere hizmet aldigim bolgedeki liman isletmelerini tercih etmelerini tavsiye ediyorum.

3. Hizmet almakta oldugum bolgedeki liman isletmeleri ilk sirada tercih edecegim igletmeler arasinda yer
almaktadir.

4. Hizmet almakta oldugum bdlgedeki liman igletmeleri diger bolgedekilere gore en iyi secimimdir.

5.  Gelecekteki is planlarimda yine bu bélgedeki liman isletmelerini tercih ederim.

6. Hizmet almakta oldugum liman isletmelerinin verdigi hizmetleri diisiindiiglimde verdigim karardan
mutluluk duyuyorum.
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Miisteri Gereksinimleri

Kaynaklar
1. Liman ekipman ve tesislerinin ulasilabilir olmasi
2. Liman ekipman ve tesislerinin kullanilabilir ve yeterli 6zelliklere sahip olmasi
3. Liman icretlerinde istikrarin saglanmasi
4. Limanin yiik takibi yapabilme yetenegi

5. Limanin fiziksel altyapisinin yeterliligi
Ciktilar

6. Limandaki hizmetlerin gergeklestirilme hizi
7. Limanda yiikleme ve bosaltma islemlerinin zamaninda yapilmasi
8. Liman hizmetlerinin tutarl bir sekilde verilmesi
9. Yiiklerin kayip ve hasarlara kars1 giivenliginin ve emniyetinin saglanmasi
10. Limanda islemlerin hatasiz yapilmasi
11. Zaman ve mekén bakimindan hizmet sunumundaki uygunluk
Siirecler

12. Miisterilerin ihtiyaclarmi karsilamada liman ¢alisanlarinin tutum ve davranislari
13. Misterilerin sorularmna hizli cevap verebilme
14. Misterilerin istek ve gereksinimlerinin bilinmesi
15. Miisteri hizmetlerinde bilgi teknolojileri (BT) ve elektronik veri degisimi (EDI) gibi bilgi
teknolojilerinin kullanilmasi
Y 6netim

16. Limanin, operasyonlarinda BT ve EDI gibi bilgi teknolojilerini kullanabilme
17. Liman isletmesinin ve yonetiminin verimliligi
18. Liman yoneticileri ve ¢aliganlarinin isleri yapmadaki bilgi ve becerilerinin diizeyi (6r: kaza veya 6zel
durumlarda)
19. Misteri istek ve gereksinimlerinin anlagilmasi
20. Miisterilerden geribildirim alinmasi
21. Caligma siire¢lerinin miisteri odakli olarak siirekli iyilestirilmesi
Sosyal Sorumluluk

22. Insanhgm giivenligi i¢in sosyal sorumlu davranislar ve endiseler sergilemesi
23. Liman faaliyetlerinin ¢evreye duyarli bir sekilde yapilmasi
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Oz

Ureticiler veya hizmet saglayan birimler, iiriin ve hizmetlerini miisterilerin istegine gore planlar ve
hazirlarlar. Onlar igin 6nemli olan ilk sey miisterinin istegi, memnuniyeti ve giivenidir. Literatiire
katkida bulunmayr amacglayan bu ¢alismada genel olarak mense iilke imajinin miisteri giiveni ve risk
algisina olan etkilerini ortaya koymak amaglanmaktadir. Yapilan literatiiv taramast sonucunda elde
edilen bilgiler 15181nda, Azerbaycanli tiiketicilerin 6rneklemi olusturdugu bir anket ¢alismast yapilarak
veriler elde edilmistir. Arastrma modeli dogrultusunda veriler analiz edilerek bulgular ortaya
konulmugstur. Arastirma modelinde iki arastirma hipotezi bulunmaktadir. Bunlardan ilki menge iilke
imajiin miisteri risk algist iizerinde etkisinin olup olmadigini arastirmaktir. Yapilan analiz sonuglarina
gore menge tilke imajinin miister: giiveni ve miisteri visk algisi iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu
saptanmigtir. Ikinci arastirma hipotezi de mense iilke imajinin miisteri giiveni iizerinde etkisinin olup
olmadigint arastirmaktir. Sonug olarak modelin anlamli oldugu bulunmugstur.

Anahtar Kelimeler: mense iilke imaji, miisteri giiveni, algilanan risk.

The Effect of the Image of the Country of Origin on Costumer Risk
Perception and Costumer Trust: Turkish Brand in Azerbaijan

Abstract

Manufacturers or service providers plan and prepare their products and services according to the
customers' wishes. Therefore, the first thing that matters to them is the customer's desire, satisfaction
and trust. However, some customers could not adopt this view. This study aims to contribute to the
literature in a conceptual sense; it aims to reveal the effects of a country-of-origin image on general
customer trust and risk perception. In the light of the information obtained from the literature review,
data were obtained by conducting a survey study in which the samples based on given responses by
respondents from Azerbaijani customers were formed. According to the results of the analysis, it has
been determined that the image of the country of origin has a significant effect on customer trust and
customer risk perception. Therefore, there are two research hypotheses in the research model. The first
is to investigate whether the country-of- origin image affects customer risk perception. According to the
analysis is results, it was determined that it had a significant effect. The second research hypothesis is
to investigate whether the image of the country-of-origin affects customer trust. As a result, the model
was found to be highly significant.

Keywords: country-of-origin image, customer trust, perceived risk.

* Bu makale “Mense iilke imajimm miisteri risk algist ve miisteri giiveni lizerine etkisi: Azerbaycan'daki Tiirk markalar1”
isimli tezden tiiretilmistir (Tez No: 718104).
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Extended Abstract

One of the main problems in consumer behaviour is preference. Consumers hesitate and perceive some
risks while making their purchasing choices. Consequently, they want to make the right decision during
the purchase and be satisfied with the result. However, they may be concerned that their purchasing
decisions will have some negative consequences, and in this context, they perceive that they may face
some risks after their purchasing decisions. In other words, consumers often act under risk pressure,
especially in uncertain situations, as they cannot always predict the results that will emerge after their
purchase.

This study aims to determine the risks perceived by Azerbaijani consumers towards Turkish-branded
products and their confidence in this direction. In this context, we tried to determine in which subjects
the risks are perceived against Turkish branded products; briefly, the sense of trust is affected. The
study's target population consists of individuals between the ages of 18-60 living in Azerbaijan. 326
Azerbaijani citizens participated in the research. We analysed the data in line with the research model
ANOVA and T-test and revealed the findings. There are two research hypotheses in the research model.
The first is to investigate whether the country of origin image affects customer risk perception.
According to the analysis results, it had a significant effect. The second research hypothesis is to
investigate whether the image of the country of origin affects customer trust. According to the research
findings within the scope of the thesis, we confirmed that MUI affects customer trust. Accordingly, there
is a largely positive relationship between COI and customer trust. Furthermore, we investigated the
effect of COI on customer risk perception, and as a result, we concluded that COI negatively affects
customer risk perception. The other analysis determined a moderate negative relationship between
customer trust and perceived risk.
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1. Giris

Glinlimiizde, kiiresellesmenin etkisiyle her iiriin hemen hemen her tilkede bulunmakta, her tiirlii
bilgiye internet araciligi ile ulasilmaktadir. Ulagimin da gelismesiyle diinya kiigiilmiistiir.
Rekabetin arttigi bu ortamda, iilkelerin iirlinlerini pazarlamasi, turist ve yatirim c¢ekmesi
gii¢lesmistir. Bu nedenle birgok iilke mense iilke imajina (MUI) yatirim yapmakta, uzun vadeli
stratejiler gelistirmekte, hatta bazi devletler “mense iilke imaji danigsmani” tutmaktadir
(Albayrak, 2011: 44). Peki, tiiketiciler {izerinde bu kavramin ne kadar etkisi vardir? Mensei
iilke imajimnin risk algisi ve giiveni iizerine etkisinin onemli diizeyde oldugu beklenmektedir.

Tiiketici davranislarindaki temel problemlerden biri tercihtir. Tiiketiciler satin alma
tercihleri yaparken tereddiide diismekte ve birtakim riskler algilamaktadirlar. Isletmelerin temel
sorumluluklarindan biri ise, tiiketicilerin algiladiklar1 bu riskleri bertaraf etmeye ¢aligmaktir.
Tiiketiciler hangi mal ya da hizmetleri nereden alacaklar ile ilgili siirekli olarak karar vermek
zorundadirlar. Ancak bu kararlarin sonuclari ¢ogunlukla belirsizdir (Hink, 2005: 89). Bu
nedenle satin alma kararlarinda tiiketiciler belirli bir diizeyde risk ile karsi karsiyadir.
Tiiketiciler dogal olarak satin alma esnasinda dogru karar vermek ve sonuctan tatmin olmak
isterler. Bunun igin satin alma kararlar1 sonugunda bir takim risklerin olmasi durumu da onlar1
endiselendiriyor. Diger bir ifadeyle tiiketiciler, yapacaklar1 satin alma sonrasi ortaya ¢ikacak
sonuclart her zaman tam olarak kestiremediklerinden, 6zellikle belirsizlik durumlarinda, ¢ogu
kez risk baskisi altinda hareket edebilmektedirler.

Algilanan risk, tiiketicinin bir iiriinden ya da hizmetten elde etmeyi diisiindiigli faydalar
ile o liriinde ya da hizmette gizli olan olas1 kayiplar arasindaki iliskiyi ifade eden bir kavramdir
(Erbas, 2011). Algilanan risk kavramina verilen 6nem, tiiketicinin iirlinden en yiiksek fayday1
saglamak yerine satin alirken yanlis karar vermemek i¢in 6zen gosterilmesine ve empati
yaparak pazarlamacilarin kendilerini miisterilerinin yerine koymalarin1 saglamasina neden
olmak olarak agiklanmaktadir. Algilanan risk tiirleri, tiikketici satin alma karar siirecinde 6nemli
unsurlardan biridir. Bu amagla, bir¢ok arastirmaci algilanan risk tiirlerini belirlemeye
calismistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Mense Ulke Imaji Kavramm

Mense iilke imaj1 kavrami, herhangi bir kisinin belirli bir {ilke hakkindaki tanimlayici, ¢ikarimsal ve
bilgisel inanglarinin ve diisiincelerinin toplami seklinde agiklanabilir (Tkauuk, 2014: 18). MUI
kavrami ortaya ¢ikmadan dnce “Mensei Ulke” kavramu ileri siiriilmiistiir. Bu kavram incelendigi zaman
mensei lilke arastirmasinin kronolojik gelisiminde {i¢ ana donemin oldugu sdylenebilir. Birinci donem
1965-1982 yillar1 arasini kapsamaktadir ve bu da 1965 yilinda Schooler’in Merkezi Amerika
pazarindaki MU etkilerini arastirmastyla baslayip (Schooler, 1965: 394) 1982 yilinda Bilkey ve Nes
tarafindan iiriinler iizerinde genis kapsamli MU etkisinin degerlendirilmesi ¢alismasi ile bitmektedir
(Bilkey ve Erik, 1982: 89). Bilkey ve Nes’in MU kavramini inceledikleri makaleleri 25 iilke iizerine
mensei tilkenin kalitece degerlendirilmesi ile genisletilerek kaleme alinmigstir. 1965-1982 yillari arasi
donemde MU kavramu iizerine Bilkey ve Nes tarafindan gerceklestirilmis arastirmalar 1s131nda daha da
derinden yapilmis, arastirmalarin kapsami genisletilmistir.

Ikinci donem olarak nitelendirilen ve 1983-1992 yillarim kapsayan donem, daha genis
kapsamli MU arastirmalarina tamklik etmistir. Johansson ve baska arastirmacilar 6nceki
arastirma sonuglar1 temelinde farkli aragtirmalar gerceklestirmis ve bu ¢alismalar sonucunda
MU'i etkileyen faktdrlerin énemi hakkinda ayrintili bir yontem kullanilmadan arastirma
yapildigini ve sonuglarin abartildigini iddia etmislerdir (Johansson, Douglas, ve Nonaka, 1985:
388). Buminvalde 1988 yilinda Ettenson ve diger arastirmacilar tarafindan bagka ¢alismalar da
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yapilmis, bu calismalarda Johansson ve diger arastirmacilar 6nceki aragtirmalarina dair literatiir
incelenerek 1985 yilinda onlarin ortaya koydugu iddialar desteklenmistir. Bu arastirmacilarin
vardig1 sonug, mensei iilke bilgilerinden daha ziyade fiyat ve kalite gibi bazi etkenlerin
miisterinin tiriinii degerlendirmesinde ¢ok biiyiik etkisinin oldugu yoniinde olmustur (Dinnie,
2003: 2).

1993-2004 yillar1 arasin1 kapsayan iigiincii ddSnemde MU kavrami marka mense (Thakor,
1996: 27), iiriin iilke imaji (Papadopoulos ve Heslop, 1993: 33) ve iiriin icerigine dair Ul
(Askegaard ve Ger, 1998: 50) gibi farkli diisiincelerin olusturulmasi ve bunlarin yeniden
arastirilmasi ile karakterize olmustur. Yine bu dénemde, yani 1993 yilindan giiniimiize kadar
MU’niin yalnizca iiriinleri degil aym1 zamanda hizmetleri de etkiledigi goriilmiis ve bu konu
lizerine ¢aligmalar giin gegtikce daha da kapsamli bir hale gelmistir (Harrison-Walker, 1995:
47).

2.2. Miisteri Giiveni Kavraminin Tanimlanmasi ve Onemi

Giiven, iki taraf arasindaki giivenilirlik seviyesidir. Pazarlamada giiven, isletmenin miisteriye
sundugu taahhiitlerinin ve sorumluluklarinin diiriist sekilde yerine getirilme beklentisidir
(Flavian, Guinaliu ve Gurrea, 2006: 8). Karar verme siirecinde, miisteri satin alacagi {iriin veya
hizmete giiven duyuyorsa, baska bir sebep olmaksizin karar verecektir. Ancak yeterince giiven
duymuyorsa miisterilerin karar verme siirecinde bir¢ok nedeni goz Oniinde bulundurmasi
gerekir(Suh ve Youjae, 2006: 150).

Literatiir incelenirken, yazarlar tarafindan giiven tesis etme kosullar1 farkli sekillerde
incelenmektedir. Baz1 yazarlar tek bir boyutta giiven ile ilgilense de bazi yazarlar bunu ¢ok
boyutlu bir kavram olarak ele almaktadir. Ornegin, Johnson-George ve Swap'in giiven ve
inanilirlig dikkate alarak incelemistir. Ayni zamanda Solomon veya Strickland, bu konuda bir
yonden hayirsever bir boyutta incelemistir. Butler ise giiven unsurlarini on boyutta tanimlar:
varolus, yetenek, tutarlilik, sagduyu, adalet, diiriistliik, sadakat, aciklik, vaatleri yerine getirmek
ve hizli anlayis (Mayer, Davis ve Schoorman, 1995: 720). Yine McKnight ve Chervany bu
boyutlar1 yardimseverlik, yeterlilik ve dogruluk olarak bir araya getirmektedirler (2001: 40).

2.2.1. Yeterlilik

Uriin veya hizmet yeterliligi miisterinin satin aldig: iiriin veya hizmete kars1 giiven duymasidir.
Uriin veya hizmet yeterliligi ile birlikte miisterilerin isletme hakkindaki diisiincelerini olumlu
yonde etkilemektedir. Bu durum diger tarafa olan giiveni artirmak igin gereklidir. Iki tarafin
birbirine yeteneklerini gdsterebilmesi igin beceri, bilgi, 6zellik ve yeteneklere sahip olmalari
gerekmektedir (Sirdeshmukh, Singh ve Sabol, 2002: 18).

2.2.2. Yardimseverlik

Yardimseverlik, bir tarafin digerinin ¢ikarlarint kisisel ¢ikarlarindan once dikkate almasini
yansitan bir davranis olarak tanimlanabilir. Burada bir taraf diger tarafa herhangi bir beklenti
olmaksizin yardime1 olmaktadir (McKnight ve Chervany, 2001: 40). Yardimseverlik iyi ahlak,
iyi niyet, nezaket ve duyarlilik 6zelliklerini kapsar (Mayer, Davis ve Schoorman, 1995: 718-
719).
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2.2.3. Dogruluk

Dogruluk veya diiriistliik, sonuglari tatsiz olsa bile, sonuglara katlanma istegidir (McKnight ve
Chervany, 2001: 41) Dogruluk, etik davranislara dikkat ederek iki tarafin birbirilerine karsi
diiriist olmalaridir. (McKnight ve Chervany, 2001: 49).

2.2.4. Tahmin edebilirlik

Tahmin edilebilirlik miisterilerin giiveninin yonlendirilmesinde ¢ok biiyiik rol oynar. Séyle ki
misteriler alacaklar1 {iirlin veya hizmetin hangi kalitede olduklarini tahmin ederek
giivenmektedirler (Ebert, 2009:16). Sunulmus iicret karsiliginda karsilasacaklar: {iriin veya
hizmetin farkinda olurlar (McKnight ve Chervany, 2001: 48).

2.3. Algilanan Risk Kavrami ve Onu Etkileyen Faktorler

Algilanan risk, bireyin kayip ve zarar beklentisi olarak kabul edilir ve insanlarin satin alma
kararlari1 ve satin alma davranislarimi en ¢ok etkileyen kavramlardan biridir (Laroche,
Nepomuceno ve Richard, 2010: 200). Algilanan risk her zaman satin alma kararlarim
zorlastiran bir kavram olmustur (Mitchell, 1999: 164). Algilanan risk, miisterinin hangi iiriini,
hangi markadan ve nereden alacagini etkilemektedir (Laurent ve Kapferer, 1985: 45).

Miisterilerin her satin alma siirecinde farkl1 diizeylerde risk algis1 miivcuttur (igli, 2002:
82). Algilanan risk alisveris esnasinda miisterilerde baski olusturur, karar vermesini zorlar ve
satin alma kararini etkiler (Mitchell, 1999: 168). Ayni1 zamanda satin almak istedigi iiriin veya
hizmetten vazge¢cmesini saglar (Lim, 2003: 218). Ama unutmamak lazim ki algilanan riskin
cesidi ve miktari, farkli miisterilerde farkli satin alma durumlarinda iriin kategorisine,
ozelligine gore farklilik gosterebilir (Karamustafa ve Erbas, 2011: 106). Satin alma kararlarini
olumsuz etkileyen inanglar, tiiketici davranisini olumsuz etkileyebilir. Sinirli biitgeler ile {irtin,
sirket ve markalarin yetersiz anlasilmasi nedeniyle tiiketicilerin kafasi karigmaktadir. Bu
nedenle ¢ok fazla risk, miisterinin zihninde birtakim diisiincelere neden olarak bilincini
karistiracaktir (Ozer ve Giilpiar, 2005: 51).

Algilanan risk kavrami uzun siire bir¢ok arastirmacilar tarafindan farkl tiirlerde incelense
de algilanan risk boyutlar1 Lovelock ve Wirtz tarafindan yapilmis arastirmada varilan sonug
kabul edilmistir. Lovelock ve Wirtz 2002 yilinda yaptiklar1 aragtirmaya gore algilanan risk alti
boyuta ayrilmistir: fiziksel risk, sosyal risk, finansal risk, psikolojik risk, zaman riski,
performans riski (Wijaya, 2007:171).

2.3.1. Fiziksel Risk

Fiziksel risk miisterilerin {iriin veya hizmetleri satin aldiklarinda ve kullandiklarinda fiziksel ve
saglik agisindan sorun yasatabilecek risk boyutudur. Miisterilerin risk algilariyla risklere karsi
Onleyici tedbirler alma giicli ayn1 orantidadir. Sigara, ila¢ gibi lriinlerin ve risk iceren
hizmetlerin satin alinmasi miisterilerde fiziksel risk algisinin olusmasina neden olur (Yener,
2011: 63).

2.3.2. Sosyal Risk

Miisterinin satin alacagi {iriin veya hizmetin, ¢evresi tarafindan, yani ailesi, arkadasi grubu,
sosyal ¢evresi tarafindan reddedilmesi sonucunda olusabilecek risk boyutudur. Bu durum da
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satin alinmasi planlanan {iriin veya hizmetin sosyal ¢evre tarafindan kabul edilmemesi kisinin
sosyal imajinin zarar gérmesine neden olacaktir (Weathers, 2002: 14). Soysal riskin olusmasi
uyum siireci ile ilgilidir. Miisteriler {iriin veya hizmet siniflarina gore farkli diizeyde sosyal risk
algilamaktadirlar. Tekstil tirtinleri, otomobil, dekorasyon ve diger iiriinler sosyal risk algisina
dahil edilebilir (Erbasg, 2011: 76).

2.3.3. Finansal Risk

Finansal risk, yiiksek 6deme yapan bir miisterinin satin aldig1 iiriin veya hizmetin beklenen
degeri vermemesinden olusan risktir (Kim, Qu ve Kim, 2009: 206). Bir baska deyisle, finansal
risk satin alinmis iirlin veya hizmetin sunulan paraya degmemesidir. Yiiksek fiyata sahip olan
iiriinle finansal risk algis1 esit orantili olmaktadir (Featherman ve Pavlou, 2003: 445). Buna
ragmen diisiik fiyatl iirtinlerde de finansla risk algis1 yiiksektir. Ciinkii satin alma sonrasinda
tirtinlerin ilave donemsel bakimi, yasanan sorunlardan dolay1 tamiri i¢in ilave masraflara ihtiyag
duyulabilir. Bu nedenle bazi miisteriler bazen bu masraflardan kagmak i¢in pahali iiriin tercih
edebilirler (Yener, 2011: 71).

2.3.4. Psikolojik Risk

Psikolojik risk algisi, miisterinin satin alma sonrasinda aldigi {iriiniin ona sundugu benlik
duygusu, kisisel diisiinceleri ile uyum saglama orantist ile alakalidir. Ayn1 zamanda psikolojik
risk algis1 miisterinin mutlu veya mutsuz olmasina, psikolojik agidan gerilmesine de sebep olur.
Bu da onlarin benlik duygularina zarar vererek hayal kirikligina ugratabilir (Erbas, 2011: 88).
Psikolojik riskle sosyal riski kiyasladigimizda her ikisi de miisterinin duygularinin zarar
gormesidir. Sadece temel fark olarak, psikolojik riskte miisterinin hayal kirikligina ugrama
sebebi kendi diisiincelerinden kaynaklanmasidir. Sosyal riskteyse miisterinin hayal kirikligina
ugrama veya psikolojik agidan gerilmesine sebep onun hakkinda g¢evresindeki insanlarin
distinceleridir (Yener, 2011: 72).

2.3.5. Zaman Riski

Zaman riski satin alma siirecinde karar verme i¢in fazla zamanin harcanacagi inancindan
kaynaklanmaktadir. Zaman riski algisi satin alma 6ncesi ve sonrasi farklilik gdstermektedir.
Satin alma Oncesi olusan zaman riski miisterinin satin aldigi iirlin veya hizmete dair karar
verme, ulasim ve teslim alma siirelerini igermektedir. Satin alma sonrasi olusan zaman riski ise
satin alinmis {irlinlin iade olunmasi veya degistirilmesi, tamiri gibi istenmeyen sorunlari, ayni
zamanda {iriiniin kullan1lmasmin &grenilmesi igin sarf edilen siireyi igermektedir (Ozer ve
Giilpinar, 2005: 54).

2.3.6. Performans Riski

Performans riski, liriin veya hizmetin beklenen islevi yerine getirmediginde ortaya ¢ikan kayip
olarak ifade edilir. Genelde performans risk boyutu satin alinmis {irliniin gereken islevi yerine
getirme giiclinde olmadigindan meydana gelmektedir. Bu bazen “fonksiyonel risk” veya
“islevsel risk” olarak adlandirilmaktadir. Teknik olarak ¢ok karigik {irlinlerin performans
riskleri st diizeydedir. Bu iiriinlerle karsilastirildiginda hizmetlerin standardizasyon derecesi
ve soyutlugu daha diisiiktiir. Hizmet sektdriinde daha yiiksek performans risklerinin nedeni,
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tiriinlerden farkli olarak burada memnuniyeti saglayacak faktorlerin hizmet saglayicinin
performansina bagli olmasidir (Erbas, 2011: 90).

3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Ureticiler veya hizmet saglayan birimler, iiriin ve hizmetlerini miisterilerin istegine gore planlar
ve hazirlarlar. Onlar i¢cin 6nemli olan ilk sey miisterinin istegi, memnuniyeti ve giivenidir. Ayni
zamanda miisterilerin algiladiklari riski minimuma indirmektir. ithal markalar icerisinde Tiirk
markalar1t Azerbaycan pazarinda yiiksek bir paya sahiptir. Fakat Tirk markalarinin
Azerbaycanh miisteriler iizerinde olusturdugu alg belli degildir. Arastirma kapsaminda, MUI
miisteri gliveni ve miisterinin algiladig1 risk ile ilgili bir¢ok Olgek gelistirilmistir. Gelistirilen
bu Olceklerden yararlanilarak arastirma modeli tasarlanmigtir. Calismanin bu arastirma
sorusuna iligkin teorik model Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Arastirma Modeli

Miisteri Risk Algist

Mense Ulke Imaj: —r i
L Miisteri Giiveni

Bu ¢alismanin amaci1 Azerbaycanl tiiketicilerin cinsiyet, yas, gelir, meslek ve medeni
durum gibi faktorleri dikkate alarak Tiirk markali liriinlerin imaj1 ve bu imaja kars1 algiladiklari
risklerin ve bu yonde giivenlerinin belirlenmesidir. Bu minvalla Tiirk markali iirlinlere karsi
hangi konularda risk algilaniyor ve giiven duygusu diisiik ¢ikiyorsa bunu diizeltmeye yonelik
oneriler verilecektir. Ayn1 zamanda aragtirma sonucunda elde edilen bulgularin bu konu ile
ilgili ileride yapilacak olan ¢aligmalara 151k tutmas1 amaglanmaktadir.

Aragtirmanin amaci ve modeli dogrultusunda alternatif hipotezler olusturulmustur.
Hipotezler su sekildedir;

H;: Menge iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi vardir.

Hj.p.1: Mense iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi cinsiyete gore farklilik
gostermemektedir

Hj.1.1: Mense iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

Hj.p.2: Menge iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi miisterinin yagina gore
farkliik gostermemektedir.

Hj.1.2: Menge iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi miisterinin yagina gore
farklihik gostermektedir.

Hj.9.3: Menge iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi miisterinin gelir diizeyine
gore farklilik gostermemektedir.

Hj.1.3: Menge iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi miisterinin gelir diizeyine
gore farklilik gostermektedir.
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Hi.p.4: Menge iilke imajimin miisteri giiveni iizerinde etkisi miisterinin mesleki
deneyimlerine gore farklilik gostermemektedir.

Hj.1.4: Menge iilke imajimin miisteri giiveni iizerinde etkisi miisterinin mesleki
deneyimlerine gore farklilik géstermektedir.

Hj.p.5: Mense iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi miisterinin medeni
durumuna gére farklilik géstermemektedir

Hj.1.5: Mense iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi miisterinin medeni
durumuna gore farklilik géstermektedir.

H3: Mengse iilke imajinin miiteri risk algisi tizerinde etkisi vardir.

H>.9.1: Menge iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi cinsiyete gore farklilik
gostermemektedir

H>.1.1: Menge iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

H>.9.2: Menge iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi miisterinin yagina
gore farklilik gostermemektedir.

H>.1.2: Menge iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi miisterinin yasina
gore farklilik géstermektedir.

H>.9.3: Menge iilke imajimin miisteri risk algisi tizerinde etkisi miisterinin gelir
diizeyine gore farklilik gostermemektedir.

H>.1.3: Menge iilke imajimin miisteri risk algisi tizerinde etkisi miisterinin gelir
diizeyine gore farklilik gostermektedir

H>.9.4: Mense tilke imajimin miisteri risk algist iizerinde etkisi miisterinin mesleki
deneyimlerine gore farklilik gostermemektedir.

H>.1.4: Mense iilke imajimin miisteri risk algist iizerinde etkisi miisterinin mesleki
deneyimlerine gore farklilik gostermektedir.

H>.9.5: Mengse iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi miigterinin medeni
durumuna gére farklilik gostermemektedir.

H>.1.5: Mengse iilke imajinin miisteri risk algist iizerinde etkisi miigterinin medeni
durumuna gére farklilik géstermektedir.

4. Arastirma Bulgular

Katilimeilardan Hien ve dig. (2020) tarafindan gelistirilen “Markanin Ulke Imaji” élgeginden
Mense Ulke Imaji alt boyutu uyarlanarak katilimecilarm Tiirk markali {iriinlerinin imaj
algilarinin miisteri giiveni ve algiladig1 riske olan etkisinin belirlenmesi amaglanmistir (Hien,
Phuong, Tran, & Thang, 2020). Arastirma i¢in olan dl¢eklerin yetersizligi dikkate alinarak
aragtirmaci tarafindan dlgekler gelistirilmekle Tiirk Markalarina olan giiven ve algilanan risk
Olcegi kullanilarak veriler toplanmistir. Hem arastirmaci tarafindan gelistirilen hem de
uyarlanan Olgegin gegerlilik ve giivenirlik caligmalar1 sonucunda gegerli ve gilivenilir 6lgme
araglar1 elde edilmistir.

Ilgili analizler uygulanmadan 6nce verilerin normallik dagilimi ve merkezi egilimleri
incelenmistir. 50°den fazla orneklem sayisinin oldugu durumlarda Kolmogorov-Smirnov
testinin incelenmesi gerekmektedir bu sebeple yapilan analiz dogrultusunda verilerin normal
dagilim gostermedigi bulgusuna ulasilmistir. Fakat normal dagilim yalnizca bir degisken ile
kontrol edilmemesi gerektigi icin Q-Q Plot ve Histogram grafiklerinin yaninda ¢arpiklik
basiklik katsayilar1 da incelenmis ve verilerin normal dagilimda oldugu goriilmiistiir. Ilgili
Ol¢eklerin merkezi egilimleri Tablo 2°de sunulmustur.
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Tablo 2. Olgeklerin Merkezi Egilim Olgiitleri ve Normallik Dagilimlari

Degisken N Min. Maks. Mod a X S.s.  Kolmogorov-Smirnov Carpiklik  Basiklik
Imaj 326 20 35 28 .880 29.02 3.39 .000 114 225
Giliven 326 34 70 56 941 55.85 7.78 .000 -.053 .082
Algilanan Risk 326 12 36 25 901 22.21 5.53 .000 -283 -.598

Carpiklik ve basikligin £1,96 araliginda yer aldig1 goriildiigiinden ve ilgili gostericilerin
normal dagilim gosterdigine karar verildiginden verilerin normal dagilim gosterdigi sonucuna
ulagilmistir (George ve Mallery, 2010), (Mishra, 2019), (Tabachnick ve Fidell, 2013).
Orneklem say1s1 20°den fazla olmasinda normal dagilimin sorun olmadig1 bilinmektedir (Tan,
2016). Ayrica drneklem sayisinin 5’ten fazla olmasi durumunda da t testi uygulamasinin
yapilabilmesi miimkiindiir (de Winte, 2013). Bu dogrultuda analizler sirasinda t Testi ve Tek
Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) kullanilmistir. ANOVA’da ¢ikan anlamli farkliliklar igin
orneklem sayilar1 esit olmadigi icin Bonferroni testi kullanilmistir. Tablo 3’de katilimcilarin
cinsiyetlerine gore Tirk markalarina yonelik algilarimin ortalamalar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik varligini belirlemek i¢in T Testi analizi yapilmistir.

Tablo 3. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Tiirk Markalarina Yonelik Algilarinin T Testi

Sonuglari

Boyutlar Cinsiyet N X S.s ShOrt sd t p
Kadm 211 29.0616 3.01283 20741

Imaj 324 333 .739
Erkek 115 28.9304 4.01253 37417
Kadin 211 56.3128 7.07691 48719

Giiven 324 1.458 .146
Erkek 115 55.0000 8.89904 .82984
Kadm 211 22.1848 5.32460 .36656

Algilanan Risk 324 -.132 .895
Erkek 115 22.2696 5.91804 55186

p<0.05

Katilimeilarin Mense Ulke Imaj algilari, Tiirk markalarma giiven ve Tiirk markalarindan
algiladiklar1 riskler cinsiyetlerine gore istatistiksel acidan anlamli farklilik olusturmadigi
sOylenebilir (p>0.05). Bir diger deyisle katilimcilarin cinsiyetleri Tiirk markalarina karsi
algilarinin diger ikisini de degistirmemektedir.

HI-0-1: Mense iilke imajinin miisteri giiveni iizerinde etkisi cinsiyete gore farkhilik
gostermemektedir

HI-1-1: Mense iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

H2-0-1: Menge iilke imajinin miisteri risk algist iizerinde etkisi cinsiyete gore farklilik
gostermemektedir.

H2-1-1: Menge iilke imajinin miisteri risk algist iizerinde etkisi cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

p>0,05 oldugundan H1-0-1 ve H2-0-1 hipotezleri kabul edilir.
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Tablo 4'de katilimcilarin yaslarina gore Tiirk markalarina yonelik algilarinin ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik varligini belirlemek icin ANOVA testi
uygulanmastir.

Tablo 4. Katilimcilarin Yaslarina Gore Tiirk Markalarina Yonelik Algilarinin ANOVA

Sonuglari
Boyutlar Yas N X s.8 s.d. F p Fark
18-24 yas 58 28.9310 3.31854
25-30 yas 57 28.1754 2.96481
imaj 31-35 yas 64 29.2500 3.62093 4-321 1.190 315
36-40 yas 72 29.1944 3.44224
41 yas ve lizeri 75 29.3467 3.48934
18-24 yas 58 54.7931 7.22995
25-30 yas 57 54.4386 6.94112
Giiven 31-35 yas 64 57.8281 8.21256 4-321 1.795 130
36-40 yas 72 55.9306 7.81715
41 yas ve lizeri 75 55.9733 8.20180
18-24 yas 58 23.1207 5.69727
25-30 yas 57 23.6667 4.85994 ASC
Algilanan Risk 31-35 yas 64 21.1406 573175 4-321 2.476 044%  B>C
36-40 yas 72 21.3333 5.78000 B>D
41 yas ve lizeri 75 22.1733 5.24372

*p<0.05; 18-24 Yas=A; 25-30 Yas=B; 31-35 Yas=C; 36-40 Yas=D; 41 Yas ve iizeri=E

Katilimcilarin Mensei Ulke imaj algilari ve Tiirk markalara giiven yaslaria gore
istatistiksel agidan anlamli farklilik olusturmazken, Algilanan riskin anlamli farklilik gosterdigi
sOylenebilir (p<0.05). Aradaki farkin hangi iki ortalama arasinda oldugunu belirlemek i¢in
ANOVA testi yapilmistir. Buna gére 18-24 yas arasinda olanlar (X=23.1207) ve 25-30 yas
arasinda olanlar (X=23.6667) ile 31-35 yas arasinda (X=21.1406) olanlar arasinda ve 25-30 yas
arasinda olanlar (X=23.6667) ile 36-40 yas arasinda (X=21.333) olanlar arasinda diisiik yas
grubunun daha yiiksek risk ortalamalar1 oldugu goriilmektedir. Buna gore diisiik yasta olanlarin
Tirk markalarinda algiladiklart risklerin istatistiksel olarak daha yiiksek gordiikleri
sOylenebilir.

HI-0-2: Mense iilke imajinin miisteri giiveni iizerinde etkisi miisterinin yasina gore
farkliik gostermemektedir.

HI-1-2: Mense iilke imajinin miisteri giiveni iizerinde etkisi miisterinin yasina gore
farklihik gostermektedir.

H2-0-2: Mense iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi miisterinin yasina
gore farklilik gostermektedir.

H2-1-2: Mense iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi miisterinin yasina
gore farklilik gostermektedir.

p>0,05 oldugundan H1-0-2 hipotezi kabul, p<0,05 oldugundan H2-0-2 hipotezi ret
edilir.

Tablo 5°de katilimcilarin gelir durumlara gore Tiirk markalarina yonelik algilarinin
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin varligini belirlemek i¢cin ANOVA
testi uygulanmaigtir.
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Tablo 5. Katilimcilarin Gelir Durumlarina Gore Tiirk Markalarina Yonelik Algilarinin

ANOVA Sonuglari
Boyutlar Gelir N X 8.8 s.d. F p
0-250 AZN 76 29.1053 3.28056
251-500 AZN 104 29.0000 2.92628
Imaj 501-750 AZN 68 28.7941 3.06428 4-321 329 859
751-1000 AZN 35 28.7429 3.61649
1001 AZN ve iizeri 43 29.4651 4.79260
0-250 AZN 76 56.1316 6.83002
251-500 AZN 104 55.8942 7.13247
Giiven 501-750 AZN 68 55.5147 8.76985 4-321 063 993
751-1000 AZN 35 55.6571 6.92796
1001 AZN ve lizeri 43 55.9302 9.92207
0-250 AZN 76 22.5263 5.56051
251-500 AZN 104 21.7212 5.23887
Algilanan Risk 501-750 AZN 68 23.0000 5.33644 4-321 848 496
751-1000 AZN 35 22.4571 4.72380
1001 AZN ve tizeri 43 21.4186 6.95301

p<0.05

Katilimcilarin Menge Ulke Imaj algilari, Tiirk markalarina giiven ve Tiirk markalarindan
algiladiklar1 riskler gelirlerine gore istatistiksel ag¢idan anlamli farklilik olusturmadigi
sOylenebilir (p>0.05). Bir diger deyisle katilimcilarin aylik gelir diizeyleri Tiirk markalarina
kars1 algilarini degistirmemektedir.

HI-0-3: Mengse iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi miisterinin gelir
diizeyine gore farkhilik gostermemektedir.

HI-1-3: Mengse iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi miisterinin gelir
diizeyine gore farklilik gostermektedir.

H2-0-3: Mense iilke imajimin miisteri risk algisi iizerinde etkisi miisterinin gelir
diizeyine gore farklilik gostermemektedir.

H2-1-3: Mense iilke imajimin miisteri risk algisi tizerinde etkisi miisterinin gelir
diizeyine gore farklilik gostermektedir

p>0,05 oldugundan H1-0-3 ve H2-0-3 hipotezleri kabul edilir.

Tablo 6'da katilimcilarin meslek durumlarina goére Tiirk markalarina yonelik algilarinin
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin varligini belirlemek i¢in ANOVA

testi uygulanmistir.
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Tablo 6. Katilimcilarin Meslek Durumlarina Gore Tiirk Markalarina Yonelik Algilarinin

ANOVA Sonuglari
Boyutlar Meslek N X s.8 s.d. F p
Igsiz 69 29.8841 3.45363
Kamu Personeli 73 28.4795 2.63581
Imaj Serbest Meslek 38 29.0000 3.57922 4-321 1.775 134
Ozel Sektor 102 29.0000 3.64243
Ogrenci 44 28.5909 3.53269
Issiz 69 57.7246 7.31011
Kamu Personeli 73 54.6027 7.33095
Giiven Serbest Meslek 38 56.6842 7.51972 4-321 1.791 130
Ozel Sektor 102 55.5686 8.18295
Ogrenci 44 54.9091 8.19194
Issiz 69 21.2754 5.27448
Kamu Personeli 73 22.5205 4.79325
Algilanan Risk ~Serbest Meslek 38 23.0000 5.15175 4-321 782 538
Ozel Sektor 102 22.1961 5.99841
Ogrenci 44 22.5455 6.26713
p<0.05

Katilimeilarin Mensei Ulke Imaj algilari, Tiirk markalaria giiven ve Tiirk markalarindan

algiladiklar1 riskler mesleklerine gore istatistiksel agidan anlamli farklilik olusturmadigi
sOylenebilir (p>0.05). Bir diger deyisle katilimcilarin meslekleri Tiirk markalarina karsi
algilarini degistirmemektedir.

HI-0-4: Mengse iilke imajinin miisteri giiveni iizerinde etkisi miisterinin mesleki
deneyimlerine gore farklilik géstermemektedir

HI-1-4: Mengse iilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi miisterinin mesleki
deneyimlerine gore farklilik géstermektedir.

H2-0-4: Menge iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi miisterinin mesleki
deneyimlerine gore farklilik géstermemektedir.

H2-1-4: Menge iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi miisterinin mesleki
deneyimlerine gore farklilik géstermektedir.

p>0,05 oldugundan H1-0-4 ve H2-0-4 hipotezleri kabul edilir.

Tablo 7’de katilimcilarin medeni durumlarina gore Tiirk markalarina yonelik algilarinin
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin varliini belirlemek i¢in T Testi
analizi yapilmstir.

Tablo 7. Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gore Tiirk Markalarina Yonelik Algilarinin T
Testi Sonuclar1

Boyutlar Medeni Durum N X S.s ShOrt sd t p

. Evli 191 29.1571 3.48175 25193

Imaj Bekar 135 28.8148 326717 28119 324 897 37
Evli 191 56.2932 7.90655 57210

Giiven Bekar 135 552222 7.58304 65264 324 1.225 221
Evli 191 21.7277 5.53451 40046

Algtlanan Risk oo 135 22.9037 5.47569 47127 324 -1.898 059

p<0.05
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Katilimeilarin Mensei Ulke Imaj algilari, Tiirk markalarma giiven ve Tiirk markalarindan
algiladiklari riskler medeni durumlarina gore istatistiksel agidan anlamli farklilik olugturmadigi
sOylenebilir (p>0.05). Bir diger deyisle katilimcilarin medeni durumlar: Tiirk markalarina karsi
algilarin1 degistirmemektedir. Algilanan riskte ise bekar olan bireylerin Tiirk markalarini daha
riskli gordiikleri sOylenebilir fakat aradaki iliski istatistiksel olarak anlamli degildir.

HI-0-5: Mengse iilke imajinin miisteri giiveni itizerinde etkisi miisterinin medeni
durumuna gére farklilik gostermemektedir.

HI-1-5: Mengse iilke imajinin miisteri giiveni itizerinde etkisi miisterinin medeni
durumuna gére farklilik géstermektedir.

H2-0-5: Mengse iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi miisterinin medeni
durumuna gére farklilik gostermemektedir.

H2-1-5: Mengse iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi miisterinin medeni
durumuna gére farklilik géstermektedir.

p >0,05 oldugundan H1-0-5 ve H2-0-5 hipotezleri kabul edilir.

Tablo 8de katilimcilarin Mense Ulke Imaj algilari, Tiirk markalarma giivenleri ve Tiirk
markalarindan algiladiklar1 riskleri arasindaki iliski Pearson korelasyon katsayisi ile
incelenmistir.

Tablo 8. Katilimcilarin Mensei Ulke Imaj Algilari, Tiirk Markalarina Giivenleri ve Tiirk
Markalarindan Algiladiklar1 Riskler Arasindaki Pearson Korelasyon Analizi

Olgek PearsonCorrelation Imaj Giiven Algilanan Risk
r 1
Imaj p
N 326
r .642%% 1
Giiven P .000
N 326 326
r -.406** -.409** 1
Algilanan Risk p .000 .000
N 326 326 326

**p<.01 (2-yonlit)

Katilimeilarin MUI algilar1 ve Tiirk Markalarina Olan Giiven ve Algilanan Risk
Olgeginden aldiklar1 puanlar Pearson Korelasyon katsayis1 hesaplanmistir. Cohen (1988) r= .10
ile .29 arasinin kiigiik; r= .30 ile .49 arasinin orta ve .50 ile 1.00 arasinin biiytik iligski oldugunu
ifade etmistir. Buna gére markaya giiven ile algilanan mense iilke imaji (r=.642**, p<.01)
arasinda pozitif yonli biiyiik bir iliskinin oldugu; algilanan risk ile algilanan mense tilke imaj1
(r=-.406**, p<.01) arasinda negatif yonlii orta bir iliskinin oldugu; markaya kars1 giiven ile
algilanan risk (r=-.409**  p<.01) arasinda negatif yonlii orta bir iliskinin oldugu tespit
edilmistir.

5. Arastirma Bulgularimin Degerlendirilmesi

Arastirmada MUI, miisteri giiveni ve algiladiklar1 riskin birbirleri ile olan iliskisi belirlenmis,
ayni zamanda cinsiyet, yas, meslek, gelir diizeyi ve medeni durum gibi degiskenler bakimindan
farklilik gosterip gostermedigi ortaya konulmustur (Tablo 3.15). Bu boliimde elde edilen ve
aciklanan verilerin yorumlanmasina yer verilmektedir.
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Tablo 9. Hipotez Degerlendirme Sonuglari
Hipotez Degerlendirme
Sonucu

H1: Menge tilke imajinin miisteri giiveni tizerinde etkisi vardir. Kabul
H1-0-1: Mense iilke imajinin miisteri gliveni lizerinde etkisi cinsiyete gore farklilik géstermemektedir. Kabul
H1-1-1: Mense iilke imajinin miisteri gliveni lizerinde etkisi cinsiyete gore farklilik géstermektedir. Ret
H1-0-2: Mense iilke imajinin miisteri gliveni iizerinde etkisi miisterinin yasina gore farklilik Kabul
gostermemektedir.
H1-1-2: Mense iilke imajinin miisteri gliveni tizerinde etkisi miisterinin yasia gore farklilik Ret
gostermektedir.
H1-0-3: Mense iilke imajmimn miisteri giiveni lizerinde etkisi miisterinin gelir diizeyine gore farklilik Kabul
gostermemektedir.
H1-1-3: Mense {ilke imajinin miisteri gliveni iizerinde etkisi miisterinin gelir diizeyine gore farklilik Ret
gostermektedir.
H1-0-4: Mense iilke imajinin miisteri gliveni lizerinde etkisi miisterinin mesleki deneyimlerine gore

. . Kabul
farklilik gostermemektedir.
H1-1-4: Mense iilke imajinin miisteri giiveni iizerinde etkisi miisterinin mesleki deneyimlerine gore

. . Ret
farklilik gostermektedir.
H1-0-5: Mense tilke imajinin miigteri gliveni iizerinde etkisi miisterinin medeni durumuna gore farklilik Kabul
gostermemektedir.
H1-1-5: Mense iilke imajinin miisteri gliveni lizerinde etkisi miisterinin medeni durumuna gore farklilik Ret
gostermektedir.
H2: Menge iilke imajinin miisteri risk algis1 izerinde etkisi vardir. Kabul
H2-0-1: Mense iilke imajinin miisteri risk algis1 izerinde etkisi cinsiyete gore farklilik

N . Kabul

gostermemektedir.
H2-1-1: Mense iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi cinsiyete gore farklilik gostermektedir. Ret
H2-0-2: Mengse tilke imajinin miisteri risk algisi lizerinde etkisi miisterinin yasina gore farklilik Ret
gostermemektedir.
H2-1-2: Mense iilke imajinin miisteri risk algis1 tizerinde etkisi miisterinin yasina gére farklilik Kabul
gostermektedir.
H2-0-3: Mense iilke imajinin miisteri risk algis1 izerinde etkisi miisterinin gelir diizeyine gore farklilik Kabul
gostermemektedir.
H2-1-3: Mense iilke imajinin miisteri risk algisi {izerinde etkisi miigterinin gelir diizeyine gore farklilik Ret
gostermektedir.
H2-0-4: Mense iilke imajinin miisteri risk algisi iizerinde etkisi miisterinin mesleki deneyimlerine gére

. . Kabul
farklilik gostermemektedir.
H2-1-4: Mengse lilke imajinin miisteri risk algisi lizerinde etkisi miisterinin mesleki deneyimlerine gore

.. . Ret
farklilik gostermektedir.
H2-0-5: Mense {ilke imajinin miisteri risk algisi {izerinde etkisi miigterinin medeni durumuna gore

. . Kabul
farklilik géstermemektedir.
H2-1-5: Mense iilke imajinin miisteri risk algis1 tizerinde etkisi miisterinin medeni durumuna gore Ret
farklilik gostermektedir.

Aragtirma bulgularina gére “MUI miisteri giiveni iizerinde etkisi vardir” hipotezi
kapsaminda incelendiginde hipotez kabul edilmistir. MUI ile miisteri giiveni arasinda pozitif
yonlii biiyiik iliski oldugu bulunmustur (H1= kabul). MUI'nin miisteri giivenin arasindaki
pozitif yonlii iliskisine hizmet alaninin da etkisi ytliksektir. Clinkii bazi iilkeler belirli alanlarda
farklilik gostermektedir (Michaelis, Woisetchlager, veBackhaus, 2008). Zucker (1986)
arastirmasina gore kurumsal temeli olmayan sirketler oldugunda miisterilerin giliveninin
olusmasinda MUI etkilemektedir (1986, p. 103). Kurumsallagma siirecinde makroekonomik ve
sosyal yap1 nedeniyle sirketlerin uluslararasi piyasada giiven algisinin olugmasi zaman aldigi
i¢in bu siiregte MUI miisteri giivenini daha ¢ok etkilemektedir (DahlstromveNygaard, 1995,
357). Hinck (2005) ise arastirmasinda MUI yiiksek olmasina ragmen iilkeye kars1 diismanlig
olmasi o iilke vatandaglarinin gliven algisini1 negatif yonde etkilemektedir (2005, p. 100).
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Diger bir analiz ile MUI miisteri risk algis1 iizerindeki etkisi arastirilmis elde edilen
sonuglar iizere MUI nin miisteri risk algisi {izerinde negatif etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.
Hampton (1977) arastirmasinda MUI ile miisteri risk algis1 arasinda iliski oldugu sonucuna
varmistir. Yerli tiretim {iriinlerine algilanan risk bagka iilkelerde {iretilen iiriinlere algilanan
riskten diigiiktiir. Fakat bazz1 MUI bu durumu degismektedir. Ornegin, Japonya iiretimi
televizyonlara olan risk algis1 yerli {iretim televizyonlara olan risk algisindan daha yiiksektir
(1977: 59). Festervand, Lumpkin ve Lundtorm'un (1985) arastirmasina gére MUI miisteri risk
algisin1 miisterimin tercih ettigi {iriin ¢esidine gore degismektedir (1985: 33). MUI'nin risk
algis1 iizerinde etkisine zaman faktoriiniin de rolii biiyliktiir. Bazi iilkeler farkli alanlarda
ilerleyerek MUI yiikseltebilir ki bu da risk algismin degismesini etkilemektedir (WittveRao,
1992: 120).

Diger analiz ile ise Miisteri giiveni ile algiladig1 risk arasinda negatif yonlii orta bir iligki
oldugu goriilmektedir. Kenning arastirmasina gore psikoloji bulgular, giivenin ¢ogunlukla
erken cocukluk doneminde gelistirilen kigisel bir 6zellik olma egiliminde oldugunu
gostermektedir (2008: 470). Diger bir arastirmada ise kurumsal itibar ile ilgili olarak, miisteriler
yiiksek riskli hizmet durumunda yabanci sirkete yerel sirketten daha ¢ok giivenmektedir.
Aragtirma bulgulari, miisterilerin hizmetin alaninda risk seviyesinden bagimsiz olarak MUI
dikkate aldiklarin1 gostermektedir, bu da miisteri giiveninin etkilemektedir (Farina ve Feranita,
2010: 42).

6. Sonuc ve Oneriler

Arastirmada elde edilen veriler incelendiginde MUI ile miisteri giiveni ve algilanan risk
arasinda pozitif ve negatif korelasyonlar tespit edilmistir. MUI ile miisteri giiveni arasinda
pozitif yonlii giiclii iliski, MUI ile miisteri risk algis1 arasinda negatif yonlii orta bir iliski ve
miisteri giliveni ile algiladig1 risk arasinda negatif yonlii orta bir iliski oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin Mengei Ulke Imaj algilari, Tiirk markalarina giiven ve Tiirk markalarindan
algiladiklar riskler cinsiyetlerine gore istatistiksel agidan anlamli farklilik olusturmadig tespit
edilmistir. Katilimcilarin Mensei Ulke Imaj algilar1 ve Tiirk markalarina giiven yaslarina gore
istatistiksel a¢idan anlamli farklilik olusturmazken, algilanan riskin anlamli farklilik
olusturdugu, yani diisiik yasta olanlarin Tiirk markalarinda algiladiklar: risklerin istatistiksel
olarak daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Katilimcilarin gelir diizeyine iliskin olarak yapilmis
analizde MUI algilar, Tiirk markalarma giiven ve Tiirk markalarindan algiladiklar riskler
istatistiksel agidan anlamli farklilik olusturmadigi sdylenebilir. Bir diger deyisle katilimcilarin
aylik gelir diizeyleri Tiirk markalarina kars1 algilarin1 degistirmemektedir. Ayni1 zamanda tespit
edilmistir ki, katilimcilarm MUI algilar1, Tiirk markalarina giiven ve Tiirk markalarindan
algiladiklari riskler mesleklerine gore istatistiksel acidan anlamli farklilik olusturmamaktadir.
Son olarak, katilmcilarm MUI algilari, Tiirk markalarma giiven ve Tiirk markalarindan
algiladiklari riskler medeni durumlarina gore istatistiksel agidan anlaml farklilik olusturmadigi
sOylenebilir. Bir diger deyisle katilimcilarin medeni durumlari Tiirk markalarina karsi algilarin
degistirmemektedir. Algilanan riskte ise bekar olan bireylerin Tiirk markalarini daha riskli
gordiikleri soylenebilir. Fakat aradaki iliski istatistiksel olarak anlamli degildir. Katilimcilarin
tercih ettikleri Tirk frlinleri incelendiginde ise ¢ogunluk hazir giyim veya tekstil tercih
etmektedir. En az tercih edilen ise mobilya olmustur.

Arastirma kapsaminda zamana ve mekana bagli sinirliliklar bulunmaktadir. Zaman iginde
Azerbaycanl miisterilerin algilarinda degisiklikler meydana gelebilecegi, tiiketicilerin yerel ve
kiiresel anlamda gelisen sosyal ve ekonomik degismelerden etkilenebilecekleri gdz Oniinde
bulundurularak arastirma sonuglarinin bu degigsmeler karsisinda giincellenmesi, giiniimiiziin ve
ekonominin kosullarina uyum saglamast gerekmektedir. Ayrica arastirma sadece
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Azerbaycan'in baskenti Bakii sehrinde yasayan bireyleri kapsamaktadir. Bu nedenle daha genis
kitlelere ulasarak Azerbaycan genelinde MUI nin sagladi1 risk algis1 ve miisteri giivenine olan
etkileri incelenerek literatiire katki saglanabilir.
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