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ISLETMELERDE NAK iT YONETIMI STRATEJILERININ
KARLILIK UZER INE ETKIiSI: IMKB'YE KAYITLI

FiRMALAR UZER iNDE BiR ARASTIRMA *
THE EFECT OF CASH MANAGEMENT STRATEGIES ON PROFITABILITY IN FIRMS
A RESEARCH ON THE FIRMS IN ISTANBUL STOCK EXCHANGE

Alper Veli CAM 2

oz

Isletmelerin temel kuruliamaci kar elde etmektir. Bu cercevedietine yoneticileri gerekli
planlamalari yaparak uygulama alanina gecirirldmi@niuzdesletme ydneticileri tarafindan yapilan
planlamalar, kendi sana yeterli olamamaktadir. Bu noktada Bleimenin uzun dénemli amaglarini
belirleyen ve bu amaclara giaak icin eylem rotasinin benimsetilerek gerekli hailarin tahsis
edilmesi olarak tanimlanan strateji devreye girredkt Stratejiler rekabet tstuiini sglamada ve
isletme karhlgini arttirmada dnemli bir aragtir.

Isletmeler dgisen rekabet ortaminda ggln ic ve dy sartlara gore, kaynaklarini rasyonel
kullanmak icin nakit yonetiminde etkin stratejikteahatiflere yonelnsierdir. Nakit yonetiminde
uygulanan bu stratejilegletme karhlgl tUzerinde etkili olabilmektedir. Bu cafnada, sletmelerin
uyguladiklari nakit ydnetimi stratejileri ile bu ratejilerin firma karlilgl Uzerindeki etkileri
belirlenmeye cafilmistir. Bu amagc cercevesindistanbul Menkul Kiymetler Borsa'sinda hisse
senetleri glem goren firmalarin uyguladiklari nakit yonetintragejilerinin belirlenmesi ve firma
karliligi ile ilgili ili skisini ortaya ¢ikarmaya yonelik olarak bir giiama yapilmgtir.

Anahtar Kelimeler: Nakit Yonetimi, Karlilk, Borsa, Nakit Akimi

ABSTRACT

The main purpose of the firms is to make profitthis context, business managers are doing the
necessary planning and apply. Nowadays, business phade by management are not sufficient by
itself. At this point, The strategy which is detémmthe long-term goal of business comes into play.
Strategy is an important tool in improving the jaifility of the company and provide competitive
advantages.

In this competitive environment, firms have beenrecied towards new strategic
alternatives in order to make rational use of thkmited resources under the pressure
of internal and external circumstances. Appliechcamnagement strategies can be effective on the
business profitability. In this study, the impadtaash management strategies on firm profitability
have tried to determine. For this purpose, a rebehas been done on cash management strategies
that apply to firms on the Istanbul Stock Exchange.

Keywords: Cash Management, Profit, Stock, Cash Flows

1 Bu calsma, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisin®a ve Teknoloji Yonetimi Anabilim
Dali tarafindan kabul edilen yuksek lisans tezintigatilmistir.
2Yrd. Dog. Dr., Gumghane UniversitesiiBF, Isletme Bolumu, alpercam@gumushane.edu.tr
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GIRIS

Klresellame ile birlikte para, sermaye, mal, hizmet ve iigi onindeki
sinirlarin  kalkmasi sletmelerin giinimiz ekonomisinde rekabet aglayi da
degistirmistir. Bu rekabet anlayina ba&li olarak Eletmeler yaamlarini
surdurebilmek, uzun vadedgrketin deserini maksimize etmek ve ortaklarin
servetlerini artirmak amaciyla sahip olduklari Wdarin nerede, ne zaman ve
hangi alanlara yatirilagena ve nasil yoneticiiine iliskin kararlarin alinmasinda
stratejik hareket etmek zorundadirlar. Buglaenda §letmeler icin kit olan
sermayenin yonetimi ve kullanacaklan stratejijgketin gelecginin bugiinden
belirlenmesinde temel faktor olmaktadigletmelerin sahip olduklar varliklar
yabanci kaynak ve 6z kaynak olmak Uzere iki kayaralgglanmaktadir. Yabanci
kaynaklar gsletmede belirli bir vade sonunda anapara ve faizenikbi
gerektirmektedir. Oz kaynak yoluyla ganan fonlar isesletme igin bir vadesi
olmamasi ve faiz 6demesi gerektirmemesingmen fon sglayanlar donem
sonlarinda beklentilerine pla olarak kar payi elde etmek isterldgletmelerin
dcincu sahislardan gdadiklar fonlart zamaninda 6deyebilmesi ve mevcut
yatirimcilarin  beklentilerini  karayabilmesi icin sahip olduklari varliklarin
yonetimini etkin hale getirmelidir. Clnki, Uclngahislardan gdanan fonlar
zamaninda (vadesinde) 6édennggdile sirketin imaji zedelenebilege gibi iflasa
varan bir durumda s6z konusu olabilmektedir.gddi taraftan beklentileri
karsilanmayan yatirimcilar, yatirimlarindan vazge¢cmeldedaha fazla riski goze
almamaktadirlar. Bu durumglétmelerin gelecek dénemlerde de ek fon ihtiyacini
karsilamasinda sorun yaratabilmektedir. Oz kaynak vieagai kaynak yoluyla
sglanan fonlarin bir kismisietme blinyesinde duran varlilara yatirilmaktadir. B
kismi ise donen varliklara yatiriimaktadir. Bunuebebi gletmelerin, gunlik
(rutin) islerin yerine getirilmesi icin siem saiki, kisa vadede beklenmeyen
durumlara kann hazirlikli olmak icin 2 ihtiya¢ saiki ve @abilecek firsatlardan
yararlanabilmek icin spekilatif amach ellerindekimébulundurmak istemesidir.
Sonug olaraksietmelerde nakit varliklarin etkin ve verimli yomet sirketin uzun
vadede piyasa derini ve ortaklarin servetlerini arttirggagibi gelecgini de
garanti altina alacaktir. Ber taraftan Uclncisahislardan sganan yabanci
kaynaklara ait yuokumlalukler ile mevcut yatirnmeitabeklentileri kagilanacaktir.
Bu calsmanin amaci sletmelerde nakit yonetiminin ve nakit yonetimi icin
geligtirilen stratejilerin, gletmenin karhlgini Gzerindeki etkilerini saptamaya
calismaktir. Calsmada Istanbul Menkul Kiymetler Borsa'sinda hisse senietler
islem goren firmalarin uyguladiklari nakit yonetintragejilerinin belirlenmesi ve
firma karlligi ile ilgili ili skisini ortaya c¢ikarmaya yonelik olarak yapilan
arastirmanin sonuclari verilrgiir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Nakit yonetimi basit olaraksletmelerin yakumltliklerini kawlayabilmek icin
yeterli nakit sglamasi ve yatirim firsatlarindan yararlanabilmeah igeterli nakit
bulundurmasi olarak ifade edilmektedir (Biker v@02: 132). Nakit yonetimi,
nakit girislerinin hizlandirilmasi, nakit ciarinin yavalatilmasi ve mevcut
nakdin, kasa, banka ve menkukdder arasindaki gaimina karar vermek olarak
tanimlanabilir (Bolak, 2000: 99). Nakit dengesikiorunmasi esastitsletmelerde
nakit dengesinin bozulmasinin ana nedeni i¢ ndkiyi de (tahsilatlar), di nakit
akisi (6demeler) arasindakis eamanlilik eksikiiinden kaynaklanmaktadir(Badell
vd, 2005).

Gunumuizdesietmelerin ¢gunlugu borglarini bilingli birsekilde mal ve hizmet
satanlari dariltmadan olabiffince ge¢ oderler (Kolb v&®odriguez, 1996: 48).
Nakdin etkin kullanimi ¢ hayatinda bgar ve hayatta kalma acisindan bir
zorunluluktur(Reider, 2005). Rer taraftan safiarin ve buna h#i olarak
mUsterilerin analize tabi tutulmasi nakit akimininséali yonetimi icin gerekli bir
islemdir (Heyler ve Reider, 2003). Bu sebeple statilerin gruplandiriimasi
gerekmektedir. Segmentasyon adi verilen bu gruplateani firmalara bircok
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avantaj sglayabilir. Segmentasyon, hedef kitleyi tlketici dawslari acisindan
benzer 6zellikler tayan homojen gruplara bdlmek ve bu gruplari detajdrak
tanimlamak amaciyla yapilir (Ozilhan, 2004: 83).

Bu ssamada devreye strateji girmektedir. Strateji, figtmenin uzun dénemli
amaclarini belirleyen ve bu amaclarasmiak icin eylem rotasinin benimsetilerek
gerekli kaynaklarin tahsis edilmesi olarak tanimdatadir (Chandler, 1969: 11).
Stratejiler belirlenirken departmanlar bazinda fpénel stratejilerin belirlenmesi
ve bu stratejilerin sletmenin temel stratejisine hizmet etmesi gerekeudikt
Fonksiyonel stratejiler arasinda belki de en dngnfihansman ve muhasebe ile
ilgili stratejilerdir. Isletme yoneticilerinin dletmenin her bélumiinde ciwraca!
stratejiler, finansal analizler ve atmmalar yapmadan dizenlenirse bir anlam ifade
etmeyecektir. Finansman ile ilgili stratejiler byrandan olgturulacak dger
stratejileri yakindan ilgilendirirken ger yandan bu stratejilegletmelerin temel
amagclarindan olan karida 6nemli derecede etkilemdakt Glnimizde buydk
isletmelerin piyasa dgrini, isletmelerin sermaye piyasasinddein géren hisse
senedi fiyatlari belirlemektedir. Bu fiyatlagletmelerin kérlilik beklentileri ile
dogru orantili olarak artmakta veya azalmaktadir (dige Mirze, 2003: 299). Bu
sebeple sletmeler piyasa dgrlerini arttirabilmek icin karliliklarini arttirnhalir.
Ancak firma karlilgini arttirmak giiniimiiz kallarinda oldukca zorduisletmeler
arasindaki artan rekabet ile hizlgzgen uretim teknolojileri k&r oranlarini gittikce
distrmektedir. Bu ylzdensletmeler rekabet Gstlrgini sg@layacak ve kar
oranlarini arttirabilecek etkin stratejiler gélimek zorundadir.

Bir firmanin nakit yonetimi firmanin operasyonel fieansal baarisi igin hayati
6nem taimaktadir.4isletmelerde nakit gisi ve ¢iks dengesinin iyi kurulamamasi
bir takim sorunlari beraberinde getirmektedir. Tiaklar geciktginde, gunlik
6demelerin zamaninda yapilamamasi, Uriin veya hizimgtminde gecikmeler
yasanmasi ve nakit iskontolarindan yararlanilamamabi gakincalar ortaya
cikmaktadir. Odemelerin gecikmesi durumunda isen iwélya hizmet teminin
glclesmesi, maliyetlerin artmasi ve piyasa itibarinin edledmesi gibi bir takim
olumsuzluklar ortaya cikacaktir. Bu duruma oOnleranayan gletmelerde ise
misteri tatminsizlgi, isletme karlilginin azalmasi, kredi teminin zogtaasi ve
hatta faaliyetlerin durdurulmasi gibi olumsuz sdaugrtaya ¢ikabilmektedir.

lyi bir finansal strateji,sletmenin hisse sahipleri ve yatirimcilari igin rgten
degeri yaratmak amaciyla gerekli aktiflerin neler didau ve bu aktiflerin
kombinasyonu ile nasil der yaratilacgni gdsterir nitelikte olmahdir( Yilmaz,
2004). Baka bir deysle, uygulanacak finansal stratejilegletme karhlgini
arttiracak sekilde olwturulmalidir. Bu noktada kérlgi olumlu yada olumsuz
etkileyen nakit unsurunun ve yonetiminin 6nemi aibtadir. Daha 6ncede
degindigimiz gibi isletmelerin ellerinde bulundurduklari nakit miktaigletme
karhligini etkileyebilmektedir. Bu Bgamda maksimum kari elde etmek isteyen
isletmeler nakit yonetiminde iyi bir performans ségiek zorundadirlar. Nakit
yonetiminde uygulanabilecek gt stratejilerle, &letmeler karlihiklarini
arttirabilirler.

Isletmeler genel olarak ginlik faaliyetlerini kdayabilmek, karl yatirim
firsatlarindan yararlanabilmek, gknisti durumlarda zor durumastiemek ve
borclarini 6édeyebilmek icin nakit bulundurmak zodeadirlar. Bu keullarda
nakdin olabildgince hizli tahsili jletmelere avantajlar gkyacaktir.isletmelere
nakit akimini hizlandirabilmek icin nakit doéngusumiggsistirecek dgisikler
yapilarak csitli teknikler kullaniimalidir (Ford, 2004: 1).Gehelarak sletmelere
nakit girisinin balangici olarak mal veya hizmet satimi go6sterilebilNakit
girislerinin hizlandiriimasi mal veya hizmet satimindamakdin gletmeye
ulasmasina kadar gecen sireyi azaltmaya yonelik olmalBl sireyi azaltmak
icin uygulanabilecek stratejilega@zidaki gibidir.

- Erken Odeme Nakiskontosu

- Faturalarin Hizlandiriimasi

- Calsilan Banka Sayisinin Arttiriimasi
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- Misteri Odeme Talimatlari
- Musterilerin Segmentasyonu
- Kurye Kullaniimasi

ARASTIRMA

1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Firmalarin elde ettikleri kéar tutarlari o firmaircyapilacak yorumlara yon veren
belki de en 6nemli veridir. Finansal literatlirdeiygasaminda bircok yorumlarin
ve analizlerin yapilmasinda, stratejik kararlatinraasinda firmalarin kér tutarlari
cok buyik dneme sahiptir. Firmalarin kagihi etkileyen bircok faktor vardir. Bu
faktorler arasinda Ozellikle paraya yon verme ad@n nakit yonetimi c¢ok
onemlidir. Bir firmada uygulanan nakit politikasrha karhligini etkilemektedir.
Dolayisiyla nakit yonetiminde uygulanacak stragejilfirma karllgl Uzerinde
olumlu ya da olumsuz etki yapabilmektedir. Bu galanin amacistanbul Menkul
Kiymetler Borsasi i(M.K.B)'nda hisse senedilem goren firmalarin 2001-2005
yillari arasinda uyguladiklari nakit yonetimi séjderi belirleyerek firma karhi
ile iligkisini tespit etmektir. Bu ama¢ @altusunda firmalarin
2001,2002,2003,2004 ve 2005 yillarinda uyguladikiekit yonetimi stratejileri
tespit edilerek, firma karlgn Gzerindeki etkileri belirlenmeye cgilacaktir.

2. Arastirmanin Kapsami ve Veriler

Arastirmada kullanilan veriler, hisse sendtMKB’de islem goren ve 2001-
2005 yillari arasinda mali tablolarina wlabilen firmalardan elde edilsmtir.
Arastirmada bu firmalarin seciminde bazi kisitlikladusumaktadir. Bir firmanin
ornekleme dahil edilebilmesi icin 2001-2005 yillamasindaki mali tablolarina
eksiksiz ve tam olarak ujdabilir olmasi gerekmektedir. Agsarmadaki dger bir
kisithk ise holdingler, menkul kiymet yatinnm dtklar, finansal kurulglar
(sigorta firmalari hari¢) asirmaya dahil edilmemgtir. Verilerin elde edilmesinde
iki tir teknikten yararlaniingtir. Bunlarin birincisi anket yoéntemidir. Anket
sorulari iki gruptan olgmaktadir. Birinci grup sorular, firmalarin nakitlbndurma
nedenlerini, safi politikalarini, saglarinin da&ilimini ve kullanilan nakit
butcelerini belirlemeye yoneliktiikinci grup sorular ise firmalarin yillar itibariyle
uyguladiklari nakit yonetimi stratejilerini belifeeye yoneliktir. TUm sorularda
katilimcilardan puanlama yapilmasi istegtimi Anketler internet ortaminda
firmalara gonderilmitir. Fakat geri dongiim s&lanamadiindan yiz vyize
goristlerek anketler uygulangtir. Bunun icin gonulli 6rnekleme telgni
benimsenngitir. Gorlgme talebini kabul eden 32 yonetici ile g§mie yapilmgtir.
Bu yoneticilerin bir kismi yonetim kurulu izni oldan ankete cevap
vermeyecgini belirtmis, bir kismi ise anket sorularina cevap vermekten
kacinmsgtir. Sonuc olarak 7 ayri sektbrden toplam 23 firgimeticisi anketi
cevaplandirmgtir. Bu 7 sektdrden 4’'Ginde tek firma anketi cevadiams, bu
sebeple anlamli sonuclar elde edilemegewen bu 4 anket analize dahil
edilmemitir. Sonucg olarak 3 sektdrden toplam 19 firmanirrileg analizde
kullaniimistir.  Arastirmada  kullanilan ger veriler ise IMKB'nin ve ilgili
firmalarin web sayfalarinda yayinladiklari bilange gelir tablolarindan elde
edilmigtir.

3. Arastirmanin Yoéntemi

Arastirmada elde edilen veriler kodlanarak SPSS (SizdisPackage for Social
Science) 11.0 paket programinda analiz edtimiSPSS, sosyal bilimlere gkin
aragstirma sonuclarinin analizinde yaygin olarak kulkmibir programdir. Bu
programa ek olarak Excel 11.0 surimu ylzde analizle kullaniimstir. Verilerin
analizde en yaygin olarak kullanilan ve daha sge$ tekniklerinin temelini
olusturan tanimlayici istatistik tekniklerinden yaramlanistir. Bu ba&lamda
aritmetik ortalama, standart sapma, anlamlilik giieze maksimum ve minimum
analizleri yapilmgtir. Ayrica firmalarin bilanco ve gelir tablosundaide edilen
verileri Uzerinde oran ve ylzde analizleri yapstm Bunun yaninda uygulanan
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nakit yonetimi stratejileri ile karhlik ortalamalakarilastirilarak nakit yonetim
stratejilerinin firma karhigi ile iliskisi belirlenmeye cagtimistir.

BULGULAR VE ANAL iz
1. Dokuma Sanayi

Calismada,i.M.K.B’de hisse senetlerisiem goren toplam 29 adet firmadan
verilerini paylgan toplam 11 firmanin verisi kullanilgtir.
Sektordeki firmalarin satpolitikasina ait bilgiler Tablo 1'de sunultur.

Tablo 1: Dokuma Sanayi Sektorindeki Firmalarin Sats Politikasi

Pesin 0-90 Gun| 91-180 Gun | 181-360 3600(352
Satls Vade Vade Gin Vade V(i/ac?e
Gegerli 11 11 11 11 11
Cevapsiz 0 0 0 0 0
Ortalama 4,6364 4,1818 2,7273 1,6364 1,0000
Standart Sapma ,50452 ,60302 ,64667 ,50452 ,00000
Minimum 4,00 3,00 1,00 1,00 1,00
Maximum 5,00 5,00 3,00 2,00 1,00
Toplam Puan 51,00 46,00 30,00 18,00 11,00

NOT: 1'den 5’e kadar puanlandirmalari istesgtini

Firmalar sayy politikalarini belirlerken, bu politika sonucu gillacak karlilgin
alacaklara yatirilan kaynaklarin maliyetinden yikeémasina dikkat etmelidirler.
Baska bir deysle, sats vadesi uzadikca karlgin farki kagilayacaksekilde artmasi
gerekmektedir.

Firmalar sat politikalarini belirlerken sadece firma ici gwdlar dikkate alirsa
buylk sorunlar ygayabilir. Bunun icin di piyasa sartlarinin g6z O©nunde
bulundurularak etkin bir satpolitikasinin uygulanmasi gerekmektedir.

Tablodan anlglacazl tzere firmalar alicilara ¢ok uzun vadeler tanirakiadir.
Sats politikalar arasinda ortalamasi en yukseledepain satslardir (4,6364).
Faktor dgeri yiksek cikan dger bir sonug ise 0-90 gin vadeli sagiolitikalaridir
(4,1818). Elde edilen sonuglara gore firmalar mimélduzunca 90 ginlik vadeyi
gecmeyecek satpolitikalar uygulamak istedikleri séylenebilir.

Tablo 2 : Dokuma Sanayi Sektértiindeki Firmalarin Nakt Tahsilat

Stratejileri

2001 2002 2003 2004 2005

Nakit Tahsilat Stratejileri Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.
Erken Odeme Nakiskontosyi 4,2727| 4,3636 | 4,4545 | 4,3636 | 4,8182
Faturalarin Hizlandirilmds: 3,6364 3,3636 | 3,5455 | 3,9091 | 3,1818
Misteri Odeme Talimatldr  1,4545 1,4545 | 1,3636 | 1,2727 | 1,2727
Mdisteri Segmentasyopu 2,4545 2,3636 | 2,5455 | 2,9091 | 3,1818
Calgsilan Banka SayisininArttirllmasi  2,8182 3,0000 | 2,4545 | 2,4545 | 2,4545

Tablo 2'de dokuma sanayi sektdriinde faaliyet géstéirmalarin 2001- 2005
yillari arasinda uyguladiklari nakit tahsilat stjgeri gortlmektedir. Buna gore
sektordeki firmalar acisindan bu tarihler arasireta 6nemli nakit tahsilat
stratejisinin erken 6deme nakit iskontosu @aworialmektedir. Firmalar g
O0demeli mal saglarina ¢aitli iskontolar uygulayarak mumkun olgunca pein
sats yapmak istemektedirler. Erken 6deme nakit iskamdan sonra firmalarin
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uyguladiklari dger dnemli bir strateji ise faturalarin hizlandirgsndir. Bu sektorde

misteri 6deme talimatlari en ©6nemsiz strateji olarakisikniza c¢ikmaktadir.

Sektordeki firmalarin 2004-2005 yillarinda ¢téri segmentasyonuna oOnceki
yillara gore daha fazla 6nem verdikleri gérulmekted

Tablo 3: Dokuma Sanayi Sektoriindeki Firmalarin Naki Odeme Stratejileri
2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005
Nakit Odeme Stratejileri Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.

Nakit Odemdskontosy 2,9091 2,2727| 1,9091| 1,9091| 2,2727

Kredi Mal ve Hizmet Alimi 4,5455 4,6364| 4,9091| 4,9091| 4,9091

Cssitli Odemelerin Cekle Yapiimdsi 2,09091,1818| 1,1818| 1,5455| 1,3636
Odemelerin Merkezikgiriimesi 3,1818| 3,6364| 3,4545| 3,2727| 3,2727

Borglarin Mimkiin Oldgunca Geg Odenmesi 1,8182,7273| 3,0000| 3,0000| 2,6364

Varlik yonetiminin en 6nemli elementlerinden biriakit yonetiminde
uygulanacak nakit yonetimi stratejilerinig evresiyle uyum icinde olmasidir
Martinson, 2003).Bu baglamda uygulanacak stratejiler belirlenirkers aevre
bilesenleri ¢cok iyi analiz yapiimaldir.

Sektordeki firmalarin uyguladiklari nakit 0deme agtjileri Tablo 3'de
gOsterilmitir. Bu tabloya goére firmalar acisindan en onerttgjinin kredili mal
ve hizmet alimi oldgu goértlmektedir. Firmalar acisindan en 6nemsiz lgari
stratejisi ise mal ve hizmet alimistchdaki 6demelerin ¢ek ile yapiimasidir. Bunun
yaninda firmalar 6demelerini  mimkin  ofgunca  merkezilgirmek
istemektedirler. Bu sonuglara gére dokuma sanaliniienalar icin tahsilatlarda
pssin ddemeyi, 6demelerde ise kredili 6demeleri teatiikleri gorilmektedir.

Tablo 4: Dokuma Sanayi Sektoriindeki Firmalarin Nakt Kullanim

Stratejileri
2001 2002 2003 2004 2005
Nakit Fazlasinin Derlendiriimesi Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.

Kasa ve Bankada CariHesap 3,90913,0000 | 2,4545 | 2,0909 | 1,9091
Bankada MevduatHesap 3,0909 3,0000 | 4,7273 | 3,5455 | 5,1818
Hisse Senedi 4,0000 3,0909 | 2,0000 | 2,0000 | 3,7273
Devlet Tahvili ve Bonp 4,6364| 4,7273 | 5,3636 | 4,2727 | 4,0000
Déviz ve Altig  1,7273 | 1,2727 | 3,2727 | 3,8182 | 3,3636
Yatinm Fony 1,8182| 1,9091 | 1,8182 | 1,8182 | 2,4545
Tablo 4’de firmalarin bulundurduklari nakit fazlala nasil dgerlendirdiklerini
gOsteren sonuclar verilgtir. 2001 ve 2002 yilinda firmalar nakdi daha faktesa
ve bankada cari hesap olarak tutarken, 2005 yilmdalurum tam tersjekilde
6nemsiz duruma gelgtir. Ortalamasi 5 yilda da en yiksek cikargatedevlet
tahvili ve bonodur. Bununla beraber firmalarin 2@@fhda nakit fazlarini bankada
mevduat hesabi olarak bulundurduklari goérilmekted®01-2002 yilindaki
ortalamasi dgiik olan altin ve déviz aliminin ise 2003-2005 yillartalamasinda
yuksels olmustur. Sektorde hisse senetlerine yapilan yatirimtizr son yilda
yukseldgi gorulmektedir. Sonuc¢ olarak sektordeki firmalar2005 yilinda
saydgimiz yatinmlara belli miktarlarda nakit aktagds6ylenebilir.

Sektorde nakit giglerini hizlandirici strateji olarak erken 6deme ihak
iskontosunun en fazla kullanilan stratejidir. Buryeninda firmalar faturalarin
hizlandirlimasini da énem vermektedirler. Kredi malhizmet alimi ise firmalar
acicindan nakit giglerini yavaglatici en 6nemli strateji olarak gorilmektedir.
Firmalar 2001-2005 yillar1 arasinda nakit fazlasiaha cok devlet tahvilinde
degerlendirmiglerdir. Bunun yaninda 2003-2005 yillar arasindanskit fazlalar
bankada mevduat (vadeli) hesabinda ve doviz alenkudaniimgtir. Bu tarihler
arasinda dovizin YTL karsinda dger kaybetigi distndlirse, firmalarin strateji
secimlerinin yank oldugu séylenebilir.
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Sonug olarak dokuma sanayi sektortindeki firmalaakit yonetimi stratejileri
ile firma karlihgini arasinda bir ki olmakla beraber, firma karlginin olumlu ya
da olumsuz yonde etkileriini sdylemek dgru olmayacaktir.

2. SigortaSirketleri

Calsmada IMKB'de hisse senetlerisiem goren 6 adet firmadan 4’inin
verileri kullaniimsgtir.

Tablo 5: SigortaSirketlerinin Sati s Politikas
Pssin 0-90 Giin |91-180Gun| 181-360 Gin| 360 Gln ve
Satls Vadeli Vadeli Vadeli Uzeri
Gecgerl 4 4 4 4 4
Cevapsiz 0 0 0 0 0
Ortalama 4,7500 4,2500 3,250 1,2500 l,OOO(l)
Standart Sapma ,50000 ,50000 ,5000 ,50000 ,OOOOd)
Minimum 4,00 4,00 3,00 1,00 1,00
Maximum 5,00 5,00 4,00 2,00 1,00
Toplam Puan 19,00 17,00 13,00 5,00 4,00

NOT: 1'den 5’e kadar puanlandirmalari istesimni

Tablo 5'de sigortgirketlerinin uyguladiklari nakit politikalari ildgili sonuclar
verilmistir. Cikan sonucglar dokuma sanayinde elde edilerugara yakindir. Bu
sektorde de firmalar en c¢ok ge sats politikasini  uyguladikiarini
belirtmiglerdir.(Ortalama: 4,75) Daha sonra sirasiyla 0-9in gvadeli sat
politikalari ile 91-180 giin vadeli safpolitikalari uygulamaktadirlar.

Tablo 6: SigortaSirketlerinin Nakit Tahsilat Stratejileri

2001 2002 2003 2004 2005

Nakit Tahsilat Stratejileri Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.
Erken Odeme Nakiskontosu 4,7500 | 5,0000 5,000 4,7500 | 4,7500
Faturalarin Hizlandirlimgsi3,2500 | 3,5000 3,500 3,2500 | 3,2500
Miisteri Odeme Talimatlgri 2,5000 | 2,5000 2,500 2,2500 | 2,5000
Mdusteri Segmentasyonul,7500 | 1,7500 | 1,7500 1,000 1,7500
Calisilan Banka Sayisinin Arttirilmasi1,2500 | 1,2500 | 1,2500 | 2,2500 | 1,2500

Tablo 6’da sigortairketlerinin uyguladiklari nakit tahsilat stratejilnin 2001-
2005 vyillar1 arasindaki g@dimlari verilmisti. Bu sonuclara goére mteri
segmentasyonu stratejisi bu sektdrde en Onemsitegtiolarak gorulmektedir.
Diger sektérlerde oldiu gibi sigortasirketleri agisindan da son 5 yildaki en 6nemli
strateji erken 6deme nakit iskontosu stratejisidliica faturalarin hizlandiriimasi
da sigortasirketleri agisindan 6nemlidir.

Tablo 7: SigortaSirketlerinin Nakit Odeme Stratejileri
2001 | 2002 | 2003

2004 2005

Ort.
1,7500
4,5000
1,5000

Ort.
1,7500
4,5000
1,2500
3,5000| 3,2500

Nakit Odeme Stratejileri
Nakit Odemdskontos
Kredi Mal ve HizmetAlimi
Cesitli Odemelerin Ceklapilmas

Ort.

1,7500
4,5000
1,2500
3,5000| 3,7500| 3,7500

Borglarin Mimkiin Oldgunca Ge®denmey 1,7500| 2,2500| 1,7500| 2,000 1,7500

Sigorta sirketlerinin  6demelerde uyguladiklari stratejiler ablo 7'de

gorulmektedir. Sigortairketleri agisindan en 6nemli strateji kredili nva hizmet
alimidir.  Ayrica 6demelerin merkeztailmesinin toplam stratejiler icerisinde

Ort.
1,7500
4,2500
1,5000

Ort.
1,7500
4,2500
1,5000

OdemeleriMerkezilsstiriimes
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aldigl pay oldukca yUksektir. @er sektorlerde oldtu gibi sigortasirketleri de mal
ve hizmet alimi dindaki 6demeleri cekle yapmamaktadir.

Tablo 8: SigortaSirketlerinin Nakit Kullanim Stratejileri

2001

2002 2003

2004 2005

Nakit Fazlasinin Deserlendiriimesi

Ort.

Ort. Ort.

Ort. Ort.

Kasa ve Bankada CariHe

sap 1,000D,0000

1,0000

1,0000( 1,0000

Bankada MevduatHesap 2,00

0@,0000( 1,7500

2,2500| 3,5000

Hisse Senedi 3,000

03,0000( 3,0000

3,5000| 3,2500

Devlet Tahvili ve Bonp 4,750

D 5,0000| 5,0000

5,0000| 5,2500

Doviz ve Altin

1,0000

1,5000( 1,0000

1,5000( 1,5000

Yatirim Fonlp 2,000d0

1,5000| 2,000

1,500Q 1,5000

Tablo 8'de sigortasirketlerinin 2001-2005 yillari
stratejiler sunulmgtur. Buna gore sigortgirketleri nakit fazlalarini en fazla devlet

arasinda nakit kulim

tahvili ve bonoda dgerlendirmektedir. Daha sonra ise en fazla payiehsnedi
almaktadir. Dikkat cekici @er bir sonucta sigortgirketlerinin kasada nakit
bulundurmayi en dnemsiz strateji olarak gormeleriflu durumsuphesiz sigorta
sirketlerinin faaliyet alani ile yakindan gkilidir. 2005 yilinda ise 6nceki yillara
gore daha fazla miktarda parayl bankada mevduatbhedarak bulundurduklar
gorilmektedir.

Tablo 9: SigortaSirketlerinin Yizde ve Oran Analizleri

Y1
Yillar Satlar | Brit Kar | Net Kar Bm‘;:;ar Kg:(l?l]:k Oég(relrlrln glye
2001 100 100 100 9 15 60
2002 1,51 1,24 1,84 7 13 46
2003 2,30 0,23 1,18 1 8 23
2004 3,77 1,98 2,21 5 11 43
2005 2,03 0,85 1,14 4 4 9
Y2
Yillar Satglar | Brit Kar | Net Kar Bm;ﬁlar Kgrl?l]:k Oé;ﬁm glye
2001 100 100 100 5 3 49
2002 1,30 0,72 1,44 3 4 44
2003 1,75 1,06 2,0C 3 3 40
2004 2,04 0,91 1,7 2 3 23
2005 0,67 0,11 1,66 1 2 13
Y3
Yillar Satglar | Brit Kar | Net Kar Bm;ﬁlar Kgrl?l]:k Oé;ﬁ:rgye
2001 100 100 100 6 7 36
2002 1,55 1,65 1,10 6 6 19
2003 2,16 0,64 -1,25 2 -1 -3
2004 2,63 2,20 -1,44 5 -2 -10
2005 1,03 -1,51 -2,05 -6 -3 -18
Y4
Yillar Satlar | Brit Kar | Net Kar Bm;ﬁfr Kg:(ltlll]:k Oé;ﬁrlrr galye
2001 100 100 100 5 6 16
2002 1,31 1,24 1,8( 5 7 19
2003 1,72 0,92 1,44 3 4 13
2004 2,11 1,57 1,08 4 3 8
2005 0,63 0,12 0,98 1 2 4
Not: 2001 yili baz yil olarak kabul edilstir.
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Tablo 9'da sigortairketlerinin oran ve ytizde analizleri sonucundaayat ¢ikan
rakamlar verilmgtir. Y 1 sigortasirketinin satslarinda (teknik gelir) 2001 yilindan

2004 yilina kadar surekli agtigorilmektedir. 2005 yilinda ise sgdrda arty
devam etmekle birlikte bir 6nceki yila oranlastdglyasanmstir. Briit kar ve net kar
oraninda da ayngekilde 2005 yilinda 2004 yilina oranlasdgler yasanmestir.
Sektordeki dier tim sirketler icin yukari say@nmiz sonuclarin ortaya cikt
soylenebilir. Y3 firmasinin ise dier sirketlerden farkli olarak analiz yapilan son 3
yilda zarar etfii gorulmektedir.

Aktiflere yapilan toplam yatirimin dénem icerisinde oranda kar gkdigini
ve vyatirrmin etkingini veren aktif karlihk acisindan sigortairketleri
incelendginde genel olarak 2001 yilindan 2005 yilana kademm dgtigu
gorulmektedir. Bir bgka deysle son 5 yilda yatinmin etkigi gittikge
azalmaktadir. Aktif karllikta oldgu gibi sigorta sirketlerinin 6zsermaye
karhliklarinda da vyillar itibariyle gerileme olgu stylenebilir. ¥ firmasinda ise
son 3 yilda ortaya ¢ikan zarar aktiflerinde ve émrgyesinde azalmalara neden
olmustur.

Sektorde elde edilen ihtiyagcsdinakit fazlalari son 5 yilda devlet tahviline ve
hisse senedine yatirilarakggelendirilmistir. 2005 yilinda ise ayni araclara yatirim
yapmakla beraber bankada mevduat hesabi olaraki nddgbrlendirdikleri
gorilmektedir. Bu vyatinmlardan elde edilen getirlgelir tablosunda der
faaliyetlerden elde edilen gelirler ve karlar botienyer almaktadir. Bu kalemden
elde edilen gelirler incelenglindesirketlerin tamaminda (Yfirmasi harig) surekli
artis gorilmektedir. ¥ firmasinda ise @er faaliyetlerden gelir ve karlar kaleminde
2001-2005 yillari arasinda bir azagdrtlmektedir.

Sonug olarak sigortairketlerinin net satlarinda 2001-2004 yillari arasinda
surekli artglar meydan gelngtir. 2005 yilinda ise satarda gerileme olmyiur.
Satglardaki bu azadi sirketlerin diger karhlik oranlarinda da azsgdi neden oldgu
goralmitar.. Sektérde elde edilen nakit fazlalari devédhvili ve hisse senedi gibi
yatinm araglarinda gerlendiriimektedir. Bunun sonucunda sigosieketlerinin
ana faaliyetleri dinda elde et§i kar tutarlari brit karlarindan daha fazla
olmaktadir. Bu sonuclara goére sigogiaketlerinin uyguladiklari nakit yonetimi
stratejilerin karhlgi olumlu yonde etkiledii sdylenebilir.

3. Cam ve Cam Urunleri Sanayi

Calsamda,i.M.K.B'de hisse senetlersliem géren sektordeki 5 adet firmadan
4’Un0n verileri kullanilimgtir.

Tablo 10: Cam Sanayi Sektoriindeki Firmalarin Satg Politikasi

Pesin 0-90 Gun| 91-180 Gun| 181-360 Giin|360 Gun ve

Satis Vadeli Vadeli Vadeli Uzeri

Gecerli 4 4 4 4 4

Cevapsiz 0 0 0 0 0
Ortalama 4,5000 4,5000 3,5000 1,2500 1,000
Standart Sapma 1,00000 57735 57735 ,50000 ,0000
Minimum 3,00 4,00 3,00 1,00 1,00,
Maximun 5,00 5,00 4,00 2,00 1,00
Toplam Puan 18,00 18,00 14,00 5,00 4,00

NOT: 1'den 5’e kadar puanlandirmalari istesgtini

Tablo 10'da sektordeki firmalarin sapolitikalar verilmitir. Sektérde en ¢ok
puani pein satg politikasi ile 3 aya kadar vadeli satpolitikasi almgtir.
Ortalamasi en diik politika diger sektorlerde de olgu gibi 1 yil Gzeri vadeli
sats politikalarndir.
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Tablo 11: Cam Sanayi Sektérindeki Firmalarin NakitTahsilat Stratejileri
2001 2002 2003 2004 2005

Nakit Tahsilat Stratejileri Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.

Erken Odeme Nakiskontos| 5,0000 5,0000 5,0000 5,0000 5,0000
FaturalarirHizlandiriilmas 4,0000 4,0000 4,0000 5,0000 4,0000
Miisteri Odemd alimatlar| 1,0000 1,0000 1,0000Q 1,0000 1,0000

MisteriSegmentasyor 3,0000 3,0000 3,0000 4,0000 4,0000

Calisilan Banka Sayisinfrttirilmas| 2,0000 2,0000 2,0000 3,0000 3,0000

Tablo 11’'de cam sanayi sektdrtiindeki firmalarin 20005 vyillarn arasinda
uyguladiklar nakit tahsilat stratejileri gostenftir. Diger sektorlerde oldiu gibi
bu sektérde de tahsilatlarda en dnemli stratekemrodeme nakit stratejisidir.
Musteri 6deme talimatlari ise firmalar acisindan ererdsiz strateji olarak
gorulmektedir. Miteri segmentasyonu bu firmalar agisindan 6nemlisbiateji
olmakla beraber 2004 ve 2005 yillarinda daha faakm kazang gorulmektedir.
Calsilan banka sayisinin arttiriimasi stratejisi de 22005 yillarinda 6nceki
yillara gdre daha 6nemli hale geftin. Erken ddeme nakit iskontosundan sonra
en Onemli strateji olarak da faturalarin hizlarchasi gorilmektedir. Hatta 2004
yilinda bu strateji erken 6deme nakit stratejisigit oneme sahiptir.

Tablo 12: Cam Sanayi Sektoriindeki Firmalarin NakitOdeme Stratejileri
2001 | 2002 | 2003, 2004 2005

Nakit Odeme Stratejileri Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.
Nakit Odemdskontosi 2,0000 2,0000| 2,0000| 30000/ 2,0000

Kredi Mal ve Hizmet Aimi 4,0000 4,0000| 4,0000, 4,000Q 4,0000

Cesitli Odemelerin Cekle Yapilmgsi 1,00001,0000| 1,0000| 1,000qQ 1,0000
Odemelerin Merkezikgirilmesi 5,0000| 5,0000| 5,0000| 5,000qQ 5,0000

Borglarin Miimkiin Oldgunca Geg Odenmesi 1,000a,0000| 1,0000| 1,000Q 1,0000

Tablo 12’de ise cam sanayi sektdriindeki firmal@001-2005 yillari arasinda
uyguladiklart 6deme stratejileri gosteriktmi. Bu tabloya gore der sektdrlerin
tersine ddemelerin merkezteilmesi 2001-2005 yillari arasinda en o6nemli
stratejidir. Firmalar acisindan gdir dnemli bir stratejide kredili mal ve hizmet
alimidir. Borglarin mamkin oldgiunca ge¢ ddenmesi ise en 6nemsiz strateji olarak
gorilmektedir.

Tablo 13: Cam Sanayi Sektoriindeki Firmalarin NakitKullanim Stratejileri

2001 2002 2003 2004 2005

Nakit Fazlasinin De&erlendirilmesi Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.
Kasa ve Bankada CariHesag,0000 2,0000 2,0000 2,0000 1,0000
Bankada Mevduat Hesja8,0000 3,0000 3,0000 3,0000 3,0000
Hisse Senedi 2,0000 | 4,0000| 4,0000 4,0000  4,0000
Devlet Tahvili ve Bonp 4,0000 5,0000 5,0000 6,0000 6,0000
Doviz ve Alti 2,0000 | 1,5000 1,0000 1,5000 1,0000

Yatiim Fony 1,0000 | 1,5000{ 2,0000  1,5000  1,0000
Cam sanayi sektoriinde firmalarin 2001-2005 yilgaasinda nakit fazlalarini
nasil dgerlendirdikleri Tablo 13'de gosterilgtir. Tablodan anlglacag Uzere
devlet tahvili ve bono firmalarin nakit fazlalaridiezerlendirmede en 6nemli
aractir. Nakit fazlalarinin gerlendirildigi diger 6nemli bir ara¢ ise hisse senedi
olarak kagimiza cikmaktadir. Nakit fazlasinin kasada buluobioasi ile yatirim
fonunda  degerlendiriimesi  fazla  kullaniimaktadir.  Nakit  faziam
degerlendiriimesi icin en ©nemsiz yatinm araci olaraddviz ve altin
gorilmektedir.
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Tablo 14: Cam Sanayi Sektérindeki Firmalarin Yizdeve Oran Analizleri

Z;
Yillar Satislar Briit Kar Net Kar BrMutaﬁlar K’glr(l?lfk Oég(relrlrln glye
2001 100,00 100,00 100,00 31 2 3
2002 1,74 1,88 11,02 34 11 18
2003 2,00 2,47 9,76 32 4 6
2004 3,40 3,36 20,68 31 8 11
2005 3,74 3,34 18,02 28 5 9

Z;
Yillar Satislar Briit Kéar Net Kar BrMutaﬁlar K’glr(l?lfk Oég(relrlrln glye
2001 100 100 100 43 9 29
2002 1,29 0,99 0,57 33 6 12
2003 1,60 0,88 0,63 24 4 5
2004 1,37 0,52 -0,23 16 -1 -2
2005 1,27 0,61 0,13 21 1 1

Z3
Yillar Satiglar Brit Kar Net Kar BrMutaI;Iar K’glr(l?lfk Oég(relrlrln glye
2001 100 100 100 48 21 34
2002 1,41 1,31 1,27 44 17 30
2003 2,13 1,63 1,47 37 9 13
2004 2,39 1,87 1,52 38 9 13
2005 2,49 1,92 1,23 37 6 10

Z4
Yillar Satiglar Brit Kar Net Kar BrMutaI;Iar K’glr(l?lfk Oég(relrlrln glye
2001 100 100 100 40 13 24
2002 1,52 1,32 0,59 35 5 10
2003 2,14 1,62 2,03 31 10 15
2004 2,67 2,15 2,11 33 10 14
2005 3,89 2,91 3,51 30 12 16

Not: 2001 yili baz yil olarak kabul edilgtir.

Tablo 14'de cam sanayi sektorindeki firmalarin ygizge oran analizleri
sonucunda ortaya c¢ikan sonuclar gorilmektedir. Bouglara gore sektdrdeki
firmalarin saglari 2001 yilindan bgayarak artan bir trend izlemektedir. Buna
bagl olarak brit kér tutarlarinda da paralel gain gorilmektedir. Bunun yaninda
net kar tutarlari icin ayngeyleri sbylemek mimkun diédir. Net kéar tutarlari
firmadan firmaya farkhlik gostermektedir. , 2ir firmasinin net kari 2002
yilinda bir énceki yila oranla 11 kat argtm. Ayni yil satg tutarlari ile brit kéar
yaklagik olarak 2 kat artngtir. Firmanin nakit yonetimi stratejisini gigtirmedigi
g0z onunde alinarak net kardaki busantsatglara b&li olarak arttg sdylenebilir.

Z, firmasi 2004 yilinda zarar etgtir. Bunun sebebinin net satiutarindaki ve
ana faaliyeti dandaki gelirlerinin azajindan kaynaklandl sdylenebilir. 2004
yilinin zararla kapanmasi firmanin aktifleri ile &ermayesinde azgh neden
olmustur. Firmalarin saglarinda arya bali olarak brit k&r marjlarinda agtar
meydana gelngtir.

Sektdrde nakit giglerini hizlandirici strateji olarak erken 6deme inakontosu
ve faturalarin hizlandirilmasi buyik 6neme sahipakit ¢cikslarini yavalatmak
icin firmalarin uyguladii en 6nemli strateji 6demelerin merkegiiglmesidir.
Diger sektorlerde oldiu gibi cam sanayi sektdorinde de nakit fazlalarinin
degerlendiriimesinde en c¢ok kullanilan araclar devlhghvilleri ile hisse
senetleridir. Firmalarin der faaliyetlerden elde egfigelir ve karlar incelendinde
bazi firmalarin gelirlerini arttirgy bazi firmalarin gelirlerinin sabit kalgh bazi
firmalarin ise bu gelir kaleminden ¢iti gelirlerde azah meydana geldi

The Journal of International Scientific Researche2016, 1 (1) -11-



Uluslararasi Bilimsel Argtirmalar Dergisi, 2016, 1 (1] UBA |

goriulmektedir. Dolayisiyla sektdrdeki firmalarin guyadiklari nakit yonetimi
stratejilerini firma karhlgini olumlu ya da olumsuz etkilggisdylenemez.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Dinyada siyasi, ekonomik ve teknolojik alanda meydgelen geyimeler her
kesimde oldgu gibi firmalar Uzerinde de etkisini gostegtim. Firmalar Gretim ve
iletisim teknolojilerinde meydana gelen gatielere bgh olarak tretim, yonetim,
pazarlama ve finans alanlarinda daha stratejikiimiteye bglamislardir. Bu
baglamda 6zellikle halka acgik firmalar yatirimcilabeklentilerini kagilayabilmek
icin varliklarinin yonetimine daha fazla 6nem veymdoglamiglardir. Firmalarin
Uclncusahislardan gaadiklan fonlarin zamaninda 6denebilmesi, yatirlarm
beklentilerinin kagilanabilmesi ve firmanin piyasa ghxinin arttirilabilmesi,
firmanin sahip oldgu varliklarin yénetimi ile yakindan gkilidir. Firmanin piyasa
degerinin digmesi ve yatirimcilarin beklentilerinin k@anamamasi yatirimcilarin
yatirimlarini geri ¢cekmesine neden olurken, Ucugatislara olan borclarin
zamaninda 6denememesi firma imajinin zedelenmeseu=n olmaktadir. Bu
olumsuz tabloyla karlagsmak istemeyen firmalarin varliklari etkin yonetmele
gerekmektedir. Bilindii gibi firmalar, ¢aitli kaynaklardan sgladiklari fonlarin bir
kismini duran varliklara bir kismini da dénen \aha yatirmaktadirlar.

Donen varliklar icerisinde gosterilen nakit varikive bu varlklarin yonetimi
ise firmalarin finansal karisi acisindan hayati dnensitaaktadir. Clnki nakit
yonetiminde uygulanan politikalar ile alinan kaaairmanin karlilgi ile yakindan
ili skilidir. Nakit girigleri ile ilgili stratejiler daha ¢ok nakit gigini hizlandirici
Ozelliklere sahiptir. Nakit ciklari ile ilgili uygulanabilecek stratejiler ise nak
cikislarini  yavalatici  6zellge sahiptir.  Ulkemizde ekonomik fallardaki
belirsizlik g6z o6nine alingdinda kisa vadeli yatirim araclarinin secimindeki
zorlugu daha da arttirmaktadir. Ulkemizde firmalarin 2Q0D5 yillar arasinda
uyguladiklari nakit yonetimi stratejilerini belifeek ve firma karlilg ile iliskisini
tespit edebilmek icin hisse senetleNl.K.B’de islem goren 3 sektore ait 19 firma
Uzerinde bir argirma yapilmgtir. Analiz sonuglarinda goére dokuma sanayinde
nakit girislerini hizlandirici strateji olarak erken ddeme ihakkontosunun, nakit
cikiglarini yavalatici strateji 82 olarak da kredili mal ve hiznaétmin kullanildg
tespit edilmgtir. Sektdrde nakit fazlalarinin gerlendiriimesinde ise devlet tahvili
ve bononun daha fazla kullangdibelirlenmitir. Sektorde benzer stratejileri
kullanan firmalarin karlilhklarinda paralel bir griya da azagl olusmamstir. Bu
sebeple firmalarin uyguladiklari nakit yonetimi asgjileri ile firma karhlg
arasinda anlamli bir gki tespit edilemenstir. Sigortacilik sektoriinde yapilan
analizde sigortasirketlerinin tahsilatlarda uygulagh en o6nemli strateji der
sektorlerde oldgu gibi erken 6deme nakit iskontosudur. Odemelesgekiredili
mal ve hizmet alimi ile ddemelerin merkegilelmesi stratejileri daha fazla
kullanilmaktadir. Sektordeki firmalar nakit fazlata devlet tahvili ve hisse
senedine yatirm vyaparak ghglendirmilerdir. Sigorta sirketlerinin  diger
faaliyetlerden elde ettikleri gelirler ve kéarlagkhik kar tutarlarindan olduk¢a
fazladir. Firma karhfgini etkileyen bir ¢ok faktor olmakla beraber sed#r
firmalarin uyguladiklari nakit yonetimi stratejileite firma karhligini arasinda
ili ski oldugu ve karlilgl olumlu yonde etkiledii séylenebilir.

Cam sanayi sektorinde erken ©Odeme nakit iskontosu faturalarin
hizlandiriimasi nakit giglerini hizlandirici stratejiler olarak kullanilirke nakit
cikiglarini yavalatici strateji olarak 6demelerin merkezgilgldi gi gorulmistar.
Sektorde nakit fazlalarinin kullaniimasi i¢in téreidilen en 6nemli yatirim araclari
hisse senetleri ve devlet tahvilleridir. Cam sanagktorinde de dokuma
sektoriinde oldgu gibi nakit yonetiminde benzer stratejileri uygrda firmalarin
karhlik oranlari birbirinden farkli okmustur. Bazi firmalarin karliliklar artarken
bazi firmalarin karhliklari azalmtir. Bu sebeple cam sanayi sektdrindeki
firmalarin uyguladiklari nakit yonetimi stratejiieile firma karhligi arasinda
anlamh bir ilski tespit edilememstir. Analizdeki sektorler arasinda farklhliklar
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cikmasindaki temel sebeplerden biri analiz yap2&01-2005 yillari arasinda
Turkiye'de yganan ekonomik ve siyasi krizlerdir. Ayrica Irak agv ve
Ortadgu’da meydana gelen ggineler, tim Dlnya’da oldiw gibi tlkemizde de
faiz oranlarinda d#smelere, borsalarda ani dalgalanmalara sebep solwau
firmalari oldukca etkilemtir. Ayrica Turkiye gibi ge§mekte olan ulkelerde ¢o
sektorin yeni gedmesi, yatirnmlarin tamamlanmagmolmasi, vergi oranlarinin
yukseklgi ve Ozkaynak vyetersigi firmalarin kér tutarlarini etkilemektedir.
Firmalar tzerinde yapilan genel analiz sonucunédirisalarin uyguladiklari nakit
yonetimi stratejilerinin firma karh@ tzerinde olumlu bir etkisi saptanamatm
Firmalarin uyguladiklari nakit yonetimi stratejildn firma kéarliligi Uzerinde
etkisinin old@gu bilinmekle beraber, bu cainanin daha fazla firma Uzerinde,
global krizler, savg piyasasartlarinin dgiskenligi ve ekonomik belirsizlikler gibi
olumsuzluklarin yganmadg donemlerde yapilmasi daha anlamli sonuglar vermes
acisindan dnemlidir.
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SAGLIK ISLETMELER iNDE FiINANSAL PERFORMANSIN
DEGERLENDIRILMESIi: KARAMAN DEVLET HASTANES i
ORNEGI ¢
EVALUATION OF FINANCIAL PERFORMANS IN HEALTH ORGANIZATIONS: THE
CASE OF KARAMAN STATE HOSPITAL

Handan CAM?

oz

GlUnumuzde, dgsen rekabet kaullari salik isletmeleri Gzerinde finansal ve ydnetim agisindan
olumsuz etkilere sahiptiisletmeler artan rekabet ve ggen cevre kgullarina uyum sglayabilmek
ve belirledikleri hedeflerin hangiseasinda olduklari tespit edebilmek i¢in performétgimine
ihtiyac duymaktadirlar. Performans &lciim sistemigenel olarak finansal ve finansal olmayan
performans o6lcimiseklinde iki temel boyutta incelenmektedir. Kar amagtitmeyen sletmeler
arasinda gosterilen kamu hastanelerde yapilan rpgafes Olcimleri teknik performans olarak da
adlandirilan finansal olmayan verilere gore yapKradir. Kamu hastanelerini kar amaci gitmeyen
isletmeler arasinda siniflandiriisa da hietmelerde kit kaynaklardan yararlanmaktadir ve bu
kaynaklarin etkin kullanimi olduk¢ca ©nemlidir. Haseélerde kaynaklarin ne derecede etkin
kullanildigi ve mevcut aksakliklarin tespit edilebilmesi icfimansal performans o&l¢iimlerinin
yapilmasi gerekmektedir.

Bu calsmanin temel amaci, bir kamu kurgluolan Karaman Devlet Hastanesi'nin finansal
performansinin 6lgiimesidir. Bu amag gdaltusunda Karaman Devlet Hastanesi'nin 2003-2007
yillar1 arasindaki mali tablolari kullanilarak oranalizi yapilimgtir. Daha sonra ise oranlar arasindaki
sapmalar tespit edilerek, bu sapmalarin nedenlertaya c¢ikarilmaya callmistir.
Anahtar Kelimeler: Performans Olgiimii, Finansal Analiz, g8k Kurumlari

ABSTRACT

Today, changing competition conditions have negathagerial and financial impacts on healt
organization. Organization need performans measmemsystems for adapting themselves to
increasing competition and changing enviromentald@tmons, determining the stage of the targets
which is constructed according to their goals ie #pplications. Performans measurement systems
are analized two size, first size is financial parfans measurement and the other size is non-
financial performans measurement. Performans meamnt in state hospitals as is knomn non-profit
organization based on non-financial perfomans nreasent. State hospitals are non-profit
organizations but this oragnaizations have to uUfeienmt their sources. Also efficient usage of
sources are very important for organizations. Orgdions have to apply financial performans
measurement because of using efficient sources ametiermining existent problems.
The main aims of this study are to measure findpaegormans of Karaman State Hospital. For this
purpose, we applied ratio analysis between thesyef2003-2007 financial statements of Karaman
State Hospital. And than, we try to determine amtiregratios variances and to reveal this variances
causes.
Keywords: Performance Measurement, Financial Analysis, Hdaktitutions

1 Bu calsma, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisin®a ve Teknoloji Yonetimi Anabilim
Dali tarafindan kabul edilen yiksek lisans tezintigatilmistir.

2 vrd. Dog. Dr., Giimihane UniversitesiiBF, Isletme Boliimi, hcam@gumushane.edu.tr
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GIRIS

Isletmeler belirledikleri amaclar cercevesinde bikita araclari kullanarak
faaliyet gostermektedirler. Bu faaliyetler gercgkidirken isletmenin en vasifsiz
calsanindan en Ust yonetimine tim gahlarin bir sorumlulgu vardir ve sahip
olduklar sorumluluklar cercevesinde en iyiyishema istgindedirler. En iyinin ne
oldugu veya bunun Barilip bagarllamadgini belirleyen en temel dlgit ise
isletmenin gosterd performanstir. Bu durum her sektorde @dugibi sa&lik
sektoriinde de ayrgekilde kagimiza ¢cikmaktadir.

Salik hizmetlerinin sunumunda en blyik pay sahibndtestaneler, daha iyi
ve kaliteli hizmeti sunabilmek icin kendilerini gl gelistirmeli ve teknolojik
degisimleri yakalayabilmelidir. Son yillarda Turkiye'dsglik alaninda yapilan
reformlar ile s@lhk sistemi yeni bir boyut yakalagtir. Bu yeni boyutta
hastanelerin sayisi giderek artmakta v#@ikdizmeti almanin yolu daha kolay hale
gelmektedir. Bu yeni kallarda rekabet boyutu da yeni bir siirece ggtimiArtan
rekabet keullari altinda sglik hizmetlerinin daha Kkaliteli verilebilmesi icin
hastaneler maliyet, fiyatlandirmasgiici gibi sghk hizmetinin kalitesini
etkileyebilecek unsurlara daha da onem vermeygdaimglardir. Bu gamada
hastaneler bir taraftan kendi finansal verilerinaliz ederken gier taraftan rakip
hastanelerin finansal verileri ile kendi verilerknyaslayarak, finansal analizlerden
yararlanmaya bgamilardir. Genel olarak performanslarini ortaya cikayan
doénik olan bu camalar, hastanelerin mevcut durumlarini ortaya qéak ve
ileriye yonelik yapilacak planlamalara yon vereaekt

Performansin belirlenmesinde vey&ati bir ifadeyle performans gerlemede
gunumuze kadar birgok farkli yéntem géfilmis ve kullaniimstir. Genel olarak
teknik ve finansal performans olarak iki farkli luta yapilan performans
degerleme, firmalarin ggu tarafindan kullaniimaktadir. Performangieidemeyi
hastaneler acisindan ele &ldhizda ise yapilan camalarin daha c¢ok teknik
performans Uzerinde ganlastigl gorilmektedir. Bunun belki de en blyik nedeni
Ulkemizdeki hastanelerin yaklx % 65’'in Sglik Bakanlgi'na baglh olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu hastanelerin 6ncelikli ansgglik hizmetleri sunmaktir ve
kar amaci gitmeyen hastaneler olarak tanimlanmakigér amaci gutmeyen bir
hastanede ise finansal performans dlcimu yerineikgderformans 6lgcimunin
daha fazla yapilmasi daldir. Ancak gunumizde 06zel hastanelerle rekabet
halindeki kamu hastanelerinde yapilan faaliyeyenilenen sirecler ve yatirimlar
bu hastaneleringlievlerini arttirarak daha verimli camalarini sglamistir. Bu
gelismeler siginda yapilacak finansal performans d6lgiimlerinin adadmlaml
sonuglar vermesi beklenmektedir. Finansal perfosm@iglimi icin geditiriimis
bircok yontem bulunmaktadir. Bunlar arasinda isen&lojik olarak daha 6nce
ortaya cikmasina gmen gletmeler tarafindan en cok kullanilan ydontem hic
sUphesiz oran analizleridir. Mali tablolarin keastirilarak finansal performansin
Olcimint gercekigiren bu oranlar hastanelerin performans 6lgimurde
kullanilabilmektedir.

Bu calsmada genel olarak hastanelerde finansal performadggimine
odaklanmgtir. Bu dagrultuda Karaman Devlet Hastanesi'ningbgllik finansal
verileri kullanilarak performans Olcimini oran #@malyontemi kullanilarak
belirlenmeye cagtimistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Diger sektorlerde oldiu gibi kamu sglik sektérinde de verimsizlik temel
problemlerin bainda gelmektedir. Kamu hastanelerinde kaynaklaok ginirli
olmasinin yaninda yetersiz kaynaklarin yaklllanimi ve dgitimi da her zaman
gindemde olmaktadir (Top ve Yildirnm, 2000: 1). Berimsizlik hi¢ stiphesiz
hastanelerin performansini da etkilemektedir.
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Her isletmede oldgu gibi hastanelerde de bazi performanssedeme
yapilabilmektedir. Yakin tarihe kadar daha cok ysed performans lzerine
yogunlssan hastaneler artik kurumsal performanslarini racak faaliyetleri
gerceklgtirmeye balamislardir. Bu b&lamda hastanelerde 6zellikle performans
degerleme yontemlerinin kullaniimasi ve ilgiliddiere gerekli bilgileri sunabilmek
icin performans 6lgtimleri kullaniimaya gl@anmstir.

Calismamizin bu béliminde performans ve performangritkme ile ilkili
olarak bilimsel literatiirde performansin acilimietinde durularak hastaneler
acisindan bir deerlendirme yapilmaya callacaktir.

1. Performans Yd&netimi

Performans kelimesi belli bir zaman da uretilen raal hizmet olarak ta
tanimlanirken kullanilmasina goére etkinlik, verineya cikti olarak da ifade
edilmektedir. Dger taraftan performans; goérev dahilinde 6ncederirl&eén
Olcutleri kagilayacak sekilde, gorevin yerine getirilmesi ve hedefin
gerceklgtiriimesi dgsrultusunda ortaya konan mal, hizmet ya daldéedir
(Helvaci, 2002: 156). Tanimlardan da ar&cas gibi performans o6nceden
belirlenen hedeflere wdip ulasiimadginin bir 6lcimudir. Bu agidan bakgdnda
performans hedef-sonug skisine ygunlasmistir. Genel olarak diiintldigtinde
performans timsletmelerin ehemmiyetle tGzerinde durmasi gerekerkdniu iken
biz konumuz itibariyle performans kavramini haskanagisindan dgrlendirmeye
calisacaiz.

Performans konusu, 6zellikle @& sektorine blyuk miktarlarda kaynak
ayiran gekmis ulkelerde genicapta ilgi odgl olmustur. Hizla artan maliyetlerin
kontrol edilmesi ger@nin kacginilmaz bir gercek ve sorumluluk oflundan
hareketle, sglik bakim hizmeti sunan drgitler ve hizmet sunucuptari, teknik
performans anlaminda mercek altina yatirilmayglabpanstir (Sahin ve Ozgen,
2001: 44). Performans olcimiinin ve denetimininndgkni arttirabilmek igin her
seyden Once hastane yonetiminin performans yonetimikin kullanmasi ve
hastane bilgi sistemlerinin istenilen ciktilari eletecek nitelikte olmasi
gerekmektedir.

Kamu yonetiminde stratejik planlama ve performaiismetimi cercevesinde
kamu yonetiminde ve yerel yonetimlerde 6zel selddngigulanan yeni istihdam
tekniklerinin uygulanmasi gindeme gejtm{Cinar, 2005: 11). Hastanelerde de
basarili bir performans yonetiminin gercekligilebilmesi icin herseyden dnce
hastane bilgi sisteminin oturmolmasi gerekmektedir.

2. Performans Olciitleri

Kaynaklarin giderek zayiflamasi, teknolojik gelelerin hizla artmasi, mteri
taleplerindeki hizh dg@simler firmalarin § streclerini de etkiyebilmektedir. Bu
hizli degsisme ayak uydurmak isteyeslétmeler orgutlerinde etkin bir performans
Olcim sistemini kurmak zorundadir. Etkin bir perfians sistemi kurulurken
kullanilacak performans o6lcutlerinin iyi belirlenmigerekmektedir.

Genele olarak performans dlcutlerinbgidaki bgliklar altinda inceleyebiliriz.

2.1. Girdi Olgiitleri

Girdi Olgutleri mal veya hizmet Uretilebilmesi icigerekli olan ggica,
hammadde gibi kaynaklari ifade etmektedir.

Hastanelerin kullandiklari girdi miktarlari birbiden farkli olabilmektedir.
Ayrica hastanelerin personel sayisi, tikettikleslzeame miktarlari ve malzeme
harcamalari da birbirlerinden farkli olabilmektedi#tlgesel bazda, girdi fiyatlari
arasinda cok carpici gigikliklerin olmamasi nedeniyle, gozlenen farklilikla
kullanilan girdi miktarini esas alarak aciklamaknnkiin ve akilci goriinmektedir.
Hastanelerde gozlenen maliyet farkliliklarini etg@n en o©nemli faktor ise
personel sayisidir. Yatak #aa digen personel sayisi, hastsina digen personel
sayisi gibi insan gicu verimlilik kriterleri esabndiginda, hastaneler arasindaki
birim maliyet farkhliklari daha iyi ankalacaktir (Sglik Bakanlgi, 2004).
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2.2. Cikti Olgutleri

Cikti olcitleri gerek finansal gerekse finansal ajlan performans boyutuyla
yakindan ilgkili bir kavramdir. Finansal veya finansal olmayarkti olgutleri
performans 6lgcim surecinin sonugclarini rapor edergenellikle tepe yonetimi
tarafindan kaynaklarin kontrolinde kullanilir. Fisal veya fiziksel olabilen net
kar, hisse ba getiri. Misteri memnuniyeti, orgutsel etkinlik gibi bu odl¢itle
(Cenger, 2006: 46), cikti Olgutleri olarak kullamilmektedir.

2.3. Sonug Olgiitleri

Sonug Olgutleri elde edilen ciktilar ile hedeflengaya planlanan durum
arasinda ne derecedes&all olund@gunu gosteren bir Olcu turidir. Oie
hastanelerde bir yil boyunca hizmet verilen haatass ile takip eden yilda hizmet
verilen hasta sayisindaki arsonug o6lcutleri arasinda gosterilebilir.

On muhasebe, genel muhasebe, bordro, personegtjrfiabnsal planlama ve
bunun gibi dger bir ¢cok alanda hazirlanan yazilimlar son dengopiler hale
gelmistir(Ozen, 2002: 48). Bu gglnelere paralel olarak hastanelerle kullanilan
yazilimlar ile daha kisa sireli sonuclar alinabktedir. Orngin, hasta rasyolari,
muayene sayllar gibi hastane performansinda oreayliabilecek rakamlar aylk
haftalik hatta gunlik olarak takip edilebilmekteddu durum sonug 6lcitlerinin
daha etkin kullaniimasinda son derece 6nemlidir.

2.4. Verimlilik ve Kalite Olgiitleri

Hastanelerde verimlilik bir hizmet surecinin bddir dénemde, Uretilrgi olan
hizmet ciktisi ile bu hizmet Uretimini gerceytieebilmek icin kullanilan Gretim
girdilerinin birbirine orani ile bulunan katsayidiVerimligi asagidaki gibi
gOsterebiliriz.

Verimlilik = Ciktl/ Girdi D

Bu formule gore verimligin arttirilabilmesi igcin payin arttirlmasi, paydan
azaltilmasi gerekmektedir.

Hizmet kalitesi §lemsel boyutlar ile sletmenin performansini dlgmeyi
amaclamaktadir(Ors, 2007: 57). Bununla berabestahaler acisindan belki de en
zor Olguim kalite Olguimlerinde yanmaktadir. Zira sk acisindan bakiimizda
bir hastanin gdigina kavgmasi veya kawamamasi verilen gak hizmetinin
kalitesine ball olmakla beraber, bunun 6lcimi oldukca zordursthaelerde
sunulan hizmetleri siniflandirmaya tabi tutacaksdl bu 6lcitleri kullanmak daha
anlamli sonuglar ortaya cikaracaktir. Ggine muayene hizmetleri, ameliyat
hizmetleri, rontgen hizmetleri ve benzeekilde yapilacak siniflandirmalar kalite
Olcimlerinde daha etkin sonuclar ortaya ¢ikarabibeir.

2.5. Karllik

Finansal performans acisindan incelgimtle en o©Onemli performans
olcutlerinden biri higsgiphesiz karhliktir. Kar gelir ve giderler arasirklarulan bir
kdpru gorevindedir. Kar bigletmenin temel amaclarindan biri olmamakla beraber
Ozellikle isletmenin streklilgi acisindan son derece dnemlidir (Cam, 2013: 120).

Karhlik oranlari, gletmelerin faaliyetleri sonucunda elde ettikleriday! dlcen
oranlardir(Ceylan, 2001: 59). Karlihk oranlarinizellikle finansal performans
Olcimiunde kullanildy siklikla gorilmektedir. Bu kggamda her ne kadar kar
amaci gutmeyen kurumlar olsalar da, kamu hastandeiileride detayll olarak
inceleyecgimiz karllik oranlari performans ol¢itl olarak karilacaktir.

2.6. Buyume

Performans dlgciminde kullanilabileceketi bir lgtim tirl de blylimeye da
olarak gerceklgen sonuclardir. Firmanin bilanco ve gelir tablosungr alan
kalemlerin gecmsi yillara gore ne oranda buydglini gosteren biyime oranlari
(Okka, 2006: 54), ozellikle hastanelerin finansalfprmansinin belirlenmesinde
kullanilabilmektedir.

Karlardaki bliyimelerden farkh olarak, s&rdaki biyime ve hizmet verilen
hasta sayisindaki biytime, biiyiime oranlarina ériaellogosterilebilir.
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2.7. Pazar Payi

Pazar payinin performans o&lgutil olarak kullaniimhalka acik firmalar
tarafindan kullanilan bir 6l¢uttir. Kamu hastanelalka acik gletmeler sinifinda
yer almadgindan, pazar payinin belirlenmesi ve performansitélcolarak
kullanilmasi son derece zordur. Bununla beraber,dlgiit kamu hastanelerin
tamaminin toplam hastaneler icindeki payini betidde bir Olgut olarak
kullanilabilir.

Tum bu performans o6lcimleri kapsaminda hastanelarggulanabilecek
finansal olmayan teknik gostergeleri Tablo 1'dekii gosterebiliriz.

Tablo 1: Hastanelerde Teknik Performans Gostergeler
Hastanenin ¢calma derecesini gosterir:

Kapasite Kullanim Oran| Yatan Hasta SayisI x Ortalama $a®iresi / Fiili Yatak
Sayisi x 36

Hastane yataklarinin hangi oranda kullargihal
Yatakisgal Orani| gosterir:

Hasta Gunu / Fiili Yatak Sayisi x 365

Hekimlerin verdikleri poliklinik hizmeti sayisini
Poliklinik Hekim | gosterir:

Poliklinik Sayisi / Toplam Hekim Sayisi
Hekimlerin verdikleri yatan hasta hizmeti sayisini
Yatan Hasta Hekim Oranjigosterir:

Yatan Hasta Sayisi / Toplam Hekim Sayisi
Hekimlerin gercekligtirdikleri operasyon hizmeti

Operasyon Hekim Oraryi sayisini gosterir:
Toplam Operasyon Sayisi / Toplam Hekim Sayisi

Bir yataga digen hasta sayisini gosterir:
Hasta Yatak Oran| Yatan Hasta Sayisi / Fiili Yatak Sayisi

iki yatak kgali arasinda bir yagan ortalama kag giin o
kaldigini gosterir:

Kullanilmayan Toplam Hasta Bakim Giin S./ Taburcy
Edilen Hasta Sayisi

Gelirin giderleri kagilama oranini gosterir:

Gelir Gider Orani| Yillik Doner Sermaye Geliri / Yillik Doner Sermaye
Gideri

Yatak Devir Aralg|

Hasta gunl bana cikan gideri gosterir:

Gider Hasta Gung Yilhk D6ner Sermaye Gideri / Hasta Gunu

Kaynak: Ozgiilbg 2002: 27

Tablo 1'de goruldgu gibi hastanelerde kullanilan teknik performans
gostergeleri birglemeye oranla oldukca farkhdir.

Sonug olarak hangi élgit kullanilirsa kullanilsiastanelerde asil amacgdr
isletmelerde de oldiu gibi toplam performansin en Ust diizeye ¢ikarichasEn
Ust duzeyin hangisi olgu ise hastane ydnetiminin performans aniaya bglidir.

3.Performans Dgerleme Yaklasimlar

Performans dgerlendirmesine ifkin yontemler, érgitlerin yapisina, ofgee,
faaliyet alanina ve benzeri bir ¢cok unsura goérgisgbilir. Bu yontemler, genel
olarak geleneksel ve gdas yontemler olarak ikiye ayrilir (Kirigir ve $aran,
2006: 200).

Geleneksel performans gerleme ve modern performans gddeme olarak
ayirdgimiz bu iki yéntemin birbirinden cok farkl kavraanl olmadgini
belirtmekte fayda vardir. Performansgddeme c¢ok geni caplidir ve pek ¢ok
performans boyutu ile anlatilabilir. Geleneksel yamnilikci(modern) performans
olcim sistemlerinin farklarini Tablo 2'deki gibi gf@rebiliriz.
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Tablo 2: Geleneksel ve Yenilik¢i Performans Olgiim iStemlerinin
Kar silastiriimasi

Geleneksel Performans Olgiim Sistemleri| Yenilikci Performans Olgiim Sistemleri

» Maliyet / Verimlilik Tabanli « Dger Tabanl

« Performans / Kailiskisi Odakli » Performans ve Mteri Odakli

» Kisa Ddnem-Gec¢rgive Buglin- Odakl « Strateji-Uzun Donem- Gelecelakid

« Bireysel Baari ve Olciim Odakli e Takim Barisi ve Takim Cajmasi
Odakli

« Fonksiyonel Olgiiler Yaygin « Capraz Olciiler Yayg!

 Standartlarla Karlastirmalar » Gemeleri Siirekliizleyen ve
Degerlendiren Bir Yaklaim

* Degerlendirme Odakh « Deerlendirme ve Miteriyi Uretim
Faaliyetine Ortak Etme

Kaynak: (De Toni ve Tonchia, 2001: 47)

Yukarida ki tabloya bakiimiz zaman geleneksel performans 6lcimi daha
maliyetli ve sonug itibariyle verimlilik merkezlken, yenilikci performans dl¢imi
deger yaratip yaratmama uzerindegya bir sekilde durarak, takim Rarisini 6n
planda tutmaktadir. Stratejisi uzun donemli ve cgeke odaklidir. Geleneksel
performans ol¢cimi ise bireyselsha ve kisa dénemli bir sistem olarak géziimize
carpmaktadir. Bireysel kar1 6n planda tutulurken performans direkt olarakile
Olculmektedir.

4. Finansal Performans Olglimii

Finansal performans gostergelgirket stratejisi, uygulamalari ve yonetiminin
kér durumunun arina katki sglayip sglamadgini gostermektedir. Genel olarak
finansal performans gdstergeleri degidde Tablo 3'de 6zetlenen gostergeler
karsimiza ¢cikmaktadir.

Tablo 3: Finansal Performans Gostergeleri

Her sagtan ne kadar kar gmndgini
Net Kar Matrji gosterir.

Net Kar / Net Saglar

Varlklarin verimliligi ve varlik bgina kari
gosterir.

Varliklarin verimli kullanihp
kullanilmadgini gosterir.

Her birim 6zsermaye kaifiginda elde ediler
kari gosterir.

Yatirimlarin verimlilgini ve yatirirm bana
kari gosterir.

Finansmanda kullanilan kaynak gdamini
gosterir.

Varliklarin finansmaninda ne oranda yabanci
kaynak kullanildgini goésterir. a['l

Varliklarin Karlihg

Varlik Devir Hizi

Ozsermaye Karlig

Yatirimin karhlgi

Borg / Ozsermaye Orani

Bor¢ Varlik Orani
Kaynak: Ozgiilbg 2002: 28
Finansal performansin dlgiminde kullanilan yontemlbssinda oran analizi
gelmektedir. Oran analizi yonteminde hesap grupkmasinda matematiksel
iliskiler kurmak suretiyle, sietmenin ekonomik ve mali yapisi ile karhlhk ve
calsma durumu hakkinda bir yargiya silanasi hedeflenmektedir (Akgan ve
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Tenker, 2001: 606) Bunun yaninda finansal oranilafitmanin finansal yénuntn
de bir gostergesidir(Weston vd., 1995:235). Bimfinin finansal oranlari analiz
edilirken, 6ncelikle analizin hangi gruba yoneliapylacg ve hangi standartlarin
kullanilacg&inin belirlenmesi gerekmektedir(Bidie ve MetronQ@(9).

Oran analizinin amacina gkbilmesi icin birden fazla yila ait mali tablolarin
kullaniimasi ve kaglastirimasinda yarar vardir. Bunun yaninda sektordielar
firmanin oranlari veya sektor ortalamasi ile kigash sik kaglasilan durumlardan
biridir.

Literatiirde oran analizini kullanarak hastaneldimansal performansi élgmeyi
amaglayan ilk ¢cajma 1979 yilinda Choate ve Tanada tarafindan yaghimBu
calsmada oran analizi kullanilarak hastanelerin vyillagére performansi
OlcUlmistlr. Literatr incelemesi sonucunda finansal penfms Olciminde
kullanilan oranlari tablo haline Tablo 4'deki gdzetleyebiliriz.

Tablo 4: Oran Analizinde Kullanilan Baslica Oranlar

Oran Gruplari Oranlar
Cari Oran
Likidite Orani
Nakit orani
NiS Orani
Finansal kaldirac orani
Borclar / 6z sermaye
Finansal Yapi Oranlan Kisa vadeli borglaringrli g
Uzun vadeli borglaringrli gi
Oz sermaye carpani
Alacak evir hizi ve siresi
Aktivite Oranlari | Stok devir hizi ve siresi
Aktif devir hizi
Sabit Yukumlullkleri| Faiz kazang guci

Karsilama Oranlari| Borg servis orani
Brit ka&r mariji
Net kar mariji
Karlihk Oranlari | Aktif karllik
Oz sermaye Karlg
Hisse baina kar
Her turlt kalemdeki
meydana gelen biyime
Satglarin Yiizdesi Oranlar)] Onemli kalemlerin sktra oranlar
Fiyat- kazanc orani
Hisse senedi getirisi

Likidite oranlari bir firmanin kisa donem borclartideme giicund 6lgmek igin
kullanilan oranlardir(Van Horne, 1988: 693). Bunyaninda net sletme
sermayesinin yeterli olup olmaglni belirlemede de kullaniimaktadir. En yaygin
kullanilan likidite oranlari cari oran, likidite ani, nakit orani ve ¥ oranidir.

Finansal yapi ile ilgili oranlar genel olarak firma kullandg yabanci
kaynaklarla 6z sermayesi arasindakittichesaplamalara dayanmaktadir.

Aktivite oranlari, varlik yonetimi oranlari olarala adlandiriimaktadir(Pinches,
1996: 566). Bu oranlargletmelerin sahip olduklari varliklarini ne derecesdkin
kullandiklarini gbsteren oranlardir.

Sabit yokiamlaltkleri kanlama oranlari, firmalarin sabit yukamlltklerinkac
katini kazandyini gosterir.

Karhlik oranlari literatirde en ¢cok kamiza cikan finansal performans dlgiim
yontemlerinin banda gelmektedirileride de dginilecesi gibi karlilik oranlari
kendi balarina c¢@u calgmada finansal performans Olcist olarak
kullanilabilmektedir. Oran analizi icerinde de bllytnem sahip olan karlilk

Likidite Oranlari

Biyime Oranlari

Pazar Dgeri Oranlari
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oranlari, net kar marji, brit kar marji, 6z sermégdilig, aktif karlihk ve halka
aclksirketlerde hisse lzma kar olarak karmiza ¢ikmaktadir.

Blyume oranlari, finansal tablolarda yer alan kdéem yillara gore nasil bir
egilim izledigini o6lcmede kullanilir. Burada yapilacak hesaplardd bir yil
onceki durumla cari donemdeki durum ¢dastirilarak blylme oranlari
hesaplanmaya callir. Satglarin yizdesi yontemi ise yorumlayicilarin dnemli
gordiga her tarli kalemin satara oranlanarak analiz yapilmasina dayanmaktadir.
Ornegsin, faiz tutarinin saglara oranlanmasi, 6z sermayenin gata oranlamasi
gibi bulunacak sonugclar yorumlayiciya 6nemli ipugieerebilecektir.

Pazar dgeri oranlari ise hisse senetlerinin pazar fiyagffer dgeri, temettiler
ve hisse bana kar arasindaki gkileri ortaya cikaran oranlardir.

METEDOLOJ I

1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Hastaneler gdik sistemi icerisinde en blylk paya sahip olanukuardir.
Yonetim ve teknoloji kullanimi agisindan oldukcarkasik bir yapiya sahip olan
hastaneler, hizli gegsime ayak uydurmak zorundadirlar. Bu bakimdan hataim
performansini etkilen unsurlarin belirlenmesi verfgenans 6lcimi oldukca
guctar.

Turkiye'deki saglik sistemi icerisindeki hastanelerin blyuk bir t@ini kar
amacl gutmeyen kamu hastaneleri stlumaktadir. Bu hastaneler kar amaci
gutmese bile ger firmalar gibi kit kaynaklardan yararlanmaktaahrl ve
kaynaklarin yonetimi ¢ok o©nemlidir. Yapilan gahalarda 6zelikle kamu
hastanelerinde kaynaklarin etkin kullaniimadespit edilmg ve kamu hastaneleri
Uzerindeki cabmalar daha cok verimlgi ortaya cikarmaya yonelik teknik
performans uzerinde ganlasmistir. Literatirde hastanelerin teknik performansi ve
verimlili gini ortaya c¢ikarmaya yonelik cgfnalar bulunsa da, hastanelerin finansal
performansini 6lcmeye yonelik gahalar oldukca sinirhdir. Bu bakimdan kér
amacl gutmeyen kamu hastanelerinde yapilacak fahapsrformans analizi
onemlidir. Bunun yaninda Avrupa Bigline entegrasyon kapsaminda devlet
muhasebe sisteminde gigkliklerle nakit esasina dayali devlet muhasebesi
sistemine gecilmtir. Bu yeni sistem muhasebe uygulamalarindasitice
degisikliklere yol acmgtir. Hesap kodlarinin yeniden tanimlanmasi ve mali
tablolarin sunumunda bir standardin stluulmasi yapilan dgsikliklere 6rnek
olarak gdsterilebilir. Bu d#sikliklerin etkisinin veri duzenlilgi agisindan nasil
sonuclar ortaya cikargh da 6nem arz etmektedir.

2. Arastirmanin Kapsami ve Veriler

Arastirma Karaman Devlet Hastanesi’'nin 2003-2007 willarasindaki mali
tablolarini kapsamaktadir. Karaman Devlet Hastand$€i47 yilinda Millet
Hastanesi olarak hizmet vermeyeslaaistir. 2008 yili itibariyle Karamanil
Merkezinde ygayan 120.000 ndfusa ve Ayranci, sBayla, Ermenek,
Kazimkarabekir ve Sarivelildicesi ile kongu illerin ilcelerinde (Mut , Karapinar)
ikamet eden Toplam 250.000 nifusa 250 yatak kagsasie hizmet vermektedir.
21.500 metrekare toplam alani olan hastanenin007metrekaresi acgik ve 4.000
metrekaresi kapalidir.

Arastirmada kullanilan veriler Karaman Devlet Hastani@s002, 2003, 2004,
2005, 2006 ve 2007 yih bilanco ve gelir tabloléel doner sermaye saymagli
muhasebe kayitlarindan elde editini Arastirma 2003-2007 yillarini kapsasa da,
2002 yihna ait bazi verilerde kullanilgtir. Bilanco ve gelir tablolari Karaman
Devlet Hastanesi DoOner Sermaye Sayngmidan ve hastane gvlerinden
sgglanmstir. Bunun dginda yorumlarda kullanilan bazi bilgiler hastan@etimi
ile ylz ylze yapilan gogineler sonucunda alingtir.

3. Arastirmanin Yoéntemi
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Arastirmada finansal performans 6lcim yontemlerindeanoanalizi yontemi
kullaniimistir. Arastirma kapsamindaki mali tablolarin, oran analizivezir hale
getirilmesi igin;

1- 2005 yilindan 6nceki mali tablolar eski pardrbine gore hazirlangindan,
2002,2003, ve2004 yillarina ait mali tablolardakkamlar YTL'ye cevrilerek
yeniden duzenlenntir.

2- 2006 ve 2007 yilinda devlet tarafindan yapikarkin islemleri yapilacak
analizin sonuclarini 6nemli derecede etkiggalilen, bu terkinler mali tablolardan
arindirilarak, analiz yapilrtir.

3- Kullanilan finansal oranlar kamu hastaneleripigama uygun olacagekilde
secilmistir.

4. Arastirmanin Bulgulari ve Analiz

Oran analizinin kawlastirmal olarak gecmsi yillarla, sektér ortalamalariyla
veya sektordeki lider firmayla yapilmasi finans&rfprmansin belirlenmesinde
daha anlamli sonuclar verecektir. Karaman Devledt&teesi’'nin 2003-2007 yillar
arasindaki likidite oranlari Tablo 5'de gosterigini

Tablo 5: Karaman Devlet Hastanesi Likidite Oranlari
Likidite Oranlari 2003 | 2004 | 2005| 2006 2007
Carioran| 9,29 4,31 3,76 421 4,40

Likidite orani| 9,22 | 4,27 3,68 4,14 4,66
b 5
P

Nakit orani| 2,54| 1,6 0,09 0,1 0,2
NiS orani| 0,51| 0,42 0,48 052 042

2003 yilinda cari oran 9.29 iken 2004 yilinda buyik distsle 4.31'e
gerilemitir. 2005, 2006 ve 2007 yillarinda ise 2004’e palralarak sirasiyla 3,76,
4.21 ve 4.70 olarak gercekiaistir. Cari oranin 2003 yilinda ¢ok buyulk ¢cikmasinin
nedeni 2004 yilina kadar satin almalarin glfka Mudarligh  blnyesinde
yapilmasindan dolay! hastanenin ticari bor¢largok dizik diizeyde olmasindan
kaynaklanmaktadir. 2004 yilinda satin almalarintdrees tarafindan yapilmaya
baslanmasiyla birlikte kisa vadeli borclarda suneydana gelngive bu durum cari
oranin dgmesine neden olmtur. Likide oranlari da cari oranlara benzer béntt
izlemigtir. Likidite oranlarn sirasiyla, 9,22, 4.27, 3.68,14 ve 4.70 olarak
gerceklgmistir. Likidite oranlarinin cari oranlara ¢ok yakieggrlerde ¢cikmasinin
temel nedeni bir hizmetletmesi olan hastanenin stok kalemlerinde sadédce il
madde ve malzemelerin bulunmasi ve hastanenin dosenunda stoklari
giderlstirmesinden kaynaklanmaktadir. Hastanenin nakinio2®03 yilinda 2,54,
2004 yilinda 1,6, 2005 yilinda 0,09, 2006 yilinda50ve 2007 yilinda ise 0,25
olarak gerceklgmistir. Nakit oranindaki bu dengesigin en biyik nedeni ise
hastanelerin  bulundurduklari nakit miktarina keadilin degil Maliye
Bakanlgi'nin karar vermesidir. Netsletme sermayesi orani ise yillar itibariyle
0,50 seviyelerinde gercekhaektedir.
Karaman Devlet Hastanesi'nin finansal yapi oranfablo 6'da gosterilngtir.

Tablo 6: Karaman Devlet Hastanesi Finansal Yapi Oralari

Finansal Yapi Oranlari 2003 2004 2005 2006 2007
Finansal kaldira¢ orani 0,09 0,20 0,23 0,21 0,18
Borgclar / 6z sermaye 0,10 0,2§ 0,41 0,27 0j14
Oz sermaye carpani 9,35 1,26 1,72 1j27 1,23

Kamu hastaneleri mulkiyet yapisi nedeniyle uzun eliagabanci kaynak
kullanmamaktadir. Bunun yaninda kisa vadeli yabakaynaklar ise diik

* Terkin slemi hastanenin sosyal giivenlik kurglarindan olan alacaklarinin tamami veya
bir kismindan ilgili yonetmelikler cercevesinde gagilmesi glemidir. 2006 yilindaki
terkin tutari 2.934.439,25 YTL, 2007 yilindaki tarkutar1 3.809.729,49 YTL'dir
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denilebilecek seviyelerde gerceydecktedir. Hastanenin finansal kaldirac orani
2003 yilinda 0.09 iken 2004 yilinda 0.20'ye yiksetm Bu artsin en buyik
nedeni performansa dayall dcret sisteminin uygulram balanmasiyla
calsanlarin doner sermayeden aldiklari Gcretlerin iartasidir. Bu argla birlikte
hastanenin pasifinde yer alan “Odenecek Doéner Sermdikumlulikleri”
hesabinda aglar meydana gelngiir. Ayrica hastanelerin @uo ihtiyacglarini kendi
satin alma birimleri ile gercekigrmeye balamasiyla birlikte ticari borglarda
artislar meydana gelmgiir. Diger vyillarda finansal kaldirac orani % 20
seviyelerinde devam etgtir.

Borglar / 6z sermaye orani ise ¢ok farkligederde gerceklgnistir. 2003
yilinda 0,10 olan bu oran 2004 yilinda kisa vagalanci kaynaklardaki aga
paralel olarak 0,26'ya yukselgtir. 2004 yilinda ise daha da artarak 0, 41
seviyesine c¢ikmgtir. 2006 yilinda 6z sermayenin pasif icerisindgdayinin
artmasiyla oran 0.27’'ye ginistir. Son yilda ise oran kisa vadeli borglarin
dismesine bl olarak 0.14 seviyesine ghinUstr.

Karaman Devlet Hastanesi'nin aktivite oranlari taBlde gosterilmitir. Buna
gore alacak devir hizlar ¢ok gik seviyede gerceldmektedir. Alacak devir hizi
2003 yilinda 2.46, 2004 yilinda ise 2.92 olarakcgkiesmistir. Alacak devir
hizinin cok dgiik ¢cikmasinin temel nedeni hastanenin alacakladniiyiik bir
kisminin sosyal guvenlik kurujlarindan olan alacaklardan eloasi ve bu
alacaklarin tahsilinde kgatasilan sorunlardir. Bu alacaklarin tahsili hastane
yonetimi dsinda hukimet veya bakanlik politikalarinaghalarak déistiginden,
alacaklarin tahsil zamanindaki dengesizlikler atadavir hizini etkilemektedir.

Tablo 7: Karaman Devlet Hastanesi Aktivite Oranlari
Aktivite Oranlari 2003 | 2004 | 2005| 2006 2007
Alacak devir hizi|f 2,46] 2,92 1,638 2 1,99
Alacak devir sures| 148,83 12§ 223 182,5 18341
Stok devir hizij 94,2| 79,11 31,13 97,01 121{80
Stok devir sures| 3,87 4,61 11,72 3,16 3
Aktif devirhizi| 1,56 | 1,36 1,36 1,32 1,68
Hastanenin alacak devir streleri de son derecesikigigkmaktadir. 2003 yilinda
alacak devir suresi 148,3 gun iken, 2004 yilind& @¢@ne démus, 2005 yilinda
223 gune cikmstir. 2006 yilinda 182 gun, 2007 yilinda ise 183 gilarak
gerceklgmistir. Bir hizmet gletmesi olmasi sebebiyle stoklari az olan hastaneni
stok devir hizi ylksek stok devir suresi isgiddcikmstir. 2003 yilinda stok devir
hizi 94, 2007 yilinda ise 121,80 cilsbm. 2005 yilinda ise en dik seviyesinde
31,13 olarak gercekdmistir. Bunun balica sebebi ise stok miktarindaki atin.
Stok devir sureleri de 2003 yilinda 3.87 gun, 2@@&da 11.72 gun ve 2007
yilhinda ise 3 gln olarak gercektaistir. Aktif devir hizini incelediimizde 2003
yilinda 1,56 olan oran 2004 ve 2006 yillarinda 1s&biyelerinde devam etgi
2007 yilinda ise 1,65’e yukselgtir. Satslardaki arts bu yiksekin en dnemli
sebebidir.
Finansal performansin dlciminde en colgvbeulan ydntemlerden biri de
karhihk oranlandir. Karaman Devlet Hastanesi'riiarlilik oranlar Tablo 8'de
gOsterilmitir.

Tablo 8: Karaman Devlet Hastanesi Karlilik Oranlari
Karlilik Oranlari 2003 2004 | 2005| 2006/ 2007
Brut kdr marji| 0,59| 0,58 0,56 0,56 0,48
Net k&r marji| 0,33 0,12 0,12 0,00 0,13
Aktif karhilik | 0,52 | 0,29 | 0,16] 0,12 0,21
Oz sermaye Karlgn | 0,60 | 0,37| 0,29 0,15 0,26
Hastanenin brit kar marji incelegoide 2003 yilinda % 59 olan brit kar
marjinin 3 yil boyunca bu yuzdeye yakin bir treatbdigi gorilmektedir. 2007
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yilinda ise saglara oranla satilan hizmet maliyetinin ylksek olmbsit kar
marjinin % 48’e d§mesine neden olmngtur. Net kar marji ise ¢ok igicikisli bir
trend izlemgtir. 2003 yilinda % 33 olan net k&r marji 2004 B®2 yilinda % 12
giderlerinde meydana gelen glardir. 2007 yilinda ise alinan tasarruf tedbirleri
etkisini gostermeye Bemis ve net kar marji % 13 cikstir. Aktif karhlik ve 6z
sermaye karliliklarinda da net kar marjina benaetrénd kasimiza ¢ikmaktadir.
2003 yilinda % 52 olan aktif karlihk 2007 yilinadar surekli dgmustir. 2007
yilinda ise artarak % 21 olrstur. 2003 yilinda % 60 olan 6z sermaye kaylise
2007 yilinda % 26 olarak gercegheistir.

Karaman Devlet Hastanesi’'nin sonsbgldaki blylme oranlari Tablo 9'da
sunulmytur. Buna gore 2003 yilinda % 2 olan dandaki biyime 2004 yilinda
onemli bir artgla % 87 olmytur. Bunun en buyuk sebebi higphesiz performansa
dayall Ucret sisteminin uygulanmayaslaaasiyla birlikte doktorlarin daha fazla
hastaya hizmet sunmasidir. 2005 yilinda % 13 odéwlazdaki biylime, 2006 ve
2007 yilinda sirasiyla % 12 ve % 11 oktww. Satslarin maliyetindeki biyime
incelendginde 2003 yilinda bir 6nceki yila gore % 23 azalamaliyetler,
satslardaki artginda etkisiyle 2004 yilinda % 96 argir. 2005 yilinda % 21 olan
artis, 2006 yilinda % 11, 2007 yilinda ise maliyetletisiardaki arts oraninin iki
katindan fazla olarak % 25 olgtur.

Tablo 9: Karaman Devlet Hastanesi Blylime Oranlari
Biyime Oranlari 2003 | 2004 2005 2006 20Q7
Satglardaki buyome| 0,02 0,87 0,183 0,12 0,11
Satglarin maliyetindeki bayiume -0,28 0,96 0,21 0,11 5,p
Faaliyet giderlerindeki buyome -0,14 1,75 0,21 0,160,14
Net karlardaki byome 1,3§ 0,04 -0,24 -0/15 0,567
Aktiflerdeki boyume| 0,40/ 0,83 0,33 0,15 -0,11
En 6nemli dgisiklikler ise faaliyet giderlerinde wanmstir. 2003 yilinda % 14
azalan faaliyet giderleri, sgarin maliyetindeki azalmayla birlikte net karinG30
yilinda % 138 artmasini @amistir. 2004 yilinda ise satarin artmasinin etkisiyle
faaliyet giderlerindeki biyime % 175 olgtur. Bu 6nemli ary net kardaki
blyume oranini diiirerek 2004 yilinda % 4 olmasinda buyik rol oyrsami2005
yilinda ise faaliyet giderleri sakarin maliyetinde oldgu gibi % 21 buyumgtir.
Satglarin % 13 artifi 2005 yilinda satlarin maliyetinin ve faaliyet giderlerinin
satglardan daha yiiksek oranda artmasi net karin % &#nazgina neden olngiur.
2006 yilinda da 2005 yilina benzer bir durum soausaidur. Faaliyet giderleri %
16 artmg ve net kar % 15 azalgtir. 2007 yilinda ise daha 6ncede ifadegettiz
gibi 2007 yilinda alinan tasarruf tedbirleri faaliygiderlerinin %14 dfimesini
sglamistir. Giderlerdeki bu d{ils, 2007 yilinda net karin % 57 artmasinda biyik
rol oynamstir. Aktiflerdeki blyume ise 2003 yilindan 2007iya kadar devam
etmistir. 2007 yilinda ise bir 6nceki yila oranla aldiffle %11 oraninda bir azalma
meydana gelngtir.
Oran analizi yontemi finansal performans olcimumdé sik kullanilsa da,
kendi baina yeterli olmamaktadir. Oran analizinigariet ettgi aykiriliklar tespit
edilerek gerekli diizenlemelerin yapiimasi gerekieeikt

SONUC VE DEGERLENDIRME

Salik sisteminin en biyik unsurlarindan biri hasterdit. Hastanelerin
mulkiyet yapilarindaki farkliliklar hastaneler Urete yapilan cajmalardaki
sonuclarn etkilemektedir. Cumhuriyet tarihinden @@Oyillara kadar sglik
hizmetlerinin sunumunun buydk bir kismini kamu hasteri sunmaktayken,
Ozellikle son be yilda yapilan dgisiklikler ile bu daihm dezismeye balamigtir.
Ulkemizde Salik Bakanlgi'na bagli hastanelerin toplam hastaneler icerisindeki
payl % 64’e démistir. Sa&lik sisteminde son RBeyilda yapilan reformlar
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niteligindeki degisiklikler 6zel hastane sayilarinin hizla artmasieden olmstur.
Salik sistemindeki bu dasikliklerin basinda, hastalarin 6zel hastanelerden
aldiklan sglik hizmetleri Gcretlerinin, bgi olduklari sosyal givenlik kuruglar
tarafindan 6denmeye ganmasi gelmektedir. Bu giikler 6zel hastanelere olan
talebi arttirmg ve 6zel hastanelerin sayisinin hizla artmasineememdmutur.
Salik sistemi icerisinde yapilan gkr bir deisiklik ise, personele dayali icret
sisteminin kamu hastanelerinde uygulanmayslabanasi ile caganlarin déner
sermayeden aldiklari paylarda blyukgat meydana gelmesidir. Bu durum kamu
personel maliyetlerinin artmasina neden aitau Sglik sisteminde yapilan ger

bir degisiklik ise, Sosyal Guvenlik Kurumu'nun (SGK) kurulsidir. SGK'in
kurulmasi ile Bg-Kur, SSK ve Emekli Sangh birlestirilerek tek cati altinda
toplanmstir. Bu desisikli gin yapiimasindaki ana amac¢ hizmet sunumunda yapilan
ayricaliklarin ortadan kaldiriimasidir. Tim bu g®klerin yaninda hastanelerin
degsisime kayitsiz kalmayarak teknolojik yonden de gebye balamasiyla
hastaneler arasindaki rekabette artmagabastir.

Saslik sitemindeki bu dgisikler etkisini ¢ok ¢abuk gdstermeye stamistir.
Artan rekabet kgullari altinda hastaneler @& sisteminden daha fazla pay
alabilmek icin, teknoloji, kalite ve hizmet yonumdekendilerini gektirmeye
baslamisladir. Kar amaci gitmeyen kamu hastaneleri de @zettaneler gibi
kendilerini gelgtirmeye balamislardir.

Artan rekabet kgullari altinda, karm@k bir yapiya sahip olan kamu
hastanelerinde kaynaklarin etkin gdani ve kullanimi 6n plana cikmaya
baglamistir. Hastanelerinde birsletme oldgu distunildiginde bu kaynaklarin
yonetimi daha da 6nem kazanmaktadir. Her ne kaalaukhastaneleri kar amaci
gutmeseler de, 6zel hastanelerde gldgibi faaliyetlerinde ve ybnetiminde azami
dikkat gostermelidirler. Kamu hastanelerinde kayaak yoOnetimi acisindan
gerceklgtirilebilecek faaliyetler ise @#tli nedenlerle istenilen dizeye
ulasamamaktadir. Oncelikle hastaneler yonetim agisin8atik Bakanlgi’na
baghdir. Salik hizmetlerinin maliyetleri ve fiyatlari $hk Bakanlg tarafindan
belirlenmektedir. Bunun yaninda hastanelerin a¢alekleri katki payi, ek tcret ve
benzeri gelirleri de Sk Bakanlgrnin alaca kararlara bglidir. Ulkemizde
2000°'li yillara kadar hikametlerin sirekli  glemesi  uygulanan  ghk
politikalarinin da dgismesi ile sonuclanmive bu durum hastanelerin faaliyetleri
ve yonetimleri Uzerinde olumsuz etkiler meydanarggtir.

Bu olumsuzluklar altinda hastanelerin veringiilive gosterdii performans,
performans Olcim yoéntemleri ile gerlendiriimektedir. Hastaneler Uzerinde
yapilan cakmalarda da performans olcimine daha c¢ok 6nem Mgrild
goriulmektedir. Performans gerleme, teknik ve finansal olarak iki temgkilde
yapilmaktadir. Teknik performans 6lcimi daha cokmidik ve personel gibi
finansal olmayan veriler tGzerine §unlasirken, finansal performans dlcimia mali
tablolara ve finansal verilere dayanmaktadir.
gutmeyen bu hastanelerin finansal durumunu ortégarmak agisindan son derece
onemlidir. Kamu hastaneleri finansal yapilari iseeld hastanelerden oldukca
farkhdir. Kar amaci giitmeyen kamu hastanelerintie @amac verimliii arttirarak
en yuksek faydayl giamak olurken, 6zel hastanelerin amaci bunun yankéd
maksimizasyonunu gkayarak firma dgerini arttirmaktir. Bu farkhlik
hastanelerinin finansal performansinin o6lculerekarfisal durumunun ortaya
cikarilmasi acisindan son derece 6nemlidir.

Calismada bir kamu hastanesi olan Karaman Devlet Hasitame2003- 2007
yillarindaki mali tablolari kullanilarak oran ar@dli yapiims ve finansal
performansi ortaya cikariimaya gadmistir. Hastanenin finansal analizinde temel
farkhliklarin 2004 yilinda ortaya cilgn saptannmytir. 2003 yilinda yapilan
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degisiklikle performansa dayali Ucret sisteminin daklavisel hale getiriimesi ile
calsanlarin doéner sermayeden aldiklari pay artigtimi Bu desisiklik verilen
salik hizmetinin sayisinin artmasina ve dolayisiyéisiarin % 87 artmasina
neden olmstur. Satglardaki bu arya kagilik satilan hizmet maliyeti % 97,
faaliyet giderleri ise % 175 artgtir. Buna kagilik net karlardaki ar§i sadece % 4
olmustur. Bu durum 2007 yilina kadar devam etmi 2005 ve 2006 yillinda da
satglardaki artsa rggmen net kérlarda surekli azdhr meydana gelngiir. Bunun
temel sebebi ise faaliyet giderlerindeki sdranin saglardaki arts oranindan fazla
olmasidir. 2007 yilinda ise sgéir % 11, satlarin maliyeti ise % 25 buyirken,
faaliyet giderlerindeki % 14’lik azalinet karin % 57 artmasina neden djtou
Bunun dginda hastaneler gerekli malzemelerin aliminda hastatin almalarinin
daha glevsel hale getirilmesi hastanenin ticari borcldanarty meydana
getirmistir. Bu durum 2003 yilina kiyasla 2004 yilinda dikeé oranlarinin
azalmasina ve borglar / 6z sermaye oraninin anm@aszden olmygiur. Bu durum
2007 yilina kadar devam ettit. 2007 yilinda ise alinan tasarruf tedbirleri
cercevesinde faaliyet giderleri azaltigm. Bu durum hastanenin 2007 yilinda
finansal oranlarinin dizelmesine neden gahumu Deviet muhasebe sistemi
acisindan incelegimizde ise 2006 ve 2007 yillarindaki mali tablofardiger
yillara gére daha ayrintili ve tekdize olarak Hamdg! tespit edilmjtir. Devlet
muhasebe sisteminde yapilangidikliklerin veri dizenliligi Gzerinde olumlu bir
etki yaptgini séyleyebiliriz.

Kamu hastaneleri yonetim acisindan fiyatlandirmeriage bir yaptirama sahip
degildir. Hatta saglarin maliyetinin azaltilmasina yonelik yap&cgalsmalarda
oldukga kisitlidir. Saflarin maliyetinin buyuk bir kismini personel ngaunin
olusturmasi bunun temel sebebidir. Bu acidan hastanetiiinin tek midahale
sansinin faaliyet giderleri Uzerinde olabilgoe soOyleyebiliriz. Faaliyet
giderlerinin icerisinde cajanlarin doner sermayeden aldiklar paylarin da yer
aldigl distintldigiinde bu giderlerin dindaki tim giderler Gzerinde yapilabilecek
duzenlemelerin yapiimasi gerekmektedir. Ana faalkenusu dyindaki temizlik,
yemekhane, guvenlik gibi giderlerini sdiaynak kullanimi ile hizmet alimi yoluyla
gerceklgtirdiklerinde faaliyet giderlerini ddiirebilirler. 2007 yilinda bu yola
basvurulsa da bu yontemin ghr alanlara da uygulanarak gélilmesi
gerekmektedir. BI kaynak yoluyla sganan hizmet alimlari ilk baje faaliyet
giderlerini digtrse de, bu hizmetlerin uygulanmasindaki bazi dkdak faaliyet
giderlerinin planlanan seviyeye inmgmti gostermektedir. Orrign yemek
saatlerinde gerek servislerde gerekse personelkfemnesinde olmasi gerekenden
fazla yemek Ucretinin ortaya ¢ikmasi bunun en 6némkklerinden biridir. Ergi
Devlet Hastanesi'nde bunu 6nleyebilmek icin elekilko tanimlama sistemi
uygulanmaya bdamis ve be ay icerisinde yakkk 150.000 YTL tasarruf
sglanmstir. Bunlarin dginda satin alimlarda gerek gtadan temin yonteminde
gerekse ihale yonteminde kamu cikarina fazlasiykitatl edilerek maliyetlerin
distrdlmesi gerekmektedir. Benzgekilde bilisim teknolojilerinden etkinsekilde
yararlanmak ve tam otomasyona gegilmesi gerek dabk hastaya hizmet

Kamu hastaneleri kdr amaci gitmeseler bile, karcagaden bir gletme gibi
satglarinin  arttinlmak ve maliyetleri azaltiimak iginetkin  yontemler
kullanmalidirlar. Kamu hastanelerinin sayisinineifizde yaklssk 800 oldgu
distndldigiinde bu yontemler kamu Gzerindeki yukin azaltiim@gison derece
etkili olabilecektir.
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TV REKLAMLARININ TUKET ICILERIN TUTUM VE
MOT IVASYONLARI UZER INDEK1 SOSYO-EKONOMIiK
ETKILERI: UNIVERSITE OGRENCILERI UZERINE BIR

UYGULAMA
THE SOCIO-ECONOMIC EFFECTS OF TV ADVERTISEMENT ON ATTITUDES AND
MOTIVATION OF CONSUMERS: AN APPLICATION ON UNIVERSITY STUDEN TS
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Calimanin amaci TV reklamlarinda tutumun, reklamin sesyonomik (ekonomik fayda,
istenmeyen deer, yanilticilik/sahtelik) ve tuketicilere (fiyatateryalizm) etkilerinin Universite
Ogrencilerinin motivasyonlari (giidu) Uzerinde etldiup-olmadginin aratinimasidir. Bu agidan
calsma Gumighane Universitesinde 215 gtenciye anket yontemi kullanilarak uygulagtm
Anketlerden 8 tanesi eksik dolduruffluicin 207 anket derlendirmeye alinngtir. Degiskenlere
uygulanan Yapisal fglik Modeli analizi sonuclarina gére TV reklamlada istenmeyen derler
(ID), yanilticilik/sahtelik (YAN) ve materyalizm (KT) ile izleyici motivasyonu (MOT) arasinda
pozitif ve anlamli ilgkiler bulunmutur. Ayrica calma sonuclarinda fiyat (FYT) ile izleyici
motivasyonu arasinda negatif ve anlamli bigkilielde edilmitir. Daha ©6nce yapilan camalar
genellikle reklamin sosyo-ekonomik ve tiiketiciletkilerinin tutumlar Gzerindeki yansimalari ayri
ayri argtinlmistir. Calsmada daha oOnce yapilan eaialardan farkli olarak bu dikenlerin
tamamini bir bitin olarak incelenymive izleyicilerin (Universite grencilerinin) motivasyonlari
Uzerindeki yansimalari gerlendirmeye alinarak literatiire katkida bulunulengglsiimistir.
Anahtar Kelimeler: Reklama Yonelik Tutum, Reklamin Sosyo-Ekonomik Etkild tketicilere
Etkileri, Motivasyon

ABSTRACT

The attitude of the purpose of TV ads work, adsertj socio-economic (economic benefits,
unwanted value, deceptive / falsehood) and consufpeice, materialism) the effects of university
student motivation (incentive) is effective on theestigate whether it is available. From this paih
Gumushane University study, 215 students were ddtaied questionnaires. The survey of 207
questionnaires were filled out evaluation fort #eare missing. According to the results of the
structural equation modeling analysis applied toatde undesirable values (ID) of TV commercials,
deceptive / falsity (YAN) and materialism (MAT) theudience motivation (MOT) it was found
between positive and meaningful relationships.ddition, the study result in price (FYT) and found
to be negative and significant relationship betwe®stivation audience. Earlier studies generally
advertising and reflections on the socio-econommipact on the attitudes of consumers have been
investigated separately. Unlike earlier studiespfthese variables were examined in the studg as
whole and the audience (college students) have taghe literature on contribute to the evaluation
and reflection on motivation.
Keywords: Attitudes to Commercial, Advertising Socio-Econonhgpacts, Effects on Consumer,
Motivation
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GIRIS

Reklam modern yamin ayrilmaz bir parcasidir (Dutta-Bergman, 200&2).
Gunumuz reklam diinyasi,skeri kategorize edebilen ve onlar bir veya daazad
arind-hizmeti satin almaya yonlendiren motivasyaistemlerden okmaktadir.
Sistemi olgturan bitlin bireyler bu sistem icerisinde salu parcalardan farkinda
olmadan da etkilenebilmektedirler. Bu sistemin Oheparcalarindan biri TV
reklamlaridir.

TV reklamlari, guc¢li markalar $a etmek icin diinya Uzerinde kullanimi devam
etmektedir (Heath vd., 2009: 450). Gelecekte deananrigini strdirebilmek igin
¢esitli yontemler kullanilarak tiketicilere yeni altetifler sunacak olan TV
reklamlari, bu reklamlari izleyen/izlemek zorundalan bireyleri bircok acidan
etkileyecektir.

Uzmanlar hangi bilgilerin reklama dahil edilmesraggigi tanitimini yaparken
ilgili olsun veya olmasin reklamin gerekgij hangi medya aracinin kullaniimasi
gerektgi konusunda yeni kararlar ortaya koystardir (Hite ve Fraser, 1988: 95).
Ornesin  Siddarth ve Chattopadhyay gatalarinda TV reklamlarini dikkate
almsglar; tiketicinin motivasyonunu TV reklamlarindakdrgnimin sgladig
degere (yarara) kdamslardir  (Siddarth ve Chattopadhyay, 1998: 126).
Gorunimin sgladigl deger motivasyon ile ifade edilgiine gére TV reklamlarinin
dinamik yapisina g olarak degiskenlerin anlamlilik dizeylerinin belirlenmesi
oldukca 6nemlidir.

Genellikle reklam modelleri, fiziksel cekigiii yiksek idealleri, goruntuleri
temsil eder (Antioco vd., 2012: 15). Motivasyonwklamla ilgili derinliklerini
belirlemede oynamgioldugu kritik roliine rgmen, ¢cok az agdirma motivasyon
islemlerini etkileyen dgiskenleri test etnstir (Goodstein, 1993: 87-88). Bu acidan
calsmada TV reklamlarinin izleyici Utzerindeki rolininum motivasyonunu
etkileme derecesine bakilarak bu eksikliklere lggkoulunulmaya calilmistir.

TEORI VE HIPOTEZLER

1. Reklama Yo6nelik Genel Tutumlar

Tuketicilerin davrargarini tetikleyen faktorlerin neler olgunu anlamak icin
“tutum” rolindn 6nemi Uzerinde durulmuve ginimuiz literatlrinde tiketici
davranglari ve iletsim ile ilgili Griin ve reklamlarla pek cok agftarma yapilmgtir.
Bu argtirmalarda tutumlarla tuketicilerin motivasyonu sirala balantilar oldgu
sonucuna ukalmistir (Wahid and Ahmed, 2011: 21, Chandy vd., 20(®9, Batra
ve Ray, 1986: 436-438). Bu acidan tiketici dizeyiddiru satglar ile Griinlere
yonelik tiketici tutumlari aggurilmis, verilerin givenkgini saslamak icin bazi
ogrencilerin ve pazarlama atama uygulayicilarinin gogleri dikkate alinmgtir
(Brown, 1950: 691).

Reklamlarin turine kg olarak tuketicilerin reklamlara yodnelik tutumiar
degiskenlik gosterebilir (Christian vd., 2014: 88). Ktz ve Khan universite
ogrencileri Uzerinde yapmiolduklari calsmalarinda, grencilerin TV reklamlarina
yonelik tutumlarinin genellikle olumlu ol@gu sonucuna ukmislardir (Khattak ve
Khan, 2009: 13). Oysa Ewing, TV reklamlarina yoketitumlarin kotiiye dgru
bir seyir izledgini savunmytur. Ornggin Avusturya Reklam Standartlari Biirosu
(ASB), 1998 ile 2010 yillari arasinda TV reklamlae ilgili sikAyetlerin zamanla
iki katina (ASB, 2011) cik#nni calsmasinda ortaya koymtur (Ewing, 2013: 84).
Ayrica Yildiz ve Durmg Turkiye'de Universite grencileri lzerinde yapmi
olduklan calsmada @rencilerin TV reklamlarinin kisel kullanimi ile reklama
yonelik genel tutumlari arasinda olumsuz bikilioldugu sonucuna ukanislardir
(Yildiz ve Durmy, 2015: 244).

Bu acidan televizyonun etkileri transfer edilem@&mnesin basili medya, Gitli
sekillerde farkliliklar gostermektedir. Mesela basktaminda gorsellikler daha
sabitken televizyon, hareketli gorintiler ile hedrsgl hem desitsel bir ortam
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sgilamaktadir. Buna ek olarak hem medya hem de onhdtap ettgi kitleler de
birbirlerinden c¢ok farkhdir. Televizyon bilgi traferinin zaman ve hizini
ayarlayan, bunu g aktaran gorinti ortami olan “karar verici’dBaski ortami
bunun aksine, okuyucularin okuma zamanina kenditerikarar verdii
duzenlemeler olarak tanimlanir (Smit, 1999, Akt.odviman vd., 2002: 29).
Reklama kay tutumlar zihinsel ve duygusal modellerin ayriimbiz bileseni
oldugundan c¢akmada genel olarak reklama kartutumlarla bir cerceve
sglanmaya cablmistir (Durvasula vd., 1993: 634). Bu durum TV reklamha
yonelik tutumun bireyler lzerinde olumlu ya da ofwn bir motivasyonel etki
olusturacaini ortaya koymaktadir.

H1: TV reklamlarinda reklama y6nelik genel tutumlar ntetivasyon arasinda
anlaml ve pozitif iliki vardir.

2. Reklamin Sosyo-Ekonomik Etkileri

Reklama yoOnelik tuketici tutumlar gdi boyutlarda incelenmstir. Birgok
argtirmaci farkli inancta faktorler ile tutumlan tamamslardir. Bauner ve
Greyser (1968) bu faktorleri sosyo-ekonomik faleddlarak incelenglerdir (Akt.,
Guo vd., 2012: 44). Bauer ve Greyser gahlarinda, reklamlarda hikiimetlerin
politikalarinin ve diizenlemelerinin reklam sektdé@rolumlu veya olumsuz sosyo-
ekonomik sonugclar ortaya ¢ikarabileceklerini orteggmulardir (Zhou vd., 2002:
74).

Reklam uygulamalari ile ilgili mevcut catnalar; toplumun ajrveris
davranglari, gelenekleri, satin alma gucu, trindn rgidiiyati, Grtn kullanimlari,
tuketicilerin algisi ve kuiltir 6nemli faktorler o&k incelenmitir (Shao, 2014: 331,
Shavitt vd., 1998: 19, Barnes ve Dotson, 1990: éﬁhq;in Wang vd., ABD ve
Meksika pazarinda reklama yonelik eaialarinda bu iki Ulkenin gpafi
yakinliklarinin, bolgesel ekonomiktirliklerinin reklam standartlari ofturdugunu
ortaya koymsglardir (Wang vd., 2014: 321). TV reklamlarinin salsye ekonomik
boyutunun motivasyonel acidan ele alinmasi reklamlasikolojik yansilamalarini
da ortaya koyacaktir.

2.1. Ekonomik Fayda

Ekonomik boyut sadece reklamin etkisinde kalagileki degil bu ortamin
paydalarinin (aile, §, Uretici, tiketici..) tamamini ilgilendirmektediOrnesin
Durvasula vd., Hint Universitesigéencileri tizerinde yapmiolduklar calsmada,
ogrencilerin ekonomik acidan ailelerinegoali olduklarini ayni zamanda buytk
Olctde ailelerinin tiketim deneyimlerini payklarini ortaya koymglardir.
Ogrencilerin satin alma istekleri tamamen kendi igeke bal olmamasi, aile ve
ortak ygam deneyimlerindeki benzerlikler veya farkliiklammedyayr da
(reklamlarla) benzer yaldanlara yonlendirmektedir (Durvasula vd., 1997: 81).

TV reklamlari kendi icerisinde Ureticiler, markaleeya firmalar bazinda bir
rekabet olgturmaktadir. Dolayisi ile bu reklamlardaki drtintesergileng sekli
tuketicilerin o Urinlere kar taleplerini artirabilmekte veya azaltabilmektediu
acidan udrinlerin-hizmetlerin (markalarin) gtérilere sglamis oldugu ekonomik
fayda (kar hissiyati), onlarin motivasyonlariniagaktir.

H2: TV reklamlarinin ekonomik faydasi ile motivasyoasanda anlamli ve
pozitif iliski vardir.

2.2.Istenmeyen Dgerler

Yetiskinlere yonelik reklamlardareklamlarin ahlak di olusu bir yandan
eglenceli gibi algilanmakta, ger taraftan yaygin bigekilde sergilenmektedir
(Snyder, 2011: 478). Polly ve Mittal (1993) eaialarinda reklamlarla
“istenmeyen dgerlere”, toplumun kétuseylere (reklam goérantileri ile gon
cinsel anlamlar, materyalizm gibi)stek edildigine dikkat cekmilerdir (Akt., Shah
ve Chen, 2010: 138).

Bu durumda reklamlarin sunulngkli, verilmek istenen mesaji arka planda
birakiyor ise; reklam gercek amacindan sapwlacak dolayli yoldan belki
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amacina ulgmis olabilir ancak direkt olarak tuketicilerin bilingea yanls
izlenimler (simgeler) yerkgirecektir. Sonug olarak béyle bir glum izleyicileri,
kendi 0z dgerlerini zedeleyen izlenimlerle kar kaglya birakacg icin
motivasyonlarini dgiirtict bir etki olgturabilecektir.

H3: TV reklamlarinda istenmeyen @ler ile motivasyon arasinda anlamli ve
pozitif iligki vardir.

2.3. Yanllticihik/Sahtelik

Reklam hedef kitleye ujanak icin tasarlanng) tlketicilerin davraniarini
etkileyen ve tiketicileri ikna etmek, bir teklifanitmak ve/veya hatirlatmak icin
olusturulan standart tanitim taktikleridir (Nihel, 2Q1&kt., Mahmoud, 2013: 297).
Bu taktiklerle TV reklamlarinda gerge yansitmayan bilgilerin verilmesi hem
bireysel hem de toplumsal acidan reklamlarasikdoir glvensizlik ortami
olusturulmasina sebep olmaktadir. Dolayisi ile bu dursemuclari itibari ile
tuketici motivasyonunu etkileyecektir.

Millan ve Mittal calsmalarinda, reklamin sosyo-ekonomik etkilerini dort
boyutta incelemgier; bunlardan biri pozitif etkiye sahip olgunu (ekonomik
fayda), U¢ tanesinin de negatif etkisinin (matdeyal yanilticilik/sahtelik ve
istenmeyen/bozuk gerler) old@gunu ortaya koymglardir (Millan ve Mittal, 2010:
82-84).

H4: TV reklamlarinin yaniltici olmasi ile motivasyonasmda anlamli ve
pozitif iliski vardir.

3. Tuketicilere Etkileri

Reklamlarin tiketici davraglari tizerinde etkileri s6z konusudur.gl® ki
tuketicilerde duygular ve hafiza i¢ ice ofglundan yank reklamlar negatif yonli
bir etki birakirken, tgvik edici dgru yonde reklamlar tiketiciler Uzerinde pozitif
yonlu etkiler birakacaktir (Latour ve Latour, 20028-129). Tiketici zekasi ile
algiladgl reklamlarda, reklamlarinsai acik ve abartili iddialarda bulunmasi
tiketicilere bu reklamlar ile gerge yansitmayan davragiar sergiledgini
gOsterecektir (Dahlen vd., 2014: 305).

3.1. Fiyat

GUnumuz bilgi ¢cainda fiyat tiketiciler icin oldukca énemli bir diméktir. Zira
reklamsal boyutta fiyat ile ilgili bilgilere (bdim teknolojileri, sosyo-ekonomik
gelismelere bgl olarak) ulgmak olduk¢ca kolaydir. Bauner ve Greyser
calismalarinda fiyatin reklamin sosyo-ekonomik boyutlaretkiledigine vurgu
yapmslardir (Andrews, 1989: 30). Muehling gahasinda reklamin ekonomik
boyutunu incelensj fiyat acisindan c¢aima kapsaminda katilimcilarin goun,
reklamin fiyatlarin dgiik olmasina katkida bulungu hissiyatinda olmadiklarini
ortaya koymgtur (Muehling, 1987: 37). Bu ac¢idan reklami yapiiaiinlerdeki
yuksek-diguk fiyat izlenimi tlketici motivasyonunda etkiyebeg olacaktir. Bazi
tuketicilerde yuksek fiyat yiksek kalite izlenimyandirirken, bazilarinda tam tersi
bir sonug verebilir. Bu acidan fiyat motivasyoneidan dgiskenlik gosterebilir.

H5: TV reklamlarindaki fiyat ile motivasyon arasinaalamli ve pozitif il§ki
vardir.

3.2. Materyalizm (Maddecilik)

Materyalizm glevsel olarak, kisel mutluluk ve sosyal ilerleme icin bireylerin
esyaya veya paraya karyonelimleri olarak tanimlanmaktadir (Ward ve Wiaeh,
1971; Akt., Moschic ve Moore, 1982: 282). Matergdéir sadece mal satin alma
ile mutlulugun surddrdlebilegéni, ayni zamanda bkalar ile olan diyalogdan
ziyade maddi bgarinin, mal cstlili ginin daha dgerli oldugunu savunmaktadirlar
(Ryan ve Dziurawiec, 2001: 187). Bu a¢idan maté&iykisiler icin para, zenginlik
ve maddi varliklar 6nemlidir. Oysa Sirgy gahasinda materyalistgilerin daha az
mutlu olduklarini, maddecfin mutsuzlga yol actgini vurgulamgtir (Sirgy, 1998:
232-243). Osmonbekov vd., ise gaialarinda materyalizm ile reklama yonelik
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tutumlar arasinda olumlu bir gkinin oldugunu ortaya cikarmglardir (Osmonbekov
vd., 2009: 323-326).

Gunumuz teknolojisi ile birlikte insanlar maddeyahd fazla dger yikleme
egilimindedirler. Orngin reklamlarda ortaya konulan ve siirekli gefilerek
insanlara cazip hale getiriimeye gdaAn kampanyalar (taksit firsatlar, hediye
puan...) bireyleri Uriin ya da hizmete ydnlendirmektedu tir izlenimler
bireylerde bir ihtiya¢ zorunlulgu hissiyati olgturmaktadir. Zira alinan birgok Griin
belli bir zaman sonra poplletihi ve ihtiyaca cevap verme Ozl
yitirmektedir. Bu acidan TV reklamlari ile tiuketmide olgturulan izlenimler
onlarin motivasyonlarina da etkide bulunacaktir.

Materyalizmin motivasyon teorisini dikkate aldnizda, motivasyon
perspektifinde materyalizm olduk¢a etkilidir. Matalizmle ilgili daha 6nce
yapilan deneysel gtarmalar da motivasyonla olangkisini ortaya koymaktadir.
Bu durum modern toplumsal ggmda 6nemli bir sorundur (Burroughs vd. 2013:
19). Moschis ve Churchill ¢amalarinda materyalizmin kdkenlerini belirlemeye
calsarak bu soruna deémisler ve motivasyonla ikili oldugu sonucuna
ulasmiglardir (Osmonbekov vd., 2009: 322).

H6: TV reklamlarinin materyalizm yonu ile motivasyoasanda anlamli ve
pozitif iliski vardir.

4. Motivasyon (Gudu)

Motivasyon hedefe yonelik uyariima olarak tanimlagtm (Park ve Mittal,
1985; Akt., Maclnnis vd., 1991: 34). Motivasyon @yl ortaya koyabilmek icin,
karmaik etkileri, olisumlari, hareketleri ve davragtardaki kalicilgi bittnletirici
bir sire¢ olarak kabul edilmektedir (Atkinson, 19&%t., Burnkrant, 1976: 22).
Yani motivasyon parcalarin bir araya gelmesi ilgsah tepkisel (psikolojik-sosyal)
sureclerin tamami olarak ifade edilebilir.

Farkli ortamlarda faaliyette bulunan bireylerin masyonlarina etki edebilecek
bircok deisken vardir. TV reklamlari bu acidan fazla sayidasiyki
yonlendirebilmektedir. Orrgin fiyat acisindan bir Griin ya da hizmet bireyi
kendisine cekebilir. Reklamda oynatilarsildr, gorsel ve gitsel deserler bireyi
motive ederek urln ile ilgili olumlu-olumsuz bir ttum sergilemesine sebep
olabilir. Bu acidan orngn birey reklamda sergilenen Uriin ya da hizmetircgit
yansitmamasi durumda hayal kirgkha (grayabilir.

Reklamlarda tiketici gudilerinin ve onlarin algihan (zerinde, cikarci
niyetlerin dnemli etkileri vardir. Tlketicilerle gili daha 6nce yapilan reklam
calismalan tuketici tepkilerine gére bu durumu ortayayikwaktadir (Thomas vd.,
2013: 566-580). Orrign Moschis ve Churchill caimalarinda tiketicilerin tiiketim
icin televizyon izleme miktari ile onlarin sosyabtivasyonlari arasinda guclu bir
pozitif iliski oldugunu ortaya koymglardir (Moschis ve Churchill, 1978: 602-604).
Ahn vd., calgmalarinda ihtiyacglarin televizyon programi tarafinduyarilan
motivasyon sistemleri tarafindan yonetdidi, bir televizyon programi izlenirken
belli bir motivasyon sisteminin aktive etmenin olafdugunu ortaya koymglardir
(Ahn vd., 2013: 327). Bu agidan TV reklamlarinumgimasisekli ile tiketici
Uzerindeki etkisi dikkate alingh zaman, TV reklamlarinin motivasyon lzerinde
olumlu ya da olumsuz bir¢ok etkisi vardir. Bu aqidalsma sinirlari 6 dgskene
aciklik getirebilecek ¢ercevede sunukuu.

ARASTIRMA YONTEM 1

Calismada 30 sorudan alan anket formu yer almaktadir. Ankettgréncilerin
cinsiyet, yg, egitim dizeyi ve gelir durumunu gdsteren 4 soru, Bklamlarina
yonelik genel tutumlarla yonelik 4 soru (Mehta, Q082 Sohail and Al-Gwaiz,
2013), TV reklamlarinin sosyo-ekonomik etkilerimtaya koyan; ekonomik fayda
ile ilgili 6 soru (Sohail and Al-Gwaiz, 2013), istmeyen dgerlere tgvik ile ilgili
3 soru (Sohail and Al-Gwaiz, 2013), reklamlardakinyticiliga yonelik 3 soru
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(Sohail and Al-Gwaiz, 2013), TV reklamlarinin tlikder Uzerindeki etkilerini

ortaya koyan; fiyat ile ilgili 2 soru (Ewing, 2013Materyalizm ile ilgili 4 soru

(Ewing, 2013, Mahmoud, 2013), ayrica bu gigkenlerin motivasyonla
anlamhlgini ortaya koymak icin 4 soru (Thomas Fowler ven@ni, 2013: 584) ile

calisma yontemi olsturulmustur. Arastirmada kullanilan 6lcek sorulari 5’li Likert
teknigi kullanilarak dgerlendirmeye tabi tutulngtur.

1. Hipotez Modeli
Calsmada sekil 1'deki hipotez modeli okiurulurken daha 6nce yapilan
calsmalar dikkate alinngtir.

Sekil 1: Hipotez Modeli

Reklama Yon. Genel Tutumlar

Ekonomik Fayda

istenmeyen Deerler

Motivasyon

Yanilticilik/Sahtelik

Fiyat

Materyalizm

Kaynak: Sohail ve Al-Gwaiz 2013: 9; Mehta, 2000: 69; Ewi2013: 86; Wolin ve d., 2002: 93-
98; Thomas, Fowler ve Grimm: 2013: 584; Tan ve CRi&7: 358

Calisma modeli incelendinde 6 b&msiz dgiskenin (reklama yonelik tutum,
ekonomik fayda, istenmeyen g, yanilticilik, fiyat ve materyalizm) Bamli
degiskenle (motivasyon) ifkisi arastirilmistir.

2. Analiz ve Bulgular

2.1. Demografik Ozellikler-Bulgular

Tablo 1: Demografik Tablo

Cinsiyet Frekans Yizde Ya Frekans Yiizde
Bayan 140 67,6 18-25 202 97,6
Bay 67 32,4 26-35 g 2.4
Toplam 207 100, Toplam 207 100Q,0

Gelir Frekans Yiuzde Egitim Frekans Yiuzde
200-400 126 60,9 Onlisans 116 56,0
401-600 36 17,4 Lisans 91 4410
601-800 20 9,7 Toplam 207 100,0
8001-1000 12 5,8
1001 ve Uzeri 13 6,

Toplam 207 100,0

Demografik veriler dikkate alinginda calmada; % 67'si bayan, % 97,6’s| 18-
25 ya aralginda, % 60,9'u 200-400 TL aylik gelire sahip ve 8sb da Onlisans
okumakta olan grencilerden olgmaktadir.
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Tablo 2: Model
Model R 2 Duzeltilmis #% | Tahmin Std. Hata
1 ,500 ,250 , 227 ,76935

Calismadaki dgiskenlerin 6nemleri toplams®'yi vermektedir (Green ve di,
1978: 357). Yani yapilan regresyon analizi sonuegngklama yoénelik genel
tutumlar, ekonomik fayda, istenmeyengdder, yanilticilik, fiyat ve materyalizm
ile birlikte 6 ba&imsiz dgiskenin motivasyonu yani lgamli degiskeni aciklama
oranir?: 0,250 olarak bulunnstur.

Tablo 3: ANOVA Testi

Model Kareler df. Kare F P
Toplami Ortalamasi
Regresyon 38,249 6 6,375 10,770 0.90
Residual 114,830 194 ,592
Total 153,078 200

Bagimsiz dgiskenler kiimesindeki her 6lct ayri ayri analiz eddese dnce her
degiskenin ortalamalari alinarak tek ggkenli veriler elde edilngi, calsma
sonuclan buna gore gerlendiriimistir. Yani her bir dgiskenin sorularinin
aritmetik ortalamalari alinmiolup her bir boyuta ait tek bir gigken elde
edilmistir. Regresyon analizi bu yeni verilerle uygulamayamestir.

2.2. Faktor ve Guvenirlilik Analizi Sonuglar

Uygulama ayrica SPSS 20 paket programi ile anelizierek gecerlilik ve
guvenirlilikleri ortaya konulmstur. Calsmada daha sonra AMOS 20 paket
programi yardimi ile 207 i 6rneklem buyidklgl dikkate alinmg % 99 given
seviyesinde drneklem hatasi 0.01 olarak belirlgimiCalismanin bu énem
seviyesinde deerlendirmeye tabi tutulmasinda modelin analiz staman
uygulanabilir bir veri kayn&ni olusturmasidir.

Uygulamada oOlggéin  givenilirlik derecesi Cronbach-Alphaya gore
degerlendirilmis ve bu oran % 73.7 olarak hesaplagtmi Modelde kullanilan 7
faktoriin aciklanan varyansa toplam katkisi ise B2 dldigunu calsma sonuclari
ortaya koymaktadir. Cgmanin anlamlilik seviyesini ofturan p (sig.) dgeri; p =
0,000 oldgu gorulmektedir.

2.3. Modelin Yapisal Kitli ge Uygunlugunun Degerlendiriimesi ve Analiz

Sonuglarinin Yorumlanmasi
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Chi — square = 636,927, df = 294, p-value = 0.006B0SEA = 0.075
Sekil 2: Yapisal Esitlik Modeli Yorumlanmasi

Modelin uygunlgunun dgerlendiriimesinde RMSEA ki-kare test istatgsti
kullaniimigtir. RMSEA; .00< RMSEA < .05 deerleri aralginda mikemmel
uyuma, 05< RMSEA< .08 aralginda ise kabul edilebilir bir uyum 6lgutiine denk
gelmektedir. Ayrica GFI dgri, .95< RMSEA < 1.00 mukemmel uyum olcitine,
.90 < RMSEA < .95 ise kabul edilebilir bir uyum 6l¢itinu ortagaymaktadir
(ilhan ve Cetin, 2014: 31). Bu verilerle gatiada elde edilen RMSEA (0.075) ve
GFI (.93) degerlerinin kabul edilebilir bir veri sungunu ortaya koymaktadir.

Sekil 2 incelenecek olur ise elde edilen verilerdg H2, H3, H4 ve H6 Kabul
edilirken H5 hipotezi Red ediltir. Anket uygulamasinda sorularin pozitflive
negatifligi olusturulurken her sorunun temsil gftidesisken dikkate alarak sorular
degerlendiriimistir. Bu durum oOrngin RGT (reklama yonelik genel tutum) ile
izleyicilerin MOT (motivasyonlari) arasinda pozite anlamli (0.33) bir iki
oldugunu ortaya koymaktadir. EF (ekonomik fayda) ile M@@sinda da pozitif ve
anlamli (0.16) ikki, 1D (istenmeyen dgerler, uygunsuz icerikler-cinsel imgeler
gibi) ile de MOT arasinda pozitif ve anlamli (0.3%) iliski, YAN (Yanilticilik) ile
izleyici MOT’u arasinda pozitif ve anlamli (0.30i i ski, FYT (fiyat) ile izletici
MOT'u arasinda (-0.16) ise negatif ve anlamh bigki elde edilmitir. Ayrica
MAT (Materyalizm) ile izleyicilerin MOT’larl arasida pozitif ve anlamli igkiler
elde edilmitir.

Tablo 4: Faktér ve Givenilirlik Analizi Sonuglari T ablosu

Aciklanan Faktor
Alpha (Yuzde) ) R2
Varyans Yukleri

RGT1 0.85 0.72

RGT2 0.63 0.40

RGT3 -0.36 0.13
,149 (% 14,9) 6,643

RGT4 -0.12 0.014

EF1 0.70 0.49

EF2 0.33 0.11

EF3 0.57 0.32

EF4 0.36 0.13

EF5 ,496 (% 49,6) 14,850 0.12 0.014

EF6 0.18 0.032

ID1 0.74 0.55

ID2 0.79 0.62
,785 (% 78,5) 9,820

ID3 0.69 0.48

YAN1 -0.13 0.02

YAN2 0.94 0.88
172 (17,2) 4,091

YAN3 0.40 0.16

FYT1 0.16 0.03

FYT2 -166 (% 16,6) 2,563 0.06 0.004

MAT1 0.42 0.18
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MAT2 0.48 0.23
MAT3 625 (%62,5) 12,013 0.61 0.37
MAT4 0.66 0.44
MOT1 0.38 0.14
MOT2 0.71 0.50
MOT3 0.77 0.59
;703 (% 70,3) 12,499
MOT4 0.53 0.28

Bir takim analitik sorunlar 6zel kodlama yontemldxillanilarak regresyon
problemleri aciklanmaya calimaktadir (Wold vd., 2001: 127). Regresyonda
bagimli degiskenin bir alt ya da ust siniri vardir (Amemiya, 39998). Tablo 2'de
ortaya cikan sonuclar ve sinirlar ile izleyicileargtirma modeline en fazla katkisi
EF (14,850), MOT (12,499), MAT (12,013), ID (9,920YAN (4,091) ve FYT
(2,563) olarak siralanmaktadir. Bu sonug Univergéiencilerinin izlems oldusu
TV reklamlarinin; ekonomik faydasi, maddecilik mmi, istenmeyen dger
miktari, yanilticihk dizeyi ve fiyatinin motivasyiari Gzerinde etkisi oldiunu
ortaya koymaktadir.

Tablo 5: Katsayllar ve Tartisma

Standardize olmamsg | Standardize t p
katsayilar katsayilar
Model B Std. hata Beta B Std.
hata
Reklama Yonelik Genel ,041 ,071 ,038 ,580 ,562
Tutumlar
Reklamin Ekonomik ,125 ,094 ,085 1,337 ,183
Faydasi
Reklamlarda ,261 ,056 ,312 4,654 ,000
istenmeyen Dgerler
Reklamlarda ,180 ,076 ,154 2,378 ,018
Yanilticilik/Sahtekérlik
Fiyat -,024 ,066 -,024 -,362 717
Materyalizm ,214 ,069 ,212 3,106 ,002

Arastirma sonuglar gostermektedir ki; TV reklamlarindmsel imgelerin,
uygunsuz iceriklerin ya da genglh deserlerin bozan ifadelerin yer almasi
izleyicilerin motivasyonlarini olumlu yodnde etkilektedir. Bu acidan TV
reklamlari toplumun sosyo-ekonomik yapisi acisindgarsel imgelerdeki
iceriklerin uygunsuzlgu, ahlaksiz konulari icermesi skerin motivasyonlari
Uzerinde pozitif bir sekilde etkili olmakta, kileri yonlendirmekte ve
etkilemektedir. Yani tiketicilere yonelik reklamit, tUketiciler Uzerinde
istenmeyen dgerlerin orani ne kadar biyikse, bireyin ya da Iy buna kan
motivasyon dizeyleri o kadar yuksek olacaktir. Buudha bgli olarak, toplum
tarafindan kabul gormtideserlerin reklam iceriklerinde fazla olmasi durumunda
bireylerin motivasyonlari ngekilde etkileyebilecginin aratiriimasi da 6nemli
olacaktir.

TV reklamlarindaki urinlerin gerge yansitmamasi, tuketicilere verilen
bilgilerin yaniltici olmasi veya tiketicilerin yasl yonlendirilmesi onlarin
motivasyonlarini olumlu yonde (farkindalik durumzskonusu olmayabilir)
etkilemektedir. Bgka bir acidan TV reklamlarinda Grtnlerle ilgili yHre
bilgilerin verilmesi, izleyicilerin motivasyonlarimolumlu yonde etkilemekte onlara
reklamlarin etik oldgunu ve yasadi olmadgi izlenimini verebilmektedir. O halde
reklamlarda ifade edilen bilgiler gefgge uygun olmasi durumunda ise gt@ii
motivasyonunun ngekilde etkilenebilecé yeni bir argtirma konusu olabilecektir.
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TV reklamlarinda, insanlarin gosteicin Grtin aldiklari, reklamlar ile hayali bir
dunyada ygadiklarini sandiklari, insanlarin aslinda ihtiyabnayanseyleri satin
aldiklart  buseylerin onlari maddeci bir toplum yagini ve bunlarin hepsinin
motivasyonlari tzerinde olumlu etkiye sahip @dwyorumunu yaptirmaktadir.

Calsmada TV reklamlarindaki fiyat ile bireylerin motsgonu arasinda negatif
bir iliski bulunmutur. Yani TV reklamlarinin Grin gstirilmesi ve yatirimlar icin
tasarruf sglamasi dgtncesi ve reklamlarin devamfili olmasi durumunda,
bireylerin motivasyonlar tizerinde negatif etkiyehg oldgu ortaya ¢ikmaktadir.
Dolayisi ile bireyler aldiklar trlGinlerde maliyetikteyen faktorleri dgil Grinun
kendi fiyatini dikkate almaktadirlar. Ancak uygulama bu gejtirme, tasarruf ve
devamlliklar hem marka deri hem de pazarlama acisindan olduk¢ca 6nemli
degiskenlerdir. Bu sonuc TV reklamlarinin gercekte bieeg given vermegini
yani drine yiklenecek olan her bir maliyetin Uriaditesini artirmaya yonelik
degil motivasyonel acidan izleyicilere ekstra maliygikil getirdgi izlenimini
olusturmaktadir.

SONUC VE ONERILER

Sonu¢ olarak calma cercevesi dikkate alirginda TV reklamlar ile
istenmeyen dgerlerin, yaniltici reklamlarin ve insanlari madddédi davranga
yonlendirmenin bireylerin (Universitegtiencilerinin) motivasyonlarini etkilemesi
halinde bu reklamlar; kileri yapmalari gereken asil gorevlerinden alikoktaa
gercek sorumluluklarini yerine getirebilmeleringgeholabilmektedir. Bu agidan
hem TV reklamlari igin reklam verenlerin hem derkklamlari izleyenlerin daha
bilingli olmasi gerekmektedir. Reklamlar toplumtardeser yargilari dikkate
alinarak yapilmahldir. Cunkd sonuglar itibari ifganls izlenim uyandiran
reklamlar bireylerin motivasyonlarini olumlu yoneégkileyebilmekte bu durum
olumsuz sonuglari da beraberinde getirebilmektedir.

Gelecek disiplinler arasi agtagma ufuklarinda agairmacilarin bu konularla
ilgili neden ve nasillarl ortaya koyabilecekleriyiili anlayslar gelistirmeleri icin
gayret etmeleri, caimalarla daha kapsamli at@malar gelstirmeleri faydal
olacaktir (Wolin, 2003: 125). Bu acidan salada sadece TV reklamlari dikkate
alinarak dgerlendirmeler yapilmgtir. Tiketicilerin motivasyonu Uzerinde etkili
olan-olabilecek dgéskenlere yonelik sadece TV reklamlarigde kitap, gazete,
dergi gibi baskili reklamlar, radyo, mobil, intetnee diger gorsel reklamlar da
degerlendirmeye alinabilir. Ayrica ¢amanin ana kitlesini Gniversiter@ncileri
olusturmaktadir. Cajma ya olarak daha kigik bireylerde -daha gkati kisilerde
veya farkli meslek gruplarinda faaliyet gosterereyder lizerinde uygulanarak
literatlire katkida bulunulacak yeni gahalar gerceklgirilebilir.
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TURKIYE OMBUDSMANI: YAPISAL KURUMSAL VE

ISLEVSEL YONLER It
TURKEY OMBUDSMAN: ASPECT OF STRUCTURAL-INSTITUTIONAL AND
FUNCTIONAL

Kadir Caner DO GAN?

oz

Ombudsman, temel olarak tim ulke boyunca etkilnphkeatands tabanl kamusal bigikayet
kurumu olarak ankalmaktadir. Giniimuzde farkli uzmanlik alanlarinalays ombudsmanlar ortaya
cikmistir. Bunlardan biri de bélgesel veya yerel yonetindmbudsmanidir.

Dinyanin farkli kitalarindan biri olan Avrupa’da aambudsmanlik kurumlari farkli devlet
dizeylerinde kurulmgiur. Nitekim Avrupa’da ombudsmanlik kurumunun uyguh alani buldgu
yerlerden biri de Tirkiye Cumhuriyeti'dir.

Bu calsmanin amaci, dinyanin farkli kitalarina yayilim tgémis bulunan ombudsmanlik
kurumunun bir Avrupa kitasi Ulkesi olan Tuirkiye timden genel hatlaryla 6rneklenmesinin
gerceklgtiriimesidir. Bu amacla ¢almada, Tirkiye Ombudsmanlik Kurumu’naskiin yapisal-
kurumsal veglevsel yonlerine yonelik bilgi verilmesi amaclanntedr.

Anahtar Kelimeler: Ombudsman, Denetim, Kamu Yodnetimi, Tlrkiye.

ABSTRACT

Ombudsman, which basically effective throughouteéhére country, are understood as a public
complaints citizens based organization. Today, alsmen have emerged dedicated to different areas
of expertise. One of these regional or local gowemnt ombudsman.

In Europe, one of the world's continents were distadd in different state-level ombudsman
institution. Indeed, one of the places where th@iegtion of the ombudsman institution in Europe is
the Republic of Turkey.

The purpose of this paper, ombudsman institutiolw whowed the world's spread to different
continents which is of the sampling is carried ouffurkey in an Europe continent country. This
paper aims to provide information for structuradtitutional and operational aspects related to the
ombudsman institutions in Turkey.

Keywords: Ombudsman, Auditing, Public Administratiofrkey.

1 Bu calsmanin hazirlanmasinda, 2014 yilinda Uidéniversitesinde Kamu Yonetimi Anabilim
Dal’'nda bu cakmanin yazar tarafindan sunulan ve kabul edilenr§iégtirmali Ulke incelemeleri
Baglaminda Tirk Kamu Yénetiminde Ombudsmanin Uyguldivhk Analizi” adli doktora tezinden
blyilk oranda yararlanilgtir.

2Yrd.Dog.Dr., Giimihane UniversitesiiBF, SBKY, kadircanerdogan@gumushane.edu.tr
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GIRIS

Ombudsman, cok kisa ve en genel anlamiyla kamutiydleei karisinda hak
ve yetki gaspina grayan vatandgarin sikayetleri ve sorunlari ile ilgilenen bir
kurumdur. Ombudsman, esas olarak kamu yodnetimir&iril bir olgudur ve
ombudsman-kamu ydnetimi arasindakiskii bir Ulkede devlet ve vatangla
dizeyinde bir takim olumlu ve olumsuz izlenimlerugblirulmasina Kkatki
sgilayabilmektedir.

GUnUmuizde dunyanin tim kitalarina yayillim gostermilunan ombudsman
veya ombudsmanlik kurumu, tlkelerin nemli idaforen konularindan biri haline
gelmistir. Ombudsmanlik, daha 6ncesinde bu kurumu tecsibe ve uygulamy
Ulkelerin baarih uygulamalari ile hentiz bu kurumu kendi bUmeyele adapte
etmeyen Ulkelerin de dikkatini cekgmiuygulama alani bulmuve yayginlk
kazanmgtir.

Dunyanin farkli kitalarindan biri olan Avrupa’da danbudsmanlik kurumlari
farkli devlet duzeylerinde ve boélgelerde kuruktaw. Nitekim Avrupa’da
ombudsmanlik kurumunun uygulama alanlarindan leiff drkiye Cumhuriyeti'dir.
Bu calgsmanin amaci, dunyanin farkh kitalarina yayilim tgésis bulunan
ombudsmanhk kurumunun Avrupa'da bir Ulke olan Tyek Uzerinden
aciklanmasidir.

Bu calsmanin daha acik olarak amaci, dinyanin farkli &tad yayillim
gOstermy bulunan ombudsmanlik kurumunun, Avrupa kitasindatlke olan
Turkiye Uzerinden 6rneklenmesinin gercgkidmesidir. Bu amacla caimada,
Turkiye Ombudsmanlik Kurumu’na gkin yapisal-kurumsal veslevsel yonlerine
yonelik bilgi verilmesi amacglanmaktadir. Bu sayegeombudsmanlik kurumunun
Turkiye demokrasisi ve kamu yonetimi acgisindan dnesagladigl avantajlar ve
kazanimlar Gzerinde durulmaktadir. Buslzenda cakmada 6ncelikle ombudsman
ile ilgili genel dizeyde bilgi verilecektir.ikinci bélumde de Turkiye
Ombudsmanlik Kurumu’'nun yapisal-kurumsal gkevsel yonlerinin aciklanmasi
yapilacaktir. Ayrica bu c¢alnada; Turkiye'de ombudsmanlik kurumu
incelemesinin yapilmasiyla, Avrupa kitasinda ommatggin hangi kural, kaide
ve slrecler cercevesinde uygulghdin belirlenmesi, ombudsmanin Avrupa Ulkesi
veya bolgesi icin 6neminin ortaya konmasi ve buce@ezde ombudsmagin
dinya boyunca yayiliminagkin bir 6rnek verilmesi yontemi tercih edilgtir.

OMBUDSMAN: KAVRAM VE OZELL IKLER

Ombudsman]svecce bir kelimedir, tarihte ilk olardkvec'te ortaya cikmive
Isvec dilinde Kral ile halk arasinda meydana geligkilierde elci, avukat, vekil, bir
kisinin yerine onun yerine hareket etmeye yetkilsi kmanasina gelmektedir
(Fendglu, 2011: 26). Bu blamda ombudsmarisve¢ dilinde*halkin koruyucusu
ve cikarlarin savunucusu’olarak ifade edilebilmektedir. Kelime kdkenine
bakildginda ombudsman kelimesi,“ombuds” ve “man” kelimelerinin
birlesmesinden meydana gelen bir bgile kelimedir (Blyukavci, 2008: 10). Bu
birlesik kelimede ombuds, s6zcl, temsilci, delege anlanmakta (Eren, 2000:
81); man ise bunun bir ¢i oldugunu ifade etmektedir (Tay 1997: 106). Bu
dogrultuda ombudsman kelimesinin kisa bir bicimttelkin temsilcisi olan kii”
anlamina geldji soylenebilmektedir (Ozden, 2010: 24).

Ombudsman, etkili bir kamu yonetimi denetim kurumudisvecce olan
ombudsman kavrami, kelime kdkeni itibariytbalki koruyan kurum” olarak
anlailmakta olup, bugin bircok Ulkede uygulanmakta otapdas bir denetim
aracidir. Ulkelerin farkh siyasal, sosyal ve kit 6zelliklerine gore farkli
bicimlerde uygulanmakta olan ombudsman, ombudskardya ombudsmanlik
kurumu, Ingiltere’de “Parlamento Komiseri (Parliamentary Commissioner)”
Fransa'da “Arabulucu (Médiateur)”, KKTC'de “Yiksek Kamu Denetgisi”,
Tarkiye’de de“Kamu Denetcisi” gibi adlar almgtir. Yargisal denetimin ¢ok fazla
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etkin isleyememesi, sinirli bir bicimde hareket etmesgdea yonetim ve yargi
anlaysina cevap verememesi Uzerine §Ax 2007: 27) ve idarelerin kendi
kendilerine yerine getirmgiolduklari yonetsel denetim ydntemlerinin tek yomki
objektif bir bigcimde §leyememesi gibi gerekcelerlésveg'te dgup gelisen
ombudsman denetimi giderek énemini artgtimi(Eroglu, 1978: 361). Buna lgh
olarak giinimizde 100'den fazla Ulkede ve diinyaimm Kitalarinda cgtli ttr ve
sekilleriyle uygulanmakta olan ombudsman denetirer, becen gun Barih lke
uygulamalarina dayali olarak gemiografyalara yayilimaktadir ve demokrasinin
hakim siyasi ve yonetsel 6rgitlenme ideolojisi cdma binaen de demokratik
hukuk devletinin temel mekanizmalarindan biri olagaserlendirilmektedir.

Ombudsman, birokrasinin (kamu yonetimi) denetlemmees vatandglarin
idareye yoOnelik olarak grams oldugu zararlardan korunmasi icin faaliyetler
gerceklgtirmektedir (Yildiz, 1998: 32). Bu lgamda ombudsman, idare kesinda
vatandalarin sikayetlerini ve sorunlarini inceleyerek, vatapdadina idareyi
denetleyen bir kurum oOzedii tasimaktadir (Eryilmaz veSen, 1994: 55) ve bir
anlamda da vatangia idare kagisinda avukat@ini yapmaktadir. [er yandan
ombudsman, kamu yodnetiminin hukuk kurallarn cergcawde ve hakkaniyet
Olcutleri icerisinde kalarak faaliyette bulunmasmaziyla siyasi denetim ve
kamuoyu denetimini de harekete gecirmektedir (Kd€99: 70). Genel olarak
ombudsmanlhk kurumu denetimi, ylritme amaclar fakdan dgindldigiinde
yasama organina gia olarak calsmaktadir ve gdlevlerini de yasama organindan
aldigl yetkiyle yerine getirmektedir. Ancak, yasama angaan kesinlikle baamsiz
faaliyet yirtutmektedir (Oosting, 2001: 5). Nitekombudsman, ¢#li faaliyet ve
islemleri sonucunda wans oldugu sonuclarl iceren raporu, yasama organina
sunmaktadir. Byekilde, yasama organinin ve kamuoyunun ilgisiningektedir.
Diger yandan ombudsman, vatagldan sikayetleri Uzerine ve kendisi faaliyete
gecerek, kamu yonetiminin aksayan yonlerini tespmekte, kamu ydnetimlerini
bu aksayan yonleri konusunda da uyarmaktadir ventamn ailmasi icin ¢6zim
Onerileri getirmektedir.

Anlagildigi Gzere ombudsman, ombudsmanlk veya ombudsmamnirkmiu,
gorevinde genioranda bgmsiz olan, dolayisiyla gérevini icra ederken hagia
bir devlet organindan talimat ve emir almayan bienetim kurumudur.
Ombudsman, vatanglarin idare kapisindaki haklarini savunarak, idarenin
aksayan yonlerini iyilgirmeyi kendisine gorev edinmektedir. Ombudsmanged
onemli bir gorevi de insan haklarini koruyucu bistem olarak slev gérmesidir.
Ombudsman, yil sonunda yasama organina sgirotdusu raporlarla dikkatleri,
raporda beyan edilen diizenlemelere ¢cekmektediatandalarin gori, sikayet ve
yonlendirmeleriylesekillenen ¢cakmalari ile kamu ydnetimlerinin yasal mevzuat
cercevesinde hareket etmesiniglamakta ve bu olumsuzluklara dayall insan
haklari ihlallerini 6nlemektedir. Bu 0Ozellikleriyl@mbudsman, vatangia eli,
kulagi, sesi olmasiyld'katilimci demokrasi” ilkesine gondermede bulunurken,
kamu yonetiminin hukuk kurallari ¢cercevesinde kalma sg@layarak da‘hukuk
devleti” ilkesine bir gdnderme yagtisoylenebilmektedir.

TURK IYE'DE OMBUDSMAN

Tlrkiye’de ombudsman veya ombudsmanlik kurumu, sigenin ilerleyen
bolimiunde yapisal-kurumsal vgeivsel yonlerine b olarak agiklanacaktir. Bu
baglamda cakmada oncelikle ombudsmanlik kurumunun kugulu gérevleri,
atanmasi ve statlist gibi yonleringslbalarak genel diizeyde bilgiler verilecektir.
Daha sonrasinda ise ombudsmanlik kurumunik@yet bagvurularini kabul
sekilleri, calsma bicimleri, denetimlerinin sonuclandirilmasi veapyan
denetimlerin etkinfi ve verimliligine bali olarak klevsel yonleri hakkinda bilgi
verilecektir. Ancak Turkiye Ombudsmani ile ilgiliozal edilen aciklamalara

ISR | The Journal of International Scientific Researclse 2016, 1 (1) -43 -



Uluslararasi Bilimsel Argtirmalar Dergisi, 2016, 1 (1] UBA |

gecmeden o©Once ombudsmanla ilgili agidu disinulerek genel hatlaryla
Turkiye'nin siyasi yapisi ve kamu yonetimi 6rglthessine dginilecektir.

1. Turkiye'nin Genel Olarak Siyasal Yapisi ve KamuYodnetimi Sistemi

Turkiye, Osmanl Devleti'nin yonetsel ve siyasi {@nden olmak izere mirasi
Uzerine kurulmstur (Tortop vd., 2007: 420; Eryilmaz, 2007: 539 Bglamda
Turk kamu yonetimi, blyuk oranda burokratik bir v siyaseti altinda
merkeziyetci Ozellikler gostermektedir (Gozubuyl978: 11-13; Gozubuyuk,
1976: 13-15). 1982 Anayasasi’na gore Turkiye Dévieerkezden ybnetim ve
yerinden yonetim anlayna bali olarak orgiitlenmektedir (Oztekin, 2010: 319;
Aydin, 2009: 29). Ancak Turkiye, esas olarak mendzi yonu g&ir basan bir
devlet olarak dgerlendirilebilmektedir.

Turkiye, parlamenter demokrasi rejimi ile yonetilein cumhuriyettir. Ayrica,
Uniter (tekgi) yapiya sahip bir devlet olarak Tiyki kuvvetler ayrifii baglaminda
devletin yonetimi konusunda, anayasayglibalarak yasama, ytritme ve yargi
organlari arasindaki erkler ayrimina dayanmaktaBu. cercevede, Tirkiye'de
yasama erki, Tuarkiye Buyuk Millet Meclisi (TBMM)'ne yiritme erki,
Cumhurbagkani ve Bakanlar Kurulu'na, yargl erki de goasiz mahkemelere
verilmistir (Nohutgu, 2011: 77; Tortop, 1983: 100).

2. Turkiye Ombudsmani

2.1. Turkiye Ombudsmani’'nailiskin Genel Bilgiler: Yapisal-Kurumsal
Yonler

Turkiye'de bir ombudsman veya ombudsmanlik kurumtukmasi igin uzunca
yillar tartsmalar yapilmgtir (Eryildiz, 2006: 124). Nitekim 06zellikle 1970l
yillardan sonra dizenli Beyillik kalkinma planlarinda, e¢#éli sivil toplum
kuruluslarinin rapor ve blltenlerinde, bazi hikiimet prodeaunda ve siyasilerin
vermis olduzu demeclerde ombudsmanin kurulmasina dair 6ngoyalerims ve
distinceler ifade edilmtir (Kdksal, 2007: 64-67). Ombudsman konusuyla Tyigk
ciddi bir bicimde, 2000'li yillarda ilgilenmeye klamis ve 2006 yilinda 5548 sayili
Kamu Denetcilsi Kurumu Kanunu, Parlamento’dan gecerek yasaigtir (Ozden,
2010: 143). Buna famen, Anayasa Mahkemesi'ne 5548 sayili kanunun bazi
maddelerinin ve gecici birinci maddesinin Anayasaaykiri oldgu ileri surilerek,
Cumhurbakani tarafindan iptali ve yurigiinin durdurulmasi istemiyle dava
acllmstir. Davayla ilgili olarak incelemesini gerceklieen Anayasa Mahkemesi,
5548 sayili kanununun gegici birinci maddesinin yasa'ya aykiri oldgu
gOrisint  belirterek, 27.10.2006 tarihinde oyl@ile kanunun yararlginan
durdurulmasina karar vergtir (Unal, 2013: 160). Anayasa Mahkemesi, 25.12.
2008 tarihli kararinda ise kanunu tumdayle iptal igtim Bundan sonra Anayasa
Mahkemesi'nin iptal kararindaki gerekceler de ga#ride bulundurularak, siyasi
irade tarafindan 5982 sayili Turkiye Cumhuriyetiafasasinin Bazi Maddelerinde
Degisiklik Yapilmasi Hakkinda Kanun'un gergeve 8. madgesAnayasa’nin 74.
maddesinde disiklik yapilarak, TBMM'ne bgl olarak kurulacak Kamu
Denetcilgi Kurumu’nun yapisal vesievsel catisi genel hatlariyla sturulmustur.
Bu Anayasa d#sikli gi, 12.09.2010 tarihinde yapilan halkoylamasinindzantisi
olarak gerceklgmistir (Tutal, 2014: 176-179; Fendm, 2011: 158-159; Dgan,
2014: 338-339).

Turkiye'de 2010 tarihli Anayasa @gikli ginden sonra Parlamento’da yeni bir
ombudsman kanunu tasarisi kabul edils@ Cumhurbgkani’nin onayindan sonra
kanun tasarisi kabul edilerek resmiyet kazanmasmi gazetede yayimlangtr.
Bu c¢ergcevede, Turkiye'de “Kamu Denetgili Kurumu” adinda kurulan
ombudsman veya ombudsmanlik kurumu, Resmi Gaze@6.2012 tarihli‘6328
saylll Kamu Denetcgi Kurumu Kanunu”ile yasalamistir (Parlak ve Dgan,
2015a: 757; Ozer vd., 2015: 463).

Tiurkiye Kamu Denetcifii (Ombudsmanlik) Kurumu'nun temel gorevi;
“idarenin igsleyisi ile ilgili sikayet Uzerine, idarenin her turll eylem ykeinleri ile
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tutum ve davraglarini; insan haklarina dayali adalet anlayiicinde, hukuka ve
hakkaniyete uygunluk yonlerinden incelemek, starmak ve idareye onerilerde
bulunmak” seklinde ifade edilebilmektedir. Bu pamda Tirkiye Kamu
Denetcilgi (Ombudsmanlik) Kurumu’nda asil vurgunun kamu ytimkrinin
eylem, glem ve davranlar kagisinda madur olan vatanddarin sikayetlerinin
incelenmesi tzerinde toplagsoylenebilmektedir (Parlak ve Ban, 2015a: 758).

6328 sayilil Kamu Denetgli Kurumu Kanunu’nda belirtilen gorevleri yerine
getirmek amaciyla, Turkiye Buyik Millet Meclisi Banligina b&li, kamu tizel
kisili gini haiz, 6zel butceli ve merkezi Ankara’da bulun&amu Denetgilgi
Kurumu kurulmgtur. Kurum, Badenetcilik ve Genel Sekreterlikten elu.
Kurumda, bir Badenetci ve bgdenetci ile Genel Sekreter vesdi personel gorev
yapar. Kurum, gerekli gordii yerlerde biro acabilir (md. 4).

Turkiye'de kamu denetgisi ya da ombudsman, Parléonnafindan (Ozdemir,
2015: 119), dort yillik bir donem icin secilmekte@arlak ve D@an, 2015b: 384).
6328 sayill Kamu Denetgili Kurumu Kanunu’na goére hicbir organ, makam, merci
veya kii, Basdenetciye ve denetcilere gorevleriyle ilgili olaraknir ve talimat
veremez, genelge gonderemez, tavsiye ve telkindenamaz. Bgdenetgi ve
denetciler, gorevlerini yerine getirirken tarafsazlilkesine uygun davranmak
zorundadirlar (md. 12). Dolayisiyla ombudsman, gie faaliyetlerinde kamsiz
olarak cakmaktadir §imsek, 2013a: 23).

2.2. Turkiye Ombudsmani’nin Uygulama Diizeyindiliskin Bilgiler: islevsel
Yonler

Tarkiye’de Kamu Denetciii Kurumu'na ya da ombudsmana idarenin
isleyisiyle olmak kaydiyla idarenin her tirlli eylengleim, tutum ve davraglarina
karsi tim gercek ve tlzel §iler tarafindan bgvuru yapilabilmektedir Simsek,
2013b: 4).

Kamu Denetcilgi Kurumu Kanununun Uygulanmasiiaskin Usul ve Esaslar
Hakkinda Yo6netmefie gore, kurum, inceleme ve stiama yaparken idarenin,
insan haklarina dayali adalet anfayicinde; kanunlara uygunluk, ayrimgiin
onlenmesi, Olcllulik, yetkinin  koétiye kullanilmamasesitlik, tarafsizlik,
durastlik, nezaketseffaflik, hesap verilebilirlik, hakli beklentiye gunluk,
kazanilmg haklarin korunmasi, dinlenilme hakki, savunma hakKgi edinme
hakki, makul sirede karar verme, kararlarin getek{masi, karara kar bavuru
yollarinin gdosterilmesi, kararin geciktiriimeksizipildiriimesi, kisisel verilerin
korunmasi gibi iyi yonetim ilkelerine uygurslém ve eylem ile tutum veya
davrangta bulunup bulunmagini gozetir ve iyi yonetim ilkelerine uyar (md. 6).

Kamu Denetcilgi Kurumu Kanununun Uygulanmasiiaskin Usul ve Esaslar
Hakkinda Yo6netmefie gore, kurum tarafindagikyet bavurusu, inceleme ve
argtirmaya gecilmeden o6nce 6n incelemeye tabi tututathk (md. 19). Bu
asamada, gecersiz veya yanlbsvurular elenmektedir. Boylece de kurumun
calisma kapasitesi ve etkigi artirilmak istenmektedir.

6328 sayili Kamu Denetgli Kurumu Kanunu’na goére, kuruma gvairuda
bulunulabilmesi icin 06.01.1982 tarihli ve 2577 aydari Yargilama Usull
Kanununda 6ngorulen idari pauru yollari ile 6zel kanunlarda yer alan zorunlu
idari bavuru yollarinin tuketilmesi gereklidididari bgvuru yollari tiiketiimeden
yapilan bavurular ilgili kuruma goénderilir. Ancak Kurum, tdlai gl¢c veya
imkansiz zararlarin d@onasi ihtimali bulunan héllerde, idari gvaru yollari
tiketiimese dahi baurulari kabul edebilir. Kuruma, illerde valiliklgilcelerde
kaymakamliklar araciyla da bavurulabilir. Bavurulardan herhangi bir Gcret
alinmaz. Kuruma, doérdinci fikra uyarinca yapilabajvuruya idare tarafindan
verilecek cevabin tel@i tarihinden, idare bauruya altmg gin icinde cevap
vermedgi takdirde bu slrenin bitmesinden itibaren altiigipnde bavurulabilir.
Bagvuru tarihi, dilekgenin Kuruma, valilik veya kayreakliklara verildgi, diger
héllerde bgvurunun Kuruma ulgigl tarihtir. Dava agma siresi icinde yapilan
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basvuru, slemeye bgamis olan dava acma sdresini durdurur (md. 17).
Basvurunun Kurum tarafindan reddedilmesi halinde, dgrplan dava agcma suresi
gerekgeli ret kararinin ilgiliye telginden itibaren kaldn yerden glemeye bglar.
Bagvurunun Kurum tarafindan yerinde gorulerek kabuilneesi halinde; ilgili
merci Kurumun onerisi Gzerine otuz gun icinde hadidir islem tesis etmez veya
eylemde bulunmaz ise durgmwlan dava agcma siresi kadiyerden glemeye
baslar. Kurumun, inceleme ve atamasini, bgvuru tarihinden itibaren alti ay
icinde sonuclandiramamasi héalinde de dyrmlan dava acma suresi kadi
yerden §lemeye bglar (md. 21).

6328 sayili Kamu Denetglii Kurumu Kanunu’na gore, kurumun inceleme ve
arastirma konusu ile ilgili olarak istegi bilgi ve belgelerin, bu is@n teblig
edildigi tarinten itibaren otuz gin icinde verilmesi zdudur. Bu slre icinde
istenen bilgi ve belgeleri hakh bir neden olmaksizermeyenler hakkinda
Basdenetci veya denetcinin pairusu tzerine ilgili merci sosturma acar. Devlet
sirr1 veya ticari sir nitedindeki bilgi ve belgeler, yetkili mercilerin en Ustakam
veya kurulunca gerekcesi belirtiimek suretiyle Weeyebilir. Ancak, Devlet sirri
niteligindeki bilgi ve belgeler Balenetci veya gorevlendiregiedenetci tarafindan
yerinde incelenebilir (md. 18). Beér yandan Kamu Denetgli Kurumu
Kanununun Uygulanmasiniéiskin Usul ve Esaslar Hakkinda Ydnetngeligore,
kamuyu ilgilendiren genel konulara yonetikayetlerde isesikayetci veyasikayet
edilen idarenin talebi tizerine yerinde incelemeaxagtirma yapilabilir.ilgili idare
ve yetkililer bunun icin gerekli her turli kolagh sglamakla yukimladar (md.
22). 6328 sayili Kamu Denet@iliKurumu Kanunu’na gore, inceleme ve ginana
konusu ile ilgili olarak Bgdenetci veya denetciler biligki gbrevlendirebilir (md.
19). Kamu Denetgcifii Kurumu Kanununun Uygulanmasiiigskin Usul ve Esaslar
Hakkinda Yonetmefie gore, Bgdenetci veya denetgiler, inceleme vesarma
konusuyla ilgili olarak tanik veya ilgili kilerin dinlenmesine karar verebilir. Tanik
veya ilgili kisiler, Bagdenetci, denetci veya uzmanlar tarafindan dinldingloid.
25).

Kamu Denetcilgi Kurumu Kanununun Uygulanmasiiaskin Usul ve Esaslar
Hakkinda Yonetmefie gore,sikayetten vazgecmeaikayete konu talebin idarece
yerine getiriimesi vesikayetcinin 6luma veya tlzel §liginin sona ermesi
héallerindesikayet konusunun; insan haklarina, temel hak veidiglere, kadin
haklarina, ¢cocuk haklarina ve kamuyu ilgilendiremeg konulara yonelik olmasi
durumunda inceleme ve ataimaya devam edilebilir (md. 30). Tersi durumda,
dosya kapatilir ve incelemeye son verilir.

6328 sayili Kamu Denetgli Kurumu Kanunu’na goére, kurum, inceleme ve
argtirmasini bavuru tarihinden itibaren en gec¢ altl ay icinde sgandirir.
Kurum, inceleme ve agarma sonucunu ve varsa Onerilerini ilgili mercie v
bagvurana bildirir. Kurum, bgvurana, §leme kagi bavuru yollarini, bavuru
slresini ve bgvurulacak makami da gosteriflgili merci, Kurumun énerileri
dogrultusunda tesis efii islemi veya Kurumun onergi ¢6zimud uygulanabilir
nitelikte gérmedii takdirde bunun gerekgesini otuz gin iginde Kurulbiairir
(md. 20). Kamu Denetcjfi Kurumu Kanununun Uygulanmasiitaskin Usul ve
Esaslar Hakkinda Yénetmgdi gore, kurumgikayet bgavurusuna ilkin inceleme
ve argtirma sonucunda tavsiye karari, ret kararl veyaarkateriimesine yer
olmadgina dair karar verir (md. 31). Kurum, kararlarigili mercie vesikayetciye
teblig eder. Kamu hizmeti yiriten 6zel hukuk tlzefilgri hakkinda verilen
tavsiye kararlari denetim ve gozetimden sorumluabbga veya kamu kurum ve
kurulusuna da gonderilebilir (md. 37).

6328 sayili Kamu Denetgi Kurumu Kanunu ve Kamu Denetg@ii Kurumu
Kanununun Uygulanmasindliskin Usul ve Esaslar Hakkinda Yoénetmelik
cercevesinde Kurum, her takvim yili sonunda ylUeUfaaliyetleri ve Onerileri
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kapsayan bir rapor hazirlayarak Komisyansunar. Komisyon, bu raporu ara
verme ve tatil dénemleri hari¢ olmak Uzere iki ginde goérgip kendi kanaat ve
gortslerini de icereceksekilde Ozetleyerek Genel Kufal sunulmak (zere
hazirladgl raporu Bagkanliga gonderir. Komisyonun raporu Genel Kurulda
ivedilikle goristltr. Kurumun yillik raporu, ayrica Resmi Gazetgdgimlanmak
suretiyle kamuoyuna duyurulur. Kurum; aciklanmaaifayda gordgi hususlar
yillik raporu beklemeksizin her zaman kamuoyunaudalyilir (md. 20). Dger
yandan Kamu Denetgi Kurumu Kanununun Uygulanmasirisiskin Usul ve
Esaslar Hakkinda Yonetmgd gore, kurum tarafindan gerek gérilen konularda
yilhk rapor beklenmeksizin 6zel rapor da hazirkaitia(md. 48).

Turkiye Kamu Denetcifii Kurumu (Ombudsmanlik)’nun 6328 sayili Kamu
Denetcilgi Kurumu Kanunu’nda ve bu kanun c¢ercevesinde heamk olan Kamu
Denetcilisi Kurumu Kanununun Uygulanmasiilaskin Usul ve Esaslar Hakkinda
Yonetmelik'te yer alan hiukimlere bakilarak kamu gfimleri zerinde herhangi
bir yaptinm vyetkisi bulunmagi, kararlarinin tavsiye nitginde oldgu
anlgilmaktadir (Aktg, 2011: 365;Simsek, 2013a: 9; Tutal, 2014: 215). Kurum,
daha cok yarginin alternatifi gie (Simsek, 2013b: 43) bir yardimcisi olarak
duzenlenmitir. Nitekim yargiya intikal etmi dava dosyalarinin Kurum'dakayet
konusu edilmesi mamkun gidir. Bu konu, kanun ve yénetmelikte ayrintisiyla
duzenlenmytir.

Turkiye Kamu Denetcifii Kurumu’'nun, daha cok vatangasikayetleri
dogrultusunda kamu yonetimlerinin kétl yonetim uyguddam ve davraslari ile
insan haklari ihlallerine kar gorev ve faaliyetlerde bulungu gortulmektedir.
Diger yandan Kurum’'un kamu yonetimleri (zerindeki eyleve faaliyetleri
dogrultusunda ancak ilgili ydonetime tavsiyelerde buhanve durumun dizeltiimesi
icin yol gosterme yetkisinin olgu da gorilmektedir. Bunlara ek olarak Kurum'un
bir sikayet konusuna #kin olarak ilgili kararlarini, gorglerini ve raporlarini
kamuoyu ile paylgma yetkisi de bulunmaktadir. Bu glamda Kurum'un
kararlarinin ve raporlarinin kamuoyunun bilgisine@masi icin medya ile de aktif
bir iligki icerisinde oldgu sdylenebilmektedir. Nitekim Tirkiye Kamu Deneigil
Kurumu’nun raporlarinin kamuoyuna duyurulmasi igitnlik gazete, radyo ve
televizyon kanallari ile ilegim halinde olmasi bir gerekliliktir (Saygin, 20189).
Diger yandan Tirkiye Kamu Denet@liKurumu’nun kamu yodnetiminin aksayan
yonlerine bgh olarak Meclis’e yasa reformu dnerisi yapabilnetkysi de vardir.

Turkiye Kamu Denetcifii Kurumu (Ombudsmanlik)’nun yukarida ifade edilen
bu yetkileri sonrasinda, Turk kamu yonetiminde HuBlevletinin ve demokrasinin
gelisimine yonelik 6nemli bir idari reform uygulamasdagu séylenebilmektedir.
Nitekim ombudsmanin tarafsigl] basimsizlgl, parlamentoya [ olusu gibi
hususlar, hem vatangdarin goézinde hem de kamu ydnetimi ve yoneticilarin
g6ziinde kurumun giiven derecesini artirmaktadir.idggu kurumun énemli bir
demokratik meruiyeti oldusunu da dg@rulamaktadir. Dier yandan ombudsman
sayesinde kamuoyu, parlamento, vatalatave birokrasi (idare) arasinda gkl
isbirligine dayal bir sinerji ortami yaratilarak, tUlkeasgti ve yonetimi galas bir
gorinim altinda acikhik ve hesap verebilirlik kafes ile (st noktaya
tasinmaktadir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Turkiye'de ulusal veya butincul dizeyde kurugniir ombudsmanlik kurumu
bulunmaktadir ve bu kurum idarenin (kamu yonetimirkotl yonetim davragie
uygulamalarina kar vatandalardan gelenikayetler sonrasinda, kamu yonetimleri

3 TBMM Dilekge Komisyonu vdnsan Haklarininceleme Komisyonu liyelerinden géun
Karma Komisyon.
4 TBMM Genel Kurulu.
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Uzerinde inceleme, atarma ve denetlemeler gerceftienektedir. Ancak bu
kurumun kesin hikim ve karar verme yetkisi bulunmgadir. Dolayisiyla
kurumun kararlari, tavsiye nitglndedir.

Turkiye’de ombudsmanhk kurumu, Parlamento tarafmdatanmaktadir. Bu
durum ise kurumu, yasama organina ygtklaaktadir. Ancak kurumun yuritme
organi ve medya ile de gkileri bulunmaktadir. Bu ¢ok yonlu §ki kapasitesi,
kurumun etkinlik, verimlilik, acikhik ve hesap vdibrlik kapasitesini
artirmaktadir.

Sonug olarak Turkiye’de ombudsmanlik kurumu, Ulkéal&l siyasal organlar
ve toplumsal olgular arasinda kiukli paylasimi ve iletgsimi sgslayan énemli bir
yapilanma olarak dgerlendirilebilmektedir. Nitekim ombudsmanlik kurunun
kamu yonetimi, Parlamento, kamuoyu ve yiritme adasiolgturmus oldugu
karsilikl sinerji veya eneriji, tlkede demokrasinin tgigmesine, hukuk devletinin
gelisimine ve insan haklarinin 6nem kazanmasina yaragl&atkilar sunmaktadir.
Dolayisiyla ombudsmanlik kurumu, tlke icin ¢cok oitidmr yere sahiptir.
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COK KATLI PAZARLAMA S ISTEMI VE UYGULAMASI:

YOZGAT iLiI TUPPERWARE FIRMASI ORNE Gi

MULTI-LEVEL MARKETING SYSTEM AND ITS IMPLEMENTATION: YOZGAT
TUPPERWARE FIRM EXAMPLE

Mehmet KARA?, Behiye GCEK?

oz

Teknolojideki 6nemli gedimeler, y@unlasan & hayati, cakan kadin sayisindaki agtibiyik
sehirlerde yganan trafik ve tiketicilerin artik mal ve hizmetniggdenen Ucretle birlikte harcanan
zaman ve cekilen sikintly da gider olarak gérmbgdamasi, pazarlamacilan gteris yapmayi
kolaylastiracak ve ayni zamanda pazarlama maliyetlerini adeltici yeni yontemler bulmaya
zorlamstir. Tuketicilere blylk kolaylik sdayan, kendisine 6zgi kurallarn ve Ustin dzellikidan
dogrudan pazarlama, Urin ve hizmetlerin pazarlanmasiidllanilan ¢adas bir pazarlama
yontemidir. D@rudan pazarlamanin en etkin yontemlerinden bim dlak Katl Pazarlama sistemi
gunimuizde gejmis Ulkelerde genibir uygulama alanina sahiptir. Son yillarda 6k&li1990’lardan
bu yana Ulkemizde de hizla gatie gosterdii gozlenmitir. Cok katl pazarlama, goudan sa
sisteminin bir ydontemidir. Bu ydntemde, UriniU tlukwe ulgtiran da&iticilar b&imsiz birer
girisimcidir. Bu daiticilar baka daticilarin da busi yapmalarini sglayarak ekiplerini biyuturler.
Her daitici, bu yontemle kazancini ¢ok blyik rakamlamtuima sansina sahiptir. Clnki toplam
sats Uzerinden hak kazandiklari iskonto nigelekip buyldikge artar. Her satici ayrica yapti
satgtan da kazanc elde etmektedir.
Anahtar Kelimeler: Pazarlama, Cok Katl Pazarlama, Tupperware

ABSTRACT

The important developments in techonology, busykwlde, the increase in the number of
businesswoman, the traffic problem in big citiesl dhe consumers thoughts that the stres and the
time are both expenses in addition to cost paidpfeduct and the service forced the marketing
experts TO find new methods for making shoppingeeaand at the same time decreasing the
marketing costs. Direct marketing is a contemponargrketing method used in marketing the
products and services that has its own rules amtiafiies and it makes shopping easier for
consumers. One of the most effective methods etctimarketing is Multi Level Marketing and this
method has a wide applying area in developed cesniRecently, especially since 1990, this method
has also started to improve in our country. At gstem, the distrubuitors who deliver products to
consumers are independent entrepreneurs. Thesbutists make other distributors do the same job
and so they enlarge their systems. Each distributass chance to make big incomes this way.
Because, the discount that they got from total saleeases as the team becomes larger. Also, each
distributors earns from the sales.
Keywords: Marketing, Network Marketing, Tupperware.
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Pazarlama giin gectikce gelh ve gletmelerin hayatlarini sirdurebilmeleri icin
surekli takip etmeleri gereken bir konudur. GuUnumiekabet keullarinda
isletmelerin  devamliliklarini  gfayabilmeleri icin  miteri memnuniyeti
sgglamalar ve sadik msteriler edinmesi gerekmektedir. Ancaksen pazarlama
anlayslyla birlikte odak noktasi haline gelgnitiketicilerin kitlesellikten
uzaklgarak kicik pazar bolumlerine ayrilmasi, gelenekselallarla tuketiciyle
iletisim kurmayi zorlatirmaya balamistir. Bu durum pazarlamacilarin tiketicilerle
bireysel ya da kiguk gruplar halinde isgti kurmanin yollarini aramasina neden
olmaktadir. Bu da ancak gaudan pazarlama (¢cok kath pazarlama sistemi) ile
mumkin olmaktadir. Dgrudan pazarlama, geleneksel pazarlamadan farkkdir.
blyuk farki, geleneksel pazarlamada yer alan tapta@ perakendecilerin yerine
distribUtorlerin yer almasidir. Her distribUtorgdr distribUtorlerin, mgterilerin ve
kendisinin tedarikcisidir. Geleneksel pazarlamadetici, trinlerini satabilege
mevcut toptancilari agharir. Yine ayni Sekilde toptancilar da mevcut
perakendecilere mal tedarik edeceklerdir gidolan pazarlama sisteminde ise her
distribltor, mevcut bir distribUtoér tarafindansikel olarak gle tanstirilmistir.
Geleneksel si faaliyetlerinde sagi elemanlari, genellikle kadrolu cgdnlardir.
Dogrudan pazarlamada ise satlar distribttérlerdir ve bu distributorler serbes
bagimsiz calsan kiilerden olymaktadir. D@rudan pazarlamanin ol¢ilebilirlik,
odaklanmy hedef kitleye yonelik olmasi gibi Ustiin 6zellikien de olmasi onu
geleneksel pazarlama yéntemlerinden ayirmaktadir.

Bu calsmada ulkemizde uygulanan ve genkitlelere ulgan dgrudan
pazarlama yonelimlerinden “Cok Katll Pazarlamatesis ele alinmytir.

KAVRAMSAL CERCEVE

1. Cok Katli Pazarlama Sistemi

1.1. Cok Katl Pazarlama Sisteminin Tanimi

Cok kath pazarlama sistemi, glicilarin ve distribUtorlerin iki farkl faaliyeti
sonucunda kazancg elde edebildikleri bigdman say tirl olarak tanimlanrgir
(Cakmak, 2011: 31). Bunlardan birincisisikel olarak yaptiklari sgtardan dgan
kazanc, dieri de uygulanan plana gore distribUtorlerin, tdlnma tye yaptiklari
kisilerin ve sonra da onlarin lUye ygptibaka Kisilerin satglarindan dgan
kazanctir. Bu nedenle ¢ok katli pazarlamaiyki kendi b&msiz gini kurma ve
gelistirme sansini sunan bir imkan olrgtur (Paali, 2006: 36)

1.2.Cok Katli Pazarlama Sisteminin Temelilkeleri

Cok katl pazarlama sisteminin temel ilkelega@da belirtiimistir (Isik, 2013:
71):

*  Amagc ve hedefleri belirlemek,

* % 100 drunlerin tiketicisi olmak

e Distributorlerin ve potansiyel myterilerin listesini ¢cikarmak

e Toplantilara insanlari davet etmek

« Isin ya da Griinlerin sunumunu yapmak

e Potansiyel distribltorler veya rgtérilerle iliskiyi devam ettirmek

e Yeni distribttorlere yardimci olmak

e Grup icinden liderler olgturmaktir.

1.3. Cok Katli Pazarlama Sisteminde Pazarlama Karmsi Elemanlari

1.3.1. Uriin

Tuketiciler, GriinG satin almazlar, satin aldikkay Grinin sgadigl faydalardir
distncesi, buginkl Uran anlayni acgikca ifade etmektedir. Bir Grin, fiziksel bir
nesneden cok daha fazla anlam icerir (Oglab@ Oyman, 2002: 226). Bir
isletmenin baarill olmasi ve bgarisinin uzun sirmesi, ft@rinin istek ve
ihtiyaclarini en iyi kagilayan Urlnlerin yiksek kalitede olmasinaglaamstir.
Uriinler, tiketicinin bgenecgi, kullanaca& ve tavsiye edege riinler olmalidir.
Kullandiklari  drUnlerden tatmin olmu misteriler hem Grin safarini
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arttirmaktadirlar hem de drlnleri sorekli kulladdrk icin  mikemmel bir
distribUtér kayn@l olmaktadirlar. Dolayisiyla pazarlanacak Urlnlekaditeli ve
markal olmassart olmutur (Nakip ve Gedikli, 2006: 10).

1.3.2. Fiyat

Fiyat, bir dgeri ifade eder. Bu der, saticilarin sattiklari, alicilarin da aldiklari
Uriin ya da hizmetlerin sahip olglu fonksiyonel ya da sembolik niteliklerdir.
Gecmite, bireyler ihtiyaclarina ve pazarlik guglerineglbalarak, ayni Grin icin
farkh fiyatlar édemglerdir. GUnimizde ise ayni Urdn icin ayni fiyat igmi
uygulanmaktadir (Rali, 2006: 43). Distributor fiyatini ve tiketicyétini sletme
belirlemektedir. Cok kath pazarlamada fiyatin teslilebilir ve saptanan fiyatin
uygulanabiliyor olmasi sitemin dstiin 6zelliklerimddiri olmwtur (Glraac,
2006: 71).

1.3.3. D&itim

Isletmelerin Uretii Grnlerin tiketiciye ulgmasindaki vazgecilmez unsur,
dagitim kanal olarak tanimlangtir. Dggitim kanalinda toptanci, perakendeci gibi
¢esitli kimlikler karsimiza cikmaktadir. Ancak cok katl pazarlamaglatineler
herhangi bir araci kurum olmadangdadan alicilara ulemaktadirlar. (Odalya,
2003: 253-254).

1.3.4. Tutundurma

Cok kath pazarlamanin esas olarak kendisi bir ndituma yontemidir. Bu
sistemde @zdan gza iletsim biyik rol oynamaktadir. Urlinlerin tanitimi,
dranlerin kullanicilari olan distribitorler tarafian yapilmaktadir. Firma gao
zaman kendisini tanitmak icin genikatilimh ve herkese acik toplantilar
dizenlemektedir. Sponsorlar da kendi distribitdrkerve distribitor olmayan
misterilerine hem sistemi hem de firmayi tanitan taplar yapmaktadirlar §lk,
2001: 15).

1.4. Cok Katl Pazarlama Sisteminin Kazan¢ Metotlar

Kisilerin olusturduklari ekip Uzerinden prim kazandiran ¢ok kathzarlama
sisteminde, birbirinden farkli kazan¢ metotlari diar Bunlardan en bilinenleri
Breakaway, Unilevel, Matris ve Binary'dir (http:Mw.networkmarketing
okulu.com/network-marketing-kazanc-metodlari. html)

1.4.1. Unilevel

Kullanilan en yaygin metottur. Bu metotta 1. kadgenelahil edilecek ki
sayisinda sinir yoktur. Dolayisiylagdr kademelere de sinir olmaksizigi kiahil
edilebilmektedir. Genelde kademeler arttik¢a o kaglerden elde edilen komisyon
azalmaktadir.

1.4.2. Breakaway

Bu metot dizils bakimindan unilevel ile aynidir. Kikendine ait sinirsiz kayit
olusturabilir. Unilevel metottan ayrilan en biyuk 6z&ll genel olarak bu sistemde,
alt kollari kariyer atlamadan ust kollar asla keriyatlayamaz.

1.4.3. Matris

Bu metotta kademelere danhil edilecekildayisi da, kacinci kademeye kadar
kazan¢ sglayaca&in da net olarak bellidir. Dolayisiyla kazanabileceaksimum
para da 6nceden belirlerytir.

1.4.4. Binary

Kesfedilen en yeni kazang metotlarindandiki kollu sistem anlamina
gelmektedir. Sistemdeki her kaydin iki kolu vardMani her ksinin 1. kademesine
2 kisi dahil edilebilir. Bu metodun tek olumsugly illegal sistemler tarafindan
kullanilmis olmasidir.

1.5. Cok Katli Pazarlama da Distribitorlerin Basarisizlik Nedenleri

Cok kath pazarlama sisteminde distributorlerirgavesiz olgunun nedenleri
asagida verilmitir  (http://www.networkmarketingokulu.com/network-matikeg-
nedir-isleyisi-nasildir.html):

«  Kendinin Patronu Olamamak(Oz Disiplin)
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e Sabirli Olamamak

e Pes Etmek

«  Ozgiiven EksikBi

¢ Yanlig Organizasyon Secimi

e Takim Ruhundan Uzak Canak
« Istikrarsizliktir.
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argtirma  gerceklgirilmistir.  Calsma sonucunda, distribUtorlerin - buyidk
cogunlugunun kine ve firmaya olan glklarinin  yiksek oldgu ve
distributorlerin demografik 6zelliklerine gore tatiarinin farkh ¢iktg sonucuna
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tatminleri ve sadakatlerinin almasinda 6nemli dlgtide etkili oldu sonucuna
ulasiimstir.

Gurgzgac (2006), tarafindan Kitahya ilinde yapilan gahda, cok katli
pazarlama sistemini distribUtorlerin  kendgleri gibi benimseyerek slreKili
yapmalarinda nelerin etkili olgu argtiriimigtir. Calsma sonucunda, elde edilen
gelirin bu kin distribUtorler tarafindan benimsenerek kentdri gibi yapiimasinda
etkisinin old@gu sonucuna ukamistir.
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aragtinimistir. Calsma sonucunda, bu sistemde potansiyel etik problamrie
oldugu sonucuna utalmistir.

Bhattacharya ve Mehta (2000), tarafindan Amerikadlaway sirketinde
yapilan cakmada, Cok katli Pazarlama kullanicilarinin yapgéatirilere rggmen
sergiledikleri akilci davraglarl potansiyel olarak agariimistir. Calsma
sonucunda daticilarin sec¢imi konusunda Amway firmasinin 6zealduklari,
firmanin ¢ok katli pazarlama organizasyonunaglibaolduklari, calganlarin
Ucretlerinin dguk oldusu buna rgmen oldukca bgarilh olduklari sonuclarina
ulasiimstir.

Argan (1997), tarafindan Turkiye'de faaliyet gdsterOriflame firmasindaki
distribUtorlere yapilan ¢ahnada, distribltorlerin “Grinlerin %100 tuketicidima”
egilimleri olup olmadgl, bu pazarlama yodntemi ile hangi Urlnleri kolayca
satabildikleri ortaya cikarmak, distribttorlerin Isisteme gig sebepleri ve Griin
fiyatlari ile ilgili fikirlerinin ortaya koyulmasiarsstirilmistir. Calsma sonucunda,
distribUtorlerin Grinlerinin %100 tuketicisi olgu, bu sistem ile en kolay kozmetik
ve cilt bakim Urdnlerini sattiklari, bu sistemeigisebeplerinin ek gelir g&amak
amaclyla yaptiklari ve @o distribatorlerin Griin fiyatlarini normal gordukle
sonucuna ukalmistir.

ARASTIRMANIN YONTEM i

Tanimlayici nitelik talyan bu cakmada, Yozgat il ve ilgelerinde yayan
distribUtorler Gzerinde anket yontemi kullanilarbkjncil veriler toplanmgtir.

Calisma sonucu elde edilen verilerin analizinde SPS&tistik Paket Programi
kullaniimigtir. Frekans dalimlari, giivenilirlik analizi, crosstabs ve ki-leaanalizi
kullanilarak tablolar olgturulmus ve yorumlanntir.

1. Arastirmanin Amaci

Bu calsmada, cok katli pazarlama sistemi ile gah tupperware firmasinin
distribUtorlerine balgt acisi @renilmeye caklilmistir. Firmanin, distribGtorlerini
dagitim agini gensleten profesyonel bireg iortagl gibi gortp gérmedikleri, ankette
sorulan sorularla belirlengtir. Anketin son kisminda firmanin distribiitdrlegin
sgladiklari gelir duzeyi, satikariyeri, sistem icerisindeki ilerleme imkangitam
dest@&i, promosyon ve oOduller gibi ¢ili ifadeler verilerek, distribtdrlerin bu
ifadelere katihm derecelerini belirtmeleri istegtini Bu sonugclar dgrultusunda
tupperware firmasininn gadigi imkanlar ve distribltorlerin byiikendi sleri gibi
benimseyerek, surekli yapmalari arasinda biidrai kurulmaya cagtimistir. Bu
amacin dunda distribltorlerin busi oncelikli olarak yapma nedenleri ortaya
koyulmustur. Ayrica ¢ok kath pazarlama sisteminin, Ulkedgki istihdama olan
katkisinin belirlenmesi amaclangtr.

2. Arastirmanin Onemi ve Kapsami

Ulkemizde giderek daha fazla uygulanmasingmen cok katli pazarlamayla
ilgili yapilmis ¢alsma sayisi sinirh kalmgir. Bu ¢algma ile ¢ok kath pazarlamaya
karsi distribttorlerin gilimleri ortaya konulmaya cafilmistir.

Calsma kapsaminda, Yozgat ili ve ilcelerinde sggan tupperware
distributorlerinin ¢cok katll pazarlama sistemi haddaki tutum ve beklentileri
argstinlimistir. Calsmanin alan olarak siniri ise Yozgat ili ve ilced@ri Bu
nedenle, cikan sonuclarl tim tupperware distrilbéttiie gore geneligirmek
mumkan degildir.

3. Ana Kitlenin Belirlenmesi

Arastirma evrenini Yozgat ili ve ilcelerinde ¢ok katazarlama sistemi ile
faaliyet gosteren Tupperware firmasi distribitdr@usturmaktadir. Yozgat ili ve
ilcelerinde bu firmada faaliyet gosteren distribtisdyisi 78 olarak bilinmektedir.
Bu cercevede anket sorulari 78 distribUtoriin tamanulgilarak her biri ile yiz
yuze anket yontemi uygulanarak tam sayim yagtimiSonug¢ olarak asarma
bulgulart %95 given sinirinda genellesgtini
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4. Veri Toplama Ydntemi

Calsmada veri toplama yéntemi olarak anket kullargtmi Anket formu 2
kisimdan olgmaktadir. Birinci kisimda 29 ifadeden gl Olcek yer almaktadir.
Olcekte distribiitérlerin cok katli pazarlamaya yiiingutumlari, 5=Kesinlikle
katiiyorum,  4=Katiliyorum, 3=Ne Katihyorum Ne  HKhabiyorum,
2=Katilmiyorum, 1=Kesinlikle katilmiyorurgeklinde derecelendirilngiolan 5’li
Likert Olcesi kullanilarak olciilmigtiir. Anketin ikinci kisminda Distribiitorlerin
Sosyo- Demografik Ozellikleri tespit etmeye yoneborular yer almaktadir.
Tupperware firmasinin kurallari g@resadece bayan distribitorlerle gatasi
sebebiyle cinsiyet sorusuna yer verilmgimi

Anket formu, 20 distribltor Gzerinde 6n teste talvillarak gerekli dizeltmeler
yapilms ve anket formuna nihaekli verilmistir. Konu ile ilgili kisa bir aciklama
yapildiktan sonra anketler distribttorlerle ankedeldurulmutur.

5. Arastirmada Test Edilen Hipotezler

Bu calsmada tupperware distribUtérlerinin ¢cok katl pazarh sistemi
hakkindaki algilama, tutum ve beklentilerinin soslgmografik 6zellikleri ile
arasinda ilkinin olup olmadgl argtinimistir. Bu noktadan hareketle atmma
hipotezleri aagidakisekilde gelitirilmi stir:
bir iliski vardir.

Ho: Distribttérlerin bu §i kendi isleri gibi benimsemelerinde bytén elde
ettikleri gelir arasinda gki vardir.

Ha: Distribiitérlerin bu gi kendi leri gibi benimsemelerinde bgtén kazanilan
satg deneyimi arasinda gki vardir.

H4: Distribltorlerin bu §i kendi isleri gibi benimsemelerinde c¢ok Katli
pazarlama ilerleme basamaklarinin distribUtérlaaftadan bilinmesi arasinda
ili ski vardir.

Hs: Distribltorlerin bu §i kendi isleri gibi benimsemelerinde c¢ok Katli
pazarlama firmalarinin distribtdrlergigm destgi vermesi arasinda gki vardir.

He: Distribitorlerin bu gi kendi ileri gibi benimsemelerinde ¢ok katli
pazarlama firmalarinin distribUtorlere ekip kurnmalgin destek vermesi arasinda
ili ski vardir.

H7: Firmalarin dizenli toplantilarla distribitorlemylyakindan ilgilenmesi ile
distributorlerin bugi kendi ileri gibi benimsemeleri arasindaski vardir.

Hg: Distribltorlerin bu §i kendi isleri gibi benimsemelerinde c¢ok Katli
pazarlama firmalarinin distribUtorlere uyguladiklgtikselme imkaninseffaf ve
adilce olmasi arasindaski vardir.

6. Verilerin Analizi ve Bulgular

Calisma sonucu elde edilen verilerin analizinde SPS&tistik Paket Programi
kullaniimigtir. Calsma sonucunda elde edilen verilere, gahnin amaclari
dogrultusunda frekans gdimlari, guvenilirlik analizi, crosstabs ve ki-lkaanalizi
istatistik analizleri uygulanngiir.

7. Guvenilirlik Analizi Sonuglar

Cok kath pazarlama ile ilgili ifadelerin aralaradd tutarhiligl ve kullanilan
olcesin glvenilirligini tespit etmek amaciyla guvenilirlik analizi yapistir. Analiz
sonucunda Cronbach Alfa ghyi 0.908 olarak bulunngtur. Bu sonug, 0lgén
guvenilirliginin oldukca yiiksek oldtunu géstermektedir.

8. Sosyo-Demografik Bulgular

Calsmaya katilan Yozgat ili ve ilcelerindeki TupperwadistribUtorleriyle
yapilan anket sonucunda verdikleri cevaplarlg;, yasadigi yer, medeni durum,
Ogrenim duzeyi, distributorlerin sistem icerisindskiviyesi, distributorlerin benzer
isi yapip yapmama durumu, distribitorlerin guyiapma nedeni ve gelir bilgileri
belirlenmeye cagiimistir. Tupperware firmasinin izleglipolitika gerei Uriinlerin
pazarlamasinda sadece bayanlara yetki veriimesebgdb calsmada cinsiyet
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sorusuna yer verilmesgtir. Katilmcilarin sosyo-demografik bilgilersagida tablo
1'de verilmistir.

Tablo 1: Katihmcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Distribiitorlerin Ya sl Distributorlerin Ya sadigi Yer
Say!| % Say!i %
20-30 24 30,8 Yozgat 36 46,2
31-40 37 47,4 Yerkoy 23 29,5
41-50 17 21,8 Sorgun 19 24,4
Distribitérlerin Medeni Durumu Distributérlerin O grenim Dizeyi
Say!I % Say!i %
Evli 64 82,1 ilkokul 11 14,1
Bekar 14 17,9 Ortaokul 3 3,8
Lise 43 55,1
Y iiksekokul 18 23,1
Lisans 3 3,8
Distribiitorlerin Sistem Icindeki Diizeyi Distribiitdrlerin Benzer is Yapip Yapmama
Durumu
Say!I % Say!i %
Dansman 58 74,4 Evet 37 47,4
Grup Lideri 19 24,4 Hayir 41 56,2
V.1.P. Grup Lideri 1 1,3
Distribiitérlerin Bu isi Yapma Nedenleri Distributorlerin Elde Ettikleri Gelir
Durumu
Say!i % Say!i %
Indirimli Almak 39 50,0 0-100b 3 3,8
Para Kazanmak 23 29,5 101-2006 11 14,1
Ekip Kurmak 15 19,2 201-300b 12 15,4
Arkada ve Yakin 1 1,3 301-400b 14 18
Cevre Etkisi
401-500b 5 6,4
501 ve Ustu 33 42,2

Tablo 1'e bakildiinda, ankete katilanlarin ga U¢ secenek sunularak
ogrenilmeye cakilmistir. Buna gore busie ugrasan bayanlarin yarisina yakininin
orta yg grubunda oldgu sonucuna ukaimistir. Yine ygadgl yere bakildginda,
distributorlerin ¢gunlugunun (%46,2) Yozgat'ta ikamet gitigorilmdstir. Ankete
katilan 78 kjiden 9%82,1'i evli, %17,9'u ise bekardir. Evli bayarin ¢gunluk
gosterdgi ifade edilebilir. Grenim diizeylerine bakilginda distribiitorlerin
¢ogunlugunun lise mezunu olgw sonucuna ortaya cikgtr. Distribltorlerin
seviye incelendgjinde ise dagman dizeyinde olan distributorlerin sayisi yaridan
fazla ¢cikmstir. Benzer g yapma durumuna bakiginda, distribUtorlerin yarisindan
fazlasinin benzegiyapmadiklarina ukaimigtir. Distribltor olma nedenlerine gore
frekans dailimlarina bakildginda, yarisinin drinleri indirimli almak gerekcdsiy
bu isi yaptiklarini ifade ettikleri ortaya cikgtir. Yine ¢ok katll pazarlamadan 30
ve Uzerinde gelir elde eden distributérlerin sayallasik %66,6 oldgu sonucuna
ulastimigtir.

9. Crosstabs ve Ki-Kare Analizi Sonuclari

Bu calsmada tupperware distribUtérlerinin ¢cok katl pazarh sistemi
hakkindaki algilama, tutum ve beklentilerinin sosl@nografik 6zellikleri ile
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aralarinda i§kinin olup olmadgini tespit etmek amaciyla Crosstabs ve Ki-Kare
Analizi yapilmstir. Analiz sonucunda hipotezlerinden ilk 3 hipotez Kadilmis,
45.6.7. ve 8. hipotez ise reddedgtimi Hipotezlerle ilgili ayrintil sonuglar
asagida aciklannytir.

Hi: Ogrenim diizeyi ile distribitorii oncelikli olarak yapma nedeni arasinda
bir iliski vardir.

Tablo 2: Ogrenim Diizeyi ile Cok Katli Pazarlamayi Oncelikli Olarak Yapma
Nedeni Arasindakiliski

IIkokul Ortaokul Lise Yiksekokul Lisans Toplam

Indirimli Almak 9 1 22 5 2 39
Para Kazanmak 1 0 14 7 1 23
Ekip Kurmak 1 2 6 6 0 15
Arkadas ve Yakin
Cevrenin Etkisi 0 0 0
Toplam 11 3 43 18 3 78
Pearson chi-sguare= 15,452 (2 ypnli)= 0,218
P> 0,05 oldgu icin H; hipotezi RED edilmitir. %5 anlamlilik seviyesinde
egitim duzeyinin distributorlerin busi yapma nedenleri tizerinde bir etkisi yoktur.
Ho: Distribttérlerin bu §i kendi isleri gibi benimsemelerinde buytén elde
ettikleri gelir arasinda gki vardir.

0 1 1

Tablo 3: Cok Katli Pazarlamadan Kazanilan Gelir ileBu isi Kendi isleri Gibi
Benimsemeleri Arasindakili ski

p}
O
. S P Ls . o o o o o s}
Distributorler Bulsi Kendi Isi S o S o s °
Gibi Gorur s 8 % 3 & 5 Toplam
o o o o o
- N ™ < Lo
Kesinlikle Katilmiyorum 0 1 0 0 0 1 2
Katilmiyorum 1 2 3 2 0 2 10
Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum 1 5 6 6 2 7 27
Katiliyorum 1 2 3 3 1 16 26
Kesinlikle Katiliyorum 0 1 0 3 2 7 13
Toplam 3 11 12 14 5 33 78
Pearson chi-sguare =81,082 p( 2 yonli) =0,445

P> 0,05 oldgu icin H, hipotezi RED edilmgtir. % 5 anlamhlik seviyesinde
distribUtorlerin  bu gten elde ettikleri gelir dizeyi arasindaskli ortaya

cikmamstir.
Hs: DistribUtorlerin bu gi kendi kleri gibi benimsemelerinde bgtén kazanilan
sats deneyimi arasinda ki vardir.

Tablo 4: Distributorlik Yapilarak Kazanilan Sati s Deneyimi ile
Distribiitorlerin Bu Isi Kendi Isleri Gibi Benimsemeleri Arasindaki ili ski
Distribttorlilk Ki silere Tyi Bir Satis Deneyimi Kazandirir.

o . 1S = = = £ c
Distributorler Bulsi L2 2 5 2 S g5
Kendiisleri Gibi =9 S oo ao2 S =5
Goérirler % £ E Z2ZE 2 % 2 Toplam
¥ 3 3 S 3 N x 2
Kesinlikle 0 0 1 1 0 2

Katiimiyorum
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Katiimiyorum 0 0 4 4 2 10

Ne Katiliyorum Ne 0 1 7 11 8 27
Katilmiyorum

Katiliyorum 0 0 3 17 6 26

Kesinlikle 0 0 0 4 9 13
Katiliyorum

Toplam 0 1 15 37 25 78
Pearson chi-sguare =19,351 p( 2 yonl) =0,80

P > 0,05 oldgu icin Hs hipotezi RED edilmitir. % 5 anlamlilik seviyesinde
distribUtorlerin - bu gten elde ettiklerini d§iindukleri sat deneyiminin,
distributorlisti  kendi kleri gibi gorerek sirekli yapmalari arasindaskili
cikmamstir.

H4. DistribUtorlerin bu §i kendi kleri gibi benimsemelerinde cok Kkatli
pazarlama igindeki ilerleme basamaklarinin ve yapsi gerekenlerin
distributorler tarafindan bilinmesi arasindakiivardir.

Tablo 5: Cok Katli Pazarlamacerisindeilerleme Basamaklarinin
Distribiitorler Tarafindan Bilinmesi ile Distribiitér lerin Bu Isi Kendi isleri
Gibi Benimsemeleri Arasindakiiliski

Cok Katli Pazarlama Icerisindeilerleme Basamaklari Distribitérler
Tarafindan Bilinir
. . PrTY E
Dlgtrlbutq(ler Bu 4 S g 2 S S o g
Isi Kendilsleri =) S g S = =z
Gibi Goriirler £ £ g 2 ¢ > E> Toplam
S E 3 8 8
N2 N 2 ¥ X X
Kesinlikle 2 0 0 0 0 2
Katilmiyorum
Katilmiyorum 2 3 4 0 10
Ne Katiliyorum 5 5 11 1 5 27
Ne Katilmiyorum
Katiliyorum 0 3 6 15 2 26
Kesinlikle 0 0 3 5 5 13
Katiliyorum
Toplam 9 11 24 22 12 78
Pearson chi-sguare =50,246 p( 2 yonli) =0,000

P < 0,05 oldgu icin Hs hipotezi KABUL edilmitir. % 5 anlamlilik seviyesinde
distribUtorler tarafindan ilerleme basamaklarine lwu seviyelere ujanak icin
nelerin yapiimasi gerekinin bilinmesi, Kiilerin distribttorligl kendi gleri gibi
gorerek surekli yapmalari arasindakiigikmistir.

Hs. Distribltorlerin bu §i kendi isleri gibi benimsemelerinde, c¢ok katli
pazarlama firmalarinin distribUtorlerinegigm dest@i vermesi arasinda ski
vardir.

Tablo 6: Cok Katl Pazarlama Firmalarinin Distribit érlerine Egitim Destegi
Vermesi ile Distributorlerin Bu Isi Kendi Isleri Gibi Benimsemeleri
Arasindaki Tliski

Firmalar Distribltorlerine Her TUrlt E  gitim Destegi Verirler

. 1S
Distribiitorler Buisi o5 § - £ o E
Kendilsleri Gibi = 9 e >4, 2 5 = 5
Gordirler £ £ g =2 E > c > Toplam
2 E £ g < E = 2=
s § t § & <8
N N 2 x
Kesinlikle 1 0 1 0 0 2
Katiimiyorum
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Katilmiyorum 0 4 3 2 1 10
Ne Katiliyorum Ne 1 7 12 5 2 27
Katiimiyorum
Katiliyorum 0 4 13 6 3 26
Kesinlikle Katiltyorum 0 1 3 2 6 12
Toplam 2 16 32 15 12 77
Pearson chi-sguare =35,808 p( 2 yonli) =0,003

P < 0,05 oldgu icin Hs hipotezi KABUL edilmitir. % 5 anlamlilik seviyesinde
distributorlere firma tarafindan verilergigmlerin, kisilerin distribttorlgt kendi
isleri gibi gorerek surekli yapmalari arasindskiliortaya ¢ikmgtir.

He: Distribltorlerin bu i kendi kleri gibi benimsemelerinde, sponsorlarin
distributorlerine ekip kurmalari igin destek verimassinda ikki vardir.

Tablo 7: Firmalarin Distribiitorlerine Ekip Kurarak Zinciri Biyttmeleri icin
Destek Vermesi ile Distribiitorlerin Bu Isi Kendi Isleri Gibi Benimsemeleri
Arasindaki Tliski

Firmalar Distributérlerin Ekip Kurmasi  igin Her Turli
Destek Verirler
. £ £ £
DistyibUtOrIer Bulsi Kendi @ 3 =) § 2 % Q@ §
sleri Gibi Gérirler =9 g 080> § =5  Toplam
2E E 2Z2Z2E = 2=
< B = T = © < T
g ¢ 2 g % ¢
Kesinlikle Katiimiyorum 1 0 1 0 0 2
Katiimiyorum 0 2 5 2 10
Ne Katiliyorum Ne 1 6 14 3 3 27
Katilmiyorum
Katiltlyorum 0 3 14 5 4 26
Kesinlikle Katiliyorum 0 0 3 3 7 13
Toplam 2 11 37 13 15 78
Pearson chi-sguare =36,045 p( 2 yonli) =0,003

P < 0,05 oldgu icin Hs hipotezi KABUL edilmitir. % 5 anlamlilik seviyesinde
sponsorlarin distribttorlerine ekip kurmalari icierdikleri destgin, Kisilerin
distribUtorl(gt kendi gleri gibi gorerek sirekli yapmasi arasindskilivardir.

H-: Distribatorlerin bu gi kendi isleri gibi benimsemelerinde, firmalarin dizenli
olarak yaptiklari toplantilarda distribltorlerinigena ve problemleriyle ilgilenmesi
arasinda ikki vardir.

Tablo 8: Firmalari Duzenli Toplantilarla Distributorleriyle Yakindan
Ilgilenmesi ile Cok Katli Pazarlamayi Oncelikli Olarak Yapma Arasindaki
Tliski

Firmalar Diizenli Toplantilarla Distribiitdrlerle Yaki ndan lgilenirler

. IS
Distribiitorler Bulsi £ E Es e e
Kendiisleri Gibi <5 S s 3 =) =
Gortirler = 2 3 = £ s £ s Toplam
Q= = N2 ] ) O =
Y = = v © v O
3 8 2 P 4 4
Kesinlikle 1 0 1 0 0 2

Katiimiyorum
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Katilmiyorum 0 4 3 2 1 10

Ne Katiliyorum Ne 1 7 12 5 2 27
Katiimiyorum

Katiliyorum 0 4 13 6 3 26

Kesinlikle 0 1 3 2 6 12
Katiliyorum

Toplam 2 16 32 15 12 77
Pearson chi-sguare =35,808 p( 2 yonli) =0,003

P < 0,05 oldgu icin Hy hipotezi KABUL edilmitir. % 5 anlamlilik seviyesinde
firmalarin distribiitorlerin ¢agmalart ve sorunlariyla dizenli olarak ilgilenmek
amacl yaptiklari toplantilarin, distributorlerinsttibutorligt kendi gleri gibi
gorerek surekli yapmasi Gzerindegkliortaya ¢ikmgtir.

Hg: Distribltorlerin bu §i kendi isleri gibi benimsemelerinde c¢ok Katli
pazarlama firmalarinin distributorlere uyguladiklgiikselme imkanigeffaf ve
adilce olmasi arasindaski vardir.

Tablo 9: Firmalarinin Distribitorlere Uyguladiklari  Yilkselmeimkanin Seffaf
Ve Adilce Olmasininilgilenmesiile Cok Katli Pazarlamayi Oncelikli Olarak
Yapma Arasindaki liski

Firmalar DistribUtorlerin Yikselmesinde Seffaf ve Adildirler
€
N £ £ Es e e
Distribttorler Bu @ 3 = 59 = 9 g
Isi Kendi isleri % S S >E 5 ié 5
Gibi Goérirler % E = == 2 S >  Toplam
<7 E x g 5 G
N2 N 2o x x
z
Kesinlikle 1 0 0 1 0 2
Katiimiyorum
Katiimiyorum 3 3 10
Ne Katiliyorum 5 3 8 6 5 27
Ne Katilmiyorum
Katiliyorum 3 3 0 16 4 26
Kesinlikle 0 0 1 4 8 13
Katiliyorum
Toplam 12 8 12 29 17 78
Pearson chi-sguare =37,111 p( 2 yonli) =0,002

P < 0,05 oldgu icin Hs hipotezi KABUL edilmitir. % 5 anlamlilik seviyesinde
firmalarin distribitorlere uyguladiklari yikselmemkénin seffaf ve adilce
olmasinin etkisi, kilerin distribttorlizl kendi sleri gibi gorerek sirekli yapmasi
Uzerinde ilgki cikmistir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Surekli dgisen hayasartlari pazarlamanin gefhesinde de etkili olmgur. Bu
gelisim misteri memnuniyetine odaklangwe “misteriye nasil daha kolay ve daha
faydali drtnler sunulabilir?” sorusunu da beralggingetirmgtir. Bu e&gilim
dogrudan pazarlama ydnelimlerinden biri olan Cok KatRazarlamayi
gelistirmistir. Ulkemizde cok katli pazarlama sistemi uygulayfamalarin sayisi
ve hacmi (distribttor sayisi) gun gectikgce artmdiktaBunun en dnemli nedeni;
nafus, kentleme, gsizlik, gelir diizeyi, part timesiolanaklari, dgitim altyapisi,
iletisim olanaklari gibi alt yapisal 6zelliklerinin busgm i¢in son derece uygun
olmasidir. Cok katli pazarlamanin hem tuketicileem Ureticiler, hem de bu
sistemin uygulayicilar (distribttorler) igin ayayri yararlar bulunmaktadir. Bu
sistemde cajan distribltérlerin ¢cgunun baka bir iste calsmamasi sistemin
Ulkemizdeki istihdam sorununa katkida bulugwiou gostermektedir.
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Yozgat ili ve ilgelerinde ki ¢cok kath pazarlamanfialarindan olan Tupperware
firmasi distribUtorlerinin Gzerinde yapilan siiema sonucunda genel olaral
veriler elde edilmtir: Cok kath pazarlamaya ait bilgiler ile uygulanarasindaki
uyum incelendiinde, distributorler genel olarak katilgtardir. Bu da ¢ok katli
pazarlama firmasinin; distribUtorlerini sadece nifi&etici olarak gérmediklerini,
onlari birer § ortaz1 olarak gordiklerini gostermektedir. DistribUtdel§iapanlarin
demografik Ozelliklerine bakildinda bu $i 31-40 yg grubunda olan bayanlarin
cogunlukta oldgu gorilmektedirikamet bakimindan oranin en yiiksek @kyer
Yozgat'tir. Bu i yapanlardan evli olanlarin orani daha yiksek@grenim
duzeylerine bakilgginda ise oncelikli olarak Lise ve yiksekokul direlgki
kisilerin daha fazla oldgu gorilmektedir. Kdilerin sistem icerisindeki seviyesine
bakildginda da ilk seviyede yer alan dgnanlarin c¢@unlukta oldgu
gorilmektedir. Unvan yikseldikce elde edilen geérartmaktadir. Distribiitorlerin
cogunlugu bir bagka iste calgmamaktadir. Bu acgidan bakggnda cok katl
pazarlamanin istihdama katkisinin dgdaou goérulmektedir. Distribttér olma
sebebinde urdnleri indirimli olarak alabilme binrgirada yer alirken, bunu sati
yaparak para kazanma ve ekip kurarak daha ¢cokkaaisnma ist@ izlemektedir.
Bu sonuc¢ distribOtorlerin - Grdnlerin  tlketicisi ofglinu  gdstermektedir.
Distributorlerin bu sten elde ettikleri gelir ise 50% ve Uzeri arafiinda
yogunlasmaktadir. Distribttér olmadaki sebeplerin arasiigi@tim dizeyine gore
ili ski cikmamestir. DistribUtorlerin ¢cok katl pazarlamadan eldgkéeri gelir ile bu
isi kendi kleri gibi gérmeleri arasindaki §kiye bakildginda etkinin olmadg
ortaya cikmgtir. Diger analizde distriblitorlerin busii yaparak iyi bir sat
deneyimine sahip olacaklarina inanmalari ve sotoénimseyerek kendgleri gibi
yapmalari inceledinde etkinin olmadii sonucuna ukalmistir. Yapilan dger
analizde distribttoérler tarafindan ilerleme basdaratun ve bu seviyelere wiamak
icin nelerin yapilmasi gerekinin bilinmesi, distribitorlgl kendi gleri gibi
gorerek surekli yapmalari Uzerinde etkisinin @aduortaya cikmytir. Diger
analizde, distributorlere firma tarafindan verikegitimlerin, distribUtorlEU kendi
isleri gibi gorerek slrekli yapmalan Uzerinde ethisi oldugu sonucuna
ulasiimigtir.  Uygulanan sonraki analizde, sponsorlarin itigtbrlerine ekip
kurmalari icin verdikleri desgin, distribttorlerin distribGtorigi kendi gleri gibi
gorerek surekli yapmasi tzerinde etki ortaya ¢gkmiSondan bir 6nceki yapilan
analizde, firmalarin distribUtérlerinin ¢gitna ve sorunlariyla ilgilenmek amach
yaptiklari toplantilarin, distribitdrlerin kendiléri gibi gorerek sirekli yapmasi
Uzerinde etkisi oldguna ulgiimistir. Son analizde ise firmalarin distribUtorlere
uyguladiklan yikselme imkanigeffaf ve adilce olmasinin etkisi, distribttérlerin
distribUtorl(gu kendi kleri gibi gorerek sirekli yapmasi Uzerinde etkisdugu
ortaya cikmgtir.

Buradan hareketle ¢cok katli pazarlama firmalanmistribttorlerini dgitim
aginl gengleten birer ¢ ortagl konumuna sokabilmeleri, distribitorlerine
sgladiklari imkanlara bghidir.

Arastirma, zaman ve maddi kisitlar nedeniyle Yozgatmérkezinde ve
ilcelerinde yaayan distribltorler Gzerinde yapignolmasi nedeniyle, agarma
sonuclarinin tim distribUtoérlere ve tum Tarkiye'ygenellgtirmesi mimkin
degildir. ileride yapilacak caimalarda farkli distributorler Gizerinde gnama
yapilmasi, elde edilen sonuclarin geliimesine katkida bulunabilir.
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ABSTRACT

Along with the incremental concerns as to humahtsign general and the right to life of the
civilians in war times, the vitality of taking nexsary actions to save whole planet and the livingfs
from the catastrophic environment caused by nuele@mpons use is, at last, getting understood. The
origin of this study goes back to the questionttis threat or the use of nuclear weapon legal"
directed by UN General Assembly to International€of Justice (ICJ) From this point, in this study
is analyzed the legality of the threat and usehefriuclear weapons by searching through oral and
written statements of the participant states andtpaf view of the member of the International
Court of Justice. In conclusion, although ICJ dedlit@ leave a comment concerning the question
due to the ambiguity, ICJ accepted that the threate of nuclear weapons is actually contrary & th
rules of international law, armed conflict prin@pl and principles and rules of international
humanitarian law.
Keywords: International Court of Justice, International Huntaman Law, Armed conflict, Biologic,
Chemical, Nuclear weapons

oz

Genel olarak insan haklarina ve sagamaninda sivillerin yam haklarina verilen artan dnemle
birlikte, butin dinyayl ve icindeki tim canhlartkiter silah kullaniminin yol ag felaket
ortamindan kurtarmanin énemi sonunda @hjer. Bu ¢alsmanin ¢iks noktasi Birlgmis Milletler
Genel Kurulu tarafindan Uluslararasi Adalet Divaaiyonlendirilen "Niklter silah tehdidi ya da
kullanimi yasal midir?" sorusuna gitmektedir. Bwaqy, bu ¢amada katilimci devletelerin sozli ve
yazil ifadeleri ile Uluslararasi Adalet Divani dUgenin gorislerinin argtiriimasi yoluyla nikltuer
silah tehdidi ya da kullaniminin yasgllanaliz edilmjtir. Sonugta, Uluslararasi Adalet Divani
belirsilikten dolayr yorum yapmayl kabul etmemesir@men, nuklier silah tehdidi ya da
kullaniminin aslinda uluslararasi hukuka, silafaltisgha prensiplerine ve uluslararasi insan haklari
yasasinin prensip ve kurallarina aykiri @dou kabul etmitir.
Anahtar Kelimeler: Uluslararasi Adalet Divani, Uluslararagnsan Haklari, Silahli ¢ama,
Biyolojik, Kimyasal, Niklter silahlar
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INTRODUCTION

Along with the care and significance given to thedity of life and desire to
make regulations and to put some basic rules andiples in war, there are some
international organizations exerting best effortgldrwide to ensure that humane
ways still prevail as much as possible even inithetimes.

While technological possibilities enhanced, coastrbecame more prone to
aggression and so-called civilized world turnetdéanore deadly for the ones who
are less powerless than others. In wars, alongtivitltasualties from military side,
innocent civilians die, too. No matter how much arvooked reasonable at the
first sight, it brings nothing but destruction totonly adversary countries, but also
to the neighbor countries. We, with regret, gotktim a world where a country can
wage war against another by absent proper judiificaif a powerful country
believes it has a political or economical benefoanother. Within such a world
order, there must be an authority(ies) who safetyu#ine helpless, backs up the
defender and puts the aggressor on the right tr&okne of the international
organizations who carry out this lofty mission asmely International Committee
of the Red Cross (ICRC), International Court oftibas(ICJ), United Nations (UN)
so on so forth. All these organizations' main psgy@s to protect civilian lives,
ease their pain and provide a peaceful and beiteiref for them.

In this context, the main purpose of this studyoscreate a certain level of
awareness by analyzing the legality of the threat @se of nuclear weapons and
also to contribute to literature by a holistic aggrh supported by the points of
view of the states through their both oral andtemitstatements and also points of
view of the members of the International Courtwstite in relation to the question
posed to ICJ concerning the legality of the thoFaise of nuclear weapons.

THE UNIVERSAL DECLARATION OF HUMAN RIGHTS AND
INTERNATIONAL HUMANITARIAN LAW

UN suggests in the preamble of the universal datitar of human rights that
human dignity and rights should be protected frdva barbarity, tyranny and
oppression. Also, the sustainability friendly eoviment among the nations should
be promoted and rule 3 suggests tlateryone has the right to life, liberty and
security of person.According to international humanitarian law, whisha set of
rules that intend to protect civilian lives in amrm&d conflict, persons who no
longer take a part in hostilities or means of warfaoust be protected by law and
the main functionality of it is to make sure thalhimane treatments and unlawful
means of war are prevented. In comparison to usaeleclaration of human right,
international humanitarian law aims to bring a lika environment for human
being during war times. Both of them strives toiaeh the provision of sustainable
life standards for humanity in both peace and \waes.

THE SIGNIFICANCE OF THE INTERNATIONAL HUMANITARIAN
LAW

As well as it is known, war brings destruction, aband catastrophe, and who
suffers the most is the people in the conflictedaar therefore, international
humanitarian law exerts its best effort to provigdter life prospects for the people
living in the conflicted areas. In the war timesntrolling military force of a state
and sometimes even the states themselves mighthledalabor to do, for states
that are in war are, in many cases, inclined toriiting war crimes due to the
psychology and negative conditions of war. Nevedese international
humanitarian law, in this aspect, tries to setlecae balance between the military
requirements and humanitarian concerns. This isréason why international
humanitarian law is called as law of war or lawanied conflicts. International
humanitarian law is mainly based upon four Genewav@ntion of 1949 and
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Additional Protocols of 1977. Internal tensions agidturbances are not the
concern of international humanitarian law untilairives to and armed conflict
between states. It is significant to make a disomcbetween human rights law and
international humanitarian law. If there is a dotiwesonflict taking place in a
single state like a conflict between the militapyde of a state and armed groups in
that state, the means and methods of war is theecorof human rights law.
However, if there is a war between two statess ithe concern of international
humanitarian law.

THE DEFINITION AND DISTINCTION BETWEEN INTERNATIONA L
CONVENTIONAL AND CUSTOMARY LAWS

An international law can be classified under omg groups as follows:

Conventional international law, or treaty law, is based on international
agreements, conventions and treaties: it is bindinty on ratifying nations.
Conventional Law is governed by the Vienna Conwantin the Law of Treaties.

Customary international law is a kind of international common law based on
widespread state practice and acknowledgment adaitdn; on the judgments of
domestic and international tribunals; and on "thenegal principles of law
recognized by civilized nations” and “the teachirajsthe most highly qualified
publicists of the various nations.” It is binding @ll nations and on non-state
actors." (International Court of Justice, artic8 3

In a nutshell, it can be said that conventionanmational law is a written law
approved by the participant states, which is oingling for those participant states
that signed on the treaty. However, when it coresustomary international law,
it is formed through the long practice of both thmates and international
organizations. Therefore, if a conventional intéoral law turns, over time, to a
customary international law, it then becomes widstgepted and binding for all
states. What is necessary here to point out is skates sometimes become
reluctant to make treaty laws due to the possgjbifitat they might lose their
advantageous position because in some cases ettesr signed might tie states'
hands in taking measures which happen to be agkinstConsidering on the
possibility of such times, they simply tend to makmissions when it comes to
signing these treaties which are expected to behgf and peace to the world. It is
simple to say that customary international lawyefgre, is more generalizable to
all the states during international armed conflidie vitality of customary law
may be comprehended when the gravity is given ¢ottlought that international
armed conflicts may go unsolved because of jugkticompetence.

Although the significance to come to a fair solatifor international armed
conflicts is obvious, states may be uneager téyrtie treaties to gain exemption
from the application of the law on them if a wainw takes place in an
international war. This is why the states declimaign such international treaties.
To exemplify, although four Geneva conventions @9 were almost universally
signed, it cannot be said the same for Additionadtdeols, which have been
ratified by more or less 160 states and the orsshiwve not ratified comprise of
the states where there are non-international arceedlicts existing. This very
example clearly illustrates the significance of te&istence of customary
international laws. Today, where there is a noarimtional armed conflict is
widely applied four Geneva conventions' articl®®jng to the states' few number
of ratifications of Additional Protocols, which iragdes the applicability and
generalizability of the treaty on every state.

PRINCIPLES OF DISTINCTION, PROPORTIONALITY AND
UNNECESSARY SUFFERING
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As the rules of law, there are binding and sigaificprinciples that mean to
protect human life and to lower the destructiveeff of war.

Giving reference to principle of distinction, ruleof Customary IHL suggests
that "The parties to the conflict must at all tintistinguish between civilians and
combatants. Attacks may only be directed againstbedants. Attacks must not be
directed against civilians." (Additional ProtocpllB77)

As it is clearly stated, civilians cannot be taegketn an attack, and the term
civilian is defined, according to Rule 5 of CustayndHL, as "Civilians are
persons who are not members of the armed forces. ciVilian population
comprises all persons who are civiliangArticle 50 of the 1977 Additional
Protocol I), while the term combatant is definethbading to Rule 3 of Customary
IHL, as"All members of the armed forces of a party todbeflict are combatants,
except medical and religious personnglArticle 43(2) of the 1977 Additional
Protocol I). The first principle mentioned cleaslyows that during an international
armed conflict, no state is permitted to aim athdr civilian targets, so only
legitimate target is the combatants. The militaoycés should be discreet to
distinguish civilian objects from combatants

According to rule 12 of customary IHLIddiscriminate attacks are those:

(a) which are not directed at a specific militarljective;

(b) which employ a method or means of combat wtérimot be directed at a
specific military objective; or

(c) which employ a method or means of combat tleetsfof which cannot be
limited as required by international humanitariaaw; and consequently, in
each such case, are of a nature to strike militabjectives and civilians or
civilian objects without distinction."(Article 51(4) of the 1977 Additional
Protocol I)

According to definition of military objectives baben rule 8 of customary
IHL, "In so far as objects are concerned, militabjectives are limited to those
objects which by their nature, location, purpose use make an effective
contribution to military action and whose partial total destruction, capture or
neutralization, in the circumstances ruling at timee, offers a definite military
advantage." (Article 52(2) of the 1977 Additionab#col ), while definition of
civilian objects based on Rule 9 of customary IKML"Civilian objects are all
objects that are not military objectives.” (Artick2(1) of the 1977 Additional
Protocol I)

Giving reference to the principle of proportionglitule 14 of customary IHL
states that " Launching an attack which may be &epeto cause incidental loss of
civilian life, injury to civilians, damage to civ@in objects, or a combination
thereof, which would be excessive in relation te ttoncrete and direct military
advantage anticipated, is prohibited.” (Article Bl(b) of the 1977 Additional
Protocol I)

Third principle to be mentioned is superfluous igjor unnecessary suffering.
Rule 70 of customary IHL states that "The use oamseand methods of warfare
which are of a nature to cause superfluous injuryuimnecessary suffering is
prohibited." (Additional Protocol I). In accordanadth this principle, the result of
a military attack should not lead to unnecessafffesng to the targets of the
military attack.

THE CHEMICAL, BIOLOGICAL AND CONVENTIONAL WEAPONS:
UNDER WHICH CATEGORY SHOULD NUCLEAR WEAPON BE
CLASSIFIED?

Before the work goes any further, weapons should classified under
categories depending on characteristics and the prohibited by law should be
determined and emphasized.
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Rule 71 and 72 of customary IHL sequentially sthtg "The use of weapons
which are by nature indiscriminate is prohibitedThe use of poison or poisoned
weapons is prohibited.” (1980 Convention on Cert@onventional Weapons;
Article 23(a) of the Hague Regulations) As the subdearly state, indiscriminate
and poisonous weapons are not allowed to be usedhia. According to ICR
advisory opinion in Nuclear weapon case, poisonedpons are defined as the
ones whose prime, or even exclusive effect is asptg; however, USA and UK
in their statements, on the other hand, referréaddgoisoned weapons as designed
to kill or injure through poison. Therefore, frotiid statement is inferred that there
must be intended injury.

1. Biological Weapons

Rule 73 of customary IHL states concerning biolabiweapons thdtThe use
of biological weapons is prohibited.”

Biological weapons are designed as:

"1- Microbial or other biological agents, or toxinghatever their origin or
method of production, of types and in quantitiest thave no justification for
prophylactic, protective or other peaceful purpgses

2- Weapons, equipment or means of delivery desigmede such agents or
toxins for hostile purposes or in armed confligBiological weapons convention,
1972)

Biological weapons are easy and cheap to produsethey are not high
technology products. In a lab, it can be easilydpo®d in big quantities in a short
period of time. Also, they are effective weaponsewht comes to killing large
numbers of people in wars, yet possession andsh@iuthem were held forbidden
by the international law because they are considex® a mass destruction
weapons.

2. Chemical Weapons

Rule 74 of customary IHL states concerning chemiggdpons thdtThe use of
chemical weapons is prohibited."

-According to the Chemical Weapons Convention (39@Bemical weapons
are defined as follows:

"(a) Toxic chemicals and their precursors, excepere intended for purposes
not prohibited under this Convention, as long as thipes and quantities are
consistent with such purposes;

(b) Munitions and devices, specifically designeaddase death or other harm
through the toxic properties of those toxic chetsispecified in subparagraph (a),
which would be released as a result of the emplayroé such munitions and
devices;

(c) Any equipment specifically designed for usedly in connection with the
employment of munitions and devices specifiedbpaagraph (b). "

-"Toxic Chemical" is defined as following:

"Any chemical which through its chemical actionlda processes can cause
death, temporary incapacitation or permanent haorhtimans or animals. This
includes all such chemicals, regardless of theiigior or of their method of
production, and regardless of whether they are poadi in facilities, in munitions
or elsewhere."

Chemical weapons, likewise biological weapons, areapons of mass
destruction, which fail to meet three importanttemia mentioned (Distinction,
proportionality and unnecessary suffering) and areap either to obtain or to
produce. This is why by the compliance of the iméional law, they are also
deemed as illegal.

3. Herbicides

Rule 76 of customary IHL states regarding herbgithatthe use of herbicides
as a method of warfare is prohibited if they:
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"a) are of a nature to be prohibited chemical weag0

b) are of a nature to be prohibited biological weapg;

c) are aimed at vegetation that is not a militabjextive;

d) would cause incidental loss of civilian lifejury to civilians, damage to
civilian objects, or a combination thereof, whichaynbe expected to be
excessive in relation to the concrete and direditany advantage anticipated;
or

e) would cause widespread, long-term and severeadano the natural
environment.”

There was an unresolved debate about herbicidesthethehey were
forbidden by Geneva Gas Protocol before the ChdnmWi@apons Convention
took place. However, after the legalization of CimahWeapons Convention,
now it is illegal to destruct vegetations, in vadnce a nuclear weapon, or a
chemical weapon, or a biological weapon is launchedcause of its
indiscriminate nature, along with the humans (esdlgccivilians), animals, the
balance of the nature and vegetations, which aoe Bupply for both humans
and animals, also get damaged.

4. Conventional weapons

Convention on Certain Conventional Weapons (CCWB(Q) declares that it is
prohibited by the international humanitarian lavattsome types of conventional
weapons should not be used in war due to theisdndninant, disproportionate
and superfluous injurious nature, which do not eghe core values and purposes
of the military anticipations. Therefore, it can &&d that conventional weapons
are the weapons that are commonly used and amgaaqions of mass destruction.
After a certain period of time, some of the weapbase been prohibited by
customary international law such as poison or pwdoweapons; biological
weapons; chemical weapon; herbicides; expandintgtsuin human body or the
bullets which explode within the human body; theap@ns whose the primary
effect is to injure by fragments which are not d&ble by X-rays in the human
body (Protocol 1); landmines and booby-traps (Rrokdl). What is appreciatable
in CCW is the fact that with the changing needs awrgdectations of civilized
societies, new Protocols can be added to maketer bairld.

5. Nuclear Weapons

The question'ls the threat or use of nuclear weapons in amguinstance
permitted under international law?2kas raised by UN General Assembly to ICJ
for an advisory opinion. The states who wanted &eha say regarding this
question submit their both written and oral statetsidefore the court. The court
gave its advisory opinion about the case, whiclh lvélmentioned in the following
parts of the work.

According to UN report (1980), the characteristicsl the destructive effects of
a nuclear weapon afeshock waves or air blasts; thermic waves or réd
fires; initial nuclear radiation; residual nuclearadiation or radioactive fallout;
and - electro-magnetic impulses (heat, blast ardiation, in shor}.

The classification of nuclear weapons has not bpeperly made using
scientific methods; instead, rhetorical, imaginatisnd exaggerated statements
about the classification of nuclear weapons wetefgnth by not scientists but by
politicians. There are assertions and rigorous t@ésblarought about by especially
UK and USA in their statements. New generation earciveapons were presented
as less unacceptable through new generation oktaueleapons with made-up
names like tactical bombs, nukes and clean-bombighwstill contain radiation, a
type of poison which was prohibited by customary lldws and the conventions
on poison and poisoned weapons, although prodydichnology improvement,
possession and testing were subject to some sg#ttictions under universal
conventions namely International Atomic Energy Ager(1957 ); Antarctic
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Treaty (1959); Partial Test Ban Treaty (1963); ©&eace Treaty (1967), Nuclear
Non-Proliferation Treaty (1968); Prohibition of thHemplacement of Nuclear

Weapons and other Weapons of Mass Destruction e@séa-Bed and the Ocean
Floor and in the Subsoil Thereof (1971).

Whole world witnessed the catastrophe happenediribshima and Nagasaki
due to nuclear missile launched. ICJ (1995) stttasat the peak period of Cold
War, there were approximately 80.000 warheadsiegistvhich were capable of
exterminating the whole world several times. Noheré are more than 40.000
nuclear warheads existing with a destructive capaufi almost a million times
greater than the nuclear missiles that hit Hiroshir@ver time, the delivery
systems and nuclear arsenal capacity have beatiyr@pihanced and are no longer
primitive as it used to be in the past. Given tmavijy to the situation, it is
needless to say that nuclear weapons pose a gregedfor the survival and
sustainable peace environment of the humanity.

The valid question is what kind of future prospearts we going to hand down
to the next generations, a future with full of tgrrand misery, or great
expectations?

WAR CRIMES

According to the Geneva Convention, the acts deeaselwar crime are listed
below:

- willful killing* %

- torture or inhuman treatment, including biologiexperiments*;

- willfully causing great suffering or serious imuto body or health*;

- extensive destruction or appropriation of progertot justified by military

necessity and carried out unlawfully and wantonly*;

- compelling a prisoner of war or other protectegrgon to serve in the forces
of a hostile Power;

- willfully depriving a prisoner of war or other ptected person of the rights of
a fair and regular trial;

- unlawful deportation or transfer*;

- unlawful confinement*;

- taking of hostages.

Although weapons of mass destruction, like biolab@nd chemical weapons,
were prohibited under the conventions and treat@®ely The Biological and
Toxin Weapons convention (1972); Environmental Miodtion Treaty (1977); the
United Nations Conventional Weapons Convention igdProtocols (1980), and
the Chemical Weapons Convention (1993); and custoitht. law for Poison and
Poisoned Weapons based mainly on the Article 28{a¢he Hague Regulations
(1899 and 1907), use of nuclear weapon as anotleansnof mass destruction
weapon has somehow not been prohibited yet; instesjotiations on
disarmament took place (NPT). Moreover, InternatioAtomic Energy Agency
supported nuclear energy for peaceful purposesiantbmpliance with NPT,
thousands of nuclear warheads dismounted and wusegrdéduction of nuclear
energy.

COMMON POINTS IN THE WRITTEN AND ORAL STATEMENTS OF
UK AND USA, AND COUNTER OPINION OF SOLOMON ISLAND; AND
THE STANCE OF OTHER COUNTRIES REGARDING THE THREAT
AND USE OF NUCLEAR WEAPONS

More or less the similar emphases made by both W& @SA, which are
considered significant, are as follows:

2 The items with the sigri™ will be discussed further in the "Discussion” ti@.
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- No convention or treaty implicitly banning thedht or use of nuclear weapon
exists,

- In the extreme cases like survival of the statelear weapons can be used as
defending the state owing to the significance tffdefense and survival of a state,

- The effect of a nuclear weapon can be, thankitstaelivery and specific
targeting systems, tailored in accordance with skee of main target and its
surroundings, and used as a tactical weapon.

- While the use of weapons of mass destruction$r ag Biological and
Chemical weapons were strictly and explicitly plotad, the threat and use of
nuclear weapon have not been prohibited.

Solomon Island in its statement finds both theahesd use of nuclear weapons
unlawful because threat is an aggressive behanipaovokes another. Put aside
a direct threat or use, according to Solomon Isldethates about whether or not to
use nuclear weapons for self-defense are agaiessghit of Non-Proliferation
Treaty. That would be a counter effort which impedide success of the
applicability of non-proliferation. However, proliion of the threat and use of
nuclear weapon is significant because the long gimat terms and immediate
effects of radiation derived from the explosionaohuclear bomb regardless of
tactical or strategic bomb shall be traced in thiare generations' genetic disorders
and deficiencies if short term or immediate deadlos not come by nuclear
weapons' radioactive substances or heat.

Australia states that nothing remains the sameytsat was right in the past
does not necessarily have to be right now, whigdmem door to revise the legality
of the threat or use of nuclear weapon. Things ghaalong with it, laws may
change over time, as well. What was accepted irwtréare in the past as means
and methods may change, too. Biological and Chdmieapons' prohibitions are
good example of the possibility of the prohibitiinuclear weapons in the future.

According to Romania, nuclear, bacteriological, rolwal, biological weapons
as well as all weapons of mass destruction togethest be prohibited. "Dumdum
bullet" and other weapons that are not regardedoasentional weapons were
prohibited because they inherently give superfluojigy and damage the bodily
integrity, nuclear weapons with the well-known hieahazards against humans
derived from the radiation release should, in thay of reasoning, be banned, too.

ADVISORY OPINION OF INTERNATIONAL COURT OF JUSTICE
AND ITS MEMBERS ON THE LEGALITY OF THE THREAT OR US E OF
NUCLEAR WEAPONS

The question put by the General Assembly were areshas follows:

A. Unanimously,

There is in neither customary nor conventional iné¢ional law any specific
authorization of the threat or use of nuclear weago

B. By eleven votes to three,

There is in neither customary nor conventional rin&ional law any
comprehensive and universal prohibition of the #irer use of nuclear weapons
as such;

IN FAVOUR President Bedjaoui; Vice-President Scheliehudges Oda,

Guillaume, Ranjeva, Herczegh, Shi, Fleischhauerestechetin,

Ferrari Bravo, Higgins;

AGAINST Judges Shahabuddeen, Weeramantry, Koroma;

C. Unanimously,

A threat or use of force by means of nuclear weagbat is contrary to Article
2, paragraph 4, of the United Nations Charter afwtt fails to meet all the
requirements of Article 51, is unlawful ;

D. Unanimously,
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A threat or use of nuclear weapons should also bmpatible with the
requirements of the international law applicable ammed conflict, particularly
those of the principles and rules of internatiohamanitarian law, as well as with
specific obligations under treaties and other unakings which expressly deal
with nuclear weapons ;

E. By seven votes to seven, by the Presidentingasite,

It follows from the above-mentioned requirementst tie threat or use of
nuclear weapons would generally be contrary to thkes of international law
applicable in armed conflict, and in particular thprinciples and rules of
humanitarian law; however, in view of the curretdte of international law, and
of the elements of fact at its disposal, the Caamnot conclude definitively
whether the threat or use of nuclear weapons wéeadawful or unlawful in an
extreme circumstance of self-defense, in whiclvéing survival of a State would be
at stake;

IN FAVOUR: President Bedjaoui; Judges Ranjeva, Hegh, Shi,
Fleischhauer,

Vereshchetin, Ferrari Bravo;

AGAINST : Vice-Presiden t Schwebel ; Judges OddlaBme, Shahabuddeen,

Weeramantry, Koroma, Higgins;

1. Declaration of President Bedjaoui

He pointed out that the court, since they did namtehenough evidence and
sources to have insight into the matter, avoidekimgaan interpretation and giving
a clear answer regarding the threat and use okaueleapons in extreme cases
like survival of the state and self-defense. He als\phasized that just because the
court decline to give a crystal clear answer, gginot mean that the court meant to
leave an open door to neither the threat or teecfisiuclear weapon. However, if
it comes to there, he clarified that survival of thumanity is more important than
the survival of the state.

2. Declaration of Judge Shi

He argues that nuclear weapon states, when it cionmesking decisions about
the threat and use of nuclear weapon, manipuléiker ctates and set alliance with
the other nuclear states to keep their deterrepcthdir material power. He also
gives reference to the fact that they really do hate good faith during the
negotiations.

3. Declaration of Judge Vereshchetin

He also states that the court is not to be blanes@duse they could not go any
further due to the ambiguity and lack of data.

4. Declaration of Judge Ferrari Bravo

He calls nuclear weapons as unlawful and he belithet Cold War decelerated
the speed of prohibiting the nuclear weapons. Hekshthreat or use of it is
unlawful and over time odds will change and prdiobi will be ensured because
the structure of customary international law isifiehing, and customary law may
one day prohibit the nuclear weapon use.

5. Separate opinion of Judge Guillaume

In the extreme cases like the survival of a stagerecognizes the legality of the
use of nuclear weapon because if the collaterabdanapon civilians is not bigger
than the anticipated military advantage, which hefgrs to accept as an extreme
case, threat and use of nuclear weapons shoulliolaed. He states that if the law
is silent, states can act the way they think & fit

6. Separate opinion of Judge Ranjeva

He claims that the court is the first in emphagjzime use or the threat of use of
nuclear weapons is against the rules of internatitzwv, armed conflict principles,
and principles and rules of humanitarian law. Heelves that advisory opinion
regarding either threat or use of nuclear weaponaibe justified.
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7. Separate opinion of Judge Fleischhauer

He emphasizes that humanitarian law and internaltionv applicable in armed
conflicts contradict with each other. Survival tdte argument sounds fair in terms
of international law applicable in armed conflicygt international humanitarian
law is more protective and strict when it comeshi® use of nuclear weapon. He
thinks debates upon the use of nuclear weapon lbeee not only held superficial
and narrow but also lacked goodwill. He, therefergggests to the states that they
should make their moves in good faith, since thertcoould not have a crystal-
clear say about the matter.

8, Dissenting opinion of Judge Oda Judge

He claims that General Assembly asked the advispityion from the court, yet
the context of the question is not properly drafied is not crystal clear in terms
of the lack of consensus upon the statements oe@kemssembly because the
General Assembly itself failed to arrive at a comnmground with respect to a
convention on the prohibition of the threat and tise of nuclear weapons. He
states that court should not have given an adviepmyion, as the solution of this
very problem is far from the concern of the judiamechanism, so the right
platform where this problem should have been ra@ed discussed would be a
conference on disarmament or UN because it is polidcal issue than judicial.
This is the reason why he voted against subparhdfap

9. Dissenting opinion of Judge Weeramantry

He considered the efforts and moves of the courvadsable because the
advisory opinion of the court would be a guidantehe uncertainty with which
the General Assembly faced and a part of solutiwough its significance and
prompting nature. He clearly stated that the thogatise of nuclear weapons is,
under any condition, illegal, which stands as alation of the fundamental
principles of both the international law and huntaman law due to the threat that
it poses to the very survival of both humanity antire planet.

10. Dissenting opinion of Judge Koroma

He finds the threat or the use of nuclear weapsrs w@olation of the law and
claims that Court regarded the question of the @Gtressembly as competent at
the first place, the opinion, therefore, shouldehbeen given to General Assembly
based on the international law. He continues agdes that threat or the use of
nuclear weapons is against particularly the priesignd rules of humanitarian law
and the rules of international law applicable imed conflicts, in general. Under
the light of this information, the Court should kasome to the conclusion that the
threat or use of nuclear weapons is unlawful. Adegy to him, by not making this
statement, Court could not make any contributiothéomatter, but brought greater
uncertainty into it, instead.

DISCUSSION

According to principle of distinction (rule 1 of €&@mary IHL), "The parties to
the conflict must at all times distinguish betwegrlians and combatants. Attacks
may only be directed against combatants. Attackstmot be directed against
civilians." (Additional Protocol I, 1977). So fat, has been clearly defined what
distinction and indiscriminate attacks; civiliansnda combatants; military
objectives and civilian objects are, and any medHnsar in international armed
conflicts should distinct civilian objects from ntdry targets. Given the gravity
to the spirit of the ICRC (International Committeiethe Red Cross) and IHL, as
they assert, the sanctity of human life is meanbéopreserved. However, the
following principle gives way to the legitimate sghter of humans.

Giving reference to principle of proportionalityle 14 of customary IHL states
that " Launching an attack which may be expecteaddaose incidental loss of
civilian life, injury to civilians, damage to civ@in objects, or a combination
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thereof, which would be excessive in relation te ttoncrete and direct military
advantage anticipated, is prohibited." (Article B{lf) of the 1977 Additional
Protocol I)

The word excessive cannot be measured due to thi&yaity the word has in
itself. Once the word excessive or the synonymshefword excessive are used
when it comes to legalizing killing the civilian jelots for the sake of an unknown
probability of any kind of military achievement exgtations, the lofty values and
stance of ICRC and IHL lose swiftly its meaningwar, needless to say, without
exception, ends up the deaths of thousands of miions of people including
civilians, yet regardless of the expected and ptable consequences of war, even
the most primitive so-called humane law cannogarig way, legalize the murder of
civilians for any victory gain or tainted ambitionslowever, the principle of
proportionality leads to the legitimate murder ofilans. Hence, for the good of
humanity, the principle of proportionality shouldmediately be abolished because
there is no cause, ideal or reason that can lag#irthe slaughter of innocent
human-beings who take no part in the war. The jpiecf proportionality does
not belong to this century. Of all the states, natter what, must be held
accountable if any civilian is by mistake or on gase killed in an attack. Once a
law opens a door through killing civilians with aigious terms and unclear
statements continuing with ‘excessive in relation to..8r derivatives of it, as
mentioned before, the interpretation might likehange from one state to another
relying on how aggressive and bully, or wise argpeetful towards sanctity of
human life.

Third principle to be mentioned is superfluous gjor unnecessary suffering.
Rule 70 of customary IHL states that "The use oamseand methods of warfare
which are of a nature to cause superfluous injuryuimnecessary suffering is
prohibited.” (Additional Protocol I)

According to the this principle, it can be saidtthn an attack, opponent
soldiers should not be hurt more than what is resags What is necessary is,
according to many, the extent to which the opporsatdier loses his ability to
fight any more in the ongoing battle. However, hgshis ability to fight does not
mean making the soldier cripple or lose a partisfody. What is only meant by
this principle is to discard the soldiers tempdyaiNevertheless, this principle is
also open to malicious interpretations, as wellstate with dirty ambitions who
has a great power in the international area mayugber in the interpretation,
which may arrive out of the boundary of common serd the state may even
infer that as long as a soldier does not suffereaassarily, implying on direct and
quick death, each and every method is lawfullyvedid to be used by the courtesy
of the principle of proportionality.

The lines of which were emphasized with stars ex"#War crime" section that
illustrate nuclear weapon use are, with evidencar, arimes. Use of nuclear
weapon is an act of

- willful killing because before launching the missile, it is alrdatbwn that
the attack will indiscriminately kill large numbeo$ civilians,

- torture or inhuman treatment, including biologi@xperimentbecause of the
scientific curiosity and convenience to reach mgest subjects inflicted by the
radiation,

- willfully causing great suffering or serious imjuto body or healttbecause
such consequences of a mass destruction weaporexighsive amount of heat
and poisonous radiation release, which leads t@, gainful and certain death, are
expected outcomes,

- extensive destruction or appropriation of progemhot justified by military
necessity and carried out unlawfully and wantohBcause aggressor does not
hesitate to launch the attack, although he is vy aware and informed of the
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future consequences of the use of nuclear weapbichvabsolutely will result in
the death and unnecessary suffering of extensiveuatrof civilian. No cause is
greater than the sanctity of a human (especiallijian) life, who prefers to stay
out of that conflict that two forces fight with daother,

- unlawful deportation or transfebecause after the detonation of a nuclear
bomb, no living thing (humans, animals and plat®) survive in the area that
remains in the range of the radiation particldfdé, which should immediately be
evacuated. If the attack were not launched initlsedlace, there would be no need
for that of evacuation,

- unlawful confinemenbecause people whose body is contaminated with
radiation after the explosion of nuclear missileodd be isolated from others in
order to make sure others do not get transmittatidhhighly poisonous radiation
by the inflicted people. If in the first place weret there any nuclear attacks, there
would not be any need for confinement, which giresghts to the reason why
nuclear weapon use leads to unlawful act.

Partial Test Ban Treaty (1963) forbids, in its Pnbke, the test of nuclear
weapon in the atmosphere, in outer space and umder and Nuclear Non-
Proliferation Treaty (1968) is against developihg huclear technology"United
States will not conduct nuclear explosive testselig new nuclear weapons, or
pursue new military missions or capabilities forchear weapons'))yet over time,
the delivery systems and nuclear arsenal capaoityeBow have been rapidly
enhanced and are no longer primitive as it usdabtm the past. However, nuclear
weapon states argue that new generation nuclegsoneacalled tactical bombs,
nukes, and clean-bombs have precise targetinghdft w¢ meant by using nuclear
weapon is as ho more than (as the nuclear weaptes girefer to refer) a tactical
weapon with a limited range of effect, then thexrend longer need for a nuclear
weapon at all, for conventional weapons also sdorethe same purpose as
effectively as a nuclear weapon can do without icauany damage to the humans,
animals and nature.

The actual reason why a state uses nuclear weapdesause of the fact that
the state means to change the balance of the iscalar through the supremacy
and effect range of a nuclear weapon. Moreoverg oacstate uses a nuclear
weapon, even with a limited power of explosionréhstill remains a great deal of
possibility to bear that inflicted country mightack back with a nuclear weapon
of a higher effect power, so on so forth. Exporadlyti this might lead to the
nuclear conflagration to the extent that all hurhamnay be annihilated. About
this, directly opposite ideas have been put forwdrchas been said that the
likelihood of a nuclear conflagration is so smélhtt there is no need to take into
account because the evident indicates that duspgagally cold war, states acted
as rational actors. Hence, no party waged war agaach other, since it was
known for them that if it had been for a war, naclmissiles might have been used
as a thorough and rigorous means and methods dareaand it would have
brought a complete end to the both parties. Thes,i@ccording to some, prevails,
but just because states, at that very case, astsdmably and rationally once, does
it not mean next time the same rational and redderact would be posed? Even a
tiny probability of a nuclear conflagration is mdrean enough to eliminate all the
nuclear weapons in the world, for what is at riskhie survival or annihilation of
whole humanity.

Leaders, especially in the times of war, are iredito lose their sense, rationale
and control while taking decisions which might cparthe course of the war
upside down. For instance, Hitler never hesitatedimute while sending more
troops composed of the kids, olds and women eveugth there was no hope to
win the war. Could anyone say that a leader likikeHiwvould listen his reason and
in order not to cause a nuclear conflagration, weld decline to send his nuclear
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weapons, if he had, for the good of humanity? @&foee, as long as the nuclear
weapons exist, humanity will keep living on theniriof the total extermination of
the planet and his survival.

According to the Article VI of the Nuclear Non-Pifelation Treaty,"Each of
the Parties to the Treaty undertakes to pursue ftigimns in good faith on
effective measures relating to cessation of thdeaun@rms race at an early date
and to nuclear disarmament, and on a treaty on gEnend complete
disarmament under strict and effective internatiot@ntrol.” Moreover, the main
goal of the Nuclear Non-Proliferation Treaty (1968) so-called, complete
elimination of the nuclear weapons. Firstly, themeaof the treaty is non-
proliferation, not the prohibition and as the namelies, parties to the treaty who
hold nuclear weapon do not actually mean compliteiration of nuclear wars
conversely to the statement made about "pursuiggtiaions in good faith" and
"complete disarmament”. Today is 2015 and the yreas signed in 1968, so
although almost half a century passed, the disttaiaen is not even close to be
enough, which proves there is no good faith asstated in the treaty.

CONCLUSION

In a nutshell, it can be said that the charactesistf the nuclear weapons do not
meet three significant principles namely distinatio proportionality and
unnecessary suffering. Heat, massive blast, andti@aal release whether primary
or secondary, which come along with the detonatibrihe nuclear bomb, are
contrary to customary IHL for Poison and Poisonegbgbns based mainly on the
Article 23(a) of the Hague Regulations (1899 and7)9 Protocol for the
Prohibition of the Use in War of Asphyxiating, Pmi®us or Other Gases, and of
Bacteriological Methods of Warfare; The Biologicaind Toxin Weapons
convention (1972); Environmental Modification Trne&1977); the United Nations
Conventional Weapons Convention and its Protocb®8(@); and the Chemical
Weapons Convention (1993).

Given the gravity to the assertions made on statessibmitted to the Court to
get the advisory opinion, the existence of a snmtbbability of nuclear
conflagration was accepted. That small probabilftpuclear conflagration renders
extremely great considering that the survival & Hhumanity and entire planet is
threatened by it. What is the meaning and neceséitiie debate whether or not
the threat or use of nuclear weapon is lawful nexhe risk of the annihilation of
the whole planet and the livings in it?

According to the advisory opinion of Internation@burt of Justice on the
legality of the threat or use of nuclear weapanetéd is no treaty that actually bans
the threat or use of nuclear weapons, yet it idi@ip stated that the threat or use
of nuclear weapons is contrary to both internalidasv applicable in armed
conflicts and international humanitarian law. Hoeewthe court, when it comes to
the extreme cases like self-defense and the sliwive state, declines to state an
advisory opinion.

It is obvious that there is an ongoing debate iggrthe legality of nuclear
weapons continuing for more than half a centuryt, there is still almost no
improvement at all other than the promises for mmpment about disarmament of
and restrictions on nuclear weapons because nuekspon states simply do not
want to lose their privilege of being a deterreatvpr through supremacy gained
via having nuclear weapons. This is why they mdalguinternational laws, rules
and principles and impede the process of nuclesargiament. Moreover, through
the treaties and conventions which are held inabgence of good faith, they
achieve keeping their nuclear weapons with the mesnof disarmament in an
unknown future, while convincing the non-nuclearapen states not to obtain
nuclear weapon technology. In this context, theismty opinion of the Court,
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which actually should have been contrary to theahor use of nuclear weapons
under every conditions, was a matter of life anatlléor the future of the complete
nuclear weapon prohibition. The Court, afterwastguld have also called for an
immediate convention for the prohibition treaty tmreat or use of nuclear
weapons.

Moreover, that there is no law, treaty or convamti@nning the threat or use of
nuclear weapons does not substantially mean ibisal and right to keep or use
them; on the very contrary, it only means thatéhisra crack in the system of
international law. Therefore, necessary steps amasares must be taken as soon
as possible to fill this gap so that the internalopeace and security can be
brought and sustained because what was considghgdack in the time might no
longer right in today's world. This is why sucheasoning like "There is no law,
treaty or convention prohibiting the threat or n§éhe nuclear weapons, so nuclear
weapons can be lawfully used if necessary." iscdefaargument. For instance,
slavery was once allowed under the law, yet nowdstaas one of the dirtiest stains
on humanity. As the judge Koroma, Shi and Weerdntarentioned, Court's
advisory opinion on prohibition of the threat oreusf nuclear weapons was of
great significance . Hence, as an initial stephféine prohibition of the threat and
use of nuclear weapons, the Court should have neantgshow the courage and
willpower to condemn and to explicitly prohibit Iothreat and the use of nuclear
weapons for the cost of offending big powers.
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HIZMET ALAN (MU STERI) VE HIZMET VEREN (CALI SAN)
PERSPEKTIFINDEN HiZMET KAL ITESININ SERVQUAL
YONTEM IYLE OLCUMU: B iR KAMU KURUMU OLARAK

PTT INCELEMESI
THE MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY WITH SERVQUAL METHOD FROM
THE PERSPECTIVE OF SERVICE RECEIVER (CUSTOMER) AND SERVICE PROVIDER
EMPLOYEES): A RESEARCH OF THE PTT, AS A PUBLIC INSTITUTION

Orkun DEM iRBAG?, Ugur YOZGAT 2

oz

Gunumuzde sietmeler hizmet sektoril icerisindeki mevcudiyetsiirdiirebilmek igin yiiksek
kalitede hizmet sunma zorunl@uyla kagillasmaktadirlar. Kamu ydnetiminde ganan paradigma
degisimiyle birlikte ginimiizde kamu kuruflar da yiksek kalitede hizmet sunma anjaysas
alarak hizmet alanlarin memnuniyetlerini dikkatenadasi énem veren bir anlaysergilemektedir.
Buradan hareketle bir piyasa oyuncusu hem de biruk&orulisu olan PTT'nin vermy oldugu
hizmetlerin kalitesine yonelik bir caina yapilmstir. Bu calsmada,istanbul ilindeki PTTsubelerinin
sundgu hizmetlerde hizmet kalitesi boyutlarin ortayaagiknasi, bu boyutlarin hizmet alanlarin
memnuniyeti Uzerindeki etkisinin belirlenmesi, hamverenlerle hizmet alanlar arasinda kalite
boyutlarinin 6nem dereceleri arasinda farklilik polalmadginin irdelenmesi amaclanghr. Bu
amacla, Servqual 0Olge gelistirilerek 29 adet soruyla Olculngiive 381 katihmci tarafindan
yanitlanmgtir. Analiz sonuclarinda hizmet kalitesi boyutlanrhizmet alanlarin memnuniyetinde
anlamh bir etkisi oldgu ortaya koyulmaktadir. Bir gér énemli sonucta, hizmet alanla hizmet
verenlerin hizmet kalitesi boyutlarina skin énem dereceleri arasinda fark gidusonucuna
ulastimstir.
Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Servqual Olgg PTT

ABSTRACT

Today, business is faced with the obligation tovjate services of high quality to maintain its
presence in the service sector. With the paradigamge in public administration, public institutions
which are based on providing high quality servieedibit an understanding that put the emphasis on
taking into consideration the satisfaction of tme® who get service. From this point of view, this
study is conducted towards the quality of servieePTT which is both a market player and public
institution. This study aims to reveal dimensiorfsservice quality submitted in the post office
branches in the province tstanbul, determine these impact of these dimensinribe satisfaction of
people who receive services and explicate if the difference between the importance of quality
dimensions in getting service and panderer. With dim, the Servqual scale was developed with 29
question and was answered by 381 participant. énatialysis results reveal that the dimensions of
service quality have a significant effect on satitibn of people who receive services. Also, it is
concluded that there is a difference between th@ortance of quality dimensions in getting service
and panderer.
Keywords: Service Quality, Servqual Scale, PTT
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GIRIS
Dinya’'daki ekonomik, sosyolojik ve teknolojik gatieler hizmet sektérinin
ekonomideki girligini ve etkinlgini hizla artirmaktadir (Ataman vd. 2011). Dinya
Bankasi verilerine gore gefhis Ulkelerde hizmet sektdriinin payr % 69 iken
(World Bank Group, 2010; 2), Turkiye'de hizmet siekiniin ekonomi icerisindeki
payl % 50'ler civarinda gerceklmistir (TUIK, 2012). Bu durum, hizmet
sektérinin gegmis ve gelsmekte olan ekonomilerin en 6nemli lokomotiflerinden

biri oldugu sonucunu kamizda ¢ikarmaktadir.

Gunumuzde mal dlili gindeki artsa paralel olarak hizmet gdili sinde de
ciddi artglar yssandgl gozlemlenmektedir. Hizmet gédili ginde gézlemlenen bu
artisla birlikte cok sayidasletme hizmet sekt6rl icerisinde var olabilmek vguwmo
rekabet ortaminda ayakta kalabilmek icin “yUksekniét kalitesi sunma”
anlaysini 6n planda tutmayi prensip haline getigtini Hizmet sektdrtindeki tim
firmalar gibi kamu kurulglar icin de gecerli olan artan rekabet gkamda iyi ve
kaliteli hizmet sunma zorunlupuw 2000°'li yillarla birlikte ygaanan paradigma
degisimi (Yeni Kamu Yonetimi anlayl) ile kendini gdstermeye klamistir.
Paradigmada wanan bu dgsimle birlikte piyasa yontemleri ve rekabetci
mekanizmalarin kamu kurullarinda da uygulanmaya gl@anmasiyla birlikte artik
kamu hizmeti alanlarin memnuniyetinin de esas glifuir hizmet anlay ortaya
cikmistir (Ozer, 2005). Bu kgamdan hareketle; hem bir piyasa oyuncusu, hem de
bir kamu kurulgu olarak mevcudiyetini strdirmeye gahm PTT'nin sundgu
hizmet kalitesinin ortaya konulmasi, bu paradignggigiminin hizmet kalitesi
anlaminda gercelderilip gerceklsstiriimediginin de bir nevi ispatini $tayacaktir.

Bu calsmanin amacijstanbul ilindeki PTTsubelerinin sundgu hizmetlerde
hizmet kalitesi boyutlarin ortaya cikarilmasi, boybtlarin hizmet alanlarin
memnuniyeti Uzerindeki etkisinin belirlenmesi, hitmverenlerle hizmet alanlar
arasinda kalite boyutlarinin énem dereceleri adasiarklilik olup olmadiinin
irdelenmesidir. YUrutilen bu catnanin 6zginlgl, hizmet kalitesinin hem hizmet
alan hem de hizmet veren perspektifinden ortayalleogk bir kagilastiriimasinin
yapilmasina olanak gamasi ve her iki taraftan elde edilen verilerdiha iyi bir
hizmet kalitesi anlaginin gelstiriimesine katki sglanmasidir. Cagmada
kullanilan hizmet kalitesi 6lg Parasuraman, Zeithaml ve Bery (1988) tarafindan
gelistirilen Servqual olcg temel alinarak yazinda yer alangeli calsmalar ve
alana inilerek yapilan derinlemesine miulakatlar @dak grup cadmalar
ciktilarindan yararlanilarak ggfirilmi stir. Ankete dayall ardirma sonucunda elde
edilen verilerin analizi yapilngive deerlendirilmistir.

HiZMET KAL ITESI

Hizmet kalitesi, gdletmenin baarisi ve bgarisizlgl arasinda siklikla fark
yaratmaktadir (Berry, Parasuraman ve Zeithaml, 138}. Gunuimizin yun
rekabet ortamindagletmelerin hayatta kalabilmelerinin vegaallarinin en énemili
kosulu, misteri beklentilerini kagilayan kaliteli hizmetler ortaya koymalaridir
(Ataman vd. 2011). Hizmet kalitesine artan ilgi hakademik hem de 6zel sektor
cevrelerinde ciddi sekilde gdozlenirken; yeni kamu yonetimi paradigmasi
dogrultusunda daha kaliteli ve hizmet alan memnuniyetdaha fazla g6z éninde
bulunduran anlayla birlikte kamu kesiminde de hizmet kalitesi Olpiglsi yoniinde
onemli bir ilgi ortaya cikmytir (Akbaba vd. 2006; Yilmaz vd. 2007; Ers6z vd.
2009; Yaci ve Duman, 2011; Gokive Alptirk, 2011;Yi1imaz, 2011).

Hizmet kalitesin temelinde hizmet alanin beklentisi algisi yatmaktadir. Bu
ifadeden hareketle, hizmet kalitesi, bstetmenin ve onun sungu hizmetlerin
goreli olarak tuketicilerde birakg genel izlenim diye tanimlanabilmektedir (Hank
ve Baek, 2004:208). Gronroos (1984), hizmet kahies‘musterilerin aldpi
hizmete yonelik algilarinin, beklentileriyle kdastirildiktan sonra yaptiklari
degerlendirme sirecinin ¢iktisi” olarak ifade etmelkte®ir baska tanimda ise,
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) alinan hizehi&eyinin, mgterinin
beklentileriyle algilarinin ne derecede &ttigli seklinde ifade etmglerdir. Ayrica
yapilan cakmada méteri icin hizmet kalitesini deerlendirmek drin kalitesini
degerlendirmekten daha zor olgim ortaya koyulmgi ve Kkaliteye ilgkin
degerlendirmenin sadece hizmetin sonucungiii desil; hizmet alma surecini de
icine alan bir dgerlendirme oldgu vurgusu yapilmtir. Hizmet Kkalitesinin
beklenen dizeyinden yiksek cikmasi durumundagtamiin tatmin olmasi
sonucunu ortaya cikaracak ve tatmin olarsterii satin alma niyetini tekrarlayacak
bir davrang sergileme giliminde olacaktir (Oh ve Park; 1997;Hume, 2008;%eh
Petersen, 2010). Bu durumda yiksek hizmet kaldesgileyen gletmeler icin
pazar paylarinin ve karhliklarinin artirmasi samuec d@uracaktir (Rust, Zahorik
ve Keniningham, 1995). Hizmet Kkalitesinin beklendfizey altinda olmasi
durumunda ise, mteri tatmin olmayacak ve satin alma davgani
tekrarlamayacak ve boyleliklesletmenin performansi Uzerinde negatif bir etki
yaratacaktir (Bound vd. 1994;Roger vd. 1994).

Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978) malzeme, olanakersonel dizeyi olarak
hizmet performansinin ¢ gostergesini  @alu  ortaya koymglardir
(Parasuraman, Zeithaml ve Barry, 1985). Gronrd@8Z) ise hizmet kalitesini,
misterilerin hizmetten aldiklarini iceren teknik katithizmetin sglanmasina konu
olan klevsel kalite olarak tanimlamaktadir ve 1984 yianghptgl calsmasinda
isletme imajini Gc¢lncl bir boyut olarak hizmet kalitdboyutlari arasinda yer
vermistir (Gronroos, 1984). Lehtinen ve Lehtinen (1982)imel kalite gostergesi
oldugunu ifade etmektedir. Bunlar; hizmetin fiziksel bikeri iceren fiziksel
kalite, sirket imajini ya da profilini iceren kurum kalitege miteriler ve kiiler
Zeithaml ve Barry, 1985). Bu alanda en yaygin &akabul goren hizmet
boyutlarini Parasuraman, Zeithaml ve Berry (198&ingaki calsmalarinda 10
boyut altinda 6lcmglerdir. S6z konusu boyutlar; fiziksel unsurlar, gdilirlik,
yanit verebilirlik (isteklilik), yeterlilik, nezalte inanilirhik, gavenlik, ulalabilirlik,
iletisim ve migteriyi anlama boyutlaridir. Berry, Parasuraman \athaml’in
(1988) bankacllik, kredi karti hizmetleri, uzun ke telefon hizmetleri ve tamir-
bakim hizmetleri alaninda faaliyet gdstergletmeler ile odak grup gogineleri
yapms ve 97 adet dnermeden gdun on boyutluk 6lga sadelstirilerek 22 adet
sorudan olsan bg boyut altinda ele aliglardir. Literatirde SERVQUAL olarak
ortaya konan olgén, algilanan hizmet kalitesinin birbirinden farldéiemanlari
olarak diginulen be boyutu ve tanimlagoyledir.

*Fiziksel varliklar : Fiziksel tesisler, ekipman, personelin gérinimu
*GUvenilirlik : Vaat edilen hizmetin emin ve gia bir sekilde yerine getirebilme
yetengi

*Yanit verebilirlik : Misterilere yardimci olma ve siratli hizmet verme ksumda
istekli olma

*GUlivence Personelin bilgisi, nezaket, given verip verrgedi

*Empati (Anlayi s): isletmenin migterilere gostergii 6nem ve ilgi

Bu be boyut tzerinden deerlendirilien SERVQUAL ydntemine gére hizmet
alanlarin hizmete gkin beklentileri algiladiklari hizmetten yiksek da,
algilanan hizmet kalitesi tatminsizlik yaratmakta lBu durum hizmet alan icin
kabul edilemez bir seviyedir. Beklenen hizmetinilalgan hizmete @t olmasi
durumunda, algilanan kalite tatmin edicidir ve hitralan memnun edici diizeyde
hizmeti almg bulunmaktadir. Algilanan hizmet beklenen hizmettéksek olursa,
algilanan kalite ideal olur ve Ustiin kalitede hizrsgglanmaktadir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 48-49). Hizmet kalitesinkisunda 1985'de ggfirilen
Parasuraman, Zeithaml ve Berry'e ait olan 5 farkdelidir. Model misterinin
hizmet kalitesini dgerlendirmesini beklenen hizmet ile algilanan hizaretsindaki
farkin bir fonksiyonu olarak ele alir. Bu model h&met kalitesi yazinina dnemli
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katkida bulunulmgtur. Bu model ayni zamanda hizmet kalitesi yonetimi
karmalk ve disiplinler arasi bir yoni olgunu da acikca sergilemektedir. Bu
model incelendiinde gagidaki alanlarda farklarin olabilegie sonucuna
varilmistir.
*Musteri beklentisi ile yonetimin algisi arasindakikfar
*Yonetimin algisi ile sinirli kaynak, kisa donemdtara odaklilik ve pazar
kosullarina bali olarak hizmet kalitesi 6zellikleri arasindakrika
*Hizmet kalitesi 6zellikleri ile hizmet sunumu aradaki fark
*Hizmet sunumu ilegletme dsi iletisim arasindaki fark
*Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindakk fa

Bu fark analiz modeli yoneticiler acisindan kendlile kalite algilarini
arastirmak ve miterilerinin algilarini gercekten ne kadar anlackiabelirlemek
icin faydali bir ara¢ olarak gorilmektedir. Kalitgdnetimi programlarinin,
modeldeki be farki ya da ayrikfii kapatarak, mgieri tarafindan tecriibe edilen
hizmet kalitesinin gegtiriimesi icin caba harcamasi gergktvurgulanmaktadir.

ILGILI LITERATUR

Servqual 6lcgi daha oncede belirtildi gibi hizmet alanla hizmeti sunanin
baks acilari dgerlendirilerek hizmet kalitesinin 6lcimuU icin kulldmaktadir.
Ozel sektdrde hizmet kalitesinin olciimiine ilginiany sira; kamu kesiminde de
son derece 6nemlekilde hizmet kalitesinin geiimi adina pek cok caima
gerceklatirilmistir (Yavas, 2000; Akbaba vd. 2006; Donnelly vd. 2006; Ozig,
2007; Yilmaz vd. 2007; Agus, Barker, Kandampull$02; Rahman vd. 2007,
Gondelen 2007; Rodriguez vd. 2009; Ers6z vd. 20081, 2009;Sarbak, 2009;
Filiz vd. 2011; Ltifi ve Gharbi, 2012; $anci, 2012). Yukaridaki camalarda
goraldigtl Gzere kamu kesimi de hizmet alan vatalama verdi kamu
hizmetlerin daha iyi olmasi yoninde pek cok gahya kaynak olarak ele alinan
bir sektér olarak yazinda kendisine dnemli bir petmutur. Kamu sektériiniin
verdigi hizmetler, kamu hizmetleri olarak adlandiriimakia Bu b&lamdan
hareketle kamu hizmetlegu sekilde siralanmaktadir; ggim, saslik, emniyet,
barinma, haberiene, adalet, yerel yonetimlerin surgdu hizmetlerden
olusmaktadir. Aagida bu alanlarla ilgili Servqual olge ile ilgili yapilan
calismalar dgerlendirilerek bir perspektif ofgurulmasi agisindan ¢ginamiza son
derece 6nemli yarar glayacaktir.

Sasanci (2012) gitim hizmet kalitesinin olcimuyle ilgili Servqualéptemi
sonucunda Universite geencilerinin  hizmet kalitesini 6lgcmeye gkin yaptgi
¢alismasindan Universiteye girdikten sonraki hizmettkalyle daha sonraki bir
dénem ayni grencinin hizmet kalitesi beklentileri arasinda faskdugu ortaya
koyulmustur.

Ozi¢ (2007) sglik hizmet kalitesini ortaya koymak icin Universi@stanesinde
yaptgl calsmasinda 113 hastanin ajmoldugu sa&lik hizmetlerine ilgkin hizmet
kalitesini 6lcmigtur. Calgmada guvenilirlik, yanit verebilirlik ve glvencenin
hizmet alanlar tarafindan dnemli bir husus @ldwurgulanmgtir. Ayrica empati
ozelligi hastalar tarafindan negatif skor alarak bglikaalaninda verilen hizmet
kalitesinin iyilestiriimesinde daha fazla dikkat cekilmesinin dneroliduzuna
negatif ¢ikan sonucla belirtgherdir. Sarbak (2009) ise, ghk mudurluklerinde
hizmet kalitesinin o6lctulmesiyle ilgili calmasinda fiziksel 06zelliklere gkin
beklentiler katilimcilar tarafindan yeterli goéritéan, en dgik skorun yanit
verebilirlik boyutuna verilmi oldugu sonucu ortaya koyulmtur. Baka bir
calsmada Rahman vd. (2007) devlet hastaneleri lUzeregiktari caljmada
algilanan hizmet kalitesinin atamanin yapildii hastanede @ik oldusu
saptannitir ve hizmet kalitesini artirmak icin fiziksel dliklerini, guvenirlilik,
yanit verebilirlik, giivence ve empati gibi unsudladaha fazla dnem vermeleri
hastane yoneticileri tarafindan iyiteilmesi gerektginin alti gizilmistir.
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Gumisoglu vd. (2003) yilhinda yaptiklari caimasinda Mgla ili belediyesinin
hizmet kalitesine ilkin bir alan arstirmasi ortaya koymardir. Belediye
hizmetlerine ilgkin ortaya koyduklari caimalarinda hizmet kalitesinin artiriimasi
icin bazi iyilestirmeler olmasi gerekildini sonucuna ukalmistir. Filiz vd.(2011)
Eskisehir BUyulgehir Belediyesi ve alt belediyelere yapilan hizrkalitesi ilgili
calismalarinda genel olarak alinan hizmetin vatamdéeklentilerinin ¢ok altinda
olmasi vurgulanan 6nemli bir nokta olup hizmet tesinin artirilmasi gereken
unsurlarin finansal yetkinlikle ilgili boyutlar olggu géze carpmaktadir.

Gondelen (2007) kamunun gercetieligi onemli hizmetlerden bir tanesi olana
konaklama hizmetinde hizmet Kkalitesiyle ilgili yagmoldusu calsmasinda
ogretmen evlerinin hizmet kalitesinin yUkseltiimesrgktigi ve burada dncelikle
yapilacak iyilgtirmenin calganlarin yanit verebilirliklerini artirmalari gerégit
ifade edilmektedir. Erséz vd. (2009) tarafindan (yulen calgmada @retmen
evlerinin hizmet kalitesinin 6lcimud ve sonuclariamaliz edilmesi icin bir model
tasarlanmgtir. Hizmet Kkalitesi 6lcim yontemi olarak Servqualontemi
kullaniimigtir. Sonug olarak gtvenilirlik ve giivence boyuthan en ditik ciktg
sonuclarla ortaya koyulmuve bu boyutlarin iyilgtirilmesi gerektgi yonunde
tavsiyelerde bulunulmyur. Filiz (2011) yilinda grencilerin barinma ihtiyacini
karsilamak (zere yurtlarda konaklayargréncilere yapgii hizmet kalitesinin
Olcimine yo6nelik caymasinda hizmet kalitesi boyutlarinda skorlarin tiéga
cikmasl yurdun grenci beklentilerini yeterince katanamadgini, hizmet
kalitesinin diguk old@gunu ortaya koymaktadir. Yapilacak iyleme
calismalarina oncelikle givenilirlik boyutunda ¢etilmali daha sonra da sirasiyla
yanit verebilirlik, giiven, fiziksel 6zellikler vergati boyutlari ele alinmaldir.

Donnelly vd. (2006)iskogya polis tgkilatinin hizmet kalitesinin olciilmesine
iliskin calsmasinda artirmanin en biyuk katkisi polis stelatina yapilmg
olmasidir. Bir dier 6nemli katkisi ise, polis delatinin guvenilirlik ve yanit
verebilirlik unsurlarini gefitirmesi gerek@i ortaya koyulmgtur. Yildiz (2009),
Ankara’da 180 emniyet ¢ahnina yapnsi oldusu hizmet kalitesinin dlgctilmesinde
Servqual yontemin kullang calsmasinda negatif skor ciitiortaya koyulmstur;
yani emniyet tgkilati kisilerin bekledgi hizmeti ortaya koyamagh sonucuna
ulasiimistir. Calsmada oncelikle iyilgtirilmesi gereken boyutun yanit verebilirlik
oldugu ve en yuksek skora sahip olan boyutunsa yeferbldugu sonucuna
ulasiimstir.

Agus, Barker, Kandampully (2007) Malezya’da kamuznhmeti veren
bakanlklarla ilgili yurattigl argtirmasinda on boyutta 6lgit hizmet kalitesinin
misteri tatmini ve hizmet performansi (zerinde etkildugu sonucuna
ulasmiglardir.

Yava (2000) yilinda yap@ posta hizmetleriyle ilgili cagmasinda hizmet
kalitesinin fiziksel o6zellikleri, givenilirlik ve mpatinin tatmin ve davragsal
ciktilar Gzerinde etkili oldgu sonucunu ortaya koyrgiwr. Ltifi ve Gharbi (2012)
posta hizmetlerinin hizmet kalitesinin gtéri tatmini ve sadakati Gzerindeki pozitif
ve 6nemli bir etkisi oldgunu ortaya koymglar.

ARASTIRMANIN METODOLOJ iSi

1. Arastirmanin Amaci

Bu aratirmanin amacijstanbul ilindeki PTTsubelerinin sundgu hizmetlerde
hizmet kalitesi boyutlarin ortaya cikarilmasi, boybtlarin hizmet alanlarin
memnuniyeti Uzerindeki etkisinin belirlenmesi, hiimverenlerle hizmet alanlar
arasinda kalite boyutlarinin dnem dereceleri adasiarkllik olup olmadiinin
irdelenmesidir.

2. Anket Tasarimi

Arastirma anketinin tasarimda ilk olarak yazin taranyagulms, daha sonra en
sik kullanilan Berry, Parasuraman ve Zeithaml (}98&8afindan olgturulan
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Servqual olgginin  kullanildigl calsmalar incelennsi ve sorular PTT'ye
uyarlanmgtir. PTT'nin kalite birimindeki yetkililerle goriiilerek anket sorularina
ili skin tavsiyeler alinngi ve sorularin geftiriimesi sirasinda PTT caanlariyla iki
adet odak grup cahasi yapildiktan sonra orijinal dlcek gélilerek 29 soruluk
bir dlcek hazirlanmtir. Konunun uzmanlariyla oOlga ylzeysel gecedgi
sinandiktan sonra hizmet alanlarla 3§liki bir pilot calisma yapilmg ve anket son
seklini almstir. Tasarlanan bu anket hem hizmet alan icin henhidmet veren
acisindan olgturularak toplamda iki ayri anket formu elurulmustur.
Arastirmada kullanilan anketler toplamda dort bolimd#asmaktadir. Birinci
bolimde demografik 6Ozellikler, ikinci bdlimde hizinalanin/hizmet verenin
beklentileriyle ilgili 6lcek, Ug¢lncl bolimdeyse is&zmet alanin/hizmet verenin
algilarini 6lgcmek icin kullanilan 6lcek ve son bdide de hizmet alan tatminini
Olcen sorular yer almaktadir.

3. Arastirma Orneklemi, Veri Toplama Siireci ve Veri Analizi

Bu calsmada, Ulkemizde kamu ydnetimi paradigmasindgalyan dgisim
sonucu hizmet alanin memnuniyetini dikkate alaraywgla birlikte, hem kamu
sektoriinin bir parcasi hem de piyasanin oyunclalolaundgu birgok hizmeti
yerine getiren PTT’den hizmet alanlar ve PTT dentéz verenlerldstanbul’daki
PTT subelerinde anket yapilgtir. Arastirma kapsaminda kolayda 6rnekleme
yontemiyle hizmet veren 250 PTT galnina ve hizmet alan 250 PTT gtarisine
anket daitilmistir. Toplanan hizmet veren anketlerinden 61, hiznadén
anketlerinden ise 58 adeti eksik ve tutarsiz cewdph dolayl dgrlendirme
kapsamina alinmagi189 adet hizmet veren ve 192 adet hizmet alaptaBPSS
16.0 istatistik programi ile analize tabi tutulgtur.

4. Arastirma Hipotezleri

Arastirma hipotezleri gagidaki sekilde ifade edilmitir.

Hi: Hizmet kalitesi boyutlarinin Hizmet alan memnuetiyiizerinde anlamli bir
etkisi vardir.

H2.Hizmet alanlarla hizmet verenler arasinda hizméitdsa boyutlarinin 6nem
dereceleri blaminda fark vardir

BULGULAR

1. Demografik Ozelliklereiliskin Bulgular

Arastirma kapsamindaki sorulari cevaplamayi kabul edenbbo 41'i kadin ve
% 59'u erkektir (Bkz.Tablo 1).

Tablo 1. Cinsiyet Dgilimi
Hizmet Alan Hizmet Veren Tumi
Frekans Yizde Frekans Yizde Frekans Yizde

(n) (%) (n) (%) (n) (%)

Kadin 84 43,8 71 37,6 155 40,7
Erkek 108 56,2 118 62,4 226 59,3
Toplam 192 100,0 189 100,0 381 100,0

Ankete cevap veren hizmet alanlarin §telii) yas ortalamasi 36,45 (SS=13,69)
ve hizmet verenlerin 40,04 (SS=10,34)'tlr.

Arastirmaya katilanlarin % 49,4’G Universite ve Ustizomeudur, ilk@retim ve
lise mezunlarinin toplami % 28,1'dir (Bkz.Tablo 2).

Tablo 2. Egitim Durumu
Hizmet Alan Hizmet Veren Tamu
Frekans Yluzde Frekans Yuzde Frekans Yizde

(n) (%) (n) (%) (n) (%)

flkogretim 26 13,5 3 1,6 29 7.6
Lise 46 24,0 32 16,9 78 20,5
Yiksekokul 19 9,9 67 35,4 86 22,5
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Universite 70 36,5 69 36,6 139 36,5
Yiksek Lisans 28 14,6 18 9,5 46 12,1
Doktora 3 15 - 3 0,8
Toplam 192 100,0 189 100,0 381 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 19,5’lik kesiminin geliridDO TL alti, % 54,8'inin
1.001 — 2.500 TL aras! ve % 25,7’sinin 2.500 TLidstr (Bkz.Tablo 3).

Tablo 3. Gelir Dlizeyi

Hizmet Alan Hizmet Veren Tumu
Frekans Yilzde Frekans Yizde Frekans Yizde

(n) (%) (n) (%) (n) (%)
500 TL ve alti 30 156 - - 30 7,9
501 — 1000 TL arasi 41 21,4 3 1,6 44 11,6
1001-2500 TL arasi 64 334 145 76,7 209 54,8
2501-5000 TL arasi 45 23,4 40 21,2 85 22,3
5001 TL Usti 12 6,2 1 5 13 3,4
Toplam 192 100,0 189 100,0 381 100,0

Yukaridaki tablolarda agarmaya katillanlar hem hizmet alan hem de hizmet
veren yoninden demografik olarakgdamlari ifade edilmgtir.

2. Hizmet Kalitesinelliskin Guvenilirlik ve Gegerlilik

On analizleri takiben tum cok bienli ve cok boyutlu 6lciimlenen
degiskenlerin psikometrik 6zelliklerini dierlendirmek icin kgfsel faktér analizi
ve guvenirlik testi yapilngtir. Faktor analizi dgisken sayisinin cok fazla olgu
durumlarda, regresyon denkleminin ¢ok sayida@g#tenin etkisini iceren az sayida
faktor desiskenle kurulmasini gdayan istatistiksel bir tekniktir. Yontemin ana
amacl fazla sayidaki @skenin gruplanarak faktér bazinda ifade edilip
edilemeyecginin belirlenmesi ve bu mumkun ise hanggg&enlerin hangi faktor
icinde yer alacginin tespit edilmesidir (Oven ve Pekdemir, 2005&)lsmamizda
yapilan faktor analizlerinde temel biler (principal components) ydntemi,
rotasyon ic¢inde varimax rotasyon yontemi kullangkmi Faktor yikd 0,50'den
kiicik veya birden fazla faktor ile gkili olan desiskenler olup olmadiina
bakilms, elde edilen faktorlerin kendi iclerinde tutark birbirlerinden bgimsiz
olmasina dikkat edilngir. Bu dgsrultuda, ilk 6énce dgskenlerin faktor gruplarini
olusturmaya uygun olup olmadiklari tespit (uygunlukler®) edilmis, akabinde de
faktori olyturan dgiskenler icin guvenilirlik analizi yapilngtir.

Tablo 4. Hizmet Alanlara iliskin Hizmet Kalitesinin Faktér Da gilimi ve
Guvenilirlikleri

Fakt. "
Yiikii Ort. AV Oz. a
Fiziksel Gorinim 4,07 21,06 6,74 97
Binalari ve calima salonlari gbze ka@oérinmektedir. ,817 4,05
H.|'z[net sunulyrken kullanilan malzemeler géze ho 816 3.97
gorinmektedir.
Gorsel tasarimi géze hgdrinmektedir. , 788 4,07
Modern goérunglti donanima sahiptir. 772 3,96
Temiz ve bakimlidir. 772 4,14
Isitma ve sgutma uygun araliktadir. 716 4,15
Calisanlar temiz ve diizgin gorigladar. ,650 4,17
Givenilirlik 4,18 16,01 512 95
gt?zlgﬁnlar kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok 734 419
Islemler taahhiit edilen zamanda yapilir. , 715 4,22
lemetlerm tam olarak ne zaman verilgchizmet 712 420
alanlara bildirilir.
Hizmetler ilk seferde dgru olarak gergeklgirilir. ,686 4,17
istek ve 6nerileriniz 6nemsenir. ,606 4,12
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Islemler miimkiin olan en hizekilde yapilir. ,598 4,16

Yanit Verebilirlik 4,13 10,86 3,48 ,96
Calisanlar hi¢bir zaman hizmet alanlarin isteklerine
o ,658 4,14

cevap veremeyecek kadar ggel desildir.
Bir sorunla kagilasildiginda ilgililere kolayca ulgabilir. 654 4,12
Calisanlar her zaman hizmet alana yardim etmeye istekli

e ,652 4,12
ve gonalludir.
Bir sorun oldgunda her zaman ve her yerden

o ,634 4,15
ulagilabilir.
Guvence 4,16 16,61 532 96
Calisanlar hizmet alanlara kamazik davranir. , 763 4,18
Calisanlar yeterli diizeyde bilgiye sahiptirler. , 720 &1
Hll.zmet ala_nlarslemlerlnl gerceklgtirirken kendilerini 704 412
glvende hissederler.
Seffaf bir kurumdur. ,688 4,15
Calisanlar s6z ve davraglariyla hizmet alanlarda gliven

677 4,15

duygusu yaratir.
Empati 4,14 1227 3,93 97
Hizmet alanlarla kisel olarak ilgilenilmektedir. ,641 4,17
(;fihsma sag'_[lerl hizmet alanlara uygsekilde 638 421
duzenlenmitir.
Calisanlar hizmet alanlarin sorularini tatmin ediekilde 603 411
cevaplandirirlar.
Hizmet alanlar hgbir sekilde kagilanirlar. ,602 4,13
C;a[lsanlar__hlzmet alanlarin isteklerine gore stirekli 600 4.05
gelisme gosterirler.
Calisanlar bir sorunla karasildiginda ¢dzum Uretirler. 564 414
Memnuniyet 4,26 10,09 3,23 ,96
PTT'yi bagkalarina da tavsiye ederim. ,658 4,26
Aldigim hizmetten memnunum. ,642 4,24
Benger hizmetleri tekrar PTsLibelerinden almak 632 4.26
isterim.
PTT kaliteli hizmet veren bir kamu kurumudur. ,612 4,28

Ort.: Ortalama, AV: Aciklanan Varyans, Oz.: Ogdg «: Cronbachs’ Alpha

Elde edilen sonugclara gore gigkenler 6ngoruldgi sekilde fiziksel gorinam,
guvenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empddiktorleri altinda toplannglardir.
Hicbir degiskenin c¢ikarilmasina istatistiki olarak gerek olng@despit edilmtir.
Faktdr yapisi teyit ve tespit edilen tim cok {gleli Olcekler icin yapilan
guvenilirlik ve gecerlilik analizleri, caimaya dahil edilen tim 6lceklerin
guvenirlik katsayilari (Cronbach alpha) sosyalnhiérde kabul edilebilir sinir olan
0,70'den yuksektir (Nunnaly, 1978)nceleme tiirii caimalarda giivenilirlik
katsayisinin  0,50'ye kadar makul kabul edilebifigcegbéz 0Oninde
bulunduruldgunda 0,953'de kabul edilebilecek birgae olarak dgerlendirilmistir
(Bkz.Tablo 4) (Altungik vd., 2007:116). Boylece, 6lcitlerin yeterli ginleli ge ve
gecerlilige sahip oldgu anlgilmistir. Tim anketin gavenilirlik katsayisi 0,987
olarak tespit edilmstir. Belirlenen faktorler toplam varyansin % 86)80
acliklamaktadir (KMO 6rneklem yeterlilik 6lcutl: 64, Barlett Kiresellik Testi:
9.124; df: 496; p<0,000). Bu bélimde hizmet alamldiskin guvenilirlik ve
gecerlilige iliskin toplalar verilmg olup; hizmet verenlere gkin givenilirlik ve
gecerlilikle alakali ortaya cikan boyutlarin ggeleri bu boélimden sonra tum
boyutlari itibariyle sézel olarak ifade edilecektir

Musterinin aldgl hizmete ilgskin memnuniyetini etkileyen tgamsiz dgiskenler
arasinda dgrusal bir ilgkinin mevcut olmadii varsayimina dayanan cokly e
dogrusallik (multicollinearity) probleminin mevcut gduwlmadgini test etmek icin
yapilan analiz sonucunda elde edilen Varyans YikeeFaktort (VIF: Variance
Inflating Factor) dgerlerinin 10’dan kicik (3,40 ile 5,35 arasinda) a&$m
(Kalayci, 2005:225-226; Sipahi vd. 2006:156).glbasiz dgiskenler arasinda
¢oklu & dogrusallik probleminin olmadini gostermektedir (Bkz.Tablo 5). Tablo
5'de goruldigu dzeri empati misteri tatmini en fazla etkileyen @dgken iken;
ondan sonra sirastylgyuvenilirlik , fiziksel gorinim, glvence ve yanit
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verebilirlik gelmektedir. Ayarlanngi R? degeri 0,790 iken; F deeri 144,737
degerinden olgmaktadir. Boylelikle Tablo 5’e gore;Hhipotezi dgrulanmaktadir.

Tablo 5. Hizmet Alan (Vatandas) Memnuniyeti — Kalite Boyutlari Hiyerar sik
Regresyon Analizi Sonuclari

Std. Beta Sig. VIF
Fiziksel Gorinim 0,165 0,008 3,411
Guvenilirlik 0,201 0,005 4,582
Yanit Verebilirlik 0,171 0,019 4,753
Givence 0,185 0,012 4,836
Empati 0,254 0,001 5,420
Ayar. R? 0,790
F 144,737**

3. Kalite Boyutlarinin Degerlendirilmesi

Anket calsmasi sonucunda elde edilen kalite boyutlari ortalam
incelendginde PTT'den hizmet alanlarin kalite algilariylalitea beklentileri
karsilastiriidiginda en 6nemli farkin empati boyutunda (-0, 50)ugld ortaya
cikmistir. Bes boyut icerisinde en giik fark ise givence (-0,40) boyutundadir.
Tablo 6'da goruldgi Uzere butin boyutlarda farklar eksi yonli ¢cgtmi Bu da
PTT'nin sundgu hizmetin beklenen seviyenin altinda gldou gdstermektedir.
Yalniz bu fark bir seviyesinin altinda olglundan makul bir seviyede olgu kabul
edilebilecgi icin PTT'nin sundgu hizmetlerin beklentileri karlamaya oldukc¢a
yakin oldigu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 6. Hizmet Alan (MUsteri) Acisindan Kalite Boyutlari Degerlendirmesi
Onem Durum Beklenen Fark
Sira  Yuzde Ort. Std.Sap. Ort. Std.Sap.

Fiziksel Gérinim 5 81,73 4,07 0,94 4,52 0,70 0,45
Guvenilirlik 2 83,53 4,18 0,86 4,60 0,67 0,42
Yanit Verebilirlik 3 8281 413 098 456 064 042

4
1

Guvence 82,12 4,16 0,94 4,57 0,72 0,40

Empati 83,92 4,14 0,99 4,64 0,59 0,50

Tablo 7'de hizmet verenler (cghnlar) acisindan bakiginda fiziksel
goranimin (-1,29) en fazla iyifirilmesi gereken 6zellik oldtu sonucu ortaya
cikmistir. Hizmet verenlerin kalite algi ve beklentiletasinda en @ik olduzu
boyut ise empati boyutudur.

Tablo 7. Hizmet Veren (Calsan) Acisindan Kalite Boyutlari Deserlendirmesi
Onem Durum Beklenen Fark
Sira Sira Ort. Std.Sap. Ort. Std.Sap.
Fiziksel GOriinim 1 83,44 3,52 1,08 4,81 0,38 1,29
Guvenilirlik 2 82,57 3,75 0,94 4,80 0,36 1,05
Yanit Verebilirlik 4 82,06 3,65 1,02 4,48 0,63 0,83
Guvence 3 82,20 3,83 0,93 4,53 0,59 0,70
Empati 80,71 3,89 0,83 4,37 0,76 0,48
Hizmet alanlarla hizmet verenlerin hizmet kaliteleoyutlarinin énem derecesi
siralamalari karlastirldiginda siralamada onemli farklar ofglutespit edilmjtir
(Bkz. Tablo 6-7); hizmet verenler acisindan siraarfiziksel goranam,
guvenilirlik, givence, yanit verebilirlik ve empageklindeyken hizmet alanlar
acisindan empati, guvenilirlik, yanit verebilirligiivence ve fiziksel gérinim
seklindedir. Buradan hareketle Hipotezi d@rulanmaktadir.

)]

SONUC VE DEGERLENDIRME

Uygulanan piyasa yontemleri ve rekabet¢i mekaniamalonucunda iyi ve
kaliteli hizmet sunma zorunluunu hissetmeye bkyan kamu kurulglarindan
PTT'de yapilan cama sonucunda oOrneklem ghaminda Parasuraman vd.
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tarafindan ortaya konmguolan fiziksel goérinim, guvenilirlik, yanit vereipik,
glvence ve empati boyutlarina yodnelik alinan hizamdiskin algilamalarin
timunin miteri memnuniyeti Gzerinde etkisinin olglutespit edilmytir.

Yapilan calgmada PTT'den hizmet alanlarin en cok empati boyattinem
verdikleri, beklentileriyle algilamalar arasindakn yuksek farkinda bu boyutta
oldugu goérdlmigtir. Buradan hareketle en fazla igiiemenin empati boyunda
gerceklgtiriimesi gerektsi sonucuna ukalmistir. Ancak empati boyutu ¢cahanlar
acisindan en @ik dneme sahip boyuttur, ayrica beklenti ile algisendaki en
distk fark da bu boyuttadir. Bu durumda gahlar bu konuda fazla bir caba sarf
etmeyeceklerinden ngteri beklentilerinin gercekigesi guiclgecektir.

Diger taraftan mgterilerin en az 6nem vergi fiziksel gérinim boyutu
calsanlar en ¢cok 6nem verdikleri boyut ofglindan &irlikh olarak bu konuda
¢caba sarf edecekler ancak bunun geri dorieklendgi sekilde olmayacaktir.

Hizmet alanlarin PTT’de verilen hizmetlerde gahlarin hizmet alanlara daha
fazla ilgi ve alaka gostermeleri gerghktikonusunda daha fazla iygErme
gerceklatirilmesini beklediklerini ifade etrglerdir. Ust yonetimin buradan
hareketle caganlarin bu hususta vereceklergitenlerle 6nemli iyilestirmeler
sglanacak ve bu sayede hizmet kalitesinin artiriimdaive kurum imajinin daha
da iyi hale gelmesinde son derece 6nemli faydtagacaktir.

Bu calsmanin en 6nemli katkisi hizmet alan @teii) ve hizmet veren (¢ahn)
perspektifinden hizmet kalitesinin dlciminezati calsmalarin balkg acisindan
biraz daha farkl bir bakiacisiyla yaklgilmistir. Burada hizmet alanlarin hizmet
kalitesine ilskin algi-beklentileriyle hizmet verenlerin algi-Bektilerinin nasil
oldugunun ayrimi ortaya koyulmtur. Hizmet alanlarin dnem siralariyla hizmet
verenlerin 6nem siralarin kalastirimasi ile asil sorunlu alanlara dahagdo
olarak yaklallmasi sglanmstir.

Arastirmanin en énemli sinirlgi sadecdstanbul ilinde ve kolayda 6rnekleme
yontemiyle yapilmy olmasidir. Daha genel yapilacak bir gala farkli hizmet
boyutlarinin iyilatiriimesi gerektgi sonucunu ortaya cikarabilir. Ayrica yapilan
incelemelerin daha derinlemesine analiz ve incelemeerceklgtirilip st
yonetiminde bu hususta etkin bir kalite yonetimatdjisi ortaya koymasi
sglanmalidir.
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