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Tarih boyunca toplumlar bir arada olma, toplanma, bulusma gibi ihtiyaclarim
kargilamak i¢in acik veya kapali kentsel odaklara ihtiyag duymuslardir.
Her kentsel yerlesim biriminde bdlgenin yasama bi¢imini tarifleyen onemli
fonksiyonlara sahip merkez noktalar vardir. Meydan bi¢iminde olusan bu merkez
noktalar, tarihsel siirecte degisen igerikleri ile toplumsal hareketler ve gosteriler
araciligryla kent belleginde bir temsil giicii elde etmislerdir. Kentsel mekanlarin
(meydanlarin) ortaya cikisinda tarihsellik ve buna bagli olarak sekillenmis
fiziksel yerlesim, dlgek ve ¢evresel birimlerin iliskileri 6ne ¢ikarken, toplumsal
ve sosyal agidan da yasayis bigimi, yonetim sistemi ve bu sistemin sorunlari,
miicadeleler ve savaslar belirleyici unsurlar olmustur. Bu dogrultuda makalede,
Izmir kent belleginde énemli bir yer tutan 1922 Biiyiik izmir Yangiminin kentsel
planlamadaki etkileri, Izmir’deki meydan olusumlari, izmir Cumhuriyet Meydani
ornegi lizerinden incelenmeye calisilacakti. Cumhuriyet Meydaninin Biiyiik
[zmir Yangmi sonrasi diizenlenen kent planlamasi ile mekéansal bigimlenisi ve
tarihi siire¢ igindeki degisen islev ve kullanict niteligi irdelenecektir.

Anahtar Kelimeler: Meydan, Kentsel A¢ik Mekan, Cumhuriyet Meydan,
1922 Biiyiik Izmir Yangini, Izmir
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FORMATION OF iZMIiR CUMHURIYET SQUARE
AFTER THE GREAT iZMIiR FIRE IN 1922 AND
REVIEW OF SPATIAL IMPROVEMENT

ABSTRACT

Throughout the history, societies have always required urban centers in order to
be together and meet their needs. In every urban settlement there are important
center points reflecting the lifestyle of the region. Those center points, formed in
style of squares, have obtained the power of representation in city memory via
social movements and demonstration with changing contents. With respect to
the emergence of urban residences, there were determining factors such as social
lifestyles, wars, physical residences scale and environmental factors. In this
article, the influences which have a greatly important place in the city memory,
square formations in [zmir will be studied via the example of Cumhuriyet Square.
After the Great Izmir Fire, the regulations of urban planning, spatial formation
changing function and the user quality in Cumhuriyet Square will be examined.

Keywords: Square, Urban Open Space, Republic Square, The Great Fire of
Lzmir 1922, Izmir

GIRIS

Cumbhuriyet doneminin baglarinda Anadolu’da kent planlamasi ve yapisal kurgu
incelendiginde; onceligin ilk olarak merkeze (Ankara’ya), sonrasinda savastan
zarar gormiis, yanmis veya harap olmus sehirlere verildigi, yeni toplumsal
ve kamusal alanlar kazandirilmasi amaciyla yeni diizenlemeler yapildig
goriilmektedir (Serge, Yilmaz, Yetkin, 2003, 15). Birgok kent i¢in yerli/yabanci
mimar ve sehir plancilar tarafindan, kimi zaman yarisma, kimi zamansa yerel
yonetimlerin tercihleri dogrultusunda imar planlar1 hazirlanmistir. Yeni bir kent
planlamasina gidilen sehirlerin birisi de izmir’dir. Kurtulus Savasindan ¢ikmasi
akabinde 13 Eyliil 1922 de yasanan Biiyiik izmir Yangin felaketi, kenti tam
anlamiyla harap hale getirmistir. Bunun sonucu olarak kentin yeniden planlanmasi
zorunlu bir ihtiyag halini almistir. Kent planlamasinda, yangin sonucu ortaya ¢ikan
biiyiik alanlar temel tasarim alanlari olmus ve farkli kentsel diizenleme 6rnekleri,
kentin farkli alanlarinda denenmeye baglanmistir (Serge, Yilmaz, Yetkin, 2003,
18-20). Izmir’in yeniden planlanmastiyla ilgili, “Temelde yangin bdlgesinin imar
edilmesini amaglayan plan, lilkemizdeki kentlesme sorununa ilk kez biitlinciil
bir yaklagim getirmesi bakimindan da 6nem tasimaktadir” (Barbaros, 1999, 31)
goriisli ortaya konulmaktadir. Boylesi yenilik¢i bir yaklagim ile imar edilmeye
calisilan kent icerisinde Oncelikle kamusal kullanima yonelik parklar (Kiiltiir
Park ve yesil alanlar), meydanlar (Cumhuriyet Meydani, Lozan Meydani vb.) ve
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ana caddeler (Gazi Bulvari, Mimar Kemalettin Caddesi) yeniden planlanmistir.
Bu alanlardan makalenin konusu olan Cumhuriyet Meydani1 diizenlemesi;
Izmir Vilayet Idare Meclisi tarafindan 13 Agustos 1925’de onaylandiktan sonra
yiirtirliige giren Prost-Danger Plani ile tasarlanmigtir. Uygulamasi ekonomik
nedenlerle biraz zaman alan meydanin olusum siireci ve detaylari makale
kapsaminda degerlendirilecektir.

Izmir Kentsel Gelisimi ve 1922 izmir Yangim

Izmir, 19. yiizy1l ve sonrasinda ticaret i¢in nemli bir dis alim ve satim limani
olarak gelismeye baglamistir. Uluslararasi ticaretin énem kazandigi, bununla
birlikte Avrupali ve Levanten niifusun hizla artis gosterdigi bir kent olmustur.
19. yiizyilin ikinci yarisinda gergeklesen, kentin mekansal kurgusunu biitiiniiyle
etkileyen iki demiryolu hattinin ve limanin insa edilmesi, Izmir’in hizli gelisimini
etkileyen 6nemli nedenlerin basinda gelmektedir. Daha Once yerel bir ticaret
merkezi olan sehir, 19. ylizy1l sonrasinda uluslararasi iligkilerin temel alindigi
farkli bir ekonomik siirece dahil olmus ve zaman igerisinde tarima dayali ticari
faaliyetlerin yiiritildiigi bir merkez haline gelmistir. (Bilsel, 2001, 12).

Yasam tarzi ve kiilttirel aliskanliklar1 Tiirk toplumundan farkli olan uluslararasi
ticaret ylriitliciileri, kendi ihtiyaglarina gore Tirklerin alisageldiginden farkli
yapt Ozelliklerine, farkli islevlere sahip kendi yasam g¢evrelerini kurmuslardir.
Tiirklerin daha yogun bir bigimde kullandig1 Kemeralt1 bolgesindeki geleneksel
ticaret birimleri, islevsel ve kurgusal agidan glineydeki (gayrimiislimlerin yasadigi)
konut bolgesinden ayrilmistir. Yerel gruplarin yasadigi kuzey mahallelerde ticari
faaliyetler, liretime dayali calismalar ve depolama islevleri konut alanlarinin
disinda gerceklestirilirken, Frenk Sokag1 ve ¢evresinde konut kullanimi ve ticari
faaliyetler birlikte yer almistir (Barbaros, 1999, 31).

Resim 1: 19. yiizyilda Izmir’de yasam (Beyru, 2011, 48)
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20. yiizy1l baslarinda oldukga belirginlesen bu yapi, Resim 1’deki haritadan da
goriilecegi tizere, keskin ayrimlara sahne olmustur. Ayrica kentte yasayanlarin
sadece etnik kokenlerine gore degil, gelir diizeyine gore sosyal, kiiltiirel ve
mekansal olarak ayrigsmalari da bu donem goriilmiistiir. Kentin kuzey bolgeleri
(Frenk, Rum, Ermeni ve Musevi mahalleleri) diger bolgelere gore daha refah
ve daha bagimsiz yasam sekli sergilemistir. Bu belirgin ayrim kent icin biiyiik
yikimlara neden olan Kurtulus Savas: ve Biiyiik izmir Yangin1 sonrasinda ortadan
kalkmistir. Savas sonrasi yaganan biiyiik yangin Ermeni Mahallesinin tamamu ile
Frenk ve Rum Mahallelerinin 6nemli bir béliimiinii olusturan kuzey bdlgesini
yok etmistir (Bilsel, 1999, 24-26). 1922 yilinda meydana gelen yangin ile ilgili
olarak diinya basininda bir¢ok spekiilatif haber ¢ikmis, yanginin baglama nedeni,
baglatan kigiler uzunca siire tartisilmistir. Sonug olarak yangin sonrasinda 19.
yiizy1lda énemli ticaret ve liman kenti olan Izmir, koca bir harabeye doniismiistiir
(Goktiirk, 2012, 127-129 ve Kirigman, 2011, 82-86). Yasanan tiim bu olumsuz
olaylar Izmir’in kentsel olusumu acisindan yepyeni baslangiclara neden olmustur.
Cumhuriyet dénemi izmir kent planlamasinin hayata gegirilmesi ile biiyiik
6lcekli projeler gelistirilmis ve bunun sonucu olarak da yeni bir siire¢ baglatmigtir
(Bilsel, 2009, 12-17).

Resim 2: 1922 izmir Yangm' (Serge, Yilmaz, Yetkin, 2003, 22)

Cumbhuriyet Donemiyle Birlikte Kentin Yeniden Planlanmasi

Cumbhuriyet’in ilanindan sonra isgal devletlerinin ¢ekilmesi ile birlikte pek ¢ok
sehir de oldugu gibi, Izmir’de de yeni kent plan1 hazirlama siireci kaginilmaz
oldu. Biiyiik Yangmin arkasinda biraktig1 eski Izmir’den sadece sehrin kenar
mabhalleleri ve sehrin ortasinda biiyilik, yanmis, harabe bir alan bulunmaktaydi.
1930°1u yillarda yangmin harap ettigi yerlesim, Resim 3’te acik bir sekilde

! 14 Eylil 1922 sabahinda yangimin sehre nasil yayildigini ve limana ulastigini net bir sekilde gostermektedir.
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goriilmektedir. Zamanla (yaklasik 20 yil) enkaz alaninin temizlenmesi kentin
icindeki boslugu daha net goriilmesini saglamistir (Serg¢e, Yilmaz ve Yetkin,
2003, 15-18).

Resim 3: 1922 izmir Yangini sonrasi sehirde olusan biiyiik harabe alan
(Serge ve digerleri, 2003, 23)

Izmir i¢in Osmanli’nin son zamanlarindaki yéneticilerinin de diisiindiigii modern
sehir planlamasi, sarsici bir olay olan yangin sonrasi gergeklesme imkani
bulmustur. Kentin planlanmasi i¢in yangin alaninin temizlenmesi sonrasinda
planli bir sekilde diizenlenmesi ve imar edilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. 1923
yilinda donemin Belediye Baskani Siikrii Kaya’nin baskanliginda toplanan bir
heyet tarafindan “izmir icin yeni bir imar plan1 hazirlatilmas1” karar verilmistir
(Say, 1941,2-64). Ancak bu planlarin uygulanabilmesi ciddi bir sermaye
gerektiriyordu. “Yabanci sermayenin Tiirkiye’ye girisi konusunda Cumhuriyet
rejimin tutucu olmadiginin anlagilmas: ve Izmir Iktisat Kongresinin verdigi
liberal mesajlar, biiyiik sermaye gerektiren Izmir’in imari igin yabanc1 ortaklarin
da harekete gegmesini saglamistir. Bunlarin en 6nemlisi, Paris’te Fransiz, Bel¢ika
ve Tiirk sermayedarlarmin girisimi ile kurulan izmir’in Yeniden Imar ve Insasin1
Tedkik Sirketi (Societe de Reconstructiond’izmir) olmustur. Sirketin {zmir’deki
temsilcisi Iran Konsolosu Tan Karminati, Tktisat Vekaletine basvurarak, sirketin
talep edilen mali ve fenni her tiirlii teminati1 saglamaya hazir oldugunu, hatta
istendigi takdirde bir Tiirk sirketine doniisebileceklerini bile iletmistir. Sirkete
[zmir esrafindan Tevfik Pasa’nin énciiliigiinde bir grup katilmistir. Bu siralarda,
sirketin midiri Pol Tin ve ardindan da sirket tarafindan gorevlendirilen kent
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planct Danger kardesler izmir’e gelerek, Tan Karminati ile birlikte yangin
yerlerinde incelemelerde bulunmuslardir” (Serge ve digerleri, 2003, 25-28).

Birka¢ ay devam eden arastirmalarin sonrasinda Henri Prost onciiliigiinde iki
kardes, Rene ve Raymond Danger, izmir’in imar planimi 1924 yili Eyliil ayinda
tamamlay1p Izmir Belediyesine teslim etmisler ve 1925 yil1 Agustos ayinda plan
kabul edilerek, “Prost-Danger Plan1” olarak uygulamaya konmustur. (Resim 4)

o e A S

Resim 4: Prost-Danger Plani1-1924 (Beyru, 2011, 50)

Danger Kardesler’in ve Prost’un hazirladigi plana gore kent biitiiniiyle yeniden ele
alinmustir. izmir Belediyesi tarafindan Izmirli doktor, miihendis ve mimarlardan
olusan bir komisyon kurulmus ve sehir plancilari ile birlikte hazirlanacak olan
planin hedefleri belirlenmistir. Hazirlanan plandan temel beklenti, yangin alaninin
imar edilmesi ile birlikte kent ekonomisini yeniden canlandiracak nitelikte bir
plan olmasidir. Belirlenen hedefler dogrultusunda hazirlanan Prost-Danger Plan,
liman1 Alsancak’in kuzeyine tagimis ve endiistri bolgesine yeni bir diizenleme
getirmistir. Liman ve endiistri bolgesinin yeni yer se¢imini gergeklestirirken hakim
rlizgar yonii gz oniinde bulundurmus ve hijyen kurallarina dikkat edilmistir.
“Yalitim yollar1” adi verilen yesil doku ile endiistri bdlgesi, kent dokusundan
ayr1 tutulmaya calisilmistir. iki demiryolu hattimi birlestiren yeni bir merkez
istasyonu Onerilmistir (Bilsel, 2009, 12-17). Yeni planlama da konut alanlari,
“bahge-kent” modeline uygun olarak yamag bolgelere yerlestirilmesi karari
verilmistir. Yerlesim alan1 segilen egimli bolgeleri, Esrefpasa’nin giineydogusu
ve Kadifekale’nin kuzeybatisi olmustur. Segilen bu iki bélgenin yani sira liman
ve endiistri alanlarinin dogusuna da bahge-kent modeli konut alanlar1 6nerilmigtir
(Bilsel, 2009, 12-17).
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Danger Kardesler ve Prost basta, “denizden yeterli yiikseklikte olmadigi”
gerekeesiyle yangindan harap olan bdlgelerinin yeni bir yerlesim bdlgesi olarak
acilmasini dogru bulmamislardir (Say, 1941, 62-64). Ancak donemin idari
yonetimleri ve kurulan komisyonun kararlari dogrultusunda, bu alan igin ticari
birimler ve konut yerleskesi diizenlemesi yapmustir.

Yeni hazirlanan kent planinda bulvarlar ve caddeler 1ginsal bir bi¢imde denize,
Kadifekale’ye veya bir anita dogru yonlendirilmistir. Bu caddelerin kesistigi
yerlerde {iggen ya da yildiz seklinde meydanlar olusturulmustur. Biitiin bu plan
kararlarinin odaklarindan birisi de deniz tarafindan kent kapisi gorevi géren
yarim daire seklindeki formu ile Cumhuriyet Meydani olmustur.

Belediye Sarayi1, Cumhuriyet Meydaninin giineyine yerlestirilmistir. Meydandan,
gar kompleksine kadar merkezi bir yesil alan diizenlemesi yapilmistir. Bu alanin
etrafina ise agilmasi diisliniilen iiniversiteler i¢in yapilar, miizeler ve kiitiiphane
binas1 Onerisi gelistirilmistir. Hazirlanan plan, alti farkli bolgeye -yapilasma
sartlarina ve islevlerine gore- ayrilmistir (Say, 1941, 62-64). Mimar Kemalettin
Caddesi ve kentin Manisa tarafindan ana ulasim aksi olan Gazi Bulvarmin bir kismi1
plana uygun bir sekilde insa edilip acilmigtir. Fakat 1925-1928 yillar1 arasinda
izmir’de hizla ilerleyen ingaat calismalari, 1929 yilinda diinya ekonomisinin
krize girmesi ile birlikte duraksamistir (Bilsel, 2009, 12-17).

1931 yilinda Dr. Behget Uz’un Belediye Baskanligima getirilmesi ile birlikte
kente dair diizenleme caligmalar1 kaldig1 yerden devam etmistir. 1932 yilinda
Cumhuriyet Meydant ve Gazi Heykelinin acilist yapilmisti. Bu dénemde,
“1930 yilinda ytiriirliige giren Belediyeler Kanunu ile birlikte yerel yonetimler
yeniden kent plan1 yaptirmakla yiikiimli tutulmustur” (Bilsel, 2009, 12-17). Bu
nedenle 1932 yilinda mevcut plan ile ilgili goriis almak i¢in izmir Belediyesi,
Ankara’nin planlanmasini yapan Hermann Jansen ile gorlismustiir. Alman sehir
planci, var olan mevcut planin genis caddeler agmay1 planladigini ve bu durumun
ciddi ekonomik sorunlara neden olacagini sebep gostererek olumsuz bir tutum
sergilemistir. Bunun {izerine izmir Belediyesi Fen Heyeti, cadde ve bulvar
genisliklerini revize etmis ve planda revizyona gitmistir. Revizyon sonucunda
Prost-Danger Planinca diisiiniilen limanin Alsancak’a taginmasi diistiniilmiis ve
daha genis yerlesim alanlar1 yeni plana tasinmamustir (Izmimod, 2016, 63-69).
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Resim 5: Prost-Danger Planina gore uygulanan dairesel formlu Cumhuriyet
Meydani olusumu (Serge ve digerleri, 2003, 94)

Sonug¢ olarak 1930’lu yillarda Yapt ve Yollar Kanununun ve Belediyeler
Kanununun yliriirliige girmesi ile Prost-Danger Planindan uzaklasilmistir. Yeni
kanunlara gore imar sartlar1 degistigi icin Izmir kentinde yeni imar planlari
hazirlanmasi siireci baslamustir. 1951 yilinda Izmir Belediyesi tarafindan
[zmir Sehri Uluslararasi imar Plan1 Yarismasi diizenlenmis ve yogun ilgi
goren yarismaya 60’tan fazla proje katilmistir. Bu projelerden ilk bese girenler
Belediye tarafindan satin alinmistir. 1965 yilinda hizla artan niifus ve kentlesme
problemleri, yeni planlarin hazirlanmasini giindeme getirdiginden Imar ve Iskan
Bakanlig1 biinyesinde izmir Metropoliten Alan Nazim Plan Biirosu kurulmustur.
Detayli arastirma ve ¢alismalar sonucunda bu biiro tarafindan hazirlanan plan ve
rapor, 1973 yilinda Imar ve iskan Bakanliginca onaylanmis ve hayata gegirilmeye
baglanmigtir. 1989 yilinda degisen sartlar ve kosullar geregi gecerliligini
yitirmeye baslayan 6nceki planin yerine “1/25000 dlgekli Izmir Biiyiiksehir
Biitiinii Nazim Plan Revizyonu” yapilmistir (izmimod, 2016, 63-69). Bu tarihten
sonraki uygulanan planlar modernlesen hayatin gerekliliklerinden dolay1 kentsel
olmaktan ziyade, daha bolgesel veya yerele yonelik olmustur.

Meydan Kavram ve izmir’deki Meydan Gelisimi

Kamusal alanin 6nemli bir parcasi olan meydanlar insanlarin toplandigi, etrafi
yapilt veya dogal cevre ile gevrili, genis ve diiz alan olarak tanimlanmakla
beraber, Akdogan’ a gore meydan, “Halkin sosyal, dini ve ticari amaglarla

118



Aslihan GUNGORDU, Hikmet ELDEK GUNER

toplandig1, askeri ve siyasi gosterilere sahne olan agik alanlar” olarak ifade
edilmektedir (Akdogan, 1962, 267-268). Ayrica genel bir tanimlama yapilirsa;
kentsel mekanlar, kullanicilarin kiiltiirel birikimlerini paylastig1 yerler olarak
da degerlendirilebilir. Zucker’de gore de kent meydanlari, tarih boyunca
kentlerin kimligini ve kisiligini ortaya koyan énemli bir kamusal yasam odagidir
(Karagdzli, 2013, 1). Biitiin bunlarin 1s181nda meydanlar igin, sehirlerde yasayan
insanlarin yaya veya araglariyla dolasimina imkéan saglayan, toplanma veya
dinlenme hizmeti sunan agik alanlar oldugunu soyleyebiliriz. Cevrelerindeki
yerlesim birimlerinin odak noktalaridir. Giincel yasamda her biri kentlerin ya
da bolgelerinin merkezi olan meydanlar ayni zamanda sosyal yasamin da bir
yansimasini sunarlar. Dogal ¢evre veya yapili ¢evre ile diizenlenen meydanlar,
bireysel ve toplu etkinliklere de ev sahipligi yapmaktadir. Kisaca dzetlersek kent
meydanlari, kentli tarafindan 6zel veya genel giinlerde sosyal, kiiltiirel, siyasal ve
ticari amaglar i¢in kullanilan, kisaca yagsamin gectigi 6nemli kamusal mekanlardir.
Meydanlarin kullanimini giiniimiiz yasam biciminde degerlendirdigimizde, yaya
ulasiminin ve kullaniminin 6n planda oldugu, arag erisiminin arka planda kaldigi,
genellikle sert zeminli, halka agik kent bosluklart olduklart yorumunu yapabiliriz.

Halkin kullanimi igin ortaya ¢ikan meydan kavrami, Izmir igin 1800’li
yillardan itibaren var olmustur. Erken Cumhuriyet doneminden bugiine kadar
inceledigimizde meydan kimliginin farkli donemlere bagli olarak degiskenlik
gosterdigini gorebiliriz. “Resmi Séylem Meydanlar1” veya “Gegis Meydanlar1”
diye ayrilan meydanlar, kent belleginde 6n planda olmustur (Berber, 2010, 1).
Ancak bulundugu konum ve tarihselligi ile senelerce kent ve kentli igin 6n
planda olan, ana meydan gorevi géren meydan ise her zaman Konak Meydani
olmustur. Tarihi Kemeralt1 Carsis1 ile kurdugu iliski ve ¢eperinde konumlanan
kamusal yapilar Konak Meydaninin 6nemli ve yasayan bir meydan olmasini
saglamigtir. Cumhuriyet Meydani diizenlemesi tamamlanana kadar Konak
Meydan biitiin torenlere, kutlamalara ve etkinliklere de ev sahipligi yapmuistir
(Serce ve digerleri, 2003, 114). Zamanla niifusunun artmasi ve kentin biiytimesi
ile Kordon kiy1 hattinda olusturulan, 6nce Cumhuriyet Meydani, sonrasinda ise
Gilindogdu Meydani, Konak Meydaninin yogun kullanimini kismen rahatlatmistir.
Yakin dénemler incelendiginde kiyida yer alan bu ii¢ meydanin etkin bir sekilde
kullanildigini s6ylemek miimkiindiir.
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Resim 6: 1932 yil1 6ncesinde Cumhuriyet Meydani planlamasinin yapilmadigi
yillardaKonak Meydaninda9 Eyliil toren kutlamalari (Ser¢e ve digerleri, 2003, 142)

Resim 7: Kiy1 seridi boyunca meydanlarin yerlesimi
(https://www.google.com/earth/, 2018,1)

Izmir Cumhuriyet Meydani

e Tarihsel Gelisimi

Cumbhuriyet Meydaninin bulundugu bélgenin, 19. yiizyildan itibaren liman,
giimriik ve kry1 kullaniminin var oldugunu ve gayrimiislimler tarafindan ticari
faaliyetler icin yogun bir bigimde kullanildig1 bir¢ok kaynaktan izlenebilmektedir
(Kaym, 2006,1-7). Cumhuriyet Meydaninin énemli bir besleme noktasi olan
Pasaport Iskelesi, 1867-1886 yillar1 arasinda, rithtim insasmin tamamlandig
donemde, sehirde yasanan gilivenlik problemlerini engellemek ve pasaport

120



Aslihan GUNGORDU, Hikmet ELDEK GUNER

kontrollerini gergeklestirmek icin inga edilmistir. Ayrica insa edilen yapinin
igerisinde liman idare binalar1 da yer almistir. Meydan ¢evresine konumlanan,
donemine gore oldukga gosterisli olan ¢ok sayida otel ve eglence yapisi
bulunmaktayken, yapilarin bircogu 1922 yilindaki yanginda yok olmustur. Yangin
sonrasinda harabeye donen Meydandan limanin taginmasi da ticari faaliyetin
biiyiik 6l¢iide azalmasina, bolgenin yalnizca iskele niteligini ve kamusal yapilarin
varligini1 devam ettirmesine neden olmustur (Yegin, 2009, 81-87 ve Dayangac,
2004, 201-209). Cumhuriyet 6ncesinde Kordonun bir pargasi olan ve yogun bir
bicimde kullanilan meydan ve ¢evresi icin rithtimin insast ve yakin ¢evresinin
diizenlemesi ve ayrica Biiyiik Izmir Yangini, bdlge i¢in 6nemli kirilma noktalar
olmustur (Kaym, 2006, 18-21).

Yangindan etkilenen bdlge Prost-Danger Plani ile yeniden kurgulanmis ve
Cumbhuriyet Meydani kentin denize agilan simgesel kapisi olmustur. Meydan;
yarim daire seklinde, etrafi kamusal yapilar, belediye saraylari ve tniversite
binalari ile tasarlanmis bir odak noktasi gorevi gérmiistiir. Ayrica Meydanda
bulunan, P.Canonica’ya yaptirilmis olan Gazi Heykeli de kent igin bir diger
simgesel gosteri aract olmustur. 1932 yilinda Cumhuriyet Meydan1 ve Gazi
Heykelinin resmi agilis1 gergeklestirilmistir (Bilsel, 2009, 12-16).

Resim 8: 1932 yili Cumhuriyet Meydan1 ve Atatiirk Anit1 agilist
(Serge ve digerleri, 2003, 96)

Meydan g¢evre diizenlemesi 1932 yilinda Atatiirk Heykelinin yerlestirilmesinin
ardindan baslamigtir. Meydanin etrafini gevreleyen yollar insa edilmistir.
Meydanin dogu tarafi, yani giinlimiizde var olan Swiss Oteli (Biiyiik Efes Oteli)
alani, plana gore meydan ile iligkili yesil alan olarak tasarlanmis ve kentin ilk
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panayir (fuar) alam olarak kurgulanmistir (Uz, 2011, 32). Sonraki dénemde
Biiyiik Efes Otelinin (giiniimiizde Swiss Oteli) ve cevresindeki ticari yapilarin
ingast ile birlikte Meydanin kullanim1 daha aktif bir hal almaya baglamigtir. 1950
yili ve sonrasinda ise uygulanan turizm diizenlemeleri ile Meydan cevresine
yiiksek katli apartmanlar, is merkezleri ve oteller yapilmaya baglanmistir. 1965
yilinda kabul edilen Kat Miilkiyet Kanunu ile Kordon boyundaki az katli yapilar,
yerini 9 kata kadar c¢ikan apartmanlara birakmis, bu yapilarin insaatina izin
verilmistir. Ayrica 1960’lardan itibaren liman faaliyetleri de buradan Salhane
bolgesine taginmistir. Limanin tagimmasina ragmen farkli bir ticari faaliyetin
(turizm) baglamasiyla kamusal hayattaki hareketlenme ile kullanim degeri artan
Meydanin fiziksel olarak giiclii bir izlenim olusturmasinda Biiyiik Efes Otelinin
ve ¢evresindeki diger yapilarin insasinin biiyiik etkisi olmustur (Uz, 2011, 33).

1900’1u villarl

2000’li villar
Resim 9: 1900’lerden 2000°1i y1illara Cumhuriyet Meydaninin tarihsel doniistimii

Cumbhuriyet Meydanit mekansal gelisiminin yansira sosyal yasami ile de tarih
boyunca odak noktasi olmustur. Gosterilerin, kutlamalarin, bulugsmalarin merkezi
olan Meydan, kentlinin s6z sdyleme alan1 olarak bir¢ok eyleme de ev sahipligi
yapmustir (Berber, 2010, 1).

Resim 10: 1933 yilindaki Cumhuriyet’in Onuncu Y1l kutlamalari?
(Serce ve digerleri, 2003, 55)
2Cumbhuriyet’in katettigi yolu gosterecek sekilde diizenlenmistir. Fotografta Tiirk Kadinlari Bigki ve Dikis

Yurdu korteji 6zelinde kadinlarin toplumsal hayattaki yeni yerini temsilen Cumhuriyet Meydani’nda yaptiklar
yiiriiytisii gostermektedir.
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Yakin zamanda gergeklesen eylemlerden birisi de Meydanin kendi kaderini
degistirmistir. Kordon hizasinda yapilmasi planlanan hizli yolu engellemek i¢in
alan yeniden eylem noktasi olmustur. Yapilmasi planlanan yolun tarihi alana ve
Meydana getirecegi tahribati dnlemek icin gosterilen tepkiler sayesinde 1991
senesinde tescil bagvurusu yapilan alan igin, 1994 yilinda ‘tarihi sit’ karar
c¢ikmistir (Erin, Tezcan ve Zengin, 2003, 125-126). Kendi kaderini, meydan
olma niteliginin en 6nemli 6zelligi olan toplanma mekan1 olma 6zelligi ile ortaya
cikaran alan, varligimi giintimiizde de biitiin etkisi ile devam ettirmektedir.

e Meydan’in Giiniimiizdeki Kullanimi

Cumbhuriyet Meydaninin giintimiizdeki kullanimi incelendiginde, kentlinin
hafizasindaki yerini koruyan ve ge¢misten siiregelen aligkanliklarin bugiin de
devam ettigini sdylemek miimkiindiir. Bugiin aktif olarak kullanilan bir agik
alan olan Kordon dolgusu, Cumhuriyet Meydaninin 6niine kadar uzanmakta
ve plan kurgusundaki i¢e doniik yarim ay seklindeki ¢ekilmeyle Meydanin kiy1
ile iletisimini ve formunu etkilemeyecek sekilde sonlanmaktadir. Cumhuriyet
Meydani; deniz ile kurdugu kuvvetli iligki, ¢eperinde yapilarin ¢evrelenmesi,
dairesel formu ve Atatiirk Anitinin kattig1 anitsal nitelikleri ile giiglii bir meydan
ozelligini gilinlimiizde de tagimaktadir. Kiy1 seridi boyunca Giindogdu ve
Konak Meydanlar ile kurdugu iliski de Cumhuriyet Meydaninin kullanimini
beslemektedir (Topal, 1998, 125-126).

Cumhuriyet Meydanmin bugiinkii  sosyal kullanimina baktigimizda,
resmigegcitlerin ve torenlerin gergeklestirildigi bir meydan olarak 6ne ¢iktigini
goriliyoruz. Cumhuriyet’in getirdigi modern durusun simgesi olarak, gerek temsil
giicti gerekse anitsalligiyla 6zel bir kullanim alani olan Meydan, Cumhuriyet’in
kazandirdigi resmi gilinlerde diizenlenen torenlerin hepsine ev sahipligi
yapmaktadir. Bu 6zel gilinlerde, glinlin anlam ve 6nemine dair konusmalar ve
etkinlikler i¢in gegici platformlar, diizenekler kurularak, izleyiciler ve protokol
igin gecici siireli oturma yerleri hazirlanmaktadir. Cumhuriyet Meydani bu
0zel tarihlerde aktif olarak kullanilmaktadir ve yogun bir kalabaliga sahitlik
etmektedir.
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Resim 11: 23 Nisan 2018 Ulusal Egemenlik ve Cocuk Bayrami kutlamalari
(Giingordii, 2018,1)

Resim 12: 19 Mayis 2018 Atatiirk’ii Anma Genglik ve Spor Bayrami
kutlamalar1 (Gilingordii, 2018,2)

Meydan, kent bellegindeki konumunu koruyarak giiniimiiz etkinliklerinde
gegmisten gelen aliskanlik ile toren alani olarak kullanilmaktadir. Meydanin

1930’1ardaki eylemlere tanikligin1 g6z oniinde bulundurursak, bugiiniin kullanimi1
da gegmisi animsatma niteligi tagimaktadir.
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Resim 13: 1 Mayis 2018 Is ve Isci  Resim 14: 13 Mayis 2018 Atatiirk’ii
Bayrami gosterileri Anma Yol Kosusu
(Giingordi, 2018,3) (Giingordii, 2018,4)

Meydani, 6zel giinlerin diginda kullanimini besleyen diger bir etkinlik tiirii de
spor faaliyetleridir. 2018 yilinda 19 Mayis Atatiirk’ii Anma Genglik ve Spor
Bayramina ithafen 13 Mayis tarihinde diizenlenen “Atatiirk’ti Anma Yol Kosusu”,
Cumhuriyet Meydaninda baslaylp Goztepe Iskelesine varip, yine baslangic
noktast olan Meydana donen bir giizergah belirlenmis ve alan resmi torenlerin
disinda bir etkinlikte kullanilmistir. Ayrica Meydan, Izmirlilerin yogun bir sekilde
katilim gosterdigi “Persembe Bisikletcileri” ve “Siislii Kadinlar Bisiklet Turu”
gibi sosyal etkinliklerinde toplanma noktasi olarak ev sahipligi yapmaktadir.
Sosyal etkinlikler baglaminda Tirkiye’nin dnde gelen kentlerinden biri olan
Izmir’de yapilan birgok etkinligin baslangi¢ noktast Cumhuriyet Meydanidar.
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Resim 15: Persembe Bisikletgileri bulusma noktast
(http://www.turkbike.com/tag/izmir-bisiklet-dernegi/,2018,1)

Resim 16: Siislii Kadinlar Bisiklet Turu bulusmasi
(https://suslukadinlarbisikletturu.com/2017/07/03/suslu-kadinlar-bisiklet-
turu-2017/,2018,1)

Meydan, kentlinin hakkini arama, propaganda, protesto gibi eylemlere de polis
kontrolii ve gerekli izinler dahilinde taniklik etmektedir.
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Resim 17: 5 Haziran Diinya Cevre Giinii bulusmasi (Gilingordii, 2018, 4)

Ozel giinler disinda Meydanin giinliik kullanimini inceledigimizde ise yogun bir
turist kullanimindan s6z etmek miimkiindiir. Her giin, giiniin farkli saatlerinde
Meydandaki Atatiirk Heykelinde bireysel ya da grup olarak fotograf c¢ektiren
turistlere rastlanabilmektedir. Bu durumun haricinde Meydanin kentin deniz
ile ulasimini sagladig1 Pasaportun Iskele ile yakinligi, ulasimdan kaynaklanan
kullanim yogunlugunu da beraberinde getirmektedir. Meydanin bulundugu
Alsancak Bolgesinin ¢ogunlukla is merkezlerini barindirmasi, Meydanin
sehrin merkezinde olusu, Ozellikle is giris-cikis saatlerinde halkin Cumhuriyet
Meydanini kullanmasina neden olmaktadir. Deniz ulagiminin disinda kent i¢inde
toplu tagima araclarina bakildiginda Meydanin otobiis ve metro hattina yiiriime
mesafesi oldugunu ve giinliik kullanimda insanlarin Cumhuriyet Meydanini ana
ulasim noktasi olarak kullanildigi goriilmektedir.

Kentin merkez noktalarindan birisi olan Cumhuriyet Meydaninin islevi,
1930’larda insa edildigi 0zglin amacina uygun olarak korunmustur. Adina
yarasir sekilde Cumhuriyet’in getirdigi 6zel gilinlerde kullanilmasinin Gtesinde
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giinliilk kullanimin da 6nemli bir pargasi olan Meydan, degisen gevresi ile yeni
olusumlarin 6nemli bir parcasi olmustur.

SONUC

Izmir kenti tarih boyunca ticari bir liman kenti olmustur. Savaslardan, isgallerden
cok etkilenmis ve derin yaralar almistir. Savas sonrasinda gergeklesen 1922
Yangini ise kentin biiyiik bir boliimiinii harap etmistir. izmir Yangmi bugiin
Cumhuriyet Meydanini da i¢ine alan yaklasik 300 hektarlik bir alani etkilemistir.
Savag sonrasinda ¢ok biiyiik bir yangin, kenti biiylik 6l¢iide kullanilamaz hale
getirmistir.

Kentin yeniden ingas1 icin 1924-1925 tarihleri arasinda Izmir Kent Plam
hazirlanmigtir. S6z konusu plan her biri denize, Kadifekale’ye ya da bir anita
dogru perspektif aks1 olusturacak 1sinsal bulvarlarla kesilen liggen ya da yildiz
bi¢cimli meydanlar, yesil alanlar, bahce kent modelini temel alan modern bir
yasam bicimi dnermistir. Onerilen bu meydanlar kent i¢cin yeni, modern yasamin
simgesi olmustur. Cumhuriyet’in getirdigi bu yeniligin bir gostergesi olarak insa
edilen Cumhuriyet Meydani, kentin denizden algilanan simgesel kapist yarim
daire bi¢imli bir odak noktasi ve etrafi kamusal (Belediye Sarayi, {iniversite
binalar1, kiitiiphane binalar1) ve sosyal (oteller) yapilar ile kusatilacak sekilde
bi¢cimlendirilmistir. Meydan olma 06zelliginden 6nce de Kordonun bir pargasi
olarak kentsel, toplumsal hareketler agisindan dnemli bir konumda bulunan alan,
meydan olduktan sonra da temsil giiciinii farkli bir icerikle devam ettirmistir.

Giliniimiizde kamusal kullanimin oldukga arttig1 bir noktada bulunan Cumhuriyet
Meydani, yapildig1 ilk giinden itibaren kent ve kentli i¢in 6nemli bir temsil alani
olmustur. Milli bircok 6zel giine ev sahipligi yapan Meydan, sosyal etkinlikler
(konser, spor faaliyetleri vb.) i¢in de kullanilmaktadir. Ayrica kente gelen turistler
icin goriilmesi gereken yerlerin basinda olan alan, kentli i¢in de 6nemli bir
bulusma noktasidir. Biitiin bu dzellikleri ile yiiziinii izmir Korfezine gevirmis
olan alan, farkli kullanim ve kullanicist ile izmir’in simgelerinden biri olmaya
uzun yillar devam edecektir.
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0Z

Ticaretin ortaya cikisini takiben baslayan globallesme siireci, kapsam alani ve
etkisini artirarak giiniimiize kadar gelmistir. Globallesmenin en etkin ve yogun
gelisim alani ise finansal sistemler olmustur. Globallesme ile birlikte diinyada
yabanci banka yatirimlar1 hizlanmis, bu siiregten etkilenen iilkemizde de ¢ok
sayida yabanci banka yatirimi gerceklesmis, hali hazirda da gergeklesmeye
devam etmektedir. Diinyanin bir¢ok iilkesinde oldugu gibi Tiirkiye’de de yabanci
bankalar gerek yeni banka kurulusu gerekse mevcut bankalarin satin alinmasi
yolu ile sektdre girmektedir. Bu yatirimlar Tiirk bankacilik sektoriinii bir¢ok
acgidan etkilemektedir. Bu etkilerin bazilar1 olumlu iken bazilar1 ise olumsuzdur.
Calismada, sadece Tiirkiye’de bulunan mevduat bankalar1 dikkate alinarak,
Tirkiye’deki bankacilik sektorii ve yabanci sermayeli bankalarin mali rasyolari
karsiliklt olarak incelenmis, yabanci sermayeli bankalarin mali rasyolari,
sektoriiniin ortalama mali rasyolar1 ile karsilastirilarak sektor {izerindeki s6z
konusu etki analiz edilmistir.
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THE EFFECT OF THE GLOBALIZATION OF
TURKISH BANKING SECTOR WITH FOREIGN
CAPITAL INVESTMENTS ON FINANCIAL RATIOS

ABSTRACT

Starting right after the emergence of trading, the globalization process has
since increased its scope and impact every day. As such, financial systems have
been the most effective and intensive development vertical in the globalization
process. With it, foreign bank investment has accelerated, and, Turkey is still
affected by this process where many foreign investment banks continue to be
readily involved. As in many other countries in the world, foreign banks in
Turkey enter the local (Turkish) domain, either by setting up new entities or
by purchasing existing ones readily available in the market. These investments
affect “Turkish Banking” sector in a plethora of ways. Some of these effects are
negative while others are positive. In the proposed work, focusing on the banks
with active deposits in local domain (Turkey), the banking sector as well as the
financial ratios of foreign banks in Turkey are mutually examined. An extensive
analysis has been made by including and excluding foreign-owned banks, where
the average effect was analyzed on the exchange ratio of the financial sector.

Keywords: Banking, Globalization, Foreign Investment, Financial Ratios

GIRIS

Banka kurumunun ilk olugum evrelerinde para ticaretinin belirli kurallar dahilinde
yiirtitiilmesi, bu kurumun temel mekanizmasi olarak diislinlilmiistiir. Ancak
para ve paraya dayali islemlerin sayisinin artmasi ile birlikte banka kurumunun
islevleri de biiylik bir artis gostermistir. Sanayi Devrimi ile birlikte liberalizm,
hakim ekonomik goriis olarak benimsenmis, bu atmosferde bankacilik sektorii de
hizli bir gelisim imkan1 bulmustur. Gegmisi 19. yiizyila kadar giden, dolayisiyla
diinyadaki diger iilkelere gore daha az tecriibeye sahip Tiirk bankacilik sektorii
de, sermaye yapisi ve hacim biiylikliigii acisindan gelismeye devam etmektedir.
Bu siire¢ globallesme ile birlikte hizli bir sekilde yol almaktadir. Globallesme,
hali hazirda hayatin her alaninda ger¢eklesmekle birlikte ekonomik globallesme
digerlerinden daha fazla hissedilmekte ve ekonomi alanindaki globallesmenin
izleriyogun olarak gozlenebilmektedir. Ekonomik globallesmenin etkilerinden biri
bankacilik sektoriinde yaganan uluslararasilasma, ulus 6tesine taginma hareketleri
olmustur. Bankacilik sektoriinde globallesme siireci, ayni iilke igerisinde yapilan
birlesme ve satin alma siiregleri ile baglamis, liberal ve devaminda gelen neoliberal
ekonomi politikalari ile birlikte sinir 6tesine taginmaistir.
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Globallesme ile yabanci sermayeli banka yatirimlari tilkemizde faaliyet gosteren
bankalarin davranig bigimlerine etki etmistir. Mevcut bankalar, yabanct banka
girigleri ile olusan rekabet¢i ortama ayak uydurmak amaciyla bir¢ok alanda
iyilestirmeler gergeklestirmiglerdir. Bu giriglerin etkileri en agik bigimde
bankalarin mali rasyolarina bakarak tespit edilmektedir. Tiirkiye’de ger¢eklesen
yabanci banka yatirrmlarmin sektdr rasyolarina olan etkilerini ortaya koymak
amaciyla Tirkiye’deki bankacilik sektorii ve sektor igerisinde yabanci sermayeli
bankalarin, sermaye yeterlilik rasyosu, bilanco yapisim1 gosteren rasyolar,
aktif kalitesini olcen rasyolar, likidite rasyolari, karhhk rasyolari ve sube
rasyolar1 karsilagtirilarak yabanci bankalarin, bankacilik sektdriiniin ortalama
mali rasyolarina etkisi incelenmistir.

DUNYADA VE TURKIYE’DE BANKACILIGIN DOGUSU

Bankaciigin Tanimi

Sozciik kokeni itibariyle admi Italyan bankerlerin, islem yapmak igin iizerinde
oturduklar1 siralardan almustir. italyancada “banco” sozciiii “masa, sira”
anlamina gelmektedir. Banka s6zciigii, hemen hemen tiim dillerde benzer bi¢cimde
gecmektedir (Parasiz, 2011). Ulkemizdeki kullanimi da “banka” seklinde olmustur.
Banka kavramimin diger bir genel ifadesi (tanimi) ise: Fon ihtiyaci olan ile fon
fazlasi olan gercek ve tiizel kisiliklerin ihtiyaclarimi karsilayabilecekleri kar
amaci giiden bir kurum olmasidir. Bu temel tanim gercevesinde bankacilik
sektorii farkli uzmanlik alanlar1 dogrultusunda g¢esitlenmistir. Giiniimiizde hizla
degisen toplumsal yap1, hukuki diizenlemeler, ekonomik ve teknolojik gelismeler
bankacilik sisteminde farkli faaliyet alanlarinin dogmasina sebep olmustur. Bu
nedenle Tiirk bankacilik sisteminde bankalar; yasal niteliklerine, miilkiyet
yapilarina, orgiitlenme alanlarmin yaygimhgina, faaliyet konularmma ve
ekonomik fonksiyonlarinin 6zelliklerine gore ¢esitli gruplara ayrilmistir (Kaya,
2017). Bu ayrim ile mevduat, yatirim, kalkinma gibi farkli alanlarda hizmet
veren banka tiirleri olusmustur.

2005 yilinda kabul edilen 5411 sayili Bankacilik Kanununa gore 3 tiir banka
mevcuttur, bunlar; (Bankacilik Kanunu, 2018) Mevduat, Katihm ve Yatirim
ve Kalkinma bankalaridir. Mevduat ya da ticari bankalar ile katilim bankalari
mevduat toplayabilme yetkisine sahip iken, kalkinma ve yatirim bankalarinin
mevduat toplama yetkisi bulunmamaktadir. Kanun, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren
bankalar ile yurtdiginda kurulu banka niteligini haiz kuruluslarin Tirkiye’deki
subelerini kapsamaktadir. Buna gore; kendi nam ve hesabina mevduat
toplamak ve kredi kullandirmak basta olmak iizere faaliyet gosteren
kuruluslar mevduat bankalari, esas faaliyet amaci 6zel cari ve katilma
hesaplar1 yoluyla fon toplamak ve kredi kullandirmak olan kuruluslar
katihm bankalari, kredi kullandirim esas olmak iizere faaliyet gosteren
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ve mevduat veya katihm fonu kabul etmeyen kuruluslar ise kalkinma ve
yatirim bankalar olarak tanimlanmaktadir. Banka kavrami ortaya ¢ikisindan
itibaren, bankacilik, insanlarin ihtiyaglari dogrultusunda gelismis ve kullanim
esaslart ile sekillenmistir. Gliniimiizde halen globallesmenin etkileri ile kisi ve
kurumlarin farkli finansal ihtiyaglari dogabilmektedir. Her gegen giin gelisen
bilisim teknolojileri, bankacilik sektoriinde -6zellikle kullanimi kolay dijital
platformlarda- bankacilik {iriinlerinin gelisimine olanak saglamaktadir.

Bankalarin faaliyet gosterdigi alan olduk¢a kapsamlidir. Diger yandan temel
faaliyet alanlar1 dikkate alindiginda su sekilde gruplandirabiliriz; mevduat
islemleri, kredi islemleri, hizmet iiriinleri (kart, para transfer ve 6deme, nakit
yonetim), yatirim ve hazine iiriinleri ve dis ticaret islemleri. Bankacilik
tarihsel siireci incelendiginde, banka ve para kavramlarinin arasinda siki bir iliski
s0z konusudur ve bu iki kavram birbiriyle etkileserek gelisim gostermektedir
(Eyiipgiller, 1999). Bu gelisim giiniimiizde de halen devam etmektedir.

Diinyada Bankacilik Faaliyetlerinin Baslamasi ve Gelisimi

Ticaretin gelisimiyle birlikte bankacilik faaliyetleri, eski Misir’da, Siimerler’de
ve Babil Imparatorlugu'nda ticari faaliyetlerle siki sikiya bagli olarak
siirdlriilmekteydi. Eski ¢aglarda, giiven teskil etmesi sebebiyle tapinak, mabet
gibi dini yapilarin ¢evresinde ve din adamlarinin yardimlari ile bankacilik
faaliyetleri dogup gelismistir. Bu sebeple tarihte ilk bankalar tapinaklar, ilk
bankacilar ise rahipler olmustur (Tarlan, 1986). Tapinak-Banka Sistemi; Babil,
Fenike ve sonrasinda Yunan gibi eski ¢cag medeniyetlerinde uygulanmistir. Siyasi
istikrarsizlik ve giivensiz bir ortamin hakim oldugu Orta Cag Avrupasi’nda kilise,
digertiim dinlerde oldugu gibi faiz ve tefeciligin ahlak dis1 oldugunu savunan Aristo
felsefesinin de etkisiyle, faizi yasaklamistir. Vatikan’in bu tutumu dogrultusunda
Orta Cag Avrupasi’nda kredi isleri Yahudiler, Suriyeliler, Lompardlilar ve Temple
Mezhebi mensuplarinca gerceklestirilmistir. Takip eden donemlerde ise kredi
islemleri tefecilikle ugrasan, bu sebeple dénemin kral ve prensleri tarafindan
ayricaliklar taninan ve siyasi hareketlere yon verecek derecede zenginlesen banker
ailelerce gerceklestirilmistir (Tarlan, 1986). Orta Cag Avrupasi’nda bankerlik
faaliyetleri gosteren onemli ailelerinden bazilari: Italya’da Medici, Fransa’da
Jacques Coeur ve Almanya’da Fugger aileleridir. 15. ve 16. yiizyil, Ronesans’in
da etkileriyle diinyada &6zellikle Hollanda, Portekiz ve Ingiltere gibi denizlere
hakim iilkelerde finans merkezleri olusmaya baslamistir (Cepeloglu, 2015). Bu
donemde gerek toplanan mevduatlarin giivenilir kurumlarda saklanmasi ihtiyaci
gerekse yerel yonetimlere kredi saglanmasini teminen resmi bankalarin kurulmasi
yoluna gidilmistir. Ilk sehir bankasi ispanya kralmin emriyle Barselona’da 1401
yilinda kurulan Taula di Cambi-Barselona olmustur (Tarlan, 1986). Daha sonra
tiim Avrupa’da benzer sekilde sehir bankalar1 kurulmustur.
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17. ylizyila gelindiginde banknot ihraci imtiyazi alan ilk banka, 1656 yilinda
Isve¢’te kurulan Stockholm Bankasi olmustur. Banka, 1668 yilinda Riskbank
adiyla kraliyet bankasina doniismiistiir. Banknot ihract imtiyazi ve devletin
hazinedarlig1 islemlerini yiiriitmek suretiyle giderek merkez bankasia doniisen
ilk ticaret bankasi olan Bank of England ise 1694 yilinda kurulmustur (Tarlan,
1986). Bu bankalarin kuruluglar ile diinyada merkez bankaciliginin tohumlari
atilmis ve diger iilkelerde de benzer yapilarda banka kuruluslart ger¢ceklesmistir.
Bankacilik, 18. ylizyil sonlarma dogru Avrupa’nin diginda da 6zellikle Amerika
Birlesik Devletleri‘nde gelismis, ABD’de ilk bankacilik faaliyetleri eyaletlerde,
kiigiik ticari bankalarin kurulmasiyla ortaya ¢ikmigtir. 1863 yilinda iilkedeki
ilk bankacilik kanunu, yerel bankalardan vergi alarak devletin gelirlerini
artirmak amaciyla ¢ikarilmig ve 1864’de 1500 olan banka sayisi, on yil iginde
250’ye diismistiir (Giinal, 2008). Bankacilik kanunu ile sektoriin faaliyetleri
yasal ¢ercevede diizenlenmis ve denetimi miimkiin hale gelmistir. 17. ve 18.
yiizyilda kurulmaya ve gelismeye baslayan 6zel ticaret bankalari, bu dénemde
onemli gelisme kaydetmis ve modern bankaciligin temelleri atilmistir (Tarlan,
1986). Giinimiize gelene kadar bankacilik sektorii, tahminen higbir sektorle
karsilastirilamayacak 6lctide gelisim gostermistir.

Tiirk Bankacilik Sektoriiniin Tarihcesi

Tiirk bankacilik sektdriiniin ilk temelleri, imparatorlugun iginde bulundugu
mali sikintilar1 asabilmek amaciyla 1847 yilinda Istanbul Bankasi’nin (Banque
De Constantinople) kurulmasiyla atilmistir. 1852 yilinda kapanan Istanbul
Bankasi’nin émrii oldukga kisa olmus, bu nedenle modern anlamda ve elle
tutulur dlglide bankacilik faaliyetleri ancak 1856 yilinda kurulmusg olan Osmanli
Bankasi (Bank-1 Osmanli olan unvan, sonraki yillar Bank-1 Osmani-i Sahane
olarak degismistir) ile baglamigtir. Osmanli Bankasi ayni zamanda ilk emisyon
bankasidir. 1860’11 yillarda ise Ziraat Bankasinin temellerini olusturan Memleket
Sandiklar1 kurularak tarimin finansmani saglanmaya c¢alisilmistir. Cumhuriyet’in
ilanina kadar gecen siirede agirlikli olarak yabanci sermayeli banka kuruluglar
gerceklesirken diinyada artmakta olan milliyetgilik akimindan da etkilenilerek
ulusal banka kurma arayislart baslamistir. Ne yazik ki bu donemde kurulan ulusal
bankalarin, yabanci sermayeli giiclii bankalar karsisinda varlik gostermeleri
miimkiin olmamis, kurulan 21 milli sermayeli bankadan ancak 18’i Cumhuriyet
donemini gorebilmistir. Tiirk bankacilik sektoriiniin bu donemi, Cumhuriyet’in
ilanina kadar bankaciligin tecriibe edildigi donemi olmustur.

1923 yilinda gergeklesen Iktisat Kongresi ile bankaciligin gelisimi igin ortaya
¢ikan diisiincelerin ilk sonuglarindan biri, is Bankasi’nin 1924 yilinda kurulmas:
olmustur. Devletgilik ilkesinin uygulandigi bu yillarda Bankalar Kanunu 1936
yilinda yiiriirliige girmistir. Ikinci Diinya Savasinin olumsuz etkileri ile birlikte
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1945-1959 yillan 6zel sektor bankalarin gelistigi yillar olmustur. 1960°dan1980°e
kadar olan siirede devletin kontrol ve etkisiyle birlikte bankaciligin 6nemi
artmigtir. Sektor, 1980°1i yillarda baglayan liberallesme siireciyle ciddi degisimler
gecirmis ve saglikli denetim siireglerinden uzaklagsmaya baslamistir. 1990’1
yillarla birlikte ¢alkantili ve kriz dénemleri gegirilen bir siirece girilmistir. Serbest
ekonomik diizen igerisinde 1994 yilinda ilk mali kriz yasanmistir. 2000°1i y1llarin
basinda tarihinin en biiyiik tasfiyesiyle karsilagtigi krizler sonrasi, yeniden
yapilanma siireci gegirerek giiniimiize gelebilmistir. Gegmisi 19. yiizyila kadar
giden, dolayisiyla diinyadaki diger llkelere gore daha az tecriibeye sahip Tiirk
bankacilik sektorii, sermaye yapist ve hacim biiyiikligii agisindan da gelismeye
devam etmektedir.

BANKACILIK SEKTORUNDE GLOBALLESME

Globallesme kavrami, siyasal bilimler, sosyoloji, isletme ve ekonomi alanlari ile
ilgilenen uzmanlar tarafindan kullanilan popiiler bir kavramdir. Yeni kavramlarin
kullanimi, ortaya ¢iktig1 dénemin dnemli degisiklikleri ya da yeniliklerini ifade
etmeyi amaglar. 1780’lerde J. Bentham! ulus devletlerin ulusal smirlar1 agan
islemlerinin ortaya ¢ikigini ifade edebilmek amaciyla kullandigi “uluslararasi”
kavrami gibi, “globallesme” kavrami diinya tizerinde meydana gelen kapsaml
ve ¢ok boyutlu sosyal iligski ve degisiklikleri ifade etmektedir (Aktan & Vural,
2004). Bu sosyal iligski ve degisiklikler, ekonomiden sanata, siyasetten spora,
hayatin her alaninda gergeklesmektedir. Globallesme (diger bir ifadeyle
kiiresellesme) ve tanimiyla ilgili olarak tam bir fikir birligi oldugu sdylenemez.
Globallesmeye iliskin farkli bakig agilari olmasi sebebiyle, globallesme -genel
anlamda- diinya insanlarmmin tek bir diinya toplumunda biitiinlesmesi
siirecidir. Bu baglamda globallesme, diinya capinda toplumsal baglarin
ve iliskilerin yayginlasmasi, yogunlasmasi; iilkelerin sahip oldugu maddi
manevi tilm degerlerin ve birikimlerinin ulusal simirlarn asarak diinyaya
yayilmasi olarak da tanimlanmaktadir. En iddiali globallesme tanimlardan biri
ise: “Kiiresellesme post modern bir uygarligin dogusudur” seklindedir (Akgiic ve
digerleri, 2002). Farkli birgok tanimi bulunan globallesme, hali hazirda hayatin
her alaninda gergeklesmekle birlikte, ekonomik globallesme digerlerinden daha
fazla hissedilmekte ve tarihsel siire¢ icerisinde hizla artan iliskilerin kaginilmaz
sonucu olarak meydana gelen bir realite olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Diinyada uluslararasi ticaret, emek ve sermaye hareketlerinin artmasi, ideolojik
kutuplagsmalarin sona ermesi ve teknolojinin hizli degisimi sonucunda, iilkeler
gerek ekonomik gerek siyasal ve gerekse sosyo-kiiltiirel agidan yakinlagmaktadir
(Aktan & Sen, 2001). Globallesme mevcut diinya sistemini olusturan devletler
ve toplumlar arasinda ¢ok yonlii baglantilara ve iligkilere karsilik gelmektedir.

! Ingiliz hukukgu ve filozof (1748-1832)
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Globallesme diinyanin bir yerinde alinan kararlarin, gerceklestirilen faaliyetlerin
ve gerceklesen olaylarin diinyanin ¢ok uzak yerlerindeki toplumlar ve bireyler
iizerinde Onemli etkilerinin oldugu bir siireci tanimlamaktadir (Aktan &
Vural, 2004, s. 16). Bununla birlikte ticari girisimlerin uluslararasilagmasinin
oldukca eski bir gegmisi bulunmaktadir. Avrupa’da smir Otesi ticaretler Orta
Cag ile baslamis, Avrupa’nin kuzeyinden giineyine uzanan ticari orgiitlenmeler
olusmustur. Ronesansin basinda Italya, ticaret ve bankaciligin globallesmesinde
onemli rol oynamustir. 14. yiizyilin sonlarinda Italya’da faaliyet gdsteren 150
civarinda ¢ok uluslu banka oldugu tahmin edilmektedir (Basoglu, Olmezogullari,
& Parasiz, 1999). Kolonyal yatirimlar, sanayi devrimi ile birlikte gelisen
uluslararas: imalat ve modern anlamda ¢ok uluslu sirketlerin onctileri sayilan
sirketlerin gelismesiyle once Kuzey ve Giiney Amerika, ardindan Afrika,
Avustralya ve Asya’ya yayilmstir (Basoglu, Olmezogullari, & Parasiz, 1999).
17. ve 18. ylizyillarda kolonilesmeyle biiyiiyen firmalar, Afrika’dan Hindistan’a
kadar birgok bolgeye toptan mal ticari yapmislardir. Diinya ekonomisinde
imalat alanindaki ¢ok uluslu sirketlerin 19. ylizyilda ortaya ¢iktigi, 1920’lerde
olgunlastig1, ancak 1930’da yasanan kriz ve takip eden 2. Diinya Savasi sebebiyle
1940’larda yavasladigi, 1950’lerden sonra yine dalgali bir artis dénemine girdigi
konusunda goriis birligi bulunmaktadir. Cok uluslu sirket kavrami diger modern
kavramlar olan “dogrudan yatirim” ve “portf0y yatirimi” kavramlar ile birlikte
1960°larda kullanilmaya baslanmistir (Basoglu, Olmezogullar1 & Parasiz, 1999).
1960’lardan sonra takip eden on yillarda bu kavramlar, ekonomik sistemin diline
yerlesen temel kavramlar haline gelmistir.

Ekonomik globallesme; mal, hizmetler, teknoloji ve sermayenin ulusal siirlarin
Otesinde mobilitesinin artmasi anlamimna gelmektedir. Global bankacilik ise
farkl iilkelerde bagimsiz olarak yonetilen istiraklerin, kiiresel diizeyde bir ag
etrafinda toplayarak, operasyonlarin birlestirilmesini ifade etmektedir. Bu tiir
bir degisim, iletisim ve enformasyon teknolojilerinde yasanan gelismeler ve
finansal piyasalarin kiiresellesmesiyle miimkiin olmustur. Global bankaciligin
en biiylik avantaji, global diizeyde Ol¢ek ekonomisinin saglanmasi ve global
bilgi ve uzmanhgin paylasilmasidir (Bumin, 2007, s. 13). Bilgi ve uzmanligin
paylagimi, gelisimin ger¢eklesmesi ve devamliligi agisindan 6nemli olmaktadir.
Bankacilikta globallesme ilk olarak 19. yiizyilda somiirgelesme ile baslamistir.
Bu dénemin en biiyiik somiirgeci giicii olan Ingiltere, deniz asir1 sémiirgelerle
yapilan ticaretin finansmani amaciyla bu iilkelerde Ingiliz sermayeli banka
kuruluslart gergeklestirmistir. Bu donem 1. Diinya Savasina kadar devam etmis
ve savasla birlikte bitmistir. Ikinci donem olarak adlandiracagimiz 1960 yillarda
ise diinya ekonomisindeki biiytimeyle birlikte yabanci bankacilik da diinyada
hizla yayilmistir.
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Ik dénemde giiglii Ingiliz bankalari, ikinci donemde yerini ABD’li bankalara
birakmistir.  Yine ilk donemde somiirge iilkelere bankacilik faaliyetleri
gotiiriilirken, ikinci donemde teknolojik gelismelerden en ¢ok faydalanan
iilkeler olan gelismis iilkelere yonelinmistir. Bu iki donem arasindaki diger
farklilasma ise yapilan yatirimlarin sekli olmustur. Birinci donemde yeni
banka kuruluslar1 gergeklesirken, ikinci donemde banka satin alinarak yabanci
ilkeye giris yapilmistir (Bumin, 2007). Bugiin yabanci banka yatirimlart her
iki sekilde goriilmekle birlikte, banka satin almak suretiyle yapilan yatirimlar,
banka kurarak gerceklestirilenlere gore daha sik goriilmektedir. Bankacilik
sektorlinlin globallesmesiyle ekonomik globallesme arasinda olduk¢a yakin bir
iligski s6z konusudur. Uluslararasi bankacilik, globallesme siirecinin hizlandig: 2.
Diinya Savasi sonrasinda ve 1960’11 yillardan itibaren paralel hizda bir gelisim
gostermistir. Artan ekonomik globallesme siirecine ABD’li bankalar, dolarin
uluslararast para olmasi, ¢ok uluslu ABD‘li firmalarin, yurtdigi yatirimlar
kaynakli sermaye cikislarini engellemek amacli baslattigi bankacilik programi
gibi nedenlerle hizl1 bir gelisme gdstermistir. Diger yandan 1973 yilinda meydana
gelen petrol fiyatlarindaki artiglar sonucu petro-dolarlart elde etmek amaciyla
baglayan rekabet Paris, Frankfurt, Karayip, Uzak Dogu finans piyasalarinda
onemli gelismelere neden olmustur (Parasiz, 2011). Olusan rekabet ortami
sektorlin  globallesmesini 6nemli Ol¢iide etkilemistir. Bankacilik sektoriinde
globallesme siireci, ayni iilke igerisinde yapilan birlesme ve satin alma siirecleri
ile baglamis, liberal ve devaminda gelen neoliberal ekonomi politikalari ile
birlikte smir 6tesine tagimmuistir.

Son 25 yillik déneme bakildiginda finansal sektor, liberalizminin 6ne ¢iktig1 ve
bununla birlikte gelismis llkelerin ve uluslararasi finansal organizasyonlarin,
gelismekte olan {tlkeleri hizli ve kapsamli bir sekilde disa acik ekonomi
politikalar1 benimsemeye yoneltmeleri, globallesmenin yansimasi olarak ortaya
cikmaktadir (Akgeyik & Yavuz, 2008). Gelismekte olan iilkelerde gerceklesen
ve hizla yayilan liberal ekonomi politikalari, 6zellikle finans sektdriindeki
globallesmeyi hizlandirmistir. Diinyanin gegirdigi doniisiimiin en yogun
hissedildigi 1990’11 yillarda hiikiimetler siirdiiriilebilir bir biiylime stratejisi olarak
Ozellestirme ve dogrudan yabanci yatirimlarin tesviki ile uluslararasi sermayeyi
cezbedecek atmosfer yaratmigtir. Bu donemde bankacilikta siir 6tesi aktivite
belirgin bir bicimde artis trendine girmistir. Bir¢ok banka global dl¢iide rekabet
etme egilimine girmis, bunun sonucu olarak da hem gelismis ve hem gelismekte
olan {ilkelerde yabanci banka yatirimlarina izin verilmistir (Akgeyik & Yavuz,
2008). Bankalarin sinir 6tesine taginmasi oniindeki engellerin kalmasi, bankacilik
sektorlinde olusan rekabet ortami, uluslararasi ticaretin her gecen giin artmasi,
yasanan finansal serbestlesme siireci, ililkeler arasinda gergeklesen yatirimlar ve
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teknolojideki gelismeler, uluslararasi bankacilik sektoriiniin nem kazanmasina
neden olmustur. Geligmis iilkelerde faaliyet gosteren bankalar, bankacilik sektorii
gelisme trendinde olan ve kaynak ihtiyact bulunan gelismekte olan iilkelere
yaptiklar1 yatirimlar sonucu, yabanci bankalarin paylart 6nemli oranda artmistir
(Bumin, 2007). Yabanci banka pay artisinda, gelismekte olan iilkelerin kaynak
ihtiyaglarinin yani sira iilkenin uyguladigi liberal ekonomi politikalar1 da dnemli
Olciide etkilidir.

Tiirkiye’de Ekonomik Globallesme

Tiirkiye ekonomisinde diinya pazarina acilma 1980-1983 yillarinda baglamis ve
1989-1990’11 yillarda tamamlanmistir. Bu siiregte ithalat rejimi serbestlestirilerek,
ticaret kotalar1 kaldirilmig ve oncelikle mal piyasasi dig pazarlara agilmistir.
Sanayinin ihracata yonelmesi amaciyla doviz kuru esnetilmis ve ihracat tegvikleri
gerceklestirilmistir. Bu serbestlesme siirecine finans piyasalart da dahil olmus
ve 1990°l1 yillarda Tirkiye ekonomisi tam anlamiyla disa agik bir ekonomi
konumuna gelmistir (Yeldan, 2012). Bu siirecin milad1 sayilan 1980°’li yillarin
baginda Siileyman Demirel’in aldig1, ancak Turgut Ozal‘in uygulamaya koydugu
24 Ocak Kararlarindan sonra globallesme, etkilerini tam anlamiyla 1990’
yillarda tilkemiz lizerinde gostermeye baglamistir. Bu baglamda uygulanan liberal
ekonomi politikalar1 sonucunda kamu kesiminin ekonomideki agirligi azaltilarak,
serbest pazar ekonomisine gegis saglanmaya c¢alisilmistir. Thracata yonelik
biiyiime, 6zellestirme, esnek faiz ve doviz kur uygulamalari, sermaye hareketleri
tizerindeki kisitlamalarin hafifletilmesi, yerli ve yabanci 6zel yatirimlarin
Ozendirilmesi, Tiirkiye’de yerlesik kisilerin de doviz hesaplart agabilmeleri,
sermaye piyasasinin olusturulmasi, yeniden diizenlemelerle IMKB nin? faaliyete
gecmesi, tesvikler kaynakli gelirleri azalan kamunun borglanmaya baslamasi,
globallesmenin Tiirkiye ekonomisi {izerinde goriinen etkilerinin bazilaridir
(Akgtic ve digerleri, 2002). Bu etkilerin sonucunda Tiirkiye’ye yonelen dogrudan
yabanc1 yatirim hacmi artig gostermistir.

YASED raporuna goére 2017 yilinda Tiirkiye’de 10.8 milyar USD dogrudan
yabanci yatirimi ger¢eklesmistir. Bu tutarin 5.6 milyar USD’lik kismi net
dogrudan uluslararasi sermaye girisleri, 619 milyon USD’sini diger sermaye ve
4.6 milyar USD’lik kismini ise yurtdisinda yerlesik kisilerin gayrimenkul alimlari
olusturmustur (YASED, 2018). Buna gore 2017 yilinda gerc¢eklesen dogrudan
yabanct yatirim tutari, 2016 yilina gore yaklasik 1 milyar USD azalmistir.
Tiirkiye’nin dogrudan yabanci yatirimlardan aldigi en yiiksek pay ise 2007
yilinda 22 milyar USD olarak gerceklesmistir.

2 [stanbul Menkul Kiymetler Borsast (IMKB) unvani, Nisan 2013 tarihinden itibaren Borsa Istanbul (BIST)
olarak degigmistir.
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25
20
15

10

Milyar USD

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Diinyadan Alinan Pay %
0.2%, 0.41%, 0.74%, 1.15%,0.9%, 0.91%, 0.51%, 0.86%, 0.84%, 0.71%, 0.9%, 1%, 0.8%, 0.76%

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Sekil 1: Tiirkiye’de gergeklesen dogrudan uluslararasi sermaye girigleri
Kaynak: YASED, 2017 uluslararast dogrudan yatirimlar raporu.

Tiirkiye’de Yabanci Banka Yatirimlar:

Tiirkiye’de tamami ya da en az %50’si yabanci sermayeyle kurulmus olan
bankalar ve yabanci iilkelerde kurulup Tiirkiye’de sube acarak faaliyette bulunan
bankalar, yabanci banka olarak tanimlanmaktadir (Basak, 2008). Diger bir tanimda
ise banka hukuku kapsaminda, niteliklerine gore tasnif edildiginde yabanci
bankalar, Tiirk bankalar1 ve yabanci bankalarin Tiirkiye subeleri olmak tizere
iki kategoriye ayrilmaktadir. Yabanci banka denildiginde anlagilmasi gereken,
yabanci bankalarin Tiirkiye’de bulunan subeleridir. Dolayistyla yabanci bankalar1
tanimlayanlar, bu yaklasima gore Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalari, yabanci
tilkelerde kurulmus, ancak Tiirkiye’de sube agarak faaliyette bulunan bankalar
seklinde smirli bir tanim ile degerlendirmektedir (Basak, 2008). Bankanin
yabanci banka tanimina sahip olabilmesi i¢in, hisselerinin en az %50 sinin yabanci
iilkede yerlesik bir banka tarafindan satin alinmasi ve yonetimde etkili olmasi
gerekmektedir. Bu nedenle bankacilik sektdriindeki yabanci oraniin tespitinde,
genellikle yabanci yatirimci payr %50°den fazlasina sahip bankalar yabanci
banka olarak sayilmaktadir. Tiirkiye’de yabanci banka faaliyetleri Osmanli’nin
son donemlerinde baslamistir. Bu donemde 6zellikle dis bor¢ finansoérii olarak
faaliyet gosteren yabanci bankalar Cumhuriyet’le birlikte faaliyetlerini dis
ticaretin finansmanina ydnlendirmistir (Bumin, 2007). Osmanli’nin déneminden,
Cumbhuriyet’in ilk yillaria kadar, bagta Osmanli Bankasi olmak tizere yabanci
bankalar faaliyetlerine yogun olarak devam etmistir.

1980’1i yillara gelene kadar bankacilik sektdriinde yabanci banka faaliyetleri,
Tiirk ekonomisinin disa kapali yapisi, diisiik ticaret hacmi ve yabanci banka

giriglerine yonelik engelleyici uygulamalar nedeniyle sinirli olmustur. Tiirk
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bankacilik sektoriinde yabanci banka girisleri, bankaciligin artan 6nemi ve
yabanci tesvikleriyle 1980’den sonra hizlanmistir (Bumin, 2007). 1980 yil1 bu
acidan 6nemli bir milat olmustur. 24 Ocak 1980 tarihi itibariyle Tiirkiye’de piyasa
odakl1 bir ekonomi modeli benimsemistir. Bu modelle birlikte finansal sektorleri
kapsayan bir dizi liberalizasyon programi baslatilmistir. Sektorii daha rekabetgi
ve giiclii kilmay1 hedefleyen bu programda faizler serbest birakilmis, sektore
girig sinirlamalart gevsetilmis, doviz kurlart kontrolleri kaldirilmig ve bankacilik
yeniden dizayn edilmistir (Akgeyik & Yavuz, 2008). Bu siire¢ 1980’den itibaren
Tiirkiye’nin i¢inde bulundugu sosyal, siyasal ve kiiltiirel konjonktiir ile birlikte
sekillenmistir. Tirkiye’de faaliyette bulunan bankalar igerisinde yabanci
yatirimeilarin payinda son donemlerde 6nemli artiglar olmustur. Bu yoniiyle
yabanci yatirimcilarin Tirkiye’deki bankacilik faaliyetleri sirket kurma veya
sube agma disinda, kurulmus olan veya agilmig olan subelerin satin alinmasi
suretiyle de siirdiiriilebilmektedir (Basak, 2008). Yogun olarak goriildiigii sekli,
bankanin satin alinmasidir.

Cizelge 1:Aralik 2017 itibariyle Tiirkiye bankacilik sektorii sermaye yapisi

Halka Arz

Edilen Halka Arz Edilmeyen

Yerlesik Yerlesik Olmayan
Ozkaynaklar Ozkaynaklar Ozkaynaklar

Sektor Toplami 23,6 51,3 25,1
Mevduat Bankalari 25,4 47,3 27,2
Kamusal Bankalar 19,1 80,9 0,0
Ozel Bankalar 31,7 54,8 13,5
Yabanc1 Bankalar 233 0,3 76,3
Kalklr};;?r?k\;azaunm 4.8 92,0 32

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/
istatistiki-raporlar/59. Erisim tarihi: 01.09.2018.

Cizelge 1’de 31 Aralik 2017 itibariyle Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin
%51,3’nlin yurticinde yerlesik kisilere, %25,1’nin ise yurticinde yerlesik
olmayan, yani yabancilara ait oldugunu gostermektedir. Diger yandan kamu
sermayeli bankalarin %19,1°1 ve 6zel sermayeli bankalarin %31,7’si halka agiktir.
Yabanci sermayeli bankalarin ise halka acik sermaye orami %23,3’tlir. 2017
yilinda %350 hissesi yurtdisinda yerlesiklere ait mevduat banka sayis1 toplami
21°dir. Bunlardan 16°s1 Tiirkiye’de kurulmus yabanci sermayeli bankalardir.
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Cizelge 2: Tiirkiye’de faaliyet gosteren mevduat bankalarinin ortaklik yapilar

%

Aktif Dagilimi (Milyon TL)

. Yerlesik Halka Aktif ., Yerlesik Halka
Banka Yerlesik olmayan arz Biiyiikliigii Yerlesik Olmayan Acik
Ziraat Bankas1 AS 100 0 0 434,275 434,275 - -
Tiirkiye Halk Bankasi
AS 5111 0 48.89 305,351 156,065 - 149286
Valaflar Bankast 7478 0 2522 270,572 202,333 - 68,238
T.A.O.
Akbank T.AS 48.9 0 51.1 316,031 154,539 - 161491
Anadolubank AS 100 0 0 15,111 15,111 : -
Fibabanka AS 8208 1792 0 20,116 16,511 3,605 -
Sekerbank T.AS 4644 1937  34.19 31,346 14,557 6,072 10,717
Turkish Bank AS 6571 3429 0 1,568 1,030 537 -
*Tiirk Ekonomi
Bankast AS 27.5 72.5 0 85,758 23,583 62,175 -
Tiirkiye Is Bankas1 AS ~ 68.22 0 31.78 362,353 247,197 " 115,156
sz‘ ve Kredi Bankast 40 95 40095 181 297,810 121,953 121,953 53,904
Alternatifbank AS 0 100 0 19,334 - 19,334 -
Arap Tiirk Bankast AS  36.01 6399 0 5064 1,824 3240 -
Bank Mellat 0 100 0 1,013 - 1,013 -
Burgan Bank AS 0 100 0 16,807 - 16,807 -
Citibank AS 0 100 0 8,481 - 8481 -
Denizbank AS 0 99.85  0.15 121,048 - 120,866 182
Deutsche Bank AS 0 100 0 3,042 - 3,042 -
Habib Bank Limited 0 100 0 182 - 182 -
HSBC Bank AS 0 100 0 24,628 - 24,628 -
ICBC Turkey Bank AS 0 92.84  7.16 12,888 - 11,965 923
ING Bank AS 0 100 0 52,882 - 52,882 -
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Intesa Sanpaolo S.p.A. 0 100 0 10,588 - 10,588 -
JPMorgan Chase Bank 0 100 0 512 i 512 i
N.A.

MUFG Bank Turkey 0 100 0 9.731 i 9.731 i
AS

Odea Bank AS 0 100 0 33,104 - 33,104 -
QNB Finansbank AS 0 99.88 0.12 125,857 - 125,706 151
Rabobank AS 0 100 0 1,418 - 1,418 -
Société Générale (SA) 0 100 0 478 - 478 -
Turkland Bank AS 0 100 0 4,875 - 4,875 -
**Tiirkiye Garanti

Bankasi AS 0 49.85 50.15 325,232 - 162,128 163,104

2,917,455 48% 27.60%  24.79%

Kaynak: Bankalarin bagimsiz raporlari ve TBB, Bankalarimiz 2017 kitabindan
faydalanilarak olusturulmustur.

*Bankanin %55 ortagi TEB Holding AS’nin %50 si BNP Paripas-Fortis Yatirim Holding AS nindir.

Bu oran dahil edilerek yabanci yatirimer pay1 bulunmustur.

**Banka’nin %81,9 oranindaki hissesi Ko¢ Finansal Hizmetlere (KFS) aittir. KFS, UniCredit ve
Kog¢ Grubunun esit oranli (%50-%50) bir ortakligidir. Bu oran dikkate alinarak yabanci yatirimet

pay1 bulunmustur.

Tiirkiye’de faaliyet gdsteren yabanci bankalarin Tiirk bankacilik sektoriiniin
aktifler, mevduat ve krediler kalemlerinden aldig1 paylar asagidaki gizelgelerde
yer almaktadir. Buna gore Tiirk bankacilik sektoriindeki yabanci sermayeli
mevduat bankalarinin sektoriin toplam aktiflerinden aldig1 pay %25,1 oranindadir.
Yabanci sermayeli mevduat bankalarin sektoriin toplam kredilerinden aldig:
pay %?24,4 olurken, sektoriin toplam mevduatindan ise %25,7 oraninda pay
almistir. 2017 yilsonu itibariyle toplam yabanci banka sayist 21, sube sayisi ise
2809’dur. Yabanci bankalarin sektorde istihdam ettigi personel sayist 56.079 kisi
ile sektordeki toplam ¢alisanlarin %28,9’u olmustur.
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BANKACILIK SEKTORUNDE MALI RASYOLAR

Bankalarin mali performans: degerlendirilirken finansal durumu, karhilhig
ve verimliligi gibi sorulara cevap olarak rasyolar (oranlar) onemli oOl¢tlide
kullanilmaktadir. Rasyo, finansal tablolarda yer alan iki kalem arasindaki
iliskinin basit aritmetik ifadesi olarak tanmmmlanmaktadir. Mali tablolar
iizerinde bulunan farkli kalemler ile ¢ok sayida rasyo hesaplanabilir. Ancak
bankanin ylikiimliilikklerini yerine getirip getirmeme giicli, finansal yapisi,
sermaye yeterliligi, bilyiime hizi, kaynak yaratma giicii ve tasidigi riskler ile ilgili
konular1 aydinlatacak rasyolarin hesaplanmasi -az sayida, ancak- daha anlamli
olmaktadir (Akgli¢, 2012). Bankalarin rasyo analizleri incelendiginde yukarida
bahsedildigi gibi ¢cok sayida rasyo analiziyle karsilagilmaktadir. Ancak analizlerin
yorumlanmasi noktasinda temel alinan rasyo sayisi daha sinirli olmaktadir.

Rasyo analizi yaygin olarak kullanilmakla birlikte, bu analiz tekniginin de
diger tekniklerde oldugu gibi eksi ve artilar1 bulunmaktadir (Akgiic, 2012).
Bu nedenle rasyo analiz sonuglar1 degerlendirilirken, bu art1 ve eksikleri géz
onlinde bulundurmak gerekmektedir. Rasyolarin hesaplamasi bir pay ve bir
paydadan olusan rasyonun tek bir ifadeye indirgenmesi demektir. Bu nedenle
rasyolar incelenirken paym ve paydanin degisimleri ve bu degisimlerin hizi
incelenmelidir. Rasyo analizi farkli donemleri karsilastirarak dogrudan bankanin
performansi ve performansinin trendini olglimlemektedir. Rasyolar, ortaya
cikan sonucun nedenleri ve bu nedenlerin kaynaklarini agiklayamaz. Analistin,
gelismeleri nedenleri ile arastirarak ortaya koymasi gerekir. Rasyolar, bir
bankanin basarisizlia ya da negatif yonde ilerleyen gelismelere erken uyari
sinyali olarak yararlanilabilecek gdstergelerdir. Rasyo analizi, ancak dogru olarak
kaydedilen muhasebe kayitlar1 ile saglikli sonuglar gostermektedir. Muhasebe
kayitlar1 gercegi yansitmiyor, yaniltici ya da carpitilmis olarak tutulmus ise
rasyo analizinin sonuclar1 anlamli olmayacaktir. Rasyo analizi ile bir bankanin
mali performansini dlgmek tek bagina yeterli olmadigindan, gelismeleri farkli
yonlerini ortaya koyarak, makro 6l¢ekte ve sektorel acilardan degerlendirmek
dogru olacaktir. Rasyolar, konusuna gore belli basliklar altinda toplanabilir.
Banka performansinin 6l¢iilmesinde kullanilan rasyolar vardir (Akgiig, 2012,
s. 457). Bahsedilen bu rasyolar tiim ayrimlarda oldugu gibi 6zneldir. Nitekim
Tirkiye Bankalar Birligi rasyolart su sekilde boliimlendirmistir; sermaye
yeterliligi, bilango yapisi, aktif kalitesi, likidite, karhhk, faaliyet rasyolari,
sube rasyolari ve gelir-gider yapisi (Akgiig, 2012).
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Caligmada, sermaye yeterlilik rasyosu (standart sermaye rasyosu), bilanco
yapisini gosteren YP aktifler / Toplam aktifler rasyosu, YP aktifler / YP pasifler
ve Toplam mevduat / Toplam aktifler rasyolari; aktif kalitesi rasyolarindan
Finansal varliklar(net) / Toplam aktifler rasyosu, Toplam kredi ve alacaklar
/ Toplam aktifler rasyosu ve Takip krediler(net) / Toplam krediler rasyolari;
likidite rasyolarindan Likit aktifler / Toplam aktifler ve Likit aktifler / Kisa
vadeli yiikiimliiliikkler rasyolari; karhhk rasyolarindan aktif karliligi ve
Ozkaynak karlilig1 rasyolari; gelir-gider rasyolarindan Toplam gelir / Toplam
gider rasyosu ve son olarak sube rasyolar1 sube basina toplam aktif, toplam
kredi, toplam mevduat, personel ve kar rasyolar: olmak tizere toplam 17 rasyo
incelenmistir.

Sermaye Yeterlilik Rasyosu

Bankacilik sektorii temel fonksiyonu geregince, kisi ve kurumlara ihtiyaglari
dogrultusunda finansal aracilik hizmetleri gerceklestirmektedir. Bankalarda
triinlerin ¢esitlenmesi ve teknolojinin hizla gelismesi, sektdriin yapisinda
degisikliklere sebep oldugu gibi risklerin de farklilagsmasina sebep olmaktadir.
Bankalarin basarisi, bu riskleri yonetebilmeleriyle dogru orantilidir. Bu noktada
banka sermaye yapilarinin yeterli diizeyde olmamasi, gegmiste oldugu gibi kriz
donemlerinde risklerini yonetememelerinin temel sebebi olarak goriilmustiir
(Hazar, Babuscu, Tekindal & Koksal, 2018). Basel Komitesi tarafindan
1980°1i yillardan itibaren siirdiiriilen ¢aligmalar, BASEL I uygulamalar ile
baglamis, takip eden siirecte BASEL II ve kiiresel kriz akabinde BASEL III
diizenlemeleri ile devam etmistir. Her bir diizenlemede sermaye yeterliligini
dogru 6lgmek amaclanmis, sonug olarak calismanin basinda sadece kredi risk
olarak algilanmakta iken, BASEL II ile operasyonel risklerin 6l¢iimii de dikkate
almmaya baslanmis, BASEL III ile de ¢ekirdek sermaye on plana ¢ikartilarak
sermaye yeterliligi rasyosuna destek olacak kavramlar ortaya ¢ikmistir (Hazar,
Babuscu, Tekindal & Koksal, 2018).

BDDXK, yasal yetkiye dayanarak yayimladig1 yonetmelige gore® standart sermaye
yeterlilik rasyosu asagidaki sekilde formiile edilmektedir:

SYR = Ozkaynak / KRET + PRET + ORET* > %8

3 Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulunun, “Bankalarin Sermaye Yeterliliginin Olgiilmesine ve
Degerlendirilmesine [liskin Yonetmelik” 1 Kasim 2006 tarih ve 26333 sayili Resmi Gazetede yayimlanmustir;
yonetmelik 10 Ekim 2007 tarih ve 26663 sayili ve 27 Mart 2008 tarih ve 268824 sayili Resmi Gazetede
yaymmlanan yonetmelikte degisiklik yapilmasina dair yonetmeliklerle degistirilmistir.

* KRET: Kredi riskine esas tutar, PRET: Piyasa riskine esas tutar, ORET: Operasyonel riske esas tutar.
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Cizelge 3: Tiirkiye bankacilik sektorii sermaye yeterlilik rasyosu (%) (2007-2017)

2017|2016 | 2015 | 2014 {2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008 | 2007

Tiirkiye’de
Bankacilik 16,8 | 15,5 | 15,6 | 16,4 | 15,4 | 18,1 | 16,7 | 19,2 [20,9 | 18,1 | 19,1
Sistemi
Mevduat
Bankalari

16,4 [15,1 [15,0 |15,7 | 14,6 | 17,2 [ 15,5 (17,7 | 19,3 | 16,5 | 17,4

Kamusal
Sermayeli M. | 15,0 | 14,0 | 14,6 | 15,6 | 13,5 | 17,2 [ 14,5 | 16,7 | 18,4 | 16,4 | 20,1
Bankalar

Ozel
Sermayeli M. | 16,1 14,5 | 14,6 | 15,3 | 14,8 | 17,1 |15,5 (18,2 |19,7 | 16,4 | 17,2
Bankalari

Yabanci
Sermayeli 18,5 116,9 | 15,7 | 16,4 | 15,4 | 17,6 |16,9 | 17,3 | 18,8 | 16,7 | 14,5
Bankalar

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/
istatistiki-raporlar/59, Erisim tarihi: 01.09.2018.
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Sekil 2: Tiirkiye bankacilik sektorii sermaye yeterlilik rasyosu
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Cizelge 3’te Tirk bankacilik sektdriiniin sermaye yeterlilik rasyolar1 yer
almaktadir. Yillar itibariyle sermaye yeterlilik rasyosunun yonetmelikte aranan
%8 oranimin iizerinde seyrettigi goriilmektedir. Bu ¢izelgede yabanci sermayeli
bankalarin sermaye yeterlilik rasyosu, 2007-2017 yillarimi kapsayan on yillik
donem incelendiginde, 2011 yilindan 6nce sektoriin altinda, 2011 yilindan sonra
ise mevduat bankalar1 igerisinde kamu ve 6zel sermayeli banka rasyolarinin
iizerinde seyrettigi goriilmektedir. BDDK’nin 6zellikle 2005 yilindan itibaren
artan yabanci ilgisiyle el degistiren bankalarin sermayelerini giiclendirmeleri
yoniinde tavsiye ve telkinlerde bulunmasi, el degistiren bankalarin yeni
ortaklarinin sermaye takviyesi ile bu bankalarda yiiksek 6zkaynak seviyelerine
ulasilmaktadir. Bunlarin katkilart ile sonug, SYR’nin yiikselmesi ve yabanci
sermayeli mevduat bankalariin sektdriin SYR’ sine olumlu etkisi olmaktadir.

Likidite Rasyolar1

Likidite rasyolari, bankalarin kisa vadeli ylkiimliliiklerini yerine getirip
getirememe kabiliyetini 6lgen onemli rasyolardir. Likidite rasyolar1 bankalarin
likit degerlerinin toplam aktif igerisindeki yerinin 6l¢iilmesi, bankalar i¢in en
onemli kaynagi olan mevduatin toplam likit degerlere orani, likit degerlerin kisa
vadeli banka yiikiimliiliiklerini karsilama rasyosu ve likidite yeterlilik rasyosu
gibi gostergeleri hesaplamaktadir. Likit degerler tanim itibariyle ¢ok hizli bir
sekilde elden ¢ikartilarak nakde doniilen degerleri ifade etmektedir. Likit degerler
iki gruba ayrilmaktadir. Mevduatlar, Merkez Bankasi, bankalar, diger mali
kuruluslar ve para piyasalarindan alacaklar birinci derece likit degerleri ifade
etmektedir. Ikinci derece likit degerler ise alim-satim amagli menkul degerlerle
satilmaya hazir menkul degerlerden olusmaktadir (Akgiig, 2012).

Likit aktifler TBB’ye gore su sekilde alinmistir:

Likit aktifler = Nakit degerler ve TCMB + Gergege uygun deger farki k/z yansitilan
fv° (net) + Bankalar ve diger mali kuruluslar (2007°den sonra “bankalar” olarak
degismistir) + Para piyasalarindan alacaklar + Satilmaya hazir finansal varliklar
(net).

Caligmada likidite rasyolarindan, Likit aktifler / Toplam aktifler ve Likit aktifler /
Kisa vadeli yiikiimliiliikler rasyolar1 incelenmistir.

3> Gergege uygun deger farki kar zarara yansitilan finansal varliklar.
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Cizelge 4: Likit aktifler / Toplam aktifler rasyosu (%) (2007-2017)

2017 | 2016 | 2015 | 2014 | 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008 | 2007

Tiirkiye’de
Bankacilik | 24,3 | 25,1 | 26,3 | 27,6 | 28,5 | 31,3 | 30,9 | 32,8 | 33,0 | 26,6 | 37,1

Sistemi

Mevduat
Bankalari

248 255266 |27,9 | 288|314 ]31,0 329 |33,1]266 373

Kamusal
Sermayeli
M.
Bankalari

23,9 [ 24,7263 | 28,3 | 30,2 303|278 | 302|297 |223 | 44,6

Ozel
Sermayeli
M.
Bankalari

26,0 | 26,2 | 27,4 | 27,1 | 27,5 | 31,7 | 31,5 | 34,1 | 34,9 | 28,3 | 35,2

Yabanci
Sermayeli | 24,2 | 25,5 | 25,8 | 29,7 | 30,5 | 32,3 | 35,6 | 33,9 | 33,4 | 28,5 | 29,8

Bankalar

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/
istatistiki-raporlar/59. Erisim tarihi: 01.09.2018.

Cizelge 4 incelendiginde 2007, 2015 ve 2017 hari¢ diger yillarda, yabanci
sermayeli mevduat bankalarina ait likidite rasyolarinin, Tiirk bankacilik sistemi
rasyolarinin lizerinde bir oranda gergeklestigi goriilmektedir. Dolayisiyla yabanci
sermayeli bankalarinin sisteme dahil olmasi ile sektoriin likidite rasyosu, ilgili
donemler i¢in artmaktadir denilebilir.
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Cizelge 5: Likit aktifler / Kisa vadeli yiikiimliiliiklere rasyosu (%) (2007-2017)

2017 ({2016 | 2015|2014 | 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008 | 2007

Tiirkiye’de
Bankacihk | 44,8 [47,4 | 50,6 |52,9 | 54,1 |56,6 | 53,4 |54,7 |54,3 |44,5 | 624

Sistemi

Mevduat
Bankalar1

43,9 46,1 (49,5 |51,8 |53,2 |55,3 |52,2 |53,5 |53,0 43,3 |61,2

Kamusal
Sermayeli M. | 40,5 42,0 | 45,9 | 48,8 |51,8 |50,4 (41,3 [45,1 |44,8 |35,5 |73,0

Bankalar1

Ozel
Sermayeli M. | 46,8 [48,1 | 51,8 [52,7 |52,9 |57,1 |54,9 |56,9 56,7 |45,6 |57,4

Bankalar1

Yabanci
Sermayeli M. [ 44,2 (48,2 | 50,4 |54,3 |56,5 |59,2 |71,4 |61,7 |59,1 |50,8 |50,5

Bankalar1

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/
istatistiki-raporlar/59. Erigsim tarihi: 01.09.2018.

Likit aktifler / Kisa vadeli yiikiimliilikler rasyosu, bankalarin kisa vadeli
borglarint karsilayacak likidite seviyesini gostermesi acisindan onemli bir
rasyodur. Rasyonun yiiksek olmasi bankanin kisa vadeli yiikiimliliiklerini
kargilamakta sikint1 yagamayacagi ve bu ylikiimliiliiklerini hizli bir sekilde yerine
getirebilecegine igaret ederken; rasyonun ¢ok diisiik ¢ikmasi tersi bir durumu
anlatmaktadir. Buna gore Cizelge 5 incelendiginde on yillik donemin sekiz yilinda
yabanci sermayeli mevduat bankalar1 Likit aktifler / Kisa vadeli yiikiimliiliikler
rasyosu, kamu ve 6zel sermayeli mevduat bankalarinin, dolayisiyla mevduat
bankalar1 ortalamalarinin ve son olarak Tiirk bankacilik sektor ortalamalarmin
tizerinde gerceklesmistir. Ortalamanin altina diistiigii 2007 y1linda kamu sermayeli
mevduat bankalarina ait ilgili rasyonun, diger bankalara gore ¢ok yiiksek oldugu
ve ortalamay yiikselttigi goriiliirken, yabanci sermayeli mevduat bankalarinin
ortalamanin altinda kaldig1 goriilmektedir.
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Yabanci sermayeli mevduat banka rasyonun diisiik gerceklestigi diger bir
yil olan 2017’de ise kamu sermayeli bankalar1 likit aktiflerinin, kisa vadeli
yukiimliilikklerine orani, on yillik dénemin ikinci en diisiik (en diisiik rasyo
%35,5 ile global kriz donemi olan 2008 yilinda ger¢eklesmistir) seviyesindedir.
2017 yilinda yabanci sermayeli mevduat bankalariin Likit aktifler / Kisa vadeli
yiikiimliiliikler rasyosu ise %44,2 olarak gerceklesmistir. Yabanci sermayeli
bankalar Likit aktifler / Kisa vadeli yilikiimliiliikkler rasyosu on yillik dénem
itibariyle genel olarak sektor ortalamasini yiikselterek olumlu katki saglamistir.

45
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—=_ Kamusal Sermayeli M. Bankalar —a— Ozel Sermayeli M. Bankalar

—e— Yabanci Sermayeli M. Bankalar

Sekil 3: Tiirkiye bankacilik sektorii likidite rasyo gelisimi

Aktif Kalitesini Gosteren Rasyolar

Banka varliklarinin, yani aktifteki alacak kalemlerinin yapist ve kalitesi
hakkinda bilgi veren rasyolardir. Bu rasyolar ile finansal varliklarin, kredilerin
ve duran varliklarin toplam aktif i¢indeki yeri, sorunlu kredilerin toplam kredi
ve alacaklara orani gibi dnemli gostergelere erisilir. Calismada, aktif kalitesini
gosteren rasyolardan, Toplam krediler ve alacaklar / Toplam aktifler rasyosu,
Finansal varliklar (net) / Toplam aktifler rasyosu ve Takipteki krediler (net) /
Toplam krediler ve alacaklar rasyosu incelenmistir.
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Cizelge 6: Toplam krediler ve alacaklar / Toplam aktifler rasyosu (%) (2007-2017)

2017 {2016 | 2015 {2014 | 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008 | 2007

Tiirkiye’de
Bankacilik | 66,9 | 66,1 |652 |64,1 (62,1 |59,2 |57,2 52,9 (47,7 |52,0 |50,0
Sistemi

Mevduat
Bankalar1

66,1 1655 [64,7 [63,5 |61,5 |58,9 |56,9 |52,6 |47,3 |51,5 [49,6

Kamusal
Sermayeli
M.
Bankalar1

Ozel
Sermayeli
M.
Bankalar1

67,9 67,2 |164,9 [ 62,1 |58,5 [54,7 |54,2 [49,2 |41,5 [42,0 |38,6

65,1 [65,5 65,2 [ 64,6 |63,3 |60,1 |57,9 [52,7 |47,6 |54,1 |52,1

Yabaci
Sermayeli | 65,2 [63,8 |63,8 |63,3 |61,9 [63,3 [58,9 |60,1 |59,8 [61,8 [62,6

Bankalar

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/
istatistiki-raporlar/59. Erigim tarihi: 01.09.2018.

Oranlara iligskin genel Olgiiler tartisilabilir olmakla birlikte, Kredi / Varliklar
toplam oraninin %50’nin altina diismemesi, %65’ de agmamasinin uygun
olacag1 sdylenebilir. %50°nin altinda bir oran, bankanin temel islevi olan kredi
kullandirmalarin1 yeterince yerine getiremedigi; %65‘in iizerinde bir oran ise
likidite sorunu yasama ihtimali oldugunu gosterebilir (Akglig, 2012, s. 521).
Nitekim giiniimiizde bankalarin Krediler / Varliklar orant %65’in {izerinde
seyretmekte ve bu durumun sagliksiz oldugunu gdsteren direkt bir tespit
bulunmamaktadir. Yabanci sermayeli bankalarin 2007-2017 yillarma ait aktif
kalitesi oranlarindan, kredi ve alacaklarin toplam aktiflere oran1 %50-%65 aralig
referans alindiginda Toplam krediler ve alacaklar / Toplam aktifler rasyosunun
saglikli oldugu soylenebilir. Bu anlamda yabanci sermayeli mevduat bankalari
ilgili rasyolari, sektdr ortalamasina da pozitif etki etmektedir.
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Cizelge 7: Finansal varliklar (net) / Toplam aktifler rasyosu (%) (2007-2017)

2017|2016 | 2015|2014 | 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008 | 2007

Tiirkiye’de
Bankacihk | 14,5 | 15,2 | 16,0 |17,3 | 18,8 [22,7 |26,1 |32,1 35,2 [29,4 |31,3

Sistemi

Mevduat
Bankalar1

15,2 | 15,7 | 16,5 | 17,8 [ 19,4 23,1 |26,6 |32,7 |36,0 |30,1 |31,9

Kamusal
Sermayeli 15,2 [16,2 | 17,6 (20,5 |23,5 [28,4 |33,3 |38,5 (44,3 [42,5 |44,9
M.Bankalar1

Ozel
Sermayeli
M.
Bankalar1

16,3 | 16,1 | 16,9 [17,9 | 18,5 [22,3 |25,1 |32,6 |34,6 |26,3 |28)5

Yabanci
Sermayeli 13,4 (14,5 | 14,6 [11,9 | 14,0 [ 14,8 | 18,1 |20,4 (21,6 | 18,7 |18,9

Bankalar

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/
istatistiki-raporlar/59. Erisim tarihi: 01.09.2018.

Finansal varliklarin toplam aktif i¢indeki payin1 gdsteren bu rasyo ile bankanin
gelir saglamadaki istikrar1 ve bankanin nakde donebilme kabiliyeti analiz
edilebilmektedir. Finansal varliklar su kalemlerden olusmaktadir:

Finansal varliklar (net) = Gergege uygun deger farki k/z’a yansitilan finansal
varliklar (net) + Satilmaya hazir finansal varliklar (net) + Vadeye kadar elde
tutulacak yatirimlar (net) + Riskten korunma amagli tiirev finansal varliklar
(TBB, 2018).

On yillik donem incelendiginde, 6zellikle kamu sermayeli mevduat bankalarinin
Finansal varliklar (net) / Toplam aktifler oraninin %66 oraninda geriledigi,
0zel sermayeli bankalara bakildiginda ise %43’e yakin bir gerileme oldugu
goriilmektedir. Diger yandan yabanci sermayeli mevduat bankalarina ait rasyo
seyri, sektoriin altinda gergeklesmekle birlikte dramatik diisiislerin olmadigi,
sektor ortalamasina gore daha stabil davrandigi goriinmektedir. Bu baglamda
yabanci sermayeli mevduat bankalarmin Finansal varliklar (net)/Toplam aktifler
rasyosunun istikrarli oldugu ve sektore olumlu katki sagladigi s6ylenebilir.
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Cizelge 8: Takipteki krediler (net) / Toplam krediler ve alacaklar rasyosu (%)
(2007-2017)

2017 | 2016 | 2015 | 2014 | 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008 | 2007

Tiirkiye’de
Bankaciik | 0,6 | 0,7 | 0,7 | 0,7 | 0,6 | 0,7 | 0,5 | 0,6 | 0,8 | 0,7 | 0,4

Sistemi

Mevduat
Bankalar1

0,6 107107107106 1]07]|05]|061]|09]|07] 04

Kamusal
Sermayeli
M.
Bankalar1
Ozel
Sermayeli
M.
Bankalar1

041051061071/ 051]071]03]|04]06]|05]0,1

0,6 1 08106106 |06 06|05]|04]| 06| 07105

Yabanci
Sermayeli 0,9 1,0 1,0 1,3 1,1 1,3 1,1 1,3 1,9 1,0 | 0,6
Bankalar

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/
istatistiki-raporlar/59. Erisim tarihi: 01.09.2018.

Diger onemli bir gdsterge olan takipte bulunan kredilerin, toplam kredi ve
alacaklara olan oraninda, yabanci sermayeli bankalarin takip oranlarinin sektdriin
iizerinde seyrettigi goriilmektedir. Tiirkiye bankacilik sektoriine giris yapan
yabanci sermayeli mevduat bankalari, sektorden pay alabilmek amaciyla, gorece
riskli sektor ve kurumlari kredilendirmis, bunun sonucu olarak biiylimekte olan
tilke kirilganligina, global krizler de eklendiginde, bankalar agisindan sonug
sorunlu krediler olmustur. Dolayisiyla 2008 yilinda yasanan global krizin
etkilerinin hissedildigi 2009 yilindan itibaren, yabanci sermayeli mevduat
bankalarinin zaman zaman sektor ortalamasinin iki katina kadar ¢ikan sorunlu
kredi rasyosuna sahip oldugu goriilmektedir. Diger mevduat banka gruplarinda,
2007-2017 yillar1 igerisinde takipteki kredilerinin toplam kredilere orani ise
ekonomik olumsuzluklardan etkilenmekle birlikte daha istikrarli olmustur. Sonug
itibariyle yabanci sermayeli mevduat bankalarmin takipte bulunan kredilerin
toplam kredi ve alacaklara olan oraninda sektore etkisi negatif olmaktadir.
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2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
—— Turkiye'de Bankacilk Sistemi  —=— Kamusal Sermayeli M. Bankalari

—e— Ozel Sermayeli M. Bankalari —e—Yabanci Sermayeli Bankalar
Sekil 4: Takipteki krediler (net) / Toplam krediler ve alacaklar rasyosu geligimi

Bilanco Yapisi Rasyolar:

Bilanco yapisini gosterenrasyolar, bankalarin aktifve pasifieri olusturan kalemlerin
yapisi hakkinda bilgi veren rasyolardir. Bu rasyolardan, Toplam mevduatlar
/ Toplam aktifler rasyosu, bankanin kaynaklarindan olan mevduatlarinin,
aktiflerinin ne kadarlik kismin1 karsiladigini gosteren rasyodur.

Cizelge 9: Toplam mevduat / Toplam aktifler rasyosu (%) (2007-2017)

2017 | 2016 | 2015 | 2014 | 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008 | 2007

Tiirkiye’de
Bankacilik | 55.4 | 56.4 | 55.9 | 56.0 | 57.7 | 59.3 | 60.2 | 63.9 | 63.5 | 64.2 | 63.6

Sistemi

Mevduat
Bankalar1

58.759.6 | 58.7 | 58.6 | 60.3 | 61.8 | 62.5 | 66.0 | 65.7 | 66.4 | 65.8

Kamusal
Sermayeli
M.

Bankalar1
Ozel

Sermayeli
M.

Bankalar1
Yabanci
Sermayeli | 56.6 | 57.2 | 559 | 58.0 | 56.2 | 59.6 | 58.9 | 57.8 | 60.8 | 57.5 | 61.0

Bankalar

60.9 | 62.0 | 62.1 | 62.1 | 67.1 | 70.8 | 70.5 | 76.6 | 74.9 | 77.6 | 78.2

5831595 |58.1]569 |57.6|57.6|59.0|62.0]61.6| 628 | 60.5

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/
istatistiki-raporlar/59. Erisim tarihi: 01.09.2018.
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Bu rasyo gelisimi incelendiginde yabanci sermayeli mevduat banka rasyosunun
2011 yilina kadar sektoriin altinda seyrettigi goriilmektedir. 2012 yilinda
sektorilin tizerinde, 2013 yilinda sektdriin altina gerceklesen rasyoda diisiis yine
Alternatifbank AS’den kaynakli olup buna ek olarak A&T Bank AS ve Citibank
AS’de de diistisler s6z konusudur. 2014 yil1 itibariyle rasyoda sektdriin tizerinde
bir seyir gozlenmektedir.

80
75
70

65

i M
55

50

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
—=a— Kamusal Sermayeli M. Bankalari —a—Ozel Sermayeli M. Bankalan

—a— Yabanci Sermayeli Bankalar ——Tiirkiye'de Bankacilk Sistemi

Sekil 5: Toplam mevduat / Toplam aktifler rasyosu gelisimi

Cizelge 10°da bankalar yabanci para varliklarinin, toplam varliklari i¢indeki pay1
gosterilmektedir. Buna gore Tiirkiye’de bankacilik sistemindeki aktiflerin %39’u
yabanci para kaynaklardan olugsmaktadir. Bu rasyo tek basina bankanin yabanci
para pozisyonu hakkinda yeterli bilgi vermeyecektir. Bu nedenle bankanin
topladig1 yabanci para mevduat ve temin edilen kaynaklarin (yurti¢i ve/veya
yurtdis1), yine bankanin yabanci para borglar igindeki payi, baska bir ifadeyle
banka yabanci para varligiin, yabanci para borcunu karsilama orani 6nemli bir
gosterge olmaktadir. Bu rasyonun yiiksek olmasi, banka i¢in negatif bir durumu
isaret etmektedir. Rasyonun diigiik ¢ikmasi ise banka lehine, yani pozitif bir du-
rum olmaktadir. Yabanci sermayeli mevduat bankalarinin Yabanci para aktifler /
Toplam aktifler rasyosu incelenen on yillik siiregte Tiirk bankacilik sektoriiniin
altinda seyretmektedir. Bu nedenle etkisi olumlu olmaktadir.
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Cizelge 10: Tiirkiye bankacilik sektorii YP aktifler / Toplam aktifler rasyosu (%)
(2007-2017)

2017 | 2016 | 2015 | 2014 | 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008 | 2007

Tiirkiye’de
Bankacilik | 39,0 | 40,5 | 38,8 | 35,2 | 34,7 | 30,7 | 30,7 | 26,1 | 27,2 | 31,0 | 28,8
Sistemi

Mevduat

37,3 | 39,1 | 37,9 | 34,5 | 34,1 | 30,2 | 30,5 | 26,0 | 27,1 | 31,1 | 29,0
Bankalar1

Kamusal
Sermayeli
M.
Bankalar1

34,3 | 36,5 | 349 | 31,7 | 31,6 | 26,8 | 24,7 | 20,2 | 21,4 | 23,4 | 19,8

Ozel
Sermayeli
M.
Bankalar1

38,9 | 40,8 | 39,7 | 37,7 | 37,4 | 34,1 | 35,6 | 31,3 | 323 | 374 | 354

Yabanci
Sermayeli | 38,9 | 39,7 | 38,6 | 29,1 | 28,0 | 22,4 | 23,0 | 19,1 | 20,5 | 23,9 | 24,7
Bankalar

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/
istatistiki-raporlar/59. Erisim tarihi: 01.09.2018.

Bankalarin yabanci para aktiflerinin yabanci para pasiflerine boliinmesi ile ortaya
cikan rasyolarm yer aldif1 ¢izelge asagidaki gibidir. Yabanci sermayeli mevduat
bankalarina ait rasyolarin, sektdr ortalamasinin altinda gergeklesmesinin nedeni,
yabanci sermayeli olmasi avantaji ile yabanci para kaynak bulmaya, mevduat
toplamaya, bor¢clanmaya ve sermaye artirimina, kamu ve 6zel sermayeli mevduat
bankalarina gore daha fazla imkani1 olmasidir. Sonug olarak yabanci sermayeli
mevduat bankalarmin YP aktifler / YP pasifier rasyosu, sektoriin rasyolarini agagi
¢ekerek olumlu etki etmektedir.
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Cizelge 11: Tiirkiye bankacilik sektorii YP aktifler / YP pasifler rasyosu (%)
(2007-2017)

2017 | 2016 | 2015|2014 | 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008 | 2007

Tiirkiye’de
Bankacilik 83,1 | 88,6 | 85,7|84,0|84,3|86,9 |85,5]|85,5|85,8]88,8]|86,5

Sistemi

Mevduat
Bankalar1

82,2 | 88,2 |85,3(83,7|84,0|86,9|85,5]|853|85,7|89,1]|86,7

Kamusal

Sermayeli M. 94,0 | 101,31 96,3 | 94,6 | 94,5 | 95,1 | 97,9 94,1 | 96,0 | 95,9 | 92,4

Bankalar1

Ozel Sermayeli

78,5 | 86,2 | 84,3 | 84,5|84,7189,0(87,2(91,5|90,6|96,9 92,1
M. Bankalar1

Yabanci

Sermayeli 76,4 | 79,5 | 77,6 | 65,1 65,6 | 63,5|60,6|52,6|53,9|56,3 62,5

Bankalar

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/
istatistiki-raporlar/59. Erisim tarihi: 01.09.2018.

Karhhgin Degerlendirilmesine fliskin Karhlik Rasyolar:

Bankalarin faaliyetlerini saglikli ve istikrarli bir bigimde siirdiirebilmelerine esas
teskil -diger kurumlarda da oldugu gibi- isletmenin kar elde etmesidir. Bu nedenle
karlilik rasyolar1 6nemli birer gostergedir. Zira bu rasyolar, banka sermayedarlari
tarafindan faaliyetlerinin ve yatirdiklar1 sermayenin getirisinin Ol¢iilmesinde
dikkate alinmaktadir. Karlilik rasyolar1 incelemesinde iki rasyo dikkate alinmistir:
“Aktif karlilik rasyosu” ve ‘Ozkaynak karlilik rasyosu”. Karlilik rasyolari
incelendiginde 2012 yilindan 2015 yilina kadar ciddi bir azalig goriilmektedir.
Bu azalis temelde yabanci sermayeli mevduat bankalarmin aktif kalitesinin
bozulmasindan kaynaklanmaktadir (BDDK, 2018). 2015 yilindan itibaren ise
yabanci sermayeli mevduat bankalarinin aktif ve 6zkaynak kar rasyolarmin
tyilestigi goriilmektedir. Aktif karlilik rasyosu -isminden de anlasildig: iizere-
bankanin aktiflerini verimli kullanip kullanmadigin1 gdsteren rasyodur. Net kar
/ Toplam aktifler formiilii ile hesaplanmaktadir. Faiz gelirlerinin yiiksek oldugu
lilkemizde bu rasyo %1’in iizerinde gerceklesmektedir. ilgili rasyolarin son
yillarda zaman zaman 6zel sermayeli mevduat bankalarinin rasyolarinin {izerine
cikmis olsa da, incelenen donemlerde genelde sektdr kar rasyolarinin altinda
seyretmis.
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Cizelge 12: Tirkiye bankacilik sektorii aktif karliligi (ROA) rasyosu
(%) (2007-2017)

2017 | 2016 | 2015 | 2014 | 2013 | 2012 | 2011 | 2010 | 2009 | 2008 | 2007

Tiirkiye’de
Bankacilik | 1,7 1,5 1,2 |14 (16 1,8 | 1,8 |24 |26 |20 |27

Sistemi

Mevduat
Bankalari

6 |1,5 |12 |14 (16 | 1,8 | 1,8 |24 (25 |19 |27

Kamusal

E/fnnayeli 1,7 1’6 1,5 1,5 1,8 1,9 137 295 238 291 2’9

Bankalari

Ozel
Sermayeli
M.
Bankalari

6 | 1,5 |10 [1,4 |1,7 [1,9 [ 1,9 [26 |25 [20 |26

Yabanci
Sermayeli | 1,7 1,4 1,2 0,8 0,7 1,5 1,6 1,6 1,9 1,5 2.4
Bankalar

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/
istatistiki-raporlar/59. Erisim tarihi: 01.09.2018.

Diger karliklikla ilgili 6nemli rasyo, elde edilen karin 6zkaynaklara oraninin
hesaplandig1 6zkaynak karliligi rasyosudur. Bu rasyo ile yatirilan sermayenin
verimli ve etkili kullaniminin saglanip saglanmadigi ve karliligin hangi yonde
hareket ettigi anlasilmaktadir. Rasyodaki artis bankanin kariin arttigini, diistis
ise azaldigini gostermektedir. Bu rasyo incelendiginde sektdr ortalamalarinin,
yabanci sermayeli mevduat bankalarindan olumsuz etkilendigi goriilmektedir.
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Cizelge 13: Tirkiye bankacilik sektorii 6zkaynak karliligi (ROE) rasyosu (%)

2017

2016

2015

2014

2013

2012

2011

2010

2009

2008

2007

Tirkiye’de
Bankacilik
Sistemi

14,9

13,5

5

12,0

s

13,1

s

14,4

5

14,2

gl

18,1

>

20,6

s

16,4

9

21,8

s

Mevduat
Bankalar1

15,3

14,0

12,5

13,9

15,4

15,3

19,7

22,3

17,4

23,4

Kamusal
Sermayeli
M.
Bankalar1

17,6

16,1

15,3

17,7

17,7

26,0

31,3

22,9

28,5

Ozel
Sermayeli
M.
Bankalari

14,0

13,5

9,0

12,4

14,2

14,9

19,4

21,0

16,9

22,5

Yabanci
Sermayeli
Bankalar

14,7

12,3

11,0

8,0

6,3

12,0

11,4

14,3

11,4

s

18,6

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/

istatistiki-raporlar/59. Erisim tarihi: 01.09.2018.

Cizelge 14: Toplam gelirler / Toplam giderler (Cost to-Income Ratio) rasyosu

(%) (2007-2017)

2017

2016

2015

2014

2013

2012

2011

2010

2009

2008

2007

Tiirkiye’de
Bankacilik
Sistemi

144,7

146,8

138,1

1422

150,2

147,9

1429

153,4

157,2

131,6

137,2

Mevduat
Bankalar1

143,5

145,9

137,1

141,1

149,2

147,0

141,9

1523

155,9

130,3

135,9

Kamusal
Sermayeli
M.
Bankalart

143,6

150,1

140,4

143,9

158,5

152,7

142,4

1533

151,7

129,1

135,0

Ozel
Sermayeli
M.
Bankalart

142,6

144,6

137,8

143,5

149,9

146,3

145,0

157,2

161,9

132,1

138,8

Yabanci
Sermayeli
Bankalar

144,6

143,0

132,8

130,1

132,9

139,2

130,6

135,4

145,2

126,3

127,5

Kaynak: https://www.tbb.org.tr/tr/bankacilik/banka-ve-sektor-bilgileri/

istatistiki-raporlar/59. Erigim tarihi: 01.09.2018.
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Toplam gelirler / Toplam giderler rasyolarina bakildiginda da kar rasyolan ile
benzer bir tabloyla karsilagilmaktadir. Buna goére yabanci sermayeli bankalarin
Toplam gelirleri / Toplam giderler rasyosu 2007-2016 yillarin1 kapsayan dokuz
yillik dénemde, sektoriin altinda seyretmistir. 2017 yilinda ilgili rasyo yabanci
sermayeli mevduat bankalari lehine iyilesme gostermistir.

170
160
150
140
130
120

110
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
—— Tiirkiye'de Bankacilk Sistemi ~ —=— Kamusal Sermayeli M. Bankalari

—— Ozel Sermayeli M. Bankalari —e—Yabanci Sermayeli Bankalar

Sekil 6: Tiirkiye Bankacilik Sektorii Toplam gelirler / Toplam giderler

Sube Rasyolari

Sube rasyolari, her bir sube ve personel basina diisen hacim ve kar rakamlarinin
incelenmesiyle bulunmaktadir. Sube rasyolar1 bankalarin sube basina diisen aktif
biiyiikliik, mevduat, kredi ve nihayetinde kar oranlarini gosteren rasyolardir. Buna
gore 2007-2017 yillarinda sektdr, mevduat bankalar1 ve nihayetinde yabanci
sermayeli mevduat bankalarinin ilgili sube rasyolari incelendiginde su bulgulara
ulasilmistir: Sube basina diisen aktif (varlik) toplami ve sube basina diisen toplam
mevduat tutarlan incelendiginde, yabanci sermayeli mevduat bankalarinin 2007
yilinda 48 milyon TL olan sube basina diisen toplam varlik tutari, 2017 yilinda
277 milyon TL olarak gerceklemistir. Diger yandan 2007 yilinda 30 milyon TL
olan toplam mevduat tutari, 2017 yilinda 157 milyon TL olarak gerceklesmistir.
Bu ger¢eklesmeler 1s181inda yabanci sermayeli mevduat bankalari, her iki kalemde
de yillar itibariyle hacimlerini artirmig, 2015 yilindan itibaren toplam aktif
tutarlar1 bazinda kamu bankalarini gegmis ve 2017 yilinda (2017 kamu bankalar1
sube basina diigen toplam aktif tutar1 275 milyon TL’dir) 278 milyon TL olan
mevduat banka ortalamasina yaklagsmistir. Sube basina diisen mevduat kalemine
bakildiginda, 2016 yilindan itibaren kamu bankalarin1 yakaladigi, 2017 yilinda
163 milyon TL olan mevduat banka ortalamasina yaklastigi goriilmektedir.
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Bu bankalar, sube bagina kredi ve alacaklar kalemi de incelenen 10 yillik siirecte,
30 milyon TL’den 180 milyon TL’ye ¢ikarak, en ¢ok artist da 2015 yilindan
itibaren gostererek sektdr ortalamasina (2017 yili mevduat bankalari sektor
ortalamasi 184 milyon TL) yaklagmaktadir. Ancak her ii¢ gdsterge de donem
donem benzeri ya da lstiinde gergeklesen tutarlar olsa dahi yabanci sermayeli
mevduat bankalarinin ilgili gostergeleri, genel itibariyle bakildiginda gerek
mevduat bankalarinin ortalamasi gerekse kamu ve 6zel sektdr mevduat bankalari
ortalamalarinin altinda gergeklesmistir. 2017 yilinda sube basina diisen personel
kisi say1si, yabanci sermayeli mevduat bankalarinda 20 olarak gergeklesmistir.
Bu bakimdan yabanci sermayeli mevduat bankalarinin sube basina daha fazla
personel istihdam ettigi (2017 yili kamu sermayeli mevduat bankalar1 personel
kisi sayis1 16, 6zel sermayeli mevduat bankalar1 personel kisi sayis1 18’dir)
goriilmektedir. Sube basina diisen net kar rakamlari, 2015 itibariyle sektdrle ayni
oranda (yabanci sermayeli mevduat bankalari sube basina diisen kar, 2015 yil1 2
milyon TL, 2016 yil1 3 milyon TL ve 2017 yil1 4 milyon TL dir) ger¢eklesmistir.
2015 yilindan Once ilgili rakamlar genel olarak sektor ortalamasinin altinda
gerceklesmistir.

SONUC

Bankalarin mali rasyolar1 birgok agidan bankanin, dolayisiyla sektoriin iginde
bulundugu durum ile ilgili bilgiler vermesi agisindan 6nemli gostergelerdir.
Tiirkiye’de bankacilik sektoriinde yabanci banka yatirimlarinin  sektoriin
mali rasyolarma etkisini anlamak amaciyla mevduat bankalarmin, 2007-
2017 donemlerini kapsayacak sekilde analizi yapilmistir. Sektoriin 6zkaynak
yeterliligi, likiditesi, aktif kalitesi, bilango yapisi, gelir-gider rasyosu, karlilik ve
sube verimlilik rasyolari tespit edilmis; yillar itibariyle diger sektor gruplart olan
kamu sermayeli ve yerli 6zel sermayeli mevduat bankalar ile yabanci sermayeli
mevduat banka rasyolar1 karsilastirilarak veri elde edilmeye ¢alisilmigtir. Buna
gore BDDK’nin sermayelerini giiclendirmeleri yoniinde tavsiye ve telkinleri ile
birlikte giiclenen yabanci banka sermayeleri, bu bankalarda sermaye yeterliligi
rasyosunu yiikseltmektedir. Bunun sonucunda yabanci sermayeli bankalarin
sektorliin SYR’na etsisi olumlu olmustur.

Likidite rasyolarindan Likit aktifler / Toplam aktifler rasyosu incelendiginde,
Tirk bankacilik sistemi rasyolarinin iizerinde bir oranda gercgeklestigi
goriilmektedir. Aktif kalitesini gosteren rasyolardan Toplam krediler ve alacaklar
/ Toplam aktifler rasyosuna yabanci sermayeli mevduat bankalarinin katkisi
-%50-%065 aralig1 referans alindiginda- rasyonun saglikli oldugu ve bu anlamda
sektor ortalamasina da pozitif etki ettigi soylenebilir. Finansal varliklar (net) /
Toplam aktifler oraninin yabanci sermayeli mevduat bankalarma ait rasyo seyri
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sektorlin altinda gerceklesmekle birlikte, dramatik diislislerin olmadigi, sektor
ortalamasina gore daha istikrarli davrandigi goriinmektedir. Aktif kalitesine
iligkin son rasyo Takipteki krediler (net) / Toplam kredi ve alacaklar rasyosu
olup, yabanc1 sermayeli mevduat bankalarimin takipte bulunan kredilerin toplam
kredi ve alacaklara olan oraninda etkisi negatif olmaktadir. Bilango yapisina dair
rasyolara gelindiginde incelenen ii¢ rasyodan ilk ikisi YP aktif / Toplam aktif
ve YP aktifler / YP pasif rasyosu olup, yabanci sermayeli mevduat bankalarina
ait rasyolarin, sektor ortalamasinin altinda gerceklesmesinin nedeni, yabanci
sermayeli olmasi avantaji ile yabanci para kaynak bulmaya, mevduat toplamaya,
bor¢glanmaya ve sermaye artirimina, kamu ve 6zel sermayeli mevduat bankalarina
gore daha fazla imkani olmasidir. Karlhilik rasyolart incelemesinde iki rasyo
dikkate alinmigtir: Aktif karlilik rasyosu ve Ozkaynak karlilik rasyosu. Aktif
karlilig1 rasyosu, son yillarda zaman zaman 6zel sermayeli mevduat bankalarinin
rasyolarinin tizerine ¢ikmis olsa da, incelenen donemlerde genelde sektor kar
rasyolarmin altinda seyretmistir. Ozkaynak karlihgi rasyosu icinde sektor
ortalamalarmin, yabanci sermayeli mevduat bankalarindan olumsuz etkilendigi
goriilmektedir. Sube rasyolari incelendiginde, sube bagina diisen aktif ve mevduat
toplamlari ile sube basina diisen kredi ve alacaklar kalemlerine ait rasyolar sektor
ortalamalariin altinda gergeklesmistir. Sube basina daha fazla personel isttihdam
edilmesi de makro agidan pozitif bir gelismedir. Son olarak 2015 yil1 itibariyle
sube basina diisen net kar rakamlar1 sektorle ayni oranda gergeklesmistir. Gelir
gider rasyolarina bakildiginda, yabanci sermayeli bankalarin toplam gelirlerinin
giderlere orani sektoriin altinda seyretmistir. ilgili rasyonun yiiksek oranda
gerceklesmesi, bankanin gelirlerinin arttigina ya da giderlerinin diistigtine isaret
etmekte oldugundan, diisiik gergeklesen yabanci sermayeli mevduat banka
rasyolarinin sektore etkisi olumsuz olmaktadir.

Sonug olarak 2007-2017 yillarin1 kapsayan on yillik siirecte, finansal performans
Ol¢timiinde temel aldigimiz 7 finansal rasyo grubundan 17 rasyo incelenmistir.
Buna gore yabanci sermayeli mevduat bankalariin sektoriin mali rasyolarina
etkisi 9 rasyoda olumlu, 8 rasyoda ise gore olumsuz olarak tespit edilmistir.
Standart sermaye yeterlilik, Likit aktifler / Toplam aktifler, Likit aktifler / Kisa
vadeli yiikiimliiliikkler, Toplam kredi ve alacaklar / Toplam aktif, Finansal varliklar
(net) / Toplam aktif, Toplam mevduat / Toplam aktif, YP aktif / Toplam aktif,
YP aktif / YP pasif ve sube basina diisen personel kisi sayisi rasyolar: olumlu
olurken, Takip krediler (net) / Toplam kredi ve alacaklar, aktif karlilik, sermaye
karlilik, Toplam gelirler / Toplam giderler, sube bagina diisen toplam aktif,
toplam mevduat ve toplam kredi alacaklar ve sube basina diisen net kar rasyolari
olumsuz olarak tespit edilmistir.
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Bu c¢alisma, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin dogrudan c¢alisan
performansina bagli oldugu turizm isletmelerinde, performans degerlendirme
faaliyetlerinde ortaya ¢ikan sorunlarin belirlenmesi, 6nlenmesi ve 6nlenmesinde
insan kaynaklari biriminin rollinii incelemek amaciyla gergeklestirilmistir.
Performans degerlendirme, o6zellikle emek faktoriiniin iiretimde belirleyici
oldugu hizmet isletmeleri i¢in en Onemli insan kaynaklari fonksiyonlarindan
biridir. Performans degerlendirme, isletme icinde yer alan c¢alisanlar,
yoneticiler ve isletmenin kendisi i¢in ¢esitli faydalar saglayan bir siirectir.
Isletme verimliligine dogrudan etki eden bu siirecin hatasiz planlanmasi,
ylriitiilmesi, sonuglandirilmasi ve sonuglarin degerlendirilmesi ¢ok 6nemlidir.
Ancak performans degerlendirmenin bu Onemine ragmen, ne kadar dogru
gergeklestirildigi ve sonuglarinin ne kadar dogru oldugu konusunda tartigsmalar
siirmektedir. Calisan performansinin hizmet isletmelerindeki 6nemi géz oniinde
bulundurularak, bu galismada performans degerlendirme ile ilgili gerceklestirilmis
kuramsal ve uygulamali ¢aligmalar ile mevcut uygulamalar dahilinde elde
edilen bilgileri degerlendirmek amaciyla ulasilabilen kaynaklar dokiiman
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incelemesi yontemiyle taranmistir. Ayrica yazarlarin turizm sektoriindeki
yasamig olduklar1 bireysel deneyim ve gozlemlerine dayanarak elde ettikleri
sonugclari literatiirden elde ettikleri verilerle birlestirerek turizm isletmelerindeki
performans degerlendirmeye iliskin sorunlarin belirlenmesi amaglanmistir.
Caligma sonucunda belirlenen sorunlarin ¢ézlimiine iliskin insan kaynaklar
departmaninin roliine ve ¢6ziim 6nerilerine yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Performans Degerlendirme, Turizm Isletmeleri, Insan
Kaynaklar: Islevleri

PERFORMANCE APPRAISALS AS A HUMAN
RESOURCES MANAGEMENT FUNCTION AND ITS’
PROBLEMS IN TOURISM ESTABLISHMENTS: A
CONCEPTUAL EVALUATION

ABSTRACT

This study was conducted to investigate the performance appraisal errors,
prevention of these errors and the role of the human resource units in the
identification and prevention of errors in the performance appraisal activities
in tourism enterprises where service quality and customer satisfaction are
directly related to employee performance. Performance appraisal is one of the
most important human resource functions for service enterprises, in which the
labor is the predictive factor in production. Performance appraisal is a process
that provides various benefits for employees, managers, and the business. It is
crucial to plan, execute, finalize and evaluate the results without error in this
process, which has a direct impact on the efficiency of the business. Despite this
importance of performance evaluation, the debate continues over the accuracy of
the performance appraisal processes and results. Considering the importance of
employee performance on service performance, in the study, the resources that can
be reached to evaluate, the theoretical and practical studies about the performance
appraisal and the information obtained within the existing applications have been
scanned using the document review method. It is also aimed to determine the
errors related to performance appraisals in tourism enterprises by combining
the results obtained by the authors based on their individual experiences and
observations in the tourism sector. At the end of the study, the role of the human
resources department in resolving the identified problems was discussed and
solution suggestions were given.

Keywords: Performance Appraisal, Tourism Enterprises, Human Resource
Functions
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GIRIS

Teknolojideki gelismelerin klasik istihdam alanlarinda yarattig yiiksek verim,
imalat sanayisi ve hizmetler sektoriinde yer alan isletmelerin pek ¢ok alt kolu
da dahil olmak iizere, biitiin sektdrlerde istihdami azaltici bir etki meydana
getirmektedir (Savci, 2011: 95). Buna karsin turizm sektorii emek yogun yapisi
itibariyle gelismekte olan iilkelerde ortaya ¢ikan istihdam sorunlarimi ortadan
kaldirmada 6nemli bir rol oynamaktadir (Yildiz, 2011: 59). Emek faktoriiniin
tiretimin temelini olusturdugu turizm isletmelerinde ¢alisanlarin performansinin
isletmenin verimliligi agisindan 6nemli bir yer tuttugu sdylenebilir. Ciinki
performans degerlendirme, ¢alisanlarin bireysel yeterlilik ve potansiyelinin
performans1 artirmaya temel olacak sekilde degerlendirilmesini ifade
etmektedir (Nickson, 2013: 171). Turizm isletmelerinin miisterilerine iyi hizmet
sunabilmeleri, calisan performansi ile yakindan ilgilidir. Performans gelisimini
saglamada oncelikle insan kaynaklar1 faaliyetlerinin etkin ve verimli bir sekilde
diizenlenmesi gerekmektedir (Kozak, 2012: 147). Calisanlarin performansini
gelistirebilmek i¢in oncelikle mevcut durumu belirlemek ve bu duruma uygun
planlamalar1 yaparak siiregleri baslatmak, insan kaynaklarmin etkinligini
saglayacak noktalardan biridir.

Calisanlarin performans degerlendirmeleri, performans yonetiminin genel amaci
olan Orgiitiin etkinliklerini artirmada, ¢aliganlarin beceri ve katkilarini siirekli
iyilestirmeleri igin bireylerin ve gruplarin sorumluluk istlendikleri bir kiiltiir
olusturmasini saglayacak (Cemaloglu, 2002: 183) verilerin toplanmasi amaciyla
gerceklestirilir. Orgiit tasarrminin ve doniisiimiiniin  gerceklestirilmesinde
performans degerlendirmenin, geri bildirim ve hedef belirlenmesinin 6nemli bir
yerivardir (Helvact, 2002: 156). Performans degerlendirme faaliyetlerinin etkin bir
sekilde yapilabilmesi i¢in, kapsamli ve siirekli yapilmasi, isletme sartlarina uygun,
adil, gegerli, anlagilir ve giivenilir olmas1 gerekir (iplik, 2004: 196). Performans
degerlendirmenin dogru bir sekilde yapilmasi isletmeler icin hayati onem
tagimasina ragmen, bir¢ok igletmede performans degerlendirme iglemleri kolayca
Olciilebilir bilgilere dayanmaz. Y 6neticilerin siibjektif degerlendirmelerine dayali
olarak ortaya ¢ikan bu sorunlara (Angelovski vd., 2016: 114) bagl olarak, elde
edilen yanlig veriler neticesinde adil, gegerli, anlasilir ve giivenilir sonuglar elde
etmek miimkiin degildir. Performans degerlendirmedeki sorunlar sadece siibjektif
yonetici degerlendirmelerine bagli sorunlar olmayip literatiirde farkli sekillerde
sintflandirilmis sorunlar yer almaktadir (Rothwell, 2012; Sullivan, 2011; Grote,
2002; Swan, 1991). Turizm isletmelerinde performans degerlendirmede hangi
yontemlerin kullanildigi ve bu ydntemler igerisinde hangi sorunlarin yogun
olarak ortaya c¢iktiginin belirlenmesi ve gerekli dnlemlerin alinmasi, orgiitsel
performansin artirilmasi i¢in dnemlidir.
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Isletmelerde organizasyonel yasamm ve performansi artirmanin en &nemli
araglarindan biri de insan kaynaklar1 yoOnetimi iglevlerinden performans
degerlendirmedir (Nickson, 2013: 170). Performans degerlendirme, isletmelerde
sosyal adaletin varliginin bir gostergesi, personelin degerlendirme ve egitim
ihtiyacinin bir belirleyicisi olarak insan kaynaklar1 biriminin ger¢eklestirilmesinde
onemli bir rol Gistlendigi faaliyetlerden biridir (DeNisi, 2005; DeNisi ve Pritchard,
2006; Falcone ve Sachs, 2007; Benligiray, 2013). Turizm isletmeleri gibi hizmet
temelli isletmelerde miisteri memnuniyetinin olugmasi, ¢alisan performansina ve
caliganin performansi da isletmeden memnuniyetine baghdir (Kaya, 2007; Toker,
2007; Davras ve Giilmez, 2013). Calisan memnuniyeti, isletmenin hangi is kolunda
olduguna bakilmaksizin miisteri memnuniyeti ve verimliligin saglanmasinda en
onemli faktor olarak kabul edilmektedir (Gupta ve Kamboj, 2014: 12). Turizm
isletmelerinde g¢alisan memnuniyeti fiziksel sartlarin uygunlugu ile birlikte,
is arkadaglari, yonetim tarzi, ek imkanlar, isin dogasi, terfi, iicret, odil ve
iletisim (Davras ve Giilmez, 2013: 182) gibi faktorlere baglidir. Bu konulardaki
degerlendirmenin ne derece adaletli oldugu da ¢alisan memnuniyetini dogal olarak
etkileyebilecek bir unsurdur. Dolayistyla insan kaynaklar1 birimleri performans
degerlendirme siireglerini oldukga dikkatli planlamali ve gerceklestirmelidir.
Bu ¢ercevede, bu calismada insan kaynaklar1 yonetiminin dnemli islevlerinden
biri olan performans degerlendirmenin turizm isletmeleri 6zelinde yeri, 6nemi,
yontemleri ve performans degerlendirmede karsilagilan sorunlar ve s6z konusu
bu sorunlarin giderilmesinde insan kaynaklari yonetimi birimlerinin rolii tizerinde
durulmustur. Konuya iligkin yapilmis ¢alismalardan elde edilen veriler detaylica
tartisilmis ve sorunlar belirlenmeye ¢aligilmigtir. Calisma, bu yoniiyle kaynak
taramasina dayanan teorik nitelikte bir ¢alisma olmakla birlikte, yazarlarin turizm
sektoriindeki deneyim ve gozlemlerine dayanmasi agisindan nitel bir arastirma
ozelligi tasimaktadir. Bu calismada ozellikle, konuyla ilgili taraflara oneriler
getirilmesi ve gergeklestirilecek uygulamali ¢alismalara bir alt yap1 olusturulmasi
hedeflenmektedir.

TURIZM iSLETMELERINDE PERFORMANS DEGERLENDIRMENIN
INSAN KAYNAKLARI YONETIMINDEKI YERI, ONEMIi VE
PERFORMANS DEGERLENDIRME YONTEMLERI

Performans, bir gorevin yerine getirilme seviyesi, belirlenen kosullara gore
bir calisanin belirli bir zaman diliminde vazifesini yerine getirerek elde ettigi
sonuclar olarak tanimlanabilir (Aktas, 2010: 4). Literatiirde basarim degerleme
olarak da ifade edilen performans degerlendirme ise Onceden belirlenmis
kriterler ¢ercevesinde gorev sartlarinin yerine getirilmesinin nesnel olarak
degerlendirilmesini ifade eder (Apak vd., 2016: 105). Bireysel ve orgiitsel
performansin artirilabilmesi igin personelin performansini degerlendirmek,
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yiksek performans1 ddiillendirmek, egitmek, kariyerlerini gelistirmek,
gerektiginde disipline etmek ve gercekten deger katan faaliyetlerin yapildigindan
emin olmak gerekir (Benligiray, 2013: 14). Performans degerlendirmeyi insan
kaynaklar1 icinde dnemli bir yere konumlandiran konularin basinda, c¢alisan
seciminde ve egitiminde gosterilen 6zene karsin, calisanlarin yetenekleri, ise
ilgileri ve uyumlarinin daima farkliliklar géstermesi nedeniyle insan kaynaklari
yonetiminin bu farkliliklar izleyip, Olcerek ve objektif olarak degerlendirerek
gelecege yonelik planlamalart gerceklestirmesi zorunlulugudur (Sabuncuoglu,
2009: 183).

Insan kaynaklar1 yonetimi, isletmelerin amaglarina ulasmalarinda kilit rol oynayan
birimlerin baginda gelmektedir. Isletmelerde iiretim yapabilmek igin calisanlar
disinda diger tiretim faktorlerine de ihtiyag vardir. Ancak bu faktorleri birbiriyle
iligkili-uyumlu bir biitiin haline getirmek, diizenlemek, yani bir sistem olusturmak
insanin varlig1 ile miimkiindiir (Yiiksel, 2000: 1). Isletmelerde bdyle bir role sahip
insan faktdriiniin yonetilmesi de dnemli bir faktor halindedir. Modern isletmelerin
neredeyse tamaminda caliganlar ile ilgili kararlarin alinmasinda insan kaynaklari
biriminin katkist vardir. Bu kararlar verilirken degerlendirmeler, performans
degerlendirme yontemlerinden elde edilen sonuglara gore verilmektedir.
Ciinkii performans degerlendirme, organizasyonu bazi kritik noktalar hakkinda
bilgilendirir (DeNisi, 2005: 157).

Performans degerlendirmenin insan kaynaklari icindeki yeri ve Onemini
anlamak i¢in insan kaynaklar1 kuramlarmin performans degerlendirmeyi,
insan kaynaklar i¢cinde konumlandirdig: yeri iyi analiz etmek gerekmektedir.
Bu cergevede stratejik insan kaynaklarinin dayandigi temel kuramlar olarak
kabul edilen evrensel yaklasim, kosul bagimhhik ve yapisalelr kuramlar
(Giirbiiz, 2013: 3), performans degerlendirmeyi insan kaynaklari yonetiminin
onemli fonksiyonlarindan biri olarak ele almistir. Evrensel kurami savunanlar,
orgiitsel performansa en iyi katki saglayan insan kaynaklar1 uygulamalarinin
cevresel kosullardan bagimsiz olarak biitiin orgiitlerde gegerli olacagini ileri
stirerler (Bayraktaroglu ve Atay, 2016: 73). Literatiirde bu uygulamalardan
genel kabul goren yedi tanesi, orgiit i¢i kariyer imkanlari, egitim, sonu¢ odakh
performans degerlendirme, performansa dayah kar paylasim, is giivencesi,
katilimcilik, alt kademelerle bilgi paylasimi ve kapsamh is tanimlari olarak
ifade edilmektedir (Delery ve Doty, 1996: 806-807). Bu kurama gore yiiksek
performans gdsteren calisanlari ortaya ¢ikaran bir performans degerleme sistemi,
elde edecegi sonuglarin diger insan kaynaklari uygulamalarina saglayacagi
veriler nedeniyle orgiitiin performansina olumlu katki saglayacaktir (Huselid,
1995: 642).

169



Istanbul Aydin Universitesi Dergisi - IAUD - ISSN: 1309-1352, Nisan 2019 Cilt 11 Say1 2 (165-203)

Kosul bagimhilik ya da durumsallik yaklasimi ise evrensel yaklagimin en iyi
uygulamalar tezinin aksine igsel ve digsal faktdrlerin de etkisiyle isletmelerin
hepsinde ayn1 uygulamalarin en iyi sonuglar vermeyecegini savunmustur (Burns
ve Stalker, 1961; Chandler, 1962; Woodward, 1965; Lawrence ve Lorsch, 1967,
Pugh, 1973). Kosul bagimlilik yaklagimini Delery ve Doty (1996: 807), evrensel
yaklasimdaki en iyi uygulamalarin olusturdugu bagimsiz degiskenlerin, orgiitsel
performans bagimli degiskenine olan etkisinin, kosul bagimlilik teorilerinde,
ilgili bagimsiz degisken ve bagimli degisken arasindaki iliskinin, ¢esitli kosullara
gore farklilik gosterecegini ifade etmektedir. Bu farkliliklardan dolay1 insan
kaynaklar1 yonetimi c¢aligmalarinda dikey ve yatay uyumun gerekliligi soz
konusudur. Dikey uyum, insan kaynaklar1 uygulamalarinin belirli bir orgiitsel
baglam ile uyumlulugunu; yatay uyumsa insan kaynaklari uygulamalarinin
kendi aralarinda uyumlu hale getirilmesini ifade etmektedir (Giirbiiz, 2013: 15).
Insan kaynaklari uygulamalarinim &rgiit stratejileri ile nasil uyumlastirilabilecegi
konusunda ¢alisma yapan Miles ve Snow (1984), orgiit stratejilerini firsate,
analizci, savunmaci ve tepkici olmak iizere dort grupta toplamislardir. Bu
stratejiler ile insan kaynaklar1 faaliyetlerinin uyumunu saglamada performans
degerlendirmenin &nemli bir yere sahip oldugu gériilmektedir. Ornegin firsatgi
stratejileri benimseyen isletmeler daha ¢ok yenilik¢i ve teknoloji igin Orgiit
disindan insan kaynagi temin eden ve performans degerlendirmeye 6nem veren
isletmelerdir. Pazarin hizli degisen yapisi performansi onemli hale getirir.
Tepkici stratejiyi benimseyen isletmeler i¢in istikrarli bir ortamda faaliyetler
s0z konusudur ve insan kaynagi isletme iginden temin edilir (Gilirbiiz, 2013:
18-19); ancak orgiit igindeki insan kaynagindaki degisimler yine performans
degerlendirme verileri ile gergeklestirilir.

Yapisalal yaklasim, evrensel ve kosul bagimlilik yaklagimindan farkli olarak
insan kaynaklar sistemini olusturan uygulamalar arasindaki karsilikli etkilesime
ve birbirlerine etkilerini artirmaya yonelik biitiinciil bir yaklasimi savunur
(Bayraktaroglu ve Atay, 2016: 79). Bu bakis agisina gore insan kaynaklar
fonksiyonu ¢ok boyutlu bir sistem olarak ele alinmakta ve biinyesindeki
elemanlar farkli sekillerde birlestirilerek sonsuz sayida farkli konfiglirasyonlar
elde edilebilmektedir. Bu baglamda fonksiyonun igsel 6zellikleri ve elemanlari
arasindaki sinerjik iligkilere odaklanilmaktadir (Kececioglu ve Unnu, 2009:
1179). Bu kuram kosul bagimlik kuramiyla benzerlik tasimasina ragmen, kosul
bagimlik kuramindan bakis agisi iistiinligiine sahiptir. Biitiiniin, par¢alarnin
toplamindan daha biiyiik olacagi goriisiine sahip olan yapisalct kuram, insan
kaynaklar1 uygulamalarmi sitemin geneli i¢in bir giic olarak ele almaktadir
(Colbert, 2004: 345). Yapisalc1 kuramda da orgiit stratejileri kullanilmaktadir;
bu stratejiler i¢erisinden benimsenen strateji, insan kaynaklar1 yonetim sistemleri
ile dogrudan iligkilendirilmektedir. Performans degerlendirme islevi agisindan
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konuyu orneklendirmek gerekirse, savunmaci ve analizci orgiitler siireg odakli
bir performans degerlendirme yontemi tercih ederken, firsat¢1 orgiitler sonug
odakl1 bir yontemi tercih edecektir (Giirbiiz, 2013: 22-23).

Insan  kaynaklar1 ydnetiminde performans degerlendirme &ncesinde
gergeklestirilen insan kaynaklart yonetim faaliyetlerinin ne derece dogru
yapildiginin  belirlenmesi, performans degerlendirme sonrasinda yapilacak
faaliyetlerin planlanmasinda 6nemli bir yer tutar (Yesiltas, 2015: 327). Daha
ayrintili olarak performans degerlendirmenin insan kaynaklari yonetiminin diger
temel fonksiyonlarla olan iligkisi genel hatlariyla Sekil 1’de sunulmustur.

)
/ Egitim \

-~
SE—

Kariyer
Yonetimi

—
Is analizi I’lanlama Performans
[kgcrkndmm. ——

Ucret
Yonetimi

] —
—

Fonksiyonlar

~——

o _/

Sekil 1: Performans degerlendirmenin insan kaynaklari i¢indeki yeri

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Sekil 1’de goriildigli lizere is analizi ile elde edilen sonuclar, planlamanin
temel girdilerinden birini olusturmaktadir. Planlama ile hangi ise kimin ne
zaman alinacagi, insan kaynagi talebinin hangi kaynaklardan belirlenecegi ve
diger planlamaya konu olan hususlar belirlenerek bu siirecler baslatilmaktadir
(Bingdl, 2016; Calp, 2016). Is analizleri sonucunda ortaya ¢ikan verilerin
kullanim amaglarindan biri de performans degerlendirmesi icin is gereklerini
belirlemektir (Cavus, 2005: 5). Belirlenen bu is gereklerine gore degerlendirme
kriterleri belirlenerek ise 0zgii ve daha gercekci performans degerlendirme
gerceklestirilebilir. Personel bulma, segcme ve degerlendirme sonucu isletmeye
alman personelin, yapilan performans degerlendirme ile isletmeye uygunlugu
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veya uyumsuzlugunun belirlenmesi, performans degerlendirme Oncesinde
gerceklesen bu islemin ne derece basarili oldugunun kontroliinii saglamasi
acisindan, sonrasinda ise bu personelin egitim ihtiyaclarinin ve diger ihtiyaclarin
belirlenmesinde yardimci olmasi agisindan dnemlidir. Egitim, kariyer yonetimi,
ticret yonetimi ve diger fonksiyonlar i¢in performans degerlendirme sonuglarinda
saglanan veriler sayesinde bu iglevlerin yerine getirilmesine imkan saglamaktadir.

Performans degerlendirmeyi onemli kilan unsurlardan biri de, performans
degerlendirmenin  amagclaridir.  Sabuncuoglu  (2009: 186), performans
degerlendirmenin amaglarini; isgiicii planlamasi yapmak igin personel
envanteri hazirlamak, ¢alisan egitim gereksinimlerini saptamak, 6dillendirme,
iicretlendirmede adalet, personel gelisimi, cezalandirma, isten ¢ikarma, terfi, is
zenginlestirme, personel bulma, yerlestirme ve yetki devri gibi konular oldugunu
belirtmektedir. Modern yonetim anlayisi isletme igindeki bu bilgi kaynagim
temel almaktadir ve degerlendirmelerini buna gore yapmaktadir (Akal, 2005: 65).
Isletmelerin hedeflerine ulasabilmesi i¢in performans degerlendirme siireclerinin
dogru isletilmesi ve yukarida belirtilen amaglarin dogru sekilde gerceklesmesi
onemlidir.

Performans degerlendirme, insan kaynaklari yonetiminde ©nemli bir yer
tutmasmin yaninda, ydnetici ve denetleyiciler i¢cin 6nemli bir sorumluluk
alanidir. Ciinkii orgiitsel hedeflere ulagsmak i¢in drgiitiin kendi pozisyonunu ve
durumunu iyi bilmesi gerekir (Javidmehr ve Ebrahimpour, 2015: 287). Isletme
acisindan bir 6nemli nokta da performans degerlendirmenin isletmeye insan
kaynag1 saglarken, var olan insan kaynagi eksik noktalarinin belirlenmesidir. Bu
hem yonetim kadrolar1 hem alt kadrolar i¢in gecerlidir (Rosen, 1998: 358).

Performans degerlendirme, isletme agisindan 6nemli oldugu kadar personel
acisindan da oOnemli bir siirectir. DeNisi ve Pritchard (2006), performans
degerlendirmenin nihai amacinin personel motivasyonunu artirmak oldugunu
iddia etmektedir. Longenecker ve Nykodym (1996: 152) yaptiklar1 ¢aligma
sonucunda, yonetici ve astlarin; degerlendirme siirecinin, ¢alisanlart konumlari
konusunda bilgilendirdigine, calisanlarin performans ve hedeflerini agikliga
kavusturmaya yardimeiolduguna, ¢alisanlarin gelisimine iliskin degerlendirmeleri
kolaylastirdigina ve bu sekilde ¢alisanlarin igleriyle ilgili girdilerini tegvik ettigine
inandiklarint ortaya koymustur. Rosen (1998: 357), Amerika kamu ulastirmasi
alaninda yaptig1 arastirmada, yaptig1 miilakat ile yonetici degerlendirmelerini
aktararak insanlarin 6nemli olmak istediklerini, hedeflerine ulasmak ve ¢alistiklar
kuruma nasil bir katkida bulunmayi bilmek istediklerini, performansini bilen ve
bundan memnun olan calisanlarda gurur duygusu olustugunu belirtmektedir.
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Ayrica lcret ile performans arasinda is diinyasinda bir bag olusturuldugunu,
bunun mantikli bir uygulama oldugu ve ¢alisanlarin performanslarinin karsiliginin
verilmesi gerektigini ifade etmektedir.

Yukarida ele alinan degerlendirmeler ¢ergevesinde performans degerlendirmenin
hem yonetim, hem isletme hem de galisan agisindan ii¢ boyutta 6nemi ortaya
cikmaktadir. Calisan acisindan motivasyon, kendi eksik yonlerini goérme,
gelisime agik yonlerini bilmek ve bu sekilde bireysel kariyer planlamasinda
daha bilingli hareket edebilmek ve sergiledigi performans karsiliginda maddi
kazang saglamak gibi avantajlar1 yaninda, sosyal bir ihtiyag¢ olan kendisiyle gurur
duymay1 da saglayabilmektedir. isletme agisindan temel 6nemi ise hedefleri
gerceklestirmek icin gerekli olan degerlendirmeler neticesinde insan kaynagi
ihtiyaci, gelisimi ve motive edilmesi noktalarinda yogunlagmaktadir. Falcone ve
Sachs, (2007: 5), calisanlar, yonetim ve isletme agisindan verimli bir performans
degerlendirmenin faydalarini su sekilde belirtmislerdir: Calisanlar zayif yonlere
ek olarak kendi giiclii yonlerini 6grenirler, yeni hedefler ve amaglar {izerinde
uzlasty1r kolaylastirir, ¢alisanlar degerlendirme siirecinde aktif katilimcilardir
ve bu onlarin kendilerini igyerine ait hissetmelerine yardimci olur; ¢alisanlar,
“dikkate alinildiklarini” hissederler ve “birey” olarak isletmenin onlarin farkinda
oldugunu, onlarin ihtiyaglar1 ve hedefleri konusunda yonetimin gergekten duyarl
oldugunu hissederler. Yonetim acisindan faydalari, yonetim ile calisan arasindaki
denetim iliskisini yetigkinler arasi boyuta tasir. Yani ¢alisanlarin denetlenmesi
yerine 6zdenetim anlayisinin yaratilmasina yardim eder; yoneticiler, calisanlarin
performansini degerlendirirken daha rahat olur; para ile ilgili meselelerden
ziyade is kalitesi ile ilgili meselelere zaman ayrilir ve ¢alisma ekipleri maksimum
verimlilik igin yeniden yapilandirilabilir. Isletme agisindan ise calisanlarin
kurulusun bir pargasi olma konusundaki ilgilerinin artmasini saglar; egitim
ihtiyaglar belirlenir ve is akisini engelleyen kurumsal engeller tespit edilebilir.

Emegin yogun olarak kullanildigi turizm isletmelerinde, fonksiyonlarin yerine
getirilmesinde biiyiik 6l¢iide insan giiciinden yararlanilmaktadir. Diger sektorlerin
hicbirinde, turizm isletmelerindeki gibi calisan ve miisteri arasindaki yogun
iliski yasanmamaktadir (Angelo, 1998; 403). Ozellikle zorlu rekabet ortaminda
turizm isletmeleri i¢in misterinin devamliliginin saglanmasi, mevcut olanlarin
korunmasi ve yiiksek karliligin yakalanmasi, artan oranlarda hizmet kalitesine
baglihale gelmektedir (Y1lmaz, vd.,2010: 90). Turizm isletmeleri gibi emek yogun
isletmelerde oOrgiitsel performansin, agirlikli olarak ¢alisan performansina bagh
oldugu sektorlerde (Luthans and Stajkovic, 1999: 56), calisanin sergiledigi yiiksek
performans, miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglamakta; diisiik performans
ise miisteri sikdyetlerinin artmasina ve marka degisimine neden olmaktadir (Jana
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ve Chandra, 2016: 13). Performans degerlendirmesi, c¢alisanlarin isletme igin
tagidiklar1 6nemin niteliksel ve niceliksel yonleriyle belirli siireler igerisinde
ifade edilmesidir. Sorunlar1 en aza indirilmis, adil ve giivenilir bir performans
degerlendirme sayesinde ¢alisanlarin isletmeye inanci ve motivasyonu artacak
ve emegin kaliteyi belirledigi turizm isletmelerinin genel performansina olumlu
yansiyacaktir.

Turizm isletmelerinde karmagik orgiit yapilar1 nedeniyle yoneticilerin ¢alisanlar
hakkinda ayrimtil bilgilere sahip olmas1 oldukga zordur (Iplik, 2004: 196; Giizel
vd., 2007: 143). Bu durum insan faktoriiniin énemli bir yer tuttugu turizm
isletmeleri acgisindan performans degerlendirme sonucunda saglanabilecek
faydalardan en yiiksek seviyede yararlanmak gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.
Ancak turizm isletmelerinde performans degerlendirme faaliyetlerinin ne derece
etkili oldugu ve sonuglarinin ne derece gegerli oldugu 6nemli bir tartisma
konusudur. Turizm sektoriiniin kendine 6zgli yapisi nedeniyle biiyiikk 6nem
tastyan insan kaynaklar1 uygulamalari, yine sektoriin kendine has 6zelliklerinden
dolay1 baz1 zorluklarla karsilasmaktadir. Ileride detayli olarak ele alinacak
olan bu sorunlarmn asilarak turizm isletmelerinde performans degerlendirme
faaliyetlerinin gergeklestirilmesi, isletmede ¢alisanlarin kendilerini gelistirmeleri
ve isletmeye baghiliklarmin artmasini saglayacak (Falcone ve Sachs, 2007) ve
sektdrilin en temel sorunlari olan nitelikli insan giiclinli koruma ve ¢aligsan devrini
azaltic1 bir rol oynayacaktir (Benligiray, 1999: 27).

Isletmelerde performans degerlendirme yontemleri literatiirde ayni adlarla
anilmalarina ragmen, siireclerin nasil gerceklestirilecegi ya da isletme igerisinde
kim tarafindan yapilacagi sorulari, performans degerlendirmeye yonelik farkli
bakis agilarini ve yontemlerini ortaya ¢ikarmistir (Helvaci, 2002: 159).

Bakan ve Kellerogu (2003: 77), Cheung ve Law (1998: 404), Eichel ve
Bender (1984) yaptiklar ¢alismalarda; karsilastirmali, mutlak ve sonug¢ odakli
degerleme yontemleri, gecmise ve gelecege yonelik degerleme ydntemleri,
bireysel yontemler ve karsilastirmaya imkan veren yontemler ile geleneksel ve
modern yontemler seklindeki gruplandirmalarin literatiirde yer aldigini ifade
etmektedirler. Ayrica Colakoglu (2005: 130), bigcimsel ve bigimsel olmayan
yontemler olarak da degerlendirme yontemlerinin gruplandirildigini, bigimsel
olmayan performans degerlendirme yonteminin yoneticilerin takdirine gore
yapilan degerlendirmelerden ibaret oldugu, bigimsel degerlendirme yontemlerinin
ise isletme tarafindan ¢alisanlarin diizenli ve sistematik bir bicimde performans
degerlendirilmesi i¢in olusturulmus sistemler oldugunu belirtmektedir. Bu
gruplandirmalardan genellikle kullanilan geleneksel ve modern yontemler
seklindeki siiflandirmaya gore Tablo 1°de bu yontemler verilmistir.

174



Elbeyi PELIT, Ahmet CETIN

Siralama yontemleri, astlarin siralamasinin amirleri tarafindan basarilarina
gore yapildig1 bir yontemdir. Siralama yontemlerinin uygulanmasinda Tablo
1’de belirtilen alt yontemlerin uygulama sekilleri farklilik gostermektedir ve bu
yontemler icerisinde ikili karsilagtirma yontemi digerlerine gore daha nesneldir.
Bu yontemde tiim bireylerin birbiriyle karsilastirmasi yapilir (Colakoglu, 2005:
136). Siralama yontemleri uygulama kolayligi sebebiyle turizm sektorii iginde
onemli bir yer tutan otel isletmelerinde ve seyahat acentelerinin satis pazarlama
departmanlarinda uygulanmaktadir. Ancak ikili karsilagtirma zaman alict bir
yontem oldugu i¢in personel sayisi az departmanlar tarafindan tercih edilir.
Turizm isletmelerinde kullanilan bir diger yontem, zorunlu dagilim yonteminde
degerlendirici, ¢alisanlar belirli dagilimlar i¢in de degerlendirir. Bes ya da yedi
derece ve bunlari degerleyen yiizdeler vardir (Sabuncuoglu, 2009: 216). Calisanlar
yonetici tarafindan bu yiizdeler i¢inde uygun yere yerlestirilerek degerlendirilir.
Turizm isletmelerinde grafik derecelendirme yonteminde degerlendirme, bir
form kullanilarak yapilir. Degerlendirmesi yapilacak her isgdren i¢in birer form
ile degerlendirici formda yer alan dlglitlere gore degerlendirmesini yapar (Budak
vd. 2004:305).

Tablo1: Performans degerlendirme yontemleri

Klasik Yontemler Modern Yontemler

Siralama Y Ontemleri
Basit Siralama Y ontemi

Alternatif Siralama Y Ontemi Hedeflere Gore Degerleme

Puan Verme Y 6ntemi Yontemi

Ikili Karsilagtirma Y 6ntemi

Zorunlu Dagilim Y 6ntemi Degerlendirme Merkezi Y 6ntemi
Grafik Dereceleme Y ontemi Takim Bazli Degerleme Yontemi
Kritik Olay Yontemi Standartlar Yontemi

Kontrol Listesi Yontemi

Cok Kaynakli Degerlendirme (360

Davranigsal Degerlendirme Olgegi Derece Degerlendirme) Y 6ntemi

Alan Incelemesi Yontemi

Kaynak: Yesiltas, 2015; Sabuncuoglu, 2009; Colakoglu, 2005’ten yararlanarak
yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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Kritik olay yonteminde yonetici, gozetimi altindaki personel hakkinda
personelin olumlu ve olumsuz nitelikteki tutum ve davranislariyla ilgili bir takim
gercek olaylar1 not eder ve bunlar1 daha sonra personel ile yiiz yiize konusarak
degerlendirir (DeCenzo ve Robbins, 2010: 238). Turizm isletmelerinde kontrol
listesi yonteminde, calisanlarin isteki basar1 ve niteliklerini belirleyen ifadeler
vardir. Bu ifadelerden calisanlara uyanlar isaretlenir. ifadelerin 6nemine gore
agirlik puanlar1 farklilagabilir; degerlendirme sonucu puanlar toplanir ve
bir skalaya oturtulur (DeCenzo ve Robbins, 2010: 238; Sabuncuoglu, 2009:
215). Davramsgsal degerlendirme derecelendirilmis bir seri iizerinden yapilan
degerlendirmedir. Bir ¢alisanin yaptigi igin belirgin faaliyetlerini ya da boyutlarini
kritik olaylar1 temel alarak derecelendirir. Bu kriterlerin belirlenmesinde
caligsanlarin da katilmi yontemin onlar tarafindan daha c¢ok kabul gérmesini
saglar (Colakoglu, 2005: 140). Alan arastirmasinda degerlendirme konusuna
grupca yaklasilmaktadir. Boylece degerlendirmeye daha adil ve gegerli olabilme
niteligi kazandirilmaya calisilmaktadir. Alan aragtirmasi olduk¢a uzun ve zaman
alic1 bir degerlendirme siirecidir (Canman, 2000: 174).

Modern yontemler olarak siniflandirilan yontemlerden hedeflere gore degerleme,
turizm isletmelerinde iist ve astlarin amaglarini birlikte belirledikleri, sorumluluk
alanlari ve ulasacaklar1 sonuglar1 birlikte karsiladiklart ve belirli donemlerde
bu amaglar ve sonuglarin gergeklesip gergeklesmedigini birlikte inceledikleri bir
siiregtir. Hedeflere gore degerleme yapabilmek igin Oncelikle isletmenin uzun
vadeli amaclarinin belirlenmesi ve oOrgiitsel, boliimsel ve bireysel amaglarin
acikliga kavusturulmasi gerekir ve bahsedilen amaclarim uyumlu hale getirilmesi
gereklidir(Sabuncuoglu,2009:212). Degerlendirme merkeziyontemi, personelin
geemis calisma donemindeki performansini degerlendirme yaninda, son yillarda
genis uygulama alani bulan, personelin gelecekteki performans durumunu tahmin
etmeyi amaclayan bir yontemdir (Canman, 1993: 28). Bu yontem lidersiz grup
tartigmalari, rol oynama, belge sepeti ve is oyunlari gibi birtakim ¢aligmalardan
olusur (Sabuncuoglu, 2009: 208). isletmelerin ¢esitli departmanlarindan secilmis
degerlendiriciler, 2-3 giin siireyle degerlendirme merkezlerinde bir araya getirilir
ve genellikle sirali degerlendirme ya da ikili karsilagtirma yontemlerini kullanarak
onceki performanslar ve yapilan c¢aligmalardaki performanslar degerlendirilir
(Canman, 2000: 179). Turizm isletmelerinde -6zellikle otel isletmelerinde- bazi
departmanlarda oldukca sik kullanilan takim bazh degerlendirme, kisilerin
degil de isi yapan ekibin degerlendirildigi bir yontemdir. Bu yontemde takimin
basarisini etkileyen dis ¢evre faktorleri nedeniyle kisilerin ve takimin ayri ayri
performanslari dikkate alinarak yapilmalidir. Bu performanslar degerlendirilirken
secilen degerlendirmelerin bir boliimii yapilan isin niteligi ile ilgili olmali, diger
kismi ise davranigsal faktorleri ele almalidir (Sabuncuoglu, 2009: 210).
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Turizm isletmelerinde performans standartlari (standart yontem), is analizleri
ile belirlenen gorevlerin gerektirdigi bilgi ve becerilerden yola ¢ikilarak
belirlenmektedir. Bu yontemde standartlar, ¢alisanin pozisyonunun gereklerine
gore agirliklandirilarak her performans standardina bir puan verilmektedir.
Yontemin etkililigi, standartlarin adil ve agik olmasma baghdir (Benligiray,
1999: 160). Belirli bir isi yapan ¢alisan1 degerlendirirken, bununla iligkili herkesi
degerlendirme kapsamina alan ve bu kapsamda her yonden gelen geri bildirimleri
dikkate alan 360 derece degerlendirme sistemi, cok sayida ve farkli kaynaktan
veri toplanmasina olanak saglamaktadir (Mathis ve Jackson, 2008: 340). Coklu
veri kaynaginin kullanilmasi sistemi daha adil ve 6znellikten uzak bir zemin
iizerine oturtmaktadir.

360 derece degerlendirme sisteminin en Onemli islevlerinden birisi, geri
bildirim saglamasidir. Bu geribildirim sadece performans degerlemesini degil,
kariyer gelisimini de kapsamaktadir. Bu yontem tiim iggorenler ve yoneticilere
hem kendilerini hem de birbirlerini degerlendirme olanagi sunar. 360 derece
degerleme yontemi, isgérenlerin degerlemesini igermesinin yani sira yoneticilerin
performansinin da calisanlar, astlar ve amirler tarafindan degerlenmesini igerir
(Gavcar vd. 2006: 35). Yontemin avantajlarindan biri de ¢alisana diger insanlar
tarafindan nasil gorildiigi ile birlikte kendisini farkli agilardan gorme ve
degerlendirme imkan1 da saglar (Colakoglu, 2005: 142).

Turizm isletmeleri arasinda 6nemli bir yer tutan otel isletmeleri {lizerinde
Pinarbagi’nin (2007: 102) Antalya bolgesinde yaptigi aragtirmada, en ¢ok tercih
edilen yontemin davranigsal degerlendirme yontemi oldugu ve otel isletmelerinin
% 61.4’Gniin bu yontemi tercih ettigi, %45.5’inin siralama yo6ntemlerini,
%29.5’inin standartlar yontemini, %27.3’tnlin 360 derece degerlendirmeyi,
%25’inin ise grafik derecelendirmeyi tercih ettigi ortaya konulmustur. En
az kullanilan yontemin ise %2.3 ile zorunlu dagilim yoOnteminin oldugu
belirtilmektedir. Rakamlarin bu sekilde dagiliminin ise otel igletmelerinin birden
fazla yontemi kullanmasi ve bunlari ¢aligmada belirtmeleri sebebiyle ortaya ¢giktigi
da arastirmada vurgulanan hususlardandir. Ozgen vd. (2008: 342), turizm isletme
belgeli 25 konaklama isletmesinde yaptiklari ¢alismada, otel yoneticilerinin
cogunlugunun (%28.6) karsilagtirma yontemini kullandiklar1 belirtilmistir.

Insan kaynaklar1 departmani, biitiin bu yontemlerin uygulanmasinda hazirlik
asamalarindan degerlendirme ve geri bildirim asamalarma kadar mutlaka
stireclerde yer almasi gereken en Onemli birimdir. Gavcar vd. (2006) Mugla
bolgesinde yaptiklar1 ¢aligmada, konaklama isletmelerinde degerlendirme
islemlerini yapan kisilerin sadece %30’unun insan kaynaklari birimi tarafindan
yapildigi, %35 inin personel ve %35’inin de muhasebe birimlerince yapildigini
ortaya koymuslardir. Ozellikle turizm isletmelerinde yoneticilerin performans
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degerlendirmenin amagclari, 6nemi ve geregi hakkinda bilgilendirilmeleri,
uygulanacak yodntemlerin, uygulayacak kisilerin ve zamanin belirlenmesi ve
gerekli egitimlerin verilmesi insan kaynaklarinin turizm isletmeleri igerisindeki
onemli gorevlerindendir. Iplik, Cukurova bélgesi otellerinde yaptig1 ¢aligmada,
performans degerlemede kullanilan yontemlerin %19 amaglara gore yonetim ve
davranigsal degerleme yontemi, %15 siralama yontemi, %12 grafik degerleme,
kontrol listesi ve 360 derece degerleme ile %4 zorunlu dagilim yontemi olarak
dagildigimi bulgulamistir. Ancak ayni ¢alismada insan kaynaklart miidiirlerinin
%55’inin uyguladiklar1 degerleme ydnteminin uygun oldugunu belirtmesine
ragmen, yoneticilerin %69 unun performans degerleme konusunda herhangi
bir egitim almadigini ifade etmektedir (Iplik, 2004: 202). Otel isletmelerinde
kendileri dahi performans degerlendirme konusunda egitim almayan bu
yoneticilerin, departman miidiirlerini bu konuda egitmeleri ise ¢ok miimkiin
goriinmemektedir. Performans degerlendirme yapan yoneticilerin, performans
degerlendirmenin dogru bir sekilde yapilmasi agisindan bu konuda egitim
almis olmalar1 6nemlidir. Clinkii turizm isletmelerinde yer alan yoneticilerin
performans degerlendirme hakkinda yiizeysel bilgilerle ve 6nemine inanmadan
bu siireci yonetmeleri, performans degerlendirmenin amacina ulagsmasina 6nemli
Olciide engel olmaktadir.

{ Is Arkadaslari ] [ Yoneticiler ]

WLOJAULITPUDIIFA(]
WLIOJAULIPUIIATA(]

[ isgdren J

Deserlendirmeform
Dederlendirmeform

[ Miisteriler ] [ Astlar ]

Sekil 2: 360 derece degerlendirme
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Calisan performans degerlendirmelerinin yiir{itiilmesi i¢in yukarida belirtilen
cesitli yontemler vardir; ancak tiim yontemler her isletme i¢in uygun degildir. Bu
yontemlerin her birinin kendine 6zgili avantaj ve dezavantajlar1 bulunmaktadir.
Turizm igletmelerinin bu yontemlerden hangilerini tercih edecekleri isletmenin
yonetsel, fiziksel ve organizasyonel yapisi ile iliskili oldugu kadar, isletmedeki
hakim kiiltiir ve iklim ile de baglantili olarak degisebilir. Ornegin bir kiy1
oteli ile sehir otelinin uygulamasi gereken ya da uygulayabilecegi performans
degerlendirme yontemleri ayni1 olamaz. Kiy1 otellerinin kendi i¢inde bile ayni
yontemleri uygulayarak dogru sonuglara ulasmasi miimkiin degildir. Ya da bir
karsilayict acente ile satig acentesinin veya tur organizasyonu yapan acentenin
de degerlendirme yontemleri farkli gostergeler ve degerlendirmeler igerecektir.
Ancak etkin bir performans degerlendirme sistemi adil ve agik olmali, gii¢lii ve
zayif yonlerini acik¢a tanimlamali ve c¢alisanlarin verimliligini vurgulamalidir.
Ayrica turizm isletmeleri mutlaka formal bir degerlendirme sistemine sahip
olmalidir. Bu konuda Ozgen vd. (2008: 341) yapmis olduklar1 calismada,
goriistiikleri otel miidiirlerinin %94.4linlin de bu kanaati paylastiklar1 ortaya
cikmistir. Bu yiizden en dogru yontemin, isletmenin kendi sartlar1 igerisinde
insan kaynaklar1 ve diger birimlerin birlikte, ¢esitli uygulamalar ve siiregte
belirleyecekleri, calisanlar tarafindan da kabul goéren, nesnel temellere dayali
formal yontemlerin olacagi sdylenebilir.

TURIZM iSLETMELERINDE PERFORMANS DEGERLENDIiRME
SURECINDE INSAN KAYNAKLARI BIRIMININ ROLU
Turizmisletmeleri, hizmetkiiltliriiniin hakim oldugu isletmelerdir. Hizmet kiiltiirt,
isletme kiiltiiriiniin merkezinde hizmetin yer aldig: kiiltiir olarak tanimlanabilir
(Teare, 1993). Hizmet sunumunun kendine 6zgii yapisi ve gerektirdigi kiiltiiriin
olusturulmasi ve devam ettirilmesi, turizm isletmeleri agisindan 6nemlidir. Bu
yilizden turizm isletmelerinde insan kaynaklari birimleri g¢alisan tercihlerini,
eksikliklerini ve egitimlerini bu kiiltlirin saglanmasi ile uyumlu hale getirmelidir
(Boven ve Ford, 2004). Kisiden kisiye mal ve hizmetin sunuldugu isletmelerde,
hizmeti sunan personelin hizmeti alan kigiye karsi tutumlari, bu mal ve hizmetlerin
olusma ve sunulma siirecinde tamamlayici ve kaliteyi belirleyici dnemdedir.
Bu sebeple turizm isletmelerinde hizmeti sunan kisilerin is performanslarinin
6l¢iilmesi olduk¢a 6nemlidir (Tarlan ve Titiinci, 2001: 142-143).

Bireysel ve oOrglitsel performansin artirilmasi, insan kaynaklari yonetiminin
temel faaliyetleri icindedir. Bireysel ve Orgilitsel performansin artirilabilmesi igin
personelin performansini degerlendirmek, yiiksek performanst ddiillendirmek,
egitmek, kariyerlerini gelistirmek, gerektiginde disipline etmek ve gercekten
deger katan faaliyetlerin yapildigindan emin olmak gerekir (Benligiray, 2013: 14).
Insan kaynaklar1 birimi -her tiirlii isletme icin énemli bir birim olmakla beraber-
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turizm isletmeleri icin en dnemli birimlerden biridir. Isletmenin verimli ¢calismasi
ve devamliligi agisindan emek yogun bir sektdr olan turizmde, ¢alisana verilen
deger énem arz etmektedir. Isgdrenlere gorevlerini yaparken gerekli kosullari
hazirlamak ve beklentilerine gore personel politikalar gelistirmek, basar1 i¢in en
onemli unsurdur (Pelit, 2015: 61). Performans degerlendirme, ¢alisanlarin kendi
durumlarini gérebilmeleri ve ihtiyaglarini belirleyebilmeleri agisindan 6nemli bir
siirectir. Ayrica igletmelerinde ¢alisanlarin durumunu anlamasi igin gereklidir.

Turizm isletmelerinde performans degerlendirmenin verimli ve etkili olabilmesi,
insan kaynaklar1 biriminin bu siireci ydnetmesine baglidir. insan kaynaklari birimi
performans degerleme siirecinde performans kriterlerin, degerleme araliklarinin,
degerleme standartlarmin belirlenmesi ve degerlemeyi yapacak kisilerin
belirlenmesi ve egitilmesi, yontemin belirlenmesi, formlarin hazirlanmasi ve
goriismelerin yapilip bu verilerin analiz edilmesi asamalarini yonetmelidir
(Ozler, 2013: 115-125). Bunlarm yaninda siirecler sonunda elde edilen verilerin
iist yonetime iletilmesi ve degerlendirilmesi, ¢alisanlara geri doniislerin iletilerek
gerekli egitim, 6diil ve ceza gibi uygulamalarin gergeklestirilmesini de yerine
getirmelidir (Pelit, 2015: 88).

Performans degerlendirme siirecinin baglatilmasi i¢in insan kaynaklari1 biriminin
bir 6n calisma yapmast gerekir. Bu 6n calismada, degerlendirmenin kimlere
uygulanacagi, kimler tarafindan uygulanacagi, degerlendirme periyotlarinin ne
olacagi, ne zaman gergeklestirilecegi, hangi degerlendirme yonteminin secilecegi
gibi konularin acik ve anlasilir bicimde belirlenmesi s6z konusudur (Sabuncuoglu,
2009: 186). insan kaynaklar1 biriminin baz1 asamalari diger birimler ile isbirligi
icerisinde gerceklestirmesi gereken bu stire¢, Capko (2003: 43)’ya gore bes
asamadan olusmaktadir ve su asamalar1 icermektedir:

- Degerlendirme seklinin gelistirmek,

- Performans olgiitlerini/kriterlerini belirlemek,
- Geribildirim i¢in yonergeleri hazirlamak,

- Disiplin ve fesih prosediirlerini olugturmak ve
- Degerlendirme takvimini hazirlamaktir.

Grote (1996: 18-20) de performans degerlendirme ¢emberi olarak adlandirdigi
bu siirecin bes asamada gergeklestigini belirtmistir. Ilgili literatiir incelendiginde
performans degerlendirme siirecinin  asagidaki asamalardan olustugu
goriilmektedir (Nemutlu, 2017: 26-30; Saruhan ve Yildiz, 2012: 345; DeCenzo
ve Robbins, 2010: 236-237; Akganat, 2009: 15-21; Iplik, 2004: 196-198;
Sabuncuoglu, 2009; 186; Yiiksel 2000: 182-184). Neyinnasil yapilmasi gerektigini
belirlemeye yonelik degerlendirme standartlarinin saptanmasi asamalaridir. Bu
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asamanin basarili olabilmesi spesifik, 6l¢iilebilir ve gergeke¢i olmasi sartlarina
baglidir (Sabuncuoglu; 2009: 189). Bu asamalar:

- Birinci asama, degerlendirme kriterlerinin saptanmasi asamasi. Bu asamada
kriterlerin dogru secilmesi, performans degerlendirmenin bagarisini artiracaktir.
Performans kriterlerinin agik, anlasilir, isin 6zelligine uygun ve objektif olarak
dlciilebilir olmalar1 gerekir (iplik, 2004: 197).

- Ikinci asama, performans kriteri, performansin en dnemli unsurunun belirlenmesi
asamasidir. Benligiray (1999) bu unsurlar kisilik 6zelliklerine dayali kriterler,
davranislara dayali kriterler, yetkinliklere dayali kriterler ve c¢iktilara dayali
kriterler olarak dorde ayirmaktadir.

- Ugiincii asama, degerlendirme ydnteminin belirlenecegi adimdir. Isletmelerin
her biri farkli 6zellikler tagimaktadir. Dolayisiyla isletmelerin kendine ozgii
yapilari, kiltiirleri, hedef ve amaglar1 nedeniyle her isletme calisanlariyla ilgili
farkli beklentiler igerisindedir (DeCenzo ve Robbins, 2010: 236). Her isletmede
farkl1 gorev tamimlari, yetki ve sorumluluklart olan calisanlarm performans
degerlendirme yontemleri de farkli olmalidir (Capko, 2003: 46).

- Dordiincii agama, degerlendirmeyi yapacak olanlarin saptanmasi asamasidir.
Degerlendirmeyi kimin yapacagi, performans degerlendirmede Onemli
konulardan biridir. Degerlendirmeyi ¢alisanin ilk amiri, ikinci amiri ve bunlar
birlikte yapabilecekleri gibi is arkadaslari, astlari, disaridan getirilen uzmanlar
ya da calisanin kendisi de yapabilir (Yiksel, 2000: 184). Degerlendirmeyi
yapacak olanlar arasina miisterileri de ekleyen Grote (1996: 20), oncelikli
olarak degerlendirmenin c¢alisanin kendisi tarafindan yapilmas1 gerektigini
belirtmektedir. Ayrica iginde yoneticilerin ve insan kaynaklari uzmanlarinin da
bulundugu bir grup tarafindan da bu degerlendirmeler yapilabilir (Demir, 2006:
75).

- Besinci asama, degerlendirmenin ne zaman ve hangi araliklarla yapilacaginin
belirlenmesi asamasidir. Performans degerlendirmeleri genellikle belirli
araliklarla yapilir. Bu degerlendirmeler genellikle yillik ve alt1 aylik araliklarla
yapilabilmektedir. Ancak daha sik araliklarla yapildigi da goriilmektedir.
Degerlendirme stirecinde her bir isgérene yeterli zaman ayirmak ¢ok dnemlidir
(DeCenzo ve Robbins, 210: 237). Bir diger onemli nokta ise basarim
degerlendirmesinin saglayacagi geri bildirimden yararlanabilmektir (Ytiksel,
2000: 183).

- Altinct asama, performans degerlendirmesi yapacak kisilere egitim verilmesi
asamasidir. Degerlendirmeye tabi tutulacak kisiler bundan olumlu ya da olumsuz
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olarak muhakkak etkilenecektir. Bununla birlikte degerlendirmenin sonuglarina
gore yonetim ¢esitli kararlar alacak ve bu kararlar isletmenin geleceginde etkili
olacaktir. Buyilizden degerlendirmeyi yapacak kisilerin yetkin ve objektif olmalar
isletmenin biitiinii i¢in olduk¢a 6nemlidir. Bunun i¢in degerlendirmeyi yapacak
olanlarin mutlaka bunun icin egitilmeleri gereklidir (iplik, 2004: 197-198).

- Yedinci asama, degerlendirme hakkinda yonetici ve calisanlarin yanlis
anlamalarina olanak vermeyecek sekilde degerlendirilecek kisilere bilgi verilmesi
asamasl. Ciinkii hassas bir konu olan degerlendirme, isletme igerisinde yanlis
anlagilmalar ve dedikodular sebebiyle performans degerlendirmenin basarisini
azaltacaktir (Sabuncuoglu, 2009: 190).

- Sekizinci agama, sonuglarin taraflar ile paylagilmasi ve degerlendirme sisteminin
degerlendirilmesi asamasidir. Calisanlar yapilan degerlendirme sonuglarini
cogunlukla bilmek isterler. Bu sonuclar degerlendirilen kisilere iletilirken ¢alisan
hakkinda elde edilen sonuglar, performans veya davranissal etkinlik, biitiinciil bir
degerlendirme ve gelisim siireci konularini igeren bir gdriisme gergeklestirilmelidir
(Grote, 1996: 21). Performans degerlendirme sistemi kurulduktan sonra sistem,
insan kaynaklar1 birimi tarafindan degerlendirmeli ve ne l¢lide amacina ulagtigi
incelenmelidir. Bu incelemeler ile sistemin eksiklikleri belirlenmeli ve sonuglar
denetlenmelidir (iplik, 2004: 198).

Turizm isletmelerinde performans degerlendirme islemlerini daha g¢ok otel
isletmelerinin uyguladigi, seyahat acentelerinde ise Ozellikle bazi biiyiik
acentelerin bu islemi gerceklestirdigi gerek uygulamada gerekse konuyla ilgili
gerceklestirilen caligmalarda goze ¢arpan hususlardandir. Bu dogrultuda konuyla
ilgili olarak Koroglu ve Merter (2012: 230) seyahat acentelerinin turist rehberlerini
ise almalartyla iliskili Istanbul’da yaptiklar1 ¢aligmada, seyahat acentelerinin
%66.8’inin  belirli donemlerde rehber performanslarmi degerlendirdigini
belirlemislerdir. Bu degerlendirme sonucuna gore %6.3’iiniin 6diil uyguladigini,
%42.7’sinin performansi artirmaya yonelik cabalara giristigini, %68’inin ise bu
sonuglara gore igten ¢ikarma gibi cezalandirma uygulamalarini gergeklestirdigini
belirtmislerdir. Seyahat sektorii ile ilgili olarak sektor ig¢indeki deneyim ve
gozlemlerden yola ¢ikarak, performans degerlendirmenin daha ¢ok birim amirleri
tarafindan gergeklestirilen bir siire¢ oldugu ve bazi isletmelerde siireci yoneten
kisilerin bazi hizmet i¢i egitimlerden sonra bu siireci ylirtittiikleri goriilmiistiir.
Ancak seyahat sektoriinlin dnemli bir bolimiini olusturan karsilayict seyahat
acentelerinde bu degerlendirmelerin daha ¢ok siibjektif bir sekilde isletme sahibi
ya da isletme midiirii tarafindan yapildig1 sdylenebilir. Otel isletmelerinde ise
Iplik (2004) ¢alismasinda, isletmelerin %81’inin performans degerlendirmeyi
uyguladigi, bu otellerin %37 sinde uygulamanin bir iist amir tarafindan, %22’sinde
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birden fazla iist amir tarafindan ve %19’unda insan kaynaklari miidiirleri tarafindan
islemin uygulandigini belirtmektedir. Uygulamanin %41 alt kademe yoneticilere,
%35 calisanlara ve %21 orta kademe yoneticilere yapildigi, sadece %3 oraninda
st yoneticilerin degerlendirildigi ¢alismadan anlasilmaktadir. Pinarbagi (2007)
calismasinda da, otellerin %65.7’sinin performans degerlendirme uyguladiklarini
gostermektedir. Bu Orneklerden yola c¢ikarak turizm isletmelerinin biiyiik
cogunlugunda performans degerlendirme siiregleri uygulanmaktadir. Ancak bu
stireglere insan kaynaklart birimlerinin etkisi ve katkist olmasi gerekenin ¢ok
altindadir. Dolayistyla bu durumda siireglerde ve sonuglarda 6nemli sorunlarin
ortaya ¢ikmasi kaginilmaz goriinmektedir.

Yukarida belirtilen agiklamalar ve sunulan orneklerden de anlagildigi tizere,
performans degerlendirme isletme igerisindeki tek bir kisinin gergeklestirecegi
bir siire¢ degildir. Performans degerlendirme siiregleri 6nemli ve yiiriitilmesi
zorluklarla dolu siireglerdir. Bu siireglerin sorunsuz yiiriitiilmesi, genel isletme
performansi ve verimliligini dogrudan etkileyecek ve isletmenin piyasadaki
giiciinii belirleyecektir (Falcone ve Sachs, 2007; Benligiray, 2013: 14).
Performans degerlendirme siirecinin yiiriitiilmesi, insan kaynaklar1 biriminin
sorumlulugunda olan 6nemli bir siiregtir. Ancak performans degerlendirmenin bu
Oonemine ragmen yillardir ne kadar dogru isledigi ve sonuglarinin ne kadar dogru
oldugu konusunda tartigmalar siirmektedir (Sullivan, 2011: 1).

Ozellikle turizm isletmelerinde, isletme verimliliginin temel noktasinin insan ve
onun sergiledigi performans oldugu diisiiniildiigiinde, bu isletmelerinin ¢alisan
performans dl¢limlerine ve sonuglarina ¢ok dikkat etmesi gerekmektedir. Bu
acidan performans degerlendirme, turizm isletmelerinde yillik yapilmasi zorunlu
is yuki olarak degil, gerekli araliklarda isletmenin gelecegini belirlemeye yonelik
bir stire¢ olarak goriiliip ele alinmali ve bu sayede sorunlardan arindirilmis ve
gercekei sonuclar elde edilmelidir.

PERFORMANS DEGERLENDIRME ILE ILGILI SORUNLAR VE
COZUMUNDE INSAN KAYNAKLARI YONETIMI BiRIMININ ROLU

Performans degerlendirme ile ilgili turizm isletmeleri agisindan en &nemli
sorunlardan biri, isletmelerin performans degerlendirmeyi uygulamaktan
kaginmalar1 olarak gosterilebilir. Onemli bir turizm isletme tiirii olan otel
isletmeleri iizerinde Pinarbasi (2007)’nin yaptigt c¢aligmada, performans
degerlendirme yapmayan isletmelerin (%34.3) biiyiik ¢ogunlugunun (%43.5)
bu islemi yapmama nedeni olarak yonetimin yaptigi degerlendirmeyi yeterli
gormesi, %13 linlin ise gereksiz gormesi olarak belirtilmistir. Halbuki yukarida
da belirtilmeye ¢alisildig1 lizere, performans degerlendirme uzmanlik gerektiren,
bir siire¢ icerisinde gerceklesmesi gereken ve hizmet igletmelerinde isletme
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performansina onemli etkisi olan bir faaliyettir (DeCenzo, 2010; Griffin,
2007; DeNisi, 2005). Oyle ki performans degerlendirme bu konuda uzman
insan kaynaklar1 yoneticilerini bile en ¢ok zorlayan siire¢lerden biridir. Bunun
temel sebepleri, muhakkak ki bu siire¢ sonunda elde edilecek verilerin insan
kaynaklariyla ilgili diger bazi uygulamalara kaynak teskil etmesi, isletmenin
stratejik hedeflerine ulagsmada alinacak kararlar1 etkilemesi ve yiiksek maliyet
gerektiren bir siireg olmasidir. Insan kaynaklar1 liderleri ve yoneticileri ile
yapilan goriismelerde siirecin, sahiplerinin bile korktugu siireclerden biri olarak
gbze carpmaktadir (Sullivan, 2011). Bu yiizden bu siirecin dogru isletilmesi,
sorunlarin ortadan kaldirilmasma baglidir. Performans degerlendirme siirecinde
meydana gelen sorunlar, degerlendirme sonuglarinin gegerliligini etkileyecek ve
bu sonuclarin kullanilmasindan beklenen fayda elde edilemeyecektir (Yesiltas,
2015: 336). Iplik (2004: 203), otel isletmelerinde degerlendirme faaliyetlerini
engelleyen unsurlardan 6ne ¢ikanlarin ¢alisanlarin katiliminin olmamasi, yanlis
kriterler ve degerleme zamani olarak belirtmektedir. Bu sorunlarin yani sira
performans degerlendirmede en ¢ok ortaya cikan sorunlar ve sebepleri genel
hatlariyla su konularda yogunlagmaktadir (Colakoglu, 2005: 143-145; Mathis ve
Jackson, 2008: 350; Sabuncuoglu, 2009: 219-221; DeCenzo ve Robbins, 2010;
244-246; Lunnenburg, 2012: 7-8; Javidmehr ve Ebrahimpour, 2015: 289-296):

- Degisken standartlar: Benzer performanslarmn  farkli  derecelerle
degerlendirilmesini ifade etmektedir.
- Yakin zaman etkisi: Bilginin saglandig1 zamanin degerlendirmeye etkisidir.

- Merkezi egilim: Asirt merhametli olma ve asir1 kati bir tutum, degerlendiricinin
kisisel 6zellikleri etkisiyle yaptig1 yanlis degerlendirmeleri belirtmektedir.

- Kisisel onyargilar: Degerlendiricinin sahip oldugu inang, deger ve yargilarin,
degerlendirmelere yansimasi sonucu olusan hatalari.

- Halo ve Horn etkisi: Degerlendirilen kisinin tek bir olumlu ya da olumsuz
hareketine dayali degerlendirme etkisiyle olusan hatalar1 ifade etmektedir.

- Kontrast etkisi: Performans standartlarina gore degil, en basarili ya da basarisiz
diger kisilere gore degerlendirme sonucu olusan hatalar.

- Benim gibi ve benden farkli gérme etkisi: Degerlendiricinin ¢aligan1 kendi
ozelliklerini dikkate alarak degerlendirmesi sonucu diistiigii hatalar.

- Teknik sorunlar: Eldeki degerlendirme verilerinin yetersiz ve uygun
olamamasinin etkisiyle meydana gelen performans degerlendirme sorunlari
olarak ifade edilmektedir.
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flgili literatiir incelendiginde, performans degerlendirme konusuna iliskin
sorunlarin, yukarida bahsedilen sorunlara ek olarak farkli arastirmacilar tarafindan
daha da cesitlendirildigi goriilmektedir. Ornegin Swan (1991) gerceklestirmis
oldugu caligmada. performans degerlendirme ile ilgili s6z konusu bu sorunlar
sekiz baslik altinda ele almistir. Bunlar:

- Yetersiz tanimlanmis performans standartlari,

- Son zamanlardaki performansa asir1 vurgu,

- I¢giidiilere giivenme,

- Calisanlarin performans standartlarinin yanlis anlasilmast,

- Yetersiz veya belirsiz performans belgeleri,

- Performans tartigmasi i¢in yetersiz zaman tahsisi,

- Calisanlarin yeterince dinlenilmemesi/yoneticinin ¢ok konugmasi,

- Bir takip planinin bulunmamasi/eksikligidir.

Performans degerlendirmede karsilagilan bir diger sorun siniflamasi ise Sullivan
(2012)’m yapmis oldugu calismada detaylandirilmaktadir. S6z konusu ¢aligmada
Sullivan sorunlari altt boyutta toplamis ve elli sorun tiiri belirlemistir. Bu
sorunlarin toplandig1 alt1 boyut ve alt maddeleri asagidaki sekilde belirtilmektedir:

- En ciddi degerlendirme sorunlari olarak gercek performansin
degerlendirilememesi, seyrek geribildirim, veri tabanina dayanmayan
degerlendirme, etkinlik Ol¢iitlerinin eksikligi ve degerlendiricinin sorumluluk
eksikligi/sorumlu tutulmamasini, performans degerlendirmede en Onemli
sorunlar olarak ele almistir.

- Stirece iligkin sorunlarsa en fazla alt maddenin bulundugu sorun grubudur.
Performans degerlendirmelerin gizli tutulmasi, slire¢ yoneticisinin giiglii
olamamasi, siirecin hedeflerinin belirgin olmamasi, kiiresel olmamasi/kiiltiirel
farklar1 dikkate almamasi, siire¢ yatiriminin getirisinin olmamasi, 6dil ve
performans uyumsuzlugu, performans siirecinin entegrasyon eksiligi, bireysel
puanlarin takim performansinin 6niine ge¢mesi, her yilin ayr1 olarak ele alinmasi,
kapsamli bir takim degerlendirmenin olmamasi, performansi en diisiik olana
odaklanma, yasal destegin/baglayicilik olmamasi, ikinci bir degerlendirmenin
yapilmamasi, gecerli ve giivenilir olmamasi, ¢apraz karsilastirmalar yapilmasi,
zorunlu siralama ile ilgili sorunlar bu grubu olusturmaktadir.
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- Degerleme araci/form sorunlari olarak adlandiran Sullivan, herkese ayni
formun uygulanmast/, cesitliligin géz ardi edilmesi, isteki degisiklilere uygun
esnek olmamasi, degerlendirme faktorlerinin hepsinin esit olmasi, ayni formdaki
tutarsiz derecelendirmeler ve is tanimlari ile baglantisiz ifadelerden olusan
formlarm bu grupta bulundugunu ifade etmektedir.

- Yonetici/uygulama sorunlart ise siiregle ilgili egitilmemis, korkak, oyuncu/
diirist olmayan yoneticiler, yakin zaman etkisi, orgiit kiiltliri sorunlari ve
yoneticiler arasinda tutarsizliktir.

- Calisan/6zne sorunlari olarak yiiksek endise, tek yonlii iletisim, 6z degerlendirme
yoklugu, ani performans disiislerini belirleyecek bir sistemin bulunmayisi,
goriigmeci tercihi yapilamamasi, tek yonlii siireg, itirazlarda tarafsiz bir tekrar
degerlendirmeye gidilmemesi, iyi ve kotii performansin karsiliksiz kalmasi, haksiz
degerlendirme ve olasi negatif duygusal sonuglarin varligini ifade etmektedir.

- Zamanlama sorunlart olarak nitelendirdigi sorun grubunda ise siirecin uzun
olmasi, tarih (siirecin) 6nceki/ge¢mis yila yogunlagmasi, isin dongiisiiyle koordine
olamamas1 ve tiim takimin ayn1 anda degerlendirilmemesinin performans
degerlendirmede hatalarin ortaya ¢ikmasina neden oldugunu belirtmektedir.

Yukarida belirtilen bu sorunlar isletmelerin genelinde farkli isimlerle ifade edilse
de, benzer sekillerde siklikla ortaya ¢ikan sorunlardir. Bu sorunlar igerisinde
turizm isletmelerinde en sik karsilasilan sorunlar ve bu sorunlarin ortaya
¢tkmasinin énlenmesine ve ¢oziimiine iligkin Oneriler ve sorunlarin ¢éziimiinde
insan kaynaklar1 biriminin rolii Tablo 2°de verilmistir.
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Tablo 2: Turizm isletmelerinde performans degerlendirmede karsilagilan
sorunlar ¢6ziim Onerileri ve ¢oziimiinde insan kaynaklar1 biriminin rolii

Performans Sorunlarin Céziimiinde Oneriler (isletme ve IKY

degerlendirmede | insan Kaynaklar1 Yonetimi | birimlerine)

Karsilasilan (IKY) Biriminin Rolii

Sorunlar
IKY birimi turizm isletmeleri | Turizm isletmeleri yapisi
iginde yer alan departman geregi diger igletme tiirlerinden
yoneticileri, alisanlar ve iist | ayrilmaktadir. insan unsurunu
yonetim ile her departmana on planda oldugu ve karmasik
0zgii performans kriterlerinin | bir organizasyon yapisina
degerlendirme dncesinde sahip isletmelerdir. Dolayist
belirlenmesi ve bunlarin tiim | ile bu tiir isletmelerdeki insan
orgiit iyelerince bilinmesini | kaynaklar1 birimlerinin sektorii

Degisken saglamalidir. insan kaynaklar1 | tantyan, tiim departmanlar

standartlar standartlar1 belirlerken ile koordine ¢aligabilen bir

spesifiklik, dlgiilebilirlik ve
gerceklik sartlarint yerine
getirdigine dikkat etmelidir.

yapida olmasi gerekir. Her bir
departmanin ig tanimlarinin,
yetki ve sorumluluklarinin tam
olarak belirlenmesi ve bunlara
uygun performans kriterlerinin
saptanmast, bu sorunu ve bu
durumdan kaynakli sorunlari
diizeltecektir.

Yakin zaman
etkisi

IKY bu tiir sorunlar1 énlemek
i¢in isletme i¢inde performans
degerlendirme ile ilgili
egitimleri yerine getirmelidir.
Bunun yaninda hizmet i¢i
egitimlerde ¢aliganlarin
yeteneklerini ve becerilerini
ne Olciide gelistirdigine iliskin
verileri denetleyiciler ile
paylasmali ve denetleyicilere
zaman zaman ¢alisanlar
hakkinda not almalarini
hatirlatmalidir.

Bir kiginin son donemdeki
davranislarina bakarak kisiyi
degerlendirmeyi ifade eden
bu sorunun dnlenmesinde
kisilerin degerlendirme

doénemlerinin biitiinii g6z dniinde

bulundurulmalidir. Bunun

i¢in degerlendirmeyi yapan
kisilerin degerlendirecekleri
kisiler hakkinda diizenli
gozlemler ile not tutmasi
dogaglama ortaya ¢ikan kritik
olaylar1 ve is gerekleri ile ilgili
davranislarini kaydetmeleri

gerekir. Degerlendirme raporlart

hazirlanirken bu notlar ve olayl
bir biitiin olarak géz 6niinde
bulundurulmalidir.

ar
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Bu tiir sorunlarin ortaya Merkezi egilim genellikle
¢tkmasinda ¢ok farkl degerlendiricinin ¢alisan
endiseler ve sebepler olabilir, | performansi hakkinda yeterli
dolayisiyla insan kaynaklari bilgiye sahip olmadig

degerlendirmeyi yapacak durumlarda risksiz yol olarak
kisilerin bu tiir endiselere orta puanlara yonelmesi ile
sahip olup olmadigint olur. Bu yiizden ¢alisanlarin

belirleyecek degerlendirmeyi | degerlendirici tarafindan
yapmalidir. Gerekli gordiigi | diizenli takibi saglanmalidir.

Merkezi egilim | durumda iist yonetime Ancak bazi durumlarda diizenli
bu konuda bilgi vererek takip edilemeyebilir. Ornegin
degerlendirmeyi yapacak havaalani operasyonunda caligan
kisilerin degistirilmesi bir kisi siirekli operasyon
saglanmalidir. IKY ¢alisanlar | miidiirii tarafindan izlenemez,
hakkinda gerekli bilgileri bu durumda diger ¢alisanlar ve

degerlendiricilerle paylasmali, [ miisteriler gibi kaynaklardan da
onceki donemlere ait verilerin | veri saglamak gerekir.

de gerekirse incelenmesine
yardimer olmalidir.

Ayn1 merkezi egilimde Bu sorunlar ¢ok merhametli
oldugu gibi bu sorunlarda da | olma ya da ¢ok kati davranma
degerlendirmecinin gesitli sekillerinden dogan sorunlardir.
endigeleri sorunun ortaya Bu durumda eger biitiin

cikmasina sebep olur. Ornegin | herkes aym kisi tarafindan
otel isletmesi departmanlart degerlendirilirse, hepsi  ayni
arasinda kendi departmaninin | soruna maruz kalacagi igin

yiiksek puanlar almasini adalet anlaminda belki ¢ok
saglamak isteyen bir yonetici, | problem olmayabilir. ~ Ancak
kendi elemanlarma yiiksek farkli degerlendirmecilerin farkli
puan verebilir. Bir digeri yaklagimlart ortaya ¢ikarsa, ¢ok
ise cok mitkemmeliyetgi biiyiik sorunlara neden olabilir;
Asirt merhamet . . .. - . .
bir yapida olup, kendi bu yilizden degerlendirmeyi
ve katihk .. - S ..
personelinin yaptig1 pek ¢cok | yapacak  kisilerin  dnceden
seyi yeterli gérmeyebilir. degerlendirmeden  gegirilmeleri
Bu tiir kisilerin IKY ve bu tiir egilimleri varsa
tarafindan tespit edilmesi, bunlarin belirlenmeleri gerekir.
farkli yontemler ve ekipler Bu tiir durumlarda bir ekip
kullanilmast ile IKY sorunun | tarafindan degerlendirmenin
6nlenmesinde etkili olabilir. yapilmas1 ve belirli kriterlerin

konulmasi onemlidir. Bu tiir
sorunlarin 6nlenmesi i¢in zorunlu
dagilim ilkesinin uygulanmasi
ve bdylece normal dagilim
egrisine ulasilmasi Onerilebilir.
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Kisisel
onyargilar

Bu tiir sorunlarin 6nlenmesi
i¢in IKYY biriminin
performans degerlendirmenin
ahlaki boyutunu ve igletme
igerisinde ¢alisanlarin

is yasamlarini 6nemli

olgiide etkileyebilecegini
degerlendiricilere
anlatmalidir. Onyargiya bagh
yanlis degerlendirmeden
dogabilecek yasal sorunlarin
da herkes i¢in ciddi sonuglari
olabilecegini acikca herkese
belirtmelidir. Bu konuda
calisanlardan gelen sikayetleri
o6nemsemeli ve iist yonetime
durumu bildirmelidir.
Gerekirse disaridan uzman
degerlendirme talep
edebilmelidir.

Bazi kisiler ¢esitli konulardaki
Onyargilarini performans
degerlendirme sistemlerine de
yansttirlar. Ozellikle siralama
yontemi bu sorunun yapilmasi igin
olduk¢a miisaittir. Ayrintili olarak
hazirlanmis is tanimlarindan,
degerlendirmelerden yararlanmak
ve herkesi kendi gorev ve
sorumluluklar1 ¢ergevesinde, farklt
gorev unvanlarindaki kisilerle
kargilagtirmadan degerlendirmek,
ayrica farkli degerlendirme
yontemleri kullanmak, bir 6l¢lide
bu sorunu engelleyecektir. Ancak
yine de tam olarak engellenmesi
i¢cin hem farkli yontemleri bir
arada kullanip hem de o konuda
uzman, ama isletme disindan
kaynak kullanmak en etkili
yontem olabilir.

Halo ve Horn
etkisi

Halo ve Horn etkisini
dnleyebilmek i¢in IKY gerekli
egitimleri gergeklestirmelidir.
Ayrica is gereklerini gerektigi
gibi 6lgmeyi ve galisanlari
farklr acilardan ve farkl
zamanlarda degerlendirmeyi
saglayacak yontemleri bir
arada kullanarak goriisme
sorular1 ve degerlendirme
formlar1 olusturmalidir.

Calisanin ~ performansmnin  bir
yoniiniin olaganiistii iyi ya da
kotii olmast ve degerlendiricinin
de bu ozellikten etkilenerek tiim
degerlendirmeyi bu dogrultuda
yapmasint  ifade eden  bu
etkinin  Onlenmesi igin, eger
degerlendirrmeci  bu  sorunu
bilingli olarak yapmiyorsa,
verilecek egitimler faydali olabilir.
Bununla birlikte bazi performans

degerlendirme sistemlerinde
verilen puanlar ya da yapilan
degerlendirmeleri destekleyici,

kisinin  performansina iliskin
ornek ve olaylarin belirtilmesi
istenerek, degerlendirme sorunlari
onlenmeye calisilabilir. Ornegin
resepsiyonda miisteriler ile fazla
konusan ve bu ylizden yavas
calisan bir resepsiyonistin miisteri
iligkilerinin gelistirilmesine
katkisi, giicli iletisimi ve diger
becerileri bu etki yliziinden
fark edilmeyebilir. Bu yiizden
farkli agilardan degerlendirmeyi
saglayacak yontemler Onemlidir.
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Kontrast etkisi

Insan kaynaklar1 birimi bu
tiir sorunlarin dnlenmesi
icin degerlendirme
planlamasini yaparken
siralamay1 belirlemede
rastgele yontemler
belirleyerek karisik bir sira
olugmasini saglamayabilir.
Degerlendirme i¢in zaman
planlamasini da uygun ve
yeterli sekilde ayarlamalidir.

Degerlendiriciler kisa bir

stire i¢inde birgok kisiyi
degerlendiriyorlarsa, ardi ardina
yapilan bu degerlendirmelerde
kisileri birbirleri ile
karsilastirarak degerlendirme
hatasina diiseceklerdir. Ornegin
ortalama bir ¢alisan ¢ok
basarisiz birkag kisinin ardindan
oldukca basariliymis gibi
goriinebilir. Bunun tam dersi
bir durumda yasanabilir. Bu
sorunun engellenmesi kigilerin
uzun dénemde izlenmesi ve
degerlendirmelerin belirli bir
diizenden ziyade karisik olarak
yapilmasi ile olabilir.

Benim gibi ve
benden farkh
gorme etkisi

Insan kaynaklar1 birimi
degerlendirmeyi yapacaklara,
calisanlardan beklentilerin

is gerekleri Ol¢iisiinde
oldugunu hatirlatmalidir.
Ornegin doktora sahibi bir
yonetici 6nlisans dercesine
sahip bir servis gorevlisinden
kendisinin sahip oldugu
birikim ve iletisim becerisini
beklememelidir.

Degerlemeyi yapan kisinin
kendininkine benzer davranislar
sergileyen calisani hak ettiginden
yliksek degerlendirmesi veya
tam tersi durumdur. Bu durum
genellikle kisilerde istemsizce
olusan bir durumdur. Egitim

ve farkindaligin saglanmasi bu
durumun asilmasini saglayabilir.
Ancak bu sekilde degerlendirme
bilingli yapiliyorsa isletmedeki
degerlendirmenin adaletli
olmadigi fikrinin ¢aliganlar
arasinda yayilmasina neden
olacagindan oldukga tehlikelidir.
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Teknik sorunlar

Performans degerleme
formlarmin diizgiin
hazirlanmamasi, degerleme
stire ve zamanlarimin

uygun belirlenmemesi,
Ol¢iitlerin belirlenmesinde
gegerlilik ve glivenilirlik
testlerinin yapilmamas,
tercih edilen mesleki

dilin ¢alisan tarafindan

tam anlagilamamasi,
degerlendiricinin gerekli
egitimi almamasi gibi siirece
ait teknik konulardaki
sorunlari icerir. IK'Y ’nin
yonetim fonksiyonlarini

ne derece iyi kullandig1

ve hangi sorunlarin ne
derecede ortaya ¢iktigini
belirlemesi bu sorunlarin
onlenmesinde dnemli
olacaktir. Ise uygun 6lgme
araglarmin tespit edilmesi ve
bunlarin kullanilmasi gerekir.
Bazi isler somut ¢iktilara
sahip oldugu i¢in onlar1
degerlendirmek daha kolay
olabilir. Ancak bazi isler daha
soyut verilere dayandig igin
degerlendirmeler ¢ok daha
zordur.

Bu tiir sorunlarin dnlenmesi
performans yonetimi igerisinde
planlamanin uygun yapilmasina
baghdir. Formlar hazirlanirken
IKY’nin departmanlarla isbirligi
yapmasi, ¢alisanlardan fikir
almasi, belirli ve gergekei
standartlar iizerinden formlar1
hazirlamasi gerekir. Degerleme
icin yeterli zaman ve uygun
zaman saglanmasi, ¢alisana

da konusmasi i¢in yeterli

zaman verilmesi gerekir.
Degerlendirmecinin ¢ok
konusan degil, iyi dinleyen
olmas1 dnemlidir. Tercih edilen
dil hem c¢alisanlar hem de
degerlendirmeciler tarafindan
anlagilabilir derecede sade,
fakat isin yapilmasinda gerekli
terimlerin bilinip bilinmedigini
belirleyecek derecede teknik
olmalidir. En 6nemlisi de
degerlendirmeciler mutlaka
performans degerlendirmenin
6nemi ve kullanilacak yontemler
hakkinda gerekli egitimleri almig
olmalidir.
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Turizm isletmelerinde en Bu tiir sorunlarin ortaya

sik karsilagilan sorunlardan ¢tkmasinda kisilerin kiiltiirel
biri de farkl bolgelerden ve | farklhiliklarindan dogan is
iilkelerden insanlarm birlikte | standartlar ve sorumluluklar
calistig1 otel, acente, restoran qikkatle belirlenmelidir.

gibi turizm isletmelerinde, Ornegin havaalaninda galisan
biitiin personelin tek tip bir bir acentenin sorumlularindan
performans degerlendirmeye biri Ingiliz biri Tirk olabilir;
tabi tutulmasidir. IKY bunlardan Ingiliz, mesai saati
doldugunda eger kendisine
bilgi verilmemisse, alandan
ayrilip evine gidebilir.

bu tiir sorunlardan dogan
sorunlari 6nlemek i¢in isletme

Kiiltiirel 19‘.§r1s111nde 11$ standfartlalrlna Diger arkadasinin gelmesini
farkhiliklarin golr.et.aml?é%mﬁ Oﬂlilbaf | | beklemez. Bu durumda bu
dikkate ECUFUTMENCIL. Ancak bUNUNA | 1;q; joverini erken terk etti
alinmamasi beraber bu insanlarin isleri

- . e s diye degerlendirilemez, ¢iinkii
yerine getirme ile ilgili o kisiye gore mesaisi bittigi
standartlarin1 da goz oniinde | ;1 4, sorumlulugu bitmistir.
bulundurmalidr. Kendisine bilgi verilmedigi
icin herhangi bir sorumluluk
hissetmez. Bu tiir sorunlar,
degerlendirmede sorunlara

yol acar. Bu yiizden isle ilgili
kurallar, standartlar agik olmali
ve bunlarin degerlendirmesinde
de bu standartlara ve kisisel
farkliliklara dikkat edilmelidir.

IKY birimi bu tiir sorunlarin | Bu tiir sorunlari engellemek
onlenmesi i¢in degerlendirme | 6zellikle terfi, iicret artig oranlar1
sonuglarini calisanlara | vb. uygulamalarda mutlaka
bildirmeli ve sonuglara gore | performans degerlendirme
gerceklesen  uygulamalarin | sonuglari dikkate alinmals,
isletme igerisinde duyulmasini | ayrica performans degerlendirme
saglamalidi. ~ Bu  sorun, | sonuglarina gore maddi olarak

Iyi ve kotii degerlendirme sonrasinda | cok biiylik olmasa da ytiksek
performansin calisanlarin uygun sekillerde | performanslar 6diillendirilmeli
karsiiginin odillendirilmemesi ya da | ve diislik performanslar da
olmamasi kot performansa herhangi | cezalandirilmalidir.

bir yaptirnm uygulanmamasi
sonucu, ¢aliganlarin  siirece
ve isletmeye glivenlerinin
kalmamast ve performans

degerlendirmeyi ciddiye
almamalar1  sonucu ortaya
cikar.

192



Elbeyi PELIT, Ahmet CETIN

IKY birimi yiiksek endiseyi
ortadan kaldirmak igin
gerekli bilgilendirmeleri,
zaman igerisinde araliklarla
tekrarlayarak, performans
degerlendirmenin ¢aliganlar
acisindan bir firsat olarak
goriilmesini saglamalidir.

Bu tiir sorunlar siirecin
anlagilamamasindan kaynakli,
yliksek endiseye baglidir.
Bunlarin 6nlenmesi dogru ve
etkili bir iletisim ve enformasyon
ile saglanabilir.

Olumsuz sonuglarda duygusal
diisiisler ise turizm isletmeleri

Yiiksek endise Sonugclarm bildirilmesi ag:.}smflar.l. oldukga énemlidi"r. .
ve olumsuz ve serekli vaptirmlarin Ctinkii boyle zamanlarda diisiis
sonuclarda & yap yasayan personelin miisteriye
duveusal uygulanma51"51ra.s1.nda. df“‘ yansimasi da olumsuz olacak
dii g ) departman yoneticilerinin ve miisteri memnuniyetinde
ususier yaninda bulunarak diisiis yasanacaktir bu ylizden
profesyonel destek bu tiir sonuglarin ¢alisanlara
saglamalidir. Gerekirse biiyiik | bildirilmesi profesyonelce
etkiyi atlatmasi icin ¢alisana | yapimali, gerekirse duygusal
belirli siire izin verilmesini destek saglanmali. Bunlarin,
saglamalidir. kisinin kendi gelisimine yon
vermesi agisindan firsat olarak
degerlendirilmesi gerektigi
anlatilmalidir.
Degerlendirmeyi yapacak Turizm igletmelerinde
ve hatta yapmayacak olsa karsilasilan sorunlardan belki
bile, biitiin ydneticilerin, de en onemlisi, egitimsiz
performans degerlendirme yoneticilerin siiregte yer almalari
ile ilgili olarak IKYY birimi ve hatta degerlendirmeyi
yapmalaridir. Bu durum
uzmanlari tarafindan yada bu 755 700 ..
- .| yoneticilerin hem cesaretini,
konuda disaridan saglayacagi . -
-, hem inancini, hem de adaletini
e?trnenler targfmdan o etkileyecegi i¢in aslinda ortaya
Siirecle ilgili egltlmden gegirilmelerini cikabilecek biitiin sorunlarin
egitilmemis saglamalidir. da temelini olusturmaktadir.
yoneticiler Bu yiizden yoneticilerin

performans degerlendirme stireci,
yontemleri, zamani, kimlerin
degerlendirme yapmasi gerektigi,
degerlendirmenin nesnelligi,
sonuclarin bildirilmesi, 6diil

ceza uygulamalari, siire¢ dncesi,
ani ve sonrasindaki iletigim
konularinda mutlaka egitime
alinmalar1 gereklidir.

Kaynak: Javidmehr ve Ebrahimpour, 2015; Lunenburg, 2012; Sullivan, 2012;
DeCenzo, ve Robbins, 2010; Sabuncuoglu, 2009; Mathis, ve Jackson, 2008;
DeNisi, ve Pritchard, 2006; Gavcar vd. 2006; Colakoglu, 2005; Swan, 1991°

den derlenerek yazarlarin katkilariyla olusturulmustur.
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Tablo 2°de belirtilen sorunlar, bu sorunlarin 6nlenmesinde insan kaynaklar
biriminin rolii ve ¢6ziim Onerileri, incelenen literatiir ve turizm sektoriindeki
deneyimler neticesinde bir araya getirilmistir. Bu sorunlarm yaninda Swan
(1991) ve Sullivan (2012) gibi arastirmacilarin belirttigi literatiirde yer alan
sorunlar incelendiginde, aslinda bu sorunlarin da Tablo 2’de genelleyerek ifade
edilmeye ¢alisilan sorunlar igerisinde yer alabilecegi goriilmektedir. Dolayistyla
burada yer alan 6nerilerin aslinda tiim belirtilmis sorun gruplarimin biiyiik kismini
kapsayan nitelikte oldugu sdylenebilir. Genel olarak bu sorunlar degerlendirmek
gerekirse, subjektif degerlendirmelere dayah sorunlar, siirece yonelik teknik
sorunlar, zaman ile ilgili sorunlar ve is standartlarina iligkin sorunlar olarak
genellemek miimkiindiir. One cikan ¢dziim onerilerinin ise daha cok egitim
tizerinde yogunlastigi ve nesnel yontemlerin kullaniminin saglanmasina iligkin
oldugu gériilmektedir. insan kaynaklari birimlerinin roliiyle ilgili olarak ise
egitimlerin saglanmasi, koordinasyon ve planlamanin gerceklestirilmesi, st
yonetim ile iletisimde aracilik saglamasinin agirlik kazandig belirtilebilir.

SONUC VE GENEL DEGERLENDIRME

Turizm isletmeleri de diger tiim isletme gruplari gibi kiiresellesme, g¢esitlenen
tilketici ihtiyaclarmin temininde kalite-fiyat dengesi ve artan rekabet gibi
sorunlarla miicadele etmektedir. Turizm isletmeciliginin emek yogun bir 6zellik
tagimasi, sunulan hizmetlerin 6nemli bir boliimiiniin insan unsuruna dayali
olmasini da beraberinde getirmektedir (Sokmen ve Boylu, 2001: 33) Dolayisiyla
emek faktoriinlin ¢ok 6nem tasidigi bu isletmelerde (Angelo, 1998; 403) modern
insan kaynaklar1 uygulamalarinin benimsenmesini zorunlu kilmaktadir. Insan
kaynaklar1 yonetimi igerisinde gittikce 6nem kazanmaya baslayan performans
degerleme kavrami, biiyiikten kiiclige isletmeler igerisinde her gegen giin daha
fazla kullanilmaya baslanmaktadir. Onceden saptanmus kriterler gergevesinde
karsilagtirma ve Olgme araciligiyla calisanlarin bilgi, yetenek ve is yapis
yontemlerini  nesnel olarak degerlendirerek, isletmedeki performansinin
Ol¢iilmesini (Akdag, 2016; Apak vd., 2016) ifade eden performans degerlendirme,
turizm isletmelerinde verimlilige dogrudan etkisi, calisan devir hizini azaltmasi,
kaliteli iggiiciiniin korunmasi, saglikli bir is yapisinin saglanmast, isletme, yonetim
ve c¢alisanlar agisindan karar almayr kolaylastirmasi gibi sebeplerle iizerinde
onemle durulmasi gereken insan kaynaklar1 islevlerinden biridir. Isletmenin
amaglarmin galisan personel tarafindan ne diizeyde anlasildigi ve bu amaglara
ulagmak i¢in yapilan islerin ne Olglide basarili oldugunun degerlendirilmesi,
isletmenin hedefleri ile ¢alisan amaglarinin uyumlulastirilmasi i¢in énemlidir
(Benligiray, 2013; Arslantiirk, 2009).
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Insan kaynaklari y&netiminin 6nemli islevlerinden biri olan performans
degerlendirme uygulamalarmin turizm igletmeleri agisindan énemi ve sagladigi
yararlar oldukga fazladir. Degerlendirilen kisiler agisindan mesleki, teknik ve
kisisel gelisimin saglanmasi, igletmeye giiven duygusunun artmasi, oOrgiitsel
baglilik (Falcone ve Sachs, 2007) ve motivasyon gibi yararlar sagladigi (Mathis
ve Jackson, 2008) gibi, degerlendirmeyi yapanlar agisindan da g¢aliganlarinin
eksik yonlerini belirleyebilmek, tutarli ve adil bir ticret yonetimi olusturabilmek,
yonetim iglevlerinde daha etkin olabilmek ve orgiitiin etkinligini saglayabilmek
gibi faydalar yaratir (Colakoglu, 2005). Turizm isletmeleri agisindan ise verimlik
artisin1 saglar, isletmenin etkinligini artirir ve hedefler ile amaglar {izerinde
uzlasiy1 kolaylastirir (Falcone ve Sachs, 2007; Mathis ve Jackson, 2008).

Turizm isletmelerinde performans degerlendirme islevinin yerine getirilmesi
siirecinin planlanmasi, yiritiilmesi, degerlendirilmesi ve geri doniislerin
saglanmasi konularinda insan kaynaklari biriminin 6nemli gérev ve sorumluklari
vardir. Bugorev ve sorumluklari bir kismiinsan kaynaklari yonetiminin dayandigi
temel kuramlar igerisinde performans degerlendirmeye atfedilen 6nemden
kaynaklanirken, bir kismi1 da buna bagli olarak gergeklestirilen uygulamalarda
isletme verimliligini artirmadaki roliiyle iliskilidir. Isletmelerle ilgili her tiirlii
kararin, 6zellikle ¢alisanlar ile ilgili kararlarin alinmasinda s6z sahibi olan insan
kaynaklar1 birimleri (DeNisi, 2005), iiretimde emek faktoriiniin bagat unsur
oldugu turizm islemelerinde ¢alisanlar hakkinda alinacak her kararin verimliligi
dogrudan etkilemesine sebep olacaktir. Calisanlar hakkinda karar alabilmek igin
nesnel ve gercek verilere ihtiyag duyan yonetim, bu verilerin saglanmasinda
performans degerlendirmeyi etkili olarak uygulamalidir. Bu uygulamalar ise
insan kaynaklar1 biriminin bu konudaki yeterliligi ile saglanabilir.

Performans degerlendirme faaliyetleri igletmelerin gelecegi gormesine 1s1k
tutan uygulamalardir. Bu sebeple bu uygulamalarin olabildigince sorunlardan
uzak, verimli ve nesnel temellere dayanan uygulamalar olmas1 gerekmektedir
(Akdag, 2016). Ancak bu her zaman miimkiin olabilen bir durum degildir. Bu
degerlendirmelerin dogru ve verimli bir sekilde yapilamamasinin bazi nedenleri
bulunmaktadir. Olgme yonteminden, kisilerden, uygulama zamanindan ve
sikligindan veya siiregten kaynaklanan performans degerlendirme sorunlari,
calisanlarin diizglin bir sekilde analiz edilememesine ve dogru veriler
saglanamamasina neden olmaktadir. Bu da igletmelerin uzun vadede karsilasacagi
sorunlart artiracaktir. Bu ylizden bu sorunlarin tespit edilerek, bunlarin 6nlenmesi
ve ¢ozlimii ile ilgili olarak yapilmasi gerekenlerin bilinmesi, turizm igletmelerinde
daha dogru stirecler ile daha gergek veriler elde etmeyi saglayacaktir. Buna baglh
olarak da isletmeler gelecege iliskin daha isabetli kararlar alabileceklerdir.
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Bu arastirmada, performans degerlendirmede turizm isletmelerinde en ¢ok
kargilagilan sorunlar literatiir taramasi ve sektdrel deneyimlerden faydalanilarak
belirlenmeye ¢alisilmigtir. Bu ¢alisma sonucunda da literatiirde siklikla
karsilagtigimiz sorunlar, degisken standartlar, yakin zaman etkisi, merkezi egilim,
asirt merhamet ve katilik, kisisel dnyargilar, Halo ve Horn etkisi, kontrast etkisi,
benim gibi ve benden farkli gérme etkisi, teknik sorunlar, kiiltiirel farkliliklarin
dikkate alinmamas, iyi ve kotii performansin karsiliginin olmamasi, yiiksek endige
ve olumsuz sonuglarda duygusal diisiisler, stirecle ilgili egitilmemis yoneticiler
olarak belirlenmistir. Belirlenen bu sorunlarin ortadan kaldirilmasi veya
diizeltilmesi, isletmeigerisinde insan kaynaklaribiriminin sorumluluk alanina giren
bir konudur. Her sorunun kendine 6zgii bir kaynagi ve ¢6ziim olanagi mevcuttur.
Ornegin kisilerden kaynakl1 sorunlar igerisinde degerlendirebilecegimiz, turizm
isletmelerinde c¢alisanlarin performans degerlendirmesine olan bakis agilari,
degerlendirme sonucglarimi etkilemektedir. Tarlan ve Tiitlincii (2001: 143)’ye
gore bazi isletmelerin performans degerlendirme uygulamasini ¢aliganin igini
tehdit eden bir uygulama haline doniigtirmesi, performans degerlendirmesinin
gercek amacina ulasmasini engellemektedir. Bu gibi durumlarda 6lgmeye tabi
tutulacak personelin performans degerlendirme siireci hakkinda bilgilendirilmesi
ve ise uygun O0lgme aracinin belirlenmesinde ilgili departmanla koordine sekilde
calismasi, insan kaynaklari biriminin sorumlulugudur. Ayrica is tanimlar, iyi
bir performans degerlendirmenin 6n sartlarindan biridir (Ozgen vd. 2008: 340),
bu gibi durumlarda is tanimlarinin ¢alisan tarafindan tam olarak bilinmesi ve
calisanin tanimlanan isi yerine getirdigini/getiremedigini bilmesi, gerginligi
azaltacak ve degerlendirmenin daha dogru sonuclar vermesini saglayacaktir.

Performans degerlendirmenin olabildigince hatalardan arindirilabilmesi, nesnel
temellere dayandirilmis bir sistem igerisinde gerceklesmesine baglidir. Bu
sistemin olusturulmasi da insan kaynaklari biriminin gorevlerinden biridir.
Bu nesnelligi olusturmak, ozellikle turizm isletmeleri gibi soyut 6gelerden
olusan islerin degerlendirilmesinde oldukg¢a giigtiir. Bu yiizden siirece ve
yonteme iligkin diizenlemelerin, degerleme sikliklarmin ve degerlendiricilerin
belirlenmesi olduk¢a énemlidir. Insan kaynaklari, isletme iginde is ve siireclerin
planlanmasi, diger departmanlarla koordinasyonu, uygulanmasi ve sonuglarin
degerlendirilmesinde aktif olarak yer almalidir. Bu c¢alismada ortaya ¢ikan
o6nemli sonuglardan biri de, turizm isletmelerinde ortaya ¢ikan sorunlarin énemli
boliimiiniin degerlendirici kaynakli hatalara dayali oldugu ve bunlarin agilmasinda
performans degerlendirme konusunda, degerlendirmeyi yapacak yoneticilerin
mutlaka egitilmesi gerektigidir.
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Yapilan ¢calisma sonucunda elde edilen bulgulara gore turizm isletmeleri agisindan
performans degerlendirme, isletme verimliligi ve gelecek planlamasi agisindan
oldukga onemli oldugu goriilmektedir. Degerlendirmenin sonuglarinin basarili
olabilmesi, bu siirecin hatasiz bir sekilde yiiriitiilmesi ile miimkiindiir. Siirekli
degisimin yasandigi turizm sektoriinde performans degerlendirme isletmelerin
degisim karsisinda nerde oldugunu gérmesi ve degisimi yakalayabilecek egitim
ihtiyaglarin1 ve isgiicii ihtiyaglarini planlayabilmesi agisindan en 6nemli insan
kaynaklar1 islevlerinden biridir. insan kaynaklarinin performans degerlendirme
stirecinin hazirlik asamasindan geri bildirim agamasina kadar siire¢ igerisinde
etkin olarak var olmasi ve her asamada caligsan ile degerlendirici arasindaki
iletisimin diizenini saglamasi gerekmektedir.

Calisgma sonucunda elde edilen bulgular degerlendirildiginde, turizm
isletmelerinin verimliliginin, miisteri memnuniyeti ve buna bagli miisteri
sadakatini yaratabilmeye bagli oldugu ve bunun i¢in de ¢alisan performansinin,
yetenek ve kapasitesinin bilinmesinin, bu bilgiler dogrultusunda isletmenin
gelecek hedefleri ile uyumlu insan kaynagi planlamalarinin gergeklestirilmesi
gerektigi goriilmektedir. Isletmeler bu amagcla biinyelerinde etkin ve uzman
kadrolardan olusan insan kaynaklari birimlerini olusturmalidir. Kuskusuz insan
kaynaklar1 faaliyetlerinin hepsi igletmeler i¢in olduk¢a dnemlidir, ancak turizm
isletmeleri igin kritik 6neme sahip oldugu goriilen performans degerlendirme ile
ilgili olarak degerleme yontemleri, degerlendirme yapacak kisiler ve bunlarin
egitimleri, degerleme zamani ve sikliklar1 gibi konular insan kaynaklar1 birimleri
onderliginde belirlenerek uygulamaya gecirilmelidir.

Turizm isletmelerinde performans degerlendirmeye iliskin ¢alismalar oldukca
kisitlisayidaoldugu goriilmiistiir. Bu calismalarin daagirlikli olarak otel isletmeleri
iizerine yapildigi, seyahat acenteleriyle ilgili bir iki ¢aligmanin bulundugu
goriilmiis ve turizm sektorii icerisinde yer alan yiyecek icecek ve rekreasyon
isletmeleri gibi temel isletmelerle ilgili calismalara ise rastlanilmamistir. Bu
ylizden turizm isletmeleri ile ilgili ayr1 ayr1 gorgiil ¢aligmalarin yapilarak mevcut
durumlarinin saptanmasi, tilkemiz turizm sektorii agisindan onemlidir. Ayrica
turizm igletmeleri icerisinde performans degerlendirme sistemlerini uygulayan
ve uygulamayan isletmeler arasindaki verimlilik ve etkinlik farkliliklarin tespit
edilmesi yoniinde calismalar gerceklestirilmelidir. Bir diger 6neri ise performans
degerlendirme sistemlerini kullanan turizm isletmelerinin siire¢ igerisinde
karsilastiklart sorunlardan kaynakli hatalarin farkindalik derecelerinin daha genis
capl olarak incelenmesi, bu sorunlarin dnlenmesinde 6nem arz ettigi i¢in bu
yonde calismalar da gerceklestirilebilir.
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ABSTRACT

The purpose of this article is to introduce the new technology of Ground Based
Augmentation System by taking many factors into consideration such as, what
this system is, the system equipment, its operating principle, installation costs,
and advantages compared to other systems. Nowadays, many airports are not able
to use their capacity adequately due to some disadvantages of approach systems,
which is a serious cost for the enterprises. On the other hand, the fact that the
number of equipment in the GBAS system is low and the transceiver signals
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are not influenced by the air traffic around the system ensures the system to be
more reliable and preferable in low visibility conditions while reducing the costs
greatly.

Keywords: Ground Based Augmentation System, GPS, Precision Approach,
GNSS, ILS, VOR

YER BAZLI DESTEK SISTEMIi

(0Y/

Bu makalenin amaci, yer bazh destek sisteminin ne oldugu, sistem ekipmanlari,
calisma prensibi, kurulum maliyetleri, diger sistemlere gore avantajlart gibi
birgok konuyu g6z oniinde bulundurarak yeni olan bu teknolojinin tanitilmasini
amaclamaktadir. Giiniimiizde bir¢ok havalimani, isletmeler i¢in ciddi bir
maliyet olan yaklasma sistemlerinin baz1 dezavantajlar1 nedeniyle kapasitelerini
yeterince kullanamamaktadir. Ote yandan GBAS sistemindeki ekipman sayisinin
diisiik olmasi ve alici-verici sinyallerinin sistem etrafindaki hava trafiginden
etkilenmemesi, sistemin daha diislik goriis sartlarinda daha giivenilir ve tercih
edilebilir olmasini saglamasi, maliyetleri biiylik oranda diigiirmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yer Bazli Destek Sistemi, GPS, Hassas yaklasma, GNSS,
ILS, VOR

INTRODUCTION

When we look at the history of aviation, we can see that the first flights could
only be conducted according to visual flight rules, but with the development of
technology over time and the increase of aviation requirements, instrument flights
have begun to increase. Systems such as ILS, VOR, MLS, GPS, and GNSS have
been constantly modernized and used to reduce the risk of incidents and accidents
during approach and landing phases, which are crucial stages of the flight.

Sefer Atas and his colleagues have advocated the use of satellite and ground
assisted approach and landing systems that are less affected by environmental
factors than the existing approach systems (ILS, MLS, PAR, VOR, DME,
TACAN etc.) in their work (Atas, 2015).

Along with the rapid increase in air traffic, the intensity of approach and landing
has inevitably led to the development of more accurate systems, such as GBAS,

which can provide multiple runways.

206



Salih BASAK, Secil ULUFER, Muharrem YILMAZ, Satilmis URGUN, Cahit BILGI

Tim Murphy and his colleagues explored the use of the GBAS concept, architecture
in comparison with the ILS in today’s aviation industry. They emphasized the
importance of understanding the use of GBAS use for air navigation clients,
pilots and company managers, the accuracy of GBAS being much better than
ILS, and that installation costs will be reduced (Murphy, 2008).

In addition, Mahbuba Ferdous and his colleagues have explained in the course
of their work that two navigation systems can be used at the same time whether
aircraft is on the auto mode or manual mode during approach and landing stages.
ILS, MLS or GNSS assisted approach systems are not fed by a ground support
system and so GPS errors can only be corrected by GBAS system. In their work,
they found that all navigational nav-aids can provide CAT I conditions. On the
other hand, ILS provides landing standards up to CAT III A, PDME and MLS
provide landing standards up to CAT II and GPS-supported systems known as
GBAS can provide CAT III B. CAT III C has not yet been used in the aviation
(Ferdous, 2017).

Roberto Sabatini and his colleagues have argued that the integrated use of SBAS
(Satellite Based Augmentation System) / GBAS (Ground Based Augmentation
System) will provide more accurate flight information in the future. They also
stated that these systems could be used on test flights of manned or unmanned
aerial vehicles and can be used during an auto landing followed by a precise
approach (Sabatini, 2017).

Dieter Guenter and Josep Dennis have reviewed the GBAS CAT I system at the
Newark Liberty International Airport (EWR) and George Bush Intercontinental
Airport (IAH) and expressed their satisfaction with using the system demanding
that it should be upgraded to the GNSS-supported CAT III level (Guenter, 2015).

Apart from these studies, Per Schachtebeck and his colleagues did some
investigations on the route with a real flight program, and also they experienced
with the actual GBAS on the route and approach, researched the GBAS system
installation on the Braun schweig station. With EUROCONTROL PEGASUS
software, they were able to calculate the aircraft position with GBAS during an
ongoing flight (Schachtebeck, 2006).

Jinsil Lee and his colleagues developed a real-time ionospheric threat modification
method. They found that the reliability of GBAS was much higher than that of
existing systems, arguing that the ionospheric effects could be corrected by 95% by
analyzing the weather forecast data obtained between 1995 and 2011 (Lee, 2017).
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GROUND BASED AUGMENTATION SYSTEM (GBAS)

A Ground Based Augmentation System (GBAS) provides corrected position,
path, and integrity data to the aircraft via VHF data broadcast. Two multi-mode
receivers (MMRs) on board the aircraft translates the uplinked data that compute
the airplane position and provides lateral and vertical path deviations. The goal
of GBAS implementation is to provide an alternative to the Instrument Landing
System (ILS). Current CAT I GBAS installations in the U. S. include EWR
and TAH. GBAS Landing System (GLS) is the FAA’s official term for a GBAS
instrument approach procedure. The term GLS appears on the approach charts.

The Ground Based Augmentation system monitors and corrects the errors
caused by the Global Navigation Satellite system (GNSS) and provides very
precise navigation and approach data through VHF frequency and ground-based
transmitters to all airports and runways located within 23 nm service. The GBAS
system has a margin of error less than one meter in the horizontal and vertical
path, providing very high accuracy and integration to the CAT I, especially for
CAT II and CAT III precision approaches.

The FA A shares the data and experience gained in technical terms and operationally
through the international GBAS working group (IGWG) with the countries
and authorities in the GBAS working group. The last IGWG meeting with the
participation of 16 countries took place in Everett, Washington by the Boeing
Company. The organizations, airlines and countries involved in the meeting are;
Air Services Australia, DECEA (Brazil), Deutsche Flugsicherung (Germany),
AENA (Spain), Japan Civil Aviation Bureau, NATS (United Kingdom), DHMI
(Turkey), Aerocivil (Colombia), Skyguide (Saudi Arabia), KARI (South
Korea), Qantas, Japan Airlines, United Airlines and All Nippon Airways. Many
participating countries and organizations have either started to use GBAS or
have established prototypes or have participated in and are working in the work
for technical and operational development. Sefer Atas and his friends think that
GNSS-based approach and landing systems (GBAS) in later times would become
very wide spread in the world and in Turkey, the to-do list certainly should have
stated with the addition of GBAS (Atas, 2014).

GBAS FACILITIES

A GBAS ground system typically has three or more GPS antennas, a central
processing system (a computer), and a VHF Data Broadcast (VDB) transmitter
locally located on or near an airport (Figure 1). The aircraft with GBAS has a GPS
antenna, a very high frequency (VHF) antenna and related processing equipment.
On airplanes, GBAS avionics multi-mode receiver (MMR) technology enables
the implementation of GPS, GBAS and ILS at the same time using common
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antennas and equipment. GBAS ground equipment uses VHF radio connectivity
of the aircrafts which have GPS corrections, integrity and approach phase
information. The GBAS system with reference antennas is receiving signals from
GPS satellites. The reference receivers measure the transmission time between
the GPS satellite and the reference antenna and determine the distance the signal
travels. The GBAS ground equipment then compares the actual distance based
on the measured distance, the published satellite position and the actual GPS
reference receiver position, and determines the error in the measurement. The
average error measured by all operational reference receivers represents the
correction term that GBAS avionics must apply to satellite ranges measured by
GBAS avionics.

GROUND
STATION

Figure 1: GBAS Equipments

The GBAS ground facility also monitors the overall GPS satellite performance.
GBAS avionics use GPS satellites that only receive current ground corrections.
When GBAS ground equipment determines that it is a potential problem with a
GPS satellite or that it cannot track a GPS satellite, it stops the satellite corrections
for that satellite and thus prevents GBAS avionics from using the satellite.

The GBAS ground equipment is the entire set of parameters, including the
parameters that allow GBAS avionics to determine the limit at the calculated
GPS position, and that only once in ten million calculations are incorrect, and that
the calculated position is correct.

GBAS broadcasts a correction message twice updated every second through the
VHEF data broadcast (Figure 2). VDB messages provide guidance for approach by
making corrections up to 48 accesses.
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Figure 2: GBAS Ground Antenna

The VDB is broadcasting the GBAS signal in the GBAS coverage area to the
avionics in the GBAS equipped aircraft (Figure 3).

GBAS servesits service in a local area (around 23 nm). The GBAS service volume
is designed to provide a precise approach and landing passage from the aircraft to
and from the terminal airspace of the airport.

T —

Figure 3: GBAS (GLS ) view on PFD
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The on-board GBAS equipment uses corrections to calculate the GPS position,
speed, and time more accurately for aircraft to safely align the track. This signal
provides guidance similar to that of the ILS. The current system has been approved
for use at a minimum altitude value of 200 feet above the runway threshold
by continuing research and development so that GBAS can be operationally
approved to the track surface.

A Global Navigation Satellite System (GNSS), as defined by the International Civil
Aviation Organization (ICAO), is a world wide location and time determination
system that includes one or more satellite sets, aircraft receiver and system
integrity monitoring. The navigation performance required for the operation is
designed to meet the real-time integrity monitoring capabilities required by the
existing satellite navigation systems (GPS, GLONASS), civil aviation navigation
safety requirements. For example, if a satellite experiences a clock problem,
there is no way for the GPS to warn the user quickly enough to avoid using that
satellite. Fault sources, such as satellite or ionospheric delays can bring a few
meters of error in the position of an aircraft. These faults should be corrected in
real time for a sensitive approach. A number of augmentation systems have been
installed to overcome the limitations above.

The ground-based augmentation system (GBAS) is primarily designed to support
precision approach operations. It consists of a GBAS ground equipment system
and a GBAS aircraft equipment system. A GBAS ground equipment system may
support an unlimited number of aircraft units in the GBAS coverage area. The
ground equipment system transmits approach phase data to aircraft and provides
correction and integrity information for each satellite appearing. Corrections
allow the aircraft to more accurately determine the position relative to the
approach course. The GBAS signal in the recess is defined only as data that is
broadcast locally to the aircraft subsystem. The satellite signals at the base are
part of the basic GNSS satellite group.

The ground equipment infrastructure system for GBAS contains two or more
GNSS receivers that collect information for the wrong GNSS satellites and
compute and publish information on different fixes and integrity based on the
compared (reference) location. These differential corrections are transmitted
over the very high frequency (VHF) data broadcast (VDB) from the ground
system. It includes various locally relevant data such as publication information,
incorrect field corrections, integrity parameters and last approach phase (FAS)
data referenced to the world geodetic system (WGS-84). Aircrafts within the
coverage of the ground station may use broadcast corrections to calculate their
own measurements in the direction of the differential principle. The different
corrected position is used to generate navigation reference signals.
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GBAS - ILS AND OTHER SYSTEM DIFFERENCES

Today, ILS system, one of the preferred precision approach systems in many
airports, needs to be specifically positioned for each runway. Despite the system’s
precise operation, the installation and maintenance costs reaching several million
US dollars per year make it mandatory for the aviation industry to deploy and
use systems such as GBAS, which can provide more than one runway service
at a lower cost. These systems, which provide satellite based and very sensitive
approach, are predicted to be indispensable landing systems for the future due to
the many approach lines and the provision of service to the runway. As can be seen
in Figure 4, the precise approach systems for the ILS and MLS are to be installed
separately for each runway and the infrastructure must be prepared accordingly.
For GBAS, only one ground system is available and it provides information to all
the runways at the nearby airports where it is known.

In addition to these advantages of GBAS, it permits to establish on the landing
course via final approach fix which means shortening distance and saving time.
Especially, during non-precision approaches such as VOR and NDB, and at some
airports for ILS approaches, when the full procedure has been applied on the
approach plate, it causes to fly approximately 20 nm more to align with the final
approach course, and this means more fuel will be burned. It is also unfortunately
in the aviation records that a plane establishing on the landing path can be exposed
to an accidental danger, affected by signal disturbances of the localizer and glide
slope line of the ILS.

Precision Approach Options

ILS - current standard, capture constraints
o= MLS -where reflections make ILS use inefficient
GBAS - one system for multiple runway ends

Figure 4: GBAS, MLS and ILS landingpaths

212



Salih BASAK, Secil ULUFER, Muharrem YILMAZ, Satilmis URGUN, Cahit BILGI

Ground Based Augmentation System has lots of benefits. These are: increasing
airport efficiency which enables flexible approaches, synergistic with RNAV/RNP
transitions, lower airport maintenance costs since one GBAS serves all runways,
lower acquisition and recurrent maintenance costs, accommodates growth to CAT
I/IIT (expected in between 2018-2020), increases the level of safety by offering
signal stability (no beam bending/FM frequency interference from preceding),
approach procedures identical to single channel CAT I ILS procedures, lateral
and vertical course guidance in reference to LOC and GS needles are identical,
reduced noise/shorter routes with multiple glide-paths, displaced touch down
points, and ofset paths enable reduced wake turbulence separation and lower
noise levels over sensitive communities, lower approach minimums and future
auto land capability.

2005 2010 2015 2020
B-RNAV
P-RNAV
ADVANCED RNP
CONVENTIONAL
B-RNAV
P-RNAV
ADVANCED RNP
NPA:CONV
RNP APCH
LVP
ILS
GBAS Cat |
GBAS Cat lll

LANDING APPROACH  TERMINAL ENROUTE

Figure 5: Approach and Landing System demands in time

When we compare the GBAS system to non-precision approach systems such as
NDB and VOR, their differences are obvious, therefore their cost and reliability
are much higher. Figure 5 shows the use rates of the approach systems over the
years, along the route, as well as during the approach and landing phases. Despite
the gradual decrease in demand for non-precision types of approach, it is also
seen in the graph that satellite and ground based precision approaches and landing
systems such as GBAS are more prefered.

CONCLUSION

There are many reasons for the establishment of the precision systems such as
Ground Based Augmentation System (GBAS) at the airports which especially
have geographical difficulties to make a precision approach. Nowadays, at some
airports around the world we see that the GBAS CAT I approach system is in use
and CAT III approach technology will be in progress in a short future.
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It is predicted that the system will be preferred by many aircraft operators in the
future because the cost of GBAS is much less than the other systems, the ease of
installation is less costly for aircraft operators. In the face of such a demand, the
authorities will make more efforts to establish the GBAS system.

Due to geographical reasons, many aviation accidents have come to the fore
in the past because of the incapable precise approach systems. In Turkey, the
airports of the cities such as Van, Kahramanmaras, Igdir which are surrounded by
mountains and a variety of terrains, the lack of a precise system such as GBAS
has caused incidents and accidents in the past. Similar situations have occured
both in Turkey and at the many airports of some different countries. Due to these
reasons, we strongly recommend to the autorities such as DHMI in Turkey to
build GBAS system in all the airports thoughout the country. In particular, if the
GBAS system is installed in such airports the system ensures safe flights despite
low visibility and limited space around airport.

There are very few factors that degrade the signals of the GBAS system compared
to other systems. It is accepted that when the GPS signals are passed through the
ionosphere and the equipment calibration errors, the sensitivity of the system
is close to one hundred percent. From time to time, the GBAS system, which
gives a deflection error of only a few centimeters, will take its place in aviation
technology of the future.

In future work with GBAS, we recommend researchers to investigate issues such
as how the system behaves in case of any equipment failure, whether a backup
system is required, and how much deviation is caused by the aircraft in the event
of a malfunction.
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Giinlimiizde markalarin tiiketicileri ikna edebilmeleri i¢in bir¢ok farkli unsuru
marka iletisim slirecine eklemesi onemlidir. Tiiketici davranisina yon veren
psikolojikbiretkenolanalgilama, bireyini¢inde yasadigi¢evredekarsilastigi bircok
uyariciy1 nasil anladig1 ve bunlari nasil yorumladigi konularini igermektedir. Ayn1
zamanda tiiketici odakli bir unsur olmasi nedeniyle algilamanin reklam igeriginin
sekillenmesinde onemli bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Bu agidan tiiketici
beklentilerine bagl olarak olusacak alginin dogru bir bi¢imde ydnlendirilmesi,
markanin basarisinda belirleyici olmaktadir. Bu arastirmada, 2017 Kristal
Elma Basin Kategorisinde 6diil almis olan dokuz reklam gorseli alg1 6zellikleri
bakimindan incelenmektedir. Bu dogrultuda oOrnekleme eklenen gorseller,
gostergebilimsel olarak analiz edilmistir. Elde edilen sonuglara bakildiginda
gorsel caligmalar ve mesaj iceriklerinin belirli bir yapisal biitiinliik iizerinden
sekillendigi tespit edilmistir. Ayn1 zamanda tiiketicinin ilgisini uyandirmak igin
korku ve mizah gibi reklam ¢ekiciliklerinin siklikla tercih edildigi goriilmektedir.
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THE ROLE OF PERCEPTION IN SHAPING ADVERTISING
CONTENTS: AN INVESTIGATION ON PRINTED ADVERTISEMENTS

ABSTRACT

Today, it is important that brands add many different elements to the brand
communication process in order to convince consumers. Perception is a
psychological factor that drives consumer behavior. In addition, it includes
how individuals understand and interpret many stimuli they encounter in the
environment they live in. It can also be said that the perception has a significant
impact on the shaping of the advertising content as it is a consumer-oriented
element. In this respect, the correct orientation of the perception, based on the
consumer expectations, is the determining factor in the success of the brand.
In this research, nine advertising images which have received awards in 2017
Kristal Elma Press Category, are examined in terms of perception characteristics.
In this respect, the images added to the sample were analyzed semiotic. In the
results obtained, it was determined that visual studies and message contents were
shaped by a certain structural integrity. At the same time, it is seen that advertising
attractions, such as fear and humor, are frequently preferred to arouse the interest
of the consumer.

Keywords: Consumer Behavior, Advertising, Perception

GIRIS

Insan beyni dogasi geregi sahip oldugu bilgiler ve deneyimler 151¢inda giinliik
yasam icerisinde belirli kararlar almaktadir. Yagamsal dongiiniin nasil isledigi
hakkinda hipotezler olusturan ve bunlari test eden beyin, diinyay1 anlamlandirmay1
amaglamaktadir (Byrd, 2018). Anlamlandirma bigiminin yansimalarindan
olan tiiketici davranis1 ¢ok yonlii bir yapiy1 icermektedir. Mal ve hizmetlerin
edinilmesi, degerlendirilmesi, kullanilmasi ve elden ¢ikarilmasinda karar verme
siireci ve fiziksel etkinligi ifade eden tiiketici davranisi, satin alma pratiginin
baslangicindan ¢ok daha Oncesinde basladigl icin dogrudan tiiketici zihnini
ilgilendiren bir yapidadir (Khan, 2006: 5). Tiiketici bir {irinii tercih etmeden dnce
diistinmekte, arastirmakta, eldeki bilgileri degerlendirmekte ve bu verilerle ilgili
kiyaslama yapmaktadir. Bunun sonunda nasil karar verecegine yonelik olarak
birtakim kriterler belirleyerek satin alma pratigini gergeklestirmektedir (Odabasi
ve Barig, 2002: 69). Satin alma karar siirecini tiiketici davraniglarindan bagimsiz
olarak degerlendirmek miimkiin degildir. Bu bakimdan hem kisisel degiskenlerin
hem cevresel faktorlerin anlamlandirilmasi 6nemlidir.
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Tiiketici davraniglarini etkileyen birgok faktdrden bahsetmek miimkiindiir. Duyu
organlari vasitasiyla elde edilen verilerin bir araya getirilip yorumlanarak bireyin
cevresindekinesne ve olaylari anlamlandirma siirecini iceren algilama (Ciiceloglu,
2011: 98), tiikketici davraniglarini etkileyen psikolojik unsurlardan biridir. Tiiketici
davraniglaria etkisi agisindan algilama; satis gorevlileri, tliketicinin yakin
cevresi, reklam ve bagimsiz aragtirma sonuglart gibi unsurlardan {iriine yonelik
iletisime eklenen degerleri ifade etmektedir (Elden, 2013: 399). Kisisel bir ¢aba
olmasindan dolay1 algilamanin kendi i¢inde bir takim 6znel unsurlar1 barmndirdig
soylenebilir. Ayn1 zamanda uyaricinin hangi yapida evrildigi de algilamanin
boyutlarini belirleyebilmektedir.

Reklam mesajinin yaratiminda bir yandan tiiketicinin kisilik 6zellikleri dikkate
alinirken, diger yandan uyarici Ozelliklerinin detayli olarak diizenlenmesi
gerekmektedir. Tiiketicinin sahip oldugu temel oOzellikler, reklam mesajinin
sekillenmesinde dnemli bir rol oynar. Ciinkii kitlenin yapisal 6zelliklerine gore
reklam mesaj1 ve uygulama platformunun belirlenmesi, saglikli bir calismanin
kurgulanmasi agisindan degerlidir. Ayn1 zamanda uyaranin siddeti, biytikligi,
bagli bulundugu diger uyaranlarla iliskisini igeren benzerlik, zithk, boyut
ve renk gibi unsurlar, mesajin algilanmasinda ve anlamlandirma siirecinde
etkili olmaktadir (Elden, 2013: 400). Bu noktada kitlenin yapisina ve reklam
amacina yonelik olarak uyaran 6zelliklerinin diizenlenmesi, reklamin etkilerini
cesitlendirme agisindan 6nemlidir.

Gliniimiizde markalarin sert rekabet kosullarinda ayakta kalabilmeleri ve
pazarlama hedeflerini gerceklestirebilmeleri igin, {iriin temelli faaliyetler yerine,
tiiketici odakli ¢abalar1 benimsemeleri 6nemlidir. Reklam olusum siirecinin tim
asamalarinda tiiketici odakliligin stratejik bir biitiinlik kapsaminda sekillenmesi
gerekmektedir. Ozellikle reklam mesaji ve yaratilan gorsel igeriklerin akilda
kalic, etkili ve tiiketici etkilesimine katki saglayan unsurlari tagiyabilmesi i¢in,
reklamda kullanilan gostergelerin dogru temsil unsurlarini iginde bulundurmasi
onemlidir. Bugiiniin rekabet alanlarmmin merkezi, tiiketici zihnidir. Basariy1
yakalamada tiiketici davraniglart ve etki alanlarinin iyi bir bigimde organize
edilmesi, markaya onemli avantajlar saglamaktadir. Bu noktada olusturulan
reklam mesajinin dogru algi unsurlarini yansitmasi, bir taraftan marka iletisim
stratejilerini ve yaratict ¢oziimleri g¢esitlendirmede kolaylik yaratirken, diger
taraftan tiiketicilerin ihtiyaglarina, aliskanliklarina, tercihlerine, inanislarina ve
degerlerine yonelik etkin bir analiz yapma firsatin1 beraberinde getirmektedir.

Bualigmada, basilireklamlarin yaratiminda metinsel unsurlar ve gorsel igeriklerin
hangi alg1 unsurlan gozetilerek kurgulandigi anlamlandirilmaya caligilmistir.
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Bu baglamda &rneklem grubundan elde edilen veriler gostergebilimsel olarak
analiz edilmistir. Arastirma sonucunda markalarin yogun olarak tiiketici
ilgisini uyandirmak adina belirli reklam ¢ekiciliklerine odaklandig1r ve marka
vaadini iceren temel kodlar1 gorsel ve metinsel unsurlarda 6n planda tuttuklar
belirlenmistir.

Tiiketicinin Evrimi ve Degisen Yapi

Insan, varolusun baslangicindan itibaren diger insanlarla iletisim kurma cabasi
igerisindedir. Etkin bir iletisim kurmak igin ise o anda sahip olduklari her
tirli vasita ve medyay1 kullanma egilimindedir (Ryan, 2014: 3). Teknolojide
yasanan gelismeler bir yandan bireyler arasindaki iletisimi degistirirken diger
yandan markalarin tiiketicilere ulagsmada alternatif yollara bagvurmalarina etken
olmaktadir. Ozellikle dijital teknolojilerin yayginlasmasi ve bireylerin etkilesimli
sistemlere adapte olmasi, markalarin kisa ve uzun dénemli iletisim g¢abalarini,
tiikketici perspektifinden diizenlemesini zorunlu kilmaktadir. Tiiketiciyi anlamanin
yolu ise tiikketici davraniglarini dogru bir bigimde tanimlamaktan gegmektedir.

Ryan (2014: 4), teknolojideki gelismeler ve pazarlama faaliyetlerinin ayrilmaz bir
bigimde i¢ ige gectigini savunur. Ona gore ge¢cmisten gliniimiize matbaa, radyo,
televizyon ve internet gibi teknoloji bazli degisimlerin hepsi, pazarlamacilar
ve tiiketiciler arasindaki iligkileri sonsuza dek degistiren Ozelliktedir. Ancak
burada yanilgiya disiilen konu, pazarlamanin salt teknoloji kapsaminda
degerlendirilmesidir. Temelde yer alan ve dikkate alinmasi gereken en onemli
husus, pazarlamanin teknoloji ile ilgili degil, insanla ilgili olmasidir. Tiiketici
davraniglarinin dogru anlamlandirilmast ve bu anlamlardan ¢ikan stratejik
dokunuslarla uygulamalarin gergeklestirilmesinin pazarlama ve teknolojiyi etkin
bir bicimde bir araya getirdigi sdylenebilir.

Genel olarak bakildiginda pazarlamanin temelinde, doyurulmamis
ihtiyaclar1 tammlamak ve bu ihtiyaclar1 karsilayan iiriinleri ve hizmetleri
sunmak yer almaktadir. Bu noktada tiiketici davranisi, bir yandan bireylerin
piyasaya siiriilen mallara mevcut kaynaklarini (zaman, para, emek) harcamaya
nasil karar verdiklerine odaklanirken, diger yandan tiiketicilerin hangi {iriinleri ve
mallar1 satin aldiklari, neden satin aldiklari, ne zaman satin aldiklari, nereden satin
aldiklari, hangi araliklarla bu satin alim1 gergeklestikleri, ne siklikla kullandiklar:
ve satin alim sonrasinda onlar1 degerlendirme bigimleriyle tekrar tekrar satin
alip almamalar1 konularina yogunlagmaktadir (Schiffman ve Wisenblit, 2015:
30). Bu baglamda tiiketiciyi ilgilendiren ve tiikketicinin satin alma pratigini
sekillendiren tiim unsurlarin tiiketici davranisinin kapsaminda ele alinmasi
gerektigi sOylenebilir.
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Tiiketici davranigi, bireylerin ozellikle ekonomik friinleri ve hizmetleri satin
alma ve kullanmadaki kararlar1 ve bununla ilgili faaliyetleri icermektedir.
Bireylerin var olan ihtiyaglarimi karsilamak i¢in gerceklestirilen faaliyetleri
temsil eden tiiketici davranisi, s6z konusu siireglerden elde edilen faydalarin
tilketicinin beklentilerini ne derece karsiladigi ve giivence altina aldigiyla
ilgilidir. Bir bakima tiiketici davraniginin baslangi¢ noktasi, tiiketici ihtiyacinin
tetiklendigi psikolojik etkenler ve satin alma kararma giden siirecte yasanilan
durumdur. Bu siire¢ bireyin diisiincelerini, duygularint ve davranislarini igerir.
Siire¢ tamamlandiginda tiiketici, ihtiyacini karsilamak i¢in diislincelerinin eyleme
doniistiigii noktada edindigi tiim bilgileri ve deneyimlerini analiz etme asamasina
gecmektedir (Lake, 2009: 10). Satin alma karar1 ve eylemiyle sonuglanan tiim
bu asamalarin markalar tarafindan dogru bir bi¢cimde analiz ediliyor olmas,
etkin bir pazarlama stratejisi ve ¢aligmasinin gelistirilmesinde 6nemli bir avantaj
saglamaktadir. Khan (2006: 7-8), tiiketici davranisinda isleyisi sekillendiren
cerceveyi su sekilde 6zetlemektedir (bkz. Sekil 1):

Davraniglar
Ihtiyaglar i

Durumlar
Pazarlama
Ogrenme  Aktiviteleri i
(Hafiza)

— yProblemtanimig
v

Bilgi arastirmasi <

v

Degerlendirme ve eleme

Algi Alt kiiltir

Bilgi

Motivasyon Tiketici yasam

Kisilik Satis yerinde tekrar
eleme & satin alim

Satig sonrasi stireg
Ev Halki v

Durumlar

Deneyimler

Sekil 1: Tiiketici davraniginda isleyis ¢ercevesi

Kaynak: Matin Khan, “Consumer Behavior and Advertising Management”,
New Delhi: New Age International, 2006, s. 7.

Tiiketici davranislariin sekillenmesinde karar verme mekanizmasini harekete
geciren birtakim unsurlarin etkinliginden bahsetmek miimkiindiir. Karar verme
siireci, s6z konusu {irlinlin degeri, tiiketicinin katilim1 ve {irlin/hizmet konusunda
tercih unsurlarini etkileyen risklere gore farklilik tasimaktadir. Sekil 1°deki
dairenin ana merkezinde tiiketicinin, sahip oldugu yasam tarzinin etrafinda
sarmalanmig olan i¢sel ve digsal unsurlardan etkilendigi goriilmektedir. Tim bu
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etmenler bireyin karar mekanizmasinda bir yer edinerek son kararin alinmasinda
aktif rol istlenen bilesen olma Ozelligi tasimaktadir. Bu baglamda tiiketici
davranisinda isleyis siirecinin yeni deneyimler iizerinden tekrar sekillendigi
sOylenebilir.

Degisen tiiketici yapisi, markalarin biitiin ¢abalarini etkin bir iletisim Orgiisii
icerisinde sunmay1 zorunlu kilmaktadir. Tiiketici odakli stratejiler yoluyla
is performansini arttirmayr amaclayan markalarm, drlinlerini tanitmada ve
siirdiiriilebilir rekabet avantajlarii saglamada, tiiketiciyi satin almaya motive
eden ve sonrasinda bu satin alim davranmisini tekrarlamaya olanak taniyan
unsurlar1 kapsamli bir sekilde ele almasi dnemlidir (Kardes ve dig., 2011: 11).
Ayn1 zamanda gliniimiizde bilgisayar teknolojileri ve tarayicilarin islevsel olarak
kullanilmasi, markalarin tiiketici odakli ¢abalarin1 daha derin ve sistematik bir
bigimde yapmalarina olanak tanimaktadir. Bu noktada markalarin pazarlama
stratejilerini veri kaynagina dayali olarak diizenlenmesi miimkiin olmaktadir
(Peter ve Olson, 2010: 5). Elde edilen veriler bir yandan markalarin pazarlama
hamlelerini ¢esitlendirmede kolaylik yaratirken, diger yandan yapilan calismalarin
Ol¢iimlenmesine olanak taniyarak farkli stratejilerin marka iletisim siirecine
eklenmesini saglamaktadir.

Uriin ve hizmetleri tiiketicilere dogru bir sekilde anlatmak ve satin almaya
yonelik tliketici iknasini saglamak igin, etkilesimli bir iklimin marka iletisim
siirecinde yer almasi, isletmenin amaglarini gerceklestirmesi adina gereklidir. Bu
acidan tiiketiciyi hem iiriin ve hizmet hakkinda bilgilendirmek hem olumlu bir
tutum gelistirmesini saglamak i¢in pazarlama iletisim uzmanlarmin bagtan sona
etkili bir iletigim stratejisi olusturarak, tiiketici zihninde dogru bir marka algisi
yaratmalar1 6onemlidir.

Bes duyunun bir veya daha fazlasini kullanarak uyaranlarin o6zelliklerini
belirleme siireci olan alg1 (Hoyer ve dig., 2012: 80), hem uyaranlarin fiziksel
nitelikleriyle hem bu fiziksel 6zelliklere dayanan anlamlarla ilgilidir. Tiiketiciler,
iiriinle ilgili uyaranlarin 6zelliklerini, sahip olduklar hisler ve bilgiler 15181nda
belirlemektedir. Bu baglamda bilgi isleme siirecine giden asamada etkili bir
alginin yaratilmasi, tiikketicinin kararini yonlendirmek adina 6nemli bir etkililik
saglamaktadir. Pazarlama agisindan bakildiginda ise tiim ¢abalarin stratejik bir
biitiinliik tasimas1 énemlidir. Ornegin tiiketiciye sunulan bir iiriinde, ambalajin
yapisindan rengine kadar tiim unsurlarin belirli bir plan dahilinde tasarlanmasi
gerekmektedir.
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Tiiketicinin bir markaya yonelik algisi, giiniimiiz rekabet kosullarinda birbirine
benzer bircok marka arasindan herhangi birini tercih etmesinde 6nemli bir
etkendir. Bu noktada reklam calismalarimin sekillenmesinde tiiketiciden elde
edilen verilerin, markalarin pazarlama iletisim ¢abalarinda dogrudan bir role
sahip oldugu sdylenebilir. Degisen yap1 nedeniyle dijital teknolojileri kullanmak
zorunda olan markalar, tiiketici odakli faaliyetler kapsaminda dogru veri
uygulamalariyla islevsel ciktilar elde etmek durumundadir. Elde edilen bu veriler
1s181nda olusturulan dijital destekli pazarlama calismalariyla markanin hedeflerini
gercek kilmasi miimkiin gozitkmektedir.

Reklam ve Alg Iliskisi

Glinimiizde reklam kavrami sadece var olan driinlerin tanitimma ydnelik
caligmalari degil, ayn1 zamanda belirli bir anlam yaratma siirecini de icermektedir.
Amaca yonelik olarak tasarlanmis, yapilandirilmis ve etki edilmis iletilerle
isleyen bir iletisim siireci olan reklam, bir seyler sdylemek isteyenle
kendisine bir seyler soylenmesini isteyen arasinda bir iletisim kopriisii islevi
gormektedir (Bakir, 2017: 201). Reklam mesajlar1 temelde tiiketici tutumuna
yonelik ¢alismalara odaklanmaktadir. Satin alim siirecine giden yolda tiiketicide
markaya yonelik olumlu bir tutumun olusturulmasi 6nemlidir. Bu baglamda
reklamin ikna edici iletisim pratiklerini tasiyan bir pazarlama iletisimi unsuru
oldugu sdylenebilir (Elden ve dig., 2005: 63). Algr ise tiiketicinin bilgiyi nasil
isledigi ve anlamlandirdigiyla ilgili durumlar1 icermektedir. Solomon ve
arkadaglart (2006: 36), algi kavramini uyaranlarin secildigi, orgiitlendigi ve
yorumlandig1 bir siire¢ olarak tanimlamaktalar. Bireyler aynm1 uyarana maruz
kalabilmekte, ancak her insan ihtiyaci, degerleri ve beklentisine gore uyaranlari
taniy1p, segip, diizenleyip yorumlamaktadir. Algilama siirecinin olusumunda ii¢
farkli boyut s6z konusudur. Bunlar; secici algilama, algisal 6rgiitleme ve algisal
yorumlamadir (Schiffman ve Wisenblit, 2015: 116):

Secici algilama, bireyin ¢cevresinde meydana gelen olaylarin tamamini algilamak
yerine deneyim, uyaranin yapisi, kisisel unsurlar gibi bazi faktorlerin etkisiyle bir
kismini algiladigi durumu igeren algilama tiiriidiir. Tiiketici davranigi kapsaminda
degerlendirildiginde secici algi, tliketicinin {iriin veya hizmete yonelik ilgisi
baglaminda degisebilmektedir. Markalarin tiiketicinin ilgisi ve dikkatini kendi
tirtinlerine ¢cekmek adina degisen tiiketici beklentileri ve egilimlerini etkin bir
bicimde takip etmeleri, dogru reklam c¢aligmalariin {retilmesinde onemlidir.

Algisal orgiitleme ise gestalt psikolojisi temelli olarak sekillenen, insan beyninin
karsilastigi uyaranlar1 ve nesneleri nasil ayirdiklari, bunlar1 kendi i¢inde nasil
orgiitledikleri ve temel olarak bunlar1 nasil anlamlandirdiklar: konusunu igeren
algilama tliriidiir. Algisal orgiitlemede duyu organlar1 aracilifiyla elde edilen
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bilgi ve uyaranlarin beynin dinamik yapisiyla baglantili olarak anlamlandirilmasi
s6z konusudur. Son olarak algisal yorumlamada bireyler davranislarini ve
eylemlerini sekillendirmek adina uyaranlari degerlendirme siizgecinden gecirerek
anlamli birer biitlin haline getirmektedir. Algilama sirasinda bireyin gormek
istedigi durumlar 1s18inda bigimlenen ve daha onceki deneyimleri, gidiileri
ve ilgisi dogrultusunda ortaya ¢ikan algisal yorumlama, siibjektif bilesenleri
icinde barmdirmaktadir. Ornegin bir tiiketicinin daha dnce deneyimledigi veya
cevresinden elde ettigi verilere bagh olarak iyi oldugunu diislindigii bir tirtine
yonelik olarak karsilastig1 uyaranlari, bu beklenti 1s1§inda yorumlamasi son derece
dogaldir. Bu agidan tiiketici davraniglarinin dogru bir bigimde yonlendirilmesi ve
tiiketici zihninde marka algisinin olumlu sekilde yaratilmasi icin reklam mesajlari
ve diger tanitim unsurlarinin tiiketici odakli olarak planlanmasi gerekmektedir.

Tiiketici davraniglari baglaminda bireylerin ¢evrelerinde yer alan {iriin ve
hizmetleri iceren diinyay1 gérme bi¢imi olarak tanimlanan algi, tiiketicinin bilgiyi
nasil isledigi ve yorumladigimi temsil etmektedir (Lake, 2009: 13). Markalar
acisindan bakildiginda tiiketici algisinin dogru bir bigcimde tespit edilmesi ve
pazarlama igeriklerinin buna bagl olarak diizenlenmesi, kisa ve uzun dénemli
cabalarin olumlu bir ivme kazanmasinda kolaylik saglamaktadir.

Insanlar, karar mekanizmasini harekete gegirirken uyaranlarm depolandigi
bilgi islem asamalarindan ge¢mektedir. Ancak karar siirecinde hangi bilginin
verildigi konusunda net bir gergeklikten s6z etmek miimkiin degildir. Bununla
baglantili olarak ¢evresindeki uyaranlarin ¢ok azimi fark eden bireyin, bilincine
giren uyaranlar1 nesnel olarak islemedigi ve uyaranin anlamina, kendine 6zgii
yanliliklarina, ihtiyaclara ve deneyimlere gére yeniden yorumladigi sdylenebilir
(Solomon ve dig. 2006: 36). Algi siirecinde kisinin sahip oldugu mevcut bilgilerin
cok kii¢tik bir kismini islemesi nedeniyle, marka mesajlarmin islevsel bir yapida
kurgulanmasi 6nemlidir. Mothersbaugh ve Hawkins (2016: 274), uyaranlarin
algilandig1 bilgi isleme asamasini dort ana unsur iizerinden agiklamaktalar (bkz.
Sekil 2). Farkindalik, dikkat, yorumlama ve hafizadan olusan dort ana asamadan
ilk ti¢ti algiy1 olusturmaktadir.
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Farkindalik
¢
Tesadufi Bilerek
v
Dikkat
B0 <
<< Dusuk ilgi Yiksek ilgi
v
Yorum
le
Dusuik ilgi Yiksek ilgi
v
\/
Kisa dénemli Hafiza Uzun dénemli
Deneyimler, degerler, |*
Aktif problem ¢6ziim kararlar, kurallar, hisler
v
Satin alma ve tiiketim kararlari

Sekil 2: Tiiketici karar agamasinda bilgi isleme siireci

Kaynak: David Mothersbaugh ve Del 1. Hawkins, (2016). “Consumer Behavior:
Building Marketing Strategy”, New York: McGraw-Hill Education, s.274

Asamalar arasinda sirali bir sistem s6z konusu olmasina ragmen es zamanli bir
etkilesimin varligindan sdz etmek miimkiindiir. Ornegin kisinin hafizasinda yer
alan bilgiler ayn1 zamanda yorumlarini da etkilemektedir. Deneyim, deger, karar,
kural ve his gibi bircok hafiza unsuruyla disaridan taze elde edilmis ve beyin
tarafindan yorumlanarak gelen veri arasinda komplike bir iliski bulunmaktadir
(Mothersbaugh ve Hawkins 2016: 275). Bu noktada iletisim ¢abalarinin
sekillenmesinde ve algi unsurlarinin anlamlandirilmasinda bir¢ok farkli
degiskenin g6z oniinde bulundurulmasi énemlidir.

Insan beyni tek bir uyarana baglh kalmaktan ziyade, ¢oklu kanallar {izerinden
hareket eden, siirli olmayan anlamlandirma potansiyeline sahip bir organizma
ozelligine sahiptir. Karar mekanizmasinin isleyisinde hem uyaranlarin aktarimi
hem bunlarin islenmesiyle temel Orgiitsel kaliplara bagli olarak gecmis
kaynaklarin da yardimiyla bir biitiinsel sonuca varildigini sdylemek miimkiindiir.
Uyaranlarin algilanmasinda ve bir araya getirilmesinde bazi1 ilkelerin varligindan
bahsedilebilir. Bunlardan biri gestalt ilkeleridir. Bu ilkeler, bireylerin tek bir
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uyarana bagli kalmaksizin bir dizi uyaranin biitiinliiglinden ortaya ¢ikan anlama
odaklanan gestalt psikolojisindeki ¢aligmalara dayanmaktadir (Solomon ve dig.
2006: 50). Insanlarin daha 6nceden sahip olduklar1 deneyime bagh olarak
bosluklar1 doldurma ve eksiklikleri tamamlama egilimini yansitan gestalt
ilkeleri, biitiiniin parcalar toplamindan daha biiyiik bir sonuc¢ icerdigini
ortaya koymaktadir. ilkeler sonucu ortaya ¢ikan gruplar, sekil benzeri niteliklere
sahip, birbirine bagl algisal birimlerdir. Bilingteki uyaranlarin bu 6rgiitlenmeleri,
bicimlerin algilar1 ve bu algilarin diizenlenme seklinin dogal bir belirtisi olarak
kabul edilir (Coren ve Girgus, 1980: 404). Uyaranlarin diizenlenme sekillerine
gore konumlanan gestalt algisi, biitiinii olusturan her bilesenin ayri ayri
degerlendirilmesinden ¢ok, genel bir anlamsal biitiinliik yansitan ve bu biitiinligi
anlamlandirmaya yardimeci olan birtakim ilkeleri igcermektedir. Tiiketicinin
ilgisini pazarlama ve reklam faaliyetlerine odaklamada stratejik bir dayanak
ozelligi tasiyan ilkeleri benzerlik, tamamlama (kapatma), yakinlk, sekil-
zemin, devamlilik-stireklilik ve simetri olmak iizere alt1 ana grupta 6zetlemek
mimkiindiir (Cherry, 2018, Coren ve Girgus, 1980: 404, Solomon ve dig., 2006:
51, Ettehadmohkam ve dig., 2018: 86):

Benzerlik ilkesi, tiiketicilerin benzer fiziksel 6zellige sahip nesneleri bir araya
getirme egilimlerini iceren hem gorsel hem isitsel uyaranlar iizerinden ortaya
cikabilen gestalt ilkesidir. Bunun yani sira benzerlik; sekil, renk ve boyut gibi
temel Ogeler kullanilarak da elde edilebilir. Markalar 6zellikle akilda kalicilik
saglamada kendi kimlik unsurlartyla baglantili olarak benzerlik ilkesini temel
alan reklam mesajlarini ¢aligsmalarinda kullanmaktadir.

Tamamlama (kapatma) ilkesi, insan beyninin c¢eligkili bilgileri ve gorselleri
gormezden gelerek bosluklari doldurmaya egilimli oldugu durumlari igermektedir.
Ozellikle tiiketicilerin sahip olduklar1 verileri tamamlamaya y&nelik bir algiya
sahip olmalari, dnceki deneyimlerinden de yararlanarak bosluklar1 doldurmaya
yonelik bir anlayigi benimsemelerine zemin hazirlamaktadir. Bir reklam filmi
veya cingilin belirli bir slire tamaminin verilerek sonrasinda kisaltilmasi bu
pratige dayanmaktadir. Tiiketici verilmeyen pargalar1 deneyimlerine bagli olarak
tamamlamaktadir. Ayn1 zamanda merak cekiciligine bagl olarak reklam mesajimin
eksik sunulmasi, tiiketicinin ilgisini ¢ekmede kullanilan énemli yontemlerden
biridir.

Yakinlik ilkesi ise bireylerin yakin olan nesneleri bir araya getirdigi durumu
iceren ilkedir. Buna gore, tiiketici gdzii ayni tasarimlarin 6geleri arasinda bir
iliski kurma egilimindedir. Unsurlar arasinda baglanti yaratirken insan beyninin
bosluklar da iliskileri anlamlandirmada kullandig1 sdylenebilir. Yazili materyalde
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ise yakilik ilkesi, metnin anlaminin bir biitiin olarak algilanmasinda yardimci
olur. Bu noktada reklam mesaji ve gorselleri olusturulurken, dogru bir algi
yaratilabilmesi i¢in bu ilkenin g6z 6niinde bulundurulmasi énemlidir.

Sekil-zemin ilkesi, gorsel algilamada iki unsur olan zemin ve {izerinde merkezde
net ve keskin bir bicimde odaklanmis bir nesneye (sekil) sahip oldugu formun
tanimlandig1 durumu iceren sekil-zemin ilkesinde, goérsel alan gbz Oniine
alindiginda, seklin zeminden daha 6n planda algilanmasi s6z konusudur. Sekil
baskindir ve goz ona dogru gider. Bu acidan reklam caligmalarinda mesaj
verilirken odak noktasinin ya da odagi ¢evreleyen baglamin ¢esitli faktorler ve
yapilarla baglantili olarak tasarlanmasi, mesajin dogru bir bicimde algilanmasinda
rol oynamaktadir.

Devamhilik-siireklilik ilkesine gore, insan beyni birlikte gruplanmig gorsel
Ogeleri bir arada algilama egilimindedir. Sekilde bulunan fiziksel uzantinin
sona ermesinin algilama siirecinin devam etmesine engel olmadig1 goriisii
tizerine temellendirilmektedir. Devamlilik ilkesine gore beynin g¢esitli unsurlar
arasindaki baglanti ¢izgisini siirdiirebilir bir pratige sahip oldugu anlayisi s6z
konusudur. Reklam mesajlar1 olusturulurken tiiketicinin ilgisini ¢ekmek ve bu
ilginin devamliligini saglamak i¢in olusturulan igerikteki gorsel ve metinlerin
birbirlerini tamamlayic1 bir baglamda organize edilmesi gerekmektedir. Bunu
gergeklestirirken metnin puntosundan yazi karakterine, logonun boyutundan
kullanilan renklere kadar birgok degiskenin dogru kullanim1 6nemlidir.

Simetri ilkesine gore, insan beyninin simetrik olan 6geleri birlesik bir grup
olarak algilamasi s6z konusudur. Parcalarin birbirine baglandigi, tek bir parca
olarak ya da digerinin bir yansimasi olarak var olan simetri ilkesinde gerceklik
her iki parcanin birlesme egilimine baghdir. Dikkat ¢ekici olmak ve farkliliklar
tizerinden bir ortak algi yaratmak icin, reklam mesajlarinda ve gorsellerinde
simetri ilkesi siklikla kullanilmaktadir. Burada onemli olan, tiiketici yapisiyla
baglantili olarak iceriklerin organize edilmesidir.

Reklam mesajlar1 ve gorseller yaratilirken temel alinan stratejiye bagli olarak
calismalarin organize edilmesi gerekmektedir. Bu baglamda reklam faaliyetlerinin
etkin bir ¢ercevede kurgulanmasi igin hem mesaj hem gorsel 6gelerin islevsel bir
yapiya sahip olmasi, dogru alginimn olusturulmasinda Snemlidir. Ozellikle mesaj
stratejilerinin hem marka kimligine uyumlu hem tiiketici beklentileri goz
oniinde bulundurularak tasarlanmasi gerekmektedir. Mesaj stratejisinin
dogru bir bicimde belirlenmesi, bir yandan reklam mesajinin olusturulmasinda
yaratic1 ekibe yol gosterirken, diger yandan mesaj tonu, reklam mecrasina
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gore farklilagsan reklam yaklagimlari ve anlatim formatlarinin belirlenmesinde
de kolaylik saglamaktadir (Elden, 2013: 334). Tiketicinin reklam mesajini
algilamast ve satin alima giden noktada davramisini sekillendirmesi, mesaj
stratejisinin nasil kurgulandigi ve bu olusumun hedef kitlede ne tiir bir ¢agrisim
yaptigiyla yakindan ilgilidir.

Reklam mesajinin  kurgulanmasinda o6nemli degiskenlerden biri, reklam
cekicilikleridir. Reklamda yaratici stratejinin bir pargast olarak reklam
cekicilikleri potansiyel tiiketicilerin dikkatini ¢ekmek, reklami yapilan triine
kars1 farkindaliklarini, inanglarini ve tutumlarini olumlu bir sekilde etkilemek igin
belirli bir reklam mesajinin temeli olarak kullanilabilmektedir (Jovanovic ve dig,.
2016: 36). Yeshin (1998: 152), reklam c¢ekiciligini, tiiketicilerin ilgi ve dikkatini
tirtine yoneltmek amaciyla kullanilan ve onlarin hislerine yonelik organize edilen
temel dayanak ve yaklasimlar olarak ifade etmektedir. Yazara gore, tiiketici
odakli olarak hem rasyonel hem duygusal cekiciliklerin bir arada kullanilmasi,
markanin rakiplerinden farklilasmasinda 6nemli bir kolaylik saglamaktadir.

YONTEM

Insan, yasadig1 gevrede birgok uyarana maruz kalmaktadir. Giinliik yasamin bir
parcast olan reklamlar araciligryla iletisim temelli kodlar ve bilgiler, farkli iletisim
araclariyla tiiketiciye aktarilmaktadir. Tiiketici igin {iriin tercihinde bir rehber
gorevi iistlenen ve toplumsal anlamda kitleleri yonlendiren reklamlarin tasidigi
islevler baglaminda tanimlanmasi ve yansimalariin belirlenmesi 6énemlidir. Bu
calismada, basili reklamlarin dinamigini olusturan metin mesajlar1 ve gorsel
bilesenlerin hangi algi unsurlar1 kapsaminda sekillendigi anlamlandirilmaya
calisiimistir. Calisma kapsaminda betimleyici (tanimlayict) arastirma yontemi
kullanilmistir.  Olgularin, nesnelerin, insanlarin, gruplarin veya Orgiitlerin
Ozelliklerini ortaya cikarmak ve bu oOzellikler 1s1¢inda bir anlamlandirma
cabasinin s6z konusu oldugu betimleyici arastirmada, arastirmact durum ve
olaylar1 gozlemleyerek tespitlerini tanimlamaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2016:
103). Arastirma dogrultusunda reklam mesajlar1 ve gorsellerinin derininde yer
alan bagintilarn iliskilendirilmesi i¢in fenomenoloji deseni tercih edilmistir. Elde
edilen veriler gostergebilimsel analiz yontemiyle ¢oziimlenmistir.

Arastirma Sorusu
Biitlinsel olarak bakildiginda basili reklamlar, alg1 6zellikleri bakimindan nasil
bir anlam tasimaktadir?
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Alt Sorular:

1. Reklam igeriklerinde bulunan renk, boyut, sekil-zemin kullanimi, benzerlik,
yakinlik gibi gorsel unsurlar, reklamin yapisini nasil sekillendirmektedir?

2. Reklam igeriklerinde bulunan metin kullanimi ve slogan gibi mesaj icerikleri,
reklamin yapisini nasil sekillendirmektedir?

Arastirmanin Deseni

Reklam igeriklerinin yaratiminda etken olan bilesenlerin tanimlanmasi ve gorsel-
metinsel mesajlarin derininde yatan bagintilarin anlamlandirilmasi i¢in aragtirma
kapsaminda fenomenoloji (olgu bilim) deseni tercih edilmistir. Fenomenoloji
deseni, bireylerin farkinda olduklari, ancak derinlemesine ve ayrintili bir anlayisa
sahip olunmayan olgulara odaklanmaktadir (Yildinm ve Simsek, 2013: 78).
Bu noktada basili reklam g¢aligmalarinin hem gorsel hem metinsel vurgularini
tanimlamak, anlam bi¢imini belirlemek ve biitlinsel baglamda iligski dinamiklerini
ortaya ¢ikarmak i¢in fenomenoloji deseninden faydalanilmaktadir.

Arastirmanin Amaci

Basili reklamlarda metin mesajlar1 ve gorsel unsurlar arasindaki iliski ortaya
konarak, reklami olusturan genel g¢ercevede hangi algi unsurlarinin etken
oldugunun belirlenmesi amaglanmaktadir.

Arastirmanin Kuramsal Temeli

Bu caligmada, basili reklam igerikleri anlamlandirilmaya caligilmisti. Bu
baglamda igeriklerde kullanilan metin mesajlar1 ve gorsel unsurlart dogru
bir bi¢imde tanimlayabilmek adina elde edilen bulgular yapisalci yaklasima
dayandirilmistir. Yapisalcilik, gercegi, birbirine bagimli bir biitiin-parga iliskisi
icerisinde anlama ilkesinden yola ¢ikan bir 6grenme ve degerlendirme yaklasimi
olarak kabul edilmektedir (Tiifek¢i, 2014: 50). Herkes tarafindan kabul edilen
bir kavram tanimi olmamasina ragmen yapisalcilik yaklagiminda, kelime
kokeni olan yap1 kavramina vurgu yapmak onemlidir. Literatiirde birgok tanimi
bulunan yap1 kavramini en genel anlamiyla parcalar1 ve 6geleri arasinda yasaya
uygunluk, duragan baglar ve karsilikli iliskiler bulunan dizge veya bir biitiin
olarak tanimlamak miimkiindiir (www.tdk.gov.tr). Yap1 kavramindan tiiretilmis
bir sistem olan ve onun pargalar1 arasindaki (alt birimler) iligkileri inceleyen bir
dinamik olan yapisalcilik anlayist (Nar, 2014: 32), var olan nesneler ve olgularin
derininde yer alan birbiriyle iliskili organik bagntilar1 inceleyen bir 6zellige
sahiptir.
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Arastirmanin Orneklemi

Nicel arastirmalarin aksine, nitel arastirma pratikleri evrene gecerli genellemeler
yapma gerekliligi tagimamaktadir (Yildirrm ve Simsek, 2013: 135). Daha
¢ok olgularin ve durumlarin derinlemesine incelenmesini iceren ve bu yolla
anlamlandirma c¢abasi tasiyan bir yontem olmasi nedeniyle bu c¢alismada,
amagl ornekleme yontemlerinden biri olan dl¢iit 6rnekleme tercih edilmistir.
Basili reklam c¢alismalarinin degerlendirilmesinde Tiirkiye’deki markalagmis
pazarlama profesyonellerinin en 6nemli bulugsma noktalarindan olan Kristal Elma
Festivali’nde 6diil alan isler, arastirma dogrultusunda ¢aligmaya dahil edilmistir.
Bu baglamda 2017 Kristal Elma Basin Kategorisinde diil almis olan dokuz adet
reklam gorseli arastirma 6rneklemini olusturmaktadir.

VERI ANALIZI

Elde edilen veriler gostergebilimsel olarak analiz edilmistir. Gostergebilim,
diinyayr bir anlamlandirma bicimi olarak ele alan, biitiinii olusturan
parcalarin kendi icinde nasil bir anlam tasidigini ve bu anlamlarin birbirine
eklenerek nasil iiretildigini ortaya cikarmak iizerine kurulu olan bir bilim
alamidir. iletisim pratikleri baglaminda bakildiginda gostergebilim, gostergelerin
iletisimde bulunma yollar1 ve onlarm kullanimlarma egemen olan kurallari
anlamlandirma olarak tanimlanabilir (Parsa ve Parsa, 2002: 1). Gostergelerin ne
oldugu, nasil islev gordiigii ve her tiirlii metindeki anlamlar1 bulmay1 amaglayan
gostergebilimin, “gdsterge, gosteren ve gosterilen” olmak iizere temelde {ic 6gesi
bulunmaktadir (Bati, 2007: 11).

Gostergebilim, reklam igeriklerinin ¢éziimlenmesinde arastirmacilar tarafindan
siklikla kullanilan bir yontemdir. “Reklamlarla olusturulan triinlerin farklilig
cevre, degerler, simgeler, markaya bagli olusan imgeler tarafindan yaratilmakta ve
gostergebilim bu yaratimda 6n plana ¢ikmaktadir.” (Kiiglikerdogan, 2009: 155).
Anlam yaratma siirecinin {irlinii olan reklamlarin dogru bir bi¢imde anlagilmasinda
diiz anlam ve yan anlam kavramlarina deginmek onemlidir. Barthes’a (1993:
166) gore, diiz anlam anlatim diizlemi ya da gosterenden olugurken, yan anlam
icerik diizlemi veya gosterileni ifade etmektedir. Bu baglamda diiz anlam bir
gostergenin neyi temsil ettigini vurgularken, yan anlam ise goéstergenin nasil
temsil edildigini gostermektedir. Anlam olusum siireci ve metinlerdeki anlam
derinliginin boyutlarinin televizyon izlenceleri veya diger sanat {irinlerini igeren
her tiirlii metin yapilarinda nasil gergeklestigini gérmek agisindan gostergebilim
prensipleri ve bu dogrultuda kullanilan gdstergebilimsel ¢éziimlemelerin 6nemli
bir ara¢ oldugu soylenebilir (Bati, 2007: 4).
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BULGULAR VE YORUM

Ornek 1: Tat Konserve

Gosterenler: Yemek tahtasi iizerine yerlestirilmis sarmalar, sarmada kullanilan
malzemeler, konserve kutusu, marka logosu, kurumsal marka logosu, slogan;
“Biz sardik”.

Gosterilenler: Dogallik, giiven, dikkat ¢ekicilik.

Analiz: Tat yaprak sarma konserve iirliniiniin reklaminin yapildigi bu ¢aligmada,
oncelikli olarak dogallik vurgusu yapilmaktadir. Uriiniin igeriginden de
kaynakli olarak yapraklarin organik ve taze oldugunu vurgulamak adma yesil
rengin gorselde sikca tercih edildigi sOylenebilir. Yine tahta arac geregler ve
ahsap tezgahin kullanilmasi da ev yapimi algisi olusturmak adina tercih edilen
unsurlardan biridir. Retorik 6zellikleri bakimindan degerlendirildiginde, “biz
sardik” sloganiyla yakinlik ve giiven iceren kolektif mesaj ¢ekicilikleri reklamda
aktarilirken, ev yapimi ve tazelik algis1 da reklam mesajiyla vurgulanmaktadir.

Biitiinsel olarak bakildiginda Tat Konserve reklaminin algi 6zellikleri bakimindan
yakinlik, aile, sahiplik, kolektif olma gibi belirli reklam ¢ekicilikleri iizerinden
yapilandirildigr goriilmektedir. Reklamda tercih edilen renklerin, sekil-zemin
kullaniminin, imgelerin yerlesim bigiminin ve boyut 6zelliklerinin bir biitiinliik
icerisinde organize edildigi sOylenebilir. Ayn1 zamanda reklamda kullanilan
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metnin gorsel icerikleri destekler bir nitelikte kurgulandigini ve kullanilan
sloganin gorsele sade bir bicimde adapte edildigini belirtmek miimkiindjir.

Ornek 2: Tadelle

Gosterenler: Siyah zemin lizerine yerlestirilmis kirmizi ve siyah renkte bir
bikini, bilgilendirici metin; “plaj keyfiniz kdbusa doniismesin”, liriiniin ambalaj1,
slogan; “sadece 87 kalori”.

Gosterilenler: Korku, endise, fit olma zorunlulugu.

Analiz: Tadelle ¢ikolata reklaminin yapildigr bu calismada, karanlik ve korku
iizerinden bir mesaj aktarimi s6z konusudur. Kirmizi ve siyah renklerin bir
arada kullanimiyla tiiketicide endise hissi yaratmak amaclanmustir. Uriindeki
diisiik kalori vaadini vurgulamak adina ters mesaj lizerinden bir iletisim ¢abasi
s0z konusudur. Giiniimiizde begenilme arzusunun bir yansimasi olarak “fit
goriinme” vaadi, markalar tarafindan reklam ¢aligmalarinda siklikla tercih edilen
yontemlerden biridir. Ayn1 zamanda dis gorliniis ve saglikli olma, ¢ogu zaman
birlikte diisiiniilmektedir. Bu baglamda markanin fiziksel g¢ekicilik tizerinden
saglikli yasam algis1 yaratmaya calistigi soylenebilir. Mutlulugun az kalorili
cikolata tiikketimiyle miimkiin oldugu alt anlami, yaratilan korku cekiciligiyle
dolayli yoldan sunulmaktadir. Bunu pekistirmek adina metinde sert bir iislubun
kullanildig1 goriilmektedir. Ayn1 zamanda sloganda yer alan iiriin kalori icerigine
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yonelik sayisal bilgilendirme de bu durumu destekler niteliktedir. Gorselde
kullanilan renklerle bir yandan iiriin ambalajina ve marka goérsel kimligine
uyumluluk yaratilirken, diger yandan korku, cinsellik, cazibe, g¢ekicilik gibi
duygusal bilesenlerin aktarildig1 goriilmektedir.

Biitiinsel olarak bakildiginda analize tabi tutulan basili reklam calismasinda,
agirlikli olarak korku ¢ekiciligi iizerinden fit olma algisinin yaratilmaya calisildig:
sOylenebilir. Gorsel unsurlar bakimindan korku ve endise durumunu yaratmak
adina kirmizi ve siyah renkler kullanilmistir. Gorselde kullanilan bikini, benzerlik
baglaminda bir canavari andirmaktadir. Tercih edilen karanlik ton, korku ve
endiseyi arttirmaya yoneliktir. Kullanilan metin ve sloganin reklamda tercih
edilen temel algi unsurlarini destekler nitelikte oldugu sdylenebilir.

Ornek 3: IKEA

n

Gosterenler: Yesil dogal zemin iizerine eklenmis dort adet sandalye ve masa,
masanin etrafinda konumlanan aile gorseli, markanin logosu ve slogan; “kolay
montaj”, piknik malzemeleri, iiriin ismi, tlirii ve fiyatin1 belirten yaz.

Gosterilenler: Pratik ¢oziim, aile olma vurgusu, nese, huzur.

Analiz: Yemek masas1 reklammin yapildigi bu c¢alismada, {irliniin islevsel
ozellikleri vurgulanmaktadir. Kullanig bi¢imi olarak mobil 6zelligi bulunmayan
bir mutfak masasinin, piknik yapmak i¢in pratik bir bigimde kurulumu ve
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ailenin ev rahathigini dogaya tasimasi reklamda aktarilmaktadir. Gorselin arka
kismindaki kartonlar ve kullanim kilavuzundan iiriiniin o alanda monte edildigi
anlagilmaktadir. Reklamla bir yandan iiriin kullanim 6zellikleri aktarilirken, diger
yandan rahatlik ve konfor vurgusu yapildigi sdylenebilir.

Biitiinsel olarak incelendiginde reklamin genel yapisinin sekillenmesinde
rasyonel cekiciliklerin yani sira duygusal temelli cekiciliklerin de etken
oldugu goriilmektedir. Duygusal kodlar1 gosteren aile, huzur, nese, birliktelik
gibi ¢ekicilikler; kolay montaj, fiyat avantaji, konfor gibi gercekc¢i unsurlarla
desteklenmektedir. Reklam gorselinde fotograf kullanilmasi ve yasamin iginden
bir karenin tercih edilmesinin hedef kitlede dogrudan gerceklik algis1 yaratmakla
ilgili oldugu sdylenebilir. Gorselde yogun imge kullanimi tercih edilmesine
ragmen kendi i¢ginde bir sadelik tagimaktadir. Ayni zamanda reklamda yer alan
metin mesajiyla tiriiniin ayirt edici 6zelliginin net bir bigimde ortaya konuldugunu
belirtmek mimkiindiir.

Ornek 4: Audi

Yagmurun siddeti
neler g&sterir belll olmaz.

Gosterenler: Bugulanmis otomobil cami, camdan beliren bir otomobil, aracin
arka 1g1klarmi gosteren ve gorselin sagia soluna dagilmis kirmizi ve sar1 tonlara
sahip renkler, marka logosu, slogant; “yagmurun siddeti neler gésterir belli
olmaz”.
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Gosterilenler: Korku, endise, 6liim.

Analiz: Insanim varlik bulma bigimini yansitan en dnemli unsurlardan biri, hayatta
kalma i¢giidiistidiir. Bu durum ayn1 zamanda 6liim korkusuyla yakindan ilgilidir.
Yasam icinde bazi durumlar insanin dogasi geregi benzetme veya kisilestirme
yoluyla betimlenmektedir. Trafik kazalar1 ve bu kazalara neden olan kisiler toplum
tarafindan trafik canavari olarak adlandirilmaktadir. Audi markasinin bu basili
reklam caligsmasinda, trafik kazalar1 ve buna neden olan etmenler baglaminda
tirtiniin islevsel 6zelligi dolayli yoldan aktarilmaktadir.

Yagmurun siiriicliler agisindan giivenli siiriis icin bazi1 handikaplar yarattig
bilinen bir gergektir. Marka bu reklamiyla yagmur sensorii ve goriis mesafesi
arasindaki iliskiyi korku cekiciligi {izerinden aktarma yoluna gitmistir. Yagmur
damlaciklarmin yogunlugu nedeniyle bulanik bir goriintiiye biirtinen cama, 6ndeki
aracin 1g1klarinin yansimasiyla bir canavar imgesi yaratilmistir. Yagmurdan dolay1
ortaya ¢ikan korku ve endise durumlarimdan siyrilmanin alternatif bir yolu olarak
yagmur sensoril bir vaat olarak sunulmaktadir.

Biitiinsel olarak bakildiginda reklamda korku algisi iizerinden hem giivenli
stiris farkindalig1 yaratilmakta hem marka vaadi dolayl1 yoldan aktarilmaktadir.
Tiiketiciye dogrudan mesaj1 gdstermek yerine ¢ikarim iizerinden bir aktarim s6z
konusudur. Tiiketicinin ge¢mis deneyimleri ve beklentilerinden yararlanarak
pargalart doldurmasi ve sonuca kendisinin ulagmasi hedeflenmektedir. Insan
beyni birbirine benzer nesneleri ve imgeleri bir biitiin olarak algilamaktadir. Ayni
zamanda bilinen bir nesnenin farkli bir formda gosterilmesinin dikkat ¢ekiciligi
arttirdig1 sdylenebilir. Bu baglamda reklamda kullanilan gorsel unsurlarin belirli
bir stratejik yapilanma dogrultusunda tasarlandigini belirtmek miimkiindiir.

Reklamdaki metin kullanimina bakildiginda anlatim formatinin  gorsel
kullanimryla paralel bir yapida diizenlendigi goriilmektedir. Ozellikle gorselde
aktarilmak istenen gizem ve korku iceriginin metinle pekistirildigi soylenebilir.
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Ornek 5: Febreze

A

Gosterenler: Kopek gorseli, kopegin dili ve salyalar, dilin iizerinde uyuyan
animatik insan karakteri, {irlin ambalaj1 ve slogan; “misafirlerinizi kdpeginizin
kokusu agirlamasin™.

Gosterilenler: Koku, pislik, huzursuzluk, mutsuzluk, endise.

Analiz: Evcil bir hayvan olarak kdpegin koku problemi yaratan bir canli oldugu
bilinen bir gercektir. Bu calismayla, misafir agirlama ritiieli {izerinden iiriiniin
islevi dolayl1 yoldan anlatilmaktadir. Tiirk kiiltiir ve geleneklerinde 6nemli bir yeri
olan misafir olgusunun reklamda aktarilmasi ve korku ¢ekiciligi iizerinden bunun
gergeklestirilmesinin  reklamin ¢arpiciligini arttirma kaynakli gerekcelerden
ortaya ¢iktig1 sdylenebilir.

Biitiinsel olarak bakildiginda reklam vaadi kiiltiirel bir kod olan misafir agirlama
ritiieline dayanmaktadir. Animatik karakter kullanimi, reklamcilikta sikga tercih
edilen yontemlerden biridir. Dikkat cekiciligi arttirmak ve {irlinlin saglamis
oldugu vaadi carpici bir bigimde gdstermenin bir yolu olarak animatik karakter
kullaniminin reklam igerigini zenginlestirdigini belirtmek miimkiindiir. Reklamda
kullanilan anlatim formati da yine iiriin vaadi g¢er¢evesinde olusturulmustur.
Bu baglamda kullanilan metnin reklamin yapisini destekler nitelikte oldugu
sOylenebilir.
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Ornek 6: Koctas

Gosterenler: Gorselin orta kisminda biiyiik puntolarla yazilmis 24,99 yazisi, serit

metre, Uiriin ismi ve fiyatint gésteren metin; “serit metre-21,99”, iiriin logosu ve
slogani, ¢att marka logosu, markanin kurumsal ortaginin logosu.

Gosterilenler: Mizah, iiriin fiyatina dikkat cekme, bilgilendirme, merak.

Analiz: Bu g¢aligmada iirlinlin vaadi sade ve anlagilir bir goérsel kullanilarak
aktarilmaktadir. Giinlimiiz reklam ¢aligmalarinda markalarin dikkat ¢ekici olmak
adina fiyat uygunlugunu reklam gorselinde dogrudan aktarmalari kullanilan
yontemlerden biridir. Bu reklam ¢alismasinda da, hazirlanan gorsel bu kapsamda
tasarlanmistir. Zeminde ahsabi andiran bir gorsel kullanilmasi, iirliniin ev arag
gereci olarak algilanmasinda destekleyici bir unsurdur. Bunun yani sira {iriin
markast ve c¢ati markalarin da gorselin cesitli koselerine kiigiik boyutlarda
yerlestirilmesi, bir yandan calismanin sadeligini koruyan bir tarz sunarken,
diger yandan gii¢lii marka imajin1 pekistirecek degiskenlerin reklam mesajina
eklenmesini miimkiin kilmaktadir.

Genel olarak bakildiginda Kogtas reklami, {iriin fiyati lizerinden dikkat g¢ekici
olma iizerine kuruludur. Reklam igeriginin tiiketicide tirliniin ekonomik olduguna
yonelik bir alg1 yaratmak amaciyla diizenlendigi sdylenebilir. Gorselde kullanilan
renkler ve doku, bir yandan dikkat cekiciligi pekistirirken, diger yandan ucuzluk
algistm  desteklemektedir. Ozellikle sar1 renkli seridin siyah renkli biiyiik
puntolarla yazilmig rakamlar iizerine simetrik bir agiyla yerlestirilmesi, vurgunun
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o bolgeye cekilmesini saglamaktadir. Ayrica gorsel zeminde ahsap dokunun
kullanilmasiyla gerceklik algisi yaratilarak, gorseli olusturan diger 6gelerle bir
biitiinliik yakalama ¢abasinin 6n planda tutuldugu sdylenebilir.

Ornek 7: Sok

Gosterenler: Bir odanin iginde sol elinde blucin pantolon, sag elinde de bozuk
para tutan bir geng, ev terligi, yatak, oda 15181, marka logosu.

Gosterilenler: Saskinlik, mutluluk, heyecan, ucuzluk.

Analiz: Reklam gorselindeki kiginin elinde tuttugu bozuk parayi 1s18a yaklastirip
kontrol etmesi ve sol elinde cebi karigtirildigi anlasilan pantolon, reklam
hikayesini tamamlamaktadir. Reklam ¢ikis noktasi olarak pantolonlarin cebinde
unutulan paranin beklenmedik anda bulunmastyla ortaya ¢ikan mutluluk duygusu
iizerine hikdye edilmektedir. Reklamda kullanilan para birimi, tedaviildeki en
diisiik bozuk para olma Ozelligini tasimaktadir. Bu anlamda mizah c¢ekiciligi
kullanilarak ucuz algist yaratilmaya calisildigi sOylenebilir. Bunun yani sira
samimilik vurgusunu gdstermek ve duygularin daha belirgin bir bigimde aktarimini
tiiketiciye yansitmak i¢in gorselde kullanilan kisi, yakin ¢gekimle aktarilmigtir. Bu
baglamda madeni parayla bile Sok magazalarindan alisveris yapilabilecegi ve
ekonomik aligverisin adresi oldugu algis1 yaratilmaktadir. Ayrica reklamda tercih
edilen rasyonel uyaran mizahla birlikte daha dikkat ¢ekici olarak sunulmaktadir.
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Biitiinsel olarak bakildiginda ise yapisal Ozellikler bakimindan reklam
caligmasinin, ucuzluk algisi temelinde organize edildigi sdylenebilir. Reklamda
kullanilan geng¢ karakteri ve bulundugu ortam, markanin hedef tiiketicilerini
tanimlamas1 acisindan farkli anlamlar sunmaktadir. Isildayan para gorseli
ve kullanilan karakterin saskinlik iceren yiiz ifadesi, gorselde bir biitiinliik
olusturmustur. Ozellikle para gorseli iizerinde 151310 yogunlastirilmasi, kullanilan
Ogenin ilgi merkezi olmasini saglamistir. Ayn1 zamanda para gorselinin tiiketici
tarafindan rahatlikla okunabilir bir boyutta tasarlanmasi, ucuzluk algisinin
yaratilmasinda etken olan unsurlardan biridir.

Ornek 8: Tat Ton Balig

Gosterenler: Koyu zemin lizerine yerlestirilmis dort katmanli bir bina maketi,
giines imgesi ve sar1 151k, konserve gorseli ve slogan; “sen neredeysen D vitamini
orada”.

Gosterilenler: Saglik, enerji, dogallik, teknoloji vurgusu.

Analiz: Ton balig1, saglamis oldugu D vitamini sayesinde viicudun ihtiya¢ duydugu
enerjiyi karsilayabilen besin maddelerinden biridir. Gorsel ve metinle, bireyin
giines 151¢1dan saglayacagi vitamin ihtiyacim tat konserveyle karsilayabilecegi
vurgusu yapilmaktadir. Uyarici bir 6zellige sahip olmasindan dolayr metinde
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sar1 rengin tercih edildigi goriilmektedir. Ayn1 zamanda gilines imgesiyle irliniin
giines 15181 kadar dogal bir D vitamini kaynag1 oldugu gorselle yansitilmaya
caligilmistir. D vitaminin giines 1sinlarina dogrudan maruz kalmakla viicuda
saglanabilecegi algisi, D vitamini kaynagi olan iiriiniin dogallig1 bozulmadan
paketlenmesi ve teknolojinin gorseldeki kent algisini yansitan niteliklerle (metro
istasyonu) sunulmaktadir. Ayrica “sen neredeysen D vitamini orada” sloganiyla
bu alginin desteklendigi soylenebilir.

Biitiinsel olarak bakildiginda yakinlik ve ulasilabilirlik vurgusu {izerinden
tiketicinin enerji ihtiyacimi karsilayan alternatif bir yiyecek olma algisi, bu
reklam calismasiyla yaratilmak istenmektedir. D vitamini dendiginde akla
gelen ilk kaynak giinestir. Uriin igerigini D vitamini iizerinden konumlandiran
bir markanin, giines imgesini reklamda kullanmasi son derece normaldir.
Ayn1 zamanda benzerlik ilkesi iizerinden yapilanan bu reklam caligmasinda,
bireyin her zaman giinese ulasamayacagi, ancak iirline istedigi zaman istedigi
yerde erisebilecegi vurgulanmaktadir. Gorseldeki kent imgesini sunan modern
cizgilerdeki yap1 (metro istasyonu), ayni zamanda tiiketiciye gelismisligin,
teknoloji iizerinden ihtiya¢ duydugu her seye kolayca ulagsma firsatina sahip
olmasi ile de baglantilandirilmaktadir. Bunun yani sira ¢cok katmanli metro
istasyonu gorseli, ulasilamaz noktalarin tasvir edilmesi adina da, genel reklam
stratejisini destekler niteliktedir. Ayrica merdiven gegislerinden yansiyan sari
151k, alan kullanim1 agisindan gorselin anlagilabilir olmasini kolaylastirmaktadir.
Reklam igeriginde kullanilan slogan harekete gecirici bir ozelliktedir. Bu
baglamda kullanilan metnin reklam stratejisini destekledigi sdylenebilir.

Ornek 9: Miss Bloom

a | 0

Askim Yemin ] Yalan
QWERTYUIOPGU
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Belli ki mesajla olmuyor §
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Gosterenler: Gri zemin tizerinde telefon klavyesi gorseli, yan yana sirali dizilmis
i¢ kelime; “askim, yemin, yalan”, slogan ve giil emojisi; “Belli ki mesajla
olmuyor”, bitki gorseli, marka ismi ve slogani; “Flower boutique”.

Gosterilenler: Ask, caresizlik, barisma arzusu, ¢oziim Onerisi.

Analiz: Kisileraras: iligkilerde iletisim araglarinin dnemi, 6zellikle teknolojinin
insan hayatina girmesiyle birlikte daha da artmistir. Ancak kisa mesaj gibi
baz1 dijital teknoloji uygulamalarinin duygularin aktarilmasinda ve karsi tarafa
hissettirilmesinde eksik yanlart oldugu sdylenebilir. Cicek alma eylemi insan
dogasinin pratik bir yansimasi olarak mutlu anlarda, taziye dileklerinde, bir
basarmin tebrik edilmesinde ya da sevginin gosteriminde duygularin aktarimini
saglayan bir unsurdur. Bu reklam ¢aligmasindan, kiginin mesaj géondermesinin
sorunlart ¢ézmede fayda saglamayacagi ve c¢icek almanin var olan sorunu
gidermede 6nemli bir alternatif ara¢ oldugu anlami ¢ikmaktadir.

Reklamin biitiinsel yapisi goz oOnilinde bulunduruldugunda bu c¢aligmanin
tamamlama ilkesi dogrultusunda tasarlandigi goriilmektedir. Reklam, tasidigi
anlam bakimindan dogrudan bir mesaji aktarmak yerine, tiiketicinin ¢ikarim
yapmasi lizerine kuruludur. Reklamda kullanilan gorsel ve anahtar kelimelerden,
iletisim kurma ¢abasinda olan bir bireyin varligindan sz edilebilir. Tiiketiciye
caresizlik durumunda vaat olarak markanin alternatif ¢6ziim 6nerisi sunulmaktadir.
Dikkat cekiciligi yakalamak i¢in gorselde hemen hemen tiim kullanicilarin akilli
telefonlardan asina oldugu mesaj klavye fotografi tercih edilmistir. Gorselin alt
kisminda sade ve anlagilir bir bigimde marka ismi ve slogani aktarilmaktadir.
Boylelikle mesaji anlamlandiran tiiketicinin markay1r goérmesi ve konuyla
iliskilendirmesi amag¢lanmustir.

Gliniimiizde markalar, tiiketiciyi etkilemek ve iirtin/hizmetlerine yonelik iknay1
saglamak adina, rasyonel unsurlarin yani sira duygusal ¢ekicilikler {izerinden
calismalarin1 sekillendirebilmektedir. Miss Bloom markasi bu calismasinda
temel satig vaadini tiiketici odakli olarak belirleyerek, reklam mesajimi farkl bir
bicimde aktarmaktadir. Dogrudan tiiketici algisin1 degistirmeye yonelik olan ve
iletisim eyleminin ¢igek alma pratigi tizerinden konumlandiran bu ¢aligmayla,
markanin bir bakima kendi kisilik unsurlarini 6n plana ¢ikarttig1 ve tiiketiciyi bu
baglamda etkilemeye calistig1 sOylenebilir.

SONUC

Tiiketici davranislari, tiiketicinin ihtiyaclarini karsilama, deger yaratma ve onu
korumay1 iceren pazarlama konseptine dayanmaktadir. Giiniimiizde gii¢lenen
tilketici profili nedeniyle, markalarin canli bir organizma gibi davranmalari
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zorunlu hale gelmistir. Tiiketici odaklilik, sadece tiiketiciye yogunlagsmak iizerine
sekillenen bir durum olmaktan 6te, elde edilen verileri de kullanarak uzun donemli
cabalar1 da i¢ine katan stratejik bir marka ¢aligsmasi konseptine dayanmaktadir.
Siireklilik arz eden bir marka iletisim planiyla desteklenen bu ¢abalarm temelinde
olumlu marka yaratma algis1 bulunmaktadir. Olumlu marka algis1 yaratabilmek
igin ise tiikketici davranislarinin dogru bir bi¢imde anlasilmasi gerekmektedir.
Karmagik bir psikolojik yapiya sahip olan insan beynini tiim bilesenleriyle
anlamak mumkin goziikmemektedir. Ancak bazi davranis oOzelliklerinin
anlamlandirilmasi ve buna yonelik olarak stratejilerin organize edilmesi, markanin
isini kolaylastiran durumlart beraberinde getirebilmektedir. Bu noktada tiiketici
algisini etkileyen degiskenleri tanimlamanin marka hamlelerinin diizenlenmesi
acisindan 6nemli oldugu soylenebilir.

Tiiketici davranisini etkileyen psikolojik bir faktdr olarak algilama, organize
edilen, yorumlanan ve bilingli olarak deneyimlenen duyusal bilgiyi ifade
etmektedir. Algilama siirecine etki eden bir¢ok unsur bulunmaktadir. Kisisel
bir bilesen olmasindan dolay1 algilama, tiiketici davranislari agisindan 6znel
dinamikleri i¢inde barindirmaktadir. Bunun yani sira uyaricinin hangi yapida
evrildigi de algilamanin boyutlarmi belirleyebilmektedir. Bu noktada reklam
mesaj1 olusturulurken hem tiiketici 6zelliklerinin hem uyaranin iligkisel bir
bicimde diizenlenmesi gerekmektedir.

Bu aragtirmadan elde edilen verilere bakildiginda, basili reklamlarin temelini
olusturan benzerlik-zithik, renk, boyut, sekil-zemin, yakinlik gibi gorsel
unsurlarin reklamin genel yapisimi sekillendirdigi sdylenebilir. Ayn1 zamanda
gorsel igerikler ve metin mesajlarmin belirli bir yapisal biitlinliik igerisinde
organize edildigi belirlenmistir. Ayrica reklam igerikleri olusturulurken, marka
vaadini igeren temel kodlarin hem dogrudan hem dolayli olarak reklam mesajiyla
aktariminin saglandigi tespit edilmistir. Tiiketicide dogru bir algt yaratmak adina
korku, mizah, merak, giiven ve aile gibi duygusal reklam cekiciliklerinin siklikla
kullanildig1 goriilmektedir.
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0Z

Rekabetten siyrilmak ve tercih edilir olabilmek i¢in miisterilerin goziinde
digerlerinden farklilagsacak stratejiler gelistirmek, sirketler i¢in bir zorunluluk
haline gelmistir. Artik sirketler, “Nasil kar ederiz” sorusu yerine, “Nasil deger
yaratabiliriz” sorusuna odaklanmaya baglamistir. Miisterilerin satin alma
davranisini ¢ogunlukla duygusal kararlarla gerceklestirdigi ve daha sonra bu
davranisi rasyonellestirdigi bilinmektedir. Bu nedenle miisterilerin yalnizca
firmalarin ya da markalarin onlara sundugu iiriin ve hizmetin fonksiyonu ile degil,
kendilerinde biraktig1 etki ve uyandirdig1 deger ile ilgilendigi diistintilmektedir.
Miikemmel deneyimler yasayan, duygularina hitap edilmis miisteriler de markaya
olan bagliligim1 artirmakta ve devaminda sadik bir miisteri olup markanin
savunuculugunu dahi Tistlenebilmektedir. Hizmet sektoriine bakildiginda
havayolu tasimacili1, genel olarak miisteri memnuniyeti bakimindan alt siralarda
yer almaktadir. Yolculuk esnasinda karsilagilan sosyal ve fiziksel faktorlerin
sayismin ¢oklugu diisiiniildiigiinde, seyahat sektoriinde en énemli oyuncu olan
hava yollar1 agisindan miisterinin duygularina dokunabilmek, bunun igin de
seyahat siirecindeki deneyimini iyilestirmek, rakiplere gére bir adim 6nde olma
konusunda Onemli avantajlar saglayacaktir. Dijitallesen yasam tarzlarindan
dolay1, miisterilerin beklentilerinin statikten dinamige evirilmesi ve siirekli
degismesi, seyahat ederken dahi eglenmek ve vaktini verimli gecirmek istemesi,
miisteri deneyiminin gelismesini tetiklemektedir. Bu baglamda bu calismada,
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degisen pazarlama kosullar1 ve miisteri tanimi, miisteri sadakati, miigteri
memnuniyeti, miisteri deneyimi gibi terimler ve bunlarin birbiri {izerindeki
etkileri gibi kavramlar agiklanacak, sonrasinda seyahat sektoriinden Tiirkiye nin
bayrak tastyici hava yolu olan Tiirk Hava Yollari’nin miisteri seyahat deneyim
haritasinin belirleyici temas noktalar1 ortaya ¢ikarilacaktir. Daha sonra Tiirk Hava
Yollar1 ile ugmus yolculara gonderilen anketle belirlenen temas noktalarindaki
memnuniyet skorlar1 bulunacaktir. Sonug olarak Tiirk Hava Yollar’’nin miisteri
deneyimi agisindan almasi gereken aksiyonlar belirerek, dncelik siralarn ortaya
¢ikmis olacak ve miisteri segmentine gore deneyim agisindan ne tiir geligtirmelere
ihtiya¢ duyuldugu ortaya konacaktir.

Anahtar Kelimeler: Deneyimsel Pazarlama, Miisteri Deneyimi, Miisteri
Memnuniyeti, Marka Sadakati

AN ANALYSIS OF THE RELATIONSHIP BETWEEN CUSTOMER
EXPERIENCE AND SATISFACTION AND LOYALTY: TURKISH
AIRLINES CASE

ABSTRACT

In today’s changing marketing conditions, all products are becoming similar
and copied. Companies need to gain new customers and retain them in order to
survive. It has become a necessity for companies to develop strategies that will
differentiate from others in the eyes of customers in order to be competitive and
preferred. Now, companies have begun to focus on the question of “How can we
create value?” instead of “How can we make profit?”. It is known that customers
mostly make purchasing behavior with emotional decisions and then rationalize
this behavior. For this reason, it is thought that customers are not only interested
in the function of the products or services that the companies offer, but also in the
value that they have left in them. Companies are seeking to develop unforgettable
experiences that will remain in their customers’ minds. Customers who have
excellent experiences that appeal to their emotions, increase their commitment
to the brand and become loyal customers, and they can even take over the
brand’s advocacy. In the service sector, air transport is in the lower rank in terms
of overall customer satisfaction. Considering the large number of social and
physical factors encountered during the trip; touching the customer’s feelings and
enhancing the travel experience will create important advantages for airlines —the
most important player in travel industry- to be one step ahead of the competitors.
Due to the dizzying digitalized lifestyles, customer expectations evolve from
statics to dynamic and constantly change, people desire to have fun and spend
time efficiently even while traveling, all of which trigger the development of the
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customer experience. In this context, this thesis will explain both the definitions
and the relations between the terms such as changing marketing conditions
and client description, customer loyalty, customer satisfaction and customer
experience. After that, it will reveal determining points of contact of customers,
customer experience map of the Turkish Airlines, -Turkey’s flag carrier airline
company. Then, we will find the satisfaction scores of all contact points via the
surveys sent to customers who has flown with Turkish Airlines. Qualitative data
analysis will be used in the research rather than quantitative method. Finally, we
will determine the actions Turkish Airlines needs to take in terms of Customer
Experience, reveal their order of priority and find out what kind of improvements
are needed in terms of experience according to customer segments.

Keywords: Experiential Marketing, Customer Experience, Customer
Satisfaction, Customer loyalty

GIRIS

1850’11 yillardan giliniimiize kadar kiiresellesme ve dijitallesmenin de etkisiyle,
geleneksel pazarlama anlayisi birgok degisiklige ugramustir. Onceki piyasa
kosullarinda {iriin, fiyat, gelir gibi faktorler 6nemli iken, bugiin miisteri odaklilik,
hatta insan odaklilik yaklagimina gecilmistir. Bu gegigin yasanmasindaki en temel
sebep, bilginin hizli ve kolay erisilebilir olmasinin tiiketicilerin beklentilerinin
artmasina ve degismesine yol agmasidir. Tiiketiciler, farkli firmalarin sunduklari
hizmetleri hizli bir sekilde fark edip, marka tercihlerini degistirebilmektedir.
Ozellikle internetin hayatimiza girmesiyle birlikte rekabetin asir1 seffaflasmas,
hem fiirlinlerin hem hizmetlerin markalar arasinda kopyalanmasina neden
olmustur. Kopyalandik¢a ucuzlayan iiriin ve hizmetler karsisinda miisteriyi
tatmin edebilmek i¢in artik yeni bir kavram gerekmektedir.

Arastirmalar, bir misterinin satin alma karar1 vermeden Once ortalama olarak
bir diizine kaynaga bagvurdugunu gostermektedir.! Forrester sirketi tarafindan
yapilan arastirmalara gore, “Tiiketicilerin yiizde 45’1 sosyal medya paylasimlarinin
yeni marka ve iriin kesfetmek igin harika bir yol oldugunu” bildirmistir.
Yani miisterilerin deneyimleri, satin aldiktan sonra da énemli olmaya devam
etmektedir. Uriin ve hizmetlerinin paylasiimasini isteyen sirketler, rakiplerinden
“deneyim” ile farklilasmay1 basaracaktir. Sergio Zyman, The End Of Marketing
As We Know It (Bildigimiz Pazarlamanin Sonu) isimli kitabinda, “Bugiiniin
tiiketicileri sasilacak kadar ¢ok segenege sahiptir, bu yiizden sirketler artik sadece
bir iiriin satamaz, insanlara satin almak i¢in bir neden vermek zorundadir” diyerek
pazarlamanin son yillardaki gelismelerini 6zetlemistir.

1 www.thinkwithgoogle.com/collections/zero-moment-truth.html (Erisim tarihi 13.01.2018).

247



Istanbul Aydin Universitesi Dergisi - IAUD - ISSN: 1309-1352, Nisan 2019 Cilt 11 Say1 2 (245-268)

Sirketler goziinde “tiiketici” kavramimin “insana” evirilmesi, beraberinde
pazarlamanin tanimini, kapsamini, hatta sirketlerde organizasyondaki yerini dahi
degistirmistir. Sirketlerde yavas yavas “miisteri deneyimine” odaklanan boliimler
kurulmaya baslanmaistir.

Degisen pazarlama kosullar1 igerisinde seyahat sektorii -6zellikle de hava yolu
tastmacilifi- kiiresellesmeden payina diiseni almistir. Zamanin ¢ok degerli
oldugu bu donemde, miisterilerin beklentileri ¢ok yiikselmis ve 6zellesmistir.
Sektordeki bu degisim nedeniyle hava yolu sirketlerinin proaktif davranip,
miisterilerin istek ve beklentilerini 6nceden tahmin etmeleri rekabette avantajli
hale gelmelerini saglayacaktir. Sirketler bu amagla miisteri tiplerini analiz
edip, pazar dinamiklerini takip etmeye ve miisterinin seyahati boyunca temas
ettigi noktalardaki deneyimlerini &l¢iimlemeye baslamistir. Olgiimlenen bu
noktalardaki hizmet standardinin ugtan uca saglanmasi i¢in yenilik¢i projeler
gelistirilmeli ve hizli bigimde uygulanmalidir. Bu durum sektérdeki oyunculari
miisteri memnuniyeti, miisteri deneyimi ve miisteri sadakati gibi kavramlar
onemsemek zorunda birakmgtir.

Bir diger husus, miisterilerin beklentileri karsilansa da sadik miisteri
olmayabilecekleri gergegidir. Yani memnun olan bir miisterinin sadik miisteri
haline gelecegi kesin degildir. Miisteri tatmininin yaninda, deneyim gibi daha
duygusal faktorler de sadakat iizerinde etkili olmaktadir. Giiniimiizde deneyimin
stratejik olarak nasil planlanacagi ve konumlandirilacag: ile ilgili yeterli
caligma bulunmamaktadir. Hatta Tiirkiye’de birgok sirkette Miisteri Deneyimi
Departmani bulunmamaktadir. Deneyim, genelde Sikdyet Yonetimi siirecinin
gdlgesinde kalmis ve bazi sirketler ise Miisteri Iliskileri Yonetimini kullanarak
bu alani doldurmaya ¢alismislardir.

Hava yolu seyahati birgok insan i¢in stres kaynagi olabilmektedir. Hava yolu
sirketlerinin en biiyiilk sorumluluklarindan biri, yolcularin seyahatleri boyunca
her bir temas noktasinda streslerinin azaltilmasi, islemlerini sorunsuz ve kolay
halde tamamlayabilmelerini saglamaktir. Tiim bu arastirmalar 1s1¢mmda hava
yolu tasimaciligl alaninda miisteri deneyimi elzem bir pazarlama alami olarak
kargsimiza ¢ikmaktadir.

Geleneksel Pazarlamadan Deneyimsel Pazarlamaya Gegis

Pazarlamal.0 olarak tanimlanan donem, geleneksel pazarlama olarak da
bilinmektedir. Bu donemde daha ¢ok {irlin veya hizmetin temel unsurlarini
One c¢ikartarak satis yapmak oOnemlidir. En uygun {iriin, fiyat, dagiim ve
tutundurma karmasmi olusturmak, geleneksel pazarlamanin temel amacidir.
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Yeni pazarlama anlayisina kadar olan geleneksel pazarlama anlayiglarinda
(Gretim/liriin ve satis anlayislarinda) misteri hep goéz ardi edilmis ve ikinci
planda kalmistir (Bayuk, 2005: 30-35). Henry Ford’un Model T otomobili bu
stratejiyi en iyi sekilde 6zetlemektedir: “Her miisteri istedigi renkte bir arabaya
sahip olabilir, tabii renk siyah oldugu siirece.” (Kotler, 2010: 15). Geleneksel
pazarlamada, daha ¢ok kisiye satig yaparak islemleri ve kari maksimize etmek
amaglandigi i¢in, miisteri davranislarinin, 6zelliklerinin ve satin alma ge¢misinin
onemsenmedigi bilinmektedir. Pazarlama 2.0’a, kosulsuz miisteri mutlulugu
cag1 da denmektedir. Uriin ve hizmetleri satin alan miisterinin her dedigini
yaparak elde tutmayi amaglayan, hizmetin 6n planda oldugu bir pazarlama
anlayisidir. Pazarlama 3.0’da diger bir adiyla Deneyimsel Pazarlama Doneminde
ise sirketler tarafindan sorulan, “Nasil daha ¢ok kar ederiz” sorusunun yerini,
“Nasil bir deger yaratabiliriz” sorusu almistir. Cilinkii sirketler artik miisterilere
sadece “tliketici” goziiyle degil, “kalbi ve ruhu olan insanlar” olarak yaklagmaya
baglamistir. Buna bagli olarak miisterilerin istek ve ihtiyaglarini 6nceden tahmin
edip, sadece iiriinlerin ve hizmetlerin islevselligi degil, insan ruhunun tatmininin
gerceklesmesi de onemsenmektedir. Asagidaki gorselde geleneksel pazarlama ve
deneyimsel pazarlamada 6ne ¢ikan noktalar gosterilmistir.

Iliskisel Pazarlama ve Miisteri Sadakati

Miisteri merkezli  sirketlerin, geleneksel pazarlama bakis acisiyla
tutunamayacaklarini anlamasiyla, iliskisel pazarlama seklinde yeni bir kavram
ortaya ¢cikmustir. iliskisel pazarlamanin, yeni miisteri kazanmak, var olanlari
uzun siire elde tutmak ve sadakati artirmak gibi amaglari bulunmaktadir. Miisteri
sadakatinin olusturulmasi i¢in, miisterileri genelleyerek degil, miisterilerle
uzun dénemli ve birebir iligki kurulmasi gerekmektedir. Bu da ancak iligkisel
pazarlama anlayismin benimsenmesi ile gergeklesecektir.? Ozellikle hizmet
sektoriinde one cikan bu pazarlama yOntemi, misteri sadakatini ve miisteri
tatmini arttirmay1, korumay1 ve gelistirmeyi saglamaktadir (Yiksel, 1997: 437).
Iliskisel pazarlamanin 6nemi, miisterilerle yasam boyu uzun iliskiler kurarak
sadik miisteriler yaratmay1 amaglamasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Sadik miisteriler
yaratabilmek icin pazarlama kaynaklarinin uygun bir sekilde yonetilmesi
gerekmektedir.

Miisteri sadakati kavraminin anlasilmasi i¢in deger, miisteri degeri, miisteri
tatmini gibi kavramlarin da acgiklanmas1 gerekmektedir. Agiklanacak bu
kavramlardan ilki degerdir. Deger, miisterilerin satin aldiklari {iriin/hizmetten
ne bekledigi ve kullandiktan sonra ne elde ettigiyle ilgilidir. Miisteri degeri ise
miisterilerin bir iirlin ya da hizmetle ilgili olarak beklentilerinin rakiplere gore

2 https://econsultancy.com/blog/68903-three-steps-to-a-consistent-cross-channel-customer-experience
(Erigim tarihi_10.03.2018).
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daha iyi bir sekilde karsilanip karsilanmadigina dair yargilarnidir. Misteriler,
kendilerine sunulan hizmeti diisik maliyetle elde edebildiklerine inandikga,
isletmelerle daha giiclii bag kurabilmektedir (Kanibir ve Saydan, 2006: 118).

Miisterinin elde ettigi degeri diisiik olarak algilamasi, sadakatini yitirmesine ve
miigterinin kaybedilmesine yol agmaktadir. Ancak buradaki yitirilme o anlik
ya da o iriine has degil, yasam boyu bir kaybedis anlamini tasimaktadir. Bu
noktada karsimiza miisteri yasam boyu degeri denilen bir kavram ¢ikmaktadir.
Ornegin Las Vegas’taki kumarhaneler tarafindan miisterinin kumarhaneye
lclincli gelisinde, miisterinin degeri hesaplanmakta, miisterinin bir daha ne
zaman gelecegi, ne kadar para harcayacagi ongoriilmektedir (Gozler, 2006). Bu
sekilde miisterinin yasam boyu degeri hesaplanmaktadir. Miisteri sadakati ile
ilgili bir diger kavram ise miisteri tatminidir. Miisteri tatmini, miisterinin, alinan
mal veya hizmet ile ilgili beklentilerinin karsilanmasidir (Kilig, 1993). Bir diger
tanima gore ise miisterinin satin alma 6ncesi beklentileri ile satin alma sonrasi
ciktilar1 arasindaki oransal degerlendirmenin sonucu miisteri tatmini olarak
tanimlanmaktadir (Eggert ve Ulaga, 2002: 107-118). Beklenti ve gerceklesen
arasindaki farkin olumlu, olumsuz ve es deger ¢ikmasina gore miisteri tatmini
ya da tatminsizligi olusmaktadir. Sadakat kavrami, sozliikk anlami olarak igten
baglilik, saglam ve giiclii dostlugu ifade etmektedir (TDK 1998: 1880).

Miisteri sadakati, bir markayr deneyimlemis bir miisterinin, o markaya karsi
olumlu egilimleri ve devamlilig1 olarak tanimlanmaktadir. Markalar, varliklarini
stirdiirebilmek i¢in kendisine yatirim yapanlarin, ¢alisanlarinin ve en 6nemlisi
kendisinden mal ve hizmet alan tiim miisterilerinin sadakatini elde etmek zorunda
kalmaktadir (Cinar, 2007: 28). Diger bir tanima gore ise miisteri sadakati, miisteri
tarafindan ge¢miste bilinen ya da tavsiye edilen bir mal ya da hizmetin, gelecekte
de satin alinma egilimidir (Altintag, 2000: 29). Bir miisteri kazanmanin maliyeti,
kazanilmis bir miigteriyi elde tutma maliyetinden dort ya da bes kat daha fazladir
(Berry, 1991: 9). Dolayisiyla sirketler oncelikli olarak yeni miisteriler kazanmak
yerine, hali hazirdaki miisterilerini elinde tutmay1 daha karli olarak goriip, bunun
icin daha ¢ok gaba gostermesi anlamli olacaktir.

Bir diger aragtirmaya gore ise aldig1 iiriin ya da hizmetten memnun kalmayan
bir miisteri, bu deneyimini 10 kisi ile paylasmaktadir. Bunlarin ise ylizde 13’
problemi ¢evresindeki 20 kisiye anlatmaktadir. Bu agamadan sonra da isletmeye
olusan bu olumsuz imaj1 diizeltmek icin higbir reklam kampanyasinin da etkili
olmadigi goriilmektedir (Gerson 1997, 21).
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Farkli miisteri sadakat diizeylerinin olusmasinda etkili olan bazi faktorler
bulunmaktadir. Bu faktorlerin agirlig, her sirketin faaliyet alanina, hedef pazarina
ve sundugu mal veya hizmetlere gore degisir. Bu unsurlar sunlardir (Nguyen
ve Leblanc, 2001: 227-236): Giliven faktorii g¢ergevesinde miisterinin daha
once aldig1 mal veya hizmetin kalitesinden emin olmasi, markanin tutarliligina
ve diiriist olduguna inanmasidir. Markalarin vaat ettikleri hizmet standardin
saglamalari, giiven duygusunu pekistirmektedir. Odiillendirme de, markanin
miigteriyi sasirttigi sihirli anlar olarak agiklanabilmektedir. Baz1 sadik miisteriler
icin “WOW?” etkisi denen siirprizler yapilmasinin sadakat diizeyini etkiledigi
bilinmektedir. Umursanmak da (ne istiyor) énemli bir unsur olarak kargimiza
cikmaktadir; miisterinin sesini dinlemek (voice of customer), sikayetlerine
cozlimler aramak, misterilerin sadakati konusunda olumlu etkiler yaratmaktadir.
Kurumsal imaj, markanin miisteri ile kurdugu iletisimin baglangici olarak
goriilmektedir. Firmanin fiziksel ve davranigsal 6zellikleri ile ilgili olup, firmanin
ismine, mimarisine, {iriin veya hizmetlerinin ¢esitliligine ve firmanin miisterileri
ile iligkili olan herkesin ilettigi izlenimin niteligine baglhdir.

Tiirkiye’nin Kiiresel Markasi THY de Miisteri Deneyimi Yonetimi

Miisteri merkezli sirketlerin, geleneksel pazarlama Pazarlama 3.0’a gegisle
birlikte, artik sirketlerin miisterilerinin ihtiyaglarin1 merkeze koymaya baglamasi,
“miisteri odaklilik” kavramini beraberinde getirmistir. Miisteri odaklilik,
sirketlerin sunduklar1 {iriin ve hizmetlerinin kalitesini kendilerinin belirlemesi
yerine, miisteriler goziinden nasil algilandiginin anlasilmasidir. Bu nedenle
markalarin sunduklar1 {irtin ve hizmetlerin kalitesini, miisteri memnuniyet
aragtirmalari yoluyla Olgmeleri ve degerlendirmeleri Onem tasimaktadir
(Tak, 2002: 143-159). Misteriye odaklanma, miisterinin ihtiyaclarini, talep
ve beklentilerini tam olarak karsilamayi, hatta miisteriden once belirlemeyi
hedeflemektedir. Dolayistyla miisterinin satin almasindan 6nce ve sonra marka
ile iletisimde olmasi gerekmektedir. Bu noktada devreye miisteri iliskileri ve
bu iligkilerin yonetimi girmektedir. Gliniimiiziin kiiresellesen yogun rekabet
ortaminda markalarla miisterileri arasinda olumlu iliskileri ortaya ¢ikarabilmenin
ve miisterilere uzun siireli iliski i¢erisinde olabilmenin 6nemli araglarindan birisi,
miigteri iligkilerini geligtirmektir,

Teknolojinin gelismesi ile birlikte kiiresel bir pazar ortaya ¢ikmakta ve bununla
birlikte hedef kitlelere ulasmak i¢in markalarin miisterilere ait verileri toplamast,
tekillestirmesi, depolamasi gerekmektedir. Toplanan bu veriler analiz edilerek
miisteri ile iliskiler kurulmaktadir. Miisteri liskileri Y&netimi (Customer
Relations Management), kisaca CRM denilen bu yontemle bir¢ok firma miisteri
sadakati yaratarak mevcut miisterilerini elde tutma ve yeni miisteri kazanma ¢abasi
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igerisindedir. Ek olarak hangi miisterinin daha ¢ok gelir getirdigi, satin almada
etkili olan faktorlerin belirlenmesi, yapilacak kampanya ve promosyonlarin
sinirlar1 ve hedef kitlesinin belirlenmesi gibi birgok konuda destek saglamaktadir.
Bu nedenle sirketler miisterilerini anlamak, onlar1 etkilemek, tatmin etmek ve
tatminlerini sadakate doniistiirebilmek i¢in biiyiik miktarlarda para harcamaktadir.
Yeni miisteri kazanmak, var olan miisteriyi elde tutmaya gore ¢ok daha maliyetlidir
(Cagli, 2002: 102).

Tiirk Hava Yollar1, Miisteri Iliskileri Yonetimine 2016 yilinda, MILAT CRM ad1
altinda, yolculara kisisellestirilmis kampanyalar ve teklifler sunmak amaciyla
baslamistir. Ozellikle kampanya ile analitik ve iletisim gibi konularda kullanilmak
lizere miisteri veri tabaninin kurulmasinin saglanmasi ve igerideki miisteri
bilgilerinin tekillestirilmesi amaglanmaktadir. Ek olarak miisteri 6zelinde ugus
sonrasi anketlerin yonlendirilmesi, Bagvuru Merkezi Yonetimi (Contact Center)
ile miisteri sikayet ve taleplerinin yonetiminin saglanmasi1 ve Sadakat Programi
Sistemiile Miles&Smiles sistem altyapisinin diger CRM ¢oziimleriyle biitiinlesmis
bicimde degistirilmesinin saglanmasi hedeflenmektedir. Tekillestirilmis miisteri
veri tabani ile THY nin biinyesinde bulunan farkli operasyonel sistemlerdeki
miigteri verileri degerlendirilerek ve yaklasik 18 milyon tekil miisteri profili
olusturarak, miisteri verilerinin degisik amaglarla sorgulanabilir hale gelmesi
saglanmistir.

Miisteri deneyimi kavramini acgiklamadan 6nce; deneyim, deneyim ekonomisi,
deneyimsel pazarlama gibi kavramlar agiklamak gerekmektedir.

Deneyim kisaca, bilgi ya da yeteneklerin etkinlik ve aktivitelere dogrudan
katim ile toplanmasi ve cevrede, bedende, ruhta ya da baska seylerde
degisiklik oldugunun farkina varilmasidir. Deneyim, tesir etmeyi ve edilmeyi,
duygulanmayi, duyumsamayi, liriin ve hizmetleri diisiinsel olarak anlamli hale
getirmeyi icermektedir. Deneyimin {i¢ farkli evresi bulunmaktadir; deneyim
Oncesi deneyim, deneyim esnasinda deneyim ve deneyim sonrasinda deneyim.
Deneyimin evrelerini bir Ornekle agiklamak gerekirse; bir yolcunun ucaga
binmeden Once plan yapmak ve bilgi almak i¢in web sitelerinde arastirma
yapmasi, gidecegi yere karar vermesi ve bilet almasi, deneyim Oncesi yasadigi
deneyimleri olusturmaktadir. Havalimanina varip ucaga binmesi, gidecegi
yere varmasl ve bagajmi almasi deneyim esnasinda yasadigi deneyimidir.
Sonrasinda eger bagaji kaybolmussa marka ile kurdugu iletisim ya da siiregle
ilgili geri bildirimlerini anlattig1 bir paylasim yapmasi da deneyim sonrasindaki
deneyimlerini kapsamaktadir. Buradan goriilecegi iizere, yolcunun siirekli bir
deneyim yasanmasi s6z konusudur.
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Deneyimsel pazarlama kavrami (Experimental Marketing), ilk olarak Bernard
Schmitt tarafindan kullanilmistir. Schmitt, geleneksel pazarlamanin tiiketiciyi
rasyonel karar veren kisiler olarak kabul ettigini, ancak deneyimsel pazarlama
anlayiginda insanlarin i¢inde bulunduklar kiiltiiriin bir parcasi olarak ele
alindigim1 ve duygularla karar verdiginin kabul edildigini belirtmektedir.
Deneyimsel pazarlamanin isminden de anlagilacagi iizere, temel bileseni
deneyimdir. Miisteriler icin O6zel alanlar, atmosferler gibi farkli uyaricilar
yaratilarak, miisterilerin bu uyarilara karsilik vermelerini, bu deneyim sonrasinda
zevk almalarini ve satin almayla sonuglandirmalarini amag edinmistir (Akyildiz,
2010: 22).

Sekil 1:Deneyim ekonomisi piramidi

Kaynak: http://slideplayer.biz.tr/slide/6269124/(04.12.2017)

Deneyimsel pazarlamada {iriin ve hizmetlerin fiziksel varlig1 yerine, bu {iriin ve
hizmetlerin kullanimi sonrasinda tiiketicide olusan duygulara odaklanilmaktadir.
Tiiketicilerin satin alma, tiiketim ve tiikketim sonrasi siireclerinde bu deneyimler
araciligryla tiikketicilere bazi duygular yasatilmakta ve bu duygularin araciligiyla
da miisteri memnuniyeti olusturularak, tekrar satin alma ve miisteri sadakatine
uzanan bir siire¢ hedeflenmektedir. Miisteri deneyimi, miisterinin yolculuk
haritas1 boyunca, birden ¢ok farkli temas noktasinda hizmet aldig1 yer ile dolayh
ya da dogrudan bilissel, duygusal, sosyal ve fiziksel etkilesimidir. Bu yiizden
sirketlerin her bir miisteriye temas eden nokta ile deneyimlerini tasarlamasi
gerekir. Bu da miisteri deneyimi kavraminin anlamli bir sekilde uygulanmasi ile
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miimkiin olmaktadir. Bilingli veya bilingsiz olmak {izere her marka kendi miisteri
deneyimini saglamaktadir. Yasatilan bu deneyim, iyi veya kotii olabilmektedir.
Eger bir marka bir miisteriye iiriin ya da hizmet sagliyorsa, markanin bu siirecte
miisterilerine bir deneyim yasattig1 anlamina gelmektedir.

Miisteri odakli olmak isteyen ve hatta rekabette tutunabilmek i¢in bir anlamda
buna mecbur olan sirketlerin, miisterilerine yasattiklart deneyimi yonetmesi
ve burada farklilagarak one ¢ikmasi gerekmektedir (Shaw, 2007: 4). Miisteri
deneyimi, miisterilerin {irlin veya hizmet ile ilgili kullanim1 sonucunda olusan
tim algilarin1 kapsamaktadir (Lewis ve Chambers, 2000). Eger sahip olunan bu
algilar olumluysa, insanlar bunu hatirlamaya ve diger insanlara anlatmaya deger
bularak, onlarla duygularimi paylagsmaktadir (Pine ve Gilmore, 1999).

Miisteri Deneyimi Yonetimi (Customer Experience Management), kisaca
“CEM” olarak gecmektedir. Miisterilerin isletmenin pazara sunmus oldugu
bir iiriin/hizmetle ilgili ya da sirketin dogrudan kendisiyle ilgili deneyimlerini
stratejik olarak yonetmesi siirecidir. Schmitt (2003), amaci ise miisterileri
tatmin olmustan sadik miisteriye, sadik miisteriden marka elg¢iligine dogru
evirebilmektir. CEM, miisterilerin temas noktalarinda yasayacaklar1 deneyimi,
tanimlamak ve yonetmektir. Markalarin hizmet kalitesini gelistirerek, miisteri
memnuniyetini artirir ve sadik miisteriler i¢in yeniden satin alma davranigina
neden olur. Eger miisterinin almaya aligkin oldugu servis ve hizmetlerin
algilanan kalitesi diiserse, miisteri tatmini de buna bagl olarak diisecektir. Mutlu
miisteriler olumlu deneyimlerini 4-5 kisiye, olumsuz deneyimlerini 9-12 kisiye
anlatirlar. Buradaki deneyim aktarimi “Word of Mouth Marketing (WOMM)”,
yani “agizdan agiza pazarlama” kavramidir. Bu iletisim sekli, iki ya da daha
fazla kisi arasinda fikirlerin karsilikli olarak degisime ugradigi; iirlin, hizmet ve
markalarin konusuldugu; bilingli ya da bilingsiz olarak yapilan bir pazarlama
tiiriidiir (Lam ve Dick, 2005: 217).

Seyahat Kategorisinde Miisteri Deneyimi ve THY Ornegi

Rekabetin ¢ok giiclii oldugu seyahat sektoriinde tutunabilmenin yolu,
miisterinin diinyasma katilmakla miimkiin olmaktadir. Teknolojik gelismelerin
etkisiyle, cogu misteri “simdi” ve “hemen” istedigi markadan haberdar olmak
istemektedir. Akilli telefonlar, sosyal medya ve mobil uygulamalar, sirketlere
kesintisiz ve hizli miisteri deneyimi i¢in yardim etmektedir. Olumlu bir miisteri
deneyiminin saglanmasi, miisterilerin sadakatini artirmak, baska markalari tercih
etmesini azaltmak ve diger markalar karsisinda rekabet iistiinliigiine sahip olmay1
saglamaktadir. Buna ek olarak tiiketiciler hizli ve rahat hizmetler icin daha yiiksek
bir fiyat 6demeyi kabul etmektedir. Ancak “hizli” tanimi, misteri i¢in kanallar
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ve diger alanlar arasinda farklilik gostermektedir. Sirketler, miisterilerinin
beklentilerini basariyla karsilayabilmek igin “hizli” kavramimin kanallara gore
gosterdigi degisik algiy1 bilmelidir.

Sekil 2: Seyahat sektorii miisteri beklentileri

Kaynak: Customer strategist journal, volume 9, issue 3,p g, redefining real time
customer experience by Judith Aquino

Yukaridaki infografik, miisteriler i¢in zamanin 6nemini agiklamaktadir. Ozellikle
seyahat sektoriinde zamanin degerliligi daha da 6n plana ¢ikmaktadir. Sayilari
sirayla agiklamak gerekirse, birinci gorselde Amerikali yetiskinlerin %77’si
markalarin yapabilecegi en 6nemli seyin zamanlarim degerlendirmek oldugunu
sdylemektedir (Forrester). Ikinci sekilde tiiketicilerin %80’i, markanin ihtiyag
oldugunda kendilerine ¢ok hizli bir sekilde donmelerinin miisteri sadakatinde etkili
oldugunu sdylemektedir (Salesforce). Ugiincii sekilde tiiketicilerin %60’ 1nin daha
iyi bir misteri deneyimi i¢in daha fazla 6demeye goniillii oldugu séylenmektedir
(American Express). Son sekilde ise tiiketicilerin %57 ‘sinin hafta sonu ve aksam
saatlerinde de, hafta i¢i mesai saatlerindeki gibi miisteri iliskilerinden cevap
bekledikleri sdylenmektedir. Tiim bu verilerden ¢ikarilabilecek sonug, artik
miisterilerin satin almak i¢in ¢ok az zaman ayirmak istedigi, farkli satin alma ve
dagitim kanallar1 arasinda siirtiinmesiz bir gegis beklentisi oldugu ve son olarak
da bunlart kendilerine saglayacak olan markaya daha ¢ok &demeye goniillii
olduklarini belirtmesidir
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Seyahat sektoriindeki deneyime donecek olursak, bir otel odasi rezervasyonundan
ugus rezervasyonuna kadar her seyin, bugiiniin tiiketicisi ic¢in artik cok
daha kolaylastigin1 sdylemek miimkiindiir. Burada sadece ucak bileti degil,
havalimanina varistan, gidilecek noktaya varincaya kadar gecen tiim siireclerdeki
islemlerin kolaylagmasi s6z konusudur. Ugak biletlerini hava yolu firmasinin
internet sitesi tizerinden degil de bir ¢evrimici seyahat acentesi (Online Travel
Agency-kisaca OTA) iizerinden alirken gezginler, ucuslarinin ve seyahatlerinin
diger her yoniinii belirtirken kolaylik istemektedir. Bir seyahat endiistrisi aragtirma
sirketi olan Phocuswright, tiikketicilerin kullanim1 kolay oldugu igin ve hareket
halindeyken dahi seyahat diizenlemeleri yapabilmelerine olanak saglamasinin
OTA’lar1 tercih ettigini belirtmektedir.?

Tirk Hava Yollari’'nda 2015 yilinda, yolcularin deneyimlerini dl¢iimlemek,
zahmet noktalarmi belirleyip bu noktalara 6zel projeler gelistirmek ve diger
birimleri de aksiyon almalar1 konusunda harekete gecirmek amaclariyla Miisteri
Deneyimi Miidiirliigii kurulmustur. Su anda yaklasik 20 kisinin aktif olarak
calistig1 miidiirlik, Pazarlama Baskanligi altinda goérev almaktadir. Miisteri
Deneyimi Miidiirliigii, Miisteri Iliskileri, Is Gelistirme, M&S Program Y énetimi,
M&S Pazarlama ve Kampanya Yonetimi Midiirliigii ile Pazarlama Baskanlig:
altinda yer almaktadir.

Miisterilerden gelen geri bildirimleri ve sikayetleri inceleyerek analiz eden Miisteri
[liskiler Departmani ile Miisteri Deneyimi birimi ¢ok yakin calismaktadir. Ulasan
miisteri geri bildirimleri, Miisteri Iliskileri Miidiirliigii tarafindan kapsamli bir
sekilde incelenerek ve gerekli durumlarda ilgili diger boliimlerden de bilgi
alinarak degerlendirilir. Miisteri Iliskileri Departmam tarafindan ilgili diger
boliimler ile koordineli olarak ydnetilir ve miisterilerden gelen talepler, dneriler
ve sikayetler kapsamli bir sekilde ele alinir.

2016 yilindan itibaren Pazarlama Baskanlig1 ve Kabin Hizmetleri Baskanliginin
ortaklasa calismasi sonucu kabin icerisinde yasanan aksakliklar, kabin amiri
tarafindan kayt altina alinarak Miisteri Iliskileri Miidiirliigiine raporlanmaktadur.
Boylece aksakliklarin ortadan kaldirilmasi i¢in yolcu sikayetine doniismeden
proaktif ¢oziimler sunulmaktadir. Haziran 2016 tarihinde baslayan c¢aligsmada,
2016 yilinda ¢ogunlukla kabin icinde yasanan 7.254 aksaklik telafi edilmistir.
Bunun yan1 sira baz1 memnuniyetsiz yolcularin sikayetlerini dile getirmedikleri
bilindiginden, proaktif ¢oziim olarak kabin iginde rapor edilen aksakliklarla
ilgili yolculara telafiler yapilmistir. Proaktif ¢6ziim ¢alismasiyla 2017 yilinda
16.282 aksakligin sikayete donlismesinin oniine ge¢ilmis ve toplam 1.343 vakada

3 http://www.phocuswright.com/Travel-Research/Research-Updates/2017/Hotels-vs-the-OTA-World
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yolculara telafi uygulanmistir. Bu kapsamda yolculara; 3.430.250 Mil, 239
Upgrade, 4 iicretsiz bilet hediye edilmistir.

Ek olarak sosyal medya veya diger kaynaklardan gelen bazi yolcularm talepleri,
deneyim ekibi tarafindan degerlendirilmekte ve bazilar1 ddiillendirilmektedir.
“How to wow” denen yolcuyu sasirtip mutlu edecek projelerin kaynagi bu
noktadir. Asagidaki gorselde THY 'nin ucakta bir ciftin 40. evlilik yi1ldontimiinii
pasta ve onlara 6zel yastiklarla kutladig1 goriilmektedir.

Sekil 3: Stirpriz yapilan THY yolculart

Kaynak: http://www.airkule.com/haber/THY den ugakta evlilik y1ldoniimii
stirprizi/28379

THY, miisteri odakliligi kurum iginde kabul goéren bir kiiltiir haline getirmeye
caligmaktadir. Bu anlamda aylik olarak Genel Miidiir seviyesinde katilim ile
Miisteri Deneyimi Yiiriitme Kurulu toplantilart diizenlenmekte ve farli bir¢ok
departmanin baskanlari diizeyinde, miisteri deneyimini olumsuz etkileyen ya da
gelistirmek iizere yapilmasi planlanan projeler degerlendirilmektedir. CXInsight
ekibi tarafindan yapilan arastirmalarda, bir 6nceki doneme gore daha diisiik olan
skorlar incelenmekte, yorumlari yapilmakta ve ilgili birimin aksiyon almas1 i¢in
kararlar verilmektedir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi
Literatiire bakildiginda havayolu tagimaciliginda miisteri memnuniyeti, miisteri
deneyimi, memnuniyet ve sadakat iligkisi gibi kavramlarin daha dnce incelendigi
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goriilmiigtiir. Ancak neredeyse tiim bu calismalar nicel arastirma yontemleri ile
yapilmistir. Miisterilerin aci ¢ektigi noktalarin anlasilabilmesi i¢in daha derine
inmek gerekmektedir. Bu arastirmayla, merkezi Tiirkiye’de bulunan Tiirk Hava
Yollar1 (THY) ile ugmus yolcularin farkli temas noktalarmdaki memnuniyetleri
Olciimlenmis ve bu konulardaki agik u¢lu yorumlari analiz edilerek, daha
derinde yasadig1 sorunlar ortaya cikarilmak istenmistir. Yapilan yaklagik 2100
yorumun analiz edilmesi bakimindan arastirmanin 6ncii oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Bugiine kadar THY tarafindan yapilan nicel aragtirma tekniklerinin,
deneyimi 6lglimleme konusunda yeterli olmadigi, deneyimin duygusal boyutunu
Ol¢iimleyemedigi tespit edilmistir. Farkli Giyelik statiisii, yas, cinsiyet, milliyet,
uculan sinif ve parkur gibi farkli degiskenlere gore analizler yapilmistir. Yolcularin
sadakat seviyeleri ait olduklari M&S iiyelik siniflariyle iliskilendirilmistir.
Buradan hareketle sadakat ile memnuniyet arasindaki iliski ortaya ¢ikarilmigtir.
Elde edilen bulgular sonucunda miisteri deneyimi bakimmdan olumlu ve olumsuz
yonler ortaya konulmus ve olumsuz durumlar i¢in ¢6ziim Onerileri gelistirilmeye
caligilmisgtir.

Yapilan analizler ile miisteri sadakatini artirmak icin satis kanallarinda
iyilestirilmesi gereken deneyimler saptanmis olacaktir. Buna bagli olarak Tiirk
Hava Yollari’nin zahmet noktalarinda gelistirmesi gereken yonleri saptanmis ve
projelerinde oncelik vermesi gereken miisteri segmenti belirlenmis olacaktir.

ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Arastirmanin Kisiti

Arastirmanin kisiti, sadece M&S {iyesi ve THY ile ugmus olan yolculara anket
gonderilmis olmasidir. Uye olmayan kisilerin mail adresleri THY sisteminde
kayitli olmadigindan génderim yapilamamistir. Ancak “amagli drneklem” metodu
nedeniyle, sadece THY sadakat programu iiyesi kisilere génderim yapilmasi bir
kisit olarak goriilmemektedir. Global bir marka olan THY ’nin yolculariin birgok
farkli dilde de yorumlar1 bulunmaktadir. Ancak bu arastirmada sadece Tiirkge
veriler lizerinden gidilmistir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmada nitel arastirma yontemi kullanilmigtir. Nitel arastirma insanlarin
yasam tarzlarmi, oykiilerini, davranislarini ve toplumsal degismeyi anlamaya
doniik bilgi iiretme siireclerinden biridir (Strauss ve Corbin, 1990). Nitel
arastirmanin en énemli bilesenini “nitel veri” olusturmaktadir. Nitel veri, belirli
amagclar dogrultusunda dogal ortamda, gézlem ve gorlisme gibi ¢esitli teknikler
yoluyla elde edilen ve kisilerin olaylara iligskin alg1 ve diisiincelerini igeren her
tiirlii bilgidir (Leech ve Onwuegbuzie, 2007). Nitel veri analiz tiirleri iginden
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icerik analizi yontemi kullanilacaktir. I¢erik analizinde arastirmaci oncelikli
olarak aragtirma konusu ile ilgili kategoriler gelistirmektedir. Arastirmaci daha
sonra incelemis oldugu veri setinde, bu kategoriler icerisine giren kelime,
climle ya da resimleri saymaktadir. (Silverman, 2001). Nitel analizde veriler,
betimlenerek belli temalar c¢evresinde toplanmaktadir. Bu arastirmada da,
miisterilerin yorumlar1 konularina gére gruplandirilacaktir. Boylelikle verilerin
birbirleriyle karsilastiriimasi ve iligkilendirilmesi miimkiin olacaktir.

Arastirmanin Orneklemi

Nitel arastirmada kullanilan 6rneklem modeline “amagli Grneklem” ismi
verilmektedir. Olasilik kuramina dayali olarak gelistirilmis olan nicel 6rneklem
yaklasimlarinin aksine, amagli 6érneklem modelinde temel amag, arastirmanin
konusunu olusturan kisi, olay ya da durum hakkinda ve belirli bir amag
dogrultusunda derinlemesine bilgi toplamaktir (Maxwell, 1996). Arastirmanin
evrenini Tiirk Hava Yollari ile seyahat eden ve sadakat programina iiye olan kisiler
olusturmaktadir. THY ile seyahat eden yolcularin toplam sayis1 2017 y1l1 igin 68.6
milyon kisi olarak belirtilmistir. Biiyiikk guruplar hakkinda bilgi toplayabilmek
icin bu gurubu temsil edebilecek bir drneklem belirlemek gerekmektedir. S6z
konusu ana kitleyi temsil edecek 6rneklem biyiikliigiiniin belirlenmesinde n=
Nt2pq/d2(N-1)+t2pq formiilii kullanilmistir (Bas, 2001: 45):

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n: Ornekleme alinacak birey sayisi

p: Incelenen olayin goriiliis siklig1 (ger¢eklesme olasiligi)

q: Incelenen olayin gériilmeyis siklig1 (gerceklesmeme olasiligi)

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna goére bulunan teorik deger

d: Olaym goriiliis sikligina gore kabul edilen + 6rnekleme hatasidir.

Arastirma igin kabul edilen anlamlilik diizeyi %95°dir. Bu anlamlilik diizeyinde
t tablo degeri 1,96’dir. Sonuglar %95 giivenirlilik araliginda, 0,05 6rneklem

hatas1 icerebilecegi kabul edilmektedir. Incelenen olayin gerceklesme olasilig
ile gergeklesmeme olasilig1 ayni kabul edilmistir.

n=(8300000%1.96*1.96*1)/(0.05*0.05*[8300000-1]+[1.96*1.96*1])
n=1536.355748 = 1600 diir.

N sayisina gore en az 1600 kisinin yorumunun analiz edilmesi gerektigi ortaya
¢cikmistir. Bu arastirmada 2154 kiginin yorumu analiz edilerek gerekli 6rneklem
sayis1 fazlasiyla saglanmig olacaktir.
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Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeline gore seyahat deneyimindeki farkli temas noktalarindaki
memnuniyet seviyeleri, sosyo-demografik degiskenler ve de farkli miisteri
deneyimleri, farkli sadakat seviyeleri olugmasi iizerinde etkilidir. Miisteri
deneyimi seviyesi olarak temas noktasi bazinda yapilan duygu analizleri ele
almmistir. Miisteri memnuniyeti seviyesi olarak tavsiye etme skoru ve miisteri
sadakati olarak M&S iiyesi yolcularin kart tiplerine gore elite plus, elite, classic
plus ve classic yolcular yillik seyahat sikligina gore seviyeler belirlenmistir.

Sosyo- Musteri
Demografik Memnuniyeti
Degiskenler Seviyeleri

Musteri
Deneyimi

Musteri Sadakati

VERI ANALIZi VE BULGULAR

Arastirma katilimcilarinin %2’si 18-24, %17°si 25-34, %3171 35-44, %29’u 45-
54 yas araligindadir. Katilimcilarin %21°1 55 ve lizeri yastadir. 18 yas altindaki
katilimcilar %1 bile olmadiklarindan grafikte gosterilmemistir. Anketin sadece
MA&S iiyesi kisilere gonderdigi diistiniildiigiinde, THY 'nin sadik yolcularinin
seyahat edenlerinin %60’ 1n1n 35 yasin lizerinde oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 1: Arastirmaya katilan yolcularin yas dagilimi

Yas N %
18 alt1 21 0.90%
18-24 42 1.80%
25-34 392 16.77%
35-44 710 30.38%
45-54 671 28.71%
55 ve iizeri 501 21.44%

Toplam 2337 100

Aragtirma katilimcilarinin cinsiyetine bakildiginda %73 {iniiniin erkek, %27’sinin
kadin oldugu goriilmektedir. Erkek katilimeilar 1713 kisi iken, kadin katilimcilar
624 kisiden olusmaktadir.

Tablo 2: Arastirmaya katilan yolcularin cinsiyet dagilimi

Cinsiyet N %
Erkek 1713 73.30%
Kadin 624 26.70%

Toplam 2337 100

Arastirma katilimcilarinin %76’s1 Classic kart sahibidir. Katilimcilarin %111
Classic Plus iken, %10’u Elite statiidedir. %3’liik bir dilimi de Elite Plus
yolcular olusturmaktadir. Buradan hareketle Classic statiideki tiyelerin en bilyiik
cogunlugu olusturdugu sdylenebilir.

Tablo 3: Arastirmaya katilan yolcularin M&S {iyelik statiisii dagilim1

M&S Statii N %
Elite Plus 68 2.91%
Elite 242 10.36%
Classic Plus 243 10.40%
Classic 1784 76.34%
Toplam 2337 100
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Arastirma katilimcilarinin %60°1 kisa menzilde uguslar yapmuistir. Orta menzilde
ucan yolculari payt %30’ken, okyanus 6tesi (ER) menzilde uganlar %9, uzun
ucanlar ise %]1’lik bir boliimii olusturmaktadir. Buradan THY yolcularinin
neredeyse %90’ mnin 5 saat ve alt1 uguslarda ugtuklar goriilmektedir.

Tablo 4: Arastirmaya katilan yolcularin ugus menzilleri dagilimi

Ucus Menzili N %
Kisa 1396 59.73%
Orta 701 30.00%
Uzun 41 1.75%
Extended Range 199 8.52%
Toplam 2337 100

Arastirma katilimcilarinin %96°1 ekonomi sinifta ugus yapmisken, %4’ii business
sinifta ucus gergeklesmistir. THY *nin yolcularinin ¢ok biiyiik bir kism1 ekonomi

sinifi tercih etmektedir.

Tablo 5: Arastirmaya katilan yolcularin ugus siniflar1 dagilimi

Ucus Smifi N %
Ekonomi 2243 95.98%
Business 94 4.02%
Toplam 2337 100

Arastirmaya katilan kisilerin %69’u temas noktalarinda yasadiklari deneyimle
ilgili negatif bir duyguya sahipken, %24’ pozitif duyguya sahiptir. Geriye kalan
%7’lik katilime1 ise notr bir ifade ile bir duygu belirtmemislerdir.

Tablo 6: Arastirmaya katilan yolcularin duygu analizleri dagilimi

Duygu Analizi N %
Negatif 1615 69.11%
Pozitif 566 24.22%
Notr 156 6.68%
Toplam 2337 100
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Katilimcilarin sadakat seviyeleri M&S tiyelik statiileri ile iligkilendirilmistir. Bu
durumda Elite Plus yolcu en sadik, Classic yolcu ise en az sadik olmaktadir. Bu
sekilde degerlendirilmesinin sebebi THY den alinan bilgiye gore Elite Plus bir
yolcunun yilda ortalama 31 ugus, Elite statiideki bir yolcunun yilda ortalama 21
ucus, Classic Plus statiideki bir yolcunun 15 ugus, Classic yolcunun ise yilda
ortalama 5 ugus yapmasidir. Yapilan yas ve kart statiisii iliski grafigine gore,
daha sadik olan yolcularin 45-54 yas arasinda yiizdesel olarak daha biiyiik bir yer

tuttugu goriilmiistiir. Yas azaldikca ugus sayisi ve paralelinde sadakat seviyesi de
degismis, daha diisiik bir hale gelmistir.

Tablo 7: Arastirmaya katilan yolcularin yasina gore miisteri sadakati dagilimi

Kart Tipi
Elite o . o Classic | . °
Yas Plus %o Elite %o Plus % | Classic %o
18 alt1 0 0 1 0% 0 0% 20 1%
18-24 0 0 3 1% 2 1% 37 2%
25-34 4 6% 20 8% 25 10% 343 19%
35-44 20 30% 77 31% 78 32% 534 30%
45-54 28 42% 83 34% 77 32% 484 27%
364
?.5 Ve 15 22% 61 25% 61 25% 20%
iizeri
Toplam 67 1 245 1 243 1 1782 1

Arastirmaya katilan kisilerden NPS skoruna 9-10 verenler, yani tavsiye edecek
kadar memnun olanlar, farkli sadakat seviyelerine gore yaklagik olarak aym
yiizdesel degere sahiptir ve ortalama her grubun %40’1t memnun ayrilmigtir. 7-8
puan veren, yani etkisiz olarak tanimlanan puan grubunda ise benzer sekilde
farkli sadakat seviyelerinde oransal yakinlik bulunmaktadir ve ortalama %35’lik
bir paya sahiptir. Son olarak memnun ayrilmayan ve diger insanlar1 da negatif
etkileyecek potansiyeli bulunan 0-6 arasinda skor veren kisiler, farkli sadakat
gruplarinda benzer yiizdesel degere (%25) sahiptir.
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Tablo 8: Miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati iliskisi

Kart tipi
NPS | phiteplus | % | Eiite| % |C€| oy |Classic| %
Skoru Plus
0--6 22 32% | 47 | 19% | 65 |27% | 416 | 23%
7--8 2 32% | 91 | 38% | 89 |37% | 580 | 33%
9--10 25 36% | 104 | 43% | 89 | 37% | 787 | 44%
Toplam 69 100% | 242 | 100% | 243 [100% | 1783 |100%

Aragtirmaya katilan kisilerden farkli sadakat seviyelerindeki 4 grupta negatif
duygu belirtenler, ortalama olarak %70’lik bir gogunlugu olusturmaktadir. Pozitif
duygu belirten kisiler tiim sadakat gruplarinda benzer oranda ve ortalama %24
olarak ortaya ¢cikmigtir. Notr, yani bir duygu belirtmeyenler ise yine her grupta
benzer rakamlarda ve ortalama %5’tir. Miisteri sadakatine gére memnuniyet
oranlarinda degisiklik olmadig1 gézlenmistir.

Tablo 9: Miisteri deneyimi ve miisteri sadakati iliskisi

Kart Tipi
Negatif | 47 69% 176 | 73% 176 72% 1216 68%
Pozitif | 19 28% 57 | 24% 54 22% 436 24%
Notr 2 3% 9 4% 13 5% 132 7%
Toplam | 68 | 100% | 242 | 100% 243 100% 1784 100%

Arastirmaya katilan kisilerden business sinifta ugan ve tavsiye skoruna 9-10
verenler %59’ken, ekonomi sinifta ugup memnun ayrilanlarm yiizdesi 38’dir.

Etkisiz olarak degerlendirilen markaya bir negatif ya da pozitif etkisi bulunmayan
kisiler olarak tanimlanan 7-8 arasinda puan verenlerin %22’si businessken,
%331 farkli sadakat seviyelerindeki 4 grupta negatif duygu belirtenler ortalama
olarak %70’lik bir ¢cogunlugu olusturmaktadir. Pozitif duygu belirten kisiler tiim
sadakat gruplarinda benzer oranda ve ortalama %24 olarak ortaya ¢ikmistir. Notr,
yani bir duygu belirtmeyenler ise yine her grupta benzer rakamlarda ve ortalama
%5’tir. Misteri sadakatine gdére memnuniyet oranlarinda degisiklik olmadigi
gdzlenmistir.
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SONUC

Bu arastirmadan elde edilen sonuglardan hareketle, isletmelere miisteri sadakati
olusturma i¢in sunlar tavsiye edilebilir: Misterilerin demografik 6zelliklerine
bagli olarak isletmelerden beklentileri farklilik gosterebilir. Dolayisiyla isletmeler
hangi miisterinin nasil bir beklentisinin oldugunu bilmesi 6nemli olacaktir.
Miisterilerin demografik ozelliklerinden kaynaklanan farkli beklentileri,
memnuniyetlerini de etkileyebilir. Clinkii farkli beklentileri olan miisterilere
ayni hizmet sunuluyorsa, bazi miisteriler cok memnun olurken bazilar1 daha
az memnun olacaktir. Her miisterinin beklentisinin gerceklesmesi igin gereken
hassasiyetin gosterilmesi gerekir. Aragtirmada, miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerden kadinlarin erkeklere oranla daha ¢ok memnun olduklar1 sonucu
cikmistir. Bu sonugtan isletme personelinin, kadin miisterilere gereken hassasiyeti
gosterirken, ayni hassasiyeti erkekler i¢in gostermedikleri sonucu ¢ikarilabilir.
Miisteri sadakatinin olusturulmasinda miisteri memnuniyeti Onemlidir.
Dolayisiyla miisteri memnuniyetine gereken onem verilmelidir. Yeni miisteri
aramaktan ¢ok eski miisterileri sadik miisteri haline dontistiirmek ya da Stratejik
Degerdeki Misteriler (SVC) olarak ele alarak derinlesmek daha 6nemlidir. Sonug
olarak isletmeler yeni miisteri kazanmaktan ¢ok, var olan miisterisini devamli
hale getirmeye calismalidir. Sadik miisteriler igletmelere daha fazla kazandirma
olanagi saglamaktadir. Miisterilerin sadik miisteriler haline getirilmesinde
en O6nemli etkenlerden birisi miisteri tatminidir. Tatmin olmus miisteri zaman
icerisinde sadik miisteri haline gelecektir.

Su ana kadar yapilan Tiirk Hava Yolu miisteri deneyimi, miisteri odaklilik ve
miisteri sadakati incelemelerine gére, THY nin daha iyi bir miisteri deneyimi igin
uctan uca kesintisiz bir hizmet vermek icin ¢caligmalarini artirmasi gerekmektedir.
Ozellikle dijital ve fiziksel arasindaki gegiskenligin ve siirekliligin saglanmas,
omnichannel pazarlamaya bir adim daha yaklagsmay1 saglayacaktir. Bunun
yani sira yapilan incelemelerde web sitesi ve mobil uygulama ile ilgili a-b
testlerinin yapilmasi ve raporlanmasi, customer effort testlerin 6zellikle M&S
yolcular tarafindan yaptirilip analiz edilmesi ve ona gore kullanic1 deneyiminin
gelistirilmesi gerektigi goriilmiistlir. Nitel arastirma tekniklerinden odak grup
goriismeleri sadik yolcular arasindan segilecek bir ekiple belli araliklarla yapilirsa,
THY agisindan c¢ok degerli icgdriiler kazamlacagi aciktir. Miisteri Iliskileri
biriminin gikayet sistemine entegre olunmasi ve bazi anahtar kelimelere bazi
alarmlar kurulmasi1 anlamli olacaktir. Boylelikle hatalar/sorunlar ger¢eklesmeden
once onlemler alinabilir.

Ayrica en 6nemli kisim olarak miisteri datasinin tekillestirilmesi ¢aligsmalarinin
devam ettigi bilinmektedir. Kisiye 6zel kampanya tekliflerinin sunulmasi,
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artik dijitallesmenin olmazsa olmazidir. Ornegin Tiirk Hava Yollar1 ile 3 kez
Ankara’ya ugmus kisi ile sene de bir kez Maldivler’e giden yolcuya hem websitesi
kisisellestirilmis olmalidir hem e-mail marketing konusunda hedeflemeler
yapilmalidir.

Son olarak belirlenen sorunlar ve zahmet noktalar1 konusunda, aylik bir toplanti
ya da diger birimlere aktarma konusu bazen yetersiz kalacaktir. Ayrica kullanilan
“Kusursuz Uygulamas1” bu anlamda dogru bir baslangi¢ olmasina ragmen,
sadece gizli miisteriler ve yoneticilerin kullanimiyla kisith oldugundan, gergek
yolcunun bakis agisinin kagirilmasia neden olmaktadir. Bunun yerine bir EFMS
Feedback Management System kurulup, ydnetici seviyesinde, biitiin temas
noktalarinda islemsel olarak takip edilen memnuniyet skorlar1 entegre edilebilir.
Boylelikle sozgelimi eger checkin ile ilgili o giin iginde ¢ok biiyilik bir diisiis
varsa, ilgili birim gerekli aksiyonlari almasi gerektigini bilmeli ve harekete
gecmelidir. Miisteri Iliskileri tarafindan 72 saat sonra doniis yapilan yolcular,
bugiiniin miisterisinin kaybedilmesine sebep olacaktir. Bu nedenle ger¢cek zamanl
operasyonel bilgilerin, geri bildirimlerin tek bir platformda toplanmasi ve anlik
olarak goriintiilenebilmesi kritik rol oynayabilir.

Sirket icerisinde miisteri deneyimi tek bir birimin degil, tiim birimlerin
sorumlulugundadir. Dolayisiyla ortadaki yeni bir projenin sahiplenilmesi i¢in
tepeden tirnaga tiim personelde miisteri odakli bir bakis acis1 olmasi gerektigi
anlamina gelmektedir. Bu baglamda Tiirk Hava Yollar1 i¢inde, 6zellikle kritik rol
oynayan birimlerle baslayarak tiim sirkete yayilacak sekilde, miisteri odaklilik
ve miisteri deneyimi egitimi elzem bir uygulama olarak karsimiza ¢ikmaktadir,
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Aragtirmanin amaci, yoneticilerin duygusal zeka diizeylerinin, demokratik ve tam
serbesti taniyan (laissez-faire) yonetim tarzlar iizerindeki etkisini arastirmaktir.
Bilisim sektoriinde ¢alisan 368 yoneticinin katilimiyla anket yapilmistir. Bulgulara
gore duygusal zekanin kendini gergeklestirme boyutunun tam serbesti taniyan
yoOnetim tarzi iizerinde anlamli ve negatif bir etkisi vardir (p<.001). Duygusal
zekanin iddialilik boyutunun laissez-faire yonetim tarzi tizerinde anlamli bir etkisi
oldugu ve iki kavram arasinda pozitif bir iliski oldugu belirlenmistir (p<.001).
Duygusal zekanin gergekeilik boyutunun (p<.01) ve problem ¢6zme boyutunun
(p<.05) tam serbesti tanityan yOnetim tarzi tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi
vardir. Demokratik-katilime1 yonetim tarzi ile ilgili bulgulara gére duygusal
zekanin kendini gerceklestirme ve problem ¢o6zme boyutlarimin demokratik-
katilimer yOnetim tarzi iizerinde istatistiksel olarak anlamli (p<.001 ve p<.01)
ve pozitif etkisi varken, ger¢ekgilik boyutunun anlamli (p<.05) ve negatif etkisi
“bulunmaktadir. Duygusal zekanin diger hi¢cbir boyutunun demokratik-katilime1
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yOnetim tarzi ve tam serbesti taniyan yonetim tarzi {izerinde anlamli etkisi
bulunmamaktadir (p>.05).

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zekd, Demokratik-Katilimci Yonetim Tarzi, Tam
Serbesti Tantyan Yonetim Tarzi, Kendini Gergeklestirme, Iddialilik, Ger¢ekcilik,
Problem Cézme

THE EFFECTS OF MANAGERS’ EMOTIONAL INTELLIGENCE
LEVELS ON DEMOCRATIC-PARTICIPATIVE AND LAISSEZ-FAIRE
MANAGEMENT STYLES

ABSTRACT

The object of the research is investigating the effect of managers’ emotional
intelligence levels on their laissez-faire management style. The research has been
done in IT sector and 368 managers have attended to the study. According to the
findings, the self-actualization dimension of emotional intelligence has a significant
negative effect on laissez-faire management style (p<.001). It is determined that
the assertiveness dimension of emotional intelligence has a significant effect
on laissez-faire management style and there is a positive relationship between
the two terms (p<.001). Reality testing dimension (p<.01) and problem solving
dimension (p<.01) of emotional intelligence have significant positive effects on
laissez-faire management style. According to the findings related to democratic-
participative management style; while self-actualization and problem-solving
dimensions of emotional intelligence are statistically significant (p<.001 and
p<.01) and have positive effect on democratic-participative management style,
the reality testing dimension of emotional intelligence has negative effect
(p<.05). No other dimension of emotional intelligence has a significant effect on
democratic-participative management style and laissez-faire management style
(p>.05).

Keywords: Emotional intelligence, democratic-participative management style,
laissez-faire management style, self-actualization, assertiveness, reality testing,
problem solving

GIRIS

Isletmeler agisindan bakildiginda yéneticilerin yiiksek duygusal zeka diizeylerine
sahip olmalari, sadece isletme i¢i kaynaklarin dogru ydnetilmesi agisindan
degil, temel hedefler agisindan da biiyiik nem arz etmektedir. Modern diinyada
bilgi ve iletisim teknolojilerinin bas dondiiren bir hizla gelisimi neticesinde,
artik tim diinya 7/24 ulasilabilen ve herkesin birbirine rakip oldugu bir pazar
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haline gelmistir. Yonetici, sahip oldugu duygusal zeka diizeyi dogrultusunda,
miisterilerin duygularini ve ihtiyaglarini dogru anlama ve algilama ve bunlari ¢ikti
haline getirme durumundadir. Aksi takdirde bir baska rakip bu siireci yonetecek
ve rekabette bir adim 6ne gececektir.

Duygusal zeka sahipligi, giiniimiiz organizasyonlarinda kaliteli bir insan
kaynagi tesis edilebilmesi icin igletmeler tarafindan talep edilen bir olgu haline
gelmisti. Kendi duygularimin ve baskalarinin  duygularimin farkinda
olan, bu duygular dogru bir sekilde algilayabilen ve anlayabilen, empati
kurabilen ve tiim bu siirecleri calisanlarla daha iyi iletisim kurabilmek ve
is verimliligini arttirabilmek adina kullanan yéneticiler, duygusal zekalar
yiiksek olan yoneticilerdir ve bu ydneticiler kurumsal firmalar tarafindan tercih
edilmektedirler.

Duygusal zekasi yiiksek yoneticilerin isletmenin refahi, ¢alisanlarin mutlulugu,
verimi ve motivasyonu i¢in en uygun olan yOnetim tarzin1 benimseyecekleri
disiiniilmektedir. Dogru yoOnetim tarzinin benimsenmesi, isletmelerde
siirdiiriilebilir biiyiime ve gelismenin ana unsurlaridan birisidir. Orgiitlerde dogru
ve etkin bir sekilde hayata gegirilen yonetim felsefesi, isletmenin enerji ve para
kaybmi da 6nlemektedir. Bugiin bakildiginda isletmelerde yoneticilerin izlemeyi
tercih ettikleri yonetim tarzlar1 bircok etkene bagli olarak sekillenmektedir.
Arastirmacilar, yonetim tarzlarmin igletme ici ve isletme dis1 etkenler tarafindan
etkilendigi gibi, kisilik ve duygusal zekaya gore de sekillendigini savunmaktadir.
Yonetim tarzinin isletme agisindan 6nemi, yoneticilerin sahip olduklar1 duygusal
zeka diizeyinin de dnemini arttirmaktadir. Bu arastirmada, yoneticilerin duygusal
zekd diizeylerinin, demokratik-katilimer ve tam serbesti taniyan (laissez-faire)
yonetim tarzi iizerinde etkisi olup olmadig1 incelenmistir.

Duygusal Zekéa

Cagdas bilimde duygular esas olarak psikoloji biliminin bir konusu olmustur.
Psikologlar, duygularin dogas1 ve yapisini arastirmakta ve duygusal gelisimin
seyrini ve evrelerini analiz etmektedir. Giiniimiizde duygular ekonomik
aragtirmalarin da alanina girmis, ekonomistler ve yoneticiler duygular1 kontrol
etme ve spesifik hedefler dogrultusunda yonlendirme ¢aligmalari yiiriitiir hale
gelmistir (Dabrowski, 2016).

Duygusal zeka, kisinin kendisinin ve c¢evresindekilerin duygularim
anlayabilmesi, ¢cevresindeki insanlar1 motive edebilmesi, iliskilerini basarih
bir sekilde yonetebilmesi, empati kurabilmesi gibi yeteneklerle ifade
edilmektedir. Deniz, Erus ve Biiylikcebeci’ye gore (2017), isletmeler agisindan
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duygusal zeka; yonetim, pazarlama, kisilerarasi iletisim, ¢atigma yOnetimi,
personel giiglendirme, stratejik karar alma vb. bir¢ok alanda 6n plana ¢ikan etkin
ve olumlu iliskiler kurabilme yetenegi acisindan 6nem arz etmektedir. Duygusal
acidan zeki bir kisi, diger bireylerle iyi iliskiler kurup bu iliskileri devam
ettirirken, ayn1 zamanda makul kararlar almak i¢in iyi akil ylriitme becerileri ile
duyguyu anlama yetenegini kullanarak, toplumsal durumlarin niianslarini uygun
bir sekilde anlama ve bunlara cevap verme konusunda ustadir (Moran ve Carter,
2016).

Reuven Bar-On, sosyal ve duygusal zekay1; kisinin kendini anlamasi ve ifade
etmesi, baskalarini anlamasi ve onlarla iliski kurmasi, kisilerin giinliik sikintilar,
ihtiyaglar ve taleplere kars1 gliglii bir sekilde miicadele edebilmelerini saglayan
ve bu ¢ercevede bir parcasi olunan ¢evre ile birey arasinda uyumlu bir iliski
yaratilmasini miimkiin kilan yetenekler, sosyal ve duygusal yetkinlikler ile
davranislar olarak tanimlamaktadir (Pellitteri, 2016; Castillo ve Valle, 2017).

Bar-On, duygusal ve sosyal yonden zeki insan tanimini, etkin bir sekilde kendini
ifade edebilen, bagkalarini anlayabilen, onlarla iligki kurabilen, basarili bir sekilde
giinliik hayatin zorluklar1 ile miicadele edebilen kisi olarak belirtmektedir. Bu,
her seyden Once bireyin kendisinden haberdar olma, gii¢lii ve zayif yonlerini
anlama ve duygu ve diislincelerini yikict olmayan bir sekilde ifade etme kabiliyeti
iizerine kuruludur. Ju vd.’ne gore (2015), kisiler aras1 diizeyde duygusal ve sosyal
olarak akilli olmak, baskalarmin duygularimi ve ihtiyaglarin1 fark edebilme,
isbirlikei, yapict ve karsilikl tatmin edici iliskiler kurma ve siirdiirme kabiliyetini
icerir. Nihai olarak duygusal ve sosyal acidan zeki olmak, kisisel, toplumsal ve
cevresel degisimi acil durumla gergekei ve esnek bir sekilde ele alarak, kisisel
ve kisilerarast problemleri ¢ozerek ve ihtiyac ortaya ciktik¢a kararlar almak
suretiyle etkili bir sekilde yonetmek demektir (http://www.reuvenbaron.org/wp/
the-bar-on-model/).

Demokratik-Katilimel Yonetim Tarzi

Demokratik-katilime1 yonetim tarzi, otoriter yaklasimin aksine, calisanlarla iki
yonlii iletisimin kuruldugu bir yénetim bigimidir. Ustiinlerin tutumu, istisareye ve
orgiitsel amag ile ilgili liyelerle yapilan degerlendirmeye dayanmaktadir. Ramos,
Mota ve Corréa’ya gore (2016), yonetim kademesinde iist siralarda bulunan
yoneticiler, astlarina dogrudan emir vermek yerine onlar1 yonetimle esit olarak
karar verme slireclerine dahil etmektedir. Dolayisiyla yonetim, ¢alisanlara yetki
vermekte ve onlara giivenmektedir. Elbette bu durum calisanlarin igletmenin
amag ve hedefleri hakkinda yeterli bilgiye, isletmenin siirdiiriilebilir biiyiimesine
katkida bulunacak uzmanliga sahip kisiler olarak kabul edildigi ve kurulusun
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yonetisimine esit derecede katilabilecekleri gercegine dayanmaktadir. Boylece
caliganlardan gelebilecek degerli bilgi, oneri ve fikirler, tartisma gruplarinda
demokratik bir temelde talep edilmektedir. Demokratik-katilime1r yonetimin
hakim oldugu akilct kurumlarda, astlari denetleme, izleme ve kontrol etme
ihtiyaci, calisanlarda verimlilik ve is tatmininin 6n plana ¢ikmasi ile 6nemini
yitirmektedir (https://www.econstor.eu/handle/10419/145297).

Demokratik-katilimei tipte yonetici, teamiil olarak ekip liyelerine danisir ve -nihai
karar kendisine ait olsa da onlarin &nerilerini degerlendirir. Bu katilimei liderlik
tarzin1 kullanmanin avantajlar1 arasinda, is miktar1 azalmis olmasina ragmen
ortaya cikan yiiksek is kalitesi ve calisanlar iizerinde olusan takimin bir pargasi
olma ve kuruma aidiyet hissiyle ortaya ¢ikan hedeflere olan baglilik sayilabilir
(Martin ve Edwards, 2016).

Tam Serbesti Taniyan Yonetim Tarzi

Tam serbesti taniyan yOnetim tarzi; orgiitlerde yoneticilerin karar vermeden,
inisiyatif almaktan ve yetki kullanimimdan kaginilmasi olarak tanimlanmaktadir
(Diebig, Bormann ve Rowold, 2017). Bu yonetim tarzi, “nasil yonetilmemeli”
kavramini en iyi tanimlayan davranistir. Tam serbesti taniyan yoneticiler
etkinlikten uzak, cogunlukla varligi ile yoklugu belli olmayan, isletme icerisindeki
gorev dagilimini yapmaktan aciz ve ¢alisanlar arasindaki ¢atigmalari ¢oziimlemek
konusunda higbir faydalar1 olmayan kisilerdir. Yoneticinin ¢alisanlardan
beklentisinin net olmamasi ve ¢alisanlara geri bildirim saglamamasi sebebi ile
calisanlar arasinda rol ¢atigsmalari, giic kavgalari, stres ortaminin olusmasi gibi
cesitli sorunlar ortaya ¢ikmaktadir.

Tam serbesti tantyan yonetici, sorumluluklarini yerine getirmemekte, kendilerine
ihtiyag duyuldugu anlarda isletme icerisinde bulunmamakta, calisanlardan
kendilerine ulagan yardim taleplerini goz ardi etmekte ve Orgiit i¢in dnem arz
eden konularda goriis bildirmekten kaginmaktadir (Sandhaland vd., 2017).

Tam serbesti taniyan yonetim tarzinda yonetici, sorumluluk almak veya karar
vermekten kaginir, yalnizca sorunlar oldugunda ve eylemlerin dnlenmesinin
zor oldugu durumlarda galisanlarin faaliyetlerine miidahale etmektedir (Che
vd., 2017). Bu yonetim tarzin1 benimseyen yonetici, ¢alisanlarindan ziyade
kendi kisisel ihtiyaglarin1 karsilayarak tatmin olur. Bu tip liderligin gorildiigii
birimlerde, grup tyeleri kendi hedeflerini olusturmakta ve kendi problemleriyle
kendileri ilgilenmektedir. Ayrica grup liyeleri, kendi kendilerini egitmekte ve kendi
kendilerine motivasyon saglamaktadir. Bu sebeple tam serbesti tantyan liderler,
grup liyelerini etkilemede ¢ok kiiciik bir rol oynarlar. Bu tip liderler, ¢alisanlarinin
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Ozgiirce fikirlerini ifade edebilmelerine odaklanirlar. Bdylece ¢alisanlarin orijinal
fikirlerinin ortaya ¢ikmasi i¢in ideal bir ortam yaratmis olurlar. Tam serbesti
tantyan yonetim tarzi, kisilerin yaraticiliginin, zihinsel betimlemelerinin, kisisel
ozgiirliikklerinin iist diizeyde olmasi ve on plana ¢ikarilmasi1 gereken sanatsal
faaliyet ve bu faaliyetlerin yiiriitiildiigli organizasyonlarda avantajli bir yonetim
tarz1 iken, diger sartlarda liderligin olmadig1 ve problemlerin yaganabilecegi bir
liderlik tipi olarak karsimiza ¢tkmaktadir (Oriicii ve Coban, 2017).

ARASTIRMANIN TASARIMI, EVREN, ORNEKLEM VE YONTEM
Arastirmada nicel aragtirma yontemi kullanilmis ve miimkiin oldugunca dogru
ve uygun drneklem elde edilebildigi icin tesadiifi 6rnekleme gergeklestirilmistir
(Tugsal, 2018). Verilerin analizinde hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir.
Hiyerarsik regresyon analizi ile ¢ok sayida aciklayici degiskenin bagimh
degiskene etkileri aragtirilmaktadir.

Arastirmanin evrenini bilisim sektdrii olusturmaktadir ve 6rneklemini Istanbul
ilinde bilisim sektoriinde calisan ilk kademe, orta kademe ve iist kademe
yoneticilerden olusan 362 katilimci olusturmaktadir. Arastirmaya katilan
yoneticilere iligkin frekans ve ylizde dagilimlar1 Cizelge 1’de belirtilmektedir.

Cizelge 1: Frekans ve ylizde dagilimi

Degisken Diizey N %
Cinsiyet Kadin 82 22,65
Erkek 280 77,35
20-29 36 9,94
30-39 159 43,92
Yas 40-49 129 35,64
50-59 36 9,94
60 ve lizeri 2 0,55
Bekar 79 21,82
Medeni Durum Evli 258 71,27
Bosanmis/Dul 25 6,91
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Lise 7 1,93
On Lisans 19 5,25
Egitim Diizeyi Lisans 181 50
Yiksek Lisans 137 37,85
Doktora 18 4,97
) Ik Kademe Yonetici 85 23,48
gﬂ(‘l@‘;i‘ll{%“ Orta Dizey Ynetici 131 36,19
Ust Diizey Yonetici 146 40,33
1-5 yil 142 39,23
6-10 y1l 94 25,97
Yoneticilik Kidemi  11-20 y1l 99 27,35
21-30 22 6,08
31 yil ve tlizeri 5 1,38
1-5 yil 255 70,44
. 6-10 y1l 61 16,85
y:;gg;llinde 11-20 yil 40 11,05
21 -30 y1l 4 1,1
31 yil ve iizeri 2 0,55
Kiigtlik (50 ¢alisandan az) 121 33,43
Calistig1 Isletmenin  Orta (50-249) 106 29,28
Biyikligi ](}3;3;1;1;)(250 ve daha fazla 135 37.29

Arastirmada, katilimcilarin - duygusal zekd yeteneklerinin Olgiilmesi ile
ilgili bolimde Reuven Bar-On’un gegerlilik ve glivenilirlik g¢aligmalarini
gerceklestirdigi Bar-On EQ anketi kullanilmigtir. Arastirmada, Duygusal
Zeka Olgegi olarak, orijinali Dr. Reuven Bar-On tarafindan gelistirilmis olan
“The Bar-On Emotional Quotient Inventory”nin Tiirk¢e’ye uyarlamasi Fiisun
Acar tarafindan yapilmis olan, 5 Boyut ve toplam 88 ifadeden olusan anket
kullanilmigtir. Bar-On Duygusal Zeka Olgegine gore 5 ana boyut ve 15 alt boyut
dogrultusunda ankette yer alan ifadelerin dagilimi agagidaki sekildedir (Yiiksel,
2006). Yoneticilerin yonetim tarzlarini belirlemek i¢in Yonetici Davranislari
Anketi (YDA) kullanilmistir (Kurt ve Terzi, 2005).
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Kurt ve Terzi tarafindan olusturulan YDA anketi hi¢bir zaman, nadiren, bazen,
¢ogunlukla, her zaman bi¢iminde en olumsuzundan en olumlu segenege dogru
puanlanmis besli Likert tipi bir derecelendirme sistemine sahiptir. YDA anketinin
“demokratik-katilimc1” yonetici davraniglarini iceren alt 6lgegi ve “tam serbesti
taniyan” yonetici davraniglarini iceren alt 6l¢egi kullanilmaktadir.

Anket, zaman kisit1 ve arastirma maliyetinin diisiiriilmesi amaciyla internet
ortaminda hazirlanmistir. Analize baslamadan 6nce anket verileri incelenmistir.
Kayip degerler kontrol edilmis olup herhangi bir kayip veri bulunmamistir.
Yeniden kodlama islemleri sonrasinda veri seti analize hazir hale getirilmistir.
Oncelikle ii¢ 6lgegin giivenilirlik analizleri yapilmustir.

Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modelinde yoneticilerin duygusal zeka diizeylerinin, yonetim tarzlari
iizerindeki etkisi incelenmektedir. Duygusal zeka kavrami, yapilan agiklayici
faktor analizinde 11 alt boyuttan olusmaktadir. Bunlar; bagimsizlik, kendine
saygt, mutluluk, problem ¢ozme, gergekeilik, esneklik, kisileraras iligkiler, diirti
kontrolii, empati, iddialilik ve kendini ger¢eklestirmedir. Arastirmanin tasarlanan
modeli soyledir:

Duygusal Zeka )

e Bagimsizlik

o Kendine Saym Yonetim Tarzlarn

e  Mutluluk e Demokratik-Katilimci
e Problem Cozme -

o  QGergekeilik >_ e Tam Serbesti Tantyan

e Esneklik

e Kisileraras: iligkiler
e Diirtii Kontrolii

e Empati

e Kararlilik

e Kendini Gercekle%

Sekil 1: Duygusal zekanin yonetim tarzlari iizerindeki etkisi modeli
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Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizleri
Veri setinden c¢ikarilmasi gereken gozlem olmadigi i¢in Orneklemdeki 362
gbzlemin tamami analizde kullanilmistir.

Cizelge 2: Duygusal zeka 6l¢eginin giivenilirlik istatistikleri

Cronbach’s Alpha Standart Maddelere Dayali Madde Savist
Cronbach’s Alpha y
0.896 0.903 88

Cronbach’s Alpha katsayisi 0.61 ile 0.80 arasinda ise 6l¢ek giivenilirligi kabul
edilebilir diizeydedir (islamoglu ve Almagcik, 2014). Duygusal zekd dlgeginin
Cronbach’s Alpha degeri 0.896 olarak saptanmistir ve dlgegin giivenilirliginin
yliksek diizeyde oldugu goriilmektedir.

Cizelge 3: Duygusal zeka 6l¢eginin 6lgek istatistikleri

Ortalama Varyans Standart Sapma | Madde Sayisi
278.86 649.229 25.48 88

Duygusal zeka 6l¢eginin istatistik degerlerinde ortalama 278.86, varyans 649.229,
standart sapma 25.48 ve 6l¢egin madde sayis1 88°dir.

Cizelge 4: Demokratik-katilime1 yonetim tarzi 6lgeginin giivenilirlik
istatistikleri

Cronbach’s Alpha | - g¢andart Maddelere Dayali Cronbach’s
Alpha

0.746 0.747 4

Madde Sayis1

Demokratik-katilime1r yonetim tarzi 6lgeginin giivenilirlik analizi sonucunda
Cronbach’s Alpha degeri 0.746 olarak hesaplanmstir. Olgegin giivenilirliginin
kabul edilebilir diizeyde oldugunu gostermektedir.

Cizelge 5: Demokratik-katilimc1 yonetim tarzi 6l¢eginin dlgek istatistikleri

Ortalama Varyans Standart Sapma Madde Sayis1
17.35 3.856 1.964 4
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4 maddeden olusan demokratik-katilime1 yonetim tarzi dlgeginin 6lgek istatistik
degerlerinde ortalama 17.35, varyans 3.856, standart sapma 1.964 olarak
hesaplanmustir.

Cizelge 6: Tam serbesti tantyan yonetim tarzi 6l¢eginin giivenilirlik istatistikleri

Cronbach’s Alpha Standart Maddelere Dayali Madde Savist
Cronbach’s Alpha Y
0.903 0.907 9

Tam serbesti taniyan yonetim tarzi dlgeginin giivenilirlik analizi sonucunda
Cronbach’s Alpha degeri 0.903 olarak hesaplanmstir. Olgegin giivenilirliginin
yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir.

Cizelge 7: Tam serbesti tantyan yonetim tarzi dlgeginin olcek istatistikleri

Ortalama Varyans Standart Sapma | Madde Sayist
12,50 30,245 5,500 9

9 maddeden olusan tam serbesti tantyan yonetim tarzlari 6l¢eginin 6lgek istatistik
degerlerinde ortalama 12.50, varyans 30.245, standart sapma 5.500 olarak
hesaplanmustir.

Olgeklerde dogrulayici faktdr analizinde tek faktorle agiklama yapilamadigi igin
aciklayici faktor analizi yapilmistir. Faktor analizinde faktor yapisi olusturulurken
varimax dikey dondiirme sonucunda 6zdegeri 1 ve {izerinde olan faktorler toplam
varyanst belirli yiizdeler ile agiklamaktadir (islamoglu ve Alniagik, 2014).

Faktor analizinde bir sorudan olusan faktdrler varsa bu sorular ¢ikarilip faktor
analizi yeniden yapilmalidir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2013). Duygusal zeka
Olceginde 8, 14, 44, 45, 56, 59, 64, 71 numarali maddeler ¢ikarilarak analiz tekrar
yapilmuistir.
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Cizelge 8: Duygusal zeka 6lceginin istatistik sonug degerleri

Istatistik
Sonug F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 Fl1l
Degerleri

Ozdegerler 21.6 7.06 2.57 245 230 1.76 1.63 153 142 135 133

Aciklanan
Kimiilatif 254 337 36.7 39.6 423 444 463 48.1 49.8 514 529
Varyans (%)

KMO
Orneklem 0.926
Yeterliligi

Bartlett
Kiiresellik 3570
Testi

p 0.000

Olgek
Cronbach’s 0.896
Alfa Degeri

Anketteki ifadeler 1-Tamamen Katilmiyorum, 5- Tamamen Katiliyorum araliklari
arasinda degerlendirilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliliginin 0.926
oldugu hesaplanmistir. Modelin gegerliligini test eden Bartlett kiiresellik testinin
sonucu ise 3570’dir ve model p<0.001 diizeyinde anlamlidir.

Ozgiin Slgekte 15 faktor olmakla birlikte, kesifsel faktor analizi sonucunda
bu arastirmada 11 faktorle agiklanmaktadir. Faktor analizin sonuglart orijinal
0lcek maddeleri ile karsilagtirilarak ve faktor yiikleri dikkate alinarak faktorler
belirlenmistir. 1. Faktor, Kendini Gergeklestirme; 2. Faktor, Iddialilik; 3. Faktor,
Empati; 4. Faktor, Diirtii Kontrolii; 5. Faktor, Kisilerarasi Iliskiler; 6. Faktor,
Esneklik; 7. Faktor, Gergekgilik; 8. Faktor, Problem Cozme; 9. Faktor, Mutluluk;
10. Faktor, Kendine Saygi ve 11. Faktor, Bagimsizlik olarak ifade edilmektedir.
Modeldeki birinci faktdr olan Kendini Gergeklestirme, toplam varyansin
%25.424’1inli agiklamaktadir; bu ¢ok yiiksek bir orandir. Toplamda 11 faktor ile
Olcegin agiklanan kiimiilatif varyansi %52.996 olmaktadir.
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Faktor analizi sonucunda tam serbesti taniyan yonetim tarzi dlgeginin istatistik
sonug degerlerinden Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi degerinin 0.898
oldugu hesaplanmistir. Bartlett kiiresellik testinin sonucu 1825,868°dir ve
model p<0.001 diizeyinde anlamlidir. Tam serbesti taniyan yonetim tarzi boyutu
%357.484 varyans ile agiklanmaktadir.

Cizelge 9: Tam serbesti tantyan yonetim tarzi 6l¢eginin istatistik sonug degerleri

Istatistik Sonu¢ Degerleri Faktorl
Ozdegerler 5.174
Aciklanan Kiimiilatif Varyans (%) 57.484
KMO Orneklem Yeterliligi 0.898
Bartlett Kiiresellik Testi Ki Kare 1825,868
p 0.000
Olgek Cronbach’s Alfa Degeri 0.903

Cizelge 10°da goriildiigii iizere faktdr analizi sonucunda demokratik-katilime1
yonetim tarzi Olgeginin istatistik sonug¢ degerlerinden Kaiser-Meyer-Olkin
orneklem yeterliligi degerinin 0.712 oldugu hesaplanmistir. Bartlett kiiresellik
testinin sonucu 339,805°dir ve model p<0.001 diizeyinde anlamlidir. Demokratik-
katilime1 yonetim tarzi boyutu %56.937 varyans ile agiklanmaktadir.

Cizelge 10: Demokratik-katilimc1 yonetim tarzi dlgeginin istatistik sonug

degerleri

Istatistik Sonu¢ Degerleri Faktorl
Ozdegerler 2.277
Aciklanan Kiimiilatif Varyans (%) 56.937
KMO Orneklem Yeterliligi 0.712
Bartlett Kiiresellik Testi Ki Kare 339,805
p 0.000
Olgek Cronbach’s Alfa Degeri 0.746
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Analiz ve Bulgular

Arastirma i¢in toplanan veriler, hiyerarsik regresyon analizi ile degerlendirilmistir.
[Ik hipotez ile yoneticilerde duygusal zekanin “kendini gergeklestirme, iddialilik,
empati, diirtii kontrolii, kisilerarast iligkiler, esneklik, gercekgilik, problem ¢dzme,
mutluluk, kendine saygi ve bagimsizlik” boyutlar1 diizeylerinin, Demokratik-
katilime1 yonetim tarzi izerindeki etkisi analiz edilmektedir.

h,: Yoneticilerin duygusal zeka diizeylerinin demokratik-katilimct yonetim tarzi
tizerinde etkisi vardir.

Demokratik-katilimc1 yonetim tarzi iizerindeki etkilerin model 6zeti tablosu,
Cizelge 11°de goriilmektedir. Modelde Durbin-Watson degeri 1.972 olarak
hesaplanmaktadir. Durbin-Watson degerinin 2’ye yakin olmasi, modelde sorun
olmadigimi gostermektedir (Field, 2013).

Cizelge 11: Demokratik-katilime1 yonetim tarzi tizerindeki etkilerin model 6zeti

tablosu
. Degisim Istatistikleri )
Asama R R Diizeltilmis R = Durbin-
; R’ . o.. .| p | Watson Degeri
Degisimi | Degisimi
1 0.383 | 0.147 0.12 0.147 5.486 | 0.000 1.972

Analize tahmin degigkenleri olarak sabit (demokratik-katilime1 yonetim
tarzi), kendini gergeklestirme, iddialilik, empati, diirtli kontrolii, kisilerarasi
iligkiler, esneklik, gergekeilik, problem ¢dzme, mutluluk, kendine saygi ve
bagimsizlik degiskenleri dahil edilmistir. Modeli birinci asama %14.7 varyans ile
aciklamaktadir (p<0.001).

Cizelge 12: Demokratik-katilimc1 yonetim tarzi tizerindeki etkilerin ANOVA
istatistik degerleri tablosu

Asama | Kareler Toplami1 Ortalamalarin Karesi F p
1 53.085 4.826 5.486 0.000

Modelin, Cizelge 12’de yer alan ANOVA istatistik degerlerinde, F degerinin
istatistiksel olarak p<0.001 diizeyinde anlaml1 oldugu gériilmektedir. [lk agamada

tahmin giictiniin anlamli oldugu goriilmektedir (F,,, ,=5.486).
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Cizelge 13: Demokratik-katilimc1 yonetim tarzi iizerindeki etkilerin katsayilar

tablosu
. Standartlastirilmayan | Standartlagtirilmig ¢
Asama gal%l.n;jlzl Katsayilar Katsayilar p

cgiskenicr B St. Hata | Beta
Sabit
(Demokratik | 5.83 0.049 0 1
Katilimei)
DZ Kendini 1 511 049 |0311 6.308 |0.000
Gerceklestirme
DZ Iddialilik |-0.071 |0.049 -0.071 -1.442 | 0.150
DZ Empati 0.014 |0.049 0.014 0.283 [0.777
DZ_Durtu 0.048 |0.049 0.048 0.969 |0.333
Kontrolu
DZ

. Kisilerarasi 0.071 0.049 0.071 1.434 [0.153
Iliskiler
DZ Esneklik |-0.036 |0.049 -0.036 -0.736 | 0.462
Dz
Gereekeilik -0.12 0.049 -0.12 -2.422 10.016
DZ_Problem 1 159 10,049 [0.129 2.616 |0.009
Cozme
DZ Mutluluk |0.035 0.049 0.035 0.706 |0.48
DZ Kendine 1 057 10,049 [0.057 1.161 |0.247
Saygi
Dz
- ... 0.027 10.049 0.027 0.548 |0.584
Bagimsizlik

Bagimli degisken, demokratik-katilime1

Istatistiksel hesaplamalar dogrultusunda birinci asamada kabul edilen modelin
regresyon denklemi su sekilde ifade edilmektedir:
Demokratik-katilimct yonetim tarzi = 5.83 + [(0.311xKendini Gergeklestirme) +
(-0.120xGergekgilik) + (0.129xProblem C6zme)]
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Bulgular degerlendirildiginde duygusal zekdnin demokratik-katilimc1 y&netim
tarz1 lzerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi olan faktorlerden duygusal
zekanin kendini gergeklestirme boyutunun yoneticilerin demokratik-katilimei
yOnetim tarzlar1 lizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi (p<0.001) oldugu
tespit edilmistir. Hipotez kabul edilmektedir. Dolayisiyla kendini gerceklestirme
bir birim arttiginda, demokratik-katilime1 yonetim tarzi 0.311 birim artmaktadir
denebilir. Arastirma bulgularina gore kendini gergeklestirme boyutunun
demokratik-katilime1 yonetim tarzi tizerinde pozitif etkisi saptanmistir.

Duygusal zekanin gergekgilik boyutunun yoneticilerin  demokratik-katilimci
yonetim tarzlar1 {izerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi (p<0.05) oldugu
tespit edilmistir. Hipotez kabul edilmektedir. Dolayisiyla gercekeilik bir birim
arttiginda, demokratik-katilimc1 yonetim tarzi 0.120 birim azalmaktadir. Bu
dogrultuda gergekgilik boyutunun yoneticilerin demokratik-katilimer yonetim
tarzlar1 tizerinde negatif etkisi bulunmaktadir. Duygusal zekanin problem
¢ozme boyutu ile yoneticilerin demokratik-katilimc1 yonetim tarzlari iizerinde
istatistiksel olarak anlamli etkisi (p<0.01) oldugu tespit edilmistir. Hipotez kabul
edilmektedir. Problem ¢&zme bir birim arttiginda, demokratik-katilimer yonetim
tarz1 0.129 birim artmaktadir denebilir. Bu dogrultuda problem ¢6zme boyutunun
yoneticilerin demokratik-katilimc1 yonetim tarzlar1 iizerinde pozitif etkisi
bulunmaktadir. Duygusal zekanin diger higbir degiskeninin, yonetim tarzlarindan
demokratik-katilimc1 yonetim tarzi boyutu tizerinde istatistiksel olarak anlamli
etkisi olmadig1 gorilmiistiir.

Aragtirmanin ikinci hipotezi ile yoneticilerde duygusal zekanin “kendini
gergeklestirme, iddialilik, empati, diirtli kontrolii, kigilerarasi iliskiler, esneklik,
gercekeilik, problem ¢6zme, mutluluk, kendine saygi ve bagimsizlik” boyutlar
diizeylerinin; Tam serbesti taniyan yOnetim tarzi iizerindeki etkisi analiz
edilmektedir.

h,: Yoneticilerin duygusal zeka diizeylerinin tam serbesti taniyan yonetim tarzi
tizerinde etkisi vardir.

Modelde Durbin-Watson degeri 1.986 olarak hesaplanmaktadir. Durbin-Watson
degerinin 2’ye yakin olmasi modelde sorun olmadigini gdstermektedir (Field,
2013).
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Cizelge 14: Tam serbesti taniyan yonetim tarzi {izerindeki etkilerin model 6zeti

tablosu
Diizeltilmi Degisim Istatistikleri Durbin-
Asama| R R? uzei{; mis R? F Watson
Degisimi | Degisimi P Degeri
1 0.425(0.181 0.155 0.181 7.025 |0.000 1.986

Analize tahmin degiskenleri olarak sabit (tam serbesti taniyan yonetim tarzi)
kendini gerceklestirme, iddialilik, empati, diirtii kontrolii, kisilerarasi iliskiler,
esneklik, gercekeilik, problem ¢dzme, mutluluk, kendine saygi ve bagimsizlik
degiskenleri dahil edilmistir. Modeli birinci asama %]18.1 varyans ile
aciklamaktadir (p<0.001).

Cizelge 15: Tam serbesti taniyan yonetim tarzi izerindeki etkilerin ANOVA
istatistik degerleri tablosu

Asama | Kareler Toplami Ortalamalarin Karesi F p
1 65.291 5.936 7.025 .000

Modelin ANOVA tablosunda F degerinin istatistiksel olarak p<0.001 diizeyinde
anlamli oldugu goriilmektedir. Ik asamada tahmin giiciiniin anlamli oldugu
goriilmektedir (F, , . =7.025).

362-11
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Cizelge 16: Tam serbesti taniyan yonetim tarzi izerindeki etkilerin katsayilar

tablosu

. Standartlastirilmayan | Standartlagtirilmis ¢

Asama I?aglrlr(lSlZl Katsayilar Katsayilar p
cglykenter B St. Hata Beta
Sabit (tam
serbesti 1,14 0.048 0 1
tantyan)
DZ Kendini | o6 | (048 -0.286 -5.903 | 0.000
Gerceklestirme
DZ Iddialilik | 0.252 0.048 0.252 5.212 10.000
DZ Empati -0.014 0.048 -0.014 -0.284 | 0.777
DZ_Durtu -0.046 0.048 -0.046 -0.943 | 0.347
Kontrolu
DZ

. Kisilerarasi 0.053 0.048 0.053 1.103 [0.271
Tliskiler
DZ Esneklik 0.027 0.048 0.027 0.552 [0.581
DZ
Gereekeilik 0.133 0.048 0.133 2.75 10.006
DZ_Problem | 107 | (048 0.097 2.012 |0.045
Cozme
DZ Mutluluk | 0.027 0.048 0.027 0.556 |0.578
DZ Kendine | o4 | 0,048 0.024 0.495 |0.621
Saygi
Dz
- .. 0.038 0.048 0.038 0.782 10.435
Bagimsizlik

Bagimli degisken, tam serbesti taniyan istatistiksel hesaplamalar dogrultusunda
birinci asamada kabul edilen modelin regresyon denklemi su sekilde ifade
edilmektedir:

Tam serbesti taniyan yonetim tarzi = 1.14 + [(-0.286xKendini Gergeklestirme) +
(0.252xIddial1lik) + (0.133xGergekgilik) + (0.097xProblem Cozme)]

Bulgular degerlendirildiginde duygusal zekanin, tam serbesti taniyan yonetim
tarz1 lizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi olan faktorlerden duygusal
zekanin kendini gergeklestirme boyutunun yoneticilerin tam serbesti taniyan
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yOnetim tarzi lizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi (p<0.001) oldugu tespit
edilmistir. Hipotez kabul edilmektedir. Dolayisiyla kendini gerceklestirme bir
birim arttiginda, Tam serbesti tantyan yonetim tarzi 0.286 birim azalmaktadir.
Bu dogrultuda duygusal zekanin kendini gergeklestirme boyutunun tam serbesti
taniyan yonetim tarzi iizerinde negatif etkisi bulunmaktadir.

Duygusal zekanin iddialilik boyutunun ydneticilerin tam serbesti taniyan yonetim
tarz1 lizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi (p<0.001) oldugu tespit edilmistir.
Hipotez kabul edilmektedir. Dolayisiyla iddialilik bir birim arttiginda, tam
serbesti tantyan yonetim tarzi 0.252 birim artmaktadir. Bu dogrultuda duygusal
zekanin iddialilik boyutunun tam serbesti taniyan yonetim tarzi tizerinde pozitif
etkisi bulunmaktadir.

Duygusal zekanin gergekgilik boyutunun yoneticilerin tam serbesti taniyan
yoOnetim tarzi iizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi (p<0.01) oldugu
tespit edilmistir. Hipotez kabul edilmektedir. Dolayisiyla gercekeilik bir birim
arttiginda, tam serbesti taniyan yoOnetim tarzi 0.133 birim artmaktadir. Bu
dogrultuda duygusal zekanin gergekeilik boyutunun tam serbesti tantyan yonetim
tarzi lizerinde pozitif etkisi bulunmaktadir.

Duygusal zekanin problem ¢d6zme boyutunun ydneticilerin tam serbesti tantyan
yOnetim tarz1 iizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi (p<0.05) oldugu tespit
edilmistir. Hipotez kabul edilmektedir. Problem ¢6zme bir birim arttiginda, tam
serbesti tantyan yonetim tarzi 0.097 birim artmaktadir. Bu dogrultuda duygusal
zekanin problem ¢6zme boyutunun tam serbesti taniyan ydnetim tarzi lizerinde
pozitif etkisi bulunmaktadir.

Duygusal zekanin diger higbir degiskeninin yonetim tarzlarindan tam serbesti
taniyan yonetim tarzi boyutu {izerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi olmadig:
gorilmustiir.

SONUC VE TARTISMA

Duygusal zekanin kendini gerg¢eklestirme boyutunun yoneticilerin demokratik-
katilime1 yonetim tarzlari iizerinde pozitif etkisi saptanmigtir. Duygusal zekanin
kendini gerceklestirme boyutu; bireyin potansiyelini ortaya koyabilmek i¢in
kisisel hedefler belirleme ve bunlara ulasmak i¢in harekete ge¢cme yetenegi
olarak tanimlanmaktadir. Bu, bireyin israrla elinden gelenin en iyisini yapma ve
kendisini gelistirme ¢abasina baglidir. Kendini gergeklestirme faktori, genel bir
basari siirecinin yani sira yasamdaki yon duygusunu ve kisisel hedeflere yonelik
bir arzuyu igermektedir. Ayrica ekip ortaminda oldugu gibi bireyin ¢evresindeki
insanlar lizerinde olumlu bir etkiye sahip olmasimi sagladigi i¢in bulagicidir.
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Birey i¢in oldugu kadar orgiit icin de ¢ok dnemlidir. Kendini gerceklestirme
¢abalarinin ayn1 zamanda organizasyonun amaglari dogrultusunda yiiriitilmesi
konusunda bireyler cesaretlendirilmelidir. Kendini gergeklestirmeyi basarabilmis
bireylerin orgiit igerisinde ¢alisan verimliligi ve motivasyonu agisindan en uygun
yonetim tarzi olan demokratik-katilimc1 yOnetim tarzin1 benimseyecekleri
disiiniilmektedir. Kendisini gergeklestirmis ve bireysel tatmini yiiksek kisilerin,
cevresindeki diger bireylerin de bu diizeye gelebilmeleri adina ¢aba gdstermesi,
onlar1 karar alma siireglerine katmasi, fikirlerine ve diislincelerine deger vermesi
kuvvetle muhtemel goriilmektedir. Arastirma bulgularinin, yiiksek duygusal
zekaya sahip kisilerin transformasyonel liderlik davranislari gosterdigini ortaya
koyan diger arastirmalarla uyumlu oldugu goriilmektedir (Lam ve Higgins, 2013;
Cakar ve Arbak, 2003).

Duygusal zekanin gergekgilik boyutunun yoneticilerin  demokratik-katilimci
yonetim tarzlar1 tizerinde negatif etkisi bulunmaktadir. Gergekeilik ile
demokratik-katilime1r yonetim tarzi arasindaki iliskinin negatif ¢ikmasinin
nedenlerinin basinda, isletmenin i¢inde bulundugu farkli sart ve durumlarin
geldigi kanaati tasinmaktadir. Gergekgeilik, bireyin duygularini ve diisiincelerini
dis gerceklikle nesnel olarak dogrulama kabiliyetini ifade etmektedir. Gergekeilik,
bireyin deneyimleri ile var olan durumun uygunlugunu degerlendirmesini de
icermektedir. Basitge gercekeilik, acil durumun dogru ve gercekei bir sekilde
«boyutlandirilmas»  yetenegidir  (http://www.reuvenbaron.org/wp/the-bar-on-
model/).

Calismaya katkida bulunan yoneticilerin faaliyette bulundugu bilisim sektoriiniin
proje odakli, rekabetin iist diizeyde yasandigi, dolayisiyla da is teslimlerinde
zaman kisitinin ¢okca rastlandigi, hayati 6nem tasiyan stratejik kararlarin bir an
once alinmasi gerekebilen bir sektoér olmasi sebebi ile yoOneticilerin normalde
caligsanlara yetki verip onlara giivenseler bile, gerekli durumlarda otoriteyi
ellerine aldiklar1 ve karar alma siireclerini hizlandirdiklar1 diigiiniilmektedir.
Bu ac¢idan bakildiginda bu aragtirma bulgularini destekler nitelikte, gercekeilik
boyutu ile demokratik-katilimc1 yonetim tarzi arasinda negatif bir iliski olmas1
olas1 goriilmektedir.

Duygusal zekanin problem ¢dzme boyutunun yoneticilerin demokratik-katilimci
yOnetim tarzlari iizerinde pozitif etkisi bulunmaktadir. Duygusal zekanin problem
¢bzme boyutu, problemi anlamaya ve etkili bir ¢6zliim bulmaya ¢aligan biligsel ve
davranigsal faaliyetlerle iligkilendirilmektedir. Problem ¢6zme egilimi, sorunlu
kosullarla basa ¢ikmak icin ¢esitli alternatif ve potansiyel tepkiler (reaksiyonlar)
saglayan ve eniyi ve en etkili yanitlari segme olasiligini artiran biligsel-davranigsal
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siireci ifade etmektedir. Problemlerin etkin ¢ézimi i¢in miimkiin oldugunca
¢ok ¢Oziim yolu iiretmek, olasi ¢oziimlerin her birinin arti ve eksilerini tartip
en iyi yol tarifi secildikten sonra ¢6ziimlerden birini uygulamak gerekmektedir.
Problemlerin ¢oziilme kosullarina bagl olarak, ¢oziim bireysel veya grup
calismas1 halinde bulunabilir. Isletmelerdeki sorunlarin ¢dziimlenmesinde,
grup calismasimin bireysel ¢oéziimlerden ¢ok daha etkin oldugu kanitlanmis
bir gercekliktir. Problem ¢6zme yetisi gelismis olan yoneticiler bu farkindalik
icerisinde, demokratik-katilime1 bir yonetim tarzini benimseyerek ¢ok daha fazla
liyeyi bu siirecin igerisine ¢ekmeyi ve sorunlarin daha kisa ve etkin bir bigimde
¢Oziime ulasmasini hedefleyebilirler. Bu sekilde degerlendirildiginde arastirma
bulgulariin uygun sonuglar ihtiva ettigi diistiniilmektedir.

Duygusal zekanin kendini gergeklestirme boyutunun tam serbesti taniyan
yonetim tarzi iizerinde negatif etkisi bulunmaktadir. Tam serbesti taniyan
yoneticiler etkinlikten uzak, cogunlukla varligi ile yoklugu belli olmayan, isletme
icerisindeki gdrev dagilimini yapmaktan aciz ve ¢alisanlar arasindaki ¢atismalari
coziimlemek konusunda hi¢bir faydalari olmayan kisiler olarak tanimlanmaktadir.
Tam serbesti tantyan yonetim tarzinda yoneticiler sorumluluk almak veya karar
vermekten kacinir, yalnizca sorunlar oldugunda ve eylemlerin 6nlenmesinin
zor oldugu durumlarda calisanlarin faaliyetlerine miidahale etmektedirler. Bu
tarz bir yoneticinin kendini gerceklestirme boyutuna geldigini diislinmek pek
mimkiin degildir. Duygusal zekanin kendini gergeklestirme faktorii genel bir
basar siirecinin yani sira yasamdaki yon duygusunu ve kisisel hedeflere yonelik
bir arzuyu icermektedir. Dolayisiyla boyle giiclii arzu ve isteklere sahip olan
basartya aligkin insanlarin tamamen ilgisiz bir yonetim tarzini benimsemesi
beklenmemektedir. Arastirmanin duygusal zekadnin kendini gerceklestirme
boyutu ile tam serbesti taniyan yonetim tarzi arasinda negatif iliski ¢ikmis
olmasi, kendini gerceklestirmis bireylerin demokratik-katilimci bir yonetim tarzi
benimsediklerini ve bu acidan degerlendirildiginde arastirma bulgularimin teorik
bilgiyle ortiistiiglinii gostermektedir. Arastirmanin gerceklestirildigi bilisim
sektorii acisindan degerlendirildiginde, sektorde iiretilen ¢iktilarin kolektif bir
calismayla hazirlandigi goriilmektedir. Ornegin bir yazilimm hazirlanmast,
sadece kod yazimindan ibaret degildir. Kodlarin olusturulmasindan dnce hizmet
alicinin ihtiyaglarinin belirlenmesi, teknik gerekliliklerin hizmet alicida olup
olmadiginin test edilmesi, satis sonrasi giincelleme ve servis gibi hizmetlerin
verilmesi, bircok departmanin beraber yiiriittigli siireglerdir. Bu siireclerin
eksiksiz bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in dogru bir yonetim tarziyla koordine
edilmesi gerekmektedir. Bu da ilgisiz bir yoneticinin basarabilecegi bir siireg
olarak goriilmemektedir.
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Duygusal zekanin iddialilik boyutunun tam serbesti taniyan yonetim tarzi
iizerinde pozitif etkisi bulunmaktadir. Duygusal zekanin iddialilik veya
kisinin kendini etkin ifade etmesi boyutu genel olarak bireyin kendisini ve
hissettiklerini etkili ve yapici bir sekilde ifade etmesi olarak tanimlanmaktadir.
Bu durum, kendine asir1 giivenme, aciklik ve cesaret iizerine kuruludur.
Goleman modelinde de bu 6zellik, kisinin kendisini degerli kilan 6zelliklerinin
ve yeteneklerinin farkinda olmasi ve bu durumun kiside sagladig1 giicliilitk
hissi olarak tamimlanmaktadir. Insan dogasmin bir tezahiirii olarak bazen
kisinin kendisine fazla giivenmesi narsistik durumlara yol acgabilmektedir.
Boyle durumlarda kisi kendisinin sadece ve sadece problem g¢iktiginda
iletisime gecilmesi gereken, diger durumlarda ise rahatsiz edilemeyecek
kadar onemli birisi olduguna inanabilir ve kisinin narsistik diizeyde kendine
giiveni, tam serbesti tantyan yonetim tarzini ortaya cikarabilir. Yine bir bagka
bakis agisindan, “Gereginden fazla giiven ve cesarete sahip olan yoneticiler
isletmede cikabilecek her tiirlii problemi tam zamaninda ve gerektigi gibi
¢ozlimleyebileceklerine inanabilirler. Bu inanglar1 sayesinde isletmenin diger
yonetimsel siire¢lerine kars1 ilgisiz davranabilir, problem ¢ikmadigi siirece
yoneticiligin diger gereklerini yerine getirmeyip isletmeyi kendi haline
birakabilirler” denebilir.

Duygusal zekanin gergekgilik boyutunun tam serbesti taniyan yoOnetim tarzi
iizerinde pozitif etkisi bulunmaktadir. Calisma bulgularinda duygusal zekanin
gercekeilik boyutu ile tam serbesti tantyan yonetim tarzi arasinda pozitif iliski
bulunmustur. Bazen kisinin gercegi degerlendirme yetisinin st diizey olmasi,
negatif durumlar da dogurabilir. Béyle durumlara 6rnek olarak, yoneticinin
isletme igerisinde kendi roliinii anlayamamasi, isletmenin amag ve hedeflerinin
aslinda kendi amag¢ ve hedefleri ile ortiismediginin farkina varmasi, ¢alistigi
ekibin kendisini basariya gotiirebilecek nitelikte olmadigini ve bunu degistirmek
icin elinden bir sey gelmediginin bilincine varmasi vb. durumlarda ydnetici,
isletmeye ve c¢alisanlara karsi ilgisizlesebilir. Sadece zorunlu olarak el atmasi
gereken durumlara miidahale eder hale gelebilir. Yani nesnel gercekligin farkina
varmast aslinda kendi verimliligini ve motivasyonunu tehdit eder duruma
gelmekte ve bu durum sadece kendisine degil, diger calisanlara ve Orgiite zarar
verecek boyutlara donilisebilmektedir.

Duygusal zekanin problem ¢6zme boyutunun tam serbesti tantyan yonetim tarzi
tizerinde pozitif etkisi bulunmaktadir. Tam serbesti taniyan yonetim tarzinda
sadece problemlerin bas gosterdigi zamanlarda yonetim siireglerine dahil olan
yoneticilerin problem ¢6zme yetilerinin diger yonetsel islevlerine oranla daha
gelismis olabilecegi diisiiniilmektedir. Problem ¢6zme becerileri list diizey olan
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kisilerin bir siire sonra sadece problemler bas gosterdiginde ortaya gikmalari
olas1 goriilmektedir. Burada kisinin asli gorevinin problem ¢ézme oldugunu
diisiinmesi ve yonetim siireclerinin diger alanlarinda aktif olmak yerine, yalnizca
ortaya ¢ikan problemleri ¢ozmeye odaklandig1 ve isletmenin diger siireclerine
karst ilgisiz davrandigi varsayilabilir. Bu baglamda problem ¢6zme boyutunun
yiliksek olusu ile tam serbesti taniyan yonetim tarzi arasindaki pozitif iligki
buna baglanabilir. Yine bir baska bakis agisinda bu tip liderler, ¢alisanlarinin
Ozgiirce fikirlerini ifade edebilmelerine odaklanirlar. Bdylece calisanlarin
orijinal fikirlerinin ortaya ¢ikmasi i¢in ideal bir ortam yaratmis olurlar. Biligim
sektorii de orijinal fikirlere en ¢ok ihtiyag duyulan sektorlerden birisidir. Bugiin
bakildiginda Apple, Google, Microsoft gibi sirketlerin yillik cirolart diinya
capinda ylizden fazla iilkenin yillik milli gelirini geride birakmaktadir. Bu
durumun sebebi ise bu sirketlerin teknolojide dncii olmalaridir. Bu 6nciilliigiin
temelinde ise bu dev sirketlerin ¢alisanlarina yarattiklari serbest g¢alisma
ortami yatmaktadir. Bu perspektiften degerlendirildiginde, bilisim sektoriinde
yoneticilerin, yaraticiligi ve orijinalligi tesvik i¢in tam serbesti taniyan bir
yoOnetim tarzi izlemeleri, grup calismasi sonucunda calisanlarin kendileri
olmasa dahi basariya ulasabileceklerini diisiinmeleri ve sadece problem
ciktiginda siirece dahil olmalari, karsilasilmasi muhtemel bir yonetim bigimi
olarak goriilmektedir.
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