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Otel Isletmelerinde isgorenlerin Miisteri iliskileri Yonetimine Bakis A¢isinin
Degerlendirilmesi

Evaluation Of Customer Relationship Management Perspective In The Hotel
Enterprises

Giirkan CALISKAN, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.
gurkancaliskan89@gmail.com
Ozet

Giintimiiz kiiresel ve yerel rekabet ortaminda miisteri iliskileri yonetimi anlayis1 gittikce 6nem
kazanmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi anlayis: ile otel isletmeleri miisterinin istek ve
beklentilerine uygun mal veya hizmet iiretebilmekte ve miisteri memnuniyetini
saglayabilmektedir. Boylece, miisteri sadakatini olusturabilmekte ve sadik bir mdiisteri de
isletme karliligini arttirabilmektedir. Miisteri iligkileri yonetimi anlayisinin 6nemli bir parcasi
da isgorenlerin algilamalaridir. Bu calismada Ankara’daki dort ve bes yildizli otel isletmeleri
¢alisanlarinin miisteri iligkileri yonetimi anlayisi algilarinin ortaya konmasi amaglanmistir. Bu
arastirmanin evreni, Ankara’daki 4 ve 5 yildizli 27 otel ¢alisanlar1 olusturmaktadir. 302 otel
calisani ile anket yapilmistir. Calismanin sonucunda, cinsiyet ve yas degiskenleri ile ¢alisanlarin
miisteri iligkileri yonetimi algilamalar1 arasinda anlamli bir iliski s6z konusu olmadig: tespit
edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iligkileri, Miisteri iligkileri yonetimi, Otel isletmeleri.
Abstract

Customer relationship management is becoming increasingly important in today's global and
local competition. Hotel management with customer relationship management strategy can
produce goods and services that match the demands and expectations of the customers and can
provide customer satisfaction. So, customer satisfaction can provide customer loyalty and
increase the profitability of the business. Employee perceptions are also an important factor in
successful customer relationship management. The population of this study is employees of
twenty-seven hotel enterprises which four and five star hotel enterprises in Ankara. A survey
was conducted with 302 hotel employees and SPSS programme has been used to evaluate data
and find out values. According to the findings, there is no meaningful relationship between
gender and age variables and employee perception of customer relationship management.

Key Words: Customer Relationship, Customer Relationship Management, Hotel enterprises
Giris

Yirminci yiizyilin sonlaria dogru ortaya ¢ikan kiiresellesme, teknoloji alanindaki gelismeler ve
tliketici biling diizeyinin artmasiyla birlikte geleneksel pazarlama anlayist yerini modern

pazarlama anlayisina birakmistir. Moderm pazarlamanin en onemli yaklasimlarindan biri de
miisteri iligkileri yonetimidir (Kiriktas, 2010, s. 1).
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Kiiresellesme ile birlikte diinyamn diiz bir hale gelmesi, ekonomik siirhiliklarin kalkmasi,
teknolojinin her boyutunda ortaya ¢ikan yeni gelismeler sonucunda isletmeler oldukga

etkilenmistir. Bilgisayar, elektronik ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler ile birlikte {iretim
maliyetlerinin diisiiriilmesi, daha hizli iiretim siirecine gecilmesi ve isletmenin tiim siireclerine
bu yenilikleri monte etmesi kagimilmaz olmustur. Isletmeler artik bu olusum icerisinde hizl,
yenilik¢i ve miisteri odakli olmalar1 gerekmektedir (Okumus ve Avci, 2008, s. 210). Bununla
birlikte, gittikce daha entegre hale gelen kiiresel pazarlarda, ¢ok uluslu biiytiik sirketlerden en
kiiciik girisimciye kadar tiim firmalar rekabet¢i pazarlarda varliklarin1 devam ettirebilmeleri ve
rakiplerine iistiinliik saglayabilmeleri i¢in hedefledikleri tiiketicilerin ihtiya¢ ve arzularimi
karsilamanin en iyi yolunu bulmak zorunda kalmistir (Goddard, Ajami, Raab, ve Vidyaranya,
2008, s. 1; Aksatan & Aktas, 2012, s. 233).

Miisterilerde de degisim yasanmis, av olmaktan ¢ikan ve daha kiiltiirlii, bilingli bir hal alan
miisteriler bireysel hizmet beklentisi igerisine girmistir. Onceleri avci roliinii oynayan iireticiler
sertlesen rekabet ortaminda miisterinin kim oldugunu, beklentilerinin neler oldugunu ve
hangilerinin kendisi i¢in en uygun miisteri oldugunu belirlemek zorunda kalmistir(Swift, 2001,
s.2; Dyche, 2002, s.3). Henry Ford'un herkes i¢in "siyah oldugu siirece" istedigi herhangi bir renk
otomobile sahip olunabilir anlayisi geride kalmis ve pazarlama teknikleri, tiiketiciden ziyade
uriiniin talepleri arasinda insa edilmistir. Yani “’toplum ne istiyorsa elde eder” goriisii agirlik
kazanmigtir. (Swift, 2001, s. 2; Giiles, Akgemci, ve Civelek, 2005, s. 274). Yiiksek degerli ve sadik
miisteriler biiylimek isteyen isletmelerin temel odak noktas1 haline gelmistir. Miisteriler
isletmelerden esneklik, kullanilabilirlik, yaraticilik ve fiyat avantaji istemektedir. Bu nedenle,
isletmelerin basarili olabilmeleri icin siirekli degisen diinyada miisterilerin beklentilerini,
davraniglarini, isteklerini, tercihlerini kesfetmek icin yeni yontemler bulabilmeli ve miisteri
sadakatinin nasil olusmasi gerektigini anlayabilmeleri gerekmektedir (Swift, 2001, s. 2;
Godekmerdan & Deniz, 2010, s. 242).

Giuniimiiz rekabet ortammda tim isletmeler, Ozellikle de otel endiistrisi, miisterilerinin
beklentilerini karsilayip memnuniyetini saglayabilmek i¢in hizmet kalitesini arttirmaya yonelik
caba gostermektedir (Reshidi, Zekiri, & Kajtazi, 2016, s. 10). i@letmelerin hizmet kalitelerini
arttirarak memnun edici miisteri iligkileri yaratmalar1 ve gelistirmeleri, kiiresel
performanslarim olumlu sekilde etkilemektedir ve bu acidan miisteri iliskileri yonetimi rekabet
avantaji yaratabilmek i¢in onemlilik arz etmektedir (Toma, 2016, s. 88; Yurdakul & Karahan,
2015, s. 134). Bu noktada da calisanlarin miisteri iliskileri yonetimine yonelik algilamalari 6nem
arz etmektedir.

Son yillarda otel endiistrisi de hizla biiytimiis ve diinyada taninmistir, bu nedenle otel
endiistrisinde miisteri memnuniyeti ve hizmetler arasindaki iliskinin yonetimini incelemek
gerekmektedir. Otel endiistrisi sisteminin islevi siirekli miisterileri memnun etmeyi
amaclamaktadir. Bir otelin basarisinin anahtar1 olan miisteri memnuniyetini saglayabilmenin
yolu da miisterinin istek ve beklentilerine uygun mal veya hizmet sunmaktan yani miisteri
iligkileri yonetiminden geg¢mektedir. Miisteri iligkileri yonetimi sayesinde hizmet kalitesi
arttirilabilir ve miisteri memnuniyeti saglanabilir, ¢linkii hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini
dogru orantilidir (Reshidi, Zekiri, & Kajtazi, 2016, s. 10; Venugopal & Priya, 2015, s. 139-140).

1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami

Miisteri iligkileri yonetimi hakkinda pek ¢ok tanim bulunmaktadir. Miisteri iliskileri yonetimi,
miisteri verilerini elde etme, miisterileri tanima, sadik hale getirme, muhafaza etme, isletmenin
karliligr artirma ve maliyetleri azaltmak igin siirekli iletisim yoluyla miisterileri etkileme ve
uzun vadeli iligkiler gelistirmeyi hedefleyen bir yaklasimdir (Sharp, 2003, s. 13; Baytekin, 2005,
s. 177). Misterileri odak noktas1 haline getiren, kar hedeflenen miisterilerde deger yaratmay
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amaglayan ve teknoloji ile isbirligi icerisinde olan bir siirectir (Blumberg, 2003, s. 20; Ang &
Buttle, 2002, s. 8).

Miisteri iliskileri yonetimi, daha iyi miisteri hizmetleri sunmak icin miisterilerin verileri ve
bilgilerini takip etmeye yardimci olan bir teknoloji veya yazilim ¢dziimiidiir (Peppers & Rogers,
2004, s. 5). Isletme icin karli olan her bir miisteriye kisisellestirilmis hizmet sunmay1 amaclayan
kurumsal capta bir stratejidir. Burada énemli olan nokta, hangi miisterilerin isletme i¢in nasil
farklilik gosterdiginin anlasilmasi ve her bir miisteriye karsi nasil davranilmas: gerektiginin
ortaya ¢ikarilmasidir. Yani, miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin 6ziinde, miisterilerin
hangi alt boliim ve boliimlere ayrilacagini, miisterilere nasil ulasilmasi gerektigi ve ulasilan
miisteri ile nasil siirekli iliskiler kurulabilecegi konularini kapsamaktadir (Aktepe, Bas, & Tolon,
2015, s. 1; Rostami, Valmohammadi, & Yousefpoor, 2014, s. 222).

Miisteri iliskileri yonetimi, miisterinin yasam dongiisii etrafinda donerek kiimdiilatif verileri
toplar, miisterinin ihtiyag ve tercihlerini inceler, ihtiya¢larini karsilamak i¢in stratejiler gelistirir,
miisterilere ulasmak ic¢in uygun ag iizerinden iletisim kurar ve sonucu analiz eder. Baslica
faydalari, hizmet sunumunda alicilar ve saticilar arasindaki karsilikli iliskiyi, zamaninda yanit
verme imkanini, miisterilere dogru yerde ve dogru zamanda hizmet vermesi nedeniyle
calisanlar ve miisteriler arasindaki iliskiyi gelistirmektir (Venugopal & Priya, 2015, s. 139-140).
Ayrica basarili bir sekilde yiiriitiilen miisteri iligkileri yonetimi stratejileri sayesinde miisteri
memnuniyeti arttirilabilir, mevcut mdiisteriler korunabilir ve yasam boyu iliski kurulabilir
(Rahimi & Kozak, 2016, s. 42). Boylece isletme karliligim siirdiiriilebilir hale getirebilir.

Miisteri iliskileri yonetimi miisterinin kurulusla etkilesime girdigi her zaman bilgiyi yansitir ve
bu sayesinde mdiisteri istek ve beklentileri ile ilgili ayrintili bilgiler elde edilerek mdiisteriler
hakkinda yanlis ¢ikarimlar yapilmaktan kaginilir. Boylelikle miimkiin olan en iyi mdiisteri
hizmetini sunulabilir, satis, pazarlama ve yonetim tarafindan gozden gegirilebilen bir miisteri
tercihi veritabani olusturulabilir. Veriler daha sonra maliyetleri diisiirmek ve c¢alisan
verimliligini artirmak i¢in kullanilabilir (Bergeron, 2002, s. 2; Sharp, 2003, s. 11 ).

Bir miisteri iligkileri yOnetimi stratejisi ile etkili ve basarili miisteri iliskileri gelistirilmesi ve
uygulanmasi anlik bir olay degil, siiregelen bir siirectir ve stratejik bir sekilde yonetilmesi ve
organizasyon i¢indeki her ¢alisan tarafindan her seviyede entegre olmasi gerekir (Sharp, 2003,
s. 9). Basaril1 ve karh miisteri iliskileri kurmaya kararli isletmelerin yapmalar1 gereken, isletme
icin en karh miisterileri belirleyerek miisteri degeri olusturmaya odaklanmis bir girisim olma
siirecini sadece teknoloji yiiklemek olarak diisiinmek olmamali, bunun yerine geliri ve karn
arttirirken, isletmeyi geleneksel satis veya imalattan miisteriye odaklanma noktasina
doniistiirmeye yardimci olan bir strateji ve devam eden bir siire¢ olarak algilamak olmahdir
(Peppers & Rogers, 2004, s. 6; DeFazio, 2003, s. 25)

Sonug olarak, artik sirketler, miisterinin istedigini dogru zamanda dogru teklifle yerine
getirecek durumda olmaldir. Isletmeler miisterilerin isteklerine karst 6nemli bir hizla tepki
vermek ve insanlara bireysel iiriin ve hizmetler sunmak icin yiiksek bir esneklik gelistirmeye
zorlanmaktadirlar. Bu noktada miisteriyle olan ilk temasindan bir sonraki irtibat kurulmasma
kadar gegen siiredeki siire¢ 6nemlidir. Miisteri iliskileri yonetimi felsefesini benimseyen ve bir
miisterinin bugiin hizmet ettigini, yarin diizenli, giivenilir bir miisteri haline doniisebilecegini
bilen bir isletme gelecege daha giivenli bakabilecektir (Raab, Ajami, Gargeya, & Goddard, 2008,
s. 7).

2. Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miisteri odakli yaklasimin temel noktas1 miisterilerin verilerini toplayip analiz etmektir. Bu
sayede, bireysel miisterilere Ozellestirilmis {irtin ve hizmet sunulabilmektedir. Miisterilerin
gercek gereksinimlerini karsilayan bu tiriin ve hizmetler ile miisterilerdeki algilanan hizmet
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kalitesi artabilmekte ve miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikabilmektedir (Yao & Khong, 2011, s. 108;
Wali & Wright, 2016, s. 68).

Miisteri memnuniyeti, potansiyel bir miisterinin bir {irlin veya hizmet icin sahip oldugu
beklentiler ile gercekte sunulan algilanan kalite arasindaki olumlu farktir. Algilanan kalite,
miisteri memnuniyetinin 6nciisiidiir ve beklenti standardini yerine getirir veya asarsa, miisteri
memnuniyeti ortaya ¢ikar. Memnuniyet, bir kisinin duygusalligimin psikolojik durumu,

hizmete iliskin onaylarin reddedildigini veya teyit edildigini ve beklentileri karsilayip
tlikettikten sonra deneyimini gosterir (Raab, Ajami, Gargeya, & Goddard, 2008, s. 60; Namkung
& Jang, 2008, s. 142; Kristian & Panjaitan, 2014, s. 143; Ameer, 2014, s. 77; Gronholdt, Martensen,
& Kristensen, 2000, s. 510).

Miisteri memnuniyetini elde eden isletmeler ayni zamanda kendilerinin {icretsiz reklamim
yapma firsat1 da yakalayacaklardir. Memnun olan miisteri muhtemelen agizdan agza reklamini
yaparak deneyimlerini bagkasmna da aktaracaktir ve potansiyel miisterilerinin isletmeye
gelmelerini saglayabilecektir. Benzer sekilde, memnuniyetsizlik durumunda ise, isletme ile
iliskisini kesebilecek olan miisteri, karsilastigi olumsuz durumu baskalarina da aktararak
isletmenin reklamini kotii bir sekilde yapacaktir (Rostami, Valmohammadi, & Yousefpoor, 2014,
s. 222; Szwarc, 2005, s. 12). Otel isletmeleri igin de ayn1 durum s6z konusudur. Otelden tatmin
olup ayrilan ve sadakat hisseden miisteri, otelden memnun kaldig1 yonleri baskalarina da
anlatacak ve potansiyel miisteriler i¢in de bilgi kaynagi olarak hizmet edecektir (Bowen & Chen,
2001, s. 213). Bundan dolayi, isletmelerin miisterilerini memnun edebilmeleri pazar paymin
arttirlmasinda faydalar saglayabilir ve karlilik diizeylerini arttirabilir.

Miisterilerden veriler elde etme ve bu verileri kullanabilme yetenegi ¢agdas pazarlamada
rekabet avantaji saglayabilmektedir. Rekabet avantaji elde edebilmek icin de {iistiin miisteri
degeri saglanarak miisteri memnuniyeti olusturulmalidir(Graf, Schlegelmilch, Mudambi, &
Tallman, 2012, s. 69). Beklentisi karsilanan miisteri sadik bir miisteri olabilir, dmiir boyu miisteri
iligkileri saglanabilir ve isletmeler daha yiiksek karlar elde edebilir (Yao & Khong, 2011, s. 108;
RoxboroughSmith, 2016, s. 1; Kristian & Panjaitan, 2014, s. 143).

3. Miisteri Sadakati Kavrami

Giintimiiz tiiketicileri, ihtiya¢ duyduklar: {iriin ve hizmetler hakkinda her zamankinden daha
¢ok secenek ve bilgilere sahiplerdir. Beklentileri artan mdiisteriler istedikleri iiriin ve hizmete
daha kolay erismek, daha ¢abuk tepki almak istemektedirler. Miisterilerin daha fazla segenege
sahip olmasi, bilgisi ve beklentileri artmasi sonucunda isletmelere karsi bagliliklar1 ve
sadakatleri gittikce azaltmistir (Wu, 2002, s. 1).

Miisteri sadakati, miisterilerin tercihlerini etkileyebilecek durumlar olmasina ragmen, tercih
ettigi irlin veya hizmetten vazge¢memesi, siirekli olarak almaya devam etmesidir (Cildag, 2007,
s. 19; Liu, 2008, s. 47). Sadakat, uzun vadeli, karsilikli yarar saglayan iligkiler gelistirmekte ve
miisterilerin belirli bir marka veya sirkete baghliginin olusmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir
(Bowen & Shoemaker, 1998, s. 42; Kandampully, Zhang, & Bilgihan, 2015, s. 379). Sadakati
olusan miisteri isletmenin kendisine digerlerinden daha fazla deger ve fayda sagladigim
diisiinmekte ve daha fazla iiriin veya hizmet satin almaktadir (Melnic, 2016, s. 58).

Diger bir tanuma gore miisteri sadakati, “’belirli isletmeyle iliskileri siirdiirme istegine dayanan,
daha yiiksek oranda ciizdan pay1 ve yeniden satm almayi igeren, kulaktan kulaga olumlu bir
iletisimle farklhh davrarus kaliplarini ortaya koyan bir niyet” olarak tanimlamr. Yani sadik
miisteri, diizenli olarak ayni isletmeden aligveris yapan, isletmedeki ¢apraz mal ve hizmetleri
de satin alan ve daha fazla 6deme yapan, isletme ile uzun iliski kurmaya hevesli, ayrica
isletmeye karsi barindirdig1 olumlu diisiincelerle bagkalarina referans veren kisidir. Sadik bir
miisteri isletmeyi bagkalarina tavsiye eder. Isletmenin bir nevi iicretsiz olarak reklamini yapar
(Kostanoglu, 2009, s. 13; Kandampully & Suhartanto, 2000, s. 347; Ricard, Fallu, & Toufaily, 2016,
s. 269). Diger bir deyisle miisteri sadakati, miisterinin yam sira organizasyonun kazan-kazan
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durumu haline gelmesi i¢in miisterinin bir kurulus lehine giivenini kazanmasidir (Khan, 2013,
s. 170).

Isletmeye yeni miisterileri cekmek mevcut miisterileri korumaktan daha fazla maliyet
yliklemektedir ve isletmeler, mevcut miisterilerini sadik hale getirip onar1 koruyarak hem yeni
miisterileri elde etmek i¢in girisilen pazarlama maliyetlerinden kurtulabilecek hem de miisteri
basina satiglar arttirarak karliligi olumlu yonde etkileyebileceklerdir. Dikkatlerini miisterilerini
korumaya yonelten isletmeler gereksiz harcamalardan kagmarak karli miisterilerini elinde
tutabilecek ve giinlimiiz rekabet ortaminda rakiplerine {istiinliikk saglayabileceklerdir
(Mostaghimi, Akhlagh, & Danesh, 2016, s. 594; Rafiq, Fulford, & Lu, 2013, s. 495).

Miisteri sadakatinin gelisimi kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin fark yaratabilmeleri igin
pazarlama stratejisi {izerinde onemli bir odak haline gelmistir ve siirdiiriilebilir rekabet
avantajinin 6nemli bir aract olusturmustur. Rekabetin arttig1 bircok hizmet sirketi gibi otel
sektOrii de mevcut miisterileriyle giiclii iliskiler kurmanin 6nemini kabul etmektedir. Onceleri
hizmet isletmeleri, {irlin ve hizmetlerinin ekonomik degeri ve essiz niteliklerini belirleyerek
miisterilere deger iletebilirlerdi. Giiniimiizde ise, ogu hizmet isletmesi, pazara ve miisterilerine
benzer veya karsilastirilabilir {iriinler ve hizmetler sunmaktadir. Uriin ve hizmet 6zellikleri artik
benzersiz ayirt edici nitelikler olusturmadigindan, miisterilere sunulan ve algilanan hizmet
isletmelerin basarisinin merkezi olan en énemli unsur haline gelmistir (Kandampully, Zhang,
& Bilgihan, 2015, s. 381; Tiirker & Ozaltin, 2010, s. 82).

Miisteri sadakatinin olusmasini saglayan ana unsurlardan biri isgorenlerdir. Isletmelerin
rekabet ortaminda fark yaratabilmeleri, bu yonetim anlayisini siirdiiriilebilir bir sekilde devam
ettirebilmeleri ve hedeflerine ulasabilmeleri, i¢inde bulunduklar1 yogun degisim siirecinde
kendi igsel siireglerini basarili bir sekilde yiiriitmelerine baghdir. Bunun i¢in de i¢in gerekli
temel kosul isgorenleriyle birlikte 6grenen bir organizasyon yapisi olusturmaktir. Bu yap;,
sadece yonetim modelinden ibaret degildir, yonetimsel bir anlayis ve felsefeyi ifade etmektedir.
Buradaki kilit nokta da isgorendir. Ciinkii, miisteri ile ilk ve son temasi kuran, iletisim igerisinde
olan her zaman isgorenlerdir. Dolayisiyla, isgorenlerin miisteri iligskileri yonetimine bakis agis1
ve miisterilere karsi tutumu isletmenin basarisi i¢in temel unsurlardandir (Cigek, 2005, s. 70).

Arastirmanin Yontemi
Arastirmanin Amag, Kapsam, Kisitliklar1 ve Yontemi

Calismanin amaci, Ankara’daki dort ve bes yildizli otel isletmelerinin miisteri iligkileri yonetimi
anlayisim ortaya ¢ikarmaktir.

Arastirmamizin temel hipotez sorusu su sekildedir:

Katilimcilarin demografik 6zellikleri ile miisteri iliskileri yonetimi algis1 arasinda bir iligki var
midir?

Arastirmanin temel hipotezi dogrultusunda gelistirilen hipotezler sunlardir:

Hl1:Katihmalarin  miisteri iligkileri yonetimi algilar1 cinsiyetlerine gore bir farklilik
gostermemektedir.

H2: Katilmalarin miigteri iligkileri yonetimi algilar1 cinsiyetlerine gore bir farklilik
gostermektedir.

H3: Katihmcilarin miisteri iliskileri yonetimi algilar1 yaslarina gore bir farklilik
gostermemektedir.

H4: Katilimcilarin miigteri iliskileri yonetimi algilar1 yaslarina gore bir farklilik gostermektedir.
Bu hipotezleri test edebilmek {izere arastirmada veri toplam yontemi olarak anket
kullanilmustir. Ug boliimden olusan anketin ilk boliimiinde anketin uygulandig isgorenler ile
ilgili demografik sorular bulunmaktadir; ikinci boliimde ise katilimciya mdiisteri iliskileri
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yonetimi anlayis1 ve miisteri memnuniyetine bakis a¢ilarini ortaya konulmasi amaciyla 35 soru

yer almaktadir. Son boliimde ise, isletmeye gelen sikayetler i¢in hangi iletisim noktalarimin
kullanildigini belirlenmesi amaglanmis ve 10 soru yoneltilmistir. Ikinci ve {i¢lincii boliimde
olusan her bir ifade 571i likert tipi 6lgek iler degerlendirilmis olup, ¢alisanlarin miisteri iligkileri
yonetimi anlayisina bakis agilarin1 “’kesinlikle katilmiyorum”=1 ve “"tamamen katiliyorum’’=5
arasinda degerlendirmesini istenmistir.

Arastirmanin evrenini Ankara’da yer alan dort ve bes yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir.
Ankara’min Tiirkiye'nin is turizminin ana noktasi olmasi, arastirma kapsamina alinmasinin en
onemli nedenlerindendir. Ankara il kiiltiir ve turizm mud{irliigii web sitesinden alinan verilere
gore bu bolgede hizmet veren dort ve bes yildizli 57 otel isletmesinden 40’1na ulasilmis, ancak
kimi isletme c¢alisanlar1 calismaya katilmak istemediklerini belirtmisler, kimileri ise
yogunluklar1 nedeniyle ¢alisamaya katkida bulunamayacaklarimi bildirmeleri sonucu
ulasilabilen 400 anket dagitilmis ve 302 anket elde edilmistir (www.ankarakulturturizm.gov.tr).
Ozellikle merkezi konumdaki doluluk oranu yiiksek oteller tercih edilmistir. Anket yontemi ile
elde edilen bu bilgiler SPSS programina tabi tutulmus, yapilan analizlerle is turizminde isletme
¢alisanlarinin miisteri iligkileri yonetimi anlayisina bakis agilar1 arastirilmistir.

Giivenilirlik ve Gegerlilik

Gilivenilirlik katsayis1 0 ile 1 arasinda degerler alir ve bu deger 1’e yaklastikca giivenilirlik artar.
Alfa katsayisinin bulunabilecegi alanlar ve dlgegin giivenilirlik durumu asagida verilmistir
(Babag, 2014, s. 50):

e 0,00 <a<0,40 ise dlgek giivenilir degildir,

e 0,40 <a<0,60ise dlgek diisiik giivenilirliktedir,

e 0,60 <a<0,80ise dlgek oldukga giivenilirdir,

e 0,80<a<1,00 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Alabay (2007)nin yaptig1 arastirmada anketin giivenilirlik katsayisimn (0,876) olarak
verilmistir. Fakat bu 0lgegin tam olarak isgorenler tizerinde kullanilmamasi, 6lgek {izerinde bir
takim degisiklikler olmasina sebep olmustur. Tiirker(2008)'in arastirmasinda yoneticilere
yonelik miisteri iliskileri yonetimi algilamalarimi 6lgmiistiir. Tiirker (2008) arastirmasinda
Olcegin giivenilirlik degerinin (0,877) oldugu goriilmektedir. Arastirmanin 6lgeginin alindig:
Babag(2014)'mn arastirmasinda ise Olgegin giivenilirlik degeri (0,941) dir(Babag, 2014; Alabay,
2007; Tiirker, 2008).

Arastirmanin Olgeginin giivenilirlik degeri yeniden hesaplanmis ve Crinbach’s Alpha degeri
katsayis1 0,893 bulunmus ve bu baglamda Olcegin yiiksek derecede giivenilir oldugu
sOylenebilir.

Arastirmanin 6lgeginin KMO ve Barlett Kiiresellik Testi sonucuna gore ise sig. (p)=0,000
anlamlilik diizeyinde KMO degeri 0,914 olarak belirlenmis ve bu deger uluslar aras1 dlgiitlere
gore yiiksek bir 6rneklem yeterliligi sonucunu ortaya koymustur.

Arastirma Verilerinin Analizi

Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Tablo 1:Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimi

Degisken Gruplar Siklik(n) Yizde(%)

Kadin 141 46,7
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Cinsiyet Erkek 161 53,3
Toplam 302 100
Yas Araligt 18-24 58 19,2
25-34 150 49,7
35-44 66 21,9
45-54 23 7,6
55-+ 5 1,7
Toplam 302 100
Egitim [Ikogretim 5 1,7
Lise 56 18,5
Onlisans 84 27,8
Lisans 140 46,4
Lisansiistii 17 5,6
Toplam 302 100
Gelir Aralig: 1000-1500 tl 39 12,9
1500-2000 tl 145 48
2000-2500 t 87 28,8
2500-3000 t 22 7,3
3000-+ tl 9 3
Toplam 302 100
Medeni durum Bekar 127 42,1
Evli 175 57,9
Toplam 302 100
Departman Onbiiro 76 25,2
departmant
Bilgi islem 43 14,2
Misafir 48 159
Iliskileri
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Halkla 30 9,9
Tliskiler
Yiyecek- 40 13,2
igecek
Satin Alma 21 7
Spa 12 4
Giivenlik 7 2,3
Teknik 11 3,6
Servis
Diger 14 46
Toplam 302 100

Tablo 1’de arastirmaya katilan katilimcilarin demografik &zelliklerine gore dagilimi
verilmektedir. Katilmcilarin cinsiyet degiskenine gore dagiliminda erkek katihmailarin oram
%53,3 ve kadinlarin orani ise %46,7'dir. Yas degiskeninde ise 18-24 yas arasini olusturan
isgorenlerin orani %19,2’dir. Yas dagilimda en yiiksek oran %49,7 ile 25-34 yas araligindadir.
Diger yas gruplarinda ise 35-44 yas %21,9, 45-54 yas %7,6 ve 55-+ yas grubu ise %1,7’lik kismi1
olusturmaktadir. Oranlardan da goriilebilecegi {izere, 35 yasin altindaki ¢alisan oran1 %68,9’dur
ve bu da Ankara’daki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde geng¢ isgiicliniin agirlhigim
gostermektedir.

Egitim degiskenine gore dagilimda %46,4 ile katiimcilar arasindaki en ytiiksek yiizdeyi lisans
diizeyinde egitim olusturmaktadir. %27,8 ile onlisans ve %18,5 ile lise ise lisans diizeyinden
sonra diger yiiksek yiizdeyi olusturan gruptur. %5,6 ile lisansiistii ve %1,7 ile ilkogretim ise
katilimcilar arasindaki en diisiik yiizdeye sahip egitim diizeyidir. Yiizdelere bakildiginda
arastirmaya katilan ¢alisanlarin %52’sinin lisans ve lisansiistii egitime sahip oldugu ve en az
Onlisans mezuniyet oraninn ise %79,8 oldugu goriilmektedir. Ankara’daki 4 ve 5 yildizl1 otel
calisanlarmin egitim durumuna bakildiginda egitim seviyesinin yiiksek oldugu, isgiiciiniin
turizm sektorii ile ilgili gerekli donanima sahip oldugunu soyleyebiliriz. Gelir degiskenine
bakildiginda ise isgorenlerin %48,0’1 1500-2000 TL gelire sahip oldugu goriilmektedir ve bu aym
zamanda katilimcilar arasindaki en yiiksek yiizdeye sahip gelir grubudur. Katiimcilarin %28,8'i
2000-2500 TL ve %12,9'u 1000-1500 TL'lik gelire sahiptir. %7,3 ile 2500-3000 TL ve %3 ile 3000
TL ve lizeri ise katilimcilar arasinda en diisiik ylizdeye sahip gelir grubudur. Tiirkiye’de 2017
yilinin kasim ayinda asgari ticretin net 1.404.06 TL oldugu baz alinirsa katilimcilarin %87,1 gibi
biiytiik bir ogunlugunun asgari ticretin {izerinde geliri bulundugunu séylememiz miimkiindiir.
Katilimailarin %12,9’unun ise asgari ticret aldigini soyleyebiliriz. Katiimcilarin cahistiklar:
departmanlara gore dagiliminda ise %25,2 ile 6nbiiro departmamn en yiiksek yiizdeye sahip
departmandir. Onbiiroyu %15,9 ile misafir iliskileri, %14,2 ile bilgi islem ve %13,2 ile yiyecek-
icecek departmani takip etmektedir. Diger grubundaki calisanlar ise isletmelerin iist diizey
yonetici kadrosundan 8 kisi ve kat hizmetlerinden 6 kisi olmak {izere toplamda 14 Kkisi
olusturmaktadir ve katihmcilar arasinda %4,6’lik bir paya sahiptir.

Isgorenlerin Miisteri Iliskileri Yonetimi Algilarina iliskin Gériisleri
Katilimcilarin miisteri iligkileri yonetimi algilarina iliskin goriislerinin ortaya konmasi: amaciyla
aritmetik ortalamalari, standart sapmalar ve yiizde-frekans degerleri alinmigtir. Miisteri
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iligkileri yonetimi algilarini 6l¢mek icin kullanilan ifadeler ve katilimcilarin 5°1i likert dlgege
verdigi cevaplarin ortalamalarina bakildiginda katilimcilarin verdikleri cevaplarda en yiiksek
ortalamaya sahip ifade(X=4,4371) “Isletmemiz icin énemli olan kérmi arttirmaktir.” ifadesidir.
Katilimailarin %48,7’si “’kesinlikle katiliyorum”’, %46,4' 1 de “katiliyorum’ seklinde diisiincelerini
belirtmistir. Ikinci yiiksek ortalamali ifade(X=4,4272) ise “’Miisterilerimizin memnuniyeti bizim icin
onemlidir.”” ifadesidir. Bu ifadeye katilimcilarin %46,7's1 “’kesinlikle katiliyorum’’, %49,3'1
“katiliyorum”  diye diisilincelerini belirtmistir. Ortalamas1 en yiiksek 3. ifade(X=4,3841)
ise”’Pazarlama uzun dénemde kir artisina odaklanmay: gerektirir.” ifadesidir. Katilimcilarin %44,4’
“kesinlikle katilyorum”’, %49,7’si “’katiliyorum’” diyerek bakis agilarim ortaya koymuslardir. En
diisiik ortalamaya sahip ifade ise (X=2,6954) ortalamasiyla “Bizim icin tiim miisterilerimiz aym
derecede oneme sahiptir.” ifadesidir. Katilimcilarin %7,6's1 “kesinlikle katiliyorum”, %11,6's1
“katiliyorum”’,  %33,1'L  “kararsizim”, %38,1'i “katilmiyorum” ve %9,6’s1 ise “kesinlikle
katilmiyorum’” seklinde diisiincelerini belirtmistir. En diisiik ortalamaya(X=3,4669) sahip ikinci
ifade ise “Miisteri odakli yaklasimlar, isletme maliyetlerini azaltir.”” Ifadesidir. Bu ifadeye
katilimcilar %18,5'1 “’kesinlikle katiliyorum”, %34,4'ii “’katiliyorum”, %25,8’i “’kararsizim”,
%17,5’i “katilmiyorum” ve %3,6's1 ise “kesinlikle katilmiyorum”  diye diisiincelerini
belirtmislerdir.Sikayet kanallarina iliskin algilamalarda ise arastirmaya katilan isgorenlerin 5'li
likert Olceginde en yiiksek ortalamaya(X=4,3775) sahip sikayet yontemi ifadesi “yiiz yiize” dir.
Katilimailarin %46,7’si ““yiiz yiize” sikayet kanalinin “oldukca onemli”’, %46,4'11 “6nemli”’, %5,3'
“kararsiz”’, %1,3' 0 “Onemsiz” ve %3’ ise “oldukca onemsiz” bir sikayet yontemi oldugunu
belirtmistir. En diisiik ortalamaya(X=2,4407)
Katilimcilarin %9,9"u “olduk¢a onemli”’, %10,9"u “’onemli”’, %18,5'1 “kararsiz”’, %31,1'i “oénemsiz”’
ve %27,2'siise “oldukca dnemsiz”’ bir sikayet yontemi oldugunu belirtmistir.

Katilimcilarin goriislerinin demografik 6zelliklerine gore karsilastirilmasi
Arastirmanin bu boliimiinde, katilimcilarin demografik 6zellikleri ile miisteri iliskileri yonetimi
algilamalar1 arasinda anlamli iliski incelenmistir. Parametrik testlerden iki grup arasinda
anlamli bir iligki olup olmadigini incelemek icin t-testi ti¢ ve daha fazla grup arasindaki iliskiyi
incelemek igin ise One Way ANOV A sonuglari verilmektedir.

sahip sikayet yontemi ise “mektup”’dur.

Tablo 2: Katihmailarin Cinsiyet Degiskenine Gére Bagimsiz Orneklem t-testi(MIY Toplam)

I N X Ss T Sd p
Cinsiyet
Kadim 141 4,0450 0,37814
1,391 299,120 0,165
161 782 45621
Erkek 6 3,978 0,456

Tablo 3: Katilimcilarin Cinsiyet

Degiskenine Gore Bagimsiz Ornekl

em t-testi(Sikayet Toplam)

I N X Ss T Sd p
Cinsiyet
Kadim 141 3,5227 0,51651
-1,757 299,249 0,080
161 7 2
Erkek 6 3,6376 0,62055

Tablo 2’'deki katimailarin bagimsiz 6rneklem t-testine gore miisteri iligkileri yonetimi algilar
cinsiyetlerine gore farkhihk gostermemektedir. Kadin iggorenlerin 6lgegin ikinci kismindaki
miisteri iligkileri yonetimi ifadelerine verdikleri cevaplarin ortalamalar1 (X=4,0450) iken bu
ortalama erkeklerde (X=3,9782) dir. Dolayisiyla, katilimcilarin miisteri iliskileri yonetimi algilari
ile cinsiyetleri arasinda anlamh bir iligski yoktur(p=0,165; p>0,05). Tablo 3’de ise isgorenlerin
sikayet araglar algilamalarimi 6lgen anketin 3. kismindaki sorulara verilen cevaplarda da aym
durum s6z konusudur. Olgege verilen cevaplarin bakildiginda kadin isgorenlerde ortalamalar
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(X=3,5227) iken erkeklerde bu ortalama (X=3,6376)'dir. Yani katiimcilarin kullanilan sikayet
araclar algilamalari cinsiyetlere gore farkliik gostermemektedir ve dolayisiyla anlamli bir iligki
yoktur.(p=0,080; p>0,05). Bu baglamda, H1'i olusturan “"Katilimcilarin miisteri iligkileri yonetimi
algilart cinsiyetlerine gore bir farklilik gostermemektedir.”” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4: Katilimcilarin Yas Degiskenine Gore Miisteri Iliskileri Yonetimi Algilamalarina fliskin
One-Way Anova Testi

Yas Aralig1 N X s F Sig.
18-24 58 4,0453 041916 1,752 0,139
25-34 150 3,9956 0,40115
35-44 66 4,0316 0,42218
45-54 23 3,8671 0,55070
4,3657 20544

55-+ 5 ,365 0,205

302 4,0094 0,42220
Toplam

Tablo 5: Katilimcilarin Yas Degiskenine Gore Sikayet Araglar: Algilamalarina Iliskin One-Way
Anova testi

Yas Aralig1 N X ss F Sig.
1824 58 3,4812 0,48728 5,913 0,000
25.34 150 3,5228 0,57179
35.44 66 3,6293 0,55416
45.54 23 3,9388 0,61959
554 5 4,3800 0,69426
302 3,5839 0,57626
Toplam

Katilimcilarin yaslarina gore varyans analizi sonucuna bakildiginda, katilimcilarin yaglar: ile
miisteri iligkileri yonetimi algilamalar1 arasinda anlamli bir iliski olmadig: goriilmiistiir. Ankete
katilan katilimcilarin 51i likert Olgege verdikleri cevaplarin ortalamalarinin yaslara gore
dagilimi ise soyledir: 18-24 yas icin (X=4,0453), 25-34 yas igin (X=3,9956), 35-44 yas icin
(X=4,0316), 45-54 yas icin (X=3,8671) ve 55 ve lizeri i¢in ise 4,3657’dir. Dolayisiyla, katilimcilarin
miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili sorulularin bulundugu 2. kisimda yaslarma gore
algilamalarinin farklilik gostermedigi goriilmektedir(p=0,139; p>0,05). Sikayet araglari ile ilgili
diger kisimda ise katilimcilarin yaslar: degiskeni ile sikayet araglarina yonelik algilar1 arasinda
anlaml bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Katilimcilarin sorulara verdikleri cevaplar goz 6niine
alindiginda sikayet araclarn algilarn yas degiskenine gore farklihk gostermektedir(p=0,000;
p<0,05). Olgegin sikayet araglari ile ilgili kisminda algilamalar farklilik gosterse de miisteri
iliskileri yonetimi ile ilgili sorularda yas degiskenine gore bir farklilik gbziikmediginden H3'ii
olusturan: "“Katilimcilarim  miisteri  iliskileri yonetimi algilari  yaglarma  gore bir  farklilik
goOstermemektedir.” hipotezi kabul edilmistir.
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Sonuglar

Calismamizda, Ankara’daki dort ve bes yildizli otel isletmelerinin isgOrenlerinin mdiisteri
iligkileri yonetimine karsi algilamalarin 6l¢iilmesi amaglanmistir. Bu amagla Ankara’da bulunan
27 otel isletmesinde toplam 302 g¢alisana ii¢ boliimden olusan anket uygulanmistir. Anketin
birinci kisimda ¢alisanlarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 6 soruy, ikinci kisimda
calisanlarin miisteri iliskileri yOnetimi algilamalarini 6l¢gmek amaciyla miisteri iliskileri
yOnetimi ile ilgili 51i likert 6lgeginde 35 ifade ve son kisminda ise isgorenlerin kullanilan sikayet
yontemleri ile ilgili algilarin1 6l¢mek icin sorular bulunmaktadir.

Olgegin birinci kismindaki demografik verilere bakildiginda su 6nemli sonuglar elde edilmisitir;
%53,3 ile erkek calisanlarin kadin calisanlara nazaran daha fazladir, %49,7 ile 25-34 yas
araligimin katilimcilarin neredeyse yarisini olusturmaktadir, katilimcilarin %79,8"i(%46,4"i
lisans, %27,8’1 6n lisans ve %5,6s1 yiiksek lisans) en az 6n lisans mezunudur. Mezuniyet orani
da isgorenlerin sektorle ilgili yeterli bir donaruma sahip oldugunu gostermektedir. Gelir
dagilimina gelindiginde ise tablo 4 bize, katihmcilarin %48’inin 1500-2000 gelir araliginda
oldugunu, arastirmaya katilan isgorenlerin sadece %12,9’unun asgari {icret ile calistiklarim
gostermektedir.

Katilmailarin cinsiyet ve yag degiskenlerinin algilarim etkileyip etkilemedigini belirleyebilmek
amactyla iki gruplu cinsiyet degiskeni i¢cin bagimsiz drneklem t-testi ve bes gruplu yas degiskeni
i¢in ise One-Way Anova testi yapilmistir. Bagimsiz 6rneklem t-testi sonucunda hem 6lgegin 2.
kismindaki miisteri iliskileri yonetimi ifadelerinde(p=0,165; p>0,05) hem de sikayet araclari ile
ilgili 3. kismindaki sorulara verilen cevaplarda.(p=0,080; p>0,05) cinsiyet degiskenine gore
anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bu baglamda, H1'i olusturan “Katilimcilarin miisteri
iliskileri yonetimi algilar: cinsiyetlerine gore bir farklilik gostermemektedir.” hipotezi kabul edilmistir.
Yas degiskenini 6lgen One-Way Anova testinin sonuglar: ise katilimcilarin miisteri iliskileri
yonetimi ile ilgili sorulularin bulundugu 2. kisimda yaslarina gore algilamalarmin farklihik
gostermedigi goriilmektedir(p=0,139; p>0,05). Sikayet araglar ile ilgili diger kisimda ise
katilimcilarin yaslar: degiskeni ile sikayet araglarina yonelik algilar1 arasinda anlamh bir iliski
oldugu ortaya ¢ikmistir(p=0,000; p<0,05). Bu baglamda, H3'li olusturan: "’Katilimcilarin miisteri
iligkileri yonetimi algilar1 yaglarina gore bir farkliik gostermemektedir.” hipotezi kabul edilmistir.
Olgegin ikinci kisminda ise isgdrenlerin miisteri iligkileri yonetimine yonelik algilamalarini
0l¢mek amaciyla 35 soru sorulmustur ve bu 35 soru igerisinde katilimcilarin isletme karlar ile
ilgili bakis acilarini lgmeye yonelik ifadelere baktigimizda 1,3 ve 16. ifadelerdir. “Isletmemiz icin
onemli olan kidrimi arttwrmaktir.” ifadesi 1. ifadedir ve aym1 zamanda en yiiksek
ortalamaya(X=4,4371) olan ifadesini goriiyoruz. Bu ifadeye katilimcilarin %48,7’si “’kesinlikle
katiliyorum”’, %46,4't de “katiliyorum’”’ ve %5'i de “kararsizim’’ diye diisiincelerini belirtmistir. 3.
ifade ise”Pazarlama uzun doénemde kdr artisina odaklanmayi gerektirir.”” ifadesidir. Cevaplarin
ortalamasi(X=4,3841) olan bu ifadeye katilimcilarin %44,4'ti “kesinlikle katiliyorum”, %49,7’si
“katiliyorum”” ve %6’s1 “kararsizim” seklinde diisiincelerini belirtmistir. Miisteri boliimlerinin
karliliginin izlenmesi ile ilgili olan 16. ifadenin ortalamasi ise (X=4,1291)'dir. Yiiksek sayilabilecek
bu ortalama isletmenin miisteri boliimlerinin karhiligini izledigini gostermektedir. Dolayisiyla
karlilikla ilgili olan bu ti¢ ifadede, karliligin isletmeler icin 6nemini, katilimcilarin algisi da
gostermektedir.

Memnuniyet ile ilgili ifadeler ise 5,6 ve 7. ifadelerdir. 5. ifade Miisterilerimizin memnuniyeti bizim
icin onemlidir.” ifadesidir ve ortalamasi (X=4,4272)'dir. Bu ifadeye katilmcilardan %46,7's1
“kesinlikle katiliyorum”’, %49,3'1t “katiliyorum” ve %4’1 “’kararsizim” demistir. Isletmede miisteri
iliskileri yonetimi anlayist oldugunu belirten 6. Ifadenin ise ortalamasi(X=3,9437) olan
“isletmemizde miisteri iliskileri yonetimi anlayist mevcuttur.” Ifadesidir. Katithimailarin %35,8'i
“kesinlikle katiliyorum” ve %36,8'1 “katiliyorum” seklinde diistincelerini ortaya koymuslardir.
Ortalamas1(X=3,9437) olan 6. ifadeye katilimcilarin %35,8'i “kesinlikle katiliyorum”, %36,8'i
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“katiliyorum”’ demistir. Yani, katiimcilarin %72,4’11 isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi

anlayisinin  oldugunu diisiinmektedir. 7. Ifade miisteri memnuniyetinde satis sonrasi
hizmetlerin 6neminden bahsetmektedir. Ortalamasi ise (X=4,0265)"dir. Kabul edilebilir olan bu
algilama orani satis sonrasi hizmetlerin miisteri memnuniyetinin 6énemli bir pargas1 oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla, glinlimiiz yogun rekabet ortaminda miisteri memnuniyetinin
Onemini isgdrenlerin cevaplarina bakarak da anlamamiz miimkiindiir.

Miisteri sadakati ile ilgili katilimcilarin algilarini Slgen ifadeler ise 3, 4, 10 ve 27. ifadelerdir.
Sirastyla ortalamalar1 (X=3,8709), (X=3,9470), (X=4,3212) ve (3,8444) olan ifadeler isgorenlerin
miisteri sadakati konusuna ¢ok da fazla 6nem vermedigini gostermektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi anlayisinin faydalar ile ilgili olan ifadeler ise 20, 23, 32, 33 ve 35.
ifadelerdir. 20. ifade miisteri odakli yaklasimlarin isletme karlarini arttirdigini soylemektedir.
Ortalamasi1(X=4,2185) olan bu ifade katilimcilarin miisteri odakli yaklasimlarin isletme karlarim
arttirdig1 yoniindeki algisinin yiiksek oldugunu gostermektedir. 35. ifade de kismen karhlik ile
ilgilidir. “Misteri odakli yaklagimlar, ayni1 miisteriye yeni {iriin satiglarini arttirir.” ifadesinin
ortalamasi(X=4,3510)’'dur ve bu da isgorenlerin algisinin yiiksek oldugunu gostermektedir. 23.
ifade miisteri odakli yaklasimin rekabet avantaji doguracagi yoniindedir. = Bu ifadenin
ortalamasi(X=4,1556) yiiksek sayilabilecek bir orandir ve isgorenlerin miisteri odakl
yaklasimlarin rekabet avantajina olumlu yonde katki saglayacagina yonelik algilamalarimin
yeterince yiiksek oldugunu gostermektedir. 32. ve 33. ifadelere ise katilimcilarin algilar yeterli
diizeyde degildir ve miisteri odakli yaklagimlarin sikayet oran, sayis1 ve isletme maliyetlerini
azaltmayacagini diistinmektedirler.

Olgegin 3. kismindaki ifadeler miisterilerin kullandig: sikayet araglarina iligkin kullanicilarin
bakis acilarim1  ortaya koymaktadir. Katilimcilarin  algilarma gore en  diisiik
ortalamaya(X=2,4407) sahip sikayet araci mektuptur ve bundan dolayi, mektubun eskisi kadar
popiiler olmayan bir iletisim araci oldugunu gostermektedir. Katihmcilarin algilarina gore
miisterilerin en ¢ok kullandig: sikayet araglarinin basinda (X=4,3775) ortalamasiyla yiizytize
iletisim sekli gelmektedir.

Oneriler

Kiiresellesmenin ortaya ¢ikmasi sonucu diinya diiz bir hale gelmis, rekabet ortami sertlesmis ve
evrensel boyuta ulasmistir. Bununla birlikte teknolojide yasanan gelisimler, tiiketiciler {izerinde
de etki yaratmistir. Tiiketen kesimin yani miisterinin daha kiiltiirlii, bilingli bir hal almasi ve
bireysel hizmet beklentisi igerisine girmesi, isletmeleri miisteri merkezli yonetim anlayisina
mecbur birakmistir. Miisteri merkezli yonetim anlayisini basarabilmek igin isletmelerin
yapmalar1 gereken igin gerekli temel kosul isgorenleriyle birlikte 6grenen bir organizasyon
yapisi olusturmaktan ge¢mektedir. Miisteri ile ilk ve son temas: kuran kisi olarak isgdrenin
miisteriye karsi tutumu ve miisteri iliskilerine bakis acilari isletmeler icin oldukga kritik hale
gelmistir.

Ust yonetimin miisteri iliskileri yonetimine karsi tutum ve ilgisi artmali, miisteri odakl
yaklasimlar benimsenmeli ve isgorenleri de bu yonetim siirecinin her bir asamasima dahil
edilmelidir. Isletme olarak bir biitiinlilk saglandig1 siirece, calisanlarin miisteri iliskileri
yonetimine katkisi arttirilabilir, miisteri memnuniyeti saglanabilir ve sadik miisterilerle
siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edilebilir.

Ust yonetim ve iggdrenler miisterileriyle yakin iliskilerine 6zen géstermelidir. Miisteri merkezli
yonetim global rekabet ortaminda isletmelerin siirdiiriilebilir karlilig1 etki edebilecek bir
anlayistir. Isletmeler, calisanlarim miisterileri ile yakin iligki kurulmas: ve ilgilenilmesi
konusunda tesvik etmelidirler.

Otel isletmeleri hem mevcut, hem de potansiyel miisterileri i¢in miisteri bilgileri veri tabani
olusturmali, ilgili birimlere diizenli olarak dagitmali ve miisterilerine sunacagi mal ve
hizmetlerde bu veri tabanindan faydalanmalidir. Bu veri tabani sayesinde sunulacak

12



Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi “

kisisellestirilmis hizmet sayesinde potansiyel miisteriler isletmeye kazandirilabilir, miisterilerin
memnuniyetini ve igletmeye sadakatini arttirabilir.

Isletmelerin hedefledikleri karlilig1 ve rekabet avantajini yakalayabilmeleri igin sadece hizmet
kalitesine ©nem vermeleri yeterli degildir, hizmet kalitesini misteri iliskileri ile
tamamlamalidir.

Miisteri tarafindan isletmeye iletilen sikayetler, isletmelerin hatalarini diizeltip, tatminsizligi
ortadan kaldirabilmeleri igin bir firsattir. Isletmeler, miisterilerini sikayet araglarmmn
kullanmalar igin tegvik etmelidir. Isletmeler bu sayede, sikayetini ileten miisteriyi dogru
sikayet yOnetimi stireci ile geri kazanabilmekte ve sadik bir miisteri kazanabilmektedir.
Memnun ayrilan miisteri ayni zamanda isletmeyi yakinlarina ve ¢evresine bahsedebilecegi icin,
isletme boylelikle kendi reklamini da yaptirmis olacaktir. Bundan dolayi, hem {iist yonetimin
hem de isgorenlerin sikayet yonetimi siirecine gerekli 6zeni gostermeleri gerekmektedir.
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Sistemine Entegre Stratejik Planlama ile Yeni Bir Karar Destek Modeli
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Oz

Bu calismada, tniversite hastaneleri acisindan tibbi tedarik siirecini bir kisita doniistiiren
finansal problemlerin ortadan kaldirilmasi igin, yeni bir karar destek modeli 6nerilmektedir.
Model, tibbi sarf malzemelere iliskin bilissel bir harita cikartilarak, gelecekteki belli bir
donem icin en reel tiiketim tahmininin olusturulmasina dayanmaktadir. Modelin bunu
saglayabilmesi icin; hareketli ortalamalar yontemi, nominal grup goriisme yontemi ve
yonetici diislincelerinin alinmasi olarak ti¢ farkli bilimsel yontem kullanilmis ve bu
yontemlere birbirini kontrol etme becerisi kazandirilmistir. Bahsedilen yontemler ile tibbi
sarf malzemelerin geriye doniik tiiketim trendleri aylar bazinda incelenerek yorumlanmis ve
karmasik sayisal veriler, agik¢a anlasilir bilgilere doniistiiriilmiistiir. Boylelikle tibbi tedarik
siirecinde yaganan kisitin iyilestirilmesi bakimidan 6nemli bir katma deger elde edilmistir.
Modelin bir {iniversite hastanesindeki ti¢ yillik kullanim sonuglari, giderlerde ciddi bir azalis
saglandigini ve personelin stok yonetimi konusunda kismi zamanli bir egitim programina
ihtiyact oldugunu gostermistir.
Anahtar Kelimeler: saglik, {iniversite, kisit, karar destek modeli, tibbi tedarik

Abstract
In this study, a new decision-support model is proposed for the long-term elimination of
financial problems in university health businesses that constrains the medical procurement
process. The model is based on the creation of a cognitive map of the consumption of medical
consumables to obtain the most realistic consumption forecast for a given future period. In
order for the model to provide this; three different scientific methods were used as the
method of moving average, the method of nominal group interview and the taking of
managerial thoughts, and these methods gained the ability to control each other. With these
methods, the retrospective consumption trends of medical consumables have been analyzed
and interpreted on a monthly basis, and complex numerical data has been transformed into
clearly understood information. Thus, has created an important added value in improving
the constraint of the medical procurement process. The three year usage results of the model
at a university hospital showed that expenditures decreased significantly and it has been
understood that the staff need a part-time training program on stock management.

Keywords: health, university, constraint, decision support model, medical supply
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Giris

Sistem olarak algilanan her biitiin, kendi 6zelinde ayri bir mekanizma gibi calisan parcalarin
birbiri ile senkronizasyonu sonucunda olusur. Aym zamanda iligkisel bir bagimlilik ifade eden
bu senkronizasyon, herhangi bir parcada meydana gelen degisikligin digerleri tarafindan da
hissedilmesini saglar. Par¢alarin birbirinden etkilenme derecesi ise, karsilagilan duruma gore
degisir. Bu nedenle sistem ortamindaki degisiklikleri anlayabilmek ya da problemleri
¢0zebilmek i¢in, tiim parcalarin biitiinciil bir yaklasimla ele alinmas: gerekir. Boylece sistemin
performans: iizerinde gereken iyilestirmeler yapilabilir ve gelecege yonelik giiclii stratejiler
tiretilebilir (Oztas, 2014: s. 206).

Daft (2010); sistemin parcalar1 arasindaki iligskisel bagimhiligin yonetim anlayisini da yakindan
etkiledigini one siirmiis ve sistematik diisiinceye sahip olan yoneticilerin, her kosulu kendi
isletmelerinin lehine cevirebilecegini savunmustur. Ciinkii sistematik diisiince, sosyal, politik
ve ekonomik ¢evrenin etkisi ile ortaya ¢ikan her olay1 ve bu olaylar arasindaki her etkilesimi
incelemeyi gerektirir. Bu tiirden bir inceleme ise, sistemin tiim parcalar1 arasindaki her iliskiyi
anlama firsati sundugu icin, yOneticiler her zaman olaylarin bir adim Otesini goriip,
isletmelerinin ¢ikarlar1 dogrultusunda gelecegi sekillendirilebilirler (Daft, 2010: s. 47-48).

Sistematik diisiinceye sahip olmak yoneticiler icin giiclii bir karar destegi saglasa da bu destek,
her igletme agisindan kesin bir pozitif sonug igin yeterli degildir. Ciinkii bir¢ok isletmeyi igine
alan biiyiik sistemlerdeki degisiklikler, bu isletmelerin tamamini ayn1 6lgiide etkilemeyecektir.
Bunun nedeni, sistem ortamindaki her isletmenin, farkl bir fonksiyon {istlenmis olmasidir. Bir
bagka deyisle sosyal, politik ya da ekonomik bir olay, aym sistemde yer alan isletmeleri farkl
sekillerde etkileyebilir. Bunun en tipik 6rneklerinden biri, son yillarda {ilkemiz saglik sistemi
tizerinde yiiriitiilen politikalardir. S6z konusu politikalar, saglik sisteminde tedarik¢i ve hizmet
sunucu konumundaki isletmelerin gelirlerini azaltirken, saglik harcamalarim finanse eden
isletmelerin giderlerini azaltmistir.

Esasinda Tiirkiye'nin saghk sistemindeki radikal degisim, 2003 yilinda “Saglikta Dontisiim
Programi” ile baslamis ve bu kapsamda bir dizi innovatif politika yiiriittilmiistiir. Saghk
sisteminin isleyisini yeniden tasarimlayan bu politikalar ile tiim niifusu kapsayacak, esit ve
erisilebilir bir hizmet sunumu hedeflenmistir. Bunu gerceklestirebilmek icin de piyasa tabanh
kalkinma modelleri tizerinde yogunlasilmis ve saglik hizmetlerinin sunumunda rol alacak
goniillii girisimciler tesvik edilmistir. Boylelikle hem devletin hizmet sunumundan dogan ytikii
hafifletilerek denetleyici rolii artirilmig, hem de tercih hakki ve rekabet gibi kavramlar
vurgulanarak toplumun destegi kazanilmistir. Hekim, hastane ve eczane se¢me hakki, evde
bakim hizmeti, 18 yas altindaki tiim niifusun saghk giivencesi kapsamina alinmasi gibi
politikalar, elbette bir takim sosyal degerler yaratmistir. Ancak ayni politikalarin, prim
O0demelerine katilmayanlara saglik hizmetlerinden sinirsiz yararlanma imkani sunmasi ve
saglik hizmetlerinin tiiketimini hizla artirmasi, sistemin finansal siirdiiriilebilirligi acisindan
risk olusturmustur. Saghkta Doniligim Programi kapsaminda hazirlanan politikalar
yiiriitiildiikge, toplanan fonlar ile yapilan saghk harcamalar karsilanamaz hale gelinmis ve bu
nedenle Sosyal Giivenlik Kurumu bir takim kisitlayict uygulamalar gelistirmek zorunda
kalmigtir. Saglik hizmeti sunucularina yonelik bu uygulamalardan en Onemlileri; tiretim
maliyetlerinin artmasina ragmen hizmet bedellerinin geri 6denmesinde indirime gidilmesi ve
bilimsel bir gerek¢eye dayandirilmadan fatura 6demelerinin iptal edilmesidir. Sosyal Giivenlik
Kurumu, bu ve benzeri uygulamalar ile kendi finansal dengesini iyilestirmeye calisirken, saghk
hizmeti sunan isletmeleri finansal yetersizlige itmistir. Sonug olarak, kisitlayic1 uygulamalarla
sistemdeki finansal problemler ¢oziillememis, sadece aymi sistemdeki bir isletmeden, digerine
kaydirilmistir (Memisoglu ve Kalkan, 2016).
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Sosyal Giivenlik Kurumu tarafindan saghk hizmet sunucularina yiiklenen finansal
problemlerin en tahrip edici etkileri, iiniversite hastanelerinde goriilmiistiir. ~Ciinkii bu
hastaneler, saghk hizmetinin yaninda egitim ve akademik arastirma misyonunu iistlenerek,
diger saglik isletmelerine oranla daha yiiksek maliyetle hizmet {iretmektedir. Buna ragmen
tretilen hizmetlerin gercek bedeli Sosyal Giivenlik Kurumundan tahsil edilemediginden,
faaliyetlerin devamui icin gereken tibbi malzemeler dahi tedarik edilemez duruma gelinmistir.
Ustelik finansal problemler siiriikleyici bir etki olusturup, daha bagka isletme problemlerine de
yol agmugtir. Oyle ki artik Sosyal Giivenlik Kurumunun degil, {iniversite hastanelerinin finansal
stirdiiriilebilirligi ve yonetsel yeterliligi tartisiimaya baglanmistir (Universite Hastaneleri Birligi,
2017).

Universite hastanelerindeki finansal problemlerin hangi boyutlara ulagtigim anlayabilmek igin,
bu problemlerin sonucunda ortaya cikan olaylar ve bu olaylar arasindaki etkilesimin
incelenmesi gerekmektedir. Sistematik diisiince cercevesinde yapilmasi gereken bu inceleme,
finansal problemlerin {iniversite hastanelerindeki sistemin isleyisini nasil simrlandirdigini
tespit etmeye yonelik olmalidir. Bu tespitin ardindan da olaylar onem derecelerine gore
siralanmali ve sistem {izerinde gerekli iyilestirmeler yapilmalidir. Boyle bir tespit ve iyilestirme
icin kullanilabilecek en ideal metotlardan biri ise, 1980’li yillarda Eliyahu GOLDRATT
tarafindan ortaya atilan “Kisitlar Teorisi”dir.

Kisitlar Teorisi, “Genel Sistem Kurami1” ve “Toplam Kalite Yonetimi” prensiplerine dayanilarak
gelistirilen ve sistemin siirekli iyilestirilmesini hedefleyen yonetsel bir felsefedir. Goldratt,
sistem ortaminda her olayin bir 6ncekine bagl olmasindan dolay: sistemi bir zincire benzetmis
ve zincire siirekli artan oranda bir kuvvet uygulanrsa, sonunda en zayif baglant:1 noktasindan
kirilacagim belirtmistir. Yani bir zincirin ne kadar gticlii oldugunu en zayif halkas: belirleyecek
ve ayn1 zamanda zincirin amacina ulasmasini ilk engelleyen de yine bu en zayif halka olacaktir.
Goldratt'in sistem ve zincir arasinda kurdugu diisiince oriintiisiine gore, zincirdeki en zayif
halka, sistemdeki kisittir. Nasil ki bir zincirin giicli en zayif halka tarafindan belirleniyorsa, bir
sistemin de performansi, kisit olan parca tarafindan belirlenecektir. Bu parga, tipki bir kum
saatinin darbogazi gibi sistemin isleyisini sinirlandiracagi igin de diger parcalarin sahip oldugu
kapasite hicbir anlam ifade etmeyecektir. Iste bu nedenle Kisitlar Teorisi, bir sistemin
performansinin artirilmasi igin, ilk 6nce kisit olan parcanin iyilestirilmesi ve bu iyilestirmenin
diger tiim pargalar iizerinde siirekli olarak devam ettirilmesi gerektigini vurgular (Dettmer,
1997: 5.7).

Literatiir Taramasi

Kisitlar Teorisi prensiplerine gore {iniversite hastanelerindeki finansal problemler
irdelendiginde, 6zellikle 2010 yil1 ve sonrasindaki doneme ait bircok deklarasyona ulasilmaistir.
Basta Universite Hastaneleri Birligi olmak {izere, akademisyenler, arastirmaci-gazeteciler,
politikacilar ve Sivil Toplum Orgiitleri tarafindan giindeme tasinan bu deklarasyonlardan yola
cikilarak, tiniversite hastanelerindeki finansal problemlerin sonucunda ortaya ¢ikan olaylar ve
bu olaylar arasindaki etkilesimin anlasilmasi amaglanmuistir. Elde edilen sonuglarin daha giincel
olmasi bakimindan da yakin doneme ait olan deklarasyonlara agirlik kazandirilmis ve
bunlardan bazilar1 kronolojik esasa gore asagida siralanmistir.

Universite Hastaneleri Birligi Genel Sekreteri Yrd. Dog. Dr. Haluk OZSARI tarafindan 01
Temmuz 2010 tarihinde Anadolu Ajansmna verilen bir demegcte; devlete ait 45 iiniversite
hastanesinin 1,2 Milyar TL borglu oldugu agiklanmistir. Bu borglarin sadece saglik hizmeti
sunumunu degil, egitim ve arastirma faaliyetlerini de olumsuz etkiledigini ifade eden Haluk
OZSARI, devletin bu konuda iiniversite hastanelerine destek olmasi ve siirdiiriilebilir bir
finansman sistemi olugturmas: gerektigini vurgulamistir (Anadolu Ajansi, 2017).
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Erciyes Universitesi Tip Fakiiltesi Dekani Prof. Dr. Muhammet GUVEN, 2011 yilinda
yayinladigi bir bildiride; tiniversite hastanelerindeki tiim olumsuzluklarin finansal problemlere
dayandigini ileri siirmiis ve “iiniversite hastaneleri kotii yonetiliyor” diislincesini, verdigi bir
ornekle ciiriitmiistiir. Bu 6rnek soyledir: “...diinyanin en biiyiik firmasini, bu firmanin iirettigi en
kaliteli iiriinii ve bu iiriiniin fiyatim diisiiniin. Birileri bu firmanin CEO’suna kaliteden 6diin vermeden,
daha fazla personel ¢alistirarak, 1. sunif diviiniinii 3. sinif fiyata satarak, hatta bu fiyatlar: da 5-6 yil onceki
diizeylere indirerek caligacagimi soylesin. Ustelik bu sartlar altinda firma kar edemezse devletin, bu
firmaya el koyacagini belirtsin. Acaba nasil bir cevap alirdi?” Universitelere ait saglik isletmelerinin
durumunu 6rnekteki firmaya benzeten Muhammet GUVEN, bu kadar olumsuzluga ragmen bir
sistemin hala c¢alisiyor olmasinin, diinyanin en iyi yoOnetilen organizasyonlarindan biri
oldugunu gosterecegini belirtmistir (Saglik Diisiincesi Platformu, 2017).

"

Tiirk Saglik-Sen Universite Subesi Baskani Yasemin ZENGIN, 14 Agustos 2012’de sendikanin
resmi web sitesinden bir bildiri yayinlayarak: tiniversite hastanelerindeki sorunlara iligskin bir
calisma yaptiklarini ve bu g¢alismanin sonucunda ortaya ¢ikan ¢oziim Onerilerini Yiiksek
Ogretim Kurumu Bagkanhigina ilettiklerini agiklamistir. S6zii gecen bu calismada 6n plana
alinan konunun, 4/B ve 4/C statiisiinde g¢alisan personelin gelir esitsizligi oldugu belirten
Yasemin ZENGIN, bu esitsizligin ortadan kaldirilmasi igin personel maaslarimin Doner
Sermaye Biitcesinden degil, Genel Biitceden 6denmesi gerektigini savunmustur (Tiirk Saglik-
Sen, 2017).

Gazi Universitesi Tip Fakiiltesi 6gretim iiyesi ve Tiirkiye Biiyitk Millet Meclisi 25. Donem
Milletvekili Prof. Dr. Sefer AYCAN, 09 Aralik 2013'te kendine ait resmi web sitesinden
tiniversite hastanelerinin sorunlarma iliskin bir bildiri yaymlamustir. S6zii gecen bildiride,
saglik sistemindeki sorunlarin kaynaginin “Saglikta Doniisiim Programi” oldugunu 6ne siiren
Sefer AYCAN, bu program kapsaminda yiiriitillen politikalar ile iiniversite hastanelerinin
egitim ve arastirma faaliyetlerinden uzaklastirildigini ifade etmistir. Bu bildiride dikkat ¢eken
bir diger nokta da tedavi hizmetlerinde 0zel sektoriin tesvik edilerek, saghgin
ticarilestirilmesidir (Sefer Aycan, 2017).

“Universite hastaneleri alarm veriyor” baghgi ile 08 Agustos 2014 tarihli Vatan Gazetesinde
yayinlanan haberde; Istanbul Universitesi Cerrahpasa Tip Fakiiltesi Gogiis Hastaliklart
Anabilim Dal1 $gretim iiyelerinden Prof. Dr. Biilent TUTLUOGLU’nun, hastanede akciger filmi
olmadigin1 ve finansal imkansizliklar nedeni ile tibbi malzeme alimamadigini soyledigi
aktarilmigtir. Bu dogrultuda, Istanbul Universitesi Hastaneleri Genel Direktorii Dog. Dr. Haluk
OZSARI ile yapilan roportaj da habere yansitilmistir. Bu réportajda; tibbi malzemelerin tedarik
siirecinde problemler yasandigini dogrulayan Haluk OZSAR], {iniversite hastanelerinin borg
oranmin son dort yilda % 93 artarak, 1,4 Milyar TL’den 2,7 Milyar TL’ye ulastiginu ve sunulan
her hizmetten en az % 30 zarar edildigini bildirmistir (Vatan Gazetesi, 2014).

“Universite hastanelerinin toplam borcu 2,7 Milyar TL” baglig1 ile 13 Agustos 2015 tarihli
Milliyet  Gazetesinde  yayinlanan  haberde; donemin Saghk  Bakani Mehmet
MUEZZINOGLU’'nun, ¢ogalan borglar nedeni ile tiniversite hastaneleri i¢in “obez” benzetmesi
yaptig1 aktarilmistir. Ayni haberde, Capa ve Cerrahpasa Hastanelerinin 650 Milyon TL,
Hacettepe Universitesi Hastanesinin 230 Milyon TL, Gazi Universitesi Hastanesinin ise 110
Milyon TL borglu olduguna yer verilmistir (Milliyet Gazetesi, 2015).

Aydin Tabip Odasi Bagkami Metin AYDIN tarafindan 18 Agustos 2015'te yayinlanan bir
bildiride; Adnan Menderes Universitesi Hastanesinin borcunun 90 Milyon TL’ye ulastig1 ve
ilaglar ile tibbi malzemelerin tedarik islemlerinde ciddi problemler yasandig: ifade edilmistir.
S6z konusu bildiride, “Saglikta Doniisiim Programi” kapsaminda yiiriitiilen politikalarin saghk
hizmeti sunumunu 6zel sektére devretme arzusu ile gelistirildigini 6ne siiren Metin AYDIN, bu
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amacin gergeklestirilmesi icin de {iniversite hastanelerinin bilingli olarak finansal krize
gotirtildiiglinii savunmustur. Bu krizin atlatilabilmesi igin Aydin Tabip Odasinin 6nerdigi
¢0ziim ise, saglik hizmetlerinde geri 6deme fiyatlarimin giincellenmesidir (Aydin Tabip Odasi,
2017).

“Dokuz Eyliil iflasin esiginde” bashgi ile 03 Mart 2016 tarihli Yeni Asir Gazetesinde
yayinlanan haberde; Dokuz Eyliill Universitesi Rektorii Prof. Dr. Mehmet FUZUN'iin,
hastanenin 224 Milyon TL borcu oldugunu ve maalesef bu finansal krizle bas edilemedigini
sOyledigi aktarilmistir. Habere gore; bir kamu kurumunun bdyle can cekisir durumda
birakilmamasi gerektigini belirten Mehmet FUZUN, iiniversite hastanelerindeki borg sorununa
yonelik olarak hazirladig1 bir oneri paketini de kamuoyuyla paylasmistir (Yeni Asir Gazetesi,
2016).

Yiiksek Ogretim Kurumu Bagkani Prof. Dr. M. Yekta SARAC, 30 Mart 2016 tarihinde tiniversite
hastanelerinin sorunlarma yonelik bir toplant: diizenlemis ve bu toplantiya donemin Maliye
Bakarmi Naci AGBAL da katilmistir. Toplantida, tiniversite hastanelerinde ciddi bir bor¢ sorunu
oldugunu dile getiren Yekta SARAC, bu sorunun tip egitimini de olumsuz yonde etkiledigini
belirtmis ve ¢0ziim icin Maliye Bakanindan yardim talebinde bulunmustur (Yiiksek Ogretim
Kurumu, 2017).

“Universite hastaneleri bor¢ bataginda” baghg; ile 24 Haziran 2016 tarihli Yenicag Gazetesinde
yayinlanan haberde; Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi 26. Dénem Milletvekillerinden Nurettin
DEMIR, son yillarda yiiriitiilen saglik politikalarinin akademik etkinligi yok etme cabasi iginde
oldugunu vurgulamistir. Habere gore; {iniversite hastanelerinin planl bir sekilde ekonomik
kaosa siiriikledigini ifade eden Nurettin DEMIR, bu konu hakkinda arastirma onergesi
verilecegini belirtmistir (Yenicag Gazetesi, 2016).

“Bor¢ batagindayken bir de hasta garantisi” bashigi ile 05 Subat 2017 tarihli BirGiin
Gazetesinde yayinlanan haberde; son yillarda yiiriitiillen saglik politikalar1 kapsaminda 6zel
sektore hasta garantisi verilerek ihale edilen yap-islet modeli sehir hastaneleri i¢in, Sayistay
tarafindan mali yetersizlik uyarisi yapildigi aktarilmistir. Habere gore; Sayistay’'in 2015 yili
denetim raporunda, Tiirkiye Kamu Hastaneleri Kurumuna bagh saglik isletmelerinin
913.182.805,00 TL tutarinda faaliyet zarar1 oldugunun tespit edildigi belirtilmistir. Aym
raporda, likit yetersizliginden dolay: kisa vadeli bor¢ 6demelerinde zorluklar yasandig1 ve bu
durumun gelecege yonelik finansal bir risk tegkil ettigi de aktarilmistir (BirGiin Gazetesi, 2017).
Bu haber, Sosyal Giivenlik Kurumunun kisitlayict uygulamalarinin sadece {iniversite
hastanelerini degil, Tiirkiye Kamu Hastaneleri Kurumuna bagh saglik isletmelerini de olumsuz
etkiledigini gostermektedir.

“Universite hastaneleri i¢in kurtarma formiilii” bashig1 ile 17 Subat 2017 tarihli Hiirriyet
Gazetesinde yayinlanan haberde; Sosyal Giivenlik Kurumu Bagkan Yardimcist Orhan KOC'un,
artik Tiirkiye Kamu Hastaneleri Kurumuna bagh saglik isletmeleri gibi, iiniversite hastaneleri
ile de global biit¢e anlasmas: yapildig1 sdylemine yer verilmistir. S6z konusu global biitce
anlasmasimin ise, iiniversite hastanelerinin hizmet iiretim kapasitesine gore smiflandirilarak,
aylik standart bir tutarda hizmet bedeli almasini kapsadig: bildirilmistir (Hiirriyet Gazetesi,
2017).

Universite hastanelerindeki finansal problemler ile ilgili gesitli kisi ve kuruluslar tarafindan
yapilan deklarasyonlara bakildiginda, bu problemlerin etkisi ile sekillenen bir¢ok farkli olay
oldugu sonucuna varilmistir. Ancak deklarasyonlarin ezici ¢ogunlugunun, ii¢ temel olay
tizerinde yogunlastig1 goriilmiistiir. Bunlar;
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- “Saghkta Doniisiim Programi” kapsaminda yiriitiilen politikalarin saglik hizmetlerini
ticarilestirdigi

- Universite hastanelerinin bilincli olarak finansal kaosa stiriikledigi

- Tibbi malzeme ve ilaglarin tedarik stirecinde ciddi zorluklar yasandigidir.

Universite hastanelerindeki sistemin isleyisini sinirlandiran bu olaylara bir énem siralamasi

perspektifinden bakildiginda; esas darbogazin, tibbi malzeme ve ilaglarin tedarik siirecinde

yasanan ciddi zorluklar oldugu diistintilmiistiir. Ciinkii bu tiirden zorluklar sadece finansal

degil, vicdani ve hukuki sonuglari da olan agir tablolardir. Ayrica bir tibbi malzeme yahut ilacin

tedarik edilememesinden dolayi, saglik hizmeti sunulamiyor olmasi da kabul edilemez bir

durumdur. Bu nedenle, {iniversite hastaneleri agisindan birincil olarak ele alinmasi ve

¢ozlimlenmesi gereken kisitin, tibbi malzeme ve ilaglarin tedarikine iliskin problemler oldugu

saptanmigtir.

Yontem

Bu ¢alisma, igsel ikincil verilere dayanan ve sonucundan yeni bir karar destek modeli 6nerilen,
kesifsel bir arastirmadir. Onerilen modelin mantig1 ise, tibbi sarf malzemelerin tiiketimine
iliskin bilissel bir harita ¢ikartilarak, gelecekteki belirli bir dénem igin en reel talep tahmininin
olusturulmasin saglamaktir. Calismada; {iniversite hastanelerinde hali hazirda kullanilmakta
olan “Hastane Bilgi Yonetim Sistemi”nden yola ¢ikilarak mevcut veriler analiz edilmis ve bu
sistemin iizerine “Thale Analiz Modiilii” tasarimlanmistir. Hastane Bilgi Yonetim Sistemi Thale
Analiz Modiilii (HBYS IAM) olarak adlandirilan bu yeni model, bilimsel metotlara dayanan ve
ti¢ farkli mekanizmadan olusan bir sistemle donatilmistir. Ayrica sistemin her mekanizmasina
kendinden Onceki mekanizmay: kontrol etme becerisi kazandirilarak, tiim mekanizmalar
senkronize edilmistir.

Onerilen karar destek modelini donatan sistemin ilk mekanizmasi “Hareketli Ortalamalar
Yontemi” prensiplerine gore ¢alismaktadir. Bu mekanizmada, incelenen tibbi sarf malzemenin
geriye doniik 5 yillik tiiketim trendi alinarak, tahminde bulunulacak donem igin ortalama bir
sayisal deger elde edilmektedir. S6z konusu bu degerden, tahmin doneminde depolarda
mevcut olmasi hesaplanan stok miktari ve siireci devam eden satinalma islemlerinden beklenen
siparis miktar1 mahsup edilerek, talep edilmesi gereken gercek miktar bulunmaktadir. Tiim
bunlar yazilim programi ile otomatize edildigi icin de incelenen tibbi sarf malzemenin talep
edilmesi gereken gercek miktar, HBYS IAM iizerinden anlik olarak goriintiilenebilmektedir.
Ancak saglik isletmelerindeki emek-yogun c¢alisma kosullarindan dolay: bir¢ok malzemenin
stok diisiis islemi gercek zamanli yapilamadigindan, otomasyonel sistemdeki verilerin yeniden
yorumlanmasi gerekmektedir. Bu gereklilik cercevesinde sisteme eklenen ikinci mekanizma, ilk
mekanizma tarafindan belirlenen ortalama talep miktarinin, ger¢cek durumu yansitip
yansitmadigina iliskin uzman insan kaynagi diisiincelerinden olusmaktadir. Bu mekanizma
iletisimsel bir bagimlilik gerektirdiginden, kalitatif yontemlerden “Nominal Grup Goriisme
Yontemi” prensiplerine gore tasarimlanmistir. Sistemin iiglincii ve son mekanizma ise,
“Yoneticilerin Diisiincesinin Alinmas1” prensiplerine dayanmaktadir. ilk mekanizmanin
belirledigi tiiketime iliskin ortalama sayisal deger, ikinci mekanizma tarafindan kontrol edilip
yeniden yorumlandiktan sonra, {iclincii mekanizmada farkl alanlarda profesyonellesmis
yoneticilerin onaymma sunularak kesinlestirilmektedir. Boylelikle bilinmeyen gelecegin
muhtemel risklerinden korunmak igin, yoneticilerin sahip olduklar: tecriibe faktorii de HBYS
[AM’a yansitilmaktadir.

Bu calismanin evrenini, Ankara ilinde faaliyet gosteren bir iiniversite hastanesinin Anabilim
Dallari/Bilim Dallar1 olusturmaktadir. Bunlardan Anabilim Dali statiisiine sahip olanlar “Istek
Birimi” olarak, Bilim Dali statiisiine sahip olanlar ise “Alt Istek Birimi” olarak
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degerlendirilmistir. Calismanin evrenini olusturan hastanedeki 29 Anabilim Dalindan 10"y,
calisma grubu olarak secilmistir. Bunlardan 5i Dahili Tip Bilimleri, 5i de Cerrahi Tip
Bilimlerinden olusmaktadir. Rastlantisal olarak belirlenen bu ¢alisma grubunun, toplam
Anabilim Dallar1 i¢indeki pay1 ise % 34,48’dir. Calismada, s6z konusu ¢alisma grubunun 2015,
2016 ve 2017 yillarinda talep ettigi tibbi sarf malzemelerin listesi ve bu listeler dogrultusunda
HBYS IAM {izerinden yiiriitiilen stratejik planlama faaliyetlerine iliskin kayitlar incelenmistir.

Bulgular

Caligmanin yapildig: iiniversite hastanesi, oldukga zengin bir kadro ve ileri teknoloji cihazlarla
nitelikli saglik hizmeti {iretmektedir. Sahip olunan bu donamimlar ile 2014 yilinda 1.126.178,
2015'te 1.124.760, 2016’da da 1.133.363 hastaya saglik hizmeti sunulmustur. HBYS 1AM ile
saglanan finansal katkiy1r anlamlandirmak bakimindan, s6zii gegen hizmetlerin {iretilmesinde
kullanilan tibbi sarf malzemelerin yillara gore giris ve gikis kayitlari, Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: Tibbi Sarf Malzeme Girig-Cikisinin TL Cinsinden Yillara Gére Dagilim1

GECEN YILDAN YIL ICINDE YIL ICINDE GELECEK YILA

TOPLAM

DEVREDEN GIREN CIKAN DEVIR
2014
10.620.135,10 TL ~ 28.218.191,60 TL  38.838.326,70 TL.  30.708.471,50 TL 8.129.855,20 TL
2015
8.129.85520 TL  34.461.64290 TL  42.591.498,10 TL  32.450.454,20 TL 10.141.043,90 TL
2016

10.141.043,90 TL 38.261.969,80 TL  48.403.013,70 TL ~ 39.588.035,00 TL 8.814.978,70 TL

Calisma grubunda yer alan istek birimleri ve bunlara bagli 20 farkl alt istek birimi, 2015 yilinda
gerceklestirilecegi ongoriilen klinik faaliyetler igin, 612 kalem tibbi sarf malzeme talep etmistir.
Bu malzemeler HBYS IAM’a kaydedilip her birinin geriye doniik tiiketim trendi incelendiginde,
talep konusu malzemelerden 9 kalemin miktar yetersiz goriiliip artirilmistir. Artirim iglemi, bu
malzemelerin 36.646,80 TL olan toplam satinalma tutarini, 77.970,40 TL’ye yiikseltmis ve
41.323,60 TL tutarinda finansal yiik olusturmustur. Buna karsin 186 kalem malzemenin talep
miktar1 azaltilarak 1.602.454,96 TL’lik finansal katki elde edilmistir. Farkli bir ifade ile azaltim,
bu malzemelerin toplam satinalma tutarmmi 3.242.318,25 TL’den 1.639.863,29 TL'ye
diigtirmiistiir. Geriye doniik tiiketim trendi ile talep miktar1 arasinda uyum izlenen ve bu
nedenle hicbir revizyonel isleme ugramayan 150 kalem malzemenin toplam satinalma tutar: da
2.442.741,75 TL'dir. Buna ek olarak 25 kalem malzemenin talebi birlestirilmistir. Birlesim iglemi,
malzemelerin toplam satmmalma tutarimi 548.729,35 TL’den 519.674,80 TL’ye distirerek,
29.054,55 TL'lik finansal katk: saglamistir. Bu malzemelerden 4’{iniin talep miktar: artirilmig,
16’sinun talep miktar1 azaltilmis, 5’inin de talep miktar1 aym kalmistir. Dolayisiyla 20 kalem
malzemenin hem talebi birlestirilip hem de miktar1 degistirilerek, iki farkli revizyonel islem
gerceklestirilmistir. Ayrica talebi birlestirilen ve miktar1 azaltilan malzemelerden 14’ii ¢alisma
grubu disindaki daha biiyiik istek birimlerine entegre edildiginden, bunlarin miktar: ¢alisma
grubunda olan istek birimleri agisindan 0’a indirilmistir. Bu nedenle “Temini Kararlastirilan
Malzeme” sayisi hesaplanirken, sézii gegen 14 kalem malzeme “Talebi Iptal Edilen Malzeme”
sayisina eklenmis ve elde edilen deger “Talep Edilen Toplam Malzeme” sayisindan
¢ikartilmistir. 2.031.372,69 TL toplam satinalma tutarina sahip olan 242 kalem malzemenin de
talebi iptal edilerek, s6z konusu tutar dogrudan finansal katki olarak kaydedilmistir. Talep
listesi tizerinde yapilan tiim bu revizyonel islemlerin kategorik dagilimi ve revizyona
ugramayan malzemeler, Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2: Talep Listesinde Yapilan Revizyonel Islemler, 2015

Malzeme MalzerrTe Malzeme Malzeme
Kalemi S Tutan i
Yiizde Yiizde
TALEP EDIiLEN TOPLAM MALZEME 612 % 100,00 8.301.808,84 TL % 100,00
TALEP MiKTARI ARTIRILAN MALZEME 9 % 1,47
TALEP MIiKTARI AZALTILAN MALZEME 186 % 30,39
TALEP MiKTARI AYNI KALAN MALZEME 150 % 24,51
TALEBI BIRLESTIRILEN MALZEME 25 % 4,08
TALEBI iPTAL EDILEN MALZEME 242 % 39,54
TEMINi KARARLASTIRILAN MALZEME 358 % 58,50 4.680.250,24 TL % 56,38
HBYS IAM KULLANIMI ILE SAGLANAN FINANSAL KATKI 3.621.558,60 TL % 43,62

HBYS IAM kullanilarak yapilan revizyonel iglemler, 2015 yili icin talep edilen malzemelerin
kalem sayisin1 612’den 358’e diisiirmiistiir. Bu diislisiin parasal karsilig1 ise, malzemelerin
8.301.808,84 TL olan toplam satmalma tutarinin % 43,62 oraninda azalarak 4.680.250,24 TL’ye
diismesidir. Boylece calisma grubunda yer alan istek birimlerinin 2015 yili tibbi sarf malzeme
giderleri, 3.621.558,60 TL tutarinda azalmistir. Finansal katki olarak kaydedilen bu tutar,
revizyonel islemlerin, talep listesindeki 457 kalem malzemeyi miktar agisindan degisime
ugratmasmin bir sonucudur. Tablo 3’te, bu degisimin hangi gerekgelere dayandirildig:
gosterilmistir.

Tablo 3: Talep Listesindeki Revizyonel Islemlerin Gerekgeleri, 2015

FREKANS YUZDE

TALEP EDILEN TOPLAM MALZEME 612 % 100,00
TALEP MIKTARI REVIiZE EDILEN MALZEME 457 % 74,67
Talep Miktar1 Artirilan Malzeme 9 % 100,00
v Talep miktarmin tiiketim verilerine oranla daha az miktarda belirlenmis 6 % 66,67

olmasi 0 606,
v Tiiketimde izlenen artig egilimi nedeni ile olusabilecek bir yokluk 3 % 33.33

maliyetinin énlenmesi
Talep Miktar1 Azaltilan Malzeme 186 % 100,00

v' Gegmis yillara ait titkketim verilerinin gelecege iliskin 6ngorii elde etmek

. . 39 % 20,97
igin yetersiz olmasi
v Talep miktarimn tiiketim verilerine oranla daha fazla miktarda belirlenmig 36 % 19,35
olmasi ’
v'  Talep miktar1 belirlenirken gelecek yila devretmesi muhtemel stok
. . - 33 % 17,74
miktarinin goz ard1 edilmis olmasi
v" Tedarik sorunlarina bagl asimetrik enformasyon 26 % 13,98
v Diger gerekgeler 52 % 27,96
Talebi Birlestirilen Malzeme 20 % 100,00
v' Caligsma grubundaki istek birimleri teknik 6zellikleri belirleme giiciine sahip 6 % 30.00
biiyiikliikte oldugundan, daha kiigiik istek birimlerinin talebini de kapsamasi ’
v" Caligma grubu disinda olan ve teknik 6zellikleri belirleme giictine sahip istek 14 % 70,00

birimlerinin ayn1 malzemeyi talep etmis olmasi
Talebi iptal Edilen Malzeme 242 % 100,00
v Talep edilen malzemenin "Hastane Geneli Igin Temin Edilecek Ortak

% 39,67
Malzemeler" grubunda olmasi % % 39,6
v" Planlanan yil iginde gerceklesmesi 6ngoriilen tiiketimi karsilayacak miktarda
84 % 34,71
stokun depolarda mevcut olmasi
v' Stok devir hizi ¢ok diisiik malzemelerde olusabilecek bir miat sorununu 17 %702
engellemek icin mevcut stoklarin tiiketiminin izlenmesi ol
v Diger gerekgeler 45 % 18,60
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Calisma grubunda yer alan istek birimleri ve bunlara bagl 28 farkl alt istek birimi, 2016 yilinda
gerceklestirilecegi ongoriilen klinik faaliyetler i¢in, 631 kalem tibbi sarf malzeme talep etmistir.
Bu malzemeler HBYS IAM’a kaydedilip her birinin geriye doniik tiiketim trendi incelendiginde,
talep konusu malzemelerden 11 kalemin miktar1 yetersiz goriiliip artirilmigtir. Artirim islemi,
bu malzemelerin 284.657,00 TL olan toplam satmalma tutarim, 368.246,00 TLye yiikseltmis ve
83.589,00 TL tutarinda finansal yiik olusturmustur. Buna karsin 214 kalem malzemenin talep
miktar1 azaltilarak 1.385.984,62 TL’lik finansal katki elde edilmistir. Farkli bir ifade ile azaltim,
bu malzemelerin toplam satinalma tutarni 3.003.918,95 TL’den 1.617.934,33 TL’ye
diistirmiistiir. Geriye doniik tiiketim trendi ile talep miktar1 arasinda uyum izlenen ve bu
nedenle hicbir revizyonel isleme ugramayan 292 kalem malzemenin toplam satinalma tutar: da
3.609.546,19 TL'dir. Buna ek olarak 14 kalem malzemenin talebi birlestirilmistir. Birlesim iglemi,
malzemelerin toplam satmalma tutarii 35.547,80 TL’den 2.160,00 TL'ye diisiirerek, 33.387,80
TL’lik finansal katki saglamistir. Bu malzemelerden 1’inin talep miktar: artirilmis, 13’iiniin talep
miktar1 da azaltilmigtir. Dolayisiyla 14 kalem malzemenin hem talebi birlestirilip hem de
miktar1 degistirilerek, iki farkli revizyonel islem gerceklestirilmistir. Ayrica talebi birlestirilen ve
miktar1 azaltilan malzemelerin tamami ¢alisma grubu disindaki daha biiyiik istek birimlerine
entegre edildiginden, bunlarin miktan ¢alhgma grubunda olan istek birimleri agisindan 0’a
indirilmistir. Bu nedenle “Temini Kararlastirilan Malzeme” sayis1 hesaplanirken, sozii gegen 13
kalem malzeme “Talebi Iptal Edilen Malzeme” sayisina eklenmis ve elde edilen deger “Talep
Edilen Toplam Malzeme” sayisindan ¢ikartilmistir. 820.111,22 TL toplam satinalma tutarina
sahip olan 100 kalem malzemenin de talebi iptal edilerek, séz konusu tutar dogrudan finansal
katki olarak kaydedilmistir. Talep listesindeki tiim bu revizyonel islemlerin kategorik dagilimi
ve revizyona ugramayan malzemeler, Tablo 4'te verilmistir.

Tablo 4: Talep Listesinde Yapilan Revizyonel Islemler, 2016

Malzeme Ma,l Zeme Malzeme Wkl
Miktar1 L Tutan Tutan
Yiizde Yiizde
TALEP EDiLEN TOPLAM MALZEME 631 % 100,00  7.753.781,16 TL % 100,00
TALEP MiKTARI ARTIRILAN MALZEME 11 % 1,74
TALEP MIiKTARI AZALTILAN MALZEME 214 % 33,91
TALEP MiKTARI AYNI KALAN MALZEME 292 % 46,28
TALEBI BIRLESTIRILEN MALZEME 14 % 2,22
TALEBI iPTAL EDILEN MALZEME 100 % 15,85
TEMINi KARARLASTIRILAN MALZEME 518 % 82,09 5.597.886,52 TL % 72,20
HBYS iAM KULLANIMI iLE SAGLANAN FINANSAL KATKI 2.155.894,64 TL % 27,80

HBYS IAM kullanilarak yapilan revizyonel islemler, 2016 yil i¢in talep edilen malzemelerin
kalem sayisin1 631'den 518’e diisiirmiistiir. Bu diislisiin parasal karsilig1 ise, malzemelerin
7.753.781,16 TL olan toplam satmnalma tutarimin % 27,80 oraninda azalarak 5.597.886,52 TL’ye
diismesidir. Boylece calisma grubunda yer alan istek birimlerinin 2016 yili tibbi sarf malzeme
giderleri, 2.155.894,64 TL tutarinda azalmistir. Finansal katki olarak kaydedilen bu tutar,
revizyonel iglemlerin, talep listesindeki 339 kalem malzemeyi miktar agisindan degisime
ugratmasmin bir sonucudur. Tablo 5te, bu degisimin hangi gerekgelere dayandirildig:
gosterilmistir.
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Tablo 5: Talep Listesindeki Revizyonel Islemlerin Gerekgeleri, 2016

FREKANS YUZDE

TALEP EDILEN TOPLAM MALZEME 631 % 100,00
TALEP MIKTARI REVIZE EDILEN MALZEME 339 % 53,72
Talep Miktar1 Artirilan Malzeme 11 % 100,00
v Talep miktarinin tiiketim verilerine oranla daha az miktarda belirlenmis olmast 10 % 90,91
v Tiiketimde izlenen artis egilimi nedeni ile olusabilecek bir yokluk maliyetinin 1 % 909
onlenmesi o
Talep Miktar1 Azaltilan Malzeme 214 % 100,00
v Geg¢mis yillara ait titketim verilerinin gelecege iliskin 6ngorii elde etmek i¢in yetersiz 66 % 30,84
olmast oo
v" Talep miktarinin tiiketim verilerine oranla daha fazla miktarda belirlenmis olmasi 28 % 13,08
v' Talep miktar1 belirlenirken gelecek yila devretmesi muhtemel stok miktarmin géz
—_ 32 % 14,95
ard1 edilmis olmasi
v’ Irrasyonel stok hareketlerine bagl asimetrik enformasyon 24 % 11,21
v' Diger gerekgeler 64 % 29,91
Talebi Birlestirilen Malzeme 14 % 100,00
v Calisma grubundaki istek birimleri teknik Ozellikleri belirleme giiciine sahip 1 %714
biiyiikliikte oldugundan, daha kiigiik istek birimlerinin talebini de kapsamasi o
v Calisma grubu diginda olan ve teknik ozellikleri belirleme giiciine sahip istek 13 % 92.86

birimlerinin ayn1 malzemeyi talep etmis olmasi
Talebi iptal Edilen Malzeme 100 % 100,00
v Talep edilen malzemenin "Hastane Geneli Icin Temin Edilecek Ortak Malzemeler"

grubunda olmast 4 % 41,00
v' Planlanan yil i¢inde gerceklesmesi éngoriilen tiiketimi karsilayacak miktarda stokun 29 % 29.00
depolarda mevcut olmasi ’
v' Stok devir hiz1 ¢ok diisiik malzemelerde olusabilecek bir miat sorununu engellemek 8 % 8.00
i¢in mevcut stoklarin tiiketiminin izlenmesi !
v Diger gerekgeler 22 % 22,00

Calisma grubunda yer alan istek birimleri ve bunlara bagli 24 farkl alt istek birimi, 2017 yilinda
gerceklestirilecegi ongoriilen klinik faaliyetler igin, 612 kalem tibbi sarf malzeme talep etmistir.
Bu malzemeler HBYS IAM’a kaydedilip her birinin geriye doniik tiiketim trendi incelendiginde,
talep konusu malzemelerden 15 kalemin miktar1 yetersiz goriiliip artirilmistir. Artirim iglemi,
bu malzemelerin 218.914,10 TL olan toplam satmalma tutarim, 308.105,20 TL’ye yiikseltmis ve
89.191,10 TL tutarinda finansal yiik olusturmustur. Buna karsin 232 kalem malzemenin talep
miktar1 azaltilarak 1.294.704,70 TL'lik finansal katki elde edilmistir. Farkli bir ifade ile azaltim,
bu malzemelerin toplam satinalma tutarmi 3.572.126,90 TL’den 2.277.422,20 TL’ye
diigtirmiistiir. Geriye doniik tiiketim trendi ile talep miktar1 arasinda uyum izlenen ve bu
nedenle hicbir revizyonel isleme ugramayan 221 kalem malzemenin toplam satinalma tutar: da
2.436.310,12 TL'dir. Buna ek olarak 28 kalem malzemenin talebi birlestirilmistir. Birlesim islemi,
bu malzemelerin toplam satinalma tutarimi 235.526,50 TL’den 103.985,50 TL’ye diisiirerek
131.541,00 TL'lik finansal katki saglamistir. Bu malzemelerden 5'inin talep miktar1 artirilmais,
23'liniin talep miktar1 da azaltilmigtir. Dolayisiyla 28 kalem malzemenin hem talebi birlestirilip
hem de miktar1 degistirilerek, iki farkli revizyonel islem gerceklestirilmistir. Ayrica talebi
birlestirilen ve miktar1 azaltilan malzemelerden 18’i ¢alisma grubu disindaki daha biiytik istek
birimlerine entegre edildiginden, bunlarin miktar1 ¢alisma grubunda olan istek birimleri
agisindan (’a indirilmistir. Bu nedenle “Temini Kararlastirilan Malzeme” sayis1 hesaplanirken,
sozii gecen 18 kalem malzeme “Talebi Iptal Edilen Malzeme” sayisina eklenmis ve elde edilen
deger “Talep Edilen Toplam Malzeme” sayisindan cikartilmistir. 790.433,60 TL toplam
satmalma tutarina sahip olan 116 kalem malzemenin de talebi iptal edilerek, s6z konusu tutar
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dogrudan finansal katki olarak kaydedilmistir. Talep listesindeki bu revizyonel islemlerin
kategorik dagilimi ve revizyona ugramayan malzemeler, Tablo 6’de verilmistir.

Tablo 6: Talep Listesinde Yapilan Revizyonel Islemler, 2017

Malzeme Malzeme Malzeme W2
Kalemi Kalemi Tutar Tutan
Yiizde Yiizde
TALEP EDiLEN TOPLAM MALZEME 612 % 100,00  7.253.311,22 TL % 100,00
TALEP MiKTARI ARTIRILAN MALZEME 15 % 2,45
TALEP MiKTARI AZALTILAN MALZEME 232 % 37,91
TALEP MiKTARI AYNI KALAN MALZEME 221 % 36,11
TALEBI BIRLESTIRILEN MALZEME 28 % 4,58
TALEBI iPTAL EDiLEN MALZEME 116 % 18,95
TEMINi KARARLASTIRILAN MALZEME 478 % 78,10 5.125.823,02 TL % 70,67
HBYS IAM KULLANIMI ILE SAGLANAN FINANSAL KATKI 2.127.488,20 TL % 29,33

HBYS IAM kullanilarak yapilan revizyonel iglemler, 2017 yili icin talep edilen malzemelerin
kalem sayisin1 612’den 478e diistirmiistiir. Bu diislisiin parasal karsilig1 ise, malzemelerin
7.253.311,22 TL olan toplam satmalma tutarinin % 29,33 oraninda azalarak 5.125.823,02 TL'ye
diismesidir. Boylece calisma grubunda yer alan istek birimlerinin 2017 yili tibbi sarf malzeme
giderleri, 2.127.488,20 TL tutarinda azalmistir. Finansal katki olarak kaydedilen bu tutar,
revizyonel iglemlerin, talep listesindeki 391 kalem malzemeyi miktar agisindan degisime
ugratmasimin bir sonucudur. Tablo 7’de, bu degisimin hangi gerekcelere dayandirildig:
gosterilmistir.

Tablo 7: Talep Listesindeki Revizyonel Islemlerin Gerekgeleri, 2016

FREKANS YUZDE

TALEP EDiLEN TOPLAM MALZEME 612 % 100,00
TALEP MIKTARI REVIZE EDILEN MALZEME 391 % 63,89
Talep Miktar1 Artirilan Malzeme 15 % 100,00
v Talep miktarinun tiiketim verilerine oranla daha az miktarda belirlenmis olmasi 12 % 80,00
v' Tiiketimde izlenen artig egilimi nedeni ile olusabilecek bir yokluk maliyetinin 3 % 20.00
6nlenmesi b
Talep Miktar1 Azaltilan Malzeme 232 % 100,00
v Gegmis yillara ait titketim verilerinin gelecege iliskin 6ngorii elde etmek igin 54 % 2328
yetersiz olmasi g
v Talep miktarin tiiketim verilerine oranla daha fazla miktarda belirlenmis
29 % 12,50
olmasi
v' Talep miktar1 belirlenirken siireci devam eden satinalma islemlerinden gelecek 37 % 15.95
olan siparislerin goz ard: edilmesi g
v Stok devir hizi ¢ok diisiik olan malzemelerde olugabilecek bir miat sorununu 21 %905
engellemek i¢in stok bulundurma maliyetinin azaltilmasi ’
v Ik kez temin edilecek malzemelerde stok bulundurma maliyetini optimize
.. L . 15 % 6,47
etmek i¢in kullanim efektivitesinin izlenmesi
v" Diger gerekgeler 76 % 32,76
Talebi Birlestirilen Malzeme 28 % 100,00
v Calisma grubundaki istek birimleri teknik ozellikleri belirleme giiciine sahip 10 % 35.71
biiyiikliikte oldugundan, daha kiigiik istek birimlerinin talebini de kapsamasi ’
v Calisma grubu disinda olan ve teknik 6zellikleri belirleme giiciine sahip istek 18 % 6429
birimlerinin ayn1 malzemeyi talep etmis olmasi ’
Talebi iptal Edilen Malzeme 116 % 100,00
v Talep edilen malzemenin "Hastane Geneli Igcin Temin Edilecek Ortak 15 % 12,93

Malzemeler" grubunda olmast
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v" Planlanan yil icinde gerceklesmesi 6ngoriilen tiiketimi karsilayacak miktarda

stokun depolarda mevcut olmasi 32 % 27,59
v Siireci devam eden satinalma islemlerinden beklenen siparislerin gergeklesmesi 38 % 3276
ongoriilen tiiketimi karsilamak i¢in yeterli olmasi g
v" Diger gerekgeler 31 % 26,72

Sonuc ve Oneriler

Universite hastanelerindeki tibbi tedarik sorunlarmin ¢dziimiine yonelik ilk bilimsel temelli
uygulamalardan biri olan HBYS IAM'in, uzun dénemde bu hastanelerin tibbi tedarik siirecini
iyilestirecek gii¢lii bir karar destek modeli oldugunu tespit edilmistir. Bu tespitin dayanags,
yalnizca ¢alisma grubundaki istek birimleri agisindan tibbi sarf malzeme giderlerinin, 2015 y1ili
i¢in 3.621.558,60 TL, 2016 igin 2.155.894,64 TL, 2017 i¢in 2.127.488,20 TL ve ii¢ yilin toplaminda
7.904.941,44 TL azaltilmasidir. Modelin kullanimi ile hem malzeme kagaklarinin engellenmesi
hem de satinalma islemleri i¢in optimum kaynak ayrilmasi saglanmistir. Tiim bu kazanimlar
elde edilirken de siireci aksatacak yeni bir kisit meydana getirilmemistir.

Calisma grubunda yer alan istek birimleri agisindan ve tiim yillarda en fazla basvurulan
revizyonel islemin, “Talep Miktar1 Azaltilan Malzeme” kategorisinde yapildig1 saptanmustir. Bu
islemin yogun kullanilmasi, istek birimlerinin ezici ¢ogunlugunun ihtiyagtan daha fazla
miktarda malzeme talep ettigini gostermektedir. Talep miktarini belirleyen insan kaynaklarinin
boyle bir davranigsal egilim sergilemesi, ge¢mis donemlerde malzemeye erisim sorunlari
yasanmasi veya saglik hizmetlerinin iiretiminde yokluk maliyetine katlanmilamamas: gibi
gerekgelerle agiklanabilir. Ancak daha rasyonel talep miktarlari olusturulabilmesi icin, bu
egilimin kirilmasi gerekmektedir. Bunun igin de ilgili insan kaynaklarinin, stok yonetimi
konusunda kismi zamanli bir egitim programina alinmasmnin yararlh olabilecegi
distinilmistiir.

Talep listelerinde yapilan revizyonel islemlerin gerekgeleri incelendiginde, birok malzemenin
geriye doniik tiiketim trendleri ile talep edilen miktar arasinda bir iligkisizlik oldugu
goriilmiistiir. Bu iliskisizlige yol acan temel faktorlerden biri ise, iiniversite hastanelerindeki
tibbi tedarik sorunlaridir. Ciinkii tedarik edilemeyen bir malzemenin yoklugunun bir baska
malzeme ile giderilmesi veya bu malzemenin cepten harcamalar, kayitsiz bagislar gibi
yontemler ile edinilmesi, otomasyonel tiiketim verilerinin gercegi yansitmamasina sebep
olmaktadir. Bu verilerdeki gercek disi degerlerin en asgari diizeye indirilmesi i¢in ise, ilgili
insan kaynaklarinin otomasyonel sistemin igleyisi hakkinda sik sik enforme edilmesi
gerekmektedir.

Kisitlar Teorisi prensiplerine gore, {iniversite hastanelerindeki darbogazin sadece isletme ici
nedenlere bagli olmayip, Ozellikle politika ve ekonomi gibi dissal nedenlerden de
kaynaklandig1 anlagilmistir. Onerilen karar destek modelinin verimliligini artirmak igin, isletme
yoneticilerinin kontroliinde olmayan bu digsal faktorlerin gozlemlenmesi ve stratejik bir biling
ile stirekli iyilestirilmesi gerekmektedir.

HBYS IAM'in kullamiminin yayginlagtirilmasi, tibbi tedarik sorunlari yasayan {iniversite
hastanelerinin degisen ihtiyaglarina gore, modele yeni mekanizmalar eklenmesini saglayacaktur.
Modeli gelistirecek bir diger yaklasim da ilaglar, kit ve kimyasal maddeler, teknik sarf
malzemelerin stratejik planlama faaliyetlerinde de HBYS IAM’m kullarilmasidir. Bdylelikle
Universite hastaneleri agisindan farkli malzeme gruplarinin satinalma tutarlar1 optimize
edilecek ve uzun donemde finansal problemler azaltilabilecektir.

HBYS IAM calismalari, iiniversite hastanelerindeki tibbi tedarik sorunlar1 konusunda gliclii bir
karar destek modeli olsa da sadece stratejik planlama aracit oldugunu kabul etmek gerekir.
HBYS IAM’'m satinalma faaliyetlerinin bagarisi {izerindeki etkisi, optimum satinalma
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kaynaginin ayrilmasi ve uzun dénemde mali yapiy: giiclendirmesinden ibarettir. Bu nedenle
daha sonra yapilacak arastirmalarda, iiniversitelere ait saglik isletmelerindeki satinalma
faaliyetlerinin basar1 seviyesi, ayr1 bir konu olarak ele alinip incelenebilir.
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Aile Isletmeleri Yonetimi ile Muhasebeciler Arasindaki Bilgi Asimetrisinin Vekalet
Maliyetine Etkisi: Nitel Bir Arastirma

The Effect of Information Asymmetry on Agency Cost in the Relationship of Family
Business Management and Accountants: A Qualitative Research
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Hali¢ Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul armantevfik@gmail.com
Yilmaz Delil
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Oz
Aile isletmelerinin muhasebecilerle aralarinda var olan bilgi asimetrisinin vekalet maliyetine
olan etkilerinin tespit edilmesi ¢alismanin amaci olarak belirlenmistir. Arastirma nitel olarak
gerceklestirilmistir. Arastirmada kullanilan veriler, faaliyet alanina bakilmaksizin kiiciik-orta
o6lgekli aile isletmesi sahipleri ve/veya yoneticileriyle yapilan goriismelerden elde edilmistir.

Bu ¢alismada igerik analizi siireci iki aragtirmact tarafindan yiiriitiilm{istiir

Sonug olarak; aile isletmeleri sahipleri ve yoneticilerinin biiyiik bir kismi muhasebe
konusundaki bilgilerinin, isletmelerin mali durumlarin takip edebilecek diizeyde oldugunu
belirtmiglerdir. Bilgi asimetrisi olusmadigi durumlarda, vekalet maliyetinin azalacagin
diistindiikleri goriilmiistiir. Bu nedenle, goriisiilen sirketlerin yarisindan fazlas: kapsaml bir
i¢ denetim yapmamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Aile Isletmeleri, Bilgi Asimetrisi, Vekalet Maliyeti
Abstract

The aim of the study is to determine the effects of information asymmetry on agency cost in
the relationship of family businesses and accountants. The data used in this qualitative
research are gathered through interviews with the owners and/or managers of small-medium
sized family businesses regardless of activity area.

In this study the content analysis period was carried out by two researchers.

In conclusion, most of the family business owners and managers stated that they have enough
information on accounting to follow the financial situations of the organizations. It was also
determined that they think agency cost will go down when no information asymmetry is
present.

Keywords: Family Business, Information Asymmetry, Agency Cost.
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1. Giris

Tamm olarak ele alindiginda, genis anlamiyla isletme; bulundugu ortamdan almis oldugu
girdileri, bilgisini ve sahip oldugu teknolojileri bir siire¢ iginde kullanarak, alicilar1 olan insanlara
deger ifade eden ve pazari olan mal ve hizmetlere doniistiiren, bunlar1 olusan pazar igerisinde
belirlenen fiyattan satan, ancak bu siireg icerisinde herhangi bir ortama zarar vermeyen kendine
has kisilik ve kiiltiire sahip, i¢cinde bulundugu kosullara uyum gosterebilen, bdylece yasaminu
siirdiirebilen canli bir sosyal sistemdir (Kogel, 2013: 56). Literatiir incelendiginde aile isletmeleri
kavramu tizerine gesitli tamimlar bulunmakta, ancak var olan bu tanimlar birbirinden farklilik
gostermektedir. Bunun nedeni ise, aile sirketlerinin kurulus, kiiltiirel Ozellikler, faaliyet
gosterilen sektor ve sirketi kuran girisimci agisindan cesitlilik gdstermesidir (Findikgi, 2008: 16).
Aile igletmeleri, sahipleri bir ya da birden ¢ok aile ferdiden olusan isletmelerdir. Ayrica, bu aile
bireyleri isletme {izerinde yonetim ve isgiicii bakimindan yiiksek oranda kontrol ve etkiye
sahiplerdir (Yazicioglu ve Kog¢ 2009: 498). Aile isletmeleri iktisadi biiylime ve gelismenin en
Oonemli yap: taglarindan biri olarak goriilmektedir. (Agca ve Kandemir, 2008: 209). Aile
isletmelerinin {ilke igindeki tiim sirketlere orani, Isve¢'te %90, Italya’da %80, Ispanya’da %80
Ingiltere’de 75 dir. Ayrica bu oran, Amerika’da %85 Avrupa Birligi genelinde %90 dir (Upton ve
Petty, 2000: 27). Bu oranlar aile isletmelerinin milli gelirin ve iilke i¢inde {iretilen katma degerin
biiytiik bir boltimiine de sahip olduklarini gosterir.

Kiigiik aile isletmelerinde islerin biiyiik bir boltimiinii aile bireyleri yaparken, isletme biiyiiyiip
yapist genisledikge, aile bireyleri sirketi yonetmek ve uzmanlik gerektiren sorunlarin ¢oziime
ulagtirilmast konusunda sikinti yasamaktadirlar (Yazicioglu ve Kog, 2009: 499). Bu gibi
durumlarda isletme bazi isleri baska firmalara yaptirma yoluna gitmektedir. Bir gorevi yapmasi
i¢in bagkasina vekalet veren kisi yani, asil (principle), gorevi istenildigi sekilde yapmak i¢in
sorumlulugu alan kisi ise vekildir (agent) (Mengi, 2013: 99).

Bu baglamda bu calismanin amaci, aile isletmeleri yOnetimi ile muhasebe islemlerini
gerceklestirmek i¢in vekalet verdikleri muhasebeciler arasindaki bilgi farkinin, muhasebeci

hatalarindan kaynakli maliyetleri nasil etkiledigini arastirmak ve bu etki sonucunda ortaya
cikabilecek sonuglarin nasil ¢oztimlendigini ortaya ¢ikarmaktir.

Calismay1 diger calismalardan ayiran en biiyiik 6zellik ise, arastirmanin nitel bir arastirma olma
ozelligi tasimasidr.

2. Yontem

Bu boliimde; arastirmanin amaci, énemi, kapsam ve sinirhiliklary, yontemi, arastirmanin evreni,
orneklemi ve veri toplama siireci ile ilgili bilgiler sunulmugtur. Boliim sonunda arastirma
sonucunda elde edilen bulgular ifade edilmistir. Arastirmamin bulgular1 bashg: altinda;
katilimcilarin demografik 6zellikleri, tamimlayici istatistikler ve degiskenler arasindaki iliskiler
yorumlanmustur.

2.1. Arastirmanin Amaci

Yonetici ve/veya sirket sahibiyle muhasebeci arasindaki bilgi asimetrisinin, vekalet maliyeti
tizerinde nasil bir etkiye sahip oldugunun tespiti, bu etkinin sonuglarinin nasil degerlendirildigi
ve karsilasilan vekalet maliyeti sonucunda ne tiir politikalarin izlendigi, calismanin amaci olarak
belirlenmistir.

Arastirmanin yukarida belirtilen amaci gercevesinde asagida sorulara cevap aranmuistir:
1. Aile isletmelerinde muhasebe islemleri nasil yiiriitiilmektedir?

2. Aile igletmeleri yoneticileri ve/veya sirket sahiplerinin muhasebe bilgileri ne durumdadir?
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3. Aile isletmeleri yoneticileri ve/veya sirket sahiplerinin muhasebecileriyle yasadiklari sorunlar
ve muhasebeye bakis acilari nelerdir?

4. Aile isletmeleri yoneticileri ve/veya sirket sahibiyle muhasebeci arasindaki bilgi asimetrisi,
vekalet maliyeti iizerinde nasil bir etkiye sahiptir?

5. Aile isletmelerinde yOnetici ve/veya sirket sahibiyle muhasebeci arasindaki bilgi
asimetrisinin, vekalet maliyeti {izerindeki etkisinin sonuglari nasil degerlendirilmektedir?

6. Aile isletmelerine 6zel bir denetim sekli var midir? Yapilan denetimlerin sirkete maliyeti
nedir?

7. Aile sirketleri yoneticileri ve/veya sirket sahiplerinin karsilastiklari muhasebe hatasi ve/veya
hileleri nelerdir? Karsilasilan hata ve hileler sonucunda uygulanan yol nedir?

8. Olas1 bir vekalet maliyeti sonucunda ne tiir yollar izlenmektedir?
2.2. Aragtirmanin Onemi

Literatiir incelemelerinde, aile isletmelerinde, yonetici ve/veya sirket sahipleriyle muhasebecileri
arasindaki bilgi asimetrisinin vekalet maliyetine nasil bir etkiye sahip oldugu konusunun hentiz
incelenmis bir konu olmamasi, bu ¢alismanin temelini olusturmaktadir.

Calismay1 diger calismalardan ayiran en biiyiik 6zellik ise, arastirmanin nitel bir arastirma olma
ozelligi tasimasidir. Arastirma igin anket yerine yiizyiize goriigme tekniginin tercih edilmesi
arastirmaya farkli bir boyut katmaktadir. Yapilan genis capl literatiir arastirmalari sonucunda,
konuyla ilgili herhangi bir arastirmaya rastlanmamaistir.

2.3. Arastirmanin Kapsam ve Sinirliliklar

Arastirma kapsamini, muhasebecileriyle bilgi asimetrisi kaynakli vekalet maliyeti yasamus, aile
isletmeleri yoOnetimleri olusturmaktadir. Verilerin elde edilebilmesi igin kartopu 6rneklem
yontemi kullanilmistir. Aile isletmeleri yonetimleriyle birebir goriisiilmiis, yar1 yapilandirilmis
miilakat teknigi kullanilarak veri setleri olusturulmustur. Arastirmanin zaman ve maddi kisitlar
biiytiiktiir. Hedef kitleye ulasilmada sorun yasanmamis ancak randevu alinmasinda yasanan
problemler, goriismelerin uzun siirmesi ve goriismelerin aile isletmesi sahipleri ve yoneticilerin
makamlarinda yapilmig olmasi zaman ve maddi kisitlarin artmasina neden olmustur. Orneklem
grubu ile yapilan miilakatlarda, miilakat yapilan kisinin demografik 6zellikleri, miilakat yapilan
ortam ve miilakat yapildiginda iginde bulundugu ruh hali de, arastirmanin kisitlarindandir.
Isletmeler yiiksek lisans ve doktora tez arastirmalarina sicak bakmamakta ve yardimci olmay1
istememektedir. Bu nedenle bircok goriisme talebi daha ilk telefonda reddedilmistir.

2.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Nitel arastirmalarda, herhangi bir arastirma modeli kullanilmamaktadir. Ayrica nitel
arastirmalar sonug degil, siire¢ odaklidir. Bu nedenle, arastirma ile ilgili herhangi bir hipotez
Ongoriilmemistir.

2.5. Arastirmanin Yontemi

Nitel aragtirmalarin tarihsel kokenine bakildiginda antropoloji, sosyoloji ve insan bilimleri ve
degerlendirmelerinden geldigi goriilmektedir (Creswell, 2013: 13). Nitel arastirmada elde edilen
veriler, nicel arastirmalarda yapilanin aksine ¢ogu zaman sayilarla ifade edilemez. Bazi
durumlarda nitel arastirma verilerinde sayisal analizler yapilabilse de, esas amag arastirma
yapilan konu hakkinda, okuyucuya tammlayici ve gercek¢i sonuglar verebilmektir. Nitel
arastirma yontemlerindeki yaklasim ve metodlar 1990’lardan 21. ytizyila dogru say1 ve cesitlilik
agisindan daha gozle goriiliir hale gelmistir.
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2.5.1. Metodolojik Yaklasim

Bu arastirma nitel arastirma desenlerinden biri olan durum (6rnek olay) calismas: ile
ylritiilmiistiir. Durum ¢alismast; olaylarin iliskili oldugu sinurlar i¢inde (ortam, baglam, v.b.) bir
veya birden ¢ok durumla iligkili etkenleri, ilgili durumu nasil etkilediklerini ve ilgili durumdan
nasil etkilendiklerini biitiinciil bir yaklasimla, ¢ok yonlii olarak derinlemesine inceleyen
caligmalardir (Creswell, 2007: 73; Simsek ve Yildirim, 2013: 83).

Durum calismalarinin genel olarak dort tiirti bulunmaktadir: Biitiinciil tek durum deseni, i¢ ice
gecmis tek durum deseni, biitiinciil ¢oklu durum deseni ve i¢ ige gecmis ¢oklu durum deseni
(Simsek ve Yildirim, 2013: 326-328).

Bu ¢alismada bir durum iginde birden fazla alt birimi kapsayan durum ¢alismasi desenlerinden
“i¢ ice gecmis tek durum deseni” kullanilmistir.

2.5.2. Katilimcilar

Calismanin katilimcilari, 1.000.000.-TL ile 10.000.000.-TL arast 6denmis sermayeye sahip kiigiik-
orta biiyiikliikteki aile isletmeleri sahip ve yoneticileri arasindan se¢ilmistir.

2.5.2.1. Orneklem Secimi

Bu ¢alismada, 6rneklem segerken zengin bilgiye ve deneyime sahip bireylere ve kritik durumlara
ulasmak icin kullanilan amagh 6rneklem cesitlerinden “kartopu veya zincirleme 6rnekleme”
yontemi kullanilmistir (Patton, 1990: 76-177). Orneklem segilirken, goriisiilen kisilerin isletme
sahibi ya da yalnizca {ist diizey yOneticiler arasindan olmasina 6zen gosterilmistir.

Bir aile girketi bulunarak, onun yardimiyla ikinci ve ikinci birimin yardmmiyla {iglincii birime
gidilmistir. Bylece 6rneklem biiyiikliigii genisletilmistir (Yazicioglu ve Erdogan 2004: 45).

Nitel arastirmalarda cesitli 6rneklem sec¢im teknikleri bulunmaktadir. Literatiirde, nitel
arastirmalarda en ¢ok karsilasilan 6rneklem secim teknikleri; maksimum gesitlilik, tipik durum,
kritik durum, agir1 veya aykir1 durum, benzesik, kartopu ve zincir, dogrulayic veya yanliglayic,
zincir, 6l¢iit ve kolay ulasilabilir durum 6rneklemesi teknikleridir (Simsek ve Yildirim, 2013: 75).

2.5.2.2. Orneklem Biiyiikliigii

Orneklemin uygun ve yeterli sayida olmasi, aragtirmanin i¢ ve dis gegerliligi icin nemlidir ve
orneklem biiyiikliigiinii belirlemede arastirmanin odagi, veri miktar1 ve kuramsal 6rnekleme
dikkate alinmasi gereken unsurlardir (Simsek ve Yildirim, 2013: 142-143).

Bu ¢alismada katilimcilardan derinlemesine bilgi edinilmesi planlanmistir. Nitekim Yildirim ve
Simsek (2013) verinin derinligi ve genisliginin 6rneklem biiyiikliigii ile ters orantili oldugunu ve
durum calismalarinda ayrintili ve derinlemesine bir arastirma yaklasimi benimsendiginden
dolay1 goreli olarak kiigiik 6rneklem biiyiikliigiiniin olacagini ifade etmektedirler.

Orneklemin biiyiikliigii, 6grenilmek istenene, giivenilirligi ve kullanigh olan veriye, elde bulunan
kaynaklar ve zaman ile neler yapilabilir sorusuna ve yapilan ¢alismanin amacina baghdir
(Tiirniikld, 2000: 548). Bu nedenle arastirmaya baglandiginda herhangi bir 6rneklem sayis
belirlenmemistir. Aragtirma sorularina verilen cevaplar tekrarlamaya basladiginda goriismeler
kesilmistir (Yilmaz, 2014: 9). Calisma 10 katilimai ile gerceklestirilmistir.

2.5.3. Katilimcilarin Ozellikleri

Katilimcilar ve ¢alistiklar sirketlere iliskin bilgiler Tablo 1 ve Tablo 2’de verilmistir. Calismada
katilmcilarin bilgilerinin gizli tutulmasina yonelik olarak katiimcilar; katilimar 1 (K1), katilmel
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2 (K2), katihmc1 3 (K3), olarak kodlanmustir. Katilimcilarin ¢alisma ortamlarina iliskin tanimlayict
bilgiler ise dogrudan veya dolayli olarak desifre edilmemistir.

Tablo 1: Katihimcilar ve Calistiklar1 Aile Isletmesine Tligkin Bilgiler

K1 K2 K3 K4 K5
Yas 30 58 31 35 35
. Evli 2 Evli 2 . Evli 3 A
Medeni Durum Cocuk Cocuk Evli Cocuk Bekar
Muhasebe Egitimi _ Var Yok _ Var _ Var _ Var
Alma Durumu (Universite) © (Universite) | (Universite) | (Universite)
Sirket Sirket Sirket Sirket
Sirketteki Rolii Sahibi ve Sahibi ve Yonetici Sahibi ve Sahibi ve
YoOnetici Yonetici Yonetici Yonetici
girkette Calisma 10 43 2,5 14 5
Siiresi
Sirket Sahipleriyle . . . .
Akrabalik Derecesi Aile Aile Arkadas Aile Aile
Sirket Kurulus Tarihi 1978 1951 1969 1993 2011
Calisan Kisi Sayis1 200 70 140 34 35
(ST“LI;“ Oz Sermayesl | 5 500.000.- | 7.500.000.- | 4.000.000.- | 2.000.000.- | 4.000.000.-
Tablo 2: Katihimcilar ve Calistiklar1 Aile Isletmesine fligkin Bilgiler (Devami)
K6 K7 K8 K9 K10
Yas 40 51 48 36 49
. A Evli 2 R Evlil Evli 2
Medeni Durum Bekar Cocuk Bekar Cocuk Cocuk
Mubhasebe Egitimi Var Var
Alma Durumu (Universite) Yok Yok (Universite) Yok
Sirket Sirket Sirket
Sirketteki Rolii Yonetici Sahibi ve Sahibi ve Yonetici Sahibi ve
YoOnetici YoOnetici YoOnetici
girkette Caligma 6 31 13 15 21
Siiresi
Sirket Sahipleriyle . . . .
Akrabalik Derecesi Aile Aile Aile Akraba Aile
Sirket Kurulus Tarihi 2010 1985 2000 2000 1995
Calisan Kisi Sayis1 34 50 22 10 15
(ST“Ll;et Oz Sermayest | 5 500.000- | 6.000.000.- | 5.050.000- | 2.250.000.- | 2.500.000.-

2.5.4. Veri Toplama Yontemi

Nicel arastirma teknikleri dl¢timleri dikkate alirken, nitel aragstirma teknikleri 6l¢limden farkli
olarak belirli agiklamalar1 olanakli kilacak iligkileri ortaya koymaya, hangi olay ve olgular, hangi
durum igerisinde gerceklesmektedir buna odaklanir (Artup ve Tarim, 2006: 29).

Nitel arastirmalarda {ig gesit goriisme teknigi kullanilmaktadir. Bunlar, yapilandirilmis goriisme,
yar1 yapilandirilmis goriisme ve yapilandirilmamais goriismelerdir (Karasar, 2006). Eger goriisme
amaclandig1 sekilde gerceklestirilebilirse, diger veri toplama yontemlerinde elde edilemeyecek

verilere ulagilabilmesi

miumkiin olabilmektedir

(Tekin, 1991:

102).

Arastirmada yar

yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilmigtir. Yarn yapilandirilmis goriisme teknikleri

36




Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi “

uygulandiginda, goriismeler i¢in standart sorular hazirlanir ve biitiin goriismelerde ayni sorular,
aymi sirayla sorulur (Sema, Iftar ve Uzuner, 2000: 39).

Goriisme sirasinda sorulacak sorular i¢in formlar hazirlanmistir. Elde edilen sorular, ilk agamada
birbirinden farkli isletme sahibi/yoneticiyle yapilan dort goriisme ile denenmistir. Bu deneme
sonuglari, bagimsiz baska bir uzmana inceletilmis, fikirleri alinmis ve sorunlar giderilerek son
haline getirilmistir. Isletme sahibi ve/veya yoneticinin muhasebe ve mevzuat konusundaki bilgi
derecesi Ogrenilmeye calisilmistir. Vekalet verdigi muhasebe elemanlarinin hatalar1 sebebiyle
katlanmak zorunda kaldiklar1 art1 ya da eksi maliyetler arastirilmistir. Hazirlanan sorularla,
isletme sahibi ve/veya yOneticinin, muhasebecisiyle arasindaki bilgi asimetrisinin vekalet
maliyetine etkisi bulunmaya ¢alisilmigtir. Bu maliyetleri en aza indirebilmek igin, sirket iginde
herhangi bir denetim mekanizmasinin olup olmadigina bakilmistur.

2.6. Verilerin Analizi

Veriler igerik analizi yoluyla analiz edilmistir. Igerik analizi, kullanilan baglamla ilgili olarak
metinlerden ya da diger anlamli igeriklerden bilimsel yontemlere dayali (giivenilir, gegerli, v.b)
olarak ¢ikarimlar yapmak i¢in kullanilan bir yontemdir (Krippendorff, 2004 ve Neuendorf, 2002).
Bu calismada, igerik analizi siireci iki arastirmaci tarafindan yiritiilmistiir. Kodlarin
olusturulmasinda tiimevarimci kodlama teknigi kullanulmistir (Miles ve Huberman, 2015: 58). Bu
siirecte veriler satir satir gozden gegirilerek kuramsal gerceveden de hareketle metinlerle iligkili
kodlar olusturularak listelenmis, kodlar gbzden gegirilerek kategoriler olusturulmus ve gerekli
ise {ist bir kategoride birlestirilerek temalar olusturulmustur.

Verilerin analizinde MAXQADA 12 programindan yararlanilmistir. Veriler analizi siirecinde
olusturulan kodlar, kategoriler ve temalar arastirmaci tarafindan tekrar tekrar gozden
gecirilmistir. Analizler sonucunda elde edilen sonuglarin tutarliligini saglamak icin kodlayicilar
arasi giivenirlik hesaplanmistir. Kodlayicilar aras: giivenirlik, arastirmacilarin yapmis oldugu
kodlamalarin baska kodlayicilarin yapmis olduklar1 kodlamalar ile karsilastirilmas: ile test
edilmektedir (Miles ve Huberman, 2015: 64). Giivenirligin hesaplanmasinda toplam verinin en
az %10'u rastgele secilerek farkli kodlayicilar tarafindan kodlanmakta ve kodlayicilar arasi
tutarlilik da Cohen kappa gibi cesitli yontemlerle incelenebilmektedir (Lombard, Snyder-Duch
ve Bracken, 2002). Bu ¢alismada kodlayicilar arasi giivenirligi saglamak icin goriisme sonrasi
arastirmacilar tarafindan olusturulan kodlanan metin boliimlerinden rastgele segilen %10'luk
boliim ile kod listesi bu ¢alisma konusunda uzman bagka bir arastirmaciya gonderilmistir.
Katilmcidan metin  bolimlerini  kodlarla eglestirilmesi istenmistir. Eglestirme islemini
yapamadiginda kendisinin Onerisi olan kodu yazmasi istenmistir. Daha sonra ise;
aragtirmacilarin  yapmis olduklarn1 kodlamalarla katiimcinin yapmis oldugu kodlamalar
karsilastirilmis ve Cohen Kappa degeri hesaplanmistir. Kodlardaki dogruluk oram %88,23 olarak
bulunmustur. Bu baglamda kodlamalarin giivenilir oldugu sdylenebilir.

Creswell ve Miller (2000) nitel arastirmalarda gegerligin saglanmasina yonelik gesitli stratejilere
deginmektedir. Bunlardan bazilari; gesitleme, katilimci kontrolii, isbirligi, denetim yolu, akran
sorgulamasi, kalin ve zengin betimlemedir. Calismanin gegerligini saglamak igin Creswell ve
Miller (2000)'in belirtmis oldugu stratejiler baglaminda sunlar yapilmistir:

Cesitlemenin farkli yollarla saglanabilecegi belirtilmektedir. Ornegin; veri kaynag: (katilimcilar,
v.b.), yontem (gozlem, goriisme, v.b.), arastirmaci ¢esitlemesi bu yollardan bazilaridir. Zengin
bilgiye ve deneyime sahip bireylere ve kritik durumlara ulagsmak icin farkl sirket biinyesinde yer
alan, farkli sayida calisana sahip, farkli 6z-sermayesi olan, farkli deneyimdeki ve egitim
diizeyindeki aile isletmesi sahibi veya yoOneticilerine ulasilmistir. Katilimei kontrolii, ¢alisma
verileri ve yorumlamalarina iliskin katilimcilarin goriisiinii almay1 kapsamaktadir. Calismada bu
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gidilerek sorulmus ve goriisleri alinmistir.

Denetim ve akran sorgulamasi baglaminda veriler iki kisi tarafindan kodlanmis ve giivenirligin
saglanmas: icin de kodlamalarin belirli bir boliimii baska bir kisi tarafindan kontrol edilmistir.
Siirecte verilerin toplanmasi, analizi ve yorumlanmasi siirecinde de bagka bir goz tarafindan
kontrol edilmesi saglanmistir. Kalin ve zengin betimleme baglaminda ise verilerin yorumlanmasi
siirecinde ¢alismada ilgili konu baglaminda katilimcilarin sdylemlerini yansitacak sekilde
ctimlelere yer verilmistir.

3. Bulgular
3.1. Aile Isletmelerinin Muhasebe Islerini Yiiriitiilme Sekline iliskin Bulgular

Gortismeler sonucunda katilimcilarin muhasebeyi kendi biinyelerinde bulundurma ya da
bulundurmama durumlarinin bazi nedenlerden dolay1r zamana gore degisiklik gosterdigi
belirlenmistir. Sirketlerin zamana gore muhasebeyi kendi biinyelerinde bulundurma durumlar:
ve nedenleri Tablo 3."te verilmistir.

Tablo 3: Aile Isletmelerinin Muhasebe Islerini Yiiriitme Sekli

Tema Kategori Alt Kategori Katilimcilar Kg dlama Yog})lnluk
ayisi (%)
Gereksinim K4
Duyulmamast
y
igfetme | | kel Binyesinde
Dist Glinlimiiz Hizmetin Maliyetli K6 4 29
3 Olmast
Kullanim Sirket I¢i Kullanima K8 K10
Destek ’
Gegmis - K3, K4, K9 3 21
Sirketin Biiytiiytip K9
Islerinin Fazlalagmasi
Isletme Dis1 Alinan
Hizmet Sorunlarinin K3, K5
. Ginlimiiz Giderilmesi 5 36
Isletme Calist1g1 Kurumlarin
I¢i Istegi/Finans K1
Kullanim Kurumlarmin Istegi
Yasal Gereklilik K1
Aile Isletmesi Olmasi K2
. Isletme Sahiplerinin
Gegmis T§ecrﬁbeye D};yah K2 2 14
Bilgisinin Olmast
Toplam: 14 100

Tablo 3 incelendiginde 6rnegin K1 ve K5in giintimiizde, K2'nin ge¢miste sirket biinyesinde
muhasebe hizmetine sahip oldugu; K3 ve K9un ge¢miste hizmeti disaridan alirken farkli
nedenlerden dolayi su an sirket biinyesinde muhasebe hizmetlerinin oldugu goriilmektedir.

3.2. Muhasebe Bilgisinin Sorun Cézebilme Yeterliligi

Katilimcailarin sahip olduklar1 bilgiler dogrultusunda neleri yapabildikleri Tablo 4.’te
listelenmistir.
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Tablo 4: Katimcailarin Sahip Olduklari Muhasebe Bilgileri Dogrultusundaki Sorun C6zebilme
Yeterlilikleri

Tema Kategori Katilimcilar Kgdlama Yoglomluk
ayisi (%)
Yok- Yeterli Bilgiye Sahip K5, K6, K8, K9 4 18
Yetersiz Olmama
Sorumluluk Almama K4 1 4
Defter Tutma K1, K2, K7, K10 4 18
Bilanco Hazirlama K1, K7, K10 3 13
Var-Yeterli Beyanname Hazirlama K1, K7, K10 3 13
Fatura Kesme K2 1 4
Muhasebe Hatalarim K1, K2, K4, K6, 7 30
Giderme K7, K9, K10
Toplam: 23 100

Tablo 4.te de goriildiigii tizere katiimcilarin sahip olduklart bilgi ile daha ¢ok muhasebe
hatalarin gidermeye iliskin sorunlar1 ¢6zdiigii ve yeterli bilgiye sahip olamadiklarindan dolay1
da sorun ¢ozmede yetersiz kaldiklar1 goriilmektedir. Katiimcilarin %78’i muhasebe bilgilerinin
yeterli oldugunu diisiinmektedirler. Ornegin, K4'iin sorumluluk almaktan gekindigi, kendine
glivenmedigi i¢in sorun ¢ozmekten kagindigi fakat aym zamanda muhasebe hatalarinin
giderilmesi konusunda tespit yapabildigi belirlenmistir.

3.3. Isletmenin Mali Takip Mekanizmas: Yiiriitiilme Sekli

Gortismeler sonucunda katilimcilarin tiimiiniin isletmelerinde mali takip mekanizmasinn
oldugu ve bu mekanizmanin isleyisinin / tiiriintin katilimcilar arasinda farkli oldugu
goriilmiistiir. Tablo 5."te katilimcilar arasindaki mali takip mekanizmasi farkhiliklar: verilmistir.

Tablo 5: Aile Isletmelerinde Mali Takip Mekanizmasi

Tema Katilimcilar Kodlama Yoglomluk
Sayisi (%)
Geleneksel Yontem K2, K3, K4, K8, K9, K10 6 46
Muhasebe K1, K6, K7, K9, K10 5 39
Yazilimi/Programi
Elektronik Sistem K1, K5 2 15
Toplam: 13 100

Tablo 5.'te de goriildiigii tizere K2, K3, K4, K8, K9 ve K10 isletmelerinin mali takip mekanizmalar1
geleneksel yontemlerle yiiriitiiliirken, K1, K6, K7, K9, K10'nun bu islemleri muhasebe yazilimi
araciligi ile K1 ve K5 ise elektronik bir sistem ile ytiriitiilmektedir.

3.4. Denetim Uygulama Sekli / Denetimi Uygulayan

Goriismeler sonucunda katihmailarin tiimiiniin i¢ ya da dis denetim uyguladig1 ve katihmcilar
arasinda uygulama sekillerinde farkliliklarm oldugu goriilmiigtiir.

Tablo 6: Aile Isletmelerinin ¢ ya da Dis Denetim Uygulama Sekli

Tema Katilimcilar Kodlama Yogunluk
Sayisi (%)
Firma Sahibi K4, K6, K7, K10 4 29
Mali Miisavir K1, K2, K3, K5, K7, K8, K9, 7 50
Dis Denetim Firmasi K2, K3, K4 3 21
Toplam: 14 100
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Tablo 6.da goriildiigii iizere denetim, daha ¢ok mali miisavirler tarafindan yapilmaktadir.
Ornegin, K1 igletmesinde sadece mali miisavir tarafindan, K10 isletmesinde sadece firma sahibi
tarafindan denetlenmektedir.

3.5. Denetimin Aile Isletmesine Maliyeti

Tablo 7 incelendiginde, katilimcilarin denetim maliyetlerini karsilama tiirlerinin farklilik
gosterdigi goriilmektedir.

Tablo 7: Aile Isletmelerinin Denetim Maliyeti ve Bu Maliyeti Kargilama Tiirleri

Tema Katilimcilar Kodlama Yogunluk
Sayisi (%)

Maliyeti Yok K4,K6,K8,K10 4 27

Kardan Pay K3 1 7

Calisanin Maas1 K1,K2,K3,K7,K9 5 33

Kapsaminda

Ek Ucret K2,K3,K4,K5,K10 5 33
Toplam: 15 100

Tablo 7.’de goriildiigii iizere, goriismeler sonucunda K4, K6, K8 ve K10 i¢ denetimin girkete
maliyeti olmadiginm belirtmistir. Bunun en biiyiik nedeni, aile isletmesi sahibi ve yoneticilerinin
yapilan isin kendi gorev tamimlar igerisinde yer aldigimi diisiinmeleridir. Ancak diger
katilimcilarin sirketlerinde de i¢ ve dis denetim icin belli bir maliyete katlanmak zorunda
olduklar goriilmektedir.

3.6. Denetc¢ilerin Denetimi

Tablo 8'de isletmeler arasinda denetleme durumunun farklilastig1 goriilmektedir. Tablo 8.'de
goriildiigii tizere K2, K3, K5 ve K8 bir denetimin oldugunu ifade ederken, K1, K4, K6, K7, K9 ve
K10 denetimin olmadigini belirtmislerdir.

Tablo 8: Aile Isletmelerinin Denetgileri Denetleme Durumu

Tema Katilimcilar Kodlama Yogunluk
Sayisi (%)
Denetim Var K2,K3,K5,K8 4 40
Denetim Yok K1,K4,K6,K7,K9,K10 6 60
Toplam: 10 100

3.7. Sirkette Karsilasilan Sorunlarin Hata ya da Hile Olma Durumu

Aile isletmelerinin tamami karsilastiklari sorunlarin hile olmadig: diisiincesindedirler. K4 isletme
icerisinde simdiye kadar herhangi bir problemle karsilasmadigi icin, hata ve hile olarak

adlandirabilecegi bir olay olmadigini beyan etmistir.

Tablo 9: Aile Isletmelerinde Karsilasilan Sorunlarin Hata ya da Hile Olma Durumu

Tema Katilimcilar Kodlama YOgtmluk
Sayisi (%)
K1, K2, K3, K5, K6, K7, 9 100
Hata K8, K9, K10
Hile - 0 5
Toplam: 9 100
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3.8. Hata ile Karsilasma Durumu ve Hata Tiirleri

Gorlismeler sonucunda katilimcilar arasinda muhasebecinin yapmis oldugu hatalarla karsilasma
durumlarinin ve hatalarla karsilasildiginda bu hata tiirlerinin farklilastig1 ortaya ¢ikmistir (Tablo
10.). Daha ¢ok yanlis fatura kesme (%15) ve kayit hatasimn (%27) oldugu dikkati ¢ekmektedir.
Diger katilimcilar arasinda karsilasilan hata tiirleri Tablo 10’da verilmistir.

Tablo 10: Aile Isletmelerinde Muhasebenin Yapmis Oldugu Hata Tiirleri

3.9. Vekalet Maliyeti Durumu

Tema | Kategori Katilimcilar Kgdlama Yoglomluk
ayisi (%)
Yok - K4 1 4
Belgeleri Kaybetme Ké 1 4
Cari Takip Hatast K1, K10 2 8
Eksik Evrak Isleme K8 1 4
Evraklarin Zamaninda Islenmemesi K8 1 4
Islemlerin Yanhs Islenmesi K8, K10 2 8
K1, K2, K3,
Kay1it Hatas1 K5, K6, K7, 7 27
K9
Var Kayit Yapilmasinin Unutulmasi K9 1 4
Puantaj Hatas1 K3 1 4
Sirket Sahiplerinin Muhasebeye K3 1
Miidahalesi
Yanlis Fatura Kesme Ke, II<<17 (’) K3, 4 15
Yanlis Veri K3 4
Yoneticiler ile Calisanlar Arasinda
fletigim Eksikligi K3, K6, K9 3 12
Toplam: 26 100

Hatalar karsisinda karsilasilan durumlara gore zararin olup olmama durumu katilimcilar
arasinda farklhilik gostermistir. Zarar getirisinin olup olmama durumu ve bu durumlarin

nedenleri

Tablo 11.de verilmistir.

Tablo 11: Aile isletmelerinde Muhasebe Hatalarinin Zarar Getiri Durumu ve Nedenleri
Tema | Kategori Katilimcilar Kodlama Yogtomluk
Sayis1 (%)
Tletisim Hatas1 K3, K6 2 15
Var Kay1t Hatasi K2 1 8
Cari Takip Hatasi K2 1 8
Altyapmin Olmamasi K4 1 8
Sirket ve Miisterileri Arasinda
Mutabakata Gidilmesi Ks, K9 2 15
Yok Sirket Biinyesinde Muhasebenin K3 1 8
Olmasi
Sirket Sahiplerinin Bilgi ve K1, K2, K4, 5 38
Tecriibesinin Olmasi K5, K7
Toplam: 13 100

Vekalet maliyeti yasamadigin belirten aile isletmeleri % 69’luk bir orana sahiptir. Bu isletme
sahipleri, vekalet maliyeti olusma nedenini tecriibesizlik olarak yorumlamislardir. Tablo 11.de
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goriildiigii tizere K1, K4, K5, K7, K8, K9 ve K10 yapilan muhasebe hatalarinin bir zarar getirisinin
olmadigini, K6 oldugunu ifade ederken; K2 ve K3 durumlara gore zararin oldugunu ve
olmadigini dile getirmislerdir.

3.10. Hatanin Ortaya Gelis Sekli

Katilimcilar tarafindan, muhasebecinin yapmis oldugu hatalarin genel olarak sirket i¢i denetim
mekanizmasi tarafindan bir kisminin da rastlantisal olarak ortaya ¢iktig1 ifade edilmistir.

Tablo 12: Aile Isletmelerinde Muhasebe Hatalarimin Ortaya Cikis Sekli

Tema Katilimcilar Kodlama Yogunluk
Sayisi (%)
Sirket Ici Denetim | K1, K2, K3, K4, K5, 9 g
Mekanizmasi K6, K8, K9, K10
Rastlantisal K7, K9 2 18
Toplam: 11 100

4. Sonug ve Oneriler

Aile isletmeleri diinya ve iilkemiz ekonomisi icinde biiyiik bir yere ve Oneme sahiptir.
Arastirmalar aile isletmelerinin dmriiniin 24 yil oldugunu gostermektedir (Cetin ve digerleri,
2010: 21). Bu isletmelerin biiyiik bir boliimii iigiincii nesil tarafindan goriilememektedir. Buna
ragmen, uygulanan basarih kurumsallasma calismalari, profesyonel yOnetim stratejileri ve
vizyonlar1 bir¢ok aile isletmesini basarili bir sekilde giintimiize kadar getirmistir. Bu aile
sirketlerinden bazilar1 diinya markasi olmus ve tiilkemiz ekonomisinde alinan kararlarin,
belirleyicilerinden olmay1 basarmislardir. Aile isletmelerinin bu basarilari, onlar hakkinda
yapilan bilimsel arastirmalarin da artmasina neden olmustur. Ancak, yapilan arastirmalar
incelendiginde, aile igletmeleri icinde yasanan bilgi asimetrisine bagh vekalet maliyeti
kavraminin hi¢ ele alinmadig1 goriilmiistiir. Ayrica arastirmanin nitel bir arastirma olarak
gerceklestirilmis olmasi, bu alanda yapilmis calismalardan farkli olarak gelecek calismalara
onemli ve 6zgiin bir kaynak niteligi olusturmaktadir.

Yasanan her tiirlii problemde sorunlarin aile igerisinde kalmasi ve yine aile tarafindan ¢oziilmesi
gerekliligi diislincesi, arastirmaya dahil edilen biitiin aile sirketlerinde karsilasilan bir sorundur.

Aile isletmelerinde yasanan sorunlar disariya yansitilmadan aile iginde ¢oziilmekte, aile i¢indeki
bireyler birbirlerine sonsuz giiven duymakta veya dyle olmasin istemektedirler. Bu nedenlerdir
ki; arastirmaya katilan aile sirketlerinin tamamu sirket iginde karsilasilan sorunlar art niyet
aramadan, hata olarak nitelendirmislerdir. Sonugta hileyi de, hatay1 da yapan sirket sahibi ile
yOnetici arasinda kan bagi bulunan bir ¢alisandur.

Yapilan goriismelerin hemen hemen hicbirinde kapsamli bir denetim mekanizmasina
rastlamilmamis, denetimin aile bireyleri ve daha 6nceden taniyarak ise aldiklar1 mali miisavirler
tarafindan yapildig1 gozlemlenmistir. Bu mali miisavirlerle sirket sahibi ve yoneticiler arasinda
da kan bag1 ya da gegmisten gelen bir dostluk ve hukuk olmasi da ayrica dikkat edilmesi gereken
bir konudur.

Sirketin ilk kurulus yillarinda aile bireyleriyle birlikte calisan muhasebeciler, hem kendilerini
gelistirmis, hem de zaman igerisinde, yanina muhasebe islemlerinin 6gretilmesi igin verilen aile
bireylerine isi 6gretmeye caligmislardir. Boylece aile bireylerinden bir ya da birkagi muhasebe
konusunda bilgi sahibi olmaya ve ilerleyen yillarda isletmenin mali takibini yapmaya
baslamislardir. Zaman ilerleyip sirketin isleri rutin bir hal alinca takip mekanizmasinn, gesitli
0zel yazilimlar ve bilgisayarli muhasebe programlariyla desteklenmeye baslandig:
gozlemlenmistir. Bu stireg icerisinde, sirket kurulusunda muhasebeciyle birlikte isi 6grenmeye
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calisan ilk kusak uzmanlagmis ve sirketin {ist yonetimine yiikselmistir. Ancak iist yonetime
yiikseldigi halde denetim olarak adlandirdiklan takip mekanizmasini uygulamaya devam
etmislerdir. Bilginin kaliteli olmasiyla saglayacagi fayda dogru orantilidir. Bilgi ne kadar kaliteli
ve dogru olursa, o derece faydalidir. Bu durumda yapilan raporlamanin 6zelliklerinden en
Onemlisi bilgiyi tam olarak sunmasidir. Muhasebenin hazirladig1 finansal tablolarin kalitesi,
isletme yOneticileri ile isletme disindaki kisiler arasindaki bilgi asimetrisini azaltmaktadir. Bilgi
asimetrisinin azaldif1 durumlarda, belirsizlik ortadan kalkmakta, seffaf raporlama
yapilabilmektedir. Boylece isletmelerin risk primleri azalmakta ve sermaye maliyetleri
diismektedir (Durak ve Giirel, 2014: 98). Bir iilke icerisinde kamulastirma ve yolsuzluklar ¢ok ise,
genellikle sozlesmeler gizlice yapilmaktadir. Boylece taraflar politik ve sosyal incelemelerden
kurtulmus olmaktadirlar. Bu durumdaki iilkelerde yasanan bilgi asimetrisini azaltmak igin,
finansal tablo ve raporlara ¢ok az bagvurulmaktadir. Tablo ve raporlara olan ihtiyacin azalmasi
muhasebe kalitesini diistirmektedir. Ancak yasalarin dogru uygulandigi, yolsuzluklarin ¢ok az
oldugu tilkelerde ise durum tam tersine donmektedir.

Arastirma sonuglarina bakildiginda, genellikle, sirket sahibi ve yoneticileri muhasebe bilgilerinin
yeterli derecede oldugu goriisiindedirler. Muhasebe egitimi almamis olsalar bile, bir aile sirketi
gelenegi olarak zaman icinde kendilerini gelistirmis, sirketin girdi c¢iktilarin1 muhasebe
anlaminda takip edebilir hale gelmislerdir. Cogu yonetici, direkt olarak muhtasar ve KDV
beyannamesi diizenleyemiyor olsa bile, bu beyannamelerin ne i¢in ve nasil hazirlandigmni,
igeriklerinde nelerin yer aldig1 ve mevzuattaki uygulamalar konusunda bilgiye sahiptirler.

Kurumsallasmamis aile isletmelerindeki denetim, literatiirde gecen denetimden farkli olarak
algilanmakta kasa, stok ve cari takibi denetim olarak algilanmaktadir. Eger buralarda hata yoksa
denetimin diizglin yapildig1 diistiniilmektedir. Boyle bir uygulama sonucunda ¢ogu aile
isletmesi i¢in denetimin herhangi bir maliyeti de bulunmamaktadir. Calisanlar zaten maas
almaktadirlar ve denetim igin ayrica bir ticret 6demeye gerek yok mantig1 cogu aile isletmesinde
kabul goren bir bakis agisidir.

Denetcilerin aile bireyleri ya da ¢alisanlardan olustugu bir ortamda, denetgilerin denetiminden
s0z edilmesi mantiksiz olmakla birlikte, arastirmaya konu olan aile isletmelerinin %40'lik bir
boltimii denetcilerin denetimini yaptiklarini belirtmislerdir. %60’1ik bir boliim ise denetime gerek
olmadigin1 konusunda hem fikirdir. Ancak burada denetleyenin baba, amca, dayi vb. ve
denetlenin kardes, ¢ocuk, yegen vb. oldugu diisiiniiliirse, isletme i¢i denetim mekanizmasinin
saglikli olarak isletilebilmesinin zor olacagi goriilmektedir.

Arastirmada goriisiilen aile isletmesi sahibi ve yoneticilerin biiyiikk bir ¢ogunlugu hile ile
karsilasmadiklarini belirtmislerdir. Isletme ici sorun yasadigini belirten 9 goriisiilenden tamamu,
yapilanlarin bir hata oldugunu, calisan ve yoneticinin bir kast: olmadigini belirtmislerdir.
Yasanan hatalar1 kendi iclerinde bir sekilde diizeltmis ve yasamlarina devam etmislerdir. Hile
oldugu isletme tarafindan bilindigi halde, bu hilenin hata olarak adlandirilmasi, aile
isletmelerinin rakiplerine, is diinyasmna firsat vermemek adina gelistirmis oldugu bir koruma
mekanizmasi olarak diistintilebilir. Bu davranis seklinin isletmenin zayif oldugunu diistindigii
yonlerinin, istemeyerek de olsa ifsa edilmesinin Oniine gegmek amaciyla gelistirilmis olmasi
muhtemeldir.

Aile isletmelerinde yasanan hile ve hatalarin biiyiik bir boliimii muhasebe hatalaridir. Yapilan
muhasebe hatalar1 hemen hemen biitiin igletmelerde aynidir. Evrak kaybs, cari takip hatasi, eksik
evrak isleme, evraklarin zamaninda islenmemesi, kayit hatalari, isletme sahiplerinin muhasebeye
miidahalesi, yanlis fatura diizenleme bu hatalardan bazilarini olusturmaktadir. Ancak en yiiksek
oran, kayit hatas1 ve yanls fatura diizenleme {izerine yogunlasmaktadir.
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Arastirmada, goriisme yapilan sirket sahiplerinin tecriibesinin, muhasebe hatalarinin zararlarini
engelledigi yoniinde gikmistir. Bunu beyan eden sirket sahibi ve yoneticileridir. Bu gergekten
boyle olabilir. Ancak, aile isletmelerinin yapis1 geregi, kendini tecriibeli olarak adlandiran sirket
sahiplerinin, yapilmis olan eski hatalar1 perdelemesi sonucunda da bu verilere ulasilmis olabilir.
Ciinkii yaps itibariyla aile isletmelerinin sirketin aleyhine bilgi vermesi aile i¢inde yasanan bir
problemin disariya aktarilmasi ile ayni anlamda goriilmektedir. Ailenin yapisi geregi, aile icinde
olan aile iginde kalmalidir. Aile isletmesi icinde yapilan hatalarin i¢ denetim mekanizmasiyla
ortaya cikarildigini sdyleyen isletme sahibi ve yoneticilerinin sayist oldukca fazladir. Yalnizca
%18’lik kistm bu hatalarin rastlantisal yolla ortaya ¢iktigini belirtmistir. Ancak sirket i¢i denetim
mekanizmasinin yanlis anlasildig1 bir yonetim seklinde bu oranin bu kadar yiiksek ¢ikmasi
sasirticidir. Cikan bu oran yine, aile isletmelerinin yapisal 6zellikleriyle baglantili olabilir. Aile
isletmelerinin muhasebe islemleri diger sirketlerde oldugu gibi yiiriitiilmektedir. Ancak burada
aile islemlerini diger isletmelerden ayiran en biiyiik ozellik, aile bireylerinden birinin mutlaka
mali ve muhasebe islerinden sorumlu olarak gorevlendirilmesidir. Arastirma sonucunda, bahsi
gecen mali isler kavrami, kurumsallasmamis aile isletmelerinde kasay1 ve kasa hesabin takip
etmekten 6te gidememektedir. Fiili Kasa ile Kasa Hesab1 Borg bakiyesi birbirini tutuyorsa ve stok
kayiplar1 yasanmiyorsa, ¢ok biiyiik bir sorunun olmadig: diigliniilmektedir.

Arastirmaya katilan aile igletmelerinin % 60’1 denetgileri denetlemediklerini ifade etmislerdir. Bu
oran aile isletmelerinde ¢ogu isin giiven esasi iizerine yiiriitiildiigiinii gostermektedir. Ancak
buradaki denetgilerin denetlenmesi kavramy, literatiirde kullanildig1 anlamdan farkli bir anlam
ifade etmektedir. Arastirmaya katilan 10 aile sirketinin yalnizca ikisi yani %20’lik bir kismi dis
denetim firmasina denetleme yaptirmaktadir. Diger %80’lik kisim ya kapsamli bir denetim
yapmamakta ya da, hem denetciler hem denetcileri denetleyenler aile bireylerinden
olusmaktadar.

Yapilan bu arastirma sonuglarinda isletmeler, yasanan hata ve hile durumlar: nedeniyle ¢ok
biiytik  vekalet maliyetlerine katlanmak zorunda kalmadiklarmi  belirtmislerdir.
Muhasebecilerine giivendikleri igin onlar: takip etmeyi ve denetlemeyi diistinmemislerdir. Bu
arastirma, goriisiilen aile isletmelerinin belirli bir donem igerisindeki goriislerini yansitmaktadir.
Arastirmanin sonuglariyla ilgili genelleme yapilabilmesi icin farkli arastirmalarin yapilmasi
gerektigi diistintilmektedir. Sonug olarak, arastirmaya dahil edilen aile isletmelerinin i¢ ve dis
denetime bakis agilarinin, literatiirde yer alan i¢ ve dis denetim kavramindan farkli oldugu
gorilmiistiir.
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Abstract

In spite of the tremendous amount of academic study and individual work that has been
produced on stock markets trading topic all over the world in the last decade, big looses,
uncertainty, and right timing difficulties on trading on stock market still exist. Trading on stock
markets globally is an important subject for investment companies and professional traders
may be even for governments. Most of the work done on these problems did not include the
global effect, technical analysis, and fundamental analysis give limited information about the
direction of stock market most of the time. This article checks the correlation between four big
indices from all over the world, which are BIST30, NIKKEI225, DOW JONES, and SOXX50 also
three technical analysis EMA, Moving Average Convergence/Divergence (MACD) and
Relative Strength Index (RSI) results tested for these indices for better perspective. To check
the correlation between indices of different regions from east to west and to test the effects of
correlation on technical analyses is the main focus of this study.

Keywords:  Financial Markets, Relative Strength Index, Moving Average
Convergence/Divergence, Exponential Moving Average.

1.Introduction

Understanding different country indices as complex related systems is beneficial for the
traders in all over the world. It has been accepted among the economists that major indices
plays important role in global economy and also considered that there is a correlation between
financial markets, and if there is a correlation, the other research topic would be if financial
market correlation is also related with indices movements. Cai et all investigates the
correlation between 52 financial markets from July 2004 and June 2011 and the most important
result that they found to be closely associated with the inherent economic drivers of price
change in financial index, global market and global geographical factors (Cai, 2017).
Correlations of stock market returns have been studied (Abell, 1991; Atchinson et al., 1987;
Bollerslev, 1990; Badrinath et al., 1995; Chan, 1993; Yu and Wu, 2001; Kumar and Dhankar, 2009;
and many others) for years to learn trends and market behavior to determine hints for trade
decisions. In addition; by the help of cluster analysis, for the financial and commodity markets
short term and long term dynamics are examined in linkages between world major markets
by Lahmiri et all. and they found strong evidence of instability of the world economy system
after international financial crisis and also they found new clusters after the financial crisis.

In the light of these studies, in our study we decided to answer couple important questions
such as; Does a change in the index x cause a change in index y? Does a technical analysis
results in one country index at time period x similar to another country index technical
analysis results at the same time period? If so, what about with different technical analysis. In
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this study; to answer these type of questions, four big financial market indices are chosen, those
of which are BIST30, NIKKEI225, DOW JONES, and SOXX50. The EURO STOXX 50 Index
represents the performances of large companies across the components of the 19 Europe
countries. The Index captures approximately 60% of the free-float market capitalization of the
EURO STOXX Total Market Index, and 95% of the free float market capitalization of the
represented countries. Another major index is the DOW JONES. The DOW JONES Industrial
Average (DJIA) is a price-weighted average of 30 significant stocks traded on the New York Stock
Exchange (NYSE) and the NASDAQ. The DJIA is one of the oldest, single most-watched indices
in the world. The other chosen index is Nikkei225. This index can considered as the leading and
most-respected index of Japanese stocks. It is a price-weighted index comprised of Japan's top
225 blue-chip companies traded on the Tokyo Stock Exchange. Last, index represents Turkish
Stock Market and named as BIST30. The BIST 30 Index is a capitalization-weighted index
composed of National Market companies except investment trusts. Table 1.1 and Table 1.2
illustrates the descriptive statistics of four financial markets. To compare the volatility of these
four financial markets, it is better to calculate the variation coefficient because of the huge
differences in their means. From Table 1.1 and Table 1.2, one can easily calculate the value of
variation of coefficient because it is the ratio of standard deviation over expected return. SOXX50
has the greatest value with the 6.49 and BIST 30 has the lowest value 3.68. In other words, a lower
coefficient of variation indicates a higher expected return with less risk.

Table 1. Descriptive Statistics of DOW JONES and NIKKEI225

DOW JONES Value NIKKEI225 Value
Mean 13136.17 Mean 12308.00
Standard Error 66.32 Standard Error 80.67
Median 12650.36 Median 10638.88
Mode 9509.28 Mode 17450.77
Standard Deviation 2977.07 Standard Deviation 3584.34
Sample Variance 8862963.79 Sample Variance 12847472.10
Kurtosis -1.02 Kurtosis -0.56
Skewness 0.10 Skewness 0.76
Range 11765.34 Range 13813.05
Minimum 6547.05 Minimum 7054.98
Maximum 18312.39 Maximum 20868.03
Sum 26469375.94 Sum 24296000.64
Count 2015.00 Count 1974.00
Largest (5) 18285.40 Largest (5) 20771.40
Smallest (5) 6763.29 Smallest (5) 7198.25
Confidence Level (95.0%) 130.07 Confidence Level (95.0%) 158.22
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Table 2. Descriptive Statistics of SOXX50 and BIST30

SOXX50 Value BIST30 Value
Mean 2873.18 Mean 76065.97
Standard Error 9.97 Standard Error 461.56
Median 2831.88 Median 77512.88
Mode 2648.53 Mode #N/A
Standard Deviation 449.43 Standard Deviation 20688.13
Sample Variance 201985.05 Sample Variance 427998796.06
Kurtosis -0.27 Kurtosis -0.61
Skewness 0.37 Skewness -0.46
Range 2529.25 Range 88279.09
Minimum 1809.98 Minimum 27062.22
Maximum 4339.23 Maximum 115341.31
Sum 5835423.74 Sum 152816527.65
Count 2031.00 Count 2009.00
Largest(5) 4270.53 Largest(5) 113614.87
Smallest(5) 1882.79 Smallest(5) 29289.15
Confidence Level (95.0%) 19.56 Confidence Level (95.0%) 905.19

To assess the relation among the four big well-known financial market indices’ correlation
coefficient were used. For this purpose, the daily closing price movements checked to see the
existence of asymmetric correlation. The results of the asymmetric correlation between BIST30,
SOXX50, NIKKEI225, and DOW JONES can be seen in Table 1.3.

Table 3. Correlation Coefficient

BIST30 SOXX50 NIKKEI225 DOW JONES
BIST30 1
SOXX50 -0.3031 1
NIKKEI225 -0.7100 0.7127 1
DOW JONES -0.8496 0.5308 0.8565 1

From Table 1.3, one can easily figure out the negative correlation between BIST30 and the other
indexes. Negative correlation means one variable increases as the other decreases, and vice versa.
The highest positive correlation is between DOW JONES and NIKKEI225, which is equal to
0.8565, which is also very high value for two different countries market relation. Our main
hypothesis is to figure out if any two financial markets are highly correlated, same technical
indicators can be used to predict the right buy-sell decision or signal. To prove the hypothesis
basic technical indicators are chosen and explained in next part.

Technical Analysis and frequently Used Technical Indicators

Technical analysis is the process of analyzing a security's historical prices in an effort to determine
probable future prices. This is done by comparing current price action with comparable historical
price action to predict a reasonable outcome. Technical analysis is also visual and largely
disregards the fundamental introduction of free market activity, accepting rather that current
value patterns manage future value development. The technical analysis results help in outlining
the low and high support levels apparent. These levels are taken from an investigation of a stock's
current value changes. In 1960’s and 70’s believed that in an efficient market, the return of
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technical analysis decisions could not even cover transactions costs, Mr. Farma was from one of
those economists. But later on technicians understand that some stocks slow to reflect the trend
and investors can catch these stocks to make profit. After a while we can see as per an overview
done by Euro money in 1990, there is an additional move from the fundamentals to technical
analysis. All the more as of late, Lo et al. (2000) examined the commonness of different technical
patterns in American stock prices over the period of 1962-1996 and observed that the patterns to
be unusually repetitive This study shows that risk is higher excepted rate of return The devout
technician might define this process as the fact that history repeats itself while others would
suffice to say that we should learn from the past (Achelis, 2000)

Many to too many different type of technical indicators being used by investors and professional
traders, be that as it may we can list them under two significant categories, one of them is counter-
trend indicators, and the other one is trend followers. In this study, the most settled trend
followers as Exponential Moving Average (EMA), Moving Average Convergence/Divergence
(MACD) and the most much of the time utilized counter-trend indicator Relative Strength Index
(RSI) are explained and their buy-sell decisions are calculated for four financial markets to show
whether or not the same technical indicators can be used if there is existence of highly positive or
negative relation.

EMA is a stock or index chart tool, which investors use to follow trends in the value of a stock or
index. EMA works similar to simple MA, except the most recent values are given more weight in
the average than the older values. This makes EMA more closely reflective of the changes in
prices. In this study, a standard EMA formula that uses the industry standard exponential
function 2/(1+number of periods in MA) has been used.

Table 4. EMA Results: Buy-Sell Decisions

EMA Sell Buy
BIST30 904 (45.27%) 1093 (54.73%)
NIKKE225 852 (43.43%) 1110 (56.57%)
DOW JONES 776 (38.74%) 1227 (61.26%)
SOXX50 912 (45.17%) 1107 (54.83%)

In the sample for all indexes, the percentage of the sell decision is greater than the buy decision.
The minimum percentage for the buy decision is from the DOW JONES index. For the other three
indexes, the percentages are approximately close. From EMA indicator, we cannot say that in
highly correlated financial markets, better to take buy-sell decisions by the help of this indicator.

Table 2.2 illustrates the buy-sell decisions for the MACD. The MACD is in category of trend
indicators, which shows relationship between prices and moving averages. Gerald Appel
introduced the MACD, in 1970s. It is the different between exponential moving averages for 26
and 12 days. There is a plot of another exponential average for 9 days, which is placed on top of
the MACD to indicate long/short opportunities; it is called “trigger” or “signal” Appel (2008)

Table 5. MACD Results: Buy-Sell Decisions

MACD Sell Buy
BIST30 944 (47.27%) 1053 (52.73%)
NIKKE225 868 (44.24%) 1094 (55.76%)
DOW JONES 728 (36.35%) 1275 (63.65%)
SOXX50 907 (45.92%) 1112 (55.08%)

50




Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi “

The MACD decision results are approximately similar to the results of the EMA indicator. The
minimum percentage for the buy decision is again from the DOW JONES index and all sell
decisions are greater than buy decisions. When we only mention the results of the MACD
indicator, we can conclude the structure of the indexes, which are representatives of different
markets, follow the same trend. In addition, negatively correlated financial markets” percentage
of buy-sell decisions are approximately closer than the positively correlated financial markets.

RSl is an oscillator, introduced by J. Welles Wilder, Jr., is based upon the difference between the
average gain vs. the average loss over a given period. The RSI compares the magnitude of a
stock’s recent gains to the magnitude of its recent losses and can be calculated by using following
formula. RSI=100-[100 /(1+RS )], where RS = (Average Gain of n-day up )/(Average Loss of n-day
down). A high RSI occurs when the market has been rallying sharply and a low RSI occurs when
the market has been selling off sharply. It is the most popular over bought/oversold indicator
Klassen (2007). Table 2.3 illustrates buy-sell-do nothing decisions for the RSI indicator.

Table 6. RSI Results: Buy-Sell-Do Nothing Decisions

RSI Buy Sell Do Nothing
BIST30 388 (19.43%) 201 (10.07%) 1408 (70.51%)
NIKKE225 160 (8.15%) 330 (16.82%) 1472 (75.03%)
DOW JONES 213 (10.63%) 406 (20.27%) 1384 (69.10%)
SOXX50 176 (8.72%) 258 (12.78%) 1585 (78.50%)

The percentage of do nothing decisions is greater than the percentage of both buy and sell
decisions. In addition, the percentage of do nothing decisions is greater than the total percentage
of the buy and sell decisions. For this indicator, the percentage of the do nothing decision for all
four indexes are between the ranges of 69% and 79%, and the percentage of buy for all four
indexes are between 8% and 20%. The most important result from RSI, the highest buy decision
financial market is negatively correlated to other three financial markets.

Conclusion

Technical indicator can be used to predict future prices or their changes, and then question will
be whether this technical indicator is accurate for all financial markets or if it is accurate for the
markets that are positively or negatively correlated. In order to be able to accurately answer the
questions stated above, we used the three most popular technical indicators — EMA, RSI and
MACD - and we calculated all the decisions that were found by the help of these indicators for
four financial markets. The outputs of the three given oscillators were different from each other
most of the time for a given period.

These results bring mind different questions, if these technical analyses generate different or same
buy or sell signals at the same time and which technical indicators” signals support the other
technical analysis signal. If these technical analyses results positively correlated with indices
correlation results Also, we will able to compare the results of each index to other indexes’ results
to check for similarities.
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