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- RESEARCH PAPER -

RE-ASSESSMENT OF LEADERSHIP BEHAVIOR TAXONOMY
CONSTRUCTS: CONSTRUCT VALIDATION ANALYSIS

Mehtap OZSAHIN!

Abstract

Despite of the huge number of leadership behavior description measures in the
literature, construct assessment and validation studies are very rare in literature. In
this sense, this survey, which focused on the construct re-assessment and validation
of leadership behavior taxonomy, is expected to contribute to leadership literature.
Yukl's Leadership Behavior Taxonomy (LBT) is focused on and the constructs of LBT
have been evaluated in terms of content validity, convergent validity, discriminant
validity and predictive validity in this study. The survey was conducted on 445 middle
level managers of 188 large-scale firms operating in manufactory industry and 550
managers operating in service industry in Turkey. Data obtained from 445 middle level
managers operating in manufacturing industry and 550 managers operating in service
industry were analyzed through the SPSS and AMOS statistical packet programs. The
findings of this survey revealed that 23 items-three factors-LBT model has better fit for
the managers of both manufacturing and service industry in Turkey.

Keywords: Leadership behavior taxonomy, Task-oriented leadership, Relations-
oriented leadership, Change-oriented leadership, Construct validation analysis.

JEL Codes: M10, M12, C52
Basvuru: /2.12.2018 Kabul: 23.02.2019

_LIDERLIK DAVRANISI BOYUTLARININ YENIDEN
DEGERLENDIRILMESI: OLCEK GECERLEME CALISMASI

Oz

Literatiirde, liderlik davranisinin 6l¢timiiyle ilgili ¢ok sayida ¢alisma mevcut olmasina
ragmen, liderlik davranist yapilarini ele alan dlgek gecerleme ¢alismalarina nadiren
ver verilmektedir. Bu kapsamda, literatiirde en ¢ok kullanilan él¢eklerden biri olan
Yukl'un Liderlik Davranisi Siniflamasi (Leadership Behavior Taxonomy-LBT)
olcegini, icerik gecerliligi, yakinsama gegerliligi, ayrisma gecerliligi ve ongorii
gegerliligi baglaminda yeniden degerlendiren bu ¢alismanin literatiive katki saglamast
beklenmektedir. Calisma Tiirkiye 'de iiretim sektoriinde faaliyet gosteren 188 biiyiik
oleekli firmanmin 445 orta diizey yoneticisi ile hizmet sektoriinde ¢alisan 550 yonetici
tizerinde yiiritiilmiistiir. Tiirkiye 'deki iiretim ve hizmet sektorii yoneticilerinden elde
edilen veriler SPSS ve AMOS istatistik programlart kullamilarak degerlendirilmis
ve analiz bulgular, liderlik davramsiyla ilgili 23 sorulu 3 boyutlu bir yapt ortaya

1 Dr. Ogr. Uyesi, Yalova Universitesi, [IBF, Isletme Béliimii, mehtap.ozsahin@yalova.edu.tr,
https://orcid.org/0000-0003-2527-4166
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koymustur.

Anahtar Kelimeler: Liderlik davgjamw smiflamasi, Gorev odakli liderlik, [liski odakl:
liderlik, Degisim odakl: liderlik, Olgek gecerleme analizi

JEL Kodlari: M10, M12, C52

1. INTRODUCTION

Researchers have defined leadership in many ways, such as in terms of traits,
characteristics, behaviors, relationship and interaction patterns, occupied status. Literature
is full of variety of the definitions of leadership because all researchers define leadership
in accordance with their individual perspectives and their interests. Stogdill’s (1974;259)
view of “there are almost as many definitions of leadership as there are persons who have
attempted to define the concept”, also supports the previous statement.

The major problem of leadership theories and researches has been the lack of agreement
about which behavior categories are relevant and meaningful for leaders. Some of the
researchers use same term to define different type of behavior, while some other use
different terms to define same type of behavior. So, there has been a huge number of
taxonomies and definitions on leadership behavior (see Yukl, 2002; Yukl et al., 2002;
Bass, 1990; Dienesch and Liden, 1986). As much as the number of taxonomies on
leadership behavior, there are so many leadership behavior description measures in
the literature. While some other leadership behavior description measures have been
found in the literature (Lindel and Rosenqvist, 1992; Quinn, Faerman, Thompson and
McGratth, 1996; Hooijberg and Choi, 2000;), the LBDQ (Leader Behavior Description
Questionnaire) scale based on Yukl’s Leadership Behavior Taxonomy (LBT) model is
brought in the forefront (Strang, 2007; Behrendt, Matz and Goritz, 2017).

Yukl (2002) conceptualized task oriented leadership behavior, relations oriented
leadership behavior and change oriented leadership behavior as three independent
dimensions rather than three mutually exclusive categories of specific behaviors. Yukl et
al. (2002) identified 12 specific leadership behaviors —clarifying, monitoring, planning,
consulting, supporting, recognizing, developing, empowering, visioning, risk taking,
innovating, scanning- which were embodied in three metacategories — task, relations
and change factors. On the other hand, in the book of “Leadership in Organizations”,
Yukl (2002) described ten specific leadership behavior embodied by three metacategories
of task, relations and change oriented leadership. Those are clarifying, monitoring and
planning for task oriented leadership behavior; supporting, developing and recognizing
for relations-oriented leadership behavior; and influencing culture, developing vision,
implementing change and encouraging learning and innovation for change oriented
leadership behavior. Moreover in the study of “Effective leadership Behavior: What we
know and what questions need more attention”, Yukl (2012) identified 15 leadership
behavior which were embodied by four metacategories- task oriented, relations oriented,
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change oriented and external factor. So, the inconsistency on categorization and
conceptualization of leadership behaviors reveals the need for construct assessment and
validation of leadership behavior taxonomy (LBT) model. Despite the expanded use of
leadership behavior scale, construct assessment and validation studies are very rare in
literature. In this sense, this survey, taking on the construct re-assessment and validation
of LBT model is expected to make valuable contribution to leadership literature.

Previous taxonomy of Yukl (Yukl et al., 2002) with 12 specific leadership behavior
is based on prior measures of leadership behavior that provide evidence for construct
validity of the component behavior, but later taxonomies with 10 (Yukl 2002) and 15
(Yukl, 2012) specific leadership behavior categories, are extracted from judgmental
classification and theoretical deduction. Despite the enhanced categories, some recent
researches also suggest that a three-dimensional taxonomy provides the most useful and
parsimonious way to group specific behaviors into general categories (e.g. Behrendt, Matz
and Goritz, 2017; Avolio and Bass, 1991; Ekvall and Arvonen, 1991; Yukl, 2002). Thus,
in this survey, three-factor taxonomy with 10 specific leadership behavior will be focused
on in order to see whether or not those 10 specific leadership behaviors represent three
metacategories of task, relations and change oriented leadership behavior as proposed
in theory. In other words, theoretical LBT model embodying on 10 specific leadership
behaviors will be tested empirically which differentiate this survey from the previous
ones. Especially, 10 specific leadership behavior representing three metacategories of
LBT is focused on because it based on theoretical deduction and met the principle of
parsimony.

Moreover, primary and well-known researches on that subject have been conducted
in developed countries. The cultural and structural differences between developed and
developing countries can provide different results for the same research. So, any research
on the leadership behavior construct conducted in a developing country may produce
different results from that of the developed countries. In this context, this survey was
conducted in a developing country, Turkey, to see whether the constructs structure of
leadership behavior taxonomy differs upon the country factor. Moreover, construct
validation and scale reliability of three-factor LBT model for the managers of large scale
firms operating in manufacturing and service industry in Turkey has been conducted for
the first time in this study.

In that direction, after a brief literature review of leadership behavior, constructs of LBT
will be evaluated following the guidelines of Ghiselli, Campbell and Zedeck et al. (1981),
Schwab (1980) and Bagozzi and Phillips (1991), Hair et al. (2010), which suggested a
construct validity process consisting of (1) content validity, (2) convergent validity, (3)
discriminant validity, (4) predictive validity. At the end of the study, the results of the
survey will be discussed and implications for future studies will be provided.

1.1. Literature Review

Early researches on leader behavior has been affected by two pioneering school: The
Ohio State Leadership Studies and The Michigan Leadership Studies. Researchers of
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Ohio State University identified two major leadership behaviors, called “consideration”
and “initiating” structure. “Consideration” is the extent to which leader is mindful of
subordinates, respects their ideas and feelings, and establishes mutual trust, while
“initiating” is the extent to which the leader is task oriented and directs subordinate work
activities toward goal attainment (Daft, 2008). Considerate leaders are friendly, provide
open communication, develop teamwork, and are oriented toward their subordinates, whilst
initiating leaders are more prone to give instructions, spend time planning, emphasize
deadlines, and provide explicit schedules of work activities (Daft, 2008). Researchers
at Michigan University at about same time surveyed effective and ineffective leadership
behavior. Through the data obtained from interviews and questionnaires, researcher
identified two types of leadership behavior: employee oriented leadership behavior and
job centered leadership behavior. Job centered or task oriented behavior, similar to the
behavior labeled “initiating structure” in the Ohio State University leadership studies,
includes the behavior of focusing on production and technical characteristics of a job while
employee oriented leadership behavior, similar to the behavior labeled “consideration
structure”, focus on building good interpersonal relations with the employees.

In 1980s, organizations needed to change their ways of doing job for survival, which
made the issue of leading change to become more relevant subject. So, leading the change
became the essence of leadership responsibility (Yukl, 2002). Although the importance
of leading change was suggested as main leadership responsibility by some organization
theories, change related leadership behaviors have not been described by 1990s. First
study examining the change oriented behavior as a distinct construct was conducted by
Ekwall and Arvonen (1991). Survey results revealed a three-factor model, which were
labeled as employee centered, production centered and change centered factors (Ekwall
and Arvonen, 1991). Then Yukl (1998) conducted a survey on 318 middle and upper level
managers of private and public organizations, and the exploratory factor analysis of that
survey produced a clear factor structure for task oriented behavior, relations oriented
behavior and change oriented behavior (Yukl, 1998). So traditional two-factor leadership
behavior taxonomy has been extended by the change oriented leadership behavior is
embodied in as a distinct construct. Yukl (2002) conceptualized task oriented leadership
behavior, relations oriented leadership behavior and change oriented leadership behavior
as three independent dimensions rather than three mutually exclusive categories of
specific behaviors.

Yukl (2012) also extended leadership behavior categories to 4 metacategories by adding
“external leadership behavior”, through which leaders can get relevant information and
necessary resources in outside, so can facilitate performance. Networking, external
monitoring and representing behaviors are considered as components of external
leadership behavior (Yukl, 2012). The classification of leadership behaviors in years by
Yukl is depicted in Table 1.

12
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Table 1: Leadership Behavior Taxonomies

Yukl et al. 2002 Yukl 2002 Yukl 2012
Task Oriented o Clarifying . Clarifying . Clarifying
Leadership Behavior e Planning . Planning . Planning
e Monitoring . Monitoring . Monitoring operations
° Problem solving

Relations Oriented e Supporting . Supporting . Supporting
Leadership Behavior e Developing e  Developing e Developing
e Recognizing . Recognizing . Recognizing
e  Consulting e  Empowering
e  Empowering
Change Oriented e Influencing e External . Advocating change
Leadership Behavior organizational Monitoring . Envisioning change
culture e Envisioning . Encouraging innovation
e Developing change . Facilitating collective
vision e Encouraging learning*
e Implementing innovative
change thinking*
e Increasing e Taking personal
innovation and risks
learning*
External Leadership e Networking
Behavior . External monitoring

. Representing

Source: Extracted from the studies of Yukl (2002), Yukl et al. (2002) and Yukl (2012)
1.2. Task Oriented Leadership Behaviors

Task oriented behavior can be defined as leaders’ emphasis on the tasks that need to
be performed to achieve certain goals. Task oriented leadership has been described in
different terms by researchers in leadership literature, like as X Theory (McGregor, 1960),
transactional leadership behaviors (Bass, 1985). Moreover, researchers described so
many behaviors related to the task oriented leadership, like as problem solving, trying
out new ideas and making task assignments (Fleishman, 1953), focusing how things are
done (Zaleznik, 1977), focusing on systems and structures (Bennis and Nannus, 1985),
problem solving and controlling (Kotter, 1990), and directing operations. After an
extensive literature review, Yukl (2002) states that task-oriented leadership behavior is
primarily concerned with using human and financial resources efficiently to accomplish
the task and to maintain reliable operations orderly. He also indicates the components of
task oriented leadership behaviors as planning, clarifying, and monitoring in his three
studies commonly (Yukl et al., 2002; Yukl, 2002; Yukl, 2012). “Planning” can be defined
as determining the objectives, strategies, activities, responsibilities and deadlines. In other
words it is about deciding what to be done how, when and by whom. It includes “making
decisions about objectives, priorities, strategies, organization of the work, assignment
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of responsibilities, scheduling of activities, and allocation of resources among different
activities according to their relative importance ” (Yukl, 2002; 67). “Clarifying”, the second
specific behavior of task oriented leadership, is about assigning and communicating the
tasks, responsibilities, objectives, plans, procedures, strategies, politics, and performance
expectations. Yukl (2002b) states the major subcategories of clarifying as defining job
responsibilities and requirements, setting performance goals, and assigning specific tasks.
The last specific behavior of task oriented leadership, “monitoring”, involves gathering
information about external factors affecting the work activities, controlling the progress
and quality of work activities, evaluating the performance and efficiency of individuals,
programs and projects (Yukl, 2002). Yukl (2002 and 2012) indicates that information
provided by monitoring process is used to identify problems and opportunities, which
constitutes some parts of planning and problem solving. Moreover, he proposed “problem
solving” as fourth component of task oriented leadership, which is defined as “dealing
with disruptions of normal operations and member behavior that is illegal, destructive,
or unsafe” (2012:70) in his study (2012). However, he also indicates the importance of
identifying the difference between operation problems and complex problems, because
they require two different leadership behavior —task oriented and change oriented
leadership behavior respectively. Even though problem solving is considered as part
of task oriented leadership behavior by Yukl (2012), it is not included in components of
task oriented leadership behavior because it has also change oriented leadership behavior
aspects.

1.3. Relationship Oriented Leadership Behavior

Relations oriented leadership behavior is defined as improving interpersonal relationships
to employees that helps to increase job satisfaction, cooperation, teamwork and
identification with the organizations. Researchers have also described the relations-
oriented leadership behaviors as focusing on what things mean to people (Zaleznik,
1977), focusing on people (Bennis and Nannus, 1985), motivating and inspiring (Kotter,
1990), inspiring others. Moreover, Theory Y- proposing the providing encouragement,
positive reinforcement, and rewards (McGregor, 1960), and transformational leadership
theory- proposing the motivation of followers to raise their awareness of achieving
goals (Bass, 1985) can be considered as varying categorization labels which describe the
relations oriented leadership behavior. According to Yukl, relations oriented leadership
behavior is primarily concerned with improving the human relationships and quality
of communications and increasing the team work, cooperation and job satisfaction
(2002), and the main objective of relations oriented behavior is to increase the quality
of human resource, namely “human capital” (2012). He identifies mainly three relations
oriented leadership behaviors: supporting, developing, and recognizing (Yukl, 2002).
“Supporting” includes acting friendly considerate, patient, helpful and supportively.
Building and maintaining interpersonal relations with subordinates, expressing confidence
to people on achievement of objectives, socializing with people to build relationship can
be considered as some forms of supporting behavior. As Yukl (2002) indicates, some
forms of supporting behaviors, as like consideration, acceptance, and concern for the
needs and feelings of other people, reduce the stress in job, which result in increased job
satisfaction and commitment of employees (Rowold, Borgmann, and Bormann, 2014).
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“Developing” is primarily concerned with coaching, which aims to increase a person’s
skills and to facilitate job adjustment and career advancement (Yukl, 2002, 2012). In terms
of developing, leader may help someone to do a task in a better way, to explain someone
to solve complex problems, and to allow someone to learn from mistakes (Yukl et al.,
2002). Yukl (2002) argue that some developing items of relations oriented behavior are
included in the individualized consideration scale of Bass and Avolio (1990). Developing
behavior are mostly associated with followers’ performance and satisfaction (e.g. Kim
and Yukl, 1995; Javidan, 1992). On the other hand, “recognizing ” is described as praising
an appreciating the others for their performance, achievements, and contributions. Yukl
(2002) states that recognizing would be in form of praise, awards, and recognition
ceremonies (Yukl, 2002). While most researches revealed a positive relationship
between the components of recognizing (praise, awards, and recognition ceremonies)
and subordinates’ satisfaction; the effects of recognizing behaviors on performance
is controversial (e.g. Wikoff et al., 1983; Podsakoff and Todor, 1985; Kim and Yukl,
1995). Yukl (2002) extended the components of relations oriented leadership behavior
into five subcategories by introducing “consulting” and “empowering” behaviors. While
consulting involves participation of subordinates in decision making process, empowering
involves delegation of authority to subordinates. In this survey, three aspects-supporting,
developing and recognizing- are focused as components of relations oriented leadership
behavior, which were consistently held by three studies (Yukl, 2002, 2012 and Yukl et
al., 2002).

1.4. Change Oriented Leadership Behavior

Change oriented leadership behavior is primarily concerned with developing strategic
vision, implementing the change and encouraging flexibility and innovation to lead
the change efficiently. The most aspects of change oriented leadership are included in
transformational and charismatic leadership theories (Bass, 1985; Conger and Kanungo,
1998), like as influencing process, facilitating conditions, intellectual stimulation, and
idealized influence. Yukl (2002) mainly specifies change-oriented behaviors as (1)
influencing organizational culture, (2) developing a vision, (3) implementing change, (4)
increasing innovation and learning. “Influencing organizational culture” may appear in
forms of what things are attended, ways of reacting to crises, role modeling, allocation
of rewards, criteria for selection and dismissal (Schein, 1992). Trice and Beyer (1993),
proposed changing cultural forms like slogans, rituals and symbols, as another way
of influencing organizational culture. The other aspect of change oriented leadership
behavior, “developing vision” creates continuity and collectivity sense for followers
“by linking past events and present strategies to a vivid image of a better future for the
organization” (Yukl, 2002; 283), and by helping “to guide and coordinate the decisions
and actions of thousands of people working in widely dispersed locations” (Yukl, 2002;
283). Yukl described this aspect as “envisioning change” in his another study and indicate
that a clear and appealing vision would contribute to commitment to new strategies and
innovations (2012). “Implementing change” requires a wide range of behaviors like
as determining the persons opposing and facilitating change, building a broad coalition
to support the change, filling key positions with competent change agents, using task
forces to guide implementation, making dramatic, symbolic changes that affect the
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work, changing relevant aspects of the organization structure, monitoring the progress
of change, creating a sense of urgency about the need for change, preparing people to
adjust to change, keeping people informed about the progress of change, empowering
people to implement the change, demonstrating continued commitment to the change,
and helping people to deal with the pain of change (Yukl, 2002). “Increasing innovation
and learning” is another crucial aspect of change oriented leadership behavior, which
includes the behaviors of encouraging the system thinking, experimentation, innovation,
entrepreneurial activity, flexibility, and learning, facilitating diffusion of learning in
the organization, leveraging learning from surprises and failures, and helping people to
understand and improve mental models (Senge, 1990; Ulrich Jick and Glinow, 1993;
Nadler, Shaw, Walton and Associates, 1995). Moreover, Yukl et al. (2002) argued that this
behavior is similar to “intellectual stimulation” in MLQ of Bass and Avalio (1990), TLI of
Podsakoff, MacKenzie, Moorman, and Fetter (1990), and MLI of Castro and Schriesheim
(1998). Yukl (2012) differentiates innovation from learning in his subsequent study and
identifies “encoring innovation” and “facilitating collective learning” as two different
aspects of change oriented leadership behavior.

Yukl and his colleagues (2002) identifies the aspects of change oriented behaviors as
external monitoring, envisioning change, encouraging innovative thinking and taking
personal riskin the study of “A Hierarchical Taxonomy of Leadership Behavior”. However
in another study, which was conducted in 2012, Yukl introduces “external leadership” as
the fourth dimension of Leadership Behavior Taxonomy (LBT), and describes external
monitoring as an aspect of “external leadership” behavior. Besides external monitoring,
networking and representing were introduced as other aspects of the “external leadership”
dimension (Yukl, 2012). So, the inconsistency on classification of sub-dimensions also
reveals the need for construct assessment and validation of leadership behavior taxonomy
(LBT) model.

2. METHODOLOGY
2.1. Research Goal

Besides the rareness of construct assessment and validation studies in leadership literature,
the fact that the primary and well-known researches on that subject have been conducted
in developed countries, leaded researchers to conduct this survey. The purpose of this
survey is to test validity of LBT model of Yukl including three metacategories with 10
leadership behavior, in a developing country, Turkey.

2.2. Sample

The survey was conducted on 445 middle level managers of 188 large-scale firms
operating in manufactory industry in Turkey. The determination of “large scale” was
based on inclusion in the “Turkey’s Top 1000 Companies” list (ISO, 2013-2016). Middle
level managers are preferred for this survey because those managers determine how to
meet the goals set by top managers and arrange the relations between top managers and
first line managers (Ebert and Griffin, 2013). Moreover, they can evaluate organization’s
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innovation and overall performance better than any employee or first line manager.

About 700 firms indicating email addresses on the “Turkey’s Top 1000 Companies”
list, were contacted via email and provided a brief information about the survey. 2-5
middle level managers of each firm were contacted via email or phone and asked to
fill out the survey questionnaire. Moreover physically close firms (mostly locating in
Marmara Region-istanbul, Kocaeli, Bursa) are visited, middle managers are asked to fill
out the questionnaire face to face. 307 middle managers of 121 firm filled out survey
questionnaire face to face. 162 filled out questionnaire forms also were received from 73
firms via email. 24 forms obtained from 6 firms are eliminated because they do not meet
the requirements. So 138 complete questionnaires received from middle level managers
of 67 firms via email, and 307 complete questionnaires filled out by middle managers of
121 firms face to face were included in analysis process. % 20 of those respondents are
from operation department, %20 from accounting and finance department, % 7,5 from
human resource department, %37 from marketing and sale department and %15,5 from
other departments not indicated in questionnaire.

In second stage, survey was repeated on managers of variety of firms operating in
service industry in order to see whether results are affected by industry factor, or not.
Data obtained from 445 middle level managers operating in manufacturing industry and
550 managers operating in service industry were analyzed through the SPSS and AMOS
statistical packet programs.

2.3. Measures

The leadership behavior taxonomy (LBT) scale of Yukl was originally contained 19 leaders
behavior variables which extracted from earlier leadership studies, models, theories. Then,
it was expanded to 30 (Yukl, 1998), and finally 48 (Yukl et al., 2002), which supports more
detailed analysis since there are more elements to classify observations. Those variables
have been employed in operationalization of leadership behavior construct.

Asindicated previously, 10 specific leadership behaviors embodied by three metacategories
are measured through the 33 item-scale adopted from Yukl (2002). 3 items or 4 items
are used to measure each specific behavior (3 items for each of planning, clarifying,
supporting, recognizing, developing, influencing culture and visioning behaviors; 4
items for each of monitoring, implementing change, encouraging innovation and learning
behaviors). 33 items measuring 10 specific leadership behavior were scored on five-
point-likert-type scale, at which 1-represents never, 2-rarely, 3 sometimes, 4-very often,
S-always. A respondent was asked to evaluate behaviors of his/her top level executive to
whom s/he reports in terms of those items (e.g. My executive clarifies role expectations
and task objectives).

For predictive validity, the effects of leadership behaviors on satisfaction, organizational
commitment, innovation performance and firm performance have been examined. A
respondent was asked to evaluate his/her firm’s innovation and overall performance (e.g.
New product introduction rate of our firm in last five years) in terms of 8-items-innovation
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scale adapted from Miller and Friesen (1982), Prajogo and Sohal (2006), and 5-items-firm
performance scale adopted from Khandawalla (1977). 13 items measuring innovation and
overall performance of a firm were also scored on five-point-likert-type scale, at which
1-represents very poor, 2-poor, 3-fair, 4-good, 5-very good. The respondents also rated
their commitment level to the organization. 10-items-commitment scale adopted from
Mowday, Steers, Porter (1979) were formatted according to 5 point-Likert scale, at which
1 represents strongly disagree, 5-strongly agree.

All items were translated from English to Turkish by the researcher. Then, those items
were reevaluated in terms of content by three academicians studying on this field. By
taking in to consideration of Turkish culture and language characteristics, some of the
items were revised by those academics. A preliminary form of questionnaire was tested
on 63 MBA students who working as executives in a variety firms. As a result of data
obtained in the preliminary application, the structure and reliability of measures have
been examined. Cronbach’s alpha coefficients of all items were above 0.90, so all items
were included in the main questionnaire form. All items were scored on five-point Likert-
Type Scale (1-Never, 2-Occasionally, 3-Sometimes, 4-Often, 5-Always).

3. CONSTRUCT VALIDATION

Construct validity is the extent to which a set of measured items actually reflects the
theoretical latent construct those items are designed to measure. Thus it deals with
the accuracy of measurement (Hair et al. 2010). Construct validity is made up of four
components: of (1) content validity, (2) convergent validity, (3) discriminant validity, (4)
predictive validity (Ghiselli et al. 1981; Schwab,1980; Bagozzi and Phillips, 1991; Hair
et al. 2010).

3.1. Content Validity

Content validity depends on how well the researchers create measurement items to cover
the aspects of the variable being measured (Nunnally, 1978). The evaluation of content
validity is a rational judgmental process not open to numerical evaluation. Usual method
of ensuring content validity is and extensive review of literature for the choice of the
items and getting inputs from the researchers on the appropriateness (Li, Rao, Ragu-
Nathan, and Ragu-Nathan, 2005).

In this survey, 33 items, adopted from Yukl (2002), were used to test three-factor LBT
leadership model including 10 leadership behavior.

Leadership behavior taxonomy of Yukl, is more comprehensive model because it includes
three metacategories-task orientation, relations orientation and change orientation- with
10 specific leadership behaviors- planning, clarifying, monitoring, supporting, developing,
recognizing, influencing organizational culture, developing a vision, implementing
change, increasing innovation and learning -which were described in various taxonomies
partially. Three-factor LBT model, is extension of traditional two-factor leadership
behavior taxonomy-“initiating structure” (task orientation) and “consideration structure”
(relations orientation). Change oriented behaviors also involves so many aspects of
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transformational and charismatic leadership theories (Bass, 1985; Bass, 1998; Conger and
Kanungo, 1998; Avolio et al. 1991), such as influencing process, facilitating conditions,
intellectual stimulation, and idealized influence. Moreover, “increasing innovation and
learning” behavior is considered similar to “intellectual stimulation” in MLQ of Bass and
Avalio (1990), TLI of Podsakoff, et al. (1990), and MLI of Castro and Schriesheim (1998)
by Yukl et al. (2002).

Yukl (2012) extended leadership behavior taxonomy by introducing “external leadership
behavior” as fourth dimension. He also introduced new leadership behavior aspects,
and extended the three-factor LBT model into four-factor LBT model with 15 specific
leadership behaviors (see Table 1). However, some recent researches also suggest
that a three-dimensional taxonomy provides the most useful and parsimonious way to
group specific behaviors into general categories (e.g. Avolio and Bass, 1991; Ekvall
and Arvonen, 1991; Yukl, 1999; Yukl, 2002), three-factor taxonomy with 10 specific
leadership behaviors is preferred to be examined in this study. In three factor LBT model,
Yukl (2002) conceptualizes task oriented leadership behavior, relations oriented leadership
behavior and change oriented leadership behavior as three independent dimensions rather
than three mutually exclusive categories of specific behaviors and argues that the three
types of leadership behavior interact to jointly determine work unit performance.

3.2. Convergent Validity

Convergent validity is about the extent to which there is consistency in measurements
across multiple operationalizations and measures of the same construct should display a
large common variance (Li et al., 2005). In other words, the items that are indicators of
a specific construct should converge or share a high proportion of variance in common,
known as convergent validity (Hair et al., 2010). In order to estimate the relative amount
of convergent validity among item measures, several ways are available, as like factor
loadings, average variance extracted (AVE), reliability coefficients (Hair et al., 2010).
For convergent validity, following procedures were executed in this survey.

The Cronbach’s alpha coefficient for all variables was examined on data obtained from
the sample of 445 managers. The result of alpha test revealed that one item (LID 2) has
low corrected -total correlation score (0.392). So, this item was eliminated and remaining
32 item with 0.964 Cronbach’s alpha coefficient indicating high reliability were included
in principal exploratory factor analysis.

Then exploratory factor analysis (EFA) was conducted with these remaining 32 items
on data obtained from the sample of 445 managers. The exploratory factor analysis is
generally used in early stages of research when there is an insufficient theoretical or
empirical basis to hypothesize the number of underlying factors and/or which specific
indicators these factors are likely to influence (Podsakoff, et al., 2003:620). Although
three-construct leadership behavior model has well-built theoretical base (see Yukl, 2002),
empirical researches sometimes can not support the theory. For example Yukl (2002)
proposed developing behavior as part of relations-oriented leadership in theory, while in
operationalization of the constructs, Yukl et al.(2002), indicated developing behavior as
part of task-oriented leadership behavior. This inconsistency between conceptualization
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and operationalization of constructs leaded the researcher to re-consider the constructs of
LBT. Thus, assessment of LBT constructs started using factor analysis.

Warimax rotation was used because three LBT constructs are assumed and conceptualized
as independent dimensions in theory (see Finch, 2006). The items with factor scores less
than 0,50 and cross-loadings were eliminated for better factor structure. So, three items
(LID 8, LID 9, LID 10) with low factor loadings (less than 0.50) and one item (LID 19)
with cross-loadings were eliminated. Remaining 28 items were loaded on three different
factors without any cross-loadings. EFA results have been depicted at Table 2.

Table 2: Exploratory Factor Analysis (EFA) Results

Items TOL | ROL COL

Task Oriented Leadership (TOL)
LID 1 (eliminated in CFA) 0.513
LID 3 0.771
LID 4 0.746
LID 5 0.722
LID 6 0.689
LID 7 (eliminated in CFA) 0.506
Relations-Oriented Leadership (ROL)
LID 11 0.608
LID 12 0.575
LID 13 (eliminated in CFA) 0.779
LID 14 0.725
LID 15 0.622
LID 16 0.659
LID 17 (eliminated in CFA) 0.683
LID 18 0.578
LID 20 0.569
Change Oriented Leadership (COL)
LID 21 0.551
LID 22 0.599
LID 23 (eliminated in CFA) 0.775
LID 24 0.672
LID 25 0.783
LID 26 0.707
LID 27 0.659
LID 28 0.726
LID 29 0.711
LID 30 0.711
LID 31 0.747
LID 32 0.766
LID 33 0.678

Total Explained Variance for Leadership Style %62,400

Notes: Extraction Method: Principal Component Analysis Rotation Method: Warimax
with Kaiser Normalization Rotation converged in 6 iterations
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Structures of remaining 28 items were operated in CFA with Maximum likelihood (ML)
estimation method using same data. CFA evaluates the factors’ psychometric properties in
terms of reliability and validity (Acar and Zehir, 2009). Overall model fit was evaluated
based on multiple fit indexes. During the CFA procedure, comparative fit index (CFI),
goodness of fit index (GFI), normed fit index (NFI), incremental fit index (IFI), Tucker-
Lewis index (TLI), were considered. If all these indexes (CFI, GFI, NFI, IFI, TLI)
are above 0.90, it indicates the perfect fit value and model is ideal (Hair et al., 2010).
However, some other researchers notify that if these indexes are above 0.95, it indicates
perfect fit value while the indexes above 0.85 are acceptable fit values (Klein, 1998;
Schermelleh Engel et al., 2003; Schumacker and Lomax, 1996).

The root mean square residual of approximation (RMSEA) and the root mean square
residual (RMR) were also considered. For perfect model fit, Hair et al. (2010) suggested
RMSEA value between 0.03 and 0.08 for a sample consisting more than 500 respondents.
Hair et al. (2010) also notified that lower RMR values represents better fit, although they
did not give any statistical threshold level. The normed chi-square (x*df) statistics is also
taken into consideration to evaluate the parsimonious fit (Hair et al. 2010). Commonly
accepted indexes values in literature was depicted on Table 3.

Table 3. Acceptable and Perfect Fit Index Values

Fit Index Perfect Fit Value Acceptable Fit Value
x*/df <3 <4-5

CFI >0.95 >0.94-0.90

NFI >0.95 0.94-0.90

IF1 >0.95 0.94-0.90

TLI >0.95 0.94-0.90

GFI 20.90 0.89-0.85

AGFI >0.90 0.89-0.85

RMSEA <0.05 0.06-0.08

RMR <0.05 0.06-0.08

Resources: Schumcaker and Lomax, 1996; Browne and Cudeck, 1993; Kline, 1998;
Schermelleh Engel Moosbrugger, Miiler, 2003; Hair et al., 2010; Meydan and Sesen,
2011)

As aresult of fit analysis of first order CFA of the initial model obtained from exploratory
factor analysis, the following findings revealed: X*df=3.985; GFI=0.841; CFI=0.905;
NFI= 0.878; IFI= 0.906; TLI= 0.897; RMR=0.048; RMSEA= 0.074 . Those finding
revealed that the initial model should be adjusted for better model fit. To improve better
model, following procedures were executed.

The factor loadings of all 28 items were significant and their scores were between
0.627 and 0.853. Modification indexes analysis results revealed large error covariance
between some variables. So, LID 1, LID 7, LID 13, LID 17 and LID 23 were eliminated
because their standardized residual covariance were above 2 and regression weight
scores examining the modification indices, as suggested in AMOS 18-statistical packet
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programme. By eliminating 5 items, the scale was reduced to 23 items. Model fit indexes
were found as X*df= 3.766; GFI= 0.878; CFI= 0.930; NFI= 0.907; IFI= 0.930; TLI=
0.922; RMR=0.038; RMSEA= 0.071, which indicates better model fit. After first-order
CFA, a second-order CFA also was conducted to prove construct validity. Interestingly,
the findings of second-order CFA (X*df= 3.766; GFI= 0.878; CFI= 0.930; NFI= 0.907;
IFI=0.930; TLI= 0.922; RMR=0.038; RMSEA=0.071) are identical with the findings of
first-order CFA, which was strikingly noteworthy diagnosis of this survey.

Remaining 23 items loaded on three factors as 4 items for TOL, 7 items for ROL and 12
items for COL. The factor loadings of adjusted model with 23 items are between 0.643
and 0.857, which is depicted on Table 3. Although six loading estimates are below 0.7,
they do not appear to be significantly harming model fit or internal consistency. As
seen on Table 4, Cronbach Alpha (a ) values range from 0.81 for the TOL construct,
0.91 for the ROL construct and 0.95 for the COL construct. However it has been noted
that Cronbach a uses restrictive assumptions and does not ensure the unidimensionality
(Hair et al., 2010). Thus an alternative construct reliability measure has been suggested
by researchers (Werts, Linn and Joreskog, 1974; Fornell and Larcker, 1981; Hair et al.
2010). The alternative composite reliability shows the degree to which the observed
variables adequately represent the corresponding latent variable (Acar and Zehir, 2009).
The composite reliability coefficients of dimensions exceed 0.80, which indicates
the adequacy of construct reliability. AVE (average variance extracted) of constructs
were also calculated as another way to reveal the convergent validity among the item
measures. AVE of 0.5 or higher is considered as a good rule of thumb suggesting adequate
convergence statistically (Hair et al., 2010). As depicted on Table 4, all AVE estimates
exceed the 50-percent rule of thumb. Consequently, besides exceeding 50-percent AVE
estimates, better fit model indexes mentioned above and higher reliability coefficient
depicted on Table 4, indicated adequate evidence for convergent validity of 23items-three
dimensions-LBT model.
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Table 4: CFA and Reliability Analysis Results with 23 Items

TOL ROL COL
Task-Oriented Leadership (TOL) - 0.689 0.644
LID 3 0.684
LID 4 0.771 (15.004)
LID 5 0.744 (14.631)
LID 6 0.674 (13.501)
Relations-Oriented Leadership (ROL) - - 0.881
LID 11 0.834
LID 12 0.825 (23.385)
LID 14 0.815 (22.979)
LID 15 0.793(22.027)
LID 16 0.684 (17.882)
LID 18 0.655 (16. 871)
LID 20 0.784(21.660)
Change Oriented Leadership (COL) - - -
LID 21 0.695

LID 22 0.643 (14.457)
LID 24 0.799 (17.807)
LID 25 0.803 (17.904)
LID 26 0.818 (18.205)
LID 27 0.784 (17.498)
LID 28 0.779(17.391)
LID 29 0.780 (17.409)
LID 30 0.765 (17.088)
LID 31 0.772 (17.233)
LID 32 0.857 (19.035)
LID 33 0.807 (17.970)
Cronbach’s Alpha Coefficients 0.810 0.910 0.947

Composite Reliability 0.810 0.912 0.925

AVE 0.518 0.597 0.604

Moreover, data obtained from the 550 managers of firms operating in service industry
were used to re-test 23 items-three dimension LBT model. The findings of this second
survey also gave evidence for the better model fit for the 23 items-three dimension LBT
model (X?df= 3.958; GFI= 0.861; CFI= 0.940; NFI= 0.921; IFI= 0.940; TLI= 0.933;
RMR=0.043; RMSEA= 0.073). The summary of the model fit indexes of the analyses
mentioned above are given on Table 5.

Table 5: Comparison of Model Fit Indexes

Process Model |X?/df |GFI |CFI NFI IFI TLI RMR | RMSEA
CFA with 28 Items 1 3.985 10.841]0.905 [0.878 ]0.906 [0.897 [0.048 10.074
CFA with 23 Items (LID1, LID7, 2 3.766 |0.878]0.930 [0.907 |0.930 [0.922 |0.038 [0.071
LID13, LID17, LID23 eliminated

(First Order)

CFA with 23 Ttems (Second Order) |3 3.766 10.87810.930 [0.907 |0.930 ]0.922 |0.038 [0.071
CFA with 23 Items for Service 4 3.958 10.861/0.94 [0.921 |0.94 [0.933 |0.043 |0.073
Industry

3.3. Discriminant Validity

Discriminant validity refers to the independence of the dimension and measures of
different constructs should share little variance (Bagozzi and Phillips, 1991). Hair et
al. (2010) stated that the congeneric measurement model supports discriminant validity
because it does not contain and cross-loadings among either the measured variables or the
error terms. As depicted on Table 2 and Table 4, all items were loaded on their respective
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construct without any cross-loadings, which gave an evidence for discriminant validity of
23 items-three dimension LBT measurement model.

3.4. Predictive Validity

Predictive validity, also known as criterion validity or nomological validity (Hair et al.,
2010), seeks to find support for the validity of the construct by investigating whether
it exhibits relationships with other constructs that are in accordance with theory (Li et
al., 2005). In other words it is the degree of correspondence between a measure and a
criterion variable (Bollen, 1989). In literature, leadership behavior constructs were used
to be associated with organizational performance (Liden and Graen, 1980; Yukl, 2002),
innovation performance (Kanter, 1983; Howell and Avolio, 1993; Dess and Picken, 2000;
Aragon-Correa, Garcia-Moreales, Cordon-Pozo, 2007), and employees’ commitment
(Steyrer, Schiffinger, Lang, 2008; Avolio, Zhu and Bhatia, 2004; Bono and Judge, 2003;
Avolio etal., 2009; Walumbwa, Orwa, Wang and Lawler, 2005; Podsakoff et al., 1990). As
depicted on Table 6, three constructs of LBT, were significantly correlated to organizational
performance (OP), innovation performance (IP) and employees’ commitment (EC), which
indicated higher predictive validity of 23 items-three dimensions-LBT model.

Table 6: Correlation Analysis Results

TOL ROL COL OP 1P EC
TOL 1
ROL 0.595%* 1
COL 0.570** 0.829%* 1
OP 0.334** 0.435%* 0.502%** 1
1P 0.334** 0.465%* 0.520%* 0.649** 1
EC 0.457** 0.517** 0.572%* 0.476** 0.474** 1

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
The sources of all constructs and reliability coefficients were also given on Table 7.

Table 7: Sources and Reliability Coefficients of Constructs

Constructs Nurpber of Cronbach.Alpha Source
Indicators Coefficients

TOL 4 0.810 Yukl, 2002

ROL 7 0.910 Yukl, 2002

COL 12 0.947 Yukl, 2002

OP 5 0.777 Khandawalla, 1977

1P 8 0.924 Miller and Friesen, 1982
Prajogo and Sohal, 2006

EC 10 0.914 Mowday, Porter and Steers (1982)

4. DISCUSSION

Leadership behavior taxonomy consist of the constructs of task oriented leadership, relation
oriented and change oriented leadership, which were considered as three independent
dimension rather than three mutually exclusive categories of specific behaviors by Yukl
(2002). Although three-construct leadership behavior model has well-built theoretical
base (see Yukl, 2002), empirical researches sometimes can not support the theory. There
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were inconsistencies between theory and practices. This inconsistency also leaded the
researcher to initiate this survey.

Survey results based on EFA and CFA analyses revealed that 23 items scale for three-
factor model with 10 specific leadership behavior types best represents the factor
structure underlying Yukl’s Leadership Behavior Taxonomy. The leadership behavior
taxonomy (LBT) scale of Yukl was originally contained 19 items representing leadership
behaviors which extracted from earlier leadership studies, models, theories. Then, it
was expanded to 30 (Yukl, 1998), and finally 48 (Yukl et al., 2002) items, which have
been employed in operationalization of leadership behavior construct. Yukl et al. (2002)
increased number of scale items in order to classify more observations. However, more
items (measured variables or indicators) are not necessarily better. Although more items
do produce higher reliability estimates and generalizability, more items also require
larger sample sizes and can make it difficult to produce truly unidimensional factors
(Hair et al., 2010). Moreover, to identify better performing indicators is relevant of most
researches rather than increasing the numbers of indicator. So, the enthusiasm to identify
the better performing indicators (items) to measure leadership constructs was also another
impulsive force in conducting this survey. As been depicted in Appendix, 10 leadership
behaviors are represented by remaining 23 items in scale (1 item for planning, 1 item for
monitoring, 2 items for clarifying, 2 items for supporting, 2 items for recognizing, 3 items
for developing, 2 items for influencing culture, 2 items for developing vision, 4 items
for increasing innovation and learning, and 4 items for implementing change). Although
most of the behaviors are represented 1 or 2 items, implementing change and increasing
innovation and learning are represented 4 items, which leads the researcher to suspect
on whether those items groups represent more than one leadership behavior. Moreover,
the separation of innovation and learning into two different categories as “encouraging
innovation” and “facilitating collective learning”, and the separation of managing change
as “advocating change” and “envisioning change” in the recent study of Yukl (2012) has
justified the researcher’s suspicion. Thus, the sub-dimensions and items of the change
oriented leadership behavior can be examined specifically in terms of represented specific
leadership behaviors in advanced researches.

As indicated previously, Yukl (2012) extended three-factor LBT model into four-factor
LBT model with 15 specific leadership behaviors. Despite the enhanced categories,
some recent researches also suggest that a three-dimensional taxonomy provides the
most useful and parsimonious way to group specific behaviors into general categories
(e.g. Avolio and Bass, 1991; Ekvall and Arvonen, 1991; Yukl, 1999; Yukl, 2002). When
the importance of parsimony considered in researches, 23 item-scale representing three
factor LBT model with 10 specific leadership behavior can be preferred to the extended
leadership behavior taxonomies, which also increase the strength of this study.

Although researches on that subject mostly have been conducted in developed countries,
this survey was conducted in a developing country, Turkey, which constitutes another
strength of this study. Moreover, previously conducted surveys on that issue in Turkey,
mostly focused on two dimensions of leadership behavior- task orientation and relations
orientation (Riizgar, 2018; Giray and Giingér, 2015; Ozdevecioglu and Kamgiir, 2009;
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Akbaba and Erenler, 2008; Coban, 1999). For example, Giray and Gilingér (2015) tested
two-factor leadership behavior scale of Northouse (2004) by conducting a survey on 270
white-color employees working in banking and manufacturing industry. Reliability and
validation analyses results of their survey revealed that 20-item scale measuring two-
factor leadership behavior-relations and task oriented leadership behaviors- represents
leadership behaviors of managers working in banking and manufacturing industry, in
Turkey. However, this survey revealed that rather comprehensive three-factor LBT
model represents leadership behaviors of the managers operating in manufacturing and
service industry in Turkey. So, construct validation and scale reliability of three-factor
LBT model has been conducted for the first time in this study, which constitutes another
strength of this survey.

5. CONCLUSION

This survey focused on the re-assessment of Yukl’s (2002) leadership behavior taxonomy
constructs. For the measurement of many of the variables considered in leadership
research, construct validity is of the utmost importance because constructs or latent
variables were typically measured (Schriesheim and Cogliser, 2009), and construct
validity encompasses all evidence that bears on a construct and its measure (Gottfredson,
1997). In this survey, construct validation of the three-factor LBT model was provided by
using content, convergent, discriminant and predictive (nomological) validity analyses
which increase the strength of this study. The results of those validity and reliability
analyses revealed that 23 items-three factors-LBT model has better fit for the managers
of both manufacturing and service industry in Turkey. Although primary and well-known
researches on that subject have been conducted in developed countries, this survey is
conducted in a developing country, Turkey, which constitutes another strength of this
study.

5.1. Limitations and Implications for Future Studies

This survey was conducted in an emerging country, which has a specific context and
culture settings. So, this survey should be repeated in different culture settings, such as in
a developed country, to enhance the generalizability of 23 item-scale representing three
factor LBT model. Moreover, in further surveys, contextual factors, such as demographic
variables, hierarchical level, organizational and industrial characteristics, work functions,
and environmental stability should be considered. Antonakis et al. (2003) argue that
contextual factors like gender, environmental risk and leader hierarchical level could
theoretically affect the factor structure of leadership behavior scale.

The results of this survey indicate that the current version of the LBT scale is valid
and reliable instrument that can adequately measure three components Yukl’s theory of
Leadership Behavior Taxonomy. Although 23 items-three factor LBT Scale involves
an extended leadership behavior aspects, even any leadership survey instrument it
never promises to account for all possible leadership dimension. It just represents the
simplification of leadership behaviors for better and smooth understanding.
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Appendix: The items of Leadership Behavior Taxonomy

Dimensions Items
(1) Organize work activities to improve efficiency
& (Eliminated-CFA)
é (2) Plan short term operations (Eliminated -Reliability
A Analysis)
a (3) Assign work to groups or individuals Planning
% (4) Clarify role expectations and task objectives Clarifying
_a"; (5) Explain rules, policies, and standard operating process | Clarifying
S (6) Direct and coordinate the activities of unit Monitoring
— (7) Monitor operations and performance (Eliminated-CFA)
E (8) Resolve immediate problems that would disrupt the
8 work (Eliminated-EFA)
S (9) Emphasize the importance of efficiency, productivity,
= and quality (Eliminated-EFA)
& (10) Set high standards for unit performance (Eliminated-

EFA)

(11) Provide support and encouragement Supporting
= (12) Express confidence that people can attain challenging |Supporting
@ objectives
3 (13) Socialize with people to build relationships
8 (Eliminated-CFA)
s B (14) Recognize contributions and accomplishments Recognizing
% E (15) Provide coaching and mentoring Developing
23 (16) Consult with people on decision affecting them Recognizing
QA (17) Keep people informed about actions affecting them
a (Eliminated-CFA)
2 (18) Help resolve conflicts Developing
% (19) Use symbols, ceremonies, rituals, and stories to build
w4 team identity (Eliminated-EFA)

(20) Lead by example and model exemplary behavior Developing

Change-Oriented Leadership Behavior

(21) Interpret events to explain the urgent need for change

Implementing change

(22) Study competitor and outsiders to get ideas for
improvements

Increasing Innovation &
Learning

(23) Envision exciting new possibilities for the organization

(Eliminated-CFA)

(24) Encourage people to view problems or opportunities in
a different way

Influencing Culture

(25) Develop innovative new strategies linked to core
competencies

Developing Vision

(26) Encourage and facilitate innovation and

Increasing Innovation &

entrepreneurship by others Learning

(27) Encourage and facilitate learning by individuals and Increasing Innovation &
teams Learning

(28) Experiment with new approaches Developing Vision

(29) Build a coalition of key people to get change approved

Implementing change

(30) Form task forces to guide implementation of change

Implementing change

(31) Make symbolic changes that are consistent with a new
vision or strategy

Influencing Culture

(32) Empower people to implement new strategies

Increasing Innovation &
Learning

(33) Announce and celebrate progress in implementing
change

Implementing change

Source: Adopted from Yukl (2002). Leadership in Organizations. Fifth Edition, Prentice

Hall Inc., New Jersey.
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Abstract

Why some people do not volunteer? After doing a comprehensive literature review, we
summarized all potential reasons that have been mentioned so far. However, we also
found important discrepancies between different studies. Thus, we concluded that an
exploratory research can be useful to understand why some people do not volunteer.
In this study, by conducting nine focus groups we analyzed why university students
from various disciplines of social sciences do not volunteer in Turkey. Focus groups
were realized with 52 university students in Istanbul. Results revealed that the primary
reason for the reluctance of university students to volunteer was related to trust issues.
In other words, in Turkey, university students do not volunteer as they do not trust
NGOs. Some other important reasons were also discussed in the article.
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UNIVERSITE OGRENCILERININ STK'LARDA GONULLU OLMAMA
NEDENLERi

Oz

Bu ¢alismada yanit aranan temel soru, bazi insanlarin neden goniillii olmadiklaridir.
Goniilliiliik yaziminda bu konuya deginen kuramsal ve gorgiil ¢alismalara iliskin
kapsamli  bir yazin taramasi bize ilgili yazindaki ¢aliymalarim  bulgularimin
birbirleriyle ¢elistigini gostermistir. Bu nedenle, kesifsel ve gorgiil bir ¢alismanin
faydalr olacag diisiiniilmiistii. Bu baglamda, 9 odak grup c¢alismasinda toplamda
52 diniversite ogrencisi ile odak grup goriismeleri yapilarak Istanbul’da egitim
goren diniversite ogrencilerinin neden STK larda goéniillii olmadiklart anlasilmaya
calisilmigtir: Sonuglar, 6grencilerin STK lara géniillii olarak katilim gostermemesinin
temel nedeninin bu kurumlara duyulan giivensizlikle ilgili oldugunu géstermistir.
Oégrencilerin STK ’lara goniillii olarak katilimimin oniindeki diger engeller de arastirma
bulgulari i¢inde sunulmus ve tartisilmistir:
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1. INTRODUCTION

In its most simplistic version, the research question of this study can be defined as “why
some people do not volunteer?” Thus, in this study, volunteering literature is used for
establishing a theoretical framework. On the other hand, the aim of this study is also to
contribute to the volunteering literature. Volunteering means to offer support to others
besides family members or friends without getting a salary or a payment in return. Also,
there must not be any contract between the volunteer and any third parties to get the main
benefit of the volunteer’s effort (Tilly & Tilly, 1994). Therefore, volunteering denotes
spending time by being useful to others and without monetary gain (Smith, 1981). In terms
of behaviors’ formality level, volunteering splits into two groups: formal and informal
volunteering (Wilson & Musick, 1997). Our spontaneous help to others can be accepted
as informal volunteering. However, formal volunteering is defined as being a member
of a formal organization that focuses on solving a social problem and to take on some
responsibilities for that organization. Differently from informal volunteering, formal
volunteering is not a spontaneous act. Formal volunteering is structured, and it has a plan
(Amato, 1990). Formal volunteering is related to restoring some unfavorable conditions
in a local, regional or global environment (Parboteeah et al., 2004). It is important to
note that this study only focuses on formal volunteering. In other words, why people are
not inclined to volunteer informally is not a research question for this study and in this
study, the terms formal volunteering and volunteering are used interchangeably unless
otherwise stated.

Formal volunteering has four main characteristics. It is a longtime activity, it is planned, it
contains volunteer aids and these aids are realized in an organization (Penner, 2002). With
these features, formal volunteering becomes different from spontaneous help that people
offer to their kith and kin (Clary et al., 1998; Penner & Finkelstein, 1998).

A close look at the volunteering literature reveals that the reasons for not being a volunteer
have barely been studied in comparison with the reasons for being a volunteer. For this
reason, in the next sections we look at the literature that focuses on both why people do
and do not volunteer. Later, it is explained why it is still important to inquire why people
do not volunteer, by showing what is missed in all this research. In other words, it shows
the legitimacy of the research question.

2. LITERATURE REVIEW: WHY PEOPLE DO AND DO NOT
VOLUNTEER?

2.1. Demographic Factors

Some research on volunteering found that demographic factors had an impact on
volunteering. The main demographic factors that were related to volunteering were age,
gender, education and profession (e.g. Schoenberg, 1980; Brady et al., 1995). Moreover,
some other demographic variables such as marital status, race, income level, urban life,
and having children, have been used by researchers in volunteering studies. For example,
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according to Gillespie and King (1985), the motivation for those in middle age to help
others and contribute to society was higher than in young people. In some research, it was
found that in individuals of middle and senior age, the motivation to volunteer originated
from altruistic feelings; however, the volunteering motivation of the young was correlated
with their career plans and their worry about future. Thus, the young saw volunteering
as an opportunity to get a kind of education and to learn new things (Frisch and Gerrard,
1981). On the other hand, other research reported the exact opposite, by saying teenagers
were more inclined to volunteer than young adults (Schoenberg, 1980). Another study
on the relationship between age and volunteering found that young adults were usually
interested in being a volunteer for political, ethnic or education related causes, while
middle aged and senior individuals were interested in volunteering in social services
(Wilson, 2000).

Another demographic variable that could have an impact on why people volunteer is
age. Some researchers used a feminist approach to explain the differences between men
and women in terms of being a volunteer. According to them, since women are more
caring, they are more willing to volunteer than men (Gilligan, 1982). However, although
women really were more willing and motivated to volunteer than men, practically,
volunteer behavior between women and men was slightly different in favor of women
(Einolf, 2011). Interestingly, some research that was conducted in the US revealed that
the gender of volunteers was mostly female (U.S Bureau of Labor Statistics, 2008). All
these discrepancies between different studies might imply that it is impossible to explain
why people do or do not volunteer by referring to a simple independent variable like sex
or gender.

As it was mentioned above, there are some claims which argue for a relationship between
education and volunteering. Education can be seen a building block that transfers social
norms, values and beliefs from one generation to another (Turner, 1997). Some research
reported that the more the education level goes up, the more the volunteering behavior of
individuals increases. In other words, if the education level is high, then it is plausible to
expect to see a high level of volunteering in that country (Parboteeah et al., 2004). Since
education supports the ability of the individual to develop empathy, and increase their
self-confidence and self-awareness, it would be logical to expect a relationship between
education and volunteering (Brady et al., 1995). According to Penner (2002), education
does not only affect the possibility of being a volunteer, but it also positively affects the
duration of volunteer activities and volunteering in general (Penner, 2002).

In addition to age, gender and education there were some other demographic variables that
might affect volunteer behavior. For instance, DeVoe and Pfeffer (2007) argued that some
professionals, whose salary was determined per hour, were less willing to volunteer since
they evaluate the time by considering its material meaning; the money. As was indicated
before, volunteer activities should not cause any direct material acquisition, and which
is why some professionals see volunteering as a waste of money for themselves. On the
other hand, if professionals have leisure time, then this would increase the possibility of
volunteering. However, it is exact opposite for unemployed people. It was reported that
although unemployed people had more free time than professionals, their volunteering
time was less than employed people (Wilson, 2000).
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As Curtis et al. (1992) indicated, it was more likely to see more volunteer effort in
prosperous countries because the urbanization was higher in those countries. With
urbanization, industry and professionalization advance; thus, the workforce advances as
well. It was reported that people spent more time for volunteering when their life quality
increased and their basic needs were met easily. It was also found that higher education,
higher income, being married and having a permanent residence would increase the
possibility of being a volunteer (Smith, 1994 & Musick et al., 2000).

Finally, in volunteering literature, it can be mentioned that there is evidence of some
research arguing that there is a relationship between having children and volunteering.
Wilson and Musick (1997), for example, claimed that since families with children were
more inclined to be in touch with other parents, teachers and with children, they would
be faced with volunteer options more easily than other people in society because these
confrontations help them to seize social needs and to call them to take responsibility.

2.2. Religion

It would be plausible to think that religion might affect volunteering because almost all
religions and belief systems advise their believers to help others by sharing both material
and non-material acquisitions. However, a comprehensive review of volunteering literature
reveals that the relationship between religion and volunteering is more complicated.
Moreover, similar to the demographics-volunteering relationship, findings of different
studies on how religion might affect volunteering, contradict each other.

Religions usually aim to achieve better societies by directing people to sacrifice and to
have mercy for others (Ludwig, 2000). Some research found that if being religious was
a common attitude among individuals of a society, then volunteering behavior was also
common (Parboteeah et al. 2004). Some other research, however, claimed that it was
too naive to expect a simple and linear relationship between religion and volunteering
(Bekkers, 2003; Ruiter & Graaf, 2006). According to Social Network Theory, to be
able to explain volunteering in terms of religion, one must take church attendance into
consideration. Research found that church membership was not a factor that might affect
volunteering and claimed that visiting church regularly is the main determinant (De
Hart, 1999; Hodgkinsoni et al., 1990; Watt, 1991; Wilson & Musick, 1997). Research
also reported that there was no difference between volunteer and non-volunteer church
members in terms of intrinsic motivation -e.g. to help someone- (Cnaan et. al., 1993).
However, church members, who visit their churches regularly, have a social network
as a return from their visits. As Bekkers (2003) identified, being a part of this social
network increases the potential of individuals to volunteer. There are several reasons for
this situation. First, the volunteering related information diffuses rapidly in that social
network (Bekkers, 2003; Wilson & Musick, 1997). Second, the call for volunteering is
repeated until someone from the social network takes the responsibility (Bryant et al.,
2003; Musick et al., 2000). And third, it is almost impossible to refuse these calls for
members of that social network (Snow et al., 1980). Therefore, since individuals visit
churches regularly in devoted societies it would be logical to expect more volunteering
there (Kelley & De Graaf, 1997).
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There are important differences between religions, though almost all of them advise
their believers to help others. Thus, it would be plausible to ask this question: Do all
religions affect volunteering in the same way? Research aiming to answer this question
highlighted that there was a negative correlation between the hierarchical level of a
religion and volunteering among the believers of that religion. The level of reciprocal
trust between the believers of hierarchical religions is generally low and because of this,
volunteering activities are rare. Traditional religiousness sees religion as a set of rules;
it also resists change, is not in favor of diversity and is conservative. Thus, it can be said
that traditional religion is quite different from secular religion. In volunteering literature,
some researchers reported that there was no correlation between traditional religiousness
and volunteering; moreover, some research found that traditional religiousness affects
volunteering negatively (Van Tienen et al., 2011; Taniguchi & Thomas, 2011). It was seen
that people who believed in religion by following a traditional way, without questioning
or reviewing it or by taking the actual time into consideration, prefer to volunteer as a part
of their religious duties. Additionally, those people usually prefer informal volunteering.
As Uslaner (2002) indicated, people who traditionally believe in a particular religion
usually trust only their religious brothers and see other people from different religions as
a threat. As a result, it can be said that religion might influence trust and the level of trust
might affect the formal volunteering behavior of individuals within a society.

2.3. Cultural, Social and Institutional Factors

Today, almost everyone mentions the variability in meaning of a social phenomenon
from one culture to another. Due to this, “How a phenomenon is affected by cultural
differences” is a widespread and popular research topic especially in social sciences. In
this context, the possible effect of culture on volunteering has been studied by several
researchers. A specific dimension of culture, individualism-collectivism, has in particular
been the subject of numerous studies in volunteering literature.

In its general meaning, collectivism refers to a cultural value that represents a preference
for a tightly-knit framework in a society in which individuals can expect their relatives
or members of a particular in-group to look after them in exchange for unquestioning
loyalty. On the other hand, individualism is a value that highlights individual autonomy
and self-benefits (Hofstede, 1984). House et al. (2004) deals with collectivism under two
different subjects: social collectivism and in-group collectivism. In this context, social
collectivism identifies the level of possibility of individuals to do something collectively,
while in-group collectivism defines helping members’ inner circles like family members
and colleagues (House et al., 2004). It would be more appropriate to relate social
collectivism with volunteering because social collectivism ensures a broader perspective
than in-group collectivism. Parboteeah et al. (2004) found that the volunteering rate was
quite high in collectivist societies that aimed to maximize society’s welfare. In collectivist
societies, individuals are concerned about the problems of others, which is why they also
have social cohesion. This social cohesion makes it more probable that individuals of
collectivist societies reach each other through volunteering.

A review of volunteering literature reveals that political factors and institutions have
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been treated as possible antecedents of volunteering. One concept that was analyzed in
this term was liberal democracy. Liberal democracy is related to the level of a political
system in bringing freedoms and having democratic institutions and rules (Bollen, 1993).
Societies that are ruled with liberal democracy give their citizens the right of organizing
freely and independently. Moreover, in liberal democracies, citizens have a right to be a
member of any legal organization. Thus, liberal democracy empowers social cohesion
and communication between citizens (Wilson & Musick, 1997). In liberal democracies,
citizens have a right to establish NGOs as well as being a member of them. Obviously, this
freedom would affect volunteering. Moreover, in liberal democracies citizens can express
their thoughts and ideas freely. All these conditions prepare the necessary infrastructure
for volunteering and it was found that the rate of formal volunteering is considerably
higher in liberal democracies in comparison with authoritarian regimes (Parbotecah et
al., 2004).

Finally, it was frequently emphasized in volunteering literature that the concept of trust
was one of the possible factors that might affect volunteering. In this context, Uslaner
(2002), dealt with the concept of trust as one of the main moral values that encourages
civic engagement. A study from the US reported that individuals who believed and
trusted others perform more volunteer action than individuals who do not trust others.
Additionally, the former group also donated more money to NGOs than the latter (Brooks,
2005; Wang & Graddy, 2008). However, it must be noted that the level of trust in a society
is primarily related with how institutions, especially the legal system, perform.

2.4. Motivation and Personality

One of the factors that can trigger volunteering is motivation. A volunteer motivation
model that was developed by Clary et al. (1998) also revealed the backbone of the
Functional Approach to Volunteerism. This approach suggests that motivation leads
individuals to long-term and consistent volunteering and it also determines how
volunteering would be experienced. For example, according to the Functional Approach
to Volunteerism, satisfaction from volunteering is highly related to motivation. So, if the
gains from volunteering activities fitted to what individuals had expected before starting
volunteering (their motivation) then they would feel satisfaction and would continue
being a volunteer (Clary et al., 1998). Additionally, it was also found that understanding
what motivated an individual to go to an NGO and targeting that motivation by giving
inspiring speeches would positively affect volunteers (Clary et al., 1998).

Perception of autonomy affects the motivation to volunteer. It was argued that individuals
should feel autonomy to be able to be motivated to volunteer (Deci et al., 2001).

Ryan and Deci (2000) classified motivation under two different categories: intrinsic
and extrinsic. It was reported that intrinsic motivation of volunteering resulted in more
satisfaction and continuity to volunteer (Deci et al., 2001). Extrinsic motivation, according
to Deci and Ryan (2000), is usually related to meet the demands of others, to gain new
values, or it sometimes related to the need to do something good because of feelings
of guilt. In comparison with intrinsic motivation, the durability of extrinsic motivation
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would be weaker.

In terms of the common personality traits of volunteers, research found that volunteers
were more self-confident, self-sufficient and optimistic than non-volunteers (Allen &
Rushton, 1983; Hart & Fegley, 1995; Pancer et al., 1998). Moreover, it was also reported
that volunteers were more dedicated to work and had more successful academic records
in comparison with non-volunteers (Kirkpatrick et al., 1998).

2.5. Organizational Factors

An analysis of volunteering literature revealed that both NGOs and other institutions
within a society (i.e. education institutions) affected individuals’ decisions for being (or
for not being) a volunteer. In some social organizations, volunteers are not seen as key
people; instead, they are treated as if they were supporting units for salaried employees
(Bowman, 2009; Brudney & Gazley, 2002; Gidron, 1987). When this situation cannot be
managed professionally, it is possible to observe interpersonal conflicts in an organization
and how these conflicts would lead volunteers to leave the organization. Conflicts between
salaried professionals of an NGO and its volunteers could be related to duty stations,
roles, extra work hours, lack of trust, and differing priorities (Kruetzer & Jager, 2011;
Macduff, 1995; Musick & Wilson, 2008). Some researchers suggested that it would be
useful to apply human resources functions such as employment, performance evaluation
and job exit meetings not only for professionals but also for volunteers (Connors, 1999;
Forsyth, 1999; Haivas, 2009; Hood, 2002; McCurley & Lynch 1997).

Some macro institutions could also affect volunteering within a society. In some developed
countries like the US, Canada and Australia, volunteering would be a prerequisite for
applying for a job (Hall et al., 2001; Baum et al., 1999; Serrow, 1991). For this reason,
high school teachers encourage students to perform volunteer activities as much as
possible and to reveal the experience in their resumes. Thus, it has been observed that
students having volunteering experience in NGOs were preferred by employers if they
had all other required qualifications. The main reason for this is that students who have
volunteer experience are seen as better than graduates who have not ever volunteered, in
leadership, critical thinking, and problem solving. In addition, volunteers’ self-confidence
level is also better than non-volunteers (Astin et al., 1999; Astin & Sax, 1998). Thus,
in developing countries young people face the necessity of being a volunteer because
schools and employers attribute positive meanings to volunteering (Katz & Rosenberg,
2005). Thus, as Hart et al. (2007) indicated, organizational support for volunteering could
increase the level of volunteering, especially in developed countries.

Like the US and Canada, China also supports volunteering by encouraging students
to volunteer in an NGO. China invests large amounts to create opportunities in which
students can perform volunteer activities. By doing so, China targets the establishment of
a society that has better harmony (Xu & Ngai, 2011).

2.6. Why Some People Do Not Volunteer

As was mentioned before, studies on why individuals do not volunteer are quite rare. One
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example was conducted by Gaskin and Smith (1997) and according to this study, 40% of
the respondents mentioned time constraint as a main reason for not being a volunteer in
an NGO. In second place, 28% of the respondents said that no one had ever offered them
a volunteer opportunity which is why they never experienced a volunteer activity.

In a study that was conducted in Texas, individuals were asked why they had never
volunteered (Maritim, 2008). Respondents again mentioned the time constraint; however,
interestingly they showed a lack of information as the main excuse for their inexperience
in volunteer activities. They mentioned that they had no idea where and how they could
be a volunteer.

2.6.1. Research on Volunteering in Turkey

Like international literature, it is hard to find a study that was conducted on why people
do not volunteer in Turkey. However, it is important to add that it is also quite difficult
to find a study on why people do volunteer in Turkey. Taysir et al. (2013) analyzed
what motivated top executives of leading NGOs in Turkey to volunteer, and their study
revealed that the primary reason was altruism. This study also found that different age
groups had different motivation for being volunteers, while the NGO’s mission did not
have any impact.

Palaz and Boz (2008) also reported that mainly altruistic motives drove adults to volunteer
activities in Turkey. Searching for personal success and collectivism came in at second
place according to this study. Thus, it can be thought that people in Turkey are inclined
to volunteer by personal sacrifice and perform their volunteer activities by following a
variety of moral, religious and traditional feelings.

The Third Sector Foundation of Turkey (TUSEV) is an NGO that aims to be an umbrella
organization for the civil sector in Turkey. TUSEV also regularly does research for
understanding volunteer profiles and volunteer tendencies in Turkey. TUSEV reported
that the volunteer ratio to population was not more than 10% while this number was
18.9% in Europe. In conjunction with this finding, 71% of NGOs in Turkey stated that
they did not have adequate number of volunteers (http://www.tusev.org.tr/tr/arastirma-ve-
yayinlar/tusev-atolye/sivil-toplum-ile-ilgili-istatistikler).

2.6.2. Critics of Volunteering Literature

A comprehensive analysis of volunteering literature revealed why individuals do not
volunteer has not been studied adequately, although there was a large body of research
on factors that motivated individuals to volunteer. It is understood from the literature
review of the volunteering concept, sometimes implicitly and sometimes explicitly, it
was presumed that if main motivators were covered then individuals would volunteer. In
our opinion, this would be a problematic approach to a social concept like volunteering.
In other words, it is necessary to conduct research that directly asks why people do not
volunteer.

In addition to the lack of research on why people do not volunteer, research on what
motivates people to volunteer seems open to criticism. The literature review of volunteering
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revealed that research on what motivated people to volunteer did not analyze all potential
antecedents; instead, each study treated one or two independent variables as if they were
enough to account for why people volunteer. Obviously, this would be not enough to
understand a deeply social concept like volunteering. For example, it was mentioned
before the existence of studies that reported a positive correlation between welfare/being
rich and volunteering. However, according to the Charities Aid Foundation’s (CAF)
World Giving Index, Turkey was listed as 132nd among 135 countries. On the other
hand, according to the World Prosperity Index Turkey was 78th among 142 countries.
In this same index, Iran’s position was 106th while being in 19th position in the World
Giving Index. It should be stated explicitly that these are not exceptional examples. If the
two indexes® were compared by considering the logic that we followed, it would be seen
that countries at the top of the World Giving Index were not always the economically
prosperous countries. To sum up, it could be thought that there is not a generalizable
relationship between economic prosperity and volunteering.

Volunteering literature contains some studies that defend the statement that education
affects volunteering positively. However, the Education Index of United Nations
Development Program* revealed that Turkey was in 69th position among more than 187
countries while it was in 132nd place in the World Giving Index. Haiti on the other hand,
was 168th in the UNDP’s Education Index while their position in the World Giving Index
was 40th. Thus, this evidence makes the positive impact of education on volunteering
questionable. Besides, this argument is contradictory to the other argument that suggests
volunteering is related to intrinsic motivation.

Religion was one of the other antecedents of volunteering in the literature. It seemed to
us that religion would affect mostly the subject and the direction of volunteering instead
of the decision to be or not to be a volunteer. For example, Thailand, the most religious
country in the world according to Gallup International’s survey®, was in 21th place in
the World Giving Index. 94% of Thailand’s population defined themselves as religious.
Hence, this result might lead us to an idea that there is a positive correlation between
religiosity and volunteering. However, the second most religious country in the world,
Armenia, was in 120th place in the World Giving Index. Finally, Turkey, a country in
which 79% of its population defined themselves as religious, was in 132nd place in the
World Giving Index.

Itis possible to doubt that collectivistic tendencies of a culture would increase volunteering
in a society. For example, the US was in 2nd place in the World Giving Index but is also
the most individualistic country in the world®. Like the US, Canada is another country
where an individualistic culture is dominant. However, Canada followed the US in the
World Giving Index in 3rd place. Turkey on the other hand, has a collectivist culture but

3 For 2014 World Giving Index https://www.cafonline.org/docs/default-source/about-us-publications/caf
wgi2014 report 1555awebfinal.pdf; for 2015 World Prosperity Index

http://media.prosperity.com/2015/pdf/publications/P12015Brochure WEB.pdf (Accessed, 29.11.2015)
4 For the Index http://hdr.undp.org/en/content/education-index. (Accessed, 29.11.2015)

5 For the Survey http://www.wingia.com/web/files/news/290/file/290.pdf (Accessed, 29.11.2015)

6 Collectivism and Individualism levels of different countries can be seen at

http://www.kwintessential.co.uk/map/hofstede-individualism.html (Accessed, 29.11.2015)
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as was mentioned, it was one of the worst three countries in the World Giving Index.

There was some empirical research in volunteering literature (e.g. Parboteeah et al.,
2004) that reported liberal democracy would positively affect volunteering. Obviously,
the existence of a deeply rooted democracy in a country might influence volunteering
positively since it gives a better environment for organizing and for being a member of an
organization. However, a country like Iran can be found in 19" place in the World Giving
Index while being in 131th place among 142 countries in terms of personal freedoms.
Thus, it can be said that the lack of a liberal democracy cannot be a fully explanatory
reason for being or not being a volunteer.

Volunteering literature suggests that the level of trust in a society would affect the level
of volunteering. Turkey could be an example of this claim. In a trust index’ that was
composed by considering the agreement level of people for the statement “people are
generally trustworthy”, Turkey was third from last among 57 countries. As was mentioned
before, Turkey was also third from last in the World Giving Index. However, although
Ghana was quite similar to Turkey in terms of trust level (53/57) the country had much
higher place than Turkey in the World Giving Index (54/142). Iran is also another example
of a country where the trust level is considerably low whereas the volunteering level is
perfectly acceptable.

Volunteering literature emphasizes the importance of encouraging volunteering via
institutions. In our opinion, encouraging volunteering by using institutions cannot be a
sustainable way to increase volunteering in a society. In other words, if volunteering
was required as part of educational life or careers, then it would probably not go beyond
a onetime volunteering activity as individuals may perform volunteering just to have a
legitimate resume. Besides, in most of the countries that were placed in top levels of the
World Giving Index there is not this kind of institutional encouragement.

The concept of motivation and personality as a potential impact on volunteering has been
studied by several researchers. However, these works focused on individuals who were
already volunteers. In other words, these studies cannot provide an answer to the question
of why people do not volunteer.

As a result, existing literature still needs new research to understand why people do not
volunteer, and the following chapter will explain the methodology of our study that aimed
to make a humble contribution to fill this gap.

3. METHODOLOGY

Although volunteering is an activity that is performed by people from different age groups,
it is well known that what motivates individuals to volunteer may differ in accordance
with age (Taysir et al., 2013). By considering this fact we thought why people do not
volunteer may differ in accordance with age as well. Thus, in this study we focused on

7 For the Index http://ourworldindata.org/data/culture-values-and-society/trust/ (Accessed, 29.11.2015)
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university students. For several reasons like having more free time, being socially aware,
and needing social capital, it was logical to expect university students to volunteer. Thus,
we presumed that understanding this group’s reasons for not being a volunteer had a
priority. We also presumed that students from social sciences related disciplines had more
information about the civil sector and NGOs because the courses they took during their
education contained topics related to these concepts. Thus, in this study we analyzed
why university students from various disciplines of social sciences do not volunteer. All
respondents who participated in focus groups were students in Istanbul area.

Our research question aimed to understand the reasons for specific behavior, which is why
we undertook an in-depth analysis. Thus, it was preferred to use the focus group method,
one of the qualitative research methods that makes possible to do an in-depth analysis.
A focus group is a collective activity that aims to reveal different views about a specific
concept (Kitzinger, 1994). As Morgan (1997) stated, during focus groups, respondents
have the chance to interact with each other and these interactions provide an opportunity
for the researcher to produce the desired phenomenon; however, one-to-one interviews or
surveys do not have this advantage.

For this study, all focus groups were conducted in a silent room where respondents could
see and hear each other easily. The respondents and the moderator sat around a round
table during the focus groups and all the focus groups were recorded. Each focus group
contained 6 to 10 people. In order to prevent one viewpoint dominating other ideas and
influencing the comments of others, some methods were followed in the focus groups.
First, at the beginning of each focus group, it was clearly stated that there would be
no right or wrong answers to our questions. It was also highlighted that the diversity
of answers would enrich our understandings. Second, for creating an ideal in-group
diversity for a homogenous group (university students), diversified groups were formed
by considering gender and grade as Bloor et al. (2001) suggested. Moreover, respondents
were encouraged by the statement that there was no hierarchy between them and the
moderator. Each focus group lasted 60-90 minutes depending on how many students a
group contained, and respondents did not feel a time pressure to answer a question. In
total, nine focus groups were conducted between February and April 2016. As Morgan
(1997) suggested, during the focus groups general questions were asked first and then
details were discussed. Thus, respondents initially started feeling relaxed and then later
they started expressing their ideas and feelings more easily and comfortably.

Special attention was given to create a balance in terms of respondents’ gender. Thus,
focus groups were realized with 29 females and 23 male students. Since respondents
were university students their ages varied between 21 and 25 and 71% of them had no
job. All voice records were fully transcribed into a written form and analysis was done
through those texts. Focus groups were conducted in the Turkish language as were the
transcriptions. Excerpts that are used here in this article were translated to English by
authors of this article and the back translation was done by a lecturer who is native in both
languages. There was no any significant difference between the originals and translations.

43



Eyiip Aygiin TAYSIR & Zeynep ERDOGMUS

4. FINDINGS

Considering the analysis of focus groups, it can be said that the main reason for university
students not being a volunteer in an NGO is related to trust issues. In focus groups,
students explicitly mentioned that they do not trust NGOs. Moreover, our focus groups
revealed that also students had negative perceptions about NGOs. Under the following
titles these findings will be discussed.

4.1. 1 Do Not Trust NGOs

Our focus groups revealed that university students in Turkey do not volunteer mostly
because of a lack of trust in NGOs. When we expanded this finding by asking additional
questions to the students, we discovered that there were different reasons for the lack
of trust in NGOs and one reason was related to finding NGOs politically engaged in an
ideology. In this context, A1® explained her reason for not being a volunteer like this:

“I do not volunteer because of the political environment. I imagine for example, if I was
a member of an NGO or if I volunteered in an NGO, which political party would be the
executives of this NGO? Do they agitate me? For example, [ was taking a scholarship
from Association for Supporting Contemporary Life (CYDD). ‘If you do not come to our
office we will cut your scholarship’ they said. Since CYDD is a Kemalist organization,
they try to impose its ideology, they force us to come. You can never know what the
future brings. Maybe their Kemalist ideology will be destroyed and we would be on file.
Because of this fear I cannot join any NGO. Since [ avoid being involved in a political
activity I hesitate to join any activity of NGOs.”

Another student, 11, explained why she did not trust to NGOs with these words:

“There is no evidence that our help would reach people who need them. They (NGOs)
cannot prove this. We do not know... That is why we cannot trust them. This problem
may block our inclination to help. I cannot know if my help would reach people who
need it.”

A male student, O1, stated that his lack of trust did not only relate to NGOs but also
related to politics and even to sports.

“I have started being afraid of our people, for example, recently, Deniz Feneri®... We
have transformed into schizophrenics, we doubt everything, we do not know where our
money goes to. Politics, sport, NGOs, all fraud... I do not think that I can be helpful in
this environment.”

Uslaner (2002) argued that if general trust, which symbolizes an individual level of
trust for strangers, is low then it can be expected that that individual probably will not

8 Names were not revealed in order to maintain contributors’ anonymity.
9 Deniz Feneri is a Turkey based international aid agency. It was accused of corruption; however, in 2015 this
organization was acquitted by the Court.
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volunteer. It was mentioned that trust level is extremely low in Turkey. Coherently with
this situation, in our focus groups,-students expressed their lack of trust in both people
and institutions and they also stated that this was the main reason for them for not being
a volunteer in an NGO.

In addition to their lack of trust to NGOs, most of our participants stated that they thought
NGOs were not sincere in their causes and they boasted. In this context, a male student’s
comments could be an example. S1 mentioned his uneasiness when seeing popular people
on TV in terms of volunteering:

“I do not know if you have ever seen (celebrities), especially on TV? In my opinion those
people are always pretentious. I cannot be like them. I cannot try to be popular through
volunteering...”

E1 on the other hand, criticized people who contributed NGOs as a volunteer with egoistic
motivations and blamed them for being self-seeking:

“There are people who come to (NGOs) with various aims other than goodness. I feel
sorry when I hear this. There are people who volunteer just to add this experience to their
resumes. That is why I found some parts of volunteering as just for show. Even if we do
good things there, since there is a “show” I do not want to volunteer.”

Interestingly, as was indicated earlier, volunteer literature contains dozens of studies
that indicate how important the encouragement of schools and other institutions is for
volunteering. For example, in some western countries like the US, Canada and Australia,
volunteering experience is asked for as a prerequisite for applying for a job (Hall et
al., 2001; Baum et al., 1999; Serrow, 1991). However, although volunteering literature
insisted that this kind of approach may cause more volunteering activity in a society,
our findings revealed that volunteering that comes from egoistic needs and enforcement
would alienate youth from volunteering. Obviously, this finding can be related to culture
and religion because in Turkey, where Islamic culture has a primary role to shape one’s
norms, values, behaviors and perceptions, it is shameful to show your help to others.
Additionally, it is suggested to help others confidentially since the opposite of this
behavior would harm the feelings of the person who is in need. However, in our opinion,
this finding can also be generalizable to other cultures where the impact of religion is
strong on shaping individual’s values because “the left hand should not see what the right
hand does” is common advice in almost all divine books. It is a well-known fact that the
motivation to volunteer can be egoistic, altruistic or mix of both. However, our findings
told us that seeing volunteers whose motivation was mostly egoistic would be a reason
for others not to volunteer.

4.2. Nobody Taught Me How to Volunteer

For university students, the second reason for not being a volunteer in an NGO in Turkey
is that they cannot see positive examples in their close circles, and their families do not
want them to be involved in organizational activities. In other words, instead of motivating
their children for volunteering, families ask them not to volunteer in an NGO mostly
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because of having trust issues in organizational activities. I1 explained this situation with
these words:

“There are no such people in our environment; we do not have friends who volunteer. It
might have been different if a friend of mine had taken me to an NGO.”

Like us, Oliveira et al. (2013) found that it was highly important for the young to have the
perception that their volunteer efforts would be appreciated by their friends and families.
Otherwise, their intention to volunteer would disappear.

Another participant, D1, said that not only her friends but also her family have never
encouraged her to volunteer. Interestingly, D1 gave an example and mentioned how her
family treated beggars when they knocked their doors. She said her family always refused
beggars by saying “you are healthy, so you can work”. In our opinion, this reaction to
beggars, which is common in Turkey, is again related to having trust issues because it is a
very ordinary situation to see healthy people who pretend they are disabled or are in need.
Even the news on television always displays these kinds of images.

Gaskin and Smith (1997) found that 44% of volunteers indicated that they learnt
volunteering from their families or friends. Thus, our findings showed that volunteering
is not encouraged enough by either families or friends. Since students did not have
encouragement, guidance or information from their friends and families, as Maritim
(2008) indicated, they have not volunteered in an NGO.

Finally, some students also explained why they did not volunteer by indicating that they
did not want to worry their families. For example, S1 mentioned this situation with these
words:

“Recently I told my mom people were protesting about preserving environment in Artvin
(a city of Turkey closes to the Georgian border) and she replied to me by asking what I
would do there. Therefore, I could not go.”

As Callero et al. (1987) indicated, the effect of parental attitudes was one of the three
factors that would direct people to volunteer in the first place. So, if a young person
thought that their parents would worry about them, then they would hesitate to volunteer.

4.3. Personal Reasons: I Do Not Have Enough Time to Volunteer...

Some of the reasons that the participants mentioned could be collected under the title of
“personal factors”. Among these personal reasons, the lack of time was the most often
mentioned one for not being a volunteer. For example, M1 explained his lack of time,

which makes impossible for him to volunteer, with these words:

“Business rush, school rush... I can hardly create time for going to the cinema at weekends
and that is why it is really hard for me to find time to volunteer.”
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Another male student, O1, thought that volunteering was a full-time job that would demand
all his time. For this reason, O1 thought that it was impossible for him to volunteer. O1
stated that he wanted to make a big contribution for people who are in need and for O1, it
was useless to create small impacts by being a volunteer in an NGO.

“If I was a volunteer I would fully dedicate myself. Now I have very limited time. I desire
to make a huge contribution.”

This perception (to want to make a huge contribution) was also mentioned by some other
students without establishing its relation to time. Therefore, it will be discussed later
under another title.

In addition to lack of time there were other personal reasons for not being a volunteer.
These are laziness/instability, running from responsibility, phobia, obsessions and
shyness. For example, E2 indicated that she has never experienced a volunteer activity
because of her instability:

“In fact, it (NGO) should be visited regularly but I am against regularity. I cannot wake
up and go there each Saturday; I do not even attend my classes regularly. This is the only
reason. If it was little bit flexible, if there was no schedule, I may go.”

B1 also mentioned that not only being a volunteer but also performing any action that
requires regularity, bored him:

“If something became regular and took an ordinary shape then it is boring for me. Then it
is not volunteering but obligation. Thus, I do not want to do it.”

N1 also stated the same by criticizing herself with these words:

“For example, I enrolled in a course for learning English; however, after a point I did not
continue. Or, when I was at high school, I started learning music but I left after two or
three classes. Always instability...”

As Kirkpatrick et al. (1998) indicated, volunteers are more consistent individuals than
non-volunteers and volunteering requires dedication to work.

Laziness is also another personal factor that keeps students away from volunteering. Like
T1, so many respondents stated that although they thought of being a volunteer, due to
laziness, they did not apply to any NGO to be a volunteer:

“I am so lazy; I do not condescend to move from here to there. I always had it in my
mind to join (being a volunteer) but since I am lazy I have never joined (in a volunteer
activity).”

Some students explained their reason for not being a volunteer by saying that it requires
an individual to take on responsibilities. M2 for example, stated that she saw volunteer
activity as a burden and because of this she has never tried to volunteer:

47



Eyiip Aygiin TAYSIR & Zeynep ERDOGMUS

“Being a volunteer seems to me to be a responsibility and I am not sure whether I want
to take on that responsibility. Sometimes I think about it, but it seems to be to me a real
burden.”

S2 and O1 mentioned their phobias and they said because of their obsessions and/or
their fears they could not join volunteer activities. Although we did not ask any question
specifically about animals, O1 imagined NGOs that take care street animals and said:

“I cannot even touch them. I run away even if I see a cat around me.”

S2 stated that she perfectly understood O1’s situation by adding she also had similar
phobias about animals:

“It is not because I am uncompassionate but it is because I do not have sympathy for
animals.”

It is important to highlight once again, students were not asked why they did not join
any volunteer activities for saving animals; instead, they automatically remembered their
phobias by thinking about animals when they were asked why they have not volunteered
so far.

Allen and Rushton (1983), analyzed volunteers’ common characteristics and found out
that volunteers were more self-confident and optimistic than non-volunteers. Thus, it
can be thought that having obsessions and phobias may decrease the chance of being a
volunteer. Correlatively, another female student, C1, said that she was shy and explained
how this shyness prevented her from volunteering:

“I guess because of shyness I have not been able to get involved with volunteer activities.
Since volunteering is not a widespread behavior in our society I hesitate to take to the
initiative. For example, if I see people or an organization that volunteer, then I would join
them with pleasure, but I do not want to lead.”

As can be understood from her explanation, because of her shyness and hesitation, C1 did
not want to start any volunteer efforts but she was ready to be directed. Since she did not
observe any volunteers among her peers, who may help her to join an NGO, C1 has not
dared to volunteer so far.

Another interesting reason was stated by B2. B2 established a relationship between his
unwillingness to volunteer and his despair for the future. B2 stated that nobody in Turkey
was hopeful for the future and he added that because of this he has never taken any action
for society. Thus, his pessimism led him not to volunteer:

“I am hopeless for the future. I also have learned helplessness. It is all over. Only the
conditions of hopelessness change, that is it.”

B2’s comments were compatible with Janoski et al. (1998) who suggested that individuals
would volunteer if they believed that their efforts will have a positive impact on society.
Thus, individuals who think that their efforts would not be beneficial in terms of social
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change, would not volunteer.
4.4. Prejudices, Biases, and Early Experiences

Our focus groups revealed that some students had prejudices which emerged from their
perception of needy people that they may be in contact with during their volunteer
activities in NGOs. Some students explained their reason for not a being a volunteer by
stating that they hesitate to have contact with old, disabled and/or sick people. Needless to
say, we did not ask them any specific questions about this topic; however, some students
brought these concerns as some of their reasons for not being a volunteer. For example,
M3 explained his perception of a needy person with these words:

“A friend of mine was visiting orphans. He asked me to join him, but I refused. ...Or you
go to hospital... Some people have no arms; some of them have no legs or some of them
are blind. This makes me uncomfortable. When you get in touch with (sick) children on
the other hand, there will be a tie between you and them. Then I start thinking that they
would die. This also makes me uncomfortable. That is why I do not go (to an NGO that
supports orphans, cancer patients, children etc.)”

S1 also shared the feelings and ideas of M3:

“Alot of people feel peaceful and happy when they join an NGO. Since I thought it would
not happen to me I have never attempted to volunteer. I thought I would feel uneasy if
I joined an NGO as a volunteer. It may make me feel happy to make them happy but I
would feel very bad when I see them.”

It was interesting for us to see that, like M3 and S1, some other respondents imagined
disabled, old and sick people when they were asked their reasons for not being a volunteer,
and they did not think of other kinds of volunteer activities. In other words, our respondents
mostly imagined volunteer activities for individuals and they rarely imagined the social
movements or think tanks or projects for protecting the environment. In our opinion, the
media might have been a reason for this situation because TV channels especially, always
air some ads or other announcements that ask for donations for sick children.

In our focus groups, some respondents mentioned their childhood experiences in terms of
volunteering and added that this early experience caused a kind of trauma for them. This
“traumatic” experience, later, turned into a hindrance for being a volunteer. E3 explained
her negative experience and the impact of this experience on her with these words:

“It might be my trauma. I actually prefer not to talk about it but let me explain... I was
at elementary school and we visited an orphanage; the orphans were really small, like
5-6 years old. I was 9 or 10. We played together, we chatted... We gave some things
(presents) to them. And one little girl cried a lot when we were leaving. I won’t join an
NGO because I don’t want to experience a similar incident again.”

Although E3 criticized herself by calling herself selfish, it is obvious that her early
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experience now creates a distance between volunteering and herself because she explicitly
has a fear to face with the same negative experience.

Despite the volunteering literature mentioned the possibility that having contact with
volunteering in the early years of life would increase the possibility of being a volunteer
in later years, it is also possible that this early experience may cause a phobia, especially
if confronted with a negative incident in that first meeting.

4.5.1 Need Autonomy and I Want to be a Superhero

In our focus groups, respondents consistently emphasized that instead of being a volunteer
in an NGO they preferred to volunteer individually. When we questioned the reasons for
this desire, we found that students mostly desired to be a social hero. In other words,
students are inclined to underestimate the impact that they can create through social
projects at NGOs. In this context, K1’s comments would be an example:

“Doing small works like carrying bricks does not give me the feeling that I am realizing
myself in terms of volunteering. In fact, I want to see the big picture; I want to create
big impacts. Otherwise, it seems to me, we do that job just for the sake of it. Or, it is like
keeping a child busy...”

K1 and others, who shared her opinions, stated that they found it insufficient to volunteer
in different NGOs and at different times. Instead, students said that they wanted to focus
on a single field (i.e. protecting environment) and to create a substantial change to it.

Y1 also expressed his feelings by saying that to help needy people personally was more
satisfying for him in comparison to volunteering in an NGO. Y1, who thought that it was
his responsibility to help people, also thought that it was unnecessary to volunteer in an
NGO as long as he could fulfill his responsibility personally:

“I volunteer as much as I can in my social environment; but, for me, it is not meaningful
to volunteer through an NGO and just for one cause. If people take their responsibilities
on in their daily lives, then they do not feel a necessity to be a part of those organizations
(NGOs). People join NGOs mostly for socializing. People can do lots of things
individually. However, they find it easy to be led by others... If you are part of a group,
then, all your personal efforts would be attributed to that group.”

4.6. Recalling Maslow’s Hierarchy of Needs

The final most mentioned reason by the students for not being a volunteer in NGOs is
related to students’ ideas that they first should get their life in order. What they mean by
saying “get my life in order” can be understood through the analysis of D1’s comments:
“I can help others only after I fulfill my own needs. I guess that is why I am waiting (to

be a volunteer). If I can reach the level of self-actualization in Maslow’s pyramid, then I
would be able to volunteer.”
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Like D1, most of the other respondents implied that they would volunteer only after
fulfilling some of their primary needs like education, having a job and family. B2 also
associated the possibility of being successful in a volunteer effort with getting his life in
order. According to B2, he first needed to have economic, social and intellectual capitals
to create a social change and social awareness. B2 explained his idea, which argued that
his career advancement would bring better opportunities in terms of social responsibility
with these words:

“If I was in a better position in any company, I would make my voice heard by using my
title. I would ensure there is more help...”

As Musick et al. (2000) indicated in their Resource Model, having socially accepted
resources like a better education, wealth, family etc. would increase the potential to
volunteer. Thus, it can be plausible that the idea that students first should get their lives in
order (Smith, 1994 & Musick et al., 2000). Similarly, Allen and Rushton (1983) implied
that people who become self-sufficient were more likely to volunteer. On the other hand,
they also added that having resources and capabilities assist individuals in becoming self-
sufficient.

5. CONCLUSION

In this study, we tried to understand why university students in Turkey do not volunteer
through NGOs. Results revealed that the primary reason for the reluctance of university
students to volunteer was related to trust issues. In other words, in Turkey, university
students do not volunteer as they do not trust NGOs. Obviously, the recent scandals
that took place in national and international NGOs are the main reason for this trust
issue. These scandals, which were related to the corruption of executives, child abuse
or embezzlement of donations etc., have appeared in the mass media and some of them
occupied headlines for days. Although these were just a small number of NGOs it can be
said that their negative impact is quite wide. Thus, NGOs that function properly, ethically
and legitimately, could be negatively affected by the illegal and unethical activities of
others. As a result, it would be hard for them to find volunteers. In addition to corporate
scandals in NGOs and having no confidence in institutions might have caused students
to have trust issues with NGOs. In our opinion, there would be a relationship between
students’ distrust in NGOs (and non-volunteering) and the country’s political, economic
and cultural history. Since some NGOs are targeted to capture the government or since
some NGOs serve groups that aim to capture the government, young people, justifiably,
ask this question: “to whom would I serve if I volunteered in this NGO?” Obviously, it is
necessary to change this perception by establishing new transparency and accountability
tools; otherwise, it would be too optimistic to hope that young people would volunteer
through NGOs. In this context, it might be useful to develop a national transparency and
accountability index and encourage NGOs to compete with each other for being at the
upper levels of this index.

However, having trust issues is not the only reason for non-volunteering. Students
mostly see volunteering as a resource demanding job that requires taking considerable
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responsibility, although it is not a fact. It is not a fact because most of the times NGOs
do not ask volunteer to take on important responsibilities or they do not ask volunteers to
spend a significant amount of time for volunteering. Thus, it would be useful for NGOs
to explain what a volunteer does more properly. In our opinion, social media tools can
be an effective channel to present volunteer options to the young. These kinds of efforts
can also change some other perceptions of students which cause a distance between them
and volunteering. For example, our results revealed that some students underestimate
the social change or value that can be created through volunteering. In other words,
they think that a volunteer should be a kind of superhero. Thus, NGOs should explain
the importance of volunteering by showing how small help creates big differences. For
example, Change.org always sends feedback to its supporters when a change initiative
reaches its aim. Or, NGOs can create some small social entrepreneurship options for
potential volunteers who desire to lead big social change.

Finally, how volunteering is introduced to a potential volunteer may create an impression.
Thus, it is important to be careful about the personalities of potential volunteers, their
phobias and obsessions, because otherwise they would eternally be kept away from
volunteering.

Like any study, this one also has some limits. The main limit of this study is about its
sample because most of the students who participated in our focus groups came from
business administration and economics. Although we created heterogenecous groups by
selecting students from different schools and grades, in the future it might be useful to
increase diversity in terms of disciplines. Moreover, it would also be useful to develop
a scale by using the findings of this study-and to study the same research question in a
bigger sample.
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PERFORMANS ODAKLI BiR UNIVERSITEDE
AKADEMISYENLERIN CALISMA DENEYIMLERI
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Oz

Bu c¢alisma, bir grup akademisyenin performans odakli iiniversite deneyimlerini
kesfetmeyi amaclamaktadir. Bir érnek iiniversitenin Isletme Fakiiltesinde ¢alisan
akademisyenlere odaklanilan arastirmada temel nitel arastirma deseninden
yararlanilmistir. Aragtirmada, akademisyenlerin performans odaklilik deneyimlerinin
boyutlarina odaklamimistir. Saha arastirmasi odak grup goriismesi verileri etrafinda
oriilmiis ve bulgular yorumlamirken aragtirmacilarin katilimcr gézlemlerinden
yararlamilmistir. Veriler agik, eksenel ve segici olarak kodlanip, akademisyenlerin
performans deneyimleri yorumlanmigtir. Aragtirmanin gegerliligini arttirmaya yonelik
olarak veri kaynag: ii¢genlemesi ve analizde arastirmaci tiggenlemesi yapilmistir.
Aragtirmanin bulgularima gore, akademisyenlerin performans odakl kiiltiire iliskin
deneyimlerinin ii¢ ana boyutu akademik isin déontisiimii, ¢alisma kosullar: ve istihdam
iliskileri ve iliskiler agi olarak tanimlanmistir. Akademik isin gelecegi icin performans
odakliligin sebep oldugu yogun nitelik kaybi ve haksiz kazang elde edilmesi giindeme
gelmistir. Calisma kogullar: ve istihdam iliskileri ézelinde iiniversitenin performatif
iklimi, katilimcilar iizerinde atanma ve yiikseltme kriterlerini saglama bakumindan
¢alisma ve akran baskist yasandigi gériilmiistiir. Son olarak akademik iliskiler aginin
(networklerin) akademik performans icin bir baski unsuru olarak gereklilik haline
geldigi vurgulanmistir:

Anahtar Kkelimeler: akademik performans, akademik tesvik, akademik ¢alismal/is,
akademik ¢alisma iliskileri, akademik iliskiler agi

Jel Kodlar:: 723
Basvuru: 05.07.2018 Kabul: 26.02.2019

WORKING EXPERIENCE OF ACADEMICS IN A PERFORMANCE ORI-
ENTED UNIVERSITY

Abstract

The study aims to explore the performance-oriented university experiences of a group of
academics. The study, which focuses on academics working in the Faculty of Business,
used a basic qualitative research design. The research focuses on the dimensions of
academics’ performance-oriented experiences. The fieldwork was built around focus
group interview data and participant observations of the researchers were used while
the findings were interpreted. The data are coded as explicit, axial and selective, and
the performance experiences of the academics are interpreted. In order to increase the
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validity of the research, triangulation of data sources and triangulation of researchers
in analysis were made. According to the findings of the research, three main aspects of
academics’ performance-oriented cultural experiences were defined as academic work
transformation, working conditions and employment relations and network relations.
In the future discussion of academic work, the consequences of intensive quality loss
and unfair earnings, which are caused by performance focus, have become clear. In
terms of working conditions and employment relations, work and peer pressure on
participants were experienced in terms of the university s performative climate, the
criteria for appointment and promotion. Finally, it is emphasized that the academic
network has become a necessity as a pressure element for academic performance.

Key words: academic performance, academic encouragement, academic work,
academic employment relations, academic network

Jel Codes: 123

1. GIRiS

Bu ¢alisma, yeni-yonetimcilik politikalar: etkisiyle git gide daha fazla sekilde, koki
sirketlerden gelen yonetim yaklasimlarinin uygulama alani haline gelen, tiniversitelere
odaklanmaktadir. Universitelerde uygulanan pek ¢ok sirket yonetimi yaklasimi
bulunmakla birlikte bu ¢alismada 6zel olarak performans odaklilik ile ilgilenilmektedir.
Performans odaklilik, sadece iilkemiz Slgeginde degil kiiresel dlgekte de, tiniversite
yonetimlerinin giindeminde git gide daha fazla yer almaktadir. Ulkemiz 6zelinde bu
durumun gergevesi, tiniversite yonetimlerinin senato kararlari temelinde olusturduklart
Ogretim Uyeligine Atama Yiikseltme Olgiitleri ve ek olarak da 2014 yil1 Kasim ayidan
beri yiiriirliikte olan 6564 sayili kanun ile giindeme gelen Akademik Tesvik Odenegi
uygulamast ile ¢izilmektedir. Caligmanin amaci bu uygulamalarin olusturdugu gergevede,
akademisyenlerin deneyimlerini, nitel bir yaklasimla ele almaktir. Arastirmanin
odagindaki ana ve alt sorulara gegmeden Once asagida, konunun arka plani iizerine bir
degerlendirmeye yer verilecektir.

1.1. Arastirmanin Arkaplam

Diinyada tiniversiteler de dahil olmak iizere, tiim kamu kurumlarma yayilan yeni kamu
yonetimi politikalarinin etkileri lizerine yapilan ¢alismalar giderek artmakta ve etkileri
oraninda da genislemektedir. Universitelerin bu son donemde karsilastiklar1 degisimleri
incelemeye odaklanan {i¢ kavram “girisimci liniversiteler, yeni-yonetimcilik ve akademik
kapitalizm” (Deem, 2001) yeni kamu politikalarinin, basta kamu finansmani etkisinde,
kurumlart piyasalasma ekseninde doniistiirdiigiine isaret etmektedir. Bu doniisiim,
kiiresellesme ve teknolojik yeniliklerle hiz kazanmaktadir. Universiteler acisindan bu
durumun yansimast, tiniversitenin uluslararasilagmasi ve girisimci bir 6zellik kazanmasi
seklinde goriinmektedir. Clark’in (1998) calismasi ile baglayan girisimei iiniversite
modeli bugiin Giniversiteyi, piyasa rekabet kosullarini igsellestirmis ve i¢erisinde yonetici
elitler tarafindan yeniliklerin yonetildigi bir forma biiriindiirmiistir.

Girisimei {iniversite kavrami ile {niversitelerin miifredatlarint ve fakiilte yapilarini
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degistiren, her seyi yapmanin daha verimli yollarin1 bulmaya g¢alisan (6rnegin, 6rgiin
ve uzaktan egitim yoluyla daha ¢ok sayida Ogrenciye egitim vererek), yoneticilerin
Oonemini git gide daha fazla vurgulayan (Deem, 2001) bir egilim ifade edilmektedir.
Girisimci Universite modeli ile tiniversiteler, tiniversite-sanayi igbirlikleri ile ekonomik
kalkinmanin yan1 sira piyasanin ihtiya¢ duydugu isgiiciinii yetistirme odakli mifredata
sahip kurumlar olarak islev gormektedir. Buna gore tiniversiteler, hem isletmelere rekabet
ustiinliigi kazandiran teknolojik ve inovatif bilginin transferini saglayacak, hem de
bunu gergeklestiren yiiksek nitelikli personeli egitecek birer merkez roliindedir. Boylesi
merkezlerin yonetiminin, piyasa kurallarmin isletildigi yonetimcilik anlayisina gore
gergeklestirilmesi beklenmektedir.

Dontisiimiin ikinci boyutu olan yeni- yonetimcilik kavramu ise, tiniversiteler arasinda gi-
derek yayginlasan ve normallesen bir ger¢ekligi yansitmaktadir. Yeni- yonetimcilik, “ka-
musal olarak fonlanan kurumlarin yonetimindeki degisim ile ilgili goriisleri ifade etmekte
olup ... verimlilik, etkililik ve miikemmellik arayisinda temellenmekte” (Deem, 2001) ve
“daha ¢ok 6zel sektor orgiitlerinde goriilen 6rgiitsel bigim, uygulama ve degerlerin kamu
sektorii drgiitleri tarafindan benimsenmesi” (Deem, 1998 ve 2001) anlamina gelmektedir.
Bu anlayisin tiniversitelerin yonetim sistemlerine yansimasi ise, kurumlarin yonetim ihti-
yaglarina isletmecilik bakis agisindan sunulan cevaplar seklinde ortaya ¢gikmaktadir. Boy-
lelikle yeni kamu isletmeciliginin bir parcasi olarak tiniversitelerin yonetim sistemleri de
profesyonel yonetim tekniklerine, agik¢a tanimlanmis standartlara ve performans 6l¢iit-
lerine, sonug odakliliga, hesapverebilirlige ve miisteriye yakinliga vurgu yapan (Rhodes,
1996: 655°den akt., S . Ulutiirk, 2015) bir anlay1s ile doniismektedir.

Bu ¢izgide artik tim diinyada, “{iniversitede tretilen bilginin tanimlanmasina yonelik
olarak kurumdan belirli bir tiir “iiriin”ii ve kendi “iiretkenligini” dikkatlice 6l¢gmesini ta-
lep etme noktasinda 1srarci hiikiimet miidahaleleri” (Cowen, 1996) 6n plana ¢ikmaktadir.
Bu baglamda Tiirkiye’de de kamuda hesapverebilirlik ve seffaflik temelinde yeni kamu
isletmeciligi anlayisina uygun olarak sekillenen kamu reformu baglamistir. Bu reform,
2003 yilinda “5018 Sayili Kamu Mali Y6netim ve Kontrol Kanunu” ve Performans Esash
Biitceleme sistemine gegis siireci ile baglamis; 2006 yilinda tiim kamu kurum ve ku-
ruluslarina stratejik plan yapma ve bu baglamda vizyon, misyon, stratejik hedefler ile
performans hedeflerinin belirlenmesi zorunlulugu getirilmesi ile devam etmistir. Boy-
lelikle, yeni-yonetimei akimin iilkemizdeki kamu kurumlari tizerindeki etkisinin ortaya
¢ikmaya basladigr sdylenebilir. Birer kamu kurumu olan {iniversitelerin karsilastigi yeni
mali denetim siirecinin etkileriyle birlikte, yonetsel anlamda isletme tipi uygulamalarin
da devreye girmesi iiniversitelerin yapisal ve kiiltiirel formunu doniistiirmeye baslamustir.

S6z konusu doniisiim, akreditasyon calismalari, kalite stireclerinin transferi ve perfor-
mans Ol¢glimi ile goriiniir hale gelmistir. Bir tiniversitenin akredite olmasi, belirlenen
kosullara uyum saglamayi stirdiirebildigi 6l¢iide standartlagma siireci ile birlikte ele alin-
masi1 gereken bir faaliyettir. Bu sistemde “belirlenen standartlara ulasabilmek icin bir i¢
kalite kiiltiiriiniin yaratilmas1” gerekir. “Toplam kalite olarak tanimlanan kalite olgusu,
{iniversitenin tiim degiskenlerini icerecek bir 6zellige” sahiptir. “Standartlasma ve kalite-
nin saglanmasini riske atmama ve verimliligi artirmak igin bir dizi performans kriterleri
gelistirilmistir” (Ercan, 2011).
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Toplam kalite yonetimi tiniversiteleri siire¢ yonetimi anlaminda doniistirmeye baslamis-
tir. Boylelikle, yonetimcilik uygulamalarinin gériintirliigii artmis ve kiiltiirel bir degisi-
min de zemini hazirlanmistir. Toplam kalite yonetiminin bir pargasi olan mitkemmellik
anlayis1 ile misteri ve paydas iliskileri kavramlarinin popiiler hale gelmesi tiniversiteleri
tam anlamiyla piyasa kosullarinda hizmet mantigiyla ¢alismaya yaklastirmistir. Univer-
siteleri en iyi olma yarisina sokan hedefler ¢ok kisa bir stirede bu orgiitleri performans
bazli hareket eden kurumlar haline getirmistir. Birgok tiniversitede akademik performans
degerlendirme siiregleri, 6zellikle basta akademik atama ve ylikseltme kriteri olarak isler-
lik kazanarak, tiniversitelerin yapilanmasinda 6nemli yer tutmustur.

Iste bu calismanin konusunu olusturan, iiniversitelerde performans odakli kiiltiiriin
yayginlasmasi da, boylelikle giindeme gelmektedir. Bu siirecin tniversiteleri nasil
etkiledigi ayr1 bir bilgi ve tartisma alani iken, bu ¢alismada arastirma konusu akademik
performans degerlendirme sisteminin akademisyenlere olan etkisine odaklanilarak
daraltilmistir. Bu baglamda, asagida akademisyenlerin Tiirkiye’de tiniversitelerde yasanan
performatif doniistimii nasil degerlendirdigine, uygulamalardan nasil etkilendigine, bu
konuya dair 6nerilerinin neler olduguna ve akademik performansi 6lgmek igin hangi
yontemlerin kullanilmasi gerektigine iliskin literatiire yer verilecektir.

Tirkiye’deki ¢caligmalar genel anlamda akademik performans degerlendirme yonteminin
nasil olmasi gerektigine odaklanmaktadir. Bu baglamda nicel ¢aligmalar 6n plana ¢ik-
makta ve veriler istatistiki bilgilere dayanmaktadir. Kaptanoglu ve Ozok (2006) akade-
mik performans degerlendirme probleminin igerdigi belirsizlige ve ancak 6znel olarak
degerlendirilebilen Olgiitlere ve olgiitlerin hiyerarsik yapisina vurgu yaparak; sayisallas-
tirtlabilen bir model Onerisi olarak, bulanik analitik hiyerarsi prosesi esasli bir model
gelistirmiglerdir. Kalayc1 (2009) ise yiiksekdgretimde artan kalite uygulamalarimin bir
sonucu olarak giindeme gelen performans degerlendirmenin, Tiirkiye’de yaygin sekil-
de hangi yontemleri ile yapildigi ve bi¢imlendirici ve yargisal degerlendirme amaclari
acisindan nasil kullanildigi ile ilgili teorik bilgiler sunmaktadir. Kalayci’ya gore (2009),
Ogretim elemanin yargisal amaglh degerlendirilmesinde 6gretim performansinin arastirma
performansi i¢in gosterilen titizlikle degerlendirilmedigini; bigimlendirme amagli deger-
lendirmelerde ise, kisitli yontemler kullanildigini (6rnegin, sadece 6grenci degerlendirme
anketleri) ve verilerin amacina uygun olarak degerlendirilmedigini iddia etmektedir. Nitel
bir ¢alisma Ornegi sunan Yilmaz ve Yenihan (2016) ise, akademik performansin 6l¢iil-
mesinde geleneksel iglevlerin yani sira, tim paydaslarin katildig1 standart bir sistemin
bulunmasi gerektigini ileri sirmektedir.

Alandaki arastirmalarin baska bir kismi ise, performatif uygulamalarin akademisyenler
iizerindeki etkilerine odaklanmustir. Yiiriittiigli bir projenin verilerine dayanan galismasi
ile Tonbul (2008), 6gretim tiyelerinin performansinin degerlendirilmesine iliskin 6gretim
iiyesi ve Ogrencilerin goriislerini, kendi gelistirdigi performans degerlendirme 6lgegine
gore yorumlamistir. Tonbul, uygulamadan beklenilen en énemli sonucu ‘kisisel-kurum-
sal eksik ve yetersizliklerin saptanmasi’, uygulamanin oniindeki engeli ise ‘performans
Olgiitleri konusunda 6gretim tiyeleri arasinda goriis birliginin olmamasi’ ve ‘kurumsal
olanaklarin diizeyinin diisiikk olmas1’ seklinde 6zetlemistir.
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Basbug ve Unsal’in (2009) bir kamu iiniversitesinde kurulmas: planlanan performans
degerlendirme sistemi i¢in akademisyenlerin goriislerini anket yontemiyle ele aldiklari
calismalarinda, akademisyenlerin diizenli olarak takip edilecek bir performans sistemi-
nin kimler tarafindan, hangi kriterlerle yiirttillecegine iliskin goriisleri yer almaktadir.
Akademisyenlerin performans degerlendirme sistemine iliskin tutumlarini inceleyen bir
baska calisma olan Esen ve Esen’in (2015) yaptiklari anket arastirmasinin sonuglari ara-
sinda 6ne ¢ikan, 6gretim tyelerinin kendi performans boyutlart iginde en 6nemli olarak
algiladiklar1 boyutlarin sirasiyla aragtirma, egitim-6gretim, topluma hizmet ve son olarak
da yonetime destek oldugu goriilmektedir.

Universitelerde performans uygulamasinin bir baska boyutu, yasal diizenlemeler ile
resmiyet kazanan ve bu anlamda akademik performansin bir araci olarak kabul edilen
akademik tesvik 6denegi konusudur (Ulutiirk, 2015; Bobat ve Cakilct, 2017). 2014 yili
Kasim ayinda yiirtirliige giren 6564 Sayili Yasa ile yiiksekogretim personel kanununda
degisiklik yapilarak, iiniversite dgretim elemanlarina “Akademik Tesvik” adi1 altinda ek
6deme yapilmasi 6ngoriilmiistiir. Yapilacak 6deme miktari her yil igin, bir 6nceki yilda
gosterilen performansa bagli olarak hesaplanacak yillik tesvik puanina gore belirlene-
cektir (Ulutiirk, 2015). Bu baglamda, akademik tesvik sistemi ile tim tuniversiteler ve
akademisyenler performans sisteminin bir boyutuyla daha dogrudan yiizlesme noktasina
gelmislerdir. 2015 yilinda baslayan ve 6zellikle 2015 yili ile 2016 yili yonetmelikleri
arasinda goze ¢arpan ve tartismaya agik bir ¢ok farklilik bulunduran (Bobat ve Cakilci,
2017) akademik tesvik yonetmeligi akademisyenler kadar tiniversite yonetimleri agisin-
dan da 6nem arz etmektedir*.

Akademisyen 6zelinde tesvik sistemi ¢ok yeni bir uygulama olmakla birlikte, akademis-
yenlerin ¢alisma kosullarini dogrudan etkilediginden, akademik ¢alismalarin bu alana
yonelmesi kagimilmaz olmustur. Akademisyenlerin akademik performans degerlendirme
ve akademik tesvige bakislari arasinda olumlu iliski ongoren ¢alismalarin yani sira, yine
ayni ¢alismalarda 6zellikle nitelik ve etik vurgulu sonuglar da yer almaktadir. Ornegin,
akademik tesvik akademik performansin artirilmasi ile iliskilendirilmekte ve is tatminini
en fazla agiklayan degiskenin akademik tesvikler oldugu tespit edilmektedir (Alparslan,
2014).

Akademisyenlerin bakis agilarindan, akademik tesvik uygulamasinin tiniversiteler ve 6g-
retim elemanlar1 agisindan yararli ve sakincali yonlerini irdeleyen Turhan ve Erol (2017)
da, nitelik kayb1 ve etik sikintilar disinda, akademisyenlerin tesvik sistemini akademik
performanslarinin degerlendirilmesine katki saglamasi ve onlart motive etmesi agisindan
yararli buldugunu tespit etmislerdir. Sahin ve digerleri (2017) de, akademisyenlerin moti-
vasyon kaynagi olarak gordiikleri akademik tesvik 6denegine iliskin 6gretim elemanlari-
nin goriis ve dnerilerini secilen motivasyon kuramlar1 temelinde “basar”, “gii¢”, “iliski”,
“beklenti” ve “esitlik” temalar1 etrafinda yorumlamiglardr.

Goksu ve Bolat (2017) galismalarinda iiniversitelerin akademik tesvik puan ortalama si-
ralamalari ile akademik performans siralamalarini karsilastirmaktadir. Goksu ve Bolat’a

4 Bu galismanin hakem degerlendirme siirecinin devam ettigi 2018 yili iginde Akademik Tegvik Yonetmeligi bir
kez daha yenilenmistir.
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gore, akademik tegvik ortalamalarinda agiga ¢ikan durum, genel olarak tiniversitenin ba-
sarisin1 gostermemektedir. Nitelik kaybi ve etik sikintilarin vurgulandigi bir bagka ¢alis-
ma ise Okumus ve Yurdakul’un (2017) calismasidir. Akademik tesvik sisteminin “tiniver-
sitelerdeki yayin artisin1 saglama”, “akademisyenlerin ¢alisma motivasyonlarni artirma”
ve “akademisyenleri denetleme” amaciyla hazirlandigini diisiinen yazarlar, tesvik kriter-
leri i¢in gelistirilecek nesnel dlgiitler ve bilgiye ulasim i¢in kurulacak akademik tesvik agi
ile sikintilarin giderilebilecegi sonucuna ulagmuistir.

Cogunlugu nicel arastirma tasarimi ile yapilmis olan bu ¢alismalarda, akademisyenlerin
performans degerlendirme sistemine iliskin goriis ve Onerileri yer almaktadir. Bu
anlamda bu c¢alismalar akademik performans sisteminin varligin1 kabul eden ve onun
yeniden iretilmesinde eksik kalan yonleri tamamlamaya hizmet eden ¢alismalardir.
Alanda yapilmis ¢alismalardan farkli olarak bu g¢alisma ile akademisyenlerin akademik
tesvik sistemine bakislarinda, tiniversitenin performatif ikliminin etkisi nitel bir aragtirma
mantig1 ile sorgulanmaktadir.

1.2 Arastirmanin Sorunsali ve Amaci

Bu calismanin sorunsali, giderek daha fazla performatif birer kurum haline gelen
tiniversitelerde sunulan ¢aligma ortami ve kosullarinin bir meslek olarak akademisyenlik
ile olan etkilesimidir. Calismanin amaci ise, Yiksekogretimde olusan performatif
kiltirin, baglamim aktorleri tarafindan nasil deneyimlendiginin ve bu akima nasil
karsilik verildiginin ortaya konmasidir. Aragtirmay1 yonlendirecek ana aragtirma sorulari
sunlardir:

» Akademisyenler performatif iklimi nasil deneyimlemektedir?

Performans odakliligin giincel bir yansimasi olan akademik tesvik ddenegi uy
gulamasi akademisyenleri hangi agilardan etkilemistir?
Tesvik uygulamasi dncesi-sonrast deneyimsel farkliliklar nelerdir?

» Akademisyenlerin bu iklime karsi/iliskin duruslart nasil olusmaktadir?
Akademisyenler performans odakliliga iliskin nasil bir tutum gelistirmektedir?
Akademisyenlerin tutumlarinda belirleyici olan etkiler ve ¢eliski alanlari neler
dir?

2.ARASTIRMANIN YONTEMIi
2.1. Arastirma Deseni ve Orneklem Mantig

Bu arastirma, temel nitel arastirma yaklagimina uygun olarak tasarlanmigtir. Temel nitel
aragtirma yaklasim “biitiin disiplin ve uygulama alanlarinda goriilebilir” olmakla birlikte
bu yaklasimin, Merriam’in (2015) da 6zellikle belirttigi gibi, egitim ile ilgili caligmalarda
en yaygin nitel arastirma bi¢imi oldugu diisiniilmektedir. Bir uygulama yapma ya da
uygulamay1 degerlendirme benzeri kaygilarin tasinmadigi, “hedef kitlesi bilimsel
topluluk olan temel arastirma” (Neuman, 2006) gibi temel nitel arastirma da, kesifsel
amagclarla yola ¢ikan arastirmacilar igin yol gosterici bir ¢ergeve olusturabilmektedir.

Arastirma sorulari akilda tutularak, nitel aragtirmanin karakteristik 6rneklem tarzi olan
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amagcli 6rneklemi iki diizeyde hayata gecirilmeye ¢alisiimistir. ilk asamada, arastirmanin
yiriitillecegi baglam olarak bir devlet tiniversitesi secilmistir. Bu se¢im, aykir: érneklem
stratejisine dayanmaktadir. Nitel aragtirma tasariminda aykirt 6rneklem, “ilgili fenomenin
sira dis1 tezahiiriinii” (Patton, 2014) gdsterme dzelligine sahip érnekleri segmek anlamma
gelir ve “olagan disiliga, arastirilan olguya yonelik az rastlanan hususlara” (Merriam,
2015) dayanir. Secilen ornekte aykiriligin nasil ortaya ¢iktigi sdyle agiklanabilir: bu
tniversitede, 15 yili askin siireden beri yasanan deneyim, Ust diizey yOneticilerinin
onciiligiinde kalite ve miikemmellik siireci uygulamalari ile stratejik plan ¢aligsmalari
baglaminda yasanan kurumsal yonelimi ortaya c¢ikarmistir. SOyle ki, bu siire zarfinda
tniversite 6nce TS-EN-ISO 9001:2000 belgesini almis, ardindan EFQM (Avrupa
Kalite Yonetim Vakfi) Miikemmellik Modeli ¢ergevesinde onemli kabul edilen odiili’
kazanmistir. Odiilii alan 24 kurumdan 16’s1 sirket, 8’1 kamu kurumu olup, se¢ilmis olan
universite, 24 kurum igerisindeki tek tiniversite olma 6zelligine sahiptir (www.kalder.org.
tr, 2018).

Kurumun aykirt ornek olusturmasmin bir baska gostergesi ise stratejik planlama
uygulamalaridir. Bilindigi gibi 2006 yilinda “5018 Sayili Kamu Mali Y 6netim ve Kontrol
Kanunu” ile tiim kamu kurum ve kuruluslarina stratejik plan yapma ve bu baglamda
vizyon, misyon, stratejik hedefler ile performans hedeflerinin belirlenmesi zorunlulugu
getirilmistir. Se¢ilmis olan tiniversitede ise kanuni zorunlulugun olusmasindan 3 yil
onceden beri yani, “2003 yilindan beri biitiinlesik olarak Stratejik Yonetim ve Siireg
Yonetimi uygulanmaktadir” (Segilmis iiniversitenin, 2014-2018 Stratejik Plam, s.VI).
Stratejik planlama modelinin uzantis1 olarak performans gostergelerinin belirlenmesi
ve secilmis tiniversitede gelistirilmis olan biitiinlesik bilisim sistemi araciligiyla izlenen
performans yonetimi uygulamalari, kurumun performans odakli iklime dogru yoneliminin
baslangicini isaret etmektedir.

Bugiin kurumun performans odakliliginin en somut yansimalari lisanstistii 6grencilerine
ve akademisyenlere uygulanan sart ve 6lgiitlerde goriilebilir. Bu 6zellikler baglaminda da
kurum aykir1 bir 6rnek teskil etmektedir. Ornegin, sosyal bilimler alaninda bir doktora
Ogrencisinin mezun olabilmesi i¢in “en az 1 tane indekslerde taranan dergilerde (SCI,
SCI-Expanded, SSCI, AHCI, ESCI) yayin veya kabul edilmis en az bir dis kaynakl
projede gorev almis olma” © sartim1 saglamasi gerekmektedir. Akademisyenler icin ise,
YOK ’iin belirledigi asgari sartlarin saglanmasina ek olarak, iiniversite senatosunda kabul
edilmis olan Ogretim Uyeligine Yiikseltilme ve Atanma Olgiitleri dikkate almmmaktadir.
Bu temelde, tiniversite senatosunca yeniden gozden gegirilen kriterlere gore yardimei
dogent kadrosuna’, dogent kadrosuna ve profesor kadrosuna atanabilmek i¢in talep

5 Universitenin toplam kalite yénetimi ve siireg ydnetimi gercevesinde sahip oldugu ilk belge 2001 yilinda alin-
mis olan TS-EN-ISO 9000:1994 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi’dir. Bunu 2006 ve 2008 yillarinda alinan EFQM
3. ve 4. Seviyelerinde Mitkemmellikte Yetkinlik Belgesi; 2009 yilinda TS-EN-ISO 9001-2008 Kalite Yonetim Sis-
temi Belgesi, Avrupa Komisyonu DS LABEL Odiilii ve Avrupa Komisyonu LANGUAGE LABEL Odiilii; 2010
yilinda Avrupa Komisyonu ECTS LABEL Odiilii; ve yine 2010 yilinda Ulusal Kalite Bityiik Odiilii; 2013 yilinda
Miikemmellikte Siireklilik Odiilii, Avrupa Komisyonu ECTS Label mitkemmellik Odiilii (Yenilendi) ve Avrupa
Komisyonu DS Label 6diilii (Yenilendi), 2015 yilinda EFQM Miikemmellik Bagar1 Odiilii izlemistir (segilmis
olan tiniversitenin web sitesi, e.t.: 28.02.2018, www.kalder.org.tr, e.t.: 28.02.2018.

6 Secilmis olan {iniversitenin “Lisansiistii Egitim ve Ogretim Yonetmeligine iligkin Senato Esaslar1”, s. 16

7 Bu ¢aligma i¢in yapilan goriismeden birkag ay sonra, 21 Subat 2018 tarihinde yardimci dogentlik unvani kal-
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edilen puan ve kosullar git gide yiikseltilmistir. Ornegin, sosyal bilimler alaninda bir
doktora mezununun bu tniversitede yardimci dogent kadrosuna sifirdan atanabilmesi
icin, YOK tarafindan belirlenmis kosullara ek olarak, {iniversitenin atanma 6lciitlerine
gore almasi gereken puan 2010 yilinda 240 puan iken bu asgari puan seviyesi asamali
olarak, 360 puana ve son olarak 500 puana yiikseltilmistir. Ancak, atanma i¢in aranan
asgari puan bu denli yiikselirken, akademik yayinlarin puan degerinde, bu yiikselmenin
akademisyenler tizerindeki performans baskisi seklindeki etkisini azaltacak, bir degisim
olmadig1 goriilmektedir®. Adaylarin yardimer dogent olarak atanabilmesi i¢in bu puani
saglamanin yani sira 6nce Social Science Citation Index tarafindan taranan dergilerde en
az bir yayina sahip olmasi ya da belirli kurumlarca’® desteklenen bir projede gorev almasi
istenmektedir. Atanabilmek i¢in adayin bunlara ek olarak ya ilk sart1 yeniden saglamasi
ya da ulusal ya da uluslararasi bir kitap yazmasi/1 patent almasi/ belirtilen kurumlardan
birini destekledigi bir proje daha yapmasi/3 aylik yurt dis1 arastirmasinda bulunmasi talep
edilmektedir.!

Arastirma i¢in se¢ilmis olan Giniversite ile ayn1 zamanda kurulmus olan ve ayni bolgedeki
bir baska {iniversite olan 6rnegin Kocaeli Universitesi!! ayn1 kadroya atanabilmek igin
yardimc1 dogent adaylarinin en az bir tanesi uluslararasi indekslerde taranan dergilerden
birinde yayinlanmak {izere ti¢ 6zglin makale yazmis olmalarini talep etmektedir.? Biitiin
bu agiklamalar temelinde se¢ilmis olan iiniversitenin, kurumda calisan akademisyenlerin
performatif iklimi deneyimlemelerine uygunluk anlaminda aykir1 bir 6rnek teskil ettigini
sOylenebilir.

Bu iiniversite igerisinde kimler ile goriisiilecegine karar verirken de amagli 6rneklem
stratejilerinebagvurulmustur. Kamukurumlarindasirketuygulamalarininyayginlasmasinin
bir sonucu olan performans odaklilik ¢alisildigi igin, arastirmaya bu yaklasimin ideolojik
altyapisim1 olusturan Isletme Fakiiltesinden baslamaya karar verilmistir. Burada tercih
edilen yaklagim ise, nitel arastirmalarda gegerliligi arttirmaya yonelik bir strateji olan
gesitlemenin (Maxwell, 2018) bir yansimasi olarak kabul edilen maksimum c¢esitlilik

dirtlarak yerine doktor 6gretim tiyeligi unvaninin kullanilmasi yasalagmustir. Ancak gortisme yapildiginda bu
unvan halen gegerli oldugu igin ¢alisma boyunca yardimci dogent unvani kullanilmistir.

8 Universitenin 2010 yili i¢in kabul ettigi kriterlere gore érnegin SSCI tarafindan taranan dergilerde yayinla-
nan bir makale 100 puan, alan indekslerinde taranan dergilerde yayinlanan bir makale 60 puan degerindedir.
Bu kriterlere gore uluslararasi kongrelerde sunulan ve tam metni basilan bildiri 40 puan, ulusal kongrelerde
sunulan ve tam metin basilan bildiri 20 puan degerindedir. 2017 yilinda yapilan giincellemeye gore SSCI tara-
findan taranan dergilerde yayinlanan bir makalenin degeri 90 puana diiserken, daha 6nce tanimlanmamis olan
ESCI tarafindan taranan dergilerde yayinlanan bir makale 80 puan degerinde kabul edilmis ve bunlar digindaki
alan indekslerinde taranan dergilerde yayinlanan bir makalenin puan degeri ise 70 puana yiikseltilmistir. Bu
glincellemede, ulusal ve uluslararasi kongrelerde sunulan ve tam metni basilan bildirilerin puan degeri aynen
korunmugtur. (Segilmis olan iiniversitenin “Ogretim Uyeligine Atanma ve Yiikseltilme Kriterleri”, 2010; 2017).
9 TUBITAK, TUBA, MARKA, AB, DB, Avrupa Konseyi, Kalkinma Bakanligi, SANTEZ Tezleri ya da diger
uluslararas: kurumlardan ar-ge projesi.

10 Segilmis olan iiniversitenin “Ogretim Uyeligine Atanma ve Yiikseltilme Kriterleri”, 2017.

11 Kocaeli Universitesi Akademik Atama Yénergesi, www.kocaeli.edu.tr e.t.: 28.02.2018

12 Segilmis olan tiniversitenin kurulus yili olan 1992 yilinda kurulan 19 devlet iiniversitesi daha bulunmaktadir.
Bunlardan 18’inde sosyal bilimler alaninda egitim veren birimler bulunmaktadir. Yapilan arastirma sonucunda
bu iiniversitelerin, Atanma Yiikseltilme Olgiitlerine ulagilabilen 14 {iniversitenin tamaminin, yardimci dogent
kadrosuna atanmak i¢in zorunlu tuttugu asgari performans ol¢titlerinin, segilmis olan tiniversitenin ol¢titlerin-
den disik oldugu gorilmiistiir.
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orneklemidir. Maksimum g¢esitlilik 6rneklemi, “ilgili boyutlar tizerindeki farkliliklart
elde etmek igin genis ¢apli durumlari amagli olarak segme” (Patton 2014) anlamina
gelmektedir. Buna gore goriisiilecek kisiler; kadm-erkek, kidemli-geng, yiiksek tesvik
puanina sahip-diisiik tesvik puanina sahip ve farkli disipliner arka-planlardan gelen
kisiler olarak belirlenmistir. Boylelikle 6rneklemin cesitliligi tesis edilmistir.

2.2. Veri Edinme ve Coziimleme Siireci

Bu arastirma igin iki tip verinin kullamldig1 sdylenebilir. Oncelikle arastirmanin arka
planini olusturmak adina literatiir incelemesi yapilmis buna ek olarak arastirmaya konu
olan tiniversiteye ait gesitli belgeler incelenmis, yani ikincil verilerden yararlanilmistir.
Aragtirmanin birincil veri anlamindaki temel yontemi olarak ise odak grup goriismesi
tercih edilmistir. Katilimcilarin tamaminin doktora ve lizeri diizeyde olan egitim arka
planlar1 nedeniyle “sahip olduklari bilgi diizeyi” dikkate alinarak ve baglangi¢ safhasinda
ihtiyag duyulan goriismeciler arasindaki etkilesimin “zengin veriyi saglayacagi” (Merriam
2015) umularak odak grup goriismesi tercih edilmistir.

Bu tip goriismeler icin 6nerilen 6-10 kisilik (Merriam 2015) grup olusturma yaklagimina
uygun olarak, goriismeye 7 kisi davet edilmistir. Odak grup goriismesi, 5 Nisan 2017
tarihinde, Isletme Fakiiltesi’nde gerceklestirilmistir. Bu gériisme arada verilen ¢ay
molalariyla birlikte yaklasik 2,5 saat siirmiistiir. GoOriismeyi arastirmacilardan ikisi
gerceklestirmis, digeri ise goriismeyi desifre etmistir. Maxwell’in (2018) tavsiye ettigi
gibi goriismenin transkripsiyonunu (her aragtirmaci ayri ayri) ikiser kez okumus ve tiim
arastirmacilar ayri ayri acik kodlama yapmistir. Daha sonra bir araya gelinerek tek tek
kod ve temalar tartigilarak, once agik kodlamalar kiyaslanmis, sonra da eksenel ve secici
kodlama (Creswell, 2015) yaparak merkezi temalar ve ¢evresel temalar belirlenmistir.

2.3. Arastirmanin Kalitesini ve Inandiricih@im Arttirmaya Yonelik Stratejiler

Bu siirecte aragtirmanin kalitesini gelistirebilmek adina gerceklestirilen stratejiler,
veri kaynagi liggenlemesi (miilakat verileri ile ikincil veriler) ve analizde arastirmaci
icgenlemesi (Creswell, 2017) olmustur. Verilerin arastirmacilar tarafindan ayri ayri
kodlanmasindan sonra yapilan toplantida, kodlamalar hakkinda %90 oraninda ortiisme
oldugu goriilmustiir. Aragtirmacilarin hakkinda fikir ayrilig1 yasadigi %10°luk veri parcasi
iizerinde yapilan tartigmada, bu ayrigsmalarin bir kisminin kod-alt kod ayrimi bir kisminin
da kodlarin isimlendirilmesi hakkinda oldugu goriilmistiir. Bu dogrultuda arastirma
raporuna temel olan kodlamanin son versiyonuna ulasilirken, kod-alt kod iliskileri ve
kodlarin isimlendirilmesi noktasinda ii¢ arastirmacinin da goris birligine varmis olmasi
olgiitii gozetilmistir. Buna gore analiz boliimiinde detaylart verilecek olan bazi kodlarin,
ilerleyen c¢alismalarda irdelenmek iizere eksenel kodlama disinda birakilmasi tercih
edilmistir. Verilerin kodlanmasi siirecinde Arastirmanin veri analiz asamasi i¢in bir nitel
veri analiz yazilimi olan MAXQDA 12 programi kullanilmistir.

Calismanin bundan sonraki akisi igin sunlar soylenebilir: Bulgular boliimiinde ilk kisimda,
katilimeilar: tanitict nitelikteki verilere yer verilmistir. Arastirma sorularinin yaniti olacak
sekilde ikinci ve l¢iincii ana basliklar ise, eksenel ve se¢ici kodlama neticesinde verilerin
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nasil iliskilendirildigini goéstermektedir.

3. BULGULAR
3.1. Verilerin Genel Goriiniimii

Bu ¢alismanin odagindaki arastirma sorusu “Akademisyenler performatif iklimi nasil
deneyimlemektedir?” olarak netlesmistir. Bu soruyu yanitlayabilmek igin ihtiya¢ duyulan
alt sorular, Creswell’in (Miles ve Huberman, 1994’ten akt. Creswell 2017) 6nerdigi gibi
miilakat sorularina doniisecek sekilde soyle belirlenmistir:

- Akademik Tesvik Sistemi hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

- Sistemin olumlu ve olumsuz yonleri size gore nelerdir?

- Sistem yiirlirliige girmeden dnceki akademik ¢alisma ortamu ile girdikten sonraki ortam
arasindaki durumu nasil gézlemliyorsunuz?

- Akademik Tesvik Sisteminin akademik meslegin gelecegine etkisi sizce nasil olacaktir?

Goriisme sirasinda aragtirmacilara rehberlik etmesi agisindan da bu dort alt soru
kullanilmistir. Bu sorulari yanitlarken katilimcilar kendi deneyimlerini resmetmis, ayni
zamanda performatif iklime yonelik tutumlarini da agiklama firsatt bulmustur. Goriisme
sirasinda sorulan bazi ek sorularla, konuyu derinlemesine agmaya ve her katilimcinin
goriigiinii ifade etme firsatt buldugundan emin olmaya ¢aligilmistir.

Sekil 1: Eksenel Kodlama Sonuglari, Katihmeilarin Profili

Uyumlastirma failleri Uyum saglayanlar
(o | Netdegil i e
Yardimci Dogent Dr a
Uyum saglamayanlar
Arastirma gorevlisi a

a —/Eradoksal

al
a/Unvan\ Uyum durumu
Dogent Dr / a
a

Olumlu tarafi var-kimler
a Qoo bilgiler @
S
Cinsiyet

Kadin / / \ /Olumsuz—kimler

@l @l rm—_ ———— i
Erkek /Kimden ogrendim Anlamli maddi getirisi var- agik
a
a 9\

nlamli maddi getirisi var-ortik

Maddi getirisi yok

Hocamdan 6grendim a

Baska sekillerde 6grendim
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Sekil 2: Eksenel Kodlama Sonuclari, Merkezi Temalar

a u Sisteme itiraz a
Akademik isin dontistim Mesleki vurgulu vicdan azabi Digerlerini uyumlastirma sdylemleri
Galisma Kosullan ve istihdam iliskileri Netuiork a zerklik

erkezi temalar. a
\ }ecege iligkin belirsizlik algisina karsi

' 5 5o P—
Akademisyenler performatif iklimi nasil deneyimliyorlar? Akademigyenierin dUUR Perfarmatit Iimae Mg

donlsimi
Olumlu-olumsuz tutumun gerekgeleri

Olumlu- Digsal maddi motivasyon Olumsuz

Gortisiilen akademisyenlerden besi erkek, ikisi kadin olup; bir katilimci dogent, iki
katilimer yardime1 dogent, digerleri arastirma gorevlisidir. Hepsi isleme fakiiltesi ¢atisi
altinda calisan bu kisilerin egitim arka-planlart Muhasebe ve Finans, Yonetim ve
Organizasyon, Uretim Y&netimi ve Pazarlama gibi Anabilim dallarindan gelmektedir.
Lisans derecelerini farkli tiniversitelerden almis olan arastirma gorevlilerinden {igii
meslege OYP ile biri de “S0D maddesi” uyarinca atanarak baslamistir. Yardime1 Dogent
unvanli katilimeilar Yoénetim ve Organizasyon Anabilim Dali doktoralidir, Dogent
unvanli katilimer ise Calisma iliskileri alaninda dogentligini almistir. Bu akademisyenler
Arastirma Gorevliligi siireglerinin basindan itibaren ayni kurumda ¢alismis ve bu anlamda
kurumun yillar igerisindeki degisimine sahitlik etmis kigilerdir.

Veriler agik, eksenel ve segici kodlama asamalarindan gegirildiginde, iki ana arastirma
sorusuna yanit niteliginde degerlendirilebilecek hususlar merkezi temalar olarak ele
alinmistir. Buna gore veri analizi sonucunda goriilen, akademisyenlerin performatif
iklime iligkin deneyimleri {i¢ ana dinamik etrafinda sekillenmistir:

- yaptiklary isin dontisiimii
- ¢alisma kosullar1 (ve istihdam iligkileri)
-akademik network de denilen iliskiler ag

3.2. Akademisyenlerin Performans Odaklilik Deneyimlerinin Boyutlari

Isteyerek ve/veya istemeyerek maruz kalman bir kurumsal déniisiim var oldugundan,
akademisyenlerin bu maruz kalma hali ile hangi anlarda ve sekillerde yiiz yiize geldigini
anlamak bu arastirmanin Oncelikli amacidir. Bu nedenle ¢alismada deneyim kavrami
vurgulanacaktir. Bu béliimde yapilacak tartigmanin veri temeli, asagidaki gorselde ana
hatlarryla gosterilmektedir.
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Sekil 3: Akademisyenler performatif iklimi nasil deneyimliyor?

Akademik Uretimin Elanlanmaa

a Kongreler ve dergiler
Tirkiye de network a
a \ /Te§vik sistemi
Diinyada network a @] (o |
Network Akademik isin dontsimi Sektdrlesme

Akademisyenler performatif iklimi
nasil deneyimliyorlar?

|
a

Calisma Kosullari ve istihdam iliskileri

Toplumsal cinsiyet  Segilen iiniversitedeki deneyim

3.2.1. Akademik isin Doniisiimii

Deneyimin boyutlarina iliskin en gii¢lii karsilasmalarin akademik isin déniisiimii yiiziinden
gergeklestigi gorilmiistiir. Katilimcilar bu gergevede degerlendirilebilecek su dort konuya,
i-akademik tiretimi planlama yaklagimi; ii- tesvik sistemi; iii- alanda sektdrlesme; iv-
kongreler ve dergiler baglaminda akademik yayin yapma odaklanmislardir.

Akademik iiretimi planlama: “kotii de olsa sayiyorum, hesapliyorum”

Performatifiklim, akademik isin yapilma bi¢iminde kdkten birtakim degisiklikler meydana
getirmis; bu degisim Oncelikle akademisyenlerin akademik tiretimlerini planlamasina
yol agmistir. Yapilacak yayn tiirlinden gidilecek kongrenin se¢imine kadar akademik
tretim artik yeni sistemin parametreleri dikkate alinarak planlanmaktadir. Ama bu
durum, planlanan performansa sadik kalma adina iiretilen akademik iglerin niteliginde bir
bozulmaya yol agmaktadir. Bu noktada nitelik kayb: meselesini akla getiren, katilimeilarin
Ozelestirileri olmustur. Katilimcilara gore, bdylesi bir performatif akademik iklimin
igerisinde liretmek, akademik c¢alismalarin nitelik kaybiyla sonuglanmaktadir. Sistem,
akademik isin niteligine iliskin bir sorusturma yap(a)madigindan, performans 6lgiimii
akademik isin sayisi izerinden gergeklestirilmektedir. Gorlinen o ki akademisyenler nasil
arastirmalar yaptiklarinin muhasebesini yapmak yerine, kag tane arastirma yaptiklarinin
hesabini tutar hale gelmistir. Bu baglamda “kétii de olsa sayryorum, hesapliyorum” diyen

70



Performans Odakl: Bir Universitede Akademisyenlerin Calisma Deneyimleri

katilimeilar oldukea carpicr ifadeler kullanmis ve bu durumu itiraf sdzciiglinii kullanarak
ifade etmistir. Katilime1 E’nin asagidaki ifadesi buna 6rnek teskil etmesi bakimindan
onemlidir:

“...Yaym yaptim ve gittim ve bunun bana maddi bir getirisi oldu. Bu sey degildi yani, bu
bir itiraf. Sistemi elestiriyorum ama kendimi de elestiriyorum (...) ben oturdum dedim
ki, su kadar puan aliyorum su kadar masrafim oluyor. Nitelik kaygis1 giiden adam zaten
bunu yapmaz, burada da herkesin agik bir sekilde bunu itiraf etmesi gerekiyor. Yani ben
de bunu itiraf ediyorum... Diinyanin her yerinde herhangi bir kongreye gitmek veya
ortalama bir makale yapmak zor bir sey degil ve yine diinyanin her yerinde Tiirkiye’nin
gercegi degil yani yaymlarin yiizde doksani rubbish. .. Ingilizce Tiirkge veya herhangi bir
iilkeyse veya genelde kabul olur yani. Dolayisiyla bu niteliksizlik zaten diinya genelinde
hakim...”

Asagidaki itiraflar, nitelik kaybina iligkin goriisiin istisnai degil yaygin oldugunu
gostermektedir:

“....Ayni sey yani bir yayinla sulandirip iki tane puana eklemek i¢in iki tane yayin yapmis
oluyoruz...” ( Katilime1 D)

“...Ama nitelik anlaminda kesinlikle sey yani, bu hani performans anlaminda ne yapar
say1 olarak bir bir.. say1 olarak artacak ama. Nicel olarak artiracak ama nitelikler gercekten
sorgulanir yani...” (Katilimc1 B)

“...Ama siz bunu kamu kurumlarina soktugunuzda iniversite olur, hastane olur...
hastanedeki karsiligini ¢ok iyi biliyoruz ameliyat sayilari ne kadar artmaya basladi,
gereksiz filan tiniversitede de bunun karsilig1 bu olacak yani. Bunu nitelik olarak kendimizi
¢ok yipratmamiza gerek yok nitelik nitelik ben sdyle yaptim diye...” (Katilimer C)

“... Bu akreditasyon i¢in adam!® bize geldigi zaman bu her yil bir tane makale yapilmuis,
ii¢ y1l boyunca {i¢ tane makale olmus. Adam giildii bize dedi ki boyle makale mi olur, ii¢
yilda bir tane ¢ikmasi lazim dedi...” (Katilimci F)

“...Bu diizenlemeyi yapanlar say1 olarak artsin, bdyle bir niyetleri vardiysa basardilar.
Ama nitelik olarak ¢ok, geriye dogru bence ¢ok kotii bir yere dogru gidiyoruz yani...
”(Katilimc1 A)

Akademik Tesvik Sisteminin Etkisi

Katilimeilar, sistemin kendisine iliskin oldukga detayli degerlendirmelerde bulunmakla
birlikte 6zel olarak tesvik sisteminin, nicelik kaygisimi arttirdigimi giicli sekilde
vurgulamistir. Buna ek olarak, katilimcilarin ¢ogunlugunun tesvik sisteminde yapilan
revizyonlar: yakindan takip ettigi goriilmistir. Arastirmacilarin beklemedigi bir
degerlendirme basligi ise sistemin gergek¢i olmadigi anlamindaki yapilabilirliktir.

Goriisme esnasinda katilimcilar bazi konularda goriis ayriligina diigse de akademik tesvik
sisteminin esasinda niceligi onceleyerek, nitelikten 6diin vermeyi fesvik ettigi goriisiinde
hemfikir olmuslardir. Yukarida belirtilen, katilimeilarin kot de olsa saymaya devam
etmeleri soylemi iste burada temellenmektedir. Katilimcilar, tesvik sisteminin yiiriirliige

13 Akreditasyon ¢alismalari fakiilteye icin danismanlik yapan mentordan sz ediyor.
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girmesinin ardindan, kongrelerde sunulan bildirilerin standartlariin hem igerik hem
yontem agisindan diistiigiingi, yiiksek lisans 6grencileri ile yapilan ¢alismalarin kolayca
yayinlanabilecek mecra buldugunu, kongrelerin hizli ve ucuz sekilde yayin yapabilecek
yeni olusumlara evrildigini, ortak yaym veya karsilikli atif yapmak suretiyle bir tiir
sebekelesmenin olustugunu gozlemlediklerini dile getirdiler. Tim bu tespitler, sistemin
nitelikten 6diin verme pahasina niceligi ne denli tesvik ettiginin isaretleri olarak
yorumlanmustir. Nihayetinde, denebilir ki, Katilimci B’nin ifadesiyle, tesvik sistemi
akademisyenler icin bir ek gelir kapisi olmaktan baska bir islev gérmemektedir:

“...Dolayisiyla dyle dedigim gibi. Aslinda yapmamiz gereken seyi kalite anlaminda,
ama sOyleyeyim nicelik olarak degil, nitelik olarak, yapmamiz gereken seyi yapmayarak
say1y1 arttirarak sadece maasimiza ek bir seyler kazanmaya ¢alisiyoruz...”

Katilimeilar, puanlama sistemin siirekli degismesinin getirdigi kotii siirprizlere de
deginmis ve puanlarin hesaplanma yonteminin basvurulacak yilin en basinda biliniyor
olmas1 gerektigini sitemli bir sekilde dile getirmistir. Fakat onlara gore, akademisyenlerin
mevcut sistemi suiistimallerini igeren bagvurulart nedeniyle sistemi tasarlayanlar
bu agiklart kapatacak sekilde revizyonlara gitmistir. Tesvik primi degerlendirme
komisyonunda bulunan Katilimci D, nitelik kaygist ve akademik kimligin etik boyutuyla
doniistimiine iliskin de ¢ok ¢arpici olan bir suiistimal 6rnegini soyle ifade etmistir:

“...adam tesekkiir etmis, yani sereflendirdin onur konuguydun dedigi i¢in bir plaket
vermis. Plaket 6diil miidiir kardesim, plaketi 6diil olarak gosterenler oldu. Dedigim gibi
ben bunun seyini yedim zamanimda zilgitini, ¢ok siikiir bu sene kaldirmislar...”

Sadece bir katilimc1 bu duruma ¢6ziim olusturabilecek bir 6neri olarak, nitelikli olan
calismalarin daha fazla desteklenmesi, 6rnegin sadece SSCI’da taranan dergilerde yapilan
yaymlarm veya nitelikli yayinlarin ¢ikabilecegi projelerin desteklenmesinin gerektigini
ifade etmistir.

Basta belirtildigi gibi, katilmcilarin bir kismui elestirseler dahi tesvik sisteminin
gereklerine adapte olmus ya da olmaya ¢alismaktadir. Fakat gorlisme esnasinda bazilari
tesvik primi alabilmek i¢in gereken puanlarin ulasilabilirlik diizeyinin ne kadar ger¢ekei/
akilct oldugunu sorgulamuistir:

“...Ama adamlar burada ne disiiniiyor iste 30 puani sagliyorsa veya ki 50 puani
sagliyorsa yaptigim puanlar makaleler dergiler yanina kar kalmistir. Bu isin reelde ben sey
yapacagini ¢ok diistinmiiyorum, yani insana bir maddi karsilik olacagini diisiinmiiyorum.
Ciinkii bunu yapmak i¢in ¢ok ciddi caba sarf etmek lazim. Bu kongreye gidip dort bes
tane bildiri sunmak lazim ki gitmisken parasi ¢iksin yani...” (Katilime1 F).

Alanda Sektiorlesme

Universiteler ve akademik iiretim alaninin piyasa mantig1 yoniinde evrilmesi boylelikle bir
sektore doniismesi ¢arpici acilim noktalarindan biridir. Ozellikle deneyimli katilimcilarm
alanin daha Once sahit olmadiklar1 bir bigimde sektorlestigini ifade etmeleri dikkat
cekicidir. Sektdrlesme, isi kongre diizenlemek olan “girisimci”leri ortaya ¢ikarmakta, bir
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gesit kongre turizmi giindeme gelmektedir. Katilimei E bu durumu soyle 6zetlerken;

... Tamamziyla bir girisimei diinyanin her yerinde yilda 15 tane kongre diizenliyor yani.
Kendi de kazaniyor, gelen kisi de zaten tiniversitesinden destek aliyor, turizm amagli filan
yani...”

Katilimer B, bu durumun yeni uygulamalarla iliskisine deginmistir:

“... Su an akademik tesvikten kaynaklanan bir sey de var sanki sektore doniisen bir durum
da var... her kongreye baktigimda akademik tesvik esaslidir diye ibareler yaymlanmaya
baslad1...”

Kongreler ve Dergiler

Katilimeilar, yasanan dontisiim siireciyle birlikte bir kongreye ¢ok sayida arastirma ile
katilan akademisyenlerin varligina isaret ederek, kongreleri tartismaya agmuistir. Onlara
gore niceliksel bytikliik, nitelik yoksunlugunu tetiklemektedir. Katilimer B bu konudaki
gozlemlerini sOyle aktarmistir:

“...N’aptyorum ben simdi bu donem, gegen donem sunu gordiim; iste gecen dénem
kongre yapildi birkag oturum bagkanligi mecburen bana verildi. Clinkii hani sey yok,
hoca yok. Organizator bir orada, bir burada filan. Bir oturumda X tniversitesi galiba
stirekli ayni hoca partnerler degisiyor, iki ti¢ tane oturumda. Dedim arkadaslar n’oluyor
bdyle, hoca sey yapmis arkadaslar1 yonlendirmis...”

Ote yandan, bu tiir kongrelerin yayginlasmasi, hem igerik hem de yéntem bakimindan
eksikleri olan ¢alismalarin dahi burada sunulmasiyla, bilimsel kabul edilenin ne olmasi
gerektigi sorgulamasini devre dist birakmis gibi gériinmektedir. Katilimer D’nin aktardigi
anekdot, bu baglamda ¢arpici bir 6rnek olarak yorumlanabilir:

“Bu en son Izmir’de sey vardi, Y Universitesi'ne Z sehrinden gelen bir arkadas vard.
Doktora ders dénemindeymis. Istihdamla ilgili bir sunum yapt... .... ve adamin sonucu
suydu; kayit dis1 istthdamin nedeni igverenlerin maliyetten kaginmalari. Bunu sokaktaki
amcaya sor sOyler zaten sana bu mudur yani hocam dolayisiyla sey degil.... Ortamda bir
sey soyleyecek profesorler var, ama o profesorler de higbir sey soylemiyor. Alkisladik
oturduk, yani hakikaten gii¢lii bir sekilde alkisladik oturduk...”

Bu anekdot, kidemli akademisyenlerin dahi isin dogrusunu tartigmaya agmamasi
bakimindan akademik isin donlisiimii konusunda 6nemli bir noktaya temas etmektedir.
Ote yandan, bu gibi orneklerin kétiiye dvgii olarak nitelendirilebilecek yeni bir alan
actigmi da vurgulamak gerekir. Benzer Ornekler dergilerin yayin siireglerinde de
gozlemlenmektedir. Katilimer A bu durumu soyle dile getirmistir:

“...Bana sorarsaniz diyelim ki binlerce akademik ¢alisma yapiliyor makaledir sudur
budur dergilerin niteligi de ayni sekilde bu arada onu da séyleyeyim. Yani ¢ok 6zensiz.
Bazi dergiler var gonderiyorsunuz hi¢ hakemden geri bildirim gelmeden ya da tamam OK
deyip yaymhyorlar...”
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Tesvik sistemi ile ilgili tartigmalara iliskin olarak bir gozlem notu da tartigma igeriginin
siklikla etik konusuna baglanmasi ile ilgilidir. Katilimci1 G’nin, bu tip niteliksiz yayinlardan
elde edilecek gelirin haksiz kazan¢ olduguna dair ifadesi dikkat ¢ekicidir. Soylemlerden
aci1ga cikan, bazi katilimcilarin meselenin ahlaki olup olmadigini tartistigi ve bazilar1 da
kendi durusuna iliskin bir mazeret ya da mesruiyet zemini aradig1 yonindedir.

3.2.2. Calisma Kosullar1 ve istihdam iliskileri

Yukarida arastirma igin 6rneklem stratejisinin neye gore sekillendirildigini agiklarken,
secilmis olan tniversitenin 6zgil konumu detayli olarak tarif edilmistir. Performatif
iklimin genel yansimalarina ek olarak, bu kurum 6zelindeki deneyimleri ayr1 bir tartisma
olarak ele almak gerektigi diisiniilmektedir. Ciinkdi, sistemle ylizlesmelerin ikinci 6nemli
baglamini, bu kurumda yasanan deneyimin 6zgil taraflar1 olugturmaktadir.

Secilen Universitede Olma Deneyimi
- Atanma ve Yiikseltme Kriterlerinin Baskist

Gortigsme esnasinda goriilen, istege bagli bir uygulama alani olarak akademik tesvik
uygulamalari ile istihdam iliskisinin temelini olusturan atanma ve ylikseltme kriterlerinin
olusturdugu baskinin bir arada karsimiza ¢ikmasidir. Atanma ve yiikseltme kriterleri
baskisi, ayni Universitede ¢aligma hayatina devam etmek isteyen akademisyenlerin, is
gilivencesini garanti altina almak ig¢in yapmasi zorunlu olan yayin sayisini ve tiiriinii kendi
inisiyatiflerinin diginda kosullara baglamaktadir. Bu baglamda, aykir1t bir 6rnek olan
secilmis tiniversitede lisansiistii 6grencilerin ve akademisyenlerin tabi oldugu performans
kriterleri yukarida detayli olarak agiklanmisti. Pekala, bu kriterler akademisyenlerin
deneyimlerinde hangi yiizlesmeleri ortaya ¢ikarmaktadir?

Bu yiizlesmelerin ilki, beklenen asgari performans puanlarmin ¢ok yiiksek olmasi
noktasinda gerceklesmektedir. Ogretim iiyeligine yiikseltilme ve atanma 6lgiitlerinin
diger devlet iiniversitelerine kiyasla ¢ok daha yiiksek olusu, tipki tesvik sisteminde
oldugu gibi dnce nitelik/nicelik ¢eliskisini iretmektedir. Katilimer D, kriterleri saglamak
adina kendi standartlar1 iginde yapmayacag tiirden ¢alismalari nasil yaptigini su sozleri
ile ifade etmistir:

“...ama atanma kriterine 500 puan koyuyorsa, iste su kadar yaymin olmasi gerekiyor
diyorsa ve yayinlarin niteligine bakmadan bunu sey yapiyorsa, ben simdi o 500 puani
tamamlamam gerekiyor mu gerekiyor, o zaman bir yerden sonra yapabildigimin iizerine
maalesef yapamayacagim seyleri de yapip gdndermis oluyorum.”

Katilimeilar bahsi gegen olgiitlerin siklikla degisiyor olmasiin olusturdugu kaosa da
dikkat ¢ekmistir. Zira, segilmis olan liniversitede 6grenim goren bir doktora 6grencisi,
stirece basladig1 andan mezun olacagi zamana kadar gegen zaman igerisinde kendisinden
beklenen sartlarin neler olabilecegi konusunda kendini giivende hissetmemektedir. Bu
durum her kademedeki akademisyen i¢in benzeri kosullar olustursa da, bundan en ¢ok
etkilenenler arastirma gorevlileridir. Katilimer F, bu uygulamanin getirdigi belirsizligi
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sOyle dile getirmektedir:

“...Mesela simdi biiyiik ihtimal bu seyde de sikinti olacak yeterliligini son bir sene i¢inde
vermis olan arkadaslar biz de dahiliz buna, biz doktoray1 bitirmemisken citation yayimn
istiyor...”

Bazi katilimcilar da, kidemi yiiksek hocalardan beklenen yayin performansi ile meslege
yeni baglamis olan arastirma gorevlilerinden beklenenler arasinda bir adaletsizlik oldugu
kanaatindedir. Ornegin katilime1 F bu duruma iliskin itirazim soyle dile getirmistir:

“...sosyal bilimler enstitiisii ilk kuruldugunda doktoraya baslayan ilk arkadaslari bu
sartlar1 getirmek yerine, adam mesela 20 yillik profesorlerimiz var {i¢ sene igerisinde
ondan yapmasini beklemek lazim, hani yapiyor o zaman dogentten istemek lazim, o
yapiyorsa Yar. Dog’tan istemek lazim...”

Ozetle, atanma ve yiikseltme kriterlerini saglama bakimindan bu iiniversitenin performatif
iklimi, katilimeilar tizerinde baski olusturmus gériinmekte ve olusan belirsizlik ve gelecek
kaygisi, deneyimin olumsuz yiizlesme noktalarina isaret etmektedir.

- Akran Baskist

Tartismanin bukismi, tegvik puanlarinin hesaplanmasi dahil olmak tizere, akademisyenlerin
akranlari tarafindan nasil algilanacagini hesap ederek hareket ettiklerini gostermektedir.
Gortisme sirasinda  katilimeilarin - akran baskisini ortaya koyan carpict sdylemleri
olmustur. Géoze batmama, a¢gozlii olarak yaftalanmama, i¢ daralmasi, ironi bu baskinin
nasil disa vurulduguna iligkin tanimlamalar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Burada not
edilen bir husus da sudur: katilimcilar biiylik 6l¢iide sisteme adapte olmaya galisiyor,
fakat hepsi bunu ayni 6lgiide basarmis degildir. Adaptasyon siireci hala devam etmekte
ve simdilik akran baskist daha ¢ok, digerlerine gore yiiksek puan alanlarin hissettigi bir
yiizlesme deneyimi gibi gériinmektedir:

“...Ayn1 mantikla mesela bir kategorideki puan seyini doldurmussa iki ii¢ tane fazla
makalesi varsa diyor ki ya bunlar1 koymamin tesvike bir amaci yok, bari ¢ikarayim da
gdze batmasin diyor...” (Katilimci F)

«...Igsel seyden dolay1 yapiyorum bunu herhangi bir baski da yok, hosuma gidiyor,
Ogreniyorum, yanlisim var vesaire sudur budur. Ama seye gelince, iyi ki de daha faza
degil diyorum mesela, ¢linkii kendimden utanirim, ‘ya ne kadar a¢ gozIlii adammus, gegen
yil 28 puan aldi da simdi 100 puan ald1’ diye de diisiiniirler. Ger¢ekten bu beni bir kaygiya
siiriikler yani vallahi yani...” (Katilimci1 E)

“... Mesela X 99.7 diyor bana soruyorlar maalesef diyorum yani... hocam diyorum
bilerek mi yapryorsun 99.7, 100 yapsaydin bari...” (Katilimci D)

Sisteme uyum saglamadigi diistiniilen bir katilimei ile arada kaldig: diistiniilen katilimci
ise tersine bir akran baskisinin etkilerini vurgulamistir:

113

. Hocam ben orada pozitif degil de negatif bir baski oldugunu diistiniiyorum.
Bir arastirma gorevlisi nasil 70’in {izerinde bir puan alir ki, 70’in iizerinde ki seyden
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bahsediyoruz, akademik tesvik i¢in kullanilabilir bir puanin 70 olmasindan bahsediyoruz.
Hani sirf makale igin olan kategoride 100’iin tizerinde puan alan adam var ki bunun
birgogunu kullanamiyor tesvikte...” (Katilimer F)

“...Hani o biitiin odalarda koridorlarda disarilarda su kadar puani var sunu toplasan
su kadar falan filan bu hesaplari duymak benim bdyle yiiregimi sikiyor yani Oyle
soyleyeyim...” (Katilmci G)

- Ilimli Bir Rekabet

Katilimcilar ilimli rekabet kosullarindan da s6z etmistir. Bunlar arasinda, akranlarinin
akademik ilerlemesinin kendileri tizerinde yarattigi baski, gevrelerindeki akademisyenlerin
kendilerinden hizli yiikselmesi veya asti sayilabilecek meslektaglarmin kendilerinden
daha rekabetg¢i olmasinin lizerlerinde yarattig1 baski ve rekabet ortamina iliskin vurgular
yer almaktadir. Bu hususu dile getiren katilimcilarin uzun yillardir kurumda galisan
deneyimli katilimcilar olmasi da tespitlerini arastirmacilar nezdinde daha anlamli hale
getirmistir.

“....Diyelim ki on kisi biz doktoraya basladik dokuz kisi dogent olduysa ister istemez ne
oluyor diye evet diisiiniiyorsunuz...” (Katilime1 A).

Katilimer B ise rekabetin baska bir boyutuna dikkat ¢ekerek farkli unvanlara sahip
akademisyenler arasindaki etkilesimden s6z etmistir:

“...Ben de simdi hocalar olarak diisiindiigiinde, simdi senden sonraki nesil hizla
yiikselmeye basliyor o da bir baski olusturuyor....”

Gortigsme sirasinda katilimcilardan biri bu tartismanin seyri iginde, tesvik puanlarinin
nasil hesaplandiginin ve meslektaslarinin da puanlarini sistemden kontrol ederek gérme
imkani saglayan seffaf sistemin artik degistiginin bilgisini paylasmistir. Bu bilgi, aslinda
digerlerinin nerelerden puan aldiklarini gérmenin iyi oldugu yorumu esliginde dile
getirilmistir.

- Kusak Farki

Aslinda akran baskisinin ve rekabet dinamiklerinin de i¢erisinde karistigi bir vurgu noktasi
da katilimcilarin kusak farki nedeniyle hissettikleridir. Ancak arastirmada kurumsal bir
doniistimiin izinin siiriilmekte oldugu disiiniilerek, bu noktay1 ayrica ele almak istenmistir.
Dogal olarak bu kisimda digerlerine gore daha kidemli olan iki katilimcinin yorumlari
belirleyici olmustur.

Once, katilimer A, kendi 6grenciligi sirasinda deneyimledigi durumu “su akar yolunu
bulur” seklinde tamimlamis ve aym deneyimi Ogrencilerinin yasamamasi i¢in c¢aba
gosterdigini anlatmistir. Ogrencilerin entelektiiel birikimi igin farkli uygulamalar
yaptigini, ancak yeni kusak arastirma gorevlilerinin buna tevecciih gostermedigini de
dile getirmistir. Katilimc1 B de benzer sekilde eskiden beri siiregelen yanlisliklarin tekrar
yapilmamasi i¢in ¢aba sarf ettigini ve gereken yerde 6grencilerini diger meslektaglarina
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yonlendirdigini ifade etmistir. Ote yandan, Katilime1 B eskiye kiyasla bugiin daha
fazla arastirma yapma kiltiiriiniin olustuguna dikkat ¢ekmis, yeni kusagin metodoloji
konusunda daha donanimli ve daha iiretken oldugunu su sozlerle ifade etmistir:

“...15y1l 6nce bu kadar metottu, seydi filan istatistikti veya iste nitel nicel yontemdi
¢ok biz yontem tartismazdik, konusmazdik. Ben buradaki hocalardan da arastirma
yontemlerini aldim, su anda hocalarin da bambaska bir hale geldigini gériiyorum. Ciinkii
gelisiyor metot mu gelisiyor, gengler artik daha m1 hizli 6greniyorlar veya bu seyle mi
alakali bu bilgisayar, internet, veri tabanlari artik 6grenmeye daha miisait, 15 sene dnce
boyle degildi yani. Biraz ona da ben bagliyorum, yani genglerin daha tiretken goreceli ya
da daha fazla kongrelere gitmelerini buna bagliyorum bir bu...”

Toplumsal Cinsiyet Faktorii

Calisma kosullar1 ve istihdam iligkileri baglaminda ¢ok 6nemli bir konu baglig1 olan
calisma yasaminda toplumsal cinsiyet rollerinin etkisi de arasgtirmada one ¢ikan
meselelerden biridir. Ancak goriisme sirasinda bu konu {izerinde ¢ok fazla (Katilime1 G
disinda) durulmamustir. Toplumsal cinsiyet baglaminin, ileriki calismalarda derinlestirmek
istenen noktalardan biri oldugu sdylenebilir.

3.2.3. iliskiler Ag

Katilimeilarin - ¢ogu durumda network olarak tanimladiklart iliski aglar1 da
akademisyenlerin performatif iklim deneyimlerinde One ¢ikan konulardan biri
olmustur. Goriisme esnasinda, hem diinyada akademik isin nasil deneyimlendigine
iliskin séylemler, hem de Tiirkiye 6zelinde tespitler ortaya konmustur. Katilimcilara
gore diinyadaki network, akademisyenlerin daha nitelikli dergilerde yayin yapmasina
olanak saglamakta, uluslararasi projelere partner olarak dahil olmasini kolaylastirmakta,
ayrica alanin otoritesi kabul edilebilecek kisilerin gelistirdigi yeni tartisma alanlarinin
takipgisi olarak ana akim tartismalara katilma imkani saglamaktadir. Bu aga dahil olan
arastirmacilar yayin sayist bakimindan da yiiksek performans sergileyebilmektedir. Ote
yandan, akademisyenlerin uluslararasi yayin yapabilmesi igin olusan dergi aglarinin
para ile yayin yaptirma noktasina geldigi goriilmektedir. Kendisi de proje ve makale
ile uluslararasi aga katilma deneyimi yasamis olan Katilimci E, Tiirkiye’de bu deneyimi
yasama firsat1 olmadigina su sozleriyle dikkat ¢ekmistir:

“...Hocam proje mantigi soyle yiiriiyor, proje yoneticisi kistaslari belirliyor, benim dedigim
yani impact faktorii yiiksek yayin garantisi veriyor. Biz de yok dyle bir sey. Baslamadan
zaten o garantiyi veriyor. Ondan sonrasini ben kullanacagim diyor. Hem nitelikli bir sey
ortaya cikiyor, altmis tane lilkeden data almis yapmus, iki ayr1 akademisyenin fikriyle
ortaya ¢ikan veya zenginlesen bir calisma kabul edersiniz ki...”

Pekala iliskiler ag1 Tirkiye’de nasil ylizlesmelere sahne olmaktadir? Katilimcilara

gore kongrelerde kabul edilecek bildirileri belirlemede bu aglar etkili olmaktadir;
akademisyenler dogentlik sozlii sinavinda karsilasacaklar1 muhtemel jiiri iiyelerine
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kendisini bu aglar vasitasiyla tanitmak istemektedir'*. Aynm1 zamanda, belirli projelerde yer
alabilmeyi kolaylastirmasi ve ortak arastirmalar yriitebilecek ekipleri olusturabilmesi
icin de bu aglar etkilidir. Katilimc1 G, biraz da sitemkar bigimde, “ben herhangi bir
networkiin bir parcast da degilim olmak da istemiyorum” sozleriyle bu deneyim
konusundaki yoksunlugunu ifade etmistir.

Niteliksizlesme, Akademik i§in Gelecegi

Yapilan goriismede en fazla tizerinde durulan konulardan biri {iniversitede performans
odakliligin sebep oldugu yogun nitelik kaybidir. Bu durum literatiirde “performans
paradoksu” olarak gecen kavrami akla getirmektedir. “Performans paradoksu,
performans gostergeleri ile performansin kendisi arasindaki zayif korelasyona/iliskiye
atif yapan” (Van Thiel ve Leeuw, 2002)bir kavram olarak ele almmaktadir. Bu kavram
detayli incelendiginde “performansin sayilmayan yonleri pahasina, performans 6l¢iim
semasinda sayilan fenomenlere yapilan vurgunun” (Van Thiel ve Leeuw, 2002) etkisinin
one ¢ikarilmasindan soz edildigi goriilmektedir. Universitelerde uygulanan performans
Olgtim sistemlerinin, bu karaktere sahip olmasi akademisyenlerin tersine Ogrenme
etkisine kapilmalarina ortam saglamaktadir. Tersine 6grenme, “Orgiitlerin ya da bireylerin
performansin hangi yonlerinin 6l¢iildiigiinii (ve hangilerinin 6l¢iilmedigini) 6grenmis
olduklarinda bu bilgiyi, kendi degerlemelerini manipiile etmek icin kullanabilecekleri”
anlamina gelmektedir. Buna gore “Oncelikle biitiin ¢aba Ol¢iilene yonlendirildiginde,
performans yiikselecektir ancak toplamda, ger¢ek bir gelisim yoktur ya da hatta
performansin (diger yonleri i¢in) daha kotiiye gidis s6z konusudur” (Smith, 1995 akt.
Van Thiel ve Leeuw, 2002). Bir baska agidan bu durum, tiniversitelerin giindemlerinin
en iistiine “arastirmanm” konulmasinin gercekten iyi arastirma pratiklerini saglayip
saglayamayacagi agisindan da ele almabilir. “Acaba bu durum gergekte arastirmalar
hakkinda ¢okc¢a konusma ama daha az eylem mi iiretmektedir?”(Alvesson ve Spicer,
2016).

Sonucta bu yaklasim, akademisyenler olarak bizleri “6lgen, dlcerken standartlastiran,
standartlastirdig1 dlgiide egitimin igerigini degistiren” (Ercan, 2011) bir isleyistir. Buna
gore “ilk asama, kolayca Ol¢iilebilen ne varsa onun 6l¢iilmesidir. Bu yapilabildigi 6l¢lide
sorun yoktur. ikinci asama, dlglilemeyenlerin goz ardi edilmesidir.... Bu yapayliktir
ve analizi yanls yerlere gotiiriir. Uglincii asamada, dl¢iilemeyenlerin 6nemli olmadig
varsayilir. Bu korliiktiir. Dordiincli asamada, kolayca Olgiilemeyenlerin aslinda zaten
var olmadig1 sdylenir. Bu intihardir” (Smith, 1972°den akt. Ercan, 2011). Bu intihar
akademik kimligi ve genel olarak iiniversite kurumunun gelecegini nasil etkileyecektir?
Gorilinen odur ki bu tehdit edici bir etkidir. Clinkii su ana kadarki deneyim “kriterler,
kiyaslamalar ve diger degerleme araglarina yapilan asirt vurgunun, 6gretim siireglerini
gelistirmek yerine prestijli tiniversitelerin dis goériiniisiinii taklit eden vasat kurumlarin
ortaya ¢ikmasina én ayak oldugunu” (Brewer vd. 2001°den akt. Van Thiel ve Leeuw,
2002) gdstermistir.

14 Bu ¢alisma i¢in yapilan goriismeden birkag ay sonra, 21 Subat 2018 tarihinde dogentlik sozlii siavinin
kaldirilmasi yasalagmistir.
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4. TARTISMA VE SONUC

Sonug degerlendirmesine gegerken aragtirmanin bulgularini kisaca hatirlatmak gerekirse
sunlar soylenebilir: Akademisyenlerin performans odakli kiiltiire iliskin deneyimlerinin
iic ana boyutu “akademik isin doniisiimii”, “calisma kosullar1 ve istihdam iliskileri”
ve “iligkiler ag1” olarak tanimlanmistir. Biitiin akademisyenler performans odakliliga
iliskin olumsuz goriisler belirtmislerdir. Olumsuz kanaatlerin gerekgeleri olarak
ise niteliksizlesme ve haksiz kazang kavramlari odak grup goriismesinde yogun bir
sekilde tartisilarak 6ne ¢ikmistir; 6yle ki 6zellikle nitelik kaybi en fazla kodlanan konu
basliklarindan biri olmustur.

Akademik {iretimin gelecegi ve performans odakliligi aragsallastiran yaklasimlarin
dogurdugu etik dis1 tutumlara iliskin duyulan itiraflar da ¢ok ¢arpicidir. Arastirmaya
katilan akademisyenlerin akademik tiiretimin niteligi ve iliskiler agmin kullanimina
iliskin olmasi gerekeni degil olmamasi gerekenleri yaptiklarini birer birer itiraf etmeleri
bu ¢alismanin en sasirticit bulgularindan biridir. Aslinda gerek olmasa da tesvik puanini
yiikseltebilmek i¢in karsilikli olarak birbirine atif yapan kisilerin olusturdugu iliski aglart
(Yiicel ve Demir, 2018) ile nicelik ugruna nitelikten 6diin verilmesinin yayginlagsmasi ve
akademik tesvik sisteminin akademisyenleri kongre sirketlerinin diizenledigi niteliksiz
kongrelere ya da literatiirde “sahte ya da yagmaci” (Demir, 2018) olarak adlandirilan
dergilere yoneltmesi de bu baglamda diisiiniilebilecek sonuglardandir.

Biitiin bu degerlendirmeler gostermistir ki, performans ¢aginin tiniversiteler tizerindeki
etkisi agisindan, lilke baglaminda aykir1 bir 6rnek olarak ele alinabilecek olan segilmis olan
iniversitede yaganan deneyimlerin ana eksenini performans paradoksunun bir yansimasi
olarak yorumlanabilecek Ol¢lim sistemlerinin nicelik-nitelik ¢eliskisi olusturmaktadir.
Bu ¢eligkinin temsil ettigi yonetim anlayisina karsi, diger tilkelerdeki akademisyenlerin
duruslarina benzeyen durus 6rnekleriyle bu aragtirmada da karsilagiimistir.

Akademisyenlerin performatif iklime iliskin deneyimleri ve buna karst gelistirdikleri
duruslar1 hakkindaki bu yorumlarimiz baglaminda tartismamizi zenginlestirebilecek bir
caligma Alvesson ve Spicer’a (2016) aittir. Bu ¢alismada arastirmacilar, 6rnek olarak
isletme fakiiltelerinde ¢alisan akademisyenlerin, tiniversitelerin sirketler gibi yonetilmesi
akimi karsisinda, Ozerkliklerinden vazgegme durumunu analiz etmistir. Yazarlar bu
calismada akademisyenlerin Ozerkliklerini korumasi ya da yitirmesi baglaminda
yorumlanabilecek olan yanitlarini su sekilde 6zetlemektedir: Bir klona doniiserek uyum
saglamak, otorite pozisyonlarindan uzaklastirilarak direnis gostermek, kalbi kirilmis bir
sekilde yaptiklari ise olan sevgilerine odaklanmak, sinik bir siipheciligi benimsemek ya
da oyunu kurallarina gore oynamak (Alvesson ve Spicer, 2016: 30). Yukarida Sekil 1°de
ile gosterdigimiz ayrimlardan biri olan “uyum saglamayanlar” olarak adlandirdigimiz
yaklasim bu ¢alismadaki direnis gosterme yaklasimina benzemektedir. Bunun gibi, “uyum
saglamak” olarak yorumladigimiz kimliksel yaklasim ayni ¢alismada bahsedilen “klona
doniisme”’ye benzemektedir. “Sinik” kalma yaklasimi da, katilimer G’nin “hani o biitiin
odalarda koridorlarda disarilarda su kadar puani var sunu toplasan su kadar falan filan
bu hesaplari duymak benim boyle yiiregimi sikiyor yani dyle sdyleyeyim...” seklindeki
ifadesinde 6zlii sekilde goriildiigii gibi bizim aragtirmamizda da ortaya ¢ikmustir.
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Yukarida anilan ¢alismada, akademisyenlerin performans odakliliga karsi gelistirdikleri
duruslarin bir 6zerklik meselesi olarak tartisildigi belirtilmisti. Yapilan goriismede
ozerklik konusu sadece bir katilimer tarafindan agikga dile getirilen bir nokta olmustur.
Ancak arastirmacilarin izlenimi, yiizeye yansiyan bu durumun, derinligine daha ¢ok
boyutlu olarak arastirilmasi gerektigi yoniindedir. Yeni-yonetimci akim baglaminda
iniversitelerin de sirketler gibi yonetilmesini dngoren “...yonetsel ideolojiler, akademik-
yoneticilerin ¢ikarlarina hizmet ediyor ve geleneksel olarak yonetimin baskinligr ile ilgisi
olmayan tniversiteler gibi ortamlarda bile gii¢ ve baski iliskilerini saglamlastiriyor gibi
goriinmektedir” (Deem, R. ve Brehony, 2005: 217). Bu isleyisin akademik ozerklik ile
iliskisi akademik kimligin doniisiimii agisindan merkezi bir 6nem tasimaktadir. “Burada
s6z konusu olan biitiiniiyle bir uyum gosterme hikayesi degildir....akademisyenler
acikca karsit olan konumlar arasinda gidip gelmektedir: Uyum ve direng, akademik ise
duyulan agk ve ona iliskin sinik bir isteksizlik... Akademisyenler bu karmasik kimlik
oyunu ile basa ¢ikabilmek i¢in ¢calisma yasamlarini “oynanmasi gereken bir oyun” olarak
gdrmektedir”’(Alvesson ve Spicer, 2016). Bu durumla baglantili olarak su dnemli soru akla
gelmektedir: “Acaba akademik kimligi yayin yapma ile bu sekilde baglantilandiran bir
yaklasim ne derece saglklidir?” Akademisyenler bu deneyimin sonunda “diisiinmeksizin
yaymn yapan robotlar m1”, “hi¢bir sonu¢ elde edemeyen direnisgiler mi”, “kalbi kirik
arastirma severler” mi yoksa “tatsiz tuzsuz sinikler mi” olacaklardir (Alvesson ve Spicer,
2016: 43).

Sonug olarak bu arastirmanin bulgulari {izerindeki tartisma arastirmacilara, bu ¢alismay1
derinlestirme ve akademik kimligin doniisiimiine dair arastirmayi siirdiirme anlaminda
yol goéstermistir. Bundan sonraki arastirmada arastirmacilara rehberlik edecek sorular
sunlar olabilir:

- Pekala, Tiirkiye’deki akademisyenler akademik kimligin doniisiimii ile ilgili, gelismis
tilke akademisyenlerinin deneyimlerinden farkl: olarak neler yasamaktadir?

- Acaba Tiirkiye’deki akademisyenlerin bu deneyimlerini resmedebilecek 6zgiin bir
kavramsal semaya ulasilabilir mi?

- Bu semanin ana boyutlarini hangi etkiler olusturacaktir?

- Bu boyutlanmanin akademik kimligin déoniistimii ve Giniversitelerimizin yapisi agisindan
etki alanlar: neler olabilir?
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WORKING EXPERIENCE OF ACADEMICS IN A
PERFORMANCE ORIENTED UNIVERSITY

This study focuses on the university which has gradually been the field of corporate
practices, as an impact of new-managerialism. There are many different corporate
practices which we can see being practiced in universities, whereas in the current study
we are looking at performance orientedness. The framework of performance orientedness
in our country is determined by two determiners. One of them is the criteria of assignment
and promotion which is determined on the basis of the decisions of the University Senate.
The second one is the incentive payment system for academics which has been operative
since 2014 with the law no 6564. According to us, the problem here is the interaction of
the working conditions and the climate of the universities, which has gradually been more
and more performative, with the academic profession. In the context, the aim of this study
is to explore the performance-oriented university experiences of a group of academics.
The study, which focuses on academics working in the Faculty of Business, used a
basic qualitative research design. The research focuses on the dimensions of academics’
performance-oriented experiences. The below main question and subquestions lead the
study:

- How do the academics experience the performative turn in the university?

- On which aspects did the incentive payment system affect the academics?

- What are the experiential differences between before and after the incentive payment
system conducted?

The field study was conducted at a state university. This University was chosen deliber-
ately as a part of the deviant case sampling strategy. There are a few reasons why we take
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the sample as a deviant case. The first is that, the application of strategic planning and
quality process. Another significant indicator of the institution’s performance-oriented
climate is the performance criteria which is applied for the postgraduate students and the
academics. Besides, all three of us as the researchers, have been studying/working in the
institution for more than fifteen years, and have a wide range of participative observation
notes. So we had the chance to witness the process of the new managerialist applications
of strategic planning and excellence models.

We also used a purposive sampling method when we were choosing the academics to make
an interview with. We chose to focus on the Business Faculty, regarding the ideological
character of the new-managerialist transformation. We made a focus group interview, with
7 academics invited. Those seven people were invited concerning being male-female,
senior-junior, with high incentive-low incentive scores and with the different disciplinary
background. Thus we are confident that the variation among the participants was assured.
The field research was organized around the focus group interview and the participative
observation notes of the researchers. The data were coded as open, axial and selective
respectively. For the validity of the research, we used the data source triangulation and
analyzer triangulation tactics. We used the qualitative data analysis software MAXQDA
12.

According to the findings of the field research, there are three main dimensions of
the academics” performance-oriented experience. Those are; the transformation of
the academic work, the working conditions and the effect of networks. Two negative
outcomes of performance orientedness for the future of academic work were the loss of
quality while the quantities are getting stronger and ill-gotten gains of the academics.
Regarding the working conditions and employment relations, the findings displayed
that the performative climate of the University provokes peer pressure and performance
appraisal pressure on the academics. Finally, the academic networks have become vital
for the academics to be able to survive which can be seen as another force of pressure on
them.

The findings of the field research revealed that the Turkish experience of the new-
managerialisation of the University is not far different from the, previously managerialised
countries’ higher education institutions. The common point of the different country
experiences is a phenomenon that we name as the quality-quantity paradox of the
appraisal systems. We came up to with similar positions which were developed by the
academics in Turkey and other countries. On the other side, it was really striking for us to
hear the confessions of the academics about their unethical ways of conduct which show
up as the consequence of the instrumentalist application of performance orientedness in
the University.
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- ARASTIRMA MAKALES] -

ORGUTSEL USTALIGIN MUSTERiI ODAKLI HiZMET
DAVRANISLARI UZERINDEKI ETKIiSINDE
HATA YONETIM KULTURUNUN ARACILIK ROLU

Selahattin KANTEN! & Pelin KANTEN?

Oz

Literatiirde, isgorenlerin miisteri odakli hizmet davramiglar: sergilemeleri ¢esitli
bireysel ve orgiitsel faktorlerle iligkilendivilmektedir. Bu ¢alismada, miisteri odakl
hizmet davranmiglarini etkileyen érgiitsel onciiller baglaminda orgiitsel ustalik ve hata
yonetim kiiltiirii algisi ele almmuistir. Bu dogrultuda, arastirmaninin amaci érgiitsel
ustaligin miisteri odakli hizmet davramglart iizerindeki etkisinde hata ydonetim
kiiltiiriiniin aracilik voliiniin incelenmesidir. Aragtirma amact kapsaminda K.K.T.C’de
faaliyet gosteren bes yildizli ii¢ otel isletmesinin 172 ¢alisamindan anket yolu ile
veriler toplanmistir. Otel ¢alisanlarindan toplanan veriler tammlayict istatistikler,
korelasyon ve dogrulayici faktor analizleri vasitast ile degerlendirilmis, hipotezlerin
test edilmesinde ise hiyerarsik regresyon analizinden yararlamimistir. Arastirma
bulgular, orgiitsel ustaligin yapisal ve baglamsal ustalik boyutlarimin iggérenlerin
rol tamimli ve rol otesi miisteri odakll hizmet davranisi sergileme diizeylerini pozitif
yonde etkiledigini gostermektedir. Bununla birlikte, hata yonetim kiiltiirii algist
da isgorenlerin rol tamimli ve rol oOtesi miisteri odakl hizmet davranisi sergileme
diizeylerini etkilemektedir. Ayrica, orgiitsel ustalik boyutlarinin isgorenlerin rol tanimh
ve rol étesi miisteri odakli hizmet davranisi sergileme diizeyleri iizerinde hata yonetim
kiiltiiriiniin kismi aracilik etkisi oldugu belirlenmigtir.
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Abstract

Within the literature, it is suggested that employee’s tendency to exhibit customer-
oriented service behaviors based on the various individual and organizational
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antecedents. This study examines organizational ambidexterity and error management
culture as a scope of the organizational antecedents which may have significant effect
on customer-oriented service behaviors. Accordingly, this study aims to investigate the
effects of organizational ambidexterity on customer-oriented service behaviors and
also it aims to explore the mediating role of error management culture. For the purpose
of the study, data has been collected via survey method from the 172 employees who
are working in three hotel establishment located in K.K.T.C. In addition, exploratory
and confirmatory factor analysis, correlation, hierarchical regression analysis, sobel
test applied to the obtained data from the hotel employees. Based on the findings, it is
observed that the dimensions of organizational ambidexterity called as structural and
contextual have positive effect on customer-oriented service behaviors of employees.
In addition, also the error management culture has a positive effect on customer-
oriented service behaviors. However, it has been found that error management culture
has a partial mediating affect the relationships between organizational ambidexterity
and customer-oriented service behaviors.

Keywords: Organizational Ambidexterity, Error Management Culture, Customer-
oriented Service Behaviors, Service Industry

Jel Codes: M10, M20, M54

1. GIRiS

21.ylizyilin ig diinyasina hizmet 6rgiitlerinin yon verdigi ve gelecekte calisma yasaminin
biiyiik bir kismina bu orgiitlerin niifuz etmeye devam edecegi goriilmektedir (Payne &
Webber, 2006: 365). Yiiksek rekabet igeren bu kosullarda, hizmet 6rgiitlerinin basarisi
miisterilerine daha iyi hizmet deneyimi sunmalariyla ve insan kaynagini gelistirmeleriyle
iliskilendirilmektedir. Bagka bir ifadeyle, hizmet orgiitlerinde isgérenler ile misteriler
arasinda birebir etkilesim kurulmasi, miisteri odakli hizmet davranislarinin sergilenmesi
ve misteri odaklilik kritik bir 6neme sahiptir (Kim vd., 2009: 369-370). Genel bir
yaklasimla miisteri odaklilik, iggdren-miisteri etkilesimine dayanan siireglerde miisteri
ihtiyaglarmin tatmin edilmesi olarak tanimlanmaktadir (Dimitriades, 2007: 470). Daha
somut bir ifade ile miisteri odaklilik; isgorenlerin misterilere yonelik sergiledigi olumlu
tutum veya davraniglart nitelemektedir (Kassim vd., 2012: 132). Alan yazina hakim
bu bireysel bakis agisina gore miisteri odaklilik; miisteri odakli becerileri, hizmet
motivasyonunu, miisterilerin taleplerinin fazlasiyla karsilanmasini, miisterilerle iliski
kurma yetenegini, etkili iletisimi ve hizmet sunumunu temsil etmektedir. Orgiitsel bakis
acisina gore ise, miisteri odaklilik; 6rgiitsel amaglara ulagilmasini ve miisteri ihtiyaglarinin
tatmin edilmesini kolaylastiran bir isletme felsefesini veya politikasini ifade etmektedir
(Kanten vd., 2016: 861). Bu baglamda, orgiitsel basarinin temel unsurlarindan birisi
olan miisteri odakliligin; miisteri odakl: stratejiler ile miisteri odakli hizmet siiregleriyle
saglanabilecegini ifade etmek miimkiindiir (Gazzoli vd., 2012: 2). Miisteri odakli hizmet
siirecleri, miisteriler ile Orgiitiin hizmet sistemleri arasmnda yasanan ve “karmasik’”
olarak nitelenen bir dizi etkilesimi icermektedir (Mattson, 1994: 46). Bu etkilesimin
niteligi, misterilerin hizmetlere iliskin degerlendirmeleri {lizerinde Snemli diizeyde
rol oynamaktadir. (Liljander & Mattson, 2002: 838). Baska bir ifadeyle, “isgorenin
hizmet sunumunda sergilemis oldugu davranis bi¢cimi” ya da “hizmeti sunarken nasil
davrandigi” algist hizmetin 6nemli bir pargasi haline gelmekte ve miisterinin hizmet
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algisini etkilemektedir (Gronross, 2000: 307).

Misterilerin hizmet kalitesi algisi, sunulan hizmet performansinin temelinde yer
alan operasyon siireglerine baglidir. Miisteriler, hizmet aldiklar1 banka subelerinde, alis-
veris merkezlerinde, magazalarda, ulastirma ve konaklama isletmelerinde, restoranlarda,
hastanelerde hizmet operasyonlarinin basarisi tizerinde kritik rol oynayan bir¢ok detay1 ve
alt operasyonu gorememektedirler (Kanten, 2016: 322-323). Dolayisiyla, tiim ana ve alt
hizmet operasyonlarinda ve miisterilerle birebir etkilesime dayanan siireglerde isgérenlerin
davraniglar1 ve hizmet performanslari, miisteri memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin
anahtar unsurlar1 olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle, hizmet sunan orgiitlerde musteri
odakli bir bakis agisinin olusturulmasi ve miisteri odakli hizmet davranislaria 6nem
verilmesi, hizmet kalitesinin, miisteri tatmininin ve musteri bagliligmin arttirilmasi
agisindan kritik bir role sahiptir (Hennig-Thurau & Thurau, 2003: 26-27). Ozellikle,
modern ¢alisma yasaminda, Orgiitlerin rekabet Ustiinliigii elde etmelerinin ve uzun
donemli miisteri sadakati saglamalarinin temelinde misteri odakli bakig a¢isinin ve
miisteri odakli hizmet davraniglarinin yer aldigr ileri stirilmektedir (Gazzoli vd., 2012:
2). Dolayisiyla, miisteri odakli hizmet davranislarinin kritik rolii sebebiyle, hizmet
orgiitlerinde isgorenlerin bu davraniglart sergilemelerini kolaylastiran ve etkileyen
faktorlerin belirlenmesi 6nem tasimaktadir. Ancak, literatiirde isgérenlerin miisteri odakl
hizmet davraniglar1 sergilemelerini etkileyen faktorlere yonelik kisith sayida galisma
oldugu goriilmektedir. Mevcut calismalarda miisteri odakli hizmet davraniglarinin
onciilleri gercevesinde kisilik 6zellikleri, mitkemmeliyetgilik, basar1 kazanma arzusu,
duygusal zeka, is tatmini ve is becerisi gibi bireysel faktorler ele alinmistir. Bununla
birlikte var olan galismalarda orgiit iklimi, orgiitsel baglilik, orgiitsel 6zdeslesme, orgiit
kiiltiirt,, pazar odaklilik, insan kaynaklari yonetimi uygulamalari, gliglendirme algisi
ve Orglit yapisi gibi bir¢ok orgiitsel faktoriin de miisteri odakli hizmet davranislarinin
belirleyicisi oldugu vurgulanmaktadir (Kanten vd., 2016: 862). Bu ¢ergevede, calismada
miisteri odakli hizmet davranislarini etkileyen orgiitsel faktorler baglaminda orgiitsel
ustaligin ve hata yonetim kiiltiiriniin ele alinmas1 amaglanmaktadir. Dolayisiyla, orgiitsel
ustali@in iggorenlerin miisteri odakli hizmet davraniglar sergilemeleri tizerindeki etkisinin
incelenmesi ve bu etki tizerinde de hata yonetim kiiltiiriiniin aracilik roliiniin irdelenmesi
aragtirmanin amacini olusturmaktadir. Ulusal ve uluslararasi literatiirde, orgiitsel ustalik,
hata yonetim kiiltiirii ve misteri odakli hizmet davraniglari arasindaki iligkileri birlikte
ele alan bir ¢alisma bulunmamaktadir. Bu dogrultuda, ¢alismanin ilgili yazina katki
saglamasi beklenmektedir.

1.1. Kavramsal Cerceve
1.1.1. Orgiitsel Ustahk

Kiiresel calisma yasaminda artan belirsizlik ve karmasiklik, orgiitlerin hizli degisimler
gergeklestirmelerini ve degisen kosullara uyum saglamalarini gerektirmektedir. Baska
bir ifadeyle, yiiksek diizeyde dinamiklik ve istikrarsizlik igeren bu kosullara uyum
saglamanin temel kosulu “drgiitsel ustalik” olarak goriilmektedir (Du & Chen, 2018:
1). Orgiitsel ustalik, son 20 yildir yénetim yazininda hizla ivme kazanan kavramlardan
birisi haline gelerek, orgiit bilimcilerin de dikkatini ¢ekmektedir (Hughes, 2018: 1). Bu
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kavram, orgiit bilimciler, “insanlarin ayni anda iki elini birden kullanabilme becerisi”
seklinde bir metafor kullanarak tanimlamaya ¢alismislardir. Bu metafora gore, mevcut
yetkinlikleri kullanarak aynm1 zamanda yeni firsatlar arastirabilmek “drgiitsel ustalik”
olarak tamimlanmaktadir (Carmeli & Halevi, 2009: 211). Orgiitsel ustalik, siirekli
degisen ¢evresel sartlara uyum saglamak amaciyla orgiitiin yeni firsatlari arastirirken
bir yandan mevcut kaynaklarindan yararlanmasini ve bu iki durum arasinda bir denge
kurabilmek igin orgiitsel kaynaklarini yeniden bigimlendirilmesini temel almaktadir.
(Cingdz & Akdogan, 2014: 59). Orgiitsel ustalik; 6rgiit tasarimu, stratejik ve operasyonel
karar verme, orgiitsel davranisin modelleri ve dinamikleri konularina yonelik yeni bir
mercek sunmaktadir. Bagka bir ifadeyle, orgiitsel ustalik, orgiitsel ¢evrede yararlanma
ve arastirma stratejilerinin yonetilmesini nitelemektedir. Yararlanma stratejisi; genellikle,
mevcut bilginin ve segeneklerin islenmesinde ve gelistirilmesinde daha ¢ok bigimsel
stireglerin kullanilmasini igermektedir. Arastirma stratejisi ise temel olarak; yeni bilgiler,
alanlar ve firsatlar ile birlikte gerekli olan zihniyetin organik gelisiminin kolaylastirilmasi
ile ilgilidir (Stokes vd., 2015: 64).

Usta orgiitler, yeni firsatlar1 aragtirirken es zamanli olarak mevcut yetkinliklerini de
kullanabilme becerisine sahiptirler. Bu durum, mevcut bilgilerden yararlanilmasi ile
birlikte yeni firsatlarin da arastirilmasini igermektedir. Ancak, orgiitin “yararlanma”
ve “arastirma’ stratejisi birbiriyle gelisen 6zelliktedir. Clinkii arastirma, yenilik ve risk
alma gibi eylemleri kapsamakta; yararlanma ise var olan yetkinlikler araciligiyla radikal
degisliklere ve boylece deger yaratan faaliyetlere odaklanmaktadir. Bununla birlikte,
yararlanma stratejisi kisa donemli bir bakis agisina ve verimlilik elde etme amacina sahip
iken, aragtirma stratejisi ise daha gelecek odakli ve uzun donemli bir 6zellikle beraber,
orgiitsel siireglerde esnekligi arttirmay1 destekleyen faaliyetleri nitelemektedir (Bodwell
& Chermack, 2010: 196). Ayrica, yararlanma stratejisi mevcut bilginin degerlendirilerek,
gelistirilmesini ve bdylece kademeli olarak artan yeniligi hedeflemektedir. Arastirma
stratejisi ise, daha radikal degisimlere yol agmasi miimkiin olan yeni bilgilerin
gelistirilmesi ile ilgilidir (Derbyshire, 2014: 574). Dolayisiyla, orgilitsel ustalik, orgiitiin
mevcut yetkinliklerinden yararlanma ve yeni firsatlar1 kesfetme gibi goriiniiste birbiriyle
gelisen bir takim faaliyetlerin 6grenme yoluyla siirdiiriilmesi yetenegidir (Bonesso
vd., 2014: 393). Diger bir ifade ile arastirma ve yararlanma, farkli yonetimsel rutin
uygulamalar ile yonetimsel davranislarin i¢ ige gegmesi ve orgiitiin kit kaynaklart elde
etmek i¢in rekabet etmesini igermektedir. Boylece, orgiitlerin rutin uygulamalar ve
davramslar arasindaki karsilikli degisimleri yonetme zorunlulugu “dgrenme ustaligi”
olarak nitelendirilmektedir. Orgiitler, yalnizca kesfetmeye odaklandiklarinda elde ettikleri
bilgilerin getirisinin yliksek olmamasiyla beraber, degerini de kaybetmesi miimkiindiir.
Bu nedenle, orgiitlerin birbirini tamamlayici sekilde yararlanma ve aragtirma stratejisine
yonelmeleri gerekmektedir (Diaz-Fernandes vd., 2017: 63).

Orgiitsel ustalikla ilgili alan yazinda “yapisal” ve “baglamsal” olmak iizere iki goriis
bulunmaktadir. Yapisal ustalik, arastirma ve yararlanma stratejilerinin birbirinden
ayrilmasi ile ¢ift yonlii bir 6rgiit yapisi olusturulmasini ifade etmektedir. Ornegin, yapisal
ustaliga sahip orgiitlerde arastirma ve gelistirme gibi birimler yeni kaynaklarin, pazarlarin
ve egilimlerin arastirilmasma odakli iken; temel is birimlerinin de mevcut kaynaklar
ile pazarlara 6nem vermesinin gerekliligi vurgulanmaktadir. Baglamsal ustalik ise
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Orgiitlin bir is biriminde arastirma ve yararlanma stratejilerinin biitiinlesik ve es zamanli
olarak siirdiirilmesidir. Baglamsal ustalik, orgiitsel siire¢lerde arastirma ve yararlanma
faaliyetleri i¢in harcanmasi gereken ¢aba ve zamanin kararini isgoérenlere birakan daha
esnek sistemleri nitelemektedir. Baglamsal ustalik, yapisal ustaligin alternatifi olmamakla
birlikte, tamamlayict bir unsuru olarak degerlendirilmektedir (Gschwantner & Hiebl,
2016: 374-375). Yapisal ustalik, orgiitteki farkli yeteneklerin, sistemlerin, siireclerin ve
kiiltiirel unsurlarin bitiinlestirilerek, orgiitiin birbiriyle ¢elisen unsurlarinin esgiidiimlii
hale getirilmesidir. Baglamsal ustalik ise tek bir orgiitsel birimde uyum ve diizen
igerisinde davranigsal kapasitenin basarilmasini temsil etmektedir (Cingéz & Akdogan,
2014: 61). Bu baglamda, yapisal ustalik; yararlanma ve arastirma stratejilerinin yapisal
olarak paylastirilmasi ile kazanilirken; baglamsal ustalik ise, orgiitteki kiiltiirel degerler
ve normlardan kaynaklanmaktadir (Giittel & Konlechner, 2009: 151). Y6netim yazininda
baglamsal goriisiin yapisal goriise nazaran daha yaygin olarak ele alindigr gériilmektedir.
Ciinkii yapisal onciiller, orgiitiin farkli birimlerinde yararlanma ve kesfetmeye olanak
saglayan orgiitsel uygulamalar1 temsil etmektedir. Ornegin, calisanlarin karar verme
stireglerine katilimlarini saglayan, merkezi olmayan karar verme siiregleri yapisal ustaligin
onciilleri kapsamindadir. Baglamsal onciiller ise, isgorenlerin tutum ve davranislarini
sekillendiren insan kaynaklar1 yonetimi sistemleri gibi orgiitsel siire¢ ve uygulamalari
nitelemektedir. (Fu vd., 2015: 55-56).

1.1.2. Hata Yonetim Kiiltiiri

Orgiitsel ¢evrede kaginilmaz olan hatalar nihayetinde miisteri ve zaman kaybi, kalitede
diistis, miisteri tatminsizligi, kotii sylentiler, maliyetlerde artis ve gelir kaybi gibi olumsuz
sonuglar dogurmaktadir (van Dyck vd., 2005: 1228). “Hata”, yetersiz bilgi eksikligi ve
yetersiz geri-bildirim siiregleri nedeniyle planlardan ve amaglardan istenmeyen yonde
bir sapma olarak tanimlanmaktadir. Benzer bir kavram olan “hizmet kusuru/hizmet
hatas1” ise genel olarak, basarisiz hizmet performansi ya da miisterilerin beklentilerini
karsilamadaki basarisizlik olarak tanimlanmaktadir (Guchait vd., 2015: 59). Hizmet
stireclerindeki kusur ve hatalarin ise %60°nin 6n hat birimlerden kaynaklandig: ileri
stiriilmektedir. Clink{i 6n hat birimlerdeki isgérenler, miisteriler ile dogrudan yiiz-yiize
etkilesime girmeleri, stres diizeylerinin yiiksek olmasi ve mitkemmel hizmet sunumu
endisesi sebebiyle hata yapmaya daha yatkindirlar. (Guchait vd., 2014: 28). Bu nedenle,
hizmet Orgiitlerinin hizmet siireclerinde ortaya ¢ikabilecek olan hatalari onlemekten
ziyade, hata yonetim kiltiirine odaklanmalar1 gerekmektedir (Guchait vd., 2012: 12).
Hata yonetimi, beklenen hatalarin olumsuz sonuglarindan kaginmayi, hatalarin meydana
getirecegi zararlarin kontroliinii ve gelecekte ortaya ¢ikma ihtimali olan hatalarin
azaltilmasini kapsayan uzun dénemli 6grenme ve yenilik yapma siirecidir (Frese & Keith,
2015: 665). Bubaglamda, hata yonetimini, temel olarak hatalarin nasil meydana geldiginin
Ogrenilmesi ve sonrasinda bu hatalarin olusmasini engelleyecek sistemlerin ve siireglerin
tasarlanmasi olarak ifade etmek miimkiindiir (Guchait vd., 2012: 12). Orgiit kiiltiiriiniin
bir alt kiimesini temsil eden hata yonetim kiiltlirli; hatalarin hizli bir sekilde tespiti ve
analizi, hata olusan siireglere iligskin bilgi paylagilmasi, hata iletisiminin saglanmasi, hata
durumunda yardimlasilmasi ve hatalardan ders ¢ikarilmasi gibi hatalarin 6nlenmesine ve
yonetilmesine iliskin orgiitsel uygulamalar1 kapsamaktadir. Ayn1 zamanda, hata yonetim
kiltiirti orgiitsel ¢evrede isgorenlerin hatalar1 6nleme veya ortaya ¢ikan hatalari ¢ozme
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odakl1 bir bakis agisina sahip olmasini temsil etmektedir (Scheel & Hausmann, 2013: 67).
Emek-yogun isgiiciine sahip orgiitlerin dzellikleri sebebiyle hata ortaya ¢ikma sikliginin
diger sektorlere nazaran daha yiiksek oldugu ileri stiriilmektedir. Ciinkii tim hizmet
stireglerindeinsaninyeralmasihatayapmayikaginilmazhale getirmektedir. Bununlabirlikte
hizmetin degismezlik ve soyut nitelikleri sebebiyle hatalarin telafi edilmesi de olduk¢a
zordur. Dolayisiyla, hizmet sunan orgiitlerde hata yonetim kiltiirtiniin yapilandirilmasi
ve isgorenler tarafindan bu kiiltiiriin benimsenmesi hizmet kalitesi algisinin olusumu
acisindan 6nem tasimaktadir (Nergiz, 2015: 221-222). Ozellikle, giiglii bir hata yonetimi
kiltiirtine sahip orgiitlerde, hatalarin giinliik yagsamin bir pargasi olarak kabul edilmekte
ve isgorenler hizli bir sekilde hatalari saptama, diizeltme, ¢alisma arkadaslarindan yardim
isteme, bilgi paylasma, bilinglenme ve olumsuz deneyimlerden &grenme konusunda
tesvik edilmektedir (Farnese vd., 2018: 3). Diger taraftan, hata yonetim kiiltiiri olan
orgiitlerde isgorenler hatalarin olusumunun tamamen engellenemeyecegini ve bu nedenle
nadiren de olsa hata olusabileceginin farkindadirlar. Bu nedenle hata yonetim kiiltiiriiniin
olusturulmasiyla isgorenlerin birbirleriyle hatalara yonelik agik¢a iletisim kurmalari
ve hatalardan ders ¢ikararak, 6grenmeleri amaglanmaktadir. Hata yonetim kdltiri,
hatalara yonelik bilgi paylasimlarmin ve hatalarin 6nlenmesinin bigimsel prosediirler
ve uygulamalar araciligiyla nasil gerceklestirebilecegi ile ilgilidir (Guchait, 2016: 124,
127). Bu baglamda, orgiitsel ¢evrede hatalarin olumsuz etkilerinin azaltilabilmesi ve
hatalarin olumlu yonlerinden daha fazla yararlanilabilmesi i¢in hata yonetim kiiltiirtiniin
paylasilmasinin gerektigi ifade edilebilir. Bdylece calisanlar tarafindan benimsenen
bu kiiltiir insan hatalarinin asla tamamen onlenebilir olmadigini kabul ederek, hatalar
meydana geldikten sonra “ne oldu ve ne yapilabilir”, sorusunun sorulmas1 gerektigini
varsaymaktadir. Sonug olarak, hata yonetim kiiltiiri hatalarin olumsuz sonuglarini
azaltmaya ayni zamanda olumlu sonuglarini ise arttirmaya odaklanan bir yaklagim olarak
degerlendirilmektedir (van Dyck vd., 2005: 1228).

1.1.3. Miisteri Odakl Hizmet Davramslari

Orgiit diizeyinde miisteri odaklilik; miisterilerin ¢ikarlarini ilk siraya koyarken, diger
paydaslar1 diglamayacak sekilde uzun donemli karin gelistirilmesine yonelik inang
kiimesi olarak tanimlanmaktadir. Miisteri odakli bir orgiitiin diger orgiitlere gore daha
¢ok miisteri memnuniyeti ve olumlu davranigsal ¢iktilar saglayacagi kabul edilmektedir.
Miisteri odaklilik tiim orgiitler igin 6nemli olmasina ragmen, 6zellikle hizmet sektoriinde
faaliyet gosteren oOrgiitler i¢in daha onemlidir. Bunun nedeni hizmetlerin soyutluk,
hetorejenlik ve ayrilmazlik o6zelliklerinin, hizmet siire¢lerini misterilerin  kalite
algilarinin en 6nemli belirleyicisi haline getirmesidir (Kim vd., 2004: 267). Misteri
odaklilik bireysel diizeyde; isgbrenlerin hizmet sunumunu miisterilere gore (ihtiyaglari,
problemleri, 6zel durumlar vb.) ayarlayarak istekli bir sekilde gergeklestirmesi olarak
ifade edilmektedir. Bu dogrultuda miisteri odakli hizmet davraniglari, isgérenlerin hizmet
sunumunda sergiledikleri ve miisteri memnuniyetine yol agan belirli davranislarini
nitelemektedir (Lanjananda & Patterson, 2009: 8). Miisteri odakli hizmet davranislari;
hizmet kalitesinin, miisteri tatmininin ve orglitsel performansin arttirilmasinin temelinde
yer alan 6nemli faktorlerden birisi olarak kabul edilmektedir. Hizmet 6rgiitlerinde miisteri
istek ve beklentilerinin karsilanmasi egilimi olarak tanimlanan miisteri odakli hizmet
davraniglarinin rol tanimli ve rol 6tesi olmak tizere iki farkli sekilde siniflandirildig:
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goriilmektedir (Kanten, 2014: 103).

Rol tanmiml hizmet davranmislar, isgorenden hizmet sunumunda yerine getirmesi beklenen
davraniglardir. Bu davranislar, isyerinde agik bir sekilde ifade edilen kurallardan, is tanimi
veperformans degerlendirme formlarindabelirtilen yiikiimliiliiklerden kaynaklanmaktadir.
Ornegin, isgorenlerin miisterilere nezaket gostermesi, isimleriyle hitap etmesi, hizmet
stireglerine yonelik dogru ve tutarli bilgi vermesi gibi davranislar rol tanimli hizmet
davranislari kapsaminda degerlendirilmektedir. Rol 6tesi hizmet davranislart ise, isgdrenin
hizmet sunumunda bi¢imsel rol gereklerini asarak kendi istegiyle sergiledigi davranislari
ifade etmektedir. Bu kapsamda isgorenlerin miisterilere kendilerini 6zel hissettirecek
bi¢cimde hizmet sunmasi, misterilerle istekli bir sekilde ilgilenmesi ve onlara yardimci
olmasi gibi davranislar rol Gtesi olarak degerlendirilmektedir (Tsaur vd., 2014: 130-131).
Dolayistyla, rol 6tesi hizmet davranislari, misterilerin hizmet beklentilerini asan bir
prososyal davranig bigimi olarak, orgiite rekabet avantaji saglamaktadir (Kim vd., 2009:
374). Isgdrenlerin rol dtesi hizmet davranislarini neden sergiledikleri ile ilgili agiklamalar
en ¢ok “sosyal miibadele kurami” ¢ercevesinde yapilmaktadir. Sosyal miibadele kuram,
isgorenlerin belirli davranislari benimsemelerini, 6rgiite minnet borcunun ifadesi olarak
karsiliklilik normuna dayandigini ileri sirmektedir (Tang & Tang, 2012: 885). Bagka bir
ifade ile orgiit tarafindan beklentileri karsilanan birey, buna olumlu bir karsilik vermeye
glidiilenmektedir. Rol 6tesi hizmet davranislarini agiklamada kullanilan diger bir teori
olan sosyal kimlik kuramima gore ise, orgiitleriyle gliglii bir sekilde 6zdeslesen isgorenlerin
islerine daha fazla adanarak, rol Gtesi davranis sergileme yoniinde daha istekli olmalari
beklenmektedir (Kanten, 2016: 329).

1.1.4. Miisteri Odakh Hizmet Davramslarmin Orgiitsel Ustahk ve Hata Yénetim
Kiiltiirii {le fliskisi

Orgiit psikolojisi ve pazarlama yazininda, isgrenlerin hizmet davranislarii etkileyen
faktorlerin Orglitsel ve bireysel olmak lizere iki kategoriye ayrildigi goriilmektedir.
Orgiitsel faktorler, milkkemmel hizmet sunumunu kolaylastiran ve destekleyen bir
kiltiirti, orgiit iklimini, politikalari, liderlik tarzlarini ve giivene dayali iliskileri, is
tasarimini ve yonetim destegini nitelemektedir (Lanjananda & Patterson, 2009: 6;
Pimpakorn & Patterson, 2010: 57). Bu cergevede, hizmet orgiitlerinde miisteri odakli
hizmet davraniglarinin sergilenmesinin degerler ve normlar gibi iklimsel ve kiiltiirel
mekanizmalara dayandigi ifade edilebilir. Bununla beraber, hizmet odakliligin 6rgiitiin
diger amaclarina ve onceliklerine yansimasi ve misteri odakli hizmet davraniglarinin
orgiit kiiltiiriine hakim olmas1 gerekmektedir (Bowen vd., 1989: 82). Orgiitsel faktorler
icerisinde miisteri odakli hizmet davraniglarinin Onciillerden birisi olarak vurgulanan
orgiit kiltirl; isgorenler tarafindan paylasilan degerler biitiinii olarak, onlara nasil
davranmalarint konusunda bilgi vermektedir. Dolayisiyla, orglit kiltiirii tarafindan
bi¢imlendirilen 6rgiit ikliminin 6rgiit genelinde olumlu bir atmosfer olusturmasi; boylece,
isgorenlerin davranislarinin diizenlenmesinde ve orgiite olan katkisinin arttirilmasinda
6nemli bir rol oynamasi beklenmektedir. Ayrica, sosyal miibadele kuramina gore; orgiitte
kaliteli bir istihdam iligkisi olmasi durumunda, isgorenlerin istekli bir sekilde rol otesi
davranislar sergileme egilimi gostermesinin miimkiin olacagi vurgulanmaktadir. Bununla
birlikte, orgilitsel ¢evrenin dnemli bir bilesenini temsil eden orgiitsel destek algisinin da
isgorenlerin rol Otesi hizmet davraniglari sergilemelerini etkileyecegi belirtilmektedir
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(Kanten, 2016: 354-355). Bu baglamda, orgiitsel destek ve sosyal miibadele kuramina
gore, yiiksek diizeyde orgiitsel destek hisseden isgérenlerin bunun karsiliginda olumlu
tutum ve davraniglar sergileyebilecekleri ileri siiriilmektedir (Guchait vd., 2014:
30). Literatiirdeki orgiitsel Onciiller kapsaminda Olsen & Sky (2013) caligmalarinda
takim anlayisina dayali hizmet ikliminin, giiglendirme algisinin ve isgérenlerin karar
stireglerine katiliminin misteri odakliligi etkiledigini iddia etmislerdir. Bununla birlikte
Kelley (1992); Siguaw vd. (1994) ve Bennett (1999), 6rgiit ikliminin isgérenlerin miisteri
odaklilik diizeyini etkiledigini belirtmistir.

Miisteri odakli hizmet davranislarinin orgiitsel Onciilleri igerisinde son yillarda
vurgulanmaya baslanan bir diger faktdr ise “hata yonetim kiiltiirii”"diir. Guchait vd.
(2015); Guchait vd. (2016) ve Pasamehmetoglu vd. (2017) ¢alismalarinda hata yonetim
kiltiirtiniin, hizmetsiireglerinde isgdrenlerin birbirlerine yonelik sergilemis olduklari bir tiir
prososyal davranis bicimini ifade eden “yardim etme davranisini” ve hizmet performansim
arttirdigini belirtmislerdir. Bununla birlikte Guchait vd. (2018) ¢alismalarinda hata yonetim
kiltiirtiniin isgérenlerin ise adanma diizeyleri tizerinde gii¢lii bir etkisinin oldugunu ve bu
etkinin Orgiitsel vatandaslik davranislarini arttirdigini ileri siirmiislerdir. Diger taraftan
literatiirde, hata yonetim kiiltiirinin 6n hat isgérenlerin miisteri odakli prososyal hizmet
davraniglarini nasil ve ne diizeyde etkilediginin agiklanmasi gerekliliginin arastirmacilar
tarafindan vurgulandigi goriilmektedir (Wang vd., 2018: 1399). Dolayisiyla hata
yonetim kiiltiirii ile miisteri odakli hizmet davraniglarinin iliskisine yonelik alan yazinda
mevcut bir aragtirmanm bulunmamasi, sz konusu degiskenler arasindaki iliskilerin
aciklanmasini 6nemli hale getirmektedir. Diger taraftan orgiitsel yap1 ve siiregler, giiclii
bir miisteri odakliligin gelistirilmesinin kritik bir unsuru olarak degerlendirilmektedir
(Hennig-Thurau & Thurau, 2003: 26). Bu kapsamda arastirmacilar son zamanlarda,
hizmet Orgiitlerinde orgiitsel ustaligin énemini vurgulamaya baslamislardir. Buna gore;
isgorenler hizmet siireglerinin iyilestirilmesi igin yeni bilgiler elde etme ayni zamanda var
olan becerileri arastirma ve gelistirme gereksinimi duymaktadirlar (Ubeda-Garcia vd.,
2016: 368). Boylece, isgorenlerin hizmet ustaligi davranisina uyum saglayabilmesi ve
orgiitsel ¢evrenin gelisiminin kolaylasmasi beklenmektedir. S6z konusu gelisim, birbiriyle
cakisan bu iki faaliyete yonelik, isgorenlerin kaynaklari en iyi bigimde kullanabilmesini
saglamanin bir yolu olarak, bireysel ve orgiitsel 6zelliklerin kaynastirilmasini ifade
etmektedir (Faia & Vieira, 2017: 449). Orgiitsel ustalik, isgorenlerin bilgi, beceri ve
yeteneklere sahip olmalarina; ayni zamanda bu bilgi ve becerilerin istekli bir sekilde
ve yiiksek motivasyon igerisinde kullanilmasina giivenmektedir (Fu vd., 2016: 95-96).
Ayrica, Orgiitsel ustalik; miisterilerin mevcut taleplerinin karsilanmasi ile es zamanli
olarak gelecekte ortaya ¢ikmasi beklenen yeni istek ve beklentilerin kesfedilmesini
amaglamasi sebebiyle, miisteri odakliligin saglanmasina hizmet etmektedir (Herhausen,
2015: 2). Sonug olarak, orgiitsel ustaligin hizmet siireglerinde sergilenen miisteri odakli
hizmet davranislarinin énemli bir belirleyicisi oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Bu
dogrultuda orgiitsel ustalik, hata yonetim kiiltiirii ve miisteri odakli hizmet davraniglari
arasindaki iligkilerin agiklanmasina yonelik asagidaki arastirma modeli ve hipotezleri
gelistirilmistir:
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Sekil 1. Dogrudan Etkileri Gosteren Arastirma Modeli

7

H, "l Rol Tamimli Miisteri Odakli
Yapisal Ustalik Hizmet
/ Davraniglar
H,H,
Baslamsal Ustalik H, Hata Yonetim H, Rol Otesi Miisteri Odakli
g — Kiiltiirii — Hizmet Davranislar

H >

4
H,: Yapisal ustalik isgorenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davramslar sergileme
diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

H,: Yapisal ustalik isgdrenlerin rol Otesi miisteri odakli hizmet davranislari sergileme
diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

H,: Baglamsal ustalik isgdrenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davranislar sergileme
diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

H,: Baglamsal ustalik isgdrenlerin rol Gtesi misteri odakli hizmet davranislart sergileme
diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

H.: Yapisal ustalik isgdrenlerin hata yonetim kiiltiirti algisini pozitif yonde etkilemektedir.
H,: Baglamsal ustalik isgdrenlerin hata ydnetim kiltiirii algismi pozitif yonde
etkilemektedir.

H,: Hata yonetim kiiltiirii isgdrenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davramslari
sergileme diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

H,: Hata yOnetim kiiltiirii isgorenlerin rol Gtesi miisteri odakli hizmet davramslari
sergileme diizeylerini pozitif yonde etkilemektedir.

Sekil 2. Aracilik Etkilerini Gosteren Arastirma Modeli

H, |
Yapisal Ustalik s » Rol Tammh_ Miisteri

. H, Odakli Hizmet

Hata Yonetim Davranislar

Kiiltiirii
Rol Otesi Miisteri

Baglamsal Ustalik Odakl1 Hizmet

Davranislar1

H12 ¥

H,: Yapisal ustaligin isgorenlerin rol tamimli miisteri odakli hizmet davraniglari sergileme
diizeyleri tizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltliriniin aracilik etkisi vardir.

H,,; Baglamsal ustalifin isgorenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davramslari
sergileme diizeyleri lizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltiiriniin aracilik etkisi vardir.
H,,. Yapisal ustali§in isgorenlerin rol dtesi musteri odakli hizmet davramslari sergileme
diizeyleri tizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltlirliniin aracilik etkisi vardir.

H,,: Baglamsal ustalifin isgorenlerin rol oOtesi miisteri odakli hizmet davramslari
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sergileme diizeyleri lizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltiiriintin aracilik etkisi vardir.

2. ARASTIRMA METODOLOJISI
2.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Arastirmanin amaci, otel isletmelerinde isgérenlerin miisteri odakli hizmet davranislari
sergilemelerini etkileyen oOrgiitsel faktorler kapsaminda; orgiitsel ustaligin ve hata
yonetim kiiltliriinlin rollerinin incelenmesidir. Bu ger¢evede, isgbrenlerin miisteri odakli
hizmet davraniglart sergilemeleri tizerinde oOrgiitsel ustaligin etkisi ve bu etki lizerinde
de hata yonetim kiiltlirtinlin aracilik roliiniin belirlenebilmesi arastirmaninin sorunsalini
olusturmaktadir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullanilmustir.
Anket formunda, iggorenlerin orgiitsel ustalik ve hata yonetim kiiltiirii algisi ile miisteri
odakli hizmet davranislari sergileme diizeylerini 6lgmek amaciyla ii¢ ayri oOlgek
kullanilmistir. Olgeklerde yer alan ifadelerin yanitlari igin bes aralikli Likert tipi metrik
ifadeye yer verilmistir. {lgili rneklemden elde edilen verilere éncelikle kesfedici faktor
analizi ve dogrulayici faktor analizleri yapilmis, sonrasinda ise aragtirma hipotezlerinin
test edilmesi amaciyla hiyerarsik regresyon analizinden yararlanilmistir.

2.2. Arastirmanin Kapsam ve Orneklemi

Arastirmanin konu agisindan kapsami; oOrgiitsel ustalik, hata yonetim kiltiiri ve
misteri odakli davramiglar arasindaki iliskilerin agiklanmasiyla sinirlandirilmistir.
Arastirmada, orgiitsel ustalik “yapisal” ve “baglamsal” olarak iki boyutta; hata yonetim
kiiltiirii “hatalarin diizeltilmesi ve ders ¢ikarilmasi”, “hatalara yonelik iletisim”, “hata
yapmaktan ¢ekinme” ve “hata yapma riski alma” seklinde dort boyutta; miisteri odakl
hizmet davranislari ise “rol tanimli” ve “rol 6tesi” olmak iizere iki boyutta ele alimmgtir.
Arastirmanin uygulama agisindan kapsamini kolayda 6rnekleme yontemi ile belirlenen
Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyetinde faaliyet gosteren 3 adet bes yildizli otel isletmesinin
172 ¢alisan1 olusturmaktadir. Bu otellere teslim edilen 250 anket formundan geri dénen
198 adet (%79) anket formu igerisinden eksik ve uygun doldurulmamis olan formlarin
ayiklanmasi sonucunda 178 adet anket formu degerlendirme kapsamina alinmistir. Ancak
yapilan u¢ deger (outliers) analizinde degiskenlere ait normal dagilimi bozan 6 adet veri
seti tespit edilerek, analizlerden g¢ikartilmis ve toplam 172 (%68) adet anket analizlere
dahil edilmistir.

2.3. Arastirmanin Olcekleri

Anket formlarinin olusturulmasindauluslararasi literatiirdeki calismalardan yararlanilarak,
dlgekler Tiirkce’ye uyarlanmustir. Olcekler Tiirkge’ye ¢evrildikten sonra, pilot arastirma
(n=30) vasitasiyla gozden gegirilmis ve gerekli diizeltmeler gerceklestirilmistir.
Olgeklerde yer alan ifadelerin yanitlar: i¢in bes aralikli Likert tipi metrik ifadeye yer
verilmistir.

+ Hata Yonetim Kiiltiirii Olgegi: Isgorenlerin hata yonetim kiiltiivii algilarinin
olgiilmesinde van Dyck (2000)’in ¢alismasinda yer alan olcek kullanmilmistir. Hata
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yonetim kiiltiirii 6lcegi; hatalarin diizeltilmesi ve ders ¢ikarma, hataya yonelik iletisim,
hata yapmaktan ¢ekinme ve hata yapma riski alma seklinde dort boyuttan olusmaktadir.
Olgekte, hatalarin diizeltilmesi ve ders ¢ikarma boyutu altinda “calisanlar bir hata
oldugunda bunu nasil diizelteceklerini bilirler” vb. gibi 5 ifade; hataya yonelik iletisim
boyutu altinda “calisanlar hata yaptiginda diger arkadaslarimin da ayni hatay
yapmamast igin onlart uyarirlar” vb. gibi 4 ifade; “ hataya yonelik iletigim boyutu altinda
“calisanlar hata yapma ihtimallerinden dolay: endise duyarlar” vb. gibi 4 ifade ve hata
yapma riski alma boyutu altinda ise “calisanlar bazen hata olusturabilecek riskleri goz
oniinde bulundurmazlar” vb. gibi 3 ifade bulunmaktadur. Olgegin yapi gecerliliginin test
edilmesi amaciyla kesfedici faktér analizi uygulanmistir. Analiz sonucunda faktor yiikii
0.50’nin altinda kalan 13 madde dlgekten ¢ikarilmis ve toplam %54 varyans oranini
agiklayan teoriye uygun dort faktorlii bir yapt belirlenmistir. Faktor yiikleri .51 ve .77
arasinda degismektedir. Olcegin KMO degeri .686 ve Barlett testi anlamli (p=.000)
olarak tespit edilmistir. Ayrica dlgegin Cronbach Alfa degeri .611 olarak hesaplanmistir.

+ Orgiitsel Ustahk Olgegi: [sgorenlerin érgiitsel ustalik algilarinm lgiilmesinde Zaidi
ve Othman (2015) ¢alismasinda yer alan élgek kullanimistir: Orgiitsel ustalik 6lcegi;
yapisal ustalik ve baglamsal ustalik olmak tizere iki boyuttan olusmaktadir. Yapisal
ustalik boyutu altinda “miisteri ihtiyaglar1 farkli birimler tarafindan karsilanmaktadir”
vb. gibi 4 ifade; baglamsal ustalik boyutu kapsaminda ise “calisanlar gerekli oldugunda
gorev tammlarimin diginda da inisiyatif alabilirler” vb. gibi 4 ifade bulunmaktadir.
Olgegin yap1 gecerliliginin test edilmesi amaciyla kesfedici faktdr analizi uygulanmistir.
Analiz sonucunda faktor yiikii 0.50’nin altinda kalan 3 madde 6lgekten ¢ikarilmis ve
toplam %52 varyans oranini agiklayan teoriye uygun iki faktorli bir yapr belirlenmistir.
Faktor yiikleri .58 ve .77 arasinda degismektedir. Olcegin KMO degeri 721 ve Barlett
testi anlamli (p=.000) olarak tespit edilmistir. Ayrica 6lgegin Cronbach Alfa degeri .670
olarak hesaplanmistir.

+ Miisteri Odaklh Hizmet Davramslar1 Olcegi: Isgorenlerin miisteri odakli hizmet
davramglart sergileme diizeylerinin olgiilmesinde gegerlilik ve giivenilirligi Kanten
(2014) tarafindan yapilmis olan ¢alismada yer alan 6lgek kullanilmistir. Misteri odakli
hizmet davranislari 6l¢egi rol tanimli miisteri odakl davranislar ve rol 6tesi miisteri odakl
davranislar olmak iizere iki boyuttan olugsmaktadir. Rol tanimli miisteri odakli davranislar
kapsaminda “miisterilerin benden bekledigi tiim gorevleri yerine getiririm” vb. gibi 4
ifade; rol Gtesi miisteri odakli davranislar kapsaminda ise “miisterilere hizmet ederken
genellikle gérev stmrlarimin étesinde ¢aba sarf ederim” vb. gibi 3 ifade yer almaktadir.
Olgegin yap gecerliliginin test edilmesi amaciyla kesfedici faktér analizi uygulanmistir.
Analiz sonucunda faktor yiikii 0.50’nin altinda kalan 2 madde 6l¢ekten cikarilmis ve
toplam %59 varyans oranini agiklayan teoriye uygun iki faktorli bir yapr belirlenmistir.
Faktor yiikleri .52 ve .88 arasinda degismektedir. Olcegin KMO degeri .730 ve Barlett
testi anlamli (p=.000) olarak tespit edilmistir. Ayrica dlgegin Cronbach Alfa degeri .773
olarak hesaplanmuistir.

Kesfedici faktor analizlerinin sonucunda Lisrel 8.8 programi kullanilarak, dogrulayici
faktor analizi yapilmis ve her bir 6l¢egin uyum iyiligi degerleri hesaplanmustir. Elde edilen
sonuglar, 6l¢eklerin uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir sinirlar arasinda oldugunu
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gostermektedir (Schermelleh-Engel vd., 2003: 52; Meydan ve Sesen, 2011: 35). Tablo
1’de arastirmanin 6l¢eklerine iliskin dogrulayici faktor analizi sonuglari verilmektedir.

Tablo 1. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonucunda Olceklerin Uyum lyiligi Degerleri

Degiskenler X df. x¥df GFI AGFI CFI IFI NNFI RMSEA
<5 >85 >80 =90 >.90 =90 <0.08

Orgiitsel Ustalik 1691 13 130 097 094 098 098 0.97 0.042

Hata Yonetim 167.97 96 1.74 089  0.85 0.89 0.90 0.87 0.066
Kiiltiirii

Miist.Odakli 25.05 13 192 096 0.91 097 097 0.95 0.074
Hizmet Davramslari

3. ARASTIRMA BULGULARI
3.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan 172 ¢alisanin biiylik cogunlugu (%62)’si erkek, %38’ ise kadindir.
Calisanlarin 6nemli bir bolimii (%80)’1 20-39 yas araligindadir. %10°u 40-49 arasi, diger
%10’u ise 50 yas ve iizerindedir. Calisanlarin %34°si 6n lisans, %341 lise, %32’si ise
lisans diizeyinde mezuniyete sahiptir. Bununla birlikte, ¢alisanlarin %43 liniin servis,
%20’sinin kat hizmetleri, %27’sinin 6n biiro, %10 unun ise giivenlik, halkla iliskiler,
pazarlama gibi departmanlarda gorev yaptig1 goriilmiistiir. Ayrica katilimcilarin ¢alisma
stirelerine bakildiginda %60’ min 1-5 y1l arasinda, %20’sinin 5 y1l ve daha uzun siiredir,
diger %20’sinin 1 yildan daha az bir siiredir ayni isletmede calistiklar1 sonucuna
ulagilmugtur.

3.2. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Arastirmada elde edilen verilere korelasyon analizi yapilmis ve ortalamalar hesaplanmustir.
Bu kapsamda, isgorenlerin orgiitsel ustalik ve hata yonetim kiiltlirii algilamalari ile
miisteri odakli hizmet davraniglart sergileme diizeylerine iliskin degerler Tablo 2’de

verilmektedir.

Tablo 2. Degiskenlere iliskin Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

Ort. S.S 1 2 3 4 5

Yapisal Ustalik 3.84 .61 1

Baglamsal Ustalik 3.81 .75 264%*% 1

Hata Yonetim Kiltiirh  3.53 .50 .372%* 493%* 1

Rol Tan. Miist Odak.  3.84 .77 .322** 316** 301%** 1

Rol Otesi Miist Odak ~ 3.74 .83 .296** 340%*  450%* . 399%* 1

**p<0.01
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Tablo 2’de korelasyon matrisindeki bulgular incelendiginde, yapisal ustalik algilamalari
ile isgdrenlerin rol tanimli misteri odakli davraniglar (r=.322; p<0.01) ve rol 6tesi musteri
odakli davranislar sergilemeleri (r=.296; p<0.01) arasinda pozitif yonde anlaml iligkiler
oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte baglamsal ustalik algisi ile rol tanimli musteri
odakli davranislar (r=.316; p<0.01) ve rol Gtesi miisteri odakli davranislar (r=.340;
p<0.01) arasinda pozitif yonde anlamli iligkiler oldugu belirlenmistir. Ayrica yapisal
ustalik (r=.372; p<0.01) ve baglamsal ustalik algis1 (r=.493; p<0.01) ile hata yonetim
kiltiirti arasinda da pozitif yonde anlamli iliskiler oldugu tespit edilmistir. Diger taraftan
isgorenlerin hata yonetim kiiltlirti algisi ile rol tanimli misteri odakli hizmet davraniglari
(r=.301; p<0.01) ve rol 6tesi miisteri odakli davranislar (r=.450; p<0.01) sergilemeleri
arasinda pozitif yonde anlamli iliskiler oldugu belirlenmistir. Elde edilen bulgular,
isgorenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davranislari sergileme diizeylerinin daha
¢ok yapisal ustalik algilamalariyla iliskili oldugunu; rol 6tesi miisteri odakli davranislarin
ise baglamsal ustalik ile daha yliksek bir korelasyona sahip oldugunu gostermektedir.
Bununla birlikte, arastirma bulgular1 hata yonetim kdltiirii algilamasinin da rol otesi
miisteri odakli hizmet davraniglari ile daha fazla iliskisi oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir.

3.3. Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Arastirma hipotezlerinin test edilmesi ve Orgiitsel ustaligin misteri odakli hizmet
davraniglar1 tizerindeki etkisinde hata yonetim kiltiiriiniin aracilik roliiniin agiklanmasi
amaciyla, Baron & Kenny (1986) tarafindan onerilen ii¢ asamali regresyon analizinden
yararlanilmigtir. Bu yonteme gore, ilk asamada bagimsiz degiskenin bagimli degisken
tizerindeki etkisi, ikinci asamada bagimsiz degiskenin araci degisken {izerindeki etkisinin
sorgulanmas1 gerekmektedir. Ugiincii asamada ise bagimsiz degiskene ilaveten araci
degisken modele eklenerek, regresyon analizi yapilmasi gerekmektedir. Bu analiz
sonucunda, bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerindeki etki katsayisinda ilk
asamadaki modele gore diisiis olmasi kismi aracilik etkisini gostermektedir. Bagimsiz
degiskenin bagimli degisken tizerindeki etkisinin ortadan kalkmasi ise tam aracilik
etkisini ifade etmektedir. Ayrica kismi veya tam aracilik etkisinin istatistiksel olarak
aciklanabilmesi i¢in Sobel testinin kullanilmasi ve z degerinin anlamliligina bakilmasi
gerekmektedir (Kanten, 2014: 19). Bununla birlikte modelde ¢oklu dogrusal baglanti
sorunu olup olmadigmin belirlenmesi amaciyla dogrudasliga (collinearity) bakilmalidir.
Elde edilen degerlere gore bu ¢alismada bagimsiz degiskenler arasi ¢oklu baglanti sorunu
olmadigint dogrulayan sonuglar bulunmustur (Tolerans>2, VIF<10).

Baron & Kenny (1986) modeli dogrultusunda, orgiitsel ustaligin miisteri odakli hizmet
davraniglar1 tizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltiiriiniin aracilik roliinii belirlemek
amaciyla, bagimsiz degisken ile (orgiitsel ustalik), araciligi arastirilan degisken (hata
yonetim kiiltiirii) ve bagimli degisken (miisteri odakli hizmet davranislar1) arasindaki
iliskiler hiyerarsik regresyon analizleri araciligiyla incelenerek, Sobel testi yapilmustir.
Aracilik testine iliskin bulgular Tablo Tablo 3 ve Tablo 4’de verilmektedir.
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Tablo 3. Orgiitsel Ustahgin Rol Tamimh Miisteri Odakh Hizmet Davramslar
Uzerindeki Etkisinde Hata Yénetim Kiiltiiriiniin Aracihk Etkisi

Bagimsiz Bagimh 5 Sobel
Model Degiskenler Degisken R B F P testi
Yapisal Ustalik 103 1.407%%*/19.623|.000
1 Rol Tan.Miist
Baglamsal Ustalik | Odakli Davr. |.100 |.326*** 18.836.000
Yapisal Ustalik
aptsal Ustal 142 |308** |13.936].002
2 Baglamsal Ustalik z=3.227
Aract Rol Tan.Miist | .128 |.228%* |12.356.008 |P~0-012
Degiskenin Sneti Odakl1 Davr
Dahil Edildigi Hat; ‘ionetlm 7=3.591
iltiirii _
Model 091 |.460%**|16.921|.000 [P~0-0003

p<0.01 ** p< 0.001***

Hiyerarsik regresyon analizi kapsaminda ilk asamada yapisal ustalik p=.407 (p< 0.001)
ve baglamsal ustalik boyutlarinin =326 (p< 0.001) isgorenlerin rol tanimli miisteri
odakli hizmet davranislari sergileme diizeylerini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi
goriilmiis, H, ve H, hipotezleri desteklenmistir. Ikinci asamada yapisal ve baglamsal
ustaligin aract degisken olan hata yonetim kiiltiirii tizerindeki etkisine bakildiginda,
yapisal ustaligin $=.308 (p< 0.001); baglamsal ustaligin ise p=.333 (p< 0.001) diizeyinde
ve pozitif olarak iggdrenlerin hata yonetim kiiltiirii algilamalarini etkiledigi belirlenmis,
H, ve H, hipotezleri desteklenmistir. Ayn1 zamanda hata yonetim kiiltiiriiniin isg6renlerin
rol tanimlr miisteri odaklt hizmet davranislar sergileme diizeylerini =.460 (p< 0.001)
p021t1f yonde ve anlamli olarak etkiledigi tespit edilmis ve H. hipotezi desteklenmistir.
Ugiincii asamada, yapisal ve baglamsal ustalik aracilik etk1s1 arasgtirilan hata yonetim
kiiltiirti degiskeni ile birlikte analize dahil edilmis ve bu degiskenlerin rol tanimli miisteri
odakli hizmet davranislari tizerindeki etkisine bakilmistir. Analizler sonucunda yapisal
ustalik boyutunun rol tanimli miisteri odakli hizmet davranislari iizerindeki etkisinin
devam ettigi f=.308 (p< 0.001) ayn: sekilde baglamsal ustaligin da etkisinin f=.228 (p<
0.001) stirdiigli ancak bu etkilerin ilk modele gore anlaml olarak azaldig1 goriilmistiir.
Bu baglamda, yapisal ustaligin ve baglamsal ustaligin isgdrenlerin rol tanimli miisteri
odakli hizmet davranislart sergilemeleri iizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltiiriiniin
kismi aracilik rolii oldugu belirlenmistir. Boylece H, ve H, hipotezleri desteklenmistir.
Elde edilen sonuglar, isgérenlerin rol tanimli miisteri odakli hizmet davraniglar: sergileme
diizeylerinin orgiitsel ustalik algilamalarma bagli olarak arttigini gostermektedir. Ayni
zamanda rol tanimli miisteri odakli davraniglar algilanan hata yonetim kiiltiiriine bagl
olarak da artmaktadir. Bununla birlikte, orgiitsel ustalik algisiyla birlikte es zamanl
olarak hata yonetim kiiltiiri algisinin da olugmasiyla rol tanimli miisteri odakli hizmet
davraniglarinin daha fazla sergilenmesi miimkiindiir. Diger bir ifadeyle, rol tanimli
miisteri odakli hizmet davraniglarinin isgoérenlerin orgiitsel ustalik ve hata ydnetim
kiiltiirti algilamalariyla artmasi beklenebilir.
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Tablo 4. Orgiitsel Ustahgin Rol Otesi Miisteri Odakh Hizmet Davramslar
Uzerindeki Etkisinde Hata Yénetim Kiiltiiriiniin Aracihk Etkisi

Bagimsiz Bagimh ) .
Model Degiskenler | Degisken R B F p | Sobel testi
Yapisal
Ustalik A400%**
| Rol Otesi. .088 16.311 |.000
Baglamsal | Miist Odakl1 376%H*
Ustalik Davr. 116 22.291 |.000
z=4.085
Yapisal _
2 Ustalik 221|202 |24.039 043 |PO-00004
Ar%(?l . _ I%ol Otesi /4,884
Degiskenin | Baglamsal | Miist Odakl —0.0000
Dahil Ustalik Davr 221 1.173*  123.960 |.046 p=
Edildigi
Model Hata Yo6netim 202 | 735%%% 143,118 |.000
Kiltiirii

p<0.05 *, p< 0.001***

Aracilik etkisi arastirilan modelin diger degiskenleri kapsaminda yapisal ustalik $=.400
(p< 0.001) ve baglamsal ustalik boyutlarinin =376 (p< 0.001) isgérenlerin rol otesi
miisteri odakli hizmet davraniglar1 sergileme diizeylerini pozitif yonde anlamli olarak
etkiledigi goriilmiis, H, ve H, hipotezleri desteklenmistir. Ayn1 zamanda hata y&netim
kiiltiiriiniin iggdrenlerin rol 6tesi miisteri odakli hizmet davranislari sergileme diizeylerini
B=.735 (p< 0.001) pozitif yonde ve anlamli olarak etkiledigi tespit edilmis ve H,hipotezi
desteklenmistir. Bununla birlikte, yapisal ve baglamsal ustalik aracilik etkisi arastirilan
hata yonetim kiiltiiri degiskeni ile birlikte analize dahil edilmis ve bu degiskenlerin rol 6tesi
miisteri odakli hizmet davraniglart {izerindeki etkisi incelenmistir. Analizler sonucunda
yapisal ustalik boyutunun rol 6tesi miisteri odakli hizmet davranislari tizerindeki etkisinin
devam ettigi p=.202 (p< 0.05) ayn1 sekilde baglamsal ustalifin da etkisinin f=.173 (p<
0.05) siirdiigii ancak bu etkilerin ilk modele gore anlamli olarak azaldigi goriilmistiir.
Bu baglamda, yapisal ustaligin ve baglamsal ustaligin igsgorenlerin rol 6tesi miisteri
odakli hizmet davranislart sergilemeleri iizerindeki etkisinde hata yonetim kiiltliriiniin
kismi aracilik rolii oldugu belirlenmistir. Boylece H,, ve H , hipotezleri desteklenmistir.
Arastirma sonuglari, isgérenlerin rol 6tesi miisteri odakli hizmet davranislart sergileme
diizeylerinin 6rgiitsel ustalik algilamalarina bagli olarak arttigini gostermektedir. Ozellikle
R?degerlerine bakildiginda orgiitsel ustaligin iggérenlerin miigteri odakli rol 6tesi hizmet
davranisi sergileme diizeylerini daha ¢ok etkiledigi goriilmektedir. Ayni zamanda rol 6tesi
miisteri odaklt davranislar algilanan hata yonetim kiiltiiriine bagli olarak da artmaktadir.
Dolayisiyla rol otesi miisteri odakli hizmet davramislarinin orgiitsel ustalik algisiyla
beraber ayni zamanda hata yonetim kiiltiirii algisinin olusmasiyla sergilenebilecegi ifade
edilebilir.
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4. TARTISMA VE SONUC

Hizmet sektoriinde orgiitlerin rekabet istiinliigl elde edebilmeleri biiylik 6lgiide miisteri
taleplerini tam anlamiyla karsilamalarina ve mitkemmel diizeyde hizmet sunabilmelerine
baglidir. Baska bir ifadeyle, hizmet orgiitlerinin etkinligi ve basaris1 miisteri odakli bir
bakis acisinin benimsenmesini ve iggorenlerin miisteri odakli davranislar sergilemelerini
gerektirmektedir. Bu nedenle hizmet sunan orgiitlerde misteri tatmininin ve miisteri
sadakatinin saglanmasinda isgorenlerin tutum ve davranislarinin kritik bir role sahip
oldugu goriilmektedir. Ozellikle, hizmet siireclerinde isgorenlerden gdrev tammlari
kapsaminda miisterilere nezaket gostermeleri, misterilerin istek ve beklentilerini
karsilamalart ve eksiksiz hizmet sunumu gergeklestirmeleri beklenmektedir. Bununla
birlikte, isgorenlerin gérev tanimlarinda yer almayan bazi tutum ve davraniglart istekli
bir sekilde sergilemelerinin de hizmet performansmin arttirilmasinda gerekli oldugu
diistintilmektedir. Dolayisiyla, hizmet orgiitlerinde isgorenlerin rol tanimli ve rol
Otesi misteri odakli hizmet davranislari sergilemelerine zemin hazirlayan bir orgiit
iklimi yapilandirmalart 6nem tasimaktadir. Ciinkd, isgorenlerin miisteri odakli hizmet
davraniglar1 sergilemelerinin bireysel unsurlarla birlikte ayn1 zamanda 6rgiitsel kosullarla
iliskili oldugu belirtilmektedir. Literatiirdeki c¢alismalarda, kisilik 6zelliklerinin yani
sira oOrgiitsel faktorler baglaminda algilanan orgiitsel destegin, orgiit ikliminin, Orgiit
kiiltiirtiniin, 6rgiit yapisinin ve insan kaynaklari yonetimi uygulamalarinin miisteri odakli
hizmet davraniglarinin onciilleri oldugu ileri siirilmektedir. Bu dogrultuda, ¢alismada
miisteri odaklt hizmet davraniglarinin onciilleri olarak degerlendirilen orgiitsel faktorler
kapsaminda orgiitsel ustalik ve hata ydnetim kiiltiirii ele almmustir. Orgiitsel ustalik
algisinin iggorenlerin misteri odakli hizmet davranislarini etkiledigi varsayilarak; bu etki
tizerinde hata yonetim kiiltiiriiniin aracilik roliiniin incelenmesi amaglanmustir.

Arastirma sonucunda Orgiitsel ustaligin yapisal ve baglamsal ustalik boyutlarinin
igsgorenlerin rol tanimli ve rol 6tesi miisteri odakli hizmet davranislari sergileme diizeylerini
pozitif yonde etkiledigi goriilmiis ve H,, H,, H, ve H, hipotezleri desteklenmistir. Elde
edilen bu sonug, hizmet siireglerindeki yetkinligi, yenilik yapabilme ve degisimlere ayak
uydurabilme kapasitesini temsil eden orgiitsel ustaligin, miisteri odaklilik bakis agisinin
temelini olusturmasi sebebiyle, isgéren davranislarina yansiyacagimi gostermektedir.
Baska bir ifadeyle, aragtirma kapsamindaki otel isletmelerinde tiim birimlerin koordineli
olarak hizmet siireglerini gelistirme ve iyilestirme yoniinde ¢aba harcanmasi ve ayni
zamanda birim bazinda yenilik ve 6grenme kapasitesinin arttirilmasi miisteri odakli
davraniglarin sergilenmesi yoniinde itici bir gii¢ aciga ¢ikarmaktadir. Bu baglamda,
isgorenlerin Orglitiin tiim hizmet birimlerini yenilik¢i, aragtirma ve gelistirmeye odakl
olarak algilamalar1 durumunda miisterilerin taleplerini yerine getirme yoniinde fazlasiyla
caba harcamalar1 ve gorev tanimlari kapsaminda olmayan konularda da miisterilere
yardim etmeleri beklenebilir.

Arastirma sonuglari, Orgiitsel ustalik algisinin hata yonetim kiiltliriinii olumlu y6nde
etkiledigini gostermektedir boylece H; ve H hipotezleri desteklenmistir. Bu sonuca
gore, Orgiitiin mevcut kaynaklarini gelistirmeye 6nem vermesi ve yeni firsatlar elde
etmeye c¢alismasiyla, 6grenme odakli bir bakis ag¢isinin olusturulmasi miimkiindiir.
Bagka bir ifadeyle, 6grenme odakli bir orgiit felsefesinin hata yonetimini, hatalardan
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ders ¢ikarilmasii ve hata siireglerine yonelik bilgi paylasimimi kolaylastiracagi ifade
edilebilir. Dolayisiyla, arastirma kapsamindaki otel isletmelerinde kesfetmeye ve
aragtirmaya odakli bir orgiit yapisi tasarlanmasiyla isgorenlerin hatalarindan ¢ikarimlar
yapmalar1 ve boylece 6grenmenin gergeklesmesi saglanabilecektir. Ayrica arastirmada,
algilanan hata yonetim kiltiiriiniin isgorenlerin rol tanimli ve rol 6tesi misteri odakl
davramglar sergilemelerini olumlu yonde etkiledigi gorilmis, H, ve H, hipotezleri
desteklenmistir. Elde edilen bu sonug, isgorenlerin hata yapmaktan ¢ekinmedigi, hata
yapilan siireglere iliskin birbirleriyle bilgiler paylastigi, hatalardan ders c¢ikarildig
ve ¢ift yonli 6grenmenin oldugu bir kiiltiirde isgdrenlerin miisterilere daha 6zverili
davranabilecegini, miisteri taleplerini fazlasiyla yerine getirme yoniinde istekli olacagini
gostermektedir. Bu baglamda otel isletmelerine mevcut kaynaklardan yararlanmaya ve
yeni firsatlar elde etmeye yonelik bir 6rgiit yapisi tasarlamalari ayn1 zamanda hatalardan
ders ¢ikarilmasini saglayan ve 6grenme odakli bakis agisini kapsayan hata yonetim kiiltiiri
olusturmalar1 Onerilebilir. Boylece, Orgiitiin ustaligini ve hizmet siireglerini yonetme
seklini igeren olumlu bir orgiit iklimiyle olumlu isgéren davranislarinin arttirilabilecegi
ifade edilebilir. Diger taraftan aragtirma bulgulari, 6rgiitsel ustalik algisinin rol tanimli ve
rol 6tesi miisteri odakli hizmet davranislari izerindeki etkisinde hata yonetim kiiltiiriiniin
kismi aracilik etkisi oldugunu gostermektedir. Arastirmanin Hy, H,, H, ve H , hipotezleri
desteklenmistir. Bu sonuca gore, 6rgiitiin yetkin, arastirma ve gelistirme odakli olmasinin
yaninda ayni zamanda; hata yonetimine odaklanan bir kiiltiire sahip olmasiyla miisteri
odakli hizmet davranislarinin artacagini ifade etmek miimkiindiir.

Sonug olarak, yenilik ve 6grenme odakli usta orgiitlerde hata yonetim kiiltiiriniin olumlu
yonde etkilenmesi ve ayn1 zamanda isgorenlerin miisteri odakli hizmet davranislarinin
da artmasi soz konusudur. Baska bir ifadeyle, hata yonetim kiiltiirii usta orgiitlerde
misteri odakli hizmet davraniglarini arttiran faktorlerden birisidir. Bu ¢ergevede, otel
isletmelerine tiim hizmet birimlerinde kesfetmeye ve arastirmaya odaklanan bir bakis
acistyla birlikte; hatalarin etkili olarak yonetilecegine yonelik bir kiiltlir olusturmalari
Onerilebilir. Bununla birlikte, arastirmacilara da, ilerideki ¢aligmalarda pazar odaklilik,
o6grenme odaklilik, orgiit yapist ve yenilik kiltiiri gibi degiskenlerin misteri odakli
hizmet davraniglar1 tizerindeki etkisinin incelenmesi Onerilebilir. Literatiirdeki mevcut
aragtirmalar incelendiginde, birgok orgiitsel faktoriin miisteri odakli hizmet davranislarini
etkiledigi vurgulanmaktadir. Ancak, bu g¢alismalar igerisinde Orgiitsel ustalik ve hata
yonetim kiltiirii gibi orgilitiin temel stratejisini yansitan degiskenlerin bir arada ele
almmamis olmasi sebebiyle, arastirmaninin literatiire katki saglamasi beklenmektedir.
Ayrica bu ¢alismanin hizmet orgiitlerinin en énemli bilesenlerinden birisini temsil eden
otel isletmelerinde gergeklestirilmesi nedeniyle de 6nem tasidig diistiniilmektedir.
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THE ROLE OF ERROR MANAGEMENT CULTURE ON THE
EFFECT OF ORGANIZATIONAL AMBIDEXTERITY ON
CUSTOMER-ORIENTED SERVICE BEHAVIORS

INTRODUCTION

With the global environment becoming more dynamic, complicated and unclear
conditions required to providing organizational ambidexterity initially which facilitate
organizations to make rapid changes and to adapt changing circumstances (Du and Chen,
2018: 1). Organizational ambidexterity is an important and hot topic in management
research, having witnessed a meteoric rise in organizational field scholars (Hughes, 2018:
1). Organizational ambidexterity represents between choice and decisions around the
disposition of “exploitative” and “explorative” resources. In other words, organizational
ambidexterity can be understood as the relationship and dynamic potential
operating between exploitative and explorative resources. Exploitative resources
generally encompass the use of more mechanistic-style processes to cultivate
and develop extant knowledge and options. Explorative resources are primarily
concerned with facilitating the organic evolution of new knowledge, fields, and
opportunities accompanied by the requisite  mind-set (Stokes et al., 2015: 64).
However, organizational ambidexterity is highly reliant on the knowledge, skills, and
abilities of human capital as well as the willingness and motivation to pursue these uses
(Fuetal.,2016: 95-96). Besides, organizational ambidexterity shows organization’s ability
to satisfy customers’ current and expressed needs with responsive while simultaneously
being able

to address customers’ future and latent needs and it aims to exhibition of customer
orientated behaviors (Herhausen, 2015: 2).

Customer orientated behaviors are defined as the willingness of service providers to
adjust their service delivery according to a customer’s situation (e.g. needs, problems,
special circumstances (Lanjananda and Patterson, 2009: 8). Due to the success of
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service organizations crucially depends on the interaction between frontline employees
and customers, it is seen that previous research focus on the determinants of customer
orientated behaviors. From situational perspective there is amount of research explore
the organizational factors which promote employees customer orientation behaviors.
These include organizational controls, task clarity, firm’s market orientation, supervisor
organizational commitment, centralization of organization, supportive work environment,
pay satisfaction, service climate, supportive and customer-oriented supervision etc. In
addition to these, it is asserted that the overall organizational climate of the organization
impacts employees’ customer orientation level and their behaviors (Kanten, 2016:
354-355). On the other hand, it is seen that one of the other crucial antecedents of
customer oriented behaviors called as “error management culture which emphasized
frequently in the last studies. For example, Guchait et al. (2015); Guchait et al. (2016)
and Pasamehmetoglu et al. (2017) studies indicate that error management culture has
increased the helping behaviors and service performance of employees in service
process. In this context, it can be inferred that organizational structures and process are
considered as the significant predictors which facilitate to create customer oriented view
(Hennig-Thurau and Thurau, 2003: 26). Therefore, this study aims to examine some of
the organizational antecedents of customer orientated behaviors employees in service
sector. From the scope of the organizational antecedents; organizational ambidexterity
and error management culture has been evaluated. It is seen that there are some researches
investigating the antecedents of front-line employees’ customer orientation in literature.
However, there is not any research in existing literature yet examining the relationships
among organizational ambidexterity, customer oriented behaviors and error management
culture. Thus, this study aims to investigate the mediator role of error management culture
between the relationship organizational ambidexterity on customer-oriented behaviors.

RESEARCH METHOD AND FINDINGS

For the purpose of the study, the sample is determined five star hotels which are located
K.K.T.C. The sample of this study includes 172 employees who have been working
for three different hotels which are determined via convenient sampling method. 250
questionnaires have been sent to the hotel establishments and 198 have been returned
so it representing a response rate of 79%. Some questionnaires were eliminated and 172
of them (68%) have been accepted. However, questionnaire survey method was used
for data collection and three different measures taken for constituting the questionnaire
forms. SPSS for Windows 20.0 and Lisrel 8.80 programs are used to analyze the data
obtained. Firstly, the combined data set was subjected to exploratory factor analysis then
confirmatory factor analysis has been conducted. After these analyses, respondent profile,
descriptive statistics and pearson correlation analysis were conducted. For verifying
hypotheses, in this study it used the testing approach of Baron and Kenny (1986) to
examine whether error management culture was mediating variables or not. According
to this approach, the procedures for regression analyses are as follows: (1) regressing
the dependent variable on the independent variable; (2) regressing the mediator on the
independent variable; and (3) regressing the dependent variable on the independent
variable and mediator (Baron and Kenny, 1986). In this context, to determine the mediating
effects of error management culture between organizational ambidexterity and customer
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orientated behaviors; the relationships among independent variable (organizational
ambidexterity), mediator variable (error management culture) and dependent variable
(customer orientated behaviors) have been examined with hierarchical regression analysis
and Sobel test conducted.

In the first step, it is seen that structural ambidexterity p=.407 (p< 0.001) and contextual
ambidexterity p=.479 (p< 0.001) have both positive and significant effect on role
prescribed customer orientated behaviors so H, and H, hypothesis were supported. In
the second step, it is determined the effect of structural and contextual ambidexterity on
the mediator variable which is labeled as error management and it is found that structural
ambidexterity f=.308 (p< 0.001); and contextual ambidexterity p=.333 (p< 0.001) have
both positive and significant effect on error management culture, thus H, and H hypotheses
were supported. Besides, it is found out that error management culture f=.460 (p< 0.001)
has a positive and significant effect on role prescribed customer orientated behaviors
so H, was supported. In the third step, independent variable and mediator variable have
analyzed together and investigated these variables effect on role prescribed customer
orientated behaviors. In this context, it is seen that effects of structural and contextual
ambidexterity on customer oriented behaviors have been continued but decreased and it
is seen that error management culture significant effects has been continued on customer
orientated behaviors. Due to the Baron and Kenny (1996)’s conditions were provided, it
is found that error management has a partially mediator role between the relationships
of organizational ambidexterity dimensions and customer orientated behaviors thus Hg
and H,  hypotheses were supported. Moreover, it is found that structural ambidexterity
=.400 (p< 0.001) and contextual ambidexterity =376 (p< 0.001) have both positive
and significant effect on extra-role customer orientated behaviors so H, and H, hypothesis
were supported In addition, it is seen that structural ambidexterity and contextual
ambidexterity have both positive and significant effect on error management culture so
H, and H, hypotheses were supported. On the other hand, it is determined that effects of
structural and contextual ambidexterity on extra role customer oriented behaviors have
been continued but decreased and it is seen that error management culture significant
effects has been continued on extra-role customer orientated behaviors. As to the Baron
and Kenny (1996)’s conditions were provided, it is found that error management has
a partially mediator role between the relationships of organizational ambidexterity
dimensions and extra-role customer orientated behaviors thus H , and H , hypotheses
were supported.

DISCUSSION AND CONCLUSION

In service area, organizations need to fulfill customer demands effectively and provide
excellent service in order to gain competitive advantage. However, effectiveness of service
organizations required to adopt customer oriented view and to exhibition of customer
oriented behaviors. Due to this reason, it is seen that employees’ customer-oriented
behaviors have crucial importance on providing customer satisfaction and customer loyalty
in service organizations and it is needed to determine antecedents of these behaviors. In
literature, it is suggested that there are some individual and organizational antecedents of
customer-oriented behaviors of employees. For example, in the context of organizational
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antecedents it is seen that some variables such as organizational support, organizational
culture, organizational climate, organizational structure and human resource management
practices were examined. Therefore, it is aimed to determine the antecedents of customer-
oriented behaviors in this study. As a result of the research findings, it has been found that
dimensions of structural and contextual ambidexterity have impact on customer-oriented
behaviors. According to this result, it is possible to express that in case of the employees
perceived their organizations service units as innovative and oriented research, it is
expected that they may exhibit more role prescribed and extra-role behaviors towards to
the customers. Besides, research results revealed that the dimensions of organizational
ambidexterity have impact on error management culture perception. In other words,
organizational ambidexterity perception may facilitated learning form the error and lead
to manage errors effectively. As it can be seen from the results, error management culture
have a positive and significant effect on customer-oriented behaviors. Thus, it can be
inferred that when employees not hesitate to make error and in case of there is a mutual
information sharing process, it is expected that employees to behave more willingness to
the customers. Consequently, error management has a partial mediating effect between
the relationships organizational ambidexterity and customer-oriented behaviors. As
a suggestion, it can be said that while organizational ambidexterity perceived, error
management culture may have affected positively based on this condition and customer-
oriented behaviors may have increased at the same time.
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Abstract

In recent years, there is an increase in the creativeness and innovativeness levels of the
pioneer and attractive real estate investments. It is an advantage for housing brands
to attain brand loyalty. One of the best ways to convey the loyalty is to establish and
manage a brand image through social media by using the tools on time and effectively.
In this study, social media usage (as amarketing communications — MARCOMtool) of
big-scale housing brands which are top ranked in Turkey and classified by a number
of criteria and their positions in social media have been examined through content
analysis. The study shows that the top companies follow similar ways (for example,
mostly seen as introducing new projects for sales, introducing ads and promotions, etc.)
and they need expertise for a differentiated and effective social media management.
Within this scope, the study makes some suggestions to housing brands in the light of
these findings.
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KONUT MARKALARI PAZARLAMA ILETISIMINDE SOSYAL MEDYAYI
NASIL KULLANIYOR?: BiR iICERIK ANALIZI

Oz

Son yullarda gayrimenkul markalasmasinda dncii ve ¢ekici gayrimenkul yatirimlarimin
venilik¢iligi ve yaraticithginda bir artis yasanmaktadir. Gayrimenkul markasinin,
marka sadakatine sahip olmast onemli bir avantajdir. Bunu aktarmanin en iyi
yollarindan birisi de giiniimiiz kosullarinda sosyal medya araglarimi zamaninda
ve etkin kullanarak bir marka imajint olusturmak ve yonetmektir. Bu ¢alismada
Tiirkiye 'de ilk swralarda yer alan ve cesitli ézelliklere gore simiflandwrilan biiyiik
konut markalarimin pazarlama iletisimi araglarindan sosyal medyayr kullanimi,
sosyal medya kullanimi (pazarlama iletisimi olarak- MARCOMtool gibi) igerik
analizi yontemiyle incelenmektedir. Arastirma sonucunda, ilk siralarda yer alan konut
markalarimin benzer kriterleri (6rnegin en ¢ok satislar igin yeni projeleri anlatma,
reklam ve promosyonlart tamitma gibi) kullandigi, farklilasma konusunda etkin
pazarlama temelli sosyal medya uzmanligina ihtiyag duyduklar: goriilmiistiir. Ayrica,
bulgular is1ginda konut markalarina gesitli onerilerde bulunulmaktadir.
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1. INTRODUCTION

Although branding is important both in terms of enabling a product or a company to raise
its perceived value in the market and to position it in an anticipated way, it also depends on
certain conditions and criteria. Branding can be the result of the evaluationofall corporate
strategies as a whole in the organization. The preference for the companies operating in
the real estate sector differing from their competitors depends on whether they can gain
the trust of the consumers, they can create corporate brand imageand they can carry brand
values. Therefore, branding processes must be planned and managed very seriously.
Especially due to increasing competition among the housing brands, branding studies
has gained importance. On account of the need for trust and quality, the necessity of
positioning housing brands increases as the consumers turn to well-known companies and
demand. Because, a brand needs to reassure itself with its distinguishing characteristics
from other companies offering similar products in the competitive markets. This trust
component ensures differentiation by positioning the brand.

A brand management strategy which is conducted by defining a specific consumer
group of products in the housing branding, and that depends on the characteristics of the
target audience’s lifestyle, psychological and other consumer behaviors, will increase
the competitiveness. At this point, the success of healthy and sustainable marketing
communication activities (promotion) that will create a brand perception will ensure that
the housing brands are preferred.

Today, consumers regard a house to be bought as a living space as well as an investment.
Factors that are effective in this preference are; the change in the income level of the
individuals, the rising trend in the country’s economy, credit facilities, and housing
alternatives in different dimensions offered by real estate projects. An important part of
the housing production is realized by the private sector. Luxury housing projects for the
upper income group and projects for the middle and lower income groups, many of which
are undertaken by TOKI (Housing Development Administration of Turkey), are emerging
as the main source of revival in the housing market. As can be understood from the large
projects realized by the branded housing sector over the last five years, concentration of
real estate brands especially on housing has affected individual consumers’ preferences.
At this point, companies that place their brand in mind of the consumers need to maintain
strong marketing communication activities. In this digital age that allows fast sharing of
information and other subjects, the main issue is to access the customer directly. This can
be further individualized through social media toolsand platforms.

The way to succeed in marketing of real estate projects requires creativity, strategy
development and financial responsibility. Creativity and the possibilities are important

factorsin designing houses, making environmental planning, determining resources and
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messages to be conveyed. The success of a creative work is only possible with an effective
branding and marketing communication strategy aiming to the right consumer at the right
time (IF Marketing & Advertising,2012).

The marketing strategies and evaluations to be established in the housing marketing are
determined within the 4Ps (product, price, promotion and place) of effective marketing.
In terms of services, it will also be necessary to set a strategy according to 7Ps of
marketing factors (In addition to 4Ps, people, process, and physical evidence). For the
real estate sector: (1) Product; what is sold (real estate, service, idea or person); (2) Price;
commission or price list for real estate services; (3) Place; where and when the service
or real estate is offered for real estate consumers. Newspapers, radio, TV, magazines,
web sites, apartment tax, public houses, mails, newsletters, telephone-address books,
advertising boards, automobile signposts, company cards, letterhead paper and fax cover
pages. (4) Promotion; the design of advertising, propaganda, public relations and sales,
and many other ways to inform and convince real estate consumers about products and
services, according to company goals and target audience (Barrell and Nash, 2005).

Considering the products and services offered in the housing sector, location, people,
and processes in 7P should also be taken into account. The factors of 7P stand out in
the marketing of services. Effective marketing strategies to be developed in the housing
sector should also be determined on 7P. This is because the presentation of services is
important in the differentiation of the housing product and as well as the contribution of
the project manufacturer firm to this product. Location is effective in terms of the country,
city, region and/or neighborhood of the housing product concerned; people, especially
sales representatives who are active in the marketing of housing products, in terms of
their characteristics and contributions; processes are effective in terms of the services,
qualifications and presentation style and timing of housing products.

If a more detailed description is to be made, the people factor of 7P is the employees of an
organization that communicate face to face with the customer in the presentation of the
products / services of the company. The performance of an employee who is well trained
and who knows the firm and its services will explain the performance of the firm. The
concept of location, as physical evidence, is the environment in which the customers and
firm interact in delivering products and / or services. It is a communication tool in the
procurement by the consumer of the services offered by the firm. The environment and its
features where services are provided (security, lightning, healthcare services, cultural and
environmental features) are the principal factors in the presentation of housing products.
The process describes the order of services and presentation methods that create the
value position that the firm commits to the consumers.Well-designed processes are the
methods that ensure that the committed values of the customer are delivered in the desired
quality, time and suitability and provide the consumer with the guarantee (Kushwaha and
Agrawal, 2015; Anitsal, Girard and Anitsal, 2012).

1.1. Promotion/Marketing Communication in Housing Branding

Marketing communication activity is the most important phase of the communication
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process that will allow the marketing plan to reach the consumer. Marketers now
conduct their marketing communication studies in the form of integrated marketing
communication using a wide variety of tools. The important issue here is to carry out
promotional activities, television, advertisement, direct electronic mail, personal sales,
public relations, brochures, magazine magazines and internet media in a coordinated
and integrated manner that may enable accurate and timely access to the target audience
within the framework of efficiency and profitability to be expected from the market.
Today, the concept of promotion is used equivalent to the marketing communication,
which is a broader expression.

The American Marketing Association defines integrated marketing communication as a
planning process designed to ensure that all brand contacts which an existing or potential
customer is exposed to regarding a product, service, or organization arerelated to the
intended buyer and consistent over time (marketingpower.com).

In many studies, it is stated that firms are basically able to use five marketing
communication tools (promotion)classified as -advertising, public relations, personal
sales, direct marketing, sales promotion- (Cherunilam, 2008; Mucuk, 2012; Kotler
and Armstrong, 2010; Fill and McKee, 2011). In addition to the tools mentioned,
there are sources where sponsorships and trade fairs are defined as distinct marketing
communication tools (De Pelsmacker et al., 2007; Masterman, 2007; Percy, 2008; Smith
and Zook, 2011). However, in above classification, sponsorship activities are regarded as
a sub-category of public relations, while commercial fairs are defined as a sub-category
of personal sales. In this context, marketing communication tools have been evaluated
under five main headings.

Avariety oftools used in the communication of housing marketing including advertisements
(newspapers, television, radio, online internet sites), billboards, sample flats shown at the
project site, mail sent to potential buyers, electronic mailing to potential buyers or hand
brochures, newsletters of the developers or agencies, joint announcements within the
framework of agreements made with various real estate sales sites, public relations, sales
made 24/7 from the call center, arrangement / display a model of the housing project,
customer visit or propaganda (personal sale) of the agency communicating with potential
buyers, packages offering promotions (offers providing other benefits for housing buyers
for sales promotion), lobbying activities, and direct sales to land or condominium owners.
In the promotion of a real estate, the marketing efforts to attract real estate (public housing,
gardens, gardens, floors, commercial and industrial properties, rental housing, etc.) should
be planned and implemented taking into account the time and market structure. Today, the
most important tool is the sale, promotion, follow-up and measurement of online sales.
Depending on the type of housing and the desired effect, the marketing communication
of a housing brand is possible by using various communication methods (advertising,
sales promotion, public relations, direct marketing and personal sales) according to the
budget plan.

For example, advertising campaign strategies and methods (web sites, call centers,
brochures, newspaper-radio-TV, bulletin boards, shopping malls, magazines and sectoral
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publications) followed by promotional efforts and personal sales in promoting the
housing brand, (via sales and rental offices, e-real estate pages, corporate online sales
page of the builder company, sales by phone) may be effective. In addition to these, it is
possible toplan promotional activities by using many methods such as public relations,
property ownership sales, event organization, sponsorship (for example on a very popular
TV program), customer and sales follow-up, promotion in blogs and social media
environments, presentations in games or downloadable phone applications.

It may be possible to gain a perspective with examples of activities done in the name
of some marketing communication in the housing sector (such as public relations,
sales promotion, advertising). From this point of view, for example, Sehrizar Konaklari
presented by Gap Construction and Emlak Konut Real Estate Investment Partnership
Company a subsidiary of TOKI (Public Housing Administration of Turkey), within
the scope of Resource Development Practices has been promoted with the slogan of
“excellence is a choice” and the advertisement of “The last apartments are waiting for
distinguished owners!”. In printed press 6 full page ads are made in a day on a single
newspaper (Advertisement on a public auction and bidding for EvoraCadde Project
with 4.979 housing by Gap Construction Ege Yapi, Soyak Construction, Agaoglu and
Teknik Yapi, Solid Construction (Milliyet Newspaper, 2015). This suggests that the
housing sector has been supported by various market dynamics (e.g. urban transformation
project) and supply and demand have increased. When examining other examples; the
advertisement campaign presented with the title “Investment opportunity of all time!”
by Mazhar Alanson carried out with Solid Construction and K Yapr Real Estate Co.,
promotes a big project plan in Istanbul; Trendist Atagehir (Milliyet Newspaper, 2015).

The advertisement for Bat1 Sehir project offered by EgeYapi Group is also within the
scope of Resource Development Application of Emlak Konut Real Estate Investment
Partnership Company a subsidiary of TOKI (Public Housing Administration of Turkey),
and it is presented by Cem Ceminay with the slogan of local accent™I’ll buy my house in
Batigehir, and I’ll start paying instalments when the house is delivered”, and is running a
more price based, sincere campaign focused aiming for the middle class (Rates starting
from 0,59 and 1% VAT) with the heading of “Is it you to discover the opportunities in
Batisehir?” (konuthaberleri.com, 2015). In addition, the new site project of Dumankaya
Construction is presented with full page advertisement. Agaoglu (is a national company
in Turkey)on the other hand, is following a more widespread way of responding to the
demand of new middle class in a qualified market with the title “Great Agaoglu campaign:
2% of cash and payment option with no interest and also in all delivery projects and all
Agaoglu projects”.

The housing product has psychological benefits by nature; the price of the product is
higher than the other purchases, the customer needs detailed information, the number of
customers is specific and the target audience shows different characteristics in a certain
geographical region, sales are not regular and continuous, custom design and production
is possible, the ad supports sales: however, it remains weak to provide what the customer
wants. Therefore, aneffective integrated marketing communication campaign is required.
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In Mimoza’s study (2013), it seems that there are four tools used by construction
companies and real estate agencies to respond to the consumer’s response. These are:
advertising spots, web page of the company, social media such as Facebook and Twitter,
outdoor advertising boards of construction companies.

Personal sales, which is the most effective means of promoting communication as it
is based on face-to-face communication, is a method used to find potential customers,
to inform them about products and services, and to encourage them to buy on their
own initiative. Unlike other product types, a housing product has a sales process that
depends on the success of the person in charge of direct sales person. Real estate sales
require expertise and experience because it is a long-term and family-based decision.
Trust (both to the construction company and its sales representatives) and the structure
of the human relationships to be established depend on the experience of a salesperson.
Also, the salesperson should have the ability and knowledge to reflect the personality
and characteristics of the housing brand, be knowledgeable, have ability and experience
to establish a corporate business relationship and have expertise in many areas such as
credit facilities- interest rates-, additional benefits and / or discounts to be offered to the
client, housing valuation knowledge- sales contract- insurance and risk data, housing
sales process, branding, etc.

The personal selling activity brings advantage to the housing brands to provide
presentations including items in a housing purchase agreement. In other words, this will
be achieved through providing processes such as creating a sales proposal, offering and
delivering the proposal, temporary collateral (deposit), and dedicated sales by the seller
(Geschwender, 2010: 85). The most widespread methods used in real estate sales may be
explained as follows (Yuan, 2009: 62): (1) Special agreement, (2) Tender price quotation,
(3) Auction.

Publicity made with other means of promotion provides an advantage in sales through
personal sales of the housing. However, personal sales are very important for housing
brands. Because housing product contains psychological benefits, product price is
generally high, customer needs detailed information, number of customers is specific
and target audience shows different characteristics in a specific geographical area, sales
are not regular and continuous, there is a possibility of special production and design,
supports advertisement sales but it is weak enough to provide what the customer requests.

Customer complaints may be encountered in all activities of marketing mix (product
type, price, delivery and delivery conditions, after sales services, form of sales agreement,
commission fees, and sales time). For this reason, if the housing brands can create an
opportunity to provide buyers with the best deal for purchasing their new houses, they
will be able to provide main benefit when it comes to attract attention-the key point of
interest- and thus create a perceived brand value for the potential buyer. At this point,
consistent and continuous attitudes and behaviors of the housing brand and high potential
of fulfilling its promise will support the success of retaining the customer.

Housing brands have been able to collect, store, sort and analyze data more effectively
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by using the means provided by the Internet (Weber, 2009: 210). Also, as Reece noted,
the customers of the businesses that can use a combination of these tools in the new
media will soon complete the buying cycle (awareness - trial - buy - recommend) as a
result of brand interaction and experience in digital media (2010: 219). In this context,
social media is one of the most important tools of new media in terms of efficiency
and frequency of use by the firms. Social media refers to virtual communities created
by people with common interests on the Internet, interacting with each other, sharing
information, communicating by developing a common understanding, and creating added
value, and its activities already constitutes a target audience for intersecting businesses
(Fill, 2009: 794).

1.2. Social Media

It is difficult to provide a comparative (relative) advantage for product branding in real
estate. When developments are sold, it is difficult to maintain branding, depending on the
owners and residents who maintain their distinction and image. Since successful branding
cannot be built in a night, brand development is more suitable than development projects.
Development of a brand and its reflection on consumer’s buying behavior is possible
with a sustainable brand perception. Creating brand awareness will be possible with the
success of the brand communication, that is, when marketing communication activities
are carried out within the framework of brand management.

Housing brands have been able to collect, store, sort and analyze data more effectively by
using the means provided by the Internet (Weber, 2009: 210). Also, as Reece noted, the
customers of the businesses that can use a combination of these tools in the new media
will soon complete the buying cycle (awareness - trial - buy - recommend) as a result of
brand engagement and experience in digital environments (2010: 219). In this regard,
Constantinides and Fountain (2008: 232) classify web 2.0 applications into five main
categories within the social media framework. These categories are as follows: 1- Social
Networks, 2- Blogs, 3- Collaborative Sites, 4- Forum Announcement Panels, 5- Content
Collectors.

Social media refers to virtual communities created by people with common interests on the
Internet, interacting with each other, sharing information, communicating by developing
a common understanding, and creating added value, and its activities already constitutes
a target audience for intersecting businesses (Fill, 2009: 794). These virtual communities
often appear on social media platforms where Internet users utilize in order to socialize
and share (Scott, 2010: 38). In addition to these interest networks, other social media
users also offer great potential for businesses. The web strategies to be implemented in
the virtual environment may also serve to support the company and brand identity and to
forward the message of the company to the business partners.

Social media emerging as a result of technological development has allowed the individuals
to move beyond traditional social sharing with the environment and applications it offers.
The term social media means using web based and mobile technologies to establish an
interactive dialogue. It includes various forms such as magazines, internet forums, web
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diaries, social blogs, microblogs, wikis, podcasts, photographs or pictures, videos, ratings
and social bookmarking (Keskin and Tanyildiz, 2015: 466).

Social media creates a communication environment that is fast, easy, cost-free, dialogue-
based and directly accessible to target groups (Boyd and Ellison, 2007: 2). Thanks to
social media, it is possible to reach the millions of people at the same time. Due to the
fact that it enables instant, rapid and interactive participation of a large number of users, it
provides an advantage to the organizations using it in corporate communication activities.
Social media provides organizations with interactive user participation, specific usage,
measurement, low cost, reaching a wide geographical area, following the target group and
getting to know it more closely, introducing the organization and being open to creativity
(Vasquez L.M.G and Velez, 1. 2011:166). Providing access to such a broad target audience
profile at a very low cost is very important in terms of enterprises.

Similar to 4P which has a marketing mix, social media is defined with 5C. According
to this definition, social media consists of conversation, community, commenting,
collaboration and contribution (eyeflow.com). In addition, Social Media Tools / Platforms
can be summarized as follows (Batum, 2014).

Table 1: Social Media Tools/Platforms

Social networks Facebook, MySpace, LinkedIn, Google+, Vkontakt,

Blogs Personal blogs, community blogs, media blogs, corporate blogs
Microblogs Twitter, Friendfeed, Tumblr

Wikis Wikipedia, Google Docs, WetPaint, eksisozliik

Media sharing YouTube, Pinterest, Slideshare, Flickr, Picasa, Instagram, Dailymotion
Virtual worlds Second Life, FreeRealms, Habbo Hotel, There

Social bookmarking Digg, Reddit, StumbleUpon, delicious

Location based SM Foursquare, Facebook Places, Foodspotting

Podcasting

Forums

Source: Batum, 2014.

Social media aims to expand the scope of a product / service delivery by disseminating
marketing messages of housing brands and to increase brand awareness, to influence
the quality and flow of information, communication efforts resulting in more effective
personal messages. It also affects brand loyalty by internalizing the brand image and
reputation of the target market. By learning the lifestyle and expectations of the target
market and developing suitable housing products and projects, housing brands will be
able to realize their marketing objectives effectively.
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Following all these definitions, some results were obtained from the literature studies.
Some of them are; evaluating how a social media account of the brand of a company is
used in corporate communication- Analyzing the preferences of internet users for social
media marketing; - Digital content paid for creating brand awareness by negotiating with
experts working in large-scale housing corporations with “Delphi Analysis Technique”;
- Determining how companies use data in their strategic decisions, such as social media
(such as blogs) under the control of users by collecting data. - Determining how social
networks affect purchasing decisions. However, it has been observed that there is no
review on housing brands (Bowen and Bowen, 2016, Anjum et al, 2012, Vasquez and
Velez, 2011, Smith and Zook, 2011, Cizmeci and Ercan, 2015, Akar, 2010, Onat and
Alikilig, 2008).

2. METHOD

In this part of the study, the design of the work, the problems of the work carried out
in accordance with the aim, the information about the sampling and analysis process is
given.

2.1. The Aim of the Research

The most important step in achieving an important place in the consumer mind lies
beneath creating a distinguished brand. In the construction sector, urban transformation,
reciprocity and 2B laws enacted in 2012- Turkey, create a serious movement especially
in the branded housing sector (emlakkulisi.com). In the production of branded housing
projects, marketing communication studies should be emphasized in order to show where
consumers place their current or new products / services and brands in the market. This
is because housing brands that are shaped in accordance with the needs of consumers
and their lifestyles and deliver their messages in the right channel and in the correct
way will be able to make a difference and will get a continuous share for their brands
from the increase in sales volume. For this reason, the method used in the research is
the content analysis which is generally used for classification and comparison of data.
Content analysis is a method used to characterize and compare documents, interview
scrolls, or records. The aim is to define the opinions or documents of the participants
systematically (Altunigiket al., 2012: 320).

Nowadays when it is thought that it is the most important channel in terms of the increase
in the number of online environments and the effectiveness in reaching the people,
transferring the correct marketing communication strategies with correct methods of
promotion (advertisement, sales development etc.) and stability is an important factor
on the brand perception of the consumer. However, the essence of the study is to analyze
the social media accounts as being one of the marketing communication tools. For this
reason, it is required to explain how the social media is used by the housing brands as a
means of marketing communication and how and through which methods the companies
can manage their accounts and how they utilize them when introducing the brand and
which message content they convey. In this research, it is aimed to show how housing
brands benefit from social media in marketing communication. From the choice of
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digital platforms used to reflecting brand management philosophy on the communication
channel, every application in the process gains importance. Content analysis method has
been defined as a way to evaluate how the housing brands use social media as a means of
marketing communication. Since there has been no other study on how housing brands
use social media in managing their communication strategies, the importance of the
research is prominent.

As a result, within the framework of conditions to determine research samples, it is aimed
to reveal which social media platforms the housing brands in Turkey actively use and to
what extent, what type of marketing communication tool is used for the content shared
and classification of appropriate content to be used in each platform.

2.2. Sampling

The analysis of social media accounts is based on firm rankings made by official
organizations that are influential in the classification of national and international housing
brands in Turkey. First of all, the companies listed in “Economist’ TOP 50” (2012), the
most current results-in alphabetical order- of the research called “50 Housing Brands
of Turkey” (2012), which is carried out by Economist Magazine for the second time
and reveals the most powerful housing brands of Turkey, the member companies of the
Association of Housing Developers and Investors (KONUTDER, 2016),assuming the
mission of increasing competitiveness among its members based on know-how, which
is a member of the Association of Real Estate and Real Estate Investment Partnership
(GYODER, 2016), as the “Real Estate Platform of Turkey”, which is the representative
and the pioneer of the sector, and brings all the segments of the sector together under
the same roof as the “Platform”, and the companies, which have significant national and
international position and has won an award for the completed projects in 2015 at Sign of
City Awards, organized to encourage construction and real estate sector in Turkey have
been taken into consideration. As a result, the firm receiving at least three positive marks
in terms of membership and rankings has been included in the ranking of housing brands.

Table 2: Housing Brands Analyzed

No: | NAME OF ECONOMIST TOP | GYODER KONUTDER SOTC

COMPANY 50 (2012) MEMBERSHIP | MEMBERSHIP | AWARDS
(2016) (2016) 2015

1 Artas Insaat (Avrupa X X X
Konutlarr)

2 Garanti Koza X X X

3 Mesa X X X

4 Nef X X X X

5 Sinpas X X X X

6 Soyak X X X X

7 Teknik Yap1 X X X X

8 Torunlar GYO X X X X

*the firm receiving at least three positive marks has been included in the ranking of
housing brands.
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In terms of social media tools, the ones that are actively used with many links and trusted
are preferred. The links to the tools that branded housing companies have declared on their
corporate web sites in terms of reliability are taken as basis in this study. As described in
the literature section, social networks, blogs, collaborative sites, forum plan panels, and
content collectors are all categorized as described in the literature.

Table 3: Ranking of Housing Brands and Social Media Tools Analyzed

NAME OF . . .
No COMPANY Google +|Facebook | Twitter | Instagram | YouTube |LinkedIn |Plaxo|Blog|Myspace |Pinterest
Artas Ingaat
1 |(Avrupa X X
Konutlarr)
2 Garanti Since there is no application, it is not analyzed.
Koza pp > yzed.
3 |Mesa X X X
4 |Nef X X X X X X
5 |Sinpas X X X X X X
6 |Soyak X X X X
7 |Teknik Yap1 X X X X X
8 éggu nlar Since there is no application, it is not analyzed.

*the tools actively used and specified by the companies on their corporate web sites are
considered.

2. 3. Reliability of the Research

In terms of the reliability of the research, the content analysis must be objective, that is
different observers can observe the same events on the same material. The reliability level
of a content analysis depends on the function of the referees’ skills, insight and experience
(individual reliability) and on the reliability of the categories (category reliability) of
the recording units (Yildirim and Simsek, 2013: 290). To this end, the two encoders
in the research separately codified social media content for marketing communication
methods such as personal sales, public relations, sales promotion, advertising and direct
marketing. Approximately 95% of the marketing communication methods examined
have formed a consensus, while in conflicting accounts, the encoders have agreed in
which category the related social media content to be classified. For example, as the posts
of the housing brands to introduce their projects that are directed to the sales offices are
regarded as offline promotion, they are evaluated under advertisement category and in
public relations category, the studies directing the sales and describing the reputation
and management of the company are examined. The social media accounts, which are
active in the official corporate website of the housing brands, are based on this. Thus, if
relevant social media account opened by a housing brand and used actively, it is regarded
as the basis for reliability. In addition, to increase the scope of the study and to measure
the communication performance and posts among the followers of the page,the average
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engagement rateof each content depending on the marketing communication tools are
calculated separately for each social media platform and the average engagement rates
of social media platforms are calculated separately. The engagement rate formula is used
for the calculation. There was no need for any auxiliary program to perform proportional
calculations and to classify the contents, and necessary processing is performed in
Microsoft Excel program.

2.4. Content Classification and Categories

The contents of social media account housing brand companies are classified according
to the type and structure of marketing communication methods. As the methods of
promotion (marketing communication) advertising, public relations, sales promotion,
direct marketing and personal sales classification are based on and the related literature
is followed (Mucuk, 2012). The variables used in the content classification and the
categories used to classify each variable are described below. In addition, the description
of the classification is clearly stated in the table.

Advertisement: According to the definition of American Marketing Association
advertising; is an informative or persuasive message about a particular person, company,
or organization that is published in areas and purchased from the mass media via payment
or donation. An advertisement is a promotional activity made in any form of product,
service or idea by paying the costs thereof in a non-personal way (Kotler and Armstrong,
2010: 454). Hutt and Speh pointed out that the three main objectives of the advertisement
are to increase sales efficiency, raise sales efficiency and raise awareness (2001: 410-
411). Advertising alone is not sufficient and should be supported by other marketing
communication tools. Because, depending on the nature of the housing product, how
much financing the consumer has for the housing and the expectations differ. It is
possible to carry out advertising campaign strategies on websites, call centers, brochures,
newspaper-radio-TV, promotion boards, shopping malls, magazines and sectoral
publications depending on the type of housing and the desired effect.

Public Relations: It is also a component of corporate relations activities. The task of public
relations is to monitor public attitudes, uncover public problems, and develop programs
in order to build a positive link between the firm and its stakeholders. The reason for the
use of public relations by the companies is to be able to advertise through these activities.
With public relations, the firm, employees, ideas and corporate image can be supported,
and even an inner common understanding can be developed among the employees (Ferrel
and Hartline, 2011: 303-304). Public relations, floor ownership sales, event organization,
sponsorship (e.g. in a very popular TV program) can be effective in marketing housing.

Direct Marketing: According to the definition of Direct Marketing Association (DMA),
direct marketing is a marketing system in which one or more communication media is used
to get a feedback. Direct marketing is an interactive process where the valuable feedback
from the customer is stored in the database to create a profile of potential customers and
acquire valuable marketing information (thedma.org). Direct marketing also emerges as
a way to access customers, follow-up customers and sales; make promotion on blogs and
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social media and make presentations in games or downloadable phone applications.

Personal Sales: The American Marketing Association defines personal sales as face-
to-face engagement with the customer (marketingpower.com). Housing brands can
create a customer database by integrating customer relationship management with sales
technology and can take full control over the activities. Repetitive sales operations can
be automated to save money and the sales force can be used more effectively (Ferrel and
Hartline, 2011: 313).

Sales Promotion: As a marketing communication tool, sales promotion activities
are carried out together with other forms of communication in a coordinated way. In
addition, sales development is defined as a variety of marketing activities out of personal
sales, advertising, or public relations, but assuming similar roles, such as encouraging
purchasing and providing effective distribution (Jones, 2008: 178; Jorgensen, 2012).
Sales development promises added value to the target audience and tries to convince the
audience to buy. These persuasive efforts can target consumers, distributors, or business
people (Fill, 2009: 538). In other words, it is possible to talk about developing three
different types of sales promotion: consumer, intermediary and sales force. When it
is considered that the housing product is a long term investment tool at a high price
based on many different factors (such as environmental conditions, legal practices, price,
brand value, investment or residential purpose), it is very important how and how long
sales development activity will be applied by carrying such meticulously to prevent the
consumers’ perception about brand value, image and quality from adverse effects.

As a result, an integrated marketing communications campaign must be conducted
depending on the objectives of the housing brand in the marketing communication.
Because housing product contains psychological benefits, product price is generally high,
customer needs detailed information, number of customers is specific and target audience
shows different characteristics in a specific geographical area, sales are not regular and
continuous, there are special production and design possibility for the customers, supports
advertisement sales but it is remains weak to provide the individual what he wants.

It is also important to measure a social media campaign in reviewing the contents of
social media accounts of housing brands, and there are a variety of metrics currently
available for measuring company pages or post contents. Key metrics include web traffic
statistics such as ROI, click-through, visit and number of single visitors, and proportional
transactions that show the engagement between profile and followers (Zarella, 2010:
207). Instruments such as Google Analytics, Omniture, Klout, PeerIndex, ViralHeat and
FeedBurner have been made available to social media account managers to measure these
metrics (Ozkasike1, 2012: 138).

In order for the organization’s social media account to be regarded as successful, the
followers of the platform should be converted to potential customers through posted
content. The main element of this transformation is the visitor’s engagement with the
social media platform.

As a result, companies use social media to communicate with their customers. In terms
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of communication possibilities, what makes social media unique is it allows for customer
engagement (Akyiiz, 2013: 288). In this context, it can be said that the engagement
values in performance measurement are important when considering the specific
characteristics of the housing market and the functions that the social media has gained
in communication.The most significant indicator revealing engagement skills of social
media is the engagement rate. The formula of engagement rate is as follows (socialbakers.
com):

Engagement rate= Number of contribution to the content made by the followers * 100
Total number of followers (fans)

The contribution that followers make to the content may vary depending on the platform.
For example, while a contributor is meant to include followers sharing their appreciation,
interpretation, and content with all kinds of activity related to the features of the Facebook
application; it expresses re-tweet, favorites and comments on Twitter. A rating of between
0.5 and 0.99 indicates an average account, while a lower value indicates a bad managed
social media account, yet, on the other hand a rating above 1 indicates a successful social
media account. However, the total number of followers / fans of the account must also
be taken into consideration when assessing the engagement performance of a business
account. It is because when a social media account has a high number of followers, the
content of the post may lower the engagement rate. At the same time, in a general sense,
a less successful company account can capture high engagement rates because of the
relatively small number of followers.

3. RESULTS
3.1. Data and Findings

Evaluation of the research consists of two parts. The first part represents the seperation
of the shared content by the firms within social media platforms. In the second part, the
performance of the shared content in terms of the social media platform and the type of
the content by the calculation of engagement rates.

With regard to the literature, Table 4 shows the classification of the contents in terms
of marketing communications (MARCOM) efforts and their sub-classifications in
accordance with the purpose of the message given. Shared contents of the examined
social media accounts have been content analyzed with regard to the stated classification.
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Table 4: Classification of Dimensions for Content Analysis and Engagement Rates

MARCOM Context of the Content Source
Dimension
Advertising la Product, brand information and display, directive content !?
(Delivering pure product information, function, price, pure
brand introduction, slogan, logo, color, and words.
Ib  Corporate information and directing content. (Pure Odabasi & Oyman,
corporate/company introduction, facilities, number of 2010: 101
employees, product range, etc...)
le Corporal news and developments (Reqruitments, new Odabasi & Oyman,
partnerships, turnover, income, capacity increases, new 2010: 101
market and industry entries, new assignments, etc...)
2a  Delivery of business problems or ideals and corporate Yolag, 2004: 196-197
identity (mission, vision)(irrelevant from the company and
the brand)
2b  Conversation efforts irrelevant from the company or the Odabasi ve Oyman,
sector. 2010: 130
2c Expressing opinions about corporal issue and ideals and/or  Ferrel & Hartline, 2011:
corporal identity. 303
2d Social, environmental, economic, and sectoral news, press De Pelsmacker et al.,
releases, general content about the field. 2007: 297
2e  Content about corporate social responsibility (CSR) Yolag, 2004: 196-197
2f  Sponsorship notifications Tek & Ozgiil, 2005: 749
2g  Awards received, presentations of reports & whitepapers, Odabasi & Oyman,
sharing moments from social occasions which do not aim 2010: 155
for personal selling (training, seminars, conferences, etc...)
Perspnal 32 Interrogative content with purposes of receiving feedback Blythe, 2006: 255
Selling from customers and gathering information following after-
sales services.
3b  Posts before and after commercial activities/events (trade Fill & McKee, 2011:
fairs, exhibitions, sample apartment, launching, etc...) 283
3¢ Content aiming for gathering marketing information Odabasi & Oyman,
just as customer satisfaction, expectations (surveys, 2010: 167-168
questionnaires), questions, and content related to after-sales
services
Direct 4a  Contents which divert to online purchasing (Online Fill & McKee, 2011:
Marketing catalogue, price list, live support, web site land page for 281
purchasing, etc.)
4b  Content for database generation (Online forms, posts Pickton & Broderick,
designed to obtain personal data from followers) 2001: 585
Sales ] 5a  Price discounts, refunds, draws, prizes, contests, campaigns, Odabasi & Oyman,
Promotion etc... 2010: 203

Source: Derived fromBatum, 2014.
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Table 5: Classification of Facebook Posts & Engagement Rates

Dimension # Content Avrg. Eng. Rate
la 270 0,6034
1b 54 0,417266
lc 4 0,406294
Advertising 328 0,570352
2b 313 1,073828
2c 2 0,470947
2d 13 0,788448
2e 10 0,207827
2f 3 0,134461
2¢g 96 0,323538
Public Relations 437 0,87149
3a 2 1,35414
3b 7 0,670867
Personal Selling 9 0,822705
Direct Selling 87 1,150489
Sales Promotion 48 3,979744
Total 909

Table 5 represents the data about the MARCOM tools’ performance for Facebook. The
table shows that Advertising and PR related content have higher engagement rates. On
the other hand, Facebook is the most active SM platform with 909 posts from 6 different
SM accounts. In general, engagement rates in Facebook are above average for all main
dimensions. In other words, Facebook audience engage in with the posts above average.
This means that Facebook is a useful medium for the sector. On the other hand, personal
selling engagement are far above average. Furthermore, direct marketing and sales
promotion rates are the highest among other SM platforms.

Table 6: Classification of Twitter Posts & Engagement Rates

Dimension # Content Avrg. Eng. Rate
la 268 0,092743
1b 63 0,085472
lc 8 0,034091
Advertising 339 0,090008
2b 256 0,123125
2c 2 0,036795
2d 36 0,14109
2e 4 0,073618
2f 3 0,0643
2¢g 79 0,089755
Public Relations 380 0,11645
3a 15 0,030767
3b 1 0
Personal Selling 16 0,028845
Direct Selling 40 0,030123
Personal Selling 17 0,333061
Total 792
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Table 6 shows the data of Twitter posts. Engagement performance of Twitter posts level
down the average engagement rates MARCOM dimensions. Despite being the second
most active platform in terms of content number, the engagement rates are considerably
low. Another notable point is that corporal content (1b) rates are close to product/brand
content (1a) rates. In Facebook, 1a rates were one and a half times higher that 1b. This
result indicates that characteristics of Twitter audience differ from Facebook audience in
some respects.

Table 7: Classification of Instagram Posts & Engagement Rates

Dimension # Content Avrg. Eng. Rate
la 275 0,764393
1b 27 0,89682
lc 1 1,06285
Advertising 303 0,777179
2b 358 1,126399
2c 1 0,332336
2d 5 1,299042
2e 1 1,19407
2f 5 0,964105
2g 68 0,913148
Public Relations 438 1,091751
3a

3b 7 0,932858
Personal Selling 7 0,932858
Direct Marketing 4 0,84148
Sales Promotion 24 0,668941
Total 776

The table showing the Instagram data indicates that engagement of 1b is higher than 1a.
However, the difference between the number of posts is more than Twitter and Facebook.
In other words; despite having a higher engagement rate, number of the posts shared are
less. By the way, at Public Relations (PR) dimension, type 2b contents support Instagram
and type 2g contents have attained close rates to 2b. On the other hand, Instagram have
the highest engagement rates among all SM platforms. Another interesting finding is that
sales promotion contents have the lowest engagement rates. In other platforms there were
a reverse situation.
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Table 8: Classification of LinkedIn Posts & Engagement Rates

Dimension # Content Avrg. Eng. Rate
la 27 0,351396
1b 7 0,633633
lc 4 0,892686
Advertising 38 0,460365
2b 49 0,381942
2c 1 0,30749
2d 36 0,78592
2e 5 0,445342
2f 5 0,320668
2g 39 0,566567
Public Relations 135 0,542533
3a

3b 3 0,488021
Personal Selling 3 0,488021
Direct Marketing 13 0,404238
Sales Promotion 2 0,804163
Total 191

LinkedIn data in Table 8 indicates that with regard to the correlation between la and 1b,
we can say that it would be better to focus on corporal advertising in this channel. Instead
of product introduction, displaying content for the purpose of developing brand image
would better fit for LinkedIn. LinkedIn is the only platform that type 2g contents have
higher engagement rates than type 2b and also numbers of content are much closer to
each other. Because of being a Professional social network, we had predicted to sharethe
exposure of more content about events, awards, prestigious efforts, corporal information,
etc... However, we come across a platform in where some aphorisms have been posted.
Also, sales promotion have high engagement rates but low number of posts. Another
point is that direct marketing engagement is the lowest among the dimensions for the
first time.
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Table 9: General Data of the Contents Suitable for Engagement Calculation

Dimension # Content Avrg. Eng. Rate
la 840 0,48508225
1b 151 0,374613576
lc 17 0,384205824
Advertising 1008 0,466832578
2b 976 0,8090104
2c 6 0,275885

2d 90 0,556859722
2e 20 0,28967625
2f 16 0,43875925
2g 282 0,433831475
Public Relations 1390 0,702533082
3a 2 1,35414

3b 32 0,410989031
3c 1 0

Personal Selling 35 0,453140829
Direct Marketing 144 0,763322528
Sales Promotion 91 2,35552356

Table 9 represents the classification and engagement rates of the whole posts which
are shared in the platforms that are suitable for engagement rate calculation (Facebook,
Twitter, Instagram, LinkedIn). When we have a look at the main dimensions (advertising,
PR, personal selling, direct marketing, and sales promotion) we can see that the most
content have been shared in PR dimension and advertising respectively. PR and advertising
posts constitute 90% of all posts. On the other hand, sales promotion dimension have
the highest engagement rates which means that content about sales campaigns, draws,
prizes, and other types of promotions draw interest of the followers. Besides, posts about
partnership and in-corporate news (type 1c) are not shared that much (depending on the
number of posts). This is because of the characteristics of the sector. Also, it is seen
that firms have preferred to share about housing projects — their products (1a) instead of
corporal branding (1b).

In the PR dimension, the dominant content type is 2b. In other words, companies have
shared general posts irrelevant to the sector and company just as aphorisms, life tips, and
season’s greetings. This may have occured because of the difficulty of creating content
about the industry of the corporation continuously. Therefore, there seems a need for
outsourcing some of the SM activities from professionals for a better performance. There
follow noncommercial event posts — type 2g (seminar, workshpos, conferences, etc...).
Type 2d is the third and commonly consist of press releases (newspaper interview, tv
programmes, online videos, etc...). The other three content types (2c, 2e, and 2f) do not
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contain substantial data for a healthy analysis.

In personal selling dimension, the only significant content type was 3b which involves in
posts of commercial events. The other types were insufficient in number for analysis. As
a result, we can say that target auidence are not interested in following events online from
SM, the events are limited with physical contributors, and the related posts do not mean
much for the followers.

Direct marketing dimension actually consists of two sub-categories and type 4a refers
to the contents which directly leads the user to purchasing page. But the structure of the
sector does not support such an activity because buying a house is an investment tool and
a long-term decision. Therefore, all the postsa re type 4b (filling forms for Project sales,
classifying customer information, etc...). We see that engagement rates of these post are
about one and a half times of advertising posts.

3.2. Limitations

In this study, social media accounts of branded housing companies have been content
analysed under stated conditions. For determining the sample, following issues have been
taken into account:

* Become a member of KONUTDER and GYODER,
» Within the top 50 Branded Housing companies ranking of The Economist Magazine,
* Having active SM accounts, therefore suitable to analyze.

It should be considered that the raw data of the findings are limited with the companies
in the ranking. Besides, despite using actual data, the study is among the pioneers of
the field and contains initial definitions; so further studies with bigger populations are
suggested.

The main assumption of the study is that the followers engage in the content they’re
interested in some way or another. This menas that we assume that if a follower enjoys
or gets impressed with the post after the exposure, he/she somehow gets into interaction
with the company via SM. Thereto, we have to assume that all followers are exposed
every single shared post.

4. DISCUSSION AND CONCLUSION

It is now accepted that companies regard SM as a coomunication channel for
communicating with their target market regardless of the sector, customer profile,
or market type. Despite adaptin to SM quickly, businesses still need to manage their
content quality and timing for higher impact and better brand management. This study
has examined and analyzed the the content in the SM accounts of housing companies in
Turkey, classified into MARCOM dimensions and got some results thanks to the data
obtained by the SM platforms used, attributes of the content, and their engagement rates.
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The findings indicate that the most powerful SM platform is Facebook. When we have
a look at the numeric distribution of posts, we can say that housing companies use SM
for the purpose of PR and advertising. Personal selling, direct marketing, and sales
promotion follow these dimensions with order. Because the costs are minimum in SM
and the existence of the audience who are interested in the company, brand, product, and
the content makes SM a popular platform for advertising.

Briefly, every single SM post needs to be shared in the right platform in the right time in
order to obtain the highest communicational impact within the MARCOM goal pursued.
This is the best and optimum way to deliver the message in the middle and long-term
to the potential receivers within the frame of company culture. For instance, housing
project ads should be in Facebook, corporal ads should be in the Professional network
LinkedIn, funny posts should be in Instagram, and so on. Facebook fit better to fulfill
forms or information exchange because login times are longer. Campaigns and similar
evetns should be announced in all platforms to boost participation. Just because Instagram
is more mobile, audience may be irritated to fulfill forms, participate in campaigns, or
watch advertising videos; so it would be better to perform PR activities of share funny
posts in order to get higher engagement.

In house branding; lifestyles and customer profile affect the whole process from the
properties of the construction to the sales dynamics. This means that the consumers are
included in the product development stage and a trustworthy communication is have to
be constructed. SM is the predominant and the fasted communication tool which have
the ability to constitute the desired image, impact, efficiency, and sales lead with the help
of proficiency for selecting the right medium, content, and timing. Thus; in the age of
digital age where reputation and positioning are at the forefront, housing brands can only
get ahead in the competition via SM because the sector is really dynamic and emerging.
Even though every housing Project sells well today, it does not mean that it will remain
the same in the future.
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Oz

1950°li yillardan itibaren baslayan kirdan kente gég¢ siirecinde kentlerin niifusu
hizla artmis, yerel yonetimler ise kentli niifusa hizmet sunmada yetersiz kalmislardmr.
Bu noktada, 1982 Anayasasi’'min 127. maddesine istinaden 1984 tarih ve 3030
sayili Kanunla Istanbul, Ankara ve Izmir biiyiiksehir belediyelerinin kurulmasiyla
biiyiiksehir yonetim sistemine gecilmistir. Biiyiiksehir sayisi ihtiyaca binaen artirilarak
2000°de 16’ya 2013 te ise 30°a ulasmistr Aym zamanda, biiyiiksehir sisteminin
2004 te 5216 ve 2012 °de de 6360 sayili kanunlarla yeniden diizenlenmesi gerekmistir.
Tiim bu diizenlemelerin gayesinin biiyiiksehirlerde yasayan niifusa daha kaliteli
hizmet gétiirmek oldugu soylenebilir. Bu baglamda, arastirmada 6360 sayili Kanunla
biiyiiksehirlerde belediye simirmmin il miilki sinirina genisletilmesinin ya da hizmet
olcegindeki artisin yerel halkin hizmet kalitesi algisi iizerindeki etkisi incelenmistir.
Arastirmanin amaci, biiyiiksehirlerde hizmet olgeginin genisletilmesinin yerel halkin
hizmet kalitesi algisimi nasil etkilediginin ortaya konmasidir. Tiirkiye'de 6360 sayili
Kanun kapsaminda biiyiiksehre doniistiiriilen on dort il biiyiiksehir belediyesi arastirma
evrenini olustururken, zaman ve maliyet lkisitlart nedeniyle arastirma Balikesir
Biiyiiksehir Belediyesi'yle sumirlandirilmistiv. Arastirma tarama arastirmast seklinde
tasarlanmus, arastirmactlar tarafindan gelistirilen anket yoluyla veriler toplanmigtir.
Verilerin analizi SPSS 20.0 istatistik paket programiyla yapiumistir. Sonugta, hizmet
olceginin genigletilmesinin Balikesir Biiyiiksehir Belediyesi érneginde yerel halkin
hizmet kalitesi algisint olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir.

Anahtar kelimeler: Hizmet 6l¢cegi, hizmet kalitesi, biiyiiksehir, yerel yonetim, Tiirkiye.
Jel Kodlari: H75, H76
Basvuru: 09.08.2018 Kabul: 07.02.2019

THE RELATION BETWEEN INCREASE IN THE SCALE OF SERVICES
AND QUALITY PERCEPTIONS: THE CASE OF BALIKESIR
METROPOLITAN MUNICIPALITY

Abstract

Beginning in the 1950s, population of cities has increased rapidly during the process
of migration from rural to urban. However, local govenments have failed to provide
services to urban people. At this point, with the foundation of Istanbul, Ankara and
Izmir Metropolitan Municipalities by adoption of Law No. 3030 dated 1984, referring
article 127 of the 1982 Constitution, metropolitan administration system has been
established. Due to the needs, number of metropolitan municipalities has been
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increased and reached to 16 in 2000 and 30 in 2013 At the same time, the metropolitan
system has reorganized by the Law No. 5216 in 2004 and Law No. 6360 in 2012.
It can be said that the aim of all these regulations is to provide a quality service to
people who are residing in metropolises. In this context, the effect of the expantion
of municipal boundaries to a size of provincial boundaries by Law No. 6360 or the
increase in the scale of services on the service quality perceptions of local people is
examined in the research. The aim of this research is to show how the expansion of
the scale of services in metropolises affects the service quality perceptions of local
people. In Turkey, fourteen provinces transformed into metropolitan municipalities
within the scope of Law No. 6360. Due to the time and cost constraints, the research
field is limited to Balikesir Metropolitan Municipality. The research was designed
as a screening research and data was collected through a survey developed by the
researchers. The analysis of the data was made using SPSS 20.0 statistical package
program. In conclusion, the research revealed that widening the scale of services
in the Balikesir Metropolitan Municipality example have effected the service quality
perceptions of the local people in a postive way.

Key Words: scale of services, service quality, metropolis, local government, Turkey.

Jel Codes: H75, H76

1. GIRiS

Diinya niifusu 1950 yilinda 2,5 milyar kisi iken 2015 yilinda 7,3 milyar kisiye ulasmustir.
2050 yilinda diinya niifusunun 9,7 milyar kisiye yiikselmesi beklenmektedir. 1950 yilinda
kentlerde yasayan niifus 750 milyon kisi iken 2015 yilinda 4 milyar kisiye yaklasmustir.
2050 yilinda kentlerde yasayan niifusun 6,6 milyar kisi olmasi 6ngoriillmektedir (https://
esa.un.org). Bu veriler, diinya niifusunun hizla arttigini, ayn1 zamanda gelismekte olan
iilkelerde kirsal niifusun kentlere ve biiyiik kentlere dogru aktigini gdstermektedir.
Gelismekte olan tilkelerde kent yonetimleri kitlesel halde kentlere go¢ eden kisilere
kaliteli altyapi, egitim, saglik vb. hizmetleri sunma kapasitesine sahip degildirler.
Kente yeni gelenler yerel yonetimlerin yetersizligi nedeniyle kendi baslarinin caresine
bakmak zorunda kalmaktadirlar. Gelismekte olan {ilkelerin kentleri gecekondu ve kagak
yapilasma, kayit digi istihdam, ¢ocuk isciler, ¢eteler ve sug gibi sorunlarla miicadele
etmek durumunda kalmaktadirlar.

Tiirkiye’deki kentlesme siireci de gelismekte olan iilkelerdekine benzemektedir. 1950
yilinda Tiirkiye niifusu 21 milyon kisi olup bunun % 75’i kirsal alanlarda %251 ise
kentlerde yasamaktayken; 2017 yilinda niifus 81 milyon kisiye yaklasmis, koyde ve
beldelerde yasayan niifus % 7,5’¢ diismiisken, kentli niifus %92,5’¢ yiikselmistir (http://
www.tuik.gov.tr/, 2018). Tiirkiye’de de yerel yonetimler uzunca bir siire kirsaldan gogle
gelen kitlelere belirli bir kalitede altyapr ve diger kent hizmetlerini sunmada yetersiz
kalmislardir. Gog ve kentlesme siirecini daha erken donemlerde yasayan Batili tilkeler
tarihsel siire¢ icerisinde tecriibelerine dayanarak bilyliik kentlerin ydnetimine iliskin
cesitli modeller gelistirmislerdir. Tek kademeli ya da iki kademeli yonetim modelleri,
yerel federasyonlar, 6zel amagl birlikler ve goniillii kuruluslardan yararlanma yollarina
gidilmistir (Sahin, 2015: 156). Ayni zamanda, biiylk kentlerin veya bdlgelerin
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yonetimine iliskin olarak, literatiirde metropoliten reform, kamu tercihi ve yeni bolgecilik
yaklasimlarindan soz edildigi goriilmektedir (bkz. Kiibler, 2005; Leferve, 1998; Hamilton
vd., 2004; Frisken vd., 2001; Ozgiir, 2008; Oktay, 2016). Biiyiik kentlerin ydnetimine
iliskin olarak, metropoliten reform yaklasimi yonetim birimlerinin miimkiin oldugunca
azaltilmasi gerektigini onerirken, kamu tercihi yaklagimi ¢ok sayida yonetim biriminin
var olmasi gerektigini, yeni bolgecilik yaklasimi ise yonetim birimleri arasinda STK’larin
(sivil toplum kuruluslari) da dahil oldugu isbirligini 6nermektedir (Ostrom vd., 1961;
Frisken vd., 2001, Ozgiir, 2008).

Kirdan kente gog, hizli ve carpik kentlesmeyle birlikte 1980’lerde Tiirkiye’deki
biiyiikk sehirler meveut kanunlarla yonetilemez hale gelmistir. Biiyiiksehirlerin diger
sehirlerden farkli bir yonetim sekline ihtiyag duymasiyla birlikte 1984 yilinda 3030 say1lt
Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu yiiriirliige girmis, Istanbul, Ankara ve Izmir biiyiiksehir
belediyeleri kurulmustur. iki kademeli olarak nitelendirilebilecek bu sistemde biiyiiksehir
belediyelerinin hizmet alan1 merkez ilgelerle sinirliyken ilge belediyeleri kendi sinirlari
igerisindeki hizmetlerden sorumlu olmuslardir. Biiyiiksehir belediyeleri ve ilge
belediyelerinin smirlar1 disinda kalan kirsal alanlara ise yine bir yerel yonetim birimi
olan il 6zel idareleri hizmet vermislerdir. Farkli gelir, kaynak ve personele sahip yerel
yonetim birimlerinin farkli kanunlar ¢er¢evesinde hizmet vermeleri bir yandan ayni sehir
igindeki vatandaslarin farkli kalitede hizmet almalarina, diger yandan da gorev ve yetki
catismalarina neden olmustur. 2012 tarih ve 6360 say1li Biiyiliksehir Belediyesi Kanunu’yla
hizmet sunumunda etkinligi, verimliligi ve kaliteyi artirmak adina metropoliten alan
yonetimini andiran yeni bir yapilanmaya gidilmistir. Bu kapsamda, biiyiiksehir belediye
sinirlart il milki siniria genisletilmis, il 6zel idareleri kaldirilmis, arag-gereg ve personeli
biiyiiksehirlere devredilmis, kdyler ve niifusu iki binin altinda kalan belde belediyeleri
bagli olduklari ilgelerin mahallesine doniistiiriilmiis, biiyiiksehirlerdeki tiim yatirimlari
tek elden koordine etmek i¢in yatirim izleme ve koordinasyon baskanliklari kurulmustur.
Tim bu diizenlemelerle biiytiksehir sinirlar icerisindeki her yere ayni kalitede hizmet
sunumunun Oni a¢ilmis, farkli yerel yonetim birimleri arasindaki goérev ve yetki
karmasasinin 6niine gegilmistir.

Biiyiiksehir yonetim sisteminde onemli degisiklikler ongoéren 6360 sayili Kanun
mubhalefet partileri, akademisyenler ve STK’lar tarafindan dag kdyleri gibi uzak yerlere
hizmet gotiriilemeyecegi, yerelde merkezilesmeye hizmet edecegi, federal sisteme
altyapi1 olusturacagi, kaynak israfinin ger¢eklesecegi, iktidar partisinin 6l¢egin biiytimesi
ile birlikte siyasi kazanim elde edecegi gibi noktalarda elestirilirken (bkz. TBMM GKT,
2012; Keles, 2012; Giiler, 2012; Arikboga, 2013; Bediik, 2012; Giirbiiz, 2012; Ozfatura,
2012); diger yandan Kanun; hizmet sunumunda kaliteyi artiracag, yerel yonetim birimleri
arasindaki yetki ve gorev karmasasini onleyecegi, kirsal alanlarin daha fazla hizmet
ile karsilasacagi, kaynak israfinin 6nlenecegi ve planlamada biitiinliigiin saglanacagi
seklinde savunulmustur (bkz. TBMM GKT, 2012; AK Parti GMYYB, 2012; Ersoy, 2013;
Geng, 2014). Dolayisiyla, 6360 sayili Kanun kapsaminda hizmet 6lgegindeki artigin yerel
halkin hizmet kalitesi algisini nasil etkilediginin ortaya konulmasi merkezi ve yerel karar
vericilere yol gosterici veriler sunmasi bakimindan 6nem arz etmektedir.

6360 sayili Kanunla kurulan 14 biiyiiksehir belediyesinde hizmet 6lgeginin, merkez
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ilgeden il miilki siirlarma cikarilmasi yerel halkin hizmet kalitesi algisini nasil
etkilemistir? sorusu aragtirmanin problemini olusturmaktadir. Herhangi bir 6n hazirlik
yapilmadan Kanunla bir gecede 14 biiyiiksehir belediyesi kurulmasinin ve bunlarin hizmet
6lgeklerinin il miilki sinirlarina genisletilerek, daha 6nce il geneline hizmet veren il 6zel
idarelerinin kaldirilmasimin yerel halkin kamu hizmetlerine erisimini olumsuz yo6nde
etkileyecegi yoniinde elestiriler yapilmistir. Buna karsin, Ak Parti hiikiimeti Istanbul ve
Kocaeli’de biiyliksehir belediye sinirinimn il miilki siirina genisletilmesi denemelerinin
yapildigimi ve olumlu sonuglar alindigini belirterek uygulamanin arkasinda durmustur.
Arastirma 6360 sayili Kanun kapsaminda biiyiiksehir yapilan 14 biiyiiksehir belediyesini
kapsamakla birlikte, zaman ve kaynak kisitlar1 nedeniyle Balikesir Biiytiksehir
Belediyesi’yle (BBSB) sinirlandirilmistir. Aragtirmada “hizmet 6l¢egindeki artis ile yerel
halkin hizmet kalitesi algis1” arasindaki iligkilerin ortaya konmasi amaglanmistir. Veriler
anket yontemiyle toplanmis, BBSB simirlar1 dahilindeki 12 ilgeden 764 kisiyle yiiz yiize
goriisiilerek anketler yapilmustir. Elde edilen veriler SPSS 20.0 paket programi yardimiyla
¢oztimlenerek anlamli bilgiler haline getirilmistir.

1.1. Literatiir Ozeti

Yonetim, Orgiitiin amaglarint gergeklestirmek amaciyla kaynaklarin etkin ve verimli
bir sekilde yonetilmesi ve koordine edilmesi siirecidir (Lewis vd., 2004: 5). Devletler
orgiitlenirken merkezden yonetim ve yerinden yonetim ilkelerini esas almaktadir. Kamu
hizmetlerinin yerine getirilmesi merkezden yonetim ile yerinden yonetim kuruluslar
arasinda paylastirilmaktadir. Yerinden yonetim, cografi alanlardaki farkliliklarin
yonetime yansimasi seklinde ifade edilmektedir. Ihtiyaclarin giderilmesi ve sorunlarin
ortaya ¢iktiklar1 bdlgede ¢dziilmesi yerinden yonetimin varlik nedenidir (Ornek, 1989:
85). Yonetsel gorevlerin yerine getirilmesi yetkisi bakimindan, hiikiimetten bagimsiz
ve tamamen yerel halkin se¢mis oldugu temsilcilerin sorumlu olmasi durumunda yerel
yonetimlerin varligindan bahsedilmektedir. Bu temsilciler, belirli bir bolgede yasayan
bireyleri ya da belirli kamu hizmetlerinden yararlananlari temsil edebilir (Gournay, 1971:
145).

Genel nitelikli kamu hizmet ve faaliyetlerinin merkezi hiikiimetin emir ve komutasi
altindaki organlar tarafindan yerine getirilmesi ve kamusal giiclin merkezde toplanmasina
merkezi yonetim denilmektedir (Eryilmaz, 2013: 106; Karatepe, 1993: 90). Hizmetlerin
yerine getirilmesi ve karar alma siireclerinde merkezi yonetimin rolii farkli sekillerde
ortaya ¢ikmaktadir. Tam merkeziyet¢i anlayista hizmetlerin yerine getirilmesi ve idari
kararlarin alinmasi merkezi yoOnetimin ¢esitli kademelerinde gergeklesmektedir. Bu
anlayista merkezi yonetimin tasra teskilati, merkezi yonetim tarafindan kendilerine iletilen
emir ve talimatlar1 yerine getirmekten sorumludur (Gournay, 1971: 144). Merkezi yonetim
hiyerarsisi i¢erisinde hizmetlerin yerine getirilmesi i¢in devlet tiizel kisiliginin o iilkede
tekel olmas1 gerekmektedir. Fakat bu sekilde bir drgilitlenmenin 6rnegi bulunmamaktadir.
Her tilke az ya da ¢ok merkezi yonetim ile birlikte yerinden yonetim kuruluslari arasinda
hizmetlerin dagilimini saglamistir (Goziibiiyiik, 2004: 37).

Kamu hizmetlerinin yerine getirilmesi ve karar alma bakimindan devletler tarafindan
farkli uygulamalar s6z konusu olabilmektedir. Devlet, kamu hizmetlerinin yerine
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getirilmesini merkezi yonetim memurlarindan isteyebilir. Bunun yaninda halkin se¢mis
oldugu yerel yonetim organlari tarafindan da hizmetlerin yerine getirilmesini saglayabilir.
Benzer sekilde karar alma yetkisini de merkezi yonetim kuruluslarina verebilecegi gibi
mabhalli idare birimlerine de verebilmektedir (Gournay, 1971: 143). Merkezi yonetimler
ile yerel yonetimler arasindaki bu gii¢ dengesinin dogru kurulmasi ¢ok 6nemlidir. Ciinkii
yerel halkin yasam standartlarmin yiikseltilmesi bu gii¢ dengesinin dogru kurulmasi
ile miimkiindiir. Merkezi hiikiimetler ulusal sorumlulugu daha fazla yiiklenmeli, yerel
yonetimler ise kendi sorumluluk alanlarinda daha fazla 6zerklige sahip olmalidir. Bireysel
Ozgiirliklerin gelismesi de ancak bu sekilde miimkiin olabilmektedir. Bu durumda
iktidarin da yerel demokrasiyi giiclendirmek i¢in istekli olmasi gerekmektedir (CLGC,
2009: 3-5).

Kamu hizmetleri yerine getirilirken kalite tizerinde durulmasi gereken bir konudur.
Kalitenin miisteri/vatandas tatminiyle yakindan iligkili oldugu ifade edilmistir (Gaster,
1996: 85). Hizmet kalitesini 6lgmede en yaygin yontem, kalite konusunda en net yargiya
sahip olan miisteriye/vatandasa sormaktir. Ancak bu yontem, kendi i¢inde bir¢ok zorlugu
da barindirmaktadir. Kamu sektériinde her gecen giin artan ve pahali bir fenomen
olan, miisteri memnuniyeti anketleri, daha ¢ok misterinin hizmet dagitimi algisina
odaklanmaktadir. Yani cevabi aranan soru, miisterinin hizmetlerin dagitim kalitesi
hakkinda ne diisiindigidir (Donnelly vd., 1995: 16). Kamu hizmeti kalitesi; hizmetin
kabul edilebilirligi, ulasilabilirligi, kapsayiciligi ve adil olmasi gibi unsurlarin da dikkate
almmasiyla degerlendirilebilir. Buna ek olarak hizmet g¢evresi, bireylerin hizmet igin
yaptig1 basvurular veya aldig1 hizmetler dogrultusunda ele alinir. Teknik olarak dogru
verilen bir hizmet, insanlarin ihtiyaglarina gore planlanmadigi takdirde kamuoyunda
kaliteli bir is yapildig1 algist uyandirmaz (Gaster, 1996: 85).

Hizmet kalitesinin Olgiilebilecegi mekanlardan biri de kentlerdir. Yerel yonetimlere
yiiklenilen anlam hizmet kavramiyla esdeger tutulmaktadir. Bir baska deyisle, bir belediye
yerine getirdigi ve vatandas algis1 bakimindan yeterli diizeyde kaliteye sahip hizmetleri
ekseninde degerlendirilmektedir. Bu acgidan vatandaslarin hizmet kalitesi standartlari
kentlerde sunulan hizmetler ekseninde sekillenmektedir. Biiyiik kentsel alanlarda kamusal
hizmetlerin maliyetlerinin diisiiriilmesi ve kalitelerinin artirilmasi amaciyla en uygun/
optimal kent biiyiikligii tizerinde durulmaktadir.

Optimal kent biiytkligii, kentte yasamanin ve ekonomik faaliyetleri yiiriitmenin artik
verimsizlestigi ve bu nedenle de istenmeyen bir hal almasi sonucunda biiylimenin
kendiliginden durdugu biiyiiklik olarak ifade edilmektedir (Goodall, 1972: 294).
Ekonomik ve toplumsal gelismeler neticesinde kentlesme oraninda hizli artiglar meydana
gelmis, kentsel alanlar kontrolsiiz bigimde asir1 biiyiimiistiir. Asir1 bitylime etkin hizmet
gereksinimini ortaya ¢ikarmig, ayrica vatandaslarin yasam kalitesini olumsuz etkileyerek
hizmetlerde yetersizlikler, aksamalar, gecekondulasma, c¢evre kirliligi gibi sorunlarin
tetikleyicisi olmustur. Bu gelismeler karsisinda arastirmacilar kentsel hizmet sunumunda
en uygun biiytikliigiin ne oldugu sorusuna cevap aramistir (Giiven, 1982: 36; Topal, 2005:
449). Bir baska deyisle, optimal hizmet biyiikliigiiniin belirlenmesi hizmetlerin kisa
yoldan, hizli sekilde verimlilik anlayisi gergevesinde yerine getirilmesi i¢in gereklidir.
Ayrica, maddi olanaklarin, zamanin ve yetismis personelin etkili sekilde kullanilmasi da
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optimal hizmet biiylikligi ile miimkiin hale gelmektedir (Kutluk, 2016: 159). Yerinden
yonetim anlayisimnin temel dayanaklarindan biri olan etkin kentsel hizmet sunumu
noktasinda kiigiik 6l¢ekli yerel yonetim birimleri baslangicta 6ne ¢ikmustir (Ulusoy,
2007: 80). Ancak, sonradan gelismis ve gelismekte olan iilkeler, kiigiik yerel yonetim
birimlerini kaldirarak ya da birlestirerek bu birimlerin 6l¢ek ekonomileri ve dissalliklar
acisindan tasidig1 sorunlari gidermeye ¢alismiglardir (Canbolat, 2002: 15; Ulusoy, 2007:
80). Olgek kiiciildiikge, hizmetlerin birim maliyetlerinde artislar meydana gelmektedir.
Birim maliyetlerinde meydana gelen artis kaynaklari zorlamaktadir ve kamu hizmetlerinin
yeterli diizeyde ve nitelikli olarak yerine getirilmesini engellemektedir. Yine, kiigiik 6lgekli
yerel yonetim birimlerinde mali kaynak yetersizligi nedeniyle uzman personel istihdami
zorlastirmaktadir. Uzman personel istihdam edilse dahi kiigiik 6l¢ekte tam kapasite
calistirilmast miimkiin olmadigindan kaynak israfina yol agacagi belirtilmektedir. Kiigiik
belediye yonetimleri, mali kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilmasini ve uzman personel
istihdamini engelleyici nitelikler gostermektedir (Polatoglu, 2003: 137).

Optimal kent biiyiikliigiiniin belirlenmesi {izerine yiiriitillen galismalar, biiylik kentsel
alanlar i¢in de s6z konusudur. Metropoliten alanlarda 6lgek ekonomilerinden yaralanma
hususu tizerinde sik¢a durulan konulardan bir tanesidir. Metropoliten alanlarin yapisi
ve ozellikleri, diger kentlerden farkli yonetilmelerini gerekli kilmaktadir. Onlenemez
sekilde ve diizensiz biiyliyen kentsel alanlarin yonetimi yeni énemli bir sorun haline
gelmistir.  Kentsel alanlarin  sorunlarina ¢6ziim tretilmesi, hizmetlerin esgiidiim
igerisinde yiriitiilmesi, etkinlik ve diger kamusal gereksinimler yeni yonetim modellerini
gerektirmistir (Kalabalik, 2005: 69). Eke, (1982: 5) metropoliten alanlarda diger kentlerden
farkli yonetim anlayisina ihtiya¢ duyulmasini ii¢ nedene baglamaktadir. Bunlardan ilki,
sanayilesmis ya da sanayilesmemis tiim {ilkeler i¢in metropoliten alanlarin yonetiminin
sosyal bir ihtiyag olmasi, ikincisi diger kentlerden farkli 6zelliklere sahip bu alanlarin yeni
bir yonetim modeline ihtiya¢ duymasi, ti¢iinciisii de bu kentlerin sorunlariyla miicadelede
eski yonetim tekniklerinin yeterli olamamasidir.

Metropoliten yonetim konusundaki tartismalar metropoliten reform gelenegi ve kamu
tercihi yaklasimi seklindeki iki entelektiiel gelenek arasinda uzun siire devam etmis, 1990’11
yillarda bu tartismalara yeni bolgecilik akimi savunuculari da dahil olmustur (Kiibler,
2005: 9). Klasik yonetim yaklasimi, sosyal refah devleti anlayisinin bir sonucu olarak 20.
yiizy1lda Amerika’da kendini gostermistir. Klasik yonetim yaklasimi, “eski bolgecilik”
adiyla da ifade edilmektedir. Bu yaklasimin temeli biiyiik 6l¢ekli yonetim yapilarinin
var olmas1 gerekliligine dayanmaktadir (Oktay, 2016: 55). Metropoliten reform gelenegi
adaletli ve verimli kentsel hizmet sunumunun baslica engeli olarak bir metropoliten
bolgede ¢ok sayida yerel yonetim biriminin varligini gérmektedir. Metropoliten alanlarda
ekonomik ve sosyal gelismenin saglanmasi birlesme ve katilma ile gergeklesmektedir.
Kapsamli 6zerklik, gii¢ ve yetkiye sahip bir sekilde olusturulacak yapinin metropoliten
alanin tamamini kapsamasi gerektigine vurgu yapilmaktadir (Kiibler, 2005: 9). Klasik
yonetim yaklasimi, metropoliten alanlardaki yonetsel birimlerin miimkiin oldugunca
azaltilmasi gerektigi goriisiine dayanmaktadir. Yo6netsel birimlerin sayisinin azaltilmasi
hizmet kalitesini artiracak, hizmetlerde esitligi saglayacak, kaynaklarin etkin kullanimini
getirecek, boylece nitelikli bireylerin istihdamini ve uzmanlasmay1 gerceklestirecektir.
Ayrica, ayni alanda hizmet géren birden fazla yonetsel birimin varligi, bireyler arasinda
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da hangi sorumlu birime basvurulacagi konusunda sorunlara neden olabilmekte,
yonetsel birimler de sorumlulugu tizerlerinden atma egilimi igerisine girebilmektedir.
Yine, bireylerin yasadiklar1 birimle, is, egitim ve sosyal aktivitelerini gergeklestirdikleri
birimlerin farkli olmasi kargasa neden olabilmektedir. Siyasi perspektiften
degerlendirildiginde bireyler sadece ikamet ettikleri birimlerde oy kullanabilmekte, diger
etkinlik alanlarinda ise s6z sahibi olamamaktadirlar. Metropoliten reform yaklasima,
hizmetlerin eger miimkiinse yonetimde etkinligi saglayabilecek tiirde tek elden yani tek
bir yonetsel birim tarafindan gergeklestirilmesini savunmaktadir (Ozgiir, 2008: 6-7).
Bu durumda, 6l¢ek ekonomilerinden yararlanilacak ve metropoliten hizmetlerin tek bir
yonetsel birimde yerine getirilmesi hizmetlerde etkinligi ve koordinasyonu artiracaktir
(Tuzcuoglu, 2003: 80).

Metropoliten reform yaklasimina tepki mahiyetindeki kamu tercihi yaklagimi 20. yiizyilin
ikinci yarisinin baginda Amerika’daki demokratik siyaset siiregleriyle ilgili elestirilerin
etrafinda olusmustur (Coban, 2003: 75). 1980’li yillarda Ingiltere, Avusturalya,
Hollanda gibi iilkelerde kamu tercihi yaklagimi kendisine uygulama alani bulmustur
(Ozgiir, 2008: 5). Kamu tercihi teorisyenlerine gére temsili demokrasilerde toplumun
ihtiyaglar1 karar mekanizmalarina yansitilmamaktadir. Bunun igin siyasetin ekonomiyle
iliskilendirilerek agiklanmasi gerektigini 6ne siirmiislerdir. Bireyler ekonomik kararlar
alirken nasil kendi ¢ikarlarini diisiiniiyorlarsa siyasi kararlar alirken de kendi ¢ikarlarini
diistinecekleri varsayilmistir (Coban, 2003: 75-76). Kamu tercihi yaklasimi, metropoliten
alanlarin sorunlarint ¢6zmenin bir yolu olarak goriilen kurumsal birlesme fikrini kabul
etmemektedir. Metropoliten alanlarin ¢ok sayida ozerk yerel birimlere boliinmesini
etkin ve etkili metropoliten hizmet sunumu igin yararli gérmektedir (Kiibler, 2005: 9).
Metropoliten yonetim anlayisi hizmetlerde yenilik getirmedigi ve maliyetleri diistirmedigi
gerekgesi ile elestirilmistir. Yine, metropoliten yonetim anlayisinin bireylerin kendi
yerel tercihlerini segmelerini engelledigi belirtilmistir (Lefévre, 1998: 11). Kamu tercihi
yaklasimina gore, kararlarin alinmasi siirecinde yerel toplulugu olusturan bireylerin
karar siireglerinde etkili olmasi, bireylerin kendi geleceklerini kendilerinin tayin etmesi
gerektigi 6ne siirilmiistiir (Ostrom vd., 1961: 837). Hizmet sunulacak 6l¢ek biiytidiikce
bireylerin yonetime katilmasi azalmaktadir. Ayrica biiyiik 6l¢ekte hizmetlerin yerine
getirilmesi halkin hizmetlerden memnuniyet diizeyini olumsuz yonde etkilemektedir.
Bu yaklagima gore bireylerin kendileri i¢in en uygun yerel yonetim birimini alternatifler
arasindan vergilendirmeyi ve kamu hizmetlerini géz 6ntinde bulundurarak se¢me hakkina
sahip olmasi gerekmektedir (Tekel, 2009: 194). Ancak, kamu tercihi yaklagiminin saglikli
islemesi i¢in, bireyin bolgesi igerisindeki kentler ve kentlerdeki hizmetlerin nitelikleri
hakkinda yeterli ve dogru bilgisinin olmasi, bireylerin rasyonel ve dzgiirce hareketliliginin
saglanmasi, yerlesim yerini degistirmek isteyen bireyin maddi anlamda buna giiciiniin
yetmesi, yerel yonetim birimlerinin her bakimdan 6zerklige sahip olmasi gerekmektedir.
Ayrica, yerel yonetim birimlerinin hemserilik anlayisi igerisinde tercih ve isteklerini iyi
belirlemesi, hizmetleri de tercihlere uygun olarak hayata gecirmesi gerekmektedir. Yine,
yerel yonetimlerin hizmetleri yerine getirirken yonetsel ve mali kaynaklara sahip olmalari
da gerekmektedir (Ozgiir, 2008: 6).

Bolgecilik anlayis1, 1990’11 yillarda “yeni bolgecilik” adiyla yeni bir metropoliten yonetim
dalgasi baslatmistir. Bu akimin ana fikri kiiresellesen ekonomi karsisinda bolgelerin
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ekonomik kalkinmasimin ve rekabet giiciiniin korunmasidir (Hamilton vd., 2004: 154).
Yeni bolgecilik devlet hiyerarsinden ziyade ¢esitli aktorler arasindaki etkilesim yoluyla
metropoliten yonetisimin ortaya ¢ikarilmasi iizerine odaklanmaktadir (Kiibler, 2005: 10).
Yeni bolgecilik anlayisini savunan diisiiniirler temelde ii¢ amaca vurgu yapmaktadir. Tlk
olarak, metropoliten alanlardaki yerel yonetimlerde isbirligini tesvik etmek amaciyla
gonilli yonetimler olusturulmalidir. Bu anlayis, degisen kiiresel ekonomide bolgelere
daha rekabetgi olmak i¢in olanak saglayacak isbirligine vurgu yapmaktadir. ikinci olarak
yeni bolgecilik pargali yonetim yapilari neticesinde olusan negatif digsalliklari ele almay1
amaglamaktadir. Son olarak ise yoksul sehirlerin, bolgelerinin ekonomilerine daha
etkili sekilde katilabilmelerini saglamak i¢in ekonomik ve diger yardim bigimlerini bu
bolgelere ulastirmaktir (Frisken vd., 2001: 468). Bolgesel kalkinmayi etkileyen sorunlarin
¢oziilmesini ve kamu politikalarinin uygulanmasini kapsayan yonetim konularinin, 6zel
sektoriin katilimi olmadan yeterince ele alinamayacagi gorisiinii savunmuslardir. Bu
durumda kamu-6zel sektor ortakligi yeni bolgeciligin onemli bir pargasini olusturmaktadir.
Yeni bolgecilik anlayisi; bolgesel konularda karar verme siireclerinde, yonetimler
arasinda isbirliginin saglanmasini ve bolgesel ¢oziimleri uygulamada gerektiginde devlet
mevzuatinin harekete gegirilmesini Oonermektedir. Yeni bolgecilik anlayisi yonetim
yapilarindan ziyade yOnetisim, siire¢ ve sonuglar tizerine odaklanmaktadir. Yaklasim,
kamu sektorii ve 6zel sektorden katilimcilardan olusan hiyerarsik olmayan bir siire¢ ve
isbirligi olarak ifade edilmektedir (Hamilton, 2002: 404-405).

Merkezi yonetimlere giivensizligin arttigi  c¢agumizda metropoliten ydnetimler,
vatandaslarin  giiven eksikliginin  giderilmesi ve sosyo-ekonomik gelismenin
saglanmasinin bir araci olarak goriilmektedir. Bu bakimdan, biiyiiksehir bolgelerinin sahip
oldugu ¢ekicilik giderek dnemini artirmaktadir (Sahah, 2012: 2). Kentlerin biiyiimesinin
en 6nemli nedenlerinden biri kdyden kente gogtiir. Bu durum Londra, Toronto ve Tokyo
gibi kentleri niifus olarak biiylitmesinin yaninda alan olarak da biiylitmistiir. Kentlerin
etrafina go¢ hareketleri ile birlikte yerlesen bireyler kentlerin olanaklarindan yararlanirken
kentli bir birey olarak vergi 6demek gibi sorumluluklarin disinda kalmistir. Ayn1 zamanda
bu alanlarda denetimin saglanmasi, planlamanin yapilmasi ve hizmet gotiiriilmesi
mevcut yonetim kosullartyla ve mali kaynaklarla miimkiin olmadigindan bu kentler
icin 6zel yonetim modelleri gelistirilmistir (Keles, 2012: 7). Ulasim, kat1 atik bertarafi
ve ekonomik kalkinma gibi bazi yerel fonksiyonlar igin etkili ve adil hizmet temini ve
maliyetlerin paylastirilmasi amaciyla kiigiik yerel yonetim birimleri yerine biitiinlesmis
planlama ve hizmet sunumuna ihtiya¢ duyulmaktadir (Andersson, 2010: 1). Ozel yénetim
modellerinin gelistirilmesindeki yegane amag¢ kamu hizmetlerinin daha etkin, verimli,
cabuk ve ucuz yerine getirilmesini saglamak, yerel diizeyde halkin katilimini artirarak
yerel demokrasinin gelisimine yardimci olmaktir. Gelistirilen modeller, hizmetleri
yiurlitmek amaciyla metropoliten alanlar olabilecegi gibi yerel federasyonlar seklinde
de gergeklesebilir (Keles, 2012: 7). Metropoliten yonetim modelleri tek kademeli
metropoliten yoOnetimler, iki kademeli metropoliten yonetimler, istege bagli/gonillii
metropoliten yonetimler ve 6zel amaglt yerel yonetimler seklinde siniflandirmaya tabi
tutulmaktadir (Tuzcuoglu, 2003; Kalabalik, 2005; Alic1, 2012). Tek kademeli metropoliten
yonetimlerde, biiyiik kentlerin yonetimi i¢in 6ngériilen model birgok kiigiik yerel yonetim
biriminden ziyade tek bir yonetim biriminin varhigidir. Bu anlayista, ¢cok sayida yerel
yonetim biriminin varligi katilimin azalmasina neden olmakta, biiyiikk kentsel alanlari
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ilgilendiren sorunlara vatandaslar yabanci kalmaktadir. Metropoliten alanlarin yonetimi
bitiinctl sekilde ele alindiginda bolgesel gelismislik farklarini ortadan kaldiracagi
varsayilmistir. Ayrica su kanalizasyon, kati atik yonetimi, hava kirliligi gibi sorunlarin
¢Oziimiiniin tek bir metropoliten alan yonetimi ile ortadan kalkacagini savunmuslardir.
Tek kademeli metropoliten yonetimi ile hizmetlerin koordinasyon igerisinde, etkin ve
kaliteli bir sekilde yerine getirilecegi belirtilmistir (Yildirim, 2014: 36-37).

iki kademeli metropoliten yonetimler kentlesmenin bir sonucu olarak gériilmektedir
(Kalabalik, 2005: 77). Bu modelde, alt ve iist kademede faaliyet gosteren, iki ayri tiizel
kisilik etrafinda orgiitlenen birimler yer almaktadir. Ust kademede metropoliten alan
yonetimini temsil eden belediye bulunurken alt kademede ilge ve belde gibi metropoliten
alanin bir pargasini temsil eden birimler yer almaktadir. Metropoliten alan yonetiminin
yiirlitme ve karar organlart dogrudan halk tarafindan segilebilir. Fakat ayn1 zamanda alt
kademede yer alan birimler tarafindan olusturulmasi da miimkiindiir (Oktay, 2016: 63-
64). Dogrudan iki kademeli metropoliten yonetim modelinde, tist kademe yonetimi, bolge
ya da metropoliten alan olarak isimlendirilen ¢ok biiyiik alan1 kapsayan birimdir. Alt
kademe yo6netimi ise daha kiigiik 6l¢ekte yer alan sehir, kasaba gibi birimlerin bolgedeki
belediyelerini kapsamaktadir (Slack, 2007: 18). Metropoliten yerel yonetim birimi bazi
planlama ve hizmet sunumu fonksiyonlar1 i¢in sorumluluga ve koordinasyon yetkisine
sahiptir. Metropoliten yerel yonetimlerin baslica iglevleri atik yonetimi, toplu tasima,
aydinlatma, saglik, trafik hizmetleri, yollarin, parklarmn, mezarliklarin bakimi ve sehir
planlamasi olmustur. Alt kademe belediyeleri ise yerel parklarin yapimi gibi daha kii¢iik
6lgekteki hizmetlerden sorumlu olmaktadir (Andersson, 2010: 20). Bir baska deyisle,
bolgesel nitelikli hizmetler metropoliten alan yonetimi tarafindan yerine getirilirken daha
yerel diizeyde hizmetler alt kademe belediyeleri tarafindan yerine getirilmektedir (Bird
ve Slack, 2004: 12).

Istege bagl ya da goniillii kuruluslar modeli, bagimsiz kurumsal statiiye sahip yerel
yonetim birimlerinin kalic1 nitelik gostermeyecek sekilde goniillii isbirligine dayali
olarak alan ¢apinda birlesmesi olarak ifade edilmektedir. Bu tiir birlesmeler daha ¢ok
ABD ve Fransa’da goriilmektedir. Siyasi anlamda olusturulmasi kolay olan kuruluslarin
dagitilmasi da kolay ger¢eklesmektedir. Bolge igerisinde yerelliklerin karsilikli olarak
taninmasinin alternatif bir yontemi olarak goriilmektedir (Bird ve Slack, 2004: 13).
Bu modelde ¢ok sayida belediye kendi istekleri dogrultusunda ve yerel hizmetlerde
yardimlasmak amaciyla bir araya gelmektedir. Bu belediyelerin temel 6zelliklerinden biri
de tek kademe seklinde orgilitlenmis olmalaridir. Bologna, Los Angeles ve Vancouver’da
uygulama alani bulan bu modelde koordinasyon ve hizmetlerde verimliligin saglanmasi
noktalarinda bazi olumlu sonuglar alinmis olsa da, metropoliten alanin tamaminda
koordinasyon saglanmasi zor goriinmektedir (Oktay, 2016: 64).

Ozel amagli metropoliten alan yonetim kuruluslari belirli bir is koluna iliskin hizmetleri
yerine getirmektedirler. Su, kanalizasyon, elektrik, toplu tasima gibi hizmet alanlarinda
faaliyet gosteren kuruluslardir. ABD’de yaygin olarak faaliyet gosteren bu kuruluslarin
en dikkat ¢eken orneklerinden biri New York Liman Yo6netimi’dir (Eke, 1985: 47-48).
Ozel amach kuruluslar, teknik uzmanlk gerektiren alanlarda faaliyet gostermektedir.
Daha profesyonel yonetim yolu ile daha yiiksek verimlilik saglanirken, ekonomik
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verimlilik saglanamayabilir. Hesap verilebilirlik, halkin katilimi gibi yerel yonetimlerin
temel bilesenlerinden uzak bir yapiya sahip olan kuruluglarin siyasi sorumlulugu,
denetimini saglayan yerel yonetim birimine aittir. Bunun yaninda, 6zel amagli kuruluslar
ile karar verme organlarinin ¢ogalmasi, vatandaslarin yonetim organlarini anlamasini
zorlastirmaktadir. Yine ¢ok fazla 6zel amagli kurulus oldugunda birbirleriyle iliskilerinin
koordine edilmesi zorlagsmaktadir. Tirkiye’de 6zel amagli kuruluslarin en bilinen
orneklerini ISKI, ASKI, BUSKI gibi su ve kanalizasyon idareleri olusturmaktadir (Bird
ve Slack, 2004: 16-17; Oktay, 2016: 64-65; Keles, 2012a: 2).

Aralarinda farkliliklar bulunan metropoliten yonetim modellerinden hem teoride hem de
pratikte yararlanilmaktadir. Biiyiik metropoliten alanlar i¢in en iyi yonetim modelinin
hangisi oldugunu teori ve pratik acik sekilde ortaya koyamamaktadir. Koordinasyon
problemlerinin ¢oziilmesi, kiiresel ckonomik ortamda sehir bolgelerinin rekabet
edebilmesi, sosyal uyum ve mali uygunluk amaciyla bolgesel yapilanmalara ihtiyag
duyulmaktadir. Bolgesel yapilara duyulan ihtiyag kesin olsa da hangi modelin hangi
bolgeye uygulanacagi konusunda yerel kosullar belirleyici olmaktadir (Bird ve Slack,
2004: 18).

Tirkiye’de uygulanan biiyliksehir belediye sistemi iki kademeli metropoliten alan
yonetimini animsatmaktadir. Biiyiiksehirler, ekonomik ¢esitliligin fazla oldugu yerlesim
yerleridir. Biyiiksehirlerin sahip oldugu nitelikler vatandaslarin go¢ hareketleriyle bu
alanlara y1gilmasina neden olmaktadir. Y1g1lma neticesinde biiytiksehirlerin etrafinda yeni
yerlesim yerleri meydana gelmekte, buralarla merkez belediye arasinda sosyo-ekonomik,
idari ve siyasi iliskiler gelismektedir (Keles, 1985: 70). Tirkiye’de 1950°1i yillardan
itibaren kirdan kente goglerle kentlerin etrafinda yeni yerlesim yerleri ortaya gikmustir.
1960’lardan itibaren Istanbul’daki sorunlar temel alinarak biiyiiksehirlerin yonetsel
sorunlarina ¢6ziim tretilmeye ¢alisilmaktadir. Yonetsel anlamda merkezdeki belediye ile
yeni yerlesim yerleri arasinda koordinasyonun saglanmasi, hizmetlerin etkin bir sekilde
yiriitiilmesi, planlamanin yapilmasi, 6lgek ekonomilerinden yararlanma, bir biitiin olarak
kentlerin yonetimi gibi konularda sorunlara yol agmistir. Bu sorunlarin giderilmesine
yonelik ¢alismalar 1982 Anayasasi’na kadar herhangi bir sonug vermemistir (Arikboga,
2013: 52). 1982 Anayasasi biiyiiksehirlerin yonetiminde déniim noktalarindan biri kabul
edilebilir. Nitekim, biiyliksehir belediyelerinin kurulusu ve nicelik olarak artisinin temel
dayanagini 1982 Anayasasi olusturmaktadir.

Tirkiye’de biiyliksehirlerin yonetimi sorununa ¢oziim getirilebilmek amaciyla, 1982
Anayasast’nin 127. maddesindeki “Kanun, biiyiik yerlesim merkezleri i¢in 6zel yonetim
bigimleri getirebilir” ibaresi referans alinarak biiyiiksehir belediyelerinin kurulmasma
1984 tarih ve 3030 sayili Kanun ile baglanmistir. Bu bakimdan, Tiirkiye’nin biiytiksehir
belediye sistemi konusunda koklii bir gegmise sahip olmadigi sdylenebilir. Sonraki
donemde biiyiiksehir belediyeleri; 2004 tarih ve 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi
Kanunu ile yeniden diizenlenmistir. 2008 tarih ve 5747 sayili Biiyiiksehir Belediyesinin
Smirlar Igerisinde Ilce Kurulmasi ve Bazi Kanunlarda Degisiklik Yapilmas:1 Hakkinda
Kanun idari yapilanmada kapsamli degisiklikler ongérmistiir. Kanun, belediye ve
biiyiikksehir belediyesi siteminin yeniden diizenlenmesini saglanmis ve biiyiiksehir
belediyelerine 6lgek ekonomileri temelinden yaklasmistir. 2012 tarih ve 6360 sayili
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Kanun’!' ile biiyiiksehir sayist 29’a, yine 2012 tarih ve 6447 sayilh Kanun® ile de
Tirkiye’de biiyiiksehir sayist 30’a ulasmustir.

3030 sayili Kanun’un genel gerekgesinde biiytiksehirlerin sorunlarina ¢dziim tiretilmesi,
ortak ihtiyaglarin karsilanmasi ve yerel demokrasinin gelistirilmesine vurgu yapildigi
goriilmektedir. Kanun’un yiriirlikte oldugu yirmi yillik siirede 16 il biiyiiksehir
belediyesi statiisii kazanmigtir. Kanun biiyiiksehir belediyesi kurulmasi i¢in herhangi bir
niifus kriteri yada belirli sartlar ortaya koymamustir. Birbirlerinden ¢ok farkli 6zelliklere
sahip sehirlere biiyiliksehir statiisii verildigi goriilmektedir. Kanun, iki kademeli yonetim
modelini andiran sistemde alt kademede yer alacak birimler olarak ilge belediyeleri
gOriilmiis, daha sonra yeni ilge kurmaktan ziyade alt kademe belediyeleri olusturulmus
ve son olarak da ilge ve alt kademe belediyelerinin yer aldig: ikili bir yapi alt kademede
Ongorilmiistir.

2004 tarih ve 5216 sayili Kanun’un gerekg¢esinde biiyiik kentlerin sorunlarina, kaynak
israfina, kademeler arasi koordinasyon eksikligine, kii¢iik yerel yonetim birimlerinin
etkinlik ve verimlilikten uzak olmasina ve kademeler arasinda isbirliginin gerekliligine
vurgu yapildigr goriilmektedir. 5216 sayili Kanun, biiyiiksehir belediyelerinin sinirlarini
yarigap usulli olarak bilinen diizenlemeden, il milki sinirina (6360 sayili Kanun ile)
genisletmistir. Biiyiiksehir belediyesi olabilmek i¢in 750 bin niifus kriteri getiren Kanun,
bu sart1 il miilki sinirlarinda aramistir. Biiytksehir Belediyesi Kanunu, biiyiiksehir-ilge
belediyesi iliskilerini biiyiiksehir belediyesi ekseninde degerlendirme yoluna gitmistir.
Kanun biiytliksehir belediyelerinin gorevlerini listelerken ayrintili olarak diizenlemis, ilge
belediyelerine biiyiiksehir belediyelerinden geriye kalan hizmetler verilmistir. 5216 sayili
Kanun ile biiyiiksehir belediyeleri denetleyici, kademeler arasi iliskilerde yonlendirici,
diizenleyici, paylastirici, sorumluluk sahibi ve hizmetlerin yiiriitiicisii konumuna
getirilmistir.

2008 tarih ve 5747 sayili Kanun, yonetim yapisinda var olan dagmikliga ¢6ziim
getirebilmek, en uygun yonetim biiylikligiinii ortaya koyarak kaynak ve zaman israfinin
Oniline gegmek ve hizmet kalitesini artirmak amaciyla 2008 yilinda yiirtirliige girmistir.
Kanun ile yeni ilge belediyeleri kurulmus, ilk kademe belediyeleri kaldirilmis, ilge
belediyelerine katilmalar ve baglanmalar gerg¢eklesmis, bazi belediyelerin biiyiiksehir
belediyesi sinirlariin disina ¢gikarilmasi saglanmis, bazi ilge ve biiyiiksehir belediyelerinin
isimleri degistirilmis ve bucak teskilatlar1 kaldirilmisgtir.

2012 tarih ve 6360 sayili Kanun ile hizmet maliyetlerinin azalacagi, hizmetlerin etkin
verimli, hizli ve kaliteli sekilde yerine getirilecegi belirtilmistir. Biiyiiksehir sinirinin
il miilki siirina ¢ikarilmasimin hizmet sunumu ve hizmet kalitesi noktalarinda ne tiir
yansimalar1 olacagini gérmek i¢in ise zamana ihtiya¢ duyulmaktadir. Bununla birlikte
hizmet sunumu ve hizmet kalitesi konularinda yerel halkin algilarinin 6l¢iilmesi hizmet

31 6360 sayili On Ug Ilde Biiyiiksehir Belediyesi ve Yirmi Alt: flge Kurulmas ile Bazit Kanun ve Kanun Hiik-
miinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun RG: 06.12.2012.

4 2 6447 sayili On Ug Ilde Biiyiiksehir Belediyesi ve Yirmi Alt1 flge Kurulmasi ile Bazi Kanun ve Kanun Hiik-
miinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair Kanunda Degisiklik Yapilmasi Hakkinda Kanun RG:
22.03.2013.
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6lgeginin genisletilmesinin yerinde bir karar olup olmadig1 noktasinda fikir verebilir.
Hizmetlerin yonetim kademeleri arasinda paylastiriimasinda dikkat edilmesi gereken
temel kriterlerden biri hizmetlere erisimdir. Hizmetlere erisim kolayligi vatandaslarin
hizmet kalitesi algisin1 genellikle olumlu etkilemektedir. 6360 sayili Kanun ile hizmetlere
ulasimin kolaylasacagi, hizmetlerin hizli bir sekilde yerine getirilecegi ve biirokratik
islerin ise azalacag ifade edilmistir (bkz. 338 sayili Esas Komisyon Raporu). Fakat
agirlikli olarak hizmetlerin biiyliksehir belediyelerinde toplanmasi, gorev, yetki ve
sorumluluklarin fazla olmasi nedeniyle hizmetlerin istenilen hizda ve kalitede yerine
getirilememesi durumu da s6z konusu olabilir.

Biiyiiksehir belediyelerinde hizmet kalitesini konu alan ¢esitli ¢alismalar yapilmistir.
Cetinkaya vd. (2016: 1251-1273), “Belediye Hizmetlerinin Kalitesi ve Vatandaslarin Algi
Diizeyi: Bursa Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi” isimli ¢alismalarinda Bursa’da 533 kisiye
anket caligsmasi uygulamistir. Katilimcilarin %39’u belediye hizmetlerinin kalitesinden
memnun iken; %26’st memnun olmadigi, %23’ kararsiz oldugu ve %]12’sinin ise
fikrinin olmadigin1 belirtmistir. Hergliner (631-642) “Yeni Biiylksehir Belediyelerinin
Hizmet Kalitesine Etkisinin Degerlendirmesi: Trabzon’dan Bir Vaka Calismas1” isimli
calismasinda ilde kapatilmis olan bes belde de 80 katilimci ile miilakat gergeklestirmistir.
Katilimeilarin %55’inin ilin BSB olmasi ile hizmet kalitesi algisinin azaldig tespit
edilmistir.

Arastirmada hizmet kalitesi algisinin Balikesir iline yansimalar1 konu alinmistir. 6360
sayili Kanun Balikesir ilinin yerel yonetim yapilanmasinda da kokli degisikliklere neden
olmustur. Balikesir ilinin niifusu TUIK 2017 verilerine gore 1.204.824 kisidir (www.
tuik.gov.tr, 2018). Ilin 2012 y1li itibariyle niifusunun % 61°i kentlerde, % 39’u ise kirsal
alanda yasamaktadir. Ancak, ilin biiyiiksehir belediyesi statiisiine kavusmasi ile birlikte
niifusunun tamami sehirlerde yasar hale gelmistir (Ozgaglar, 2016: 276).

6360 say1li Kanun yasallasmadan onceki idari yapi ile yasallastiktan sonraki siiregte ortaya
¢ikan yerel yonetim birimi anlamindaki fark ildeki degisimi ortaya koymaktadir. Balikesir
ili biiyiiksehir belediyesi olmadan 6nce merkez ilge dahil on dokuz ilge belediyesi, otuz
dort belde belediyesi ve sekiz yiliz doksan iki kdyden olusan bir yapilanmaya sahipti. 6360
sayili Kanun ile birlikte belde belediyelerinin ve kdylerin kapatilmasi ile yerel yonetim
birimi sayisinda 6nemli bir azalma s6z konusu olmus, yerel yonetim birimi sayis1 945’den
21’e diismiistiir. Bu siirecte ilde Karesi ve Altieyliil ismiyle iki yeni il¢e kurulmustur.

Balikesir ilinde ortaya c¢ikan yeni durumda yirmi ilge belediyesi ve biiyiiksehir
belediyesinden olusan bir idari yapilanma s6z konusudur. Belde belediyeleri ve kdylerin
kapatilmasi neticesinde mahalle sayisindaki artigin yaklasik bes kat oldugu goériilmektedir.
Yeni diizenleme ile Balikesir ilinde mahalle sayisi 222°den 1121°e¢ ¢ikmustir. Bu
doniistimiin yaninda Balikesir’in, biiyliksehir belediyesi statiisiine sahip olmasiyla birlikte
sorumluluk alaninda da 6nemli derecede bir artig gergeklesmistir.
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2. YONTEM

Yontem ve gereg bagligi altinda arastirmanin deseni, amaci ve 6nemi, kapsami ve sinirlari,
veri toplama yontemi ve analiz teknigi anlatilmisgtir.

2.1. Desen

Arastirma nicel arastirma desenlerinden tarama arastirmasi (anket, survey) seklinde
tasarlanmigtir. Pozitivist yaklasim igerisinde gelistirilen tarama arastirmasi sosyal
bilimlerde yaygin sekilde kullanilmaktadir. Tarama arastirmalari, sosyal diinya hakkinda
nicel enformasyon {iretir, insanlarin ya da sosyal diinyanin goriinimlerini yansitirlar
(Kus, 2012: 43-44). Bilinen bir durum ya da olayla ilgili degiskenlerin 6zelliklerini ortaya
koyma amaci tasirlar. Kisilerin belirli konulardaki tutum, goris, inang ve ozelliklerini
anket ya da miilakatlar yoluyla tespit etmeye galisirlar (Saruhan ve Ozdemirci, 2014:
187). Baska bir degisle, ¢cok sayidaki katilimcinin goriislerinin ya da ozelliklerinin
belirlenmeye ¢aligildigi arastirmalardir (www.sabis.sakarya.edu.tr, 2016).

Tarama arastirmalart dogasi geregi istatiksel bilgiler iiretirler. Taramada ¢ok sayidaki
kisiye inanglari, goriisleri, 6zellikleri ve gegmisteki ya da simdiki davraniglar1 hakkinda
sorular sorulmaktadir. Katilimcilara tek seferde ¢ok sey hakkinda sorular sorulmakta,
degiskenler arasindaki iliskiler incelenmekte ve hipotezler test edilmektedir (Neuman,
2006: 395). Tarama arastirmalarinda kisilerin davranislari, tutumlari/inanglari/fikirleri,
karakteristikleri, kisisel siniflandirmalari, bir konu hakkindaki bilgilerine iliskin sorular
sorulabilmektedir (Kus, 2012: 44). Bu arastirmada, biiyiiksehirlerde hizmet 6lgeginin
genigletilmesi ile yerel halkin hizmet kalitesi algisi arasindaki iligkiler Balikesir
Biiyiiksehir Belediyesi 6rneginde incelenmek istendiginden tarama arastirmasi deseni
tercih edilmistir.

2.2. Ama¢ ve Onem

Aragtirmanin amaci, 6360 sayili Kanun kapsaminda, biiyiiksehirlerde hizmet 6lgeginin il
miilki sinirlarina genisletilmesinin yerel halkin hizmet kalitesi algisini nasil etkilediginin
ortaya konmasidir. Arastirma kapsaminda su ii¢ soruya cevap aranmistir: 1) Yerel halkin
BBSB hizmetlerine erisimi ile hizmet kalitesi algilari arasinda iliski var midir? 2) Yerel
halkin yasadigi yerin il/ilge merkezi, belde ya da kdy olmasina gore hizmet kalitesi algilart
farklilik gostermekte midir?, 3) Yerel halkin yasadigi yerin merkez ilgeye yakinlik/uzaklik
durumuna gore hizmet kalitesi algilar farklilik gdstermekte midir?

2004 tarih ve 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu’nun ilk halinde, tanimlar
kisminda biiyiiksehir belediyesi “en az li¢ ilge veya ilk kademe belediyesini kapsayan...
kamu tiizel kisisi” seklinde ifade edilmistir (bkz. md. 3, RG: 23/07/2004-25531). Buna
gore, biiytiksehir belediyesinin hizmet 6lgegi merkezdeki en az ii¢ ilge belediyesinin
sinirlarini kapsamaktaydi. Bu siirlar disinda kalan yerlere ise il 6zel idareleri hizmet
vermekteydiler. Ancak, 2012 tarih ve 6360 sayili Kanun’la yapilan degisiklik sonucunda
5216sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu’ndaki biiyiiksehir belediyesinin tanimi “sinirlari
il miilki sinirlar1 olan. . . kamu tiizel kisisi...” olarak degistirilmistir (bkz. RG: 23/07/2004-
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25531, Degisik: 12/11/2012-6360/4 md). 6360 sayili Kanunla biiyiiksehirlerdeki il 6zel
idareleri kaldirilmig, belde belediyeleri kapatilmis, bagli olduklart ilge belediyesinin
mabhallesi haline getirilmistir. Yine koylerin tiizel kisilikleri kaldirilmis, bagli olduklari
ilge belediyesinin mahallesi haline getirilmistir. Dolayisiyla, biiyiiksehir belediyelerinin
hizmet 6lgegi il miilki sinirma ¢ikmustir.

Biiyiiksehirlerde hizmet 6l¢eginin il diizeyine cikarilmasinin, oOzellikle 6360 sayili
Kanunla yeni kurulan biiytiksehir belediyelerinin merkezden uzak kesimlerinde yasayan
yerel halkin belediye hizmetlerini ya hi¢ alamayacaklari1 ya da disiik kalitede alacaklari
elestirileri yapilmustir (bkz. Keles, 2012; Giiler, 2012; Ozfatura, 2012; Bediik, 2012: 9;
Giirbiiz, 2012). Bu arastirma, 2012 tarih ve 6360 sayili Kanunla biiyiiksehir belediyesine
doniistiirtilen Balikesir Biiyliksehir Belediyesi’nde merkezden farkli uzakliktaki ilgelerde
yasayan yerel halkin biiyiiksehir belediyesi olduktan sonra aldiklar1 hizmetlerin kalitesine
iliskin algilarint ortaya koymasi bakimindan 6nem tagimaktadir. Arastirma bulgularinin
hizmet 6l¢eginin artirilmasinin hizmet kalitesini olumlu/olumsuz etkileyecegi yoniindeki
elestirileri test edecek olmasi da ayrica 6nemlidir. Bulgularin ayn1 zamanda, gelecekte
yeni biiyliksehir yapilmasi muhtemel illerin belediyeleri i¢in merkezi ve yerel diizeydeki
karar vericilere yararli olabilecek bazi veriler sunmasi beklenmektedir.

2.3. Kapsam ve Simirhliklar

Arastirma evrenini Tirkiye’de 6360 sayili Kanun kapsaminda biiyiiksehir yapilan 14 ilin
biiyiiksehir belediyesi olusturmaktadir. Yine, zaman ve kaynak kisitliligi nedenleriyle
aragtirma 6360 sayili Kanunla biiyiiksehir belediyesine donistiiriilen BBSB’yle
sinirlandirilmisti,. BBSB’nin 6rnek olarak secilmesinde ilge belediye baskanlarinin
ve biiyliksehir belediye meclisinin Tirkiye’deki siyasi g¢esitliligi onemli oranda
yansitmasindan kaynaklanmustir. Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi’nde grubu bulunan siyasi
partilerden ti¢iinii (Adalet ve Kalkinma Partisi-AK Parti, Cumhuriyet Halk Partisi-CHP ve
Milliyetgi Hareket Partisi-MHP) temsil eden ilge belediye baskanlar1 ve meclis iiyelerinin
beste biri BBSB meclisinde hizmet vermektedirler. Biiyiiksehir simirlari igerisindeki
herkese ulasilmasi miimkiin olmadigindan hazirlanan anketin %95 giiven seviyesinde
384 kisiyle yapilmasi planlanmistir. BBSB sinirlar1 dahilindeki AK Parti, CHP ve MHP’li
baskanlarin hizmet verdigi on iki ilge belediyesinde yasayan yerel halktan toplam 764
kisiyle anket yapilmistir. Bu on iki ilgenin belirlenmesinde siyasi ¢esitliligin yani sira
merkeze olan yakinlik-uzaklik durumlar1 da dikkate alinmistir. Ciinkii yasanilan yerin
merkez ilgeye yakin, orta uzaklikta ya da uzakta olmasinin yerel halkin hizmet kalitesi
algisini etkileyecegi varsayilmaktadir. Dolayisiyla, il merkezinden uzaklastikga hizmet
kalitesi algisinin etkilenecegi varsayildigindan on iki ilgenin belirlenmesinde merkeze
yakinlik-uzaklik durumu dikkate alinmistir. Diger yandan, yasanilan yerin il merkezi,
belde ya da kdy/mahalle olmasi durumunun da yerel halkin hizmet kalitesi algisini
etkileyecegi varsayildigindan orneklemin sayilan yerlesim birimlerini kapsamasina
dikkat edilmistir.
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Tablo 1. BBSB’den Secilen ilgelerin Siyasi Cesitliligi, Merkeze Uzakliklari,
Katilime1 Sayisi

Sira | Tlge Belediyesi Siyasi Parti | Merkeze Uzaklik | Katilimer Sayist
1 Altieyliil AK Parti - 113
2 Karesi AK Parti - 77
3 Bigadi¢ AK Parti 38 km 48
4 Ivrindi AK Parti 38 km 76
5 Susurluk AK Parti 42 km 29
6 Savastepe AK Parti 48 km 15
7 Balya MHP 50 km 46
8 Edremit CHP 86 km 78
9 Bandirma CHP 99 km 49
10 Gonen AK Parti 103 km 104
11 Erdek CHP 120 km 41
12 Ayvalik CHP 127 km 64
Diger Ilgeler - - 24
TOPLAM 764

Tablo 1°’de BBSB siirlar1 dahilinde arastirma alani olarak belirlenen on iki ilcede, merkez
ilceye uzaklik sirastyla hangi siyasi partinin hakim oldugu, ilge belediyelerinin merkeze
yakinlik-uzakliklar1 durumlari, ilgelerde ankete katilan kisi sayilar1 yer almaktadir. Buna
gore on iki ilceden yedisinde AK Parti’li, dordiinde CHP’li, birinde MHP’li belediye
bagkan1 gorev yapmaktadir. Merkeze yakinlik-uzaklik durumu bakimindan ilgeler
dortlii bir degerlendirmeye tabi tutulmugtur. Buna gore, merkez ilge arasindaki mesafe
0-50 km aras1 belediyeler yakin, 50-100 km aras1 belediyeler orta uzaklikta ve 100+ km
belediyeler ise uzak seklinde degerlendirilmistir. Buna gore, Altieyliil ve Karesi ilgeleri
merkez ilgeler, Bigadic, Ivrindi, Susurluk, Savastepe ve Balya ilgeleri merkeze yakin,
Edremit ve Bandirma ilgeleri merkeze orta uzaklikta, Gonen, Erdek ve Ayvalik ilgeleri
ise merkeze uzak konumdadirlar. Ankete katilanlarin on iki ilgeye esit dagilmasina dikkat
edilmis olup Altieyliil, Karesi, Bigadic, Ivrindi, Susurluk, Savastepe, Balya, Edremit,
Gonen, Erdek ve Ayvalik ilcelerinde daha fazla, sadece Bandirma il¢esinde daha az
sayida katilimciya ulagilmistir. 764 katilimer 6rneklem olarak belirlenen 384 kisinin iki
katindan fazla oldugundan ilgelerde farkli sayilarda kisiyle goriisiilmesinin arastirmanin
glivenirligini zedelemeyecegi kabul edilmistir.

2.4. Yontem ve Teknikler

Arastirma verilerinin toplanmasinda anket yonteminden faydalanilmistir. Anket,
uygulama kolaylig, islevselligi ve bilimsel kabul gérmesi gibi nedenlerle en sik kullanilan
veri toplama yontemlerindendir. Arastirmact anketini hazirlamadan 6nce degiskenlerini
ve hipotezlerini belirlemeli, sonra da bu degiskenleri en iyi sekilde Olgecek sorulari
hazirlamalidir (Saruhan ve Ozdemirci, 2014: 206-207). Buna gére, arastirma degiskenleri
ve hipotezleri sdyle siralanmaktadir:
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Tablo 2. Bagimli/Bagimsiz Degiskenler ve Hipotezler

Bagimsiz degiskenler Hipotezler | Bagimli degisken

Yerel halkin BBSB hizmetlerine erigimi H, hizmet kalitesi algilar1 arasinda iligki
ile vardir

Yerel halkin yasadigi yerin il/ilge merkezi, H, hizmet kalitesi algilar1 farklilik
belde ya da kdy olmasina gore gostermektedir

Yerel halkin yasadig1 yerin merkez ilgeye H, hizmet kalitesi algilar1 farklilik
yakinlik/uzaklik durumuna goére gostermektedir

Anket formu arastirmacilar tarafindan ilgili alan yazin, 6360 sayili Kanunun meclis
genel kurulunda goriisiilmesi esnasinda tutulan meclis tutanaklar1 ve ayni konuda daha
onceden yapilmis arastirmalarin sonuglari incelenerek hazirlanmistir. Anket 07.05.2017-
18.06.2018 tarihleri arasinda 6n test yapmak i¢in segilen Edremit ilgesinde 78 kisiye
uygulanmis, anlasilmayan ya da yanlig anlasilan sorular anketten ¢ikarilip, gegerlilik
ve giivenirlik analizleri yapildiktan sonra arastirma kapsamina giren, on iki ilgedeki 764
kisiden olugan 6rnekleme uygulanmistir.

Anket vasitastyla toplanan veriler SPSS 20.0 (Statistical Package for the Social Sciences)
istatistik paket programi yardimiyla analiz edilerek anlamli bilgiler haline getirilmistir.
Analize anketin gegerlilik ve giivenirlilik testleri yapilarak baglanmustir. Once, faktor
analiziyle Olcegin yapi gegerliligi saglanmistir. Baska bir degisle, her boyut altinda
digerleriyle uyumlu olmayan ya da yanlig anlasilan sorular anketten ¢ikarilmistir. Sonra
giivenirlik/reability analizi yapilarak her boyutun kendi igerisindeki tutarliligi ve genel
olarak 6lgegin tutarlilifi belirlenmistir. Arastirma hipotezlerinden “H,: Yerel halkin
BBSB hizmetlerine erisimi ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda iliski olup olmadigim
belirlemek igin korelasyon analizi yapilmustir. “H,: Yerel halkin yasadig: yerin il/ilge
merkezi, belde ya da koy olmasina gore ve “H,: Yerel halkin yasadigi yerin merkez
ilceye yakinhk/uzakhk durumuna gore hizmet kalitesi algilarinin farkhihk gosterip
gostermedigini ortaya koymak i¢in de tek yonli/one way ANOVA testleri yapilmistir.

3. BULGULAR

Aragtirma kapsaminda gelistirilen anketin gecerliligini ve giivenirligini smamak igin
ilk olarak gegerlilik ve giivenirlilik analizleri yapilmis, ardindan arastirma hipotezlerini
sinamak i¢in sirastyla korelasyon analizleri ve tek yonlii Anova testleri ger¢eklestirilmistir.

3.1. Olgegin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Ankette hizmetlere erisim durumunu Slgmeye yonelik 4 soru ve hizmet kalitesini
6lgmeye yonelik 7 sorudan olusan toplam 11 soruluk iki 6l¢ek gelistirilmistir. Kullanilan
6lgekler i¢in ayr1 ayri faktor analizi uygulanmistir. Biiyiiksehir olduktan sonra hizmetlere
erisim durumu ve biiyiiksehir belediyesi tarafindan verilen hizmetlerin kalitesine iligkin
algty1 6lgmeye yonelik Likert tipi toplam 11 soru kesifsel faktor analizine tabi tutulmus,
en uygun faktdr yapisina Varimax doniisiimii ile ulasilmigtir. Tablo 3’te yerel halkin
BBSB hizmetlerine erigimlerine yonelik algilarini gdsteren faktdr analizi sonuglart yer
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almaktadir.

Tablo 3. Yerel Halkin BBSB Hizmetlerine Erisimlerine Yonelik Algilara iliskin

Faktor Analizi
Faktor
Yiikleri
Hizmetlere Erisim
Hizmetlerin en yakin birimler tarafindan yerine getirilmesi saglanmistir ,849
Hizmetlere ulagim kolaylagmistir ,883
Hizmetler hizli bir sekilde yerine getirilmektedir ,871
Biirokratik isler azalmistir ,875
Toplam Agiklanan Varyans % 71,838
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiisii ‘ ,804
Bartlett’s Test of Sphericity Yaklasik Ki-kare 1530,045
Serbeslik Derecesi 6
Anlamlilik \ 000

Tablo 3’te, anlamlilik degeri (p) 0,000 oldugundan degiskenlerin analiz yapmaya
uygunluguna karar verilmistir KMO o6rnekleme yeterliligi de degiskenler arasi
kolerasyonlarin faktor analizine uygunlugunu gostermektedir. KMO degeri 0,804
oldugundan degiskenlerin faktor analizine uygunlugunun miikemmel seviyede oldugu
sOylenebilir. Faktor analizi sonucuna gore sorularin faktor yiikleri yiiksek oldugundan,
hicbir sorunun analizden ¢ikartilmasi gerekmemistir. Faktor analizi sonucunda tek faktor
ortaya ¢ikmis olup, bu faktor toplam varyansin %71,83’tinii agiklamaktadir.

Tablo 4. Yerel Halkin BBSB Hizmetlerinin Kalitesine Yonelik Algilarina iliskin

Faktor Analizi

Faktor Yiikleri

Hizmet Kalitesi
Toplu tagima hizmetleri iyilesmistir ,699
Alt yap1 hizmetleri iyilesmistir ,825
Temizlik hizmetleri iyilesmistir ,806
[tfaiye hizmetleri iyilesmistir 774
Imar hizmetleri iyilesmistir 783
Genel olarak belediye hizmetlerinin kalitesi artmistir ,846
Hizmetlerin tek elden yiiriimesi hizmetlerin etkinligini artirmistir ,810
Toplam Aciklanan Varyans % 62,922
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiisii 0,895
Bartlett’s Test of Sphericity Yaklagik Ki-kare 2967,6
Serbeslik Derecesi 21
Anlamlilik ,000

Tablo 4’te, yerel halkin BBSB hizmetlerinin kalitesine yonelik algilarin1 dlgmeye
yonelik hazirlanan algilanan hizmet kalitesi 6l¢egini olusturan Likert tipi toplam 7 soru
kesifsel faktor analizine tabi tutulmus, en uygun faktor yapisina Varimax doniistimi
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ile ulagilmistir. Anlamlilik degeri (p) 0,000 oldugundan degiskenlerin faktor analizi
yapmaya uygun olduguna karar verilmistir. KMO 6rnekleme yeterliligi de degiskenler
arasi kolerasyonlarin faktor analizine uygunlugunu goéstermektedir. KMO degeri
0,895 oldugundan degiskenlerin faktor analizine uygunlugunun mikemmel seviyede
oldugu sdylenebilir. Sorularin faktor yiikleri yiiksek oldugundan higbir soru analizden
¢ikartilmamistir. Faktor analizi sonucunda tek faktor ortaya ¢ikmis olup, bu faktdr toplam
varyansin %62,92’sini agiklamaktadir.

Giivenilirlik, 6l¢iimiin tutarli, dengeli ve tekrarlanabilir olmasini ifade etmektedir.
Tutarliliktan kast edilen dlgme kurallarma, veri kayit ve kodlamasina uymaktir. Olgegin
dengeli olmasi, diger degiskenler sabit kalacak sekilde 6l¢gmenin zamanla ayni kalmasidir.
Tekrarlanabilirlik ise 6lgegin farkli zamanlarda tekrardan uygulanabilmesidir. Bir baska
deyisle, gecen zaman igerisinde giivenilir kalmasidir. Giivenilirligin saglanmasinda
uygulanan yol, genellikle ayni bireylere yonelik birden fazla 6lgme yapilmasidir. Olgme
islemi her seferinde hemen hemen ayni sonucu ya da ayni sonucu veriyor ise giivenilir
6lgme gergeklesmis demektir (Erdogan, 2012: 261).

Tablo 5. Ol¢eklere Ait Giivenilirlik Katsayilar:

DEGISKENLER Soru sayisi Alfa Katsayisi (o)
Hizmetlere Erisim 4 0,869
Hizmet Kalitesi 7 0,901

Tablo 5°te likert tipi 6l¢eklerde yaygin olarak kullanilan giivenilirlik analiz 6l¢iimii olan
Cronbach Alpha (a) katsayist kullanilmigtir. Cronbach Alpha (a) katsayisi, bir dlgekte
bulunan n sorunun varyanslart toplaminin genel varyansa oranlanmasiyla bulunan bir
agirlikli standart degisim ortalamasidir. Cronbach Alpha (o) katsayist 0 ila 1 arasinda
degerler almaktadir. (Ozdamar, 2002: 663). 0’dan 1’e dogru yaklasildik¢a giivenirlilik
artmaktadir. Giivenilirlik analizinde, faktdr analizi sonucunda Olceklerde yapilan
degisiklikler de dikkate alinarak, her bir degiskenin alfa katsayilarina bakilmistir.
Tablo 5’te arastirma degiskenleri ve bunlara iligkin Cronbach Alpha (o) katsayilar
gorililmektedir. Giivenilirlik katsayilarinin 0,869 ile 0,901 arasinda degistigi ve 1’e yakin
degerler aldiklar1 anlagilmaktadir. Bundan dolay1 ¢alismada kullanilan her iki 6l¢egin de
giivenilir oldugu soylenebilir.

3.2. Hizmetlere Erisim ile Hizmet Kalitesi Algis1 Arasindaki iliski

Yerel halkin BBSB hizmetlerine erisimleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasindaki iligkiyi
ortaya koymak icin korelasyon analizi yapilmistir. Bu analiz teknigi, iki degisken
arasindaki iliskinin seviyesi ile yoniinii tespit etmeye yoneliktir. iki degisken arasindaki
iliskinin biiylkligii, yont, 6nemi gibi kriterler kolerasyon analizi ile belirlenmektedir.
Pearson kolerasyonu ile iki degisken arasindaki iliskinin varligmmi ya da yoklugu
saptanmaktadir. Pearson kolerasyon katsayist “r” harfiyle gosterilmektedir. Pearson
katsayisini temsil eden “r” harfi -1 ile 1 arasinda degismekle beraber, +£1°¢ yaklastik¢a
iki degisken arasindaki iligskinin giicliniin arttig1 anlagilmaktadir. Kolerasyon analizi
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icin hesaplanan pearson kolerasyon katsayilari, ortalama ve standart sapma degerleri su
sekildedir: n >100 ve r > 0.70 ise degiskenler arasmda “giiclii iliski”’; 0.40 <1 < 0.70 ise
“orta derecede iliski”; 0.20 <1 < 0.40 ise “zay1f bir iliski” ve r < 0.20 ise “ihmal edilecek
iliski” seklinde ifade edilmektedir (Ozdamar, 2002: 407-408).

Tablo 6. Hizmetlere Erisim ile Hizmet Kalitesi Algis1 Arasindaki iliski

Hizmetlere Hizmet
Erigim Kalitesi
Hizmetlere Erisim Pearson Correlation 1 , 748"
Sig. (2-tailed) ,000
N 764 764
Hizmet Kalitesi Pearson Correlation , 748 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 764 764
** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir(2-kuyruk)

Tablo 6’da hizmetlere erisim ile hizmet kalitesi algisi degiskenlerine ait Pearson
Korelasyon katsayilari, ortalama, standart sapma ve korelasyon degerleri yer almaktadir.
Buna gore, Pearson Korelasyon Katsayist 0,748 olup degiskenler arasinda pozitif yonlii
gliclti bir iliski (n >100 ve r > 0.70) oldugu goriilmektedir. Bagka bir degisle, yerel halkin
BBSB hizmetlerine erisimleri arttikga hizmet kalitesi algilamalarinin da olumlu yonde
etkilendigini sdyleyebiliriz (r= 0,01; p<0,05).

3.3. Yasamlan Yere Gore Hizmet Kalitesi Algisinin Farklihk Gosterme Durumu
Katilimeilarin yasadiklari yerin il/ilge merkezi, belde ya da koy olmasina gore yerel
halkin hizmet kalitesi algisinin farklilik gosterip gostermedigini belirlemek igin tek yonli

Anova analizi yapilmistir.

Tablo 7. Yasanilan Yere Gore Hizmet Yerel Halkin Kalitesi Algisi

Yasanilan Yer N Ort. | Std. Sapma Sig.
Hizmet Kalitesi /llge merkezi 517 3,20 0,97

Belde 121 | 3,01 0,82 ,028

Koy 126 | 3,34 0,99

Tablo 7’ye gore, kdyde yasayanlarin hizmet kalitesi algilarinin ortalamasi (3,35) en
yiiksek diizeydeyken, beldelerde yasayanlarin hizmet kalitesi algilama ortalamasi
(3,01) ile en diisiik diizeydedir. Hizmet kalitesi i¢in anlamlilik degeri (p<0,028<0,05)
oldugundan hipotez kabul edilmistir. Bir bagka degisle, yerel halkin hizmet kalitesi algisi
yasanilan yerin il/ilge merkezi, belde ya da kdy olmasina gore degismektedir. Yine, kdyde
yasayanlarin BBSB tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesinden il/ilce merkezleri ve
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beldelerde yasayanlara gore daha memnun olduklari sdylenebilir.

3.4. Merkeze Yakinhk/Uzakhga Gore Hizmet Kalitesi Algisinin Farklihk Gosterme
Durumu

Katilimeilarin yasadiklari yerin merkez, yakin, orta ve uzak olma durumuna gére hizmet
kalitesi algilariin farklilik gosterip géstermedigini belirlemek i¢in tek yonlii Anova ana-

lizi yapilmustr.

Tablo 8. Merkeze Yakinlik/Uzakhga Gore Yerel Halkin Hizmet Kalitesi Algisi

Yakinhk-Uzakhk Std.
N Ort. Sig.
Durumu Sapma
Hizmet Kalitesi Merkez Ilgeler 190 | 3,30 0,88
Yakin 214 | 3,05 0,90 0,000
Orta 149 | 2,89 0,86
Uzak 211 | 3,44 1,06

Tablo 8’de, algilanan hizmet kalitesinin yerel halkin yasadig1 yerin merkeze yakinlik/
uzakligina gore anlamli diizeyde farklilik gosterdigi (p<0,000<0,05) anlasiimaktadir.
Merkeze yakinlik/uzaklik durumuna goére hizmet kalitesi algilama diizeyi ortalama
degerlerine bakildiginda merkezden uzaktaki ilgelerde yagayanlarin hizmet kalitesi algisi
ortalamalarinin (3,44) ile en yiiksek, merkeze orta uzakliktaki ilcelerde yasayanlarin
hizmet kalitesi algis1 ortalamalarinin (2,89) ile en diisiik diizeyde oldugu goriilmektedir.

4. TARTISMA

Arastirma kapsaminda Balikesir ilinde hizmet kalitesi algisint etkileyen ii¢c degisken
iizerinden sonuclar ortaya konulmustur. Balikesir ilinde siyasi cesitlilik, merkeze
yakinlik/uzaklik ve yerlesim yerinin tiirii gibi kriterler temel alinarak belirlenen on iki
ilceden veriler elde edilmistir. Biiyliksehir sinirinin il miilki idare sinirina esitlenmesi
uygulamasinin yerel halkin hizmet kalitesini nasil etkiledigi ortaya konulmustur.
Ornek ilgelerin belirlenmesinde siyasi gesitliligin gdz oniinde bulundurulmasi, anket
uygulanan ilgelerin merkeze yakinlik uzaklik durumunun dikkate alinmasi ve anket
sayisinin ongoriilenin ¢ok iizerinde gerceklestirilmis olmasi ¢aligmanin giiclii yonlerini
olusturmaktadir. Bunun yaninda ¢alisma ilin biitin ilcelerini kapsayacak sekilde
gelistirilebilir. Ayrica, 6360 sayili Kanunun getirdigi diger diizenlemelerin Balikesir
iizerindeki etkileri de ortaya konulabilir. Yine 6360 sayili Kanun ile BSB olan illerin de
uygulamaya disinda biralikmasi, anket ¢alismasinin Tirkiye’nin batisinda yer alan bir
ilde yapilmasi aragtirmanin zayif yonlerini olusturmaktadir.

Balikesir ilinde ¢alisma kapsaminda elde edilen sonu¢larin merkezi yonetim temsilcilerine,
yerel yoneticilere, STK’lara ve kamu politikas1 siirecinde rol oynayan tiim aktorlere
fikir verme noktasinda olumlu kazanimlar saglayabilir. Bunun yaninda BSB konusunda
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calisma yapmak isteyen akademisyen ve Ogrencilere yol gosterme noktasinda yararli
olabilir.

Yeni BSB sisteminin Balikesir ilinde ortaya ¢ikardigi sorunlarin giderilmesi igin
calismalarin yapilmasi gerekmektedir. Aidiyet sorunu yasan belde belediyelerindeki
vatandaslar i¢in biiyiiksehir belediyesi tarafindan bilgilendirme toplantilar1 yapilmasi
yararli bir uygulama olabilir. 6360 sayili Kanun’un getirmis oldugu diizenlemelerin
gerekgeleri vatandaslara aciklanabilir ve bilinglenmeleri saglanabilirse yasamis
olduklar1 problemlerin asilmasina yardimei olunabilir. Il smirinda biiyiiksehir belediyesi
uygulamasi ile Balikesir biiyliksehir belediyesinin ilgelerde hizmet yiiriitecek olmasi
nedeniyle hizmet yOnetiminin planlamasmin ve koordinasyonun daha etkili sekilde
diizenleyecek ¢aligmalarin yapilmasi gerekmektedir. Uzak mesafede yer alan ilgelere ve
kapatilan kdylere daha kaliteli hizmet gotiirmek bu sekilde miimkiin olabilir. Koylere
ya da yeni adiyla mahallelere hizmet gétiirmede etkinligi ve koordinasyonu saglamak
amaciyla koylerle ilgili subelerin belediye yapilanmasi igerisine aktif rol olmasi yararlt
bir uygulama olabilir. Bu durumda vatandaslarin da kendilerini ilgilendiren konularda
direkt olarak muhatap bulmasi durumu da s6z konusu olabilir. Glintimiizde en fazla
karsilagilan problemlerden biri olan vatandaslarin yetkililer ile irtibata gegememesi bu
seklide asilabilir.

SONUC

Arastirmada ti¢ soruya cevap aranmustir: 1) Yerel halkin BBSB hizmetlerine erigimi ile
hizmet kalitesi algilar1 arasinda iligki var midir? 2) Yerel halkin yasadigi yerin il/ilge
merkezi, belde ya da kOy olmasina gore hizmet kalitesi algilar1 farklilik gostermekte
midir?, 3) Yerel halkin yasadigi yerin merkez ilgeye yakinlik/uzaklik durumuna gore
hizmet kalitesi algilar1 farklilik géstermekte midir?

ilk olarak, “yerel halkin BBSB hizmetlerine erisimi ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda
iliski olup olmadigr” sorgulanmistir. Korelasyon analizi sonucunda yerel halkin BBSB
hizmetlerine erisimleri arttik¢a hizmet kalitesi algilamalarinin da olumlu yonde etkilendigi
gOriilmistiir.

ikinci olarak, “yerel halkin yasadig yerin il/ilce merkezi, belde ya da kdy olmasina gore
hizmet kalitesi algilarinin farklilik gosterip gdstermedigi” sorusuna cevap aranmistir. Bu
dogrultuda, tek yonliit ANOVA analizi yapilmistir. Vatandaslarin yasadiklari yerin il/ilge
merkezi, belde ya da kdy olasina gore hizmet kalitesi algilarinin farklilastigi goriilmiistiir.
Beldelerde yasayan yerel halkin hizmet kalitesi algis1 ortalamasi en diisiikken (3,01)
koylerde yasayanlarin en yiiksek diizeyde (3,34) oldugu gorilmiistiir. Balikesir ilinde
bu durumun ortaya ¢ikmasi ilin biiyliksehir belediyesi olmadan onceki donemi ile
kiyaslanarak agiklanabilir. Anket esnasinda yapilan goriismelerden kdyde yasayanlara
ulastirilan hizmetlerin sayisinin ve niteliginin artmasimin hizmet kalitesi algisini olumlu
etkiledigi anlasilmistir. Nitekim yillardir belediye hizmetlerinden yoksun kalan kdylerin,
ilin biiyiiksehir belediyesi yapilmasiyla birlikte ilk kez kanalizasyon, yol, su, otobiis gibi
hizmetlerle karsilagsmalar1 hizmet kalitesi algilarint olumlu yonde etkilemistir denebilir.
Hizmetler istenilen diizeyde olmasa bile kdyde yasayanlar gegmise gore kiyaslayarak
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bir degerlendirme yaptiklarinda gelismeleri olumlu degerlendirmislerdir. Biiytiksehir
belediyelerinin sorumluluk alanina giren kdylere yatirimlarin yapilmaya baslanmasi
tarim ve hayvancilikla ilgili sorunlarin ¢6ziimiine yardimci olabilir. Kdylerin Balikesir
ilinin biyiiksehir belediyesi yapilmasi ile mahalleye donistiriilmesi ve ilgelerde
yasayanlarla benzer hizmetlere talip olmalar1 da hizmet kalitesi algilarini olumlu y6nde
etkilemistir diyebiliriz. Bunun yaninda kdyde yasayanlar biiyiiksehir belediyesinin
hizmetlerinden yararlanirken su an igin ekstra herhangi bir bedel 6dememektedir.
Fakat 6360 sayili Kanun’un getirmis oldugu vergi yiikiimlilikleri ile karsilagtiklar
zaman hizmet kalitesi algisinin azalmasi muhtemeldir. Kapatilan belde belediyelerinde
yasayanlar, Balikesir ilinin biiyiiksehir belediyesi olmasina kdyde yasayanlara oranla
daha temkinli yaklasmaktadir. Kéylerden ziyade aidiyet ve katilim ile ilgili problemlerin
varlig1 kapatilan belde belediyelerinde ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumun ortaya ¢ikmasi
belde iken yerel karar vericilere ulagmanin ve kararlara etki etmenin daha kolay olmasi
ile agiklanabilir. Beldelerde yasayanlarin hizmet 6l¢eginin biiyiimesi ile birlikte muhatap
bulmakta zorluk yasamasi aidiyet ve katilim problemleri yasamalarina neden olmaktadir.
Bir baska deyisle, belde belediyelerinin kendi kendine karar alip uygulayan konumdan
bir ilgenin mahallesi haline gelmis olmasi yerel halkin hizmet kalitesi algisini olumsuz
yonde etkilemistir.

Uciincii olarak, “yerel halkin yasadig1 yerin merkez ilgeye yakinlik/uzaklik durumuna
gdre hizmet kalitesi algilarinin farklilik gdsterip gostermedigi” sorusuna cevap aranmigtir.
Bu amagla, ANOVA analizi yapilmistir. Yerel halkin merkez ilgeye yakinlik/uzaklik
durumuna gore hizmet kalitesi algilarinin farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Merkeze uzak
ilgelerde yasayanlarin hizmet kalitesi algisi ortalamalar1 en yiiksek seviyedeyken (3,44);
merkeze orta uzakliktaki ilgelerde yasayanlarin hizmet kalitesi algilart en disiik (2,89)
diizeydedir. Merkezden uzak ilgelerde yasayan yerel halkin hizmet kalitesi algisinin
yiiksek olmasinin sebebi BSB olduktan sonra hizmetlerin yorelerine daha fazla gelmesi ile
aciklanabilir. Merkezden uzak ilgelerin BBSB’nin sorumluluk alanina dahil edilmesiyle,
bu yerlesim yerlerinde yasayanlarin hizmet kalitesi algilari olumlu yénde etkilenmistir.
Arastirma bulgularma gore Balikesir ilinin biiyiiksehir belediyesi olmasmin koyde
yasayan vatandaslar ile il merkezine en uzak il¢elerdeki vatandaslarin hizmet kalitesi
algilarinin en yiiksek oldugu goriilmiistiir. Aragtirma verilerinin metropoliten reform
yaklasimi ile benzer oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Cok sayida yerel yOnetim biriminin
ortadan kaldirilmasi vatandaslar agisindan problem olarak goriilmemektedir. Biiytiksehir
belediye sinirlariin miilki sinir olarak belirlenmesi hizmetlerin yorelere esit diizeyde
ulastirilmasina yardimei olabilir. Hizmet 6lgeginin biiylimesi ile hizmetlerin pek gogunun
biiyiiksehir belediyesi tarafindan yerine getirilmeye baslamasi, vatandaslar nezdinde
en azindan simdilik olumlu bir gelisme olarak degerlendirilmektedir. Siyasi agidan
degerlendirildiginde vatandaslarin kendi geleceklerini belirleme noktasinda s6z hakkinin
artmis oldugu da goriilmektedir. Yerel halk yeni biiyliksehir belediyesi sistemi ile daha
onceki siirecte sahip olmadigi haklara sahip olmustur. Bu sekilde kirsal kesimde yasayan
vatandaslarin ilin biitiin sorunlarina karsi ilgili olmasi durumu s6z konusu olmaktadir.
Tiirkiye’de uygulamaya konulan BSB sisteminin iki kademeli metropoliten alan y6netimi
ile biiylik oranda benzer oldugu sdylenebilir. Bu sistemi benimsemis iilkelerde yetkilerin
genellikle {ist kademede toplandig1 da goriilmektedir.
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THE RELATION BETWEEN INCREASE IN THE SCALE OF
SERVICES AND QUALITY PERCEPTIONS: THE CASE OF
BALIKESIR METROPOLITAN MUNICIPALITY

In the 1980s, metropolitan cities in Turkey became unmanageable by the current laws,
along with migration from the countryside to the city and rapid urbanization. Metropolitan
Municipality Law No. 3030 came into force in 1984 when metropolitan cities needed a
different form of administration from other cities. In this context; Istanbul, Ankara and
[zmir metropolitan municipalities were established. In this system, which can be described
as two stages, while the service area of the metropolitan municipalities is limited to the
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central districts, the district municipalities are responsible for the services within their
borders. Provincial special administrations, which are also a local government unit, have
served to the rural areas outside the borders of metropolitan municipalities and district
municipalities. The fact that local government units with different incomes, resources
and personnel served under different laws on the one hand caused citizens in the same
city to receive services of different quality and on the other hand caused conflict of duty
and authority. By the Law No. 6360 on the Metropolitan Municipality in 2012, a new
restructuring was carried out in order to increase the efficiency, efficiency and quality of
service provision in the service delivery.

In this context, the boundaries of metropolitan municipalities have been extended to
the provincial borders. Special provincial administrations were abolished, tools and
equipment were transferred to metropolitan cities. Villages and municipalities, which
have a population less than two thousand, were converted into neighborhoods. In the
metropolitan cities, monitoring and coordination directorates of investment have been
established in order to coordinate all investments from a single source. By all these
arrangements, was paved the way for the same quality service delivery to all places within
the boundaries of the metropolitan area. The confusion of duties and authorities between
different local government units was prevented.

The research is designed as a survey of quantitative research patterns. The aim of the
research is to show how expanding the scale of service in metropolitan cities to the
boundaries of provincial property affects the perception of the quality of service of local
people. Firstly, it was questioned whether there was a relationship between the access
of the local people to the services of Balikesir Metropolitan Municipality and their
perception of service quality. As a result of the correlation analysis, it was observed that
service quality perceptions were affected positively as the local population increased their
access to Balikesir Metropolitan Municipality’s services.

Secondly, the question of whether the service quality perceptions differ according to the
local/ provincial center, town or village where the local people live has been answered.
It has been observed that service quality perceptions differ according to province/district
center, town or village. While the average perception of service quality of the local
population living in the towns was the lowest (3,01), it was seen that the inhabitants of
the villages were at the highest level (3,34). The emergence of this situation in Balikesir
province can be explained by comparing with the previous period without becoming the
metropolitan municipality of the province. It is understood that increasing the number
and quality of services delivered to the inhabitants of the village positively affects the
perceptions of service quality. As a matter of fact, the villages that have been deprived of
municipal services for many years have been affected by services such as sewage, road,
water and bus for the first time by the construction of the metropolitan municipality.

Thirdly, the question of whether the local population’s proximity to the central district/
distance status varies with the quality of service perceptions is sought. According to the
proximity/distance of the local people to the central district, service quality perceptions
differed. While the average of the quality of service of the people living in remote districts
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is at the highest level (3,44); the perceived quality of service of the people living in
middle distance districts is at the lowest (2,89). The reason for the high perception of
the quality of service of the local people living in remote districts can be explained by
the fact that the services come to their region after becoming metropolitan municipality.
By the inclusion of the Balikesir Metropolitan Municipality of remote districts in the
area of responsibility, the perceptions of the quality of service of the inhabitants of these
settlements were positively affected.

The elimination of numerous local government units is not considered a problem for
the citizens. The identification of metropolitan municipality boundaries as a territorial
boundary can assist providing services at an equal level to the regions. By the growth
of the service scale and the fact that many of the services are being implemented by
the metropolitan municipality, it is considered as a positive development for the citizens
at least for the time being. From the political point of view, it is seen that the citizens
have increased their right to determine their future. By the new metropolitan municipality
system, the local people have the rights they did not have in the previous process. In this
way, citizens living in rural areas are concerned with all the problems of the province.
It can be said that the metropolitan municipality system implemented in Turkey is very
similar to the two-stage metropolitan area management. In countries, which have adopted
this system, it is seen that the powers are generally gathered in the upper level.

The results obtained within the scope of the study in Balikesir province may provide
positive gains to central management representatives, local administrators, NGOs
and all actors involved in public policy process. In addition, it can be useful to guide
academicians and students who want to study on metropolitan municipalities. New
metropolitan municipal system needs to be carried out in order to eliminate the problems
in Balikesir province. Citizens in town municipalities have problems of belonging.
Information meetings by the metropolitan municipality can be useful for solving these
problems. The reasons for regulations brought by Law No. 6360 should be explained to
the citizens and be made to become self-aware. It may be useful to have an active role in
the municipal structure of the branches of the villages in order to ensure the effectiveness
and coordination of the services to the villages. In this case, citizens may also be directly
involved in matters that concern them. Today, one of the most common problems today is
that citizens can not contact the authorities can be overcome in this way.
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1.GIRiS

Tiirkiye Cumhuriyeti’nin kurulusundan bu yana “bitmeyen senfoni” her yil tekrarlanmakta
ve toplum bu senfoniyi dinlemeye ve izlemeye davet edilmektedir. Hemen her hiikiimet
degisikliginde bir vergi reform konusu giindeme gelmektedir. Yine hemen her yil ya
da kimi zaman yil igerisinde birden ¢ok kez vergi mevzuatinda degisiklikler yiiriirliige
konulmaktadir. Adma “vergi reformu” denilen, vergi sisteminde ve vergi mevzuatinda
yapilan degisiklikler kismi bazi iyilesmeleri beraberinde getirse de gogunlukla vergileme
ilkelerini ihlal ederek vergi sistemini ve mevzuatini tahrip etmektedir. Vergi reformu
olarak yapilan bu degisiklikler deyim yerindeyse bir “vergi deformu”’na* doniismektedir.

2. YONTEM

Calisma, tarama modelinde betimsel bir aragtirma niteligindedir. Betimleyici aragtirmalar,
ilgi duyulan konu ya da etkinliklerin bir betimlemesini, tasvirini elde etmeyi amaglayan
aragtirmalardir. Bu aragtirma tipinde ¢aligilan olgu ya da 6rneklem hakkinda elde edilen
veriler betimlenerek temel Ozellikleri tasvir edilir. Betimsel aragtirmalar verilen bir
durumu olabildigince tam ve dikkatli sekilde tanimlar. Bu arastirma ile ‘Tirk Vergi
Sisteminde siirekli olarak yapilan degisikliklerin vergi istikrari ve etkinligi izerindeki
etkileri amag, kapsam ve yontem ag¢isindan analiz edilmeye calisildigindan, betimsel
tarama modeli kullanilmigtir. Ciinkii tarama modelleri, gegmiste ya da halen var olan bir
durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan arastirmalara uygun bir modeldir
(Karasar, 2006: 77).

3. BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde, ilk olarak Tiirk vergi sisteminin ve vergi reformlarinin
kisa bir tarihgesi verilecek, daha sonra vergi sisteminde ve vergi mevzuatinda yapilan
muhtelif degisikliklerin (vergi yasalarinda yapilan degisiklikler, vergi aflari, geriye dogru
vergilemeye yonelik yasal diizenlemeler vs.) bir envanteri sunulacak ve bu envanterin
yarattig1 sorunlar incelenecektir.

3.1. Tiirk Vergi Sisteminin ve Vergi Reformlarinin Kisa Tarihcesi

Tiirkiye Cumhuriyeti, kurulusunun ilk yillarmda Osmanli Imparatorlugu’ndan devraldig
vergileri bir siire uygulamaya devam etmis, daha sonraki yillarda mevcut vergilerden
bazilarini kaldirarak yeni vergiler ihdas etmistir. 1925 yilinda 552 sayili kanunla Osmanli
Devleti’nden devralinan “Asar Vergisi” kaldirilmis, hayvanlar {izerinden alinan “Agnam
Resmi” yerine “Sayim Vergisi” adiyla yeni bir vergi konulmus, ayrica ticari kazanglardan

4 Reform terim olarak “yeniden diizenlemek, sekil vermek” anlamina gelmektedir. Bir sistem, kurum ya da
yapinin, zor ve tehdit edici yontemlere bagvurulmadan uzlasimci yontemlerle daha iyi ve arzulanir olanin
getirilmesi eylemi olarak ifade edilir. Bununla birlikte vergileme alaninda siklikla yapilan degisikliklerin, sistemi
daha iyi ve arzulanabilir hale getirmedigi aksine, istikrar ve idealden uzaklastirdig1 gorilmektedir. Bu nedenle
vergi mevzuatinda yapilan degisiklikler icin iktidarlar tarafindan kullanilan “reform” kavramu yerine sekil
bozukluguna ugrama, seklini bozma, bigimini bozma, hukuk kuralinin bozulmaya yiiz tutmasi anlamina gelen
“deform” kavraminin kullanilmstir.
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“Temettii Vergisi” adiyla alman verginin yerine 1926 yilinda “Kazang Vergisi”
getirilmistir. Yine bu donemde “Umumi Istihlak Vergisi” adi altinda bir genel tiiketim
vergisi konulmus, bu vergi aynt yil i¢inde “Muamele Vergisi” adiyla uygulanmaya
baslanmustir. Ayrica “Hususi Istihlak ve Eglence Vergisi” getirilmistir. 1929 Biiyiik
Depresyonu’nun ardindan iilkemizde kazang vergisi matrahi iizerinden “Iktisadi Buhran
Vergisi”, “Muvazene Vergisi” ve “Hava Kuvvetlerine Yardim Vergisi” ihdas edilmistir.
Ikinci Diinya Savasi dolayisiyla artan harcamalar finanse etmek igin bazi yeni vergiler
konulmus, mevcut vergi oranlarinin bir kismu ise artirilmistir. Ornegin, “Varlik Vergisi”,
“Toprak Mahsulleri Vergisi”, “Ayni Muamele Vergisi” ve “Ihracat Vergisi” adiyla yeni
vergiler getirilmis, ayrica seker iizerine “Istihlak Vergisi” konulmustur. 1942 yilinda
yiriirliige konulan Varlik Vergisi, savas doneminde olusan asir1 kazanglar1 bir defaya
mahsus olmak iizere vergilendirmeye yénelik bir olaganiistii vergidir. Iki yil siireyle
uygulanan Toprak Mahsulleri Vergisi ise esasen asar vergisinin geri getirilmesi anlamini
tasimustir. Tkinci Diinya Savasi sonrasinda ise varlik vergisi, toprak vergisi, ihracat vergisi

ve istihlak vergisi kaldirilmistir (Bulutoglu, 1966: 5-9).

Bati’da uygulanan modern vergilerden olusan vergi sistemi, Tiirkiye’de 1950’11 yillarda
uygulanmaya baglanmistir. Ilk olarak, 1950 yilinda Gelir Vergisi, Kurumlar Vergisi ve
Vergi Usul Kanunu, 1957 yilinda ise Gider Vergileri Kanunu uygulamaya konmustur.
Vergilerin tahsiline iligkin olarak da Tahsili Emval Kanunu, yerini 1953 yilinda
yasalastirilan Amme Alacaklarinin Tahsil Usulii Hakkinda Kanunu’na birakmustir. 1950
yili baginda yiirtirlige giren Esnaf Vergisi basarisiz olmus ve 1955°te kaldirilmistir.

1950’li yillarda getirilen vergiler iilkemizde modern bir vergi sistemi olusturmaya
yonelik ilk ciddi girisim olarak nitelendirilebilir. 27 Mayis 1960 askeri ihtilalinden sonra
mevcut vergi yasalarindan bir kisminin yeniden yazimi gercgeklestirilmistir. 1961 yilinda
Maliye Bakanligi’nin girisimi ile {iniversite ve 6zel kesim temsilcilerinin de katilimi ile
Vergi Reform Komisyonu kurulmus ve komisyonun gorevleri su sekilde tespit edilmistir
(Nadaroglu, 1992: 420):

“...Yeni vergilerin bozulan taraflarini diizeltmek ve bilhassa girisilen reformu korumak,
tamamlamak, ileri gotiirmek, degisen sartlara ve miinasebetlere intibak ettirmek iizere,
kompetan bir reform heyetinin devamli ilmi ¢calismalarina ihtiya¢ duyulmus ve bu misyonu
ifa etmek iizere, Istanbul’da 1961 yilinda tam salahiyetli Vergi Reform Komisyonu
kurulmugtur.”

Vergi Reform Komisyonu, mevcut vergi sisteminin g¢esitli yonlerden iyilestirilmesine
yonelik onerilerde bulunmustur. Komisyonun onerileri gergevesinde yatirim indirimi,
servet beyani, uzlasma, yeniden degerleme, hizlandirilmis amortisman, ihracatta vergi
iadesi ve benzeri vergi giivenlik miiesseseleri ile vergi tesvik tedbirleri getirilmistir.
Bu donemde zirai kazanglar kisitli olarak vergilendirilmeye baslanmistir. Her ne kadar
komisyonun temel amaglarindan biri “vergi kanunlarini hem yiikiimliiler i¢in hem
de uygulayicilar igin kolay anlasilir, rasyonel, agik ve basit hale getirmek” seklinde
belirlenmigse de 1960 ve 1970’1i yillarda vergi yasalarinda yapilan diizenlemelerle vergi
sistemi son derece karmasik bir hale gelmistir’. Bu dénemde; Veraset ve Intikal Vergisi

5 Bu donemde mevcut vergilerde yapilan degisikliklerin yaninda yeni ihdas edilen vergiler, vergi sisteminin
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Kanunu (VIVK-1959), Motorlu Kara Tasitlar1 Vergisi Kanunu (MTVK-1963), Emlak
Vergisi Kanunu (EVK-1970), Damga Vergisi Kanunu (DVK-1964) ve Harglar Kanunu
(1964) yiiriirlige girmistir.

1970°1i yillarin baslarina kadar vergi sisteminin reform ¢aligmalarinda yabanci uzman ve
bilim adamlarinin goriislerine de basvurulmustur. 1961 yilinda iki Alman bilim adami (G.
Schmélders ve P. Senf), 1962 yilinda iinlii ingiliz iktisatc1 Nicholas Kaldor, 1972 yilinda
da Amerikali maliyeci Carl S. Shoup Tirkiye’ye davet edilmistir. Bu uzmanlarin vergi
sistemi ile ilgili ¢esitli onerileri olmustur® (Nadaroglu, 1992: 420).

1980°1i yillara gelindiginde Tiirk vergi sisteminde mevcut vergiler ayni kalmakla birlikte,
vergi sistemindeki sorunlarin giderek arttigi agik bigimde goriilmeye baslanmustir.
1980°1i yillarda enflasyon dolayisiyla vergi tarifelerinde sik sik degisiklikler yapilmus,
ayrica vergi istisna ve muafiyetleri yaygmlastirtlmistir. Servet beyani kaldirilmis, gelir
vergisinin tevkifat alani genisletilmistir. Bu donemde vergi sisteminde yapilan en 6nemli
degisiklik, 1985 yilinda katma deger vergisinin yiiriirliige konulmasi olmustur.

1990’11 yillarin en 6nemli vergi diizenlemesi, Vergi Reformu adi altinda 1998 yilinda
kabul edilen 4369 sayili Kanundur. Bu kanunla gelirin taniminda “Kaynak Teorisi nden
ayrilarak, “Safi Artis” (Net Artis) teorisine gecilmis, “Mali Milat” kavram getirilerek
kisilerin servetlerinde meydana gelen artislarin vergilendirilmesi saglanmistir. 4369
say1l1 Kanunla getirilen bir diger dnemli degisiklik ise, ticari kazanglarda “gétiirii usiil”
iin kaldirilip bunun yerine “basit usiil” {in getirilmesidir. 4369 Sayil1 Kanun’la yapilan
degisikliklerin temel ilkeleri; vergi tabaninin genisletilmesi, kayit dis1 ekonominin kayda
alinmasi, sistemin basit ve a¢ik hale getirilmesi ve halen vergisini diizenli olarak édeyen
bireylerin vergi yiikiinii arttirmadan vergi gelirlerinin arttirilmasi olarak belirlenmistir
(Demirli, 2011: 279).

Avrupa Birligine tiyelik siirecinde iiye devletlerin vergi sistemlerinin uyumlastiriimasi
amacityla 2002 yilinda Ozel Tiiketim Vergisi ihdas edilmistir. 21.06.2006 tarihli Resmi
Gazete’de yayimlanan 5520 sayili Kurumlar Vergisi Kanunu ile 1949 yilindan bu yana
uygulanan eski kanun yenilenmistir. 14/03/2007 tarihinde 5602 Sayili Sans Oyunlari
Hasilatindan Alinan Vergi, Fon ve Paylarin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun kabul
edilmistir.

2000°1i yillarda Dolayl vergiler alaninda gergeklestirilen en 6nemli ve olumlu degisiklik
2002’de vyiiriirliige giren 4760 sayil Yasa ile kabul edilen, Ozel Tiiketim Vergisi (OTV)

yapisini 6nemli 6lctide degistirmistir.

6 Schmolders ve Senfe gore “tarim kesimi ile kiigtik esnaf ve is sahiplerini kapsayan genis bir kitle kamu
giderlerine sadece dolayli vergiler yoluyla katilmaktadir. Bu nedenle dolayl vergilerin genel vergiler i¢indeki
pay1 artirilmalidir.” Kaldor; tarimin gelir vergisi igine alinmasina kars: ¢ikmustir. Tarimda potansiyel hasilanin
vergilendirilmesi gerektigini vurgulamistir. Vergi adaletinin saglanmasi ve vergi kagak¢iliginin 6nlenmesi igin
servete dayali vergiler konmali, maas ve tcretliler aleyhine ve servet sahipleri lehine olan sermaye kazanglari
muafiyetleri kaldirilmalidir. Serbest meslek kazanglar1 maktu bir vergiye tabi tutulmalidir. Kurumlar vergisi
orani %40’a ¢ikarilmali ancak kaynakta tevkifat sistemi karlar i¢in 1/3 olmalidir. Olen kisinin servetinin tiimii
tizerinden “tereke vergisi” alinmalidir. Sadece sosyal konutlar i¢in Bina Vergisi muafiyeti olmalidir. Gelir vergisi
oranlari diigiik gelirler i¢in indirilmeli, yiiksek gelirler i¢in artirilmalidir. Asgari ge¢im indirimi yiikseltilmelidir.
Yatirimlar igin saglanan vergi avantajlar1 sadece biiytik isletmeler i¢in degil kiigiik isletmeleri de kapsayacak
sekilde olmalidir Giray, 2010: 280-281)
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Kanunu’dur. Yapilan bu degisiklikle vergi sistemimizde yer alan 16 degisik vergi, fon,
har¢ ve pay’ kaldirilarak yerine OTV getirilmistir. Ote yandan yeni Kurumlar Vergisi
Kanunu (5520 sayili Kanun) 2006 yilindan itibaren uygulamaya konulmustur. Yeni
kanunda en dikkat ¢eken degisiklikler arasinda Kurumlar vergisi oraninin %30’dan %20
’ye distiriilmesi gelmektedir (Saking & Aybarg, 2016: 12).

3.2. Tiirk Vergi Sistemindeki Mevzuat Degisiklikleri

Tirkiye’de vergi reformlari hi¢ bitmeyen bir senfoni misali siirekli giindemdedir.
1950°1i yillarda vergi sisteminde Bati tilkelerinde uygulanan modern vergilerin
yiriirlige konulmasindan sonra vergi reform istekleri siirekli giindemde olmustur. Bu
reform istekleri her yeni hiikiimet tarafindan vergi kanunlarinda degisiklikler yapilarak
karsilanmistir. Vergi kanunlarinda yapilan bazi degisiklikler her defasinda hiikiimetler
tarafindan kamuoyuna “vergi reformu” olarak takdim edilmis ve bu aliskanlik tiim
hikkiimet donemlerinde devam etmistir (Aktan, 2009). Vergi mevzuatinda yapilan bu
degisiklikler hem miikelleflerin hem de konunun uzmani maliyecilerin mevzuati takip
edilmesinde ve uygulamanin sekillendirilmesinde 6énemli sorunlara neden olmaktadir.
Bu sorun yumagi i¢inde miikelleflerin vergiye goniilli uyumunu beklemek anlamsiz
olacaktir.

Tablo- 1’de Tirkiye’de 1960-2017 yillar1 arasinda vergi kanunlarinda yapilan
degisikliklerin bir envanteri verilmistir. Tablodaki veriler Tiirk vergi yasalarinda ¢ok sik
degisiklikler yapildig1 tezini agik bigimde ortaya koymaktadir®. Tablo 1’e gére Tirkiye’de
vergi kanunlarinda ¢ok sik degisiklik yapildigr net olarak goriilmektedir. 1960-1970
yillart arasinda 52, 1980-1990 doneminde 126, 1990-1997 doéneminde 38, 1997-2002
déneminde 40 ve son olarak mevcut iktidarin yonetimde oldugu 2002-2017 déneminde
141 adet degisiklik yapilmistir. 1960 yilindan itibaren vergi kanunlarinda toplamda 397
adet degisiklik yapilmigtir’.

Yapilan degisikliklerin vergi reformu niteligi tasiyabilmesi igin ideal vergileme ilkelerine
yonelik olmas1 gerekmektedir. Ideal bir vergi sisteminin sahip olmas1 gereken vergileme

7 Akaryakit Titketim Vergisi, Akaryakit Fiyat Istikrar Pay1, Tasit Alim Vergisi, Cevre Kirliligi Onleme Fonu,
Trafik Tescil Harglari, Savunma Sanayii Destekleme Fonu, Toplu Konut Pay1 gibi. ..

8 Yapilan bir bagka aragtirmaya gore tilkemizde 1980-1990 arasindaki on yillik donem zarfinda Gelir Vergisi
Kanunu’nda 16 kez, Kurumlar Vergisi Kanununda ise toplam 14 kez degisiklik yapilmigstir. 1985 yili bagindan
itibaren yururlige konulan Katma Deger Vergisi Kanununda ise toplam 9 kez degisiklik yapilmistir. Bakanlar
Kurulu Karari ile de bu vergi kanunlarinda en az yirmi kez degisiklik yapilmistir. 1980-1990 yillar1 arasinda
Gelir Vergisi Kanunu’'nda 35; Kurumlar Vergisi Kanununda ise 24 kez, Bakanlar Kurulu Karari ile degisiklik
yirirlige konulmugtur. Katma Deger Vergisi Kanununda Bakanlar Kurulu Karari ile yapilan degisiklik sayist
ise 20’dir. Bu veriler iilkemizde vergi hukukunun ne denli sik degistigini acik olarak ortaya koymaktadir. Bkz:
Dogan Senyiiz, “Vergilemede Istikrar Ilkesi ve Tiirk Vergi Mevzuati”, 1U. ktisat Fakiiltesi, Maliye Aragtirma
Merkezi Konferanslari, Prof. Dr. Bedi N. Feyzioglu'na Armagan, 1991/1992, s. 214. Tiirkiye’de mevcut iktidarin
goreve geldigi 2002 tarihinden ibaren ise vergi yasalarinda toplam 141 adet degisiklik yapilmistur.

9 Mevzuatta yapilan degisiklikler sadece yasalarda yapilan degisikliklerle sinirli degildir. Anayasanin 73.
maddesine gore “Vergi, resim, harg ve benzeri mali ytikiimliliikler kanunla konulur, degistirilir veya kaldirilir.”
ancak “Vergi, resim, harg ve benzeri mali yiikimlaliiklerin muaflik, istisnalar ve indirimleriyle oranlarina iligkin
hiikiimlerinde kanunun belirttigi yukar1 ve asag: sinirlar i¢inde degisiklik yapmak yetkisi Bakanlar Kuruluna
verilebilir.” Bakanlar kurulunun ilgili tarihlerde yaptig1 degisiklikler de dikkate alinirsa mevzuatta istikrardan
soz edilmesi s6z konusu degildir.
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ilkelerinden birisi de sistemin basit ve herkes tarafindan anlasilabilir olmasidir. Yapilan
degisiklikler sistemi bu ilkeden uzaklastirmaktadir. Vergi mevzuatinda agiklik ve
anlasilirli@in saglanmasinda mevzuatta kullanilan dilinin de sade olmas1 beklenmektedir.
Ancak, vergi mevzuatinda ¢ok fazla degisiklik yapilmasina karsin dil anlaminda gerekli
sadelestirmeler yapilamamustir'®. Vergi sisteminin agiklik ve anlagilirligin saglanmasinda
yukimlilik sayisinin da sinirh tutulmasi gerekmektedir. Ancak, bu gereklilik yapilan
degisikliklerde goz ardi edilerek yeni yiikiimliikler getirilmistir. Ornegin Tiirkiye’de
Gelir Idaresi Baskanlig1 verilerine gore yiiriirliikte vergi, ek vergi, resim, harg, pay, vergi
cezasi ve idari para cezasi isimleri altinda 494 adet mali yiikiimlilik bulunmaktadir!.
Vergi mevzuatinda siirekli degisiklik yapilmasi sistemi istikrarsizlastirdigi gibi baska
sorunlara da yol agmaktadir.

Tablo- 1: Tiirkiye’de Vergi Yasalarinda Yapilan Degisiklikler (1960-2017)

Vergi Tiirleri 1960- | 1980- 1990- 1997- 2002-
g 1970 1990 1997 2002 2017
Gelirden Alinan Vergiler
o Gelir Vergisi Yasasi 20 20 5 4 20
e Kurumlar Vergisi Yasasi 5 14 7 3 16
Servetten Alinan Vergiler
* Motorlu Tagitlar Vergisi Yasast - 7 2 3 3
e Veraset ve Intikal Vergisi Yasasi 4 8 1 2 3
Mal ve Hizmetlerden Alinan Vergiler
e Katma Deger Vergisi Yasast - 5 7 5 23
o Tagit Alim Yasasi - 3 2 1 -
o Akaryakit Tiiketim Vergisi Yasasi - - 1 2 -
e Ozel Tiiketim Vergisi Yasast _ 3 R 1 8
e Banka ve Sigorta Vergileri Yasasi (Gider Vergileri) B 10 1 4 9
e Damga Vergisi Yasasi
e Harglar Yasast
4 10 1 4 9
6 5 3 12
Vergi Usul Yasasi 6 14 2 2 13
Amme Alacaklar1 Tahsil Usulii Hakkinda Yasa 4 7 3 3 14
Belediyeler Tarafindan Tarh ve Tahakkuk Ettirilen
Vergiler
e Emlak Vergisi 3 8 - 3 4
e Belediye Gelirleri Yasast - 7 1 - 5
e Sans Oyunlar1 Vergisi - - - _ 2
TOPLAM 52 126 38 40 141

Not: Sayilar ilgili yasalarda degisiklik yapan yasa adedini ifade etmektedir.

Kaynak: 1997-2017 yillart Maliye Bakanligi verilerinden yararlanarak tarafimizca
olusturulmustur. 1997 6ncesi yillar ise (Sevig, 1998: 59)’dan alinmistir.

10 Ornegin VUK’da halen Maliye ve Giimritk Bakanlig: ifadeleri kullanilmaktadir. Oysa Giimriik Tegkilati,
Maliye Bakanlig biinyesinden 1993 yilinda ayrilmistir (Orn: bkz: VUK m. 227).

11 (Gelir Idaresi Bagkanlig, http://www.gib.gov.tr/yardim-ve-kaynaklar/yararli-bilgiler/vergi-turu-kodlari E.T.
14.11.2017).
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3.3. Tiirk Vergi Sisteminde Bir Baska Bitmeyen Senfoni: Vergi Aflar1

Vergi affi, devletin tek tarafli olarak bazi vergi ve benzeri mali ylikiimliiliiklerin tahsilinden
ve/veya vergilendirmeye iliskin 6devlerin zamaninda yerine getirilmemesi veya eksik
yerine getirilmesi dolayistyla uyguladig: yaptirimlardan vazgegmesidir.

Vergi borcunu kismen veya tamamen ortadan kaldiran ve siklikla bagvurulan vergi
aflart da vergi mevzuatini siirekli degisen yasalar kadar istikrardan uzaklastirmaktadir.
Anayasanin 73. maddesinin “Vergi, resim, har¢ ve benzeri mali yiikiimliiliikler kanunla
konulur, degistirilir veya kaldirilir” hikmii geregi vergi vb. mali ylkiimlilikleri
kaldirma yetkisi TBMM’ye verilmigtir. Temsili demokrasilerde halkin iradesi ile segilen
milletvekillerinin oldugu meclisler tarafindan yasalar kabul edilmektedir. Bununla birlikte
genellikle daha fazla vekili olan partilerden olusan hiikiimetler tarafindan hazirlanan
yasa tasarilar1 meclis tarafindan kabul edildigi i¢in yasalar iktidar partisinin egilimleri
dogrultusunda belirlenir. Bu nedenle meclis tarafindan kabul edilecek olan bir mali af,
genellikle hiikiimetin goriisiint yansitmaktadir.

Ozellikle gelismekte olan iilkelerde vergi aflarimin politik gereklilik yaninda sikca
uygulanmasimin en 6nemli nedeni yetersiz kamu geliri tahsilati sonrasinda gereksinim
duyulan acil gelire kavusmaktir. Ancak kisa donemde olusan tahsilat artisi, bilingli
olarak geciktirilmis vergi bor¢larindan olusmaktadir. Aflarin diiriist miikellefleri de “af
kollayan” miikellef tipine doniistiirmesi, uzun dénemde vergi gelirlerinde azalmaya yol
acmaktadir (Savasan, 2006: 44). Mali (vergi) aflar, vergiye goniillii uyumu azaltacagi
icin uzun donemde vergi gelirlerinde ciddi azalma, yeni af beklentilerinin olusmast, diiriist
miikelleflerde adaletsizlik algisi olusmasi (Alm, 1998: 3), vergi cezalarmin etkinliginin
azalmasi sonucu vergi suclarinda artma gibi ¢ok ciddi olumsuz etkileri bulunmaktadir.

Cumhuriyet tarihinde aflara siklikla bagvurulmustur. Cumhuriyet déneminde yillara gore
basvurulan vergi aflar1 Tablo 2 ve Tablo 3’de verilmistir. Tablo-2 de 1923-2000 yillar1

arasindaki vergi aflari gosterilmistir.

Tablo-2 Tiirkiye’de Vergi Aflar1 (1923-2000)

Tarih Vergi Affina iliskin Kanun

29.9.1920 (*) 29.9.1920 tarihli ve 30 sayili Kanun

17.05.1924 Umuru Belediyeye Miiteallik Ahkami Cezaiye Hakkinda Kanun

05.08.1928 Elviyei Selasede Vergilerinin Sureti Cibayetine Dair Kanun

15.03.1934 4530 sayili Varlik Vergisinin Bakayasinin Terkinine Dair Kanun

25.03.1934(*) 42395 sayili Kazang Vergisi Kanunun gegici 1’inci maddesi.

04.07.1934 2566 sayil1 Vergi Bakayasinin Tasfiyesine Dair Kanun

29.06.1938 3568 sayili Arazi Vergisinin Mali Y1l Sonuna Kadar Olan Bakiyesinin Terkinine Dair
Kanun

15.03.1944(*) 4539 sayili Varlik Vergisi Bakayasinin Terkinine Dair Kanun

13.06.1946 4920 sayili Devlet Orman Isletmelerinin Baz1 Vergilerden Muaf Tutulmasi Hakkindaki
Kanun

21.01.1947 5050 sayili Toprak Mahsulleri Vergisi Artiklarinin Silinmesi Hakkinda Kanun

26.10.1960 113 sayili Af Kanunu

28.12.1961 281 sayili Vergi Cezalar1 Gecikme Zamlarinin Tecil ve Tasfiyesine Dair Kanun
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23.02.1963 218 say1l1 Bazi1 Sug ve Cezalarin Affi Hakkinda Kanun

13.06.1963 252 sayili Spor Kuliiplerinin Vergi Borglarini Bir Defaya Mahsus Olmak Uzere Affi
Hakkinda Kanun

05.09.1963 325 sayili Yasa Kamu iktisadi Tesebbiislerinin 1960 ve Daha Onceki Yillarina Ait Bir
Kisim Vergi Borglarmin Tasfiyesi Hakkinda Kanun

16.07.1965 691 sayili Belediyelerin ve Belediyelere Bagli Miiessese ve Isletmelerin Bir Kisim
Borglariin Hazinece Terkin ve Tahkimi Hakkinda Kanun

03.08.1966 780 say1li Bazi Sug ve Cezalarin Affi Hakkinda Kanun

28.02.1970 1319 sayili Emlak Vergisi Kanunu’yla Getirilen Af

15.05.1974 1803 say1lt Cumhuriyet’in 50. Y1l1 Nedeniyle Baz1 Sug ve Cezalarin Affi Hakkinda Kanun

20.03.1981 2431 sayili Tahsilatin Hizlandirilmasi ve Beyan Dis1 Kalmis Servet Unsurlariyla Vesikasiz
Emtianin Beyanina Iligkin Kanun

02.03.1982 2431 sayili Kanuna Ek

22.02.1983 2801 sayili Baz1 Kamu Alacaklarinin Ozel Uzlasma Yolu ile Tahsil Hakkinda Kanun

04.02.1985 Baz1 Vergi Kanunlarinda Degisiklik Yapilmas1 Hakkinda 3239 Sayili Kanun’un Gegici 4.
Maddesi

03.08.1966 780 say1l1 Baz1 Sug ve Cezalarin Affi Hakkinda Kanun

28.02.1970 1319 sayili Emlak Vergisi Kanunu’yla Getirilen Af

15.05.1974 1803 sayili Cumhuriyet’in 50. Y1li Nedeniyle Baz1 Sug ve Cezalarin Affi Hakkinda Kanun

20.03.1981 2431 sayili Tahsilatin Hizlandirilmasi ve Beyan Dig1 Kalmis Servet Unsurlariyla Vesikasiz
Emtianin Beyanina Iligkin Kanun

02.03.1982 2431 sayili Kanuna Ek

22.02.1983 2801 sayili Baz1 Kamu Alacaklarimin Ozel Uzlasma Yolu ile Tahsil Hakkinda Kanun

04.02.1985 Bazi Vergi Kanunlarinda Degisiklik Yapilmas: Hakkinda 3239 Sayili Kanun’un Gegici 4.
Maddesi

03.12.1988 3505 sayili Kanun (Gegici Birinci Madde)

28.12.1988 3512 sayili Kanun

15.12.1990 3689 sayil1 Kanun (Gegici Birinci Madde)

21.02.1992 3787 sayili Kanun

05.09.1997 400 say1l1 Tahsilat Genel Tebligi

Kaynak: Ankara Ticaret Odasi, Aflar Tarihi Raporu, Internet erisim: www.ato.org.tr.
(24.12.2003). (Not: Bu kaynak internet erisiminden kaldirtlmistir).
(*) Tarafimizdan yapilan eklemeler

Ulkemizde ilk vergi affi 29.9.1920 tarihli ve 30 sayili kanundur. Bu kanunda 1919 yil
da dahil olarak geriye yiiriitiilerek, gecmis yillara ait asar bedelinden borcu bulunan
miiltezimlerin anaparadan olan borglarin1 1921 yili subat ay1 sonuna kadar tamamen
6demeleri durumunda 6denmemis borglarinin faizden kaynaklanan kisminin affedilecegi
diizenlenmistir (Kiismenoglu, 2010: 333). Bu ilk vergi affin1 pek ¢ok vergi affi takip
etmistir. 1923-2000 yillar1 arasinda toplamda 34 ayr1 vergi affi yiiriirlige konulmustur!2.

12 Tirkiyede aflar sadece vergi konusu ile sinirli degildir. Af muessesesi siklikla bagvurulan bir uygulama
olmugtur. Ornegin Ankara Ticaret Odasrnin (ATO) ‘Aflar Tarihi’ konulu raporunda su bilgilere yer verilmistir:
“5 Aralik 1921 yilinda ‘Fransizlar tarafindan isgal edilen topraklarda islenen suglara iliskin affi 1922, 1923 ve
1924 aflar1 izledi. 1933 yilinda Cumhuriyetin 10. Yili, 1960 yihnda 27 Mays Ihtilali ve 1974 yilinda Cumhuriyetin
50.y1l1 nedeniyle yapilan dort bast mamur aflarla birlikte tam 10 genel af ve 4 genel affa ek yasa ¢ikarildi. 2000 ve
2002 yillarinda gikarilan sartl saliverme ve cezalarin ertelenmesine dair yasalar da buna eklendiginde neredeyse
6,5 yilda bir genel af ¢ikarildi. Ankara Ticaret Odasynin (ATO) Aflar Tarihi’ konulu raporunu gore ogrenci affi,
Tiirkiye'nin giindemine ilk kez 1983de girmistir. Ik dgrenci affimin yapildigi 1983’ten bu yana gegen 20 yil icerisinde
neredeyse her iki yilda bir 6grenci affinin yapilmigtir”
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2000 yili ve sonrasindaki vergi aflarina iliskin yasal diizenlemeler ise Tablo 3’de bir
liste halinde sunulmustur. 2000- 2017 yillart arasinda tilkemizde toplam 9 Adet vergi
affina yonelik yasal diizenleme yapilmistir. Vergi aflarina bu kadar siklikla bagvurulmasi
vergi miikelleflerinde siirekli “yeniden af ¢ikar” beklentisinin yer etmesine, bdylece
miikelleflerde ayn1 senfoninin devam edecegi ve hi¢ bitmeyecegi algisinin yerlesmesine
neden olmustur.

Vergi affi uygulamalarmin olumsuz etkileri, kalkinma planlart hazirlanirken de
degerlendirilmis ve hiikiimetler tarafindan kabul edilmistir. Buna ragmen 4. Bes Yillik
Kalkinma Planinda (1979-1983) “Kamu alacaklarinin ertelenmesi ve taksitlendirilmesi
nesnel olgiitlere baglanacak ve yiikiimliilerce bu yolun siirekli bir ek finansman
kaynagi olarak kullanilmasi onlenecektir” ifadesine ragmen bu dénemde 3 adet vergi
afft ¢ikarilmistir. Yine 8. Kalkinma planinda (2001-2005) “vergi affi uygulamasini
gerektirmeyen ortam olusturulacaktir ve af beklentilerinin ortadan kaldirilmasini
saglayacak diizenlemeler gerceklestirilecektir.” ifadesine ragmen bu dénemde de 3 adet
vergi affi ¢ikarilmistir'3.

Tablo-3 Tiirkiye’de Vergi Aflar1 (2000-2017)
06.02.2001 414 sayil Tahsilat Genel Tebligi

4746 (4748) sayili Kanun ile Emlak Vergisi ile Tlgili Af Diizenlemesi (Emlak Vergisi
Kanunu Gegici Madde 21)

27.02.2003 4811 sayil1 Vergi Barig1 Kanunu
22.11.2008 5811 sayili Bazi Varliklarin Milli Ekonomiye Kazandirilmas1 Hakkinda Kanun

6111 sayili Baz1 Alacaklarin Yapilandirilmasi ile Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik
25.02.2011 Sigortas1 Kanunu ve Diger Bazi Kanun ve Kanun Hikmiinde Kararnamelerde Degisiklik
Yapilmasina Dair Kanun

07.03.2002

6486 sayili Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortast Kanunu ile Bazi Kanunlarda

29.05.2013 Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun (2. Varlik Baris)

6552 Sayili Is Kanunu ile Bazi Kanun ve Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik
Yapilmasi ile Baz1 Alacaklarin Yeniden Yapilandirilmasina Dair Kanun

19.08.2016 6736 Sayil1 Bazi Alacaklarin Yapilandirilmasina Iliskin Kanun

10.09.2014

7020 Say1l1 Bazi Alacaklarin Yeniden Yapilandirilmast ile Bazi Kanunlarda ve Bir Kanun

22.05.2017 Hiikmiinde Kararnamede Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun

Kaynak: Yazarlar tarafindan resmi gazeteler incelenerek derlenmis ve diizenlenmistir.
3.4. Tiirk Vergi Sisteminde Bir Baska Vergi Deformu: Geriye Dogru Vergileme
Geriye dogru vergileme (retroactive taxation), hiikiimetler tarafindan ¢ikarilan yasalar
cercevesinde daha once yiiriirlikte bulunan vergi ve mali yiikiimliiliiklere ilave yeni

bir vergi ve mali yiikiimlik getirilmesi veya mevcut vergi ve mali ylkiimliliiklerin
oranlarinda bir arti yapilmasi seklinde tanimlanabilir (Aktan & Gencel, 2003).

Geriye dogru vergilemeden s6z edebilmek icin su sartlardan herhangi birisinin

13 Rilknettin Kumkale, “Cumbhuriyet Tarihimizde Cikartilan Vergi Aflars’, http://www.alomaliye.com/
2016/08/19/ camhuriyet-tarihimizde-cikartilan-vergi-aflari/ (E.T. 15.11.2017)
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gergeklesmis olmasi gerekir:

* Yiiriirliikte olan bir vergi ve mali yikimlilige ilave ek vergi ve mali ylkiimliiliik
getirilmesi ve bu verginin daha onceki mali yillarda elde edilen gelire, servete ve
harcamalara uygulanmasi; 6rnegin, uygulanmakta olan sahsi gelir vergisine ek olarak
“ek gelir vergisi” ad1 altinda bir vergi konulmasi ve bu verginin daha énceki yillarda elde
edilen gelirler (kazanglar ve iratlar) tizerinden alinmasi.

* Geriye dogru vergilemeden s6z edebilmek i¢in mutlaka daha dnce yiiriirliikte olan bir
vergi yasasinin mevcut olmasi gerekir.

+ Onceki yillarda yiiriirliikte olan vergi ve mali yiikiimliiliiklerin oranlarinda artislar
yapilmasi ve vergi yiikiimliilerinin ek olarak hesaplanacak vergileri ve mali yiikiimliikleri
6demeye zorlanmasi; 6rnegin, dnceki y1l gelirleri iizerinden yiizde 25 oraninda alinan bir
diiz oranli gelir vergisinin, yeni ¢ikarilan bir yasayla yiizde 30 oranina yiikseltilmesi ve
aradaki yiizde 5 farkin 6denmesinin talep edilmesi,

Burada dar anlamda tanimlamaya calistigimiz geriye dogru vergileme kavrami daha
genis anlamda sunu ifade etmektedir. Daha Once yiirtirliikte olmamakla beraber yeni
bir vergi yasasi ile geriye dogru bazi vergiler ve mali yiktimliliikler konulabilir.
Ornegin, bir iilkede sadece gelir iizerinden alinan bir verginin mevcut oldugunu, servet
iizerinden alman bir verginin olmadigii varsayalim. Hiikiimet, servet tizerine yeni bir
vergi koymakla esasen bir anlamda daha once vergisi ddenmis “biriktirilmis gelirin”
bir kismina deyim yerindeyse el koymaktadir. Eger, vergi yiikiimliileri daha once servet
vergisi adi altinda bir vergi olsa idi, belki de servet biriktirmek yerine tiikketimi tercih
edebileceklerdi. Ancak, daha sonra biriktirilmis gelir (servet) lizerinden bir vergi talep
edilmesi bir anlamda geriye dogru vergileme anlamina gelmektedir (Aktan & Gencel,
2003).

Tablo-4 igerisinde Tiirk vergi sisteminde geriye dogru vergilemeye yonelik baslica
uygulamalar gosterilmistir. Tablodan ¢ok agik olarak goriilebilecegi iizere, Cumhuriyetin
kurulusundan giinlimiize hiikiimetler pek ¢ok kez geriye dogru vergilemeye yonelik
diizenlemeler yaparak vergilemede temel “hukuki giivenlik ilkesi’ni ihlal etmislerdir.
Cumbhuriyet tarihimizde bu konuda ilk 6rnekler 1837 ve 1839 sayili kanunlardir. 1837
Sayil1 Bina Vergisi Kanunu 04.07.1931 tarihinde kabul edilmis olmasina ragmen 43’{incii
maddesi uyarinca s6z konusu kanunlarin 01.06.1931 tarihinden gegerli olacagi hiikiim
altina alinmistir'. Yine 1839 Sayili Hayvanlar Vergisi Kanunu 06.07.1931 tarihinde kabul
edilmesine ragmen Kanun’un 28’inci maddesi kanunun 1.6.1931 tarihinden itibaren
gegerli oldugunu hitkkme baglamigtir'®,

14 15.07.1931 Tarih ve 1849 Sayili RG.
15 14.07.19w31 Tarih ve 1848 Sayili RG.
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Tablo- 4 Tiirkiye’de Baslica Geriye Dogru Vergileme Uygulamalar: (1931-2000)

Yil

Mevzuat ve Geriye Dogru Uygulamaya Dair Hiikiimler

1931

4.7.1931 tarih ve 1837 say1li Bina Vergisi Kanunu (m.43) 1.6.1931 tarihinde gecerli oldugu hiikme
baglanmustir.

1931

6.7.1931 tarih ve 1839 sayili Hayvanlar Vergisi Kanununun (m.28) 1.6.1931 tarihinde gegerli
oldugu hiikme baglanmustir.

1959

7338 sayili Veraset ve Intikal Vergisi 8.6.1959 tarihinde yiiriirliige girdigi halde kanun metnine
konan bir gegici madde ile 1.3.1957 tarihinden sonra gergeklesen 6liim ve intikaller dolayisiyla
yapilmis olan tarhiyatin yeni kanun hiikiimlerine gore diizeltilmesi ve bu diizeltmeye gore fazla
alinmug vergilerin varsa miikelleflerine ret ve iade olunacagi hilkme baglanmistir. Boylece kanun
iki seneden fazla bir siire geriye yiirlimiistir.

1960

Kurumlar vergisinde 30.12.1960 tarih ve 192 sayili kanunla (Gegici m.2) vergi oran1 %10’dan %20
’ye ¢ikartilmis ve bu yeni oranin 1960 yili kazanglarina da uygulanacagi kabul edilmistir.

1969

Kurumlar vergisi orani 27.3.1969 tarihinde 1137 sayili kanunla (gegici m.3) %25’¢ ¢ikartilmis ve
yeni oranin, kurumlarin 1968 yili kazanglarina uygulanacagi hitkme baglanmistir.

1980

Kurumlar Vergisi Kanununu degistiren 24.12.1980 tarih ve 2362 sayili kanunun gegici 1.
maddesinde bu kanunla degistirilen vergi oranlarinin (m.25) kurumlarm 1980 takvim yili
kazanglarina da uygulanacag: belirtilmistir. Gegici 6. maddede de kanunla kabul edilen yeni
vergi kesintisi oranlarmin kanun degisikliginin yiiriirliige girdigi tarihten itibaren, 1980 ve daha
onceki yillara ait kurum kazanglarindan nakden veya hesaba ddenen veya tahakkuk ettirilen iratlar
icin de gecerli olacagi hikkme baglanmistir. Gelir vergisi kanununun 24.12.1980 tarih ve 2361
sayili kanunla eklenen gegici 9. maddesinde, kurumlarin 1980 takvim yili karlarmdan kurumlar
vergisi diisiildiikten sonra kalan kisimlarina, Gelir Vergisi Kanunu’nun degisik 111. Maddesinin
uygulanacag: hilkkme baglanmistir.

1980

26.11.1980 tarih ve 2348 sayil1 “197 sayili Motorlu Kara Tasitlar1 Vergisi Kanununda Degisiklik
Yapilmasina Dair Kanun”, motorlu tasitlar vergisi tarifesini degistirmis ve verginin tarh zamani
mali yilin ilk ay1 (Mart) gegmesine ragmen, ikinci taksit ddeme siiresi dolmadigindan bu degisik
tarifelerin, ikinci taksit bakimindan gegerli olmasi hiikkme baglanmustir. Tki taksidi birden 6deyenler
ikinci taksit i¢in yeni kanunla olusan vergi farkini 6demekle yiikiimli tutulmuslardir (Gegici m.3).

1993

3986 sayili yasa ile Ekonomik Denge Vergisi, Net Aktif Vergisi, Ek Gayrimenkul Vergisi ve Ek
Motorlu Tasitla Vergisi gibi yeni vergiler ve/veya ek mali yiikiimliiliikler getirilmistir. Ornegin,
3986 sayili yasanin 5. Maddesinde bilango esasina gore defter tutan gelir ve kurumlar vergisi
miikellefleri ile isletme hesabi esasina gore defter tutan gelir ve kurumlar vergisi miikelleflerinden
bir defaya mahsus olmak iizere Net Aktif Vergisi alinacagi belirtilmistir. {1k gruptaki miikelleflerden
1993 yili bilangolarindaki net aktifleri veya ayni donemdeki gayri safi hasilatlar1 {izerinden
verginin net aktif degerin yiizde 1,5; gayri safi hasilatin ise binde 0.5’1 oraninda aliacag; bu
ikisinden hangisi yiiksek ise o miktarin ddenecegi belirtilmistir. Isletme hesabi esasina gore defter
tutan gelir ve kurumlar vergisi miikellefleri ise 1993 hesap donemine ait envanter ve amortisman
kayitlarinda yer alan varliklar veya bunlarin 1993 hesap donemi gayri safi hasilatlari iizerinden
yine yukarida belirtilen oranlarda vergi 6deyeceklerdir. Serbest meslek erbabi miikellefler ise gayri
safi hasilatlarinin yiizde 2’si oraninda vergi 6demekle yiikiimlii tutulmuslardur. lgili yasada her
miikellefin 6deyecegi net aktif vergisinin 10 Milyon TL’den az olamayacag1 da karara baglanmistir.
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1999 26.11.1999 tarih ve 4481 sayili yasa da geriye dogru vergileme agisindan bir baska 6rnektir. S6z
konusu kanunun amaci 17 Agustos ve 12 Kasim tarihlerinde meydana gelen depremin yol actig1
ekonomik kayiplarin giderilmesi olarak belirtilmistir. S6z konusu yasa ile yeni bazi vergiler
getirilmis, ayrica bazi vergi kanunlarinda degisiklikler yapilarak yeni birtakim miikellefiyetler
getirilmistir. S6z konusu 4481 sayili yasa ile getirilen yeni baz1 vergiler sunlardir: Ek Gelir Vergisi,
Ek Kurumlar Vergisi, Ek Gotiirii Ticari Kazang Vergisi, Ek Gétiirii Serbest Meslek Kazanci Vergisi,
Ek Ucret Gelir Vergisi, Ek Emlak Vergisi, Ek Motorlu Tasitlar Ek Vergisi, Ozel Iletisim Vergisi,
Ozel Islem Vergisi, Faiz Vergisi. S6z konusu yasanin 2. Maddesine gére gelir ve kurumlar vergisi
miikellefleri 1998 yil1 gelir ve kurumlar vergisi matrahlar1 lizerinden yiizde 5; 1998 yili ticari ve
mesleki kazanglar1 gotiiri usulde tespit edilen gelir vergisi miikelleflerinin, 1998 yilma iliskin
gotiirli matrahlar1 tizerinden yiizde 5; iicretlilerin elde ettikleri {icretlerinin gelir vergisi matrahi
toplamu tizerinden yiizde 5 vergi 6denecektir.

S6z konusu kanunun 16. Maddesinde ise faiz vergisi ad1 altinda yeni bir vergi ihdas edilmis bu
vergi de geriye dogru vergileme Ongérmistiir. 16. Madde su sekildedir: “1.1.2000 tarihinden
itibaren uygulanmak iizere, 1.2.1999 tarihinden énce ihra¢ edilmis bulunan Devlet i¢ Bor¢lanma
Senetlerinden (Ozel Tertip Devlet Tahvilleri ve déviz cinsinden tahviller haric)

Iskontolu tahvil ve bonolara 6denen faizlerden, 1.2.1999 tarihinden itibaren;

-Vadesine 1-91 giin kalanlarda ytizde 4,

-Vadesine 92-183 giin kalanlarda ytizde 9,

-Vadesine 183 giinden fazla kalanlarda ytizde 14,

-Ug yil vadeli degisken faizli ii¢ ayda bir kupon 6demeli tahvil faizlerinden yiizde 19 oraminda
Sdemeyi yapanlar tarafindan faiz vergisi kesilir.”

Maddenin son fikrasinda ise “1.12.1999 tarihinden sonra ihrag edilmis bulunan Devlet i¢ borg¢lanma
senet faizleri bu vergiye tabi tutulmaz” hitkkmii yer almaktadir. Dikkat edilirse 4481 sayili yasa
ileriye dogru herhangi bir “faiz vergisi” yiikiimliiligii getirmemekte, tam aksine geriye dogru bir
vergileme dngérmektedir.

Kaynak: Coskun Can Aktan ve Ufuk Gencel, “Tiirkiye’de Geriye Dogru Vergileme ve
Verginin Hukukiligi Ilkesinin ihlali”, DEU-Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 5, Say1
1, Ocak-Mart 2003. s. 1-22.

Geriye dogru vergileme konusunda 1994 ve 1999 yillarinda yiirtirlige konulan iki
uygulamay1 burada kisaca analiz etmekte yarar goriiyoruz. 1994 yilinda yiirtirliige konulan
3986 sayili yasa ile 1999 yilinda yiirtirliige konulan 4481 sayil1 yasa geriye doniik olarak
baz1 ek miikellefiyetler getirmistir. Yine, 3986 sayili yasa ile getirilen Ekonomik Denge
Vergisi ve Net Aktif Vergisi ile 4481 sayili yasa ile getirilen yeni birtakim vergiler (Ek
Gelir Vergisi, Ek Kurumlar Vergisi, Ek Emlak Vergisi, Ozel Iletisim Vergisi, Ozel Islem
Vergisi, Faiz Vergisi vs.) ihdas edilmistir. Bu yasalar kanun yapma teknigine aykiri olarak
yurtirliige koymustur. Bize gore bu vergiler, 6ziinde tamamen hukuk giivenligi ilkesini
zedeleyen ve sadece ekonomik kriz nedeniyle daha fazla kamu geliri elde edebilmek
amaciyla (sadece mali amag¢ gozetilerek) getirilmis, ylrlitme organinin politikasini
yansitan yiikiimliiliiklerdir. Ornegin, 4481 sayili kanunla getirilen Faiz Vergisinin
ileriye dontik hi¢bir hitkmii bulunmamaktadir ve vergi tamamen geriye yonelik olarak
uygulanmstir'®,

16 4481 sayil yasa ile getirilen vergiler, tilkemizin 1999 yilinda yasadig1 deprem felaketinin yaralarinin sartlmasi
amaciyla yiiriirliige konulmustur. Kamuoyunda “deprem vergileri” olarak bilinen bu vergilere genel olarak halkin
bakiginin gok olumlu olmadig: kanaatindeyiz. Depremi 6ne siirerek yeni mali miikellefiyetler getirilmesi, hukuk
giivenligini ilkesini zedeleyen birtakim vergiler salinarak bunlarin bir kismimnin geriye dogru yiiriitiilmesinin
yanlis oldugunu burada belirtmek istiyoruz. Tiirkiyede israf ve savurganliklarin had sathalarda oldugu pekala
ok iyi bilinmektedir. Hitkiimet, kamu harcamalarinda disiplin saglama yerine yeni vergiler koymayi tercih
etmistir.
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4481 sayili kanunla vergi mevzuatina giren vergilerden en 6nemlisi Ozel Iletisim
Vergisidir. Ozel letisim Vergisi (OIV) 1999 yilinda 4481 sayili Kanun ile 31.12.2000
tarihine kadar uygulanmak tizere, yasanan biiyilk depremin ardindan depremin yol
act1igr yikimin giderilmesi i¢in kabul edilmistir. Bu nedenle verginin adi halk arasinda
“Dayanisma Vergisi” olarak anilmistir. Bununla birlikte 31.12.2000 tarihinde yiiriirliikten
kalkacak olan vergiye yonelik yeni diizenlemeler yapilmistir. Oncelikle 4605 sayil
kanunla yurtrlik stiresi 31.12.2002 tarihine kadar uzatilmis, ardindan 4783 say1li kanun
ile de bu siire bir yil i¢in yeniden uzatilarak 31.12.2003 tarihine ertelenmistir. Son
olarak 5035 sayili kanunun 45. maddesinde yapilan diizenleme ile 6802 sayili Gider
Vergileri Kanunu’nun 39. maddesi olarak kalict hale getirilmistir ve halen (18 yildir)
uygulanmaktadir.

Diger vergilerin tahsilat miktar1 bu vergiye nazaran daha diisiik olmustur. OIV tahsilatinin
toplam vergi gelirleri tahsilati icindeki pay1 %1 ile %2 arasinda seyretmektedir. Ornegin
2000 yilinda OTV’nin toplam vergi hasilat: icindeki pay: yaklasik %1,56 iken bu oran
2010 da %1,95 ve 2016 yilinda %1,08 olmustur. OIV, gelirleri vergi gelirleri icinde
onemli bir paya sahiptir. OIV gelirlerinin toplam vergi gelirleri igindeki orami diger
vergilere oranla daha fazla artis gdstermistir.!” 2006-2015 déneminde OIV tahsilatlari,
beyana dayali gelir vergisi, beyana dayali kurumlar vergisi, veraset ve Intikal Vergisi,
Motorlu Tasitlar Vergisi, Banka ve Sigorta Muameleleri Vergisi ve Sans Oyunlar1 Vergisi
tahsilatlarindan daha fazla olmustur.

1999 yilinda yasanan deprem felaketi tilke i¢in olaganiistii bir durum olmustur. Yasanan
olaganiistii durum karsisinda vergiler artiritlmis ama felaketin ardindan 18 yil ge¢mis
olmasina karsin getirilen vergi (Ozel Iletisim Vergisi) kaldirilmamustir.

2000°1i yillar sonrasinda da geriye dogru vergilemeye yonelik yasala diizenlemeler
yapilmig bunlarin bir kismi yapilan itirazlar tizerine Anayasa Mahkemesi tarafindan iptal
edilmistir.

Ornegin, 6009 sayili Kanun 23.07.2010 tarihinde kabul edilmesine karsin, Kanun’un
Vergi Usul Kanunu’nu ilgilendiren 62’inci maddesinin d bendi uyarinca Kanun’un 8’inci
ve 16’inc1 maddelerinin 01.07.2010 tarihinden itibaren gegerli olacagi ifade edilmis, bu
cihetle Kanun’un yiiriirliige girdigi tarihte zamanagimina ugramis 01.01.2005 tarihinden
onceki doneme iliskin vergi borglarmin yeniden canlandirilmasi suretiyle Kanun
hiikiimleri gegmise yiiriitiilmiistiir. Istanbul 2. Vergi Mahkemesi tarafindan itiraz yoluyla
AYM’ye gotiiriilen s6z konusu diizenleme, “miikelleflerin sorumluluklarini ge¢mise
doniik olarak artirdigi ve zamanasumina ugramis vergi bor¢larmi canlandirmasinin
hukuk kurallarinin ge¢mise yiiriitiilmesi anlamina geldigi ve bunun Anayasa’da yer alan
hukuk devleti kapsamindaki hukuki giivenlik ilkesi ile bagdasmadigi” gerekgesiyle AYM
tarafindan iptal edilmistir (Ayyildiz & Ayyildirim, 2015: 70).

Gelir vergisi stopaji tesviki, tesvik kapsamindaki illerde, gelir ve kurumlar vergisi
miikelleflerinin caligtirdiklar: is¢ilerin tUceretleri tizerinden hesaplanan gelir vergisinin,

17 Kaynak:http://www.bumko.gov.tr/TR,4534/merkezi-yonetim-butce-gelirleri-2006-2016.html E.T.
10.11.2017
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verilecek muhtasar beyanname tizerinden tahakkuk eden vergiden terkin edilmesi
suretiyle yapilmaktadir. 193 sayili Gelir Vergisi Kanunu’na 01/01/2008 tarihinden
itibaren gecerli olmak tizere 06.06.2008 tarihinde yiirtrliige giren 5766 sayili Kanunun
8. maddesiyle eklenen Gegici 73. maddesinde, 5084 sayili Yatirimlarin ve Istihdamm
Tesviki ile Baz1 Kanunlarda Degisiklik Yapilmasi Hakkinda Kanun’un ti¢lincii maddesi
kapsaminda gelir vergisi stopaji tesviki uygulanan tcretlerin vergilendirilmesinde,
oncelikle Kanunun 32. maddesinde yer alan asgari ge¢im indiriminin dikkate alinacagi
diizenlemesine yer verilmistir. 5084 sayili Kanun ile tesvik kapsamindaki illerde yatirim
yapan mikelleflere, gelir vergisinin % 80’1 veya tamami terkin edilmek suretiyle
dogrudan tesvik olarak aktarimi saglanmisken, 193 sayili Kanun’un 32. maddesinde yer
alan asgari ge¢im indirime iliskin diizenlemenin, gelir vergisi stopaji tesviki uygulanan
tcretlerin vergilendirilmesinde oncelikle dikkate alinmasi gerektigi yoniindeki ayni
Kanun’un gegici 73. maddesindeki diizenleme ile yatirnmcilarin hesapladiklari gelir
vergisi matrahini azaltmak suretiyle asgari ge¢im indirimine isabet eden gelir vergisi
tutar1 kadar gelir vergisi stopaji tesviki geriye doniik olarak azaltilmakta ya da ortadan
kaldirilmakta, ayrica ticretlilerin kaybinin 6nlenmesi i¢in de maddenin 01/01/2008 tarihine
kadar geriye yiirtitiildiigii anlasiimaktadir. 193 sayili Gelir Vergisi Kanunu’na 01/01/2008
tarihinden gegerli olmak tizere 06.06.2008 tarihinde yiirtirliige giren 5766 sayili Kanunun
8. maddesiyle eklenen gegici 73. maddesini, hukuk devletinin gereklerinden olan
kanunlarin geriye yiirimezligi ve kazanilmis haklara saygi ilkelerini zedeledigi sonucuna
varan Gaziantep Vergi Mahkemesi, itiraz konusu kurali Anayasa’ya aykirilik iddiasinin
ciddi oldugu kanisina vararak iptali i¢in Anayasa Mahkemesi’ne bagvurmustur. Anayasa
Mahkemesi itiraz konusu kurali, “yilikiimliiler i¢in uygulanacak gelir vergisi stopaji tesvik
sisteminin geriye doniik olarak degistirilmesiyle belirlilik ve 6ngoriilebilirlik ilkeleri ihlal
edildigi; yatirimei, tesvikli yatirima basladiginda yiiriirliikte olan kurallar yerine, daha
az tesvikten yararlanacagi, yatirimi yaparken bilmedigi kurallarla karsi karsiya kaldigi,
6.6.2008 tarihinden 6nce baslayan ve bu tarihten sonra da devam eden tesvikli yatirimlar
icin yasayla geriye doniik olarak ac¢ik bir miidahale yapildig1” gerekgeleriyle s6z konusu
diizenlemeyi iptal etmistir (Ozyolcu, 2012).

Benzer sekilde 5479 Sayili Kanun 30.03.2006 tarihinde kabul edilmesine ragmen,
Kanun’un 15’inci maddesiyle Gelir Vergisi Kanunu’nun 19’uncu maddesini yiirtirliikten
kaldiran 2’inci maddesinin 01.01.2006 tarihinden gegerli olmak tizere yiriirliige girecegi
ongoriilmek suretiyle yatirim indirimi istisnasi bakimindan kanun maddesi geriye dogru
yuriitiilmiistiir. Dolayistyla dnceki Kanun’un yirtrliikteki kurallarina gére 01.01.2006
tarihinde yatirim indirimi istisnasi kapsaminda yatirima baslayan yiikiimliiler, Kanun’un
04.08.2006 tarihinde ResmiGazete’de yayimlanmasinakadar gegen siirede yatirim indirimi
istisnasiin kaldirildigini bilmemektedirler. Diizenleme hem milletvekilleri tarafindan
iptal davasi yoluyla hem de vergi mahkemeleri ve Danistay’ca itiraz yoluyla AYM’ye
gotirilmiis ve s6z konusu diizenleme “yatirum indirimi istisnasindan yararlanacagini
bilerek ve bunun gereklerini yerine getirerek yatrima bagslayan yiikiimliilerin, yatirim
indivimi istisnasmin kaldwilmasina iligkin kuralin ge¢mise yiiriitiilmesi nedeniyle
ongoremedikleri bir durumla karsilasmis olduklart ve bundan dolayr yiikiimliilerin
hukuksal giivenliklerinin zedelenmis oldugu ve dolayisiyla hukuk devleti ilkesinin ihlal
edildigi” gerekgeleriyle AYM tarafindan iptal edilmistir (Ayyildiz & Ayyildirim, 2015:
70).
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3.5. Torba Kanun Alskanhgi

Ulkemizde &zellikle 2000°1i yillarin baslarindan itibaren adia “torba kanun” denilen
ve giderek yayginlagan bir uygulama séz konusudur. Temel amaci yasama siirecini
hizlandirmak gibi bilinse ya da ifade edilse de Torba kanun uygulamalari bir¢ok yoniiyle
hukuk devleti ile bagdasmayan 6zelliklere sahip bulunmaktadir. Bu dzellikleri kisaca su
sekilde dzetlemek miimkiindiir (Iba, 2011: 199-200):

-Torba kanun uygulamasi, geleneksel komisyon sistemini devre dis1 birakmaktadir.
Hemen her torba kanun tasarisi/teklifi, mali nitelikli hiikiimler igerdigi gerekgesiyle,
esas yoniinden “biitce komisyonu” na havale edilmektedir. Ayr1 kanun teklifleri halinde
sunulmus olsa, baska ihtisas komisyonlarnin gérev alanina girecek olan igler, zorunlu
olarak tek komisyona gonderildigi i¢in devre dis1 birakilmis komisyonlarin uzmanligindan
yararlanmadan ve katkilart alinamadan yasalasmis olmaktadir.

-Torba kanun goriismelerinin, 6zellikle, komisyon asamasinda, yeni madde ihdasinin
siklikla goriilen bir durum oldugu goriilmektedir. Genel Kurulda, torba kanuna yeni
madde ihdas1 Komisyon asamasina gore ¢ok daha zordur.

-Komisyona gelen ve komisyondan gecen madde sayisinin yeni maddelerin eklenmesi
ylziinden katlanarak arttigi goriilmektedir. Boylece, torbaya daha onceden kamufle
edilmek istendigi ya da kamuoyunda, ilgili kesimlerde en azindan bir siire gozlerden
kagirilmak istendigi i¢in konulmayan bir madde veya konu son anda eklenmis olmaktadir.
Bu baglamda, torba kanunlarin i¢inde, kanundan etkilenecek kesimler ac¢isindan siirpriz
olarak nitelendirilebilecek unsurlar bulunabilmektedir.

-Kanun yapim siirecinde sivil toplumun etkili bir sekilde katilmasi ve goriislerini ifade
etmesi, torba kanun yonteminde sekteye ugrayabilmektedir. Ote yandan, cok sayida kanun
cok sayida bakanligi ve kurulugu ilgilendirdiginden yasa yapim siirecinin teknik ilgilileri
arasinda gereken diyalog ve bilgi alis-verisi imkani cogu zaman ortadan kalkabilmektedir.
Bu durum, yasama hatalarinin artmasina yol agabilmektedir.

Kanun yapma teknigi; yuriirliikteki mevzuati iyi bilerek, toplumdaki siyasi, iktisadi ve
sosyal dengeleri makul sekilde degerlendirerek, kural koymanin usullerine riayet ederek,
basit, agik ve sistematik kural diisiinebilme ve bunu yazabilme beceri ve kabiliyetidir.
Iyi bir kanundan séz edebilmek icin, bu kanunun Anayasaya, iilke gergeklerine, genellik
ve soyutluk ilkelerine ve hukuk mantigina uygun olmasi sartlar1 aranir. Kisilerin veya
kisilerin veya gruplarin ¢ikarlan igin ve belirli siire gegerli kurallar koymak, kanun yapmak
bilimi esaslariyla asla bagdasamaz ve kanun yapma sanatina aykiri diiser. Ayrica bu
durum ayni1 diizeydeki kisi ve gruplar arasinda esitsizlik yaratir. Hukukun ve anayasanin
“esitlik” veya “esit islem” ilkesine ters diiser. Kanun veya Kanun Hiikmiinde Kararname
cikarilirken bu ilkelere yetkili yasama ve yiiriitme organlarinin mutlaka uymasi gerekir.
Aksine durum, hukuki istikrari, toplumdaki diizeni ve giliveni sarsici bir nitelik tasir
(Kaplan, 1992:100). Yukarida belirtilen olumsuzluklar torba kanun uygulamalar1 kanun
yapma teknigine uygun olmadigini gdstermektedir.
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Ulkemizde baslica torba kanun uygulamalar1 Tablo-3 de verilmistir. Torba kanun
kapsamina bakildiginda birbiriyle ilgisi olmayan bir¢ok konuda diizenlemeler igerdigi
goriilmektedir. Sorun sadece bununla sinirli olarak kalmamakta ayrica yukarida da ifade
edildigi iizere “torbaya daha dnceden kamufle edilmek istendigi ya da kamuoyunda, ilgili
kesimlerde en azindan bir siire gozlerden kagiriimak istendigi icin konulmayan bir madde
veya konu son anda eklenmis olmaktadir:” (Iba, 2011: 199-200)

Tablo- 5 Tiirkiye’de Bashica Torba Kanun Uygulamalari

Yil Kanun ve Kapsam
2005 21/4/2005 tarihli ve 5335 sayili Bazi Kanun ve Hitkmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina
Dair Kanun

(36 maddelik bu Kanunla 53 kanun veya kanun hitkmiinde kararnamede 163 degisiklik yapilmistir.
Bu degisikliklerden 21 adedi yeni, ek veya gegici madde ilaveleri seklinde olmustur.)

2011 13/2/2011 tarihli ve 6111 Sayili Bazi Alacaklarin Yeniden Yapilandiriimas: ile Sosyal Sigortalar
Ve Genel Saglik Sigortast Kanunu ve Diger Bazi Kanun ve Kanun Hitkmiinde Kararnamelerde
Degisiklik Yapilmas1 Hakkinda Kanun

(Toplam 234 maddeden olusan bu kanunla, 66 ayri kanunda ve 7 adet kanun hiikmiinde
kararnamede degisiklik yapilmistir.

2017 23.02.2017 tarihli ve 6824 Sayili Bazi Alacaklarin Yeniden Yapilandirilmasi ile Bazi Kanun Ve
Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun (Toplam 26 maddeden
olusmaktadir. Bu kanunla 193 say1li Gelir Vergisi Kanunu’nun miikerrer 121 inci maddesi yeniden
diizenlenmis ve vergiye uyumlu miikelleflere vergi indirim saglayacak diizenlemeler yapilmistir.
Ayrica Ziraat Bankast ve Tarim Kredi Kooperatifleri tarafindan kullandirilan tarimsal kredi
alacaklarinin yeninden yapilandirilmasi ve ayrica pek ¢ok ayri diizenleme yapilmistir.

2017 28.11.2017 tarihli ve 7061 Sayili Baz1 Vergi Kanunlari ile Diger Bazi Kanunlarda Degisiklik
Yapilmasina Dair Kanun toplam 124 maddeden olugmaktadir. Bu torba yasa icerisinde ¢ok sayida
kanunda degisiklik ger¢eklestirilmistir.

Kaynak: Yazarlar tarafindan resmi gazeteler incelenerek diizenlenmistir.

Calismanin bu kismina kadar genel olarak torba kanun uygulamasi ve sakincalari
Ozetlenmistir. Konu vergileme agisindan degerlendirildiginde de ayni durum soz
konusudur. Hiikiimetler normal yasama prosediirlerini izlemeden torba kanunlar ile vergi
yasalarinda da degisiklikler yapabilmektedir. Ornegin, 28.11.2017 tarihli ve 7061 Sayil1
Bazi Vergi Kanunlari ile Diger Bazi Kanunlarda Degisiklik Yapilmasina Dair Kanunda
vergilere ve benzeri mali yiikiimliiliiklere yonelik 27 farkli diizenleme yapilmigtir'®.

Sadece 28.11.2017 tarihli ve 7061 Sayili Torba yasa icerisinde vergileme konusunda
yer alan diizenlemelere bakildiginda yiiriitme organinin ve yasama organmnin iradi-
takdiri-ihtiyari diizenlemelerinin ne derece genis oldugunu gérmek mimkiindiir. Vergi
yasalarinda torba yasalarla yapilan bu degisiklikler bir taraftan vergi mevzuatini basitlikten
uzaklastirarak daha karmasik bir hale getirmekte, diger taraftan da vergilemede belirlilik-
aciklik-kesinlik ilkelerini ve ayni zamanda istikrar-diizenlilik-siireklilik ilkelerini bozarak
vergilemede “hukuki giivenlik ilkesi’ni biitiiniiyle ihlal etmektedir.

Vergi mevzuatinda siklikla yapilan degisiklikler sonucunda Tirk vergi sistemi
giivenilirligini yitirmig bir durumdadir. Devletin “zorlama” giiciinii kullanarak yiiriirlige
koydugu vergiler, vergi yasalarinda yaptig1 degisiklikle her ne kadar vergilerin “yasallik

18 http://www.meclishaber.gov.tr/develop/owa/haber_portal.haber_detay_dokuman?p1=142939
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ilkesi” agisindan dogru gibi goriinse de mesruiyet agisindan tartismalidir. Ozellikle vergi
kanunlarmin dogrudan degistirilmesi yerine “torba kanun” ad1 altinda pek ¢ok yasaya
tesir eden kanunlar araciligiyla degisikliklerin yapilmasi, mevzuati daha da karmasik hale
getirerek takip edilebilmesini zorlagtirmaktadir.

4. TARTISMA: ANAYASAL IKTISAT PERSPEKTIFINDEN
ONERILER

Hiikiimetlerin vergi mevzuatini ve vergi sistemini “vergi reformu” ad1 altinda tahribata
sevk etmelerini engelleyecek temel ¢6ziim anayasal vergi reformudur. Anayasal iktisat
felsefesi gergevesinde Onerilerimizi su sekilde siralayabiliriz:"®

1. Vergi konular1 ve vergi oranlarinin anayasada yer almasina iliskin oneriler tartisilmali
ve bu radikal anayasal vergi reformunun Tirkiye’de uygulanmasia yonelik Oneriler
tizerinde etraflica tartismalar yapilmalidir. Bu hususta bir toplumsal bir mutabakat
(consensus, uzlagsma) olusturulmali ve anayasada gerekli degisiklikler yapilmalidir.

2. Vergi aflart ile ilgili bir genel kural agik olarak anayasada giivence altina alinmalidir.
Bu konudaki anayasa degisikligi dnerimiz sudur:

“Vergi ve benzeri yiikiimliiliikler ve bunlara iliskin cezalarin affina yonelik bir yasa
¢tkarilamaz. Ancak dogal afetler durumunda Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi ti¢te iki
cogunlugunun karari ile Vergi ve benzeri mali yiikiimliiliikler ve bunlara iliskin cezalarin
affina iliskin bir ozel yasa ¢ikarilabilir.”

3. Ozellikle vergilerin geriye dogru yiiriitiilemeyecegi hususunun agik olarak anayasada
giivence altina alinmasi ve boylece higbir sekilde vergi ve benzeri mali yiikiimliiliiklerin
geriye doniik olarak uygulanamayacagi giivence altina alinmalidir. Anayasada yer
almasini teklif ettigimiz genel hiikiim su sekildedir (Aktan ve Gencel, 2003):

“Kanunlar yiirviirliige girdigi tarihten sonraki olaylar ve islemlere uygulanir. Herhangi
bir olay ya da islem hangi kanun yiiriirliikte iken gerceklesmisse kural olarak o kanun
hiikiimlerine tabiidir. Kanunlar, ge¢mis olay ve islemlere uygulanmaziar.”

Anayasada geriye dogru vergileme konusunda mevcut anayasamizda vergiler ile ilgili
olarak 73. maddenin son fikrasina su eklemenin yapilmasinin yeterli olacagi kanaatindeyiz:
“Kanunlar ile ge¢cmise doniik olarak vergi ve benzeri mali yiikiimliiliikler konulmaz.”

5. SONUC

Matematiksel iktisadin ilk Onciilerinden biri olarak kabul edilen Nicolas-
Frangois Canard (1750-1833)* tarafindan s6ylenmis bir 6nemli sozii burada hatirlatmakta
yarar gorliyoruz:

19 Bu konuda daha kapsamli bilgi i¢in bkz: Aktan 2017a; Aktan,1998.
20 R.E Hebert, “Nicolas-Frangois Canard  New Palgrave Dictionary of Economics, Ed. S.N. Durlauf & L.E.
Blume, New York. Macmillan Publishers, 2008. s. 637.
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“Her eski vergi iyi, her yeni vergi ise kotiidiir.”

Ideal bir vergi sistemi olusturmak agisindan bu sdziin anlami ve degeri biiyiiktiir. Yeni
bir vergi, bir yeni kiilfet demektir. Yeni bir vergi konulmasi ya da mevcut bir verginin
kapsaminda ve/veya oraninda bir degisiklik yapilmasi vergi yiikiimlilerinin mevcut
pozisyonlarimi etkiler ve degistirir.

Vergi reformlart adi altinda sik sik vergi mevzuatinda degisikliklere gidilmesi en basta
vergilemede “hukuki giivenlik ilkesini” (the principle of legal security) ihlal ederek
vergi yiikiimliilerinin devlete olan giivenini erozyona ugratir ve hatta tamamen ortadan
kaldirir (Aktan, 2017b). Tersinden sdylemek gerekirse bireylerin devlete olan gliveninin
tesis edilebilmesi i¢in hukuki giivenlik ilkesinin ihlal edilmemesi ve bu ilkenin baslica
unsurlarina (belirlilik, agiklik, kesinlik, istikrar, geriye dogru yiirimezlik, kiysa yasagi
vs.) gereken sayginin gosterilmesi gerekir.

Verginin konusunda, vergi oranlarinda, istisna ve muafiyetler kapsaminda yapilan
degisiklikler yani sira yeni mali (vergi) aflar cikarilmasi ve geriye dogru vergisel
yikiimliiliikler getirilmesi Cumhuriyet tarihimiz boyunca sik¢a tanik oldugumuz
deformlar ya da tahribatlardir.

Siyasal iktidarlarin iradi, takdiri, ihtiyari kararlar alarak vergi sistemini bu sekilde tahrip
etmeleri kabul edilebilir mi? Sorulmasi gereken ilk ve temel soru budur.
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TAX REFORM OR TAX DEFORM?
On the Deformation of Frequent Changes in the Turkish Tax System

INTRODUCTION

Since the establishment of the Republic of Turkey, “never-ending symphony” is presented
every year and everyone is invited to watch and listen to this symphony. In almost every
government change, a tax reform issue is on the agenda. Once every year or sometimes
more than once, changes in tax legislation come into effect.

METHOD

In this part of the study, we will first give a brief history of the tax system and tax reforms
184



Vergi Reformu Mu? Yoksa Vergi Deformu Mu?
Tiirk Vergi Sisteminde Bitmek Bilmeyen Mevzuat Degisiklikleri Ve Ortaya Cikardigi Tahribatlar Uzerine

of Turkey, then we will present an inventory of the various changes made in the tax
system and tax legislation of Turkey and the problems created by this inventory will be
discussed.

A Brief History of Turkish Tax System and Tax Reforms

From the proclamation of Turkish Republic up to now, Turkish tax reform has always
been on the agenda in politics and all elected governments implemented frequent changes
in tax laws. The changes in the tax system and the tax legislation, called tax reform,
bring about some partial improvements, but mostly ruin the tax system and legislation in
violation of the principles of taxation. These changes made as tax reform turn into “tax
deform”, as the phrase goes. In Turkey, unfortunately, some of the changes in tax laws has
been presented to the public as “tax reform” by governments every time and this habit has
continued in all terms of government.

The Changes in Turkish Tax System

Constant changes in tax legislation destabilizes the system and also leads to other
problems. The legal regulations introduced to the public as “tax reform” sometimes cause
curative effects on the tax system, but mostly extend the tax system and tax legislation
and complicate the tax system, thus make it worse.

The Another Endless Symphony in Turkish Tax System: Tax Amnesty

Frequent use of the tax amnesty in Turkey has caused the expectation of “tax amnesty
over again” to stick in the tax payers’ minds, so to be imprinted on their minds of the
perception that the same symphony will continue and never end.

The Another Legal Violation in the Turkish Tax System: Backward Taxation

From the foundation of the Republic to the present, governments have violated the basic
“legal security principle” in taxation by making arrangements for back taxes many times.

Bag Bill Habit
There is a practice called “bag bill” which is gradually becoming more common in

Turkey. Although its main purpose is known or expressed as speeding up the legislative
process; Bag bill practices have many aspects that are incompatible with the rule of law.

CONCLUSION

Frequent changes in tax legislation under the name of tax reforms erode the tax payers’
confidence in the government and even completely eliminate it.
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DISCUSSION: RECOMMENDATIONS FROM THE
CONSTITUTIONAL ECONOMIC PERSPECTIVE

The basic solution to prevent governments from bringing tax legislation and tax system
to destruction under the name of “tax reform” is constitutional tax reform. Within the
framework of constitutional economics philosophy, we can list our proposals as follows:

» Suggestions on tax issues and tax rates to be included in the constitution should be
discussed and thorough discussions on the proposals for the implementation of this
radical constitutional tax reform should be carried out in Turkey.

* A general rule regarding tax amnesty should be clearly guaranteed in the constitution.

* The point that taxes can not be shifted backwards should be clearly guaranteed in
the constitution and thus, it should be ensured that tax liabilities and similar financial
liabilities cannot be applied retrospectively.
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- ARASTIRMA MAKALESI -

CANAKKALE iLINDEKI 4 VE 5 YILDIZLI OTEL
CALISANLARININ YONETIM TARZI ALGILARININ
TUKENMISLIK DUZEYLERI UZERINE ETKIiSi
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Oz

Tiikenmislik, ¢calisma hayatinda hem bireysel performanst hem de orgiit performansi
olumsuz yonde etkileyen bir sendromdur. Tiikenmislik sendromu yasayan ¢alisanlar,
kendilerine atfedilen sorumluluklar: yerine getirmemekte ve miisterilere kars
tutumlarinda olumsuz davramglar sergilemektedir. Bireysel motivasyon basta olmak
tizere takim ve grup motivasyonlari, ¢calisanlarin ise ve orgiite baglhliklari, devamsiziik,
ise ge¢ kalma, kaytarma, isten ayrilma niyeti ile isten ayrilma gibi drgiitsel faktore
dogrudan etki eden tiikenmislik sendromu yodneticiler igin pozitif performansin
saglanmasi adina ¢oziimlenmesi gereken temel sorunlardan birisidir. Bu ¢alismanin
amact otel ¢alisanlarmmin algiladiklar: yonetim tarzlar: ile tiikenmislik diizeyleri
arasindaki iliskinin incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda Canakkale ilindeki 4 ve
S yildizli otellerde ¢alisan 411 katilimcrya anket uygulanmistir. Arastirma sonuglarina
gore algilanan demokratik ve paternalist yonetim tarzlarmmin otel ¢alisanlarinin
tiikenmiglik diizeyini azalttigi, otoriter ve tam serbesti yonetim tarzlarimin ise otel
calisanlarmmin tiitkenmislik diizeyini arttirdigi belirlenmistir. Arastirma sonuglarindan
vola ¢ikarak algilanan yénetim tarzlari ile ¢calisanlarin tiikenmislik diizeyi arasinda
anlaml bir iligkinin s6z konusu oldugu goriilmektedir. Otel igletmelerinde ¢alisanlarin
motivasyon diizeylerinin yiiksek olmasi érgiitsel baghliklarinin, verimliliklerinin ve
is tatminlerinin artmasina yardimct olacaktir. Yoneticilerin bu nedenlerden dolay:
calisanlarumin  tiikenmislik diizeylerini en aza indirmek amaciyla olumlu yéonetim
tarzlar: sergilemesi gerekmektedir. Bu arastirma Canakkale ilinde faaliyet gosteren 4
ve 5 yildizli otel ¢calisanlar iizerinde gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda arastirmanin
dahil edilmedigi diger illerde ve konaklama igletmelerinde daha derinlemesine
aragtirmalarin yapilmas: ve yapilacak arastirmalar arasinda karsilagtirma yapma
olanagi sunmast agisindan ilgili kisi, kurum ve kuruluslar acisindan faydal olacaktir.
Ayrica ¢atigma yonetim tarzi, paylasimer yonetim tarzi gibi aragtirmada yer almayan
yonetim tarzlarimin otel ¢alisanlarimin tiikenmiglik diizeyleri iizerine etkisi gelecek
arastirmalarda yer alabilir.
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THE INFLUENCE OF MANAGEMENT STYLE PERCEPTIONS ON
BURNOUT LEVELS OF EMPLOYEES AT 4 AND 5 STARS HOTELS IN
CANAKKALE

Abstract

Burnout is a syndrome that affects both individual performance and organizational
performance negatively in working life. Employees who experience burnout syndrome
show negative behaviors in their responsibilities attributed to them and their attitudes
towards customers. Burnout syndrome, which has a direct affect on internal motivation
in particular; as well as on other structural factors such as team and group motivation,
employee s commitment to work and the organization, absence, tardiness, slacking and
intention of leaving work as well as decision of leaving work, is one of the primary
issues that managers must resolve in order to ensure positive performance. The aim
of the study is to determine the relationship between perceived management style and
burnout level of Hotel employees. In this context, the survey was conducted to 411
hotel employees who work 4 and 5 star hotel in Canakkale. As a result of the study,
perceived democratic and paternalist management styles decrease the burnout level of
hotel employees, authoritarian and laissez-faire management styles increase the hotel
employees’ burnout level. Hotels should show care to psychological conditions of their
staff to ensure their high motivational level, job satisfaction, increased organizational
commitment and productivity. A positive management style should be demonstrated in
order to minimize burnout levels. This research has been conducted on the hotel staff
who work in four and five-star hotels in Canakkale. This research will be significant
for enabling individuals and organizations to carry out in-depth research and to offer
a possibility to make a comparison between the future research to be made in different
hotels and cities which this research did not include. The effect of the burnout levels
on the hotel staff such as conflict management style, and a participative management
style which this research also did not include could be within the scope of the future
research.

Keywords: Burnout, Canakkale, Hotel Employees, Management Styles.
JEL Codes: Z31, Z32,Z39
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1. GIRIS

Tiikenmislik mesleki bir hastalik olarak ilk defa 1974°te Psikiyatrist Herbert Freudenberger
tarafindan uyusturucu bagimlist ¢alisanlara yonelik yaptigi arastirmada yer almis,
1976 yilinda sosyal psikoloji alaninda arastirmalar yapan Christina Maslach tarafindan
calisanlarin duygusal hislerini kaybetmeleri ve misterilere karsi duyarsizlasmalari
seklinde ele alinmigtir (Ahola ve Hakanen, 2007:103). Maslach tiikkenmisligi “duygusal
¢okiintl, icine kapanma ve c¢alisma arkadaslartyla kiyaslandiginda bireyin hissettigi
kisisel basarisizlik hissinden dogan bir sendrom” olarak tanimlamistir (Barutgu ve
Serinkan, 2008:545).

Tikenmislik fiziksel, duygusal ve bilissel olarak enerjinin tiikenmesine neden olmakta
ve bu nedenle c¢alisanlar agisindan motivasyon eksikligi gibi olumsuz sonuglar
dogurabilmektedir (Halbesleben ve Bowler, 2007:94; Kahn, Schneider, Jenkins-
Henkelman ve Moyle, 2007:793). Tikkenmislik sendromunun mide bulantisi, bas agrisi,
yorgunluk, hastaliga egilimli olma gibi fiziksel (Malach- Pines, 2005:81); kaygili,
stipheli, alingan, endiseli, depresyona egilimli olma gibi psikolojik (Izgar, 2001:9;
Dalkilig¢ Stirgevil, 2014:32) ve ise ge¢ kalma, is doyumsuzlugu, ise gitmeme, insanlari
kiiglimse gibi davranigsal (Isikhan, 2004:48) belirtileri mevcuttur.

Tiikenmislik siireci duygusal tiikenme, duyarsizlagsma ve kisisel basari eksikligi seklinde
siireglere ayrilmistir (Cordes ve Dougherty, 1993:624). Maslach, Schaufeli ve Leiter
(2001:403) duygusal tikenmeyi tiikenmisligin en temel boyutu ve ilk belirtisi olarak
gostermistir. Duygusal tiikenme, cevresindeki insanlarin bireyden yogun duygusal
taleplerde bulunmasi ve bunun sonucunda bireyin duygusal olarak kendisini asan
bir ¢alisma ortamiyla bas basa kalmasini ifade etmektedir (Maslach, 2003:3). Hock
(1988:168), duyarsizlasma boyutunu bireyin hizmet gétiiriilen kisilere karsi kati, soguk
hatta insancil olmayan sekilde olumsuz tavirlar sergilemesi olarak tanimlamistir. Son
stire¢ olan kisisel basar1 eksikligi bireyin kendisini yetersiz, basarisiz ve siirekli sugluluk
duygusu igerisinde hissetmesi olarak tanimlanmistir (Maslach, 2003:190).

Tiikenmislik iizerine yapilan caligmalarda sosyal hizmet veren veya yardim amagli
mesleklerde calisan bireyler lizerine odaklanildigi goriilmektedir (Cordes ve Dougherty,
1993:622). Bu ¢alismalarin mesleki agidan daha gok saglik ¢alisanlari, akademisyenler ve
ogretmenler tizerine yapildigi goriilmektedir (Ergin, 1995; Bilici, Mete, Soylu, Bekaroglu
ve Kavake1, 1998; Tiimkaya, 1999; Mulki, Jaramillo ve Locander, 2006; Kanste, Kyngas
ve Nikkila, 2007; Angermeier, Dunford, Boss ve Boss, 2009; Helvact ve Turhan, 2013;
Cemaloglu ve Kayabasi, 2014; Can, Cimen ve Ozsar1, 2017).

Literatiir incelendiginde tiikenmisligin ¢alisanlarin kisilikleri ve kisisel 6zellikleri (Storm
ve Rothmann, 2003; Biihler ve Land, 2003; Ghorpade, Lackritz ve Singh, 2007), sosyal
destek ve bireysel stres unsurlar1 (Jenkins ve Elliot, 2004; Lloyd, King ve Chenoweth,
2002;) gibi bireysel etkenler ile orgiitsel iletisim (Brown ve Roloff, 2015), 6rgiit kiiltiird
(Ginossar, Oetzel, Hill, Avila, Archiopoli ve Wilcox, 2014; Williams, Manwell, Kondrad
ve Linzer 2007; Montgomery. Todorova, Baban ve Panagopoulou, 2013), orgiitsel
yapt (Bilal ve Ahmed, 2017; Mahdiyon ve Hasani, 2015) gibi orgiitsel faktorler ile

189



Funda ALDOGAN SENOL & Oguz DIKER & Liitfi ATAY

iliskilerine yonelik ¢alismalar bulunmaktadir. Fakat bu ¢alismanin konusu olan yonetim
tarzi ve tilkenmislik kavramlar1 arasindaki iligskinin literatiirde yeterince yer bulmadigi
gOriilmistiir. Bu nedenle bu ¢alisma otel ¢alisanlarinin tiikenmislik diizeyleri ve algilanan
yonetim tarzlar1 arasindaki iliskinin irdelenmesini amaglanmigtir.

1.1. Literatiir Taramasi
1.1.1.  Turizm isletmelerinde Tiikenmislik

Miisterilerle yiiz yiize iletisim gerektiren hizmet meslekleri diger is tiirlerinden farkli
olarak duygusal talepler igermektedir (Sandiford ve Seymour, 2007:213). Mesleki stres
baglaminda duygusal unsurlar igeren mesleklerde titkenmislik sendromu olas1 bir olumsuz
sonug olarak goriilmektedir (Pienaar ve Willemse, 2008:1053). Turizm sektorii igerisinde
miisteri ile en fazla yiiz yiize iletisimin gergeklestigi isletmeler otel isletmeleridir.

Birdir ve Tepeci (2003:96) sektor itibariyle konaklama sektoriiniin ¢alisanlarda
tikenmislige neden olabilecek birgcok ozellige sahip oldugunu belirtmistir. Konaklama
isletmelerinde calisan kisilerin haftanin yedi giinii agirlama faaliyetlerinin olmasi,
uzun vardiyali ¢alisma siireleri, miisteri tatmininden kaynakli zorluklar yasamalari ve
insanlarla birebir iletisim igerisinde olmalari bu 6zelliklerden bazilaridir (Akoglan Kozak,
2001:12; Tirkmen ve Artuger, 2011:235). Buick ve Thomas (2001:304) otellerde yasanan
isgiicli devir hizinin yiiksek olmasinin da calisanlarda tiikkenmislige neden olabilecegini
belirtmistir. Turizm isletmelerinde tiikenmislik lizerine yapilmis ¢alismalardan bazilar
asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 1. Turizm isletmelerinde Tiikenmislik Uzerine Yapilmis Calismalar

Yazar(lar) Analiz Diizeyi Bulgular
Akoglan Kozak (2001) |Konaklama  Sektorii  ve | Konaklama sektdriinde ¢alisan kadmlarmm %45’inde
Caligan Kadinlar tiikenmislik yasandig: tespit edilmistir.

Birdir ve Tepeci (2003) | Otel Isletmeleri Cahisanlar1 | Otel genel miidiirlerinin tiikkenmislik ~ diizeyleri
tizerine yapmis olduklar1 calismada tiikenmislik
diizeyinin diisiik oldugunu tespit etmislerdir.

Kim, Shin ve Umbreit | Otel Isletmeleri Cahisanlar1 | Disadéniikliik, uyumluluk, deneyime agikhk,
(2007) nevrotizm ve Oz-disiplin olmak tizere bes kisilik
boyutunun otel ¢alisanlarinin tiikenmislik
diizeylerine etkisini incelemis ¢alisanlarin kisilik
ozelliklerinin - mesleki tiikenmisligini  etkiledigi
sonucuna ulagmugtir.

Pelit ve Tiirkmen (2008) | Otel Isletmeleri Cahisanlar1 |Kiy1 ve sehir otelciligi caliganlar1 iizerinde
gergeklestirdikleri calismada sehir otelciliginde
calisanlarin kiy1 otelciliginde ¢aliganlara gore kisisel
basarilarinin yiiksek oldugunu belirlemiglerdir.
Aslan  ve  Etyemez | Otel Isletmeleri Cahisanlar1 | Tiikkenmislik alt boyutlar1 ile isten ayrilma niyeti
(2015) arasindaki iliskinin istatistiki olarak anlamli oldugu
sonucuna ulagmistir.

Giiven ve Sezici (2016) | Otel Isletmeleri Cahisanlar1 | Antalya ilindeki otel isletmelerinde ¢alisanlarm
tikenmislik  diizeylerini Maslach  tiikenmislik
modeline gére incelemis ve her {i¢ boyut (duygusal
tiikenme, kisisel basar1 eksikligi ve duyarsizlasma)
arasinda kuvvetli iliski saptamiglardir.
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Tikenmislik bireysel sikintilara ve olumsuz orgiitsel sonuglara neden olan kaygi verici
bir sendromdur (Cordes ve Dougherty, 1993:637). Tiikkenmisligin bireysel sonuglari;
kalp damar hastaliklari, sindirim sistemi hastaliklari, deri hastaliklar1, migren, depresyon,
anksiyete gibi rahatsizliklardir (Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001:406; Sabuncuoglu
ve Vergiliel Tiiz, 2005:310). Orgiitsel sonuclar1 ise; devamsizlik yapma egilimi,
performans dusiikliigi, dikkat bulanikligi, misterilere karsi ilgisizlik ve saygisizlik, ise
kars1 ilgisizliktir (Goktepe Kaya 2016:35-36; Maslach ve Zimbardo, 1982:74; Maslach,
Schaufeli ve Leiter, 2001:406; Dalkilig Stirgevil, 2014:142; Izgar 2001:25).

Tikenmislik sendromu 6rgiitiin katkis1 olmadan ¢alisanin bireysel gabalari ile tistesinden
gelebilecegi bir sorun degildir (Ozler, 2010:308). Calisanlarin yoneticilerinden takdir
gormesi, onlar tarafindan desteklenmesi ve giivenilir bir ortam igerisinde olmasi
tikenmisligin olusumunu etkilemektedir (Cerit, 2008:555). Leiter ve Maslach (1988:305)
yoneticileri ile olumsuz iligkiler igerisinde olan calisanlarda tiikkenmislik diizeylerinin
arttigini belirtmistir.

Bunedenle yonetim tarzlari tilkkenmislige etki eden en 6nemli faktorlerden birisidir (Seltzer
ve Numerof, 1988:439). Cagliyan (2007:38) yoneticilerin kirici ve incitici davraniglarda
bulunmasi, astlarma karsi adil davranmamasi, orgiit igerisinde yanlis veya eksik 6diil
dagitmasi gibi davranislar sergilemesinin ¢alisanlarinin tiikenmislik sendromuna
yakalanmasina zemin hazirlandigini belirtmistir. Bu baglamda yoneticiler, ¢alisanlarinin
gerek fiziksel gerekse psikolojik ihtiyaglarini karsilayarak orgiit igerisindeki tiikenmislik
diizeylerini azaltabilecek giice sahiptir (Telli, Unsar ve Oguzhan, 2012:135). Bu durum
emek yogun faaliyetlerin yiirtitiildiigii turizm isletmeleri i¢in de 6nem tasimaktadir.

1.1.2.  Turizm isletmelerinde Yonetim Tarzlar

Yonetim tarzina iliskin arastirmalar iletisim ve ulasim teknolojilerinde yasanan
gelismeler ve isletmelerin kiiresellesmeleriyle birlikte is agin1 genisletmeleri sonucunda
artig gostermistir (Adler, 1983:226; Ronen, 1986:1). Utroska (1992:21) y6netim tarzini,
yoneticilerin ¢alisanlar ve karar alma siireci ile iliski olarak benimsedigi tutum olarak
aciklamigtir. Harvey ve Turnbull (2006:332) yonetim tarzini, yonetsel kararlarin
verilmesinde yoneticinin izledigi yol olarak tanimlamistir. Hoang (2008:33) yonetim
tarzini yoOneticinin Orgiitteki g¢esitli durumlara yaklasimi ve astlarina karst sergiledigi
tutum olarak agiklamigti. Nwadukwe ve Timinepere (2012:199) ise yOnetim tarzinin
orgiitli yonetmenin yolu oldugunu belirtmistir.

Yonetim, turizm isletmelerinde genel olarak en gii¢ fakat en 6nemli gérev olarak kabul
gormektedir (Aktas, 1989:74). Caliskan (2009:221) modern turizm isletmeciliginde
artan rekabet ortami ve hizmet Kkalitesini gelistirmek acisindan ydnetim tarzlarinin
o6nemli oldugunu vurgulamistir. Werner (1993:111) yonetim tarzini olusturan unsurlari
yoneticilerin sahip oldugu kisilik 6zellikleri, hayat felsefesi, isgiicti iliskisi, amiri ve
orgiitsel yetkiye sahip kisiler tizerindeki etkisi ve yoneticinin diger birimlerle iligkisi
olarak belirtmistir. Marcinkevicilite ve Zukovskis (2016:121-122), ydnetim tarzini
olusturan unsurlart nesnel unsurlar (yonetilen orgiitiin 6zellikleri, ele alinan sorunlarin
ozellikleri, yonetim seviyesi, yonetilen personelin 6zellikleri, yoneticinin kariyer yolu)
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ve 6znel unsurlar (yoneticinin kisisel kalitesi, yoneticinin egitimi gibi) olmak tizere ikiye
ayirmustir. Adizes (2004:26) ise sonuglar tiretme, siiregleri yiiriitme, yaraticiligr 6n plana
¢ikartma ve calisanlari motive etme fonksiyonlarinin ne seviyede kullanildigina bagl
olarak yonetim tarzinin degistigini belirtmistir.

Yonetim tarzi hem galisanlarin hem de 6rgiitiin verimliligini, yoneticiler ile ¢alisanlar
arasindaki iliskiyi etkileyen, ¢alisanlarin orgiite karsi baglilik ve ilgi diizeyini belirleyen
onemli bir unsurdur (Ogunola, Kalejaiye ve Abrifor, 2013:1). Deery ve Jago (2001)
otel calisanlarinin biirokratik yonetim tarzina sahip olan yoneticileri otokratik olarak
algiladiklarini ve bu yoneticilerle istisare etmenin gii¢ oldugunu belirtmistir. Aktas ve
Kiling (2007) TUROB iiyesi bes yildizli oteller iizerinde yaptiklar1 calismada galisanlarin
yonetsel adalet ve catisma yonetimindeki etkinlikleri konusunda hassas olduklari buna
bagli olarak da is tatminlerini etkiledigi sonucuna ulagmislardir. Diger bir ¢alismada
Zopiatis ve Constanti (2010) Kibris’taki otel ¢alisanlarinin yonetsel algilarinda pozitif
degerler tasiyan yonetsel davraniglarin, calisanlarin aidiyet ve tiikenmis duygulari
iizerinde 6nemli etkilerinin oldugunu tespit etmislerdir.

Ibis ve Batman (2017) otel isletmelerinde calisanlarin memnuniyet faktorlerinin otelde
calisma siiresine gore farklilik yaratip yaratmadigina yonelik yaptiklari ¢aligmada
yonetim tarzi boyutunda anlamli farkliliklarin oldugunu tespit etmistir. Erol ve Koroglu
(2013) calisanlarin orgiitsel sessizlik diizeylerinin yapici yonetsel davraniglarindan
olumsuz, biirokratik ve otokratik yaklasimlar ile de pozitif olarak etkilendigini ifade
etmektedirler. Wang, Tsai ve Tsai (2014) arastirmalarinda turizmde pozitif ve doniisimcii
yonetsel tarzlarin calisanlarin yaraticilik, bireysel etkililikleri {izerinde etkili oldugu
ve ig karmagikligini azaltict yonde iliskili oldugu sonucuna ulagmiglardir. Goriildiigi
gibi turizm isletmeleri ¢alisanlarin pozitif ve yapict yonetsel algilari pozitif orgiitsel
davranis, biirokratik yonetsel algilar1 ise negatif davranislar dogurmaktadir. Bu agidan ele
alindiginda ¢aliganlarin yonetsel algilar: tikenmislik diizeyleri ile iliskisi olasidir.

Arastirmanin problemi turizm sektoriiniin is yiikii bakimindan en yogun alanlarindan
birisi olan biiyiik olgekli otel isletmesi c¢alisanlarinin algiladiklart yodnetim tarzi
tiikenmiglik diizeyleri iizerindeki etkisinin belirlenmesidir. Bu problemden hareketle otel
isletmeleri igerisinde yapisal olarak daha biiyiik olan 4 ve 5 yildizli otel ¢alisanlarinin
algiladiklar1 yonetim tarzini ve tiikkenmislik diizeylerini 6lgmek iizere anket ¢aligmasi
gergeklestirilmistir. Yapilan analizlerin sonucunda algilanan demokratik ve paternalist
yonetim tarzlarinin otel ¢alisanlarmin tiikenmislik diizeyini azalttigi tespit edilmistir.
Algilanan otoriter ve tam serbesti yonetim tarzlarinin ise otel ¢alisanlariin tiikenmislik
diizeyini arttirdigt belirlenmistir.

2. ARASTIRMANIN YONTEMi

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin temel amaci, otel g¢alisanlarinin yonetim tarzi algilarmin tiikenmislik
diizeylerine etkisinin incelenmesidir. Tiikenmislik yasayan bireylerin var oldugu

orgiit, ¢evresindeki degigsimlere uyum saglamak i¢in kendi yapisindaki degisiklikleri
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kolay bir sekilde gerceklestirememektedir (Maslach ve Zimbardo, 1982:77; Maslach
ve Leiter 1977:73-74). Raquepaw ve Miller (1989) yapmis olduklari calismada
tikenmigslik yasayan bireylerin is degistirmeye egilimli oldugu sonucuna ulasmistir.
Bu nedenlerle tilkenmislige neden olan etmenler incelenmesi gereken bir konudur.
Tikenmisligin agiklanan olumsuz sonuglarina bakildiginda orgiit agisindan zararlari
acikca goriilmektedir. Yapilan arastirmalar incelendiginde, bu ¢alismanin konusu olan
kavramlarin ayri ayr1 incelendigi fakat iki degisken arasindaki iliskinin biitiinlesik olarak
ele alindig1 caligmalarin literatiirde yeterince yer bulmadigi goriilmistiir. Bu yoniiyle
calisma literatiire katki saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.

2.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Canakkale ilindeki dort ve bes yildizli otel isletmelerinin ¢alisanlari
olusturmaktadir. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1’na ait internet sitesinden alinan verilere
gore Canakkale ilindeki turizm isletme belgesine sahip bes yildizli otel sayisi iki, dort
yildizli otel sayis1 sekizdir (yigm.kulturturizm.gov.tr). Arastirmanin yapildigr dénemde
isletmelerden alinan verilere gore galisan sayisi yaklasik 700 kisidir. Arastirmanin
orneklem biiyiikliigi %95 giivenirlik sinirlari igerisinde %5°1lik hata pay1 dikkate alinarak
384 olarak hesaplanmistir. Bu kapsamda yapilan ¢alisma i¢in 413 kisiye anket uygulamasi
gergeklestirilmistir. Bu anketlerden 411 tanesi analiz yapmak i¢in uygun bulunmustur.

2.3. Veri Toplama Teknigi ve Araci

Anket formlarindan faydalanilarak nicel yontemin kullanildigi bir ¢alisma yapilmustir.
Nicel arastirma yontemleri, istatistik gibi ikincil kaynaklardan ve arastirmacinin bireysel
veya kurumsal ¢abalarla toplama yoluna gittigi yapilandirilmis soru formlari gibi verilerle
gergeklestirilmektedir (Kozak, 2015:29). Tiikenmislik diizeyini 6l¢gmek amaciyla turizm
alaninda da ¢ok kullanilan 6lg¢eklerden birisi olan (Giiven ve Sezici, 2016:111; Hsu,
2013:184; Kim, Shin ve Umbreit, 2007:427) Maslach Tikenmislik Envanteri’nden
yararlanilmustir. Olgek 22 soru ile ii¢ boyutu Slciimlemektedir. Bu boyutlar duygusal
tikenme (1,2,3,6,8,13,14,16,20), duyarsizlasma (5,10,11,15,22) ve kisisel basar1 eksikligi
(4,7,9,12,17,18,19,21) olarak adlandirilmistir. Ergin (1992) tarafindan yapilan giivenirlik
analizleri sonucunda giivenirlik katsayis1 duygusal titkenmislik i¢in 0.83, duyarsizlasma
icin 0.65, kisisel basar1 eksikligi igin 0.72°dir.

Algilanan yonetim tarzini belirlemek tizere Bektas (2014) tarafindan gelistirilen 6lgek
kullanilmistir. Dort boyut ve bu boyutlara ait 23 sorudan olusmaktadir. Otoriter yonetim
tarz1 (31,32,33,34,35,36), demokratik yonetim tarzi (40,41,42,43,44,45), tam serbesti
yonetim tarzi (37,38,39), paternalist yonetim tarz1 (23,24,25,26,27,28,29,30) boyutlarini
icermektedir. Bektas (2014) yapmis oldugu calismasinda gilivenirlik katsayisini 0,89
olarak bulmustur. Alt boyutlara ait giivenirlik katsayisi otoriter yonetim tarzi i¢in 0,83,
demokratik yonetim tarzi igin 0,88, tam serbesti yonetim tarzi i¢in 0,66 ve paternalist
yonetim tarz1 i¢in 0,90 ¢ikmustir.
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Tablo 2. Arastirmada Yer Alan Yonetim Tarz1 Boyutlari

Yonetim Tarzi Yonetsel Davranis

Otokratik Yonetici kararlari tek basina almaktadir. Yasal mevkii ve giicii kendisinde toplamistir.
Emirlerine ve kararlarma uyulmasini istemektedir.

Demokratik Yénetim yetkisini paylasma egilimindedir. Onemli kararlarin alinmasinda astlarm
fikirlerini almaktadir.

Tam Serbesti Yonetici yetkiye sahip ¢ikmamaktadir. Yetki kullanma hakkii astlara devretmistir.
Calisanlar kendi kararlarini kendisi alabilmektedir.

Paternalist Yonetici calisanlarina bir ebeveynin g¢ocuguna gosterdigi ilgi ile yaklagmaktadir.
Calisanlarina is hayatinin yani sira 6zel hayatlarinda da destek olmaktadir.

Kaynak: Mucuk (2005:167); Newstrom ve Davis (1993:227); Ozgiir (2011:219); Eren
(2011:524); Koksal (2011:102) calismalarindan derlenmistir.

2.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Arastirmanin hipotezleri otel ¢calisanlari tarafindan algilanan yonetim tarzi ile tiikenmislik
diizeyleri arasinda nasil bir iliski olduguna dair arastirma sorusundan hareketle
belirlenmistir. Bu baglamda arastirmanin hipotezleri literatiirde algilanan yonetim tarzi
ile ¢alisanlarin yonetim tarzi arasindaki iliskiyi inceleyen ¢alismalardaki hipotezler temel
almarak olusturulmustur.

Kanste ve arkadaslart (2007) 601 hemsire ve yonetici iizerinde yapmis olduklar
calismada tam serbesti yonetim tarzinin kisisel basariyr diistiren bir faktoér oldugu
sonucuna ulagmistir. Zopiatis ve Constanti (2010) Kibris’daki konaklama isletmelerinde
gerceklestirdikleri arastirmada tam serbesti yonetim tarzinin duyarsizlagma diizeyini
etkiledigini belirlemistir. Danapour (2016) antrendrlerin tiikenmislik diizeyi ile algilanan
yonetim tarzini arastirmig, arastirma sonucunda otoriter yoneticinin ¢aliganlarin
tiikkenmislik diizeyi iizerinde etkisinin oldugunu belirlemistir. Ayan, Unsar ve Oguzhan
(2016) Marmara bolgesindeki banka caliganlar1 iizerinde algilanan yonetim tarzlarinin
tikenmislik diizeyi iizerine etkisini belirlemek amaciyla 680 calisanla anket yapmustir.
Caligmanin sonuglarina gore otoriter yonetim tarzinin ¢aliganlarin duyarsizlagma diizeyini
pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bu ¢aligmalarin 1s1ginda asagidaki hipotezler
olusturulmustur:

H1: Canakkale ilindeki 4 ve 5 yildizli otel ¢alisanlarinin algilanan otoriter yonetim tarzi
ile tilkenmiglik diizeyleri arasinda anlaml bir iliski vardir.

H2: Canakkale ilindeki 4 ve 5 yildizli otel ¢alisanlarinin algilanan demokratik yonetim
tarzi ile tiikenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

H3: Canakkale ilindeki 4 ve 5 yildizli otel ¢aliganlarinin algilanan tam serbesti yonetim
tarzi ile tiikenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

H4: Canakkale ilindeki 4 ve 5 yildizli otel calisanlarinin algilanan paternalist yonetim
tarzi ile tiikenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

S6z konusu hipotezler dogrultusunda olusturulan arastirmanin modeli (Sekil 1) asagidaki
gibidir:
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Sekil 1. Arastirma Modeli

Otoriter
Yénstim
Tarn

Duygusal
Tikenme

Duyarsizlas

Eijisel Bagan /
Ekiklizi

Damoksatk
Yenstim
YONETIM Tam
TARZLARI

Tam Serbest G
Yonetim s
Tam
Paemalist |

Yametim

Tarz

Sekil 1°’de yer alan arasgtirma modelinde de goriildiigli lizere yonetim tarzi
boyutlar1 otoriter yonetim tarzi, demokratik yonetim tarzi, tam serbesti yonetim tarzi
ve paternalist yonetim tarzi olarak ele alinmistir. Tiikenmislik kavrami ise duygusal
tilkenme, duyarsizlagsma, kisisel basari eksikligi boyutlari ile incelenmistir.

3. BULGULAR

Aragtirmaya katilanlara ait tanimlayici bilgiler asagida yer alan tablolarda sunulmustur.

Tablo 3. Katihmcilarin Cinsiyet, Yas ve Medeni Durum Degiskenlerine Gore Dagi-

hmi
Degisken Grup n
Cinsiyet Erkek 250
Kadin 161
Yas 21 yas alt1 12
21-35 277
36-50 108
51-65 14
Medeni durum Evli 180
Bekar 231

Tablo 3’te bulunan degerlere bakildiginda erkek ¢aliganlarin kadin g¢aligsanlara, bekar
calisanlarin sayisinin ise evli ¢alisanlarin sayisina gore de daha fazla oldugu goriilmektedir.
Otel isletmelerinde ¢alisma kosullarinin agir olmasi ve vardiya uygulanmasi bu farkliligin
kaynagi olarak goriilebilir. Yas faktoriine bakildiginda ise en az katilimeinin 21 yas altinda
oldugunu goérmektedir. Bunun nedeni olarak belirtilen yas altinda ilkogretim ve lise
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egitiminin devam etmesi ve 4857 Sayili Is Kanunu’nda yer alan yas smir1 gosterilebilir.

Tablo 4. Katihmcilarin Cocuk Sayisi, Egitim, Gelir Degiskenlerine Gore Dagilimi

Degisken Grup n
Cocuk sayist Yok 192
1 ¢ocuk 92
2 gocuk 85
3 gocuk 33
4 ¢ocuk 9
Egitim [lkogretim 13
Lise 148
Onlisans 129
Lisans 105
Yiiksek lisans 16
Gelir 1500 TL alt1 117
1500-2499 TL 244
2500-3499 TL 36
3500 TL ve tizeri 14

Tablo 4’te goriildigii tizere gocuk sayisi agisindan bakildiginda katilimeilarin gogunlugu
cocuk sahibi degildir. Egitim durumu agisindan bakildiginda lise ve 6n lisans egitiminde
yigilma oldugu gozlemlenmektedir. Lisans ve yiiksek lisans egitim seviyesinde olan
otel calisanlarinin lise ve lisans egitim seviyesine sahip olan otel ¢alisanlarindan az
olmasinin sebebi olarak is hayatindan beklentilerinin yiiksek olmasi olarak gosterilebilir.
Lisans ve yiiksek lisans egitim seviyesindeki ¢alisanlar cogunlukla yonetimde yer almak
istemektedir.

Tablo 5. Katilmeilarin Departman ve Calisma Siiresi Degiskenlerine Gore Dagilimi

Degisken Grup n

Departman On biiro 61
Aktivite 8
Kat hizmetleri 112
Yiyecek igecek 154
Muhasebe 19
Diger 57

Caligma siiresi 1 yildan az 60
1-5 yil aras1 280
5 yil tizeri 71

Tablo 5’de goriildiigli lizere departman agisindan katilimcilarin sayisina bakildiginda
en fazla yiyecek igecek ve kat hizmetleri departmanlarinda ¢alisildigr gorilmektedir.
Caligma siiresi olarak ise en fazla yogunlasma 1-5 yil arasinda gerceklesmistir. 1 yildan
az ¢alisanin olmasi ¢alisanlarin ¢ogunlukla sezonluk ¢aligmasindan kaynaklanabilmektir.
5 yil lizerinde galisan sayisindaki azligin nedeni ise is yiikii fazlalig1 ve agir ¢alisma
kosullaridir.
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Tablo 6. Maslach Tiikenmislik Ol¢egi Tamimlayic1 Faktor Analizi

Maslach Tiikenmislik N Min. Max. Ort. SS
Envanterinin Alt Boyutlar:

Duygusal Tiikenme 411 0,00 32,00 10,11 6,29
Duyarsizlagma 411 3,00 18,00 8,66 3,75
Kisisisel Basarisizlik 411 3,00 25,00 11,92 4,12

Maslach Tiikenmislik Envanterinin alt boyutlariin tanimlayici istatistiklere bakildiginda
duygusal tilkenme alt boyutunun ortalamasi 10.11 (S=6.29), duyarsizlagma alt boyutunun
ortalamas1 8.66 (S=3,75), kisisel basarisizlik alt boyutunun ortalamast 11.92’dir
(S=4.12). Bu degerlere bakildiginda duygusal tilkenme ve duyarsizlasma alt boyutlarinin
diistik diizeyde, kisisel basart hissi alt boyutunun yiiksek diizeyde tiikenmislik gosterdigi
goriilmektedir (Maslach, Jackson ve Leiter, 2010).

Yapilan faktor analizi neticesinde yonetim tarzlari 6l¢eginin dort faktorlii yaprya uyum
sagladig1 tespit edilmis olup, Olgek igin varyans agiklama orani % 60,31 olarak tespit
edilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi: %88,3; Barlett kiiresellik testi:
x2:4,181 olarak bulunmustur. Faktorlerin igsel tutarliliklart g6z oniine alindiginda
Cronbach Alpha degeri %73,5’dir. Tikenmislik 6l¢egi i¢in yapilan faktor analizinde
6lgegin ii¢ faktorlii yaptya uyum sagladigi belirlenmis ve varyans agiklama orani % 44,14
olarak tespit edilmistir. Faktorlerin igsel tutarliliklart géz oniine alindiginda Cronbach
Alpha degeri  %75,9’dir. Kaiser-Meyer-Olkin o6rneklem yeterliligi: %82,6; Barlett
kiiresellik testi: x2: 2,675 olarak bulunmustur. Giivenilirlik; bir testin veya olgegin
6lemek istedigi seyi tutarlt ve istikrarlt bigcimde 6l¢me derecesidir. Giivenilir bir test veya
Oleek, benzer sartlarda tekrar uygulandiginda benzer sonuglar vermektedir (Altunisik,
Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2005:115).

Tablo 7. Normallik Testi Sonuclar:

Skor puanlarn Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
istatistik sd P istatistik sd

Duygusal tiikenmislik diizeyleri skoru 101 411 .000 955 411
Duyarsizlasma diizeyleri skoru 121 411 .000 947 411
Kisisel bagar1 eksikligi hissi skoru .089 411 .000 .980 411
Algilanan otoriter yonetim tarzi 114 411 .000 .953 411
Algilanan demokratik yonetim tarzi skoru 138 411 .000 933 411
Algilanan tam serbesti yonetim tarzi skoru | .131 411 .000 .920 411
Algilanan paternalist yonetim tarzi skoru 116 411 .000 943 411

Tablo 7’de skor puanlari i¢in elde edilen normallik testi sonuglari gosterilmektedir.
Gozlem sayilart 50°nin {izerinde oldugu i¢in Kolmogorov-Smirnov testi sonuglart baz
almmistir. Bulgulara gore tiim degerler normal dagilima uygun degildir (p<0.05). Bu
durumda iligki analizlerinde parametrik olmayan yontemler kullanilmistir.
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Tablo 8. Korelasyon Analizi Sonuclari

Duygusal | Algilanan | Algilanan | Duyarsizlag- | Demokratik | Algi- Kisisel
tiikkenmiglik | otoriter paternalist | ma diizeyleri K yonetim lanan basari
diizeyleri | yonetim yonetim tam eksikligi
tarzi tarzi serbesti | hissi
yonetim
tarzi
Duygusal 1
tiikenmislik
diizeyleri
Algilanan 0,535 1
otoriter yonetim
tarzi
Algilanan -0,172 -0,404 1
paternalist
yonetim tarzi
Duyarsizlasma 0,633 0,440 -0,129 1
diizeyleri
Demokratik -0,251 -0,423 0,618 -0,221 1
yonetim tarzi
Algilanan tam 0,255 0,531 -0,421 0,265 -0,310 1
serbesti yonetim
tarzi
Kisisel basar1 -0,241 -0,259 0,477 -0,215 0,374 -0,242 1
eksikligi hissi

Tablo 8’de skor puanlari arasindaki iligkileri incelemek igin elde edilen korelasyon
analiz sonuclar1 gosterilmektedir. Veriler normal dagilima uygun olmadigi i¢in Spearman
korelasyon analizi kullanilmustir.

Otel ¢alisanlarinin duygusal tiikenmislik diizeyleri ile algilanan otoriter yonetim tarzi
arasinda pozitif yonlii orta diizey istatistiksel olarak anlamli bir iliski goriilmektedir
(r=0,535; p<0,001). Otel ¢alisanlarinin duyarsizlasma diizeyleri ile algilanan otoriter
yonetim tarzi arasinda pozitif yonlii orta diizey anlamli bir iliski vardir (r=0,440;
p<0,001). Otel ¢alisanlarmin kisisel basar1 eksikligi hissi ile algilanan otoriter yonetim
tarzi arasinda negatif yonlii zayif diizey anlamli bir iligki vardir (r=-0,259; p<0,001).

Elde edilen bulgulara gore yonetim tarzini otoriter olarak algilayan otel calisanlarinin
tikenmigslik diizeyleri istatistiksel agidan yiiksek ¢ikmigtir. Bu duruma gerekge
olarak otoriter yoneticilerin ¢alisanlarin iizerinde kurmus oldugu baski gosterilebilir.
Calisanlar kendini ifade etmekte zorlanmakta, diisiincelerini agiga vuramamakta ve
isletme kararlarina katilamamaktadir. Yoneticilerine karsi korku duymakta ve ise karsi
motivasyonlarini yitirmektedir. Bu durumlar mesleki tiikenmisligin olusmasinda 6nemli
etkenlerdir. Benzer sekilde Ayan, Unsar ve Oguzhan (2016) yapmis olduklar1 ¢calismada
otoriter liderlik tarzinin ¢aliganlarin titkenmisligin duyarsizlagsma boyutunu pozitif yonde
etkiledigi sonucuna ulasmustir. {lgili degerler ele alindiginda H1 desteklenmistir.

Otel calisanlarinin duygusal tiikenmislik diizeyleri ile algilanan demokratik yonetim tarzi
arasinda negatif yonlii zayif diizey istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir (r=-0,251;
p<0,001). Otel ¢alisanlarinin duyarsizlasma diizeyleri ile algilanan demokratik yonetim
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tarzi arasinda negatif yonli zayif diizey anlamli bir iliski vardir (r=-0,221; p<0,001). Otel
calisanlarinin kigisel basar1 eksikligi hissi ile algilanan demokratik yonetim tarzi arasinda
pozitif yonlii zayif diizey anlamli bir iligki vardir (r=0,374; p<0,001).

Elde edilen sonuclara gore yonetim tarzini demokratik olarak algilayan otel galisanlarinin
tikenmislik diizeyleri istatistiksel agidan disiik ¢ikmistir. Bu duruma gerekge olarak
demokratik yoneticilerin ¢alisanlarmin fikirlerini 6nemsemesi, insancil davranislar
igerisinde olmasi, ¢alisanlarina karsi esit davranmasi ve giivenilir olmasi gosterilebilir.
Calisanlar bu durumlar karsisinda kendisini degerli hissetmekte ve duygusal agidan
tatmin olmaktadir. Stresin diisiik oldugu orgiit yapilarinda ¢alisanlarin tiikenmislik diizeyi
de diisiik ¢ikmaktadr. Tlgili degerler ele alindiginda H2 desteklenmistir.

Otel calisanlarinin duygusal tiikenmislik diizeyleri ile algilanan tam serbesti yonetim tarzi
arasinda pozitif yonlii zayif diizey istatistiksel olarak anlamli bir iliski mevcuttur (1=0,255;
p<0,001). Otel galisanlarnin duyarsizlasma diizeyleri ile algilanan tam serbesti yonetim
tarzi arasinda pozitif yonlii zayif diizeyde anlamli bir iliski vardir (r=0,265; p<0,001).
Otel ¢alisanlarin kisisel basar1 eksikligi hissi ile algilanan tam serbesti yonetim tarzi
arasinda negatif yonlii zayif diizeyde anlamli bir iligki vardir (r=-0,242; p<0,001).

Yonetim tarzini tam serbesti olarak algilayan otel ¢alisanlarinin tiikenmisglik diizeyleri
istatistiksel agidan yiiksek ¢ikmigtir. Bu duruma gerekge olarak, tam serbesti taniyan
yoneticinin karar vermekten kaginmasi, otoritesini kullanmamasi, sorumluluk almamasi
sonucunda ¢alisanlarin etkili bir yoneticiye sahip olmadiklarini diistinmesi gosterilebilir.
Calisanlar kendilerini yetistirmek ve sorunlara en iyi ¢Oziimi bulmak zorunda
hissetmektedir. Bu durum baski altinda hissetmelerine sebep olabilmektedir. Ayrica
otoritenin olmamasi Orgiitte kargasa yasanmasi sonucunu dogurmaktadir. Caliganlar
konusmanin orgiitte hicbir seyi degistirmeyecegini diisiinmektedir ve sessiz kalmay1
tercih etmektedir. Bu durum bir siire sonra duyarsizlasmanin yasanmasina neden
olabilmektedir. Ilgili degerler ele alindiginda H3 desteklenmistir.

Otel ¢alisanlarinin duygusal tiikenmislik diizeyleri ile algilanan paternalist yonetim tarzi
arasinda negatif yonlii zayif diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir (r=-
0,172; p<0,001). Otel g¢alisanlarmin duyarsizlasma diizeyleri ile algilanan paternalist
yonetim tarzi arasinda negatif yonlii zayif diizeyde anlamli bir iligki vardir (r=-0,129;
p=0,009). Otel calisanlarinin kisisel basar1 eksikligi hissi ile algilanan paternalist yonetim
tarzi arasinda pozitif yonlii orta diizey anlamli bir iligski vardir (r=0,477; p<0,001).

Yonetim tarzini paternalist olarak algilayan otel calisanlarinin tilkenmislik diizeyleri
istatistiksel agidan diisiik ¢ikmistir. Bu duruma gerekge olarak paternalist yoneticinin
calisanlarinin hem mesleki hem de 6zel hayatlari ile ilgilenmesi, ¢alisanlarina ailenin
bir pargasi olduklarini hissettirmesi, onlari motive etmesi gosterilebilir. Paternalist
yonetici yardimsever ve iyi niyetli davranislar sergilemektedir. S6z konusu gerekgeler,
ayn1 zamanda Tiirk toplumunun kiiltiirel 6zelliklerinin yansimasi olarak da diistiniilebilir.
Yoneticinin bu tutum ve davranislari ¢alisanlarin tiikenmislik diizeylerini diisiirmektedir.
Ilgili degerler ele alindiginda H4 desteklenmistir.
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4. TARTISMA VE SONUC

Tikenmiglik tizerine yapilan ilk ¢alismalarin hemsireler, Ggretmenler ve sosyal
hizmet calisanlar1 lizerine gergeklestirildigi goriilmektedir. Ancak sonraki ¢aligmalar
tiikenmisligin yalnizca bu is kollarinda degil birgok farkli meslekte goriilebilecegini ve
calismalarin gereksiz olarak sinirlandirildigint gostermistir (Birdir ve Tepeci, 2003:94).
Konaklama isletmelerinde miisterilerle yiiz yiize iligkilerin yogun olarak yasanmasi, uzun
vardiyali galisma siireleri, miisteri tatmininden kaynaklanan zorluklar stresli bir ¢alisma
ortami yaratmaktadir (Akoglan Kozak, 2001:12). Stresin yogun oldugu ¢evrelerde ise
tiikenmislik sorunu goriilmektedir.

Tiikenmislik hem bireysel hayati hem de Orgiit hayatini etkilemektedir. Tikenmislik
yasayan birey Orgiit igerisinde islerin yapilmasini engelleyebilmekte ve bu nedenle is
arkadaslar lizerinde olumsuz etkiler birakabilmektedir. Ayrica tiikenmislik yasayan birey
miisterilere karsi olumsuz davranislarda da bulunabilmektedir. Bu nedenlerden dolay1
yoneticiler ¢alisanlarinin tiikenmislik yasamamasi i¢in yonetimsel davranislarina 6zen
gostermelidir.

Otel isletmeleri bliylik 6lglide insan giicii araciligiyla isleyisini devam ettirmektedir.
Bu dogrultuda otel ¢alisanlarinin is performansi otelin basart durumunu etkilemektedir.
Calisanlart isletmenin basarisi dogrultusunda yonlendirme ve onlara yol gosterme
acisindan yoneticiye cok fazla gorev diismektedir. Bu durum calisanlart psikolojik
ve davranigsal agidan etkilemekle birlikte isletmenin basarisi veya basarisizligi ile de
iliskilidir. Yoneticinin ¢alisanlarina karst motive edici davranislarda bulunmasi ve
onlara degerli olduklarini hissettirmesi ¢alisanlarinin daha verimli ¢alismasina olanak
saglayacaktir.

Arastirmanin analizinden elde edilen veriler ve yapilan degerlendirmeler sonucunda
asagida yer alan model olusturulmustur:

Sekil 2. Arastirma Sonuclarimin Modellenmesi

Duygusal
Tekenme

7 ‘Duyarmziay \
/ =2
% - —— Tikenmiglic
Rigisel Bagan /
Ekaiidlidi

Sekil 2°de yer alan modelde de goriildiigii iizere arastirmanin sonucunda algilanan
demokratik yoOnetim tarzi ve algilanan paternalist yonetim tarzinin c¢aliganlarinin
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tikenmislik diizeylerini distirdigii; algilanan otoriter yonetim tarzi ve algilanan tam
serbesti yoOnetim tarzinin ¢alisanlarin tilkenmislik diizeyini arttirdigi goriilmektedir
(Sekil 2). Bu sonuglardan yola c¢ikarak algilanan yoOnetim tarzlari ile galisanlarin
tikenmislik diizeyi arasinda anlamli bir iliskinin s6z konusu oldugu goriilmektedir. Bu
sonuglar literatiirdeki diger ¢alismalarin sonuglari ile benzerlik gostermektedir (Kanste
ve arkadaslar1, 2007; Zopiatis ve Constanti, 2010; Danapour, 2016; Ayan, Unsar ve
Oguzhan, 2016). Otel isletmeleri ¢alisanlarinin motivasyon diizeylerinin yiiksek olmasi,
is tatminlerinin saglanmasi, Orgiitsel bagliliklarinin ve verimliliklerinin artmasi igin
onlarin psikolojik durumlarina 6zen gostermelidir. Bu baglamda tiikkenmislik diizeylerini
en aza indirmek amactyla olumlu yonetim tarzlari sergilenmelidir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar 1s1ginda otel yoneticilerine yonelik bazi Oneriler
sunulabilir. Oncelikle otel yoneticileri calisanlarm stres ve tilkenmislik diizeylerini
arttiracak davranislardan kagmmalidir. Yoneticiler hem orgiit hem de isletmenin
surdiriilebilirligi i¢in calisanlarinin huzurlu ve mutlu olacagi bir ¢aligma ortami
olusturmalidir. Orgiit icerisinde tilkenmislige yol acabilecek olumsuz kosullar:
olabildigince azaltmalidir. Ayrica tiikenmisligin en 6nemli nedenlerinden biri olan stres
konusu tizerine ¢alisanlara stres yonetimi egitimleri verilebilir.

Bu arastirma Canakkale ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel c¢alisanlari tizerinde
gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda arastirmanin dahil edilmedigi diger illerde ve
konaklama isletmelerinde daha derinlemesine arastirmalarin yapilmast ve yapilacak
aragtirmalar arasinda karsilagtirma yapma olanagi sunmasi agisindan ilgili kisi, kurum ve
kuruluslar agisindan faydali olacaktir. Ayrica ¢atisma yonetim tarzi, paylagimci yonetim
tarzi gibi arastirmada yer almayan yoOnetim tarzlarinin otel calisanlarinin tiikenmislik
diizeyleri tizerine etkisi gelecek aragtirmalarda yer alabilir.
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THE INFLUENCE OF MANAGEMENT STYLE PERCEPTIONS
ON BURNOUT LEVELS OF EMPLOYEES AT 4 AND 5 STARS

HOTELS IN CANAKKALE

INTRODUCTION

Burnout was first described by the psychiatrist Herbert Freudenberger in 1974 as an
occupational disease (Ahola ve Hakanen, 2007:103). Maslach described the term burnout
as ““ an emotional breakdown, a withdrawal and a syndrome that is born from the feeling
of personal failure when compared with colleagues” (Barutgu ve Serinkan, 2008:545).
Burnout syndrome, which has a direct effect on internal motivation in particular; as well
as on other structural factors such as team and group motivation, employee’s commitment
to work and the organization, absence, tardiness, slacking and intention of leaving work
as well as decision of leaving work, is one of the primary issues that administrators must
resolve in order to ensure positive performance.

The administrative style is one of the most important factors affecting the burnout
syndrome (Seltzer ve Numerof, 1988:439). Cagliyan (2007:38) It has been found that
administrators’ behaviour such as treating the subordinates in an offensive, unkind and
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unjust way, and wrong or inadequate distribution of the rewards within the organization,
lead to the employees’ burnout syndrome. In this context, administrators are capable of
lowering the level of burnout syndrome within the organization by providing for their
employees’ physical and psychological needs (Telli, Unsar ve Oguzhan, 2012:135).

The main issue of this research is to determine the effects of the administrative style
perceived on the level of burnout syndrome of hotel staff. From this viewpoint, a survey
has been carried out within the hotels in order to measure the level of burnout syndrome
and administrative style perceived by the hotel staff who work in four or five-star
hotels. The survey was conducted to 411 hotel employees who work 4 and 5 star hotel
in Canakkale. According to the result of this analysis, it has been found that perceived
democratic and paternalist administrative styles lower the burnout levels while perceived
authoritarian and sovereign administrative styles increase the burnout levels of the hotel
staff.

METHODS

Quantitative research techniques are performed by the data from the secondary sources
such as statistics and constructed questionnaires which are collected by the researcher’s
own individual efforts or through the organizational efforts. (Kozak, 2015:29). Maslach
Burnout Inventory which has also been used frequently in tourism in order to measure
the level of burnout syndrome. Also, in order to determine perceived administrative
style, a chart which is developed by Bektas (2014) has been used. The chart consists of
four dimensions and twenty-three questions which belong to the four dimensions. The
dimensions of authoritarian, democratic and paternalist administrative styles are included
in the chart. Correlation analysis has been performed to study the relationship between
administrative style and burnout levels.

RESULTS

It has been noticed that there is a moderate uphill (positive) level of statistically meaningful
relationship between emotional burnout levels and perceived authoritarian administrative
style of the hotel staff (1=0,535; p<0,001). There is also a moderate uphill (positive) level
of meaningful relationship between depersonalization levels and perceived authoritarian
administrative style of the hotel staff (r=0,440; p<0,001). There is a weak downbhill
(negative) level of meaningful relationship between feeling the lack of personal success
and perceived authoritarian administrative style of the hotel staff. (r=-0,259; p<0,001).
According to the findings, there are statistically high burnout levels of the hotel staff who
perceive the administrative style as authoritarian.

There is a weak downhill (negative) level of statistically meaningful relationship
between the emotional burnout levels and perceived democratic administrative style
of the hotel staff. (r=-0,251; p<0,001). There is a weak downhill (negative) level of
meaningful relationship between the depersonalization levels and perceived democratic
administrative style. (r=-0,221; p<0,001). There is a weak uphill (positive) level of
meaningful relationship between feeling the lack of personal success and perceived
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democratic administrative style of the hotel staff. (1=0,374; p<0,001). According to the
findings, there are statistically low burnout levels of the hotel staff who perceived the
administrative style as democratic.

There is a weak uphill (positive) level of statistically meaningful relationship between the
emotional burnout levels and perceived sovereign administrative style of the hotel staff.
(r=0,255; p<0,001). There is a weak uphill (positive) level of meaningful relationship
between depersonalization levels and perceived sovereign administrative style of the
hotel staff. (r=0,265; p<0,001). There is a weak downhill (negative) level of meaningful
relationship between feeling the lack of personal success and perceived sovereign
administrative style of the hotel staff. (r=-0,242; p<0,001). The burnout levels of the hotel
staff who perceived administrative style as sovereign turned out to be statistically high.

There is a weak downhill (negative) level of statistically meaningful relationship between
the emotional burnout levels and perceived paternalist administrative style of the hotel
staff. (r=-0,172; p<0,001). There is a weak downhill (negative) level of meaningful
relationship between depersonalization levels and perceived paternalist administrative
style of the hotel staff. (r=-0,129; p=0,009). There is a moderate uphill (positive) level
of meaningful relationship between feeling the lack of personal success and paternalist
administrative style of the hotel staff. (r=0,477; p<0,001). The burnout levels of the hotel
staff who perceived administrative style as paternalist turned out to be statistically low.

DISCUSSION

As aresult, it has been found that perceived democratic administrative style and paternalist
administrative style lower burnout levels, whereas perceived authoritarian administrative
style and sovereign administrative style increase burnout levels of the staff. The results
of this study indicate there is a meaningful relationship between perceived administrative
style and burnout levels. These results demonstrate similarity with the results of other
studies in literature (Kanste ve arkadaslari, 2007; Zopiatis ve Constanti, 2010; Danapour,
2016; Ayan, Unsar ve Oguzhan, 2016).

Burnout affects both individual lives as well as organizational lives. Individuals who
are experiencing burnout may prevent the work to be successfully completed within
an organization, therefore, may have a negative effect on their colleagues. Therefore,
administrators should show care in their administrative behaviour towards their staff to
prevent them from experiencing burnout.

This research has been conducted on the hotel staff who work in four and five-star hotels
in Canakkale. This research will be significant for enabling individuals and organizations
to carry out in-depth research and to offer a possibility to make a comparison between
the future research to be made in different hotels and cities which this research did not
include. Moreover, the effect of the burnout levels on the hotel staff such as conflicting
administrative style, and a participating administrative style which this research also did
not include could be within the scope of the future research.
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Oz

Ulkemizde sosyal giivenlik sisteminin tamamlayicist olan Bireysel Emeklilik Sistemi,
bireylerin, ¢calisma hayatinda yaptiklar: birikimler sayesinde, emeklilik donemlerinde
refah kaybina ugramamalarint saglayan bir sistemdir. Tiirkiye'de su an itibariyle
faaliyette bulunan 18 adet emeklilik sirketi yer almaktadir: Bu emeklilik sirketlerinin

temel gorevi katilimcilardan topladiklart  primleri farkly  yatirim  fonlarinda
degerlendirmektir.

Bu ¢alismamin amact Bireysel Emeklilik Sirketlerinin finansal performanslarmin
emeklilik yatirim  fonlart iizerinden karsilastiriimas: ve katilimcilara  sirket
secimlerinde yardimci olmaktir. Bu amag dogrultusunda on adet Bireysel Emeklilik
Sirketi bes adet Bireysel Emeklilik Yatinm Fonu kullamilarak karsilastiriimistir:
Karsilastiriima  yapilirken ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden TOPSIS ve
PROMETHEE yontemleri kullamilmisti. Caliymanin sonucunda her iki yonteme
gore de en iyi performansi gosteren sirket Allianz Yasam ve Emeklilik sirketi olarak
belirlenmistir. Yapilan siralamada son sirada TOPSIS yontemine gore Vakif Emeklilik
ve Hayat sirketi yer alirken PROMETHEE ydntemine gore Axa Hayat ve Emeklilik
sirketi yer almistir.

Anahtar Kelimeler: Bireysel Emeklilik Sirketleri, Bireysel Emeklilik Yatirum fonlart,
Cok Kriterli Karar Verme Teknikleri, TOPSIS, PROMETHEE
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EVALUATION OF THE FINANCIAL PERFORMANCE OF INDIVIDUAL
PENSION COMPANY: TURKEY CASE

Abstract

The Individual Pension System, which is complementary to the social security system
in our country, allows individuals not to suffer prosperity during their retirement years
thanks to the accumulation of their working lives.

The purpose of this study is to help the individual pension companies operating in
the Individual Pension System to compare and participate in company selection. For
this purpose, ten individual pension companies were compared using five individual
pension investment funds. In comparison, TOPSIS and PROMETHEE methods were
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used as multi criteria decision making techniques. As a result of the study, the company
that performed best with both methods was designated as Allianz Life and Pension
Company. According to the TOPSIS method, the Vakif Emeklilik ve Hayat company
took place at the last place in the order, while the Axa Hayat ve Emeklilik company
according to PROMETHEE method took place.

Key Words: Private Pension Companies, Pension Mutual Funds, Multi Criteria
Decision System, TOPSIS, PROMETHEE

Jel Codes: G22, G23

1.GIRIS

Biinyesinde saglik giivencesi ve emeklilik planlart bulunduran sosyal giivenlik kavrami
ilk olarak Amerika Birlesik Devletleri’nde ortaya ¢ikmustir. Insanlar calisamayacak yasa
geldikleri zaman kendi gegimlerini saglamak icin gelire ihtiya¢ duyarlar. Sosyal giivenlik
sistemi sayesinde insanlar ¢alistiklar1 donemde prim yatirarak emeklilik donemlerini
finanse etmis olurlar. Gliniimiizde iilkelerin uyguladigi emeklilik sistemlerinde sorunlar
meydana gelmistir. Bu sorunlar yiiziinden sistem agik vermis ve tilkelerin sosyal glivenlik
sistemleri zarar etmeye baslamistir. Bu sorunlardan baslicalar1 arasinda, tip biliminde
yasanan gelismeler sayesinde ortalama insan Omriiniin uzamasi, yeni nesil insanlarin
cocuk sahibi olmak istememeleri ve buna bagli olarak ¢alisan niifusun azalmasi sayilabilir.
Bu sorunlar, tilkeleri bu konuda 6nlemler almaya itmistir.

Ulkeler, emeklilik sistemlerinde yasanan sorunlar karsisinda emeklilik sistemlerini
yeniden diizenlemis ve bazi tedbirler almistir. Emeklilik yaslarinin yiikseltilmesi, ¢alisan
kisilerin 6dedikleri prim tutarlarinin arttirilmasi ve 6zel emeklilik sisteminin tesvik
edilmesi iilkeler tarafindan bu sorunlara karsi alinan 6nemler igerisinde sayilabilir.

Bu calismalar neticesinde 6zel emeklilik sistemleri giindeme gelmistir. Eskiden beri
var olan sistemlerin 6nemi artmis ve yapilan devlet tesvikleri neticesinde daha etkin
bir konuma gelmistir. Bazi tlkeler, emeklilik sistemlerini tamamen 6zellestirmis ve
kendileri denetleyici duruma gegmisler bazilart ise 6zel emeklilik sistemlerini mevcut
sistemin tamamlayicisi olarak kullanmaya baslamiglardir.

Tiirkiye’de bireysel emeklilik olarak adlandirilan 6zel emeklilik sistemi 1999 yilinda
Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu ile diizenlenmistir. 27 Ekim 2003
tarihinde yirirliige giren bireysel emeklilik sistemine katilimin arttirtlmasi igin 2004
yilindan itibaren cesitli tegvikler yiirlirlige konmustur. Devletin yaptig1 en dnemli tesvik
%25 devlet katkisidir. Bu tesvikle beraber katilimcinin yatirdigi primin %25’ini devlet
katki olarak katilimc1 adina sisteme yatiracaktir. Bu uygulama 2012 yilinda 6327 sayili
Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu ile uygulanmaya baglanmustir.
2016 yilinda yapilan Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanununda Degisiklik
Yapilmasina Dair Kanun ile otomatik katilim yiiriirliige konmustur. Bu kapsamda yeni ise
baslayan ve ¢alisan kisiler otomatik olarak sisteme dahil edilmektedir. Ancak, kendilerine
istedikleri takdirde iki ay sonra sistemden ¢ikabilme hakki taninmustir.
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Bu ¢alisgmanin amaci bireysel emeklilik sirketlerini bireysel emeklilik yatirim fonlari
iizerinden kiyaslamak ve ¢ikan sonuglar dogrultusunda bireylerin sirket se¢imlerine
kismen de olsa yardimci olmaktir. Bu kapsamda on adet bireysel emeklilik sirketi bes
adet bireysel emeklilik yatirrm fonu performanslart tlizerinden degerlendirilmistir.
Karsilastirma yapmak icin Cok Kriterli Karar Verme Tekniklerinden TOPSIS ve
PROMETHEE yontemi kullanilmustir.

1.1. Literatiir Ozeti
1.1.1.  Bireysel Emeklilik Sisteminin Kapsami ve Amaci

Kisilerin emeklilik donemlerinde refah kaybina ugramalarini engelleyen BES, (Bireysel
Emeklilik Sistemi) insanlarin emeklilik donemlerinde ekonomik dar bogaza girmelerini
onlemek i¢in birikim yapmalari, yaptiklari bu birikimlerin uzun vadede ekonomiye kaynak
olmasi ve stirdiiriilebilir ekonomik kalkinmanin gergeklestirilmesi amaciyla olusturulmus
sistem olarak tanimlanabilir (Germir, 2015: 57). BES hakkinda halki bilgilendirmek
amaciyla devlet tarafindan kurulmus olan EGM’nin (Emeklilik Go6zetim Merkezi)
tanimina gore ise BES “Kisilerin aktif ¢alisma yasamlari siiresince yaptiklari tasarruflari
uzun vadeli yatirnma yonlendirerek emeklilik donemlerinde, yasam standartlarini
koruyabilecekleri bir gelir elde etmelerini saglayan dzel bir emeklilik sistemidir” seklinde
ifade edilmektedir (www.egm.org.tr, 2018).

Bireysel emeklilik sisteminin amaci, Diinya Bankasi’nin “Yaslilik Krizini Onlemek”
adli 1994 yilinda yayimladigi raporda acikga belirtilmistir. Raporda insanlarin yas
ortalamalarinin hizla yiikseldigi ve bu ylikselis karsisinda {ilkelerin sosyal giivenlik
sistemlerinin yetersiz kalacagindan bahsedilmistir. Ulkeler bu tehlike karsinda, emeklilik
yasglarinin  yiikseltilmesi, calisanlarin 6dedikleri emeklilik primlerinde artiglarin
yapilmasi, emeklilik dénemlerinde yapilacak olan maas veya toplu para 6demelerinin
azaltilmasi ve 6zel emeklilik sistemlerinin desteklenmesi gibi bazi 6nlemler almislardir.
Alman bu tedbirler ¢alisanlarin emeklilik doneminde refah kaybi yasamalarina neden
olmaktadir. Calisanlar, hem bu refah kaybini 6nlemek hem de ¢esitli devlet tesviklerinden
yararlanmak i¢in BES’e yonelmislerdir. Gelismis birgok tilke BES’i mevcut emeklilik
sistemlerinin bir tamamlayicisi olarak kullanmakta ve sisteme katilimda insanlar1 6zgiir
birakmaktadir (Sezgin ve Yildirim, 2015:128).

BES katilimcilart emeklilik donemlerinde toplu para veya mevcut maaslarina ek
olarak ikinci bir maas 6demesi alacaklardir. Bu gelirler sayesinde emeklilik doneminde
ugrayacaklar1 refah kaybinin kismen de olsa oniine gegmis olacaklardir. Katilimcilarin
calisirken 6dedikleri primler, bireysel emeklilik yatirim fonlarinda degerlendirilecek ve
sistem bu sekilde ekonomiye uzun vadede kaynak saglamis olacaktir. BES’in bir diger
Ozelligi ise insanlart daha 6zgiir kilmasidir. Bu sistemin sagladigi faydalar sayesinde
insanlar 6deyecekleri prim tutarini kendileri belirleyecek, istedikleri sirketle anlasma
yapip maksimum kazang elde etmeye calisacaklardir. Ulkelerin sagladign emeklilik
sistemlerinde tiim kosullar {ilkeler belirlemekte ve tek soz sahibi devlet olmaktadir
(Demir ve Yavuz, 2004:285).
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1.1.2. Tiirkiye’de Bireysel Emeklilik Sistemi

1980 yilindan sonra tiim diinya iilkelerinin yasamaya bagladig1 sosyal giivenlik sikintilarini
Tirkiye’de yasamaya baslamistir. Tiirkiye’de yasanan sosyal giivenlik sistemindeki
sorunlarin nedeni ¢ogu diinya {iilkesine gore farklilik gdstermektedir. Gelismis veya
gelismekte olan ¢ogu iilke yaslt niifusun artip ¢alisan niifusun azalmasindan, ortalama
yasam siiresinin uzamasindan dolay1 sosyal giivenlik sisteminde sorun yagamistir.
Tirkiye’de ise, sisteme borglu kisilerin sik sik bor¢larimin affedilmesi, emeklilik yasinin
cok erken olmasindan dolay: calisabilecek durumdaki kisilerin uzun siireler emekli
maasi almasi, tiim bunlarla birlikte sosyal giivenlik kurumunun da topladig1 fonlari iyi
degerlendirememis olmasi ve toplanan fonlarin uzun vadede deger kaybina ugramasi gibi
nedenlerle bir takim sorunlar yagamistir. Tiim bu geligsmeler iilkeyi harekete gegirmis
ve Tirkiye bu alanda doksanli yillarin sonlarmma dogru reformlar gergeklestirmeye
baglamistir (Tirker, 2011: 17; Can, 2010: 140).

Sosyal giivenlik sistemini iyilestirmek igin yapilan reformlar iki asamali olarak
uygulanmistir. i1k asamada kayit dis1 is¢i calistirmanin 6niine gegmek icin adimlar atilmus,
emeklilik maaglarinin miktarlarinda 6denen primlerin etkisi artirtlmis ve emeklilik
yas sinirinin kademeli olarak artirtlmasi kararlagtirtlmistir. Bunlara ek olarak ikinci
asamada issizlik sigortas: yuriirliige konmustur. Yapilan tiim bu ¢aligmalarin arkasindan
1999 yilinda Bireysel Emeklilik Tasarruf ve Yatirim Sistemi Kanunu ¢ikarilmis ve 27
Ekim 2003 tarihinde fiili olarak uygulanmaya baglamistir (Apak ve Tagciyan, 2010:
121).

Tirkiye’de BES’in taraflari; katilimceilar, emeklilik sirketleri, Hazine Miistesarligi, Takas
Bank, Sermaye Piyasast Kurulu, portfoy yoneticileri ve Emeklilik Gézetim Merkezidir.

Sekil 1. BES isleyis Mekanizmasi

KATILIMCI
HAZINE EMEKLILIK TAKAS
MUSTESARLIGI — SIRKETI —> BANK
PORTFOY —> SERMAYE
YONETICISI PIYASASI KURULU

Kaynak: SAHIN O. Tiirkiye’deki Bireysel Emeklilik Sirketlerinin Bireysel Emeklilik
Yatirim Fonlar1 Uzerinden Performanslarinin Degerlendirilmesi Yiiksek Lisans Tezi
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Sekil 1’de BES’in isleyisi sistemi goriilmektedir. Sekil 1 incelendiginde, 6ncelikle,
katilimc1 BES i¢in emeklilik sirketine bagvuru yapmakta, emeklilik sirketi s6zlesmeyi
diizenlemekte ve sozlesme taraflar tarafindan imzalanmaktadir. Hazine miistesarligi
emeklilik sirketlerine ruhsat ¢ikarmak ile gérevlidir. Emeklilik sirketlerinin olusturduklari
yatirrm fonlar1 Takas Bank’ta saklanir. Emeklilik sirketi fonlarin etkin bir sekilde
yonetilmesi igin portfoy yoneticisi atamaktadir. Portfoy yodneticisi Sermaye Piyasasi
Kurulu tarafindan siirekli olarak denetlenmektedir. Sekil 1°de bilgi toplayict ve bilgi
saglayici kurum ve kuruluslar géz ardi edilmistir.

1.1.3. flgili Cahsmalar

Finansal varlik ve portféylerin ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden yararlanilarak
performanslarinin karsilastirilmasina yonelik ¢alismalar uzun yillardir arastirmacilar
tarafindan yapilmaktadir. Bu ¢aligmalardan bazilari asagida deginilmistir.

Aytekin ve Sakarya (2013) BIST’te faaliyette bulunan 20 adet gida isletmesinin
performanslarini TOPSIS yonteminden yararlanarak karsilastirmislar ve dort yil {ist
iste en iyi performansi sergileyen bir sirket olmadigini tespit etmislerdir. Aliasghar ve
Tabriz (2014) faizsiz kredi fon performanslarini karsilastirmak icin TOPSIS yontemini
kullanmuslar, sonug olarak finansal kriterlerin diger kriterlere gére daha dnemli oldugunu
ortaya c¢ikarmuslardir. Wanke, Azad ve Barros (2016) Malezya’daki Islami Bankalarin
performanslart TOPSIS yontemini kullanarak karsilagtirmislar ve maliyet yapisina
iliskin degiskenlerin verimlilik iizerinde olumsuz bir etkisi oldugunu tespit etmislerdir.
Orgun ve Eren (2017) BIST te faaliyet gdsteren teknoloji sirketlerinin performanslarini
TOPSIS yonteminden yararlanarak incelemisler ve 2010-2015 yillar1 arasinda her bir yil
i¢in en iyi performans1 gosteren sirket belirlenmistir. Alsu ve Tasdemir (2017) BIST te
faaliyette bulunan 15 adet dokuma isletmesi finansal performanslarini TOPSIS yontemi
tizerinden karsilastirmislar ve en iyi performansa sahip sirket belirlenmistir. Erdogan ve
Yamaltindova (2018) BIST’te islem gdren 13 adet turizm sirketinin performanslarimni
TOPSIS yonteminden yararlanarak karsilagtirmislar, calismanin sonucunda turizm
sirketlerinin performanslarinin yillara goére farklilik gosterdigini tespit etmislerdir.
Bu calismalar TOPSIS yontemi kullanilarak finansal alanda yapilan g¢alismalardan
bazilaridir. PROMETHEE yo6ntemi kullanilarak yapilan ¢alismalar boliimiin devaminda
incelenmistir.

Qu, Li ve Guo (2011) Sangay Menkul Kiymetler Borsasi’nda islem goren rastgele
secilmis 20 adet hisse senedinin performansini PROMETHEE yontemini kullanarak
karsilagtirmislar ve en iyi performansi gosteren bes hisse senediyle olusturulacak
portfoyiin yiiksek getiri elde edilecegini tespit etmislerdir. Aytekin ve Sakarya (2013)
BiST’te faaliyet gdsteren mevduat bankalarinin performanslarini PROMETHEE
yonteminden yararlanarak karsilagtirmislar ve ¢alisma sonucunda her yil en iyi
performansi gosterebilen bir banka tespit edememislerdir. Bagci ve Rengber (2014) kamu
bankalari ile 6zel bankalarin karliliklarint PROMETHEE yo6ntemi ile karsilastirmiglardir,
¢alismanin sonucunda kamu bankalar1 6zel bankalara gére daha karli oldugunu ortaya
¢ikarmiglardir. Bagci ve Esmer (2016) halka agik faktoring sirketlerinin performanslarini
PROMETHEE yontemi {izerinden karsilastirmislar ve en iyi faktoring sirketinin Lider
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Faktoring sirketi oldugunu tespit etmislerdir. Biilbiil ve Kose (2016) sigorta sirketlerinin
performanslarint PROMETHEE yo6nteminden yararlanarak karsilastirmislar, ¢alismanin
sonucunda en iyi ve en kotii performansi sergileyen sirketler tespit edilmistir. Giiney
(2017) BIST’te yer alan ¢esitli sektorlerin performanslarini PROMETHEE yontemi
kullanarak karsilastirmistir.

2. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu ¢aligmanin amaci Tiirkiye’de faaliyet gosteren on adet emeklilik sirketinin finansal
performanslarini yatirim fonlari lizerinden kiyaslamak ve elde edilen bulgular sonucunda
katilimcilara sirket se¢imlerinde yardimci olmaktir.

Bu c¢aligmada 2014 Ocak ay1 ile 2018 Ocak ayr arasinda emeklilik sirketlerinin
kullandiklar1 emeklilik yatirim fonlariin tiger aylik getirileri kullanilmistir. Tiim veriler
Sermaye Piyasasi Kurulu internet sayfasindan elde edilmistir. Elde edilen verilerden
sirketlerin 2014:01 ile 2018:01 dénemleri arasindaki iicer aylik getiri oranlari hesaplanmig
ve ortalama getiri oranlari tespit edilmigtir.

Caligmaya veri setinin, sirket sayisinin ve fon sayisinin maksimizasyonunu saglamak
amacityla 10 adet bireysel emeklilik sirketi ve 5 adet bireysel emeklilik yatirim fonu dahil

edilmistir. Calismada kullanilan girket adlar1 ve kisaltmalar1 Tablo 1°de gosterilmektedir.

Tablo 1. Sirket Adlar: ve Kisaltmalari

Sirket adi Kisaltmasi

Allianz Hayat ve Emeklilik ALHE

Allianz Yasam ve Emeklilik ALYE

Anadolu Hayat Emeklilik ANHE

Avivasa Emeklilik ve Hayat AVEH

Axa Hayat ve Emeklilik AXHE
BNP Paribas Cardif Emeklilik BNP
Garanti Emeklilik ve Hayat GEH

Groupama Emeklilik GE

Vakif Emeklilik ve Hayat VEH
Ziraat Hayat ve Emeklilik ZHE

Calismada kullanilan bireysel emeklilik yatirim fonlarmin isimleri ve kisaltmalari Tablo
2’de yer almaktadir.
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Tablo 2. Fon Adlar ve Kisaltmalari

Fon Adi Kisaltmasi
Altin Fonu AF
Hisse Senedi Fonu HSF
Kamu Yabanci Para (Doviz) Cinsinden Bor¢lanma Araglari Fonu KYPCBA
Standart Fon SF
Devlet Katkis1 Fonu DKF

Tablo 2 incelendiginde tiim bireysel emeklilik sirketlerinde ortak olan ve ortak zaman
dilimi itibariyle yer alan bireysel emeklilik yatirim fonlart veri seti igerisinde dahil
edilmistir.

Bu ¢aligsmada ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden TOPSIS ve PROMETHEE yo6ntemi
kullanilmistir. CKKV (Cok Kriterli Karar Verme) birbirleriyle ortiismeyen birden fazla
kriter ve alternatifin es zamanli olarak degerlendirilip karar verme durumu seklinde
aciklanabilmektedir (Tiitek, Giimiisoglu ve Ozdemir, 2012: 132).

Bazi CKKYV tekniklerinin belli kriterler altinda degerlendirilmesi Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Baz1 CKKYV Tekniklerinin Performanslarinin Karsilastirilmasi

CKKV Hesaplama Zaman: | Basitlik Matematik Giivenilirlik Veri Tiirt
Teknikleri Islemleri
AHP Cok fazla Cok Maksimum Zayif Karisik
kritik
MOORA Cok az Cok Minimum iyi Nicel
basit
PROMETHEE Fazla Orta Orta Orta Karisik
kritik
VIKOR Az Basit Orta Orta Nicel
TOPSIS Orta Orta Orta Orta Nicel
kritik
ELECTRA Fazla Orta Orta Orta Karigik
kritik

Kaynak: Chakraborty, 2011; 1165

Tablo 3 incelendiginde PROMETHEE ydnteminin basitlik diizeyinin orta kritik oldugu,
matematiksel iglem yogunlugunun orta diizeyde oldugu ve orta diizey giivenirlilige sahip
oldugu goriilmektedir. PROMETHEE yonteminin dezavantaji ise yontemin hesaplama
zamanin uzun olmasidir.

Tablo 3’¢ bakildiginda TOPSIS yonteminin hesaplama zamani, basitlik, matematik
islemleri ve giivenirlilik kriterlerin de orta diizey smiflandirma grubu igerisinde yer
aldig1 goriilmektedir. Tablo 3’te TOPSIS yonteminde sadece nicel veriler kullanildig:
goriilirken PROMETHEE yo6nteminde hem nitel hem de nicel verilerin kullanilabildigi

217



Onan SAHIN & Cagatay BASARIR

goriilmektedir.

TOPSIS (Technique for Order Preferenceby Similarity to Ideal Solution — Ideal Coziime
Benzerlik Bakimindan Siralama Performansi Teknigi) Hweng ve Yoon tarafindan
1981°de tasarlanmis bir CKKV teknigidir. TOPSIS yontemi, karmasik olmayan ve kolay
uygulanabilen bir yontemdir. Gergek hayatta da kolaylikla uygulanabilen bu yontem
tedarik, lojistik, finans, tiretim, insan kaynaklar1 yonetimi, pazarlama, miithendislik gibi
cesitli alanlarda rahatlikla kullanilmasi miimkiindiir (Gerekan, Kaygin ve Yilmaz, 2016:
612).

CKKYV tekniklerinden biri olan PROMETHEE (Preference Ranking Organization Method
for Enrichment Evaluations) yontemi 1982 yilinda J. P. Brans tarafindan bulunmus ve
gelistirilmistir (Bagci ve Rengber, 2014: 41). PROMETHEE yontemi karmasikliktan uzak,
kullanigh ve etkin bir yontemdir. PROMETHEE I y6ntemi alternatifleri degerlendirerek
kismi bir siralama elde eder. PROMETHEE II yontemi ise oncelikleri daha net tespit
eder, daha saglikli ve giivenilir bir siralama yapma imkani sunmaktadir (Akkaya ve
Sahin, 2012: 71).

Bu ¢alismada kullanilan TOPSIS yontemi Microsoft Excel kullanilarak gergeklestirilirken
PROMETHEE yo6nteminin uygulamasinda ise Visual PROMETHEE paket programi
kullanilmistir. TOPSIS ve PROMETHEE yo6ntemlerin de uygulanan adimlar karsilikli
olarak Tablo 4’te gosterilmistir.
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Tablo 4. TOPSIS ve PROMETHEE Y éntemlerinin Uygulama Adimlar:

ADIMLAR TOPSIS PROMETHEE
Karar matrisinin olusturulmasi
L Adim a;;  Q; v Qg Alternatiflerin, kriterlerin (6lgiitlerin) ve kriterlerin
’ s Q21 Qzz v QG2 agirhiklarinim belirlenmesi.
ij= B
Am1 Am2 Amn
Normalize edilmis karar matrisinin olusturulmast
En uygun tercih fonksiyonun belirlenmesi
2 Adim i1 Tzt Tin
: Ri= 21 Tz vt Ton (Olagan, U tipi, V tipi, Seviyeli, Lineer, Gaussian tercih
U= : fonksiyonlarindan birinin segilmesi)
Tm1 Tm2 Tmn.
Agirlikli karar matrisinin olusturulmasi
3 Adim Wilin  Walyz o0 Wplg Tercih fonksiyonlar1 temel alinarak ortak tercih
: Vs Wile1  Walzz  tr Wplop fonksiyonunun belirlenmesi.
u= : H
W1lm1  W2Tmz WnTmn
Ortak tercih fonksiyonu goz 6niinde bulundurularak
. . . X tercih indeksleri olusturulur.
Ideal A+ ve negatif ideal A- ¢oziimlerin
olusturulmasi n
4. Adim . . . m(a,b) = Z wj.Pj (a,b)
A*={(max; v;j|j € ), (min; v;j|j € J)} =

=
A=={(min; v;;|j € J), (max; v;;|j € )} (b, a) = zn:wj Pj (b, a)
j=1

J

Alternatiflerin arasindaki mesafe 6l¢tlerinin
hesaplanmasi

Pozitif ve negatif uistiinliiklerin belirlenmesi

n
S Adim si= Z}_:I(VU — v Ri=123,..m -+ @ =) m(ab)

p o-@=) n(ba)
si= Z Wy —v7)? i=123,..m
j=1

ideal Cozii oreli Yakinhigin H 1

deal Coziime Goreli Yakinligin Hesaplanmas: PROMETHEE I, kismi dnceliklerin hesaplanmasi
6. Adim s

Cl=——= i=1..m
PTs s ! m

7. Adim

. PROMETHEE II yontemi ile net 6nceliklerin
hesaplanmasi @ (a) = ®*(a) — @~ (a)

3. BULGULAR

Calismanin bu kisminda TOPSIS ve PROMETHEE modellerinden elde edilen sonuglar
detayli bir sekilde verilecektir.
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3.1. TOPSIS Yontemi Kullanilarak Elde Edilen Bulgular

TOPSIS yonteminin ilk adimi karar matrisinin olusturulmasidir. Karar matrisi
olusturulurken satirlarda alternatifler yani ¢alismada kullanilan sirketler, siitunlarinda
ise kriterler yani ¢calismada kullanilan bireysel emeklilik yatirim fonlar1 yer almaktadir.
Caligsmada kullanilan karar matrisi Tablo 5’ de gosterilmektedir.

Tablo 5. TOPSIS Karar Matrisi

Kriterler
Alternatifler AF HSF KYPCBA SF DF

ALHE 0,03667 0,049875 0,044399 0,020712 0,021641
ALYE 0,037766 0,044364 0,047483 0,022615 0,023305
ANHE 0,037108 0,042549 0,04551 0,017004 0,02084
AVEH 0,038248 0,044437 0,040353 0,020083 0,022498
AXHE 0,035778 0,043089 0,040899 0,017468 0,021321
BNP 0,037965 0,040382 0,044118 0,018408 0,021652
GEH 0,037557 0,045614 0,046928 0,019491 0,022809
GE 0,03825 0,039282 0,040981 0,021407 0,022801
VEH 0,037568 0,034776 0,040044 0,019412 0,022476
ZHE 0,037399 0,040788 0,036208 0,020864 0,021302

Elde edile karar matrisine normalizasyon isleminin uygulanmasiyla standart karar matrisi
elde edilmis olur. Bu iglem farkli kriterlerin ortak degerler {izerinden kiyaslanmasina
imkan tanimaktadir.

TOPSIS yonteminin ti¢lincii adiminda agirliklandirma islemi yer almaktadir. Bu asamada
her kriterin altindaki degerle o kritere verilen agirliklar ¢arpilmaktadir. Bu ¢alismada her
bir kritere esit agirlik verilmistir. Bunun sebebi herhangi bir fonun diger fon {izerinde
daha baskin kilinmak istenmemesidir. Elde edilen agirlikli standart karar matrisi Tablo
6’da gosterilmektedir.

Tablo 6. Agirhikh Standart Karar Matrisi

Kriterler
Alternatifler AF HSF KYPCBA SF DF

ALHE 0,061948 0,073889 0,065569 0,066102 0,061995
ALYE 0,0638 0,065725 0,070123 0,072175 0,066761
ANHE 0,062688 0,063036 0,067209 0,054267 0,059698
AVEH 0,064614 0,065833 0,059594 0,064093 0,064449
AXHE 0,060442 0,063835 0,0604 0,055748 0,061077
BNP 0,064137 0,059825 0,065153 0,05875 0,062024
GHE 0,063447 0,067576 0,069303 0,062205 0,065339
GE 0,064617 0,058196 0,060521 0,06832 0,065316
VHE 0,063466 0,05152 0,059137 0,061953 0,064387
ZHE 0,063179 0,060427 0,053471 0,066588 0,061022
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TOPSIS uygulamasimin dordiincti adiminda ise pozitif ideal ve negatif ideal degerler
belirlenmektedir. Bir sonraki adimda ise bu noktalardan yararlanarak her bir degerin
pozitif ve negatif noktasina olan uzaklig1 hesaplanmaktadir.

TOPSIS uygulamasinin son adiminda C degeri hesaplanmaktadir. C degerine gore
yapilan siralama, alternatiflerin nihai siralamasini vermektedir. C degeri sifir (0) ile bir
(1) arasinda bir deger alabilmektedir. Uygulamanin sonunda elde edilen C degerleri ve
siralama Tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 7. C Degeri ve Siralama

C Siralama
ALYE 0,781456 1
ALHE 0,750856 2
GEH 0,673955 3
AVEH 0,553564 4
GE 0,49474 5
ANHE 0,446738 6
BNP 0,431257 7
ZHE 0,403656 8
AXHE 0,386081 9
VEH 0,290086 10

Tablo 7 incelendigi zaman en iyi performansi gosteren sirketin Allianz Yasam ve Emeklilik
oldugu onun arkasindan ise Allianz Hayat ve Emeklilik sirketinin geldigi gortilmektedir.
Son sirada yer alan sirket ise Vakif Emeklilik ve Hayat iken sondan bir 6nceki sirada, Axa
Hayat ve Emeklilik sirketi gortilmektedir.

3.2. PROMETHEE Yontemi Kullanilarak Elde Edilen Bulgular
PROMETHEE yonteminin de ilk agsamasi TOPSIS yonteminde oldugu gibi karar
matrisinin olugturulmasidir. Olusturulan karar matrisi ve kullanilan agirliklar Tablo 8’de

yer almaktadir.

Tablo 8. Alternatiflerin, Kriterlerin (Olgiitlerin) ve Kriterlerin Agirliklarinin

Belirlenmesi
Kriterler
Agirhiklar 0,2 0,2 0,2
Alternatifler AF KYPCBA SF DF
ALHE 0,03666970 0,044399 0,020712 0,021641
ALYE 0,03776612 0,047483 0,022615 0,023305
ANHE 0,03710793 0,04551 0,017004 0,02084
AVEH 0,03824787 0,040353 0,020083 0,022498
AXHE 0,03577837 0,040899 0,017468 0,021321
BNP 0,03796531 0,044118 0,018408 0,021652
GEH 0,03755742 0,046928 0,019491
GE 0,03824987 0,040981 0,021407
VEH 0,03756849 0,040044 0,019412
ZHE 0,03739866 0,036208 0,020864
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Bir sonraki islem ise en uygun tercih fonksiyonun belirlenmesidir. Uygulama her kriter
icin farkli bir tercih fonksiyonu belirlenmesine imkan verse de bu uygulamada kullanilan
tim kriterler ayni niteliklere sahip oldugu i¢in belirlenen bir tercih fonksiyonu tiim
kriterler i¢in uygulanmuistr.

Guassian tercih fonksiyonunun se¢ilmesinin nedeni arastirmada farksizlik noktalari
ve kesin tercih esigi degerlerinin belirlenmesinden kagimnilmak istenmesidir. Analiz
sonucunda elde edilen PROMETHEE I sonuglar1 Sekil 2°de yer almaktadir.

Sekil 2’ye gore, hem negatif hem de pozitif iistiinliiklere gore ilk sirada ¢ikan sirket Allianz
Yasam ve Emeklilik sirketi olarak belirlenmistir. Ikinci en iyi performansi gdsteren sirket
ise hem negatif Ustiinliik siralamasinda hem de pozitif istiinliik siralamasinda Garanti
Hayat ve Emeklilik oldugu goziikmektedir. Axa Hayat ve Emeklilik sirketi ise pozitif ve
negatif Gistlinliik siralamasinda son sirada yer aldig1 goziikmektedir.

Sekil 2. Pozitif ve Negatif Ustiinliikler

l.D n.in
i ALYE
l GEH
AVEH
i
ALHE
[ BMP
l WFH
.l
= ANHE
‘ I
L AXHE
ALYE Phi-
1
GEH
AVEH
AHE
AXHE
0.0 1.0

PROMETHEE II degerleri ve nihai siralama tablo 9°da gosterilmistir. Tablo 9°da yer
alan nihai siralamaya bakildiginda en iyi performans gosteren sirketin Allianz Yasam
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ve Emeklilik sirketi olarak belirlendigi goriilmektedir. Siralamada ikinci sirada Garanti
Emeklilik ve Hayat sirketi yer alirken iigiincii sirada Avivasa Emeklilik ve Hayat sirketi
yer almaktadir. Axa Hayat ve Emeklilik sirketi ise son sirada oldugu goziikmektedir.
Dokuzuncu sirada ise Anadolu Hayat ve Emeklilik sirketi yer almistir,

Tablo 9. Alternatifierin PROMETHEE I, PROMETHEE II Degerleri ve Siralamasi

Rank action Phi Phi+ Phi-
1 ALYE O 0,4634 0,4871 0,0237
2 GEH ] 0,2627 0,333 0,0735
3 AVEH O 0,1419 0,2662 0,1243
4 GRPE ] 0,1413 0,2927 0,1514
5 ALHE ] 0,1058 0,3048 0,1991
6 BNP ] -0,0718 0,1552 0,2270
7 VEH O -0,1753 0,1418 0,3172
8 IHE ] -0,2205 0,1188 0,3392
9 ANHE ] -0,2247 0,1315 0,3562
10 AXHE ] -0,4228 0,0544 0,4772

Tablo 9’abakildiginda Allianz Yasam ve Emeklilik, Garanti Emeklilik ve Hayat, Groupama
Emeklilik, Avivasa Emeklilik ve Hayat, Allianz Hayat ve Emeklilik sirketlerinin pozitif
degerlere sahip olduklar1 gozlenirken diger sirketlerin negatif degerlere sahip olduklari
tespit edilmistir.

3.3. TOPSIS ve PROMETHEE Sonuclarimin Karsilastirilmasi

Uygulamada kullanilan CKKV tekniklerinden TOPSIS ve PROMETHEE yontemleri
yapisal olarak birbirlerinden farklilik gostermektedir. Bu farkliliklardan dolayi elde edilen
sonuglarin yontemler arasinda farklilik gostermesi dogal bir sonug olarak goriilmektedir.

Asagida gosterilen tablo 10°da TOPSIS ve PROMETHEE yontemlerinin nihai siralamalari
karsilagtirilmali olarak verilmistir. Tablo 10’a bakildiginda her iki yonteme gore en iyi
performans gosteren sirketin Allianz Yasam ve Emeklilik sirketi oldugu goziikmektedir.

Tablo 10 incelendiginde iki yonteminde siralamada kiiciik farklilar gdsterdigi goriilmekle
beraber genel olarak sonuglar tutarlidir. Siralamada yasanan kiiclik farkliliklarin nedeni
TOPSIS ve PROMETHEE yontemlerinin uygulama bicimlerindeki farkliliklardan
kaynaklandig1 gézlemlenmistir.
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Tablo 10. TOPSIS ve PROMETHEE Siralama Sonuclari

Bireysel Emeklilik Sirketleri TOPSIS Siralamast PROMETHEE Siralamasi
ALYE 1 1
ALH 2 5
GEH 3 2
AVEH 4 3
GRPE 5 4
ANHE 6 9
BNP 7 6
ZHE 8 8
AXHE 9 10
VEH 10 7

Tablo 11’de TOPSIS ve PROMETHEE yontemlerine gore siralanan sirketlerin ilk {i¢ ve
son {i¢ siralamasi gosterilmistir.

Tablo 11°e bakildiginda TOPSIS yontemine gore ilk {i¢ siradaki sirketler Allianz Yasam ve
Emeklilik, Allianz Hayat ve Emeklilik ve Garanti Emeklilik ve Hayat oldugu goriiniirken
PROMETHEE yoéntemine gore Allianz Yagam ve Emeklilik, Garanti Emeklilik ve Hayat
ve Avivasa Emeklilik ve Hayat sirketleri ilk iicte yer almistir. Allianz Yasam ve Emeklilik
ve Garanti Emeklilik ve Hayat sirketleri hem TOPSIS sirlamasinda hem de PROMETHEE
siralamasinda ilk iice girmislerdir. Allianz Hayat ve Emeklilik sirketi TOPSIS y&ntemine
gore ikinci sirada yer alirken PROMETHEE yonteminde besinci sirada yer almaktadir.
Avivasa Emeklilik ve Hayat sirketi ise PROMETHEE yonteminde iigiincii sirada yer
alirken TOPSIS yontemine gore dordiincii sirada yer almaktadir.

Tablo 11. ilk Ug ve Son U¢ Karsilastirmah Sirket Siralamalar:

Sirketlerin Siralamadaki Yerleri TOPSIS PROMETHEE

ilk U¢ Sira
1 Allianz Yasam ve Emeklilik Allianz Yasam ve Emeklilik
2 Allianz Hayat ve Emeklilik Garanti Emeklilik ve Hayat
3 Garanti Emeklilik ve Hayat Avivasa Emeklilik ve Hayat

Son Ug Sira
8 Ziraat Hayat ve Emeklilik Ziraat Hayat ve Emeklilik
9 Axa Hayat ve Emeklilik Anadolu Hayat ve Emeklilik
10 Vakif Emeklilik ve Hayat Axa Hayat ve Emeklilik

Tablo 11°e bakildiginda Ziraat Hayat ve Emeklilik ve Axa Hayat ve Emeklilik hem
TOPSIS siralamasinda hem de PROMETHEE siralamasinda son {igte yer almaktadir.
Vakif Emeklilik ve Hayat sirketi TOPSIS yontemine gdére onuncu sirada yer alirken
PROMETHEE yontemine gore yedinci sirada yer almaktadir. Anadolu Hayat ve
Emeklilik sirketi ise PROMETHEE yontemine gore dokuzuncu sirada yer alirken
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TOPSIS yontemine gore altinct sirada yer almaktadir.
4. TARTISMA

Bireysel emeklilik sistemine katilmak isteyen veya emeklilik sirketini degistirmek isteyen
yatirimcilar bu ¢aligsma dogrultusunda Allianz Yasam ve Emeklilik, Garanti Emeklilik ve
Hayat, Allianz Hayat ve Emeklilik sirketleri ele alinan donem ve ele alinan yatirim fonlari
itibariyle dnerilmektedir. Tiim bu tavsiyelerin yani sira katilimc1 yatirim fonu belirlemede
Ozgiirdiir. Bu bakimdan katilimeinin segtigi yatirnm fonlari katilimeinin kazancinin
artmasinda ya da azalmasinda etkin rol oynamaktadir. Mevcut sistem katilimciya bireysel
emeklilik yatirim fonlarimi yilda alt1 kere degistirme hakki vermistir.

Bireysel emeklilik sistemi hakkinda yapilacak olan ileriki ¢alismalarda bireysel emeklilik
yatirrm fonlar1 kiyaslamasi yapilip katilimcilarin dogru fonu segmesine yardimci
olunabilecektir. Bununla birlikte, kullanilan yatirim fonlarinin igerigi incelenip emeklilik
sirketlerine katkida bulunacaktir.

Yapilan bu ¢alismanin belirli bir zaman araligindan sonra yinelenmesi faydali olacaktir
ve ileriki ¢calismalarda TOPSIS, PROMETHEE yontemlerinde kullanilan kriter agirliklari
degistirilip ¢ikan sonuglar birbiriyle karsilastirilabilme imkan1 olacaktir.

5. SONUC

Calisanlarin  emeklilik donemlerinde refah kaybina ugramalarini engelleyen ve
ekonomiye uzun vadede kaynak saglamayi hedefleyen BES iilkemizde giderek onemli
bir hal almistir. Yapilan reformlarla katilimer sayisini arttirmis ve birgok arastirmacinin
bu konuyla ilgili calismalar yapmasina olanak vermistir.

Calismada bireysel emeklilik sirketlerinin finansal performanslari sirketlerde ortak olan
bireysel emeklilik yatirim fonlarinin performanslari tizerinden ¢ok kriterli karar verme
tekniklerinden TOPSIS ve PROMETHEE yontemleri kullanilarak analiz edilmistir.

TOPSIS yontemi kullanilarak yapilan kiyaslama sonucunda en iyi performans gosteren
sirket Allianz Yasam ve Emeklilik sirketi olurken son sirada ise Vakif Emeklilik ve
Hayat sirketi yer almaktadir. PROMETHEE yo6ntemi kullanilarak yapilan siralamada ilk
sirada ¢ikan sirket TOPSIS yonteminde oldugu gibi Allianz Yasam ve Emeklilik sirketi
olmustur. Son sirada ise Axa Hayat ve Emeklilik sirketi yer almaktadir.

Calismadan kullanilan TOPSIS ve PROMETHEE yontemlerinden elde edilen
siralamalarda kiiciik farkliliklar gézlenmistir. Tiim bu farkliliklara ragmen iki yontemden
de elde edilen sonuglar birbirleriyle tutarlilik gostermektedir. Yasanan kiigiik farkliliklarin
sebebi ise kullanilan yontemlerin yapisal farkliliklarindan kaynaklandigi gézlenmistir.
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EVALUATION OF THE FINANCIAL PERFORMANCE OF
INDIVIDUAL PENSION COMPANY: TURKEY CASE

INTRODUCTION

The concept of social security in the USA includes pension and health systems. The
pension systems, which are part of the social security system, enable people to earn income
when they become incapacitated. At the end of the twentieth century, financial problems
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in the world-wide pension system have occurred. Some of the causes of these problems
are as follows; the increase in the average human life as a result of the developments in
medicine, the new generation of people who do not want to have more children so the
ratio of the working population to the total population is reduced.

Countries have begun to take action to solve these problems in pension systems. Many
countries have begun to take some measures to solve the financial problems in their
pension systems. Raising the retirement age, increasing pension contributions paid by
employees, reducing the support of private pension system and pensions are among these
measures. These measures have further increased the importance of private pension
systems.

Individual pension system (IPS) is a system that prevents a person from welfare loss
during retirement and provides long-term funding to the economy. The individual pension
system in Turkey entered into force for the first time in 2003. IPS is implemented as a
complement to the existing pension system in Turkey. In Turkey, entering the system
mandatory but exit is free, for this reason we can say that IPS is voluntary in Turkey.

The purpose of this study is to compare the performance of individual pension companies
and assist the people for company selection. For this purpose ten individual pension
companies are compared over five pension funds and results are analyzed.

METHOD

In order to increase the number of data and the number of funds in the study, ten out of
the eighteen existing pension companies were included in the evaluation. The companies
subject to the survey were assessed by the gold fund, the stock fund, the standard fund, the
state contribution fund and the public foreign currency (foreign currency) debt instrument
fund. In the research, TOPSIS (Technique for Order Solution) and PROMETHEE
(Preference Ranking Method for Enrichment Evaluations) methods were used.

In the study, monthly data of pension investment funds used by pension companies
between January 2014 and January 2018 were used. All data were obtained from the
website of the Capital Markets Board. The rate of return was calculated from the data
obtained and the average rate of return was determined. Calculated data were analyzed
by TOPSIS and PROMETHEE methods.

CONCLUSION AND DISCUSSION

According to the results of the analysis, it was determined that the top three companies
that perform best in the TOPSIS method are Allianz Yasam ve Emeklilik, Allianz Hayat
ve Emeklilik ve Garanti Emeklilik ve Hayat. In this method, Vakif Emeklilik ve Hayat
Company took the last place.

When the results of PROMETHEE method are examined, similar results are observed
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with TOPSIS. In particular, the top three companies are observed to be the same as the
first three companies according to the TOPSIS method. The reason for the difference
between the two methods is that according to the TOPSIS method, Garanti Emeklilik ve
Hayat Company ranked third, while it took second place according to the PROMETHEE
method According to the PROMETHEE method, Axa Hayat ve Emeklilik Company took
the last place.

When the rankings according to TOPSIS and PROMETHEE methods are examined, it is
seen that the results are generally consistent despite small differences. The reason for the
small differences in the ranking of TOPSIS and PROMETHEE methods are thought to be
caused by the structural differences of two methods.

Allianz Yasam ve Emeklilik, Allianz Hayat ve Emeklilik and Garanti Emeklilik ve Hayat
companies can be offered to the participants who want to participate in the private pension
system or who want to change their pension company. The mutual funds selected by the
participant are very important for maximizing the participant’s investment. Participants
are free to choose individual pension investment funds, regardless of which individual
Pension Company they wish to work with, and are entitled to change these funds up to
six times a year.

In future studies on the private pension system, individual pension mutual funds can be
compared and the participants can be helped to select the right fund. However, if the
content of the mutual funds used is analyzed and performance comparison can be made,
using these evaluations, pension companies also have the opportunity to choose more by
offering high investment funds to their mutual funds.
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TURK OTOMOTIV SEKTORUNUN SOSYAL MEDYA
YONETiMi BAGLAMINDA FiRMA - MUSTERI ETKILESIiMi
ILISKiSININ INCELENMESI
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Oz
Giintimiizde firmalar tiiketicilerin tercihlerinde belirleyici olmak ve tiiketicilerin
tepkilerini hizli bir sekilde 6l¢me baskist altindadw:. Ciinkii firmalar tiiketicilerin
beklentilerine hizli bir sekilde cevap vererek rekabette dnde olma c¢abasindadirlar.
Sosyal medya bu beklentileri anlama ve miisteri etkilesimini gelistirme potansiyeline
sahiptir. Ciinkii sosyal medyanmin dogasinda, ortak icerik iiretimi ve iki yonlii

iletisim vardir. Buna ragmen sosyal medyanmn firma miisteri etkilesimini destekleyip
desteklemedigini analiz eden ampirik ¢alismalarin sayisi yeterli degildir.

Bu ¢alismada ilk amag Bonson (Bonson and Ratkai, 2013, Bonson, Royo and Ratkai,
2017: 320-347) ve digerleri tarafindan gelistirilen dlgiim setinden hareketle, temel
bilesenler analizi kullanilarak bir sosyal medya aract olan Facebook araciligiyla
Tiirkiye pazarinda faaliyet gosteren otomotiv firmalarimin miisteri ile etkilesim
diizeylerini 6l¢mek, bu diizeyleri incelemek ve firmalar: tasnif etmektir. Ikinci amag
ise firmalarin arag satislart ile miisteri etkilesimi arasindaki iligkinin incelenmesidir.
Arastirma sosyal medya araciligi ile miisteri etkilesimini 6l¢mesi ve Tiirkiye de
perakende satis yapan otomotiv firmalarimin miisteri etkilesime gore tasnif etmesi
agisindan dnem arz etmektedir. Arastirmamn bulgularina gére miisteri etkilesimi ile
satiglar arasinda da porzitif bir iliski s6z konusudur.

Anahtar sozciikler: Miisteri etkilesimi, Miisteri Etkilesim Dongiisii, Otomotiv sektorii,
Sosyal medya, Facebook, Olgiim seti, Temel Bilesenler Analizi
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THE RESEARCH OF CUSTOMER ENGAGEMENT WITH FIRM
THROUGH SOCIAL MEDIA WITH IN THE CONTENT OF TURKISH
AUTOMOTIVE SECTOR

Abstract

Today, the companies are under the pressure of being decisive about consumers’
choices and they have to evaluate their reactions in a very short time. Because they
are planning to keep ahead by responding customers’expectations immediately. Social
media has the potential of understanding these expectations and improving their
interactions since there is mutual sharing in the nature of social media. Despite this
fact, the number of empirical studies, which analyze whether social media supports
customers’ interaction or not, is not adequate.
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In this study, the first objective is measuring, investigating and sorting out the level of
interaction developed by (Bonson and Ratkai, 2013, Bonson, Royo and Ratkai, 2017:
320-347) and the others through one of the social media tools, Facebook, among
the automotive companies in Turkish market and the customers, by using principal
components analysis. The second one is examination of the relation between sales of
vehicles and customers 'interaction. This study is significant for automotive companies
in terms of evaluating the interaction among customers by the means of social media
and sorting it out. According to the results of this study, there is an affirmative relation
between the sales and customers’ interaction.

Key Words: Costumer Engagement, Costumer Engagement Cycle, Automotive Sector,
Social Media, Facebook, Measuring set, Principal Component Analysis.

Jel Codes: M1, M31

1. GIRIS

Sosyal ag analizinin akademik bir alan olarak biiyiimesi, bireylerin kendi profillerine
sahip olma, diger kullanicilarin bir listesine ulasabilme ve kendi iletisim listelerini
goriintiileyip izleyebilme gibi olanaklar saglayan Facebook vb. web tabanli sosyal ag
sitelerinin popilerliginin artistyla beraber gergeklesmistir (Boyd and Ellison, 2008:
119-138). Sosyal ag orgiitlerin daha fazla miisteriye ulagmak ve bu miisterilerle stirekli
iletisim halinde olma konusunda yararlandiklar1 en 6nemli unsur haline gelmistir. Burada
“drgiit” kavramini sadece isletmeler olarak degil ayni zamanda kamu kuruluglart (kamu
vatandas iletisimi) , kar amaci giitmeyen kuruluslar ve dernekleri de (dernek — iiye
iletisimi) kapsayan bir kavram olarak nitelendirmek ve tiim bu organizasyonlarin sosyal
medyay1 aktif olarak kullandiklarini belirtmek gerekir.

Giliniimiizde miisterinin satictya ulagmasi oldukga hizli ve kolay olmaktadir. Bu ulagimin
hizlanmasinda siiphesiz sosyal medyanin pay1 oldukga fazladir. Literatiirde sosyal medya
genellikle web 2.0 teknolojisi ile birlikte anilmaktadir (Akyiiz, 2012:5-22; Alexander,
2006:33-44; Ellison, Steinfield and Lampe, 2007: 1143-1168; Georgi and Mink, 2013:11-
19). Bunun temel sebebi web 2.0 teknolojisinin web.1.0 teknolojisini gelistirilen ve
kullanicilarin aktif bir bigimde internet ortaminda yer almalarimi saglayan yapisidir
(Kaplan and Haenlein, 2010:66-83). Web 2.0 teknolojisinin gelismesiyle birlikte bireyler
kendi igeriklerini yaratma, fikir ve disiincelerini paylagma, baska bireylere kendi
deneyimlerini anlatip tavsiyelerde bulunma gibi pek ¢ok eylemi gergeklestirebilir duruma
gelmistir. Sosyal medya da bu teknoloji gelisimi sayesinde bireylerin giinlilk hayatinda
onemli bir yer tutar hale gelmistir. Bireylerin aliskanliklarini ve davranislar etkileyecek
boyutta bir giice sahip olan sosyal medya ayni zamanda bireylerin tiiketim aligkanliklarim
da etkilemistir. Sosyal medyanin genis anlamda tanimi1 Web 2.0’1n ideolojik ve teknolojik
temelline dayanan ve kullanicilar tarafindan igerik olusturulmasina ve degistirilmesine
olanak saglayan bir grup internet tabanli uygulama seklinde yapilmaktadir (Kaplan and
Haenlein, 2010; Voorveld ef al., 2018). Web 2.0’1a birlikte internet tabanli uygulamalarin
artmasi klasik pazarlama modellerin de gelisim gostermesine neden olmustur ( Evans and
Mckee, 2013:1689-1699; Wirtz, Schilke and Ullrich, 2010:272-290).
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Sosyal medya kullanimmin her gegen giin yayginlasmasiyla birlikte sosyal medya
platformlarinin sayisi da artis gostermis ve bununla paralel olarak ¢esitli varyasyonlari
ortaya ¢ikmistir. Ornegin Facebook (sosyal ag), Snapchat (anlik fotograf ve mesajlasma
uygulamasi), Instagram (fotograf paylasma uygulamasi), Twitter (mikro-blog
uygulamasi), Linkedin (is ve istihdam odakli bir sosyal ag uygulamasi), Google+ (ilgi
alanma dayali sosyal ag) ve Pinterest (“fikir katalogu” ve fotograf paylasim sitesi)
gibi birbirinden farklilasan sosyal medya tiirleri mevcuttur. Gliniimiizde bireylerin pek
¢ogunda her biri birbirinden bagimsiz ve benzersiz kiiltiirleri, normlar1 ve site mimarisi
olan bu sosyal aglarindan en az bir tanesinde kisisel hesap bulunmaktadir. Sosyal medya
platformlarini birbirinden ayiran bir baska 6zellik ise kullanicilarm iliski iginde olduklari
diger kullanicilari belirlemelerine yoneliktir. Her platformda degisiklik gosterebilen bu
iliski tiirii “takipciler”, “baglantilar”, “arkadaslar”, “hayranlar” gibi farkli terimlerle
tamimlanir. Bu ¢alismada Facebook {izerindeki sayfa temelli yaklasima uygun olarak
takipgiler terimi kullanilacaktir.

Artik reklam ve diger tutundurma faaliyetlerini tek bir bilgi kaynagi izerinden almak yerine
birden fazla mecradan ayni anda bilgi alma imkanina sahip olan tiiketiciler, marka yada
irin ile ilgili saticinin sdylemlerinden ziyade kendi aralarinda tiriin yada marka hakkindaki
deneyimlerini paylastiklari sosyal medyay1 tercih eder olmuslardir. Sosyal medya,
bireyler arasindaki ekonomik, cografi, kiiltiirel ve sosyal engelleri ortadan kaldirarak,
bireylerin giinliikk hayatta girmeleri miimkiin olmayan gruplara girmelerini ve kendilerini
daha rahat ve gilivenli bir sekilde ifade etmelerini saglamaktadir (Yildiz, 2012:529-542).
Bu durum ayni zamanda firmalarin da ayni sekilde fiziki anlamda girmelerinin daha
zor olduklari, ulagmalarinin olduk¢a zahmetli ve masrafli olabilecegi pek ¢ok grup ve
kisilere ulasmalarii da saglamaktadir. Ozellikle firmalarin sosyal medyada takipgileri ile
olan etkilesimleri, takipgilerin firmalarin paylasmis oldugu postlar1 begenmeleri, yorum
yapip paylasmalari sayesinde firmalar ile bir iletisim igerisinde olmayan diger potansiyel
miisterilere de ulasmis olurlar. Takipgilerinin paylasimlarinin firmalar i¢in diger biiyiik
avantaj1 da bireylerin birebir tanidiklar1 tarafindan tavsiye ediliyor olmalaridir. Bu sayede
potansiyel miisterinin firmaya karsi pozitif bir yargi ile yaklasmasi saglanmis olur.
Firmalar sosyal medyada ki bu takipgileri sayesinde kendilerini goniillii birer tanitim
elgisi bulmus olurlar ve iistelik bu durum igin ekstra bir maliyete katlanmalarina gerek
kalmaz. Firmalarin sosyal medyay1 ne kadar etkin kullandiklar1 ve isletmeye katma deger
yarattiklart konusunda yapilan ¢alismalar mevcuttur (Edosomwan et al., 2011:79-91;
Kang, Tang and Fiore, 2014:145-155; Laroche, Habibi and Richard, 2013:76-82; Zhang
and Luo, 2016:809-826) Culnan vd.’nin ¢alismasinda sosyal medyanin marka bilinirligi
(reklam, halkla iligkililer), satig, miisteri hizmetleri ve destek, iiriin gelistirmeye katki
sagladigi belirtilmektedir (Culnan, McHugh and Zubillaga, 2010:243-259). Haigh vd. nin
2013 yilinda, Kim vd.’nin ise 2014 yilinda yapmis olduklari ¢alismalarda isletmelerin
sosyal medyay1 hangi amagla, hangi yolla ve nasil etkilesim sagladiklarmi inceleyip
kategorize etmislerdir (Haigh, Brubaker and Whiteside, 2013:52-69; Kim, Kim and Sung,
2014:63-83).
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1.1. Miisteri Etkilesimi

Etkilesim (engagement) kavrami, orgiitsel davranis literatiiriinde orgiitsel baglilik ve
orgiitsel vatandaslik kavramlarini agiklamanin bir aract olarak ve isletmelerin finansal
performanst hakkinda tahmin yiirtitmek i¢in kullanilmistir (Bowden, 2009:63-74; Saks,
2006:600-619) Orgiitsel davranis literatiiriinde etkilesim kavrami ise veya baskalarma
baglantiyi(iletisimi) tesvik eden goérev davraniglart olarak tanimlanan fiziksel, biligsel
ve duygusal olarak ifade edilen ve kisisel gelismeyi tesvik edip calisan motivasyonunu
artiran davraniglar olarak ifade edilmektedir (Kahn, 1990:692-724). Etkilesimin temelinde
karsilikli iletisimin olmasi kavrami anlamada ve kavramin g¢ergevesinin ¢izilmesinde
olduk¢a 6nemlidir.

Miisteri etkilesimi kavraminin inga edilmesi, tanimlanmasi, anlagilmast ve mesruiyetinin
kazanilmas: girisimlerinde pratisyenlerin 6n plana ¢iktigini gormek miimkiindiir (6r:
Adpvertising Research Foundation 2008, 2011, Forrester Consulting 2008, EIU- Economist
Intelligence Unit 2007). The Economist dergisinin 2007 yilinda yazilim sektorii firmasi
olan Adobe’nin sponsorlugu araciligiyla firma yoneticileriyle anket yontemi ile yapilan
calismanin sonucunda yoneticilerin misteri etkilesimi kavramini “miisteri ile uzun
vadeli bir iliski” olarak tanimladiklarimi ve yiiksek diizeyde miisteri katilim1 yaratmaya
calistiklarini belirtmektedir (The Economist, 2007).

Akademik literatiirde miisteri etkilesimi kavrami cergevesi heniiz yeterli diizeyde
cizilmemis olmasina ragmen arastirmacilar siklikla pazarlama stratejilerinin temel
kavramlarindan biri olarak ¢caligmalarinda bahsetmektedirler (Sashi, 2012:253-272; Wirtz,
Schilke and Ullrich, 2010:272-290). Miisteriler arasindaki etkilesimin bir tanimin1 yapmak
gerekirse en temel tanim, bireylerin ve/veya gruplarin arasinda iiriinlerin ve hizmetlerin
satin alinmasinda tiiketiminde yada kullaniminda olustan her tiirlii etkilesimdir (Georgi
and Mink, 2013:11-19; Javornik and Mandelli, 2012:300-310; Sashi, 2012:253-272).

Giliniimiizde firmalarin misterilerin sorularina cevap verme yonteminin ge¢mige gore
oldukca farklilastigini belirtmemiz gerekir. Ge¢miste firmalarin misterilerin sorularina
cevap verirken en sik kullandiklar1 yontemler telefon, e-mail, web sitelerinde bulunan
“sikga sorulan sorular” kismi ve miisteri danigsma bankolar1 iken artik sosyal medya
oldugunu goérmekteyiz. Firmalarin sosyal medya’yt etkin kullanmalarryla beraber
miisterilerin yasadigi sikintilara ¢ok daha hizli ve efektif bir sekilde cevap verdiklerini
gormekteyiz. Petouhoff’un 2011 yilinda yapmis oldugu calismaya gore tiiketiciler,
geleneksel kanallarda seslerini yeterince duyuramadiklarini, kedilerini ciddiye alacak
kisileri bulmakta giicliik ¢cektikleri ya da sikayetlerine ¢ozlim tiretilmedigini diisiinmekte,
firmalarin Twitter’ daki temsilcilerini geleneksel kanallardaki ¢alisanlara gore daha
esnek ve empati kurabilen ¢alisan olarak gormektedirler. ilaveten sosyal medyada
diger kullanicilarin olusturdugu gruplarinda tiikketicinin sorununun ¢dziimiinde aktif rol
oynamakta ve nihai kullanici olmalarimin getirdigi avantajla beraber daha iyi cevaplar
sunabilmektedir (Petouhoff, 2011:227-234 aktaran Akyiiz, 2012:5-22).

Miisteriler arasindaki etkilesim, 6nceden planlanmamistir; bir metine dayali degildir.
Isletmenin bu etkilesim iizerinde hicbir kontrolii yoktur. Miisterinin {iriinii satin aldig1
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magazada veya hizmeti aldig1 noktada gergeklesmesi sart degildir. Etkilesim 6nceden
tahmin edilemez bir dogaya sahiptir; dolayisiyla 6ngoriilemez. Etkilesimin sonucu firma
i¢cin olumlu ya da olumsuz olabilir ¢iinkii tiiketici agisindan, diger kullanicilarin ya da
arkadaslarin fikirleri daha giivenilir goriilebilir.

Miisteri etkilesimi konseptinin amaci, bir miisterinin veya potansiyel miisterinin web
iizerinde veya birden ¢ok kanalda bir markaya verdigi zamani veya dikkati artirmaktir
(Alexander, 2006:33-44). Misteri etkilesimi i¢in giiven ve bagliliga (taahhiit) dayanan
satici-alicr iliskisinin kurulmasimi gerektirir. Burada bahsedilen giiven bir tarafin alis
veris asamasinda iliskide oldugu partnerinin aligverisi giivenli ve eksiksiz bir sekilde
tamamlayacagindan emin olmasidir (Morgan and Hunt, 1994:20-38). Bagliligi tanimlamak
gerekirse, bir alisveriste taraflarin birbirleriyle olan iligkilerini devam ettirmek ve onu
korumak i¢in azami ¢abay1 gostermesidir yani taahhiittii olan tarafin bu iliskiyi devam
ettirmesine degecek kadar alis verisin degerli olduguna inanmasidir (Morgan and Hunt,
1994:20-38).

1.2. Miisteri etkilesim dongiisii

Miisteri etkilesimi anlik bir durum degildir, miisteri etkilesimini kisa siirede gergeklesen
ve daha sonra tekrar etmeyen bir olusum olarak diislinmemiz miimkiin degildir. Bu
durumun aksine misteri etkilesiminin en 6nemli parcalarindan biri olarak miisteriyle
uzun vadeli iliskiler kurma amaci gilitmesi oldugunu belirtmek gerekir. Bu yonii ile
iliskisel pazarlamayla baglantili olduguna dikkat ¢eken g¢alismalar mevcuttur (Sashi,
2012:253-272). iliskisel pazarlama, miisteri sadakatini ve miisteri tatmini korumaya
ve gelistirmeye yonelik olarak uygulanan, mevcut misterileri elde tutmayi onlarla
iliskileri gelistirmeyi ve daha fazla is ve siparis almay1 amaglayan stratejik bir egilimdir
(Yurdakul, 2007:255-270). iliskisel pazarlama anlayis1, firma ve miisteriler arasindaki
ortak sorumluluk ve giiveni saglamakla alakalidir (Blois, 1996:181-191). iliskisel
pazarlama anlayisiin amaci da tipki misteri etkilesimi kavraminda oldugu gibi, isletme
ve miisteriler arasindaki iletisimi en yogun hale getirmektir. Bu yogunlugu artirmak i¢in
karsilikli glivenin saglanmasi gerekmektedir (Giilmez and Kitapg1, 2003:81-89; Yurdakul
and Dalkilig, 2006:255-270).

Miisteri etkilesimi, miisterilere {istiin deger saglayarak uzun donemde miisterilerinin
goziinde saygmligr ve bagliligi artirmak i¢in misterilerin tatmin edilmesine odaklanir.
Firma ile baglilig1 yiiksek olan miisteriler, saticilar ile is birligi yaparak adeta firmanin
bir satis sorumlusuymus gibi firmanin reklamini yapmakla kalmaz ayni zamanda iiriinler
hakkinda bol miktarda geri bildirim yaparak triinlere katma deger yaratacak faydalarda
saglamis olur.

Miisteri etkilesimini kurma siireci ve sonrast birbirini tamamlayan adimlardan meydana
gelmektedir. Bu adimlar miisteri etkilesim dongiisiinii olusturmaktadir. Miisteri etkilesim
dongiisii kavrami daha 6nceleri farkindalik, degerlendirme, talep(sorusturma), satin alma,
tutundurma asamalari gibi satin alma prosediiriine ait kavramlarla iligskilendirilmekteydi.
Bu kavramlar tiiketicilerin satin alacaklari belirli bir tirlinii kararlastirmak igin kullandigi
satin alma siirecindeki asamalari ifade etmektedir. Buna ek olarak miisteri etkilesimi,

235



Olcay BEKTAS & Veli DURMUSOGLU

geri bildirim (mdsteri etkilesimi dongiisii) dongiistiyle birlikte driiniin tekrar satin
almmasindan ziyade gelecekteki yeni misterilerin tercihini etkilemektedir.

Literatiirde misteri etkilesim dongisiiniin  basamaklart iletisim, karsilikli iliski,
memnuniyet, miisteriyi elde tutma, baglilik, savunma ve nihayetinde miisteri etkilesimi
seklinde incelenmistir. Sekil 1. 1.’de detayli olarak tasvir edilen miisteri etkilesim
dongiisiiniin pratisyenler tarafindan ara adimlari farkli sekilde adlandirilmasina ragmen
temel ¢erceve benzerdir. Ara adimlarda ki degisikligin musteri katilimindaki ¢esitliligin
fazla olmasindan kaynaklandigini séylemek miimkiindiir. Bu dongiiniin her bir basamagi
miisteri etkilesimine ulasmada degerli ve gereklidir.

Miisteri etkilesimi dongiisiiniin baslangici olarak iletisimi adimindan bahsetmek gerekir.
Firmalar iletisimi hem geleneksel yol olarak belirtebilecegimiz satis elemanlart hem
de yeni dijital yol olarak bahsedebilecegimiz sosyal aglar ile kurabilirler. Sosyal aglar
firmalarin kisa siirede genis kitlelere ulasabilecegi en etkili yontemdir. Iletisim kurmak
firmalarin misterileriyle etkilesim saglamasi ve kurulan bu iletisim sayesinde miisterilerin
firmanm drettigi triinler hakkindaki fikirlerini 6grenme, misterilerin beklentilerini
karsilayabilme adina atilan ilk ve en 6nemli adimdir.

Karsilikli iliski adimida firma misteri ile ilk iletisimi saglamis ve misterinin geri
doniislerine cevap verebilir hale gelmistir. Bu durum olustugu andan itibaren firma
miisteriyi daha yakindan tanimu firsatini yakalar. Karsilikli iliski firmanin ihtiyaglarini ve
ozelliklede zamanla degisen ihtiyaglarini anlamada, kendi triinlerini yenilemede avantaj
saglar. Giinlimiizde internet ile birlikte karsilikli iliskiyi saglamak oldukg¢a kolaylasmis,
saticilarin misteriyle devam eden bir diyalog kurmasini kolaylastirmistir (Sawhney,
Verona and Prandelli, 2005:4-34).

Karsilikli iliski sonucunda miisteri ile firma arasindaki etkilesimin olumlu sonu¢lanmast
diger bir degisle bu iliski neticesinde iki tarafinda memnun kalmasi sonucunda taraflar
iletisim igerisinde kalmaya devam eder ve bu iliskiyi gelistirmeye baslarlar. Kargilikli
memnuniyetin olmasi miisteri ile kurulan iletisimin devam etmesi ve artirilmasi igin
olduke¢a 6nemlidir. Ancak bunun tek basina yeterli oldugunu sdylemek miimkiin degildir
(Lillgvist, Moisander and Firat, 2017:197-204).

Miisteri memnuniyetini saglayan firmalar artik misteriyi kazanmustir, bir sonraki asamada
miisteriyi elde tutabilmeyi basarmaktir. Miisteri tutma, uzun zaman boyunca devam eden
memnuniyet veya miisterinin firmaya karsi pozitif duygularinin devam etmesiyle olabilir.
Bu asamada miisteriyi artik sadik miisteri haline getirebilmek ve hatta daha ileri boyutuyla
miisteriyi kendi goniillii satis elgisine ¢evirebilmek hedeflenmektedir.

Miisteri etkilesim donglistiniin diger adimi olan baglilik, duygusal baglilik ve hesapgi
(calculative) baglilik olmak iki temel boyuta sahiptir (Gustafsson, Johnson and Roos,
2005:210-218). Duygusal baglilik daha ¢ok duygular ve iliskide karsilikli giivene
dayalidir. Bu baglilik tiiriinde miisterinin tercihini tirtinler kadar satici ile olan iliskisi de
belirler. Siirekli olarak gidilen esnaf lokantalar1 buna iyi birer 6rnektir. Artik o lokantay1
tercih etmenin tek sebebi orada pisirilen yemeklerin kalitesi yada fiyati degil ayni zamanda
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lokanta galisanlar1 ile kurulan samimiyet olmustur. Hesapg1 baglilik ise daha ¢ok rasyonel
ve alternatif maliyet ile alakali bir baghlik tiiriidiir. Ornegin Tiirkiye’de Japon mutfag
ya da Fransiz mutfagi restoran sayisinin az olmasi ve bu kiiltiirlere ait yemekleri yemek
isteyenlerin alternatiflerinin kisitli olmasi sebebiyle belli basli restoranlara devamli olarak
gitmesi hesapgi baglilik tiiriine girer.

Firmadan yada tirinden memnun olan miisteriler bu memnuniyetlerini kendi igerinde
yasamaya yada ¢evresiyle paylagsmaya karar verirler. Eger memnun ve sadik misteriler
firma yada iriin hakkinda fikirlerini ve tecriibelerini sosyal medya araciligiyla diger
kullanicilar ile paylasir ve firmay1/iirtinii 6ver hale gelirlerse miisteri etkilesim dongiistiniin
bir sonraki adimi olan destek adimina gecildigini sdylemek miimkiindiir. Bu adimin
getirecegi en biiyiik faydalardan biri firma/iiriin hakkinda yeteri kadar bilgisi olmayan
pek ¢ok sosyal medya kullanicisinin bizzat tiriinii kullanan kisilerin 6nerileri yani birinci
agizdan tavsiye aldiklari i¢in daha giivenilir bilgiye ulastiklarini diistinmeleri olacaktir.

Memnun ve sadik misterilerin sosyal aglarinda firma, {iriin yada marka hakkinda olumlu
diistincelerini paylasmak ve ayni zamanda markayi/iirinii korumayr misyon haline
getirirlerse dongiide bir sonraki ve dongiiniin tamamlayici halkasini olusturan adim olan
misteri etkilesimi evresine gecismis olur. Bu agamada hem miisteri memnuniyeti hem
de miisteri sadakati bir arada olmak zorundadir. Diger bir degisle miisteri etkilesimi
hesapg1 bagliliktan ziyade duygusal bagliliga ihtiyag duymaktadir. Misteri etkilesiminin
tamamlanmasiyla birlikte miisteriler artik firmayi izleyen yada takip eden olmaktan ¢ok
daha 6teye gegmis firmanin bir katilimcist olmustur. Bu katilimeilar sosyal medyada
firma hakkinda konusmak ve paylasim yapmak i¢in zamanlarini ve enerjilerini goniilli
olarak kullanir hale gelmislerdir (Evans and Mckee, 2013).

Sekil: 1. Miisteri Etkilesim Dongiisii

Musteri
Etkilegim

Dénglisd

Baglilik Musteriyi

Elde Tutma

Kaynak: Sashi, C. M. (2012) ‘Customer Engagement, Buyer-Seller Relationship and
Social Media’, Management Decision, 50(2), pp. 253-272
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2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismada Tiirkiye’de otomotiv endiistrisinde faaliyet gosteren firmalarin miisteriler ile
etkilesim diizeyini Facebook araciliyla 6l¢gmek amaglanmisti. Bu amag¢ dogrultusunda
Tirkiye otomotiv endiistrisinde faaliyet gosteren tim firmalarin listesine ulagsmak
amaciyla Otomotiv Distribiitorleri Derneginin (ODD) yayinlamig oldugu aylik raporlar
incelenmistir. 2017 yilinin yilsonu raporlar1 dogrultusunda Tiirk otomotiv endiistrisinde
39 farkli firma otomobil satis1 gergeklestirdigi tespit edilmistir. Bu firmalarin 6 tanesi
hem yerli hem de ithal satis yapmustir. Diger firmalar ise ithal satig gergeklestirmistir. 39
firmanin tamaminin resmi Facebook sayfasi incelenmesi planlanmistir. Calismada sosyal
medya uygulamasi olarak Facebook’un kullanilmasinin temel nedeni, Facebook’un
Tiirkiye’de en ¢ok kullanilan sosyal medya uygulamalarindan bir tanesi olmasidir.

2017 yilinin tamaminda ODD verilerine gore toplam 722.759 otomobil satilmistir. Bu
satis rakamlarinda hafif ticari araglar kapsam dist tutulmustur. 39 firma arasindan 3
firma Tirkge web sitesi ve Facebook sayfasi olamamasi nedeniyle (Bentley, Ferrari ve
Lamborghini) 3 firma ise Tiirkge web sitesi olmasina ragmen Tiirkge Facebook sayfasi
olmamasi nedeniyle (Aston Martin, Smart ve Porsche) analiz dig1 birakilmistir. Bu altt
firmanin 2017 yili toplam satis miktar1 839 olup toplam satigin ¢ok kiiciik bir boliimiine
(%0,116) tekabiil etmektedir. Analize Tiirkge web sitesi ve Tiirk¢e Facebook hesabi olan
33 firma dahil edilmistir.

Aragtirmanin uygulama kismi {i¢ asamada yapilmustir. ilk asamada ODD’nin yayinlamis
oldugu raporlar dogrultusunda otomotiv firmalar1 belirlenmistir. kinci asamada bu
firmalarin web siteleri araciligiyla resmi facebook hesaplarina ulasilmistir. Bu adimda
firmalarin resmi web sitelerine girilip site igerisinde bulunan baglanti ile Facebook
sayfalarina ulasilmistir. Boylece olasi bir resmi olmayan facebook sayfasii inceleme
riski ortadan kaldirilmistir. Daha sonra resmi sayfalardan veriler toplanmis ve dlgiim
seti uygulanmstir (Sashi, 2012:253-272). Ugiincii asamada ise uygulanan &lgiim seti
sonucunda firmalarin miisteri etkilesim degerleri belirlenmis ve bu degerler ile 2017
yilinin toplam satig miktarlar1 arasindaki kolerasyon incelenmistir. Bu veriler 2018 yilinin
subat ayindan itibaren geriye doniik 50 postun toplanmasi ile olusturulmustur. Firmalarin
paylasmis olduklart postlarin toplanmasinda zaman ile ilgili bir esitsizlik olmamasina
hassasiyet gosterilerek tiim paylasimlar ayni glinden (14 Subat 2018) geriye doniik olarak
arastirilmistir. Arastirma toplam 1650 paylasimi kapsamaktadir. Firmalarin gondermis
olduklar1 paylasimlara yapilan begeni, paylasim, ve yorum sayilar elde edilerek veriler
toplanmustir.

Verilerin 6lgtimii i¢in kullanilan 6l¢ek ilk kez Bonson ve digerleri tarafindan kullanilan
Tirkiye’de ise Sobact ve Hatipoglu’nun baska bir akademik calisma igin kullandig:
6l¢tim setidir (Bonson and Ratkai, 2013:787-803; Sobaci and Hatipoglu, 2017:689-
713). Bu olglim seti Facebook sayfasinda yapilan bir paylagimin sayfanin takipgileri
tarafindan begenilmesi, paylasilmasi ve yayilmasi ile ilgili diizeyleri belirlemektedir. Bu
6l¢tim setinde firmalarin popiilerlik, baghlik ve yayilma etkisi hesaplanir ve bunlarin
dogrultusunda etkilesim endeksi belirlenir (Tablo 1.)
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Tablo: 1. Banson ve Digerlerinin Ol¢iim Seti

Popiilerlik P1 | Begenilen post sayisi/Toplam post sayist | Begenilen postlarin orant
P2 | Begeni sayisi/Toplam post say1si Post basina diisen ortalama begeni sayis1
P3 | (P2/Fan Sayist) x 1000 Her post i¢in 1000 fan bagina diisen
ortalama begeni sayisi
Baglilik Cl | Yorum yapilan post sayisi/Toplam post Yorum yapilan postlarin orani
sayist
C2 | Yorum say1s/Toplam post sayisi Post bagina diisen ortalama yorum say1si
C3 | (C2/Fan Sayis1) x 1000 Her post i¢in 1000 fan basina diisen
ortalama yorum sayisi
Yayilma V1 | Paylasilan post sayisi/Toplam post sayis1 | Paylasilan postlarimn orani
Etkinligi
V2 | Paylasim sayisi/Toplam post sayist Post bagina diisen ortalama paylagim
say1st
V3 | (V2/Fan Sayist) x 1000 Her post i¢in 1000 fan basina diisen
ortalama paylasim sayisi
Etkilesim E P3+C3+V3 Paydas Etkilesim Endeksi

Popiilerlik diizeyi firmalarin kendi sayfalarinda yapmis olduklarin paylasimlarin kag
kisi tarafindan begenildigini ve her bir paylasim i¢in 1000 takipg¢i basina diisen ortalama
begeni sayist ile hesaplanir. Begeni orani firmanimn popiilerligini gostermektedir, diger
bir degisle firmanin takipgiler arasinda ne kadar bilindigini ve ilgi ¢ektigi konusunda
fikir vermektedir. Baglilik diizeyi firmalarin kendi sayfalarinda yapmis olduklari
paylasimlara takipgileri tarafindan yapilan yorumlarin analizidir. Her bir paylasim igin
1000 takipgi basina diisen ortalama yorumu ifade eder. Yayilma etkinligi ise firmalarin
kendi sayfalarinda yapmis olduklarin paylasimlarin kag kisi tarafindan paylasildigini
ve her bir paylasim i¢in 1000 takip¢i basina diisen ortalama paylasim sayisini gosterir.
Firmalarin her bir paylagimi igin 1000 takip¢i basina diisen begeni, paylagim ve yorum
diizeylerinin toplamu ise etkilesim diizeyinin hesaplanmasini saglamaktadir (Bonson and
Ratkai, 2013:787-803; Bonson, Royo and Ratkai, 2017:320-347). Ancak bu c¢alismada
Bonson vd.’nin aksine etkilesim endeksi hesaplanirken ii¢ bilesenin (popiilerlik,
baglilik ve yayilma etkililigi) salt toplanmasi yerine temel bilesenler analizi (Principal
Component Analysis-PCA) kullanilmistir. Calismada PCA’nin kullanilmasinin temel
sebebi PCA’nin analizde kullanilan degiskenlerin hangisinin endekse dahil edilecegi ya
da hangi degiskenin digerlerine gore daha fazla 6nem arz ettigi ile ilgili sorulara agiklik
getirebilen bir metot olmasidir.

2.1 Bulgular

Tablo 2’de analize dahil olan firmalarin her bir postu igin 1000 takipgi basina diisen ortalama
reaksiyon sayisini gostermektedir. Reaksiyon sayist firmalarin paylasmis olduklar
posta takipgilerin vermis olduklart begeni, sasirma, giilme gibi ifadeleri kapsamaktadir.
Facebook’un eski siiriimlerinde sadece begeni mevcut iken, yeni siiriimlerinde begeni
haricinde bagka ifadelerinde eklenmesinden dolay1 begeni sayist yerine reaksiyon sayisi
ifadesini kullanmaktadir. Begeni butonu ile hesaplanan popiilerlik firmalarin génderdigi
postta igeren bilginin ne kadar kisiye ulastigini gostermektedir. Facebook’ta paylasilan
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her post takipgilerinin facebook haber akis duvarinda yer almasina ragmen takipgilerin
o paylasimi gordiigii yada inceledigi anlamina gelmez. Buna ragmen begeni butonuna
basmig olan takipgilerin o postu inceledigini varsaymamiz miimkiindiir. Popiilerlik,
firmalarin musteri ile etkilesim formlarindan tek yonlii bir bilgi akigini belirten bir iletisim
tiriidiir. Bu iletisim tiirtinde firmalarmn bilgi aktarimi s6z konusudur ancak takipgilerden
alman geri bildirim oldukga siirlidir (Agostino and Arnaboldi, 2016: 1289-1307).

Tablo 2’de goriilebilecegi gibi, Tirkiye’de analize dahil olan otomotiv firmalarinin
arasinda popiilerligi en yiiksek firma Mercedes - Benz’tir. Mercedes - Benz’i Honda ve
Fiat firmalar1 takip etmektedir. Popiilerligi en yiiksek 5 firmanin 2017 yili satis miktari
bakimdan ilk 12’de yer alan firmalar i¢inde olmasi 6nemli bir gostergedir. Analizin
kapsadig1 firmalarin popiilerlik ortalamasi 1,222°dir. Bu durumda, firmalarin yaklasik
2/3inlin  (%63,63) popiilerlik diizeyi ortalamanin altinda kalmistir. 2017 yilinda
otomobil perakende satis miktar1 en fazla olan Renault’un ortalamanin altinda kalmasi
dikkat ¢ekici bir diger ayrintidir.

Tablo 2: Firmalar ve popiilerlik

Firma Adi Begeni Firma Ad1 Begeni

1 Mercedes - Benz 6.280 18 Toyota 0.435
2 Honda 5.050 19 Ford 0.350
3 Fiat 4.995 20 Maserati 0.349
4 Hyundai 3.335 21 Mitsubishi 0.227
5 Wolswagen 2412 22 Opel 0.146
6 Land Rover 2.312 23 Lexus 0.141
7 Kia 2.075 24 Alfa Romeo 0.110
8 Audi 1.925 25 Nissan 0.071
9 Volvo 1.740 26 Jeep 0.056
10 | Peugeot 1.695 27 Seat 0.053
1 Jaguar 1.418 28 Mazda 0.050
12 | BMW 1.349 29 Suzuki 0.023
13 | Mini 1.105 30 Infiniti 0.022
14 Dacia 0.696 31 Citroen 0.020
15 | Ssangyong 0.633 32 Subaru 0.020
16 | Skoda 0.627 33 Ds 0.009
17 | Renault 0.612

Tablo 3, analize dahil olan firmalarin her bir paylagim i¢in 1000 fan basina diisen ortalama
paylasim sayisin1 gostermektedir. Paylasim butonu ile hesaplanan yayilma etkinligi
firmalarin paylagimlarinin takipgiler arasinda yayilimmi gostermektedir. Bu kisimda
analiz edilen durum aslinda miisteri etkilesim dongiisiinde “destek” basamagindaki
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misterilerin sik¢a yaptigi davranis olan firmanin paylagimlarini kendi sayfalarinda
paylasma davranisidir. Takipgilerin firmalarin postlarini kendi sayfalarinda paylasmalari
sayesinde firmalar daha fazla kisiye ulasabilme imkanina sahip olacaklardir. Tiirkiye’de
analize dahil olan firmalarin paylasimin yayilma etikligi en yiiksek olan firma Hyundai’dir
ve 0,05 bandinin tizerinde ise sadece 5 firma mevcuttur. Takipgilerin firmalarin postlarini
begenmek yerine kendi duvarlarinda paylagmalarinin daha az olmasi son derece normal
bir durumdur. Analizin kapsadigi firmalarin paylasimlarinin yayilma etkinligi ortalamasi
0,028’dir. Bu durumda, firmalarin yaklasik olarak %75’inin (%75,75) paylasimlarinin
yayilma etkinligi diizeyi ortalamanin altinda kalmaktadir.

Tablo 3: Firmalar ve gonderilen postlarin yayilma endeksi

Firma Adi Paylasim Firma Ad1 Paylasim

1 Hyundai 0.212 18 Toyota 0.009
2 Mercedes - Benz 0.133 19 Ford 0.009
3 Audi 0.084 20 Mitsubishi 0.006
4 Wolswagen 0.082 21 Alfa Romeo 0.005
5 Fiat 0.070 22 Maserati 0.004
6 Land Rover 0.046 23 Opel 0.003
7 Honda 0.040 24 Nissan 0.003
8 Dacia 0.029 25 Mazda 0.002
9 BMW 0.027 26 Lexus 0.002
10 Jaguar 0.027 27 Citroen 0.002
11 Ssangyong 0.026 28 Suzuki 0.001
12 Volvo 0.022 29 Jeep 0.001
13 Kia 0.019 30 Seat 0.001
14 Peugeot 0.016 31 infiniti 0.0009
15 Skoda 0.014 32 Subaru 0.0004
16 Mini 0.013 33 Ds 0.0002
17 Renault 0.010

Tablo 4, analize dahil olan firmalarin her bir paylasimi icin 1000 fan basina diisen
ortalama yorum sayisin1 gostermektedir. Yorum butonu ile hesaplanan bu dl¢i
takipgilerin bagliligina isaret etmektedir. Yorum, firma ve miisteri arasinda diyalogun
ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir ve firmalarin geri bildirim alabildigi ¢ift yonlii bir
iletisimin olmasi agisindan 6nemlidir. Sosyal medyanin dogasinda var olan miisterinin
hizli bir seklide geri bildirim yapabilmesi, yapilan yorumlarin tiim takipgiler tarafindan
goriilebilir olmasi, firmalarin yorumlara diger iletisim kanallarina gére daha sik ve hizli
oranda doniis yapmalar1 sebebiyle paylasimlarin altinda yapilan yorumlar miisterilerin
kendilerini en fazla ifade etmek isteyecekleri alanlardan biri haline getirmistir. Tablo 4’te
goriilebilecegi gibi, analizin kapsamina giren firmalardan fanlarin bagliliginin en yiiksek
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oldugu firma Mercedes - Benz firmasidir. Firmalarin baglilik ortalamasi 0,024°ddr.
Firmalarin yaklasik olarak 2/3’# (%66) ortalamanin altinda kalmistir.

Tablo 4: Firmalar ve Baghhk

Firma Ad1 Yorum Firma Adi Yorum
1 Mercedes - Benz 0.125 18 Toyota 0.013
2 Wolswagen 0.106 19 Jaguar 0.012
3 | Dacia 0.072 20 Mitsubishi 0.008
4 | Honda 0.066 21 Mini 0.006
5 | Audi 0.066 22 Alfa Romeo 0.004
6 | Hyundai 0.047 23 Suzuki 0.004
7 | Fiat 0.041 24 Nissan 0.003
8 | Renault 0.037 25 Seat 0.003
9 |Kia 0.033 26 Lexus 0.002
10| Ssangyong 0.028 27 | Mazda 0.002
| volvo 0.026 28 Maserati 0.002
12| gmw 0.018 29 Citroen 0.001
13 | Skoda 0.018 30 Jeep 0.001
14| 1 and Rover 0.017 3 Subaru 0.001
15 | Opel 0.015 32 infiniti 0.0007
16| Ford 0.014 33 Ds 0.0002
17 Peugeot 0.014

2.2 Temel Bilesenler Analizi

Temel bilesenler analizi genel olarak degiskenler arasindaki bagimlilik yapisinin yok
edilmesi ve/veya boyut indirgeme amaciyla kullanilmakla birlikte, bagli basina bir analiz
olarak ve diger analizler i¢in veri hazirlama teknigi olarak da kullanilmaktadir.

PCA ¢ok degiskenli bir veri setinin varyansini olabildigince agiklayan ardisik ortogonal
bilesenler setine ulasilabilmesi i¢in kullanilan ¢ok degiskenli bir istatistiksel analizdir.
Diger bir ifadeyle, bir grup gosterge degisken arasinda daha kiiglik sayida bagimsiz
dogrusal kombinasyonu elde etmeyi amaglamaktadir. Yani p sayidaki orijinal degisken
arasinda k sayida korelasyonsuz boyuta ulasilmaya ¢alisilmaktadir. PCA ayni zamanda
birg¢ok farkli alanda endeks olusturmada yaygin bir sekilde kullanilmaktadir.

PCA analizi veri matrisinin kovaryans matrisi ya da standartlastirilmis veri matrisinin
korelasyon matrisini dikkate alir. Eger degiskenlerin varyanslari birbirinden farkliysa veya
6l¢ii birimleri farklilik gdsteriyorsa, veri matrisinin standartlagtiritlmasi gerekmektedir.
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PCA analizi i¢in
Y=Xa Y]

doniistimiiniin gergeklestirilmesi gerekmektedir. Burada, p degisken icin n gozlem sayisini
gostermek  lizer Y, temel bilesen matrisi, a, optimal agirhiklar vektori ve X,
standartlastirilmis veri matrisidir. Y’nin varyansi, 6rnegin p=3 igin;

var(Y)=var(a,X, +a,X, +a,X;) 2)
veya,

2 2 2
var(Y)= var(a1 s, +als,, +as,, +20,0,5,, +20,0,5,; +20,0,5,, ) 3)

burada s, X;ve X arasindaki kovaryansi gostermektedir. Esitlik (3),
var(Y)=d'Sa “)
seklinde yeniden yazilabilir. Burada S, X veri matrisinin varyans-kovaryans matrisidir.

Birinci temel bilesen, a’'a =1 normalizasyon kisit1 altinda var(Y) =0'Sa ’y1 maksimize

etmektedir. Bu siire¢ Lagrange Carpanlari teknigi kullanilarak;
L=d'Sa—A(1-d'a) )
seklinde tekrar ifade edilebilir. Buna gére optimizasyon icin gerek sart,

oL 6[0’50—/\(1—0’0)] 0
oa oa N

(6)

tatmin edilerek @ belirlenir. Burada birinci derece kosulu 2(Sa—Aa)=0 veya (S—Al)a=0
seklindedir ve /, birim matristir. Burada carpan, S varyans-kovaryans matrisinin bir

karakteristik kokii olarak yorumlanabilir ve (5 —Al)a =0 esitliginin ¢oziimii o karakteristik

vektoriine karsilik gelmektedir. Dolayisiyla kokler |S -Al | =0 seklinde elde edilir. Kuskusuz
birden fazla kdk s6z konusudur ancak burada en yiiksek kokle ilgilenilmektedir. Eger

(S —AI)a =0, «'ile 6nden ¢arpilirsa;
a'Sa—ad'Ala=0 @)
elde edilir. Burada a'a =1 normalizasyonu ve A ’nin bir skalar olmas1 veri iken esitlik (7)’yi,

a'Sa=A=var(Y) ®)
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sekline doniistlirtir. Burada Val’(Y)’yi maksimize etmek en yiiksek karakteristik kokiin

belirlenmesi anlamina gelmektedir.

Bu prosediir tekrarlanarak karakteristik vektorleri, A, (i:1,2,...,p) ’ler kullanilarak
p’inci temel bilesene kadar elde edilebilir. Burada karakteristik kokler degerleri en biiyiikten
en kiiglige dogru siralanmaktadir(Jolliffe, 2002:138). Buna gore, i’nci bilesenden elde edilen
aciklanan varyans orani,

A
_:—l ':12...,
A+ A LA (i=1.2,.p) ©)

seklindedir.

PCA’nin gegerliligi i¢in ayrica onkosul niteligindeki Kaiser-Meyer-Olkin Measure of
Sampling Adequacy yaklagimi benimsenmektedir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) érneklem
yeterliligini gosteren bir test olup 0-1 arasinda deger alir ve 1’e yaklastik¢a yeterlilik
artar. KMO testi degerinin 0.5’ten diisiikk olmasi halinde analize devam edilemez.(Field,
2009:647)

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser — Meyer — Olkin Orneklem Uygunluk Olgiisii 0.743*
Bartlett Kiiresellik testi (Ki Kare degeri) 51.869
Serbestlik derecesi 3
Anlamlilik diizeyi .000

*PCA’nin gegerliligi agisindan dnemli olan KMO testi 0,7’in lizerinde hesaplanmistir. Bu
durum PCA i¢in 6rneklemin yeterli oldugu sonucuna isaret etmektedir.

Oz degerler varyans agiklama
2.45448 0.81816

0.3102 0.1034

0.23532 0.07844

Calismada Baglilik (yorum) endeksi, Begeni (popiilerlik) endeksi ve Yayilma(paylagma)
endeksi olmak {izere 3 degisken kullanilmigtir. Verilerin analizinde sonucunda 1 temel
bilesenin 6z degeri 1°den biiyiik ¢ikmistir. 1°den kiigiik ¢ikan 6z degere karsilik gelen
temel bilesenler, istatistiksel olarak &nem arz etmediklerinden dolay:1 analiz disinda
birakilmistir. Oz degeri 1°den biiyiik olan 1. Temel bilesen toplam varyansin %81.818’ini
aciklayabilmektedir.

Tablo 5, firmalar ile miisteriler arasindaki toplam etkilesim diizeyini gdstermektedir. Bu
tablo diger li¢ endeksin PCA’ya gore diizenlenmesiyle olusturulmustur. Tiirkiye’de analize
dahil olan firmalarin miisteri etkilesim diizeyi en yiliksek firma Mercedes - Benz’tir.
Mercedes - Benz’i Hundai ve Wolswagen takip etmektedir. Analizin kapsadig: firmalarin
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miisteri etkilesim endeksi ortalamasi 100,0000009°dur. Bu degerin iistiinde kalan firma
sayist ondur. Bu sonuca gore firmalarin %69,69’u ortalamanin altinda kalmistir. Bu oran
Tirkiye’de satis yapan otomotiv firmalarinin sosyal medya tizerinden miisteri etkilesimi
konusunda eksiklerinin oldugunu gostermektedir.

Tablo 5: Firmalar ve miisterilerle etkilesim diizeyi (PCA ile belirlenmistir.)

Firma Ad1 Etkilesim endeksi Firma Adi Etkilesim endeksi

1 Mercedes - Benz 104.3335 18 Toyota 99.36162
2 Hundai 103.0303 19 Ford 99.35646
3 Wolswagen 102.2677 20 Opel 99.23881
4 Honda 101.9897 21 Mitsubishi 99.202

5 Fiat 101.8992 22 Maserati 99.10828
6 Audi 101.4941 23 Alfa Romeo 99.07859
7 Dacia 100.6158 24 Nissan 99.03427
8 Land Rover 100.4313 25 Lexus 99.02171
9 Kia 100.3124 26 Suzuki 99.00715
10 | Volvo 100.126 27 Seat 99.00083
11 BMW 99.92551 28 Mazda 98.99955
12 | Jaguar 99.85354 29 Jeep 98.97149
13 Peugeot 99.85151 30 Citroen 98.96552
14 | Ssangyong 99.84464 31 Infiniti 98.94327
15 | Renault 99.81434 32 Subaru 98.94216
16 | Skoda 99.54942 33 Ds 98.92363
17 | Mini 99.50573

Firmalarin 2017 yili satis miktar1 géz oniine alindiginda (Tablo 6) analize dahil edilen
33 firma igerisinde 2017 yilinda toplam 1000 otomobilden az satis yapan 8 firma soz
konusudur. Bu firmalarin hig¢ birinin miisteri etkilesim diizeyi endeksinde ilk 10 i¢erisinde
olmamasi dikkat g¢ekicidir. Toplam satis miktarinda ilk 10 icerisinde olan firmalarin
misteri etkilesimi endeksinde de st siralarda olmasi satis miktari ile etkilesim diizeyi
arasinda pozitif bir iliski olma ihtimalini giiglendirmektedir. Firmalarin otomobilleri
irettigi yer agisindan bakildiginda iiretiminin bir béliimiini Tiirkiye’de yapan 6 firmanin
ii¢ tanesinin ilk 5 igerisinde olmasi Tiirk halkiin yerli tiretime deger atfettigini de
gostermektedir. Bu durumun birbirinden bagimsiz pek cok sebebi (ekonomik. politik.
sosyolojik vb.) olmast miimkiindiir. Dikkat ¢ekici bir bagka unsur ise Mercedes - Benz’in
irettigi otomobillerin orta iist ve iist sinifa hitap etmesi nedeniyle satis miktariin gorece
diisiik olmasi beklenmesine ragmen satig miktar1 olarak 25000 sinirin1 gegmis olmasi ve
kendine 12. sirada yer bulmasidir. Mercedes — Benz’in etkilesim endeksinde en st sirada
olmasi bu durumu agiklayici nedenler arasinda gostermek miimkiindiir.
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Tablo 6: 2017 yi Perakende otomobil satislar:

Firma Ad1 | Yerli | ithal Toplam FirmaAd1 | Yerli | ithal Toplam
1 Renault 76.433 | 37.021 113.454 | 18 Kia 0 10.937 10.937
2 Volkswagen | 0 89.688 89.688 19 Volvo 0 4.470 4.470
3 Fiat 59.207 | 2.157 61.364 |20 Suzuki 0 4.316 4.316
4 Hyundai 22.440 | 26.841 49.281 21 Jeep 0 2.357 2.357
5 Opel 0 44707 | 44707 | 22 Land Rover | 0 1.879 1.879
6 Dacia 0 41914 | 41914 |23 Subaru 0 1.726 1.726
7 Toyota 33.361 | 7.297 40.658 | 24 Mini 0 1.480 1.480
8 Ford 6.179 | 33.671 39.850 |25 Mazda 0 1.412 1.412
9 Nissan 0 32.043 32.043 26 Ssangyong 0 362 362
10 | Peugeot 0 29.981 29.981 27 | Mitsubishi 0 354 354
11 | Honda 19.171 | 7.250 26.421 28 | Jaguar 0 339 339
12 | Mercedes 0 25.588 25.588 29 Alfa Romeo | 0 320 320
13 | Skoda 0 24.679 24.679 30 Infiniti 0 122 122
14 | Audi 0 21.585 21.585 31 Ds 0 119 119
15 | Bmw 0 19.564 19.564 32 Lexus 0 101 101
16 | Seat 0 16.064 16.064 | 33 Maserati 0 76 76
17 | Citroen 0 14.709 14.709 Diger 0 839 839

Calisma i¢in toplanan veriler miisteri etkilesimi ile satig miktar1 arasinda pozitif yonli
bir iligkinin olduguna dair isaretler vermesi bu konuda kantitatif bir aragtirma yapma
zorunlulugunu dogurmustur. Satis miktart ile miisteri etkilesimi diizeyin arasindaki
iligkiliyi incelemek i¢in SPSS programi yardimiyla Spearman korelasyon analizi
yapilmistir.

Spearman Korelasyon Testi

Perakende otomobil

satiglart

Etkilesim endeksi

Korelasyon Katsayisi

Anlamlilik Diizeyi(Cift-taraflr)

Gozlem sayisi

Korelasyon Katsayisi

Anlamlilik Diizeyi(Cift-tarafli)

Gozlem sayisi

Perakende otomobil
satiglari

1.000

33

0.549%*
0.001

33

Etkilesim endeksi

0.549%*
0.001

33

1.000

33

**Korelasyon 0.01 diizeyinde(¢ift-tarafli) istatistiksel olarak anlamlidir.
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Korelasyon katsayisi 0.549 olarak hesaplanmistir. Bu durum etkilesim endeksi ile
perakende otomobil satislari arasinda orta diizeyde pozitif bir iliski oldugunu ifade
etmektedir.

3. TARTISMA VE SONUC

Giliniimiizde sosyal medyay1 en etkin kullanmasi beklenen kurumlarin basinda isletmeler
gelmektedir. Otomobil iiretici firmalart miisteri ile etkilesimin en kolay ve hizli yolu olan
sosyal medyada etkin rol alan aktorler arasindadir. Tiirkiye’de de son yillarda sosyal medya
kullanimin niceliksel olarak arttigini sdylemek miimkiindiir. Bu niceliksel artis 6zellikle
otomotiv sektoriinde olduk¢a belirgindir. Caligmanin verilerine gore Tiirkiye’de 2017
yilinda toplam otomobil satiglariin %99.883’{inii ger¢eklestiren firmalarin Facebook’ta
Tiirkge sosyal medya hesab1 bulunmaktadir. Tiirkiye’de satis yapan otomotiv firmalarinin
neredeyse tamaminin sosyal medyay1 kullandigini séylemek miimkiindiir. Buna ragmen
calismanin sonuglarina goére bu kullanimin etkili oldugunu séylemek pek miimkiin
degildir. Tiirkiye baglaminda otomotiv sektoriiniin sosyal medya kullanimini inceleyen
bir baska c¢alisma ile bulgularin benzer oldugunu séylemek miimkiindiir (Akbayir and
Kusay, 2015).

Calismanmn ampirik bulgularina gore Tiirkiye’de perakende satis yapan otomotiv
firmalarimin miisteri etkilesim diizeyi 6l¢iilmiis ve tasnif edilmistir. Calisma kapsaminda
elde edilen sonuglara gore Tiirkiye’de perakende satis yapan otomotiv firmalarinin
Facebook araciligiyla miisteri etkilesim diizeyi diisiiktiir. 33 otomotiv firmasindan sadece
10 tanesinin (%30,33) etkilesim endeksi ortalamanin tizerinde ¢ikmuistir. Etkilesim endeksi
en yliksek ii¢ firma sirasiyla Mercedes — Benz, Hundai ve Wolswagen olmustur. Etkilesim
endeksi en diisiik ¢ikan {i¢ firma ise sirastyla DS, Subaru ve Infiniti’dir. Etkilesim endeksi
en diisiik olan {i¢ firmanin 2017 yili perakende otomobil satiglari agisindan da 33 firma
arasinda son 10 firma igerisinde yer almasi ¢aligmanin miisteri etkilesimi/satig bulgusunu
destekler niteliktedir.

Caligmanin ampirik bulgularindan biri de sosyal medyanin etkin kullanilmasi miisteri
etkilesimini artirmakla beraber satiglari da olumlu anlamda etkiledigi yoniindedir. Bu
bulgular, literatiirdeki diger gelismekte olan iilkeler baglaminda yapilan ¢aligmalarin
bulgular1 (Charoensukmongkol and Sasatanun, 2017; Martinus and Anggraini, 2018) ve
geligmis iilkeler baglaminda yapilan ¢alismalarin bulgular1 (Guesalaga, 2016; Beleraj,
2019) ile benzerdir.

Bu c¢aligma Tiirk otomotiv sektoriinden hareketle Tirk isletmelerinin sosyal medyayi
hangi amag i¢in ne kadar etkili kullandiklarin1 gérmeleri ve sosyal medya araglarimi
nasil kullanmalar1 gerektigine dair fikir vermesi agisindan énemlidir. Tiirkiye’de isletme
yonetiminde sosyal medya kullaniminda eksikliklerin giderilmesi ve sosyal medya
politikasinin belirlenmesi gerekmektedir. Sosyal medya politikasinin belirlenmesi igin
isletmelerin sosyal medya kullanimina dair basarililarini dlgmeleri ve ayni zamanda
hangi tip postun takipgilerinden reaksiyon, yorum ve paylasim aldigini izlemeleri
gerekmektedir. Bu ¢alismanin arastirma deseni Tiirk igletmelerine kendi sosyal medya
politikalarini belirlerken yol gosterici olmast amacini da tasimaktadir.
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Bu c¢alismadan elde edilen bulgular Tirkiye’deki isletmelerin sosyal medyayi ne
kadar etkili kullanabildiklerini gérmeleri diger isletmelere ile kiyasladiklarinda kendi
misteri ile etkilesimi saglama konusunda sosyal medyay1 nasil kullanabileceklerine
151k tutmast agisindan Onemlidir. Sosyal medyanmn etkin kullanimini Tirkiye’deki
otomotiv sektorii baglaminda inceleyen ¢alismalar olduk¢a az olmakla beraber mevcut
calismalar daha ¢ok kesifsel (explorative) (Aksoy and Faiz, 2018; Akyol, Akyol and
Yilmaz, 2014;) ¢alismalardir. Yine gelismekte olan tilkeler — Tiirkiye baglami agisindan
yapilan ¢alismalara bakildigindan ampirik ¢aligmalarin ¢ok kisitli oldugu gériilmektedir.
Calismanin aragtirma kismimin Tiirk Otomotiv sektoriinde faaliyet gdsteren ve sosyal
medyay1 kullanan firmalarin tamamini kapsiyor olmasi bulgularin giivenilirligi agisindan
calismanin giiclii yonlerindendir. Onceki calismalarda sektdrde bulunan firmalarin
tamami1 yerine bir kisminin ele alindigimi sdylemek miimkiindiir (Akyol, Akyol and
Yilmaz, 2014; Candz, 2016).

Calismada diger degiskenlerin analize dahil edilmemesi ¢alismanin kisitidir. Ancak
bu noktada satiglari etkileyen onemli diger degiskenlerin de eklenip daha ileri analiz
teknikleri kullanilarak iki degisken arasindaki korelasyonun tekrar incelenebilir.

Bu ¢aligmada 6rneklem Tiirkiye’de satis yapan otomotiv firmalari olarak belirlenmisti.
Gelecekteki caligmalarda farkli sektorler kullanilarak yapilabili. Bu sayede Tiirk
isletmelerinin sosyal medyay1 kullanim etkinligi ve miisteri etkilesim boyutu hakkinda
bilgi sahibi olunabilir. Veri toplanirken farkli tarihlerden geriye doniik olarak birden
fazla verinin toplanmasi ve analizin tekrarlanmasi ile boylamsal ¢alisma yapilmasi da
gelecekteki calismalar i¢in uygulanabilecek yontemler arasindadir. Boylece sosyal medya
tizerinden misteri etkilesimin zaman igerisinde degisikliginin incelenmesi miimkiin
olabilir.
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THE RESEARCH OF CUSTOMER ENGAGEMENT WITH FIRM
THROUGH SOCIAL MEDIA WITH IN THE CONTENT OF
TURKISH AUTOMOTIVE SECTOR

With the development of technology and especially with the emergence of web 2.0, social
media, which is used by humanity, has increased in height over time and become almost
a part of daily life. Consumers have increased their mutual interaction by sharing their
knowledge and ideas in social media networks and have become able to affect other
consumers as well as create added value for the firm. Today, the companies are under
the pressure of being decisive about consumers’ choices and they have to evaluate their
reactions in a very short time. Because they are planning to keep ahead by responding
customers’ expectations immediately. Social media is one of the most convenient platform
that can establish superiority to competitors in this competition and also social media has
the potential of understanding these expectations and improving their interactions since
there is mutual sharing in the nature of social media. Web 2.0 social media applications
such as Twitter and Facebook create new opportunities for firms to improve their internal
operations and to collaborate in new ways with their customers, business partners, and
suppliers. Despite this fact, the number of empirical studies, which analyze whether social
media supports customers’ interaction or not, is not adequate. Further academic studies on
this subject will contribute to the dissemination of the concept.

The concept of engagement has been explored in the organizational behavior literature as a
means to explain organizational commitment and organizational citizenship behavior and
has been subsequently utilized as one means by which to predict financial performance
(Saks 2006). There is not yet sufficient theoretical clarity around the concept of customer
engagement. Although practitioners often try to adopt it as one of the core layers of
marketing strategies, academic discussion seems to be still in the process of elaborating
serious reflections and empirical studies. The customer engagement concept is intended
to increase the time or attention a customer or prospect gives to a brand on the web or
across multiple channels. The aim of the consumer’s perspective is to understand the
(psychological, socio-psychological and behavioral) drivers behind engaging (active and
collaborative) activities, to investigate the types of engaging behaviors and to discover
possible consequences that arise from it. From a larger (post)modern perspective, these
collaborative practices can be included in studies of the new changing consumer cultures.
In this study, the first objective is measuring, investigating and sorting out the level of
interaction developed by (Bonson and Ratkai, 2013; Bonson, Royo and Ratkai, 2017: 320-
347) and the others through one of the social media tools, Facebook, among the automotive
companies in Turkish market and the customers, by using principal components analysis.
Facebook is one of the most widely used social media applications in Turkey so this is the
main reason for the use of Facebook as a social media applications. For automotive firms,
the monthly reports that the Automotive Industry Association (OSD) has published have
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been reviewed. According to the sales reports of 2017, the official Facebook pages of all
companies of light vehicle sales in the automotive industry have been examined. In this
step, the official websites of the companies were entered and the Facebook pages were
reached through the link within the official web site. This implementation eliminates the
risk of viewing a possible unofficial Facebook page. The second one is examination of
the relation between sales of vehicles and customers’ interaction. The research covers
a total of 1650 Facebook shares. All automotive firms Facebook shares were analyzed
retrospectively on the same day (February 14, 2018). These data were collected by sharing
the number of reviews, shares and comments made by the companies.

In this study, the level of customer engagement for automotive firms in Turkey have
been classified and measured. According to the results of this study, the level of customer
engagement for automotive firms in Turkey is significantly lower. only 10 of the 33
automotive companies (30,33%) had a higher than the costumer engagement index.
One of the empirical findings of the study is that effective use of social media increases
customer interaction and positively affects sales. These findings are similar to the findings
of studies in the context of other developing countries in the literature (and the findings of
studies in the context of developed countries.

This study is important in terms of how Turkish enterprises use social media in order to

see how effectively they use social media tools. The research design of this study also
aims to guide Turkish enterprises in determining their social media policies.
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Kamu Maliyesi, Kamu Ekonomisi, Kamu Tercihi, Anayasal Iktisat vb. alanlarda
calismalar yapmaktadir. Dokuz Eyliil Universitesi Maliye Béliimii’nde “Maliye Teorisi”
anabilim dalinda profesor olarak gorev yapmaktadir.

Ufuk GENCEL (Doc. Dr.)

Vergi hukuku, Tiirk Vergi Sistemi ve Vergi Teorisi alaninda ¢alismalar yapmaktadir. Izmir
Demokrasi Universitesi Maliye Béliimiinde “Mali Hukuk” anabilim dalinda &gretim
iiyesi olarak gorev yapmaktadir.
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Serdar Yay (Dr.)

Hukuk ve iktisat alaninda calismalar yapmaktadir. Siileyman Demirel Universitesi
Maliye Boliimii’nde “Mali iktisat” anabilim dalinda arastirma gorevlisi olarak gorev
yapmaktadir.

Funda ALDOGAN SENOL (Ars. Gor.)

Gazi Universitesi Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi Boliimiinden lisans mezunu
olmustur. 2017 yilinda Gazi Universitesi Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi
Boéliimii’nde yiiksek lisansa baslamistir. Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Seyahat
Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi Boliimii’'nde gorev yapmaktadar.

Oguz DIKER (Dr. Ogr. Uyesi)

Lisans egitimini Anadolu Universitesi Turizm ve Otelcilik Yiiksekokulu’nda, yiiksek
lisans ve doktora egitimini Nevsehir Universitesi ve Eskisehir Osmangazi Universitesi
Isletme Boliimiinde tamamlamistir. 2010-2016 yillar1 arasinda Karabiik Universitesi
Turizm Fakiiltesi’nde ¢alismustir. Halen Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Turizm
Fakiiltesi’nde ¢aligmaktadir. Uzmanlik alan1 yonetim ve organizasyondur. Buna ek olarak
kiiltiir, kiiltiirel miras ve gastronomi tizerine ¢aligmalar yiiritmektedir.

Liitfi Atay (Do¢. Dr.)

Lisansii Erciyes Universitesi, yiiksek lisansim Istanbul Universitesi ve doktorasini
Dokuz Eyliil Universitesi’nde Turizm Isletmeciligi alaninda tamamlamustir. 2014 yilinda
Turizm dogenti olmustur. 1994 yilinda Arastirma gorevlisi olarak basladigi Canakkale
Onsekiz Mart Universitesi Turizm Fakiiltesi Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi
boliimiinde goérev yapmaktadir. 1991 yilinda profesyonel turist rehberligi olmustur ve
halen CARO {iyesidir. Seyahat isletmeciligi, turist rehberligi, turizm pazarlamasi ve yesil
turizm uygulamalari iizerine dersler vermekte ve yayinlar yapmaktadir.

Onan Sahin

Onan Sahin 1991 Bandirma dogumlu. 2010 yilinda Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi
Idari Bilimler Fakiiltesi isletme Boliimiine basladi 2015’te mezun oldu. 2016 yilinda
Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Tezli Yiiksek
Lisans Programina basladi. Tirkiye’deki Bireysel Emeklilik Sirketlerinin Bireysel
Emeklilik Yatirrm Fonlar1 Uzerinden Performanslarinin Degerlendirilmesi adli tezini
savunarak mezun oldu.

Cagatay Basarir (Dr. Ogretim Uyesi)

Cagatay Basarir, Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi Uluslararas1 Ticaret ve Lojistik
Béliimii’'nde Dr. Ogretim Uyesi olarak calismaktadir. Finansal Piyasalar, Finansal Tahmin
ve Modelleme, yatirimlar ve protfoy yonetimi konularinda akademik ¢aligmalar1 vardir.
Hem lisans hem de lisansiistii derecesinde finansal yonetim, finansal analiz, finansal
piyasalar, uluslararasi finans ve portfoy yonetimi dersleri vermektedir.

Olcay Bektas (Ars. Gor.)
Bursa Uludag Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi isletme Béliimiinde
aragtirma gorevlisi olarak calismaktadir. Ayn1 zamanda Isletme doktoras1 yapmakta olup,
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tez asamasindadir. Isletme lisans ve yiiksek lisansini ayni iiniversitede yapmustir. Calisma
alanlar1 6rgiit kurami, miisteri yonetimi ve stratejik yonetim lizerinedir.

Veli Durmusoglu (Ars. Gor.)

Bursa Uludag Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Ekonometri boliimii lisans
programindan 2010 y1linda mezun oldu. 2012 yilindan itibaren Bursa Uludag Universitesi
iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Ekonometri boliimiinde Arastirma Gorevlisi olarak
gorev yapmaktadir. Doktora egitimime hala devam etmektedir.
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Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Biga Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Y&netim
Bilimleri Dergisi yilda iki kez yayimlanan akademik bir dergidir. Dergi, sosyal bilimler
alaninda akademisyenlerin yayin yapabilecekleri bir platform olusturarak bilim camiasina
hizmet etmektir.

YAZARLAR ICIN BILGI NOTU

Yonetim Bilimleri Dergisi (YBD) (Journal of Administrative Sciences in English)
hakemli ve bagimsiz bir dergidir. Yayin politikasi ve bilimsel kriterler bagimsiz editorler
ve Yazi Kurulu’'nca tespit edilmektedir. YBD, yilda iki kez alaninda Tiirk¢e ve Ingilizce
makaleleri yayinlar. YBD temelde ekonomi, isletme, siyaset bilimi, uluslararasi iliskiler,
calisma ckonomisi, maliye ve benzeri alanlara odaklanmistir. YBD’ye gonderilen
yazilarin orijinal, iddiali ve mevcut literatiire katkida bulunucu olmasi beklenir. Dergiye
gonderilen yazilarin teslim aninda higbir dergide yayinlanmamis olmasi ve/veya higbir
yayin organi tarafindan basilmak tizere inceleme altinda olmamasi gerekir. Bu konudaki
tim sorumluluk yazara aittir ve yazarlar ¢aligmalarini gonderdikleri andan itibaren
eserleri ile ilgili tim yaymn haklarin1 YBD’ye devretmis, YBD’ nin kurallarini kabul etmis
sayilirlar. Buna ragmen YBD, daha 6nce baska bir dilde yayinlanmis yazilar1 Tiirk¢e’de
ve Ingilizcerde ilk kez olmak iizere yaymlayabilir. Bdyle bir durum var ise yazarin teslim
aninda Editorleri yazili olarak bilgilendirmesi gerekir. Ayni zamanda gerekli tiim yasal
izinlerin de yazar tarafindan yazili olarak alinmig olmasi gerekir. YBD ayni zamanda
kitap yorum ve elestirilerini de yayinlamaktadir. Fakat derginin tiim boliimleri hakemlidir
ve 6n inceleme gerektirir.

Teslim Siireci ve Sekli

Degerlendirmeye sunulmak tizere hazirlanan makalelerin dergipark tizerinden (http:/
dergipark.gov.tr/comuybd) sisteme yiiklenmesi gerekmektedir. Sisteme yiiklenen
makale iizerinde yazar hakkinda ya da yazarla iliskilendirilebilecek herhangi bir bilginin
olmamasi gerekmektedir. Makale ile birlikte ayri bir dosya olarak 6zgegmis génderiniz.
Bu notta bitirdiginiz okullar, su an calistiginiz kurum, unvanlariniz ve yayinlariniz yer
alabilir. YBD uluslararasi bilimsel ve bagimsiz indeks ve abstract kuruluslarinca da
taranmaktadir. Bu nedenle makalede yer vereceginiz Tiirkce ve Ingilizce dzetleriniz ¢ok
onemlidir. Ayrica en fazla 5 tane olmak lizere ‘anahtar kelimeleri’ (keywords) de yaziniza
ekleyiniz.

Uzunluk

Makaleler kural olarak 8000 kelimeden fazla, 4.000 kelimeden az olmamalidir (Kaynak¢a
ve dipnotlar hari¢). Kitap tahlilleri 2.500 kelimeyi gegmemeli, birden fazla kitap tahlilinde
veya tahlil denemesinde 3.500 kelime sinir1 agilmamalidir.

Stil ve Diizeltmeler

Yazarlar ¢alismalarinin YBD kurallarina uymasini temin etmek zorundadirlar. Editorler
ya da hakemlerden gerekli diizeltmeleri yapmalarini beklemeyiniz. Gerekli diizeltmeler
belirlendikten sonra yazarlarin en geg¢ iki hafta iginde makalelerin diizeltilmis halini
Editorlere ulastirmalari beklenir.
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Makaleler A4 kagidi olgiilerinde, Times New Roman 12 punto karakteri ile, tek satir
araliginda yazilmalidir.

Basliklar ve Alt-Basliklar

Makaledeki ana basliklar 12 punto, koyu (bold) ve tim harfler biiyiik olacak sekilde
olmalidir. Takip eden alt bagliklar 12 punto, koyu, ancak bu kez sadece ilk harfleri biiyiik
olacak sekilde olmalidir. Ugiincii bir alt baslik halinde ise 12 punto, italik, normal (koyu
degil) sadece ilk harfi biiyiikk olmalidir. Miimkiin oldugunca az baslik kullanilmali ve
karisik numaralandirmalardan kaginilmalidir. Yazinizin baslik standardina uygun olmasi
yay1n siirecini hizlandiracaktir. Bu nedenle yazinizi gondermeden YBD kurallarina uygun
hale getiriniz.

YBD Harvard sistemini benimsemistir. Harvard sistemiyle hazirlanan eserlerde metin igi
atiflarda da parantez i¢inde Soyad, Y1l:Sayfa numarasina mutlaka yer verilmelidir.

Kitap: * Kitaplarda su siralama izlenmelidir: Yazar soyadi, adi, (Y1l). Baslik, (Basim yeri:
yayinct, yil).

Makale *
Makalelerde su siralama izlenmelidir: Yazar soyadi, adi, (Yil). “makale ad1”, Dergi adi,
Cilt:, Sayz:, Y1l, sayfa araliklari

Yazisma Adresi: Yonetim Bilimleri Dergisi (YBD), Canakkale Onsekiz Mart Universitesi,
Biga Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Prof. Dr. Ramazan Aydin Yerleskesi, Agakoy,
Biga, Canakkale Tel: 0286- 3358738

Degerlendirme Stireci

Yayinlanmak iizere gonderilen tiim ¢aligmalar 6n incelemeye tabiidir ve yaymci kuruluslar
da dahil olmak iizere, higbir kurum ve kisiye bagli olmaksizin inceleme bagimsiz hakemler
ve Editorler tarafindan gergeklestirilir. Gonderilen calismalar ilk olarak Editorler ve
Editorler Kurulu’nun incelemesinden geger. Bu sathada ilk olarak c¢alismanin dergi
kurallaria uygunlugu incelenir. Ardindan makale alaninda uzmanligi ile taninan ii¢ ayri
hakeme gonderilir. Makalenin yayimlanabilmesi i¢in en az iki hakemden ‘yayinlanabilir’
raporu almasi gerekmektedir. Editorler ve hakemler incelemelerinde temelde su iig
kriterden hareket ederler: 1) Anlatim Kalitesi: Yazim stili, anlatimda akigkanlik, dilin dogru
kullanimi, yazinin planlamasi ve yapist vd. 2) Kaynaklarin Dogru Kullanimi: Dipnotlar
ile yazi arasindaki uyum, dipnotlardaki bilgilerin eksiksiz ve dogru olmasi, dipnotlarin
yeterliligi, yazi ile ilgili yeterli kaynagm kullanilip kullanilmadigi vd. 3) Bilimsel
Kalite: Calismanin bilim diinyasina katkisi, orijinalligi, yazarin iddialarini savunmadaki
yeterliligi, yazinin derinligi ve kalitesi. Hakemlerin raporlari dogrultusunda gonderilen
makale yayinlanir, diizeltilmek ve daha sonra yayinlanmak iizere yazara geri gonderilir
veya yayinlanmaz. Her durumda yazar durumdan bilgilendirilir ve degerlendirme stireci
6 ay1 asamaz. Gonderilen yazilarin durumu Editorlerden 6grenilebilir. Hakem raporlari
gizlidir ve dergi arsivlerinde 5 yil siire ile saklanir.
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Dergi, yazismalarini e-posta hesabi lizerinden yiiritmektedir. YBD’de yayinlanmak {izere
gonderilen yazilarin yazarlart kendilerine telif 6denmeyecegini bastan kabul ederler.
Makalenin dergide ¢ikacak son hali A4 kagidi ebatlarinda tiim kenarlardan standart girinti
araliginda olacak sekilde stil ve yazim sekli boliimiinde belirtildigi sekilde, yazarlarin
isimi ve tinvanlari belirtilerek dergiye iletilmelidir.
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Journal of Administrative Sciences Journal of Administrative Sciences (JAS or Ydnetim
Bilimleri Dergisi in Turkish) is a refereed journal and published twice a year. JAS publishes
scholarly articles in English and Turkish languages. The journal is an independent
publication in terms of scientific research and the editors decide its publication policy.

skesksk

JAS focuses on scholarly articles on economics, politics, history, international relations,
business, accounting and public administration in general from all over the world. The
journal encourages interdisciplinary studies. Manuscripts submitted to JAS should be
original and challenging, and should not be under consideration by another publication at
the time of submission.

Previously published articles in other languages may be considered by the journal for the
first publication English (Turkish) translation. In that case the author should so state at the
time of submission, provide relevant written copyright approval by the publication to the
JAS. We also welcome book reviews on recent relevant publications.

Articles submitted for consideration of publication are subject to peer review. The
editorial board and editors takes consideration whether submitted manuscript follows the
rules of scientific writing. The appropriate articles are then sent to three international
referees known for their academic reputation in their respective areas. For the articles to
be published, at least two ‘accepted’ reports from the referees are required.

The Editors and referees use three-step guidelines in assessing submissions: i) Literary
quality: Writing style, usage of the language, organisation (paragraphing, syntax, flow
etc.) ii) Use of references. Referencing, sources, relationships of the footnotes to the
text. iii) Scholarship quality: Depth of research, quality; contribution, originality of
the contribution (new and creative thought) and plausibility of the author’s argument.
Upon the referees’ decision, the articles will be published in the journal, or rejected for
publication. The review process lasts from five to 15 weeks. Questions regarding the
status of submissions should be directed to the co-editors by e-mail at ybd@comu.edu.
tr. The referee reports are kept confidential and stored in the archives for five years.
The author could be asked for technical corrections by editors after the final draft of the
article. The corrections should be made in 30 days by the author.

All manuscripts and editorial correspondence and inquiries should be addressed to the
JAS Editorial Office.

Submission

We prefer electronic submission to ybd@comu.edu.tr as a Microsoft word attachment
file. Please be sure that you received a confirmation from the Office. Manuscripts
should be one-and-half spaced throughout (including all quotations and footnotes) on

271



Notes for The Contributors

single sides of A4 paper. Standard margins on both sides of the page should be allowed.
Pages should be numbered consecutively. The author should retain a copy, as submitted
manuscripts cannot be returned. Full names of the author(s) should be given, an address
for correspondence, and where possible a contact telephone number, fax number and
e-mail address. Authors should pay particular attention to the accuracy and correct
presentation of references.

Besides the manuscript a brief cv of the author should also be attached to the e-mail so
that a registry is formed.

JAS uses Oxford Referencing System which consists of the following elements: 1)
Citations in the body of the paper, using a superscript (raised) number, generally at the
end of a sentence. ii) A list of footnotes at the bottom (foot) of each page, for all citations
on that page. These are known as endnotes if they appear at the end of a chapter, section
or other division (for longer texts, for multi-author texts and for texts intended to be read
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