
7 Uguncu Sektor 
_ 	r 	 •• 

Kooperatifcilik 

2009 
Cilt: 44 
Sayi: 2 

Yabanci Bankalann Tercih Edilmesini Etkileyen Faktorlerin Incelenmesi 
Abdurrahman OKUR 
Kadir OZER 
Seda OZER 

Avrupa Birligi'ne Uyum Surecinde Kobilerin Finansal Sorunlari: Teorik Bir Yaklasim 
Yeter DEMIR 
Didem Rodoplu SAHIN 
Mustafa Fedai CAVUS 

Analitik Hiyerarsi aired Yontemiyle Matbaa Isletmesinin Kurulus Yen Segimi 
Mithat YILMAZ 
Bahadir SEN 

Saglik Hizmeti Sunan Personel Gruplannin Hasta Ile Iletisimlerinin Algilanan Hizmet 
Kalitesi Agisindan Analizi 
Yusuf KARACA 

Tedarik Zinciri Yonetiminin Temeli: Tam Zamaninda Satin Alma (TZSA) 
Mustafa Cahit Ungan 

TURK KOOPERATiFciLiK KURUMU 



fJCONCI) SEKTOR KOOPERATIFOLIK 
2009 CILT: 44 SAYE 2 

Sahibi 
TUrk Kooperatifcilik Kurumu Basin Yarn Arastirma 

Dantsmanhk ye Egitim Hizmetleri isletmesi adma 
Prof. Dr. Nevzat AYPEK 

Yams= Adresi ye Yonetim Yen 
Ceyhun Atif Kansu Cd. 6. Sk. Nu: 35/9-10 

06450 Balgat/ANKARA 
Tel: (0312) 472 99 59  -  472 99 11 

Belgegecer: (0312) 472 97 64 
www.koopkur.ogr.tr  

admin@koopkur.org.tr  

Turk Kooperatifcilik Kurumu 
Basin Yayin Arastirma Danismanlik ye Egitim Hizmetleri isletmesi 

Yilda 4 Sap yayinlamr. 
Fiyat: 6,50 -a, 

YiIlik Abone: 25 TL 
Yundist Yilhk Abone: 25 ABD Dolan - 18 EURO 

Abonelik lcin Banka Hesap Numaramiz: 
TC. Ziraat Bankasi Mithatpa§alubesi Hesap No: 7970378-5002 

Tasanm & Ctp & Bask' 
Boyut Tana= Matbaacilik San. Tic. Ltd. $ti. 

Uzay cage Cd. 1250 Sk. No: 24 
Ostim-ANKARA 

Tel: (0312) 385 72 12-385 72 13 
Belgegecer: (0312) 385 72 14 

info@boyutmatbaa.com  

Basim Tarihi: 
Temmuz-2009 

pe
cy

a



ISSN 1300-1469 

ONCil SEKTOR KOOPERATIFOLIK 
2009 CILT: 44 SAYI : 2 

Sorumlu Yazi hleri Madura 
Prof. Dr. Rasih DEMIRCI 

YAYIN KURULU 
Nurettin PARILTI 
Ahmet BAYANER 
Hikmet KAVRUK 

Mehmet YESILTAS 
Eriman TOPBAS 
Muharrem cETIN 

HAKEM KURULU 
Eyilp AKTEPE — Gazi Universitesi 

Osman ALTUG — Marmara Universitesi 
Burhan AYKAc — Gazi Universitesi 

Kadir ARICI — Gazi Universitesi 
Nevzat AYPEK — Gazi Universitesi 
Rasih DEMIRCI — Gazi Universitesi 

Ismail DUYMAZ — Yildiz Teknik Universitesi 
Ihsan ERDO6AN — Gazi Universitesi 
Ali Fuat ERSOY — Gazi Universitesi 

Ahmet GOKEN — Istanbul Universitesi 
Izzet GOMOS — Gazi Universitesi 

I. Hakki NAN — Trakya Universitesi 
Eyilp G. ISPIR — Gazi Universitesi 

Oznur YUKSEL — cankaya Universitesi 

eciincti Sekt6r Kooperatifcilik Hakemli Bir Dergidir. 

pe
cy

a



Ucuncii Sektor Kooperatifcilik, 2009, 44, (2) .  

icindekiler 

Yabanci Bankalann Tercih Edilmesini Etkileyen Faktorlerin Incelenmesi 	1 
Abdurrahman OKUR 
Kadir OZER 
Seda OZER 

Avrupa Birligine Uyum Stirecinde Kobilerin Finansal Sorunlan: 
Teorik Bir Yakla§im 
Yeter DEMIR 
Didem Rodoplu SAHIN 
Mustafa Fedai cAVUS 

Analitik Hiyerar§i Stireci Yontemiyle Matbaa I§letmesinin 
Kurulu§ Yeri Secimi 
Mithat YILMAZ 
Bahadir SEN 

Saga Hizmeti Sunan Personel Gruplannm Hasta Ile Ileti§imlerinin 
Algilanan Hizmet Kalitesi Acismdan Analizi 
Yusuf KARACA 

Tedarik Zinciri YOnetiminin Temeli: Tam Zamanmda Satm Alma (TZSA) 	71 
Mustafa Cahit UNGAN 

17 

39 

54 

II 

pe
cy

a



ticuncii Sektor Kooperatifcilik,2009, 44, (2) : 1-16 

YABANCI BANKALARIN TERCIH EDILMESINI 
ETICILEYEN FAKTORLERiN INCELENMESI***  

Abdurrahman OKUR* 
 Kadir OZER* 

 Seda &Me- 

Ozet: Ulkemizde bankacthk faaliyetleri yabancilarm gir4imiyle 
bc4lamigir. Yabanci bankalar uzun ytllar sermayeyi elinde tutarak 
ekonomiye hakim 1980 yilindan sonra uyguliman serbestleyme 
politikasi ye benzeri pek cok is ye dt$ nedenler, yabanci bankalarin sayismda 
artLy olmasinz saglamtyttr. Yabanci bankalarin, sayilari ytllar itibariyle 
buyuk farkhliklar gostermekle birlikte, sektor icerisindeki paylarmda 2000 
yihna kadar biiyiik deg4iklikler sekteir payi % 5 'in iizerine 
gikmamivir. Ancak 2000 'li yillar bankacilik sektorii kin built& deg' 4imlerin 
gosterdigi ytllar olmity ye yabanci bankalarin sektor icindeki payi her gegen 
giin daha da artmigir. Oyle ki 2007 yih itibariyle yabanci bankalarin payi, 
Turk bankacilik sektoriinde %30 'a kadar cikmor. 

Anahtar Kelimeler: Bankacihk, Yabanci Bankalar, Muyteri Tercihleri 

Research About Related To Preferences Of Customer At Foraing Banks 

Abstract: Banking activities in Turkey has begun with the foreign 
banks, which had the full-control of the financial systems through keeping the 
capital for long years. The liberalization programs implemented in 1980s 
and similar factors, lead to an increase in the number of foreign banks 
activating in Turkey. Since then, foreign banks has reached a considerable 
share in banking sector through new subsidiaries or partnerships with local 
banks. Although the number of foreign banks has greatly varied from year to 

* G.O. Endtistriyel Sanatlar Egitim Faktiltesi Ogretim Uyesi 
** G.O. Endtistriyel Sanatlar Egitim Faktiltesi Ogretim GOrevlisi 
*** Bu calls= Seda Ozer Tarafindan G.O. Egitim Bilimleri Enstitiistinde Ytiksek 
Lisans Tezi olarak kabul 

Lisansiista Bilim Uzmam 
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year, their shares in the sector has not exceed %5 and no considerable 
change in that share has been noticed till 2000s. Due to the great 
developments in the banking sector in 2000s, the share of the foreign banks 
in Turkey has steadily increased as to reach nearly %30 in 2007. 

Key Words: Banking, Foreign Banks, Customer Preferences 

GIRD 

Dilnyada ozellikle son donemlerde meydana gelen sosyo-ekonomik 
gelismelere bagli olarak, dogrudan yabanci sermayenin gerek boyutlan, 
gerekse yon0 onemli degisimlere ugramistir. Onceleri maliyetlerin 
nedeniyle az gelismis tilkelerde, imalat sanayi selctOrtine yogunlasan ya-
tinmlar; guntimilzde yattnmlar gelismekte olan tilkelere ye mali piyasalarda 
agirhk kazandigt gortilmektedir. 

Kuresellesen dtinyada uluslar iistti yapiya sahip olan yatinmcilar, 
rekabet gucunu kaybetmemek adina daha da bilytimek, rakibin yatinm 
sahasindan pay kapmak zorundadir. Bu nedenle yabanci sermaye yannmlan 
birbirini takip etmekte ve bir silsile icinde buytimektedir. Bu durum, 
Ttirkiye'de ozellikle 1980 yilindan sonra yabanci yatirtmlann ozellikle 
bankacilik sektoriinde yogunluk gostererek buytimesinin en onemli nedenleri 
arasmda yer almaktadir. 

Banka; mevduat kabul eden, bu mevduati en verimli sekilde cesitli 
kredi islemlerinde kullanmak amacini Olden veya faaliyetlerinin esas konusu 
dtizenli bir sekilde kredi almak ya da kredi vermek olan ekonomik bir 
kurulustur (Takan,2001). 

Dtinyada tarihsel olarak eski donemlere uzanan bankacilik 19. ytizyilin 
sonlarma dogru sanayi devriminin iiretim sistemini degistirmeye baslama-
siyla onemli Olciide gelisme gostermistir. Ancak bu dOnemlerde Osmanli Im-
paratorlugu'nun ekonomik ve siyasi anlamda gerileme doneminde olmasi 
bankactligm ayni sekilde gelismesini engellemistir. 

Tazminat Donemine kadar hicbir bankacilik faaliyetine rastlanma-
makla birlikte devletin ye toplumun kredi ihtiyaclanni karsilayabilecek ku-
rum ye sahtslar bulunmaktaydi. Nakit Vakifian olarak adlandirilan bir takim 
bagts kuruluslan gelirlerini ihtiyaci olan kimselere borc olarak veriyor ye el-
de ettikieri faiz gelirleri vakfin faaliyetlerinin devami icin kullanthyordu. 
(Bolay,1991). 

Osmanli doneminde kurulan bankalar yabanci sermayeyle kurulan 
veya yabanci sirketlerin faaliyetlerini finanse etmek amactyla kurulan 
bankalardi. 0 donemde sadece iki milli banka kurulmustu. Bu bankalarm ilki 
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Mithat Pasa'nm 1868'de kurdugu Emniyet Sandigi idi. Bah Ulkelerindeki 
tasarruf sandiklarma benzer bir ozellige sahip olan Emniyet Sandigi 1984 
yilmda Ziraat Bankasi'na katilincaya kadar faaliyetlerini stird0rmtisttr. 0 
donemde kurulan diger banka ise Ziraat Bankasi'dir. (GUler,2002). 

Ikinci Mesrutiyetin ilan edildigi 1908 yilindan 1923'e kadar gecen Aire 
icinde 11'i Istanbul'da, Anadolu sehirlerinde olmak Uzere toplam 24 
milli banka kurulmus, bunlardan 14'ü Cumhuriyet doneminde de faaliyetini 
sUrcliirmOs, digerleri kapanmak zorunda kalmistir. GUnUmilze kadar faaliye-
tini sUrdiirmeyi basarabilen son iki bankadan Milli Aydin Bankasi 
(Tarisbank)A.S 2002 yilmda Denizbank'a devredilirken, Turk Ticaret Ban-
kasi A.S. tasfiye surecine girmistir. 

Cumhuriyet kuruldugunda 22' si ulusal sermayeli, 13'0 yabanci 
sermayeli olmak fizere 35 banka kredi piyasasmda faaliyet gosteriyordu 
(Kazgan 1997). Cumhuriyetin ilk yillarmda ozellikle buyuk ye onemli devlet 
bankalarmin kurulmasiyla gelismeler baslamis, devletin milli sermaye 
birikiminde oynadigi rol ozel sermayeyi banka kurmaya tesvik etmis, ozel 
sermayeyi banka kurmaya tesvik etmisti, ancak bu donemde ozel sektOrtin 
kaynak yetersizligi bankaciligin acisindan devlet bankaciligini 
zorunlu kilmistir(Ocal ye Colak,1988). 

1934 yilmda baslatilan Birinci Sanayi Plane= yiniirlUge girmesiyle, 
kalkinmanin ozel sektor onderliginde gelistirilmesi terkedilmis, devletcilik 
agirhk kazanmaya baslamistir (Ertugrul ve Zaim,1996). Devlet sermayesiyle 
veya devlet sermayesinin onderliginde olusturulan bankalar onemli gorevler 
fistlenmislerdir. Bankacilik sisteminin faaliyeti ve denetimine iliskin 
dUzenlemeler uluslararasi standartlara yaklastirilmistir. Problemli bankalarm 
sistem disma cikanlmasi, rehabilitasyonu, konsolidasyonu ye sorunlarmm 
cozihnii konusunda onemli kararlar Kamu bankalarmin yeniden 
yapilandirilmasi ye ozellestirilmeye hazirlanmasi konusunda yasal citizen-
lemeler yapilmis ye uygulanmaya baslanmistir(TBB, 2000). 

2000 pima girilirken, ekonomik performansi etkileyen kararlara ek 
olarak, bankacilik sistemini dogrudan ilgilendiren cok onemli kararlar alinmis 
ye dUzenlemeler yapilmistir bu dUzenlemeler ile bankacilik mevzuati 
uluslararasi dilzenlemelere, taysiyelere ve ozellikle Avrupa Birligi direk-
tiflerine onemli olcUde yaklastinlmistir.. Ulkemizde bankacilik faaliyetleri 
ilk olarak yabanci sermaye ile baslamistir. cok eski sayilmayan 
bankaciligm tarihi, Osmanli Devleti'nin maddi olarak zor durumda 
olmasmdan faydalanmak isteyen yabanci kokenli vatandaslarm kurmus 
oldugu bankalarla baslamisttr. Uzun yillar boyunca finansal selctorde 
hakimiyetini sib-din-en yabancilar Cumhuriyetin ilanmdan sonra benimsenen 
milli bankacilik anlayisiyla glicUrni kaybetmistir. Elli yila yakm bir sure cok 
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dtistik olan yabanci sermayeli banka sayisi 1980 yilinda alman disa acilma 
kararlari neticesinde bu yildan sonra artis gostermeye baslamistir. Yabanci 
bankalar Ttirkiye'nin bankacilik tarihinde her zaman pay sahibi olmakla 
birlikte,'bu oran hic bir zaman son yillarda oldugu kadar bilytik olmamistir. 
Yerli banka yabanci banka kavramlan birbirine kanstigi bu ortamda, yabanci 
ortagi olmayan yerli banka sayisi oldukca azalmistir. 

18.06,1999 tarih ye 4389 sayili Bankalar Kanunu ikinci maddesinde 
bankalan, banka adi altinda Tiirkiye'de kurulan kuruluslar ile yurtdisinda 
kurulu bankalarm Tiirkiye'deki subeleri seklinde yorumlamistir. 1980'lerde 
bilgisayar teknolojilerinin yayginlastigi bankacilikta, 1990'lar internet 
bankaciliginin ve elektronik bankacilik tirtinlerinin hula yayildigi bir &mem 
olmustur. Bu gelismeler bankacilik sektortinde olcek ekonomisini gtindeme 
getirmis ye diinyanin en biiytik bankalan bile birlesmeye baslamistir (GO-
na1,2001). Bankacilik sisteminde 2000 yili sonu itibariyle 79 banka faaliyet 
gostermekte olup bu bankalann; 61'i ticaret, 18'i ise kalkmma ye yatinm 
bankasidir. Ticaret bankalarindan 4'0 kamusal, 28'i ozel, 18'i ise yabanci 
bankadir. Yabanci sermayeli ticaret bankalarindan 5'i TUrkiye'de kurulmus, 
kalani ise sube olarak faaliyet g6steren bankalardir. Kalkmma ye yatirim 
bankalannin 3'0 kamusal sermayeli, 12' si ozel, 3'6 ise yabanci sermayeli 
bankalardir. 2000 yilinda Bank Kapital, Etibank ve Dernirbank'm da Fon'a 
devredilmesiyle Fon'daki banka sayisi ll'e ytikselmistir (TBB, 2000). 

TURKIYE'DE YABANCI BANKACILI6IN TARIHSEL 
GELISIIVII 

Osmanli devletinde bankacilik faaliyetleri yabanci vatandaslarm sarraf 
ye banker kimlikleriyle devlete ye ihtiyac sahiplerine kredi vermeleriyle 
baslamistir. Modern anlamda bankacilik olarak tanimlanmamakla birlikte bu 
bankerler; 

- Hazineye bore para vermek, 
- Kambiyo islemleri yapmak, 
- Senet iskonto etmek, 
-Vergi gelirlerinin toplanmasma aracilik etmek, 
-Octincti sahislann birikimlerini degerlendirmek, 
-Devlet adamlanna ait mallann gelir yonetimini yapmak gibi islemlerle 

ugrasiyorlardi.(Bolay, 1991) 
Osmanli Devletinde batili devletlerin 	banka kurma girisimleri 

1847'de "Bank-i Dersaadet"in (Istanbul Bankasi) kurulusuna kadar basa- 
nsizlikla sonuclanmistir. 1845 yilinda Osmanli htikilmeti ile Alieon ye Bal- 
tazzi adli iki Galata Bankeri arasmda yapilan anlasmayla bu ilk bankanm 
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temeli 	oldu. Osmanli imparatorlugu doneminde kurulan veya 
TUrkiye'de *ube acmak yoluyla faaliyette bulunan 38 yabanci bankadan 13'0 
Cumhuriyet doneminde de faaliyet gostermi*tir. Bunlar Osmanli Bankasi, 
Selanik Bankasi (bugunku unvani ile Uluslararasi EndUstri ye Ticaret Ban-
kasi), Credit Lyonnais, Deutsche Orient Bank, Deutsche Bank, Banco Di 
Roma, Banca Commerciale Italiana, Bank Marmaro* Blank ye Sarekasi, Hol-
lantse Bank Uni. N. V. (Felemenk Bahrisefit Bankasi), Amerikan Express 
Company Inc., Banque Francaise Des Pays Orient (Memaliki Sarkiye Fransiz 
Bankasi), Commercial Bank of the Near East (Sark-i Karip Ticaret Bankasi) 
ve Ionian Bank Ltd. (Iyoniyen Bank Limited) dir(Akgfic1989). 

1992 yilma kadar yabanci bankalann Turk ekonomisine ilgisi 
Yabancilarm bu yil itibariyle actiklan *ube sayisi 19'a ulami*tir. 

Ayrica 12 bankada %25 ile %100 arasinda degi*en oranlarda yabanci ser-
maye i*tiraki vardir (TBB,1992). Bu oran 1993 yilinda 19 *ubeye ulasirken, 
yabancilann ortak olduklan banka sayisi 19'a yukselmi*tir (TBB,1993). 

1998 ph sonu itibariyle T.C. Merkez Bankasi hark olmak Uzere, 
TUrkiye'de faaliyette bulunan banka sayisi 75'e yUkselmi*tir. Bankalarm 60 
tanesi ticaret bankasi, 15 tanesi de kalkinma ye yatirim bankasidir. Ticaret 
bankalannin 4'11 kamusal sermayeli, 38'i ozel sermayeli, 18'i ise yabanci ser-
mayelidir. Kalkmma ye yatirim bankalannin da 3'U kamusal sermayeli, 9'u 
&el sermayeli, 311 ise yabanci sermayeli olarak kurulmu*tur.(TBB,1998) 

1980 pima kadar %10'un altinda kalan yabanci bankalarm sayisi bu 
yildan itibaren istikrarli bir arti gostermi*tir. Toplam yabanci banka 
sayilarmda onemli azali*lar gercekle*mi*, yabanci bankalar ise sektor icinde 
guclenmeye devam etmi*tir. 

YONTEM 

Bu araprmada yabanci banka mii*terilerinin banka tercihlerini 
etkileyen faktorler incelenmi*tir. Bu nedenle ara*tirma, var olan bir durumu 
ara*tirmaya yonelik olmasi nedeniyle betimsel ara*tirmalardan tarama modeli 
icerisine girmektedir. Tarama modelled, gecmi*te yada halen var olan bir 
durumu var oldugu *ekliyle betimlemeyi amaclayan ara*tirma yakla-
pmlandir. Ara*tirmaya konu olan birey yada nesne, kendi ko*ullan icerisinde 
ye oldugu gibi tarnmlanmaya caliphr (Karasar,2002). 

Evren ye Orneldem 

Ara*tirmanin evrenini, bankacilikla ilgili ihtiyaclanni karplamak ama-
ciyla yabanci bankalann sundugu hizmetleri tercih eden mii*teri kitlesi olu-- 
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turmaktadir. Ara§tirmaya orneklem olarak Ankara ili merkezinde yer alan 
farkli demografik Ozellikler ta§idiklan belirlenen yedi metropol semti 
secilmi§tir. 

Verilerin Toplanmasi 

Verilerin toplanmasi amaciyla anket yontemi 	 Ara§- 
tirmada; ara§tirmaci tarafindan geli§tirilen 5'1i liken tipi anket 
Ttiketici tercihlerinin onem derecesini belirlemeye yonelik 22 madde yer 
almaktadir. Ankete katilanlarm yabanci bankalann Ttirkiye'de faaliyet 
gostermesiyle ilgili dii§uncelerini belirlemek amaciyla 9 madde belirtilmi§tir. 
Aynca anketin sonunda ki§isel bilgilere ula§maya yonelik bilgi formu yer 
almaktadir. Cevaplayicilar her maddeye ili§kin gorti§lerini; "Hic onemli degil 
(ilk soruda; Hic), Onemli degil (ilk soruda; Nadiren), Ne onemli ne de degil 
(ilk soruda; Bazen), Onemli (ilk soruda; Sik sik) ye cok onemli (ilk soruda; 
&trekli)" kategorilerinden birini i§aretleyerek belirtmi§lerdir. Hazirlanan 
anket cevaplandincilara 15 Ekim - 15 Kasim 2007 tarihlerinde Ankara'nin 
yedi metropol semtinde (Altmdag, cankaya, Etimesgut, Kecitiren, Mamak, 
Sincan ye Yenimahalle) uygulanmi§tir. Anket formu ara§tirmaya katilmayi 
kabul eden 260 ki§iye uygulanmi§tir. 

Verilerin Analizi 

Verilerin analizlerinde SPSS 10.0 (Statitical Package For The Social 
Science) istatistik paket programindan yararlanilmi§tir. Anket formundaki 
her soru kin frekans ye yazde dagihmlan elde edilmi§ ye ilgili degi§kenler 
bakimindan X2  (Kikare) bagimsizlik testleri uygulanmi§tir. X 2  analizlerinin 
giivenilir sonuclar verebilmesi icin, capraz tablolardaki hticrelerin %20'den 
fazlasinda beklenen degerlerin 5'den ktictik olmasi durumunda, satir ye stitun 
dtizeylerinde mantikli birle§tirmeler yapilarak hiicrelerdeki beklenen degerler 
arthrilmaya caliplmt§tir. Birle§tirmeler yapildigi halde yine ayni durumla 
karpla§ilan tablolarda, tutu!' bir sonuc vermeyecegi icin X 2  analizi 
yapilamami§tir. 

ARASTIRMANIN BULGULARI 

Ara4hrmaya Kahlanlann Demografik Ozellikleri 

Ara§hrmaya katilan yabanci banka mii§terilerin demografik ozellikleri 
incelendiginde :Ankete katilan 260 yabanci banka mii§terisinden 115 tanesi, 
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yakla§ik %45'i 26-35 ya§ arasindadir. %32'si 18-25 ya§ arast, % 18'i ise 35-
50 ya§ gruba arasindadir. Yabanct banka mti§terilerinin aylik ortalama 
gelirler dagthmlan Tiirkiye ekonomisinin gelir dagiltmlanyla benzerlik 
gostermektedir. Katilimcilartn; %35'inin gelirleri 1000 YTL'den az, 
%37'sinin 1000-1999YTL arast, %17'sinin 2000-2999 YTL arast, %5'inin 
4000-5000 YTL arasidtr. Ankete katilanlarin %20'si ortaogretim, %30'u lise, 
%43% tiniversite,% 7'si de yilksek lisans mezunudur. 

Ara§tirmaya katilan yabanci banka mii§terilerinin bankacilik 
sektortindeki yabanci bankalardan hangilerini ne oranda tercih ettiklerinin 
cevabint bulmak maksadiyla hazirlanan soruda, Tiirkiye ekonomisinde 
faaliyette bulunan 18 yabanci bankadan 8 tanesi secilmi§tir. Bu secim 
yapihrken; §ube sayilari, reel buyiikliikleri , sektor icindeki paylari dikkate 
almmt§tir. Bu bankalar; Albaraka Tiirk, Citibank, Denizbank, Finansbank, 
Fortis Bank, HSBC, Kuveyt Tiirk ye TBB bankalandtr. Ara§nrmaya kattlan 
mti§terilerin yabanci bankalari tercih etme oranlan Finans Bank %35, HSBC 
%25, Fortis %15 oramnda tercih edilmektedir. 

Arastirmaya Katdanlarm Bireysel yada Ticari Mfisteri Olma Durumu 

Ara§tirmaya katilanlann bankalara ticari veya bireysel mil§teri olma 
durumlan Tablo 1 de verilmi§tir. 

Tablol. Ara§tirmaya Kattlanlarin Tercih Ettikleri Yabanct Bankalarda Kullandtklan 
1§lem Ttirlerinin Bankalara Gore Da thrill 

Kullanilan islem tar() 

Yabanci Bankalar 
Ticari Bireysel 

Hem Ticari 
Hem 
Bireysel 

Toplam 

Sap % Sayi % Say! % Say' % 

Albaraka Turk 4 80.0 1 20.0 0 0.0 5 100.0 
Citibank 2 28.6 5 71.4 0 0.0 7 100.0 
Denizbank 2 13.3 13 86.7 0 0.0 15 100.0 
Finansbank 14 20.6 49 72.1 5 7.4 68 100.0 
Fortis 7 33.3 14 66.7 0 0.0 21 100.0 
HSBC 6 14.0 34 79.1 3 7.0 43 100.0 
Kuveyt TOrk 0 0.0 6 100 0 0.0 6 100.0 
TEB 	(TOrkiye 	Ekonomi 
Bankasi) 0 0.0 1 100 0 0.0 1 

100.0 

Iki 	Yabanci 	Bankayla 
callanlar 

19 38.8 22 44.9 8 16.3 49 100.0 

Ug ve daha Fazla Yabanci 
Bankayla calisanlar 

18 40.0 4 8.9 23 51.1 45 100.0 

Toplam 72 27.7 149 57.3 39 15.0 260 100.0 
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AraOrmaya Kattlanlann Kullandildart Bankac ► lik Faaliyetleri 

Tablo 2. Arastirmaya Katilanlann, Yabanci Bankalarm Sundugu Hizmet Ttirlerini 
Kullanma Durumuna Ili skin Frekans ye Yilzde Da ilimlan 

KuIlamm Sik igi 

Hizmet Mrled 
Nig Nadiren Bazen Sik Sik SOrekli Toplam 

Say' % Say! % Sayi % 
Sa 
YI 

% Sayi % Say( % 

VadesizMevdu 
at Hesato 

72 27.7 22 8.5 31 11.9 46 17.7 89 34.2 260 100.0 

VadeliMevduat 
Hesalm 206 79.2 17 6.5 13 5.0 9 3.5 15 5.8 260 100.0 

EFT/Havale 144 55.4 11 4.2 48 18.5 37 14.2 20 7.7 260 100.0 

Fatura 
Odemeleri 

180 69.2 8 3.1 15 5.8 21 8.1 36 13.8 260 100.0 

Otomatik 
Odeme Sistemi 

166 63.8 11 4.2 27 10.4 24 9.2 32 12.3 260 100.0 

Internet 
Bankaciligi 134 51.5 17 6.5 36 13.8 40 15.4 33 12.7 260 100.0 

ATM 
Bankaciligi 129 49.6 10 3.8 41 15.8 42 16.2 38 14.6 260 100.0 

ATM 	(Banka) 
Kart! 

52 20.0 4 1.5 22 8.5 77 29.6 105 40.4 260 100.0 

Kredi Kart' 160 61.5 2 0.8 12 4.6 5 1.9 81 31.2 260 100.0 

POS islemleri 200 76.9 16 6.2 22 8.5 9 3.5 13 5.0 260 100.0 

Bireysel Kredi 224 86.2 9 3.5 17 6.5 6 2.3 4 1.5 260 100.0 

Ticari Kredi 230 88.5 3 1.2 12 4.6 8 3.1 7 2.7 260 100.0 

trek Karnesi 228 87.7 4 1.5 16 6.2 11 4.2 1 0.4 260 100.0 

cek/Senet 
Tahsilat 

230 88.5 •9 3.5 11 4.2 7 2.7 3 1.2 260 100.0 

Vergi/SSK 
Odemeleri 

253 97.3 3 1.2 3 1.2 0 0.0 1 0.4 260 100.0 

Kiralik Kasa 248 95.4 0 0.0 0 0.0 0 0.0 12 4.6 260 100.0 

Maa§ Odemesi 260 100.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 260 100.0 

Yabanci, bankalart tercih edenlerin, bu bankalarda sunulan hizmet 
ttirleri baktmindan dagilimlan Tablo 3 de verilmiqtir. %34.2'si vadesiz 
mevduat hesabtm surekli kullandigi ve %27.7'sinin hic kullanmadigi 
gOrtiltiyor. Mi4terilerin %79.2'si vadesiz mevduat hesabint hic 
kullanmamaktadir. %7.7'si EFT/Havale iOemlerini surekli kullandigi buna 
kar§in %55.4'iintin hic kullanmadigi goziikmektedir. %13.8'i fatura 
Odemelerini surekli olarak kullanmakta ve %69.2'sinin hic kullan-- 
mamaktadtr. 
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Yabanct banka mt4terileri; %12.3'ii otomatik odeme sistemini surekli 
kullanmakta, %63.8'i hic kullanmamaktadir. %12.7'si internet bankactlignu 
surekli olarak kullanmakta, %51.5'i hic kullanmamakta oldugu 
%14.6'st ATM bankactligtni surekli olarak kullanmakta olup %49.6' min hic 
kullanmadigt gortilliyor. %40.4'ti ATM (banka) kartint surekli kullanmakta 
ve %20'sinin hic kullanmadigt gozamektedir. %31.2'si kredi kartun surekli 
olarak kullanmakta ye %61.5'inin hic kullanmadigt ortaya cikwor. %5'i POS 
i§lemlerini surekli kullandigt, %76.9'unun hic kullanmadigt gortiltiyor. 
%1.5'i bireysel krediyi surekli olarak kullanmakta olup %86.2'sinin hic 
kullanmadigt gOrtiltiyor. %2.7'si ticari krediyi surekli kullanmakta ye 
%88.5'inin hic kullanmadigt ortaya ctluyor. %0.4% cek karnesini surekli 
kullandigt, %87.7'sinin hic kullanmadigt goziikmektedir. %1.2'si cek-senet 
tahsilatt i§lemlerini surekli olarak kullandigt ve %88.5'inin hic kullanmadigt 
gortilmektedir. %0.4'ti vergi-SSK odemelerini surekli kullanmakta ye 
%97.3'tintin hic kullanmadigt ortaya cikmaktadir. %4.6'st kiralik kasa 
hizmetini surekli aldigt buna karm %95.4'tintin hic bu hizmeti almadigt 
gortikmektedir. %100'tintin ise maas Odemesi hizmetini hic kullanmadigt 
gortikmektedir. 

Arasnrmaya Ka ► lanlarin Beldentilerinin Degerlendirilmesi 

Tablo 3. Ara.prmaya Katilanlarm, Yabanct Bankalardan Hizmet Unsuru Olarak 
Beklentilerinin Onem Derecelerine 	Frekans ve Ytizde Dagilimlari 

Onem Derecesi 

Hizmet Unsurlan 

Nig 
enemli 
de§il 

onemli 
De§il 

Ne onemli 
Ne De§il 

A 	b unem 
gok A 
unemli 

Toplam 

Say! % Say! % Sap % Sayl % Sap % Say! % 

Sunulan Hizmetlerin 
Siirekliligi 

0 0.0 1 0.4 10 3.8 75 28.8 174 66.9 260 100.0 

Sunulan Hizmetlerin 
Qetliligi 

0 0.0 3 1.2 23 8.8 68 26.2 166 63.8 260 100.0 

Sunulan Hizmetlerin Hai 2 0.8 5 1.9 9 3.5 37 14.2 207 79.6 260 100.0 
BUrokrasinin Olmamasi 2 0.8 10 3.8 9 3.5 63 24.2 176 67.7 260 100.0 
Hizmetlerde Sorunsuzluk, 
Hatasizltk 

4 1.5 4 1.5 5 1.9 49 18.8 198 76.2 260 100.0 

Sunulan Hizmetlerde ye 
Yeniliklerde Bilgilendirme 

5 1.9 7 2.7 38 14.6 64 24.6 146 56.2 260 100.0 

Hizmet Verilen Gun ye 
Saatlerin Uygunlugu 

1 0.4 9 3.5 25 9.6 62 23.8 163 62.7 260 100.0 

Odediginiz Masraf ye 
Komisyon Dtizeyi 

3 1.2 5 1.9 13 5.0 35 13.5 204 78.5 260 100.0 

Tasarruflarin Kazangh 
Olmasi 2 0.8 12 4.6 13 5.0 57 21.9 176 67.7 260 100.0 
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Ornekleme alman ki0erin, yabanci bankalarm sundugu hizmet un-
surlari bakimmdan beklentilerinin cok onemli oldugu gorillmektedir. Yabanci 
bankayi tercih edenlerin; %66.9'u sunulan hizmetlerin surekliligini cok 
onemli oldugunu ifade etmi§tir. %63.8'i sunulan hizmetlerin cok 
onemli bulduklari gortilmektedir. %79.6'si sunulan hizmetlerin hizinm, 
%67.7'si bilrokrasinin olmamasmm, %76.2'si hizmetlerde sorunsuzlugun, 
%56.2'si sunulan hizmetlerde ye yeniliklerde bilgilendirmenin, %62.7'si 
hizmet verilen gun ye saatlerin uygunlugunun, %78.5'i odenen masraf ye 
komisyon dtizeyinin, %67.7'si tasarruflarm kazancli olmasim beklenti duzeyi 
bakimmdan cok onemli bulduklari gortilmektedir. 

Ara§ttrmaya katilan ki§ilerin, mi4teri olarak yabanci bankalardan 
personel kalitesi olarak beklentilerinin cok onemli oldugu gortilmektedir. 
Ornekleme alman k4ilerin; %69.2'si personel kalitesi olarak cali§kanligm 
cok onemli oldugunu ifade %72.3'0 personel kalitesi bakimmdan 
41emleri yaparken call§ma hizinm cok onemli gordilkleri goruluyor. %71.5'i 
beklenti olarak personelin i§indeki uzmanligmin cok onemli oldugunu ifade 
etm4tir. %70.8'i personelin mii§teriye karp giiler yiizliiliigii ve ilgisinin cok 
onemli olarak bekledikleri gortilmektedir. 

Mii§teri olarak yabanci bankalardan tube fiziki ortam kalitesi ba-
kimmdan beklentilerinin cok onemli oldugu gorillmektedir. Ornekleme alman 
ki§ilerin; %65'i §ubeye ula§manm kolayligim cok onemli oldugunu ifade 
etm4tir. 	§ube fiziki ortam kalitesi bakimmdan §ubenin is ye di§ 
dekorasyonunun gilzelligini cok onemli olarak gordukleri gortililyor. 
beklenti olarak ubenin temizliginin cok onemli oldugunu ifade etmi§tir. 
%31.9'u §ube icinde yeterince afi§, broOr vb. bulunmasmin cok onemli 
olarak bekledikleri gorulmektedir. %38.1'i §ube ici afi§, broOr vb. dokii-
manm giincelliginin beklenti olarak cok onemli buldugu gorillmektedir. 
Yabanci bankalardan yonetim kalitesi bakimmdan da beklentilerinin cok 
onemli oldugu gortilmektedir. Ornekleme alman ki§ilerin; 	yonetim 
kalitesi olarak banka yonetiminin bankanin buyumesi ye geli§mesi 
konusunda gosterdigi ba§arinin cok onemli oldugunu ifade etm4tir. %46.9'u 
yOnetim kalitesi bakimmdan bankanin hem ki§ilikleri hem de becerileri 
acisindan guvenilir insanlarca yonetilmesini cok onemli gordijkleri 
gortiltiyor. %43.1'i beklenti olarak yonetimin bankanin tanitilmasmdaki 
yeterliliginin cok onemli oldugunu ifade etm4tir. %68.1'i yonetimin m4- 
terilerin dti§iince ye taleplerine Einem vermesini cok onemli olarak 
bekledikleri gorillmektedir. 

Ara§tirmaya katilanlarm yabanci bankalarin Turkiye'de faaliyet 
gosterrneleri hakkmdaki dusuncelerini belirtenlere bakildigmda; 
destekledigi gortilmektedir. %45'i desteklemediklerini ifade etmi§lerdir. 
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%23.1'i ulke ekonomisine zarar verdigini dii§tinmektedir. %26.9'u iilke 
ekonomisine faydalannm oldugu dii§iincesini belirtmi§lerdir. %24.2'si daha 
fazla yatinm yapmalari gerektigini ifade etmi§lerdir. %12.3'11 yararlanndan 
cok zararlannin oldugunu dti§tinmektedirler. %46.9'u ulke ekonomisine 
yabancilarm hakim olmasindan ho§nut olmadiklan gortilmektedir. %19.2'si 
tilke ekonomisini gticlendirdiklerini dtiginmektedirler. %5.8'i Einem-
semedikleri gortilmektedir. 

Arastirmaya Katilanlarin Kullandiklan Hizmet Unsurlanmn ye 
Beklentilerinin Analizi 

Ara§tirmaya Kattlanlann, yabanct bankalarda kullandtklan i§lem 
tiirtintin bankalarm sundugu hizmet tiirlerinin kullamm sikligina bagimli olup 

2 

01111adlgl X  analizi ile test edilmi§ ye bankalarda kullanilan i§lem 
vadeli mevduat hesabint kullanma stkligina ye ATM karti bankactligt 
hesabmt kullanma stkligma bagtmlt oldugu onemli diizeyde gortilmil§tilr. 
i§lem turn bakimindan vadesiz mevduat hesabint ve ATM kart' bankaciligi 
hesabint onemli duzeyde stirekli olarak kullandtklan ortaya cikmt§tir. 

Ara§ttrmaya Kattlanlann, Yabanct Bankalarda Kullandiklan i§lem 
TiIrtintin Bankalardan Hizmet Unsuru Olarak Beklentilerinin Onem De- 

_2 
recelerine Gore Dagthmlan ye A Analizi Sonuclan Tablo 3'de verilmi§tir. 

Tablo 3. Araprmaya Katilanlarm, Yabanct Bankalarda Kullandtklart Islem Tlirtintin 
Bankalardan Hizmet Unsuru Olarak Beklentilerinin Onem Derecelerine Gore 

2 ,„ 

Da thmlan ye A Analizi Sonuclart 
Hizmetlerin ge§itlilignin Onem Derecesi 

!Vern Tarn 
Onemli De§il Onemli Cook Onemli Toplam 

Sayi % Sap % Sayi % Sayi % 

Ticari 4 5.6 14 19.4 54 75.0 72 100.0 
Bireysel 22 14.8 50 33.6 77 51.7 149 100.0 
Hem Ticari Hem de Bireysel 0 0.0 4 10.3 35 89.7 39 100.0 
Toplam 26 10.0 68 26.2 166 63.8 260 100.0 

irh  =25.79 	sd = 4 	P = 0.001• 

Barokrasinin Olmamasi Onem Derecesi 

ialem T0r0 
Onemli De§il Onemli gok Onemli Toplam 

Sayi % Sayi % Say, % Say' % 

Ticari 2 2.8 18 25.0 52 72.2 72 100.0 
Bireysel 19 12.8 42 28.2 88 59.1 149 100.0 
Hem Ticari Hem de Bireysel 0 0.0 3 7.7 36 92.3 39 100.0 
Toplam 21 8.1 63 24.2 176 67.7 260 100.0 
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2 X h  =20.42 	sd = 4 	P = 0.001• 

Hizmetler ye Yenilikler Hakkinda Bilgilendirme Onem Derecesi 

ielem TUre 
Onemli Degil Onemli gok Onemli Toplam 

Say, % Say! % Sap % Sap % 

Ticari 14 19.4 13 18.1 45 62.5 72 
100.0 

Bireysel 34 22.8 45 30.2 70 47.0 149 
100.0 

Hem Ticari Hem de Bireysel 2 5.1 6 15.4 31 79.5 39 
100.0 

Toplam 50 19.2 64 24.6 146 56.2 260 100.0 

2 X h  =16.06 	sd = 4 	P = 0.003* 

Hizmet ye Saatlerin Uygunlugu Onem Derecesi 

ielem Tura 
Onemli Degil Onemli cok Onemli Toplam 

Say! % Sap % -Say! % Sayi % 

Ticari 17 23.6 9 12.5 46 63.9 72 100.0  

Bireysel 18 12.1 50 33.6 81 54.4 149 
100.0 

Hem Ticari Hem de Bireysel 0 0.0 3 7.7 36 92.3 39 
100.0 

Toplam 35 13.5 62 23.8 163 62.7 260 100.0 

2 X h  =32.14 	sd = 4 	P = 0.001• 

*: P< a/2=0,025 oldugundan anlamlidir. 

Yabanci bankalari tercih edenlerin, bankalarda kullandiklari i0em 
tiirtintin bankalardan hizmet unsuru olarak beklentilerinin onem derecelerine 

2 

bagimli olup olmadigi icin 	analizi yapilmOr. a=0,05 anlamlilik 
duzeyinde, bankalarda kullanilan i0em 	sunulan hizmetlerin 

biirokrasinin olmamasinin, sunulan hizmetler ye yenilikler 
hakkmda bilgilendirmenin ve hizmet verilen gun ve saatlerin uygunlugunun 
onem derecelerine bagimli oldugu cikmaktadir. 41em tint bakimmdan 
sunulan hizmetlerin biirokrasinin olmamasini, sunulan hizmetler 
ye yenilikler hakkmda bilgilendirmenin ye hizmet verilen gi.in ve saatlerin 
uygunlugunun onemli diizeyde beklentileri bakimindan cok onemli oldugu 
ortaya cikmaktadir. 

Yabanci bankalari tercih edenlerin, bankalarda kullandiklari i0em 
turtiniin bankalarin tube fiziki ortam kalitesi olarak beklentilerinin onem 
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2'  derecelerine bagimh olup olmadigi icin 	analizi yapilmistir. a=0,05 
anlamlilik diizeyinde, bankalarda kullanilan i§lem turn; subeye ulasmanm 
kolayliginin, subenin is ve di§ dekorasyonunun guzelliginin, subeuin 
temizliginin, cube icinde yeterince afi§ brostir vb. bulunmasinin ye sube ici 
afis brosiir vb. dokiimanin gtincelliginin beklenti Onem derecelerine bagimh 
oldugu cikmaktadir. Islem turn bakimindan bireysel mii§terilerin cube fiziki 
ortam kalitesi unsurlarmi beklenti olarak onemli gormedikleri ortaya 
cikmaktadir. Buna karst ticari ye hem ticari hem de bireysel amach kullanan 
mtisterilerin §ube fiziki ortam kalitesi unsurlarmi onemli diizeyde beklentileri 
bakimindan cok onemli gordukleri anlamli cikmaktadir. 

Ankete Katilanlarm Yabanci Bankalarin Tfirkiye'de Faaliyet 
Gostermesi Hakkmdaki DiWincelerin Analizi 

Arastirmaya Katilanlarin, Yabanci Bankalarin Tiirkiye'de Faaliyet 
2 

GOstermeleri Hakkmdaki Dtistince Durumlarina Gore Dagilimlari ye it  
Analizi Sonuclari Tablo 4'da verilmistir. 

Tablo 4. Arastinnaya Katilanlarm, Yabanci Bankalarin Tiirkiye'de Faaliyet Goster- 
,2 

meleri Hakkmdaki Ditstince Durumlarina Gore Dagilimlari ye A' 	Analizi 
Sonuelari 

Destekleme Durumu 

l§lem TUrU 
Destekliyorum Desteklemiyorum Toplam 

Sayi % Sap % Sayi % 

Thad 28 45.9 33 54.1 61 100.0 
Bireysel 47 43.5 61 56.5 108 100.0 
Hem Ticari Hem de Bireysel 12 34.3 23 65.7 35 100.0 
Toplam 87 42.6 117 57.4 204 100.0 

2 
2/h  =1.30 	sd = 2 	P = 0.523 

()Ike Ekonomisine Zarar-Fayda Katktsim DO§Einme Durumu 

!Vern TUrU 
Zarar Veriyorlar Fayda Sa§hyorlar Toplam 

Say! % Sayi % Sap % 

Ticari 20 43.5 26 56.5 46 100.0 
Bireysel 30 49.2 31 50.8 61 100.0 
Hem Ticari Hem de Bireysel 10 43.5 13 56.5 23 100.0 
Toplam 60 46.2 70 53.8 130 100.0 

2 X h  =0.42 	sd = 2 	P = 0.809 

Olke Ekonomisine Kati('lanm Dhstinme Durumu 

!Vern Thai Daha Fazla Yet= 
Val:im 

Yarardan g 	nok Zararla 
Var 

Toplam 
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Sayi % Sal/ % Sayi % 

Ticari 22 78.6 6 21.4 28 100.0 

Bireysel 29 60.4 19 39.6 48 100.0 

Hem Ticari Hem de Bireysel 12 66.7 6 33.3 18 100.0 

Toplam 63 67.0 31 33.0 94 100.0 

2 ,r, =2.64 	sd = 2 	P = 0.267 

Yabanci bankalan tercih edenlerin, bankalarda kullandiklan islem 
turtiniin yabanct bankalann Tiirkiye'de faaliyet gOstermesi haldcmdaki 

'' dtistincelerine bagimh olup olmadtgt icin 	analizi yapilmishr. ct=0,05 
anlamliltk duzeyinde, bankalarda kullanilan islem turn; yabanct 
bankalann,Ttirkiye'de faaliyet gostermesi haldctndaki dtistincelerine bagimh 
cticmachgt gorillmektedir. Yabanct bankalarda islem yaptiran bireysel, ticari 
ye ham bireysel hem de ticari amach mtisterilerin yabanct bankalann 
Turkiye'de faaliyet gostermesi hakkinda ki dtisiinceleri ayni oranda 
diyebiliriz. 

SONUc 

TOrkiye'deki varliklan 19. yiizyllin sonlannda baslayan yabanct 
bankalar, 1980'lere kadar kapali bir yapiya sahip olan Turk ekonomisinde 
smith olarak faaliyette bulunmuslardtr. Bu donemde uygulamaya konulan 
dip acik ekonomi politikalan sonucunda, yabanct bankalarm Ttirk bankacilik 
sistemine girisleri artnustir. 1980-2000 doneminde yabanct bankalann say'si 
artmis, ancak bankacilik sisteminin toplam aktifleri icerisindeki paylan % 
5'ler dtizeyinde kalmishr. 

2000 ye 2001 krizleri sonrasinda bankacilik sisteminin daha saglikll 
hale getirilmesi ye sorunlannin kahci olarak cozilmlenmesi amaciyla 
uygulamaya konulan "Bankacilik Sektorti Yeniden Yapilandirma Programs" 
ile elde edilen kazammlar, Ttirk bankacilik sektortinti yabanct yatirimcilar 
icin cekici hale getirmistir. Kredi hacminde yasanan arttslar, ytiksek kar 
oranlan ye duzenleyici cerceve He gozetim ye denetim sisteminde ytikselen 
standartlar, yabanct yatinmcilan Ttirk bankaciliksistemine yatinm yapmaya 
yonelten faktorler olarak ortaya cikmaktadtr. Soz konusu donemde Ttirk 
ekonomisinin makro gostergelerinde yasanan ytiksek bilytime 
oranlan ve enflasyondaki dtistis ile Ttirkiye'nin Avrupa Birligine uyelik 
mtizakerelerinin baslamast ve buna baglt olarak gelecege yonelik olumlu 
beklentiler de, bu stirece katkida bulunmustur. Bu olumlu beklentiler istginda 
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yabrimlanni bankacilik sektonine yonlendiren yabancilar karlarmi 
katlamilardir. 

Yabanci bankalar tilkemizde son birkac yilda mi4teri potansiyellerini 
de arttirmi§tir. Yabanci bankalar sunduklan hizmet kalitesiyle, yabanci 
sermayeye kar§i oldukca tepkili olmasina ragmen Tiirk mi4terilerinin ilgisini 
celcmeyi ba5armitir. Mi4terilerin yabanci bankalar tercih etmeleriyle ilgili 
yapilan bu ara§tirma mi4terilerin tercihlerini etkileyen faktorlerin onem 
derecesini belirlemeyi amaclam4tir. 

Yabanci bankalar kullanan mi4terilerin vermin oldugu cevaplara gore 
en cok kullamlan yabanci bankalar sirasiyla, Finans Bank, HSBC Bank, 
Fortis Bank ve Denizbank olurken, ilk iki banka turn bankalar icinde %60 
paya sahip durumdadir. 

Yabanci bankalari tercih edenlerin %57'si bu bankalari bireysel 
41emleri icin kullanmaktadir. Ankete katilanlarin % 27'si ise ticari 
m4teridir. bir grup da yabanci bankalar hem ticari hem bireysel 
hizmetleri icin kullanmaktadir. 

Yabanci bankalann tercih edilmesinde en etkili faktorler hizmet 
unsurlari ye personel kalitesi ile ilgili unsurlar olmu§, yonetim kalitesi ye 
§ube fiziki ortam kalitesi ile ilgili unsurlar geri planda kalmi§tir. Bununla 
birlikte hicbir unsura verilen cevaplarin ortalamasi "hic onemli degil" yada 
"onemli degil" eklinde cikmami§, en az etkili olan cevaplarda bile "ne 
onemli ne de degil" ile "onemli" arasinda sonuclar ortaya cikmittr. 

Yabanci bankalar tercih eden mi4teriler arasmda yapilan ara§tirmanin 
son boltimi.inti olqturan, yabanci bankalarin Tiirkiye'de faaliyet 
glistermesiyle ilgili olarak ne tespiti amaciyla sorulan 
soruya, yabanci banka kullanan mi.15terilerin verdikleri cevaplarla elde edilen 
sonuclara gore, %42,4'il yabanci bankalarm Tiirkiye'de faaliyet gostermesini 
desteklemektedir. Ancak yabanci bankalar kullandiklan halde Ttirkiye'de 
faaliyet gostermelerini desteklemeyenlerin orani %57,6'dir. %53,8'i Dike 
ekonomisine faydasi oldugunu, %66,30'u da daha fazla yatirim yapmalanni 
gerektigini dtiginmektedir. Bununla birlikte, %70,9 gibi bilytik bir oran iilke 
ekonomisine yabancilann hakim olmasindan ho§nut degildir. 

Bu oranlan olumsuz cevaplar ye olumlu cevaplar olarak 
gruplandirdigimizda, ara§tirmaya katilanlarin %43,8'i olumlu cevap verirken, 
%53,7'si olumsuz 01.4 belirtm4, %2,5'i ise bu konuyla ilgili yorum 
yapmami^tlr.  

Desteklemedikleri halde yabanci bankalar kullanan bir kesim 
olduguna gore, yabanci bankalar, hizmet yams] ye kalitesi agisindan diger 
bankalara gore farklilik gosterdigi soylenebilir. Zira yabanci 
bankalara kar*i ne kadar tepkili yada temkinli de olsa, menfaatleri 
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dogrultusunda hareket etmektedirler. Daha az komisyon alan yatirimlara daha 
fazla kazanc getiren, daha htzh , giiverilir ve gitler yuzlu hizmet veren 
bankalari tercih ettikleri gorillmelctedir. 

Yabanct bankalar tilkemizdeki faaliyetlerini arttirmaya devam edecek 
ve bunu durdurmak yada engellemek faydasiz olacaktir. Tercih edilmelerini 
ortaya cikaran sonuclari yerli bankalarm lehine donchinnek, tilke 
ekonomisine bu denli hakim olmalannm Ontine gecmenin bir yolu olabilir. 
Bankacthk sektorti Tiirk ekonomisinin bel kemigidir. Yabanct bankalann 
faydalan olmast yaninda, di destekle ayakta duran Turk bankacihk sektorti 
bu destegin cekilmesi durumunda ayakta kalamayacagi da unutulmamahchr. 
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AVRUPA BIRLI6I'NE UYUM SURECINDE 
KOBILERIN FINANSAL SORUNLARI: TEORIK BIR 
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Ozet: istihdam yaratma, yeniliklere halt uyum, buyuk iyletmelere ara 
malt temin etme gibi konularda iilke ekonomisine bityifk katkilar saglayan 
KOBI'lerin ulkemizde karplasliklari sorunlar AB iilkelerindekine layasla 
iinemli boyuttadir. Tiirkiye 'deki i,cletmelerin says olarak % 99,5'i KGB! 
tanimina girmekte ye istihdamm % 64 'ii ile katma degerin % 36'st bu 
isletmelerce saglanmaktadtr. Istihdam ye katma defier acisindan bu kadar 
Onemli rol oynayan kOBIlerin bankacilik sisteminden hak ettiki pays 
aldikint soylemek miimktin deg ildir. Turk KOBI'lerinin % 52 'si, finansman 
araclarina ulasmada ortaya cikan finansman maliyetini, biiyiime planlarini 
etkileyen lasa vadeli kisitlamalar olarak gormektedir. Bu oran AB 
ortalamasinin (%23) iki kaandan fazlachr.2001 krizinden sonra KOBI'ler 
acisindan en onemli sorun olan finansman sdantist halen onemli bir sorun 
olmaya devam etmektedir. KOBI'leri etkileyen dig er bir gelicme de KOBI'ler 

firsat ye tehditler yaratma potansiyeline sahip AB 'ye giris sitrecidir. Bu 
cahmada, Avrupa Ole uyum surecinde Tiirkiye 'deki KOBI'lerin 
kuresel ekonomik krizle bag lanah olarak mevcut durumlari, finansal kriz 
donemlerinin KOBI'ler itzerindeki etkileri ye son olarak AB' nin Tiirkiye 'de 
KOBI'lere sagladiga destekler itzerinde durularak KOBI'lerin rekabetci 
gitclerini artirmak amactyla gerekli tedbirle, ana hatlart ile ele alinacaktir. 

Anahtar Kelimeler: , KOB1, KOB1 Finansmani, Kriz, Kiiresel Kriz 
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• Dr. Kocaeli Universitesi Sivil Havacilik Yiiksek Okulu 
*** 

Yrd. Doc. Dr. Osmaniye Korkut Ata Universitesi, IIBF, hletme BOlOmn 

17 

pe
cy

a



Uciincu Sektor Kooperatifcilik,2009, 44, (2): 17-38 

The Financial Problems Of Sme's On The Adaptation Period Of 
European Union: A Theoric Perspective 

Abstract: SME's are the fundemental elements provide a great deal 
foundation to the economy of the country with the accesition of labour force, 
the adaptation to the new technological dynamics, the acquirement of mid-
goodies to the high capacity commercials. The problems, which SME's are 
dealing on these issues are more essential in comparision to SME's in the 
member counries of E. U With 64% of the labor force and 36 % of the 
estimated value tax which are provided by the commercial and labeled as 
99,5 of the commercail under the name of SME's. Even though It is not 
applicable to claim that the SME's, which owns a leading figure for labor 
force and estimated taxes, are measured with their real estimation in the 
financial system. 52 % of the Turkish SME's apprehends as a financial 
limitations in the short term peroid plans for accessing the financial tools. 
The proportion of this approach in Turkey about (23 %) two times of the E. U. 
after the crise of 2001, the financial crise still stands as a fundemental 
problem. Another development which affects the SBs is the adaptation period 
of SME's to E. U. in which both possible oppotunities and the potential 
dangers are placed. In this project, various essential procautions are 
suggested to empower the competition of Sb's relying on the issues which 
are the situation of SME's in Turkey in the adaption period with E. U, as a 
result economic crise, the effects of economic crises on Sbs, and the suppots 
the E. U p'roviding to SME's in Turkey. 

Key Words: SME, Financing of SME, Crisis, Global Crisis 

GiRi$ 

KOBI'ler genet olarak, daha az yatirimla daha cok Uretim ye Urtin 
ce§itliligi saglama, daha dtigik yatirim maliyeti ile istihdam imkani yaratma, 
ekonomik dalgalanmalardan daha az etkilenme, talep degi§ikliklerine daha 
kolay uyum gosterme ye teknolojik yeniliklere daha yatkin olma gibi 
Ozelliklere sahiptir. Bu tizelliklerinden dolayi, bolgelerarasi dengeli 
kalkmmada ye gelir dagihmi carptkliklarmin en alt diizeye indirilmesinde 
buyuk rol oynarlar (GUndogdu ye digerleri, 2009: 11). Ulkemizde KOBI'ler 
turn i§letmelerin %99,5'ini olu§turmakta olup, istihdam icinde %64 gibi 
oldukca bUyiik bir paya sahip olmasina kaiwi toplam kullandirilan 
kredilerden % 5 gibi ktictik bir pay almaktadirlar (Ercan, 2009:7). KOBI'ler 
banka kredileri dr*Inda da alternatif finansman kaynaklarmdan leasing, 
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factoring, risk sermayesi, franchising ye sermaye piyasasi araclanndan 
yeterince yararlanamamaktadir. Avrupa Birligi iiyeligi icin hazirhk program! 
yapmakta olan Tiirkiye'nin, bunyesindeki KOBI'leri, Avrupa Birligi 
KOBI'lerinin standartlanna yakinlastumak icin gerekli tedbirleri almas! 
kacmilmazdir. Bu stirecte ozellikle KOBI'lerle ilgili yasal dtizenlemelerin 
AB ile uyumluliale getirilmesi Onem arz etmektedir. Bu calisma kapsammda 
inceledigimiz AB'ye uyum siirecinde KOBI'lerin finansal sorunlan buyilk 
boyutlarda olsa da bu sorunlann hicbir sekilde cortimstiz olmadig! son 
yapilan yasal ve uygulamaya yonelik dtizenlemelerle bizzat 

ULKEMIZDE KOBI'LERIN MEVCUT DURUMLARI 

KOBI'ler, tilkelerin sosyal ye iktisadi yap! ozellikleri icinde 
endtistrilesme, saglikli kentlesme, n ..optimum dagnim ye ticaret uygulamala 
icin onemli bir unsurdur. Ulkelerdeki bolgeleraras! dengesizligin 
giderilmesinden, iiretim kaynaklannin etkin olarak kullanilmasina kadar 
ekonominin vazgecilmez bir unsuru olan bu isletmeler, bu ozelliklerinden 
dolay! btittin iilkelerin politika ve stratejilerinin olusumunda etken 
olmaktadirlar. Dilnyada 1945 ile 1970 yfflan arasmda buyuk olcekli 
isletmelere agirlik verilerek ekonomik bilyilme ye kalkmma faaliyetleri 

Fakat bu sure icerisinde buyuk isletmelerin uluslararas! 
piyasalarda ulke kredibilitelerini artinrken, illkelerin kendi is dinamiklerinde, 
sosyal ve kulturel kalkinmisliklannda hatta siyasi gelismisliklerinde 
KOBI'lerin buy& isletmeler karsisinda gelisimlerini siirdiirebilmeleri ye 
varlikIanni koruyabiImelerinin gticlestigi gortilmtis, gerek ekonomik gerekse 
sosyal acidan faydalarmin toplumlann icerisinde ciddi paya sahip oldugu 
gOriilerek yeni politikalar gelistirme ihtiyact hissedilmis, bu cercevede yeni 
stratejiler ortaya konulmaya baslanmistir. 

Gelismis ve gelismekte olan illkelerin ekonomileri incelendiginde 
KOBI'lere yonelik gostergeler, bu kesimin onemini gayet acik bir sekilde 
ortaya koymaktadir. Her ne kadar KOBI'ler, filkelere gore tamm ve yap! 
farkliliklan gosteriyorsa da, dtinyanin neresinde olursa olsun degismeyen bir 
gercek, bu isletmelerin biltiln dlinya tilkelerinin ekonomilerinde goz ardi 
edilmeyecek katkilara sahip olmasidir. KOBI'ler buyuk isletmelerin 
yapamadiklan ya da yapmak istemedikleri yeni malzemelerin, fikirlerin, 
siireclerin ye hizmetlerin temel kaynagim olusturmaktadinar. 
isletmeler olcek ekonomisinin maliyet avantajindan yararlanmak amaciyla 
makine, arac, gerec ve isgilcilne yaptiklan btiytik yatinmlar nedeni ile aym 
&anti uzun sure iiretmeye bagh kalmaktachrlar. Fakat KOBI'lerin bOyiik 
olcekli yannmlara bagh kalmak gibi bir sorunlan bulunmamaktadir. ctinkil 
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olcekleri ktictiktar ye biiyak isletmelere gore daha esnek bir yaptya 
sahiptirler. 

Ktici11( ye esnek yapilari ile ekonomiye katki saglayan KOBI'ler turn 
dilnyanin giindemindedir. Rekabetin ye degisikligin cok yogun yasandigt 
gtintimilzde, istihdamin ye tiretimin buyuk Whim -anti saglayan KOBI'ler 
degisimlere kolay uyum saglayabilen yapilanyla ekonomilerde onemli yer 
tutmaktadir. Onemleri 1970'lerden sonra daha cok fark edilmistir. ABD, 
Japonya ve Avrupa Birligi KOBI'leri ekonomik gelismelerinin arthrilmasinda 
onemli bir arac olarak gormektedirler. Dtinyada ye Avrupa Birligi'nde 
KOBI'ler istihdamm onemli bir bolamtinti karstlamakta ve sanayi icinde 
baytik bir yer tutmaktadir. KOBI'ler ktictik, esnek yaptlan sayesinde 
gelismelere hula uyum saglayabilmekte, Olcek tiretim yerine butik tiretim 
yaparak miisteri memnuniyetini daha iyi karstlayabilmektedirler. Istihdam 
sorununun cozumlenmesinde onemleri daha belirgin bicimde ortaya cikan 
kactik ye orta olcekli isletmelerin esasmda Avrupa'da 1970'lerden sonra 
Onem kazanmts oldugu gortilmektedir (Kara ye Unal, 2009:7). 

Ttirkiye'de KOBI'lerin tarihi 13. ytizyilda kurulan Ahilik sistemine 
kadar uzanmaktadir. 1933 yihnda esnaf ye ktictik sanayicinin kredi 
gereksinimini gidermek icin Halk Bankasi kurulmus, Ttirkiye'de 1963 
plindan itibaren baslattlan plank kalkmma donemi cercevesinde hazirlanan 5 
yak kalkmma planlannda KOBI'ler surekli olarak yer alarak bugtine kadar 
gelinmistir. KOBI'lerin hemen hepsinde sahip/yoneticiler teknik kokenli 
oldugundan, finansman ye muhasebe konusunda cok az bilgiye sahiptirler. 
Bu tar bilgileri, uzman kisilerden saglama istek ye imUnlan da suurlichr. 
KOBI'lerin basta finansman olmak tizere, teknoloji is gtictl, pazarlama, 
dantsmanlik ye egitim gibi sorunlan oldugu herkes tarafindan bilinmektedir. 
Yasanan karesel krizle birlikte, bu sorunlarm arttigi bir gercektir. Sorunlann 
tespit edilmesi ye onlemler ahnmast cok onemlidir. KOBI'lerin tiretimi, 
istihdanu, ihracatt goz Mane alindiginda vazgecilmez olduklan bir gercektir. 
KOBI'lerin toplam krediden aldtklan paytn yuzde 23 civannda oldugu, 
kiiresel ekonomik krizle birlikte, bu oranda da buyuk bir dust's oldugu da 
gozlemlenmektedir. ITO'nun yapttgt bir arastirmada, KOBI'lerde sermayenin 
kaynagnun %78,56'sint onceden yapilan tasarruflarm; %7,71'lik kismint da 
banka kredilerinin olusturdugu ortaya Olkemizde orta vadeli kredi 
verme °ram= dtistik oldugu dikkate ahndtgmda KOBI'lerin yattrimlannt 
orta vadeli kredi kullanmaksam daha cok ozkaynak, sane' kredileri ye kisa 
vadeli banka kredi ile karstlamaya caltstigt gozlenmektedir. KOBI'lerin 
yattrunlannt da ozsermayelerinin yetersiz kaldigt durumlarda, orta vadeli 
kredi yerine ktsa vadeli banka kredilerine yonelmeleri sonucunda, daha 
hretim asamasma gelmeden kredilerin geri &lune stirelerinin gelmesi ile malt 

20 

pe
cy

a



Oviincfi Sektor Kooperaggilik,2009, 44, (2) : 17-38 

krize girebilmektedirler. Bu ttir orneklerle stkca karplasildigindan KOBI'ler 
ya kredi almaktan cekinmekte ya da yeni yatirimlara girmekten kacm-
maktadirlar. Yeni yatirimlara girilmemesi istihdamin artmasini engelleyerek 
tilke ekonomisinin kalkinmasini olumsuz yonde etkilemektedir. 

KOBI'lerin dip acilamamasindaki en bilyilk nedenin finansal 
yetersizlik oldugu "TUrkiye kosullannda ancak bankalar aractligtyla sermaye 
ihtiyaclarint kar§ilama yoluna giden bu i*letmeler, yaygm olarak kredi 
finansman aracini kullanmaktalar. Kfiresel krizin KOBI'lere etkisini azaltmak 
icin, gerekli tedbirleri ahnmaya cali§ilmaktadir. Bu kapsamda 2007 yilinda 
ekonomik kriz ba0amarnisken, bankalarla yapilan protokollerle KOBI'lere 
ihracat destek kredisinin ye istihdam kredisinin de icinde bulundugu, bircok 
kredi secenegi sunulmu*tur. 2008'de can suyu kredileri olmak iizere, yeni 
kredi programlari uygulamaya kontilmtwur. 2008'de imalatci esnafa 1,6 
milyar TL'lik kredi hacmi KOBI'lerin finansal sikmtilarini en 
aza indirmek ye ihracat daralmasint sonlandirmak icin, 2009'un ilk can suyu 
destek faaliyeti olan, ihracat kredisi destek programi da mart ayinda 
uygulanmaya baslanmi*tir. 

AVRUPA BiRLidINE UYUM StRECiNDE KOBI'LER 

AB, KOBI tanimlari konusunda gerek ulusal gerek birlik bazmda 
kamikliga neden olmamak tizere yeni bir ortak tan= gelistirm4tir. Yeni 
tamma gore 250 isciden az i§ci calistiran finnalann KOBI oldugu kabul 
edilmektedir. Orta olcekli bir isletme 50 ila 250 isci calt*tiran, Ktictik isletme 
50'den az isci, cok Mica i*letme ise 10'dan az isci calOran olarak 
tanimlanmitir (www.kobinet.org.tr ). 1980 'li yillarda ozellikle Avrupa'da 
KOBI'lere verilen onemin artmasi, 1983 yiltnin AB tarafindan KOBI ytli ilan 

Tiirkiye'de de etkisini gostermi§, bunun yam sera geli tirilen ihracata 
dayali kalkmma modelinde yapnan bazi tikanikliklari acmak icin de 
KOBI'lere verilen onem giderek artmOr. 

KOBI'lerin esnek yapilannin krizler kamsinda btiytik firmalardan cok 
daha kolay sekilde konjonkttirel *artlara uyum gosterdigini fark eden dev-
letler kisa sure icerisinde KOBI'lere ciddi bicimde Einem vermeye ve onlari 
desteklemeye ba0amiOardir. AB, btinyesindeki KOBI'leri, apgida belirtilen 
hedefler dogrultusunda gelecegin dtinyasina hazirlamaktadir (De, 1998: 25). 

- KOBI'lerin rekabet giIciInti artirmak ye artirici tedbirler almak, 
- KOBI'lerin esnek piyasa sartlarma entegre olmasmi saglamak, 
- KOBI'lerin profesyonellik ruhunu gelistirmek, 
- KOBI'lerin esnek bir 	arz ye talebini olusturmak iein, egitim 

gibi imkanlari saglamak 

21 

pe
cy

a



(Iciinca SektOr Kooperatifcilik,2009, 44, (2): 17-38 

Yukarida belirtilen kistaslar, Ttirk KOBI'lerinin, AB KOBI'lerinin 
standartlanna ulamasi kin hayati onem tamaktadtr. Ttirkiye'nin, AB'ne 
entegrasyonu surecinde gerekli olan bu ttir kriterleri yerine getirmede zaman 
zaman ini§li ctki§lt seyirler izledigi bir gercektir. Ancak son zamanlarda 
KOBI'ler icin saglanan tepikler ye atilimlar cesaret verici boyutlara 
ulawn§nr. 

Tiirkiye-AB ili§kilerinde Aralik-1999 Helsinki Zirvesi ile ba0ayan 
AB'ye uyum stirecinde Ttirkiye her alanda oldugu gibi KOBI'lerin rekabet 
gticlerinin gel4tirilmesinde onemli bir firsat yakalamt§fir. 

- AB Rekabet Edebilirlik ye Yenilik cerceve Program' CIP' in 
"Giriimcilik ye Yenilik Program" cercevesinde, KOBI'lere Avrupa 
Birligi'nin Avrupa capinda verecegi 2.2 milyar Euro'luk fonlanndan 
yararlanma imkani taninmOr. Avrupa Birligi Rekabet Edebilirlik ve Yenilik 
Program' CIP, 2013 pima kadar stireeek ve KOBI'lerin rekabet edebilirligini 
artirmak, eko-yenilik de dahil olmak tizere yenilikleri desteklemek, rekabet 
gucti ytiksek, yenilikci ye kapsamli bir bilgi toplumunun geli*imine h ►z 
vermek, ulawn da dahil olmak tizere tiim sektorlerdeki yeni ve yenilenebilir 
enerji kaynaklannm kullarummt tepik etmeye yonelik bir programdir. Bu 
kapsamda KOBI'lere saglanacak destekler gagidaki gibidir: 

- Kredi almada kefalet sorunu ya§ayan KOBI'lere garanti veren Kredi 
Garanti Fonu, AB'den fon saglayarak kefalet hacmini bilytitecek, boylelikle 
daha fazla KOBI'nin daha ucuza kredi kefaleti almasma imkan tantnacak, 

- Giri§im Sermayesi cercevesinde, finansal Aunt' ya§ayan ya da 
btlytimek isteyen KOBI'lere ortak olan KOBI A.S. ye benzeri araci 
kurulu§lar, AB fonlanndan yararlanarak, daha fazla KOBI'ye ortak olarak 
sermaye destegi verebilecek, 

- Mevcut Avrupa Bilgi Merkezleri ve inovasyon Aktarim Merkezleri, 
AB'den saglanan finansal destekle KOBI Destek Merkezi altmda 
dont4ttirtilecek. Kuruluw tamamlanan ye 81 ile hizmet verecek 7 merkez, 
KOBI'lere ticretsiz danignanlik, bilgi, AB mevzuati destegi saglayacak. 
Ayrica, KOBI'ler ortak arama, teknoloji transferi, ihracat imkanlan, pazar 
ara§tirmalan konusunda bu merkezler aractligtyla, AB'deki ytizbinlerce 
KOBI'ye direkt ula§abilecek, 

- KOBI'ler, hazirladiklan inovasyon ye teknoloji projeleri icin AB 
tarafindan belirlenecek alanlarda hibe destegi alabileceklerdir. Bapurular 
dogrudan AB'ye yapilacak, KOBI'ler konuyla ilgili Sanayi ye Ticaret 
Bakanligi ile AB'den bilgi alabileceklerdir. 

C1P'in ilk bilewni olan ye tilkemizin kafilimma cloak mutabakat zapti 
12 Subat 2008'de Brilkserde imzalanan, ye Yenilik Ozel 
Program' EIP'in onaylanmasina ili§kin kanun, Ttirkiye Btlytik Millet 
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Meclisi'nde 25 Kasim 2008 tarihinde onaylanmisttr. Programm Vim Avrupa 
kapsamindaki destek biitcesi 2 milyar 170 milyon Euro'dur. Bu programm 
koordinasyonu Sanayi ye Ticaret Bakanligi tarafindan 
Programla, KOBI'lere cok onemli destekler saglanacakfir. Bunlardan ilki, 
finansman ihtiyacmdaki KOBI'lerin kredi kullaniminda karstlasttklan kefalet 
sorununun giderilmesine y8nelik hizmet veren Kredi Garanti Fonu ve 
kurulabilecek benzeri fonlann, AB'den kaynak saglamasma yoneliktir. Bu 
giine kadar AB'nin sistemi 3/fit -Wen Avrupa Yatinm Fonu'ndan 24 milyon 
Euro'luk kaynak saglayan Kredi Garanti Fonu (KGF A.S.) CIP cercevesinde 
yine bu fondan yeni kaynak saglayacaktir. Kanunun yilriirliige girmesiyle 
birlikte baslayacak calismalarla, Avrupa Yatirim Fonu'ndan saglanacak 
fonla, daha fazla KOBI'ye, daha ucuz maliyetli kredi kefaleti verilebilecektir. 
Bu destekten KOBI'ler, hazirladiklari projelerle KGF' ye basvurarak 
yararlanabileceklerdir. AB'nin bu desteginden su anda aktif olan KGF' nin 
yaninda, kurulabilecek Kredi Garantisi verebilecek diger mali araci 
kuruluslar da faydalanabileceklerdir. tkincisi ise, yine finans ihtiyaci duyan 
veya buyumek isteyen KOBI'lerimize destek saglayacak girisim sermayesi 
sisteminin desteklenmesidir. Su anda KOBI'lere bu alanda destek veren 
TOBB ye KOBI A.S. ile benzeri kurulus ya da kurulacak ozel girisim 
sermayesi fonlari, yine Avrupa Yalu-1m Fonu'na basvurarak kaynak sagla-
yacaklar ye Tikk KOBI'lerine ortak olarak finans, dantsmanlik ve yonetim 
destegi saglayacaklardir. AB'den bu alanda saglanabilecek kaynak 10 ila 50 
milyon Euro arasinda olabilecektir. KOBI Girisim Sermayesi Fonlari bu 
kaynakla; hazirladtklart projeyle istekli olan KOBI'lere ortak olarak finansal 
acidan destekleyecek ye bilytiteceklerdir. CIP kapsamindaki ticiincil onemli 
destek de, Avrupa isletmeler Agi'na Tiirkiye'nin entegre edilmesidir. Bugilne 
kadar hizmet veren Avrupa Bilgi Merkezleri ye Inovasyon Aktarim Mer- 
kezleri, CIP kapsammda saglanan AB kaynagiyla birlestirilmis ye KOBI 
Destek Merkezleri kurulmustur. KOBI Destek Merkezleri'nin kurulmasma 
yonelik caltsmalar, Sanayi ye Ticaret Bakanligi koordinasyonunda tamam-
lanmts ve Tiirkiye capinda hizmet vermek tizere 7 merkez kurularak AB'ye 
akredite olmustur. Bu merkezler, KOBI'lere iicretsiz olarak bilgi, dams-
manlik, AB mevzuati, pazar arastirma hizmetleri saglayacaktir. Bunun ya-
mnda, Avrupa Isletmeler Agi'na entegre olan bu sistemde, KOBI'ler AB'deki 
KOBI'lere direkt ulasabilecek, ortak arama, teknoloji transferi, ihracat 
imIcanlan, pazar arastirmalan yapabileceklerdir. Boylece AB capindaki yuz 
binlerce isletmeyle is yapma ye veya ortak proje gelistirme imkarn KOBI'lere 
actlmts olacaktir. CIP kapsamindaki onemli bir diger destek de, KOBI'lerin 
direkt olarak basvurabilecekleri inovasyon ye teknoloji projelerine hibe 
destek saglamalanntn kapismin actlmasichr (www.abgs.gov.tr )(22.05.2009). 
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Avrupa Birligi'nin 7. cerceve Program' kapsammda Tibitak tara-
findan hazirlanan Kapasiteler Ozel Programs kapsaminda aratirma altya-
pilannin gelitirilmesi ye en uygun kullanimmin saglanmasi, Avrupa gene-
lindeki ara§ttrma potansiyelinin degerlendirilmesi, KOBI'ler yaranna olan 
ara§tirmalann te§viki, toplumun ye bilimin birbirine yakinla§nrilmast, ulus-
lararasi bilim ye teknoloji olu§turulmast ye bilgi bolgelerinin 
gel4tirilmesi gibi hususlann desteklenmesi planlanmaktadir. Bu ozel 
program, onceki cerceve programlartndaki faaliyetlerin desteklenmesi, de-
vamlillgunn saglanmasma yonelik hazirlanmitir. Kapasiteler Ozel Prog-
raminda a§agidaki hususlarm saglanmasi suretiyle Avrupa genelinde 
ara§ttrma ye inovasyon yeteneginin gel4tirilerek etkin kullammt plan-
lanmaktadir (TUBITAK AB 7. cerceve Program', 2006: 27): 

Ara§tirma altyapilarmin gel4im ye kullatummin en etkin hale 
getirilmesi, 

— KOBI'lerin inovasyon ye ara§nrmadan yararlanma kapasitelerinin 
giiclendirilmesi, 

—Bolgesel ara§tirma yaniten kesimlerin geliOminin desteklenmesi, 
—AB amtirma potansiyelinin ortaya cikarilmasi. 

AB'nin belirleyecegi alanlarda yapacagi proje cagnlan kapsaminda, 
KOBI'ler hazirlayacaklan projelerle AB'ye direkt olarak ba§yurabilecekler 
ye inovasyon ile teknoloji projelerine hibe destegi de alabileceklerdir 

KOBI'LERIN BASLICA FiNANSMAN SORUNLARI VE BASEL 
II KRITERLERININ KOBPLERE ETICILERi 

OECD'nin 2004 yilmda KOBI'lerle ilgili hazirladigi rapora gore, 
KOBI'lerin teknik bilgi yetersizlikleri, d4iik teknoloji kullanunt ye son 
olarak da onemli finansal sorunlan oldugu tespit Bu baglamda 
KOBI'lerin fmansmam 2001 krizinden bu yana iyile§me gostermektedir. 
Kredi yaptlan KOBI'lerin istekleri dogrultusunda dilzenlenm4 ye bu noktada 
bankalar KOBI'leri oldukca karli bir hedef grup olarak algilamaya 

Gelecek yillar icin de bankalar onemli bir §ekilde KOBI kredi-
lerini gen4letmeyi planlamaktadirlar. Bu alandaki rekabet a§agida siralanan 
faktorlerden dolayi artacaktir (Neumann, 2006: 37): 

- Bankacilik sektortindeki konsantrasyon stireci, 
- Yabanci bankalar tarafmdan yapilan baskunin artmasi, 
- Bankalarm Wetmelere odaklanmast, 
Kilciik giri§imler icin, kart§ik finans planlanndan cok gtinitik Wenn 

halt ytirtittilmesi adma nakit hareketinin camas' daha onemlidir. Kticilk 
giri§imlerin dtizenli olarak kullandigi &tinier ye hizmetlerin bircogu 
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perakende satis tirtinleridir. Nakit akislan, para transferleri, odemelerin 
kontrolti ye kredi kartlan ve mevcut hesaplarm birlestirilmesi gibi islemler 
hemen hemen tiim kticiik isletme yoneticilerince yapilmaktadir. Bazi kiipiik 
girisimciler de giinitik caltsma giderlerini ya da o gun kin gerekli olan nakit 
icin kisisel hesaplanna basvurmaktadirlar. Fakat yatinmlarin finansmant ya 
da sermaye ile ilgili bir konu olursa kiiguk girisimler bankalar tarafindan 
sunulan profesyonel danismanlik hizmeti ihtiyact duyacaklardir (Retail 
Banking International, 2005: 21). Ayrica; KOBI'lerde isletme sahibinin islet-
mesiyle ozdeslesmesi ye bir kader birligine girmis olmast, bu isletmelerin 
kredilendirilmesi sartlartnda da etkisini gostermektedir. Nitekim KOBI'ler 
kredilendirilirken, kredi verilen isletmenin performansmi ye odeme giciinden 
ziyade isletme sahibinin kisi olarak gosterebilecegi teminatlara bakilmaktadir 
(Akgemci, 2001: 34). 

KOBI'lerin finansmanla ilgili sorunlarmin basinda kaynak yetersizligi 
gelmektedir. Kriz donemlerinde finansman kaynaklan son derece azalmakta, 
hula erimekte ve KOBI'ler yiiksek faizli banka kredilerine yonelmek 
zorunda kalmaktadir. Bu yiiksek faiz oranlannda bile, KOBI'ler tiim banka 
kredilerinden yalnizca %3 dolayinda ktictik bir pay almaktadir. Buna karsilik, 
KOBI'lerin toplam kredilerden aldtklan pay ABD'de %42.7, Almanyalda 
%31.1, Japonya'da %50, Giiney Koreide %47, Fransa'da %29, ingiltere'de 
%27'dir (Sanaslan, 1994: 24). 

KOBI'lerin temel problemleri bib/a girisimlerin problemlerinden 
oldukca farklidir. Problemler, ozkaynak yetersizligi, maddi teminatm mevcut 
olmayist ve bilgi yetersizligi ana bashklan altinda sayilabilir. Kredi riski de 
aynca onemli bir konudur; fakat bu sadece kilcilk ye orta olcekli girisimler 
icin dogrudur. KOBI'lerin finansmanina portfq perspektifinden bakildt-
gmda, KOBI'lere saglanan krediler cesitlendirme etkisi sebebiyle biiyilk 
girisimlere saglanan kredilerden daha riskli degildir (Wagenvoort, 2003:2). 

girisimlerin kredilerindeki kar haddi yiiksektir. ciinkil Mica 
girisimlerin dusuk pazarbk edebilme giicleri vardir. 

Pazann onemli bir parcasint olusturan KOBI'ler, iki temel sebepten 
dolayt dis finansman problemleri ile karsilasmalctadirlar (Steinherr, 2004: 
17): oncelikle bankalar KOBI kredilerinin risklerinin hesaplanmasmda cesitli 
sorunlar yasamaktadirlar, girisimciler yeterli finansal dokuman ile bankalarla 
olan iliskilerinin gecmisi tam olarak bildirmedikleri icin bilgi problemi ile 
karst karsiya kalmmaktadir. Boylelikle kredibilite (kredi itiban) belirlenmesi 
oldukca gig olmaktadir. Bunun yaninda, KOBI'ler son on yillik belirsiz eko-
nomik periyotta Tiirk Bankactlik Sisteminde (ozellikle ozel ticari bankalarla) 
giiven problemi ile karst karstya kalmtslardir. Bankalar icin risk cok yiiksek 
oldugu zaman, bankalar kredi limitini keserler, faiz oranlannt onemli Olciide 
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artinflar ya da vadesinden once kredileri geri cagtnrlar. Sonuc olarak, giri-
§imlerin yoneticileri, yine ozkaynak temelli finansmana yonelirler (Hancock, 
2005: 16). 

Son yillarda ya*anan makroekonomik gelivnelere paralel olarak, 
bankalarca reel sektore kullandirilan kredilerin hacminde ye bu kredilerin 
bankalann toplam aktifleri icerisindeki paymda da onemli artWar olmtWur. 
Bankactlik sektorantin aktif buyiikhigiindeki geliweler de dikkate 
alindiginda toplam kredi hacmi 2000 plum Ore %50 artmt§tir. Kredilerdeki 
bu arti paralelinde bankalarimiz Ozellikle bireysel krediler ile KOBI 
kredilerine bu alanlara onemli yatirtmlar yapmWir. 
Bankactligm risk alma sanatt oldugu bilinci icerisinde, BDDK' run temel 
yakla§imi, bankalann aldtklan risklerin mutlak seviyesini snurlamak degil, 
bankalartn yonetebilecekleri kadar risk almalartm saglamakttr. 

Basel-II, bankalann riske dayalt bir sermaye yukumlulugune tabi 
olmastm &Toren ye bankalann bulundurmalan gereken sermaye yukum-
liiliigiiniin  basitten gelivniw dogru giden farklt olciim 
yaklamlannin kullantlabilmesine imkan tantyan kapsamh bir dlizenlemedir. 
Oldukca kapsamh ye teknik seviyesi yuksek htikiimler iceren Basel-H' nin 
bankalar ye BDDK dt§mda pek cok kesime onemli etkilerinin olacagt 
kacmilmazdir. Bu kapsamda degerlendirilen en onemli kesim bankamn 
mevcut mi4terisi konumunda olan irketler ye Ozelde de KOBI'lerdir. 

Basel-II icerisinde KOBI'lere ili§kin hilktimler incelendiginde ilk 
olarak Uzla§t'da kabul edilen KOBI tannin on plana cilcmaktadir. Basel-II, 
KOBI'leri cirosu 50 milyon €'dan daha az olan irketler olarak tamm-
lamaktadir. Bu tantm, Basel-II icerisinde yer alan avantajlardan fayda-
lanabilme actsindan kritik bir olcuttur. Oncelikle tammin kendisinin bir 
avantaj oldugu belirtilmemelidir. Zira §irketlerin %99'u tamm kap-
sanundadir. Bunun yanmda, Basel-II icerisinde yer alan §irket kredileri 
"kurumsal krediler" ve "perakende krediler" olarak ikili bir aynma tabi 
tutulmaktadir. Bir irkete verilen kredinin perakende olarak struflanabilmesi 
icin kart tarafm bir KOBI olmast, kredi tutannin 1 milyon €'dan az olmast 
ye portfoyiln yeterince cqitlendirilm4 olmast gerelunektedir. Bu ayrim 
cercevesinde perakende krediler genelde kurumsal kredilere gore daha 
avantajh uygulamalara tabi olmalctadir. Ornegin kredilere standart 
olcum yaklwmuun kullatulmast durumunda, derecelendirme notu bulun-
mayan bir §irkete verilen kurumsal bir kredi icin %8 oraninda sermaye 
aynlmast gerekirken, perakende bir kredi icin aynlmast gereken sermaye 

Kurumsal kredilerde bin kredi icin bankalar tarafindan bulun-
durulacak sermaye tutan derecelendirme notlanna Ore belirlenmektedir. 
Basel-II'de yer alan basit (standart) olctim yontemlerinde, her hangi bir 
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derecelendirme notu bulunmayan sirketler igin mevcut duruma yani anda 
yururlukte olan Sermaye Yeterliligi Yonetmeligine (Basel-I) gore degisiklik 
olmazken, yilksek derecelendirme notuna sahip olan sirketlere verilen 
krediler igin sermaye avantajlan ortaya gilcmaktadir. Basel-Wde yer alan ileri 
olgiim yaklastmlannda ise -igsel Derecelendirme Bazh Yaklasimlar (IRB)- 
krediler igin hesaplanacak sermaye yukumlulukleri bankalar tarafindan 
milsterilerine verilecek igsel derecelendirme notlanna gore belirlenmektedir. 
Bu yaklastmda da perakende portfdye dahil edilen krediler kurumsal portfoye 
gore daha avantajh konumda olmakta, ilave olarak kurumsal krediler 
igerisinde de KOBI'lere verilen krediler buyuk olgekli sirketlere verilen 
kredilere gore daha sermaye yukumlulugu dogurmaktadir. Bu 
gergevede, Basel-II igerisinde bir KOBrnin, kendisi ile aym konumdaki 
KOBI olmayan buyuk olgekli bir sirkete gore daha avantajh konumda oldugu 
gorillmektedir. Ancak KOBI'lerimizin dtssal derecelendirme notlanna sahip 
olmamalan ve kurumsal yonet4im agismdan bazi eksikliklerinin olmasi onlar 
igin dezavantaj olusturabilecektir(Volz, 2009: 12). 

KOBI'lere yonelik etkiler temel olarak, bankalarm sermaye 
Basel-II ile birlikte, bagimsiz derecelendirme notlanna veya 

bankalar tarafindan verilen igsel derecelendirme notlanna gore belirlen-
mesinden kaynaklanacaktir. Zira Basel-II ile birlikte sadece firma= degil 
kredinin de riskliligi degerlendirilmektedir. Burada Temernit Olasiligi (PD), 
Temerrilt Halinde Kayip (LGD), Temerriit Halinde Risk Tutan (EAD) 
parametreleri ye vade, kredi riskliliginin belirlenmesindeki degiskenlerdir. Bu 
gergevede, Basel-II ile birlikte, KOBI'lere (ye genel olarak turn kesimlere) 
kullandirilan kredilerde yiske daha duyarli bir fiyatlama yaklasimmin 
bankalarca benimsenmesini beklemekteyiz. Bu da daha iyi derecelendirme 
notuna (dissal veya igsel) sahip KOBilerin digerlerine gore maliyet 
avantajma sahip olmasi sonucunu doguracaktir. Bu kapsamda 
reel sektOre muhtemel etkilerini 	sekilde siralamak mamktindiir 
(Worldbank, 2009:-27): 

- Derecelendinne gereksinimlerinin artmasi, 
- Bankalarca talep edilen verilerin kapsaminda anis, 
- Yonetisim yapisindaki 
- Kabul edilen teminat turlerinin degismesi, 

Borglanma maliyetlerinin seviyesinde ve oynakligindaki de- 

- Kredilerde fiyat farklilasmalannin artmast. 
Bu etkiler igerisinde KOBI'ler agisindan en onemli olanlar, toplam 

kredi hacmine ve kredi fiyatlanna iliskin etkilerdir. Basel-II ile birlikte kredi 
maliyetine etki eden bir takim unsurlann (fonlama maliyeti, operasyonel 
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giderler, risk primi) degisecegini ve bazi firmalar icin artacagint tahmin 
etmekteyiz. Ancak kredilerin nihai fiyatint belirleyen baskaca faktorler de 
onem arz etmektedir. Reel sektOre kullandirilan toplam kredilerin tutarina 
Riskin olarak ise daha iyimser tahminler soz konusudur. Bu cercevede, Basel-
II ile birlikte bazi maliyet kalemlerinde artis beklenmesine karsin, bankacilik 
sektortintin yatirim yaptigt toplam fon miktari ve bunun icerisinde kredilerin 
pay', bankalann bilanco bilytitme kapasiteleri ve farkli yatirim alanlarmin 
karliliklan ile de yakindan Bu anlamda kar paylarmin daraldigi bir 
durumda, KOBI kredilerinin bankalar icin oldukca karli bir yatirim alani 
olarak gortilmesi de miimktindtin 

Bu baglamda Basel-II'nin bankalar tizerine muhtemel etkilerinin analiz 
edilebilmesi amaciyla Basel Komitesi tarafindan uluslararasi boyutta "Saps& 
Etki caltsmalan (Quantitative Impact Studies — QIS)" ditzenlenmistin Bu 
caltsmalara Tfirkiye bankalari da dahil olmak Uzere 40'tan fazla iilkeden 
350'den fazla banka katilmistin Benzer bir caltsma 2003 yilinda BDDK 
tarafindan 23 Turk bankasi icin de yerel olarak gerceklestirilmistir. Basel 
Komitesi tarafindan duzenlenen calismalann sonuclari incelendiginde, 
gelismis tilkelerin bankalannin kullandirdiklan KOBI kredilerine iliskin 
sermaye yukumluluklerinin Basel-II'de %2- 5 oranmda azaldigi gortil-
mektedir. AB tiyesi Ulkelerin sonuclari incelendiginde de benzer bir sonuc ile 
karstlasilmaktadir. Bu husus soz konusu kredilerde maliyet avantajmin ortaya 
cikabilecegini gostermektedir. Bu sonuclardan ortaya ctkan bir diger tespit de 
bankalann kullandiklan olctim yaklasimlannin seviyesi artnkca 
sermaye avantajmin daha da arttigidir. BDDK tarafindan gerceklestirilen 
yerel sayisal etki caltsmast (QIS-TR) sonuclari incelendiginde ise KOBI 
kredilerine iliskin sermaye yuktimItiltiklerinde artislar ortaya cikmaktadin 
Sektortin %95'ini olusturan bankalarm kattlimlyla gerceklestirilen caltsma 
sonuclari incelendiginde, Basel-II kapsaminda KOBI olarak tanimlanan 
taraflara kullandirilan krediler icin sermaye yukumlulugunun mevcut 
durumdaki %5,31tik seviyeden az bir farkla %6,7'lik seviyeye piktigi Orin-
mektedir. Bu durum soz konusu krediler icin diistik de, olsa sermaye maliyeti 
anlamtna gelmekle birlikte, yapilan calismalann bankalann mevcut 
portfoyleri tizerinden ye standart yontemler esas alinarak gerceklestirildigi 
gercegi unutulmamalidin cunkti Basel-II'nin uygulanmasina kadar gececek 
sure icerisinde ortaya cikabilecek gelismeler (banka bilancolannda, 
terilerin kredi kalitelerinde, kredilerin teminat yapilarinda, vb.) cercevesinde 
bu sonuclartn daha olumlu hale gelmesi beklenmektedir. Ayrica banka 
bazinda bakildiginda, bazi bankalarda sermaye ihtiyaci azalmistir (Neumann, 
2006: 43). 
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KOBI'lere kullandirilan kredilere iliskin sermaye yilkiimlillilgil, 
gelismis tilkelerde ortaya cikan sonuclarm aksine, Turkiye ozelinde artis 
gostermektedir. Bu husus bir maliyet unsuru olusturmakla birlikte, nihai 
kredi fiyatinin basta makroekonomik faktorler olmak tizere pek cok 
degiskene bagh oldugu unutulmamalidir. KOBI'lerden temel beklenti; hesap 
ye kayit dilzeninin gelistirilmesi, seffafligin artirilmasi, kurumsal yonetisim 
ye risk yonetiminin etkinliginin artirilmasi, teminat mekanizmalartndan 
faydalanma yolunda adimlarin atilmasi ye derecelendirmeye yonelik gereksi-
nimlerin karstlanmasidir. Bunun yaninda iilkemizde KOBI tamminm tek-
diize hale getirilmesi calismalarinda Basel-11 kriterlerinin ye Basel-II'nin 
etkilerinin de dikkate almmast, Basel-II kapsaminda etkin garanti mekaniz-
ma'am= saglanmasi ye KOBI'lere iliskin bilgilendirme ye danismanlik 
faaliyetlerinin yilriltillmesi de kamu otoritelerinden beklenen faaliyetler 
olarak siralanabilir. 

Basel II ile bankacilik sistemi risk odakli sermaye yonetimine 
gecmekte ye bu da beraberinde risk odakh kredi fiyatlamasmi getirmektedir. 
Risk odaklikredi fiyatlamast hem KOBI'lerin kullanacaklari kredi miktarint 
hem de maliyetini etkileyecektir. Basel II ile kredi kullanamn riski firma 
derecelendirme notu ile ,  ifade edilecektir. Ancak iyi yonetilen, Oz sermayesi 

iyi finanse edilmis ye isletme ile ilgili gerekli mali ye niteliksel film 
bilgileri zamaninda ve yeterli bir sekilde paydaslarma sunarak seffafligi 
saglayan ye buna ilaveten esitlik, hesap verebilirlik ve sorumluluk gibi diger 
kurumsal yonetim ilkelerini en iyi bicimde uygulayan KOBI'lerin, iyi bir 
derecelendirme notu alma potansiyeli soz konusu olabilecektir. Derece-
lendirme notunun yiiksekligi isletmelerin daha uygun kosullarda kredilen-
dirilmesini milmktin kilacakti•. Uluslararast uygulamada 2007 yihnda 
ytirtIrltige girmesi planlanan Basel II, kredi kullamminda teminat yerine 
gecebilecek araclar ile ilgili olarak da degisiklikler ongormektedir. Ornegin, 
Tilrkiye'de yogunlukla kullantlan miisteri cek ye senetleri ile ortak ye grup 
sirketleri kefaletleri Basel II'de teminat kapsaminda degerlendirilmemektedir. 
Basel II kticilk girisimlerin finansmani icin bazi teklifler sunmaktadir. Basel 
II Komitesi KOBI'ler icin sermaye gereksinimlerinin Basel II kriterleri ile 
birlikte simdikinden daha &1st& olacagmt kanitlamistir (Hofmann, 
2004:251). KOBI destekle diizenlemeleri asagidaki gibidir (Bank for 
International Settlements, 2004: 12): 

- Maddi teminat cesitleri artirilmistir, 
- Halen batiln kucuk girisimler ytizde yilzliik bir oranla risk sahibi 

iken, kredibiliteleri bir yana, kuquk girisim kredileri perakende kredi olarak 
smiflandirilabilir ve bunun da riski portffly cesitlemesi etkisiyle gelecekte 
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sadece % 75 olarak kar§imiza cikar. Btitiin KOBI kredilerinin % 95'i yeni 
diizenlemelerden muhtemelen iyi bir §ekilde etkilenecektir. 

Turk Bankactlik Sektortintin KOBI'lere yakla§imi organizasyonel yaps 
icerisinde onemli ye etkili bir analizle Bazi bankalar son 
zamanlarda yapilartni, planlarmi ye mil§teri portthylerini yeniden analiz 
ederek yapilandirmt§tir. SOz konusu analizlerde a§agida siralanan sonuclar 
elde edilmi§tir (Neumann, 2006: 26): 

- Bazi bankalarda Mica giri§imciler perakendeci mil§teriler olarak 
algilanmaktachr. Boylece, onlara perakende &tinier sunulmaktadir. $ube 
mudurleri kiictik giri§imleri kar getirmeyen mti§teriler olarak gordilkleri icin 

giri§imlerden sorumlu olmayacaklarmi ya da onlara hizmet sunumu He 
ilgilenmeyeceklerini belirtmi§lerdir, 

- Bazi bankalar KOBI bankaciligi ile ilgili ozel bir bolume sahip 
degildir. KOBP ler ya perakende ya da ticari bankacilik mti§terileridir, 

- KOBI'lerin bait bankalarda yiiksek olceg'e sahip ticari mii§teriler 
olarak gOrtilse de onlar farkli finansal kurulu§lartn da 

- Bazi yapisal tutarsizliklar bulunmaktadir: bir banka KOBI 
bankaciligi yapisma haiz kucuk ticari bankacilik mti§terileri icin stizde KOBI 
iirunleri onerir, 

- KOBI'lerin i§ yaptigi sektorlerde farkliliklar olabilir; bir bankada 
KOBI cirosunun dagilim e§igi ye ortak bankacilik ce§itleri, endilstriyel 
sektore baglidir. 

Bankalar, KOBI'lerin tanimlamalarinda aynt §eylere riicu etmez, 
onlarm boliimleme stratejileri bu tanimlamalar icinde onemli olciide farklidir. 

Gelecek yillarda pazarda daha giiclii rekabet ko§ullart hukum 
stirecektir. Pazar biiytik ortak giri§imler icin oldukca doygun bir gorLintim arz 
etmektedir; htikiimetin hazine bonolari da yeterince karli bulunmamaktadir. 
Bankalar gelir yapilarini geli§tirmek, yeni pazarlara ula§abilmek adina 
KOBI'lere yoneleceklerdir. Potansiyel aciktir; KOBI'lerin bu anlamda 
pazarda niifuz oranlari anda ki§isel kredilerden ye bilytik ortakliklar icin 
saglanan kredilerden daha dii§iiktiir. Bankalar ontimilzdeki yillarda KOBI 
kredilerinin hizli bir §ekilde geli§ecegini tahmin etmektedir. Diger him 
finansal kurulu§lar beklentileri ile birlikte oldukca isteklidirler ye olumlu 
Pazar §artlartndan daha iyi bir performans gostermeyi istemektedirler. Bunlar 
gelecekte KOBI'ler icin §iddetli bir rekabetin soz konusu olacagmin 
habercileri olarak degerlendirilebilir (Neumann, 2006: 35). Ulkemizdeki 
KOBI'lerin durumunu Basel II kriterleri acismdan degindirdigimizde, 
KOBI'lerin kredi talepleri siirecinde gerekli olan uygun finansal dokil-
manlarmda birtakim eksiklikler ye i§letmenin bagimsiz ch§ degerlendirmeye 
tabi tutulmami§ olmasi gibi ye bunlarin uygulamasinda bir takim sorunlarla 
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karsilasilmaktadir. Bu anlamda Basel II kriterleri KOBI kredilerindeki btlytik 
beklentilerin htzmi kesebilir. Ctinkti bankalar Basel II kriterleri 
dogrultusunda bilgi asimetrisinde oldukca saki tedbirleri gtindeme almak 
durumundadtrlar (Hancock, 2009: 32). 

KRIZ DONEMLERINDE KOBI'LERIN FINANSAL EYLEM VE 
ONLEMLERI 

Kriz denilince ilk akla gelen, finansal nedenlerden dolayt ortaya octigi 
varsayilan ekonomik kriz olmaktadtr, oysa yonetimsel problemler, 
yolsuzluklar, kaytt disc ekonomi, adaletsiz vergi sistemi, yabanci yatinmet ile 
yurt disma kacan yerli yatinmel kaynaklann israfi, oy ugruna verilen 
destekler, yuksek enflasyon, dad borc ve is borc yiikti, riskli dike sayilma, 
ytiksek faizle borclanma, yatirim yapmadan ytiksek kazanc pesinde olma gibi 
nedenler ekonomik krizlere neden olmustur (Bozgeyik, 2004:339). Bir 
ekonomide finansal krizin anal gostergelerinin yaninda, yasanan krizin 
boyutlan hakkinda bilgi veren temel gostergeler de soz konusudur. Kriz 
donemlerinde kOtillesen ye krizin somut gostergeleri olarak nitelendirilen 
ekonomik gostergelerden bazilan asagidaki sekilde stralanabilir (Uygur, 
2000: 18): 

- Doviz kurlanndaki cok bilytik dalgalanmalar, 
- Ozellikle gecelik faizlerde yasanan asin ytikselmeler, 
- Doviz rezervlerindeki onemli miktarda azalmalar, 
- Di ticaret aciklannin bozulmast, 
- Bankalann acik pozisyonlannin awl artmast, 
- Kisa Vadeli Dad Borc / Doviz Rezervi oraninin artmast, 
- Cari Acik / Doviz Rezervi oraninin artmasi, 
- Can Acik / GSYIH oraninin artmast, 
- Toplam veya Kisa Vadeli Di* Borc / ihracat orammn artmast, 
- Bankactlik Kesimi Acik Pozisyonu / Doviz Rezervi oraninin artmasi, 
- Banka Kredisi / Doviz Rezervi oraninin artmast, 
- M2 / Doviz Rezervi oraninin artmast, 
- Yerel Para biriminin Deger Kazanmast 
- Sermaye Hareketinde Dalgalanma 
- Dad Borc Faizinde ye Risk Priminde Ytikselme, Dalgalanma 
- Kisa Vadeli lc Faizde Dalgalanma 
Dtinya piyasalanndaki rekabet ye entegrasyon, krizlerin etkisini de 

evrensel kilmaktadtr. Globallesme neticesinde, bir tilkede ortaya cikan bir 
kriz, soz konusu (like ile ekonomik bir faaliyeti olsa da olmasa da diger 
illkeleri ve dolayist ile o tilkedeki firmalan da olumsuz anlamda etkile- 
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mektedir. Diger bir ifade ile firmalar, hem kendi tilkelerinde ortaya cikan 
krizlerden hem de diger iilkelerde ortaya cikan krizlerden cok ciddi bicimde 
etkilenmektedirler. Yapilan caltsmalar kriz dOnemlerinde sistematik ye 
sistematik olmayan risklerin artttgint, rekabetin yogunlastigint ye kriz 
surecinde firma iflaslarmin normal faaliyet donemlerine oranla daha da 
arttigim ortaya koymaktadir. Bu noktadan hareketle, kriz donemi firmalar 
actsmdan cok onem arz etmektedir. Bu donemde firma= basarth olmasi 
firmanin geleceginin sekillenmesi actsindan onem tastmakta ye bir anlamda 
firma= kaderini tayin etmektedir. Bu donemde alinabilecek yanlis kararlar 
ve uygulamalar firmalari iflasa kadar gotilrebilecek nitelik tastmaktadir. 

Finansal krizlerin reel sektor uzerinde olumsuz etkiler yarattigi bir 
gercektir. Finansal krizlerin reel sektor tizerideki etkilerini Calvo, kredi 
kanali cercevesinde gelistirdigi modelinde, yabanci sermaye girisinin aniden 
durmast ye ya sermayenin dtsari cekilmesi durumunda, gelismekte olan 
ekonomilerde odeme sistemlerinin islerligini kaybedecegini, iflaslarm 
artacagint, tiretimin azalacagmt ve sonucta insan kaynaklarmin da zarar 
gOrecegini savunur (Calvo,1998: 22). 

Kriz stireci, isletme ve calisanlart tizerinde bircok kalici etki 
birakabilmektedir. Isletme fonksiyonlari baglaminda ele almdiginda yonetsel 
siirecte krizin etkileri &gilt disindan gelen bilgilerin yetersizligi ve &gilt ici 
iletisimde yasanan kopukluklar kriz donemlerinde &gilt ici iletisimin 
bozulmasma neden olacaktir. Kriz donemlerinde yasanan belirsizlik 
nedeniyle isletmeler anhk olarak veya gecici bir sure hareketsiz kalabilir 
(Katrinh, 2008: 22). Bu hareketsizlik egilimi, isletmenin yeni girisimlerde 
bulunmastnt engeller. 0 anki sabit durumu en azmdan sabit bir halde 
slirdtirme gayreti ortaya cikar. Belki bu durum, kriz aninda bile gecicidir, 
ancak, isletmeyi .olumsuz etkileyecegi silphesizdir. Kriz donemlerinde ortaya 
cikan anormal sartlar olagan faaliyetlerden uzaklasmayi gerektirdiginden 
uretim konusunda ciddi sorunlar ile karstlastlabilecektir. Yasantlan sorunlarm 
ana cilus noktasi tiretim hacmindeki ciddi &Osier ye buna bagh olarak 
isletmeyi endirekt etkileyen diger faaliyetlerdir. Bu etkenler; vasifli eleman 
eksikligi, tedarik maliyeti ye gecikmeleri, teknolojik degisimleri izleme, 
esnek uretim yapma zorlugu ye siparisleri karstlamada yasantlan sorunlar 
olarak ortaya cikmaktadir (Bozgeyik, 2004: 36). Kriz silreci icerisinde 
yasanan pazarlama sorunlari; Pazar arastirmasmin maliyeti ye cok zaman 
almast, ic pazar bulmadaki sorunlar, yurtdtst pazarlara girme konusundaki 
siktntilar sayilabilecektir. Ekonomik krizler dolayisiyla, kisilan is talep 
rekabetin artmasma ve buyuk isletmelerin KOBI'ler Ozerinde baskisinin 
artmasma neden olmustur. Reel &wiz kurunun astri pahalanmasi sonucu ise 
bilyiik isletmelerden daha sert kar marji esnekligine sahip K0131' lerin ihracat 
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pazarlarindaki rekabet gucu a§irt zayiflamt§tir. I§letmelerin finansal anlamda 
ya§adigt diger bir stkmtt ise kaynak temininde ortaya cikan stkmttdtr. Bu 
donemde te§vik ye kredilerin azalmasi, menkul ve gayrimenkullerin gercek 
degerinde olmamasi bahsedilen sikintinin ya§anmasindaki en onemli 
etkenlerdir. Kriz donemlerinde, i§letmelerin hem gelecekle ilgili tahmin 
yapmalarmin zorla§mast hem de likidite siki§ikligina girilmesi nedeni ile 
yattrim politikalarinda bazt degi§ikliklere gittikleri gozlemlenmektedir. 
Yatirim politikastyla ilgili olarak bazt i§letmelerin yatirim kararlarmi 
tamamen iptal ettikleri gortiliirken baztlarmin da kararlarmi ertelemi§ 
olduklari gOzlemlenmi§tir. cok az firmanin da yatirim kararlarmi uygu-
ladiklari tespit edilmi§tir (Sezgin 2003: 32). KOBI'lerin kriz dtinemlerinde 
maliyet anlaminda uyguladtklari eylem-onlemlerle ilgili en temel 
faaliyet ktictilme (downsizing) olacaktir. Kiictilme, personel sayismin tekrar 
gozden gecirilerek, sayinin iiretim hacmi ile °ran -tilt hale getirilmesidir. Bu 
yontem literattirdeki cali§malarda incelenen KOBI'lerin hemen hepsinde az 
veya cok gOrtilen bir durumdur. 

KOBI'ler kriz donemlerinde krizin etkisini azaltmak amaci ile likidite, 
mali yam, yatirim politikalari ye maliyet actlarindan ce§itli uygulamalara 
girimektedirler. LiRiditeye yonelik eylem ye onlemlere bakildiginda i§let- 
melerin, sistematik ye sistematik olmayan risklerle kriz doneminde kar§i- 
lama olasiligi artmaktadir. Riskier ozellikle, yabanci piyasa aktiviteleri veya 
ticari likidite seviyesi dti§tik i§letmeleri etkilemekte ye dolayisi ile bu tur 
i§letmelerin piyasa degerleri krizden daha cok etkilenmektedir. KOBI'ler kriz 
donemlerinde likiditelerini artirmaya yonelik olarak ce§itli eylemlere — on- 
lemlere girimektedirler. Bu konuda yapilan cali§malarda firmalarin likit kal- 
mak adma daha az stokla cali§tigi, kredi odemelerini erteledigi, vadeli satt§- 
lartni azalttiklari, dovizli sati§a agirlik verdikleri, sipari§ tizerine tiretim yap- 
ma, tiretimi durdurma, likiditesi yilksek varliklardan banka faizi, &Wiz ye 
hisse senedi gibi varliklara agirltk verdikleri gozlemlenmi§tir. KOBI'lerin 
cok az bir kisminin ise likiditelerini artirmak ye riski azaltmak amact ile 
modern finansal teknikleri kullandiklari tespit edilmi§tir. Bu konuda, btlyilk 
olcekli i§letmelerin kriz donemlerinde odemelerini daha fazla erteleme ola- 
nagnun oldugu, isletme olcegi ktictildiikce, vadeli sati§lari azaltma, iiretime 
ara verme, sati§lari ye satin alma i§lemlerini durdurma, ticari kredileri 
kapatma egiliminin de arttigi gozlemlenmi§tir. Kriz donemlerindeki genet 
egilim olan stoklart paraya cevirme egiliminin terrine bazt cali§malarda 
KOBI'lerin stoklara yatirim yaptigi da gozlemlenmi§tir (Neumann,2006: 32). 

Krizin i§letmeler tizerindeki en btlytik etkilerinden birisi de, kriz 
dOneminde yapilan devaltiasyonun neden oldugu Oz kaynak kayiplandir. Bu 
durum zaten kaynak sikintisi ceken KOBI'leri daha fazla etkilemektedir. Kriz 
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donemlerinde yapnan gelivnelerin KOBI'lerin mali yapilan Uzerinde 
yarattigi etkiler Uzerine literattirde yapilan calignalarda one cikan ortak 
nokta, kriz surecinde ozellikle kucUk olcekli isletmelerin finans kurum-
lanndan kredi temininde sikinti yasamalari ye dolayisi ile oz kaynaklara 
yonelmesidir. Kredi temin edebilen KOBr lerde genelde kriz donemlerinde 
uzun vadeli kredi temin edemediklerinden dolayi, kisa vadeli kredi yolunu 
tercih etmektedirler. Bu konuda dikkati ceken diger noktalar da kriz 
donemlerinde isletme sermayesi ihtiyacinm artmasi ve az kaynak 
yaratamamaktir. Literatiirdeki calimalarda, kriz donemlerinde, KOBI'lerin 
hem gelecekle ilgili tahmin yapma zorlamast hem de likidite 
girilmemesi nedeni ile yatirim politikalarmda bazi degi§ikliklere gittikleri 
gozlemlenmektedir. Yatinm politikasiyla ilgili olarak bazi isletmelerin 
yatirim kararlanni tamamen iptal ettikleri gortiltirken bazilannm da 
kararlanni ertelem4 olduklan gozlemlenmi*tir. cok az firma= da yatinm 
kararlanni uygulacliklan tespit Gortildtigii tizere KOBrIer, kriz 
di3nemlerinde yatinmlanni ya askiya almakta ya da iptal etmektedir. Bu 
durum ekonomide zaten var olan sorunlarin daha da artmasma neden olmasi 
bakimindan onem arz etmektedir. 

KOBI'lerin kriz donemlerinde maliyet dii§tirme anlammda uygula-
diklari eylem-onlemlerle ilgili literattirdeki bazi caliFnalarm bulgulan 
incelenm4tir. Bu baglamda; KOBI'lerin kriz donemlerinde belki de en cok 
uyguladiklan tasarruf yontemi personel sayisimn tekrar gozden gecirilerek, 
sayinin tiretim hacmi ile orantili hale getirilmesidir. Bu yontem literattirdeki 
calwalarda incelenen KOBI'lerin hemen hepsinde az veya cok gortilen bir 
durumdur. Bunun ch§inda genelde firmalann, tiretim maliyetlerini ye genet 
i§letme giderlerini dtiOrme gayreti icinde olduklan gOzlemlem4tir. Krizde 
endtistri ili§kilerinin rolti cok onem ta§imaktadir. Bu konuda genet olarak 
i§letmelere ortak grubu kurmalari taysiye edilmektedir. Boylece fazla 
miktarda Orlin satin alinacagindan girdi maliyetlerini di4tirme olanagi 
hazirlanmi olacaktir. Ayni §ekilde, genii ticari sahip olan bir 
i§letme, olcek ekonomisinden yararlanarak maliyetlerini dtiOrebilirken, 
yabanci firmalarla iyi olan i§letmelerde i§lem maliyetlerinde 
tasarrufa gidebilmektedirler (Katrinli, 2008: 24). 

KOBI'lerin Uzerinde gortilen en tinemli kriz etkisi zamanla ilgilidir. 
Zaman baskisinin tic onemli ozelligi vardir. Birincisi, zaman baskisi 
gorevierin gticitik derecesini artirir. Ikincisi, karar vermek icin gerekli olan 
stireyi kisaltir. ectinctisti de, karar venue stirecini ye sonuclannt dogrudan 
etkiler (Titiz, 2004: 3-4). Krizin KOBrier tizerindeki ba§ka bir etkisi de 
zaman baskisi ile birlikte ortaya cikan strestir. Stres altmda alman kararlar 
hata oranini artirabilecegi gibi, sorunlarin cortim stirecinin uzamastna da 
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neden olabilmektedir. Boylece KOBI yOneticileri sorunlan cozme 
yeteneklerini yitirebilmekte ve kendilerine olan gilvenleri azalmaktadir. 
Bunun yam sera isletmedeki calisma gruplari daha verimsiz calismakta ye 
cattsmalar artmaktadir. Krizlerin isletmeler uzerindeki sonuclan basliklar 
altmda toplanabilmektedir. 

SONUC 

Teknolojinin hizir gelisimi ye degisimi rekabeti getirmektedir. 
Ekonominin lokomotifi olan KOBI'lerin bu degisime ayak uydurabilmeleri 
icin dtinya olceginde rekabet edebilir cluzeyde olmalan gerekmektedir. 
KOBI'lerin ye dunya oiceginde rekabet edebilir cliizeyde olmalan 
icin finansman kaynagr maliyetlerinin &silk oldugu kaynaklara ihtiyac 
duyulmaktadir. ctinkti tilkemizde KOBI'lerin ttim isletmeler icindeki. payi 
%99 istihdam icindeki payi %77 gibi oldukca buyuk bir oran olmasma 
ragmen toplam kullandirilan kredilerden % 5 gibi ktictik bir pay 
almaktadirlar. 

Oysaki KOBI' ler diger filkelerde oldugu gibi Tiirkiye ekonomisinde de 
gozardi edilmeyecek katkilara sahiptirler. KOBI'ler btlytik isletmelerin 
yapamadiklan ya da yapmak istemedikleri yeni malzemelerin, fikirlerin, 
stireclerin ye hizmetlerin temel kaynagrm da olusturmaktadirlar. KOBr,  ler, 
iilkelerin sosyal ye iktisadi sistemi icinde endtistrilesme, saglikli kentlesme, 
optimum dagittm ye ticaret uygulamalari icin bilytik onem arz etmektedir. 
KOBI'ler istihdamm onemli bir boltimtinti karsdamakta ye sanayi icinde 
bilyilk bir yer tutmaktadir. KOBI'ler kuguk , esnek yaptlan sayesinde 
gelismelere hrzla uyum saglayabilmektedirler. TOrkiye'deki ekonomik 
btiyilmeye yakit saglamakta, Tiirkiye ile Avrupa Birligi arasinda kopru kurma 
hedefinde onemli yaps tasmi olusturmaktadrr. AB rekabetcilik yolunun 
KOBI'lerden gectigini bilmektedir. Avrupa Birligi'nde isletmelerin %99'u 
KOBI seviyesindedir ye yaklasik 75 milyon kisiye istihdam saglamaktadir. 
Ekonomik kriz doneminde istihdam kaybinin en az oldugu alani olusturan 
KOBI'lerin; yeni imkanr yaratmadaki par %80 civarindadir. KOBI'ler 
tekstil, insaat veya mobilya gibi ban sanayi sektorlerindeki istihdamm 
%80'ini olusturduklanndan, Avrupa endilstrisinin hayati bir parcasidirlar. 

Ktiresel krizin Ttirkiye'nin bankacilik sistemi, hizmetler, sanayi 
sektorti gibi onemli oyunculan ile birlikte ve ABD'deki secim sonrasi 
degisimle beraber kendi rolunu , buytikltigtine yakisir noktaya getirmesi 
gerekmektedir. Yine soz konusu kriz toplam sirket sayismin %99'unu, 
istihdamin %77'sini olusturan KOBI'ler icin toplamda, yerel katma degere, 
tiretkenlige, verimlilige dogru ilerlemesinde onemli bir firsattir. 
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Doviz kurlarindaki dalgalanmalar, gecelik faizlerde yasanan asin 
ytikselmeler, &wiz rezervlerindeki azalmalar, kisa vadeli is faizde 
dalgalanma kisa vadeli dis borclar, GSYIH oraninin artmasi, dis borc faizinde 
ve risk priminde yilkselme, dalgalanmalar gibi kriz donemlerinde somut 
ekonomik gostergeleridir. Minya piyasalarmdaki rekabet ye entegrasyon, 
krizlerin etkisini de evrensel kilmakta en cokta KOBI'leri etkilemektedir. 

kriz donemlerinde sistematik ye sistematik olmayan riskier artmakta, 
rekabetin yogunlastigint ye kriz surecinde firma iflaslannin normal faaliyet 
donemlerine oranla daha da arttigi ortaya konulmaktadin 

Uretim hacmindeki ciddi dilstisler ye buna bagli olarak isletmeyi 
endirekt etkileyen eleman eksikligi, tedarik maliyeti ve gecilcmeleri, 
teknolojik degisimleri izleme, esnek iiretim yapma zorlugu ye siparisleri 
karstlamada yasantlan sorunlar KOBI'leri cikmaza stirtiklemektedir. 
KOBt ler yattrimlannin ye ozsermayelerinin yetersiz kaldigi bu durumlarda, 
orta vadeli kredi yerine kisa vadeli banka lcredilerine yonelirler ye daha 
Uretimasamasina gelmeden kredilerin geri odeme stirelerinin gelmesi ile mali 
krizle karsilastrlar. 

KOBI'lerin karstlastiklan dis finansman probleminin kaynagmda, 
bankalann KOBI kredilerinin risklerinin hesaplanniasinda yasachgt sorunlar 
yatmaktadir. Girisimciler yeterli finansal doktiman ile bankalarla olan 
iliskilerinin gecmisini tam olarak bildirmedikleri icin bilgi problemi ile karst 
karma kalarak kredi itibari belirlenmesinde yasamaktadtr. Sonuc 
olarak gtiven problemi ile karsi karma kalan bankalar risk cok ytiksek 
oldugu zaman, kredi lirnitini keserler, faiz oranlanni onemli olciide arm-it-tar 
ya da vadesinden once kredileri geri cagirirlar. En nihayetinde girisimlerin 
yoneticileri, yine ozkaynak temelli finansmana yonelirler. 

Basel-II, kapsaminda bankalann riske dayalt bir sermaye ytiktim-
lilltigtine tabi olmasi ye bankalarm bulundurmalari gereken sermaye 

hesaplanmasi icin derecelendirme gereksinimlerinin artmasi, 
bankalarca talep edilen verilerin kapsaminda anis, yonetisim yapisindaki 
degisiklikler, kabul edilen teminat ttirlerinin degismesi, borclanma 
maliyetlerinin seviyesinde degisiklikler, kredilerde fiyat farklilasmalannin 
artmasi yak las im lan n in kul lan tlabi I mes ine imkan tan iyan kapsamli bir 
dilzenlemeye gidilmistir. 

Boylelikle Avrupa Birligi'ne uyum surecinde KOBI'lerden temel 
beklenti; hesap ve kayit dtizeninin gelistirilmesi, seffafligin 
kurumsal yonetisim ve risk yonetiminin etkinliginin artirilmasi, teminat 
mekanizmalarmdan faydalanma yolunda adimlarin atilmast ve derecelen-
dirmeye yonelik gereksinimlerin karsilanmast, etkin garanti mekaniz-
malannin saglanmasi ye KOBI tamminin tekdtize hale getirilmesi calismalan 
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noktasindadtr. Bununla baglantth olarak Tiirkiye'deki bankalartn da kiiciik 
girisimcileri perakendeci miisteriler olarak algilamalari, KOBI bankaciligt ile 
ilgili ozel bir boliime sahip olmalan, KOBI'lerin tammlamalarmda aym 
seylere nicu etmesi, onlann bohimleme stratejileri bu tammlamalar icinde 
onemli olcilde farkli olmast, farkli sektorlerde is yapan KOBI'lerin cirosunun 
dagthm esigi ye ortak bankacilik cesitlerinin olmasi gerekmektedir. Soz 
konusu diizenlemeler ile birlikte kredi almada kefalet sorunu yasayan 
KOBI'lere garanti veren Kredi Garanti Fonu, AB'den fon saglayarak kefalet 
hacmini bilyiitecek, boylelikle daha fazla KOBI'nin daha ucuza kredi kefaleti 
almasina imkan taninacak, girisim sermayesi cercevesinde, finansal stkmti 
yasayan ya da btlytimek isteyen KOBI'lere ortak olan araci kuruluslar, AB 
fonlanndan yararlanarak, daha fazla KOBI'ye ortak olarak sermaye destegi 
verebileceklerdir. 
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ANALiTiK HIYERARSi SURECI YONTEMtYLE 
MATBAA iSLETMESiNIN KURULUS YERI SECIMi 

Mithat YILMAZ* 
Bahadir SEN" 

Ozet: Bu calzmada, Wetmelerinin kurulu$ yeri secim' sorunu modern 
karar destek yOntemlerinden biri olan Analitik Hiyerarfi Sureci yOnteminden 
faydalamlarak incelenm4tir. Aragirmada ilk Once Analitik Hiyerar,si Siireci 
anlatzlnuytir. Burada yontemin ozellikleri, felsefesi, amacz ye kullanim 
alanlarma yer Calqmanin son bolumu olan uygulama lasminda 
ise bir matbaa issletmesinin kurult4 yeri secimi, Analitik Hiyerar,ci Sureci 
YOntemi'nden faydalanarak bulunmaya calLyilmzqtzr. Sonuc olarak da 
alternatiflerin tam oncellk degerlerine Ore, bir matbaa 4letmesi icin en 
uygun kurul4 yerinin 0,409 degeriyle Istanbul olduku 

Anahtar Kelinieler: Analitik Hiyerar,si Sureci, Karar Verme, Kurulzks 
Yeri Secimi, Kurulu$ Yeri Faktorleri, Matbaa. 

The Selection Of The Foundation Place Of Printing House 
According To Analytic Hierarchy Process Method 

Abstract: In this study the problem for choosing the place of 
foundation which is one of the most important decision parameters of 
enterprises has been investigated by utilizing the method of Analytic 
Hierarchy Process which is one of the contemporary methods of decision 
support. Initially the Analytic Hierarchy Process has been explained in the 
research. Here the characteristics of method, its philosophy, objective and 
area of use are given here. In the implementation part in the final chapter of 
the study the selection of foundation place of a printing house has been tried 
to be found by benefiting from Analytic Hierarchy Process Method. 
Consequently, it has been found out that the most convenient place of 

• Gazi Universitesi Teknik Egitim Fakilltesi Matbaa Egitimi Btilumii Ogretim 
Gorevlisi 
*• Gazi Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisti Yilksek Lisans Ogrencisi 
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foundation of a printing house enterprise has been observed to be Istanbul by 
the value 0,409. 

Key Words: Analytic Hierarchy Process, Decision Making, Selection 
of Place of Foundation, Foundation Place Factors, Printing house. 

GiRlS 

Basarrir bir isletmenin, gUmtimilz kosullarmda zengin bir karar verme 
stirecine sahip camas' gerekmektedir. Bu basarr, bilgiyi sadece toplayip 
lemekle degil, ayni zamanda gelismis karar verme yontemleri yardnnryla 
karar verilerek saglanabilmektedir. Karar verme bir isletmenin ozunu 
olusturur. Dolayisryla, dogru kararlarm bilimsel yollarla ahnmasi rekabetci 
avantaj kazanmak ve sureklilik kin gereklidir (Forman ye Selly, 2000). Bu 
durum isletmeler kin kurulus yeri secimini, oldukca onemli bir stratejik karar 
konumuna getirmektedir. 

isletmelerde cok onemli olmayan kararlarm sezgisel olarak ahnmasi 
yeterli olmasma ragmen, karmasik ye hayati kararlar icin bu yolun tek basma 
yeterli olmadigi bilinmektedir (Forman ye Selly, 2000). Dolayisiyla bu kadar 
onemli bir karar, cok sayida alternatifin, degisik faktorler ile karsilastmlmasi 
ye degerlendirilmesini gerektiren uzun ve onemli analizlerle verilmelidir. 
Yapilan analizler isletme icin firsatlar/tehditler acismdan 
degerlendirilmeli ye ortaya cikan sonuclara gore karar verilmelidir. iste bu 
noktada analitik hiyerarsi sureci yontemiyle karar vermenin Onemi ortaya 
crkmaktadir (Saaty, 2000:69-72). 

Analitik Hiyerarsi Siireci, karar hiyerarsisinin tammlanabildigi 
durumunda kullanilabilen, loran etkileyen faktorler acismdan karat nok-
talarnun yilzde dagrirmlarrni iceren bir karar verme ye tahminleme yontemi 
olarak acrklanabilir. Analitik Hiyerarsi Sureci YOntemi bir karar hiyerarsisi 
tizerinde, onceden tammlanmis bir karsilastirma skalasi kullanilarak gerek 
karari etkileyen faktorler ye gerekse bu faktorler acismdan karar noktalarmm 
Einem dereceleri acismdan, birebir karstlashrmalara dayanmaktadir (Saaty, 
2000:69-72). Analitik Hiyerarsi Surecinin en gi5ze carpan ustunlugu karar 
vericinin hem objektif hem de stibjektif thistincelerini karar stirecine dahil 
edebilmesidir. Yani bilginin, deneyimin, kisinin dilstincelerinin ye on-
sezilerinin plank bir sekilde birlestirildigi bir modeldir. Analitik Hiyerarsi 
Sureci i5nemi, cok genic bir uygulama alamna sahip olmasindan ye pek cok 
karar problemlerinde etkin olarak kullanilmasmdan gelmektedir (Kurutizilm 
ye Altan, 2006:84). 
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Kurulus yen seciminde kullanilabilen, ulastirma, kurulus yeti dogrusu 
ye kurulus yen ticgeni gibi yontemlere oranla; bu calismada yararlanilan 
Analitik Hiyerarsi Siireci yOntemi turn kurulus yeti faktorlerinin siirece dahil 
edilmesini saglayacak ye daha objektif bir yaps olusturulacaktir. 

ANALITIK HIYERARSI SURECI YONTEMI 

Thomas L. Saaty tarafindan kazandinlan Analitik Hiyerarsi Prosesi 
Yontemi karar alma stirecinde kullanilan tinemli bir yaklasimdir. Bu yaklasim 
kararlarda sadece yetkili bir kisinin degil, o konuda uzman kisilerin de gortis-
lerinin etkili olmastni saglamaktadir. Kisaca, kisilerin uzmanlik alanlanna 
gore, mesleki bilgi ye deneyimleri karar verme siirecinde Analitik Hiyerarsi 
Stireci yontemiyle etkin olarak kullanilmaktadir (Uyar, 2001:24-25). 

Analitik karar verme, sorunlann kademeli (hiyerarsik) bir bicimde 
anlamh daha kticiik alt boliimlere aynstinlmasi ye daha etkin cortim-
lenebilecek bir duruma gelmesidir. Burada analitik yaklasim, verilerin ortak 
paylasimina onctiliik ederek kararlan stratejik bir yapiya clOntisttirtir. Aynca 
faktorler karar alma esnasinda ttim seviyelerde tekrar tekrar gosterilir (Uyar, 
2001:25). Analitik yaklasimda karar problemini tic asamada ele almak 
mtimktindtin 

1. Modelleme apmasi: isletme yoneticileri, karar degiskenleri, 
alternatifler ye ilgilenilen ciktilar arasinda bir baglanti kurar. Olabildigince 
bu iliskiler icin sayisal tanimlar getirmelidir. Bu asama ve bir sonraki adim 
olan karar asamast sonucunda farkli durumlan degerlendirmek icin 
kullanilabilecek bir farkh model ortaya cikar. Boyle bir model sematik olarak 
Sekil 1.'de gosterilmistir. Karar degiskenlerine ornek olarak fiyat, tiretim 
miktan, pazarlama ve ana harcamalar sayilabilir. Sonuclar ise kar, zarar, satin 
veya maliyet gibi ogelerdir. Model, alternatifleri sonuclara baglar (Uyar, 
2001:25). 

Girdiler 
(Karar degiskenleri ye 
olcekleri) 

Model 
(Sayisal iliskiler) 

ciktilar 
(Sonuclar ye alternatifler) 

  

$ekil 1. Modelleme asamasi (Saaty, 1980) 

2. Karar apmasi: Probleme iliskin elde edilen bilgiler, bu apmada 
aynnhlt olarak analiz edilir (Uyar, 2001:26). 
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Birinci (Hedef) Dilzey 

lkinci(Kriterler) Dtizey 

Hedef 
Okuldan Memnuniyet 

Arkadaslik 

Okul 
B 

Okul 	Mesleki 
Hayati 	Egitim 

Unives MUzik 
. Haz. 	Suldlan 

Egitim 

Sekil 2. Tam hiyermi modeli (Saaty, 2000) 

Okul 
C 

Nana 
Dtlizey 
(Secenekler) 

Okul 
A 
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3. Kararlarin uygulamast: Elde edilen kararlann ikinci asama 
sonucunda uygulanarak sonuclannm gozlerunesinden olusur. Belirli analizler 
sonucunda elde edilen kararlar ile gercekte uygulanmasi incelenir. Eger bu 
uygulamalarda bir aksaklik varsa tekrar ba.a dOntilerek probleme iliskin 
degerlendirmeler yeniden gozden gecirilir (Uyar, 2001:26). 

Analitik Hiyerarsi Prosesinde karar problemleri derecelen-
dirilebilmektedir. (calismada bundan sonra Analitik Hiyerarsi Prosesi yerine 
"AHP" ktsaltmast lcullantlacaktir.) Bunlar hedefler, kriterler, alt kriterler ye 
alternatifler olarak stralanabilir. Ancak bu aynstirmanm belirli bir dilzeyi 
gecmemesi Onerilmektedir. Miller yasast (Miller's Law) olarak bilinen "Kisi aym 
anda yalnizca 7 ± 2 konuyu karsilastirabilir." iddiast da bunu 
desteklemektedir (Saaty, 2000:1-5). 

Saaty'ye gore problemler AHP'de bir dizi basamaklara boliiniir. Karar 
verici basamaklar arast iliskiden yararlanarak problemin sonucuna gider. 
Hiyerarsinin hedef dtizeyi ile alternatifler dilzeyi birbiriyle olan baglantip aradaki 
kriter ye alt kriterler sayesinde kurar. Genelde hedef haric diger dtizeylerde daha 
cok faktor bulunur. Her bir dtizeyde bulunan faktorlerin birbirleri ile bagnnstz 
olmast gerekmektedir. Dilzeyler ise birbirleri ile baglantthdtr. Yani; alt 
dtizeydeki faktorlerle bir fist diizeydeki falctorler birbirleri ile iliskilidir. Saaty'ye 
gore hiyerarsi tam ye tam olmayan hiyerarsi seklinde ikiye ayrilmaktadir (Saaty, 
2000:1-5). 

Tam hiyerar0 modeli: Saaty'ye gore bir alt duzeydeki elemanlann bir 
tist dtizeydeki ttim elemanlan etkiledikleri hiyerarsilere tam hiyerarsi modeli 
denir. Tam hiyerarsiye iliskin model Sekil 2'de verilmistir (Saaty, 2000:1-5). 
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Yukaridaki hiyerarsi modelinde ilk duzey okuldan memnuniyeti yani 
hedefi gostermektedir. lkinci dtizey kriterleri olusturmakta ye iiciincti dtizeyde 
de alternatifler bulunmaktadir. $ekil 2.'de goruldugu gibi alt alta bir iliski s6z 
konusudur (Saaty, 2000:1-5). 

Tam olmayan hiyerarsi modeli: Saaty'ye gore, bir dtizeydeki 
elemanlarm bir tist dtizeydeki elemanlarm tumunu etkilemedigi, yalmzca bir 
veya bir kacim etkiledigi hiyerarsik modeller tam olmayan hiyerarsik model 
olarak ifade edilmektedir (Sekil 3.) (Saaty, 1980:11-16). 

Kriterler 

   

Hedef 

     

            

              

              

              

-11114<11  ''414111—"."4141"1■ .- ■ ■ 	■ 
Sekil 3.Tam olmayan hiyerarsi modeli (Saaty, 1980) 

Analitik Hiyerarsi Prosesinde ()leek ye Kullammt 

Problemin uygulamasinda, konuyla ilgili kisilerle yilz yiize gortiserek bir 
anketle veya millakatla kisilerin seceneklerle ilgili diistinceleri ogrenilir. 
AHP'nin sonuclari tamamen bu kisilerin verecegi ikili karsilastirma 
yargilarma baglidtr. Bu yargilara bagli olarak AHP'de bir tistiinliik, yargi veya 
ikili karsilasttrmalar matrisi olusturulur. Rau edilen bu matris yargilarm sayisal 
degerlere ile saglanir (Tablo 1.) (Saaty, 2001:24-25 
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Tablo L AHP'de kullamlan temel olcek ye tammlan 

Onem Derecesi Tanim Aga(lama 

1 Esit onemli iki segenek de esit derecede 
katkida bulunmakta. 

3 Orta derecede Onemli 
Tecribe 	ve 	yargi 	bir 	kriteri 
digerine 	karsi 	biraz 	Ostun 
kilmakta 

5 Kuvvetli derecede Onemli 
Tecrube 	ve 	yargi 	bir 	kriteri 
digerine 	karsi 	oldukga 	OstOn 
kilmakta 

7 Cok kuwetli derecede Onemli 
Bir 	kriter digerine 	gore 	tistOn 
sayilmi§ 	ye 	bu 	Ostunitik 
uygulamada gaze garpmakta 

9 Kesin Onemli 
Bir 	kriterin 	digerinden 	ustun 
oldugunu 	gosteren 	kanit 	gok 
bOylik gavenilidige sahip 

2,4,6,8 Ara degerler 
Uzlasma 	gerektiginde 
kullanilmak 	Ozere 	iki 	ardisik 
yargi arasindaki degerler 

Sifir olmayan 
karsiliklar 

Eger 	i 	aktivitesi 	j 	aktivitesi 	ile 
karsilastinldiginda 	yukandaki 	"0" 
olmayan 	sayilardan 	bid 	tayin 
ediliyorsa, 	j 	ile 	i 	karsilik 	degerine 
sahiptir. 

Mantikli bir tahmin 

(Kaynak:Saaty, 2001:26) 

Tablo 1.'de gosterilen 1-9 olcegini, Saaty ye arkada0art 
ayrica ca4malartnda da kullanmOardir. Skala deger olarak 1-9 olcegi, en 
dogru sonuclann elde edilmesini saglamaktadir. Bunun dwda kullamlan 
Olcekler uygun cortimii elde etmede yetersiz oldugu soylenebilir (Saaty, 
2001:26-27). 

Eger "i" kriteri "j" kriteri ile kar§ilatirdiginda Tablo 1.'de bulunan 
degerlerden birini aliyorsa, j kriteri ile i kriterinin karpl4tirma degeri i ye j 
kriterlerinin aldigi degerin carpmaya gore tersidir. Kisaca, a(j,i)=1/a(iydir. 
Ornegin; a(ij)=5 ise, a(ji)=1/5'tir (Saaty, 2001:55-57). 

Analitik Hiyerarsi Prosesinde ikili Karsdastirma Matrisi 

AHP'in en onemli boliimiinti ikili kaml4tirmalar olqturur. Goreceli 
veya mutlak olciimler kullamlarak ikili karola$irmalari yapmak miimktindtir. 
Bunlardan elde edilen verilere gore AHP'de yargilar bir matrise 
au, i. ozellik ile j. ozelligin ikili kar§114tirma degeri gosterilecek olursa, genel 
olarak ikili kar§ila§tirma matrisi (Saaty, 2001:55-80): 
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A= 

all a12 • 

ant  

  

    

aji  ise, j. ozellik ile i. ozelligin karsila§tirma degeridir. Bu deger eger aij  

degeri verilm4se; a, = qitliginden elde edilir. Vargas bu ozellige "karvlik 

olma" ozelligi demi§tir. Yukaridaki ikili karpl4tirma matrisinin cozilmtinden 
elde edilecek oncelik veya ozdeger vektoril W = (w1 , w2, • •9 Wn) ile gosterilir. 
Wi, oncelik veya ozdeger olarak tanimlanir. Bu degerlerden W *  matrisi elde 
edilir (Saaty, 2001:55-80). 

Saaty ye Barbeau'ya gore eger sonuclar tutarli ise A ye W * 
 matrislerinin elemanlari arasinda cok buyuk farklarm olmamasi gerekir 

(Saaty, 2001:55-80). 

Tutarlilik indeksi ye Tesadfifi (Rastsal) indeks (T.i. ye R.i.) 

Elde edilen kamlaprma matrisinin tutarhhgmi hesaplayabilmek icin 
genellikle ozvekti5r yontemi kullanilmaktachr. Ikili kar0a*tirma matrisinin ch; 
girdilerindeki 	 matrisin en bilyilk vnczx  ozdegerinin de degi- 
mesine neden olur. Bunun icin 	- n farki bir tutarhlik olctisti vermektedir. 
Golden ye Wang'a gore kamlastirma matrisinin btiyiikltigtiyle (n) bu 
olciimthi normalletirilmesini Saaty, Tutarlilik indeksi (TA.) olarak 
tanimlamOr (Golden vd, 1989:37-58). 

Itnax - n  T.I. —  
n-1 

Rastgele indeks (R.I) serisini, Saaty ye arkada0ari tutarlihk oranmi 
(consistency ratio) hesaplayabilmek icin bir olgturmuOarchr. Bu rastgele 
indeks, 1-15 boyutlu matrislerin her bir boyutunda ogeleri 1/9, 1/8, ..., 1, ..., 8 
ye 9 olan 100'er kar§ilik degerli matris rastgele olarak doldurularak 
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degerleri hesaplanmitir. Rastgele indeksler ise her bir boyut icin bu tutarhlik 
indekslerinin ortalamasi ahnarak olu§turulmu, ancak 11-15 boyutlu 
matrislerin ortalama rastgele indekslerinde dOzensiz artOar gortinm4tOr. 
Matris boyutu artnkca rastgele ind 'ekslerin de artmasi normal oldugu 
soylenebilir. Bunun kin matris boyutu 11-15 olan matrisler kin 500'er 
rastgele ikili kar*ila§tinna matrisleri oluturularak hesaplamalar tekrar 
edilm4tir. Tutarhhk oram ise eldeki tutarlthk indeksinin aym boyuttaki 
matrise karplik gelen rastgele indekse boltinmesiyle bulunur. Bu Whim 
wgida gosterilmektedir (Saaty, 1980:11-16): 

t. 
T.0.= 	̀thr. 

Saaty tutarlthk oraninin %10'dan kOciik olmasini onermektedir. cunkii 
olu§turulan 100 ve 500'erlik ikili karola§tirma matrisleriyle elde edilen 
T.O.'lari %10 ye altmda eikmaktathr. Bundan dolayi Saaty %10 oramni T.O. 
kin List smir olarak kabul uygulamalarda bu oran % 20'ye 
varan tolerans gOsterebilir (Saaty, 1991:1-9). Eger T.O. %10'dan daha buyuk 
eikarsa karar vericilerin tutarhhk oramm istenilen seviyeye diigirmek kin 
yargilarim yeniden gOzden gecirmeleri gerekmektedir. Bu sorun duyarlthk 
analizi yapilarak ortadan kalthrilmaya eah*ihr. Tablo 2.'de n'e gore rastgele 
tutarhlik indeksleri verilmektedir (Yetim, 2004:143). 

Tablo 2. Rastgele indeks saydart 

n 1 2 	3 	4 	5 	6 	7 	8 	9 	10 	11 	12 	13 	14 	15 
RI 0 	0 	0,52 0,89 1,11 1,25 1,35 1,40 1,45 1,49 1,51 	1,54 1,56 1,57 1,58 

(Kaynak: Yetim, 2004:143) 

AHS'nde Grup Kararlannm Almmasi, Oncelilderin Incelenmesi ye 
Tutarhhgin Olciilmesi 

Uzman ki0erden olu§an grup, bir problem tizerinde farkh 
degerlendirmeler yaptiktan sonra ikili kar0a§tirma matrislerindeki degerler 
geometrik ortama ile birletirilir. Sonra bireysel uygulamalarda da oldugu gibi 
n boyutuna sahip ikili kar§daOrma matrisleri icin gOreli agifliklar (oncelik 
velctorleri) ve en bilytik oz degeri ( A tria.) hesaplamr (Golden vd, 1989:37-58). 
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Oncelik Vektorlerinin bulunmasmdan sonra en biiyilk oz deger ( X)  
hesaplanir. Golden'e gore ilgili hesaplamayt yapmak icin asagidaki forint"' 
kullanthr (Golden vd, 1989:37-58). 

for all i 	1, 2, 3, 	,n 

Sonra n boyutuna sahip ikili karstlashrma matrisleri icin tek tek tutarlthk 
indeksleri bulunur. Grup kararlan icin tutarlilik indekslerinin hesaplanmasmda 
izlenen yol, bireysel uygulamalannkinden farkhhk gosterir. Bunun sebebi 
grup kararlan verilirken ikili karstlashrma matrisleri ile ilgili vanlacak 
degerlerin kisiden kisiye degisiklik gosterebilmesidir. Daha Once belirtildigi 
gibi ttim grubun ayn hilktimleri geometrik ortalama kullanilarak tek bir ikili 
karstlastirma matrisine indirgenmekteydi. Buna gore, grup kararlarma gore 
yapilan AHP uygulamalannda tutarlilik indeksi, indirgenen son matrisle 
bireylerin kendi vardtklan htiktinilere gore olusturduklan matrisler arasindaki, 
farkhltklar dikkate alinarak hesaplantr (Saaty, 1980:11-16): 

Tutarlilik indeksi = T.I. = Am" 	n  
14 

Tutarlilik orani ise tutarlilik indeksi ye rastgele indeks (Bkz. Tablo 2.) 
degerleri kullanilarak belirlenir (Saaty, 1980:11-16): 

Tutarlilik Orani = Tutarlilik indeksi / Rastgele indeks Veya T.O. = T.I. / R.I. 
0,1'den kiictik veya 0,1 'e exit bir tutarlihk orani cikarsa grubun yams 

oldugu yargunn tutarlt oldugu soylenebilir. Hesaplanan tutarlilik oraninin bu 
degerlerin tizerinde cikmast durumunda, ilgili ikili kat-Was -tit-ma matrisi icin 
vanlan hilkihnlerde bazt tutarsizhklar oldugu dusunulur. Bu gibi durumlarda 
problemin degerlendirme stireci tekrar gozden gecirilmeli ye gelistirilmeye 
caltsilmalichr (Golden vd, 1989:37-58). 

Analitik Hiyerarsi Prosesinin Diger Modellere Gore tstOnliikleri 

AHP, sadece sayisal verilerin degil kisilerin deneyimlerini ye mesleki 
bilgilerini de karar problemlerinde kullanan etkin bir stirectin Aynca AHP 
anlastlmast ye uygulanmast kolay olan, sistemdeki degisiklerin amnda adapte 
edilebilecegi esnek ye kullantlish bir metottur. AHP'ni kurulus yeri 
seciminde kullantlabilen kurulus yeri dogrusu, ulaqtirma ve kurulus yeri 
ticgeni gibi modellerden ayiran en belirgin ozellikler: 
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• Karar siirecini etkileyen ekonomik ye politik gori4lerin veya 
deneyim ve onsezilerin karar verme problemine dahil edilebilmesi. 

• Stirece uzman k4ilerin gori4lerinin de eklenebilmesi. BOylece 
problem daha bilimsel bir cerceveden incelebilecek ye daha objektif 
sonuclarm cikmasi saglanacaktir. 

• Secim siirecine katilan k4ilerin yargilarmin tutarsizligi, tutarltlik 
oranlari ile 	Yargilar yeniden gozden gecirilerek diizeltilebilir. 
Boylece tutarlilik oranlari calwa sonuclarinin guvenirligi hakkinda Wetme 
yetkililerine bilgi verecek ye diger yOntemlere gore daha hassas sonuclar 
alinmasmi saglayacaktir. 

Analitik Hiyerarsi Prosesinin Uygulama Alanlan 

Saaty'nin Analitik Hiyerari Prosesi'ni literature kazandirdigi yildan beri 
bircok farkh alanda uygulanmitir. Bu alanlarin hepsinde olupn sorunlarda, 
AHP uygulanarak bilimsel bir karara AHP'sinin uygulama 
alanlartnin buyuk bir bOlUmti a*agida gosterilmi*tir (Saaty, 2000:217-218 ye 
Saaty, 2001:8-9): 

- Ara§tirma - geli§tirme (AR&GE), 
- Bilgi sistemleri, 
- Bir ise sermaye yatirimi yapma, 
- Dani§manlik uygulamalari, 

Demografik uygulamalar, 
Egitim, 
Enerji, 

- Esnek iiretim sistemleri, 
- insan kaynaklari, 
- Kamu sektdrii uygulamalari, 

Karar destek sistemleri, 
Malzeme tasima, 
Mimarltk, 
Mtisteri ihtiyaci planlama, 
Pazarlama, 
Politika, 

- Risk analizi, 
- Spor, 
- Sosyoloji, 

Stratejik planlama, 
- Tedarikci secim, 
- Uzay 
- Uretim planlama, 

- Askeri uygulamalar, 
- Bilgisayar secimi, 
- cevre ile ilgili ce§itli konular, 
- Davrani§ sekillerinin incelenmesi, 
- Dizayn cali§malan, 
- Ekonomi, 
- Optimizasyon uygulamalari, 
- Finans, 
- Kalite yonetimi, 
- Kar zarar analizi, 
- Kaynak tahsisi, 
- Metot gelistirme, 
- Muhasebe, 
- Otomasyon, 
- Performans degerlendirme, 
- Portfoy secimi, 
- Saglik, 
- Satin alma, 
- Ula§im, 
- Sehir ye bolge planlama, 
- Tesis planlama ye secimi, 
- Uzun vadeli planlamalar, 
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ANALITIK HiYERARSif SURECi YONTEMi ILE BIR UYGULAMA: 
MATBAA SEKTORUNDE BiR ISLETMENIN KURULUS YERI 

SE OM! 

Bu uygulama ile yeni kurulacak bir matbaa isletmesi icin en uygun 
kurulus yeri secimi, secilen flier arasmdan Analitik Hiyerarsi Stireci yontemi 
kullanilarak yapilacaktir. Ilk once kurulus yeri secimi probleminin hiyerarsik 
yapisi, konuyla ilgili kisilerle yapilan gortismeler sonucunda elde edilen bil-
giler dogrultusunda, Sekil 4'de gortindiigti gibi dort dtizeyli olarak 
olusturulmustur. 

Sekil 4. Kurulu$ Yen Secimi Hiyerar§ik Yapui 
Ilk dtizeyde hedef olan "Kurulus Yeri Secimi (K.Y.S.)" yer almaktadir. 

Ikinci dilzeyde kurulus yeri secimini etkileyen ana faktorler Tedarik Fak-
torleri (TE.F.), Uretim Faktorleri Pazarlama Faktorleri (P.F.), Tastma 
Faktorleri (TA.F.), Dissal Yigilma Ekonomileri ye Bolgesel Faktorler 
(D.B.F.) yer almaktadir. tIctincti dtizeyde ise ikinci duzeydeki ana faktorleri 
olusturan alt faktorlere yer yerihnistir. Hiyerarsinin en son dtizeyinde de 
kurulus yeri alternatiflerini olusturan, Istanbul (IST.), Ankara (ANK.), Izmir 
(IZM.), Antalya (ANT.) ye Kayseri (KAY.) illeri yer almaktadir. Hiyerarsik 
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yap's' olusturulan problemin, faktorlerinin degerlendirilmesi kin uzman 
grubu olusturarak gortislerine basvurulmustur. Karar verici durumundaki bu 
kisilere kurulus yeri secimi hiyerarsik yapisina gore (Bkz. Sekil 4.) hazirlanan 
anket uygulanm's ye faktorlerin 1-9 olcegine gore ikiserli olarak deger-
lendirmeleri saglanmistir. Bu farkh kisilere uygulanan anketleri tek bir ankete 
indirgemek kin geometrik ortalama yontemi kullanilmtttr. Daha sonrada bu 
degerleri kullanarak Expert Choice paket program' yardimiyla, faktorlerin 
oncelik degerleri hesaplanmistir. Amaca uygun olarak, faktorlerin ye her bir 
alt faktore gore alternatiflerin Oncelik degerleri hesaplandiktan sonra, alter-
natiflerin tam oncelik degerleri hesaplannustir. Bu islem faktorler ye alt fak-
torler icin; bir ust dilzeyde bagli olduklari faktoriin oncelik degeri ile ken-
disinin oncelik degerinin carpilmasi ile Amacm oncelik degeri 1 
oldugu icin, faktorlerin Oncelik ye tam Oncelik degerleri aynichr (Tablo 3.). Alt 
faktorlerin tam Oncelik degerleri ise, bir "1st diizeyde bagli oldugu faktortin 
oncelik degeri ile kendi oncelik degerinin carpilmastyla bulunmustur (TabIo4.). 

Tablo 3. Falctorlerin oncelik ye tam oncelik de erleri 
Faktorler Oncelik de§erl Tam Oncelik de§eri 

Tedarik FaktOrleri (TE.F) 0,139 0,139 
Uretim FaktOrleri (U.F.) 0,272 0,272 
Pazarlama FaktOrleri (P.F.) 0,423 0,423 
Tawna Faktorleri (TA.F.) 0,065 0,065 
Dipal Yi§Ilma Ekonomileri ye BOlgesel 
FaktOrler (D.B.F.) 

0,101 0,101 

Tablo 4. Alt faktorlerin oncelik ye tam oncelik degerleri 

FaktOrler ye Oncelik 
De§erleri i ,  

Alt Faktorler oncelik De§erlerl 
Tam Oncelik 

De§erleri 

TE.F. (0,139) 

M. 0,066 0,009 

S.Y. 0,320 0,044 

1$. 0,346 0,048 

K.D.Y. 0,267 0,037 

O.F. (0,272) 
1K. 	• 0,169 0,046 

Q.K. 0,234 0,064 

O.S. 0,597 0,162 

P.F. (0,423) 
S.A. 0,159 0,067 

S.P. 0,355 0,150 

I.I. 0,486 0,206 

TA.F. (0,065) 

T.MES. 0,334 0,022 

T.MIK. 0,233 0,015 

U.S.O. 0,433 0,028 

D.B.F. (0,101) 

A.Y. 0,488 0,049 

1.A I. 0,155 0,016 

E.G.V. 0,178 0,018 
S.F. 0,178 0,018 
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En son olarak da alternatiflerin tam oncelik degerleri hesaplannnstir. 
Alternatiflerin tam oncelik degerleri, her bir alternatifin oncelik degeri ile 
buna bagh alt faktOrlerin her birinin tam oncelik degerlerinin carpilmast 
sonucu elde edilen saytlarin toplanmasiyla bulunmustur (Tablo 5.) 

Tablo 5. Altematiflerin oncelik ye tam oncelik de erleri 

Alt faktorler ye tam 
oncelik detierleri 

Alt faktorlere ba§li olarak alternatiflerin oncelik degerleri 

Istanbul Ankara Izmir Antalya Kayseri 

M. 0,009 0,449 0,279 0,148 0,068 0,057 

S.Y. 0,044 0,316 0,254 0,215 0,107 0,108 

IS. 0,048 0,408 0,326 0,149 0,063 0,054 

K.D.Y. 0,037 0,150 0,164 0,179 0,243 0,265 

1K. 0,046 0,200 0,200 0,200 0,200 0,200 

c.K. 0,064 0,200 0,200 0,200 0,200 0,200 

U.S. 0,162 0,276 0,232 0,194 0,155 0,142 

S.A. 0,067 0,511 0,205 0,152 0,066 0,065 

S.P. 0,150 0,567 0,233 0,117 0,047 0,037 

I.I. 0,206 0,609 0,122 0,160 0,063 0,046 

T.MES. 0,022 0,385 0,225 0,174 0,114 0,102 

T.MIK. 0,015 0,333 0,160 0,234 0,166 0,106 

U.S.O. 0,028 0,418 0,166 0,169 0,138 0,109 

A.Y. 0,049 0,284 0,230 0,201 0,155 0,130 

I.A.I. 0,016 0,337 0,211 0,202 0,142 0,109 

E.G.V. 0,018 0,281 0,171 0,189 0,172 0,188 

S.F. 0,018 0,263 0,193 0,193 0,191 0,160 

Alternatiflerin tam 
oncelik de§erleri 0,409 0,202 0,171 0,114 0,103 

Sonucta Tablo 5.'deki alternatiflerin tam oncelik degerlerine gore; 
matbaa isletmesi kin en uygun kurulus yeri, 0,409 tam oncelik degeriyle 
Istanbul oldugu gorulmti tur. istanburu 0,202 tam oncelik degeriyle Ankara, 
0,171 tam oncelik degeriyle Izmir, 0,114 tam oncelik degeriyle Antalya ye 
0,103 tam oncelik degeriyle Kayseri izlemektedir. Modelin tamammda 
tutarldtk °rant 0,04 olarak hesaplanmisttr. Bu degerin 0,1'den dilsiik olmast 
problemdeki yargilarin tutarliligini gOstermektedir. 

Ayrica calismada son olarak, faktorlerin oncelik degerlerinin degismesi 
halinde alternatiflerin siralamasmda bir degisiklik olup olmayacagma 
bakilnustir. Bu gozlem sonunda ise, yalniz tasima faktorlerinin degeri 
% 81,3 dolayina gelmesiyle Ankara ye Izmir exit tercih degerine sahip 
olmakta ye bu deger % tizerine ciktiginda tzmir'in tercih degeri 
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Ankara'yi gectnektedir. Buna karsm tedarik, tiretim, paiarlama, dissal 
yigilma ekonomileri ve bolgesel faktorlerde oncelik degerlerinin artmasi veya 
azalmasi tercih degerlerini degistirmekte, ama alternatiflerin stralamasint 
degistirememektedir. 

SONUC 

Bu caltsmada, Analitik Hiyerarsi Stireci Yontemi kullantlarak yapilan 
analizler sonucunda, matbaa isletmesi kurmak kin belirlenen Istanbul, 
Ankara, Izmir, Antalya ye Kayseri illerinden, 0,409 tam oncelik degeriyle 
Istanbul en uygun kurulus yeri olarak belirlenmistir. Istanbul'u, ikinci sirada 
0,202 tam oncelik degeriyle Ankara, tictincti sirada 0,171 tam oncelik 
degeriyle Izmir, dordiincii sirada 0,114 tam oncelik degeriyle Antalya ve son 
olarak besinci sirada 0,103 tam oncelik degeriyle Kayseri takip etmektedir. 
Bu durumda Istanbul ilinin one cikmasinin nedeni, ilde mevcut olan ntifus, 
sates alant ye potansiyeli, ithalat-ihracat dtizeyi ye ekonomik buyuklukleriyle 
actklanabilir. 

Diger yandan arastirmada, kurulus yeri secimini etkileyen ana 
faktorlerden tedarik faktortintin % 13,9, tiretim faktortintin % 27,2, pazarlama 
faktortintin % 42,3, tasima faktortiniin % 6,5 ye dissal yigilma faktortintin % 
10,1 agirlik degerine sahip oldugu gortilmtistin. 

Analitik Hiyerarsi Stireci yOntemi; ozellikle isletme yi5netimi ye 
organizasyonu, secim icin siyasi partilerin aday adaylarmin belirlenmesi ye 
siralanmasi, egitim, askeri uygulamalar, isci all= ye enerji santrali secimi 
gibi grup kararlarmin etkili oldugu, stratejik ye hayati onem arz eden bircok 
alanda kullanildiginda btlytik fayda saglayabilir. Burada sagladigi On onemli 
fayda problemleri dtizeylere ayirarak derecelendirdigi ve hiyerarsik bir 
yapida inceledigi kin stireci kisaltip, kolaylastirmastdir. Boylece bu durum 
problemin buttin yonleriyle analizine imkan saglayabilir. 

Sonucta matbaa isletinesi icin son derece onemli olan kurulus yeri 
secimi Analitik Hiyerarsi Stireci yontemi kullantlarak, hicbir faktOr gOz ardi 
edilmeksizin btittin yonleriyle ele alinmi§ ve en uygun kurulu§ yen 
bel 

KAYNAKcA 

Forman, E. ve Selly, M. A. (2000) Decision by Objectives, Expert Choice Inc. 
Pittsburgh. 

Golden, B. L., Wasil, E. A. ye Harker, P. T. (1989) The Analytic Hierarchy 
Process, Springer-Verlag, 37-58. 

52 

pe
cy

a



Uciincii Sektor Kooperatifcilik,2009, 44, (2) : 39-53 

Kuruttztim, A. ye Altan, N. (2006) Analitik Hiyerar§i Yontemi ye i§letmecilik 
Alamndaki Uygulamalan, Akdeniz 	Dergisi (1): 84. 

Saaty, T. (2001) Decision Making With Dependence and Feedback The 
Analytic Network Process, RWS Publications, Pittsburgh, 8-80. 

Saaty, T. (2000) Fundamentals of Decision Making and Priority 
Theory, RWS Publications, Vol: 6, Pittsburgh, 69-218. 

Saaty, T. (1991) Some Mathematical Concepts of the Analytic Hierarchy 
Process, Beheviormetrica, No: 29, 1-9. 

Saaty, T. (2000) The Analytic Hierarchy and Analytic Network Processes, 
MCDM XV-th International Conference, Ankara, Turkey, 1-5. 

Saaty, T. (1980) The Analytic Hierarchy Process, McGraw-Hill International 
Book Campany, U.S.A, 11-16. 

Uyar, Y. (2001) I§ gtivenligi yatinmlannda etkin karar verme stratejileri 
olt4turmak icin Analitik Hiyerar§i Prosesi, Doktora Tezi, Gazi Universitesi Fen 
Bilimleri Enstittisti, Ankara, 24-26. 

Yetim, S. (2004) Tek degi*kenli reel degerli fonksiyonlarda tiirev kavramma 
etki eden bazi matematiksel kavramlarm Analitik Hiyermi Prosesi ile analizi, 
Kastamonu Egitim Dergisi, 143. 

53 

pe
cy

a



Sektor Kooperatifcilik,2009, 44, (2): 54-70 

SA6LIK HIZMETI SUNAN PERSONEL 
GRUPLARININ HASTA iLE iLETiStMLERiNiN 
ALGILANAN HiZMET KALITESI ACISINDAN 

ANALIZI 

Yusuf KARACA* 

Ozet: Bu cahmada saki& hizmeti alan hastalar ile saga 
personelinin kurduku iletisim dikeyinin ye biciminin hastalarin sakhk 
hizmetlerinin kalitesine algzsma nasil bir etki yaptlgi aragirdmigir. 
Bu amacla saki& hizmeti sunan personel olarak doktorlarin, hermirelerin 
ve yardimci personelin ileticim kaliteleri olculmaytiir. Universite hastanesine 
hasta olarak ba,cvuran 122 kici ile yiiz yiize yapilan anket sonucunda 
hemirelerin kalitesi dusuk olarak tespit edilmictir. Her bir grubun 
ileti,cim kalitelerinin hizmet kalitesinin be boyutu fizerindeki etkileri 

ve bu iic grubun etki bizyiiklzikleri birbirleriyle 

Anahtar kelimeler: Saglik hizmetleri, hizmet kalitesi, Ileticim, saki& 
caNanlari 

Analysis Of Communucation Quality In Terms Of Perceived Quality Of 
Services Between Health Care Personnel Groups And Patients 

Abstract: This study investigates how to effect the current 
communucation level and format between patients and medical personels on 
the perception of, regarding quality of health services provided to the 
patients. For this porpuse, the communucation quality of doctors, nurses and 
auxiliary staffs as providers of medical services, were measured. Data 
provided from 122 people who applied to the university hospital as patients 
with face to face survey identified that the communucation quality of nurses 
is low. The effects of communucation quality of each group on the five 
dimensions of services quality were measured and the effect size of these 
three groups were compared with each other. 

* Yrd.Doc.Dr. Afyon Kocatepe Universitesi 
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Keywords: Health Care Services, Service Quality, Communication, 
Health Care Personnel. 

GtRiS 

Hizmet kalitesini hastanin memnuniyeti (milsteri tatmin dtizeyi) 
belirler. Tatmin ve kalite anlayismda, hastanin basvurusundan, teshis, tedavi 
ye bakim sonuclannin alinmasina kadar gecen surer icindeki iletisim ile 
davranis ve bilgilendirme faaliyetleri onemli rol oynamaktadir (Gulmez, 
2005:148). 

SagIlk hizmetlerinde kalite, hizmeti talep eden kurum, toplum veya 
hastanm ihtiyac, beklenti ve isteklerinin, onemi kavranarak, teknolojik ve 
tibbi gelismelerin sagladigi imkanlarla siirekli ve istikrarli sekilde 
karsilanmasi olarak tammlanmaktadir (Bostan vd.,2005:186-187). 

Saglik isletmeleri yapisal olarak oldukca karmasiktir. Dolayisi ile 
saglik isletmeleri miisterilerinin de oldukca heterojen bir yapiya sahip 
olduklan soylenebilir (Boonekamp, 1994: 14). Saglik isletmelerinin tek  mus-
terisi artik sadece hastalar degildir. Giintimilzde "saglik hizmetleri iiretimi 
stirecine katilan tiim birey ve kurumlar" miisteri olarak kabul edilmektedir 
(Kavuncubasi, 2000: 292-293). 

SA6LIK HiZMETLERINDE ILETI5IM 

En genet tammiyla iletisim, birbirlerine ortamdaki nesneler, olaylar, 
olgular ile ilgili degismeleri haber veren, bunlara iliskin bilgileri birbirlerine 
aktaran, aym olgular, nesneler, sorunlar karsisinda benzer yasam dene-
yimlerinden kaynaklanan, benzer duygular tasiyip bunlari birbirine ifade eden 
insanlarm olusturdugu topluluk ya da toplum yasami icinde gerceklestirilen 
tutum, yargi, diistince, duygu bildirisimleridir Bireysel ya da kitlesel nitelikli 
iletisimin vazgecilmez ogesi olan insan, bilissel , duyusal ye davranissal yapi-
siyla psikoloji ye sosyal psikolojinin arastirma konusu olmustur. iletisimde 
bulunan kaynak ya da aim konumunda ki bireylerin psikolojik ve sosyal 
gerceklikleri, tutum ye davranislann olusumunda etkili olmaktadir. (Bicakci, 
2003:63-65). 

0 halde saglik isletmelerinde hizmet veren bireylerin hastayi bilgi-
lendirmesi ye hizmet gereksinimini gidermesi tatmini saglayici onemli bir 
unsurdur. Bir saghk kurulusu olan hastaneler de calisma konulari insan ye 
insan sagligi olduguna gore iletisim, en cok ihtiyag duyulan unsurdur. ctinkii 
saglik hizmeti denildiginde hastanin aklina ilk anda sagh hizmeti sunan dok-
tor, hemsire, ebe fizyoterepist, röntgen teknikeri, laboratuar teknisyeni saglik 
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memuru, hastane muduru , yardimcisi, memurlar, hasta bakict vb bu hizmeti 
veren ki§iler ile hizmetin kendisi ozde§le§mi§tir. Saghk hizmetlerinde hiz-
meti sunan ile hizmeti alan arasindaki ileti§im son derece onemlidir. ctinkii 
bu ileti§im hizmet kalitesinin ye verimligin artirilmasi ye ttiketiciyi tatmin 
etmesi acismdan onemlidir. Ozellikle hastalarla direkt temasta bulunan 
personel saghk kurulu§lari icin pazarlama temsilcisi konumundadir. Bu per-
sonel hastalara ve yakinlarma kar§i duyarli ve yardimsever olmalidir 
(Sezer,1999:47). 

insanlar polikliniklerde muayene olabilmeleri kin yapilan i§lemlerde 
uzun sure beklemekte, taburcu i§lemleri strasinda bir takim gereksiz 
i§lemlerden dolayi sorunlar ya§amaktadirlar. Her kurum ye kurulu§ta oldugu 
gibi hastanelerimizin tiimtinde miiracaat veya dant§ma yazisinin bulundugu 
bir yer mevcuttur. Ancak burada gorevli bulunan personelin hastamn psiko-
lojisine gore hareket etmedikleri de gozlenmektedir. 

Saghk hizmetleri risk ohmic degerlendirildiginden tiiketiciler satin 
almadan Once saglik kurulu§unun yetenekleri ye kalitesi hakkinda bazi ip-
uclan ararlar. Bu ipuclart icinde fiziksel ortam ye cevre imkanlari onemli bir 
yer tutar. Saghk kurumlartnin fiziksel ortami, hem cali§an hem de hasta kin 
tatmin ve motivasyonu tizerinde etkilidir. Fiziksel ortam ye cevre &hen-
lemelerinde, ttiketicinin yaninda kurulu§ta cali§an personeli de dikkate almak 
gerekir. Saghk kurulu§larina ba§vuran insanlar ambit, acth insanlardir. 
Hastane duvarlari, rengi eskimi§ mobilyalar, uzun ye karanlik koridorlar, 
eskimi§ teknik donanim saglik kurulu§lartna ba§vuran hasta yakinlarmin daha 
da olumsuz ye karamsar olmalarma neden olabilmektedir. 

Hasta odalarinin dtizenleni§ tarzi, tedavi ye to his ile ilgili her ttirlii 
arac ye gerecin vaziyette olmasi, kurulu§ icinde tanitici levhalar veya 
brogirler yardimiyla arantlan yerlere rahathkla ula§ilmast, isitma sisteminin 
uygun ve cali§ir olmasi, hastalarin bulunduklari odada yardima ihtiyact 
oldugu anda yardim isteyebilecekleri bir duzeneginin ya da gtiler ytizlti yet-
kin bir personelin olmasi, herhangi bir ihtiyacinin kendisine istedigi hizda ve 
kalitede ula§mast veya di§aridan arandiginda odadan cikmadan odada bulu-
nulacak telefon sayesinde ileti§im kurabilecegi bir ortamin olmast, ayrica 
hasta refakatcilerinin faydalanmalart icin degi§ik yemekler vs., cicek 
servisleri otopark gibi etkenlerin hasta ve yakinlarmin tatminini buyuk olcUde 
etkilemektedir (Sezer,1999:48). 

SA .6LIK HiZMETLERiNDE HIZMET KALITESI 

Donabedian, saghk hizmetlerinde kaliteyi tice aytrir. Bunlar; teknik 
yonti, ki§iler arasi ileti§im yonii ye saghk hizmetinin konfor yontidtir. Teknik 
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yonti; fibbi bilim ye bilginin bir saga probleminin teshis ye tedavisinde ne 
kadar iyi uygulandigint ifade etmektedir. Kalitenin kisiler arasi iletisim yonti; 
hasta ile iletisim kuran doktor, hemsire, yardimci personel gibi saghk hizmeti 
sunum surecinde yer alan kisilerin yardimseverligi, dostea yakfastm vb. ozel-
fikleri kapsamaktadir. Konfor yonti ise, hastane ortammda sunulan imkanlar, 
bu imkanlarin rahatligi gibi ozellikleri ieermektedir(Varinli, 2004:34-35). 

Lehtien'nin tic boyutlu yaklastmina gore de hizmet kalitesinin boyut-
lart, fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ye sirket kalitesi, (Uygue,1998:36-37). 
Parasuraman; Zeithaml ye Berry algilanan hizmet kalitesini sayisal olarak 
olcmek iein yap-figi ealismada, tuketicilerin beklentilerini ye algilarmi tek tek 
hesaplayarak mtisteri baktstyla hizmet sunan isletmelerde mtisterilerin algt-
ladtklart hizmet kalitesi dtizeyini olemeye calismislardtr. Bu cereevede yap-
Ulan calismada ortaya koyduklart hizmet kalitesi boyutlart; gtivenirlik, he-
veslilik, yetenek, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim , inanirlik, giivenlik,  mus- 
teriyi tanima-anlama ye maddi degerlerdir (Parasuraman ye ark., 1988: 12 -40). 

Parasuraman; Zeithaml ye Berry hizmet kalitesi kavramma gents bir 
perspektif kazandirmak, kavramsal bir hizmet kalitesi modeli olusturmak ye 
hizmet kalitesi konusunda gelecekte yapilacak calismalara rehber olabilecek 
bir dizi calismalar yapnuslardtr. Bu arastirmalar kapsammda odak grup 
gortismeleri sonucunda elde edilenlerden biri de mtisterilerin hizmet kali-
tesini degerlendirirken hangi olctitlerden yararlandiklarmin ortaya etkmasidir. 
Grup gorusmeleri sonucunda mtisterilerin hizmet kalitesi degerlemede benzer 
kriterleri kullandiklart ye hizmet kalitesinin on genel boyutu oldugu saptan-
mistir. Stiz konusu on hizmet kalitesi boyutu ve miisterilerin hizmet 
kalitesini degerlendirmeleri asagidaki sekilde gOsterilmistir. 
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Hizmet 

   

411—• 
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Hizmet 
Kalitesi 

    

me 
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*Fiziksel 
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*Guvenilirlik 
*Heveslilik 
*Yeterlilik 
*Nezaket 
*inamtabilirlik 
*Emniyet 
*Ulaiilabilirlik 
*tletisim 
*MUiteriyi 
Anlamak Algdanan 

Hizmet 
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Parasuruman'm 1990 yihnda yaptigi caliFnada on hizmet kalitesi bo-
yutunu fiziksel varlik, guvenirlik , empati, yetkinlik ve Oven seklinde bes 
temel boyuta indirgemistir (Zeithaml ve ark., 1990). Bu boyutlarm aciklamasi 

415yledir. 
Fiziksel ozellikler (Tangibles): Sirketin hizmet sunmadaki fiziksel 

olanaklart, arac gerec ye personelin 01.01100. 
Giivenilirlik (Reliability): Stiz verilen hizmeti dogru ve gtivenilir bir 

sekilde yerine getirebilme yetenegi. 
Heveslilik (Responsiveness): Mt4terilere yardim etme ve hizmetin 

hizli bir sekilde verilmesi. 
Gfiven (Assurance): calisanlarm bilgili ye nazik olmasi ye 

mlisterilerde gtiven duygusu uyandirabilirle becerileri. 
Empati (Empathy) : Sirketin kendisini mtisterinin yerine koymasi, 

miisterilere kisisel ilgi gosterilmesi(Devebakan, 2006:139). 
Ttim bunlarm yaninda etkile§imin niteligi de algilanan hizmetin 

kalitesinin en onemli belirleyicisidir. Bu etkilesim ne sekilde olursa olsun 
miisteriye hizmetin kalitesi ye isletme hakkinda fikir veren bir deneyimdir. 
Bu etkilesim sirasinda, genellikle kaba davrandan, isi dogru ve zamanmda 
yapilmayan mi4teri bu deneyimi olumsuz degerlendirecek ye algilanan 
hizmet kalitesi duzeyi dusuk olacaktir (Uyguc,1998:56-57). 

Hizmet sektortinde, hizmetten yararlananlann ytiksek teknoloji kul-
lanilan ye daha kaliteli bir hizmet beklentisi icinde olmalari saglik hiz-
metlerinde de kalite odakh modern bir yonetim anlayismin uygulanmasint 
gerekli kilmt§tir Saglik hizmetleri kalitesinin dtizeyini, hasta beklentilerinin 
tatmin dtizeyi ile olctilebilir (Bircan,2004:174). 

Mtisterilerin beklentileri, tiiketicinin hizmet kalitesi degerlen-
dirmesinde onemli rol oynamaktadir. Beklentiler, m4terilerin arzu ve istek-
leri olarak dii0ntiliir. Tiketicinin almayt bekledigi, Omit ettigi hizmet dilzeyi 
olarak tanimlanan bu beklenti standards, arzu edilen hizmet olarak da 

(Parasuraman ye ark., 1985: 47 ; Zeithaml ye ark., 1990: 21 -22; 
Altan ve Atan, 2004: 24) . 

SAdLIK PERSONELININ HASTA ILE ILETISIMiNIN HIZMET 
KALITESI ALGISINA ETKISI 

Rasta tatmininin odak noktasi olan saga hizmet kalitesi konusunda 
yapilan ar4tirmalar, yalniz hasta tat-mini odakh hizmetlerde hastanin tibbi 
ihtiyaclarnun arka plana attlabildigini yada salt tibbi ihtiyaclarm karstlanmast 
odakh hizmetlerde hasta istek ye beklentileri ihmal edilebilecegini 
gostermektedir (Engiz, 1997: 65). Bu anlamda saghk i§letmelerinin bir taraf- 
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tan bilimsel norm ye standartlara uygun tani ve tedavi prosedtirleri uygu-
lamasi, diger taraftan hizmet sunum siireclerinde hastalann beklenti ye 
isteklerini goz ardi etmemesi gerekmektedir. Personel verilen hizmet 
kalitesinin ye verimligin artirilmasi ye ttiketiciyi tatmin etmesi acisindan son 
derece onemli bir faktordik. Ozellikle hastalarla direkt temasta bulunan 
personel saglik kuruluslan icin pazarlama temsilcisi konumundadir. Bu per-
sonel hastalara ve yakinlanna kary duyarli ye yardimsever olmandir 
(Sezer,1999:47). 

Mlisteri iliskileri milsterilerin uzun dOnemli memnuniyeti ye mtis-
terinin firmaya bagli kalmasi ile ilgilenir. Bunun icinde mtisterilerinin bugtin 
sagladigi kazanclar veya mtisterinin bugtinkti maliyeti degil gelecekte 
saglayacagi toplam fayda ye bu toplam fayda icinde maliyetin ne olacagina 
bakilir. Buna stratejik deger denir. Bu yiizden kurumlar milsterinin stratejik 
degerini dikkate alarak mi4teri memnuniyeti saglamada cloak faaliyetlere 
yOnelir (Ergunda ye Tuncer,1999; Tekin ye cicek, 2002). Bir ara§tirmaya 
gore memnuniyetsiz mi4terinin tekrar satin alma davran4i gosterebilecegini 
ancak hizmet sunanlar ile birebir iletisimden kacinacagi, uzaklasacagi One 
stirtilmektedir Fisher ye ark.,(1999). Sikayetleri karsilanan mil§terilerin 
memnuniyetlerinin sikayet oncesine g8re daha iyi olacagi gOrti§ti savunul-
mama ragmen bu durum her zaman gecerli degildir Maxham III (2001). 
Zeelneberg ye Peters -(2002), milsteri memnuniyetsizligindeki davranilan 
inceledigi derlemesinde, memnuniyetsizligin hayal kinkhgt ye tiztintti *ek-
linde, hissedildigini ye mtisteriyi kurumu degi§tirme, kilsme, otoriteye §ika-
yet ye cevrede dillendirme davranislanna stirtiklemektedir. Mil*terinin bu 
davrani*lara siirtiklenmesini ye memnuniyetinin artinlmasini saglamada mi1§- 
teri ile kurulacak iyi bir iletisim onemli bir rol oynar. Muhafaza edilen mils-
teri memnuniyetinin ise kuruma bagliligi artirdigi ye hizmet alanlarin kurumu 
§ikayet davranisi tersine bu sefer olumlu bicimde baskalanna taysiye etme 
egilimini gticlendirdigi bilinmektedir (Soderlund,1998). 

Saglik isletmelerinde hastalann kendilerine sunulan hizmetlere yonelik 
kalite algisi, hasta tatminini ye saglik isletmesinin baskalanna taysiye 
edilmesi durumunu etkilemektedir. Bu nedenle hasta tatmini Olctim sonuclan 
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde etkili bir arac olarak kullanilmak-
tadir. Ote yandan saglik isletmelerinin uzun donemli bir bawl elde etmesinin 
temel anahtanndan birisi de hizmet kalitesinin tammlanmast, olgillmesi ye 
degerlendirilmesidir. Hizmetlerin olusturulmasinda temel etken bewri fak-
tOrlerdir ba*ka bir ifadeyle insan davranislandir. Bir hizmeti sunan ki§inin, 
aym hizmeti daha sonra tekrar sunmasi sirasinda farkliliklar olabilir. Bu ise 
hizmetin iceriginin, kalite, kapasite ye kapsam acisindan farklihklar gas-
terebilecegi anlamma gelir. Hizmet kalitesi, hizmet sunamn taw ye davran4- 
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lanndan etkilenir. Ayni sekilde hizmetten yararlananlann davranislan da 
hizmetin kalitesi iizerinde etkilidir. ciinkti hizmet isletmesi cahsanlan 
gorevlerini yaparken, ttiketicinin hizmeti degerlendirmesinde onemli bir rol 
tistlenirler. Diger yandan, ayni veya benzer hizmeti alan diger tuketicilerin 
dtistinceleri, yeni tuketicinin hizmeti degerlendirmesine etki edecektir 
(Altmdis ve ark., 2007). Hizmet kalitesini belirleyen faktorler; hizmetin su-
nuldugu ortam, gortintim, hizmetin zamanlamasi, hizmeti sunanlann konu-
lannda uzman olmast , hizmetin sureklilik arz etmesi, gilvenilir, dogru ye 
esnek olmasi gibi faktorlerdir. Hastaneler saglik hizmetleri sunan, basta has-
talann tedavileri icin gerekli tetkik ye tedavileri gerceklestiren baska bir 
ifadeyle mtisterilerine fayda saglayan hizmet kurumlan oldugu icin bu ku-
rumlarda da asil olan hasta tatmini ve memnuniyetidir. Saglik kuruluslannm 
bunu saglayabilmeleri kin de hastalara sunduklan saglik hizmetlerinin 
kaliteli olmasi gerekmektedir. Saglik hizmetlerinden memnun kalan bir hasta 
hastanenin sadik bir mtisterisi haline gelir ye olumsuz bir durum olmadigi 
silrece de siirekli ayni hastaneyi tercih eder(Gtilmez, 2005:148). 

Sagltk hizmetlerinde hizmet kalitesi belirleyicisi onemli olciide insan 
faktortidtir. Bunlar; doktorlar, hemsireler, destek hizmetleri veren diger 
personeldir (hasta kabul, kaytt vb.). Hastalann hizmet kalitesi 
saglik hizmetinin sunumunda rol alan personelin bilgi, beceri vb. ozellik-
lerine dayanarak olmaktadir(Varinli,2004: 35). 

Hasta tatmininin olctimiine yonelik yapilan bir calismada, doktorlann 
ye doktorlann iletisiminin uygunlugunun (hastaya hastahgi He ilgili aciklama 
yapmasi, doktorun bilgi duzeyi vb.) algilanan kalite ye hasta tatminini onemli 
olcilde etkiledigi bulunmustur(Varinli, 2004: 35). 

ARASTIRMANIN AMACI 

Sagltk kuruluslanndan saglik hizmeti alan hastalarm tetkik, teshis ye 
tedavileri ilk olarak acil, saglik ocaklan ye poliklinik hizmetleri tarafmdan 
karsdanmaktathr. Bu saglik birimlerinden poliklinik hizmetlerinin yogun-
lugunun, diger birimlere gore daha fazla oldugu bilinmektedir. calismanm 
amaci poliklinik hizmeti alan hastalann algiladtklart hizmet kalitelerini ye 
kendilerine hizmet veren personelin iletisim kalitelerini degerlendirmektir. 
Bu amacla iic temel hipotez test edilmektedir. 

H1: Doktor hasta ilet4iminin algilanan hizmet kalitesine etkisi, hemlirelerin 
iletiriminin hizmet kalitesine etkisinden daha biiyiiktiir. 

H2: Doktor hasta iletisiminin algilanan hizmet kalitesine etkisi, yar-dtmct personelin 
iletisiminin hizmet kalitesine etkisinden daha bayiiktiir. 

H3: Hemsirelerin hasta iletisiminin algilanan hizmet kalitesine etkisi, yardtmet 
personelin iletisiminin hizmet kalitesine etkisinden daha 
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ARASTLRMANIN YONTEMi 

Saglik hizmetlerinde algilanan kalite, iletisim ye hasta tatmini ara-
smdaki iliskileri ortaya koymayi amaclayan bu calismada tammlayict 
arastirma modeli kullantlmtsttr. Yontem olarak veriler, ytiz yiize anket 
gOrtismesi ile elde edilmistir. Arastirma Arahk 2006 tarihinde, iki haftallk 
zaman dilimi icerisinde, kolayda tirnekleme yontemi ile Afyonkarahisar 
Kocatepe Universitesi Uygulama Arastirma Hastanesi'nin poliklinik hiz-
metlerinden yararlanan toplam 122 hastaya yoneltilen anket sorulari ile 
gerceklestirilmistir. cocuk ye Psikiyatri bolumu hastalari kapsam dist 

Verilerin toplanmasinda kullantlan anket formu tic btiliimden olus-
maktadm Birinci boltImde demografik bilgiler; ikinci boliimde ise hastalarin 
algtladtklart hizmet kalitesi ve tictincti boliimde hasta ye hastane personeli 
iletisim kalitesini olcmeye yonelik sorular yer almaktadir. tfadeler ve sorular 
besli likert olcegi ile tilctilmtistiir (1: kesinlikle katilmiyorum;....; 5: kesinlikle 
katthyorum). Toplanan veriler SSPS 11.0 paket program] ile analiz edilmistir. 

BULGULAR 

Arastirmaya dahi1 edilen toplam 122 hastanin yaslan 19-81(ortalama: 
37.85) arasi olup bunlarm 68'i(%55.7) bayan, 54'ii(%44.3) erkektir. 
Hastalarm 90'1nm evli(%70.5) 32'sinin bekar oldugu ogrenilmistir. Bi-
reylerin % 52.0'den fazlast 451-650 YTL ayhk gelir dilimi yada daha altmda, 
%32'si 651-800 YTL, %18.9'u ise 1000 YTL veya tizeri gelire sahip olduk-
lawn ifade etmislerdir. Hastalartmizm sosyal gtivence iliskileri ince-
lendiginde; ticretlinin % 3.1, Emekli Sandigt ye Resmi kurum sevkli olanlarm 
% 46.4, % 32.3 sinin SSK ye %10.2 sinin de Bagkurlu olduklari 
belirlenmistir. Hastalarm cogunlugunun egitim duzeyi ise ilk_okul(%37.8) ye 
Lise-dengidir (%29.9)(Tablo 1). 

Tablo 1. Hastalarmm demografik verileri. 

E6itim Gelir 

N % (YTL) N % 

Ilkokul 48 37,8 350 ve alti 27 21,3 

Lise ve dengi 38 29,9 451 ve 650 39 30,7 

Fakalte ye 
Alksekokul 

30 23,6 651 ye 800 32 25,2 

Lisansiistii 6 4,7 1001 ve 1200 17 13,4 

Toplam 122 96,1 1201 ye ilzeri 7 5,5 

Toplam 122 96,1 
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ALGILANAN HIZMET KALITESI 

Daha once Parasuraman ye ark., (1990) belirttikleri olcek kullantlarak 
Afyonkarahisar Kocatepe Universitesi Uygulama Ara§hrma hastanesine 
gelen hastalarm burada verilen hizmetleri degerlendirmeleri saglannu§hr. Be§ 
farkh boyutu 15 farkh ifade ile degerlendiren olcme sonuclart Tablo 2'de yer 
almaktadir. Buna gore hizmet kalitesi boyutlari icinde en yiiksek degeri 
(3.9488) ortalama ile Oven olu§turma almt§tir. Bundan sonra guvenilirlik 
(3.9098), gelmektedir. Fiziksel kalite(3.8169), heveslilik (3.8197) ye empati 
(3.8197) ortalamalart birbirine cok yakm bulunmu§tur. 

Tablo 2. Algilanan Hizmet Kalitesi 

ifadeler N Ortalama Std. Sapma 

Fi
zi

ks
e

l Hastane modem arag- gereg ve donanima sahiptir. 122 3.8279 1.04203 
Hastanenin fiziksel imkanlan (ig ve di; binalar, dekor, isiklandirma, 
mobilya vb.) gOrsel agidan cekicidir. 

122 3.6393 1.06845 

Hastanenin galisanlan ( Doktor, hemsire, sekreter vb ) temiz ve dOzgan 
gerOntiskid0r. 

122 3.9836 .91799 

G
uv

en
ili

rli
k  Hastane hizmetlerini soz verdi§i zamanda yerine getirir. 122 3.8525 .99313 

Hastane gahsanlan (Doktor, hemsire, sekreter vb ), hastalarm bir 
problemi oldu§unda, problemi gdzmek igin anlayish ve Oven vericidir. 

122 3.8770 .92332 

Hastane hastalannin faturalama islemlerini do§ru olarak yapar. 122 4.0000 
1.09091 

)1!! IsaA
8H

  

Hastanenin nin gaksanlan(Doktor, hemsire, sekreter vb. ), hastalara 
hizmeti tam olarak ne zaman yerine getireceklerini sdyleder. 

122 4.0082 1.05624 

Hastanenin gahsanlan (Doktor, hemsire, sekreter vb ) hizmetleri m0mkOn 
olan en kisa zamanda verir. 

121 3.7769 1.01232 

Hastanenin gahsanlan (Doktor, hemsire, sekreter vb ) her zaman 
hastalara yardim etmeye isteklidir. 

122 3.6885 1.12141 

G
U

ve
n  

Hastanenin gahsanlan (Doktor, hemsire, sekreter vb ) ile olan iliskilerinde, 
hastalar kendilerini g0vende hisseder. 

122 3.9098 1.06797 

Hastanenin gahsanlan (Doktor, hemsire, sekreter vb) bilgilidir. 122 4.2049 .74898 
Hastanenin galisanlan_(Doktor, hemsire, sekreter vb ) kibardir. 122 3.8197 1.08343 
Hastanenin galisanlan (Doktor, hemsire, sekreter vb.) islenni daha iyi 
yapabilmek igin isverenlerinden yeterli abr. 

122 3.8607 .88435 

E
m

p
a t

i 

Hastanenin gahsanlan (Doktor, hemsire, sekreter vb ) hastalara kisisel 
ilgi gosterir. 

122 3.7295 1.03682 

Hastane hastalan igin anden gelenin en iyisini yapar. 122 3.9098 .92713 
1 Kesinlikle kablmiyorum, 5 Tamamen katiliyorum 

Algilanan hizmet kalitesinden gene] olarak hastalarm memnuniyet 
dilzeyi (3.8733) olarak tespit edilmi§tir. Bu ortalama hastalar tarafindan alg:- 
lanan hizmet kalitesinin iyi dilzeyde oldugu anlamma gelebilir. Aym 
zamanda bu durumu mtikemmel noktastrun gostergesi olan 5 noktasma 
uzakhgt ile degerlendirildiginde daha yapilacak cok §ey oldugu rahathkla 
ifade edilebilir. 
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HASTANE PERSONELININ iLETiSiM YETEFtLiLiKLERI 

Hastalar (musteriler) hekimlerin iletisimlerini degerlendirdikleri 
Olcelcte en cok hekimlerin kendilerini dikkatlice dinlemelerini yeterli 
bulmaktadirlar. Hastada Oven saglamasi, muayene ve tedavi sirasmda 
hastaya yaklasim, hastamn soru sormasma firsat verilmesi suasiyla iletisim 
kalitesinin yiiksek oldugu ifadelerdir. 

Tablo 3. Doktorlann 	Yeterlilikleri 

N Ortalama 
Std. 

Sapma 

Hekimler eikayetlerimi dikkatlice dinledi. 
122 4.2705 0.90943 

Doktorumun mesleki bilgi ye becerisine gilveniyorum. 

122 4.2541 0.91418 

Doktorun muayene ye tedavi esnasinda yaklaeimi gok iyidir. 
122 4.2049 0.85221 

Soru sormaJdsati verdi. 

122 4.1885 0.92112 

Doktorun tedavi ye kontrol sdasinda ilgisi gok iyidir. 
122 4.1803 0.92724 

Doktorlann bize verdikleri sa§lik hizmetinden tiimayle memnunum. 
122 4.1557 0.9877 

Doktorlar, salmi' ve hoegOrfiladDr. 
122 4.0984 1.00749 

Hekimlere yOneltti§im sorulanma yeterli yand aldim. 
122 4.0902 1.0445 

Doktorlar yeterince yalunlik gasteriyor. 
122 4.0738 0.87356 

Doktorlann uygulanan tedavi, tetkikler ye ilaglar haklunda bilgilendirmeleri 
yeterlidir. 

122 4.0082 1.0082 

Hekimler hastali§un ve uygulanacak tedavi haldunda beni yeterince ye 

anlayaca§un eekilde bilgilendirdi. 
122 3.9918 1.06403 

Doktorlann beni dinlemek igin ayddi§a zaman yeterlidir. 

122 3.7541 1.22178 

1 Kesinhkle katdmuyorum, 5 Tamamen katdiyorum 

Doktorlarm en zayif bulundugu tic konu uygulanan tedavi, ilaclar 
haldcmda yeterince bilgilendirme yapmamasi, bu konularda bilgilendirme 
yaparken hastamn anlayabilecegi tarzda konusmamasi ye hastayi dinlemek 
icin yeterince zaman ayirmamasi olarak stralanmistir. 12 degiskenin bat -0n 
olarak ortalama degeri 4.1059 olarak hesaplanmtstm Bu durum genel olarak 
doktorlarla iletisimin tist seviyelerde oldugunu gOstermektedir. 
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Tablo 4. Hemsirelerin iletisim Yeterlilikleri 

N Ortalama 
Std. 

Sapma 

Hemeireye kolayca ulaeabildim. 122 3.6639 1.23724 

Hemeirelerin bize verdikleri bakimdan tOrnOyle memnunum. 122 3.6066 1.21667 

Hizmeti strasinda hemeireme Oven duydum. 122 3.5492 1.24052 

Hemeirelerin tedavi ve kontrol strasinda gdsterdigi ilgi ve yakinh§tgok iyidir. 122 3.4918 1.20087 

Hemeireler giller yOz1U, sabirti ye hoegdrOlOdUr. 122 3.4672 1.17258 

Hemeirelerin uyguladtklan tibbi mOdahale ile ilgili hastayt bilgilendirmeleri 

yeterlidir. 122 3.4180 1.17719 

Hemeirelerin ielem strasinda aprdtklan zaman yeterlidir 122 3.3361 1.11793 

Hemeire yapilan ielem ye sonrasi ile ilgili sore sorma fit -sat verdi. 122 3.3361 1.23724 

Hemeirelerin polikliniklerdeki yaklaelmt gok iyidir. 122 3.3197 1.24161 

Yoneltli§im sorulanma yeterli yanit aldim. 122 3.2951 1.27719 

1 Kesinlikle katilmiyorum, 5 Tamamen katihyorum 

Hemsirelerin kolay ulastlabilir olmasi, giiven vermesi, hastalara karst 
gosterilen ilgi ye yakinlik hastalar tarafindan memnuniyetle karstlanmakta ye 
iletisim seviyesini ytikseltmektedir. Hemsirelerin hastalarla iletisiminde en 
zayif bulundugu nokta hastalarm sorularma cevap veremeyisleridir. Genel 
olarak hemsirelerin hasta iletisimleri doktorlarm iletisim ortalamalartna gore 
daha dusiik olarak (3.4484) tespit edilmistir. 

Tablo 5. Yarclunct Personelin iletisim Yeterlilikleri 

N Ortalama 
Std. 

Sapma 

Di§er hastane calleanlan yeterince yardima oldu. 122 3.7623 1.00456 

Di§er hastane calleanlanna Oven duymaktayim. 122 3.7295 1.01262 

bier hastane calleantannIn tee ilgilisi, yardimseverli§i ye yaktaelmt iyidir. 122 3.7131 1.04034 

Di§er hastane calleanlanndan memnunum. 122 3.6885 0.99654 

Di§er hastane calleanlan ilgili ve g0ler yOz10 davrandi. 122 3.6311 1.06949 

Telefonda randevu ahrken sekreterin yaklaelmt ye yardimi yeterlidir. 122 3.4590 1.29938 

1 Kesinlikle kahlmiyorum, 5 Tamamen katiliyorum 

Hastane calisanlarmin ilgisi yardimseverligi, yardunct olmast, ye 
Oven olusturmalan hastalarda iletisim actsmdan bir memnuniyet 
olusturmaktadtr. Hastanede calisan personelin iletisim actsmdan zayif 
bulunan noktalart randevu ahrken yaklastmin yetersiz bulunmast ye Oki-y(1z 
eksikligi olarak tespit edilmistir. Yardunct personelin iletisim actsmdan 
olusturdugu memnuniyet (3.6639) hemsirelerinkinden daha yiiksek 
bulunmustur. 
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Yukarida her bir grup saglik call§aninin sagladigi iletisim memnuniyeti 
sonuclan verilmistir. Fiili durumun anlasilabilmesi icin bu Olciimlerin 
birbirlerinden farkh olup olmadignun test edilmesi gerekmektedir. Farkh 
sayida degiskenle yapilan bu Olgmeleri birbiriyle kwaslama yapmak icin, 
butunun ortalamalari arasmda ikili karsilastirmalar yapilarak aralarmda 
anlamh fark olup olmadigi tespit edilmistir. Buna gore iic grubun da iletisim 
kaliteleri birbirinden farkhdir. Bu urum asagidaki Tablo 6'da gorillmektedir. 

Tablo 6. Hastane cali§anlartnin iletisim Yeterliliklerinin karstlastinlmast 

Ortalama bilgileri 
ikili kar§ila§tirmalarla 

fakliligin testi 

Ortalama N 
Std. 

Sapma 

Ortalamanin 

std. hatasi 

t 

degeri 
df 

Onem 

derecesi 

Hem§ire-hasta ileti§imi 3.4484 122 1.04512 .09462 
-3.086 121 0.003 

Yardimci personel-hasta ileti§imi 3.6639 122 .88529 .08015 

Doktor-hasta ileticimi 4.1059 122 .79506 .07198 
6 863 121 0.000 

Yardimci personel-hksta ileti§imi 3.6639 122 .88529 .08015 

Doktor-hasta ileti§imi 4.1059 122 .79506 .07198 
8 047 121 0.000 

Hem*ire-hasta ileti§imi 3.4484 122 1.04512 .09462 

Ortalamalar 5'e yakla§tikga ileti§im kalitesi artmakta, 1'e yaklapkga ilet4im kalitesi da§nnektedir. 

Tablodan elde edilen sonuc bize su siralamayi vermektedir: 
Doktorlarm iletisim kalitesi > Yardimci personelin iletisim kalitesi > 

Hemsirelerin iletisim kalitesi 
Bu siralamada saglik calisanlari iletisim kalitesinin doktor —hemsire-

yardimci hizmet personeli seklinde gerceklesmesi beklenirdi. Ancak ele 
alman ornege has bir durum olarak yardimci personelin iletisim kalitesi 
hemsirelerin iletisim kalitesinden daha yiiksek bulunmustur. Burada akla 
gelen soru sudur: Yardimci personelin iletisim kalitesi yilksek olduguna gore 
hizmet kalitesini de hemsirelerin iletisim kalitesine gore daha yiiksek 
dilzeyde etkiliyor olabilir mi? Ileride bu soruya da cevap verilecektir. 

HIZMET KALiTESi BOYUTLARI VE PERSONEL ILETiSiMi 

Hizmet kalitesi ile iletisim arasmda bir ili§ki olup olmadigini test 
etmek amactyla korelasyon analizi yapilmishr. Yapilan korelasyon analizinde 
0.05 anlamhhk diizeyinde hizmet kalitesinin butiin olarak, doktorlarm 
(0.640), hemsirelerin (0.581) ve yardimci personelin (0.544) iletisimi ile 
ilgisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica hipotezlerimizle dogrudan ili§kisi 
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olmadigi icin derinligine arastinlmayan ancak doktor-hasta iletisiminin hem 
hemsire—hasta iletisimini hem de yarditnct personel —hasta iletisimi fizerinde 
etkili oldugu tespit edilmistir. Aynca hemsire-hasta iletisiminin yardimci 
personel —hasta etkiledigi de tespit 

Hizmet kalitesinin bes boyuttan olustugu bilinmektedir. Bu nedenle 
hizmet kalitesinin butun olarak degerlendirilmesi ile elde edilecek sonuclann 
yeterli olmayacagt dtistincesi ile bes hizmet boyutu ile hastanede calisan 
personelin boyutlan arasinda bir olup olmadigt arastinlmistir. 

ile hizmet kalitesi arasindaki tespiti orijinal bir tespit 
olmayacakttr. Bu nedenle arastirmada temel olarak hangi personelin hangi 
hizmet kalitesi boyutunun algilanmasinda daha cok On plana ctkttgt sorusuna 
da cevap aranmaktachr. Bu amnia hizmet kalitesi boyutlan (Fiziksel, 
Gtivenilirlik, Heves, Gtiven, Empati) bagunli degisken olarak ele almmis ye 
doktor iletisim kalitesi, Hemsirelerin hizmet kalitesi ye yardimet personelin 

kalitesi, coklu regresyon analizi ile tahmin Yaptlan bes 
ayn coklu regresyon analizlerinin sonuclan asagida yer almaktadtr. Hesap-
lamalarda 5'11 Liked olcegindeki ifadeler kullantlarak toplanan verilerin 
ortalamalan kullantlmistir. Omegin Algtlanan fiziksel hizmet kalitesini olc-
meye yOnelik 09 ifadenin ortalamalart hesaplanarak iletisim kalitesi verileri 
ile bu degisken arasindaki tahmininde Doktorlann 

kalitelerini olcmek icin kullantlan 12 ifadenin ortalamalan, hemsi- 
relerin 	kalitelerini olcmeye yonelik 10 ifadenin ortalamalan ye 
yardmict personelin 	kalitelerini olcmeye yonelik 6 ifadenin ortala- 
malan hesaplamalarda kullanthmstir. Bundan sonraki boltimde bes hizmet 
kalittsi boyutu ile saglik personelinin iletisim kalitesi arasmdaki iliskinin 
tahminine yOnelik regresyon analizleri yer almaktadir. 

Tablo 7. Hizmet Kalitesi Boyutlan ye Saghk Personeli 	Regresyon Analizi 
Sonuclan 

Mode deki degikenlerin tahmin editen 
degerleri 

DOzeltilmi 
R 2  

Modelin aniamilligi 

Sabit 

Standardize edilmi 	13 degerleri 

F df Sig. Doktor- 
hasta 

ilet4imi 

Hemire- 
hasta 

ileti*imi 

Yardimci 
personel- 

haste 
i letiaimi 

Fiziksel 
Ozellikler 

2.446** .093 .285* .083 0.147 7.961 3 0.000 

GOvenilirlik 1.974** .452** .182 -.094 0.239 13.654 3 0.000 
Heveslilik  1.161** .349** .179 .127 0.311 19.225 3 0.000 
GOven 1.109** .472** .263** .092 0.513 43.538 3 0.000 
Empati 1.020** .450** .382** -.099 0.422 30.494 3 0.000 
* p<0.05; ** p<0.01 
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Hizmet Kalitesinin Algilanan Fiziksel Boyutu ve Saghk Personeli 
BetiOmi 

Hizmet pazarlamasinda kullamlan pazarlama karmasi elemanlanndan 
bir tanesi fiziksel ozelliklerdir. Acaba algilanan hizmet kalitesi ile 
kalitesi arasinda bir 	var midir? Yani hasta personeli daha iyi 
kurdugunda hastanenin fiziksel ozellikleri de daha iyi algilanmakta midir? Bu 
sorulann cevabmi aramak tizere yapilan regresyon analizi sonuclan a§gtda 
yer almaktachr. 

Yapilan regresyon analizinde algilanan hizmet kalitesinin fiziki boyutu 
ile hastane calipnlartnin kalitesi arasinda ili§ki aranmWir. Bu tic 
bagimsiz degi§kenin hastanenin algilanan fiziksel kalitesinin 0.147'sini 
actklamaktadir. Bu oran di101k olsa da regresyon modeli istatistiksel olarak 
anlamlidir. Algilanan fiziksel kaliteyi aciklama da doktorlann ye yardimci 
personelin etkili olmamakta; ancak hem*elerin ileti§im kaliteleri 
ile hastanenin algilanan fiziki kalitesini az da olsa belirlemektedir. Bu etkinin 
katsayisi (0.285) istatistiksel olarak anlamlidir. 

Hizmet Kalitesinin Algilanan Giivenilirlik Boyutu ye Saghk Personeli 
BetiOmi 

Saglik personelinin 	kalitesi hizmet kalitesinin gtivenilirligini 
0.258 oraninda actklamaktadtr. Bu oran fiziksel kali te boyutuna gore daha 
ytiksek ye aym zamanda istatistiksel olarak da anlamhdir. Apgidaki tabloda 
gortildtigti gibi Hastane personelinin algilanan gtivenilirligi 
etkilemektedir. Saglik hizmetleri kalitesinin gtivenilirlik boyutunu btlytik 
olctide ba§ka deg4kenler belirlemektedir. Modeldeki "sabit" bunu ifade 
etmektedir. Bu boyutuyla hizmet kalitesi doktorlann ileti§im kalitesinden 
onemli olctide (0.452) etkilenmektedir. Bu etki istatistiksel olarak anlamlkhr. 
Hem§irelerin ye yardimci personelin kalitesi gtivenilirligi anlamh 
derecede etkilememektedir. 

Hizmet Kalitesinin Algilanan Heveslilik Boyutu ye Saghk Personeli 
ileti§imi 

Hizmet kalitesi boyutu olarak heveslilik ile saglik personeli arasmda 
ili§ki arayan regresyon modeli test sonucu anlamli bulunmu§tur. Doktor-hasta 
ileti§iminin kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi boyutu olarak heveslilik 
arastnda pozitif yoniti bir i14ki (0.349) tespit edilmi§tir. Yapilan istatistiksel 
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analizde saghk calipnlart olarak hem§irelerin ye yardimci personelin 
heyeshligi anlamh duzeyde etkilemedigi tespit edilm4tir. 

Hizmet Kalitesinin Algilanan Gfiven Boyutu ye Saghk Personeli Betishni 

Hizmet kalitesinin bir boyutu olarak Oven ile saghk personeli 
arasmdaki 	tespit etmeye y8nelik yapilan ye istatistiksel olarak anlamh 
bulunan coklu regresyonda doktor-hasta iletisimi ye hem§ire hasta ileti§imi 
modele dahil olmu§tur. Burada dikkat cekici husus doktor-hasta ileti§iminin 
modele katkisint gosteren katsayttun (0.472) hem*e-hasta 
gosteren katsayidan (0.263) oldukca yuksek oldugudur. Bu modelde de 
digerlerinde oldugu gibi yardimci personel — hasta ileti§imi modelde yer 
almanushr. 

Hizmet Kalitesinin Algilanan Empati Boyutu ye Saghk Personeli 
HetiOmi 

Empati de hizmet kalitesinin boyutlari arasinda yer almaktadir. Saghk 
personeli icinde doktorlann ye hastalann ileti§imi ile empati arasinda ili§ki 
arayan regresyon modelimiz anlamh 	tespit etmistir. Buna gore 
Doktor hasta 	(0.450) de hemire hasta ileti§imi de bagimh degi§ken 
olan empatiyi etkilemektedir. Yardimci personel burada da modelde yer 
almamOr. 

SONUc 

Up grubun iletishn kaliteleri kar0a§ttrildtginda en cok memnuniyet 
duyulan grubun hastane calt§malan arasinda doktorlar oldugu tespit 
edilmi§tir. Daha sonra yardimci personelin hizmet kalitesi daha yiiksek 
bulunmu§tur. HemOrelerin ileti im kaliteleri tic grup icinde en dii§iik olarak 
tespit edilm4tir. 

Hizmet kalitesinin bed boyutundan dordu ile doktorlann ileti§im 
kalitesinin ilgisi oldugu tespit edilmi§tir. Hemsirelerin iletisim kaliteleri ile 
hizmet kalitesinin iic boyutu arasinda anlamh 	tespit edilm4tir. 
Yardimci personelin 	ile hizmet kalitesinin hicbir boyutu arasmda 
ili§ki bulunamamt§hr. 

Bu durumda —daha fazla hizmet kalitesi boyutuyla 	oldugu icin- 
"doktor hasta 	 algdanan hizmet kalitesine etkisi, hemfirelerin 

hizmet kalitesine etkisinden daha buyiik" oldugunu One Oren H1 
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hipotezinin gecerli oldugu sonucuna vanlmistir. Doktorlann hem iletisim 
kalitesi yilksektir hem de hizmet kalitesini onemli olctide belirlemektedir. 

Ikili karstlastirmalarda hemsirelerden daha yuksek bir iletisim 
kalitesine sahip oldugu belirtilen yardimci personelin, bu Ozelliklerinin 
tiiketicilerin algiladiklari kaliteye etkisi olmadigt regresyon analizleri ile 
tespit edilmistir. One stirillen H2 hipotezi olan "doktor hasta detisiminin 
algilanan hizmet kalitesine etkisi, yardimci personelin detisiminin hizmet 
kalitesine etkisinden daha hipotezi de kabul edilmistir. 

Arastirmamizin en ilgi cekici sonucu ornekte yer alan yardimci 
personelin iletisim kalitesi actstndan hemsirelerden daha yiiksek bir degere 
sahip olmasma ragmen hizmet kalitesine etkisinin olmamasidir. Barka bir 
deyisle hemsirelerin iletisim kalitesi bulunmustur, ancak hemsirelerin 

kalitesi hizmet kalitesi boyutlannt etkilemektedir. Dolayisiyla H3 

hipotezi olan "hemsirelerin hasta detisiminin algilanan hizmet kalitesine 
etkisi, yarduncl personelin detisiminin hizmet kalitesine etkisinden daha 
bityiiktiir" hipotezi de kabul edilmistir. Bu durumda iletisim memnuniyet 
duzeyi hemsirelerinkinden daha yiiksek olan yardimci personelin, saglik 
sektortinde hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak algilanmamakta oldugu 
tespit edilmis olmaktadir. 

Bu durumda iletisim kalitesi bakimindan yapilan sirlamadan farkh 
olarak algilanan kaliteyi etkileme stralamasinda doktor-hemsire-yardimci 
personel siralamasi gecerli olmaktadtr. 
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TEDARIK ZINCIRI YONETiMiNiN TEMELI: TAM 
ZAMANINDA SATIN ALMA (TZSA) 

Mustafa Cahit UNGAN* 

Ozet: Tedarik zinciri yOnetimi 4letmelerin giindemini teAil eden 
onemli konulardan birisidir. Bugiin artik rekabetin firmalar arasi deka 
tedarik zincirleri arasi cereyan ettig' i kabul edilmektedir. Bundan dolay: 
tedarik zinciri yOnetiminin niivesini teskil eden TZSA kavramini yeniden ele 
almak onemli hale gelm4tir. calismada TZSA uygulamalari, bu 
uygulamalarm icletmelere potansiyel faydalari, uygulama kin gerekli 
tedarikci teyviki ye uygulama ile ilgili maliyetler ele almmipr. Bu calionada 
TZSA yOnteminin benimseyen firmalara bircok faydasi yaninda mali ye idari 
acidan bircok kulfet yukledigi tespit edilm4tir. Yine de teknik in faydasinin 
kulfetinden daha fazla olduku gOriilmektedir. 

Anahtar Kelimeler: Tam Zamanmda Satin alma, Tedarik zinciri 

The Origin of Supply Chain Management: Just in Time Purchasing 
(JITP) 

Abstract: Supply chain management is one of the important issues that 
set the agenda for businesses. Today, it is claimed that competition is not 
between firms anymore, but between supply chains. Therefore it is important 
to revisit the JITP, which is the core of supply chain management. JITP 
practices, benefits of JITP to the adopting firms, training of buyer and 
supplier about JITP, incentives to JITP suppliers, and cost of adopting JITP 
were presented in this study. It is found that JITP bring about many benefits, 
as well as some liabilities. Rather, its benefits overweight its liabilities. 

Keywords: Just- in-Time purchasing, Supply chain 
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GIRLS 

Global rekabet kar oranlanni 	mti§teri beklentilerini artirmi§tin 
i§letmelerin bu ortamda varliklanni devam ettirebilmeleri maliyetlerini 
chigirmeleri ile mtimktindiir. t§letmelerin maliyetlerini yollanndan 
birisi de tedarik zincirlerini yeniden ele almak ve burada ortaya ctkan israfi 
Onlemektir. Nitekim 20001i yillarin ba§indan ben bu yonde egilimler ortaya 
crkmi§ ye uygulamaci ve akademik literathrde tedarik zinciri ile ilgili cok 
sayida makale ye kitap yayinlanmi§ ye hniversiteler programlanna tedarik 
zinciri yonetimi isimli ders koymaya ba§lami§lardir. Bugunkti modern tedarik 
zincirinin temel kavramlari 1950'lerden beri Japonya'da uygulanan, 
1980'lerden sonra diinya capmda pophler olan Tam Zamaninda Uretim 
(TZU) ye Tam Zamaninda Satin Alma (TZSA) tekniklerine dayantr. Bugiin 
Japonya di.inya ticaretinde onemli bir yer tutmaktadir. Bircoklart Japonlann 
bu ba§ansmi TZU teknigine baglamaktadir (Lee ye Ansari, 1985: 13). Daha 
sonralan bu teknik blittin diinyaya yayilmi§ ye dunya capinda onemli 
firmalardan olan Ford, Nissan, Hewlett- Packard, Xerox, Goodyear ye GE 
tarafindan da kullanilmr§tir. TZU teknigi bu firmalara sadece Uretim plan-
lama ye konrtol araci olarak degil ayni zamanda Uretilen firfinlerin kalitesi ye 
verimliligi artinci bir arac olarak da hizmet ede gelmi§tir. 

Tam zamaninda kavrami mh§terilerin ihtiyac duyduklan mallan tam 
ihtiyac duyduklan miktarda ye tam ihtiyac duyduklan zamanda temin 
edebilmeleri anlamma gelmektedir (Claycomb vd, 1999: 614). TZU tedarik, 
Uretim ye daguimin zamaninda yapilmastni kolayla§tirmayi ye kaliteyi 
geli§tirmeyi amaclayan bir problem cozme yakla§inu olarak 
tanimlanabilir (Davy vd, 1992: 655). TZU firmalarin israfi azaltmalan tize-
rinde yogunla§an bir Uretim teknigidir. Bata stoklar olmak tizere israfin 
sebep oldugu §artlart tespit edip elimine ederek yilksek kalitede urunleri 
yilksek hizmet seviyesi ile saglamayi ilke edinir (Chapman ye Carter, 1990: 
36). Tam zamaninda Uretim firmalar arasi ye firma ici i§lerin yapili§ 
yontemini temelden degi§tirmeyi hedefler. 

TZU sistemlerinin uygulanmasindan onemli olcude etkilenen sistem-
lerden birisi satin alma sistemidir. (Kaynak, 2005: 77). TZU sistemini uygu-
layan firmalar ayni zamanda TZSA sistemini de tedarik zincirinde ortaya 
cikan avantajlardan daha fazla istifade etmek icin kullanmaktadirlar (Waters-
Fuller, 1996: 48). 

Satin alma bir malzemenin ihtiyac duyuldugu andan ba§layarak 
kullanilmasma kadar batik' faaliyetleri icine alan bir stirectir. Bu faaliyetler 
i§letme buyuklugune bagli olarak i§letmeden i§letmeye farkhhk gosterir. 
Uretim maliyetlerinin yakla§ik yanstnin, nihai mal teslim siirelerinin yakla§ik 
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%80'nin ye kalite problemlerinin %30'unun satin alman mallardan 
kaynaklandigi tahmin edilmektedir (Willis ve Houston, 1990: 41). Bu veriler 
satin alman mallarm ve satin alma fonksiyonunun bir firma icin ne kadar 
onemli oldugunun bir gostergesidir. Bircok firma satin alma fonksiyonunun 
stratejik 6neminin farkmdadir. 

Nitekim gunumuzde satin alma bir firmanin ana stratejilerinden birisi 
olacak kadar onemli hale gelmistir. Alice ve satici arasindaki karsilikli gtivene 
ye isbirligine dayanan yeni tiretim sekilleri geleneksel uygulamalarm yerini 
almaktadir (Ellram, 1990: 8). TZSA'da bunlardan birisidir. TZSA'run amaci 
tedarikci ile ilgili taktik ye stratejiler uygulamaktir. 

Bunlam uygulanmasi malzeme akismi kolaylastirmakta, tiretici ye 
tedarikci maliyetlerini dilsiirmekte, kalite ye mtisteri hizmetlerini artirmakta 
ye uzun donemli alici-satici iliskisi dogurmaktadir. Bugi.inkti modern tedarik 
zincirinin temellerini teskil eden bu faydalar alici firmalar icin onemlidir. 
Teknigin yaygmlasmaya basladigi 1980'lerden beri cesitli calismalar 
yap ilmi stir. 

Gecmis 30 yilhk sure zarfmda hem teknige ait kavramlarin oturmasi ye 
daha da netlesmesi hem de konunun halen guncelligini korumasi ye hatta 
modern tedarik zincirine temel teskil etmesi nedeniyle TZSA sisteminin 
onceki calismalardan daha kapsamli olarak ele alinmasi ihtiyacini dogurdu. 
iste bu calisma bu amnia ele alindi. 

Bu calisma TZSA sistemini kurmak isteyen veya isletmesine modern 
tedarik zinciri yonetiminin cekirdegini atmak isteyen yoneticiler kin bir 
cerceye olusturmak amaciyla kaleme almmistir. 

Bu baglamda kapsamli bir literatur taramasi yapilmis ye TZSA 
sistemini olusturan faktorler belirlenmeye calisilmistir. 

TEORIK CERCEVE 

Ilgili literattirden yararlanilarak teorik bir cerceve ge1isteri1mester ($ekil 
1). Bu cerceveye TZSA uygulamalan, TZSA uygulanmasmi kolaylastiracak 
egitim ye tedarikci tesviki, TZSA sisteminin getirdigi maliyetler ile TZSA 
sisteminden beklenen faydalar dahil 

TZSA sistemini benimsemek isteyen firmalar bu cercevede belirtilen 
unsurlan dikkate alarak daha basanli bir TZSA sistemi kurabilirler. 
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Sekil 1. TZSA sisteminin teorik cercevesi 

TZSA Sisteminden Beldenen Faydalar 

TZSA sistemini uygulayan firmalann uygulamayanlara gore daha 
yiiksek performans.  dtizeyine sahip olduklart gOzlemlenmistir (Huson ve 
Nanda, 1995: 46). Ustelik TZSA sisteminin hem alict hem de satici firma icin 
avantajlt oldugu bilinmektedir (Waters-Fuller, 1996: 36). TZSA sistemini 
benimseyen firmalann elde edecegi faydalan tic basltk altmda toplayabiliriz. 
Bunlar maliyet, kalite, teslim stiresi, esneklik ve idari kolayliklardir. 

Maliyet 

TZSA stoklan israf olarak gortir ye her tiirlti stokun azaltilmastm 
hedefler. Bunun bir sonucu olarak, hammadde stoklan, aramalt stoklart ye 
bitmi§ mal stoklan ile emniyet stoklannda azalma &inn Stoklarda azalma 
sermaye, bozulma ye fire, yer maliyeti gibi bircok maliyet kaleminde de 
azalmaya yol acar. Kaynagmda kaliteye onem verildiginden muayene, 
yeniden yapma, hurda maliyetleri azaltr (Waters-Fuller, 1996: 36). Aynca 
tamir ve garanti masraflann da azalmast gene TZSA sisteminin getirdigi 
faydalar arastndadir (Claycomb vd, 1999: 618). Mica partilerle tiretim ya-
pilmast kusurlarm erken teshisini ye daha htzli dtizeltilmesini sagladigmdan 
kalite maliyetlerinde azalma gOrtiltir (Schonberger, 1983: 65). 
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Az sayida tedarikci ile cali*ma nedeniyle zaman icerisinde parca 
maliyetlerinde azalma gercekle*ir (Schonberger, 1983: 65). Diger yandan 
TZSA sisteminde lokal tedarikciler kullanildigindan ula*tirma, seyahat ye 
telefon giderlerinde tasarruf ortaya cikar. Mal satin alimi icin az sayida teklif 
verme sea konusu oldugundan ve az sayida kontrat yapildigindan evrak 
maliyetleri gibi ilgili maliyetlerde bir azalma soz konusu olur (Burton, 1988: 
39). Standart veya tekrar kullanilabilen konteynirlar ise ambalaj maliyetlerini 
azaltici bir etki yapar (Waters-Fuller, 1996: 36). 

Istikrarli Oretim dilzeyi ye kaynakta kaliteye onem verilmesi 
sipari*lerin hizli bir *ekilde yeti*tirilmesi ye hizli yollarla gonderilmesinden 
kaynaklanan ileti*im ye daha pahali nakliye araclannin kullanimini elimine 
eder. Alici firmanin tedarikciyi mamul dizaynma erkenden dahil etmesi 
ileride yapilacak tasarim degi*ikliklerinden kaynaklanan maliyetleri 
minimize etmesine yardimci olur (Gonzalez-Benito ye Spring, 2000: 1044). 
Parcalann gec tesliminden kaynaklanan iiretim aksamalari veya erken 
tesliminden kaynaklanan stok maliyetleri de bu sistem sayesinde minimize 
edilir (Schonberger, 1983: 63). 

Yoneticiler maliyetlerin azaltilmasi ile beraber rekabet ye finansal 
boyut-larda performans arti*lan meydana gelecegini umarlar. Ayni beklenti 
cok sayida yazar tarafindan da seslendirilmektedir (Dean and Snell, 1991: 
777, 798). Nitekim TZSA sistemlerinin firmalann pazar paymi ye kar 
paylarmi artirmalarma yardimci olduklari bulunmu*tur (Davy vd, 1992: 666) 

Kalite 

Ahci firmanin az sayida tedarikci ile onlarin arz ettigi mallann 
kalitesini geli*tirmek icin cali*masi bu mallarm kalitesinde arti* meydana 
getirmi*tir (Freeland, 1991, 46). Kiiciik parti miktarlanndan dolayi kusurlann 
hizli bir *ekilde tespit edilerek hatalann dtizeltilmesi ve surer kontroliine 
onem verilmesi nedeniyle muayeneye daha az ihtiyac duyulmasi TZSA 
sisteminin kalite ile ilgili faydalari arasinda sayilabilir (Burton, 1988: 40). 

Zaman 

Hep ayni tedarikciyle ca1i ildigi ye siki ileti*ime onem verildigi icin 
sipari* i*leme stiresi azalmi*tir. Zamaninda teslimlere onem verilmesi soz 
verilen sipari*lerin zamamnda yerine getirilmesini saglanmaktadir. Kiiciik 
partilerle cali*ildigi icin acil durumlarda hizli teslim ve etkin i* siralamasi 
milmktin olmaktadir. 
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Esneklik 

TZSA sistemi is siralamasinda esneklik meydana getirir. Tedarikcinin 
hem tirtin tasarimmin baslangicmda bu isleme dahil edilmesi ve hem de alici 
firmanin tedarikciye cok kati spesifikasyonlar vermemesi tedarikcilerin esnek 
ye yenilikci olmasini saglamaktadir (Schonberger, 1983: 61). 

idari kolayltklar 

Satin almanm ademi merkezilesmesi, stok kontroltintin daha kolay 
yapilabilmesi, tedarikcilerden mal ahrken daha az sayida teklif venue, az 
sayida tedarikciyle muhatap olma, seyrek yapilan kontratlar, daha az 
kirtasiyecilik ye siparislerin hizli bir sekilde teslimine daha az ihtiyac 
duyulmasi TZSA sisteminin idari kolayliklan arasinda zikredilebilir 
(Freeland, 1991: 49; Burton, 1988: 59). Ayrica, standart konteynirlar 
kullanilmasi durumunda parcalar ulastiginda basit sayim ye tedarikte gtivence 
de yine sistemin getirdigi idari kolayliklar arasmdadir (Schonberger, 1983: 
65). 

TZSA Uygulamalari 
Tekli tedarik kaynakt 

coklu tedarik kaynagi belirli bir parca kin satin alinacak toplam 
miktarm iki veya daha fazla tedarikci arasinda boltistiirtilmesidir. Eger 
parcanin tamami bir tedarikci tarafindan temin ediliyorsa tekli tedarik 
kaynagmdan soz edilir. Az sayida tedarikci ile calls= TZSA'nin bir 
ozelligidir (Chen ye Chen, 1997: 59). Bazi firmalar mesela otomotiv firmasi 
Proton tedarikcilerine duydugu gtiven dtizeyine gore bazi parcalar icin tek 
tedarikci bazi parcalar icin ise cok sayida tedarikci ile calismayi tercih 
etmektedir (Simpson vd, 1998: 136). Literatiirde uygun tedarikci sayismin ne 
olmasi gerektigi konusunda bir gOrtis birligi yoktur. Bircok yazar satin alman 
her bir parca icin tek bir tedarikcinin uygun olacagini belirtmistir (Lee ye 
Ansari, 1985: 9). Diger bazi yazarlar says belirtmemekle beraber az olmasinin 
uygun olacagina isaret etmislerdir (Hahn vd, 1983: 6). 

coklu tedarik kaynagi kullanmanm satin alan firmaya teknik acidan 
daha fazla alternatif sunma, tedarikci firmada meydana gelecek problemlere 
karsi satin ahcryi koruma, en iyi fiyat ye en uygun kaliteyi elde etmek icin 
rakipler arasi rekabeti tesvik gibi faydalari bulunmaktadir (Lee ye Ansari, 
1985: 9; Simpson vd, 1998: 127). Bununla birlikte, cok sayida tedarikci ile 
calisma onlari gelistirme ye egitim icin artan maliyet ve zaman kaybina yol 
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acmaktadir (Chen ye Chen, 1997: 59). coklu tedarikci ayni zamanda kucuk 
miktarlarda sik teslimler icin daha az pratik olup, coklu tedarik kaynagi 
kullanan firmalar bu tedarikcilerle iliskileri koordine etme ye Uretim 
stralamasini ayarlama konulannda stkinti cekmektedirler. 

Diger yandan az sayida tedarikci ile calismanin da avantajlan vardir. 
Tedarikci cephesinden bakilacak olursa, tekli tedarik kaynagi tedarikcinin 
uzun donemli kontratlara girmesine izin verir ve icsel olcek ekonomilerini 
basarmalanni saglar. Ayrica, tedarikcilerin mamul tasarimmin erken 
evrelerinde sUrece dahil edilmesi tutarli yUksek seviyede mal imali ile 
sonuclanir. Alici, az sayida tedarikci ile calistiginda dogal olarak onlann 
bilyilk bir mUsterisi olacagindan tedarikciler bu firmanin isteklerine ozel ilgi 
gosterirler. Ayrica stirekli iliski tedarikcinin ahciya sadakatini artirarak 
tedarikin kesintisiz bir sekilde devamini saglar (Lee ye Ansari: 1985, 9). Dyar 
ye Ouchi (1993: 62) Japon oto montaj firmalannin tek kaynak kullandigint 
ama bununla birlikte tedarikcileri rekabet haline soktuklanni gozlemledi. 
Buna gore, tasarim asamasmda, &Lin gelistirme icin iki tedarikci secilir ye 
her ikisi de basanli olmak icin caba gosterir. Ilgili parcanin Uretimi sadece en 
iyi performans g8sterene verilir. Digerine daha kuguk miktarda Uretim veya 
diger parcalann Uretimi verilir. Bu durumda her bir parca tek bir tedarikci 
tarafindan Uretilir ama satin alma uzmani diger tedarikcilerie surekli isbirligi 
icerisinde olur. Bunun amaci tek bir tedarikciye bagimliligi azaltmaktir. 

Dogasi geregi TZSA sisteminde tedarikci aliciya kuruk miktarlarda 
ama sik mal teslimi yapar. Bundan dolayi lokal tedarikcilerle calismak 
etkinligi artier. Ahci firmanm ye tedarikcinin yakin olmamasi durumunda, 
Proton firmasi orneginde oldugu gibi, tedarikci aim firmaya yakin bir yerde 
depo kurarak bu problemi cozebilir (Simpson vd, 1998: 137). Ayrica birden 
fazla tedarikciden alinan mallarin nakliyesinin birlestirilmesi ile de bu sorun 
 Bununla birlikte, Das ye Handfield (1997: 246)'a gore cografi 
bakimdan uzak tedarikciler TZSA sisteminin kullanilmasi icin bir engel 
degildir. 

Uzun Denemli Satin Alma Anlalmalart 

Geleneksel satin alma anlayisinda bir alicinin cok sayida tedarikcisi 
oldugundan alici tedarikcilerden bir fiyat teklifi ahr ye degerlendirir. Met en 
uygun teklifi veren firma ile kontrat yapmak icin kapsamli gori4melere girer. 
TZSA sisteminde ise bir malzemeden oldukca uzun bir sure icin belirli bir 
miktarda satin almayi belirleyen genic kapsamli satin alma emri kullanmak 
daha anlamlidir. Teslim miktarlari ye teslimler detayli bir takvime gore 
yapilir (Willis ye Houston, 1990: 43). Satin alma kontratlara alict firma= 
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oldukca kesin bir ana firetim plant tarafindan desteklenirse TZSA daha kolay 
yfirtittilfir. Nihai parcalann istikrarlt uretimi (miktar ve zaman olarak) arzu 
edilir. ctinkti boyle olmast nihai tirfintin tiretiminde kullantlan parcalar icin 
de istikrar anlamina gelir. Bu da parcalan tireten firmalar icin etkin kapasite 
kullammt anlamina gelmektedir. 

Eger tedarikci rekabete uygun bir fiyat temininde zorlamrsa aim firma 
baska bir tedarikci ile anlasma yerine tedarikci ile fiyatt nasil 
azaltabilecekleri tizerinde calismalidir (Willis ye Houston, 1990: 42). Alm 
firma aynt zamanda tedarikciye odemenin htzla yapilmast gibi finansman 
konulannda yardtmci olmalidir. 

Altct sectigi tedarikcilerle uzun donemli kontratlar yaparak iliskisini 
Uzun dOnemden kasit 3-5 yillik bir sfiredir. Uzun donemli 

kontrat sadakati arttrir ye tedarikte aksamalan onler. Tedarikci firetici 
sartlanna uydukca kontrat devam etmeli ye uzattlmaltdir (Chen ye Chen, 
1997: 60). Aynca TZSA sisteminde kontrat sartlan actIcca belirtilmeli ye 
kapsamli olmalidir. Nitekim Freeland (1991: 49) TZSA sistemi uygulayan 
firmalann uygulamayanlara gore daha kapsamli kontratlar duzenlediklerini 
gozlemlemistir. Kontrata kalite gereksinimleri, teslim stiresi ve sikligi 
parametreleri, fiyat ayarlama taahhtitleri, erken veya gec teslim icin ceza 
miktan, miktarla ilgili sartlar, maliyet ortaya ciktiginda kimin katlanacagi, 
kontrati iptal sarti, ISO 9000 ye ISO 14000 sertifikasyonu gibi konular dahil 
edilmelidir. 

Uzun donemli iliskide alto tedarikciyle birlikte kalite gelistirme 
mamul tasarlama vs gibi konularda beraber caltstr. Ve tedarikci atm= 
istedigi nitelikleri gelistirmesine yardimci olur (Vonderembse vd, 1995: 44). 

Azalan Ifirtasiyecilik 

Geleneksel uygulamalarda, sipari§ emirleri, satin alma istek formu, 
paketlenecek tirtin listesi, nakliye doktimanlan, ambalaj etiketleri ye fatura 
gibi belgelerin kullanimt hemen hemen butun altsverislerde gerekli 
kilinmistir. Bu doktimanlann hazirlanmast cok ciddi miktarda zaman ve 
evrak islemi gerektirir. Bu da onlann maliyet etkinligi, &tin tasanm 
spesifikasyonlan ye verimlilik konusunda caba sarf etmelerini engellemeye 
neden olmalctadtr. 

Gercekte, TZSA sisteminde sipari§ sayisinda bir artis gozlemlenir. 
Ancak, TZSA sistemi daha az evrak isi gerektirir ctinkfi kontratlar uzun 
donemli olup teslimler gtinde birkac kez yapiltr. Esit saytda ye esit 
hacimlerde mal teslimi islemleri otomatik hale getirerek evrak isini onemli 
olcfide azaltmaktadir. 
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Esnek OHM Spefisikasyonlari 

Geleneksel satin alma uygulamalarda satin alman iirtinler icin but -tin 
tasarim Ozellikleri tedarikciye verilir. Bu spefisikasyonlar cok kati olup 
tedarikcinin esnek davranmasina izin verilmez. TZSA sisteminde tedarikciye 
sadece onemli spesifiaksyonlar verilerek tedarikcinin daha yaratici ve 
yenilikci olmasi saglanir (Martel, 1993: 73). Alm bazen malzeme ce§idi, 
dayamkhhk ve ozelliklerini belirleyerek gerisini tedarikciye birakir 
(Schonberger, 1983: 62). BOylece, tedarikciler tiretim yeterlilikleri altmda 
etkin ve etkili olarak uretilebilecek malzemeleri ye parcalari secerek 
iireticilere yardimci olurlar. Diger yandan gene geleneksel uygulamalara 
gore tedarikcinin mamul tasarimma erkenden mtidahil olmasi pek yaygm bir 
uygulama degildir. fersine TZSA sistemine gore ailed& tedarikcileri mamul 
tasarimma erkenden dahil etmeli ye bunu rekabette ayirt edici bir tistiinliik 
saglama araci olarak g8rmeliler, giinkii bu davranma sonradan yapila-
cak tasarim degi§ikliklerinden kaynaklanacak maliyetleri elimine etmede 
Onemlidir. Ayni zamanda bu, mallarin piyasaya erken cikmasi acisindan da 
Onemlidir (Gonzalez-Benito ye Spring, 2000: 1044). 

Yeniden Kullandabilir Ambalaj 

TZSA sisteminde tekrar kullanilabilir ambalajlar kullanihr. Bu acidan 
bakildiginda sonraki ytikleme icin yeterli sayida ambalaj olup olmadigi, 
ambalajlarin durumunu degerlendirme ve ambalajlarm koordinasyonu gibi 
idari ktilfetler ortaya cikabilir (Waters-Fuller, 1996: 46). 

Geleneksel uygulamalarda gozden kacan ama abet ye tedarikci 
&marlin ilgilenmesi gereken bir konu ambalaj spesifikasyonlandir. Daha iyi 
ambalaj ye uygun spesifikasyonlar sadece gereksinimlerini azaltmaz 
ama ayni zamanda dagitici ye perakendeci firma ile, pazarlama ye tavma 
departmanlarmi da etkiler ye mal teslimi sirasinda kolayliklar saglar. Aljian 
(1973) TZSA sistemini uygulayan firmalarm ambalaj geli§tirmesine gitmeleri 
gerektigini ifade etmistir. Bu yazar tek ta§iyabilecegi kadar ktictik koli 
kullanimini taysiye ederken, kirilma ye bozulmalara sebep olan yarim dolu 
koli ve Usti" acik kolilerin elimine edilmesinin onemini vurgulami§tir (Lee ve 
Ansari: 1985: 12). 

Teslim Gfiveneesi 

Teslim stiresi, siparisin 	ile veren firmaya teslim edili§i arasmda 
gecen sure olarak degerlendirilir. Teslim stiresi dort kisimda incelenebilir: 
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islem stiresi, ulastirma stiresi, teslim alma ve muayene stiresi. Uzun stireli 
anlasmalar tedarikcilerin cografi yakinligindan dolayi TZU .sistemini 
benimseyen tedarikeiler ilk iig stireyi ciddi anlamda azaltabilirler. Dordtincii 
sure ise kalite sertifikasyonu ile elimine edilebilir (Gonzalez-Benito ye 
Spring, 2000: 1041). Azaltilmis teslim stiresi TZSA sisteminin onemli bir 
avantajidir. Aynea, evrak islerini basitlestirme, elektronik yeti degisim 
sistemleri ye bar kod teknolojilerini kullanmak teslim stirelerinin 
azaltilmasina yardimci olur (Burton, 1988: 40). 

Freeland (1991: 49)'in yaptigi bir arastirmada TZSA uygulayan 
firmalann zamanmda yapilan teslimler konusunda TZSA uygulamayanlara 
gore daha basarili oldugunu bulundu. TZSA sistemde az stok bulunduruldugu 
kin teslimlerin kalitesi, miktari ye zamanlamasi hayati oneme haizdir 
(Golhar ye Stamm, 1991: 665). Ayrica teslim miktarlannin eksik olmamasma 
ozen gosterilir (Willis ye Houston, 1990: 48). Eger daha ktietik miktarlar 
teslim edilirse alicinin tiretimi aksayabilir. Teslimlerin tiretim planlama ile 
ahenkli olmasi stoklarin birikmemesi ve iiretimin aksamamasi bakimmdan 
onemlidir. Geleneksel sistemde tedarikci genelde saticinin istedigi miktann 
yaklasik bir kismint satictya gonderir. Hatta istenilenin %10 altinda veya 
tistiinde mal gonderme alisilmis bir uygulamadir (Schonberger, 1983: 61). 
Teslim sirasinda satin alan firma sayiyi kontrol eder ye duruma gore 
gonderilen malzemeyi reddedebilir. TZSA sisteminde bu ttir bir degiskenlik 
kabul edilemez. Bu sebeple mal saymayi kolaylastiran paket veya 
konteynirlar kullan thr (Waters-Fuller, 1996: 41). Aynca bu konteynirlann 
etiketleri eskiye oranla daha dtizgtin olup ieindekiler daha iyi korunmustur. 
Tasima sirasinda meydana gelebilecek hasarlara karst parcalar iyi 
korundugundan daha az emniyet stokuna ihtiyac duyulur (Schonberger, 1983: 
61). 

Geleneksel sistemde mtisteriye ne kadar ye ne zaman mal teslimi 
yapilacagi konusunda karar verme inisiyatifi tedarikeiye aittir. Bu durum 
TZSA sistemine uygun degildir etinkii bu sistemde teslim stirelerine stkt 

sikiya uyulmalidir (Willis ye Houston, 1990: 43). Etkili iletisim sistemleri, 
uygun stoklama programlan, tasima isleminin birlestirilmesi, fabrikanm 
yaninda depo, aliciya ait nakliye filosu ye uzun donemli iliskiler teslimde 
gtivenceyi arttran unsurlardir (Giunipero vd, 2005: 63, 66) 

Belirli bir tirtinden tam istenilen miktarda ye istenilen zamanda demek 
gilvenilir tastma araelan ye tasitlar arasinda malzeme aktanmimn etkili 
koordinasyonu demektir. (Gomes ye Mentzer, 1988: 75). TZSA geleneksel 
satin almalara gore daha sik ye ktietik partiler halinde teslim gerektirdiginden 
Mica, hizli ye ekonomik ulastirma araelan TZSA sisteminde daha etkili 
olabilmektedirler (Das ye Goyal, 1988: 109). 
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Geleneksel sitemde parcalarin akisi tedarikcinin nakliye boltimtine ve 
tictincti parti nakliye firmalanna verilmistir. Bu yakla§im TZSA sisteminde 
dogru degildir. clinkil bunlar esas itibariyle stirtictilerin ye araclarin optimal 
kullanimi tizerinde yogunla§mislardir (Schonberger, 1983: 63). TZSA 
sisteminde nakliye anlasmalan tedarikcinin is siralamasma gore degil 
alicilarm is siralamasma gore yapilinaktadir (Ansari ve Modarress, 1990: 11). 
TZSA sisteminde odak noktasi daha cok tedarikciden aliciya yapilan 
ytiklemelerle ilgilidir ye birbirine yakin tedarikcilerle cali§mak avantaj 
saglayabilir. Boylece ytik gunllik olarak birlestirilir ve ekonomik olmasi 
acisindan kamyon tam doldugunda yola cikar. 

Sipari§ degisiklikleri teslimlerin zaman ve miktarinda kaymalanna yol 
agar ki bu da TZSA sistemi ile bagdasmayan is siralamalarinda istikrarsizlik 
anlamina gelir. Dreticinin yapacagi 'Wok bir degi§iklik tedarik zincirinde 
hammadde tireticisine dogru olan kisminda daha buyuk degisiklige yol 
acabilir (Burton, 1988: 40) Tedarikcinin TZU performansini tam ba§armasi 
icin iiretici mtimkiln oldugunca erken hazirlanmi§ istikrarh bir iiretim 
siralamasi hazirlamali ye tedarikciye iletmelidir. Eger boyle bir sey miimktin 
degilse tedarikci stok bulundurmalidir (Chen ve Chen, 1997: 63). 

Stok kontroliiniin iyi yapilmasi, daha iyi isyeri dtizenlemesi, makine 
kurma ye anza sawlerinin kisa olmasi tiretim planlanna dolayisiyla teslim 
takvimine uyulmasi acisindan onemlidir. 

Kayak Partilerle Mal Teslimi 

Kupuk partilerle teslim TZSA'nin temelini olusturur (Dion vd, 1992: 
33). Parti miktanni diistirme, israfi azaltma ve isbirligi suretiyle gereksiz 
faaliyeti azaltma noktasinda sonu gelmeyecek bir ara§tirmanin ba§langicidir 
(Das ye Goyal, 1989: 108). Geleneksel satin alma sistemlerinin tersine TZSA 
ktictik parti miktarlanyla sik teslimleri ongortir bu da silo bir stok kontrol 
politikasini zorunlu Mar. Azaltilmi§ stoklar TZSA sisteminin en onemli 
uygulamalanndan birisi olarak bilinirler (Gonzalez-Benito ye Spring, 2000: 
1040). Mica parti miktarlan ile calismak ye sik teslimler dogal olarak 
stoklann azaltilmasmda etkilidir. Geleneksel sistemde ytiksek miktarlarda 
tutulan stoklar kalite problemlerini ye tedarikteki aksamalar ile tiretim 
aksakliklanni gizlemekteydi. TZSA sisteminde diisilk miktarlarda stok 
bulundurulur. Bu da yukanda bahsedilen aksakliklann sebeplerini bulmak 
icin firmalan ara§tirma yapmaya iter (Davy vd, 1992: 661). Eger bir iiretici 
tedarikcilerine yeterli derecede giiven duyuyorsa stoklanni azaltma yoluna 
gitmelidir. Nitekim, Freeland (1991: 49)'in yaptigi ampirik cali§mada TZSA 
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sistemini 'uygulayan firmalann uygulamayanlara gore daha az emniyet stoku 
bulundurduklan tespit edildi. 

Tabi ktictik parti miktarlannin nakliye maliyetlerini artirma gibi bir 
dezavantaji vardir. TZSA kuruk parti miktarlannin twit miktar, sik ve 
zamanmda teslimlerini gerekli kilar. Buyuk miktarlarda teslim TZSA 
sisteminin avantajlanndan olan stok bulundurma maliyetlerini dilsiirme 
avantajmi bertaraf eder. Parti miktannin stirekli gelistirme uygulandikca 
dereceli daha avantajli olabilmektedir. 

Tedarikvinin Arz Ettiki Oriinlerin Kalitesi 

TZSA siteminde satin alinan mallar kin en onemli kistas kalitedir 
(Freeland, 1991: 44). TZSA sistemi malzeme kaliteliyse basanli bir sekilde 
isleyebilir. Kusurlu olmayan tam sayida malzemenin alielya gelisi sistemin 
kusursuz islemesi bakimindan onemlidir. Odin mtisteri spesifikasyonlanna 
her seferinde uymalidir. Bunun kin de kaynaginda kaliteye onem 
verilmelidir, 

Sistemde az stok bulundurulmasi kural oldugundan dolayi tedarikciden 
gelen mallarin kusurlu olmasi onlann tiretime almamamastna ye ilretim 
hattinin durmasina yol acabilir. Hedef sifir hatali &tinier iiretmektir. Kusur 
oranlari yuzdeler yerine milyon basina olctilmelidir. Kalite muayeneye 
gilvenerek degil, operatorlerin isini dtizgtin yapmasiyla 
Baslangicta operatorler kalite standartlanni iyi bilmeli ye hatali urunlerin 
tiretim stirecinde bir sonraki asamaya gecmesine izin vermemeliler. Bu 
amnia istatistiksel kalite kontrol tekniklerinden yararlanilabilir. Eger 
gerekirse, Honda orneginde oldugu gibi hatali tirtin tiretimini onlemek kin 
biltiin stirec durdurulabilir. 

Tedarikci performansini degerlendirmede en onemli unsur kalitedir. 
Kalite tedarikcinin sadece kusurlari elimine etmesi degil ama ayni zamanda 
islemin her alaninda mukeinmellik gostermesidir. Eu bir orgiittin modern 
yonetim tarzi, dunya capinda tiretim yeterliligi, teknik uzmanlik ye isletme 
capinda ilk seferinde dogru yap felsefesine sahip °imam anlamma gelir 
(Willis ye Houston, 1990: 44) 

Ktictik parti miktarlari dolayli yoldan &tin kalitesini etkiler ctinkti 
hatalari ktictik partilerde duzeltmek daha kolaydir. Tedarikci temsilcileri 
tireticinin parca tasarim sitreeine kalite veya verimliligi artirma yollarint 
taysiye etmek kin katilmalidirlar. Diger yandan, ailed& tedarikcilerin 
kalitelerini artirmalan icin onlara taysiyelerde bulunmalidirlar (Chen ye 
Chen, 1997: 59). 
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Geleneksel sisteme gore aim firma teslim sirasinda tedarikcinin dogru 
dogru miktar ye dogru kalitede mal gonderip gondermedigini kontrol 

eder. Diger yandan TZSA sisteminde bu sorumluluk tedarikciye aittir. 
Tedarikciden gelen mal dogrudan satin alan firmanin iiretim hattma 

Muayene 41emini ortadan kaldirmak icin alicilar kalite konusunda 
iistiin performans gosteren az sayida tedarikciyi degerlendirmeli ye 
sertifikalandirmalidir (Chen ye Chen, 1997: 59). ce§itli sertifika programlan 
arasinda en poptileri ISO 9000 olup tedarikcinin belirli gereksinmeleri yerine 
getirdiginin bir gostergesidir. Buna ragmen ISO 9000 Min kalitesini garanti 
etmez (Dale, 1994: 333-361). Bundan dolayi bircok ahct kendi sertifikasyon 
programlarmi gel i§tirm i§lerd r (Gonzalez-Benito ye Spring, 2000: 1045). 

Veri Altperi$i 

Tam istenen miktarda ye istenilen zamanda iiretim biitiinle§tirilmi§ ye 
yogun bir ileti§im anlamina gelir (Gomes ye Mentzer, 1988: 75). Chapman 
ye Carter (1990, 48)'m bulgulan is ye di§ ileti§imin onemini vurgulami§tir. 
Handfield (1993: 310) payla§rlan bilginin hacminin TZSA uygulamasi ile 
birlikte arttigini gozlemlemistir. 

cogu durumda ileti§im Oft yonlu iken bazi durumlarda tek yonludur 
(alicidan mil§teriye). Veri degi§imi 4 siralamasi, siralama degi§ikligi, tasanm 
verisi, muhendislik degi§imleri, kalite ve teslim meseleleri gibi konulari 
*fir. (Scannell vd, 2000: 27). Hizli ve tam ileti§im ayni zamanda daha iyi 
planlama ye emniyet stoklannda azaltma gibi avantajlar saglar. tleti§imdeki 
arti§ mii§teri ihtiyaclanni daha kolay belirledikleri icin bazi tedarikcilerin 
yararmadir. Veri alisverisi tedarikcinin tepki hizini artinr. 

Elektronik yen degisimi (EDI) standart i§ formalannin (mesela, sipari§ 
emirleri ye faturalar) elektronik ortamda payla§inudir. EDI bawl]. TZSA 
kin gereklidir. EDI'in teslim surelerinin ye stoklann azaltilmasi 
gibi bit-9(3k yaran bulunmaktadir. Ampirik ara§tirmalar TZU sistemini 
uygulayan iireticilerin uygulamayanlara gore EDI'dan daha fazla 
yararlandtklanni gostermi§tir (Banerjee ye Golhar, 1993: 25). Mesela, 
Srinivasan vd. (1994: 1295) EDI'nin otomotiv endtistrisinde thlinlerin sik ye 
yogun nakliyesinden kaynaklanan problemleri azaltmaya yardimci oldugunu 
bulmu§lardir. 

Sistem Kurma Maliyeti 

TZSA sisteminin uygulamasmdan dolayi ula§tirma, bakim, tasanm, 
EDI sisteminin kurulmasi, iletisim, islem, sans firsatlarmi kactrma, olcek 
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ekonomilerinden yararlanmamama, fabrika yerlqimin yenilenmesi, yeni 
ekipman, egitim, paketletne, artan ytikleme bopitma, kalite kontrol sistemi 
gibi kalernlerde ilave maliyetler ortaya cikabilir. Bu masraflarm onemli bir 
kismi tedarikcinin iistlenmek durumunda oldugu masraflardir. Artan iletisim 
ve teslimler Have personel dolayistyla maliyet getirm4tir. Aynca yeniden 
kullantlabilir konteynirlar da yine maliyette neden olmtWur. Bu 
durumda tedarikci ortaya cikan bu maliyeti kendi tedarikcilerine yansibr. 
Bazi maliyet kalemlerinde ise alicidan tedarikciye dogru bir kayma 
gozlemlenebilir. Stok maliyetleri buna gtizel bir ornektir. Tedarikciler 
tiretimlerini ana imalatcintn iiretimi ile uyuml4tirirlarsa ilave masraflari 
azaltabilirler (Das ve Goya!, 1997: 110). 

Bazi calignalar TZSA'nm tedarikci maliyetlerini azalttigint iddia 
ederken baztlan da tedarikcilerin uygulamadan dolayt az bir maliyet deg4imi 
yapdtklarint gostermistir (Waters-Fuller, 1996: 36). Bazi firmalar bu artan 
maliyeti kaynaklarmi daha iyi organize ederek karOarken bazilari da have 
maliyete katlanmaktadirlar. Ancak Vonderembse vd. (1995) TZSA 
sisteminden elde edilen faydalarm maliyetlerden daha fazla oldugunu 
gozlemledi. 

Egitim 

TZSA sisteminin onemli karakteristiklerinden birisi tedarikcilerin ye 
alictlann TZSA sisteminin onemi ye uygulanmasi uzerinde egitime tabi 
tutulmasidir. Ortak egitim faaliyetleri taraflarm birbirlerinin 
tiretim teknolojilerini ve mtisteri hizmet seviyelerini ogrenmesi icin onemlidir 
(Burton, 1988: 40). Tedarikcinin egitimi bazen abet firma tarafindan verilir. 
Alicilar tedarikcilere kalite gelistirme, verimlilik artirtmi, tirtin gel4tirme ye 
yOnetimi, istatistiksel kalite kontrol, bakim gibi kritik alanlarda seminerler ye 
ortak calt§ma gruplari organize etmek suretiyle egitim verirler. Alictlarm 
tedarikcilerinin tesislerine egitimsel turlar duzenleyerek onlara taysiyelerde 
bulunmalari tedarikcilerin kendilerini ge14tirmelerine yardimci olur (Das ye 
Go_yal, 1988: 107 ., Simpson vd, 1998: 138 ).  

Tedarikci Tepriki 

TZSA sistemi tedarikcilere ciddi anlamda yukumlulukler ytiklem4tir. 
Uretici tedarikcinin bazi inaliyetlerini paylasmalidir (Waters-Fuller, 1996: 
46). Fayda ve mahyetlerin degerlendirilmesi her bir tedarikci icin tireticinin 
en iyi politikayi belirlemesinde yardimci olur. Tedarikcilerin bu 
yukiimltiliiklere katlanmasi icin alici firmalarm tedarikci firmayi te§vik 
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etmesi gerekmektedir. Bu te§viklerden bazilari dogru sati§ tahmini bilgileri 
sunmak, belirli bir sati§ hacmini garanti etmek, i§ siralamalarinda istikrar 
saglamak, evrak i§ini aznitmak, sati§ masraflarini dti§iirmek, hizli nakit aki§i 
saglamak, tedarikcilere mtihendislik destegi sunmak, en ekonomik miktarda 
sipari§ saglamak ye tedarikcinin yaptigi yatirimlara destek olmaktir 
(Giunipero vd, 2005: 58). 

SONUc 

Bu cali§mada kapsamh bir literattir taramasi yapilarak TZSA 
sisteminin teorik bir cercevesi olu§turulmaya TZSA sistemini 
uygulamanin i§letmede radikal anlamda degi§iklikler yapilmasini gerektirdigi 
ye ahcilara ye ozellikle tedarikcilere ciddi idari ye mali kiilfetler yilkledigi 
gozlemlenmi§tir. Ancak sistemin ba§arill bir §ekilde i§letilmesi durumunda 
i§letme stoklarmda ciddi bir azalma ye &tin kalitesinde bir arti§ meydana 
gelecegi tespit edilmi§tir. Kisa donemde i§letmeler sistemi kurarken bazi 
maliyetlere katlansalar bile uzun donemde sistemden elde edilecek kazanclar 
bu maliyetlerin cok tizerinde olacaktir. 
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YAZIM KURALLARI 
Coma SektOr Kooperatifcilik Dergisinde, kooperatifci-
lik, tanm , yonetim, ekonomi, isletme alanlannda sosyal 
ve koltorel ye buna yalun konularda ulusal ve uluslar-
arasi seviyelerde makaleler yayinlamr. ceviri yazilar 
yayina kabul edilmez. Dergiye gelen makaleler baska 
bir dergiye gOnderilmemis ya da yayinlanmanus olmalt-
chr. Sunulu bildiri ye posterler kabul edilir. Makale, 
Coma SektOr Kooperatifcilik Dergisi kapsamina ye 
yazim kurallanna uygun olarak hazirlanmamit ise ha-
kern gorOiOne sunulmadan yazim kurallanna uygun hale 
getirilmek tizere yazara lade edilir. Yazarlara telif Ocre-
ti odenmez. Makalelerdeki gOrtli ve fikirler sadece ya-
zann dOsOncelerini yansitir dergiyi baglamaz 
Tablo, sekil ye grafik, kaynakca metne dahildir ye metin 
toplam 15 sayfayr gecmemelidir. Metin Word program' 
kullandarak, sayfanin tek yOzOne, tek aralikh, ostte 4.5 
cm, altta 5.8 cm, solda 5.0 cm ve sagda 4.5 cm bosluk 
birakdarak, Times New Roman yazi karakteri ile ve 10 
punto kullantlarak yazilmalichr. Dipnot 1.25 cm olmah-
chr. Makale, iki kopya ye bir disket ile birlikte sunulma- 

Makale ile birlikte "Telif Hakki" istenilmedigine 
ve Makalenin daha Once baska bir dergiye gonderilme-
digine dair bir taahhOtname (dilekce) sunmalichrlar. 
Yayinlanmasina karar verilen makaleler Ozerine 
ya7arlarca hicbir yeni eklenti yamlamaz. Yaymlanma-
yan yazilar lade edilmez. Makale, basilic sayfasi, Ozet, 
abstract, gins, materyal ye metot, bulgular ye tarnsma, 
sonuc ye kaynaklart icermelidir. 13010m, ana ve alt 
bashIclar metin icinde numarasiz verilmelidir. Metin 
icindeki ana bashklar buyuk harf, alt bashIclar ktIctIk 
harflerle yazilmall ve ikinci alt basliklar italik olmalichr. 
Bashi( sayfasmda, lam ve konu hakkmda bilgi vend ni-
telikteki makale basligt, yazarlann ach soyadi, unvani, 
lcurumu, actk adresi, iletisim bilgileri bulunur. Makale 
basliginin altmda yazarlann ads soyadi unvansiz olarak 
verilmelidir. Soyadm hemen sonunda (*) isaretiyle aynt 
sayfanm altmda yazarlann unvan, ye calistigi kurum, 
gOrevi, meslegi belirtilmelidir. 
Makalenin TOrkce ye ingilizce Ozetleri 100 kelimeyi 
gecmemelidir. ingilizce ozetten Once Ingilizce baslik 
verilmelidir. Ozet kisaca amac, yOntem ye bulgulan 
vurgulamalichr. ingilizce ye Ttirkce olarak ozetin altmda 
maksimum 5 (bes) Anahtar kelime (Key Words) veril-
melidir. Ozet ye abstract italik olmahchr 
Makalenin girls bolumunde calismanin amaci, konusu, 
Onemi, kapsami, smirliliklan, varsayimlan ye yOntemi 
belirtilmeli, aynca bu konuda yapdmis calismalann bir 
dozen icinde Ozetleri verilmeli losaca makalenin islenisi 
tamtilmandir.Bulgular bOlomOnde veriler lusa ve man-
tikh bir sekilde sunulmahchr. Sonuclar tartisilmall, 
degerlendirilmeli ve yorumlanmalichr. Tablo ve sekiller-
deki rakamlar metin icinde ayni sekilde ye genii yer 
almamalichr. Tablo ye sekillerin metin icerisinde yo-
rumlanmast ye aciklamast ktsa tutulmalichr. Dipnotlar-
dan olabildigince kacintImalultr. 
Tablo numarasi ye ismi Ostte, sekil ye grafik numarasi 
ye ismi altta, kaynak var ise oda altta yazilmalichr. 
Tablo bashklan sola yaslanmalidtr. Baton tablo ye 

sekiller metin icinde ayn ayn arditik olarak numaralan-
chrilmalichr. Metin icinde anfta bulunulmayan kaynaklar 
kaynakca bolomOnde yer almamahchr. Kaynaklar, 
dipnotta degil metin icinde, auf yaptldigt yerde parantez 
icinde yili ile birlikte verilir. Kaynakta bir yazar var ise 
(Anci, 1998:40), iki yazar var ise (Peker ye celik, 2005: 
98) ye ikiden fazla yazar var ise (Tannverrnis vd, 
2005:39) seklinde verilir. Kaynak ctImle icinde 
"Demirci (2005)'e gore" seklinde verilir. Aym yazara 
ait ayni yilda birden fazla kaynak var ise (Tosun, 
1985a:67) seklinde belirtilir. Kaynaklar, metin sonunda 
yazarlann soyadlanna gore alfabetik strayla ye sola 
yash olarak, numaralanchnlmaksam sunulur. Kaynaklar 
asagiclaki sekilde yazilmalidir. 
Makale ise: 
Peker, K. ve celik, Y. (2005). Toplum Tarim Destegi 
Modeli ye Torkiye'de Organik Tarim Uretiminde 
Uygulanabilirligi., OcOncti SektOr Kooperatifcilik, 149: 
35-50 
Flings, A (2000). Estimation of Leaf Area in Tropical 
Maize, Agron. J, 92: 436-444. 
Kitap ise: 
Chick, V. (1983). Macroeconomics After Keynes: A 
Reconsideration of the General Theory. The MIT Press, 
Cambridge. 
Kitapta balkm ise: 
Koo, W. ve Bayaner, A. (1998) World Durum Wheat 
Trade: Competitiveness and Outlook, In T.YrIchnm, A. 
Schmitz and 
W.H.Furtan (ed) World Agricultural Trade, Westview 
Press, pp. 187-207. 
MAKALENIN UCONCI) SEKTOR KOOPERATIF-

DERGISNE ILETILMESI 
Makaleler posta ile gonderilecek veya elden teslim 
edilecekse iki nosha metin ye bir disket veya CD'si ile 
birlikte, Turk Kooperatifcilik Kurumu Ceyhun Alit' 
Kansu Cd, 6 Sk. Nu: 35/9-10 Balgat/ ANKARA 
adresine gOnderilme-lidir. EleIctronik posta ile gOn-
derilecelcse, WEB sayfamizdaki yazim ilkelerine iliskin 
formu da doldurarak, 
e-posta: koopkur@gmail.com  gOnderilmelidir. 
YAZARLAR ION SON KONTROL LiSTESi 
• "Telif Halo Devri Formu" imzalanch. 
• Makale iki kopya ye bin disket olarak haztrlandi 

(posta ile veya elden teslim edilecekse). 
• Yaztm kurallarma uyuldu. 
• Yazar ad ve soyadt tam (lusaltma yapilmadan) 

yazddt. 
• Yazar adres(leri) verildi. 
• TOrkce baslik ye Ozet yazftch. 
• TOrkge anahtar kelimeler verildi. 
• ingilizce bashk ye Ozet (abstract) yazildt. 
• Ingilizce anahtar kelimeler verildi. 
• Metin icinde tablolar ye sekiller archsik 

numaralandi. 
• Kaynaklar yazim kurallanna uygun yazilch. 
• Sayfalar numaralanch. 
• Sayfa yaprsi kurallara uygun ayarlanch. 
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INSTRUCTIONS TO AUTHORS 

The Journal of Third Sector Cooperatives accepts 
articles in the fields of cooperatives, agriculture, 
management, economics, business and socio-culture on 
the national and international levels. Translated articles 
are not accepted. Manuscripts must be based on original 
research and contain novel findings of general 
significance. Manuscripts submitted to the Journal of 
Third Sector Cooperatives must not have been 
published or be under consideration for publication 
elsewhere, other than as an abstract of an oral or poster 
presentation. Manuscripts may be rejected without peer 
review if they do not comply with the instructions to 
authors or are beyond the scope of the journal. Authors 
are not paid and are responsible for the views in the 
articles. 
Manuscripts should be prepared in Word, typed using 
Times new roman on one side of the paper, 10 punto 
and single-spaced. Margins are as follows; Top: 4.5 cm, 
bottom: 5.8 cm, left: 5 cm, right: 4.5 cm and footnote: 
1.25 cm. Total numbers of manuscripts must not exceed 
15 pages. Two clear copies of the manuscript and a 
diskette should be submitted. 
After referee-recommended revisions are completed and 
the manuscript has been accepted for publication, the 
author will not be permitted to make any new additions 
to the manuscript. Manuscripts not published are not 
returned to the authors. 
Manuscript should follow this order: Title Page, 
Abstract with title of manuscript, Ozet (Turkish 
Abstract), Introduction, Materials and Methods, Results 
and Discussion, Conclusions and References. Section 
and sub-section headings should not be numbered. 
The first page should contain a concise, short and 
informative title, the names and addresses of the authors 
and contact details of the corresponding author (postal 
address, e-mail, and fax and telephone numbers). 
The abstract must be in both English and Turkish, and 
should not exceed 100 words. The abstract should be 
informative as to why and how the study was 
conducted, and what the results and conclusions are. A 
maximum of 5 key words must be given at the end of 
the abstract. 
Introduction should define the background and 
significance of the problem. A summary of th relevant 
literature should be given. Materials and methods 
should be concise with complete information about the 
analitical and statistical prosedures. Finding should be 
given and evaluated in results and discussed section 
with reference to the tables and figures and by 
considering information from the literature. The 
data/information given in a table and figure must not be 
repeated extensively in the text. Footnote must be 
avoided as much as.possible. 
"The number and the title of the Tables must be given 
above the tables and the number and the title of the 
Figures must be given below the ,figures. Titles must 

start from the left margin. All tables and figures must be 
numbered consecutively throughout the paper. 
References not cited in the text shoul not be given in 
Reference section. References should be cited in the text 
by the last name(s) of the author(s) and year of 
publication, for example, (Arica, 1998), (Peker and 
Celik, 2005) (Tanrwerrnis et a1,2005) If the citations is 
the subject of the sentence , then only the date should be 
given in parantheses for example, According to Demirci 
(2005 ) If there is more than on reference in the same 
year for the same author(s)then please add the letters 
"a","b",etc. to the year, for example , (Tosun 1985a. b). 
Referances should be listed alphabetically at the end of 
the text by the last name of the author, starting form the 
left margin without numbering. References should be 
given as bellow: 
Journal article: 
Peker, K ve Celik, Y. (2005). Toplum Tarim Destegi 
Model i ye Tarkiye'de Organik Tarim Oretiminde 
Uygulanabi I irl igi. 
Ucanct Sekrnr Kooperatifyilik .Sayl:149 
Temmuz-Agustos-Eylal. 
Flings,A.(2000).Estimation of Leaf area in Tropical 
Maize. Argon.J.92:436-444. 
Book: 
Chick,V.(1983). Macroeconomics After Keynes: A 
Reconsideration of the General Theory ,The MIT Press , 
Cambridge. 
Cahpter in Books: 
Koo, V.Bayaner , A. (1998). World Durum Wheat 
Trade: Competitiveness and Outlook In T.Yildinm ,A. 
Shmitz and W.H.Furtan (ed) World Agricultural 
Trade.Westviev Pres .pp.187-207 
Address: 
Manuscript should be submitted to: 
TUrk Kooperatifcilik Kurumu 
Ceyhun Atif Kansu Cd. 6 Sk. Nu: 35/9-10 
Balgat , Ankara/Ttlrkiye 
E-posta: admin4%koopkur.org.tr  — koonkurAgmail.com  
Final Checklist 
„Copyright Release" letter is enclosed.Two copies end 
one diskette of the manuscript are submitted. 
Entire paper is inconformity with the instructions to 
authors., 
Names is authors are written in full ;(not abbreviated). 
Address of authors is given.Turkish title and abstract are 
given . 
Turkish keywords are given 
English title and abstract are given 
Tables and figures are numbered in the text 
consecutively. 
References are cited and listed according to instructions 
and not numbered. 
All pages are numbered. 
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