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Her ilim, disiplin ve diisiince kendi literatiiriine has orijinal mefhumlar, kelimeleri, {isliibuyla ifade edilir, anlasilir ve yayihr.

Toplumu sekillendiren ana akim burjuva kapitalist ekonomi (s6zde) bilimi, bugiinkii haliyle somitirii diizeninin akademideki
ayag olarak gergegi yansitmayan ve toplum hayatina faydasi olmayan ideolojik bilgilerdir. Bu konuda rehberlik eden yoksa
bilimsel bilgi ile bilimsel goziiken ideolojik bilgiyi birbirinden ayirmak zordur. Birgok bilim kapitalist anlayisin kontroliinde ve
kendine yarayan veriler bilimsel bilgi olarak sunulmaktadir. Global, yerel ve kurulus lgeginde seckin azinliktaki tist akillarca
dizayn edilen kapitalist sistem stirekli kendini yenileyerek tiim insanh@1 somiirmektedir.

Global kapitalist diizen, cografi kesifleri izleyerek Endiistri Devrimi ve somiirgecilikle devam eden Avrupa merkezli kurulus
ve isleyisi, devaminda ABD'yi diinya ekonomisinin merkezi yaparken, bir yandan da olusturdugu adaletsiz ve kendine bagiml
gelisim sonu birgok global sorunu da beraberinde getiriyor. Diinya; kapitalizm, onun anti tezi sosyalizm ve ikisinin bileseni
karma ekonomik sisteme mahk(im edilemez. insanlik ortak akh ile araysim siirdiirecek, adil, evrensel insani degerleri barmdiran,
fitratma en uygun, her tiirlii somiiriiye kapali bir ekonomik sistemi kuracaktir.

Insanhgm gelisimine bagh olarak nitelikli bilgiyi giivenilir kanallardan elde etme ihtiyaci artmaktadir. Bir insan birgok
bilimde uzman olamaz. Bilim, fikirlerin birlesmesiyle ortaya ¢ikar ve zamanla geliserek mitkemmellesir. Onceki kusaklarin
birikimleri halihazir kusaklarca gelistirilip sonraki nesillere aktarilarak miikemmele dogru gider. insanhigm ortak mirast olan bilgi
ve teknikleri Avrupa, kumazca, ketum, sistemli intihal ederek, kendi bulusu gibi buna uyan bir tarih yazmustir. Bilim, “efradim
cami, agyarmi mani” olmali ne bir eksik ne de bir fazla, meseleyi tam olarak anlatmak, onda olan tiim 6zellikleri toplayip,
olmayan tiim 6zellikleri disarida birakmahidir. Bilgi teorisinde; akil, duyu, saglam ve giivenilir haber ile dogru bilgi iiretilebilir.

Bilimin, hiir zeminlerde gelisip yeserdigi ve zamanla, Misir, Cin, Mezopotamya, Selguklu, Endiiliis ve Osmanh Devleti
arasinda gelismistir. insanlik, gelecekte biitiin kuvvetini bilimden alacak, hiikiim ve kuvvet bilimin eline gegecegi igin nitelikli
bilgiyi 6grenip faydal kullananlar basarili olacaktir. Bilim insanlari, bilim konularmi toplumun tabanina yayacak sekilde daha
anlasilir hale getirmelidir. Bilimsel endiselerle konular anlasilir olmaktan ¢ikarip kendilerine miinhasir hale getirerek ayricalikli
bir siif olusturmamahdir. Bilimin kolektif yapildigr diinyada toplumlar diinya merkezli bir bakis agisi gelistirmelidir.

Bilgi toplumunda insaninmn tagidig1 temel nitelik, “siirekli 6grenme ve kendini gelistirme” istegidir. Ogretimle egitimin
birbirini tamamladigi maarif sisteminde, insana bir sey vermek ve davrams degisikligini kalic1 yapmak 6gretim (talim) ve
egitimle (terbiye) olur. Ogretimde; “hicbir balik ugmaya, hicbir kus yiizmeye zorlanamaz”, “akla kap: acilir, fakat ihtiyar
elden almmaz” ve ‘egitimde, babamdan ileri, oglumdan geriyim’ anlayist yerlesmeli. Okula, miifredata ve ogreticiye
bagimhliktan kurtulma, zengin 6grenme imkanlari ve serbest miifredat yeni nesle 6grenme kolaylig saglayarak kabiliyetlerini
de artirtyor. Diistinme becerisi, elestiri, analizci yaklagim ve sosyal beceriler kazanarak bunu global 6lgekte kullanma 6grenimle
gergeklesir. Bu global egilimleri izleyen, statiikodan arindiriimus, gelecegin ihtiyacina uygun, dinamik bir egitim sistemiyle olur.

Organizasyonda gorev alan kisi, meslegini basarili sekilde yiiriitmek igin gerekli bilgi, beceri, tavir ve tutum gelistirir. Kisinin
zihni yetenekleri ve sosyal becerileri, gelecegin temel 6zelliklerdir. Insan, derin ve gercek bilgiyi elde edip, teknoloji destegi ile
kendini gelistirerek hayat kalitesini yiikseltebilir. Insanlar ve sistemler elestiriye acik olduklar siirece kendilerini gelistirirler.

Bilgiyi 6grenme, kullanma ve hitkme dontistiirme siireci hizmetlerin pazarlanmasi agisimdan dnemlidir. Sade ve nitelikli
bilgiye etkin sekilde ulasarak 6grenme ve bunu faydah sekilde kullanma becerisini gelistirme bir ihtiyagtir. Bir meslegin basari
ile icrast i¢in gerekli bilgi, beceri, tavir ve tutumlar gelistirme, iletisim teknolojileri ile internette arama motorlan marifetiyle daha
kolay ve hizh olmaktadir. insanlarin teknoloji destegi ile kendilerini gelistirmeleri hayat Kalitelerini artiracaktir. Bu manada
glintimiizde 6nemli olan, ulasilan bilgilerin hayata faydali olacak sekilde kullanim becerisini kazandrmaktir.

Yerel ve global 6lgekte degisim cok hizh gergeklesiyor. “Eski kafa ile yeni sorunlar coziilemez.” Diiniin ¢oziimleri bu
giiniin sorunu olabilir. Is yapma seklinin degisimine bagh olarak birgok sektdr dniisiiyor. Yeni duruma uyum saglayan
sektorler, sistemler, fikirler, is ve meslekler varligin siirdiirebiliyor. Gelecegin ne getirecegi belirsizdir. Tiim bunlart goren
insanlarm yeni gelisim ve degisime ayak uydurma hizlan artryor. Bu konularda Tiirkiye birgok sorununu kendi imkanlarryla
¢Ozme kapasitesine sahiptir.

Bu konuda bilgi sahibi olmak isteyenlere pazarlama ve hizmetlerin gelisimini izleyerek hizmetlerin ne oldugunu
kavrayabilmenin yollar gosterilmektedir. Hizmet ile somut mah birbirinden ayirt edebilme, hizmet pazarlamasinda pazarlama
karmasi elemanlarmi kavrayip kisisel hizmetler ve miisteri tatmin yontemlerini anlamada yardimei olmaktadir. Konu ile ilgili
ayrintih bilgi yaninda, genis perspektiften bakip ¢cok yonlii degerleme, alternatif diigiinme, analiz, sentez ve elestirel yaklasimlar
gelistirmeye yardime1 olmayi hedefliyoruz.

Bu eser, kisisel 6grenme yaklasimuyla yiiz yiize, agik ve uzaktan 6gretime uygun hazirlanmis bir ders notu niteliginde olup
on dort boliimden olusmaktadir.
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1. PAZARLAMA iSLEVI

1.1. Pazarlama ve flgili Kavramlar

Tiiketici istek ve ihtiyaglarm tespit, bunlan karsilamak i¢in gerekli girdileri temin, tiretim siirecinden gegirip {iriin haline
getirme, fiyatlama, dagitim, tutundurma ve satis sonrasi sunulan hizmetler pazarlama islevini ifade eder.

Pazarlama; kisisel ve organizasyon amaglarma ulasmay saglayacak degisimi gergeklestirmek tizere, insanlarm istek ve
ihtiyaclarm tespit ederek bu ihtiyaclarn karsilanmast icin gerekli girdileri temin edip iiretim stirecinden gecirerek {irlin haline
getirme, gelistirme, fiyatlama, dagitim, tutundurma ve satis sonrasi hizmetleri planlama ve uygulama stirecidir.

Pazarlama; insan ihtiyaglarmin baslangici olarak mal, hizmet ve fikirlerin tiretimi 6ncesi bilgi toplama, tasarim, reklam, satis,
satis sonrasi sikayetlerin ¢oziimii ve tiiketici tatmin i¢in tiiketim sonrasi incelemelerle stirtip giden bir isletme faaliyetidir. Sosyal
bir siireg olarak pazarlamanin faaliyet alanina kar amaci giitmeyen demek, vakif, egitim kurumlan, belediye ve benzer kuruluslar
girmektedir. Ttim bilimlerde oldugu gibi pazarlama bilgisi 6zel kavramlariyla kendi alaninda ortaya ¢ikan gelisime cevap Verir.

Yeni organizasyon anlayisinda pazarlama, satin alma ve tiretimi de biinyesine alarak isletmenin devamini saglamaktadir.

Pazarlamanin islevleri:

1. Insanm istek ve ihtiyaglarmni karsilar.

2. Mal, hizmet ve fikirlerin kalite artigma yardimci olur.

3. Tiiketici tatmini ve deger olusturmayi hedefler.

4. Tiiketici talebinin karsilanmasi i¢in {iretime rehberlik ederek onu yonlendirir.

5. Hangi mal ve hizmete ne miktar, nerede ve ne zaman ihtiyag oldugunu belirlemeye galisir.

Insan ihtiyaclarm karsilama zorunlulugu geregi isletmelerin iirettigi {iriinler pazarlama islevi ile tiiketicilere ulastirilr. Bu
sekliyle isletmelerde olmazsa olmaz islevlerden olan pazarlamanin birtakim 6zellikleri bulunmaktadr.

Pazarlamanin o6zellikleri:

1. Uriin, fiyat, tutundurma ve dagitim kararlarmn igerir.

2. Insan ihtiyaclarini karsilamaya yonelik bir degisim faaliyetidir.

3. Uriinlerin iiretimi dncesi baslar, tiiketici tatmini icin tiiketim sonras incelemelerle siirer.

4. Pazarlama serbestce iletisimle tiriin segme hiirriyeti saglar ve dinamik bir ortamda yiirtitiiliir.

5. Mal, hizmet ve fikirlerle ilgili tiretici ve tiiketici amaglarini gergeklestirmeyi hedefler.

Pazarlama boliimil, isletmenin disa en agik kismu olarak faaliyetlerinde gesitli kanun, yonetmelik, teknoloji, sosyal durum ve
ekonomik sartlardan etkilenir. Gelisime bagh olarak pazarlamanin genis yelpazede stirekli gelisen farkli amaglari vardur.

Pazarlamanm amaclar:

1. Tiiketicinin segme hiirriyetini saglamak,

2. Potansiyel zararlar1 dnlemek ve hayat kalitesini yiikseltmek,

3. Uretim ve tiiketimin uygun sekilde yiiriitiilmesini saglamak,

4. Tiiketici tatmini ve memnuniyetini saglamak,

5. Tiiketiciy1 ve gevreyi korumak.

Hayatin biitiin asamalarmda hem alic1 hem de satic1 islevleri goren kisiler i¢in pazarlama artik bir “yasam bilimi” olmustur.

Pazarlamanin toplum ve isletmeler acisindan 6nemi:

1. Toplum a¢isindan 6nemi: Pazarlamanin topluma ait 5nemi sagladigy; yer, zaman ve miilkiyet faydast ile lgiiliir.

2. Isletmeler acismdan 6nemi: Isletmeden pazara, pazardan da isletmeye ¢ift yonlil iletisimle tiiketici istekleri karsilanir.

Pazarlama ile ilgili kavramlar:

. Pazar: Bir {irtiniin fiili veya potansiyel alicilarmimn olugturdugyu, tirlin alim satim i¢in satici ile alicmin karsilastigl, degisimin
yapildig1 yer. Spot pazar; ddemelerin pesin yapildig, borsa ise menkul degerler veya gesitli tiriinlerin degerini belirleme ve /
veya tirtinle 1lgili islemler i¢in 1lgililerin belirli zamanlarda bir bir araya geldigi yerdir. Pazarm siiflandirhsi; a. Ekonomi
Agisindan Pazarlar: (8) mamul pazarlart: (1) tilketim mallar pazar ve (2) endiistriyel mal pazari, (b) tiretim faktorleri pazart:
(1) sermaye (kapital) pazari, (2) personel (emek) pazari, (3) tabiat pazan ve (4) tesebbiis (girisim) pazari. b. Satin Aheilar
Yoniinden Pazarlar: (1) tiketici pazarlan, (2) {iretici (imalat¢t) pazarlari, (3) araci pazarlari, (4) kamu (hiikiimet-deviet)
pazarlan ve (5) uluslararasi pazarlar. ¢. Aher ve Saticilarn Giicii Agisindan Pazarlar: (1) alicilar pazan ve (2) saticilar pazari.

. Pazar Firsati: Mevcut durum ve gelecekte ortaya gikabilecek gelismeler gercevesinde tirtinlerin yeterli olup olmamasi ve
karsilanmamus veya ortaya ¢ikacak yeni ihtiyaclara uygun tirtinlerin igletmelerce farkina varilmasim ifade eder.

. Pazarlamaq:: Isletmede pazarlama faaliyetlerinin planlanmasi, organizasyonu, yonetilmesi, koordinasyonu ve kontrolii
isleriyle ugrasan ve bu faaliyetlerin yerine getirilmesinde uzman olan kisilerdir.

. Satis: Satici ile alict arasinda {iriin karsih@ bir deger (fiyat) alimiyla yapilan {iriin el degisimini saglayan pazarlama islevidir.

. Satici: Isletmenin, satis islevi ile gorevlendirdigi alicilara {iriin satan kisilere veya kurumlara denir.

. Aher: Belirli bir ihtiyaci karsilamak istegi ile alim giiciine sahip olan, 6zel veya tiizel kisilerden olusan miisteri grubudur.

. Pazarlama Sistemi: Her tiirlii pazarlama islevini yerine getirecek eleman, faaliyet ve iligkiler biitiintidiir.

. Pazarlama Teknigi: Uriiniin iiretim, fiyat, tutundurma dagitim ve son tiiketiciye ulastmlmasina kadar izlenen stratejidir.

. Pazarlama Arastirmasr: Isletmenin pazarlama islevini gerektigi sekilde yerine getirmesi ve pazarlamaya iliskin sorunlarin
tespit edilip ¢oztimii i¢in gerekli bilgilerin toplanmas, analiz edilmesi, yorumlanmasi ve pazarlama kararlarinda kullaniimasidir.
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1.2. Pazarlama Anlayisinin Gelisimi

Pazarlamanimn gelisimi sosyal, ekonomik ve teknolojik sartlarla diinyadaki pek ¢ok degisimle paralel gergeklesmektedir.
Toplumsal sorumluluklar, gevreye duyarl, siirdiirtilebilir bir pazarlama anlayistyla birlikte uzun dénemli miisteri memnuniyetini
esas alan pazarlama sistemi stirekli gelismektedir. Pazarlama anlays; isletmenin varhgy, biiylimesi ve istikrar ile ilgili tiiketici
roliiniin kabuliinii gerekli kilan bir yonetim felsefesidir. Nihai hedefi miisteri istek ve ihtiyaglarini tatmin ederek kar ve / veya
sosyal fayda saglamak olan bu gelisimin seyri; klasik, modem ve sosyal pazarlama seklindedir.

Pazarlama anlayisinin gelisim siireci:

1. Klasik Pazarlama Anlayist Asamasi: Uretim, {iriin ve satis kavramlar iizerine kurulu geleneksel pazarlama anlayisidir.
Az gelismis veya gelismekte olan tilke ve sektorlerde goriiliir. Klasik (geleneksel) pazarlama; kati varsayima, 6n yargiya dayal,
degisime kapal ve sloganlan “ister al ister alma” seklinde, hedefi de talebi arza boyun egdirmektir. Ug alt asamadan olusur:

a. Uretim yonlii pazarlama: 1900’larmn bas1 ve 2. Diinya Savasi 6ncesi donemin temel sorunu iiretim ve arz yetersizligidir,
miisteri bulma ikinci plandadir. Bu sebeple tiretim tekniklerini gelistirme, kitle tiretimini artirip maliyetleri diistirme, hareket ve
zaman etiitlerine agirlik verilmis. Talebin arzdan fazla oldugu durumlarda tiiketiciler bulabildikleri herhangi bir tiirtinii satin
almaya hazir olduklarindan isletmeler tiim ¢abalarini tiretimi artirmaya yoneltirler. Piyasa igin lirliniin bulunabilirligi 6nemlidir.

b. Uriin yonlii pazarlama: 2. Diinya Savast sonras1 artan {iretim ve {iriinlerin bol ve kolay bulunabilir, rekabetin baglacig,
tilketicilerin veri fiyatla kaliteli, performans yiiksek, nitelikli iiriinlere yonelecekleri diisiincesine dayanr. Isletmeler faaliyetlerini
tirtin kalitesini yiikseltmeye, tiiketici tiriin kalitesiyle ilgilendigi, rakip tiriinlerin kalite ve nitelik farkim bildikleri ve dedikleri
paranin karsihig en iyi kaliteyi tercih edecekleri ve “iyi tiriin kendini satar’” varsayimlarina dayanr.

c. Satis yonlii pazarlama: Isletme tiiketicilerin ilgisini cekmek icin Snemli bir caba gdstermedigi siirece tiiketicilerin ya hig
veya yeterince iiriin almayacag varsayilir. Uriinlerin “satin ahndigmr” degil, “satildigim” yansitan anlays, “tiiketicilerin gok
gerekli olmayan seyleri satin almaya karsi direndikleri, farkh satig gelistirme araglartyla daha fazla satm almaya karsi ikna
edilebilecekleri, miisteri cekmek ve tutmak i¢in satig yonlii organizasyon kurulmast gerektigi” diistincesine dayanir. Hedef satig
hacmini artirip kér saglamak igin pazarlama karmasi olan; tiriin, fiyat, dagitim, tutundurmay bir arag olarak kullanir.

2. Modern Pazarlama Anlayisi Asamast: 1960’larda netlesen miisteri yonlii modern pazarlama baglangi¢ yerini “pazar /
piyasa’ olarak alir ve “mal iiretip sat” yerine “istekleri belirle ve yerine getir” fikri kabul edilir. Isletmeler hedefkitlelerin nabzim
tutarak klasik pazarlamanm tersine hiirriyet, katilim, seffaflik ve geri bildirim ilkesiyle demokrasiye dayanir. Uriin pazarlamada
isletmenin goérevi, dnce hedef pazarm istek ve ihtiyaglarm tespit edip, biitiinlesik pazarlama araglariyla miisteriyi tatminle kar
saglayarak diger organizasyon amaglarmna ulasmaktir. Bu anlayis, pazarlarin istek ve ihtiyacina gore farkh pazar dilimlerine
ayrlabilecegi ve tiiketiciler kendi istek ve ihtiyaclarini en iyi karsilayan tercih edecegi goriisiine dayanir. Bu anlayis “ahicinin”
ihtiyag ve isteklerini hedef alir ve pazarda “tiiketici hakimiyetini” kabulle * miisteri sebebi nimetimizdir”, “miisteri her zaman
haklidir”” temalarma dayanir. Modern pazarlama uygulamalarinda stipheler ve sosyal dengesizligin artistyla toplumsal sorunlart
da denkleme alan yeni arayislar 1970’ler sonrast hizland1 ve sosyal dengeyi gdzeten sosyal pazarlama anlayisi ortaya ¢iktr.

3. Sosyal Pazarlama Anlayisi Asamasi: 1980’ler sonrasi ortaya ¢ikan “‘igletmelerin sosyal sorumlulugu’ anlayisina dayali
kisa ve uzun dénem toplumu onceleyen, tiiketici tatmin ve refahim esas alan, gevreye duyarl ve stirdiiriilebilir pazarlama
anlayigidir. Sosyal bir siire¢ olarak pazarlama; kar amaci giitmeyen sosyal kurulus, birlik, demek, vakif, egitim kurumlari,
belediyelerin sosyal faaliyetlerini topluma benimsetmek igin yapilan ¢alismalar sosyal pazarlama anlayisini yansitir. Cevre
kirliligi, kaynaklarmn israfi, niifus artisi, sosyal hizmetlerin aksamasi, enflasyonun tiim diinyada yiikselisiyle 1970-80’lerde
modem pazarlamanin 1yi bir yontem olup olmadigi sorgulanmus; “sorumlu tiikketim”, “ekolojik zorunluluk™ ve “sosyal
pazarlama” kavramlan gelistiriimistir. Pazarlamay sosyal bir sistem olarak ele alip, klasik ve modem pazarlamadaki, tiriin, fiyat,
dagitim ve tutundurmaya ilave toplumdaki sosyal fikir ve uygulamalarin kabulii i¢in {irlin planlama, fiyatlama, iletisim, dagitim
Ve pazar aragtirmasindan faydalanarak programlan diizenleme, uygulama ve kontrol faaliyetlerini kapsar.

1.3. Pazarlamada Yeni Teknikler

Bilisim sektoriinde; inovasyon, yazihim, kodlama, dijital doniisiim, AR-GE (Arastirma ve Gelistirme), 5G (5. Nesil),
artirilmus gergeklik, yapay zeka, makine 6grenimi, internete baglanan nesneler, stirticiisiiz otonom otomobiller, otonom dronlar,
blockchain (veri tabani teknolojisi), metaverse (sanal / paralel evren), merkeziyetsiz dijital yonetim (Non-Fungible Token),
know-how (bilgi, teknoloji ve ticari hak), sensor teknolojisi, bulut teknolojisi ve dijital platformlar is yapma seklini degistiriyor.

Artan veri trafigi ve farkh uygulama ihtiyaclarina cevap vermek i¢in 5G teknolojisinde (5. Nesil mobil telekomiinikasyon)
standartlant gelistirilerek 6G’ye gecis bagliyor. Bu teknolojilerle sosyal hayatta pek ¢ok islemin internet tizerinden yapilmastyla
ziyaret edilen her adres ve her veri kaydediliyor. Akilli mobil telefonlarm ve tiim elektronik cihazlar akilli telefona baglayarak
¢tk hizh internete giris saglantyor. Bu sayede gelisen sosyal medya aglari lizerinden artan iletisim ve network (iletisim araglarinm
birbirine baglanmast) pazarlamanimn yoniinii degistirerek etkisini arttirtyor, yeni pazarlama mecralar ortaya ¢ikartyor.

Miistert memnuniyeti, stirdiiriilebilirlik, hizmet pazarlamasi, e- pazarlama, marka pazarlama, miisteri iligkileri yonetimi,
tiiketici davramslan ve global pazarlama siirekli gelismekte; yeni tiir, strateji, model, teknik ve yontemler ortaya ¢ikarmaktadir.

Yeni pazarlama tiirleri:

. Arama Motoru Pazarlamas (Search Engine Marketing): Icerikleri arama motoruna gére optimize etmek veya iicretli
reklamlarla mal ve hizmetin arama motoru sonug sayfalarmda goriiniirliigii tizerine insa edilen bir pazarlama ¢esididir.

. Sosyal Medya Pazarlamas1 (Social Media Marketing): Marka ve {iriinleri sosyal medya platformlarinda tanitma,
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sergileme, reklam ve bilinirliligini artirmak i¢in icerik tiretip bunu yaymlama tizerine kurulu pazarlama yontemidir.

. Profesyonel Pazarlama: Ticari ve toplumsal ahlak kurallarini dikkate alan ve pazar firsatlarini yakalayarak yeni miisteri
kazanirken, mevcutlan da pazar payinda tutmaya doniik pazarlama yaklagimudir.

.Veri Tabanh Pazarlama: Mevcut ve potansiyel miisterilerle ilgili her tiirlii bilgi ve iletisim faaliyetlerini iletisim vasitalart
ile elektronik ortamda bulunduran, giincelleyen ve boylece yakin iligkiler kurulmasim saglayan pazarlama yaklasimdir.

. Izinli Pazarlama: Tiiketicilerin anket, {iyelik bilgileri yoluyla kendi izinleri dogrultusunda vermis olduklar kisisel
bilgilerinin kullanilarak ilgi alanlar ve ihtiyaglarma yonelik yapilan pazarlamadir.

. Tiskisel Pazarlama: Miisterilerin sadakatini arttrmak ve meveut miisterilerden daha fazla siparis ve tekrar is almak icin
miisterilerle uzun vadeli iliski gelistirme temelli birebir pazarlama stratejisidir.

. Kars1 Pazarlama (Contra Marketing): Markanin veya isletmenin bir saldirtya maruz kaldiginda kars tarafa cevap verme
seklinde marka degerini savunma ihtiyaciyla ortaya ¢ikan bir pazarlama modelidir.

. Kontrol Pazarlama: Kamu veya menfaat gruplarinca, bazi tiriinlere olan talebi bilingli azaltma, ortadan kaldirmada insan
saghgyla ilgili bilgilendirme ve tiriinle ilgili bilinglendirme ¢alismalarini halka duyurmaya doniik pazarlamadir.

. Organizasyon Pazarlama: Uyeleri, bags verenleri, katiimecilan ve goniilliileri belirli bir organizasyona ¢ekmek igin
tasarlanip uygulanan, kar amaci glitmeyen pazarlamadir.

. Biitiinlesik (Holistik / Entegre) Pazarlama: Is birligi aglan ile miisteri ve is birligi yaptig1 kurumlar arasi karsilikh
etkilesimle isletme tiim bolimleriyle miisterinin istedigi degeri tiretip, rekabetci sunmayi hedefleyen pazarlama anlayisidir.

.Soylenti (Buzz/ Fisiltr) Pazarlamasi: Uriinleri deneyen goniillii kisilerin tecriibelerini giinlilk hayatta karsilastiklan kisilere
herhangi bir zamanda aktarmasin esas alan pazarlama anlayisidir.

Viral (Agizdan Agiza) Pazarlama: Marka, tiriin veya kurulus ile ilgili mesaj ve reklamlarin, olusturulan igerikle internet
ortaminda, sosyal medya aglarinda baska kisilere veya sitelere aktarilmasi ve yayilmasim saglayan pazarlama modelidir.

. Gerilla Pazarlama: Pazan biiyiterek satislan artirmak yerine, rekabet edilen isletmelerin zaaflarindan faydalanarak onlarin
piyasa paylarini elde etmeye yonelik pazarlama faaliyetidir.

. Minimal Pazarlama: Etkili bir pazarlama programinin ortaya gikisi ve faaliyetlerde hissedilir, gozle goriiliir bir pazarlama
cabasmimn goriilmesinin istenmedig, isletmenin miisteriye degil, miisterinin isletmeye yoneldigi pazarlama anlayisidir.

. Hard-Sell Pazarlama: Miisteriye yakin durarak markaja alan birebir ilgilenmeyi, yeni miisteriler i¢in ¢ekici fiyat ve ilging
propaganda usulleriyle satis gabasinin 6ne ¢iktigy, ticari ve toplumsal ahlak kurallarinin gz ardi edildigi pazarlama anlayisidir.

. Dogrudan Pazarlama: isletmelerin tilketicilerle higbir araci kurum kullanmadan dogrudan iletisimle e-mail pazarlama, el
ilanlar1 ve miisterilere katalog gonderme ile dogrudan satig ve postalama aracihifyla tiiketiciden siparig alma yontemidir.

. Nis Pazarlama: Smirli kaynaga sahip bir isletmenin pazarlama karmasin tek bir pazar boliimiinii ele gegirmek icin 6zel
olarak bir araya getirip bir pazar boliimiine tek {irlin veya simirl {irlinle hizmet vermesidir.

. Cok Kiiltiirlii Pazarlama: Bir markanin genel kitlesinden farkli kiiltiirlere sahip insanlari hedef alan pazarlama modelidir.

. Kampiis Pazarlamasi (Campus Marketing): Ogrencileri ise alarak bunlara stant kurup veya esantiyon iiriin dagitm
yaptirarak igletmenin marka elgisi haline getirmeye dontik pazarlama modelidir.

. Amaca Yonelik Pazarlama (Cause Marketing): Yardimsever bir hedefi destekleyerek toplumu gelistirmeyi ve marka
farkindaligin arttrmay1 amaglayan kurumsal bir sosyal sorumluluk tiirtinde yapilan bir pazarlamadir.

. Siyasi Pazarlama: Bir adayin potansiyel segmenlerine uyguntugunu ve her bir segmenin tanimasini saglayarak secilmesini
veya partilerin iktidara gelmesi i¢in diizenlenen pazarlama faaliyetleridir.

. Noropazarlama: insan beynindeki satin alma algss, satin almaya iten nedenlerin arkasindaki diisiinceyi anlamak i¢in néro
biliminde kullarlan teknikleri inceleyerek ortaya ¢ikan sonugclardan bir pazarlama stratejisi gelistirme teknigidir.

. Icerik Pazarlamasi: Sosyal medya aglar, bloglar, gorsel igerik ve araglar, e-kitaplar, webinar (web tabanl seminer) gibi
gelistirilen 6zel icerikleri yaymlamak ve hedef kitleye dagitmaktir.

. Deneyim Pazarlamas: Uriinlerin analitik, rasyonel ve mekanik dzelliklerini sunan klasik pazarlamanmn yetersiz kaldig
alan1 doldurmaya yonelik; tectiibelere, duyguya, algiya dayah ve davranis temelli degerler sunan bir pazarlama anlayisidir.

. Kitle Pazarlama: Bir tirtinii miisteri smiflamasi ve ihtiyag ayrmi yapmadan biiyiik miktarlarda pazara sunma stratejisidir.

. Satis Ortakh@ Pazarlama: Pazarlamacinin bir intemet sitesine, promosyon (tamitim) aracih@yla kendi {iriinlerine
yonlendirdigi her miisteri i¢in yonlendirmenin satisa doniistiigiinde komisyon 6dedigi bir pazarlama modelidir.

1.4. Yesil Pazarlama

Insan ihtiyaclarin karsilamada cevreye duyarls, sifir atikly, ileri ve geri doniistiiriilebilen {ir{inlerin {iretim ve tiiketiminin her
sathasmnda “siirdiiriilebilirlik™ ilkesini benimseyen ekolojik pazarlama anlayisi olan yesil pazarlama stirekli gelismektedir.

Yesil pazarlama; ekolojik, cevre dostu ve siirdiirilebilirlik ilkesiyle iiretilen tirtinlerin, yesil {iriin, yesil fiyatlama, yesil
tutundurma, yesil dagitim ve yesil etiketleme stratejileriyle tamitim ve pazarlamasmin yapilmasidir. Cevreci pazarlama,
ekolojik pazarlama ve siirdiiriilebilir pazarlama isimlerini de alan yesil pazarlama, enerji kullanimu, kirlilik, kaynaklar agirn
kullanmanin olumsuzlugunu inceleyen, ihtiyag tatminini sorumluluk anlayistyla uzun vadede karliligi hedefleyen is stratejisidir.

Yesil pazarlama anlayist tiretim, pazarlama, tiiketim, tiriinleri elden ¢ikarma ¢abalari ¢evreye daha az zararli olacak sekilde
ve stirdiiriilebilir cevre dostu uygulamalari barindirr. Cevre sorunlarinin artig giiniimiizde {irtinlerinin ekolojik kaygilara duyarli
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sekilde {iretildigi vurgusu miisterileri satm almaya tesvik eder. Isletmeler, tiiketici istek ve ihtiyaglan dogrultusunda rekabet
avantaji elde etmek igin yesil pazarlama anlayisini benimsemektedirler.

Yesil pazarlamanin temel hedefleri; (1) yesil hedefleme, (2) yesil strateji (3) yesil {irtin ve (4) sosyal sorumluluktur.

Ekolojik tiretim, stirdiiriilebilirlik, yesil ekonomi, yesil biiyiime, yesil kalkimma yesil tiretim, temiz iiretim, yesil tiikketimcilik,
yesil tiiketici, yesil isletme, yesil tedarik zinciri yonetimi ve yesil yonetim anlayisi kavramlar yesil pazarlamanin temelidir:

. Ekolojik (organik) iiretim: tarim tiriinlerinin tohumdan hasata, oradan tiiketiciye ulasana kadar tiretimin her asamasinda
ckosisteme ve insan sagligma zararh herhangi bir kimyevi katki maddesi ve yontem kullanilmadan tirtin {iretmedir.

. Siirdiiriilebilirlik: Bugiinkii neslin ihtiyaclarmi, gelecek nesillerin ihtiyaglarmdan taviz vermeden karsilamada cevreye
duyarh ileri, geri doniistiirtilebilen, sifir atikli tirtin tiretme ve titkketimin her asamasinda “stirdiiriilebilirlik’ ilkesini benimsemedir.
. Yesil ekonomi: Cevre riski ve ekolojik olumsuzluklan azaltarak stirdiiriilebilir kalkimmmay1 hedefleyen bir ekonomidir.

. Yesil bityiime: Insan refah Ve huzurunu saglamada cevre etkenlerini ve dogal kaynaklarm dikkate alan biiyiime modelidir.

. Yesil kalkinma: Siirdiiriilebilir kalkinma anlayistyla ekonomik ve sosyal gelisimi “siirdiirtilebilirlik” ilkesiyle gelecegi de
sahiplenerek herkesin temel ihtiyaglar ile daha iyi bir hayata iliskin beklentilerini kargtlama imkani saglamadir.

. Yesil iiretim: Siirdiirtilebilirlik ilkesiyle ¢evre etkileri diisiik girdiler kullanarak yiiksek verimlilige sahip ve ¢ok az veya sifir
atik iceren ve kirlilik olusturmayan tiretim stirecidir.

. Temiz iiretim: Uretim siireclerine, mal ve hizmetlere siirekli olarak biitiinsel ve 6nleyici bir evre stratejisi uygulanmasi ile
insanlar ve gevre lizerindeki risklerin azaltilmasidir. (Birlesmis Milletler Cevre Progranu = UNEP)

. Geri doniisiim: Yeniden degerlendirilebilecek atiklan gesitli iglemlerle iretim siirecine dahil edilerek geri kazanmaktir.

. Tleri déniisiim: Omriinii tamamlars, kullanilmayacak haldeki her seyi farkh sekilde kullanim icin yeniden diizenlemedir.

. Sifir atik: Israfi 6nleme, kaynaklan verimli kullanma, atik olusum nedenlerini engelleme veya minimize etme, atigmn
olugsmasi halinde kaynaginda ayri toplama ve geri kazani saglayacak atik yonetim felsefesidir.

. Yesil tiiketimcilik: Uriin tilketiminde ¢evre korumaya yonelik yaklasimlar benimseyen tilketim davranis ve anlayisidir.

. Yesil tiiketici: Tiiketimde ¢evre dostu kararlarla stirdiiriilebilir ve ¢ok az veya hig kirletmeyen tiriin tercih eden tiiketicidir.

. Yesil isletme: Cevre dostu ve stirdiiriilebilirlik ilkesini esas alarak faaliyetlerini dogal dengeyi koruma, ¢evreye verilen zarart
en alt seviyeye indirerek islevlerini (satin alma, tiretim, pazarlama, Ar-Ge) ¢evre odakh yerine getirdigi isletme anlayisidir.

. Yesil tedarik zinciri yonetimi: Kar ve pazar pay1 hedeflerine gevre risk ve etkilerini azaltarak, ekolojik verimi artirarak
ulagabilmelerini saglayacak ‘kazan-kazan” stratejileri gelistirmeye yardimei yeni, genis tabanlt bir inovasyondur.

. Yesil yonetim anlayisi: Isletme yonetiminin her asamasmda gevreye ait sorumluluk duygusuyla faaliyette bulunmadir.

Yesil pazarlamanin amaglar; (1) dogal kaynaklar etkin kullanmak, (2) ekolojik dengeyi korumak, (3) enerji tiketimini
en aza indirmek; (4) tiretiminin verdigi ¢evre kirliligini azaltmak i¢in altematifler belirlemek, (5) ¢evre dostu tirtin kullanmint
tesvik etmek, (6) ambalajlamayi en aza indirmek ve geri dontisiimii saglamak ve (7) ¢evre konusunda toplumsal bilinci artirmak.

Herhangi bir faaliyet sonucu cevreye birakilan her tiirlii maddeyi ifade eden atiklart geri alma veya toplama pazarlamanm
sorumlulugundadir. Omrii biten elektronik esyalar, tabiati kirleten zararli agir metal ve atiklarin, geri veya ileri doniisiimle
ekonomiye yeniden kazanin ve sifir atik anlayigi gelismektedir. Geri ve ileri doniisiimiin hedefi kaynak israfim 6nlemek ve atik
¢Op miktarm azaltarak dongiisel ekonomiyi gelistirmektir. Sifir atik hedefi tilke ve diinya ekonomisine olumlu bir katkidir.

Evrenin isleyisinde bir denge ve diizen var; ¢evre unsurlan arasindaki tiim faaliyetler siirekli tekrarlanarak dongiisel yolculuk
eder ve besin zincirinde atik birakmaz, su buharlasir yerytiziine tekrar yagmur veya kar olarak doner. Bu zincirde higbir kayip,
atik ve israf yoktur. Besin zincirinin tepesindeki insan; tiikketim atiklarim tekrardan bu zincire déhil edebilirse gevreye uyumlu
bir tasarruf, kendi tiiriiniin devamy, stirdiirtilebilir bir ekonomiyle ¢evreye katki saglar.

Sorumluluklar yerine getirecek, verimlilige odakls, risklere tedbir alan, kaynaklan basiretli degerlendirerek etkin kullanan ve
stirdiiriilebilirlik anlaystyla kalici degerler tiretmeyi hedefleyen kurumlara ihtiyag artmaktadir. Siirdiiriilebilirlik agismdan tiretim
ve tiiketimde tek bir kaynaga bagh kalmak tehlikelidir. Tedarik sorunuyla karsilagilmamak igin altematif kaynaklar bulunmalidir.

Global dlgekte yasanan felaketler ve pandemiden her kesim kendini sorgulayip ders ¢ikarmalidir. Diinya, belirli donemlerde
kurakhk yasamus, fakat bunun yikicthgm kapitalist sistem daha fazla hale getirmektedir. Diinyada zoraki hiikkmeden ve
insanlarm hayatini temelden etkileyen kapitalist sistemin agiriliklart hem tiretici hem de tiiketiciler tarafindan dizginlenmelidir.

1.5. Hizmet Pazarlamasi

Insanlarin egitim, kiiltiir ve refah seviyelerinin yiikselisi, teknolojik gelismeler yeni ve degisik hizmetlere talebi artrmaktadr.

Ekonomide mal hizmetsiz, hizmet de malsiz olmaz. Her mal bir dizi hizmetin sonucu adim adim tiretilir. Hizmet birtakim
mallarla birlikte diisiiniildiigiinde anlam kazanir, mal ortadan kaldirildiginda hizmetin de etkinligi azalir ve pazara sunulduktan
sonra tiikketilmemesi durumunda ortaya ¢ikacak ekonomik kayiplar sonradan giderilemez.

Hizmet; maddi yapis1 olmayan, belirli bir fiyatla alim satimi miimkiin olan ve fayda saglayan soyut bir iktisadi faaliyettir.
Insan gayreti ve makineler aracihgryla iiretilen, tilketicilere dogrudan fayda saglayan, maddi yapist olmayan {iriindiir. Mala bagh
olarak sunumunu kabul etmeyen goriise gore hizmet; bir mal veya hizmet satisina baglh olmadan, son tiiketici veya isletmelere
pazarlandiginda ihtiyag ve istek doygunlugu saglayan bagimsiz olarak tanimlanabilen faaliyetlerdir. Mal ve hizmetler yaninda
fikirler de pazarlamanmn konusu olmastyla pazarlamann kapsami genislemektedir. Geleneksel pazarlama karmasinda malin
yerini, hizmet pazarlamada *hizmet” alir. Hizmet pazarlamasi; ekonomik bir faaliyet sonucu tiretilen, belirli bir fiyatla alim ve
satim1 miimkiin olan, insana fayda saglayan, maddi yapisi olmayan tiriinlerin pazarlama siirecinde tiiketicilere pazarlanmasidir.
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Siirekli cesitlenerek artan insan ihtiyaglar iginde hizmetlerin deger ve yerinin artist hizmetleri 5neml kilmaktadir. Tiiketicin,
fayda veya tatmin olarak algiladigi hizmetler, biinyesinde bulundurdugu gesitli 6zelliklerden dolayr mallardan farkhdr.

Hizmetlerin ozellikleri:

1. Soyutluk: Hizmet, elle tutulup, gozle goriilemez, duyulmaz, bir 6lgii ile ifade edilemez, sergilenemez ve paketlenemez.

2. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim: Miisteri, hizmet iiretim siirecinde bizzat bulunur iiretim ve titketimi birlikte gergeklesir.

3. Heterojenlik: Hizmet 6zii, kalitesi, kapsami agisindan farkhilik, cesitlilik gostermesiyle standartlagtirlmalar zordur.

4. Hizmetin Dayamksizhg: Uretim ve tilketimi ayn1 anda gerceklesir, satildiktan sonra, kullaniimak {izere depolanamaz.

5. Degisken Talep: Hizmete olan talep yil, mevsim, ay, giin ve saatlere gore nispeten degisken ve belirsizdir.

6. Insan Odakhhk: Hizmet, hizmeti iireten ile tiiketen arasinda yiiz yiize yakm iliski gerekir; kalite de insana bagimlidir.

7. Hizmetin Boliinmezligi: Hizmetin {iretim ve tiikketimi birbirinden ayrilamaz, béliinmez aym anda tiretilip tiiketilir.

Hizmet pazarlamasi, hizmetin 6zelliklerinden kaynaklanan farklari pazarlama zorlugunu da beraberinde getirmektedir.

Hizmet pazarlamanm mal pazarlamadan farkhhklar:

1. Uretim yontemleri: Mal genelde atSlye veya fabrikada, hizmet ise tiiketilen yerde ve aym zamanda tiretilir.

2. Hizmetlerin depolanamaz ozelligi: Sanayi tirtinleri genelde uzun siire saklanabilir, hizmet tirtinleri aninda tiiketilmelidir.

3. Dagitim kanallari: Hizmetler soyut 6zelligi sebebiyle bir yerden bir yere tasinamaz, dogrudan dagitim satisla gerceklesir.

4. Hizmetlerden genelde kisa siireli faydalamlmasi: Hizmetler, mallara gore daha kisa siirede tiiketilir.

5. Satin alma sekli daha az giiven vericidir: Hizmet daha 6nce denemesi olmadigindan miisteri giiveni kazanmak zordur.

6. Hizmetlerin taklit edilme kolayhgi: Mallan kopyalamaya karsi patent gibi tedbirler uygulanirken, hizmet tiriinlerine ait
bulus ve fikirlerine patent alma zorlugu ve hizmetlerin kopyalanma kolayhg ¢oziimii zorlastirr.

Hizmet sunanlarin performansi, tikketicinin hizmet hakkindaki goriisiinii aninda ve hizli etkileme giicii vardir. Pazarlamacilar,
hizmetile mal arasindaki farklari iyi bilerek emek yogun hizmet sektoriinde, mal pazarlamada izlenenden farkh stratejiler izlerler.

Hizmet pazarlamanin zorluklar:

1. Test etme, bolme, fiyatlama, tutundurma ve dagitim zorlugu,

2. Tanimlama, derecelendirme, standartlastirma, sergileme, resmedilme ve reklam zorlugu,

3. Her hizmeti aym sekilde pazarlama, iiretim ve tiiketim zamanim ayirma zorlugu,

4. Dayanikh olmama, erteleme, tiretenden ayrilma ve talebi siirekli hale getirme zorlukalari,

5. Hizmetlerin istege bagh olusu ve emek yogun olma halinin getirdigi zorluk,

6. Hatadan geri donme ve plana bagli kalma zorlugudur.

Hizmet alaninda pazarlama yonliiliigiin olmama sebebi, bircok hizmet {ireticisinin, kendini pazarlamaci degil de iiretici,
meslek sahibi, sanatkar olarak gdrmeleridir. Hizmet tiretenler genelde pazarlama ile satist aym goriir ve pazarlamadan sorumlu
bir yonetici de bulundurmazlar. Devletin, hizmetleri kisitlayic1 kanun ve uygulamalari bunda etkilidir. Ekonomik ve sosyal
gelisimle hizmetlere olan talep artist hizmet pazarlamadaki kisitlama ve baskilar1 hafifletmis, 6nemli bir boliimiinii kaldwmustir.

1.6. E-Pazarlama

Yent bir pazarlama mecrasi olan e-pazarlama, sosyal medya, isletme tanmirhg ile marka bilinirligi agismdan 6nem tasir.

Geligen teknoloji ile artan dijitallesme, bant genislikleri ve gogalan mobil cihazlar toplum hayatim gelistiriyor. Say1 temeline
dayali verilerin ekran tizerinde elektronik gosterimi olan dijitallesmenin artisi isletmeleri dijital / e- pazarlamaya yoneltiyor.

E-pazarlama, miisteriler ile her zaman ve her yerde; dogrudan, enteraktif ve hedefli iletisim kurmak igin SMS, MMS, sosyal
medya, yeni nesil video gibi araglar kullanarak, {irtin, marka ve isi desteklemek, tanitmak i¢in internet, mobil ve diger interaktif
platformlan kullanan bir sistemdir. Bu alan, elektronik / dijital / siber pazarlama, interaktif pazarlama, ag pazarlamasi, mobil
pazarlama, online pazarlama, e-marketing, internet marketing, network pazarlama ve web pazarlama isimleri almaktadir.

E-pazarlama; mal, hizmet, fikir, isletme veya markay: dijital ortamda pazarlama siirecidir. Mevcut ve gelecekte miisterilere
sunulan mal, hizmet ve fikirlerin tiretim, tanitim, satis, sigorta, dagitim ve 6deme islemlerinin genel internet ag1 tizerinden online
(cevrim ici) araglarla yapmaktir. Ticaretin esast ve ruhu emniyet ve karsilikli sadakattir. E-pazarlamay geleneksel pazarlamadan
ayiran temel 6zellik pazarlama siirecinde; verilerin bir ekran tizerinde elektronik gdsterimini saglayan dijital kanal kullanimudir.

E-pazarlamada kullanilan ara¢ ve mecralar; (1) sosyal medya platformlary; dijital faaliyet yiirliten mecralar, (2) igerik
pazarlama; web site, blog mecralarda tiriin tanitima, (3) mobil pazarlama; mobil uygulama tizerinden tanitim, sosyal platformlar
mobile uyarlama, (4) e-mail pazarlama; data toplayarak tiiketiciye ulasma, 6lgme ve raporlama aktiviteleri, (5) e-ticaret; 6deme
Ve sunum imkam veren platformlarda {irlin satist, b2b (business to business=isten ise), b2c¢ (business to consumer=isletmeden
tilketiciye) pazarlama ve (6) test etme ve raporlama; dijital mecralarda kullanici davranislarm inceleme, raporlama

Uriinlerin nihai kullanicilara ulagtiriimasmi saglayan alim-satim faaliyetini karst karsiya gelmeden elektronik ortamda
internet {izerinden gerceklestirilen online faaliyetler olan e-ticarette gelistirilen; kredi karti, elektronik para, elektronik ¢ek gibi
glivenli 6deme araglart e-tiikketimin boyutunu artrmakta ve tiiketici davramslarnm da degistirmektedir. Bilgisayar aglarnmn
birbirine baglanistyla ortaya ¢ikan, herhangi bir siirlama ve yoneticisi olmayan uluslararasi bilgi iletisim agy, internet, genel ag
ile online bir cihazin sunucuya baglanarak yiiriitiilen faaliyetler e-magazacihg ve e-ticareti gelistirmektedir. E-magaza; genel
internet a1 iizerinde online {iriin satis yapan isletmenin siber ortamda kurdugu sanal magazadir. Uriine kisa siirede ve kolay
ulasma imkani sunan ve siber ortamda agilan magazanin kira, 1sinma ve diger masraflarmin az, 7 / 24 agik olusu hem tiiketicilere
kolaylik hem de saticilarin maliyetini diistirtiyor. Lojistik ve diger dagitim imkanlarnm gelisimiyle daha ¢ok tercih ediliyor.
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E-pazarlamada faaliyet yiiriiten isletmeler siteler i¢in arama motoru stratejileri belirleyerek onlarm bulunabilirlik seviyelerini
yiikseltmektedir. Arama motoru optimizasyonu, interet sitelerinin arama motorlarinda daha iist siralarda ¢ikmasi i¢in yapilan
islemlerdir. intemette online alisveris aramalarmda tekel olusturan kurumlara iilkelerin rekabet kanunlar ile ceza verilmektedir.

E- Pazarlamanin dort temel adimu:

1. Elde Et: Miisteriyi web sitesi veya satis yapilan sayfaya ¢ekmek igin; Arama Motoru Reklami ve Optimizasyonu, Sosyal
Medya Pazarlama, E-Marketing, Interaktif Karsilagtima, Viral Pazarlama, Icerik Uretme, Zengin Site Ozeti gibi aktivitelerdir.

2. Kazan: Ikinci asamada miisteri web sitesine geldikten sonra hedef, her zaman satis olmamals, bir blog igin okunan yazlar,
begenenler, paylasim, blogu takip eden sayilart 6nemlidir. Burada yapilacak is; igerik yonetimi, erisilebilirlik, kisisellestirme,
ikna edici satis metni yazma, miisteri boliimleri belirleme, e-posta pazarlama, 6deme secenekleri ve site i¢i arama iyilestirmedir.

3. Ol¢-Optimize Et: Neyin yanlis neyin dogru yapildigmi anlayip rakiplerle karsilastirp site performanst analiz edilir.
Webde yapilan aktiviteleri degerleme, sonuca gore optimize edilecek yerleri belirleyip site basarisin rakiplerle karsilastrmadir.

4. Sahip Cik-Biiyiit: Mevcut miisterileri memnun etme ve daimi miisteriler olmalart i¢in kullanilan teknikler; iyi bir miisteri
hizmeti sunma, kisisellestirme, sadakat programlari, dinamik fiyat stratejisi ve referans programlar baslatma gibi siralanabilir.

Dijital pazarlamada yeni yontemlerden remarketing (yeniden hedefleme / pazarlamay); web sitelerini ziyaret eden kisilerin
oradan ayrildiktan sonra bagka sitelerde bir 6nceki sitenin reklamim gérmesini saglayan sistemdir. Kullanici baska sitelerde sorf
yaparken sistem robotu tarafindan arsivlenen bilgilere karsihik gelen tiriin gorseli miisteriye yeniden hatirlatilir.

E- pazarlama faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde, dijital reklamcilik, dijital ajanslar ve dogal reklam 6ne ¢ikmaktadir. Dijitalin
sosyal hayata girisiyle gelisen reklamcilik; online reklamlardan ismi yeni olan dogal reklamlar ile marka bilinirligi artmaktadr.
Tgilenen kisilerin reklam tiklayip tiklamadig) takip edilir. Elektronik reklam tiirleri; (1) dogal reklamlar, (2) mobil reklamlar,
(3) video reklamlar, (4) e-posta reklamlar, (5) sosyal medya reklamlari, (6) arama motoru reklamlar ve (7) pop-up reklamlari.

1.7. Marka Pazarlamasi

Isletme, tiiketici dikkatini {ir{inlerine cekip tanitim ve satin alma tekrart igin markay kullanir. Marka (brand); “kalite”, ““diiriist
bir ¢alisma’ ve “‘is hacmi’”” sembolii olarak hak sahibini tanitan, tiiketiciye tiriin kaynagim gsteren bir simgesi ve tanitim aracidr.

Marka; bir isletmenin tiim varliklarmi temsil eden, benzer mal ve hizmetlerini diger isletmelerin mal ve hizmetlerinden farklh
kilmak i¢in kullanilan; kisi ismi, sdzciik, sekil, harf; sayi, ses, renk ve ambalaj gibi ¢izimle goriintiilenebilen veya benzer sekilde
ifade edilebilen, bask1 yoluyla yaymlanip ¢ogaltilabilen her tiir ayirt edici isaretlerdir. Marka; bir satici veya satici grubunun mal
ve hizmetlerini tamimlamay1 ve rakiplerinden ayristirmayt hedefleyen bir isim, bir terim, isaret, sembol veya tasarimdir (ABD
Pazarlama Demegi). Marka Pazarlamasi (brand marketing) ise markanin halkin géziindeki algisini sekillendirme, hikaye
anlaticih@y, itibar gelistirme, mizah ve ilham araciligiyla hedef'kitle ile duygusal bag kuran bir pazarlama stratejisidir.

“Pazarlama, marka olusturmaktir” sozii pazarlama basta, isletmenin tiim islevleri marka inga etmeye katki sunmaktadir.
Biitiin isletme pazarlama boliimii olursa, tiim igletme marka yonetimi boliimii olmus demektir. Marka olusturma; marka imajt
ve ismi ile {iriinlere kimlik kazandirmaya yonelik tiim pazarlama faaliyet ve ¢abalaridir. Isletmeler markalarina yillarca nemli
yatirim yaparak bir satig etkisi olusturup; rekabet edilemez ve taklidi miimkiin olmayan bir marka olusturmaya galisirlar.

Marka, miisterinin bekledigi bir dizi hizmeti ve kaliteyi akla getirir. Markaya baglilik, miisteri beklentilerini yerine getirerek,
daha da iyisi onlan agarak olusturulur. Diinya markast ise bir kurulusun tiriinlerini tanimlamak ve rakiplerinden ayirmak igin
bir isim, kavram, isaret, sembol ve tasarim veya bunlarin degisik bilesenlerini diinya ¢capmda kullanmadir. Gilintimiizde {irtinler
iyi bir markalama ile satilabilecegi igin isletmeler marka olugturma ve markalamaya 6nem verirler. “‘Hig kimse hicbir sey satmaz
ise higbir sey olmaz” slogan yerini; ‘Kimse bir sey markalamaz ise higbir sey olmaz’ anlayisma birakti. Marka bir vaattir, kar
saglayacak sekilde benzersiz bir fayda beyam veya salt rekabetten daha 1yi bir sekilde tiiketicileri hedefleyen bir tekliftir.

Toplumlar arasi kiiltiir farkhihiklart sebebiyle girilmesi planlanan her yabanci {ilkede diisiiniilen marka ile ilgili; kolay
okunabilir, sdylenis rahathg, akilda kalicih@, anlamu, sesi, sekli o tilkenin kiiltiiriine uygunlugu, ambalaj1 ve tirlinii rakiplerden
farkhlastirp 6zelliklerini vurgulayabilecek gibi hususlar netlestirilir. Ulkenin kanunlarina gore gerekli yerlere basvurarak, marka
tescil ettirilmeli ve tescil tarihinden belli bir siire iginde de kullaniimalidir. Eger ihrag edilecek tiriin yeni bir tiriin niteligindeyse
ayrica patenti de almmahdir. Uriiniin kullanm degil de dizaym orijinal 6zellikte ise sanayi tasarim tescil ettirilmelidir.

Markaile ilgili kavramlar:

. Patent: Bir fikir mahsulii, sanayide uygulama alani olan, isletilmesi konusunda sahibine, belli bir zaman hak temini i¢in
ilgili mevzuatin diinyada 6ngdrdiigii hitkiim ve sartlara uygun, devletge verilen ve korunan bir hakki gosteren belgedir.

. Faydah Model: Kimyevi maddeler ve tiretim usulleri harig, patentlesebilir 6l¢iilerden yenilik ve sanayiye uygulanabilirlik
kriterini saglayan biitiin iirtinler igin verilebilen 10 yil siireyle bulug konusu tiriinii iiretme ve pazarlama hakki saglayan belgedir.

. Tasarim: Bir hedefe yonelik olarak bir tirliniin tamaminimn veya bir pargasinin ¢izgi, sekil, renk, bigim, doku, malzemenin
esnekligi veya siislemesi gibi insan duyulan ile algilanabilen muhtelif unsur ve 6zelliklerin olusturdugu goriiniimdiir.

. Cografi Isaret: Belirgin bir niteligj, kalitesi, iinii, geleneksel iiretim metodu ve cografi kaynagmm bulundugu bir yére, alan,
bolge veyaiilke ile 5zdeslesmis bir {iriinii gdsteren isim veya isaretlerdir. Uriin igin bir giivence olan cografi isaretler; mense ismi
ve mahreg isareti diye aynhr. Mense ismi; tirtiniin tiretimi ve iglenmesi sinirlan belirlenmis cografi alanda gergeklesmek
mecburiyetindeki tirtinlerin cografi isaretidir. Eskisehir Liiletasi, Malatya Kayisisi. Mahreg isareti ise tiriiniin tiretimi, islenmesi
Ve diger islemlerden en az birisi, sinirlan belirlenmis cografi alanda gergeklesmek zorunda oldugu tiriinlerin cografi isaretidir.

. Fikri Miilkiyet: Telif haklan veya fikri haklar; bir kisi veya kurulusun bir eser {izerinde sahip olunabilecegi maddi ve
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manevi haklandir. Fikri miilkiyet, bir kisiye veya kurulusa ait olan bir fikir tirtintidiir.

. Lisans: Herhangi bir seyi yapmak, imal etmek veya kullanmak iizere verilen izin, imtiyazadir. Sertifika, izin belgesi ve
ruhsat olarak da ifade edilen lisans yoluyla yapilan ticaret giderek gelismektedir.

. Royalti: Herhangi bir seyin (marka sermayesi giiglii tirtinlerin) sahibine, bulusgusuna, yazarina vb ait bir hakka bagh olarak
ticaret (is) yapanlarm hak sahibine kazanclarmdan (satislarmdan) 6dedikleri paydir.

. Logotype: Bir marka veya kurulus ismini i¢eren harf tasarimlarinda semboller igeren resim ve yazi igerigidir. Logotype,
amblem ve logo olmadan sadece marka isminin tipografi ile ¢izilip kullaniimasidir.

Markay aktif bir pazarlama degiskeni olarak kullanmak isteyen isletmeler, markalama ile ilgili etkili bir siyaset olustururlar.
Isletmeler; aile markasi, marka genisleme ve coklu markalama stratejisi olarak genelde iic ayr strateji belirleyebilmektedirler.

Markalama stratejileri:

1. Aile Markasi Stratejisi: Bir aile markas, tiriinle iliskili muhtelif tamimlamalarm tek bir marka altinda toplanmasidr.
Isletme, pazara sundugu yeni iiriinii aile markas1 kullanirsa hem tiiketicilere hem de dagitim kanallarma aile markastyla sunar.

2. Marka Genisletme Stratejisi: Basarili bir marka ismi, mevcut lirtinlerde yapilan degisiklik veya yeni tirtinleri lanse etmek
i¢in kullanmaktir. Farkh kesimlere ulagmak igin aym tirtinden birden fazla tip satmak istediginde ayr markalar kullanr.

3. Coklu Markalama Stratejisi: Rekabetci markalama stratejisi olarak da ifade edilen ¢oklu markalama stratejisi; saticrin
ayni {irlin kategorisinde iki veya daha fazla marka geligtirmesi demektir.

Marka iizerine yapilan harcamalar, markaya bir deger katar. Marka degeri; bir marka satildiginda veya ikame edildiginde
elde edilen finansal degerdir. Marka secildikten sonra korumasi igin her tilkenin kanunlarina gére gerekli yerlere bagvurarak
tescil ettirilir. Uriin yeni bir iiriin ise ayrica patenti alnur, {iriiniin kullanm degil de tasarimu orijinal 6zellikte ise sanayi tasarmi
tescil ettirilir. Marka tescili, markaya tam koruma saglar ve marka sahibinin haklarim koruma altina alir.

1.8. Global Pazarlama

Global pazarlama ile isletmeler tiriinlerini birden ¢ok tilkedeki tiiketiciye akigint yoneterek rekabet tistiinliigii saglayabilir.

Global pazarlama, globallesmeye bagh olarak kuruluslarin pazarlama faaliyetlerini diinya 6lgeginde yiiriitmesi, {irlinlerini
iilke digina satmay1 hedefleyen pazarlama stratejilerini gelistirme ve bunlarin farkh {ilkelerdeki uygulamalarm biitiinlestirme
siirecidir. Hedef, iilke dis1 pazarlar olunca bu pazarlarm istek ve ihtiyaclarini tespit edip uygun sekilde karsilama istegi yeni
pazarlara uygun yeni tiriinleri gelistirip reklam, tamitim ile kalici olarak yerlesebilir. Global pazara girmek isteyen isletmeler, once
global ticaret sistemini 6grenirler. Global pazarlama, sadece dis satim degil, tiim ulusal faaliyetlerin yurt diginda evrensel boyutta
siirdiirme, tirlin, fiyat, dagitim ve tutundurma gibi pazarlama bilesenleri (4P) stratejilerini yurt disi pazarlarda yiiriitmedir.

Diinyada higbir {ilke tiim ihtiyaglarmi tek basmna karsilayabilecek miktarda kaynaga sahip degildir. Cografyanm {ilkelere
sagladif avantaj ve olumsuzluklara bagh olarak mutlaka baska iilkelerden mal ve hizmet satm almak durumundadr. Ulkeler
fazla olan {irlinlerini satmak ve eksik olan iiriinleri ise bagka tilkelerden satm almak zorunda olmalan global ticareti baglatir.

Global pazarlama; global miisterilerin ne istediklerini anlayip bulup, bu ihtiyaglart hem tilke i¢i hem yabanci rakiplerinden
daha iyi tatmin etmek i¢in tiim pazarlama faaliyetlerini koordine ile elde ettigi bilgiyi faaliyet yiiriittiigii {ilkelere uyarlayarak
rekabet tistiinliigii saglama faaliyetidir. Bir isletmenin tiriinlerini birden ¢ok tilkedeki tiiketiciye akisini yoneten faaliyetler olan
global pazarlama; dis pazarlama, ¢ok uluslu pazarlama ve kiiresel pazarlama gibi farkli isimler alir.

Global anlamda her tilke pazarina, aym sekilde tirtin sunmanin miimkiin olmadiginda global ve lokal pazarlama sentezi olan
glokal pazarlamaya gidilir. Glokal pazarlama; diinyanin pek ¢ok yerinde faaliyet gosteren global isletmelerin global pazarlarin
rekabetinden ¢ekilerek farkh bolgelerdeki tiiketici taleplerine cevap verebilmek igin yerel sartlara uygun pazarlama stirecleridir.
Lokal pazarlama ise belirli bir bolge insanlarmin ihtiyag ve ilgi alanlarma yonelik satig yapmay: hedefleyen pazarlamadir.
Glokal, globallesirken yerel degerlerini koruma, kaybetmeme ve global risklerden daha az etkilenmenin yoludur.

Rekabetin yogun oldugu global pazarlarda basar isletmelerin modem pazarlama anlayigini benimsemesi ve faaliyetlerini
buna gore planlayip yiiriitmesiyle saglanir. Ekonomilerin basarisi biiyiik oranda diinya ekonomisiyle biitlinlesme ile bu da ancak
global pazarlama ile olur. Diinya pazarlarina agilmak oralara {iriin sunmak global ticari uygulamalarla degil, artik global
pazarlama yolu ile miimkiindiir. Kapitalizm, teki tip diinya tiiketicisini hedeflemesiyle isletmelerde bu yapiya uygun davrantyor.

Drs pazarlara girig yontemi se¢ciminde mutlaka yiizde yiiz dogru bir karar miimkiin olmaz. Burada stirekli gelir ve gider
arasinda degerlendirme yaparak alternatiflerden en uygunu segilir. Segilen dis pazara agilma stratejisine gore isletme tiriin
farklilagtirma, yenilikler yapma, stratejiye gore degisebilen fiyatlama, tasgima ve glimriik maliyetlerinde farkhliklar olabilecektir.

Global pazarlara giris stratejileri:

1. Thracat yoluyla global pazarlara giris stratejisi: 1. Dogrudan ihracat, 2. Dolayh ihracat ve 3. Kurum igi transferler

2. Sizlesmeyle global pazarlara giris stratejisi: 1. Lisans anlasmasi, 2. Franchising, 3. Uretim sozlesmesi, 4. Yonetim
sozlesmesi Ve 5. Anahtar teslim projeler.

3. Dogrudan yabanci yatirimla global pazarlara giris stratejisi: 1. Sifirdan yatirim, 2. Sirket satin alma, 3. Ortak girigim.

Diinya Ticaret Organizasyonu kurallar tiim {iye tilkelere, haksiz ticari uygulamalara karsi yerel endiistrilerini yabanci
ihracatcilarmn “haksiz” ticaret uygulamalarina karsi korumalan igin anti-damping gibi tedbirleri alma hak ve imkani tanir. i¢
piyasada tiretim yapan bir isletme {irliniin aymsim ithalatg1 bir kurulusun damping ile i¢ piyasada satildig1 ve bunun bir tilkeye
zararmin oldugu tespit edilirse, devlete anti-damping uygulamas i¢in bagvuru yapabilir ve anti-damping sorusturmast agabilir.

Damping; uluslararasi bir pazari elde etmek veya bir {irlinii elden ¢gikarmak i¢in fiyatin biiyiik 6l¢iide diistirerek satmaktr.
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Anti-damping (danpinge kars1 vergi) bazi dis firmalarin ihracatin arttirmak ve bir tiriinde haksiz rekabet olusturmak {izere bir
iilkeye gergeklestirdigi ihracata yonelik 6zel olarak uygulanan indirime (damping) karsi alman vergi ¢esididir.

Damping tiirleri:

1. Miiinferit damping: Isletme elindeki fazla iriinii eritmek icin ihrag ettii iilkedeki piyasa fiyatmdan daha ucuza satmasidir.

2. Yikict damping: Bir isletmenin uluslararasi rakiplerini piyasadan silmek i¢in yaptigi dampingdir.

3. Siirekli damping: Bir isletmenin piyasa paym maksimuma ¢ikarmak igin dis piyasalarda siirekli ucuza iiriin satmasidir.

Damping, bazen girilmesi zor pazarlara {iriin satabilmek veya bu pazarlarda rekabeti ortadan kaldirmak igin uygulanir.

1.9. Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi

Isletmeler agismdan miisteri; tilketici, tedarikgi, sirketler, vakif, dernek gibi her kisi ve kurumlardir. Isletme ile miisteri
arasinda iletisimin saglanmasi, tiiketici istek ve arzularnin igletmeye aktarm ve tiretilen tiriinlerin tekrar tiiketiciye ulastiriimast
pazarlamanin gérevidir. Gelisen diinya Ve artan yenilikler birgok alanda koklii degisiklikleri de zorunlu kilmaktadir. Bu gelisim
isletme faaliyetlerini miisteri merkezli ve uzun dénemli iligkiler kurmak ve bunu sadakate doniistiirmeyi zorunlu hale getirmistir.

Miisteri; belirli bir magaza veya kurulustan diizenli sekilde ahis-veris yapan kisi veya kuruluslardir. I¢ miisteri; isletme
icinde farkh birimlerde ¢alisan kisiler, tiretim stirecinde {irline katkida bulunan her birim, bolim kendinden bir 6nceki sathadaki
diger birimlerin miisterisidir. Dis miisteri ise isletmenin disinda olan tirettigi tirinleri satn alan esas miisteriler. Basarih olmak
isteyen igletmeler miisteri memnuniyeti yaninda, calisan i¢c miisteri memnuniyetine de 6nem verir.

Pazarda smirh ve kit olusuyla isletmeler pazar paylarm artirmak igin daha fazla miisteriye ulasmak ve meveut miisterilerine
daha ¢ok Tirlin satmaya galisirlar. Miisteri, itina ile elde tutulmaly, ilgilenilmeli ve stirekli iletisim halinde olunmahdir. Kisilik,
ogrenme, algilama, motivasyon, tutum, inang, aile, sosyal sinif, kiiltiir gibi psikolojik ve sosyal faktorler miisteri tatminini etkiler.

Miisteri iliskileri; kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satig dncesi ve satig sonrast tiim faaliyetleri kapsayan, karsihikh fayda
ve ihtiya¢ tatmini igeren ve her iki tarafin kazandig bir stirectir. Miisterd iliskileri yonetimi ise miisterilerle giiclii, uzun vadeli
ve karh iligkiler kurup gelistirmek, onlarin istek ve ihtiyaglarini daha iyi anlamak, isletmeye miisteri kavramini benimsetip
miisteri odaklilik kiiltiirtinii yerlestirmek i¢in gerekli faaliyetleri planlama, organize etme, yoneltmek, koordine etmek ve kontrol
etmektir. Customer Relationship Management (CRM / MIY), pazarlama, miisteri hizmetleri, muhasebe, iiretim, lojistik,
miisteriler ve is ortaklar ile koordinasyonu, is birligini saglayan miisteri merkezli bilgiye dayanan bir iligki yonetimi felsefesidir.

Miiisteri yonliiliik, merkezlilik ve odaklilik; miisteri ihtiyaclarmi karsilayan {irlinleri sunmak i¢in isletmelerin yogunlagmasint
ve miisteri tatmini ve memnuniyeti iizerinde durmasim ifade eder. Miisteri tatmini; kisinin bir tiriin tiikketimi lgili tatmin olma
tepkisi ve isinde basarili olmasiyla ortaya ¢ikan olumlu duygusal davrans, miisteri memnuniyeti ise miisteri ihtiyacmmn
karsilanmast sonrasi elde ettigi tatmin orani, aldig1 hizmetlerden memnun olma diizeyidir. Miisteri memnuniyetini saglama
siireci; (1) miisteriyi tanima, (2) miisterinin talep ve beklentilerini belirleme, (3) miisterinin algisini lgme ve (4) eylem plan.

Pazarlama anlayismimn gelisimiyle isletmelerin devan miisteriyi sistemin temeline koyarak miisteri odakh olmalartyla
miimkiindiir. Miisteri odaklihk; miisteriye rakiplerden daha fazla deger saglamak i¢in kurumun tiim birimleriyle miisteriyi
anlama, ona yakin olma, itina gosterme, sunulan tiriinleri miisterilere haz verip tatmin olusturacak sekilde planlama ile siirekli
tercih edilen kurulus olabilmek i¢in kisisel bag kurup onu izleyerek gerekli diizenlemeleri 6ngéren bir yaklagim ve anlayistir.

Miisteriye sunulan kaliteli {ir{in miisteri tatminini, miisteri tatmini miisteri mutlulugunu buda miisteri sadakatini getirir.
Miister1 memnun edilirse sadakati artar bu da isletmenin basar1 ve siirekliligini saglar. Miisteri sadakati; bir isletmenin
tirtinlerini gelecekte tekrar satin almasi veya ayni tiriin markalarmi etki altinda kalmadan tekrar satin almasi ve miisteri
devamliligi saglanmasidir. Diisiik miisteri tatmininin gostergesi miisteri sikdyetleridir. Sikayetin olmayisi ve miisteri ile
sartlarm yerine getirilmis olmasi, yiiksek miisteri tatminini gostermez. Miisteri memnuniyeti miisteriye verilen sozii yerine
getirmekle olur. Isletmeler miisterinin istek, ihtiyac, egilim, kisilik ve kiiltiirel 6zelliklerini belirleyerek {iriin ve pazarlama
stratejilerini ona gore diizenler, miisteriyi bir rakip olarak géremez, kurulmasi tavsiye edilen iliskiler geregi miisteri dost goriir,
iligkinin felsefesi “ben kazanayim sen de kazan” olmalidir. Boylece miisteri tatmini artar bu da miisteri sadakatini getirir.

Kullanicilar tarafindan iiretilen bilginin basit, anlik ve ¢ift tarafli olarak paylasim ve ulagimmi genel ag iizerinden saglayan
online medya sekli olan sosyal medya; geleneksel medya platformlarina gére sahip oldugu avantajlar sebebiyle tiiketici ve
tireticiler tarafindan daha ¢ok tercih edilmektedir. Miisteriler, satin almak istedikleri tiriinii hizh ve geri bildirim imkani sebebiyle
sosyal medyay1 kullanarak bircok aliskanligini online platforma tasimakta ve geleneksel tireticilerin is modelleri dijital diinyaya
entegre olmaktadir. Bu durumun en ¢ok etkilendigi sektdrlerden bir olan e-ticaret, dijital pazarlama ise hizla gelisiyor.

Sosyal ve ekonomik gelisimin getirdigi arastirmaci, daha zeki, siiphe ve pazarlamaya bagisiklig gelismis “yeni tiiketici”
kisiligi, davramslarim degistiren, daha global, hizli, akiley, bilgiye 6nem vererek stirekli kendini gelistirmektedir. Klasik tiiketici
ile yeni tiiketici arasdaki fark yeni ekonominin getirdigi bilgileri kullanma, karar stirecinde dijital ortamda farkh tiiketicilerle
etkilesimle istedigi bilgiye kolay elde etme, iirtiniin marjinal faydasi konusunda daha mantikh davranmada ortaya cikyor.

Bilgiye kolay ulasan yeni tiiketici {irlinle ilgili satn alma kararmi daha hizhi vermesiyle “hizh karar verme” trendi
olusmustur. Tiiketici istedigi tirlinii diinyann istedigi yerinden temin etme kolayligiyla siparis verebilmekte, tilke farkliliklarim
dikkat etmemektedir. Teknolojinin sagladifi imkanlarla online zeminlerde her tiir {irtin ve marka arasinda fiyat ve ozellik
kryaslamasi yapabilmektedir. Globallesmenin artigina baglt olarak diinya genelinde artan ticarete baglh olarak tek tip tiiketim
ahgkanhklar ortaya ¢ikmaktadir. Tiiketiciler, tiiketime yonlendiren uyaricilar yerel ve global 6lgekte artmaktadir.

Tiiketici; herhangi bir mal veya hizmeti ticari veya mesleki olmayan bir sebeple kendisi veya aile fertlerinin ihtiyacin tatmin
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etmek i¢in belirli bir bedel karsih@) satm alarak edinen, kullanan veya faydalanan gercek kisidir. Tletisim araclarmm gelisimi ile
intemnet tizerinden elektronik ortamda yapilan ve e-ticarete konu olan alis-veris sonrasi tiiketici kavramina bir alt kavram olarak
giren e-tiiketici; elektronik ortamda genel internet ag1 tizerinden online (gevrim igi) kendisi ve ailede kullanim i¢in mal ve hizmet
satin alan ve kullanan, tikketim iliskilerini, intemet {izerinden online yapilandirilan elektronik posta ve mesajlar, World Wide
Web teknolojisi, akilli kartlar, elektronik fon transferi ve veri degisimi tizerinden gerceklestiren kisidir.

Pazarlama yoneticisi, kararlarinda tiiketici davranis arastrmalarnin sagladigi girdileri kullanarak dogru ve etkili kararlar
alabilir. Tiiketicilerin gelecekteki satin alma niyetleri Olglilerek tahmin yapilmaya galisilir. Tiiketicilerin tutumlari, marka
algilamalan ve tercihleri dllilerek onlarin satn alma egilimleri belirlenebilmelidir.

Pazarlamada tiiketici davramsi bilgisinin kullamildiga alanlar; (1) pazar firsatlarini belirleme, (2) hedef pazar segimi, (3)
pazarlama karmasinin olusturulmasi, (4) talep analizlerinin yapilmasi ve (5) gelecekteki tiiketici davramgim tahmin etmek.

Her donem memnuniyetsiz ve her seyden sikayet eden miisteri tipleri vardir. Dijital cagda “tiiketici kraldir” anlayisi, yeni
miisteri tipleri, gelirlerinden ve bir firmaya sagladiklarnt maddi degerden bagimsiz olarak en yiiksek hizmet ve en cazip teklifin
kendi haklan oldugu diisiincesi ile hareket ediyor ve bunu bekliyorlar. Bu olmadiginda ise markaya karst izl bir olumsuz tavir
gelistirip, yayryorlar. Kolay sinirlenen ve kizgmligin rahatlikla disa vuran bu tiplerin sikayetlerini iletebilecekleri ¢ok fazla kanal
vardir. Siber ortamda, sosyal medya platformlari, sikayet ve forum siteleriyle markalari karalamaya hazir bir grup vardir.

Gegmiste, miisterinin giivendigi, diizenli aligveris yaptigi markalarmin oldugu donemde karsilikli bir sadakat vardi ve taraflar
birbirine seffaf idi. Zamanla miister memnuniyetsizligindeki artigin sebebi tiikketim ¢ilgmlhi, artan rekabet, markali ekonomi ve
tilketicinin kendini kral gérmesidir. Artan rekabetle aym miisteriyi hedefleyen ¢ok sayida markalarin miisteriyi kazanmak igin
giristikleri kuralsiz bir yaris vardir. Rekabet ortaminda tiiketicinin satis sonrasi tirlinden artan beklentileri, en kiiciik hataya biiyiik
tepkiler vererek, olay1 sosyal medya ve farkl platformlara tagtyip hedefi ¢oziimden ziyade markayi cezalandirma olabiliyor.

1.10. Pazarlama Yonetim Siireci

Pazarlama yonetiminde yonetim iglevleri olan; planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontrol islevlerinin
pazarlamaya uygulanmasidir. Pazarlama yonetimi; isletmenin amaglarma ulasmast igin {irtinleri miisterilerle bulusturmak
faydali degisimler yapmak, gelistirmek ve siirdiirmeye doniik planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontroldiir.

1.10.1. Pazarlama Planlamasi

Planlama, gelecekte yapilacak ise bugiinden karar verme, istenen gelecekle buna ulusmak i¢in atilacak adimlari belirlemedir.

Yoneticiler, varliklarm siirdiirmek, gelecegi rastlanttya birakmamak igin planlar yaparlar. Pazarlama planlamasi;
kurulusun belirli bir stirede pazarlama stratejilerini diizenlemek, yiirtitmek ve izlemek i¢in kullandiklar stratejik yol haritasidir.
Stratejik plan; isletmenin meveut durumunu tespit etmek, gelecekte olasi hedeflerini belirleme ve bu hedeflere ulasmak
icin strateji gelistirme stirecidir. Planlama ile meveut durum analizi yapilarak hedefler belirlenir ve buna bagh pazarlama stratejisi
hazirlanir. Pazarlama stratejisi; kurulusun meveut kaynaklara odaklanarak satiglar artirmak ve rakiplerine tistiinliik saglamak
icin kaynaklarini 1y1 sekilde kullanmasini saglayan sistematik planlama siirecidir.

Pazarlama planlamast siireci; (1) pazar firsatlarinm analizi, (2) hedef pazarin segimi ve (3) pazarlama karmasi olugturmaktir.

1.10.1.1. Pazar Firsatlarmin Analizi

Pazar, tiiketicilerden ve rakiplerden olusur ve tiiketicilerin ekonomik, demografik, sosyal ve psikolojik ozelliklerinin
izlenmesi pazar firsatlarinm belirlenmesinde yardimer olur. Iyi bir pazar firsat analizinde tiiketici pazarmmn analizi mutlaka
yapilmahdir. Her igletmenin yeni firsatlant belirlemeye ihtiyact var, hicbir isletme mevcut pazar firsatlartyla sonuna kadar
gidecegine giivenemeyecegi icin sistematik olarak arastirmalarla stirekli pazar firsatlan ararlar.

1.10.1.2. Hedef Pazarmm Secimi

Isletme, pazar firsat analizi sonucu kaynaklarmi ve becerilerini en etkin kullanabilecegi pazar boliimlerini belirler ve tiriinler
i¢in bu boliimlerden kendisine hedef pazar secer. Hedef pazar; isletmenin hitap ederek ¢ekmek istedigi nispeten benzer
miisterileri, hedef pazar secimi ise isletmenin pazar boliimleme galismasi sonrast hangi pazar veya pazar boliimiine girecegine
karar vermesidir. Ulkelerin ekonomik ve sosyal yapilan pazan farkhlastinr, yonetici hedef pazan gelisigiizel degil, belli 6lgii ve
degiskene bagh boliimleyerek {irlin basarismin yiiksek olacag boliim ve {ilkeleri hedef pazar olarak seger.

Hedef pazarin seciminde dikkat edilecek unsurlar; (1) isletmenin sahip oldugu kaynaklar, (2) tiriinlerin 6zelligi, (3)
tirtinlerin hayat egrisindeki yeri, (4) pazarin yapisi ve (5) rekabet durumu.

Pazar segiminde; ayni anda birgok pazara mi1 yonelmeli yoksa global pazarlama ¢alismalarm bir veya birkag pazara m
yoneltmeli seklinde iki secenekten ilki yaygmlagma ikinCisi yogunlasmadir. Bir pazara yonelme yogunlasmay, birkag pazara
yonelme ise yayginlagmayi ifade eder. Pazarlamacilar yerel ve global diizeyde pazarlar boliimleyerek organize etmeye calisirlar.

Pazar béliimleme; bir pazan benzer 6zellikler tastyan tiiketici gruplarma ayirma ve isletmenin hizmet verebilecegi en uygun
grubu segme faaliyetidir. Pazan béliimlemenin faydalari; (1) isletme daha bilingli ve etkili olur, (2) yeni pazar firsatlari elde
edilir, (3) pazar boliimiiniin ihtiyaclar, istekleri daha iyi belirlenir ve (4) siddetli rekabetten uzaklagilir.

Bol ve tatmin et stratejisi ile her bir boliim i¢in farkh bir pazarlama bilesimi olusturulur. Pazar béliimleme; bir isletmenin
tiim pazarlara aym politika ile hizmet veremeyecegi gercegine dayanir. Ulkeler arasin farkliliklar, isletme pazarlama stratejisini,
girmeyi karar verdigi iilkelere gore hazirlar ve gelecekte yent tilkelere girerken ilk girdigi tilkelerde elde ettigi tecriibeleri kullanur.

Pazarlama boliimiinii organize etme yontemleri:
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1. Islev temeline gore organizasyon: Satis, reklam, pazarlama arastirmas, iiriin planlama gibi tiim pazarlama isleri ayn bir
islev olarak diizenlenir. Kendi i¢cinde boliimleme ile her boliime gérevlendirilen uzman yonetici tiim bu faaliyetleri yonetir.

2. Uriin temeline gore organizasyon: Cesitli veya degisik markah {iriin pazarlamada degisik 6zel abay1 gerektirmesi
sebebiyle {irlin temelli organizasyona gider. Her {irlin veya iiriin grubuna gore ayr ve kendi kendine yeterli birimler kurulur.

3. Pazara yonelik organizasyon: Cok cesitli pazar boliimlerine {irtin satmak isteyen isletmeler; pazardaki farkh tiiketici
kesimlerine onlarin yapilarma gore bir pazarlama organizasyonuna yonelir.

4. Bolge temeline dayah organizasyon: Cografi yapiya bagh organizasyonunun temel felsefesi {iriin tiirii ve hitap edilen
pazarin karmasgik hale gelmesi, aralarndaki farklarin artmastyla buna uygun yapi gelistirmektir.

5. Karma organizasyon: Isletmeler ihtiyaclarina bagh olarak birden fazla béliimlendirme sistemini aym anda kullanabilir.

Isletme boliimlendirme sistemi ile ihtiyaca gdre birden fazla boliimlemeye gidebilir. Her boliimleme sisteminin kuvvetli ve
zayif yonii dolayistyla; bir béliimleme sisteminin tistiinliigii ile digerinin zararlarmi dengeleyebilir. Bazen tek bir boliimleme ile
baslayan yap1 biiyiime gergeklestiginde diger boliimleme sistemleri de uygulanarak karma sisteme dontisebilmektedir.

Yurt disina agihip tiriin satmak isteyen bir isletme birinci adimda; kendi tiriinii i¢in tilkeleri siniflandiracag bir kriter belirler,
ikincide; tilkeleri ortak ozelliklere sahip homojen boliimlere ayirr, tigiinciide; her boliime en etkin sekilde nasil hizmet
verebilecegini belirler ve dordiinciide ise kaynaklarini ihtiyaclarma en iyi sekilde uydurabilecegi pazar boliimiinii segmelidir.

Hedef pazar belirlenirken; dis pazarda basarili olmak igin hedef alnan miisteri gruplari belirleyip bunlara nasil etkili
ulagilacag planlanmalidir. Global pazarlar belirli dlgiilere gore boliimlenirse farkh tiiketici gruplan ile daha etkin galisilabilir.

Global pazar seciminde temel yaklasimlar:

1. Az sayida iilkede birkag pazar boliimiine yonelmek,

2. Az sayida iilkede birgok pazar boliimiinii hedef almak,

3. Birgok tilkede bir pazar boliimiine girmek,

4. Birgok tilkede birgok pazar boliimiinii hedef almaktir.

Global pazarlan béliimlendirirken birgok etken dikkate alinir. Islem sonrasinda en karh ve gekici goriinen bir veya birkag
boliimii hedef pazar olarak secebilir ve ihracat islemi bu boliimlerde yogunlastirilabilir.

Global pazarlan boliimleme tiirleri; (1) ekonomik temele gore, (2) ilke i¢i cografi temele gore, (3) tilkeler arasi, (4) din
temeline gore, (5) hayat kalitesi temeline gore, (6) niifus biiyiikliigiine gore, (7) siyasi ve davranis temeline gore boliimleme.

Segilen stratejiye gore isletmenin pazarlama icin seferber edecegi belirli kaynaklarm kullanim sekli degisecektir. Kaynaklar
cok tilke arasinda paylasildiginda her pazara diisen biitge kiigtildiigiinden reklam sats tesvik gibi galigmalar diisiik diizeyde kalir.
Kaynaklar az sayida pazara yoneltildiginde gerekli pazarlama harcamalarim yaparak basarih sonuglar alnabilir.

Isletme, hedef pazan belirleyip sectikten ve boliimlendirdikten sonra bu pazara uygun pazarlama karmasi gelistirmelidir.

1.10.1.3. Pazarlama Karmasi

Pazarlama karmast, isletme kontroliinde ve etkileyebildigi faktorler olan iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadan olusur.

Pazarlama karmasi (bilesen / sunu); hedef pazara sunulacak {iriinii gelistirmek, fiyatim belirlemek, tanitmak, dagitim
kanallarm secip dagitmak ve satist arttiricl ¢abalarda bulunmak faaliyetlerinden olusan bir biitiindiir. Pazarlama karmast
elemanlary; Ingilizce 4 "P" harfi olan; product = {iriin, price = fiyat, placement = dagitim, promotion = sat1s gabalaridir.

Hizmet pazarlamada, klasik pazarlama karmasma ilave katthmeilar, fiziki ortam ve siire¢ yonetimi olarak ii¢ eleman
eklenir. Yeni ekonomi anlayist, pazarlamanm yeni formiillere sahip oldugu ve {irtin, fiyat, dagitim ve tutundurmadan olusan
pazarlama karmasi yerini artik; miisteri degeri, miisteri maliyetleri, miisteriye uygunluk ve miisteriyle iletisim alacag bekleniyor.

W A W I B b T R
e
et | e 3 Sekil 1-1: Pazarlama Karmast

1.10.1.3.1. Uriin

Bir ihtiyac karstlamaya doniik {iretilen mal veya hizmete {iriin denir.

Uriin; bir ihtiyac1 karsilamak icin belli bir fiziki veya zihni ¢aba sonucu elde edilen, dokunulabilir veya dokunulamaz
nitelikte, islevsel, sosyal ve fizyolojik faydalan olan seylerdir. Zaman iginde islevini kaybeden iiriiniin yerine yenileri iiretilir.
Uriiniin, tiiketici tarafinda yeni olarak algilanmas1 ve ihtiyacina cevap vermesine baghdir. Yeni iiriin; pazara daha 6nce hi¢
sunulmans {iriin veya var olan bir {irline teknolojik veya kurumsal yenilikle {izerinde degisiklik yapilarak sunulan tirtindiir.

Uriinlerin 6nemlerini kaybetme nedenleri; (1) iriine olan ihtiyacin kalkmas, (2) ayni ihtiyaci karsilayan daha iyi veya
ucuz tlirlin tiretimi ve (3) rakip igletmelerden biri bagarih bir pazarlama kampanyasi uygulamaya koyabilir. Tiiketici tercihlerinin
siirekli degistigi bir ortamda, bir tirtiniin stirekli satis imkansizhigi isletmeleri yeni {iriin tiretmeye yoneltir. Hedeflenen kara
ulagsmak ve varligmin devamu yeni tirtinler tiretmek veya tirtinlerde degisiklikle miimkiindiir. Yeni iiriin iiretme nedenleri;
(2) kaynak kullanim, (2) pazar stratejisi, (3) biiylime istegi, (4) tiriin modasinin gegmesi, (5) rekabet ve (6) teknolojik gelisim.

Yeni bir tirtin gelistirmede yeni tiriin fikirlerinin kaynag olan; miisteriler, saticilar, calisanlar, yoneticiler, rakipler, aragtirma
ve gelistirme boliimlerini kullanir. AR-GE’yi bilim insanlari, inovasyonu da is insanlar yapar. Isletme yeni {iriin gelistirmede,
maliyetlerini diistirerek rekabet giiciinii artirmah ve tirliniin tiiketicinin belli bir ihtiyacina cevap verebilmesini saglamalidir.

Maliyetleri diisiirme yontemleri; (1) deger olusturmayan faaliyetleri bertaraf ederek siirecleri basitlestirmek, (2) stirekli
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iyilestirme (inovasyon) ve dijital (elektronik) doniisiim, (3) tasarrufa dnceleyen organizasyon kiiltiirii, (4) iyi bir satm alma
yontemi kurarak tedarik kanallarini gesitlendirmek, (5) enerji tasarrufu sistemleri gelistirip alternatif enerjiler kullanmak, (6)
isletme dis1 kaynaklardan ve sebeke (ag) organizasyonlardan faydalanmak, (7) galisanlart motive ederek verim artisi saglamak.
Uriinlerin piyasada belirli bir kalis siiresi var, bu siireyi gereksiz uzatmak talep azalacag) icin risklidir. Zamam geldiginde
{iriinii piyasadan cekip yerine yeni iiriinler sunulur. Uriinlerin hedef pazarda kabul gérmesi tiiketici ihtiyaglarma uygun kalite,
fiyat ve zamaninda sunuma baghdir. Pazarlama ortam ve sartlart hizla degistigi igin tirlinlerin ¢ok gdzde oldugu veya ilginin
azaldig) donemler vardir. Uriin hayat seyrinde; tasarlanip piyasaya sunumundan itibaren hiz1 ve siiresi her iiriin i¢in farkhdr.
Uriin hayat seyri; bir iiriiniin satis ve karhliginda gozlenen; gelistirme, giris, biiyiime, olgunluk, diisiis ve 6liim donemleridir.
Bir liriiniin piyasada ne kadar kalabilecegini belirten tirtin hayat seyri iyi bir arag olarak tiretici, pazarlama ve tiiketiciyi ilgilendirir.
Uriin hayat seyri:
1. Gelistirme donemi: Uriiniin ilk {iretildigi, pazar potansiyellerinin tespit edildigi, pazarlama planlarmm diizenlenmesi,
tirtin gelistirme, tanitim, reklam ve diger faaliyetlerle iiriine en ¢ok masrafin yapildig donemdir.

SATIS HACKI

Zcirniy 3. B e Démemi 5 -
azarayDonemi 2 4. Olguniuk Dinemi Diislis Dénemi

7 Sekil 1-2: Uriin Hayat Seyri

2. Pazara giris donemi: Uriin, kalite kontroliinden gectikten sonra tilketiciye ulasmast igin satisa sunulur. Uriiniin pazara
arz1, pazarlama planlamast, fiyati, tanitim ve dagitimryla ilgili bu asama irtiniin pazarda tutunabilmesi i¢in nemlidir. Genis bir
dagitim i¢in reklam ve tanitim faaliyetleriyle tiiketiciler tirtin ile ilgili bilgilendirilir ve bu durum sonrasi satislar yavas yavas artar.

3. Biiylime donemi: Satiglarin artmaya bagladigy, iiriiniin kéra gegis, basa basnoktasma ulasmasi ve sabit masraflar
karsilayacak diizeye gelmesidir. Donem sonuna dogru {irliniin karda bir yiikselme olur. Dagitini genisletme karari alinur.

4. Olgunluk donemi: Uriiniin satislari en yiiksege ¢ikar, biiyiik tiretim maliyetleri diistiriir, karlilik en yiiksek diizeye gikarr.
Donem ortalarinda satis egrisi maksimuma gikar, maliyet egrisi minimuma iner, tirin farklilastirma ile 6mrii uzatilmaya galigtlir.

5. Dilisiis donemi: Tiiketicilerin istek ve zevklerinin degisimi, rakip tiriinlerin pazara girisiyle satislar azahr. Yogun reklamla
satis miktarlar1 korunabilir. Bu, birim maliyeti yiikseltip karlilig1 azaltir. Dénemi uzatma; yenileme ve farkhlastirma ile olur.

6. Oliim donemi: Uriiniin hayat seyrindeki son devresinde iiriin satislar1 iyice diiser ve degisir maliyetleri bile karsilayamaz.
Bu dénemde tirlinlerin satistan kaldirilmasi gerekir.

Tiiketicilerin ¢ogu, tiriinii biiylime ve olgunluk déneminde tanir, tirlin kalitesini, servis kolayhklarini, benzer iiriinlerden
farkini, markaya saglanmis olan kimlik yardimiyla anlarlar. Elektronik bilgi sistemleri, is stirelerini kisaltarak zaman ve emek
kayiplarini azaltip maliyetleri diigtirmesiyle {iriinlerin hayat siirelerini uzatmasimna katki sunmaktadr.

1.10.1.3.2. Fiyat

Isletmeler, farkh nedenlerle aym iiriine farkl: fiyat koyarlar. En pahal iir{in, her zaman en kaliteli iiriin olmadig1 igin tiiketiciler
tiriin 6zellikleri konusunda yeterli bilgi elde ederek fiyatlar dikkatle karsilastinr ve 6dedigi paraya mukabil fiyati uygun goriirse
tirtinii satin alir. Belirlenen fiyat yaninda, fiyat indirimi, taksitli satis ve ddeme kolayliklari fiyatla beraber diistintiliir.

Fiyat; bir mal, hizmet veya fikrin satn alinmasi veya kullaniimasi karsilig talep edilen para veya benzeri degerler, fiyatlama
ise isletmenin amaglarma ulasabilmesi igin tirtin fiyati belirleme ve yonetme islemidir. Fiyat belirlemede; {iriin maliyeti,
fiyatlama beklentisi, dagitim kanalinm durumu, isletme igi nedenler, tirtin niteligi, sekt6riin durumu, piyasadaki meveut arz-
talep, tiiketici davranislar, kanuni, teknolojik ve ¢evre diizenlemesine dair dis etkenler rol oynar.

Fiyatlama hedefleri; (1) kan yiikseltmek, (2) hedefkarhlik diizeyine ulasmak, (3) talep degiskenliginden faydalanmak, (4)
satig gelirlerini yiikseltmek, (5) fiyatlarda istikrar saglamak ve (6) pazar payim korumaktir.

Piyasa sartlarinda fiyatlama klasik maliyet + kar = satig fiyati yerine pazardaki fiyat - maliyet = kar seklinde
yapilmaktadir. Fiyatlama ¢alismalar belirli yaklasimlar ve yontemler cergevesinde olusturulan fiyat politikalar ile yiiriitiiliir.

Temel fiyat politikalar; (1) tek fiyat politikasi, (2) 6zel fiyat politikasi, (3) kalanh fiyat politikast ve (4) zararmna fiyat
politikast. I¢ pazarda oldugu gibi global fiyatlandirmada da gesitli yontemler kullanilir.

Uriin fiyatlama yontemleri; (1) maliyete dayal fiyatlama, (2) talebe dayal fiyatlama, (3) rekabete dayah fiyatlama. Uriin
tiretimi i¢in katlanilan maliyet toplam tiretim maliyetini verir ve bu maliyet tiriin miktarina boliinerek birim maliyet belirlenir.

Fiyatlama, miisterilerin satin alma kararinda etkili rol oynayan faktorlerdendir. Fiyatlama, hem {iriin hem markanm miisteri
goziindeki imajimi belirleme, iirtine ve sunduklarma dair bir fikir vermeyi kolaylastirtyor. Rekabette de dinamikleri degistirmeyi
saglayan {iriin fiyatlamada dikkatli bir ¢ahsma yiiriitiiliir. Uretici isletmelerin {iriin ortaya koymak icin katlanmis oldugu
fedakarliklarm toplam tiretim maliyetini olusturur, bu maliyet {iretilen {iriin miktarma boliindiigtinde birim maliyet belirlenir.

Global pazarlamada fiyat belirleme ve fiyatlama politikasm etkileyen birgok etken vardir. Global pazarlamada
fiyatlamaya etki eden faktorler; (1) tiriin maliyeti, (2) pazar sartlari, arz ve talep, (3) rekabet yapist ve piyasanin isleyisi, (4)
dagitim yapisi ve kanallan, (5) hiikiimet politikalar1 ve kanuni zorluklar, (6) doviz kuru ve pariteler, (7) isletme amaglaridir.

Global pazarlamada tiriin fiyatlama bir siiregle olur. Global pazarlamada fiyatlama siireci; (1) talep tahmini, (2) rakip
tepkilerini 6lgme, (3) pazar paym belirleme, (4) fiyatlama stratejisi segme, (5) pazarlama politikasi degerleme, (6) fiyat segimi.
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Isletmelerin fiyatlamada karsilastiklar1 farkh zortuklara dis pazarlara girildiginde yenileri eklenir ve fiyatlama kararlan daha
zorlagir. Global pazarlamada fiyat farkhilastrma yontemleri; (1) miisteri esasmna gore fiyat farklilastirmas, (2) iiriin esasma
gore fiyat farklilastirmasi, (3) yer esasina gore fiyat farklilastirmasi ve (4) zaman esasina gore fiyat farklilastirmasidir.

Ekonomik istikrar; fiyat ve finansal istikrara baghdir. Uriin fiyatlarmi etkilemek icin dezenformasyon (yanlhs bilgi)
spekiilasyon (vurgun), manipiilasyon (aldatma), stokculuk, haksiz rekabet, yaniltici reklam, tiiketici mecburiyetini kotiiye
kullanmak ve fahis fiyatlama firsatcih@1 6nlenmelidir. Devlet, toplum tercihlerine uygun tiretimi saglamak, fiyatlart makul
diizeyde tutmak ve temel ihtiyaclarm karsilanabilmesi igin piyasaya miidahale ile diizeltici tedbirler alir. Kapitalizmin patronlar,
istedikleri zaman miidahale ettikleri ekonomiye, piyasa istikrarini bozacag gerekgesiyle diger tilkelerin miidahalesini istemezler.

1.10.1.3.3. Dagitim

Isletme, iiretip fiyatin belirledigi iiriinleri tilketicilere ulastrmasi dagitim sisteminde dagitim kanallan aracih ile gergeklesir.

Dagitim; bir seyi bir merkezden cesitli yerlere gondermek, dagitim kanah ise iiretilip fiyat: belirlenen {irlinii pazara tagtyan
ve son tiiketiciye ulastirarak satisa uygun hale getiren organizasyon sistemi, pazarlama karmasi bilesenidir. Isletme ici veya disi
arac1 kurulus ile olusturulan dagitim kanali ve aracilar sistemin yiiriitiiciileridir. Aracilar; tretici ile tiiketici arasinda bagimsiz
veya yar1 bagimli {irlin alim satimi yapan {iriin miilkiyetini {izerine alan veya devrinde aktif rol oynayan kisi veya kuruluglardr.

Isletmenin biinyesinde veya disinda yer alan, dagitim kanallarmm islemesini saglayan veya destekleyen tiim is birimlerinin
olusturdugu bir tedarik zinciri bulunur. Bir tirtiniin ilk maddesinden baslayarak, tiiketiciye ulasmasi ve geri doniistimiinii de
kapsayan stireglerde yer alan tedarikei, tiretici, distribiitor, perakendeci ve lojistik kuruluslan tedarik zincirini olusturur. Tedarik
zinciri; mal, hizmet ve bilgilerin tedarik¢iden miisteriye dogru hareketini planlayan, uygulayan, kontrol eden, {iriin hayat
dongiisti stirecindeki insanlar, organizasyonlar, teknoloji, kaynaklar sistemini olusturan lojistik agdir. Bu ag, is stireclerinde satis
Ve liretim stireci, envanter yonetimi, malzeme temini, dagitim, tedarik, satis tahmini, miisteri hizmet ve iligkileri alanlarini kapsar.

Tedarik zinciri (lojistik ag) sisteminde yer alan dagitim kanallar iiretici isletmelere sagladig birgok fayda bulunmaktadir.

Dagitim kanallarmin iiretici isletmelere faydalan:

1. Pazar gevresi Ve tiiketiciler hakkinda bilgi toplamak,

2. Pazara sunulan tirtinler igin tanitim Ve tutundurmak,

3. Alicilarla iligki kurarak onlarin ihtiyaglarma uygun mal ve hizmetleri sunmak,

4. Alim-satimi gergeklestirmek suretiyle miilkiyeti devretmek ve bu stiregte risk tagimak,

5. Siparig alma, depolama ve tasimay gergeklestiren fiziksel dagitimdir.

Dagitim sisteminde rekabet varsa, etkin ve verimli ¢alisacaklari i¢in miisteriler icin olumlu olur. Rekabet tekellesmeyi
engeller. Uriine 8denen fiyatin biiyiik bir kisminm aracilara gitmesi iireticiden titketiciye dogrudan satislar giindeme gelmektedir.
Uretici ile tiiketici arasinda yer alan araci say1s1 isletmenin tirettigi {iriinlere gore degisebilmesi dagitim kanalinm segimini etkiler.

Dagitim kanah secimini etkileyen faktorler; (1) tiriiniin 6zellikleri, (2) pazarm yapusi, (3) hedef kitlenin {irlinlere ulasma
kanallart, (4) cevre faktorleri, (5) isletmenin mali giicti, tiriin karmasi, kanal deneyimi ve iliskileri.

Dagitim kanah segimi isletme amacina gore karh cahsmak igin ucuz, etkin ve getirisi yiiksek dagitim kanah tercih edilir.

Pazarlama karmast dijitallesmeyle fiziki tiriinlere yaninda yazilim ve abonelik tabanlt hizmetler gelisiyor. Pazarlama, dijital
kanallarla, gesitli dijital platformlara yayilnmis hedef kitlelerle daha fazla dagitim kanali gelisiyor. Fiziksel magazalara ilave
cevrimici magazalar kuruluyor. Gergek mekanda faaliyet yiirliten magazalar, e-ticaret perakendecileri ve gevrimi¢i magazalar
dagitim kanallar olarak gelisimlerini siirdiiriiyorlar. Fiziksel dagitim; tiriin hareketleri ve dagitim sistemleri ile siparis yonetimi,
tasima, depolama, stok kontrolii, ambalajlama, Tiretim ve depolama yeri se¢imi, pazar belirleme ve miisteri hizmetlerini kapsar.

Dagitim kanah modelleri, kanal tiyeleri arasinda iliskilere gére dogrudan, dolayla ve biitlinlesik dagitim seklindedir.

Dagittm kanah modelleri:

1. Dogrudan Dagittim Kanah: Dogrudan dagitim; tiretici isletmenin kendi satis organizasyonu ile {irtinii dogrudan dogruya
tilketiciye sattigy, bir ucunda iiretici diger ucunda tiiketicinin bulundugu dagitim kanahdir. Uretici ve tilketici arasinda bir aracinm
yer almadig dagitim, iireticilere pazarlama siirecinde daha fazla kontrol imkam verir. Hizmetlerde dogrudan dagitim olan
elektronik / dijital dagrtim kanal; ses, goriintii ve bilgi gibi hizmetin miisteriye bilgi iletisim teknolojileriyle dogrudan ulagtiran
kanaldir. Intemetin gelisimiyle dijital dagitim kanallar1 geleneksel pazarlama ve dagitim kanallarina oranla pay1 artmaktadir.
Direk dagitimun avantajlan; (1) tiretici, tiiketiciyle yakmn iliski geregi pazardaki gelisimi daha iy izleyebilir, (2) tiretici hareket
serbestligi (3) satis faaliyetlerinin etkin kontrolii, dezavantajlar ise (1) genis depolama ihtiyaci ve (2) finans zorluklaridir.

2. Dolayh Dagitm Kanah: Dolayh dagitim; tiretici ile tiiketici arasindaki alim satim iligkisinin hukuki ve ekonomik
bagimsizligi olan ticari kuruluslarca saglanmasi halidir. Bunlar; acente, yetkili bayi, komisyoncu, toptanci ve perakendecidir.

3. Biitiinlesik Dagittm Kanah: Dogrudan ve dolayli dagitim kanallarmi ayni anda kullamlarak tiiketiciye ulagma biitiinlesik
dagitim sistemidir. Dagitim kanalinda bir araci, dagitim kanalindaki diger aracilarla birlikte hareket etmeyi hedeflemesi dagitim
kanalinda biitlinlesmeyi getirir. Dagitimda; 6nceki veya sonraki faaliyet alanlarini ekleyerek ileriye veya geriye dikey
biitiinlesmeyi, iki veya daha fazla isletmenin birlesmeleri, yeni bir isletme kurmalan yatay biitiinlesmedir. isletmeler iiriinlerini
cok kanalh pazarlama ile degisik pazarlara sunarak tiikketici memnuniyeti saglayarak pazar paym artirmak isterler.

Dagitim kanallar, kanal tiyeleri arasindaki iliskilerin niteligi geregi farkh tiirleri vardir.

Dagitim kanah tiirleri:

A Kanal: Uretici-Tiiketici
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B Kanah: Uretici-Perakendeci-Tiiketici

C Kanah: Uretici-Toptanci-Perakendeci-Tiiketici

D Kanah: Uretici-Komisyoncu-Toptanci-Perakendeci- Tiiketici

A kanali, dogrudan satis olarak dagitim stirecinde herhangi bir araci kullanilmaz, {iriinii miisteriye kendisi satar ve teslim
eder. Uriin {izerinde kontrol saglanir, aracilar olmadig) icin maliyet diisiik olur, fiyat ve rekabet avantaji saglar. B kanalnda yer
alan perakendeci bir toptanci veya tireticiden tirlinler satin alarak bunlart miisterilere satan aract gercek kisi veya tiizel kisidir.
Cok fazla perakendeciye ihtiya¢ duyuldugunda tercih edilen C kanalinda {iretici ¢ok sayida perakendeci yerine az sayida
toptanciya yonelir. Isletme, is yapmasmin imkansiz oldugu yer ve sartlarda, yogun dagitim gerektiren {iriinler icin ise D kanah
aracilarma yonelir. Bunlar; komisyoncu, toptanci ve perakendecidir.

Dagitim kanallarinda yer alan bagimsiz ticari aracilar; acente, yetkili bayi, komisyoncu, toptanci ve perakendecidir.

Dagitim kanah aracilar:

1. Acente: Bir kurulusa bagl olmaksizin sézlesmeye dayanarak belirli bir yer ve bolgede stirekli olarak ticarethane veya
isletmeyi ilgilendiren islerde aracihik eden, bunlan o isletme adina ytirtiten gercek veya tiizel kisidir.

2. Yetkili Bayi (Distribiitor / Franchising): Bir isletmenin iiriinlerini yurt icinde veya yurt disinda satis ve pazarlamasint
saglayan, isletme ile aralarmdaki hukuki kurallara bagh olarak ¢ahsan gercek veya tiizel (distribiitor / franhising) kisidir.

3. Komisyoncu (Broker): Alim ve satim iglemlerine belli bir ticret karsilig1 aracilik eden kisi veya kurumlar hesabina is
yapan bagimsiz islemcilerdir. Brokerler alic1 ve saticinin uzun dénemli temsilcisi degildir ve ¢ok az risk alirlar.

4. Toptancr: Ureticilerden gok miktarda {iriinii kendi nam ve hesabma satm alip risk iistlenerek perakende satis yerlerine
satan tiretici ile son tiiketici arasinda aracihik yapan tedarikci gercek veya tiizel kisidir.

5. Perakendeci: Bir toptanci veya ireticiden tirlinler satin alarak bunlan tiiketiciler ve miisterilere satan araci gercek kisi veya
tiizel kigidir. Perakendecilik; satisa sunulan {iriinii nihai tiiketiciye pazarlama ve satist ile ilgili faaliyetlerdir.

1.10.1.3.1.4. Tutundurma

Satig cabast, promosyon, tanitim ve reklam olarak da ifade edilen tutundurma, pazarlama karmasi dérdiincii son elemanudir.

Tutundurma; {iriin satisimi kolaylastiran, pazarlamaci kontroliinde yiiriitiilen, miisteriyi tirlin, isletme, galismalar konusunda
bilgilendirme, olumlu imaj saglamak, mevcut imaji pekistirmek i¢in degisik kanallarla yiiriitiilen planlanns iletisim faaliyettir.
Bu faaliyetle, bir tiriine kars1 insanlarin kafasinda intiba, imaj, statii yerlestirmek olan konumlandirma da s6z konusudur.

Tutundurmanin ozellikleri:

1. Tletisim teorisine dayanir ve ikna edici yonliidiir.

2. Genelde fiyata dayal olmayan bir rekabet aracidir.

3. Dogrudan satist kolaylastirmaya doniik oldugu kadar tutum ve davranislara da yoneliktir.

4. Diger pazarlama faaliyetleri ile birlikte uygulanir ve onlarn etkisi altmdadir.

5. Uriin, fiyat ve dagitim arasinda planh bir calisma gerektirir ve birlikte sinerji olusturur.

6. Tutundurma hem titketicilere yonelik hem de pazarlama kanali tiyelerine yoneliktir.

Uriinle ilgili olan ve planh iletisime dayanan biitiin pazarlama ¢alismalart; kupon ve hediye dagitimlar, her gesit yarismalar,
perakende fiyat indirimleri, piyasaya ve satig organizasyonuna verilen her tiirlii primler, tiiketici ve piyasa ile olan dogrudan her
tiirlii iletisim satig tesvik (tutundurma) yontemidir. Tutundurma, tiriinle 1lgili tiiketicilerin bilgilendirilmesi, ihtiyag hissettirip satin
almalarm saglanmak icin yapilan, (1) kisisel satis, (2) tanitim, (3) reklam, (4) halkla iliskiler, (5) satis gelistirme (6) dogrudan
pazarlama, (7) sponsorluk ve (8) internet ve online (¢evirim i¢i) pazarlama olarak sekiz elemani kapsar.

Tutundurma karmasi elemanlarn:

1. Kisisel Satig: Alicilarn satin alma kararmm etkilemek i¢in yiiz yiize, telefon veya sosyal medya araglartyla iletisim kurarak
ikna etmeye doniik gerceklestirilen bir tutundurma karmasi elemanidir. Bu hedef; tiim mesaj ve iletisim ¢abalarmin 6nceden
tasarlanmastyla gerceklesir. Kisisel satis faaliyetleri; (1) iiriin tanitim, (2) satis sunumu, (3) tesvik programlar ve (4) 6mek
tirlin (esantiyon-numune) dagitimlari. (Esantiyon; bir tiriiniin niteliklerini tanitmak i¢in parasiz verilen veya gonderilen 6mek).

Kisisel satis, isletmenin satis temsilcisi ile muhtemel alict arasindaki kisisel iletisime dayanir ve alici ile iletisim ¢abasi temelde
alictyr bilgilendirerek satin almaya ikna etmektir. Kisisel satista kisa donemde sati yapmay1, uzun dénemde ise alict ile kérh bir
milisteri iliskisi kurmay1 hedeflenir. Bu hedef, tiim mesaj ve iletisim ¢abalarini 6nceden tasarlama ile gergeklesir.

Global pazarlarda Kisisel satis becerileri; (1) kiiltiirel uyum becerisi, (2) miizakere becerisi, (3) bilisim teknolojilerini
kullanma becerisi, (4) pazar bilgileri toplama becerisi ve (5) satis destek becerisidir.

Global pazarlarda kisisel satis stratejileri ve tekniklerinin uygulanabilirlikleri fiziki cografya sartlarnin elverigsiz olmast, Siyasi
risklerin yiiksekligi, pazarm gelismislik diizeyinin diisiik olusu, kanuni diizenlemelerin sertligi, pazar belirsizliginin ¢ok olmast
ve beseri iliskilerdeki farkhiliklarm yiiksek olusu etkinlik azalmaktadir. Bunlart asmanm yolu; yenilige agik, global medyayz takip
eden, bilisim teknolojilerini ve dijital platformlar iyi kullanabilen, kiiltiirel uyumu yiiksek ¢alisanlara sahip olmaktir.

Satiy temsilcisinin gorevleri; (1) isletmenin iirtinlerine iliskin alicrya ayrmtih bilgileri aktarmak, (2) miisterilerin kendilerine
Ozgii ihtiya¢ dogrultusunda iletisim seklini ve tirtinleri uyarlamak; (3) miisterileri, isletmenin tirtinlerinin rakiplerinkinden daha
iy1 olduguna ikna ederek satis1 gerceklestirmektir.
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Kisisel satis, reklam uygulamalarinda yasal kisitlamalarin oldugu, reklamciligin gelismedigi ve medyanin yeterli olmadig
pazarlarda tercih edilen bir tutundurma aracidir. Kisisel satig yakin iliski gerektiren yapisi agisindan endiistriyel tiriinler igin daha
etkilidir. Ulke pazarlarmmn kendilerine 6zgii sartlan kisisel satis strateji ve tekniklerinin uygulanabilirligini de etkilemektedir.

Kisisel satista etkili olan faktorler; (1) cografi ve fiziki sartlar; (2) pazarin gelismislik diizeyi, (3) siyasi riskler, (4) kanuni
diizenlemeler, (5) insan iliskilerindeki farkliliklar ve (6) pazar belirsizlikleridir.

2 Tamtlm Bir organizasyonun tirettigi mal veya hizmetlerin, niteligini, teknolojisini kurum klmhglm tiretim sekli, l'iriine
medyada yer alacak sekilde haber yapmasi ve anlatmasidir. Tanttimm farkl tiifleri vardir.

Tanitim tiirleri:

1. Ticari tanitim: Bir firmanin agilis ve cahigmalarm kamuoyuna duyurmak icin yapilan tanitimdir.

2. Kisisel tanitim: Isletmede gorevli {ist diizey yoneticiler ve basarih personeller tanutilir.

3. Toplumsal tanitim: Turistik bir yore veya tilkenin kitle iletisim araglarmda haber seklinde tanitmadir.

4. Dis tamtim: Bir {ilke ile ilgili hedefTilke veya halklara bilgi verme, iletisim, propaganda, devlet reklamcihigy, halkla iliskiler,
kolektif reklameilik, satis gelistirme, ticari reklamcilik ve bireysel ekonomik faydalar kapsayan ¢ok boyutlu etkinliklerdir.

Uriin tanitim yontemleri; (1) hediye iiriin rehberleri hazirlamak, (2) halkla iliskiler calismalan yapmak, (3) yarisma ve
cekilisler diizenlemek, (4) blog igerikleri hazirlamak, (5) tiriin tamitim videolart hazirlamak ve yaymlamak, (6) e-posta pazarlama
calismalar yapmak, (7) reklam ajanslar ile anlasmak, (8) sosyal medya pazarlamasi ve (9) elektronik yontemler.

Blog (weblog); makaleleri kronolojik bir sirada, en son gonderileri en listte goriintiileyen ¢evrimigi ve bilgilendirici web
sitesidir. Bir veya bir grup yazarm tek veya bircok konuda goriislerini paylastigi online platformdur. Blog tanitim yontemleri;
poptiler sosyal medya kanallarim kullanmak, benzer ilgi alanlarina sahip topluluklarla paylasim, diger blog kaynaklarindan
faydalanmak, bir {iye alan1 olugturmak, arama motorlarma reklam vermek ve haftahik biilten yaymlamak.

Sosyal medya pazarlamasi; marka ve tirlinleri sosyal medya platformlarinda daha az biitce ile dogru hedefkitleye tanitma,
sergileme, reklam ve bilinirliligini artrmak igin igerik iiretip bunu yaymlama iizerine kurulu pazarlama yontemidir. Uriinleri yurt
disina pazarlamada, diinya geneline tarutmada internet tizerinden kurulan bir web sitesi ve sosyal medya bilytik bir paya sahiptir.

Isletme, dis pazara yoneldiginde oralarda iiriiniinii muhtelif tanttim araglartyla tanitma cabast icine girer. Uriin tamitim
araclan; (1) mektupla tanitim, (2) fuarlarda tanitim, (3) reklam, (4) satig tesvik yontemleri ve (5) sosyal medyada tanitim.

3. Reklam: Bir hedefkitleyi bilgilendirme, ikna etmek, tesvik etmek, dikkatleri bir mal veya hizmete gekmek i¢in belirlenen
mesaji gesitli medya araglaryla belirli bir zaman diliminde bir bedel karsilig yiiriitiilen iletisim tiiriindeki tanitim faaliyetidir.

Pazarlama karmasi / bileseni olan tutundurma karmasi igerisinde yer alan reklam; bir iletisim ve bilgi verme araci olarak
tirtinii, markay tamitmak;, bilinirligini arttirmak, markaya deger katmak, imaj ve itibar olusturmak i¢in kullantlr.

Reklam sekilleri:

1. Hatirlatict reklam: Bir tiriinle ilgili 6nceden verilen bilgi ve egitimleri pekistirmeyle hatirlatma, ismi akla yerlestirmedir.

2. Kurumsal reklam: Bir organizasyonun imajini ve felsefesini tanitan, benimseten reklamdir.

3. Elektronik reklam: Internet iizerinden miisteriye bir iiriinii satin almaya tesvik eden, etkilesimli de olabilen reklamlardir.

Uriiniiniin reklamim yapmaya karar veren isletme ilk olarak uygun bir reklam ajanst bulur, sonra reklam stratejisi fikrini bu
ajansa ileterek birlikte bir strateji olusturlar. Sonra reklama ayiracagy biitcenin degisik reklam araglar arasinda nasil dagilacagma
karar verdikten sonra ihracatci, ajansin hazirladid reklamlan degerlendirir, uygulatir ve sonuglarm kontrol eder.

Iy bir reklamn; 6zgiinliigii, ilgi gekicilig, sasirtabilme, yenilikgi ve bir hedefinin bulunmast olmazsa olmazlaridr.

Reklamin ozellikleri:

1. Pazarlama iletisimi icerisinde yer alan hedefe ulasmaya doniik bir unsurdur.

2. Belirli bir ticret karsihg yapilan bir kitle iletisim faaliyetidir.

3. Reklam verenden hedef kitle olan tiiketiciye dogru akan bir iletiler toplamudir.

4. Reklanm yapan kisi veya kurum bellidir.

5. Reklam faaliyeti ile tilketici bilgilendirilmeye ve ikna edilmeye galigilir.

6. Reklam mesajlarinda tirlinler, vaatler, ddiiller ve sorunlara ¢ziim teklifleri vardr.

7. Insanlar bakislarini nereye yogunlastirirlarsa reklam oraya gider.

Reklam tiirleri; (1) yazih basin reklamlar (gazete, dergi), (2) televizyon, radyo, interet, dijital ve agik hava reklamlari, (3)
sosyal medya reklamlari, (4) satin alma noktas sergileri, (5) ambalaj, (6) brosiir, katalog, afis ve poster, (7) reklam panolari.

Reklam faaliyeti tiiketicileri olumlu veya olumsuz sekilde etkiledigi icin en uygun sekilde planlanmalidur.

Reklamin temel islevleri; (1) farkindalik olusturmak, (2) markanin varligimi duyurmak, (3) akilda kalici, markaya 6zgii
konum, markaya ait bir karakter ve kimligi olusturmak, (4) pazara yerlesip miisteri tabani olusturduktan sonra aligkanhg
stirdiirmede hatirlatict ve marka degerini pekistirmek, (5) tutundurucu faaliyetleri stirdiirmektir.

Reklama yiiklenen islevler dijital platformlarda da gegerli ve markanin dijital mecradaki iletisiminde 6nemlidir. Say1 temeline
dayah verilerin ekran tizerinde elektronik olarak gosterimi olan dijitalin, hayata girisiyle degisen sektorlerden olan reklamcilik;
online ve dogal reklamlar ile marka bilinirligi artmaktadir. Intemet, mobil telefon ve oyun platformlarini kapsayan dijitalle
gelisen reklamcihik; sonuglart hedefleyebilme, dlgme kabiliyeti en iyi tarafidir. Dijitallesme siireci insanlarn medya tiiketim
sekillerini degistirmesiyle artan faaliyetleriyle konu icerigi ve reklam paylasimu dijital reklam yatimmlarim artrmaktadir.

18



Elektronik (dijital) reklam; her tiir elektronik ortamda yapilan etkilesimli reklam, elektronik reklamcihk; online reklamda
tiim dijital medya araglan bir arada degerlendirilerek hedef kitleye uygun platformlar sunmadir. Cevrimici reklamcilik ise
tirtinleri ilgilenmesi muhtemel Kisilere gosterme imkam veren, ilgilenmeyen kisilere de filtre uygulamastyla gosterilmeyen
reklamdir. Elektronik reklam tiirleri; (1) dogal reklamlar, (2) mobil reklamlar, (3) video reklamlari, (4) e-posta reklamlari, (5)
sosyal medya reklamlari, (6) arama motoru reklamlart ve (7) pop-up reklamlari. Pop-up; web sitesi agildiginda istek ve
miidahale dist reklam amach ek agilan (aniden beliren) penceredir. Intemette reklam araci olarak sik kullanilan bu pencerelerin
bir kismi kétii amagh yazihmlar igin sahte kapatma veya indirme butonlart ile kullanicilan tuzaga diistirmeyi hedefler.

Dijital ortamdaki dogal reklamlar rahatlikla Slgtilebiliyor ve siteye ¢ektigi trafik, etkilesim, paylasim istatistikleriyle reklanmin
basarst test edilebiliyor. Dogal reklam; bir icerigin sirketler tarafindan satin almmasi ve gesitli platformlarda tanitimmimn
yapilmasidir. Reklamciligin basih yaymlardan dijitale doniismesiyle, blog yazilari, videolar, sosyal medya paylasimlar ve oyun
platformlart sekil degistirerek, ¢ok ¢esit format ve platformda reklamlar goriilmektedir.

Dijital ajans, web sitesi tasarmmi, markalar i¢in interaktif uygulamalar, arama motoru optimizasyonu, sosyal medya
pazarlama, web tabanli prodiiksiyon ¢alismalari, dijital medya planlamasi ve mobil pazarlama hizmetleri de vermeleriyle
geleneksel reklam ajanslan “dijital”” ekini almustir. Dijital ajanslar tirtinleri dogru sekilde hedef kitle ile bulusturmayi hedefliyor.

Uriin tanitma, tiiketiciyi bilgilendirme reklamm olumlu tarafidir. Hatah, kasitli, sagliga zararli maddelerin reklamy, tiiketimi
asir tesvik, reklam giderlerinin tiiketiciye yansitilmasi reklamimn olumsuzlugudur. Reklamda, renkli, hizla gegen, gergek olmayan
abartili ifadeler, taahhiitler cocuklara zarar vermektedir. Cocuklarm gergekleri degerleme kabiliyetleri gelismedigi igin reklamin
ikna edici mesajina karsi savunmasizdir. Aile gercekle bagdasmayan reklamlan izletmemelidir. Reklam hazirlayan ajans ve
reklam veren kurum sadece {iriin satmaya odaklanma yerine sosyal sorumluluklar da dikkate almalilar.

Tiiketiciler reklam yoluyla verilen uyaricilarm bir kismini kabul ederken, bir kismini da gérmezlikten veya duymazliktan
gelirler. Thtiya¢ durumuna gore algilamalardaki segicilik farklihk gdsterir. Kisiler hayatlarm kolaylastirmak i¢in maruz kaldiklar:
uyaricilan “segicilik” kurali ile aldiktan sonra hatirlamay1 daha iyi yapabilmek igin bunlant gruplandirip organize eder. Kisi
reklamla maruz kaldig1 uyaricilarn yorumlayip anlam yiiklemesi ile uyarict hakkinda genelleme yapma imkam bulur.

Uyaricinin reklam yoluyla ¢ok kisa siire gosterimi ve mesajin hizh ve algak ses tonunda verilisiyle subliminal (bilingalt
algilama) gerceklesir. Suuraltini etkilemeyi hedefleyen gizli mesaj olan “subliminal mesaj; bir objenin i¢ine gdmiilii olan,
normal bir insanmn algt limitlerinin atmda kalan ve o esnada fark edilmemek iizere tasarlanan bir isaret veya mesajdir. Insanmn
g0z, kulag belli frekans alti ve {istii enerjileri duyamaz, goremez, ancak suuralti beyin duyar, goriintiileri fark eder, hifzeder.

Hazir yiyecek, abur cubur reklamlari, bilgisayar oyunlari, ¢izgi filmler, televizyon dizileri, sinema filmleri, Mp3 ses dosyalari,
reklam afisleri ve logolar arasma; tutku haline gelmesi istenilen seyler, nesneler reklamlar arasina sizip zararh mesajlar, uygun
olmayan objelerle yetiskinlerin siyasi, ticari yaklagimlar yonlendirilebilir. Sinema perdesi veya televizyon ekraninda goriilen bir
anlik gortintii 24 kiigiik kareden olusur ve her 24 kare bir saniyelik goriintiiyii olusturur. Her kare arasinda “control-track” denilen
araliktaki goriintiiler kesilip, ¢ikarilip aralarina bagka goriintiiler konularak olusturulan 25°ci kare anliktir, goriintii bir anda gelir
ve kaybolur. Bu goriintiiler genelde goriinmez, fakat bilingaltinda kalir. 25°ci kareye yiiklenen kulak ve goz ile fark edilemeyen
kelime, resim, sekil veya mesaj beyin tarafindan algilanarak suuraltini etkileyip insani istenen yone veya harekete yoneltebilir.

Bilingaltr algilamaya dayali reklamlarin kotiiye kullanmu ve ahlaki olmadigr goriisii hakimdir. Cocuklar hedefleyen cizgi
film, oyun, miizigin alt yapisina bu mesajlar ustaca yerlestirilebiliyor. Yaygin piyasa denetimi ve caydirict yaptrmmlar yeterli
olmadig i¢in bu teknikler kétiiye kullaniltyor. Bundan kurtulmak i¢in tiiketici bilinglenerek secici davranmalidir.

Aldatict reklamun zararlarmdan kurtulma yollar:

1. Uriin reklamlarinda cekiciligi ve yaniltic1 zelligini engellemek icin otoriteler kontrol etmeli,

2. Reklam konusunda bilgilenmek,

3. Reklam veren firma, reklam hazirlayan ajans sosyal sorumluluklara dikkat etmeli,

4. Reklamla verilen mesaj, animasyon, kullanilan teknik arag ve gerecler kontroliinden gegmeli,

5. Subliminal mesaja karst uyar verilmeli; “Bu filmde sanal (siber) reklam uygulantyor™, “{iriin yerlestirme var”.

Reklamlarmn eksik veya hatal bilgilerle, besin degeri olmayan gidalari, zararh tirtinleri tiiketicilere ihtiyag gibi sunumu,
aldatici, yanltict reklam ve ilanlar yasaktir. Reklamlarla 6n plana ¢ikarilan olumsuz roller, obje ve kliseler, yeni kusaklarm
diinyayr dogru anlamalarina engeldir. Sosyal sorumluluk geregi, toplam fayday: artirmak, toplumsal maliyeti en aza indirmek
i¢in reklam igeriklerinin dogru kullaniciya sunmada hedef kitlenin egitim, sosyal ve ekonomik verilerinin iyi derlenmesi gerekir.

4. Halkla Tliskiler: Isletmelerin halkla dogru ve saglikh iliskiler kurup gelistirmesi, halkta isletme hakkinda olumlu izlenim,
diistince ve davranislara yoneltmesi, halkla karsihikh menfaatlere dayal iligkiler kurup siirdiirmesi yolundaki planh calismalardir.
Halkla iliskiler, faaliyetlerini birgok araci birlikte kullanarak yiiriitiir. Halkla iliskilerin temel araclari; (1) haber biiltenleri ve
basimn toplantilar, (2) sponsorluk ve lobicilik, (3) konugsma ve seminerler, (4) rapor ve yayinlar, (5) isletme biilten ve yaynlari,
(6) 6zel olaylar ve kurum web sayfalari, (7) televizyon, radyo ve sosyal medyada isletme personeliyle sdylesi ve roportajlar.
Halkla iliskilere benzer yontem takip eden pazarlama, tiiketicileri isletmenin tiriinlerine alistrmak tizere, beklentileri daha 1yi
tanima imkam veren teknikler kullanir. Aragtirma, bilgi toplama ve planlama gibi yontemlerdeki benzerlik halkla iligkiler alanma
yonelim ile toplumsal pazarlama kavranm ¢ikmustir. Gelismeler pazarlama ve halkla iligkileri ayristrmadan ziyade birlestirip
pazarlama agrlikh halkla iligkileri getirmesiyle baz1 isletmeler halkla iligkiler birim faaliyetlerini pazarlama bakistyla yonetir.

5. Satis Gelistirme: Kisisel satis, tanitim, reklam, halkla iliskiler, dogrudan pazarlama, sponsorluk ve ¢evirim i¢i pazarlama
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cabalan disinda kalan, genellikle siirekli olmayan, aracilarm etkinligini artirmaya doniik, kisa donemde satin almay tesvik edici,
kendine 6zgii tutundurma ¢abalaridir. Satin alma kararm yonlendirip siireci hizlandirarak satiglarda gegici bir artis saglar.

6. Dogrudan Pazarlama: Tiiketici ile iiretici arasinda herhangi bir arac1 olmadan cesitli yontemlerle birebir yapilan
pazarlama stratejisidir. Dogrudan pazarlamada miisteriye ulasmak igin mail, tele pazarlama, katalog ile pazarlama, interaktif TV,
kiosklar (kosk havaalanlari, magazalar, stipermarketler), web siteleri ve mobil cihazlar gibi yollar kullanmaktadr.

7. Sponsorluk: Bir kurumun, kurumsal ve pazarlama amaglarina yonelik, katiimakta fayda gordiigii olay ve etkinliklere para
vererek veya o faaliyet igin gerekli olan arag Ve malzeme gibi materyal donanmini saglayarak desteklemesidir. Karsihkl kazang
ilkesine dayanan ve kars1 tarafa dokunabilen tek pazarlama aracidir.

8. Internet ve Online (Cevirim I¢i) Pazarlama: Bir isletmenin, iiriin veya markas1 hakkinda potansiyel miisterilerine bir
mesaj yaymak igin web tabanl kanallardan faydalanmadir. Bunlar; e-posta pazarlamast, i¢erik pazarlamasi, goriintiilii reklam,
arama motoru optimizasyonu, sosyal medya pazarlamasi, ticretli arama reklamlar veya tiklama bagina 6demedir.

1.10.2. Pazarlamanm Organizasyonu

Isletmenin pazarlama béliimiinde yapilacak tiim islerin tek tek belirlenip; bunlarmn degisik organizasyon kurallarma gore
gruplandirilip, belirli kisilere gorev olarak verilmesi; bu kisiler ansindaki yetki ve sorumluluk iliskilerinin diizenlenmesi;
gorevlerin yerine getirilebilmesi i¢in kisilerin her tiirlii arag ve gerecle donatilmasi pazarlama yonetiminin temel islevidir.

Pazarlama faaliyetlerinin organizasyonu miisteri merkezli, miisteri ile iyi bir iliski kurarak bunu isletme lehine siirdiirmelidir.

1.10.3. Pazarlamanmn Yoneltilmesi

Planlama ile baslayan yonetim siireci, organizasyon iglevi ile catis1 kurulur, faaliyete gegmeye hazir yapi yoneltme islevi ile
gergeklesir. Yoneltme; plana uygun kurulan organizasyonu hedefine ulastirmak igin yoneticinin, liderlikle ne yapmalart
gerektigini bildirmesi, motive edip isleri verimli yiirlitmelerini saglayarak, kurumu harekete gecirecek yetkisini kullanmadir.

1.104. Pazarlamanin Koordinasyonu

Pazarlama organizasyonu harekete gecirilip, hazirlanan pazarlama karmasi uygulamaya konulduktan sonra, ortaya ¢ikan
birbiriyle gelisen durumlan diizeltmek igin gerekli koordinasyonun yapilmasi gerekir. Yapilan islerin birbirini tamamlamasi i¢in
belirtilen farkhliklarin giderilmesi etkin bir koordinasyon (uyumlastirma) diizeni ile yerine getirilir.

1.10.5. Pazarlamanin Kontrolii

Pazarlamanin kontrol edilmesinde planda belirlenen amaglara gére islerin yiiriiyiip yiiriimedigi devamh olarak gézetim
altinda tutulur. Gerektiginde zaman kaybetmeden farkli kaynaklardan saglanan bilgilerle diizeltici faaliyetlerde bulunur.

Birinci Boliim Degerlendirme Sorular
Pazarlama nedir, temel islevleri ve amaglan nelerdir?

Geleneksel (klasik) pazarlama, modem pazarlama ve sosyal pazarlama anlayist nedir?

Yesil pazarlama ve hizmet pazarlamasi nedir?

Hizmetlerin temel 6zellikleri ve hizmet pazarlamanm zorluklar nelerdir?

E-pazarlama nedir ve e-pazarlamada en ¢ok kullanilan ara¢ ve mecralar nelerdir?

Marka nedir ve pazarlama ile marka iligkisi nasildir?

Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri tatmini, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve miisteri odaklilik nedir?
Tiiketici nedir ve pazarlamada tiiketici davranist bilgisinin kullamldigy alanlar nelerdir?

Pazar boliimleme, hedef pazar se¢imi nedir ve pazarlama boliimiinii organize etme yontemleri nelerdir?
Pazarlama karmasi nedir ve pazarlama karmasi elemanlar nelerdir?

Uriinlerin fiyatlandinimasinda temel yontemler ve temel fiyatlama politikalari nedir?

Dagitim kanali nedir ve dagitim kanah tiirleri nelerdir?

Tutundurma nedir ve tutundurma karmasi elemanlar nelerdir?

Reklam nedir ve reklamin 6zellikleri nelerdir?

Halkla iliskiler nedir ve halkla iliskilerin temel araglar1 nelerdir?
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2. HIZMET KAVRAMI

2.1. Toplumlarin Sosyal ve Ekonomik Gelisimi

Bilim insanlari, toplumun gelisiminde kendine 6zgii kurallart bulma faaliyetinde Avrupa tarihini tek ve evrensel kabul ettiler.

Sosyal ve ekonomik gelisimin dinamikleri her toplumun kendine 6zgii sosyolojisine uygun sartlarda gelisir. Hayatm devamu
icin insanlar birbirine ihtiyag duydugu gibi toplumlar da birbirine muhtagtir, hedeflerine ulasmak i¢in maddi, manevi deger alis-
verisi yaparlar. Insanligin ortak sorunu; cehalet, zaruret ve ihtilaftr, bunun ilact; marifet, sanat ve ittihattir. Dil, 1k, cografya, din
farki insanlarin birbirini tantyip baris iginde, insanhgmn ortak serveti olan diinya kaynaklarim adil paylasim igin bir firsattir.

Insanhik, ilkellik, kolelik, esirlik, iicretlilik ve hiirriyet devri olarak bes dénemde olgunlasma ve mitkkemmellesme seyri ile
kuralli ve modem toplumlar ortaya ¢ikarmustir. Her yapmin beka sorunu ve diinyaya hakim olup idare etme ideali vardir.
Devletin bekasi; bir devletin toprak biitiinliigiinii, ahdi hukukunu ve anayasal diizenini i¢ ve dis tehditlere karsit korumasi
suretiyle varligini devam ettirmesidir. Toplumun bekasi ise nesilleri iyi yetistirme, aidiyet, vefakarlik, yasadig1 yerin degerini
bilip ona bagliligi ile olur. Devlet Ebed Miiddet’i ile devletin bolinmez biitinliigii ve ilelebet siirecegi ifade edilir. Osmanli
Devleti’nde “din ii devlet ve miilk ii millet (din, devlet ve miilk, millet)”” bu dort unsurun birlikte muhafazasi esas almmustir.

Zihin giicii ile diinyay1 imar eden insan, yasadig1 cevreden etkilenirken, ¢evresini de etkiler. Alman tarihgi J. Gustav Droysen,
Yunan kiiltiiriiniin Asya da Dogu kiiltiirleri ile kaynasarak evrensel kiiltiir olan Helenizm'den bahseder. Emeviler, Islam Dinini,
Ispanya’dan Avrupa’ya tastyarak Kurtuba ve Gimata’da kurduklar iiniversiteler Hristiyanlik alemini uyandirip gelistirmistir.

Kiiltiir ve medeniyetler insanh@m ortak gelistirdigi {irtinlerdir. Asya ve Avrupa’nin kiiltiir ve medeniyetleri farkhdir. Asya
medeniyeti dine Avrupa medeniyeti ise Roma hukuku ve Yunan felsefesine dayanir. Kiiltiir; toplumlarmn kendilerine 6zgii ve
gelecek nesillere aktarilan maddi-manevi her sey, medeniyet ise bir toplumun, diistince, sanat, bilim, teknoloji ve maddi-manevi
varliklarmm tiriiniidiir. Dogu'nun kiiltiir, dil ve halkim inceleyen Oryantalizm (Sarkiyatcihik) Avrupa ve Asya’y kiyaslar.

Dogu medeniyetinin temel esaslar:

1. Dine dayali ve inanglarm sekillendirdigi bir yapidadir.

2. Insam1 dogustan hiir kabul eder ve hiir yasamay temel hak olarak goriir.

3. IImi temelli bir medeniyet olarak ¢ok kiiltiirlii ve ¢ok hukukludur.

4. Kamucudur, yardimlagmay1 ve imeceyi esas alir.

5. Cevrecidir ve faaliyetlerinde ¢evreyi dikkate alir.

6. Insam merkeze alir, evrensel degerleri benimser ve bariscil bir anlayist yansitir.

7. Kanaati esas alir, iktisadi faaliyetlerinde diger insanlar ve diger canlilan gozetir.

8. Ahlaki ve insani degerleri egitimle gelen nesillere aktarir.

Bati medeniyetinin temel esaslar:

1. Felsefi yaklasm esas alir ve kuvvete dayanr.

2. Ana hedefi menfaattir ve hayattaki ilkesi miicadeledir.

3. Kitleler arasmdaki bagi bagkalarm yutarak beslenen irk¢iligidir.

4. Cekici hizmeti ihtiyaglar tahrik ederek arzular tatmindir.

5. Roma Hukuku ve Yunan Felsefesinin yonlendirdigi salt akla dayanr, bireyci, ¢ikarc ve egoisttir.

6. Sabit dogrular yok, her dogruya siipheli bakar, her giin yeni dogrular arar, yeni bir dogru bulana kadar 6ncekini kabullenir.

7. Riyaya, gosterise san ve seref namm verir, tek kiiltiirlii, tek hukukludur, diger toplumlari degisimle asimileye galsir.

8. Uzun vadeli planh diisiiniir, sistem kurar ve sistemli somiirir.

Medeniyetler arasi farkliliklar ¢atigma degil diyalog, anlasma ve sentezleme esas olmalidir. Bati’yr insanhga faydah
faaliyetler yiiriiten, degerlerini Hristiyanliktan alan birinci Avrupa ile Roma ve Yunan diisiincesine dayanan ve kapitalizmle
diinyay1 somiiren ikinci Avrupa birbirinden farklidir.

Dogu medeniyeti yonetim anlayisiin esaslar:

1. Adalet: Hakka, hukuka uygunluk, insan koruma, din, dil, rk, cinsiyet ve tilke gozetmeden insanlara esit davranmadir.

2. Emanet: Eminlik, istikamet, korunmast i¢in teslim edilen, hizmet makamini koruma maddi ve manevi bir sorumluluktur.

3. Liyakat: Layik olmak, yetenek, yonetici liyakati igin ilim, takva, idari kabiliyet, giizel ahlak ve adalet duygusudur.

4. Mesruiyet: Hukuka, kanuna, ahlaka, uygunluk, dini, ahlaki ve hukuki agidan islam dini diizenlemelerdir.

5. Istisare: Insanlarla goriis alis verisinde bulunmak, yonetenle yonetilenin katilimer demokratik yonetim uygulanmasidir.

En az cabayla en ¢ok tatmin saglayan yontemler teorisi olan ekonomi, insan ve toplum hayatmni temelden belirler. Uretim,
gecmiste farkh iki sekilde olmus; birincisi, Avrupa'ya 6zgii; toprak beyleri sahibi bulunduklart bolgede Kralin yetkilerini
paylasan feodalizm iiretim yapis1 ayni zamanda kapitalizmi olusturdu. Ikincisi ise Hindistan, Cin, Osmanh gibi Asya toplumlar;
merkezi otorite, gliclinii korumak ve yetkilerini paylasmadan topragi belirli kisi veya aileye bazi sartlarda, kendine baglh
kalacagina inanmastyla kullanim hakkim devrederdi. Bu hak, mirasla devredilemedigi igin toprak devletin miilkiyetindeydi.

Asya'da topragmn miilkiyeti ¢ocuklara devredilemedigi igin sermaye birikmiyor, Avrupa, kapitalizmin gelisim siirecinde
miras hakkina sahip olmasiyla sermaye birikimini hizla saglayarak kapitalizmi tiretti, kapitalizm; sosyal / dijital medya gibi yeni
gelisen teknolojilerle degerlerini tekrar ireterek toplumlara kabul ettirip varligm siirdiiriiyor. Say1 ve fayda olarak ¢okluk ifade
etmeyen, dogrudan tiiketime konu olmayan nesneleri degersiz goren kapitalizmin somiirtisiinii engellemenin yolu hiirriyetlerin
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gelisimi, miilkiyetin tabana yayilmasi, insani degerlerin ve rekabetin sermayeden énemli hale gelmesiyle miimkiindiir.

Global piyasa sistemi olarak zoraki uygulanan kapitalizm, Asya toplumlar i¢in fikri, siyasi, ekonomik altyapisy, isleyisi ve
toplumu ilgilendiren sonuglar itibariyle, olumsuzluklarla dolu bir sistemdir. Asya'nin kapitalizmi milli ve milletlerarasi boyutta
etkin sekilde kurup isletebilecek 6zellikleri yoktur. Bunlar ancak kalkinmalarint kendi kiiltiirlerine uygun olan Kanaat Ekonomisi
ile gerceklestirebilirler. Diinya; kapitalizm, onun anti tezi sosyalizm ve ikisinin bileseni karma ekonomik sisteme mahkim
edilemez. Insanlik araysm siirdiirerek fitrata uygun ekonomik sistem olan kanaat ekonomisini kuracaktir.

Hayati bir biitiin goren, emege deger vererek insam merkeze alan, faizin olmadigy, kar-zarar ortakligina dayal, kar hadlerine
spekiilasyon harici miidahale etmeyen, ¢evre ve kaynaklari emanet bilen, aldatma ve haksiz kazanca yol vermeyen, her alanda
israftan uzak tasarrufu esas alan, adil ticaret yiiriiten, sémiirii, istismar, vurgun ve saklamaya miisaade etmeyen, adil ekonomi
igin teorik ve patik kurallar koyan kanaat ekonomisi; “alin teri, el emegi ve kanaat", ihtiyaca gore titkketim-tiretim smirini belirler.

Kanaat ekonomik sistemde esas olan “homo-islamcius (Islami insan)”, tipi yerine kapitalist sistemde “homo-economicus”
modelinin varsayim ve ozellikleri birbirinden farklidir. Kapitalizm; Roma hukuku ve Yunan felsefesine dayali, kapitale
(anamal / sermaye) esasl materyalist (maddeci) ekonomik sistemdir. Karl Marx’m felsefesine dayali gelistirilen sosyalizm;
tekelci bir devlet kapitalizmidir ve 6zl itibariyle materyalist olusuyla ekonomik sorunlar ¢dzememistir.

Kanaat ekonomisi ise temel kurallarim Islam Dininden alan ve Asya’da gelisen ekonomik sistemdir. Islam, insam Allah'm
emir, nehiy ve nasihatleriyle egitildikten sonra, iktisadi hayatta serbest birakir. islam’da sosyal giivenligi saglayan, uyulmasi
mecburi olan; nafaka, zekat, sadaka-1 fitir, adak, fidye, kefaret ve kurban gibi ve uyulmast ihtiyari olan; nafile hayir ve sadaka,
vakif, hediye-hibe, komsu hakki ve karz-1 hasen (faizsiz 6diing) gibi sosyal dayanigma ile fakirlerin zaruri ihtiyaglar karsilanr.

Hiikiimdar bagkanlig altinda parlamento yonetimi {izerinden ele alinan hiikiimet sistemi ve yonetim sekli olan mesrutiyet
1215°te Ingiltere’de “Magna Carta’ ile baslar, 1789 Fransiz Devrimi ve 1876’da ‘Kanun-i Esasi (Anayasa) ilan ile Osmanl’da
hayata gecer. Osmanli Devleti, 1808’de toplumun ileri gelenlerinden olusan Ayanlar ile Sened-i Ittifak diye bilinen ilk anayasa
ile baglayan siireg; 1839°da Tanzimat Fermani olan Giilhane Hatt-1 Serifi (Hiimayunu) ile yenilesme devam eder. IL.
Abdiilhamid 1876’da anayasaya dayali yonetim olan Mesrutiyeti ilan eder; Osmanli-Rus Savagi sonrasi (1877-78) Meclis-i
Mebusan'i kapatmastyla son bulur. II. Mesrutiyetin (23.07.1908) ilani ile 29 yil sonra tekrar anayasal diizene ve Agustos 1908’de
genel secimlerle gok partili sisteme gegilir. Osmanli Sosyalist Partisi, Osmanli Ahrar (demokrat) Partisi ve Osmanl Ittihat
Terakki Partisi olarak {i¢ partinin katilm ile yapilan segimle {ilkenin her tarafindan secilen milletvekilleri ile Meclis-i Mebusan
olusur ve padisahin genis yetkileri kisitlanir. 1913 Bab-1 Ali baskini ile askerler demokratik siyasete agilik Koyarlar.
16.03.1920'de Istanbul’un isgali ve Meclisin kusatilmast iizerine Sultan Vahdettin 11 Nisan 1920’de Meclis-i Mebusam kapatir.
Ayni milletvekilleri Ankara’ya gelerek 23 Nisan 1920°de Biiytik Millet Meclisi tekrar olusturulur.

Her medeniyet veya hareket dogar, biiyiir, gelisir ve oliir. Voltair’in “Tarih, ikbal merdivenlerinden inen ipek terlikliler ile o
merdivenleri simsek hiztyla ¢ikan ¢izmelilerden ibarettir” s6zii diinyanin degismeyen dongiisiinde; zor zamanlar giiclii insanlar,
giiclii insanlar rahat zamanlari yasatir ve rahat zamanlar zayif insanlan ¢ikarir, zayif insanlar da zor zamanlari getirir. Babalar
toplar, ogullar dagitir, torunlar tekrar toplar. Umitsiz insanlar, nemelazimeihikla sahsi menfaatlerini esas alanlar miistemleke olur.

Tarthi dongiide yonetim anlayis1 zaman zaman gelismis veya gerilemistir. Tarih dongiisii; insanlarin organize toplum
hayatinda dairesel olarak aristokrasi (soylular, ayricalikh sinif), oligarsi (kiiciik, ayricalikh grup yonetimi), demokrasi yonetim
tarzlarmm birinden digerine dondiigiinii savunan goriistiir. Ibn Haldun, tarih ilmini gegmis kavimlerin ahlak, inang, devlet
yOnetimi ve siyaset konusunda bilgi vermesiyle serefli, faydah ve usulii gayet onemli bir disiplin olarak ifade eder.

Nursi'nin “Eskiden tehlikeler harigten gelirdi. Onun i¢in mukavemet kolaydi. Simdi tehlike iceriden geliyor. Kurt gévdenin
i¢ine girdi. Simdi mukavemet giiclesti. Korkarmm ki cemiyetin biinyesi buna dayanamaz. Ciinkii diismani sezmez. Can damarint
koparan, kanm icen en biiylik hasmi dost zanneder” ifadeleri ser giiclerin sinsi ve kurnazca ¢ok kiiltiirlii, hukuklu, mozaigi
zengin, hosgoriilii cografyalarm modem ve kadim akademik bilgilerini elde ederek yeni somiirii teknikleri gelistiriyor.

Kapitalist somiirii yontemleri:

1. Devletler arasina ik, dil, din, inang e mezhep farliliklarini kullanarak ihtilaf sokmak,

2. Toplumlar1 kendi degerlerinden uzaklastirarak kokstizlestirmek,

3. Ulkeleri 6deme giicleri iizerinde borglandirarak ekonomilerini kendilerine bagiml: hale getirmek,

4. Demokrasinin gelisimini Ve gercek bilgiye ulasmalarim engellemek,

5. Global otoriter kapitalist uygarligin devamu igin psikolojik ve biyolojik savas yontemleri kullanmak,

6. Kendi menfaatlerini kollayan paravan sivil toplum kuruluslar kurmaktir.

Osmanh, topraklar1 kolonilestirilemedigi i¢in emperyalistler gizli paylasimlart sonucu 1. Diinya Savagina zorunlu olarak
girdi. Lozan anlasmasi ile Osmanh Devleti’nin tasfiyesi tamamlanmis ve giineyde Misak-1 Milli"ye dahil bazi iller disarida kaldi.
Efsane olusturma, komplo teorileri, gizem, kabala, tapinak sévalyeleri, diinya konseyi, diinya devleti mitolojileri ve “hilal ve
ha¢” miicadelesi gibi semboller tizerine ideoloji kuranlarin gercekte bir merkezleri ve metafizik yanlar da yoktur. Bu gizemleri
cozmeye cahsanlar, daha fazla gizem katarak onlara yardim ederler. Gelecegi iyi anlamak igin gecmise bakmak gerekir.

Mavi vatandaki dogalgaz, hidrat yataklari, bor ve toryum madenleri gibi yeni nesil enerjinin Anadolu’da kesfi ve insan
kaynaginda gelecegin merkezi olma potansiyeli, buranm 6nemini artirryor. Diinyanm ilk merkezi, din ve medeniyetler besigi ve
Arz-1Mev’ud (vaat edilmis topraklar) Tiirkiye kismi Dicle ve Firat Nehri arasi isgal i¢in Armegeddon (diinyanin sonuna dogru
olacak savas, Allah’1 kiyamete zorlama) miicadelesi hizlantyor. Ingilizlerin, Kutiil Ammare (1916) kusatmasini, Osmanh 6.
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ordusunun bozguna ugratmasi sonrast Rusya’nin mutabakatiyla Ingiltere ve Fransa'nin Sykes-Picot gizli anlasmastyla
Ortadogu haritasi ¢izildi. Yiiz yil sonra benzer anlasmanin yeni siiriimii Biiylik Ortadogu Projesi uygulaniyor. Tiim bunlar,
akraba, komsu, kardes ve birbirine muhtag insanlarm birlikte Osmanh olarak sekillenen bu yapty1 boliip somiirmek igindir.

Anadolu'yu énemli kilan temel nedenler:

1. Asya ile Avrupa kitalar arasinda her tiirlii maddi, manevi degerlere koprii ve birgok uygarliga besik olmasi.

2. Anadolu hinterlandinin jeopolitik ve jeostratejik bir degere sahip olmasi.

3. Kara smirlar ile miinhasir ekonomik bolgesi olan denizdeki mavi vatanin zengin hammadde ve enerjiye sahip olmast.

4. Rusya'nin, Slav rkim hakimiyetine alma siyaseti Panislavizm Akdeniz’e inme idealinin Anadolu’dan gegiyor olmast.

5.Cin'den baslayip Avrupa'ya uzanan Ipek Yolu; dogu-bat: arast bilim, din, kiiltiir ve ordularm akist Anadolu'dan saglanmast.

6. Hindistan’dan baslayip Iran, Irak, Suriye, Kizildeniz, Siiveys ve Iskenderiye varan Baharat Yolu Anadolu ¢eperinde olusu.

7. Arz-1 Mev’ud (Yahudilere vaat edilen toprak) Tiirkiye kismi olan Dicle ve Firat nehrinin Anadolu’da olmasi.

8. Anadolu'yu kapsayan Megali Idea; Fatih’in Istanbul'u fethi, Bizans'm yikihs1 Yunanistan'm Bizans' geri getirme ideolojisi.

9. Ermenilerin Biiylik Ermenistan hayali, Avrupa’nin 1071 Malazgirt Zaferiyle kaybettikleri yerleri geri alma idealleri.

10. Avrupa, Endiiliis Emevi (756-103 / Ben-i Ahmer:1230-1492) Devleti gibi Anadolu’yu yeniden alma hayalleri.

ABD onciiliigiinde Bat1 Blogu ile Sovyetler Birligi liderligindeki Dogu Blogu arasinda 1947'den 1991'e kadar devam eden
milletlerarast gerginligi ifade eden soguk savas doneminde de bolge karmasik diplomasilerle global hesaplasmalarda biiyiik
operasyonlara maruz birakilmustr. Irili-ufakh sanayilesmis emperyalist iilkeler ihtiyag duyduklar hammadde ve enetji
ihtiyaclarm daha ucuza karsilamak i¢in bu kaynaklara sahip {tilkeleri istikrarsizlastirip somiirmeye devam etmektedirler. Bu
sOmiiriiniin yeni versiyonu; teknolojik gelisimle internet tizerinden sosyal medya araciligryla hedef cografyalarda farkh sosyal
tabakalarin hakh davalarm manipiile ederek i¢ karisiklik ¢ikarip sonra kurtarici gibi miidahaleyle somiiriilerini siirdiirmektir.
Osmanlt kontroliindeki Akdeniz havzasi, 16. asir basinda ilmi, teknolojik, siyasi ve ekonomik merkez iken, Avrupa ve
Atlantik’in diger boliimlerine kaydi, burada yeni bir sistem kuruldu. Insanlik ilk kez bu yeni kapitalist sistemle kars1 karstya kald.

Bilim, sanat ve teknikte uzun dénem parlak dénem yasayan Asya medeniyetleri ¢esitli nedenlerle basarilarini stirdiiremedi.
Miladi 632-661 yillan arasi islam Alemini yoneten Hulefa-i Rasidin dénemi mutlak hiirriyet ve adalete dayali anlayistan 679°da
Yezid’in saltanata yonelisi ve zamanla yaygmlasmasi demokrasinin ge¢ kesfine sebep olmustur. Cehalet aga, inat efendi, garaz
bey, intikam pasa, taklit hazretleri ve mosyo gevezeligi; fikirleri karistirip hiirriyet ve demokrasiyi istemiyorlar. Irk¢iligim gok
milletli Asya toplumlarinda yayilmasi somiirgecilere firsat veriyor. Temsil giicii yliksek, tiim Miisliimanlarm biat ettigi
Halifeligin Devlet-i Aliyye-i Osmaniyye’de olusu bu cografyayr somiirgecilerin hedefi yapmustir. Hagh Seferleri ile elde
edemediklerini yeni entrikalarla elde etmek i¢in bolge haklarmm kardesligini bozacak etnik, mezhepgi ser odaklar, idari olarak
dagilan Osmanliy1 halklar nezdinde par¢alama girisimi L. Diinya Savasi sonrasi Ortadogu’nun paylagimiyla bunu gosteriyor.

Ingiliz tarihgi Amold Joseph Toynbee (1889-1975) "Giiney Miisliimanhg, Esarilik (Fas'tan Arabistan'a) bizim igin tehlike
olmaktan ¢ikmustir. Bir seyh satmn alir, hepsini yonetirsiniz. Bizim icin Kuzey Miisliimanlig, Matiiridilik (istanbul'dan Buhara'ya
Tiirk bolgesi) tehlikelidir. Bunlar, bilimle barisik; akil ve kalp dengesini kurduklar i¢in yonetilmesi (somiirmek) zor” soziiyle
Anadolu’ya dair niyetlerini belirtmis. Tiirk Din bilgini Matiiridi'nin, Hanefi Mezhebi’nin kurucusu Imam-1 A’zam’m
diisiincesini izleyip akli esas alarak gelistirdigi Matiiridilik, Islam Dini itikat mezhebidir. Tiirkiye, Afganistan, Pakistan,
Hindistan ve Orta Asya iilkelerinde yaygmdir. Ahmed Yesevi, Haci Bektasi Veli, Gazali, Yunus Emre, Mevlana, Ahi
Evran, Seyh Edebali, Geyikli Baba, Evliya Celebi, Aksemseddin Hazretleri gibi lim ve bilginler bu yolun Anadolu dnciileri
olarak gayretleriyle sosyal ve kiiltiirel birliktelikle toplumu bilinglendirerek Anadolu kiiltiiriiniin koklesmesi saglanmustr.

Osmanh ekonomisinin temeli tarimdir; 17. yy baslarina kadar yetistirdigi tirtinlerle kendine yeterliydi. Kuraklik, sel, isyan,
g0¢ ve timar sisteminin bozulmast {iretim kayiplarma sebep oldu. Hububat, bag ve bahge ziraat: 6n plandayken, 18. yy’dan
itibaren Avrupa'da sanayinin geligimiyle tiitiin, pamuk gibi sanayi bitkilerinin talebi artinca Osmanls, gecimlik diizey tiretimden
pazar ekonomisi ihtiyacin karsilayacak tiretim diizeyine gecti. Vergi toplamada, iltizam (devlet gelirlerinin bir kisimi belli bir
bedel karsihg kisilere devredilerek toplanma) usulii uygulandi. Madenlerin ¢ogu iilke i¢inde islenemediginden ihrag edilirdi.
Bilecik'in fethi ile ilk demir madeni isletilmisti. Uretimi el emegine dayanan; Ankara'da sof (sert ince yiinlii kumas), Bursa'da
ipekeilik, Selanik'te guhacilik (tiiysiiz ince sik dokunmus yiin kumas), Bulgaristan'da aba (yiin doviilerek yapilan kalin kumas)
Kayseri, Manisa ve Tokat'ta dericilik yaygindi. Osmanh, gelisimi yeteri kadar takip edilemedigi i¢in sanayisini gelistiremedi.

Osmanh Devleti'nin sanayilesmesini engelleyen nedenler:

1. Ilim ve teknoloji alanindaki gelismeyi takip edememesi.

2. Demokrasiyi gelistirememesi ve sahip oldugu potansiyelin yeteri kadar harekete gecirilip degerlendirilememesi.

3. Ekonominin, zirai tirtine bagl kii¢lik sanayi iizerine kurulu olmasi.

4. Gazalardan elde edilen ganimete bagh ekonomiden ticarete dayal ekonomiye 6nem verilmeyisi.

5. Batr'daki cografi kesifler Osmanli Devleti'nin ekonomik hakimiyet alanlarin zayiflatmast.

6. Kapitiilasyonlarmn (yabancilara verilen ticari imtiyazlar; 1838 Balta Limam Anlagmasi) asir1 geniglemis olmast.

7. Osmanh halki genelde memurlugu tercih ile ticaret ve sanatin aznlik ve yabancilarm eline gegmesi.

8. Dis borglanmanin 1854'te baglayip artarak devami ve 1881'de Diiyun-u Umumiye ile birgok gelirin yabanci eline gecmesi.

Devlet destegi ile gelisip globallesen isletmeler, gelisen {ilkelerin isletmelerine rekabet {istiinliigii saglamaktadir.
Devletleraras1 hukuk ve kurallar zayif {ilkelerin aleyhine isleten giiclii devletler Diinya Ticarete Organizasyonu gibi yapilara
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hakimiyetleriyle lehlerine kararlar cikartyorlar. Insanlarm ortak serveti kaynaklarn belirli ellerde toplanmast sosyal kargasalari
cikanyor. Gii¢ savaglari, derin yapilarn algi operasyonlari, 6rtbas medyasi ile gercekler ortiilityor, insanlar dogru bilgiye
ulasamuyorlar. Istihbarat teskilatlar1 sémiirii alanlarinda toplumu kontrol i¢in sun’i uyanicilar, sisme giindemler, beyin yikama
teknikleri ile istedikleri algry1 olusturup illegal yapilarla isteklerine ulagtyorlar. Diinyayi kollamada, s6zde iki-ii¢ gencin kurdugu
sosyal paylasim siteleri tizerinden ellerine verdikleri yeni oyuncaklar ve agik istihbarat bilgileriyle somiiriilerini stirdiiriiyorlar.

Kalkinmak i¢in devletin ekonomiye miidahalesini gerekli goren, vatandaslik temel geliri i¢in model olan sosyal devlet;
vatandasmin sosyal ve ekonomik durumunu iyilestirip hayat kalitesini yiikseltmek, esitsizligi giderici tedbirlerle sosyal glivenligi
ve adaleti saglayan yonetim anlayisidir. Bir ilkede yasayan tiim insanlara is hayatmdaki konumlarindan bagimsiz, sartsiz temel
ihtiyaglar1 karsilayabilecek paray1 6miir boyu diizenli 6demeye vatandashk temel geliri denir.

Toplumlarm ekonomik gelisimi yatirima bagh sanayilesme ile gergeklesir. Yatirim; belirli bir getiri i¢in alternatif maliyet ve
riskleri goze alarak birikimlerin yatirmm araglarma baglamasi, sanayilesme ise tiretimde makinelerin kullanim, iglerin mantiki
boliimlere ayrlip seri tiretimle ekonomik faaliyetlerin sanayiye kaymastyla milli gelir i¢indeki paymin nispi artigidur.

Bilim ve teknolojik gelisim tilkeler arasi bilgi, sermaye ve tecriibe akisi, her yeni gelismeyi yaymis ve insanlarin bilinglerini
artirarak globallesmeyi hizlandirmg; bilgi ve tirtin akust tilke siirm ortadan kaldirarak diinyayn kiiciiltmiis, buda iilke ve
organizasyon yonetimleri yeniden yapilanmaya yoneltmistir. 19. yy sanayi 20. yy bilgi, 21. yy ise bilgi 6tesi toplumu yansitir.

Emeviler, Islam1 Ispanya’dan Avrupa’ya tasidilar, Fas, Kurtuba ve Gimata da kurulan {iniversitelerden faydalanan Avrupa,
Rénesans ve Reform hareketleri ile Orta Cag'm engizisyonundan kurtulup bilime dayanarak devletlerini gelistirdiler. Insanhgm
ortak mirasini intihal ederek, kendi buluglan gibi bir tarih yazdilar. Cografi darlig, buna mukabil niifus yogunlugu ve ihtiyaglarn
karsilanma zorunlulugu Avrupa’yr s6miirgeye yoneltti. Serveti piyasadan, iktidart demokrasiden saglayarak sermaye,
hammadde, enerji, emek, girisimei, teknoloji ve pazarlama imkanlar ile diger kiiltiir ve medeniyetleri gasp ederek gelisiyor.

Avrupa'nin sanayilesmesine etkileyen faktorler:

1. Kavimler gogii ile niifus sikismasi: Orta Asya'dan gelen 350-800’lerde birbirinin devamu 1. ve 2. gb¢le Avrupa niifusu
artt. Gog sonucu; (1) Avrupa’ya gelen kavimler yerlilerle kaynasarak Avrupa milletlerini olusturdu, (2) Roma Imparatorlugu,
395’te ikiye ayrildi, Batt Roma imparatortuu 476°da yikilds, (3) Feodal ydnetim ortaya cikty, (4) Ik Cag bitti Orta Cag basladh.

2. Ronesans (yeniden dogus) hareketleri: ispanya'da 10. yy Endiiliis ve Palermo Islam medeniyeti ve Kurtuba sehrinde
Miisliimanlarn {iniversitelerinde okuyan 6grencilerin, 1200’ler sonrasi iilkelerinde baglattiklant Ronesans hareketleri tiim
Avrupa’ya yayilarak pesinden Reform hareketlerini getirmistir.

3. Reform (iyilestirme) hareketleri: Avrupa’y1 15. ve 17. asir boyunca etkileyen Katolik Kilisesi' ne yonelik yapilmuis dini
bir harekettir. Katolik kilisesinin siyaset ve diinyaya asir1 ilgisiyle zenginlesmesine tepki dnce Almanya, Fransa, Ingiltere ve
Kuzey tilkelerinde etkili olmus, Hristiyanligin yeni ve biiyiik tic mezhebinden birisi olan Protestanh@m dogusunu saglanmustir.

4. Cografi kesifler: 15.-16. yy cografi kesifler, fikri ilerleme ve deniz ticareti ile ekonomide yeni gelismeler oldu. Ulasilan
yeni kitalardaki degerli madenler Avrupa'ya taginmasi ticareti canlandirdi ve sermaye birikimiyle sanayilesme saglandi. Cin ve
Hindistandan Avrupa’ya gelen tiriinlerin giizergah; ipek ve Baharat Yollarina Miisliimanlarm hakimiyeti, buna alternatif yeni
yol arayigi, dogunun zenginligi, pusulanin kesfi, diinyanin yuvarlakligma artan inang, harita bilgisi ve gemiciligin gelisimi
kesifleri hizlandirds. Tlk kesifle Bartelmi Diaz Afiika’nin giineyine ulastig1 bu yolu takip eden Vasko D& Gama ise Hindistan’a
vardi. K. Kolomb, Maya, Astek ve inka'larin yerlesik oldugu Amerika’nin bir kita oldugunu anlamac.

5. James Watt’in buhar makinesini kesfi: 1763’te James Watt’mn buhar makinesini kesfiyle baslayan sanayilesmede hizh
bir gelisim yasantyor. Avrupa'da 18. ve 19. yy yeni buluslarn tiretime etkisi ve buhar giiciiyle ¢alisan makinelerin sanayiyi ortaya
cikarmast sermaye birikimini saglamusti. Ingiltere’den bu bulus Avrupa, Amerika, Japonya ve tiim diinyaya yayilmustir.

6. Fransiz Ihtilali: Fransa'daki mutlak monarsinin devrilip (1789-99), yerine cumhuriyetin kurulmasi ve Roma Katolik
Kilisesi'nin reformlara zorlanmasidir. Avrupa’da sosyal bir akim baslatarak siyasi ve hukuki gelismeyi beraberinde getirmistir.

7. Somiirgecilik ve Merkantilizm: Avrupa’da Ronesans ve Reform hareketlerinin baslattii uyanisin, siyasi ve ekonomik
yansmmast, cografi kesiflerle baslayan somiirgecilik ve merkantilizmi baglatti Bu donem egemenlik feodal derebeyi soylulardan
burjuvalara el degistirdi. Somiirgeciligin baslangici, sanayilesmeyle artan iiretimin yeni pazarlara arzi ve oralardan degerli
madenleri kagirma olan merkantilizm; 16. yy Bati Avrupa'da baslayan servet, devletin elindeki altin, giimiis miktar oldugu igin
devlet, ekonomide korumaci rolle thracati desteklemeli ve ithalati siirlandirmali fikrindeki ekonomik sistemdir.

8. Yer alti kaynaklan ve ulasim imkanlar: Niifusu yogun olan kitanmn ihtiyaclan ve artan talebe kafi bir arzla cevap
vermede sahip oldugu zengin kdmiir ve demir cevherini teknolojisine temel yaparak bugiinkii giictine ulagmugtir. Kitada demir
yolu ulagm ile birlikte Tuna, Volga, Elbe ve Ren nehirleri ve bunlari birbirine baglayan kanallarda kara i¢i su ulagim gelismistir.

9. Bilim ve teknolojideki gelismeler: Bilim ve teknolojik gelisim Avrupa’nin sanayilesmesini hizlandirdi. Bu duru tiretim
dagitim, boliistim, igveren ve is¢i sorunlari, sermayeyi temsil eden kapitalizme karsi antitez olan sosyalizmi ¢ikartyor.
Kapitalizm; 6zel miilkiyet ve serbest pazara dayal liberal bir rejimi kurup yiiriitmeye ¢ahgirken, sosyalizm ise kolektif
miilkiyet, tilke disina kapal ekonomi ve devlet yapisini kabul ediyor. Bu miicadele sonucu kapitalist anlayist temsil eden
Avrupa’ya mukabil sosyalizmi uygulayan SSCB ile 1990’lara kadar diinyada ekonomik ve siyasi iki kutuplu bir siire¢ yasandi.

Toplumlan atalete ugratan, yozlastirp her yonden gelisimini engelleyip somiiriiye hazirlayan birgok sebep bulunmaktadr.

Toplumlarn gelisimini engelleyen nedenler:

1. Toplumun biiyiik sahsiyetlerine kars1 hiirmetin kirilmas ve aile hayatinin bozulmasi,
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2. Dini, ahlaki degerlerden uzaklasma, adalet ve emniyetin zayiflamasi ve kurumlara giivenin sarsiimasi,

3. Bilim, teknoloji ve sanata gereken Gnemin verilmeyisi ve beyin goci,

4. Toplumun kiiltiir erozyonuna maruz kalmasi, degisim ve doniistim tuzagma diiserek asimile olmast,

5. Tek para, tek dil, tek din, tek tip tiiketici ve diinya devleti fikrinin yayglastirilmast,

6. Toplumsal duyarsizlik, umursamazlik, nemelazimcilik ve sahsi menfaatin toplum menfaati 6niine gegmesi,

7. Toplum, can damarini koparan, kanini igen en biiyiik diismanini dost zannetmesi,

8. Demokratik anlayisin yerlesmemesi, sorgulama ve elestiri kiiltiirtiniin gelismemesidlir.

Farkli ekonomik uygulama ve tecriibeleri yansitan Dogu Asya iilkelerindeki devlete sorumluluk yikleyen ekonomik
kalkmma modelleri arayis igindeki ekonomilere bir drektir. Avrupa’nin ekonomik birlik olusturma ve bu giicii siyasi avantaja
cevirme fikri 1800’lere dayanir. Roma Antlagmasi’yla (1957) kurulan Avrupa Ekonomik Toplulugu pesinden AB olarak
siyasi birligi getirdi. Tiirkiye, Kriterleri (Kopenhang) demokrasi, hukuk, medeniyet olan AB’ye girmek i¢in 1959°da basvurdu,
2005’te tam tiiyelik miizakereleri bagladi. Tiirkiye, gelisimi igin topluma bir misyon ve vizyon benimsetmelidir.

Gecmiste, Anadolu merkezli evrensel degerlerle gelisimini alt asir gevre tilkelere olumlu katkilarla stirdiirmiistiir. Osmanh
Devleti'ni gelistiren temel degerler; (1) itaat, hiirmet, adalet, hosgorii, zalimi tedip, mazlumu koruma, (2) liyakat ve maharet,
(3) insan yasat ki devlet yasasin fikri, (4) dayanisma, yardimlasma ve insa fikri, (5) idari yapmin herkesi kucaklamast, (6) her
kiiltir, dil, din ve millete hosgoriisii, (7) iyiligi emretme ve koétiiliikten sakindirma prensibi. Bu degerleri yeniden revize ederek
evrensel degerlerle destekleyip tekrar sosyal ve ekonomik gelisim basarlabilir.

Tiirkiye'de sosyal ve ekonomik gelisim icin yapilmasi gerekenler:

1. Cografyasi tarrma miisait olmastyla tarmm ve tarima dayali sanayisini gelistirmeli,

2. Sosyal ve ekonomik sartlart iyilestirip beyin gd¢linii durdurarak, geri dondiirmeli,

3. Cografyanin sagladig1 potansiyeli harekete gegirecek emek yogun sektorleri gelistirmeli,

4. Katma degeri yiiksek, stratejik tirtinlerde diga bagimhihid azaltan yerli tiretim ekonomisine yogunlagmalh,

5. Adaleti esas tutup ¢alisma emniyetini saglamali, demokratik sistemi tiim kurum ve kurallan ile yerlestirmeli,

6. Kalkinma i¢in gerekli olan teknoloji ve sermayeye giivenli bir ortam saglamals,

7. Liiks tiiketim ve israftan uzaklasip, tasarruflan yatirmma yonlendirmeli,

8. Stratejik bagimsizlik, jeopolitik menfaatler i¢in duruma gore; sert, yumusak veya akilh giic kullaniimal,

9. Dis politika gesitlilik, sagduyulu tislup, birden ¢ok is birligi, esnek ve sakin kamu diplomasisi askeri giigle desteklemeli,

10. thtiyaglarmn getirdigi ittifaklar ile gok dinli, dilli, kiiltiirlii ve hukuklu bir cografyada birlikte yasama kiiltiirii gelistirmelidir.

Maziden kopmadan, tarthine bagli, yeni hale, gelisime uyum, misyon ve vizyon sahibi, yasadig1 yeri, diinyay1 tantyip
varh@m siirdiirecek, strateji gelistirebilen, gelecegin emanet edilecegi nesiller yetistirilmesi en dnemli meseledir. Tarih, gelecegi
insa etmek i¢in kullanilacak bilgi kaynagidir. Siyaset, cografya, din ve tarihle i¢ ice olan ekonomi; insan hayatinin devamint
tiretim, boliistim, dogal kaynaklar, gelir ve ekolojiy dikkate alarak gerceklestirir. Bolge tilkesi, oyun kuran tilke olmak ekonomik
ve sosyal gelisimle olur. Tiirkiye, AB iligkilerini gelistirip sanayisini uyumlu hale getirerek iiyelik siirecini tamamlamalidir.

2.2. Ekonominin Isleyisi

Ekonomi, tiretim, ticaret, dagitim, tiiketim, ithalat ve ihracattan olusan insan etkinligidir. Kelime; "oikia™ (Yunanca: ev) ve
"nomos" (Yunanca: kural) koklerinden gelir, "ev yonetimi" anlamindadir. Arapga iktisat ifadesi kullanlir.

Ekonomi; mal ve hizmetlerin {iretim, dagitim, paylasim, tiiketim ve istenenle miimkiin olan altematifler arast secimi
inceleyen ve en az gaba ile en ¢ok tatmini saglayacak yontemleri gosteren sosyal bir bilimdir. Siyaset, cografya, tarih ve din ile
i¢ ice olan ekonomi, istenen ile miimkiin olan insan tercihleri arasindaki tiretim, boliistim, dagitim, tikketim sekil ve iligkilerini
inceler, toplumlarin zenginlesip refahini artirmak i¢in izlenecek politika, issizlik, enflasyon, tasarruf ve yatirim iizerinde durur.

Her {ilke, diinya ve kendi i¢ ekonomik sartlari dikkate alarak kendi kendine yeterliligi saglayacak bir ekonomi politikasi
gelistirir. Ekonomi politikasi; bir ekonominin biiyiime, gelir dagilim, is giicli piyasast, vergi diizeyi, devlet biitgesi, miilkiyet,
para arzi, faiz oranlar ve ekonomik miidahale gibi diger alanlarin merkezi devlet organlarinca belirlenip yonetilen bir politikadr.

Insan ihtiyaglarmi ekonomik bir faaliyetle saglanan iiriinlerle karsilamak ekonominin varlik nedenidir.

. Ekonomi: Mal ve hizmetlerin iiretim, dagilim, paylasim, tilkketim ve istenen ile miimkiin olan durumundaki alteratifler
aras1 segimi inceleyen, en az ¢aba ile en ¢ok tatmini saglayacak yontem ve teorileri gdsteren sosyal bir bilimdir.

. Ekonomi: Sinirsiz insan ihtiyaclarim meveut kit kaynaklarla karsilamasina iliskin konulari kapsayan bilimdir. A. Marshall.

. Ekonomi: Insanlarmn gesitli {iriinler iiretmek ve bunlan tiiketilmek {izere toplumun gesitli {iyelerine dagitmak igin kit ve
sttt tiretim kaynaklarini ne sekilde kullandiklarm inceleyen bilimdir. Paul Samuelson.

. Ekonomi: Kisi ve topluma en az ¢abayla en ¢ok tatmini saglamayi gosteren yontemler teorisidir. H. Gossen.

. Ekonomi: Servet temini igin yapilan tiim ¢alismalar ekonomi biliminin inceleme alanidir. Adam Smith.

Burjuvazi ekonomisi olan kapitalizm, ideolojik bir 6n yargiyla; arzu, istek, hirs ve tutku olan ihtiraslari ihtiyag kabul ettigi igin
“insan ihtiyaglar smirsiz, kaynaklar smirlidir” diyor. Oysa insan ihtiyaglar; yasama, yeme, icme, uyuma ve barmma gibi
smirhidir; kaynaklarda evrende smirsizdir. Sonsuz kainatta, istiflenmis, sayisiz madde ve enerjilerin yeni teknolojilerle kesfi,
evrenin tabi enerji kaynag olan hidrojen kullanimmin artigi, diinyanin yiiksek enerji seviyesine girisiyle bol enerji, manyetik
kaymaya giren diinyanin kuzey kutup dairesi iizerindeki yeni bolgenin kaynaklari ve yenilenebilir enerjiler sinirsiz kaynaklardir.

Smirsiz ihtiyag ve kit kaynaklar ifadesiyle tanimlanan kapitalist ekonomi (s6zde) bilimi insanlar gittikge aggdzIii bir yapida
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bencillestiriyor. Insan smirsiz ihtiyaglara sahip olmadig gibi smirsiz titketme kabiliyetine de sahip degildir; kapitalist ekonomi
gercekte olan degil de olmasim istedigi insan tipini esas alir ve iiretimin temel motivasyonu da ihtiyag karsilamak degil kérdur.
Bat: diistiniistinde yerlesen ve davramsim sekillendiren, “insan insanin kurdudur” ifadesiyle; somiirgeci, acimasiz, insan ruhunu
bozan, abartih, gosteris ve smisiz tiretim-tilkketim anlayisindaki vahsi kapitalizm diinyanin dengesini bozmaktadir. Buna
mukabil kanaat ekonomisi, ihtiyaglari smirli, kaynaklari bol ve sinirsiz goriir; daha paylasimei bir hayat anlayisini yansitir.

Ekonomi, toplumu ilgilendiren yoniiyle genel ekonomi; bireysel girisimleri ilgilendiren yoniiyle de isletme ekonomisini
giindeme getirmistir. Isletme ekonomisi; isletmelerin kurulus, organizasyon ve isleyisleri, teknik, mali ve yonetim faaliyetlerini,
i¢ ve dis ortam ile olan iliskilerini, metotlu ve planh sekilde arastirip agiklayan ekonominin alt dalidir. Politik ekonomi; bir
taraftan ekonomi bilimi kurallan, diger yandan siyaset ilminin kurallarmi inceleyen ve bu kurallari, devletin ekonomik roliinii
belirlemek, agiklamak ve diizenlemek i¢in bir araya getiren bir bilim, uluslararasi politik ekonomi ise devlet politikalarinin ve
ekonominin birbirleriyle iliskilerinin sonuglarm uluslararasi diizeyde incelemekle gorevli alandr.

Ekonomi biliminin temel amaci; insan ve toplum diizeyindeki ekonomik kanunlarin tespiti, ekonomik olaylar agiklamak,
gerektiginde uygulamaya iliskin tavsiyelerde bulunmak, israfi onleyerek her tiirlii insan ihtiyacinin kargilanmasin saglamaktrr.

Insanin parayla karsilanabilen, 6lgii birimi para olan ihtiyaglari iin yapilan faaliyetler ekonomik olaydir. insan, ekonominin
hem 6znesi hem de hedefidir. Ekonomi, olaylan agiklamada, ¢ok sayida degiskeni dikkate alip karsilikl iliskiler kurarak, teorik
calismalarin deneylerle dogrulanmasini saglayan matematiksel ¢oziimleme yontemi olan ekonometriden faydalanir.

Ekonomi biliminin alt dallan:

1. Normatif Ekonomi: Ekonomik diizenin nasil olmasina dair fikirler {ireten; sosyal adalet, refahin yiikselisi ve belirli
ekonomik hedefler icin yapilmasi gerekenleri arastiran ekonomi dahdir.

2. Pozitif Ekonomi: Ekonomik diizeni sebep-sonug iliskisiyle inceleyen, ekonomide siirekli gecerli kanunlar tespite caligan,
"Talep artis1 enflasyonu nasil etkiler, enflasyon hangi diizeyde tutulmali?" sorularm cevaplamaya ¢alisan ekonominin bir dalidir.

3. Mikroekonomi: Tiiketici ve isletmelerin ekonomik davranislarm, ihtiyag, fayda, deger, fiyat, piyasa tiirleri, piyasanmn
isleyis mekanizmasi ve farkli piyasalarin dengesinin nasil kuruldugunu arastiran, analiz eden ekonomi dalidir.

4. Makroekonomi: Makro biiytikliikler, toplam tiretim, istihdam, igsizlik, genel fiyat diizeyinin degisim orani, ekonominin
biiylime hizim {ilke ve diinya ekonomisi diizeyinde kus bakisi inceleyen ekonominin bir dali. Keynes’in, "Kisi i¢in dogru olan,
toplum i¢in dogru olmayabilir, toplum igin dogru olan da kisi i¢in dogru olmayabilir’ goriisiine dayali mikroekonomi karsitidir.

Ekonominin dogal isleyisi; para dongiisii ile mal ve hizmetler dongiisii degerleri birbirine esit oldugu durumu gosterir ve
dlsandan mudahale ile olg:unun bozulmadig bu dengeye tabii iktisat dengesi denir.
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: : J ‘ Sekil 2-1: Tabii Iktisat Déngiisii
Ik ve Orta Cag’lar da ekonomiler ziraata dayal “ev ekonomisi” niteliginde, devletin temel gorevi adalet ve savunma
hizmetleri ile smirh idi. Hak ve hiirriyetlerde gelisim ve Ingiltere’de 1215’te Kral John’a kabul ettirilen Magna Carta
Libertatum (Biiyiik Hiirriyet Fermani) birgok hiirriyetle birlikte kralin vergilendirme yetkisi sinirlanarak meclise aktariliyor.
Ibn-i Haldun (Tunus,1332-1406) 14. asirda tarih felsefecisi, sosyoloji, kanaat ekonomisine katkilariyla “Mukaddime”
isimli eseri ile tarihi ve sosyal olaylara yon veren etkenleri inceleyerek siyasi, ekonomik ve mali konularda fikirler sunmus.
Devletin asil gorevi insanlar arast sulhu saglamak, ekonomik, ticari faaliyetlere girmesi ekonomik dengeyi bozar ve serbest
rekabeti 6nler diyerek devletin gérev alanim belirlemistir. Yeni cografi kesifler, deniz ticareti ve diisiincedeki gelisim ekonomiye
yenilikler getirmis. R6nesans ve Reform’un siyasi, ekonomik yansimast; Bati’da degerli madenlerin tilkenin ekonomik giiciiniin
kaynag goren asin devlet miidahalesini savunan Orta ¢ag sonlart ile sanayi devrimi arasi (1500-1800) Avrupa’da dogan ve
kapitalizmin temeli olan merkantilizmi (ticaretcilik) baslatmustir. Sonrasinda ticgen ticaret ile 16. yy’den 19. yy baslarina
kadar Avrupa, Bati-Afiika, Kuzey Amerika tiggeninde ticari malin "Afrikali koleler" oldugu ticaretle Avrupa zenginlesti.
Kapitalizm; ekonomitemelli sermayenin hakim oldugu, emegin somiiriildiigii, zenginin daha zengin, fakirin daha
fakirlestigi, diger sistemleri istila eden Avrupa patentli bir burjuva rejimidir. Global dlgekte, basta ekonomi olarak, finansal,
siyasi, sosyal ve kiiltiir alaminda ideolojik hakimiyetini siirdiirmek i¢in her araci kullanmaktadir. Kendine altematif olacak
ekonomik sistemi, diinyada gegerli tek para birimlerine rakip olabilecek sanal paralart da kontroliinde istedikleri zaman ipini
cekecek sekilde diizenliyorlar. Kendilerine yoneltilen tiim hakh elestirileri bilimsel, akademik ve entelektiiellikten yoksun diye
reddetmektedirler. Toplumun tiim alanlarmi kontrolleri altina alarak, ideal insan ve organizasyonlan da manipiile ederek
istedikleri yonde kullanmaktadirlar. BM bagh IMF, Diinya Bankas1 gibi uluslar aras1 sistemleri finanse ederek bunlar kontrol
etmektedir. Liberal ekonomi, neoliberal ekonomi ve yeni ekonomi gibi isimlerle kendini yenileyerek varligini stirdiirmektedir.
Kapitalizm, arzu, istek, hirs ve tutku olan ihtiraslar ihtiyag kabul ettigi i¢in “nsan ihtiyaglar sirsiz, kaynaklar smirhidir” der.
“Kit kaynaklarla, simirsiz ihtiyaglar karsilama’ ifadesi sorunludur; oysa “kaynaklar smirsiz, ihtiyaglar smirhdir.” Insan ihtiyaclars;
yasama, yeme, igme, uyuma ve barmma gibi siirhidir; kaynaklarda evrende smirsizdir. Evrende, istiflenmis sayisiz madde ve
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enerjilerin yeni teknolojilerle kesfi, evrenin tabi enerjisi olan hidrojen kullanmminin artis, diinyanin yitksek enerji alanina girisiyle
bol enerji, manyetik kayma ile kuzey kutup dairesindeki yeni bolgenin kaynaklar ve yenilenebilir enerjiler sinirsiz kaynaklardir.

Insan smirsiz ihtiyaclara sahip olmadig gibi smirsiz tilkketme kabiliyetine de sahip degildir. Kapitalizm insan1 doyma bilmez
yapida bencillestiriyor, gergekte olan degil olmasini istedigi insan tipini esas alarak, tiretimin temelini ihtiyag karsilamak degil
kar goriiyor. Avrupa’da yerlesen ve davranisi sekillendiren, “insan insanmin kurdudur” anlayisi; somiirgeci, acimasiz, insan
ruhunu bozan, abartili, gésteris ve sinirsiz tiretim-tiiketim anlayigindaki vahsi kapitalizm diinyanin dengesini bozuyor.

Ekonomide gergek faaliyetler ticaret, sanayi ve tarimdir. Otoriter kapitalizm, gecimlik tarmm asagilayarak kithga sebep
oluyor. Bebek endiistrisi gibi kapitalist kalkinma receteleri ile kendilerini yukari ¢ikaran merdivenleri iterek zayif tilkelerin
kalkmma imkanlarni engelliyorlar. Bebek endiistri tezi; rakiplerine karsi dezavantajli sanayinin, gelisip karsilastirmali
iistiinliige kavusana kadar dis rekabete karsi koruyan merkantilist politik ekonomi yaklasmm (Alexander Hamilton). Ik
sanayilesen Ingiltere’ ye yetismek igin korumaci ekonomik model uygulayarak gelisen iilkeler digerlerine geri katmishk
damgasi vurmuslar. Geri kalmmshk; kapitalizmin yiiksek gayrisafi milli hasila oranlarina ulasmaya calisan tilkelere, gayrisafi
milli hasilas1 yiiksek tilkelerin yapistirdigy etikettir. Egitimde “geri kaldik” asagilik duygusu yerine bagimsizlik fikri verilmelidir.

Thomas Robert Malthus (1766-1834 Ingiliz niifus bilinci ve ekonomi politik teorisyeni), niifusun geometrik, iiretimin ise
aritmetik artacagim ve gelecekte insanh@m agliktan Slecegini ileri siirmiis. iki asirdir ekonomi kitaplarnda karamsar bu teori
gecerliligini kaybetmistir. Artan diinya niifusuyla dogru orantih artarak gesitlenen ihtiyaclara karsi tikketim maddeleri de
gelismekte ve niifustan daha hizh artmaktadir. Foton Kusag) teorisine gore 1960’lardan itibaren giines sistemi yiiksek enerjili
foton kusagma girisiyle, diinya bol enerji, hammadde ve gida maddesi donemine giriyor. Giines, riizgar, niikleer enerji, yeraltt
1s1 kaynaklari, yenilenebilir enetjinin devreye girisiyle gelecekte temiz ve bol enerji saglanacaktir. Teknolojinin, evrende smirsiz
kaynaklar elde etmek igin sundugu gelisim kithg bitirecektir. Kétii yonetim ve kaynak israfi suni bir katlik olusturabilir.

Birgok tilke 1980 sonrasi disa agik piyasa ekonomisine gegis ve buna uygun siyasi ve hukuki degisimlere gitti. Bu anlamda
21. asir liberal degerlerin yiikseldigi bir donem olarak; kisisel beklenti ve hayat standartlarinin artmast ile ekonomik iligkilerde
degisimi glindeme getiriyor ve ulus egemenligi yerini sermaye egemenligine birakiyor. Sermayenin globallesmesi denilen bu
durum, siyasi giig ile ekonomik gii¢ arasmndaki iliskileri tersine gevirmis ve dnceleri global sermaye ulus devletin giiciine tabi
iken, simdi ulus devletlerin manevra kabiliyeti bu sermaye tarafindan sekilleniyor. Artik devletin ekonomide rolii, devlet
miidahalesini negatif digsalliklari 6nleyici, pozitif digsalliklar da arttirict ve rekabetci piyasa kurallarina gore yeniden sekilleniyor.

Teknolojik gelismeler, globallesme, pazar tizerinde devlet kontroliiniin azalmasi, 6zellestirme ve yeni pazar firsatlarindaki
gelismeler ilgiyi, “eski ve yeni ekonomi” kavramu {izerine ¢ekmistir. Arastirmayla ortaya ¢ikan yenilikleri ekonomik, siyasi ve
sosyal alana uygulayarak topluma fayda saglayan inovasyon (yenilik) ekonomik dontisiimii hizlandirdi. 1950’lerde baglayip
1990’larda olgunlasan “‘elektronik ¢ag” yerini, yeni medya, dijital aglar, yeni teknolojilerin iiriin ve tiretim siirecinde
kullanimiyla “yeni ekonomi” donemine gegildi. Peter Drucker’in 1969°da “Enformasyon Ekonomisi” diye isimlendirdigi bu
siireg, ag ekonomisi, bilgi ekonomisi, inovasyon ekonomisi, dijital ekonomi ve yeni ekonomi diye de ifade ediliyor. Bu siireg,
yeni bir ekonomik ve siyasi yonetim tarzini zorunlu hale getirdigi sdylense de aslinda kapitalizmin revize edilmis halini yansttir.

Yeni ekonomi, sosyal bilimlerde disiplinler arasi ¢alismanm dnemini ortaya ¢ikararak ekonomiyi sosyal igeriginden ayirip,
salt teknik bir disiplin gérme egilimini sorgular. Deneye dayal arastrmalarin ekonomik kararlarda rasyonellikten ziyade
duygusalhigin agir bastigin gosterir. Oysa kapitalist ekonomi "homo economicus" varsayimimnda Kisilerin ekonomi konularmda
rasyonel davrandiklarini ve piyasanimn dogru ¢oziimii buldugu 6n kabuliine dayanr.

Yeni ekonomi yaklagimi; kisilerin ekonomik faaliyetlerini incelerken sadece ekonomik degiskenlerden olusan modellerin
yetersiz kalacagim savunur ve ¢ok sayida gozleme dayanarak ekonomik aktorlerin davramslarm inceleyerek ekonomik verilere
teknolojik, sosyolojik ve psikolojik unsurlart da katarak teori kurar. Kisiler; bilgisizlik, bog zaman tercihi, riskten uzak durma,
mesleki gosteris, saygmlik (prestij, itibar), statii (makam), sosyal, siyasi belirsizlikler ve kisisel iliskileri bozmama gibi nedenlerle
ekonomik menfaatlerini de maksimize etmek amaciyla davranmayabilirler. Cok sayida ve i¢ ige olan bu faktorler matematige
dayal bir modele dahil edilebilecek faktorler oldugu gibi say1 olarak ifade edilemeyen sosyal faktorler de olabilmektedir.

Yeni ekonomi, devletin ekonomideki diizenlemelere son vermesi, gelisen bilgi teknolojiler isletmelerin faaliyet tarzlarmi
degistirerek, yent is, liretim ve pazarlama stratejileri ile yeni organizasyon sekillerinin ortaya ¢ikarryor. Aglar (network) tizerinde
yer alan ekonomide, emek yogun isler diisiik gelirli tilkelere kaydinlarak sanayilesmis iilkeler bilgi yogun iiriinlere yoneliyor.
Klasik ekonomi, kit kaynaklar degerli ve ekonominin temel gahisma alani gérerek bunlar verimli kilmaya yogunlasr, bilgiyi
rakiplerden saklar, yeni ekonomi ise kit olant degil, bol olani degerli goriir, isletme ici ve cevresiyle bilgi tiretimi, islemesi,
dontistiirtilmesi, pazarlanmast, dagitim, paylasimu, entelektiiel sermayeyi, bilgi teknolojilerini ve nitelikli emegi esas alir.

Yeni ekonominin 6zellikleri; (1) bilgi temel iiretim kaynag, (2) dijitallik, sanallik ve iletisim, (3) sebeke organizasyonlar,
(4) aracilar azalir, (5) tiretici ve miisteri biitiinlesir, (6) yenilik ve hiz, (7) globallesme ve toplum sorunlar farkhlasir. Teknolojik
gelisim, inovasyon, yazilim, kodlama, dijital doniisiim, AR-GE, 6G, artirilmis gergeklik, yapay zeka, makine 6grenimi, internete
baglanan nesneler, otonom otomobiller, otonom dronlar, robotlar, blockchain (veri tabani teknolojisi), metaverse (meta/sanal /
paralel evren), merkeziyetsiz dijital yonetim (Non-Fungible Token / NFT), know-how (bilg, teknoloji ve ticari hak), sensor
teknolojisi, bulut teknolojisi ve dijital platformlar i yapma seklini degistiriyor, yeni is ve yatirim alanlar ortaya ¢ikartyor.

Bilgi toplumunda ekonomi; biitiinlesmis global ekonomi ve kaynaklar ise insan ve onun yetenekleri, organize olan kiigiik
girisimeiler korunur, aileye 6nem verilir, adalet, esitlik, egitimde stireklilik 6nem kazanir, evrensel degerler etrafinda organize
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olma ve kurumlasma artistyla 1980 sonrast birgok tilke ekonomisini disa agarak buna uygun siyasi, hukuki degisime gitti.

2.3. Ekonomik Sistemler

Kurum veya tilke yonetimi, ekonomik sistem ve sartlarin gelisiminden etkilenir. Ekonomik sistem; bir toplumda mal ve
hizmetlerin tiretimi, ticareti, dagitim1 ve kaynaklarin {iretime tahsisini diizenleyen ve iiretimi kimlerin yapacagim karar veren
uygulama ve ilkeler biitiiniidiir. Ekonomi ile toplum arasindaki iliskiyi toplum degerleri etkiler ve siyasi yapilanma ekonomik
sistemi belirler. Uretici, tiiketici ve kurumlar sistem iginde ortaya koyduklar1 arz ve talep, mikro, makro diizeyde ekonomik
sistemi diizenleyen denge kurallan gelisir. Burada kapitalist, sosyalist, karma ve kanaat ekonomik sistemleri incelenecektir.

1. Kapitalist Ekonomik Sistem: Her tiirlii ekonomik faaliyetin serbest girisimle yapildigi, tiretim, tikketim, boliisiim,
degisimin serbest piyasadaki fiyat mekanizmasma birakildigy, arzi talebin belirledigi, herkes kendi ¢ikarini maximize etmeye
cahsirken, toplum ¢ikarina da hizmet ettigj, kisi ve toplum ¢ikarlarinda catigma olmayacagint savunan ekonomik sistemdir.
Thtiyaglar aras1 ayrmi yapmaz; basibos istekleri de karsilamayi esas alir. Kapitalizm; serbest piyasa sistemi, liberal kapitalist
sistem, pazar ekonomisi, liberalizm ve neoliberalizm gibi isimlerle dontiserek varligim siirdiirmektedir.

Degerli madenleri tilkenin ekonomik giicliniin kaynagi goren, agir1 devlet miidahalesini savunan Orta ¢ag sonlar ile sanayi
devrimi arasi (1500-1800) Avrupa’da kapitalizmin temeli olan merkantilizm bagladi. Merkantilizm (ticaretcilik); giiglii bir
ckonomi igin devletin ekonomide korumaci rolii ile ihracati destekleyip ithalati siirlamasi, refahn tiretimle degil ticaret ve
sermaye birikimiyle olacagimi savunan ekonomik sistemdir. Bir bolge veya limandan ihrag edilebilen mallar i¢in ikinci bir
bolgede ithal i¢in talep olmadigi, ama aynmi zamanda ikinci bolgenin ihrag edebilecegi tiriinler igin birinci bolgede ithal talebi
oldugu hallerde ortaya cikan ii¢ koseli (iiggen) ticareti ile Avrupa zenginlesti. Uggen ticaret; 16. yy’den 19. yy kadar Avrupa,
Bati-Afrika, Kuzey Amerika tiggeninde ticari malin "Afrikali k6leler" oldugu ticaret sistemdir.

Ekonomik egemenlik, feodal derebeyi soylulardan (aristokrasi) burjuvalara (zengin kentli) el degistirmesiyle kapitalizmin
yeni stirtimii liberal ekonomi anlayisina geciliyor. Klasik ekonomistler; Adam Smith (1723-1790), David Ricardo (1772-
1823), J. Babtist Say (1767-1832) ve Y. Stuart Mill (1806-1873) ekonomik dengenin kendiliginden olustugu tabii diizenin
isleyisine devlet miidahalesini reddeden “birakimz yapsinlar, birakimiz gegsinler” diyen liberalizmi ortaya koydular.

ABD merkezli 1929 Biiyiik Ekonomik Buhran ve ekonomilerin i¢ine diistigi durgunlugun uzun siirmesi, klasik
ekonomistlerin tabii diizen fikirlerini sarsarak devletin ekonomik anlayismdaki degisime sebep oldu. John Maynard KEYNES
(1883-1946) klasik iktisat¢ilarin ileri siirdiikleri; her zaman kendiliginden olusan tabii bir dengenin olmadigi ve devlet
miidahalesi olmadan ekonomik durgunluktan ¢ikilamayacagim 1936’da “Genel Teori” isimli eseriyle ortaya koydu. Keynes,
oOzel sektoriin agirhkh oldugu ancak kamu sektoriiniin biiyiik role sahip oldugu bir karma ekonomi ile jandarma devlet
anlayisindan miidahaleci modem devlete gegisi savunan goriisti 1960 ortalarina kadar gegerliligini korumustur.

Diinya, 1970’lerde ekonomik sorunlarin ¢oziimiinde Keynesgi ekonomi modelinin yetersiz kalmasi neoliberal diislinceye
gecisi sagladi. “Liberal’” terimi, Latince “6zgiir’” anlamma gelir. Liberalizm, politika ve diislince hiirriyetini vurgulayan politik
bir felsefedir. Liberalizm, devletin serbest piyasa ekonomisi ile yonetilmesini savunur. Neoliberalizm, 20.yy’da ortaya ¢ikan
ekonomik temelli siyasi bir ideolojidir, serbest piyasa ekonomisini tanimlamada kullanilir. Aralarindaki fark, liberalizm politik
bir teori, neoliberalizm ise ekonomik bir kavramdir. Neoliberalistler, kapitalistler gibi serbest piyasa ekonomisini savunur.

Neoliberalizm; serbest piyasa ekonomisini temel alan siyasi bir ideoloji, devletin piyasaya olan miidahalesini minumum
diizeye indirmeye hedeflerken deregiilasyon (kuralsizlastirma) teorisiile de6zel sermayeye her tiirlii imkan saglanmali
goriisiindeki ekonomi modelidir. IMF ve Washington Konsensiisii yardimiyla 1970’ler sonrast birgok iilke ve lideri
manipiilasyonlarla ele gegiren neoliberal ideoloji, globallesme ile devleti 6zellestirerek millet iradesini zayiflatryor.

Neoliberaller; liberal kapitalist, sivil, demokrat gériiniimlii, baskici, otoriter, siyasi ve ticari alanlarda global hakimiyet
kurmaya calisan bir ekip. Bunlar, gizli bir ifsat (diizen bozan) komitesi olarak diinyanin pek ¢ok yerinde darbeler icinde yer alan,
destek veren, dogru bilgileri kamuoyundan gizleyen, bazen hayirsever, bazen otoriter rejimlere karst demokrat gériiniimlii,
bazen de diinya barst igin ¢alisan bir diplomat gibi ortaya ¢ikarlar. Kiminin intikam hirsini, kiminin makam mevki hirsing,
kiminin a¢gdzliiliiglinii, kiminin ahmakliini, kiminin dinsizligini, en garibi, kiminin de taassubunu isletip siyasetine alet eder.

Liberal diisiincenin belirledigi materyalist temelli, ahlaki olmayan ve pozitif analizi esas alan kapitalizmin benimsedigi
“homo-economicus insan modeli; (1) tam bilgiye sahip, (2) ¢ogu aza tercih eden, (3) segici ve tutarhga sahip, (4) kendi
menfaatini makimize etmeye calisan, (5) akilc1 ve bilingli, (6) haz ve elem hesabi yapacagim kabul eder. "Birakmiz yapsinlar,
birakimiz gegsinler" felsefeni temel alarak; (1) 6zel miilkiyet, (2) kar, (3) segme hiirriyeti ve (4) rekabet hakkim kabul eder. Cok
sayida alic1 ve satici, piyasa girig-¢ikist serbest; tekel hakim degil, piyasa agik ve seffaf ise bu serbest rekabet piyasa sayilir. Sistem,
titketici hakimiyeti ve iireticilerin kar motiflerine gére tespit edilen arz, talep ve fiyat mekanizmastyla kararlar alr.

Kapitalist ekonomik sistemin temel ilkeleri:

1. Ozel miilkiyet esastir ve {iretim araclar 6zel kisilerin elindedir.

2. Ekonomi serbest piyasa sartlar altinda isler.

3. Devlet ekonomiye miidahale etmez, kontroliinii saglar.

4. Ekonomide kisi kendi ¢ikar pesinde kosar.

5. Uretimde belirleyici olan kardir.

6. Temel ihtiyaglar diginda baska stirekli tiiketim aliskanliklari olusturur.
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Kapitalizmin dayanagy, vazgegilmez unsuru daha ¢ok tiretmek, daha ¢ok kazanmak ve siirekli biiylimektir. Kéar maksimize
etmek icin her yol mesru goriir, faydacilik ve sahsi ¢ikarlari hayatin temel hedefi yapar, bireye 6ne ¢ikararak toplumsal
yardimlagma ve dayanismay zayiflatir, sermayenin giicti gelir dagihmindaki dengeyi bozar, emek somiirtisii, kalkinma, gelisme
ve bliylime temel hedeftir. Mutlak bir miilkiyet anlayistyla; gelir ve servet dagilimini bozmasi, tekellesme, kartelleri, trostleri
¢ikarmast, daha gok kazanmak, biiyiimek i¢in her yolu mesru gormesi, esas aldig faizin ekonomik ve sosyal dengeyi bozmast,
fakirlerin ezilmesi gibi ciddi sorunlar ortaya ¢ikartyor. Baskalart hakkinda endise duymadan hayat boyu tiiketimi maksimize
etmek i¢in insanm bencil davramslarm toplum i¢in en iyi sonug veren rasyonel davranis olarak degerlendiriyor.

Kapitalist finans sistemi, paray1 notr degil iiretken kabul ederek paraya getiri olarak faiz hakk tanir, reel faaliyetlerden uzak
durur ve kar saglamak icin sadece finansal faaliyet yiiriitiir. Para, borsa ve faiz lickdgidi {izerinden sapmalarla rekabetin
bozulmasi kapitalizm savunucularmin fikirlerinden farklilasmasiyla devletler ekonomik isleyise miidahale ediyorlar. Girigimci,
kapitalist ve azinlik bir ziimre, kitleleri sémiirerek biiylik sermayeler elde ederken, karm tokluguna ¢alismak zorunda kalan genis
halk kitleleri hayatlarim ge¢im miicadelesiyle siirdiirmek zorunda kalmustir.

Sosyal medya ve kamuoyu demokrasisinin gelisimiyle global diktatorlikk olan kapitalizmin yanhs uygulamalartyla gikan
krizlerle olusan global ekonomik huzursuzluk, elestiri, tepki, protesto artistyla sistem sorgulanmaktadir. Gelismeler, sermayenin
onemini kaybederek miilkiyetin tabana yayilacagy, serbestlik ve rekabetin sermayeden daha 6nemli olacagi tezleri kuvvetleniyor.

Karl Marx kapitalizminin gayriahlaki oldugunu; (1) emegi somiiren, (2) insanlar yabancilastiran ve (3) aznhigin menfaatini
korumayan, cogunlugun adil, iyi yasamaya engel olmasim {i¢ noktada elestirerek kapitalizmin sonrasinin sosyalizm olacagim
sdylemis. Lakin tekelci bir devlet kapitalizmini yansitan sosyalizmin ¢okiisiiyle bunun olmayacagi anlasilmustir.

Yunan felsefesine dayanan Avrupa merkezli kapitalizm, rekabet, kalite isteyen, diisiinen, sorgulayan, egitimli kesimi
istemez, “lireten yonetir”” anlayisini esas alir, tiiketicileri yonetmeye cahisir. Kisi, toplum ve devletlerin zaaflarini kullanarak onlart
koklerinden uzaklastirp asimile eder. Cografi kesifleri izleyerek Sanayi Devrimi ve somiirgecilikle devam eden kapitalizm
ABDyi diinya ekonomisinin merkezi yaparken, adaletsiz bircok global soruna yol actig1 i¢in birgok elestiriye maruz kalmustir.

Kapitalizme yoneltilen elestiriler:

1. Emegi somiiriir, iscilere ancak hayatta kalabilecekleri kadar iicret verir ki, cahsmaya devam etsinler. Kapitalizmin
yapisindaki somiirti, gecmiste kole ticareti simdi emek tizerine kurdugu sémiirlidiir. K6le maliyeti bir isci maliyetini asmastyla
somiirityli modem kolelik gordiigii emekgiler tizerine degistirdi. Koleligin kaldirihsi; kélelerin efendilerini segme hakkidir.

2. Gelir dagihminda adaleti bozuyor. Fakirden zengine servet aktaran, fakiri daha fakir, zengini daha zengin yapan, aradaki
ucurumu biiyiiten aggdzlii, her seyi siddetli isteyen, azla yetinmeyen, bencil bir seckinler smnifi olusturur. Global servetin kiigtik
bir elit grup elinde toplanisi, insanhi@in hiirriyet dsnemine gegerek kendi isini kurma veya patronsuz isyerine gegisi engeller. Adil
olmayan bu sistem sonsuza kadar devam etmez. “Biri yer biri bakar, kiyamet ondan kopar.” “Herkesin faydalanabilecegi seyden
bazilarm mahrum birakmak kavga ¢ikarir.” insanhigin mahseri vicdan: bu adaletsiz paylasima bagkaldirip isyan etmektedir.

3. Ahlaki olmayan yayilmacidir. Kendine uymayan tiretim, tiiketim sistemlerini, farkli inang ve kiiltiirleri degistirip asimile
ederek hayatm her alanm kontrol etmeye calisir. Krizler sonrast kendini devam ettirme dinamizmini, insanlart ahlak ve
maneviyattan tectit edip birbirine diistirerek neoliberalizm ve globalizm gibi yeni isimlerle devam eder. Cikardidy i¢ ve dig
savaglarla, silahlanmay, asir tiiketimle israfi tegvik, insanlart bagimli hale getirerek, isgalci ve istilact karakterini yansitir.

4. Paraya hiikmederek reel ekonomiyi bankalara bogduruyor. Ekonominin sicak para ile dondiigii ve tilkelerin etkinligi
diinya sermayesi ile entegreden gegtigi siiregte; para madde olarak ucuz, bol ve sanal olmasi, mislinden fazlasi dolagim ile
kontrolsiizliigii kriz ¢ikartyor. Dolarin rezerv (kaynak, herkesce kabul edilen, kendine endeksli) ve konvertibilite olusu, diger
paralara veya altma engelsiz ¢evrilmesi, petro dolar (petrol ticaretinde sadece dolar kullanimi) ve senyoraj (paranin tiretim
maliyeti ile yazili deger fark) hakk: ile hak etmedigi biiytik bir gelir elde ediyor. Kapitalizmin patronu olan ABD, 1913’te
kurdugu Federal Reserve Sistemi (FED) ile dolar emisyonunda tek yetkili otorite olarak diinya ekonomilerini kontrol ediyor.

5. Sermaye kazancim siirekli artirmaya cabstyor. Kapitalist sistem yiirtitiiciileri akiskan olan sermayenin diinyanin her
yerinde biiytik karlar getirmesi i¢in “paranin dini ve rengi olmaz” sozleri ve ekonominin her tiirlii degerden bagimsiz kendi
kurallar oldugu tezini ileri siirerler. Oysa paranin her tiir deerden bagimsiz olmadigy, sermayenin yapisinda kazanct siirekli ve
yiiksek tutmak i¢in her tiir strateji ve ideolojik endiseyi degerlendirerek bulundugu yerde hakimiyet kurup ideolojisini yerlestirir.
Kapitalizmde, banka ekonominin kam olan paray elinde tuttugu i¢in ziraat, sanayi ve ticaret sektorlerine hakimdir. Gergek deger
olusturmayan banka sadece para ticareti yaparak toplumdan sagladig1 kaynag kullanirken toplum menfaatini gbzetmez.

6. Altina dayah ekonomi yapidan kéagit paraya gecis ile sanal degerler olusturuyor. Kapitalizm, altma dayali ekonomiyi
ve reel varlik yerine sanal varh@ getirerek finansi “araci arag” olmaktan ¢ikarip hedef yapmus, parayr cesitlendirerek bir {irtin
haline getirmistir. 1944’te Birlesmis Milletler para ve finans konferansinda kabul edilen Bretton \WWoods Sistemi ABD dolarim
kendine endeksli ve altma doniistiiriilebilen tek para birimi yapmus, diger paralarin da buna gore ayarlanmasi kararlastirlmustr.
Anlagmay1 imzalayan {ilkeler, parasim altina dontistiirmiis ve para degerini dolara gore belirlemislerdi. Tiim para birimlerinin
dolara endeksten kaynaklanan piyasa gerilimleri sebebiyle ABD, 1971°de dolan altina endekslemekten vazgegereck BWS’i
cOkertip karsiliksiz para basmaya baglamis. Geleneksel bankalarin kredi vererek tirettikleri fiziki olmayan paralar gibi modern
sistemler de yeni sanal kripto ve tiirev paralar gercek kullanima sunuyorlar. Fiziki para global toplam paranm sadece yiizde 10'u,
kalan yiizde 90 bankalarca tiretilen sanal karsiliksiz paralardir. Arz ve talebe gore bu parada da deger artig ve azaliglan oluyor.

7. Diinya ekonomisini tek merkezden yiiriitmek istiyor. Kapitalist sistem karsisma ¢ikan engelleri tasfiye ederek diinya
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ekonomisi lizerindeki hakimiyetini siirdiiriiyor. Sanal kripto para ve nakitsiz para sistemiyle milli paralar ortadan kaldirarak,
milliligi koreltip kendilerine bagh diizen kuruyor. Kripto para; sanal para birimi olarak kullanilan ve herhangi bir fiziki sekilde
mevcut olmayan sifrelenmis (bitcoin, altcoin, ethereum) dijital varhiklardir. Kagit parayi piyasadan ¢ekerek onun isini gbrecegi
beklenen Kripto paranin devlet otoritesine ihtiyaci olmayacagi iddia ediliyor. Bu, milli paranin sahibi milli devletlerin ekonomik
gliciinii sarsmakta ve milli kaynaklar global sermayeye aktarmaktadir. Spekiilasyon ve provokasyona agik olan algoritmik
soguk ciizdanda saklanan kripto paralar ekonominin gelecegi gosterilmekte, fakat riski de hi¢bir kurum almamaktadir.

8. Insam ve toplumu déniistiirerek asimile ediyor. Avrupa medeniyetini olusturan Roma hukuku ve Yunan felsefesine
dayanan kapitalizm; giicii esas alir, menfaate dayanir, zayif olan yutar ve insanda suni ihtiyag olusturarak onlart kontrol etmeye
calisir. Isin basinda, bilimi, kurulusu, arastirmayi destekler, sponsor olur ve aleyhine olmasin engeller. Fakirden zengine servet
aktararak ekonomik esitsizligi biyolojik esitsizlige ¢evirerek fakirleri bertaraf eder. Ortak akli esas alan demokratik geligimi
engeller. Toplumdaki her yeniligi lehine kullanir. Yeni kavramlarla, insani, kurumu ve devleti dontistiirlip asimile eder.

9. Diinya kaynaklarm hizla tiiketerek ekolojik dengeyi bozuyor. Ana akim ekonomi bilimi, kapitalist somiirii diizeninin
akademideki ayag olarak gergegi yansitmayan ve toplumda karsiligi olmayan bir ideolojidir. Sasali bir hayat tarz1 gostererek,
mutlu azmhgm imrenilen hayatini toplumun diger kesimlerine pazarlar. Siirekli biiylime, asir1 rekabet ve sorumsuz tiiketim
anlayistyla tiim insanli@in kaynaklarm fiitursuzca kullanarak yagh diinyanm ekolojik dengesini alt-list etmekte, insanlarm
ilgisizligi ve bilgisizligini de kullanarak varligim siirdiirmektedir. Global lgekte adaletsizlige maruz biraktigi cok sayida insanmn
organizesini engelleyerek, toplumu doniistiiriip somiiren kapitalizmle miicadele vicdanh her insanm ahlaki bir gorevidir.

Her yenilik ve gelisimi kapitalizm tuzagi gérmek, gostermek kolaycihigi, ona psikolojik tistiinliik veriyor. Sanayi devrimiyle
Bati’da hakim olan, sonra diger {ilkeleri etkisine alan varligini siirdiiren kapitalizm de tarihsel sistemler gibi sonu yaklastyor.
Sistemin, daha ¢ok tiretmek, daha ¢ok kazanmak, stirekli bityiimek ve smirsiz tiikketim anlayisi insani1 ve diinyayi tiikketiyor.

2. Sosyalist Ekonomik Sistem: Kapitalizme karsi antitez olarak onun eksiklerinden hareketle kisi ve toplum refahi igin
emek; tabiat ve sermaye kaynaklarimni toplum adina devletin miilkiyetine alip kullanan, tiretimde kar degil, toplum faydas istenen
totaliter miidahaleci, kolektivist ekonomik sistemdir. Sosyalist diisiincenin belirledigi materyalist temelli ve pozitif analizi esas
alan sosyalizm, fiyat mekanizmasmin objektif yol gostericiligi yerine merkezi planlamanin siibjektif otoriter kararlarim esas alir.

Sosyalizm, devletin var oldugu, sinirh bir miilkiyet anlayismm kabul edildigi, ekonomik faaliyetlerin neredeyse tamamini
devletin kontrol ettigi, kisilerin yetenegine gore, emegi kadar ilkesince komiinizmin 1lmli sekli alan devletgi bir ekonomik
sistemdir. Komiinizm; 6zel miilkiyetin olmadigy, biitiin tiretim araglarmm topluma ait oldugu, bunlar herkesin ortaklasa
kullandigr siyasi, ekonomik ve toplum diizenidir. Komiinist felsefe, devlet yapisinin olmadigi ve sinif farkliligin kaldinldigt
ideolojik bir anlayistir. Bu uygulamada miimkiin olmayacag igin sosyalizm, komiinizmin 6n agamast olarak tasarlannustir.

Sosyalist ekonomik sisteminin temel ilkeleri:

1. Uretim araglart devletin kontroliindedir ve temel ekonomik faaliyetler devlet tarafindan yiiriitiiliir.

2. Uretim kara gore degil, merkezi planlamaya gore belirlenir.

3. Uretilenlerin kimlere ne miktarda ve nasil dagitilacagi merkezi planlama ile karar verilir.

4. Toplumun ¢ikarlar kisi ¢ikarlarindan 6nce gelir.

5. Ozel miilkiyet ve 6zel tesebbiis smurlidir.

Emek ve sermaye gatigmasim esas alan Marksist veya enternasyonal sosyalistlerin 1870 Paris hareketinden 1917 St.
Petersburg ihtilaline kadar olaylarin arkasmda sermayenin varligi goriiliir. Sistemin kurucu ve yiiriitiiclisii Sovyet Rusya
1990’larda liberalizme gegis siirecini hizh sekilde tamamlanugtir. Antikapitalist ve antiemperyalist oldugu iddiasmdaki Cin,
1978 Washington Kapitalizm Konsensiisii (anlasmast) ile ABD ve diger gelismis tilkeleri tarafindan kabul edilen; IMF, Diinya
Bankast ve WTO tarafindan dayatilan neo-liberal ekonomi politikalarla bu tilkelerle iliskilerini geligtirmeyi tercih etmistir. Halen
Kiiba ve Kuzey Kore sosyalist ekonomik sistemi degisik sekillerde uygulamaktadr.

Sosyalist ekonomik sisteme yoneltilen elestiriler:

1. Kapitalist sistem gibi sosyalist ekonomik sistem de materyalisttir ve insam “‘rasyonel bir varlik™ olarak goriir.

2. Sosyalist ekonomik sistem devlet kapitalizmini yansitir ve emegi devletin somiiriisiine birakar.

3. Sosyalizm, kapitalist tezlere karsi sergiledigi yaklagimlarla insanlar1 devlet baskisi altina almaktadir.

4. Baskic1 ve antidemokratik uygulamalarla dini inanglara savas acarak kitlelere zarar vermektedir.

5. Ige kapali bir ekonomi olmast sebebiyle bilim ve teknolojinin gelisimini engellemektedir.

Kapitalizme alternatif olmak igin ortaya ¢ikan sosyalizm (komiinizm), smif savasi, soguk savas, din ve ahlak savaslarina
sebep olmasiyla insanliga zarar vermistir. Sosyalizm (devlet kapitalizmi) ortak galisma ve miilkiyeti esas almasina ragmen,
kisiler kendi isi digindakilere tam sahip ¢ikmamasi ve menfaatlerini toplum menfaati tizerinde tutmastyla basarisiz olmusgtur.

3. Karma Ekonomik Sistemi: Ozel sektorii ve devletin ekonomiyi ydnlendirmesini igeren, kapitalist ve sosyalist
ekonomilerin &zelliklerini yansitan, aksayan yanlarmi birakip, iyi igleyen taraflarmi alarak daha iyi bir ekonomik sistem kurma
fikridir. Bir ihtiyag sonu ortaya ¢ikan ve her yerde gecerli, kabul gérmiis, kurallart olmayan, diger iki sistem aksine doktriner
cergevesi belirsiz, uygulamada degisik goriiniimler alan ve bilimsel degil, siyasi bir sistemdir. Hiikiimetin bazi ekonomik
etkinliklerde bulundugu veya isleyisine miidahale ettigi, kapitalist Ve sosyalist ekonominin bir arada bulundugu sistemdir. Milli
ekonomi i¢inde devletin sahip oldugu tiretim faktorlerinin temel 6nem tasimasma mukabil, 6zel ekonominin gelisimine yol
gosterici oldugu; kisisel miilkiyet, hiirriyet ve demokrasiyi benimseyen tilkelerdeki devletin ekonomik miidahaleciligidir.
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Karma ekonomik sistemin temel ilkeleri:

1. Devlet ve 6zel tesebbiis birlikte yer alr.

2. Kapitalizm ve sosyalizm arasinda yer alir fakat 6zl itibarryla kapitalizme yakin bir sistemdir.

3. Devlet ekonomiye kismi olarak miidahale eder.

4. Kamu faydast ile kisisel ¢ikarlar bagdastinlmaya calistlir.

5. Devlet, toplum tercihlerine uygun tiretimi saglamak igin piyasa mekanizmasi diizeltici tedbirler alir.

6. Ozel sektdriin yatirm karli bulmadig) alana toplum ihtiyaglarim karsilamak icin devlet yatirim yapar.

Tiirkiye, 1929 Biiyiikk Ekonomik Buhran sonrast 1950’lerde ¢ok partili demokratik sisteme gegene kadar bu sistemi
uygulanmus, 1950-80 arasi serbest piyasa sistemine gegis ve 1980 sonrasi bu stireg hizlanmustir.

4. Kanaat Ekonomisi Sistemi: Hayati bir biitiin goren, emege deger vererek her faaliyette insani merkeze alan, faizin
olmadigy, kar-zarar ortakhigma dayah, cevre ve dogal kaynaklar emanet bilen, kar hadlerine spekiilasyon disinda miidahale
etmeyen, aldatma ve haksiz kazanca yol vermeyen, her alanda israfi kaldirip tasarrufu esas alan, digerleriyle adil ticaret ytiriiten,
somiirii, hamaset, istismar, spekiilasyon (vurgun) ve iddihara (saklama) miisaade etmeyen, adil ekonomi i¢in teorik ve pratik
kurallar koyan ekonomik sistemdir. Alin teri, el emegi, kanaat, ihtiyaca gore tiketime ve tiretime had / smir belirlemektir.

Kanaat; payma razi olmak, kendi ve sorumlulugundakilerin ihtiyaglarim asgari 6lclide karsilayacak maddi imkanla
yetinip bagkalarmin elindekine goz dikmeyen, asirt kazanma hirsini yenen, mal ve diinya tutkusunu Kalpten silerek kazanilan
ahlaki erdemdir. Kanaat, ihtiyaci kadar bir seyi {ireten ve tiiketen, diinyadaki her nesne iizerinde diger canlilarmda hakki
oldugunu kabullenen, 6l¢tilii olmay1 gerektiren bir hayat sisteminin; maddeye ve tilkketime ait yontidiir.

Kanaat ekonomi diistincesi, herkes igin esitlik, adalet ve refahin saglanacag alternatif bir yontem bulma siirecinde ortaya
ctknustir. insan merkezli, adalet, merhamet, kanaati esas alan, saglam, adil, paylagimet, siirdiirtilebilir, faizsiz isleyen ckonomik
sistem olan kanaat ekonomisinin kaynag Islam inanci ve Homo-Islamcius (Islami insan) modelidir. Sistem, en iyinin hayatta
kalacag bir ortamu degil, ideal bir diinya i¢in, toplumsal sorumlulugu, kanaati, comertligi ve dayanmsmay temel alr.

Kanaat ekonomisi, servetin belirli ellerde toplanmasi ve dolasmasim engeller, toplumda sadece piyasa ihtiyaclarmi
karsilamak i¢in yeterli paray1 kazananlardan degil, tiim insanlarin ihtiyaglarindan ortaklasa sorumlulugu benimser. Kithk algist
olusturan bagibos isteklerin karstlanmast konusunda caydiricidir. Miilkiyet, {iretim, tiiketim ve miibadelede (degisim) serbest
piyasa kuralmi Islam’m referans kaynaklarindan, tarihi ve ilmi tecriibesinden alir.

Kanaat ekonomisi, bagimsiz ekonomik bir doktrin olarak Islam’m inang sistemi, ahlaki yapisi, yasayist, tutumu ve diinya
goriisii olan medeniyet hareketidir. Uretim ve tilketim arasmda dengeyi Islam dininin prensipleriyle saglayarak hayata anlam
Katar. Islam, 6zel miilkiyet ve toplum menfaatleri arasmda bag kurarak ihtiyag sahipleri icin insana mali sorumluluk yiikler.
Rekabete ve piyasanin islemlerine mesruiyet sartiyla kars1 degildir. Bilgi, kaynagina bakilmaksizin insanh@mn ortak mirasidir.
Uzun tarihi tecriibe ve fikir stirecinde olusan ekonomi bilgisi, kanaat ekonomisi goriisleri formiile edilirken dikkate almmalidur.

Sermaye temelli, emek somiiriisiine dayali, insan degerini madde ile belirleyen kapitalizm ve sosyalizm (devlet kapitalizmi)
aksine, kanaat ekonomi teorisi ve uygulamalar insan merkezli, adalet, merhamet, ahlaki, kanaati esas alan, adil, paylagimcl,
stirdiiriilebilir, faizsiz igleyen, pozitif analizin yaninda normatif analizi de dikkate alan bagimsiz bir ekonomik sistemdir.

Kanaat ekonomisi sisteminin temel ilkeleri:

1. Hiir tegebbiis, miilkiyet hakk: esastir, devlet hakem roliinde ve gayrimenkul miilkiyetini toplum faydasina kontrol eder.

2. Piyasay1 acik, seffaf kabul eder, bol kaynak ve sinirh ihtiyag esash tiretimi temel alir.

3. Faizsiz bir serbest piyasa ekonomisini 6ngdriir ve paranin mal gibi alinip satilmasini reddeder.

4. Uriin fiyatlan arz ve talebe gore piyasa sartlarinda spekiilasyona meydan vermeden belirlenir.

5. Kér hadlerine spekiilasyon disinda miidahale etmez, zararli, haram faaliyetler ile aldatma ve haksiz kazanca yol verilmez.

6. Ttim kaynaklart insanligin ortak degeri ve emanet goriir, kimseyi mahrum etmeyerek tiretime dahil eder.

7. Cevreye uyumlu bir iiretim ve tiiketim ile her alanda israfi kaldirp tasarrufu esas alir.

8. Kendi i¢inde ve diger toplumlarla adil ticaret yiiriitmede deger 6lcti birimi mal paray1 (altin veya glimiis) esas alir.

9. Ekonomik hayati sosyal adalet eksenli kurmak, firsatlar adil paylagmak igin teorik ve pratik kurallar koyar.

Islam, insam Allah'in emir, nehiy ve nasihatleriyle egitildikten sonra, iktisadi hayatta serbest birakir. Islam’da sosyal giivenligi
saglayan, uyulmasi mecburi olan; nafaka, zekat, sadaka-1 fitir, adak, fidye, kefaret ve kurban gibi ve uyulmasi ihtiyari olan; nafile
hayir ve sadaka, vakif, hediye-hibe, komsu hakki ve karz-1 hasen (faizsiz 6diing) gibi uygulamalarla toplumsal denge kurulur.

Asya’da gelisen kanaat ekonomisi degismeyen temel dzellikleri olan Homo-islamicus (islami insan) modeline dayanur.

Homo-islamicus (Islami insan)’un temel 6zellikleri:

1. Inanglarma gore sosyal ve ekonomik hayatmna yéne verir.

2. Spekiilasyon (vurgunculuk), manipiilasyon (aldatma), karaborsa ve stokculuk (y1igmak) gibi firsatcihk yapmaz.

3. Faiz alip-vermez, kumar oynamaz, icki icmez, her faaliyetinde helal olar tercih eder.

4. Faaliyet ve kararlarmda akil ve kalp dengesini kurarak baska insanlar gozetir.

5. Toplum menfaati i¢in is birligine, yardimlasmaya gider ve ¢evreyi korur.

6. Hayati bir biitiin olarak kabul eder.

Kanaat ekonomisi, Islam’da var olan iktisat anlayisin sistematik ve metodolojik yaklasimla ele almaktadir. Thtiyag ortaya
ciktikca bilginler islam’m ortaya koydugu hiikiimleri bir araya toplayarak bir sistematige kavusturmuslardir. Dolayistyla bu
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sistemin kurucusu su isimler denilemez. Bu noktada Ibn-i Haldun, “Mukaddime” isimli eseriyle topluma yon veren siyasi,
iktisadi ve mali konular incelemis, devletin ekonomik faaliyetlere girmesinin dengeyi bozacagi ve serbest rekabetin gelisimini
engelleyecegini belirterek, devletin gdrev alanm belirleyip kanaat ekonomisine temel teorik katkilar sunmustur.

Kanaat ekonomisi, imece yaklasimryla; dayanmsmaci ekonomi, paylasim ekonomisi, insani degerler ekonomisi ve mutluluk
ekonomisini de kapsar. Paylasim ekonomisi; sahibinin seyrek ihtiya¢ duydugu arag veya hizmeti kullanmadigi zaman ihtiyaci
olanlara bedelsiz sundugu bir diizen, imece ise birgok kisinin toplanip elbirligiyle yardimlasip is gérme isleri sira ile bitirmedir

Kanaat ekonomisi; yardimlagmay1 esas alan, ¢evreci politikalar ile insann beden ve ruh saghigim koruyan, toplumun
zenginligi yerine sosyal gostergeleri dikkate alan, mevcut ve gelecek neslin refahmma odakh, siirekli biiyiime, ¢ok tiretip, tikketme
yerine; ekosistemi gozeten, ahlak temelli bir modeldir. “Son rmak kurudugunda, son agag kesildiginde, son balik tutuldugunda;
beyaz adam iste 0 zaman paranin yenmeyen bir sey oldugunu anlayacak! (Kizilderili S6zii).

Kanaat ekonomisi, ekonomide; bir varlik sepetinde yer alan varliklar tizerindeki miisterek miilkiyeti temsil eden, faydalanma
hakkina dayanak olan esit degerdeki tahvilin muadili faizsiz sertifika / vesika olan sSukuk gibi finans secenekleriyle gelistirmistir.

Sukuk cesitleri:

1. Mudaraba (Emek-sermaye ortakhg): Biri sermaye digeri know -how (emek, bilgi ve tecriibe) sahibi girisimci iki
tarafin (emek ve sermaye) bir araya gelerek bir projeyi gergeklestirmelerini ifade eder.

2. Miisaraka (Kér-zarar ortakhgi): Taraflarin emek ve sermayelerini birlestirerek bir yatirimi finanse igin taraflardan biri
banka olmak sartiyla iki veya daha fazla tarafin sozlesme hiikiimlerine gore kér ve zarara katilma paylar1 oram paylasilan faaliyet.

3. Murabaha (Maliyet arti kir marjh satis): Pesin {iriin alip vadeli satmak suretiyle finansman kullandirma yoludur.
Faizsiz katilim bankas1, miisterinin istedigi tiriinii satin alip iizerine maliyet ve kar1 ekleyerek miisteriye teslimi seklindedir.

4.1cara (Leasing, Kira finansmani): Bir ekipmani veya bir gayrimenkulii miisterilerinden birisine sabit bir tutar iizerinden
ve bir donem i¢in kiraya vermesiyle, kiracinin kullanimina tahsisle olan orta vadeli bir kredi islemidir.

5. Karz-1 hasen (Faizsiz borg, odiing): Fakirlere zaruri ihtiyaglarmi karsilamak igin verilen kiigtik boyuthu ve simirh borg.

6. Selem (ileriye doniik, siparise dayah satin alma): Odemenin nakit olarak sézlesme aninda yapildigy, fakat alman iiriin
teslimi 6nceden belirlenen tarihe kadar ertelendigi alim-satim islemidir.

7. Tekafiil: Paylasiimis sorumluluk ve garanti prensibine dayali katihim sigortaciligy; kar amact olmayan sigortalilarm bir
araya geldigi kooperatif sigortacilig1 ve sigorta sirketinin biriktirdigi fonlari faizsiz yatirim araglarinda degerlendirilmesidir.

Kanaat ve kismen sosyalist ekonomi sade bir fert ve toplum diizeni ngoriirken kapitalizm, sagah bir hayat tarzi sunar; mutlu
azmligmn yasadigi imrenilen hayati topluma pazarlar. Azmnliktaki emperyalist {ist akillarca kurgulanan ve siirekli kendini
yenileyen kapitalizm, hedeflerini isletmeler ve uluslar arasi kuruluslarla perdeleyerek somiirii diizeninin stirdiirmektedir.
Materyalist olan kapitalist ve sosyalist sistemlerin ¢ikmaza girmesi, ¢are olmamastyla otoriteler ¢6ziimiin yine globallesme
icerisinde kapitalist sistemi kabul etmeye zorlanmakta ve Ortodoks ana akim ekonominin farkli versiyonlarim test etmektedirler.

Hile, desise, sihirbazlikla kaynaklar somiiriilen iilkeler; yerli bir durusla kendi kiiltiirlerine uygun, toplumun ortak akh ile
yerli fikirlere yonelmeleri gerek1r Kapitalizm, onun anti tezi sosyalizm ve ikisinin bileseni karma sisteme mahk(im olmayan
insanlik ortak akil ile adil, insani degerleri esas alan, her tiirlii sémiiriiye kapali bir ekonomik sistemi kuracaktir. Bu sistemlerin
getirdidi kriz ve isterik madde bagimliligindan insanm kurtaracak, Asya’nin kadim kiiltiiriinde mevcut iyi ahlak, kardeslik,
paylagim, kanaat, adalet ve merhameti esas alan Homo-Islamicus insani temelli kanaat ekonomisi modeli bir alternatiftir.

Isletmeler, icinde bulunup faaliyet yiiriittiikleri ekonomik sistemde ekonomi politikalari izleyip varhiklarm siirdiiriirler.

24. Hizmet Kavramm

Bilimlerin ortak hedefi insanlarin somut ve soyut ihtiyaclarin karsilayarak onu mutlu etmektir. Her disiplin, insan1 komple
bir yap olarak algilayp, kendine konu edindigi alanda onun sorunlarina ¢oziimler tiretir.

Bilim ve teknolojik gelisim insan ihtiyaglarim gogaltns ve “ileri ve gelismis ekonomi” yapisiyla uzak ¢evreden temin
edilen ihtiyaglar ortaya ¢ikarmustir. Gegmiste zaruri ihtiyaglar yiyecek, su ve barmma iken gelismis ekonomilerde ¢ok fazla ve
karmagik bir yapidadir. Uretim ve titketimdeki degisim, hizh bir tiiketim meyliyle “deger” in yerini “imaj” aldi. Thtiyaglar
reklam ve imajla belirlenip iiretilen iiriin pazara sunuldu. Hayatin standartlagtinlan ihtiyaglar, isletmelerce standart paketlerde
yiyecek, icecek, giysi, bilgi, hayal, sevgi-nefret, ev, otomobil, eglence ve bos zaman mesguliyetleri pazarlanir oldu.

Insan yapust itibartyla cok seye ihtiyag hisseder ve bu ihtiyaglarin bazilarmi tek basma karsilayamadig) igin bir topluma dahil
olur, onun genel kurallarina uyarak karstlamaya galisir. Toplum kurumlarinin temeli olan ailede diinyaya gelen insanin toplumla
olan gok yonlii iliskisi; (1) Sozlesme Teorisi, (2) Organik Teori ve (3) Toplum Insan Ihtiyaclarndan Dogar Teorisi ile agiklanr.

Insan, toplum ve ekonomi bu ii¢ kavram birbirine bagh ve birbirini tamamlar. Toplum ihtiyaglarmin karstlanmast belirli bir
diizende ve belirli kurumlar aracih@ ile olur. Gelenek, gorenek, kanun, tiiziik ve yonetmelik gibi normlara sahip; aile, siyasi,
askeri, egitim, dini ve ekonomik kurumlar insanlarn degisik ihtiyaglarmi karsilamak igin faaliyet yiiriitiirler. Ekonomik
kurumlar; insanlarin ferdi ve toplum halinde hayatlarini devam ettirebilmek i¢in ihtiya¢ duydugu tiriinleri iiretir ve arz ederler.
Ekonomik kurumlarm yapi ve isleyisine gore diinyadaki toplumlar; Gelenekgi Toplum ve Sanayi Toplumu olarak ikiye ayrilir.

Kapitalist ekonomi, ihtiyag ve istek ayrimi yapmaz. Thtiyag; hayatin devan igin insanm muhtag oldugu mal ve hizmetler,
organizmanin duydugu bir eksikligi karsilama istegi, tatmin edildiginde haz ve doyum, edilmediginde ise ac1 ve {iziintii veren
psikolojik duygu, biyolojik ve ekonomik bir olaydir. Thtiyaglar tatmin, insan davransmin itici giiciidiir ve bu giiglerin her birine
ihtiyag denir. Istek ise bir seye duyulan egilim, arzu, bir ihtiyaci karsilayacag diisiiniilen nesne veya duruma duyulan basibos
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Ozlemdir. Kitlik algisi olusturan bagibos istekleri karsilamayi da esas alan kapitalizm mevcut olmayan bir kithg: kabul eder.

Insan, hayatim devam ettirebilmesi icin Karstlanmasi zorunlu olan temel ihtiyaclar; hava, su, gida, giyim ve barmmadir. insan
bu ihtiyaglarm karsilamak icin farkli ugragi alanlarinda farkh insanlarla is birligine gider. Insanm fiilleri, davransi, hareketleri
kalp ve hissin yoneliminden ¢ikar. Yénelim, ruhun izlenimleri ve ihtiyacindan gelir. Insanlarmn yonelim ve meyilleri ihtiyaglarma
gdre yon bulur. Ihtiyaglar, gecmisten giiniimiize cesitli nitelik ve tiirde, kisiden kisiye, zamandan zamana farkhilik gdsterir,
dinamik ve devaml degisir. Degismeyen, sadece bir seylere ihtiyag duyma hissidir. Thtiyaclar éncelik derecelerine bagli olarak
sirast ile karsilandigindan, ilerleyen siirecte kendini yeniler ve yeniden ihtiyag dogar.

Hirs, agin istek, litkse diiskiinliik, bir seye siddetli arzu ve tutku olarak ifade edilen ihtiraslar ihtiyag degildir. “Insan ihtiyaglari
sinirsizdir” ifadesindeki smirsizlik, htiyaglarm biri karsilaninca bir diger ihtiyag gelir. Onceleri bilinmeyen birgok mal ve hizmet
ihtiya¢ haline gelmistir. Sanayi toplumlarinda giderek artan titkketime yonelik tiretim, dogal kaynaklarn hizli tiiketimine yol
agmakta, bu tiir toplumlar tiketim toplumu haline gelerek, bu gelisim ileri boyutta yeni tikketim modellerini getirmektedir.

Thtiyaclarn artma nedenleri:

1. Bilimsel ve teknolojik gelisim,

2. Ekonomik ve sosyal gelisim,

3. Tiiketim araciligryla kimlik insas1 ve gosteris i¢in tikketim anlayisinin yaygmlasmasi,

4. Liikse diiskiinliik, 6zenti ve popiiler kiiltiiriin (belli bir donem gegerli olan, hizh iiretilip hizh tiiketilen kiiltiir) istilast,

5. Globallesmenin artist,

6. Reklamlarmn kotii etkileri ve yanhs yonlendirilen ihtiyaglar.

Insan ihtiyaglar1 bilim ve teknolojinin gelisimiyle cesitlenerek artmaktachr. Kanaat ekonomisi, ihtiyaclari smirly, kaynaklari
bol olarak goriirken, materyalist ekonomiler kapitalizm ve sosyalizm; ihtiyaglan smirsiz, kaynaklari ise smirh goriirler. Gergek
ihtiyaglar disinda, zorunlu olmayan; arzu ve ihtirast da ihtiyac kabul eder. insan ihtiyaclarnm bazi 6zellikleri bulunmaktadir.

Thtiyaclarin temel ozellikleri:

1. insan ihtiyaclar smirhdir. insan ihtiyaglan smirsiz ve sonsuz degil; tanmmlanip 6nem sirasma konulabilir, belirli
araliklarla yeme, igme, uyuma gibi ihtiyaglarim yenilemek ister ve bu sebeple sinirh bir yapiya sahiptir. Bilim oldugu iddia edilen
Burjuvazi ekonomisi olan kapitalizm, ideolojik bir 6n yargiyla; arzu, istek, hirs ve tutku olan basibos ihtiraslan ihtiyag kabul ettigi
igin “insan ihtiyaglar sinirsizdir” diyor. Oysa insan ihtiyaglar; yasama, yeme, igme, uyuma ve barmma gibi smirhidir; biri
karsilaninca bir diger ihtiyag gelir. Insan sinirsiz ihtiyaclara sahip olmadign gibi smirsiz tilketme kabiliyetine de sahip degildir.
Kapitalist ekonomi, giinliik hayatta kullanilan ihtiyag kelimesini istek olarak kullanir; gergekte olan degil de olmasini istedigi
insan tipini esas alir ve {iretimin temel motivasyonu da ihtiyag karsilamak degil kardr. Sinirsiz ihtiyag ve kit kaynaklar ifadesiyle
tamimlanan kapitalist ekonomi (sdzde) bilimi insanlan gittikge aggdzlii ve doymak bilmez bir yapida bencillestirmektedir. Batt
fikrine yerlesen ve biitiin davramsini sekillendiren, “insan insanin kurdudur” ifadesi kapitalizmin vahsetini artirmaktadr.

2. htiyaclar siddet agisindan farkhhk gosterir. Biitiin ihtiyaclar ayni 6lgiide vazgegilmez degil; insan, kit imkantyla 6nce
hangi ihtiyacin karsilayacagini belirler. Thtiyaglarn farkl: siddet ve boyutta olusu bir siralama yapilmasima imkan verir.

3. ihtiyaclarm siddeti tatmin edildikce azahr. ihtiyaclar karsilandik¢a siddeti azalir ve 6nem sirast geriye atilir. Zoruntu
temel gida ihtiyacinda daha belirgindir; susayan insan ilk bardak suya ihtiyact, ikinci bardak suya ihtiyacindan daha fazladir.

4. Ihtiyaclan karsilayan mal ve hizmetler ikame edilebilir. Herhangi bir ihtiyacmn karsilanmasi, farkh araglar kullanilarak
saglanir; ylin yerine pamuk, seker yerine pekmez, ay cicek yadi yerine zeytinyagi sinemaya gitmek yerine kitap okumak.

5. Ihtiyaclar tekerriir eder. Bir ihtiyac karsilandiktan belirli bir siire sonra tekrarlanir; yemek yeme ve su igme ihtiyaci olan
bir kisi bu thtiyacim tatmin ettikten belli bir stire sonra o ihtiyaglar yine ortaya cikar.

6. Ihtiyaglar siirekli artma egilimindedir. Bu egilim toplumun teknolojik, sosyal, kiiltiirel ve ekonomik durumuna gére
degisir; gelisim arttik¢a ihtiyaclar da artacaktir.

7. Baslangicta zorunlu olmayan ihtiyaclar zamanla zorunlu hale gelebilir. Bilim ve teknolojinin geligimine ve toplumun
egilimlerine bagh olarak bazi ihtiyaclar zaman i¢inde zorunlu hale gelebilir.

Thtiyaglar; birincil (fizyolojik) ve ikincil (sosyal) ihtiyalar disinda zorunlu, kiiltiirel ve liiks gibi simniflandirmalar yapilir.

Ihtiyaclarn smiflandinlmas::

1. Zorunlu ihtiyaglar: Insanin hayatimi devam ettirebilmesi igin gerekli olan hava, gida ve su gibi karsilanmast zorunlu olan
ihtiyaclardir. Hayatin devami i¢in mutlaka karsilanmasi gereken ihtiyaclar. Karsilanmazlar ise hayatin devamu tehlikeye girer.
Sekil 2-1: A. Maslow’un ihtiyagclar hiyerarsisi

Kendimi eerceklestirme ]

\\{ Savot thtivaci ]

\[ Aitolma ve sevai ]

Giivenlik ihtivact ]
\{ Fizyolojik ihtiyaglar ]

<
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2. Kiiltiirel ihtiyaglar: Insanlarm zorunlu ihtiyaclan karsilandiktan sonra gerceklestirmek istedikleri ihtiyaclardir. Tatmin
edildikce insanlara haz veren egitim, gezi, spor, tiyatro, eglenme ve miizik dinleme gibi ihtiyaclardir.

3. Liiks ihtiyaclar: Zorunlu ve kiiltiirel ihtiyaclan yeterince karsilayan insanlarin duyduklan ihtiyaglardir. Spor otomobil,
yat sahibi olma, diinya turuna ¢ikma gibi ihtiyaglardir.

Teori ve uygulamada kabul géren Abraham H. MASLOW hiyerarsik olarak ihtiyaclari bes basamakta simiflandirmustir.

3. Ait olma ve sevgi ihtiyac: Bir topluma, bir aileye mensup olma, sevgi, itibar, benimsenme, degerli hissetme, takdir
edilme arkadashik ve baskalaryla iliski kurma ihtiyact.

4. Sayg ihtiyac: izzet, seref, iin, bagimsizlik, sayg1 gdrme, tanmma ve basarma gibi ihtiyaclaridir.

5. Kendini gerceklestirme ihtiyaci: Bu noktada kisi tatmin, basar1, potansiyelini ortaya ¢ikarma, ideallerini, yeteneklerini
gerceklestirme ve inang ve kendini agma ihtiyaglaridir.

Insan ihtiyaclarmdan olusan ve satm alma giicii ile desteklenen talebe isletmeler {iretim yoluyla cevap verilir. Thtiyaglar
teorisine gdre, belirli bir kademedeki ihtiyaglar tatmin edilmeden bir iist diizey ihtiyaglar ortaya ¢ikmaz. Insan ihtiyaclarr;
ihtiyaclar merdiveni denilen ihtiyacin en 6nemlisinden baslayip sirastyla basamaklar izlenip karsilama yoluna gidilir.

Ulkeler, vatandaslarmm artan yeni beklenti ve talebe doniisen isteklerini karstlamak icin yeniden organize olmaktadirlar.
Kimya ve fizik kanunlarindaki gibi ekonomik ve sosyal konularda da kurallar icat edilmiyor, sadece kesfediliyor, yonlendiriliyor.
Insanlarin ortaya koyduklar sistemler, diinyada gegerli kurallar dogru uygulanirsa ihtiyaclar karsilanarak refah seviyesi yiikselir.

Uretimaden kaynaklanan sorunlarm artistyla 2000’ lerden itibaren “az tiiket, mutlu yasa” egilimi ve goniillii sadelik felsefesi
yayginlasmaya bagladi. Tiiketim toplumu 1950-2000’ler aras1 “cok ¢ahs, cok kazan, cok harca” felsefesini kabul etmeyenlere
“meczup” goziiyle bakiyordu. Ekonomik durgunluk, artan issizlik, gevre sorunlarma bagh toplumdaki rahatsizhiklar insanlar
mistik degerlere yonlendirdi ve 2000’lerden sonra ““goniillii sadelik” olarak formiile edilen diisiince yeni bir Ronesans olarak
goriildii. Israfin faturasi bugiine ve gelecek kusaklara yansitilmakta, kaynaklar, {ir{inleri israfin bedeli agir olmaktadir.

Sanayi devriminin getirdigi hareketle 19. yy’dan itibaren bilimler hizla gelisimiyle insan ihtiyaglarn teknigi harekete gegirdi,
buda bilimsel ¢alismalart hizlandirdi. Ayn seritlerde ilerleyen ilim ve teknik, yeni bulus ve teknolojinin diistinceden tiretime
gecisi hizland1 Bilimsel arastirmalarla elde edilen bilgiler hayatin her alanina uygulanan inovasyon toplumsal faydayi artirds.

Insanlarin egitim, kiiltiir ve refah seviyelerinin yiikselmesi, teknolojik gelismeler yeni ve degisik hizmetlere talebi getiriyor.
Normal seyirde artan niifus, farkh ve degisen istekleri karstlamaya yonelmek hizmet isletmelerinin de artigin saglamustir.

Ekonomide mal hizmetsiz, hizmet de malsiz olmaz. Her mal bir dizi hizmetin sonucu adim adim tiretilir. Hizmet birtakim
mallarla birlikte diisiintildiigiinde anlam kazanir, mal ortadan kaldirildiginda hizmetin de etkinligi azalir ve pazara sunulduktan
sonra tiiketilmemesi durumunda ortaya ¢ikacak ekonomik kayiplar sonradan giderilemez.

Hizmet; maddi yapisi olmayan, belirli bir fiyatla alim satimi miimkiin olan ve fayda saglayan soyut bir iktisadi faaliyettir.
Insan gayreti ve makineler araciligtyla iiretilen, tiiketicilere dogrudan fayda saglayan, maddi yapist olmayan {ir{indiir. Hizmetin
bir mala bagl olarak sunumunu kabul etmeyen tanimlar da vardir. Hizmet; bir mal veya hizmetin satisma bagli olmadan, son
tiiketiciler veya isletmelere pazarlandiginda ihtiyag ve istek doygunlugu saglayan bagimsiz olarak tanimlanabilen faaliyetlerdir.

Tiim hizmet; hizmetin elde edilmesinde tilketicinin kabul ettigi veya denedigi toplam maliyet ve faydadir. Hizmet, verilen
hizmetin miisterinin ihtiyaglarm ve beklentilerini karsiladigi 6lgtidedir. Somut hizmet ise hizmetlerin soyutluk 6zelligi
olmasindan dolay1 bir tezat olarak goriilmemeli, burada ifade edilen hizmetin 6zellikleri, niteligi, tarz1 ve markasidir.

Miikemmel hizmet; ‘“hizmet” deneyiminin Gtesine gecilmesi ve miisterilerin, beklentilerinden biraz daha fazlasina ekstra
caba gosterilerek sahip olduklarmi hissetmesiyle gergeklesir. Zenginlestirilmis hizmet ise meslek mensuplarinin hizmetlerinin
kalitesini yiikseltmelerini saglayan ve kendilerini diger meslektaslarmdan farklilastiracak ek hizmetlerdir.

Zamanimizda, insan hayatiin vazgecilmez unsurlar icinde dogrudan veya dolayh olarak her alanda hizmetten soz etmek
miimkiindiir. Bu hizmetlerin pazarlanabilir hale gelebilmesi i¢in Oncelikle hizmet kavramma acikhik getirilmeli agikga
tanimlanmalidir. Insanlar giinliik hayatlarm devam ettirebilmek igin her an faydalandiklari hizmetler insan hayatma Sylesine
girmistir ki ancak eksikligiyle fark edilir olmustur. Egitim, saglik, iletisim, savunma, finans, hukuk, , ulagtirma ve turizm hizmet
sektoriinden bazilandir. Kiiltiir ve sanat kuruluglari, yardim dermekleri, vakiflar ve dini faaliyetler gibi kar amaci takip edilmeden
yerine getirilen sivil toplum caligmalart da hizmet kavranu i¢inde degerlendirilmektedir. Hizmet tiretiminde kamu kurum ve
kuruluslarmin da biiyiik bir paya sahip oldugu goz ard edilemez.

Hizmete her iki yaklagim ve bakis agisiyla da iiretilen hizmet, maddi olmayan ve satici ile alict arasinda belli bir seyin
miilkiyetinin el degistirmedigi fayda saglayan fiziki yapis1 olmayan {iriinleri temsil eder. Pazarlamada mal yalnizca fiziki bir
nesne degil; fiziki, ekonomik ve psikolojik elemanlar biitiintidiir. Buzdolab1 satan perakendeci, malm alicinin evine tasinmasinin,
yerlestirilmesini ve parasiz bakimint iistlenirse, bu tiir hizmetler mala bagh hizmetlerdir.

Ticari kaygilarla bakilan ve tarif edilen hizmet; bir isletmenin veya kisinin kar amactyla pazarladig ticari hizmetleri
kapsar; devlet hizmetleri, kamu saglik ve 6gretim kurumlarmin parasiz sagladigr hizmetleri kapsamaz. Kamu kurumlan ve kar
amaci giitmeyen vakif, derek gibi kuruluslarm sundugu hizmetler ayr bir hizmet kavranm olarak degerlendirilir.

Hizmet pazarlamasi agisindan incelemeye konu olan hizmetler ticari hizmetlerdir. Ancak konunun daha iyi anlasiimast
acisindan ticari olmayan hizmetler “Kar Amaci Giitmeyen Kuruluslarda Hizmet Pazarlamasi” olarak incelenir.

Bilimsel ve teknolojik gelisimin insanlarn hayatlarna yansittiklart yenilikler, yeni hizmet taleplerini de beraberinde
getirmektedir. Insan ihtiyaglarmmn siirekli gesitlenerek artmasi ve giiniimiizde bu ihtiyaclar icinde hizmetlerin degerinin ve
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yerinin artist hizmetleri 6nemli kilmaktadir.

Hizmetlere olan talep artismin nedenleri:

1. Bilimsel ve teknolojik gelisim,

2. Sosyal ve ekonomik hayatin gelisimi,

3. Egitim ve killtiir seviyesinin yiikselmesi,

4. Elektronik doniisiimiin artist,

5. Internetin kapsama alanmin gelismesi,

6. Bilgisayar ve cep telefonu iizerinden yiiriitiilen elektronik ticaretin gelismesidir.

Bilgi Caginin yiikselmeye basladigi 1980' ve 6zellikle globallesmenin zirvede oldugu 19901ar diinyanin ¢ok hizli ve
dinamik geligimlere tamk olundugu yillardir. Globallesme agisindan Tiirkiye 1990'lar sonrast dnemli mesafeler kaydedilmistir.

Bilgi ve kiiltiir diizeyi yiikselen toplumlar, bilgi teknolojisi gelisimiyle hizmetler sektorii daha genisledi ve artan ihtiyaca bagh
olarak bagimhlikta artt.

2.5. Hizmet Sektorii ve Ozellikleri

Geligen teknolojiye paralel insan ihtiyaglarindaki artis ile farkhilasma ve degisik hizmet tiirlerini ortaya ¢ikarmasi, insan
agrlikli istthdam hacmindeki biiytik artisa sebep olmasi bu sektoriin 6nemini ortaya koymaktadir.

Hizmet sektorli, yirminci yiizyihn ikinei yarisinda baglayarak gelisim seyrine girmis ve gelismekte olan iilkelerde, ana
sektorler olan tarmm ve sanayi sektoriinii geride birakmustir. Bu sebepten hizmet sektorii, ekonominin gelisme stirect iginde artan
bir 6nem kazanmustir. Bu iilkelerdeki refah ile gelismislik diizeyinin gostergesi olmustur.

Diinya ekonomisinde hizmet sektoriiniin hizli gelismesi ve énem kazanmasinda; insanlarin gelir ve bos zamanlarinin
artmas, 1§ giictindeki kadin oraninin artmast, yeni ve bilgi gerektiren karmasik iiriinlerin ortaya ¢ikmast, kaynaklarmn smirli olusu,
ekolojiye verilen 6nemi artmasi, insanlarm egitim sevilerinin yiikselmesi, konfora olan talebin artis1 ve insanlarin yasam
beklentilerinin farklilagmast gibi bircok sebep bulunmaktadir.

Hizmet sektoriinii onemli hale getiren nedenler:

1. Insanlarn gelirlerinin artmast,

2. Insanlarm bos zamanlarinm artmast,

3. Toplumun egitim ve kiiltiir seviyesinin yiikselmesi,

4. Hayattan beklentilerin farkhlagmasi,

5. Kadin is giiciiniin ¢alisma hayatina daha fazla katiimasi,

6. Yeni ve bilgi gerektiren karmagik {irlinlerin artigi,

7. Dogal kaynaklarn smirh olusu ve ekolojik sorunlarn artigidir.

Hizmet sektoriinde insan 6nemli bir rol oynamakta ve isletmeler genellikle emek yogun sekilde galismaktadirlar.

Hayatin her alaninda degisik hizmetler, farkh sekillerde insanin karsisina ¢ikmakta ve onunla i¢ ice yasamaktadir. Bilim ve
teknolojik gelisime bagli olarak insan hayitinin birgok alaninda hizmete ihtiyag duymaktadir.

Gegmiste fiziki gii¢ ile yapilan isler simdi makineler, bilgisayarlar, robotlar, yapay zekali otonom sistemler tarafindan
yapiliyor olusu hizmet sektoriinii gelistirmektedir. Hizmet sektorii; maddi olmayan hizmetler sunarak gelir elde eden sirketlerin
olusturdugu endiistri alanidir. Bilimsel ve teknolojik gelisime bagh olarak ¢ik hizh gelisen hizmet sektoriine ayn1 zamanda
“Uictinciil endiistriyel sektor’” de denilmektedir.

Hizmet sektoriiniin tilke ekonomileri i¢indeki pay: sanayi ve tarim sektorlerinin paymin siirekli tizerinde biiytime devam
etmektedir. Gelisen tilkelerde hizmet sektoriiniin pay1 diger sektorlerden daha yiiksekte seyretmektedir. Hizmet sektorii “emek
yogun” bir faaliyet alan1 olmasindan bu sektr tizerinde yogunlasan tilkeler istthdam oranmm artrrarak issizligi diistirtiyorlar.

Satis yonlii pazarlama anlayigmmn uygulandigi 1950°li yillarda hizmetlerin de pazarlanabileceginden bahis olmug ve bu
donem pazarlama tanimlarinda hizmet kavramina da yer verilmis, ancak bu donemde mallarm pazarlanmast ile ilgili faaliyetler
genisce yer almasina mukabil hizmet faaliyetleri ile ilgili agiklamalara rastlanmamaktadir.

Gelismis {ilkelerde 1960’ yillardan sonra uygulanmay1 baslanan Pazarlama Anlayisi Asamasi sonrasinda 1970’11 yillara
gelindiginde hizmetlere olan talep artmis ve hizmetlerin pazarlanmast ile ilgili konulara girilmesi bir zorunluluk haline gelmistir.
Clinkii hizmetler gelisen ekonomik yapr igerisinde insan hayatiin ayrilmaz bir unsuru haline gelmistir.

Pazarlama kavrammin {iretim ve satis yonlii olmaktan ¢ikarak tiiketiciyi merkeze alan bir anlayisin yerlesmesi sonucu
tilketicilerin sadece mal degil mala bagli veya bir mala bagl olmayan ihtiyaglarmin ortaya ¢ikmastyla bu alan gelismeye bagliyor.

Hizmet sektrii, hizmetten faydalanmanin bizzat kendisinde veya onun faydasma baz1 degisikliklere sebep olan, zaman,
mekan ve sekil faydasi meydana getiren sanayidir.

Hizmet sektoriinde yer alan isletme cesitleri:

1. Turizm

2. Ulasim

3. Iletisim

4. Perakende

5. Dagitim

6. Gida Hizmetleri
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7. Muhasebe Hizmeti

8. Bilgisayar Hizmetleri

9. Bankacilik Hizmetleri

Giiniimiizde artik pazarlama sadece isletme faaliyetlerini kapsayan bir kavram olmaktan ziyade ayn1 zamanda sosyal bir
siire¢ olmaya baslamis ve bunun sonucunda faaliyet alanina; kar amaci giitmeyen sosyal kuruluslar olan, dermekler, vakiflar,
egitim kurumlari, belediyeler ve benzer kuruluslar girmeye baglamustir.

Hizmet pazarlamasi konusu, pazarlama biliminin énemle iizerinde durdugu bir alan haline geldi. Tiim diinyada hizmet
sektoriinde ortaya ¢ikan gelisme hizmet pazarlamasi alanindaki akademik cahsmalan gelistirmistir. Geleneksel pazarlama
karmasinimn temel unsuru olan mahn yerini, hizmete iliskin pazarlama karmasinda *hizmet”” almaktadir. Hizmet pazarlamast;
iktisadi bir faaliyet sonucu tiretilen, belirli bir fiyatla alim ve satimi miimkiin olan, insana fayda saglayan, maddi yapist olmayan
tiriinlerin pazarlama siirecinde tiiketicilere pazarlanmasidir.

Siirekli gesitlenerek artan insan ihtiyaglari i¢inde hizmetlerin deger ve yerinin artist hizmetleri 6nemli kilmaktadir. Hizmetler,
mallardan farklidir. Farkhilik, hizmetlerin karakteristiklerinden olarak biinyesinde bulundurdugu farkh Gzelliklerden
kaynaklanmaktadir. Ttiketiciler, hizmetleri fayda veya tatmin olarak algilar. Hizmetlerin fiziki yapisinin olmayisi ve tiretiminde
personel ve tiiketicinin 6nemli rol tistlenmesi, tiretim ve tiiketimin ayni anda, karsilikli gergeklesmesi tiretim zorluklarim gosterir.

Hizmetlerin ¢esitlendirilmesi mallara oranla zorlugu, hizmetin sunuldugu anda tiiketilme geregi, depolanamayzst, tiiketicinin
beklentileri, davranislarini anlama ve ¢6zme, karsilikh iligkileri iyilestirmenin uzmanhk gerektirmesi tiretim zorluklarm gosterir.

2.6. Hizmet Sektoriiniin Siniflandirthst

Sosyal ve ekonomik gelisim hizmetle ilgili yeni talepleri ortaya ¢ikarmasi bu alanda farkli alt hizmet sektorlerinin ortaya
¢ikmasina saglamaktadir.

Hizmetlerin 6nem kazanmastyla birlikte farkhlasan hizmetlere cevap verme siirecinde kurulan bircok alt hizmet dallarmm
anlagihir hale gelmesi icin mutlaka bir smiflandirmanimn yapilmasi gerekir.

Farkh kriterlere gore yapilan siiflamalardan en fazla kabul goren smiflandirma, Hizmet Ticareti Genel Anlasmasi (GATS)
kapsaminda, 12 hizmet alt sektorii bash@indan olugan Diinya Ticaret Organizasyonunun olusturdugu smiflandirmadir.

Hizmet sektoriinii siiflama:

1. Mesleki hizmetler

2. Tletisim hizmetleri

3. Miiteahhitlik ve ilgili miithendislik hizmetleri

4. Dagitim hizmetleri

5. Egitim hizmetleri

6. Cevre hizmetleri

7. Mali hizmetler

8. Saglikla ilgili ve sosyal hizmetler

9. Turizm ve seyahat ile ilgili hizmetler

10. Eglence, kiiltiir ve spor hizmetleri

11. Ulastirma hizmetleri

12. Baska yere déhil edilmemis diger hizmetler

Giiniimiizde hizmet sektoriiniin gelismesi ekonomik kalkimmanm énemli gostergelerinden biridir. Her {ilkede ekonomik
gelisme devam ettik¢e hizmet sektSriiniin toplam istthdam ve toplam tiretimdeki yani milli gelirdeki payr da artmaktadhr.

2.7. Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmetler, mallardan farklidir. Farklilik hizmetlerin karakteristiklerinden, biinyesinde bulundurdugu farkli niteliklerden,
ozelliklerden kaynaklanmaktadir.

Tiiketiciler, hizmetleri fayda veya tatmin olarak algilarlar. Hizmetlerin fiziki yapisi olmamasmdan ve tiretiminde personel ve
tilketicinin 6nemli rol {istlenmesi, {iretim ve tiiketimin aym anda, karsihkh gergeklesmesi iiretim zorluklarini olusturur.
Hizmetlerin gesitlendirilmesi mallara oranla daha zordur, hizmetin sunuldugu anda tiiketilme zorunlulugu, depolanamayist,
tiiketicinin beklentileri, davranglarim anlama ve ¢ozme, karsihikli iliskilerin iyilestirilmesi uzmanlik gerektirmesi gibi hususlar
tiretim zorluklarm gostermektedir.

Hizmetlerin temel ozellikleri:

2.7.1. Soyutluk

Hizmetin en belirgin 6zelligi soyut olmast; elle elle tutulamaz, gorillemez, duyulamaz, bir 6lgii birimi ile ifade edilemez,
sergilenemez, paketlenemez ve tasinmaz oldugu anlamma gelir.

Hizmetlerin soyut olmasmin ¢ok 6nemli sonuglarindan ilki dayaniksiz olmastyla hizmet pazara sunulduktan sonra
tilketilmemesi halinde ortaya ¢ikacak ekonomik kayiplar sonradan giderilemez. Miisteriler agisindan bakildiginda, hizmeti satin
almadan 6nce hizmetin niteligini ve degerini dlgemezler. Ciinkii hizmet, davranislarla ortaya konulabilen ve fiziki bir boyutu
olmayan bir faaliyettir. Tiiketici bir hizmeti satin alirken daha ok gegmisteki tecriibelerinden faydalanur.

Hizmetlerin fiziki bir varhga sahip olmamasi sebebiyle bir diger sonucu da genellikle patentle korunamamalan ve
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fiyatlandimlmalarmdaki zorluklardir.

2.7.2. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Es zamanli iiretim Ve tiiketimin sonucunda hizmetin pazarlanmasi birbirinden ayrilmadig i¢in bir hizmet ayni anda birgok
pazarda pazarlanamaz, aym anda gesitli hizmetlerin bir arada pazarlanmasi da miimkiin degildir.

Es zamanh tiretim Ve tiiketimin bir diger sonucu da miisterinin hizmet iiretim siirecinde yer almasidir. Birgok hizmet tlirtinde
miisterinin bizzat bulunmasi, olaya tanik olup yasamasi gerekmektedir. Bu agidan hizmetin pazarlanmasinda basan veya
basarisizlik, hizmeti tireten ile satm alman arasmdaki, iliskiye dogrudan baghidir ve bu iliskinin niteligi basarryr dogrudan etkiler.

Es zamanh tiretim ve tiikketimden kaynaklanan diger bir sonu¢ da miisterinin miilkiyet hakki olmaksizin bir hizmetten
faydalanmasidir. Boylelikle tiiketici riske girmemis olmakta Ve ayrica gereksiz tiretim 6nlenerek sahip olunan kaynaklarm
ekonomik kullanim saglanmaktadir.

2.7.3. Heterojenlik

Hizmetler ¢esitlilik gosterdikleri i¢in standartlastirlmalar biiyiik zorluklar gosterir.

Hizmetlerin temel Giretim sekli tiretici ve tiiketici olarak insan davranslartyla gergeklesir. Bu sebepten ayni kisinin tiretip
sundugu hizmetler bile birbirinden farkh olabilirler.

Hizmet 6z, kalitesi, kapsami ve kapasitesi agilarindan birbirinden farklilik gosterir.

2.7.4. Hizmetin Dayamksizhg

Hizmetlerin baglica 6zelliklerinden biri de hizmetin satildiktan sonra, satis sonrasi kullanilmak tizere, tiretenden veya
saglayandan ayn olarak almip saklanabilmesi, depolanmasi miimkiin degildir.

Hizmetin {iretim ve tiiketimi aym anda olmasi Ve tireticiden ayrilamadigi igin ¢ogunlukla hizmeti talep eden kisi, stirecin
icerisinde yer alir, miisteriler siirece katilir. Dolayistyla hizmeti saglayan kisilerin miisterilerle dogrudan iliskileri s6z konusudur.
Hizmetin pazarlanmasinda basar veya basarisizlik, hizmeti tireten (sunan) ile satin alan arasindaki iliskiye baghdir ve iligkinin
niteligi basartyr dogrudan etkiler, hizmet tireticisi ile tiiketici olarak miisteri arasinda yakinlik ve yiiz yiize iligki gerekir.

2.7.5. Degisken Talep

Hizmete olan talep oransal olarak degisken ve belirsizdir.

Bu talep yalnizca aylara mevsimlere ve yillara gore degil, giinden giine ve hatta bir giin igindeki saatlere gore bile onemli
Olciilerde degisebilir. Bu durumda sunulan hizmet miktar ile talep edilen hizmet arasinda denge kurmak her zaman isletmenin
elinde ve kontroliinde degildir.

Dalgalanan talep sebebiyle hizmet {iretim kapasitesinin belirlenmesi zor olmakta, ayrica verimlilik ve performansin
Ol¢ctimiinde de zorluklarla karsilasilmaktadir.

2.7.6. insan Odaklik

Hizmet, hizmeti tireten insan ile titketen kisi arasinda yiiz yiize yakin iliski ve yakinlik gerektirir.

Hizmet, insanlar arasi iligkilerle ilgili bir faaliyettir. Bu sebeple hizmet sektoriinde insan varhgi kesin ve kagmilmazdir. Bu
acidan hizmet yonetimi bir iliski yonetimi anlamini tagir. Emek ve iligki yogun 6zellikler tagtyan hizmette kalite ve performans
da insana baglidir. Hizmeti {iretip pazarlayanm kisiligi ve ikna yetenegi hizmetin satin alinma kararmu etkiler.

Bu agidan, ug noktadaki ¢ahisanin teknik ustaligi ve zaman zaman daha ok etkileme, ikna ustaligi nem kazanmaktadir.

Hizmet tiretiminde gahsan ve miisteri iliskisinde yogunlagan miisteri odakhlik ve miisteriye yakinlik; islemlerin merkeze
miisteriyi almast, kararlarm yerinden alimmasi ve yoneticilerin denetleyici degil, destekleyici olmalarimi gerektirmektedir.

2.7.7. Hizmetin Boliinmezligi

Hizmetler béliinemez iiretildigi anda tiiketilir. Uretim ve tilketimleri birbirinden ayrilamaz, aym anda iretilip tiiketilir.

Hizmet {iretim ve sunum tedarikgilerinden tedarik¢i insanda olsa makinede olsa ayrilamaz ve bliinemez. Halbuki mallar
tiretilebilir, ayr olarak tiiketilebilir, depolanabilir ve daha sonra satilabilir.

Buna karsihik, hizmet ilk 6nce satilir, sonra da tiretim ve tiiketimleri ayn1 anda gerceklesir.

2.8. Hizmet Pazarlamasinin Mal Pazarlamasindan Farkhliklan ve Zorluklan

Hizmetlerin sahip oldugu mallardan farkl 6zellikler pazarlama farklilik ve zortuklarim de beraberinde getirmektedir.

Hizmet pazarlamasi konusu, pazarlama biliminin 6nemle tizerinde durdugu bir alan haline geldi. Tiim diinyada hizmet
sektoriinde ortaya ¢ikan gelisme hizmet pazarlamasi alanindaki akademik ¢alismalart geligtirmistir.

Geleneksel pazarlama karmasmin temel unsuru olan maln yerini, hizmete iliskin pazarlama karmasinda “hizmet”
almaktadir.

Hizmet pazarlamas; iktisadi bir faaliyet sonucu tiretilen, belirli bir fiyatla alim ve satimi miimkiin olan, insana fayda
saglayan, maddi yapisi olmayan {irlinlerin pazarlama siirecinde tiiketicilere pazarlanmasidir. Stirekli cesitlenerek artan insan
ihtiyaclari i¢inde hizmetlerin deger ve yerinin artist hizmetleri nemli kilmaktadr.

Hizmet pazarlamasinm endiistriyel mal pazarlamasina gore, satisa sunulan nesnenin 6zelliklerinden kaynaklanan farklar altt
baglikta toplanr.

Hizmet pazarlamanin mal pazarlamadan farkhhklan:

1. Uretim yontemleri: fmalat {iriinleri genellikle fabrikalarda iiretilmekte, hizmet {iriinleri ise genellikle tiiketilen yerde
tiretilmektedir. Egitim, saglik, ulasim ve turizm faaliyetlerinde tiretim ve tiiketim aym zaman ve yerde gerceklesmektedir.
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2. Hizmetlerin depolanamama ozellikleri: Endiistriyel tirtinler genellikle uzun siire saklanabilir, buna karsi hizmet
tirtinlerinin anmnda tiiketimi gerekir. Bir ugak bileti giiniinde satilamadif1 zaman daha sonra satilmak {izere saklanamaz veya
bekletilemez.

3. Dagitim kanallan: Hizmet pazarlamasinda dagitim kanallan da farkhdir. Hizmetler soyut 6zelliklerinden dolay: bir
yerden bir yere taginamaz. Buna karsilik tiiketiciler tiretim yerine tasmmak durumundadir.

Tablo 2-1: Sanayi ve Hizmet Isletmelerinin Farkhiliklar

SANAYI HIZMET

Sanayi tirtin genellikle somut, elle tutulabilir. Hizmet genellikle elle tutulmaz

Sahiplik satig yapildiginda transfer dilebilir. Sahiplik hakkinin transferi zordur.

Sanayi tiriinii genellikle yeniden satilabilir. Hizmetin yeniden satis imkansizdir.

Sanayi tirtinlerinin gosterimi miimkiindiir. Hizmetin satig 6ncesi gosterimi olamaz.

Sanayi {irlinii depolanabilir. Hizmet {irlinleri depolanamaz.

Tiiketim iiretimi izler. Uretim ve tilketim aym zamanda olur.

Uretim, satis ve tiiketim genellikle farkl1 yerlerdedir. Uretim, tilketim ve bazen de satis ayni yerdedir.
Firma ve miisteri arasinda dolayl iletisim miimkiindiir.| ~ Cogu zaman dogrudan iletisim gereklidir.

Kaynak: ARPACI, T.ve AYHAN, D.Y. ve Dig.: Pazarlama, Gazi Yay., Ankara, 1992.

4. Hizmetlerden genellikle kisa siireli faydalaniimasi: Hizmet tirtinleri dayanikli tiikketim mallarina gore daha kisa siirede
tiiketilir. Lokantada bir aksam yemeginden sadece aksam saatinde faydalanilir.

5. Satin alma seklinin daha az giiven verici olmasi: Hizmet tirtinlerinde genellikle tiriinii daha 6nce deneme imkan
bulunmadig1 i¢in miisterinin giiveninin kazanilmast 6nemli bir husustur. Dolayisi ile satin alma siirecinde satilan hizmetin
kalitesine duyulan giiveni gosteren garanti, hizmetin satig sonrasinda geri alinmasi, 6demenin geri iadesi gibi segeneklerin
bulunmasi ve benzeri kolayliklar miisterinin giiveni kazanmada etkilidir.

6. Hizmetlerin taklit edilme kolayhg: Endiistriyel mallarin kopyalanmasia karsi patent gibi tedbirler kolaylikla
uygulanirken, hizmet iiriinlerine ait bulug ve fikirlerin patent alma haklarmin zorlugu ve hizmetlerinin kopyalanmalarmin
kolaylig1 ¢oziimii zor bir sorundur.

Pazarlamacilar, hizmet tirtinleri ile sanayii tirtinleri arasindaki farklar ok iyi bilmeleri gerekir. Kendine 6zgii dzelliklerinden
dolay1 hizmet sektorii emek yogun bir endiistridir. Hizmetlerde de sermayeye ayrilan payda artmaktadir. Hizmeti sunan kisilerin,
performanslar tiiketicilerin kendilerine sunulan hizmet hakkindaki goriislerini aninda ve oldukga hizh etkileme giicii vardr.

Hizmetlerin, mallardan farkh 6zellikleri sebebiyle pazarlanmasmda farkh zorluklar ortaya ¢ikar. Mal pazarlamasina iliskin
izlenen stratejilerden farkl: stratejiler izlenmesini gerektirir.

Hizmet pazarlamanm zorluklan:

1. Tanimlama, derecelendirme ve standartlastirma zorlugu,

2. Sergileme, resmedilme ve reklam zorlugu,

3. Her hizmeti aym sekilde pazarlama imkéansizhigy,

4. Uretim ve tilketim zamanini ayirma zorlugu,

5. Dayanikh olmama ve erteleme zorlugu,

6. Uretenden ayrilma ve talebi siirekli hale getirme zorlugu,

7. Hizmeti test etme, bolme, fiyatlama, tutundurma ve dagitim zorlugu,

8. Hizmet pazarmi boliimleme zorlugu,

9. Hizmetlerin istege bagh olusunun zorlugu,

10. Emek yogun olma halinin getirdigi zorluklari,

11. Hatadan geri donme ve plana bagl kalma zorlugudur.

Hizmetlerin pazarlamasindaki yenilikler de maddi {irtinlerle ilgili isletmelerden gelmistir. Hizmet alaninda pazarlama
yonliiliigiin olmamasmin belirli bazi nedenleri vardir. Oncelikle, hizmetlerin soyut olmasimnin sikintisi ve profesyonel hizmetler
basta olarak bir¢ok hizmet sanayi kendisini pazarlamaci olarak degil de tiretici, meslek sahibi, sanatkar olarak goriirler.

Hizmet iiretenler genelde pazarlama ile satigi Ozdeslestirmekte ve pazarlamadan sorumlu olan bir yonetici de
bulundurmazlar. Bunun temel sebebi devletge hizmetlerin kisitlayici kanunlara maruz birakilmasidir. Ilerleyen zamanlarda
toplumdan gelen baskilar bu kisitlama ve baskilart hafifletmis, 6nemli bir boimiinii kaldirmugtir.

Toplum hayatinin gelisimine bagh olarak hizmetlere olan ihtiyacin artmasiyla ileriki zamanlarda kamuoyundan gelen
baskilar bu kisitlama ve baskilart hafifletmis, Gnemli bir boliimiinii kaldirmustir.

2.9. Kar Amaa Giitmeyen Kuruluslarda Hizmet Pazarlamasi

Pazarlamanin bilim dah olarak kabul edildigi ilk zamanlarda dogal olarak kar amach kuruluslar {izerinde durulmustur.
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Toplumun sosyal ve ekonomik gelisimine bagh olarak hizmetlere olan talebin artistyla pazarlamanin kapsami genisletilmis
ve kar amaci glitmeyen kuruluslar da pazarlamanin kapsamina alinmustir. Bu zamana kadar kar amact takip etmeyen kuruluslara
pazarlama bilimi igerisinde yer verilmemesinin temel sebebi olarak, bu bilim daliyla ugrasanlarm konuya ilgi gstermemeleri
ve ayrica Onceliklerinde hep kér kavramimin yer almasi da gosterilebilir.

Kar amaci glitmeyen pazarlama (nonprofit marketing) gergegiyle beraber kar amaci giitmeyen kuruluglar (nonprofit
organizations) kavrami ortaya ¢ikmustir. Kar amaci giitmeyen kuruluslari sade bir anlatimla, insanlarin hayatlarini olumlu yonde
degistirmeyi amaglayan ve bu amaci gergeklestirirken herhangi bir maddi kazang beklemeyen kuruluglar seklinde tamimlamak
miimkiindiir. Goriildiigii gibi kr amaci giitmeyen kuruluslari, kar amagh kuruluslardan ayiran en belirgin durum kér olayidir.
Kar amaci giitmeyen kuruluglarin faaliyet alanlarma genel olarak, hukuk, egitim, saglik, sanat, din ve sporla ilgili alanlarn 6n
plana ¢iktig1 goriilmektedir.

Kéar amaa giitmeyen kuruluslar:

1. Kiiltiir kuruluslari,

2. Sosyal kuruluglar,

3. Dini kuruluglar,

4, Egitim kuruluslar,

5. Koruyucu kuruluslar (ticaret odalari, is¢i sendikalari vb),

6. Politik kuruluglar,

7. Hayrr kurumlanidir.

Kér amac1 giitmeyen kuruluglarin temel 6zellikleri; kar amaci giitmeme, temel amaglarinin topluma deger katmak oldugu,
genellikle hizmet tiretimi agirlikli faaliyetlerde bulunduklan ve kuruluslarin basarilarmin degerlendirilimesinde 6l gelistirmenin
zor oldugu goriliir.

Devlet, toplumun gelisimine bagl olarak bazi gorevleri topluma birakmasiyla kar amaci giitmeyen kuruluslarin gelisimi
saglaniyor. Rekabet artisi, teknolojinin gelisimi, maliyet artislari, titketici bilinci, kamu hizmetlerinin yetersizligi, tiiketiciye
verilen Gnemin artmast ve talebin zamanla diismesi gibi nedenler kar amaci giitmeyen kuruluslarla pazarlamayi bir araya getiren
olaylar olmustur.

Kar amaci giitmeyen kuruluslar somut olmayan 6zellik arz eden hizmet {iretmektedirler. Bu hizmetlerin somut olmayisi
sebebiyle tanimlama zorlugu ortaya ¢ikmaktadir. Kar amaci giitmeyen pazarlama kavramu; kisi, yer / mekan, diistince ve kurum
pazarlamasi olarak dort ¢esit pazarlamay1 kapsamaktadr.

Kar amaci giitmeyen kuruluslar fiyatlarm degistirmeleri, miisterileri, rakipleri ve dagitimcilan etkileyecektir. Bu islemin
basaris1 bu gruplarin verecekleri tepkilere baghdir. Fiyat degisikligi iyi agiklanmasi ve mantikli bir temele dayanmasi 6nemlidir.

Ikinci Béliim Degerlendirme Sorular
Dogu medeniyetinin temel esaslar ile Batt medeniyetinin temel esaslarmi karsilagtirmiz.

Anadolu'yu 6nemli kilan temel nedenler nelerdir?

Osmanl Devleti'nin sanayide geri kalma nedenleri nelerdir ve Avrupa sanayilesmesini etkileyen faktorler nelerdir?
Toplumlarn gelisimini engelleyen nedenler nelerdir?

Tiirkiye'de sosyal ve ekonomik gelisim i¢in yapilmasi gerekenler nelerdir?

Ekonomi biliminin temel amaci nedir?

Ekonomik sistem nedir?

Kapitalist ekonomik sistem nedir, yoneltilen elestiriler nelerdir?

Sosyalist ekonomik sistemi aciklayarak, sisteme yoneltilen elestirileri siralayiniz.

10. Karma ekonomik sistemi agiklayarak, temel ilkelerini siralaymiz.

11. Kanaat ekonomik sistemi agiklayarak, temel ilkelerini siralayaniz.

12.  Hizmet nedir ve farkli hizmet tanimlan nelerdir?

13. Hizmetlerin kapsamim belirleme zorluklan nereden kaynaklanmaktadir?

14. Hizmetlere olan talep artisinin nedenleri nelerdir?

15. Hizmet sektorii nedir ve hizmet sektoriinde yer alan isletme gesitleri nelerdir?

16. Hizmet sektoriiniin siniflandirlmasi nasildir?

17. Hizmetlerin temel 6zellikleri nelerdir?

18. Hizmetlerde soyutluk, es zamanli tiretim ve tiikketim nedir?

19. Hizmetlerde heterojenlik ve hizmetin dayaniksizhigi nedir?

20. Hizmetin degisken talep ve insan odakhlik olma 6zelligi nedir?

21. Hizmetin bolinmezligi nedir?

22. Hizmet pazarlamasi nedir ve hizmet pazarlamasinin mal pazarlamadan farkliliklan nelerdir?
23. Karamaci giitmeyen kuruluslar nelerdir ve bu kuruluslarda hizmet pazarlamasi nasildir?

©OooNogwNE
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3. HIZMETLERIN GELISIMi

3.1. Hizmetlerin Gelisimi ve Kapsam

Yerel ve global dlgekte degisim gok hizh bir sekilde gergeklesiyor olmastyla eski kafa ile diistiniip yeniye adapte olunamaz.

Teknolojinin gelisimine bagl olarak is yapma seklinin degisimiyle birgok sektor doniistiyor. Yeni duruma adapte olan
sektorler, sistemler, fikirler, is ve meslekler varligini siirdiirebiliyor. Gelecegin ne getirecegi belirsizdir. Tiim bunlart géren
insanlarm yeni gelisim ve degisime ayak uydurma hizlan artryor.

Satis yonlii pazarlama anlayismnm uygulandigi 1950°li yillarda hizmetlerin de pazarlanabileceginden bahis olmus ve bu
donem pazarlama tanimlarinda hizmet kavramina da yer verilmis, ancak bu donemde mallarm pazarlanmast ile ilgili faaliyetler
genisce yer almasina mukabil hizmet faaliyetleri ile ilgili bir agiklamaya girilmemistir.

Gelismis tilkelerde 1960l yillardan sonra uygulanmay1 baglanan Pazarlama Anlayist Asamasi sonrasinda 1970’li yillara
gelindiginde hizmetlere olan talep artmus ve hizmetlerin pazarlanmasi ile ilgili konulara girilmesi bir zorunluluk haline
gelmistir. Clinkii hizmetler gelisen ekonomik yapr igerisinde insan hayatmin ayriimaz bir unsuru haline gelmistir.

Pazarlama kavrammin {iretim ve satis yonlii olmaktan ¢ikarak tiiketiciyi merkeze alan bir anlayisin yerlesmesi sonucu
tilketicilerin sadece mal degil mala bagh veya bir mala baglh olmayan ihtiyaglarinin ortaya ¢iktigr gériilmesiyle bu alan gelisti.

Giiniimiizde artik pazarlama sadece isletme faaliyetlerini kapsayan bir kavram olmaktan ziyade ayn zamanda sosyal bir
slire¢ olmaya baglamis ve bunun sonucu faaliyet alanina; kar amaci giitmeyen sosyal kuruluslar, demekler, vakiflar, egitim
kurumlari, belediyeler ve benzer kuruluglar girmeye baslamustir.

Hizmetlerin kesin ve belirli bir tanimini yapmanin zorlugu, kapsamimnin da belirlenmesi zorlugunu getiriyor. Sosyal ve
ekonomik gelisim ile teknolojide ulagilan gelismeler her an yeni bir hizmet kavramini ve gesidini ortaya ¢ikarmakta ve meveut
hizmetlerin de farklilasmasina sebep olmaktadir. Bu sebeple hizmetin kapsami su veya bu demek miimkiin olmamaktadir.

3.2. Hizmet Kalitesi

Artan rekabet ve verimlilikle iliskisi sebebiyle, isletmelerin 6ncelikli konusu haline gelen kalite, isletmeler acisindan bir
maliyet diisiirme ve dolayistyla verimlilik artrma teknigi olarak goriilmektedir.

Tiiketicilerin egitim ve biling diizeylerinin gelismesi igletmelerin {irlinlerinin miisterice belirlenmis nitelik veya standartlara
uyulmasini zorunlu kilmaktadir. Japon sanayinin kalitedeki garpici gelisimi diinyay kalite gelistirme konusunda zorlamugtir.

Kalite; istenen sartlara ilk defasinda, zamaninda, her defasinda uymaktir. “Bir {iriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglari
karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin tiimii” diir (ISO 9000). Kalite faaliyetinde, insan saglik ve emniyetinin, hayvan ve
bitki varlig1 ve ¢evreyi koruma veya tiiketicinin dogru bilgilendirilmesi gibi kriterleri dikkate alinr.

Kalite, miisteri veya kullanicinin kim olduguna bakmadan kurulustaki herkesin, her miisterinin ihtiyaclarini karsilamak icin
yaptig1 her seyi ifade eden bir kavram olarak mallara iliskin yapilan tanimlarin 6zii “kullanima uygunluk™ olurken hizmetlere
uyarlandiginda, hizmet kalitesi, beklentiye uygunluk seklinde ifade edilir. Hizmet kalitesi; bir kurulusun miisteri beklentilerini
karsilayabilmek veya bunun tizerine ¢ikmak igin tistiin ve mitkemmel hizmet verilmesidir.

Insanlarmn farkl beklentileri ve hizmetlerin karakteristik yapilarmdan dolayr subjektif degerlemeye tabi olmas tatmin edici
hizmet sunabilmeyi 6nemli hale getirmektedir. Bu agidan hizmet isletmeleri tatmin edici bir hizmet verebilmek i¢in bazi
faktorleri g6z 6niinde bulundurmalan gerekir.

Tatmin edici bir hizmet icin gerekli faktorler:

1. Somut unsurlar faktori,

2. Miistert ihtiyaglarma cevap verebilme faktorii,

3. Hatasiz ve zamanl islem faktorii

4. Miisteriyi tanima ve anlama faktori,

5. Personelin bilgi ve tecriibe faktorii,

6. Nezaket faktoriidiir.

Hizmet kalitesi insandan insana degisen bir 6zellik arz ettigi icin modelde de gosterildigi gibi hizmete smir konulmanustir.

Smirsiz Hizmet

Miikemmel Hizmet
Iyi Hizmet
Orta Hizmet Sekil 3—1: Hizmet Kalitesinde Sinirsizlik Modeli

Kot Hizmet

Giiniimiiz hizmetleri artik amatorce sunulan hizmet olmaktan ¢tknug, uzman ve tecriibeli kisi ve kuruluglarm sundugy,
bunun sonucu isletmeye itibar, miisteri ve para kazandiran bir faaliyet olarak anlagilmaya ve yiirtitiilmeye baglanmustir.
Tiiketici ve miisteri tatmini aragtirmalarinda tiiketicilerin bir mal veya bir hizmeti tercih etme nedenlerinin basinda “kalite”
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gelmektedir. Hizmet konusunda, iyi hizmet sunmak ve hizmetin kalitesini yiikseltmek igin ok biiyiik gabalar gosterilmekte ve
cok degisik stratejiler izlenilmektedir.

Piyasasinda isletmeler iiretip sattiklar {irtin ile degil, verilen hizmetin tstlinliigii ve kalitesi ile ayakta kalabileceklerini ve
pazar paylarmi ancak bu sekilde artirabilirler. Bunun i¢in de hizmet sunumunda siirsizlik modelini uygulamaktadirlar.

Kaliteli hizmet talebinin 6zellikleri:

1. Hizmetlere yonelen talep beraberinde kaliteli hizmet talebini de getirmektedir.

2. Insanlar, ihtiyag duyduklan hizmetlerin en iyisini alarak tatmin olmak isterler.

3. Hizmet igletmeleri artan hizmet taleplerini karsilamak i¢in yogun bir sekilde organize olmaktadirlar.

4. Isletmeler yeni hizmetler gelistirerek, degisen istek ve ihtiyaclar karsilama zorunlulugu duymaktadirlar.

5. Hizmetlere duyulan ihtiyacin artmasi hizmet sunan ve hizmet alan bireylerin hizmet konusunda sahip oldugu 6zellikler
hizmetin kalitesini Gnemli oranda etkilemektedir.

6. Egitim, kiiltiir, gelir ve sosyal diizeyler hizmetlerin kalite diizeyini etkileyen kisisel faktorlerdir.

7. Hizmetin kalitesini 6l¢en ve onu satin alan insan olmasmdan farkli kalite algilamalari ortaya ¢ikar.

8. Kalite, kullanima uygunluk anlaminda, hizmetlerde bekleneni saglama ve tizerine ¢ikabilmedir.

9. Hizmetkalitesiyle ilgili degerlendirmeler; hizmeti alan insanlarm hizmet ile ilgili memnuniyet veya memnuniyetsizliklerini
siirekli izleme ile gerceklesir.

10. Hizmet kalitesinin ytikseltilmesi ve hizmetin tatmin edici olmasinmn anahtar1 o hizmeti satn alan ve kullanandadir.

11. Miisteriler hizmetten beklentileri, isletmenin nasil bir hizmet tiretmesi ve sunmasi gerektigi konusunda ipuglar verir.

12. Miisterinin beklenti, tavsiye ve sikayetleri igletmenin kalite sorunlarina isaret eder.

13. Kaliteli hizmete tiiketici sikayetlerinin ortadan kaldirlmasi ile ulagilabilir.

Kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan hizmet kalitesinin de kesin ve net bir tanimi yoktur. Ancak genel olarak hizmet kalitesi,
gergek ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki fark olarak ifade edilebilir.

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan / Gergek Hizmet
(Aciklik)

Sekil 3-2: Hizmet Kalitesi Modeli

Ekonomik yapr kaliteyi siirekli gelistirerek 6nemli hale getirmesi ve isletmeleri de buna uymaya zorlamasi sebebiyle
giiniimiizde isletmeler agisindan olmazsa olmaz bir nitelik haline gelmistir. isletmelerin kaliteli mal veya hizmet {iretmelerini
saglayacak topyek(in kalite anlayigini benimsemeleri ancak toplam kalite yonetim sisteminin yerlesmesiyle miimkiindiir.

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasmdaki agiklik hizmet kalitesinde ortaya ¢ikan eksikligi gosterir. Beklenen hizmet
ile algilanan hizmet arasindaki aciklik biiytidiikge kalite diiser. Miisteri hakkinda siirekli aragtirmalar yaparak bu acik en az
seviyeye indirilebilir.

Mal kalitesinden farkli olarak hizmet kalitesi daha karmasik ve daha fazla bilesenden olusan bir kavramdir.

Miisteri, birgok faktorii birlikte algilayarak kaliteye bir anlam verir. Birgok arastrmaya gore hizmet kalitesinin belirleyici
faktorleri bes ile on madde arasinda siralanmaktadir. Burada hizmet kalitesini olusturan unsurlar veya kaliteli iyi hizmetin temel
Olciisti yedi grupta toplanmaktadr.

Hizmet kalitesini olusturan unsurlar:

1. Profesyonellik: Miisteriler hizmet tedarikgisinin, ¢alisanlarn operasyonel sistemlerinin ve fiziki kaynaklarimin kendi
problemlerinin profesyonel bir tarzda ¢oziilmesi i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip olduklarmnmn farkindadr.

2. Tutum ve Davramslar: Miisteri ile empati, miisteriyi kendi yerine koyarak duygudaslik kurma énemli olmaktadir.
Miisteriler, hizmet sunan, miisteri ile temas halindeki personelin kendileri ile ilgilendiklerini ve problemlerini dostga bir
yaklagimla ¢ozecek tarzda ilgi gosterdiklerini hissederler. Calisanlarm, miisterilere aninda hizmet vermeye, yardim etmeye
duyarh ve istekli olmalart miisteri taleplerine zamaninda cevap verebilme becerisini ifade etmektedir.

3. Ulagilabilirlik ve Esneklik: Miisteriler, hizmet tedarikgisinin yerlesimini, fiziki konumunu, faaliyet saatlerini,
calisanlarinm ve operasyonel sistemlerinin hizmeti kolay almalan i¢in diizenlenip, yonetildigini ve miisteri taleplerine gére
ayarlanabilir esnek bir tarzda hazirlandiginin hissi i¢erisindedir.

4. Siirekli Gelistirme: Miisteriler bir seyler hatali oldugunda, yanhs gittiginde veya umulmayan, beklenmeyen bir durum
meydana geldigi zaman, hizmet tedarikgisinin derhal ve aktif olarak durumu kontrol altma almada ve yeni, kabul edilebilir bir
¢0ziim bulmada gerekli tedbiri alacagmin bilincindedirler.

5. Giivenirlik ve Dogruluk: Miisteriler hizmet tedarikgisine, cahisanlarina ve sistemlerine giivenir, sozlerini tutacaklar ve
miisterileri ile igten, samimi en iyi ilgiyi yerine getirecekleri konusunda emindirler. Bu hizmet sunmak igin gerek isletme gerekse
de calisan personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalar1 ve bu konuda miisteriye giivence vermesidir. Hizmetin giivenilir
ve dogru sekilde, verilen sdzler dogrultusunda yapilmast ve o hizmeti gergeklestirebilme yetenegi anlamima gelmektedir.
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6. Un ve Kredibilite: Miisteriler hizmet tedarikgisinin faaliyetlerine giivenebileceklerini ve paralarmm karsiligs olan yeterli
degeri alacaklarma inanmakta ve bu iyi performans ve degerin miisterilerle bu hizmet tedarikgisi tarafindan paylagilabilecegine
inanmaktadirlar.

7. Fiziki Varhklar: Miisteriye hizmet sunumunda hizmetin fiziki yoniinii icermektedir. Fiziki tesisler, personelin, goriinisti,
hizmet sunmak i¢in kullanilan arag ve ekipmanlar fiziki unsurlari olusturmaktadir.

Stralanan unsurlar, miisterinin hizmet kalitesi hakkindaki bilgileri zihninde nasil diizenledigini gosterir. Miisteri tatmininin
esas oldugu kalite tizerinde siirekli iyilestirme ve gelistirme ile gergeklestirmeye cahsilir. Algilanan hizmet kalitesi miisteri
tatminin bir boyutu olarak miisterinin yedi kalite unsurunu nasil algiladig {izerine yogunlasmustir.

Etkin bir hizmet pazarlamasi; giivenilir ve miisteriye 6zgii olmali ve uzun dénemde degerli miisteri portfoyii (CLV —
Customer Life Time Value) olusturabilmek i¢in beklentiyi karsilayacak hizmetin sunulmast gerekir.

o . . . Beklenti
Ihtiyaglar Ihtiyaca Uygun Ihtiyag Beklentisiyle Karsilayacak Hizmeti
Belirle Hizmeti Se¢ Baglantisini Kur Sun

Sekil 3-3: Hizmet Kalitesinde Beklenti

Tiiketici ve miisteri tatmini aragtirmalarinda tiiketicilerin bir mal veya bir hizmeti tercih etme Hedenlerinin baginda “kalite”
gelmektedir. Piyasasinda isletmeler iiretip sattiklan tirin ile degil, verilen hizmetin Ustiinliigii ve kalitesi ile ayakta
kalabileceklerini ve pazar paylarm ancak bu sekilde artirabilirler. Bunun icin de hizmet sunumunda sinirsizhk modelini
uygulamaktadirlar.

Isletme acisindan, mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda temel gdrev, pazara uygun bir pazarlama karmas gelistirmektedir.
Pazarlama aragtirmasi faaliyeti hem mallarin hem de hizmetlerin pazarlanmasinda kullanilan faydali bir arag olarak goriiliir.

Mallarin pazarlanmast ile hizmetlerin pazarlanmasi arasinda ayrihk olmadigi goriisiinii benimseyen pazarlamacilar mal
yonlii olduklart igin hizmetlerin pazarlanmasi konusuna gerektigi 6l¢lide zaman ayirmamuglardir. Bu anlayis sonucu, hizmet
kavranu agik sekilde tammlanmamus ve hizmet sektoriiniin kapsadigi alanmin simirlart da kesin belirlenmemistir.

Zamanimizda, insan hayatimin vazgegilmez unsurlari i¢inde dogrudan veya dolayli olarak her alanda hizmetten soz etmek
miimkiindiir. Bu hizmetlerin pazarlanabilir hale gelebilmesi igin oncelikle hizmet kavramma agiklik getirilmeli ve agikca
tanimlanmalidir. Insanlar giinliikk hayatlarim devam ettirebilmek icin her an faydalandiklar hizmetler insan hayatma Sylesine
girmistir ki ancak eksikligiyle fark edilir olmustur.

Egitim, saglik, iletisim, savunma, finans, hukuk, , ulagtirma ve turizm hizmet sektoriinden bazilandr. Kiiltiir ve sanat
kuruluslar, yardim demekleri, vakiflar ve dini faaliyetler gibi kar amaci takip edilmeden yerine getirilen sivil toplum ¢ahigmalari
da hizmet kavramu iginde degerlendiriimektedir. Hizmet {iretiminde kamu kurum ve kuruluslarinn da biiyiik bir paya sahip
oldugu goz ard1 edilemez.

Hizmete her iki yaklasim ve bakis acistyla da iiretilen hizmet, maddi olmayan ve satic1 ile ahcr arasmda belli bir seyin
miilkiyetinin el degistirmedigi fayda saglayan fiziki yapisi olmayan tirtinleri temsil eder. Pazarlamada mal yalmizca fiziki bir
nesne degil; fiziki, ekonomik ve psikolojik elemanlar biitiiniidiir. Buz dolab1 satan perakendeci, malin alicinmn evine
tagimastnin, yerlestirilmesini ve parasiz bakimim tistlenirse, bu tiir hizmetler mala bagh hizmetlerdir.

3.3. Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Hizmetlerin pazarlanmast ile ilgili konulan ele alabilmek i¢in hizmet sektoriiniin 6zelliklerini bilmek ve bu sektdrdeki
hizmetleri siflandirmak gerekir.

Hizmetlerin kapsam ve tiirlerinin farkli olmasi sebebi ile hizmetler farkli agilardan ele alinabilmekte ve farkh sekillerde
siiflandirilabilmektedir. Smiflandirmalarda hizmeti kimin tirettigi, hizmet tiretimi aninda ahcinimn hazir bulunmasini gerektirip
gerektirmedigi, alicinin hizmeti ne amagla aldigi, hizmetin bir mala bagh olmadan sunulmasina veya bir mal ile birlikte
sunulmasi gibi kriterler goz 6niinde bulundurulmaktadir.

Hizmetlerin smiflandimlmas ihtiyact hizmetlerin pazarlanmasi ile ilgili konulan yakindan kavramak igin gereklidir.
Hizmetler ekonomik gelisime bagh olarak stirekli artmast ve gesitlenmesi sebebiyle tiim hizmetleri i¢ine alan bir siniflandirma
yapmak ¢cok zordur. Hizmetlerdeki artis ve gesit coklugu hizmetlerin smirt buraya kadar demeyi ve siiflamanin icerigi bunlardir
demeyi zorlastirmaktadir. Hizmetin kapsamini belirlemede zorluk temelde hizmetlerin karakteristiginden ve teknolojinin
gelisimine bagli olarak stirekli yeni hizmet alanlarmimn ortaya ¢ikisindan kaynaklanmaktadir.

Hizmetleri smiflandirmanin isletme yonetimine faydalan:

1. Hizmetleri yakindan tammma ve 6zelliklerini belirleme,

2. Hizmetlerle ilgili sorunlara ¢oziim tiretmeyi saglama,

3. Diger sektorlerdeki gelisim ve degisimi izleme,
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4. Sektorti degerleme, cikacak firsatlart degerlendirme,

5. Hangi hizmet isletmesiyle ortak noktalarda hareket ettigi veya etmedigini belirleme imkan saglama,

6. Yoneticilere karar vermede kolaylik saglama,

7. Hizmetlerin siflandinlmast hizmetlerin pazarlanmast ile ilgili konular kavramay saglar.

Isletmeler bu firsatlan degerlendirerek, rakiplerden 6ne gegme imkanim yakalayabilir ve kendilerini gelistirebilirler.

Smiflandirma, temelde isletme yoneticilerine, diger sektorlerdeki gelisim ve degisimi izleme, degerleme ve ¢ikacak firsatlart
degerlendirme imkam sunar.

Hizmetlerin genel smiflandirhs:

1. Dagiticr hizmetler: Haberlesme, ulagtirma ve depolama, toptan ticaret ve perakende ticaret hizmetleri gibi.

2. Uretici hizmetler: Muhasebe, hukuki hizmetler, bankacilik, finansman, sigorta hizmetleri.

3. Sosyal hizmetler: Saglik, egitim, din, kiiltiir ve vakif hizmetleri gibi.

4. Kisisel hizmetler: Ev, konaklama, yeme-igme, tamir, kuafor, eglence hizmetleri gibi.

Bu siniflandirma disinda ve daha genel olarak; tireticilerce gelistirilen veya iireticiler igin gelistirilen tiretim hizmetleri, genis
toplum kesimlerine yonelik sekilde iiretile egitim ve saglik gibi toplu tiikketim hizmetleri, nihai tiiketiciler icin {iretilen veya
bireyler i¢in tiretilen kisisel tiikketim hizmetleri gibi siiflandirmalar yapilabilir.

Diger taraftan hizmetleri, oncelikler veya Onemlilik agisindan ele almak ve degerlendirmek, izlenecek pazarlama
stratejilerinin belirlenmesi bakimindan da 6nemlidir. Bu hizmetlerde su sekilde simiflandinlabilir.

Hizmetlerin oncelik ve 6nem agisindan simiflandirihsi:

Birinci derecede zorunlu hizmetler:

1. Yeme-igme hizmetleri

2. Barinma hizmetleri

3. Saglik hizmetleri

Ikinci derecede zorunlu hizmetler:

1. Koruma hizmetleri

2. Egitim hizmetleri

Uciincii derecede zorunlu hizmetler:

1. Haberlesme hizmetleri

2. Ulagim hizmetleri

3. Sigortacihik hizmetleri

4. Bankacilik hizmetleri

Dordiincii derecede zorunlu hizmetler:

1. Kuaforliik hizmetleri

2. Giyim kusam hizmetleri

3. Bakim ve giizellik hizmetleri

4. Servis ve garanti hizmetleri.

Yukaridaki hizmet siiflamalarmda, egitim hizmetleri, toplumun ¢ok biiyiik bir kismma yonelik olarak iiretildigi i¢in sosyal
hizmetler grubunda yer almaktadir.

Hizmetler, tiiketici hizmetleri ve isletme hizmetleri diye, kolayda hizmetler, begenmeli hizmetler ve ozelligi olan
hizmetler diye de ayrilabilir. Kisi ile ilgili bakim hizmetleri, kolayda hizmetler arasma sayilabilir. Sigorta, otomobil onarimi vb.
hizmetler ise genellikle, fiyat ve nitelik (kalite) karsilagtirmasi yapilarak satin alinirlar. Saglik, avukat, yatim danigmanh@ ve
finansal hizmetler gibi oldukga teknik yapida olan hizmetler de 6zelligi olan hizmetler arasinda sayilirlar.

Diger taraftan iglenmeleri agisindan temel hizmetlere bakildiginda, siirecin yapisina ve hizmet tiretimi sirasinda miisterinin
fiziki varlik boyutuna bagl olarak, hizmetler asagidaki ii¢ kategoriden birine dahil edilebilir.

Miisterinin fiziki varh@ma bagh hizmet siniflandirihs::

1. Kisilerle ilgili hizmetler: Miisterilerce dogrudan hissedilebilir faaliyetler icerir. Bu hizmetler miisterilerin, tiretildigi anda
tiiketilen tiretim siirecinin pargalart olmalarini gerektirir. Yolcu tasimacihgy, saglik, gida hizmeti ve konaklama hizmetleri gibi
islerde, miisterinin “hizmet fabrikasmna™ girmesi ve orada hizmet siiresince kalmasi gerekir. Ya miisteri hizmet sunulan yere
gitmeli veya hizmet sunanlar miisterinin yanina gelmelidir. Her iki durumda da isletmeler hedef miisterinin ulasacag: gerekli
alet ve ekipmana, donanima sahip olmalidir. Is, gezginler ve turistlerde oldugu gibi eger miisteriler sabit degilse, 0 zaman farkl
isletmelerle karsilagtirma imkanina sahip olurlar.

2. Esya ile ilgili hizmetler: Fiziki nesnelerin miisteriler lehine degerini artirmak igin yapilan somut faaliyetlerdir. Naviun
ticreti, egya tamir, arag bakim, temizlik gibi konular bu ¢esit hizmete 6rmektir. Hizmet tiretim noktasi bunlarda da sabit veya
hareketli olabilir. Siirekli olarak hizmet verilmesi durumunda cografi olarak bir yere yerlesmek gerekebilir. Gelisen teknoloji
yardimiyla bazi hizmetlerin uzaktan yonetilmesi de miimkiindiir.

3. Enformasyona dayahl hizmetler: Global gapta strateji gelistirme agisindan, deger olusturmak i¢in bilgi tiretim, toplama,
yonlendirme, yorumlama, saklama ve aktarmaya bagh olmalartyla bu grubu olusturur. Damgmanlik, muhasebecilik, bankacilik,
egitim, sigorta, gazetecilik, hukuki isler bu gruba dahildir. Miisterilerin bu tiir hizmetlerin tiretimine katilma diizeyleri en
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asgaridir. Gelisen global telekomiinikasyon sayesinde, enformasyona dayahi hizmetleri her yere ulastirmak miimkiindiir.
Hizmetten faydalanmada, aktif olarak hazir olma, telefon, goriintiilii iletisim, fax makinesi, ATM lerin basinda durmak gibi cok
kisa bir stire ile sinirlanabilmektedir. Yetersizlik hallerinde, uydu iletisimi dahi kullanilarak sorunlar ¢oziilebilmektedir.

Hizmet iiretimi ve aktarmm sistemi 6n ve arka ofis olmak tizere ikiye ayrilir; 6n ofis, miisterilerle muhatap olunan hizmet
fabrikas1 mesafesindedir. Kisilerle ilgili hizmetler zaruretle yiiksek diizeyde insanlarla hagir nesir olmay1 gerektirirken, yapist
geregi esya ile ilgili hizmetler ile enformasyona dayali hizmetler daha az iliski kurmay1 gerektirir.

Temel hizmet {irtinleri, konaklamak, bankacilik gibi farkh tamamlayici unsurlarla birlikte gerceklesir. Yazarlar ve yoneticiler
benzer sekilde, temel tirtine deger katan tamamlayici unsurlar tanimlamak i¢in “artirilmus iiriin” ve “iiriin paketi” gibi
kavramlar kullanmuslardir.

34. Hizmetlerin Ulke Ekonomilerine Katkilan

Geleneksel ve yerel olanm, global olana yenik diismeye basladig1 giiniimiizde is hayatinda is yapma, {iriin ortaya ¢ikarma
sekilleri siirekli gelisiyor.

Bilinen eski is yapma sekilleri hizla ortadan kayboluyor ve yerini yenilik¢i sektorler Ve isler aliyor. Geleneksel sektorlerde
faaliyet yiiriiten igletme sahipleri, ya kendi gocuklarm bagka islere yonlendirip igletmenin kendileriyle birlikte son bulmasma
razi1 oluyorlar veya is yapma sekillerini degistirme yoluna gidiyorlar.

Hem global yenilikler hem de tiiketici isteklerinin daha yogun olarak hizmet kokenli olmasi i yapmak isteyenleri bu alana
cekiyor. San inek; geleneksel is yapmayi temsil ediyor ve bu islerin getirisi siirekli diiserken, yeni olani ve yenilik¢iligi mor
inek temsil etmekte ve getirisi de stirekli artmaktadir.

Gelisen ekonomik yapi igerisinde hizmet sektdriiniin tilke ekonomileri igindeki payi, temel sektorler olan tarim ve sanayi
sektOriiniin tizerinde bir gelisim ve biiylime gostermektedir. Hizmet kesimi veya hizmet sektorii; egitim, saghk, turizm,
ulastirma, finans ve haberlesme gibi hizmet tireten iktisadi kesimi ifade eder. Gelismis ekonomilerde bu pay diger sekttrlerin
tizerinde bulundugu goriilmektedir. Hizmet sektorii tizerinde duran iilkeler, istihdam problemlerini 6nemli oranda ¢ozmekteler.

Hizmet sektoriiniin 6nemini artiran nedenler:

1. Hizmet sektorii emek yogun bir sektor.

2. Istihdam imkan yiiksek olan bir sektdr.

3. Issizligi azaltmada avantajh bir sektor.

4. Ekonomik istikran saglamaya katkisi yiiksek bir sektor.

5. Geng niifusa yeni meslek imkani sunan bir sektOrdiir.

6. Bacasiz sanayi olan turizm tilke kalkimasina etkisi yiiksek bir sektor.

Hizmet sektorii icinde yer alan birgok meslek dalinda birgok eleman istihdamm kisa vadede issizligi ¢ozerek tilke
ekonomilerine dnemli katkilar saglamaktadir.

Gelismis tilkeler, hizmet ihracatma yonelerek malla birlikte ve maldan bagimsiz olarak hizmet sunmalarmin karsihiginda
tilkelerine doviz girdisi saglayarak tilkelerinin ekonomik gelismesine katki vermektedirler.

Geng niifus oranmin yiiksek oldugu ve issizlik oranmin siirekli yiikseldigi tilkelerde kisa vadede bu problemin ¢oziimii distik
maliyetli ve ileri teknoloji gerektirmeyen “emek yogun” alanlara yatiim yapmak ve bu alanlara eleman yetistirerek birgok
ekonomik ve toplumsal sorunlarin ¢oziimii saglanmus olur. Yogun olan geng niifusu kalifiye haline getirecek meslek edindirme
kurslan agilarak bu elemanlarin hizmet sektriinde kalifiye elaman olarak istthdan da miimkiin olabilir.

Gelismis tilkelerde hizmet sektoriiniin payr %70’lere ¢tkmakta ve bu tarz ekonomik biiyiime saglayan tilkelerin sayisi hizla
artmaktadir. Tiirkiye'nin ekonomik yapi igerisinde hizmet sektdriiniin pay1 da gittikge yiikselmektedir. Tiirkiye'de calisabilir
geng niifus orant genel niifus oram igerisinde Gnemli bir biiyiikliikte seyretmektedir. Bu niifusun istthdami ancak emek yogun
faaliyet stirdiirecek isletmeler kurularak gerceklestirilebilir.

Ulkelerin karsilastig1 dnemli ekonomik problemlerin birgogu hizmet sektoriinii gelistirerek ve bu alanda olusturulacak iyi bir
pazarlama ile agilmasi miimkiindiir. Ozellikle hizmet sektorii igerisinde ifade edilen turizm yatmmlari “bacasiz sanayi” olarak
cok genis bir istthdam imkani saglamaktadir. Hizla gelisen hizmetler tiretim ve dagitimu tilke icinde ekonomik olarak 6nemli bir
hareketlilik getirmektedir.

Ulkelerin bircogunda hizmet sektdrii GSMH'ya yaptig1 katkiyla endiistri sektoriinii gegmektedir. Ikinci bir goriise gore,
hizmet sektrlerinde bilgi teknolojisiyle yenilik yasanmakta, bu da tartismalara yeni boyutlar getirmektedir. Ozellikle iletisim
alaninda yogun olgtide bilgisayar ve cep telefonlarmnimn kullanimi birgok hizmetin ticari karakter kazanmasina sebep olmaktadir.

35. Hizmet Pazarlamasmm Ozellikleri

Hizmetlerin kendine 6zgii yapilarindan dolayr mallardan farkl pazarlama prensiplerini gerekli kilmaktadir.

Hizmetlerin, elle tutulamaz, reklamlari ve resimlendirmeleri zordur, tiretenden ayrilamaz, dayanikli olmays, tiirdes olmama,
alic1 ve saticinin ayrilmazligi, hizmetlerin ertelenebilir olmasi ve boliinmezligi farkl pazarlama tekniklerini gerektirmektedir.

Pazarlama, isletme amaglarina ulasmayi saglayacak miibadeleleri gergeklestirmek iizere, mallarin, hizmetlerin ve fikirlerin
"gelistiriimesi (tasarm)", "fiyatlandirmast", "tutundurulmasi” ve "dagitilmast" siirecidir. Pazarlama, tiretim 6ncesinde baslayan
faaliyetler olan bilgi toplama, tasarim, reklam satis ve satis sonrasi sikayetlerin ¢éziimlenmesi, bakim, tamir olmak tizere birbirini
tamamlayan ¢abalardan olusmaktadir.
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Kisilerin ve her tiirlii organizasyonun pazarlama faaliyeti mal ve hizmetler yaninda fikirlerin de pazarlamanin konusu oldugu
noktada pazarlamanmn kapsanu genislemektedir. Geleneksel pazarlama karmasmm temel unsuru olan malin yerini, hizmet
pazarlama karmasmda ‘‘hizmet” almaktadir. Hizmet pazarlamasi; iktisadi bir faaliyet sonucu tiretilen, belirli bir fiyatla alim ve
satim1 miimkiin olan, insana fayda saglayan, maddi yapisi olmayan tirlinlerin pazarlama siirecinde tiiketicilere pazarlanmasidir.

Hizmet pazarlamasi konusu, pazarlama biliminin 6nemle tizerinde durdugu bir alan haline gelerek tiim diinyada artan ilgi
hizmet pazarlamasi alanindaki akademik ¢ahigmalar gelistirmistir.

Hizmet pazarlama faaliyetlerinin temel amact; isletmenin hedefini gergeklestirmesinde arag olarak kullaniimasi ve isletmenin
kar maksimizasyonunu saglamaktir.

Hizmet pazarlamasimnn faydalan:

1. Daha memnun miisteriler ortaya gikar.

2. Isletmedeki tiim béliimler, yoneticiler ve personel aym amaca ulasmaya calisir.

3. Miisteri istekleri ve hizmetten beklentileri belirlenmekte ve bu bilgi dogrultusunda onlarin memnun edilme orani da artar.

4. Tiiketici istek, ihtiyag ve beklentilerindeki degisiklikler zamanimnda tespit edilir.

5. Tiiketici istek ve ihtiyac degisikliklerine zamanmda uyum saglayarak isletmenin krize girmesi Gnlenir.

6. Hizmetlere iliskin tutundurma faaliyetleri, tiiketicilerin algilarina uygun olarak gerceklestirilir.

7. Artan is birligi daha iyi hizmetler ve daha mutlu tiiketiciler olusturur.

8. Gerektiginde diger hizmet isletmeleri ile is birligi yapilarak tiiketici memnuniyeti arttirilir.

9. Basarih pazarlama programlan tekrarlanmakta ve gelistirilmekte, basarisiz olanlar ise kullanimdan ¢ikarilir.

10. Pazarlama ¢abalar ve pazarlamaya harcanan para ve insan kaynaklar1 daha verimli olarak kullanilir.

11. Hizmet isletmelerinin arastma ile belirlenen giighii yonleri degerlendirilir, zayifliklar ise gelistirilerek pazar firsatlari
yakalanir.

Hizmet pazarlamasmin bashca iic tiir hedefi vardir:

1. Ekonomik hedefler: hizmet gelirlerini, karliligy, satis1 artirmak ve iyilestirmek,

2. Isletme hedefleri: pazar paym arttrmak, kar en yiiksege cikarmak vb. ve,

3. Sosyal hedefler: istihdam, sosyal fayda, ¢evrenin korunmasi, kalkimma ve hayat seviyesinin yiikselmesi, vb.

Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin 6zellikleri:

1. Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarmin belirlenmesi ve bunlarmn karsilanmasina yonelik hizmet sunulmast,

2. Pazarlamanimn devamhilik gsteren yapisi olarak faaliyetlerin stireklilik arz etmesi,

3. Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin birbirini izleyen ve diizenlilik gerektiren asamalardan olugmasi,

4. Pazarlama aragtirmasinin 6nemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda stireklilik gostermesi,

5. Hizmet igletmelerinin hizmet veren diger isletmeler ile arasindaki artan is birliginin 6nemi,

6. Organizasyon genelinde dayamsmanim gerekliligi ve pazarlama ¢abalarinin biitiinliigi,

7. Hizmetlerin 6zelligi geregi miisteri memnuniyetinin saglanmasinda kalitenin Gnemidir.

Hizmet isletmelerini 6ne ¢ikaran modem yaklasimda gelecekten beklenen, isletmelerin faaliyetlerini 6zellikli tirtinler ile bilgi
ve hizmet alanlarinda yogunlastiracagy yoniindedir. Bu konudaki egilimler, gelismis iilkelerin ekonomik faaliyetlerinin temel
yapilarinda bir degisiklik yasadiklarini, deger olusturan sektorlerin oranlarmin yiikseldigi ve artik bu tilkelerin gayrisafi milli
hasilalarinin yaklagik tigte ikisinin tarim ve sanayii dist faaliyetler olan hizmetlerden geldigini gostermektedir.

3.6. Hizmetlerde Pazarlama Anlayisi

Gegmiste yeni miisteri kazanmanm, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak giiniimiizde, daha degisken,
sanayilesmis ve karmagik bir miisteri toplulugundan dolayi, bunun giderek zorlastigi, bu sebepten satiglardan ziyade, 6zellikle
satig sonrasi hizmetler ve miisterilerle olan iligkinin 6nem kazandid goriilmektedir.

Son zamanlarda hizmet pazarlamasi alaninda ¢alismalar yogunlasmis bulunmakta ve tiiketici tatminini artrmak icin
pazarlama tekniklerinden 6nemli oranda faydalaniimaya gidilmektedir. Hizmet isletmelerinin yogun rekabet altinda olmalar ve
pazar paylarm artirma iste@i, hizmetlerin pazarlanmasinda da bir strateji izlemenin zorunlu hale gelmistir.

Hizmetlerin elle tutulamaz, sergilenemez, depolanamaz, reklamlar kolay yapilamaz, standartlastirilamaz, kiictik miktarlar
halinde satm almip kullamlamaz, iiretim ve tiiketiminin aym anda olusu ve bes duyu yardin ile kolayca algilanamaz gibi
mallardan farkh 6zelliklerinden dolayr mallarin pazarlanmasmdan farkhi 6zellikler sergilerler. Dolayisiyla hizmetlerin
pazarlamasinda mal pazarlamasina iligkin izlenen stratejilerden farkh stratejiler izlenmesi gerekmektedir.

Hizmet sektoriinde faaliyet stirdiiren pek ¢ok is kolunda ¢alisan personel kendisini pazarlamaci olarak gormeyip daha ¢ok
bir meslek erbaby; avukat, doktor, egitimei gibi gormekte ve pazarlamaya gereken 6nemi vermemektedir. Hizmetlerin tilke
ekonomileri agisindan 6neminin artmasi ve hizmet isletmelerinin daha iyi rekabet edebilme ve pazar paylarini artirma faaliyetleri
pazarlamaya 6nem vermeleri geregini ortaya ¢ikarmustir.

Hizmet pazarlamasida modem pazarlama yaklasmu, hizmet alanina da 6nemli kazanimlar getirmektedir. Hizmetlerde
goriilen biiyiime, hizmet endiistrisindeki pazarlama yonlii gelismelerden ve pazarlama yonlii olmalarindan ziyade, {ilke
ekonomilerinin gelismesi ve hayat standartlarinin yiikselmesinden kaynaklandig sGylenebilir.

Hizmetlerin pazarlamasindaki yenilikler de maddi {iriinlerle ilgili isletmelerden geldigi goriiliir. Hizmet alaninda pazarlama
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yonliiliigiin olmamasmm belirli bazi nedenleri vardir. Oncelikle hizmetlerin soyut olusunun ortaya koydugu sikmtilar ve
ozellikle profesyonel hizmetler basta olarak birgok hizmet endiistrisinde saticilar kendisini pazarlamaci olarak degil de tiretici,
meslek sahibi, sanatkar, zanaatkar olarak gérmeleridir.

Hizmetlerde pazarlama anlayisinin gelismeme nedenleri:

1. Hizmet tiretenlerin genelde pazarlama ile satis1 6zdeslestirmeleri,

2. Hizmetler alaminda faaliyet gosteren yoneticilerin ogu pazarlamanin roliinii hala smirl gérmeleri,

3. Hizmet isletmelerinin ¢ogunda tamamen pazarlamadan sorumlu olan bir yoneticinin bulunmamast,

4. Devlet tarafinda hizmetlerin kisitlayict kanun ve uygulamalara maruz birakilmasi,

5. Hizmet isletmeleri yoneticileri miisteriyi isin odagma koymakta agir davranarak sadece kazanacag paray: diistinmeleri,

6. Hizmet isletmelerinde hizmet tiretenler dncelikle kendilerini bir meslek erbabi olarak gérmeleri,

8. Hizmet isletmeleri hizmetlerini bir pazarlamaci anlayisi iginde pazarlamaya yonelmemeleri,

9. Hizmet igletmelerinin hala eski pazarlama anlayislarm siirdiirmeleri ve yeni anlayislara agik olmayiglaridir.

Hizmetlerin stirekli gelisimi, ¢esitlenmesi ve gesit artiglar yeni stratejileri ve yeni pazarlama anlayislarini zorunlu kitmaktadir.
Isletmelerde bu duruma uygun yenilige acik, ileri gdriistii donanimh yoneticiler ancak bu sorunu ¢ozebilirler.

Bu sorunun kesin ¢oziimii; hizmet isletmelerin miisteriyi isin odagna alarak, kendini meslek erbabi olmanin yaninda giiniin
sartlarnin getirdigi pazarlama anlayigini benimsemesi ve hizmet pazarlamasina uygun yeni stratejiler uygulamasidir.

3.7. Hizmet Sektoriinde Biiyiime

Hizmet kesimi veya hizmet sektorii; egitim, saglik, turizm, ulagtirma, finans ve iletisim gibi hizmet tireten iktisadi kesimdir.

Hizmet sektoriinde biiyiime; bir iilkede belirli bir dsnemde tiretilen hizmetlerin toplam tutarlarindaki artis1 ifade eder.
Hizmet sektoriinde gelisme ise bir tilkede belirli bir ddnemde hizmet {iretim miktarindaki artisla birlikte sektordeki olumlu
yapisal degisimi olarak tiretilen hizmetlerin kalitesinin de yiikseltilmesini ifade eder.

Bir sekt6riin tiretimini diger sektorlerden ayiran en 6nemli dzellik, ¢ikti olarak tirtinlerinin karakteristikleridir. Hizmetlerin
karakteristigy; iiretim ve tiiketiminin ayni anda olusu, depolanamayzst, reklamimdaki zorluklar, tiiketici ile iiretici arasmda
dogrudan, yiiz yiize ortaya ¢ikan 6zellikler kendini mallardan ayirir.

Klasik iktisatcilar hizmet sektorleriyle ilgili olarak "ticarete uygun olmayan sektor' (non-tradable sector) kavramini
kullanmaktadirlar. Hizmet isletmelerinin gerceklestirdigi hasila bir iilkenin gayrisafi milli hasilasmin yarnsm gectiginde o tilke
ekonomisi hizmet ekonomisi olmaktadir.

Hizmet sektorlerindeki uluslararasi ticaret, son yillarda hizla artmaktadir. Ticari faaliyetlere uygun hizmet sektorleri arasinda
ulasmm, iletisim, sigorta, reklamcilik ve yoneticilik sayilabilir. Fiziki mallarin ticaretinin uluslararasi alanda biiytimesiyle ulasim
ve sigorta gibi alanlarda bazi hizmet faaliyetleri ticari bir karakter kazanmaktadir. Hizmet sektorlerindeki uluslararast gegisler,
esas itibariyle yatirmmla ilgilidir ve ¢okuluslu sirketler tarafindan gergeklestirilmektedir.

Hizmet sektorleri genelde emek yogun bir nitelik tasimakta ve toplam maliyetler icinde ticretler 5Snemli bir yer tutmaktadir.
Hizmet sekt6riiniin otomasyonu ve mekanizasyonunun gelisimiyle biiyiik bir kisni sahus iligkilerinden uzaklasmaya baglamustir.
Teknolojik gelisim, bilgiyi tiretme, kaydetme, saklanma ve nakledilmesini kontrol ile gorevli emegi keskin bir sekilde azaltmustir.

Hizmet sektorleri bir biitiin olarak ele alindiginda bu sektoriin nispeten daha emek yogun oldugu konusundaki goriisler
dogrulanmaktadir Ve hizmet sektoriiniin milli ekonomilerdeki Gnemi yani sira diinya ticaretinde de gittikge 6nemi artmaktadhr.

Hizmet sektoriiniin bir yandan istihdama, diger taraftan da GSMH'ye yaptiklar katkilar siirekli artmaktadir. Bu 6nemi artiran
bir unsur, imalat sanayinin gittikce artan Slciide hizmet isletmelerine bagl hale gelmesidir. imalat sanayii isletmelerinin rekabet
avantajlari, tiretilen {irliniin 6zelliklerinden ziyade, tiretilen {irtinle ilgili hizmetlerde gosterilen basartya bagh olmasidir. Tiiketici
problemlerinin ¢ziimtl, satig sonrast hizmetler, tiriin dagitimmin hizi, esneklik ve benzeri hizmet sartlarim saglama gelmektedir.

Globallegen diinyada hizmet sektorii degisen rekabet stratejileri ve verimlilik agisindan 6nemle ele alimmasi gerekmektedir.

Hizmet sektorlerinin ekonomik rolii konusundaki goriisler zaman i¢inde hizla degismistir. Adam Smith gibi klasik iktisatcilar
hizmet sektorlerini verimli olmayan faaliyetler olarak degerlendirmislerdi. Bu goriisler 1930'lara kadar devam etmis ve genelde
Fisher (1939) ve Clark (1951), ekonomik gelisme analizlerini sektorlerin biiyiiklerine dayandmrmuslardir.

Gelismenin ilk doneminde, ekonominin hakim sektorii tarmm ve gelisme siireciyle birlikte imalat Sanayinin dnemi artmakta,
gelismenin tigiincii doneminde hizmet sektorleri ekonominin hakim sektorii olmustur.

Ulkelerin birgogunda hizmet sektorii GSMH'ye yaptig1 katki bakimmdan sanayi sektdriinii gegmekte ve bu alanda bilgi
teknolojisiyle biiyiik bir gelisme yasanmaktadir. Ozellikle iletisim alanindaki gelismelerle yogun lciide bilgisayar ve internetin
kullaniimast, birgok hizmetlerin ticari bir karakter kazanmasina sebep olmaktadir.

Ikinci Diinya Savasi sonrast, hizmet sektdrii diinya ekonomisi iginde ok hizla artan bir rol oynanustir. Istihdamda dikkati
cekici gelismeler egitim hizmetlerinde, mali hizmetlerde, saghk, iletisim, gida, sigorta, ulagim, altyapi, hastane, eglence gibi
alanlarda goriilmiistiir. Bu gelisim yeni global piyasalarin ortaya ¢ikisina sebep oldugu gibi hizmet sektoriinii rekabete itmistir.

Artan rekabet ve gelisen iletigim, tiiketicinin tiretim ve hizmetler bekledigi kaliteyi hizla yiikseltmis ve bundan dolay: da
hizmet isletmeleri tiiketici tatminine ve hizmetin kalitesini yiikseltme gayretine girmislerdir. Bu gelisme beraberinde verimlilik
ve kalitenin artigina, hizmetlerin maliyetinin diismesi ve teknolojide hizli gelismelere sebep olmustur.

Hizmet sektorii isletmeleri tiretim siireglerini daha fazla imalat sanayiine benzer yapilara doniistiirerek i¢ ve dis tiiketiciler
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i¢in daha fazla satig sonrasi hizmet sunmak, yiiksek kaliteli {iriin satmak ve bunu etkin bir hizmetle biitiinlestirmeye gitmektedir.

Hizmet sektoriiniin gelismesini etkileyen birgok faktor ve bu alanin biiyiimesini saglayan birgok sebep bulunmaktadir.

Hizmet sektoriindeki bityiimenin temel nedenler:

1. Zenginligin artis1,

2. Daha fazla bos zaman,

3. Is giiciindeki kadin oranmin artigi,

4. Teknolojik gelismeler,

5. Uriinlerin daha karmasik olusu,

6. Ekolojik dengenin ve kaynaklarin kithgmin énemli hale gelmesi,

7. Kamunun hizmet alanlarina miidahalenin azalmasi,

8. Yeni tirlinlerin sayisinin artmast,

9. Toplumsal yapidaki gelismelerdir.

Sayilan bu etkenler tilke ekonomileri igerisinde hizmet sektoriiniin paymin siirekli artisma sebep almaktadir. Tiirkiye'de
1990’ yillarm hizmet sektdriinde dnemli biiyiimenin saglandigy yillar olarak goriilmektedir.

Teknik ve sosyal gelismeler ve diinya ¢capmda ekonomilerin yeniden yapilanmast, gelismis toplumlarinda koklii degismelere
sebep olmustur. Bu yapisal degismeler, 6zellikle istihdamin ve meslek yapilarimin dikkati ¢ekici bir sekilde farkhilasmasina yol
acms, endiistri Gtesi veya bilgi ¢cagi toplum yapilarinda yeni doniistimlerle karsilasiimustir.

Bu yeni yapilar, son zamanlarda gelismis tilkelerde istihdamin ve mesleki yapilarin gelistigini ve degistigi gostermektedir.

Endiistri otesi doniisiimle ilgili teorilerin temel ongoriileri:

1. Verimlilik ve biiylimenin kaynaklar esas itibariyle bilgidir.

2. Iktisadi faaliyetler mal {iretiminde hizmetlerin dagilimma dogru doniisecektir.

3. Tarim istihdammin azalmasim imalat sanayiinin daralmasi takip edecektir.

4. Hizmet sektorlerindeki islerin artistyla toplam istihdamin biiytik bir kismu hizmet sektoriinden saglanacaktir.

5. Ekonominin hizli gelisimiyle istihdam ve tiretimde hizmet sektorii hakim bir hale gelecektir.

Bu yeni ekonomik yapida bilgi sahibi mesleklerin 6nemi hizla artacak, yonetici, teknik ve profesyonel meslekler diger
mesleklere nazaran daha hizli biiyiiyecek ve yeni sosyal yapilarin 6ziinii olusturacaktir.

Giinlimiizde hizmet sektdriiniin 6nemi giin gectikge artmakta ve hizh gelisen teknolojiler ve yenilikler de bu sektorii
gelistirmektedir. Bu gelisim sonucu, 6zellikle gelismis tilkelerde klasik sanayi ve klasik imalatcilik anlayisindan uzaklagilmast,
bunun yerini hizmet anlayiginin almast ile bilim ekonomisi ve hizmet sektGriine verilen Gnemin artisi olmaktadir.

3.8. Bilgi Toplumu ve Hizmet Sektorii

Teknolojik ve teskilatlanmadaki gelismeler; kadin ve erkek is giiciiniin gittikge daha fazla tirettigi, daha yiiksek kalitede
tiretim yapildigi, daha az bir gayret ve kaynak kullanarak, toprag isleme ve fabrika tiretiminde yenilige yoneldigini, dar bir
iktisadi faaliyetten ¢esitli meslekleri i¢ine alan yeni tiretim sekillerine kaydigini gostermektedir.

Istihdamin tarimdan endiistriye ve sonra da hizmet sektoriine gegis siirec, ii¢ Snemli hatay da birlikte getirmektedir:

1. Tanmdan sanayiye ve oradan hizmetlere gecis modeli, faaliyetlerin icyapisindaki farklilagma hizmet kavramu altinda
gosterilerek homojen bir degiskenlik i¢inde degerlendirilmektedir.

2. Boyle bir yaklasim, bilgi teknolojisindeki yeni ve koklii degismelere yeterli bir Snem vermemektedir.

3. Globallesen ekonomide birbirine bagh gelisen toplumdaki kiiltiir, tarihi ve kurum farkliliklar gézden kagirmaktadir.

Bilgi toplumlarmm ekonomik 6zelliklerini belirleyen ortak noktalan:

1. Gittikge daralan bir tarim istihdamu,

2. Siirekli bir gekilde azalan imalat sanayii istihdamu,

3. Uretim ve sosyal hizmetlerin her ikisinde de ortaya ¢ikan yiikselme (birincisinde isletme, ikincide saghk hizmetleri),

4. Bir is olusturma kaynagi olarak hizmet sektorlerinde artan farklilasma,

5. Yonetim, profesyonel ve teknik islerde hizh artis, yar vasifh biiro isleri ve satis isinde beyaz yakali calisanlarin biiyiimesi,

6. Onemli ve nispeten kararh olarak perakende ticarette bir isthdam yapisinm ortaya ¢ikist,

7. Meslek yapisinin zaman i¢inde gelisimi, 6zellikle daha yiiksek bir vasif ve egitim talep eden mesleklerin paymimn artisidir.

Gelismis tilkelerde degisik hizmet faaliyetleri arasinda farkhliklar, sosyal yapmin analizinde anahtar rolii oynamaktadir. Bu
modelde sermaye, yonetim, isletme tiretim hizmetlerinin 6niinde gelmekte ve sosyal hizmet sektorleri siirekli artmaktadir.
Ozellikle, saglik hizmetleri ve egitim hizmetleri alanindaki istihdam genislemektedir. Yonetim kategorilerinde ise alt, orta
kademe yonetim dahil olmak {izere bu guruplarda istthdam genislemektedir.

Esas biiyiime endiistriye baglt hizmetlerde sosyal hizmetlerde gdriilmektedir. Ozellikle, gelismis bilgi toplumu tilkelerinde
sosyal hizmetlerde yiiksek gozlenmektedir.

Sanayi 6tesi toplum olan bilgi toplumunda, tarim ve imalat sanayii yerine, hizmet sekt6rii ekonomileri oldugu ifade edilebilir.

3.9. Hizmet Sektorii ve Verimlilik

Giiniimiizde endiistri toplumlarmda hizmet sekt6riiniin, milli gelir ve istihdamin en 6nemli bolimiinii olusturmasi yaninda,
uluslararast ticaretin ve geleneksel imalat sanayiindeki maliyetlerin genis ve biiyiiyen kismini da teskil etmektedir.
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Globallesen diinyada, hizmet sektorleri arasindaki verimlilik farkhhklar, milli ekonomilerin biiyiik 6lctide verimlilik
tarklarm da belirlemektedir.

Endiistri toplumunun iktisaden saglikh olmasi a¢isindan imalat sanayii biiyiik 6nem tasir. Gergekte, giiniimiizde istihdam,
gelir, uluslararast ticaret, tiretim maliyetlerini diistirme agisindan hizmet sektorleri daha 6nemli hale geliyor. Bu sebepten hizmet
sektorlerindeki istihdam, gelismis endiistri toplumlarmda 6nemli arastirmalarin konusunu olugturmaktadir.

Geligmis tilkelerde ¢alisanlarn 6nemli bir kismi hizmet sektorlerinde istihdam edildiginden, hizmet sektorleri gelirleri, milli
geliri olusturan en 6nemli kaynak ve kalem haline gelmistir. Buralarda ticretler hizmet sektérlerinde en az imalat sanayii kadar
ve hatta onun ortalamalarindan daha yiiksektir.

Yakin tarihlerde hizmet sektorlerindeki gelisme, diinya ticaretindeki artisin 6nemli bir unsurudur. Hizmet sektorlerindeki
gelisme ile birlikte verimliligin artis1 imalat sanayii isletmelerinin uluslararasi rekabetine dogrudan bir etki de yapmaktadir. Bu
isletmeler, hizmet sektorlerinin miisterileridir ve hizmet sektorleri satm aldiklar mahin fiyat ve kalitesiyle ilgilenmektedirler.

Verimlilik; prodiiktivite, mal ve hizmet olarak ¢iktilarla, bunlan tiretmek igin girdi olarak kullamlan kaynaklar arasmdaki
orandir. Bir ekonominin performansini 6lgmede en temel gostergelerden bir tanesidir. Milli seviyede verimlilik, bir ekonominin
giiciinii 6lgmede dnemli bir gostergedir.

Artan verimlilik, ekonomik biiylimeyi hizlandiran bir fakt6r olarak topluma, yatirrma ayirmasi ve tiketmesi icin ilave bir
sekilde {iriin saglayacaktir. Boyle bir yaklagim acisindan hizmet sektorlerinin verimliligini 6lgmek ¢ok énemli bir biiyilime
stratejik faktoriinii inceleme anlamma gelir. Ulkeler aras1 verimlilik farklarm etkileyen dolayli ve dolaysiz; bir iilke sanayisinin
bazi seyleri farkli yapmasi gibi bazi nedenler o isletmeleri baska isletmelerden daha az veya daha ¢ok verimli yapacaktir.

Yoneticilerin tilkeden tilkeye farkh hareket ettiklerini anlamak i¢in yoneticilerin karsilagtiklar dig faktorleri incelemek
gerekir. Diinyanin karsilasacagi baz1 yeni gercekler ve yeni sosyal ve ekonomik diizenler, birtakim sorunlar ortaya ¢ikaracaktir.
Gelecek ongoriilerine gore, hizmet sektorleri yeni ve biiyiik olgiide daha ¢ok sorun getiren gevre sartlaryla karsilasacaktir. Bu
zorluk ¢ikaran yeni sartlar, esas itibariyle ekonomideki yapisal degisimlerden kaynaklanacaktir.

Giintimiizde "hizmet ekonomileri" veya " sanayi Gtesi bilgi toplumu" donemi yasanmaktadir. Hizmet sektorlerindeki
biiylime, iiretimden ziyade kendini daha ¢ok istihdamda ortaya koymaktadir

Globallesmenin hizlanmastyla her toplum verimlilik kavramm ¢ok 6nemli bir faktor olarak dikkate almaya baslanustir.
Ozellikle, "rekabet edebilirlik" (competitiveness) verimliligin Snemini daha da artrmustir.

Eger bir tilke rekabet edebilir olmak istiyorsa, ekonominin tiim sektorleri rekabet edebilir olmahidir. Ciinkii verimlilikteki
yetersizlik, artan maliyetler olarak diger sektorlere hizla transfer olacaktir. Bu sebeple, giintimiizde hizmet sektorii isletmelerinin
rekabet edebilirligi, etkinligi ve verimliligi gittikce daha biiyiik bir ilgi toplamaya baglanustir.

Hizmet sektoriinde verimlilii artiran faktorler:

1. Bilimsel ve bilgi teknolojisindeki gelismeler,

2. Yeni bulus ve diistincelerin bu alana yogunlagmasi,

3. Hizmet ihtiyaglarini daha kaliteli karsilama isteg;,

4. Insanlarm konfor taleplerinin artigidir.

Hizmet sektoriiniin gelisimi ile bu alanda daha fazla insanin istihdan saglanir bu da kisilerin gelirinin artmasina sebep olur.
Geliri artan insan baska hizmetlere talep olusturur, bu talebi karsilayacak yeni teknolojiler yeni igletmeler kurulacak.

Hizmetler, temelde bilgi akismi hizlandirarak birgok alanda gelisim saglayacak ve hizmet disinda mallarm pazarlanmasim
da kolaylastirarak topyekin {ilke ekonomisinin geligimi saglayacaktir.

Uciincii Boliim Degerlendirme Sorulan
Hizmet kavraminin ortaya ¢ikist ve geligimi nasildir?

Hizmet kalitesi nedir ve hizmet kalitesinde simirsizlik modeli nasildir?

Hizmet kalitesini olusturan unsurlar nelerdir?

Hizmetleri smiflandirmanin isletme yonetimine sagladigi faydalar nelerdir?

Hizmetlerin genel simiflandirihisi nasildir ve hizmetlerin 6ncelik ve 6nem agisindan smiflandirilist nasildir?
Miisterinin fiziki varligma bagl hizmet simiflandirilist nasildir?

Hizmet sektorii nedir ve hizmet sektGriiniin Gnemini artiran nedenler nelerdir?

Hizmet sektoriiniin 6nemini ilkeler ve diinya 6lgeginde degerlendiriniz.

Hizmet pazarlamasi nedir, sagladig1 faydalar nelerdir?

10. Hizmet pazarlamast faaliyetlerinin 6zellikleri nelerdir?

11. Hizmetlerde pazarlama anlayisinin gelismeme nedenleri nelerdir?

12. Modem Pazarlama yaklasimimin hizmetlerin pazarlanmasma katkisini tartigimz?

13. Hizmet sektoriinde biiyiime ve gelisme nedir ve hizmet sektoriindeki biiyiimenin temel nedenler nelerdir?
14. Hizmetlerin iilke ekonomileri agismdan énemi nedir?

15. Hizmet sektoriine yapilan yatirimlarn issizligin kisa vadede ¢oziimiine etkisi nasildir?

16. Endiistri 6tesi doniisiimle ilgili teorilerin temel 6ngoriileri nelerdir?

17. Hizmet sektorii ekonomik gelismeye ve verimli calisma ortamina nasil bir katkr saglamaktadir?

18. Hizmet sektoriinde verimliligi artiran faktorler nelerdir?
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4. HIZMET ISLETMELERI

Geligen diinya ve gelisen ekonomik diizendeki sasirtict yenilikler kavramsal alanda da koklii birtakim degisiklikleri de
zorunhu kilmaktadir. Bu gelisim isletme faaliyetlerini miisteri merkezli hale getirmis ve uzun dénemli iliskiler kurmak ve bunu
sadakate doniistiirmeyi zorunlu kilmaktadir.

4.1. Hizmet Isletmeleri ve Gelisimi

Artan hizmet talebine paralel olarak hizmet isletmelerinin sayisinda da her gegen giin artig goriilmektedir.

Bugiin degisik alanlarda hizmet sunan isletmelerin artmasma yol acan en 6nemli faktor hizmetin ticari bir nitelik
kazanmasidir. Hizmet isletmeleri de mal tireten isletmeler gibi kar elde etmek amaciyla faaliyet yiiriiterek, ayakta kalmak ve
karhliklarim devam ettirmek zorundadirlar.

Hizmet isletmeleri kar elde etme 6zellikleri sebebi ile kar amagsiz hizmet kuruluslarindan ayrilmaktadirlar. Ciinkii hizmet
kuruluglan zarar etseler dahi faaliyetlerine devam etmektedirler.

Tiiketiciler kendi istek ve ihtiyaglarmi en iyi ve etkin karsilayan kuruluslan benimserler. Isletmeler agismdan miisteri odakh
olmanin temel geregi karar asamasinda miisterilerin etkili katilimim saglamaktir. Y 6netim ve diger alanlarda kurumsal bir strateji
olusturulurken miisteri odakli olusumun kiiltiir boyutu da unutulmamahdir. Yéneticiler miisteri odakli bir isletme iklimi ve
kiiltiirti olusturmalidirlar.

Organizasyon iklimi ve kiiltiirii, organizasyonlarin dinamik, degisen ¢evre sartlarma uyumu, rekabet avantaji, donaniml
calisanlar tarafindan tercih edilme ve uzun dénem hayatlarm devam ettirebilmelerinde dnemli rol oynar. Isletme sahibinin
diistince kiiltiir ve ideali igletme iklim ve kiiltiirline yansir ve belirleyicidir.

Organizasyon iklimi; bir kurumu digerlerinden ayiran, ¢alisanlarin davranislarini etkileyen, belirleyen, kurumu tanimlayan,
ortak bir kiiltiirii ortaya cikaran, kisisel ve cevresel dzellikleriyle organizasyondaki insan davrans ve iliskilerinin olusturdugu
psikolojik ortamdir. Organizasyon ikliminin temel islevi; kisi hedeflerinin organizasyon hedefleriyle uyumlagtinimasi, kurum
kiiltiir{inii benimsetme, ¢atismalarm yonetimi, kurumun gelistirilmesi ve kisinin kuruma katkisim artirmay saglar. Organizasyon
ikliminin iyi veya kétii olusu calisanin bakisina gore degisir. Her ne kadar benzer organizasyonlar belirli ortak 6zellik ve normlart
paylastyor olsalar da her organizasyonun kendine has farkli 6zellikleri olacaktir.

Organizasyon Kiiltiirii ise organizasyon iginde tiretilen, tiyeleri tarafindan paylasilan, onlarm davranislarini yonlendiren,
kurum i¢inde, cevresinde kabul goren temel deger, varsayim, norm, sembol, merasim ve inanglar biitiintidiir. Bu kiiltiirii,
kurumu topluma baglayan, toplum igindeki yerini, 6nemini belirleyen bir aragtir, iiyelerine farkli bir kimlik verir, kuruma
baglanmasina yardimei olur ve kurum {iyeleri tarafindan paylasilan i¢c degiskenleri sunar. Her kurulus kendi i¢inde bir
organizasyon Kkiiltiiriine sahip ve bu kiiltiir {iyelerince ortak bir algilama ve kabulii temsil eder. Bazi kurumlarda, sahibinin
diistince kiiltiir ve ideali isletme kiiltiirtine yansir ve belirleyicilik orant yiiksek olabilir.

Hizmet isletmelerinin gergeklestirdigi hasila bir {ilkenin gayrisafi milli hasilasmm yarisimi gegtiginde o tilke ekonomisi
hizmet ekonomisi olmaktadir. Gayrisafi milli hasilanin yaridan fazlast hizmet sektorii tarafindan tiretilen ekonomilere hizmet
ekonomileri denilmektedir.

Giintiimiiz ekonomilerinde sektorler arast yapisal degisim tilkelerm gelisimine paralel olarak ortaya ¢iktigr gorilmektedir.
Hizmetlere olan talep artislan iilkenin ekonomik ve sosyal agidan gelismisliginin bir gostergesidir. Ulkelerin gelisimi; birincil
sektor olan tarim sektoriinden, ikincil sektor olan sanayi sektériine ve oradan tiglinclil sektdr hizmet sektoriine gegisi
ongormektedir.

Geligmis iilkelerde is giicliniin sektorler arast dagihmma bakildigindan ¢aliganlarn yanidan fazlasmm hizmet sektoriinde
oldugu soylenebilir. Tarim toplumundan endiistri toplumuna ve oradan da bilgi toplumuna gecis ekonomik gelisimi de sirastyla
tarmm, sanayi ve hizmet sektorii olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Gelismis toplumlar bilgi toplumlari olarak ifade edilirken ekonomik
yapilar1 da hizmet ekonomileri olarak isimlendirilir.

Gegmiste ¢esitli hizmetleri sunan kiigtik isletmelerin ¢ogu pazarlama ve yonetim usullerini kullanmadan faaliyetlerini
yiiriitiiyordu. Hizmetleri bir meslegin icrasi olarak diistinen meslek erbabi terzilik ve berberlik gibi hizmeti tiretirler ve satarlardi.
Awvukatlik, muhasebecilik ve danismanlik gibi hizmetleri yiiriitenler bu alanda pazarlama faaliyetlerinin kullanilabilecegini
diistinemiyorlardi. Giiniimiizde, avukatlar, muhasebeciler, 6zel okullar gibi hizmet alanlarina artan talebi karsilamak i¢in hem
organize oldular hem de bu alanda pazarlama faaliyetlerini kullanmalar gerektigini anladilar.

Giiniimiiz hizmet isletmeleri miisteri memnuniyetini saglayarak ve verimliligi artrmak ve buradan da isletme karlihgm
artrmak i¢in; farkli uygulamalara yonelmektedirler.

Hizmet isletmelerinde verimliligi ve karhh@ artiran uygulamalar:

1. Personelin siirekli gelisimi: Hizmet isletmeleri, verimliligi artrmak i¢in igletmede ¢ahisan ve hizmet sunan personeli
gelisen piyasa sartlar1 ve yeni uygulamalara gore siirekli egitmek yoluna gitmektedir.

2. Kalite standardu: Isletmeler hizmet iiretiminde kalitenin standart hale getirilerek hizmet {iretimini artirma ve gelen talebe
olumlu cevap vermeye yonelmislerdir.

3. Teknolojiden faydalanma: Hizmetler temelde emek yogun faaliyetlerdir. Isletmeler gesitli teknolojiler kullanarak
hizmetin tiretiminde miimkiin oldugu kadar emek yogun olmaktan ¢ikararak makinelesmesini saglamaya calismaktadirlar.

4. Hizmet cesitlendirmesi: insan ihtiyaclarmi ¢ok cesitli oldugu ve 6zelde hizmetlerin kisiye 6zgii olusu itibart ile hizmet
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cesitlendirme istegi yapisal bir degisim olarak isletmelere dnemli Uistiinlikler saglamaktadir. Sunulan hizmetlerin temelde bir
ihtiyac1 karsilarken cesitlendirme yoluyla temel ihtiyaci karsilamasmin yaninda farkli ihtiyaclan da karsilamast hizmet
cesitlendirilmesinde diistiniilmektedir.

5. Hizmet etkinligini artrmann yollari aragtirmak: isletmeler hizmeti daha etkin ve verimli sekilde sunabilmek i¢in
hizmetin etkinligini artiracak bir yapisal degisiklik yapabilirler. Hizmet veren elemanlarin bos zamanlarmda yogun olan bagka
bir boliimde hizmet sunmalarin saglamak bu konuda yapisal bir degisim olarak goriilebilir.

6. Hizmet sunumunda miisteriden faydalanma: Etkin ve verimli bir hizmet sunmak igin isletmeler hizmet sunum
esnasinda miisteriden belirli bir alanda ve belirli bir oranda faydalanma yoluna gidilmesidir.

4.2. Hizmet isletmeleri Arasinda Is birliginin Gerekliligi

Bilim ve buna bagli olarak teknolojinin gelismesi ile giinliik hayatin her alaninda hizh bir geligim yasanmaktadr.

Insanlarm temelde soyut ihtiyaglarim karstlamaya yonelen hizmet isletmeleri de 6nemli oranda etkilemekte ve degisime
zorlamaktadir. Ttim bu gelisime diinya 6lgeginde yaklasildiginda isletmelerin serbest piyasa sartlarinda varligim devam ettirmek
icin kendi aralarmda is birligine yonelmelerinin yam sira diinya ¢apinda arz ve talebin olustugu bir yapiyr da dikkate almak
durumundadirlar. Bu durum hizmet sektoriinde globallesmeyi getirmektedir.

Hizmetlerin gesitlenerek artmasi ve insanlar1 bu hizmetleri daha uygun sartlarda ve kisa siirede daha iyi fiyatlarda karsilama
istekleri isletmeleri cesitli alanlarda birlikte hareket etmeye zorlamaktadir. Hizmet isletmelerinin birlikte hareket etmeleri
kendilerine birgok konuda avantaj saglamakta ve faydalarina olan bir durumdur.

Isletmeler yogun rekabet ortaminda, yeni pazar bulmak, meveut pazar paylarim korumak ve artirmak icin yeni teknolojiler
ve degisik stratejiler uygularken, bu degisikliklerden etkilenen tiiketiciler de daha degisik hizmet talebinde bulunarak, isletmeleri
kendi etki alanlari i¢ine almaya cahisirlar. Hiz ¢aginin geregi olarak aym hizmeti ayn1 zamanda veya farkli zamanda talep eder
ve alabilir. Bu durum ayni anda farkli hizmetlerin almmasi zamandan tasarruf ederek tiiketiciye fayda saglayacagindan
igletmeleri aralarinda is birligine zorlar.

Isletmeleri birlikte birgok sebep hareket etmeye ydnelten meveuttur. Hizmetlerin etkin ve verimli bir sekilde sunulup isletme
karhihigmni artirmak i¢in igletmelerin belirli alanlarda is bolimii ve uzmanlasmaya gitmeleri gerekir.

Hizmet isletmelerinde is boliimii ve uzmanlasmay zorunlu kilan nedenler:

1. Hizmetlerin mikkemmel ve kusursuz sunumu i¢in i bolimii gerekir.

2. Is boliimii uzmanlasmayi uzmanlagma da Kaliteli {iretimi getirir.

3. Isletmeler bir alanda uzmanlasirlarsa kaliteli tiriin sunabilirler.

4. Aynmi anda farkli hizmetlerin birlikte sunumu zaman tasarrufu saglar.

5. Birlikte hareket eden isletmelerin yapisal farkhiliklar {iretilen hizmetleri farkh hale getirir.

6. Calisanlar arasindaki is birligi ve yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi hizmet verimliligini artirir.

Sayilan nedenlerle isletmeler belirli alanlarda uzmanlagmak igin kendi aralarinda is birligine yonelirler. Bunlara bagh olarak
hizmet isletmelerinin is birligi iginde olmalarmi gerektiren nedenleri soyle siralanarak agiklanabilir.

Hizmet isletmelerinin is birligi yapma nedenleri:

1. Hizmet talep edenler acisindan is birliginin gerekliligi: Hizmet talebinde bulunanlar aym yerde ve ayni zaman sireci
igerisinde birden fazla hizmeti bir arada almak durumundaysalar, bu tiir hizmetleri verecek olan isletmeler ya kendi biinyelerinde
cesitli hizmet birimlerini bulundurarak bu talebi karsilayacaklar veya her bir hizmet isletmesi aym yerde yan yana bulunarak
farkli talepleri karsilarlar. Farkli hizmetleri ayni isletmenin etkili sunma zorlugu aralarinda is birligini gerekli kilar.

2. Hizmet isletmeleri agisindan is birliginin gerekliligi: Hizmet tireten isletmelerin ¢ogu kusursuz bir hizmet tiretebilmek
igin bagka hizmet isletmesi ile is birligine gitmek zorunlulugu duyarlar. Paket hizmetlerde ve saghk hizmetlerinde birbirini
tamamlayan hizmetlerin birlikte ve kaliteli bir sekilde sunumu i¢in aralarinda is birligine gitmeleri gerekir.

3. Hizmetlerin ozelligi agisindan is birliginin gerekliligi: Hizmetlerin karakteristiginde, hizmetin 6zelliginden
kaynaklanan farkli durumlar farkli igletmeleri birlikte hareket etmeye ve is birligi yapmaya zorlar. Turizm isletmelerinde, paket
hizmetlerin sunumunda iletigim, tasima, barmma ve yemek hizmetlerinin sunumu is birligini gerektirir.

4. Degisen talebi karsilamak icin is birligine yonelme: Hizmetlerin talep seyri cogu zaman ¢ok dalgali seyir izler. Miisteri
ihtiyag ve isteklerinin stirekli farklilasmasi ve bunlari 6grenip etkin bir hizmet sunabilmek igin hizmet isletmeleri bu gelisimi ve
dalgalanmay1 birbirleriyle bilgi paylagimryla 6grenmek durumundadirlar.

5. Tamamlayicilik 6zelligi acisindan ve hizmet paketi olusturmak icin is birlig¢ine yonelme: Tamamlayicilik 6zelligi
ve birlikte paket olarak sunumu zorunlu olan hizmetlerin sunumunda isletmeler birbiriyle is birligine gitmek zorundalar. Birbirini
tamamlayan ¢ok farkh hizmetlerin tek bir igletme tarafindan etkin ve verimli tiretim ve sunum zorlugu is birligini gerektirir.

6. Dagitm kanah icin is birligine yonelmek: Hizmetlerin 6zelliklerinde kaynaklanan birtakim hususlar dagitiminda
isletmeler arast is birligini zorunlu kilar. Turizmde tur diizenleyicilerinin toptanci rolii oynamalarmdan turistik tirtinleri dogrudan
tiiketiciye ulagtiramamalari, bu hizmeti daha iyi sunan ve perakendeci konumunda olan bir dagitim kanah olan turizm acenteleri
ile is birligine yonelirler.

7. Miisteri tatminini artirmak icin is birligine yonelmek: Hizmet sunumunda miisteriyi memnun etmek ve miisteri
tatminini yiikseltmek i¢in bir takin hizmetlerin sunumunda hizmet {ireten isletmelerin tirettikleri hizmetleri ortak bir zeminde
biitiin olarak sunabilmek i¢in aralarinda ig birligine gitmek zorundadirlar.
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4.3. Hizmet Sektoriinde Globallesme

Kiiresel (cihangtimul, global), globallesme (kiiresellesme / globalizm), milletlerarasi, beynelmilel kavramlari; uluslararast
(uluslararasilasma), uluslarasirt ve cok ulushu anlamlarinda kullamlmaktadir.

Globallesme faaliyetleri 1980’ler basinda; teknoloji, {iretim, ulasim, iletisim alanlarndaki gelisimle yogunluk ve hiz
kazanarak yeni vasitalarla diinya geneliyle etkilesimini artirip diinyay1 bir mahalle haline getirmistir. Globallesme; {iriin, fikir,
sermaye, teknoloji, bilgi, kiiltiir ve kisilerin hizh, stirekli sinir 6tesine akist, ekonomik, sosyal, kiiltiirel, siyasi biitiinlesme,
dayamsma, karsilikh fayda i¢in tiim faaliyetlerin diinya yonelimli tasarlanip uygulanmasidir. Globallesme, ekonomik, sosyal,
siyasi ve kiiltiirel degerlerin olusturdugu birikimlerin ulusal sinirlan asarak diinya geneline yayilmasi, diinyanin tek bir mekan
olarak kiigiilmesi stirecidir. Globallesmenin amaci ise ulusal smirlarin engellerini asarak tek bir diinya diizenini, barsi, adaleti,
gelir dagihmu dengesi, refahin gergeklesmesi, demokrasi, hak ve hiirriyeti saglamaktir. Globallesme kapsamina, tilkeler arast
cografi uzaklik, dil, para, kiiltlir, hukuk, siyasi sistemler, yonetim, ekonomik gelisme diizeyleri, iklim farkliliklar girmektedir.

Globallesme hareketi iki yonde gelismektedir. Birincisi; 1990’larda “evrensel yaklasim” ile ¢ok fazla iilke arasindaki
glimriik tarifeleri ve diger ticaret kisitlamalarmi kaldimma ve azaltmayr 6ngoren GATT, ikincisi ise belli bir cografi bolgede
birbirleriyle iktisadi ve siyasi iliskileri olan iilkeler arasi ticareti serbestlestirmeyi hedefleyen “Bolgesel iktisadi Birlesmeler dir.
Ithal iiriinlere getirilen giimriik vergileri, kisitlayic1 kotalar ve diger hitkiimet uygulamalar ithal ve yerli {iriinler arasmdaki adil
rekabeti ve devletleraras: ticareti kisitlayan korumacilik globallesmeyi yavaslatirken ithalat ve ihracatin devlet miidahalesi
olmadan yiiriitiilmesini esas alan liberalizm savunan ekonomi siyaseti serbest ticaret anlayisi globallesmeyi hizlandirmaktadr.

Diinyada ekonomik degeri olan kaynaklar tiim insanh@m ortak servetidir. Bu kaynaklar gegmisten miras degil, gelecekten
emanet alman degerler olarak kabul edilmelidir. Insanlar hayatlarini devam ettirebilmek igin birbirlerine ihtiyac duyduklar: gibi
devletler ve kitalarda birbirine muhtagtir. Aralarinda siirekli maddi ve manevi deger alisverisi vardir. insanhgm ortak sorunu;
cehalet, zaruret ve ihtilaftir, bunlarm ilaci ise marifet, sanat ve ittihattir. Dil, 1k, cografya ve din gibi insanlar arasmdaki farkliliklar
birbirini yakindan tanimak, sulh i¢inde diinya kaynaklarini verimli ve adil kullanim gibi globallesme birgok fayda saglayabilir.

Globallesmenin nedenleri:

1. Bilim alanindaki gelismeler,

2. Teknolojik seviyenin yiikselmesi,

3. Tletisim ve ulasim aglarmm genislemesi,

4. Siyasi ve sosyal gelismeler,

5. Pazarlarin ve {iretimin globallesmesidir.

Ulkeler arast iliskilerde her konuda ittifak miimkiin olmayabilir, ancak belirli konularda ittifak kurulabilecek iilkeler vardir.
ok tarafh diinya diizeni, ok tarafli ekonomik, ticari ve siyasi iligkileri zorunlu kilar. Bu anlayisa uygun siirdiiriilen globallesme
tiim insanliga fayda saglar. Cok degisik etkenlerin hizlandirdig1 globallesmeyi kapitalizmin, eseri, tuzag gdstermek yanlistir;
clinkii bu ona bir {istiinliik saglar. Kapitalizm, her tiirlii gelisimi kendi istedigi yone sevk ederek lehinde kullanmaya calisir.

Neoliberaller, hiper globallesmeyi esas alarak; uluslararast kurumlarm yerli milli kurumlar tizerindeki istiinligiini, devletin
kiictilmesini, global piyasalarm toplum hayati iizerinde tahakkiim kurmasim zorunlu kildigim savunurlar. Cin'de 2020 nin
basinda ortaya ¢ikan ve hizla yayilan pandemi salgimiyla insanlar arasma mesafe girmesi globallesmeyi yavaglatan etki, eskiden
farkh olarak yeni ve kontrollii normallesmeyi giindeme getirdi. Bu siirecte, minimalizm (sadelik); liiks ve konfordan uzak
diinya iizerine en az etki ile hayatin t{im insanlar i¢in yasanabilir olmasim saglayacak, “az'm '¢ok’’luguna ve giicline isaret ettigi,
sadeligi 6ne ¢ikaran, fazlahklardan kurtularak gergek ihtiyaci olmayan nesne ve objeleri gevresinden uzaklastiran bir akimdir.

Globallesmeye bakas tarzlarn:

1. Sivil toplum kuruluslan globallesmeyi ¢evre hareketi, demokratiklesme gibi sosyal fayda kaldiraci olarak gérmekteler.

2. Is insanlan globallesmeyi artan kr ve giic stratejisi olarak gdrmektedir.

3. Hiikiimetler, globallesmeyi devlet giiciinde artig saglamanin yolu olarak gdrmektedir.

4. Globallesme, kapitalizmin giiciinti, diinyanmn batihlagmasim, melezlesme ve homojenligi artiran bir siire¢ goriilmesi.

5. Globallesme, kapitalist {iretim seklinin bir diinya sistemi haline gelmesi i¢in yapilan ¢aligmalara kapitalistlerce verilen isim.

6. Globallesme, anlayis ve kiiltiir agisindan insanlar ortak bir anlayisa yaklastirp farkhhklart ortadan kaldirdigr goriisti.

Kendilerini “diinyanin efendileri” ilan eden elit bir kesim, yeni diinya diizeni altinda tek devlet, tek din, tek ekonomik sistem
(kapitalizm) ve buna uygun tek tiiketici tipini kendine baglama yolunu globallesmede goriiyor. Ancak ideolojik semboller ve
yontemler sistemleri ayakta tutma giicii, insanh@in devlet ve kendi cografya smirlarini asarak uluslararasi vatandas olabilme
imkanmna kavusmastyla kayboluyor. Internet, insam biitiin diinyaya baglamastyla iilkeler arast yeni iliski kaliplari belirecek ve
devletlerin veya blok halinde toplumlarn yerine toplumlar arast menfaat kiimeleri, fikir ve inan¢ akimlarmm catismaya
baslayacag doneme giriyor. Smirlarm kalktig, kiiltiirel, iktisadi, siyasi, sosyal ve dini kaynagmalarin bagladig1 glintimiizde bazi
toplumlar kiiltiirlerini kuramaya ¢alisirken bazilart ise bu yapi iginde giiclii sekilde varlik gostermek i¢in cahgmaktadir.

Global 6lgekli iliskilerde tilkeler, milli menfaatler ve milletlerarasi hesaplar konusunda ellerinde bulunan farkh imkanlar
kullanarak kars1 tarafa mesaj verirler. Diplomatik iliskilerde kullanilan miitekabiliyet (mukabele-i bilmisil; kendine yapilanin
ayniyla karsilik verme) sosyal ve ekonomik iliskilerde de uygulanmaktadir. Ulkeler, siyasi bagimsizhg pekistiren ekonomik
bagimsizhik ve kirlganliktan kurtulmak icin yerel kaynaklara yonelerek stratejik iirtinlerde tedarik alanlarmi gesitlendirmeye
gitmektedirler. Diplomatik misyon sefleri, diplomatik statiilerini kullanarak, bulunduklan tilkelerle ilgili istihbarat bilgileri
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toplayip islerine miidahale edebilmekteler. Tiirkiye, edilgen yapidan etken bir yapiya gecerek diinyamn farkh sosyal ekonomik
bolgeleri arasinda bir kdprii islevi gdrmesiyle, ikili ve bolgesel diizeyde ticari iligkileri gelistirme firsatlarma sahiptir.

Tarihi agidan globalizasyon stirecinin baglangicini, Avrupa’daki Rénesans (14. ve 17. Yiizyil arast) sonrasi cografi kesiflere
dayandiranlar ile 1730 Sanayi Devrimi’yle baslatan goriisler var. II. Diinya Savasit donemi ideolojik temelli olan globallesme;
1980’ler sonrasi diinya ticaretini serbestlestirmek i¢in ekonomiye yogunlasmusti. Bu gelisim, yeni diinya diizeni kapitalist
ekonomik sistemi dngoriirken, rekabeti de sanayilesmenin vazgegilmezi kabul etmistir. Finans alaninda sermayenin milliyetini
ortadan kaldirarak tilkeler arasi hareketini hizlandirmus, teknolojik ilerlemeyle bilgiyi kalkinmada 6nemli bir unsur yapnustir.
Geligimin ikinci ayagy, cografi olarak birbirine yakin ve aralarinda dini, siyasi ve ekonomik iligkiler bulunan tilkeler, mal, hizmet
ve sermaye akimlarini serbest hale getirerek verimlilik, rekabet giiclerini artirarak sulh iginde yasama amaci tasir.

Globallesmenin faydalan:

1. Globallesme, ilkeler arasmdaki siyasi, iktisadi, sosyal ve dini iligkilerin gelismesini saglamaktadir.

2. Farkli din, dil, rk ve kiiltiirlerin, beklentilerinin daha iyi taninmastyla tilkeler arast iligkilerin yogunlasmasim saglamaktadr.

3. Teknolojik, ekonomik, siyasi, sosyal ve kiiltiirel biitiinlesmeleri artirmaktadir.

4. Birbirinden uzak yerlesimlerin etkilesimle sekillendigi diinya ¢apindaki toplumsal iligkilerin yogunlasmasi artmaktadir.

5. Bilim, teknoloji ve sanat alanindaki yeni bulus, yeni gelismelerin toplum tabanma yayilimim saglamaktadir.

6. Globallesme ile ticari aktiviteler ve global ekonominin ortaya ¢ikardig firsatlar artmaktadir.

7. Globallesme ile cografi, teknolojik, kanuni engellerle kisitlanmus, tiretim, alim-satim, faaliyetleri pratik hale gelmektedir.

8. Globallesme, ideolojik ayrimlara dayali kutuplasmayi engellemektedir.

9. Bilim alanindaki tekelin, istibdadin sona ermesi ve klasik hiyerarsinin zayiflamasim saglamaktadir.

Globallesme stireci, sagladigr birgok faydaya mukabil belirli giigleri, hayat tarzlarin ve sektorleri gelistirirken bazilarma da
hayat hakki tanimryor. Bu siire¢ daha ¢ok gelismis tilkeler lehine, az gelismis ve gelismekte olan iilkelerin aleyhine islemektedir.

Globallesmenin zararlar:

1. Geligmis tilkeler, az gelismis tilkelere karsi globallesmeyi kullamlirken, rakip tilkelere karst entegrasyonlar kurmaktadirlar.

2. Diinyay kiiltiir, sosyal, siyasi olarak biitiinlestirip homojenlestirerek zenginlik olan farkhiliklar geriletmektedir.

3. Ulkeler arast iliskileri dost-diisman iilke ayrmmimndan “miitekabiliyet (karsilikhy” esaslt bir iliskiyi getirmistir.

4. Sermayenin globallesmesi devlet egemenligini zayiflatarak milli menfaatleri Gtelemektedir.

5. Uluslararast kuruluslar global baglarin yogunlasmasini saglayarak milli devletlerin karar alma stireclerini zayiflatmaktadir.

6. Yerelde birbirleriyle savasan giicler amaglarim evrensellestirmek igin diinya lizerinde terore bagvurmaktadirlar.

7. Global gelisime ayak uyduramayan toplumlar kiiltiirlerini kaybederek, kapitalist kiiltiire mahkim olmaktadr.

8. Bilim, teknoloji, iletisim ve ulagimda global gelisim beraberinde ekolojik dengeyi bozacak gelismeleri de getirmektedir.

9. Globallesme ile artan asin titketim diinyanin ekolojik dengesini bozarak global salgin hastaliklarim ortaya ¢ikarmaktadir.

Sosyal hayati koruyan diizenin temel sart: insan tabakalar arasmda bosluk kalmamasidir. Ust kismin alt kisimdan, zengin
tabakann fikkara ile arasindaki irtibati koparacak derecede uzaklasmamalidir. Islam toplumlarinda bu tabakalar arasindaki bagi
tesis eden zekat ve yardimlagsmadir. Halbuki zekatin farz olusu ile faizin haram olusuna riayet edilmediginde tabakalar arast
gerginlesir, aradaki bag kesilir. Tiim diinyaya zoraki hitkmeden ve insan hayatin etkileyen kapitalist sistemin agiriliklar tiretici
ve tiiketiciler tarafindan dizginlenmelidir. Global sorumsuzluk ve ihmaller global riskleri getirerek insanlari olumsuz etkiliyor.

Global riskler:

1. Insan haklan ihlalleri, toplumsal istikrarsizhklar, kutuplasmalar, terdr saldinlar ve devletlerarasi atismalar,

2. Milli yonetigim zafiyetiyle kisi, isletme ve devletleri deme giicleri tizerinde borglandirarak kolelestirme,

3. Ekonomik krizler, issizlik ve kredi-bor¢-faiz tuzag,

4. Cevre sorunlari, iklim degisikligi, kurakhga kars1 duyarsizlik, susuzluk ve ktlik,

5. Enerji fiyatiin asin yiikselmesi, GDO (Genetigi Degistirilmis Organizma)’lu gidalar,

6. Niikleer ve biyolojik savas ile i¢ ve dis gdclerin artisi,

7. Siber saldirilar, dijital fasizm, anarsinin globallesmesi, gida milliyetciligi ve pandemi,

8. Yapay zekada kontrolsiiz gelisim ve sosyal medyanin tekellesmesidir.

Globallesmenin ekonomik yoniinde; iilkeler arasi {irlinlerin serbest dolagmuni kisitlayan teknik diizenlemelerin
uyumlagtiriimasi ortak teknik sartnameler veya standartlar 1980’lerin temel konusu iken 1990’lar sonrast tirtinlerin sahip olmasi
gereken temel kurallarin tespiti usulii benimsenmis, tirtinlerin, fiziki 6zelliklerini belirleme ve smirlama yerine; yaralamamast,
kor etmemesi, zehirlememesi gerektigi ile ilgili temel kurallar getirilmistir. Serbest dolasim kuraliyla, bir tilkede kanunlara
uygun tiretilen ve piyasaya sunulan tirlinlerin serbest dolagima sahip olup, ihrag veya ithal edildiginde bagka sinirlamalara maruz
birakilmadan pazara sunulabilmeyi saglayan serbest ve ¢oklu ticaret sistemi tiim iilkelerin menfaatine uygun diizenlenmeli ve
cikacak anlasmazliklar Diinya Ticaret Organizasyonu ¢oziilmelidir. Baz {ilkelerin dis ticarette uyguladig: asin korumacilik
iilkeler arasindaki dis ticaret dengesini bozmaktadir.

Kapitalistler asil gayelerini gizleyerek yaptiklan stratejik anlasmalar, stirekli tehdit tiretmesi ve komplo (gizlice yiiriitiilen
herhangi bir plan, i) teorileri, Gilkeleri eksen degistirip farkl: aktorlerle harekete yoneltmektedir.

Ulkeler, jeopolitik, stratejik ve ekonomik gerceklerle global iliskileri regiilasyon (diizenleme) igin yeni ittifaklarla manevra
alanlarim genigletirler. Milli giivenlik stratejisi ve menfaatleri gézeten, esit ortaklik ile yeni ekonomik alan arayiglari kalkinmada
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kaldirag olabilir. Avrasya birligi, Sangay organizasyonu, Rusya ve Cin ekseninde yeni yonelislerden olan Bir Kusak Bir Yol
(One Belt One Road / OBOR) Projesi; Asya-Avrupa hattinda ekonomiler arasinda ulastirma altyapis, ticaret ve yatirim
baglantis1 kuran Cin'in bir projesidir. Global kapsama ulasan projenin kara ve denizden iki uluslararast ticaret yolu bulunuyor;
kusak kismi Ipek Yolu Ekonomik Kusag ve yol kismi Deniz Ipek Yolu Kusag ile Orta Cin’den baslayan ve Moskova,
Rotterdam {izerinden Venedik’e uzanan karayolu, demiryolu, petrol, gaz boru hatlar1 ve diger altyap: projelerinden olusan bir
kara ulastirma aglandir. Projede, tek rota yerine, Asya-Avrupa yoniinde kara kopriilerinden olusan koridorlar planlaniyor.

Uluslararasi iliskiler disiplininin iki temel teorisinden birisi “realizm’ digeri ise “‘idealizm” dir. Realizm; uluslararas sistemde
giic ve cikar iliskisinin temel oldugu, glivenligi saglamada giice gerek duyuldugu, giic ile giivenlik saglanarak saldirlara,
tehditlere karsi savunmaci ve caydirici teoridir. Idealizm ise uluslararasi baris ve hukuku esas alan, giivenlik, anlasmalar,
kuruluslar, kural ve politikalartyla *“hepimiz birimiz-birimiz hepimiz i¢in” anlayisinda ‘kolektif giivenlik”’le saglama teorisidir.

Ulkeler bazen sanayilerini korumak igin giimriik tarifeleri, kotalar gibi yollarla ithal iriinlere cesitli kisitlamalar, yeni
standartlar kalkan olarak kullanirlar ve bazen de tamamen yasaklamak i¢in ambargo korlar. Uygulanan asirn korumacilik,
tilkelerarasi dis ticaret dengesini bozar ve ileri asamada ticari ihtilaflar ve pesinden ticaret savaslarini getirir. Korumacihk; bir
tilkenin yerli {ireticisinin dis rekabet karsismda korunmasini, himayesini savunan dis ticaret politikasi, ticaret savaslan ise
tilkelerin birbirilerine uyguladiklar ticari tarifeler sonucu ortaya gikan anlasmazlik, uyusmazlik ve ¢atismalardir. Korumacihigin
etki alam genislediginde tepkinin bir davraniga ayni veya benzeri ile karsihg olan mukabele-i bilmisile (misilleme) dontisir.

Gegmisten giintimiize globallesme hareketleri ile beraber degisik tilkelerin bolgesel bir blok iginde ticareti serbestlestirici
politikalar izleyerek ekonomik birlikler olusturma egilimi olarak ifade edilebilen bolgesellesme hareketleri ortaya ¢ikmaktadir.

Diinya, tek kutupluluktan ¢ok kutupluluga gegiste vizyoner bakisla stratejik bagimsizlik, jeopolitik menfaatler i¢in birden ¢ok
isbirligi, agik kapi politikasi, duruma gore sert, yumusak veya akilli gii¢, sagduyulu, esnek ve sakin kamu diplomasisi askeri
giicle desteklenir. Kardes, komsu ve dost tilkelerle siyasi, ekonomik iliskiler kazan kazan (vin vin) yerine riza ile yonetilmelidir.

Geligime bagl iiretim artislar1 ve bu tirtinler igin yeni pazarlar bulma fikri {ilkelerin pazarlarm diinya dlgeginde biiyiitme
isteklerini artmustir. Bir {ilkenin, {irlinlerinin ulastig tilkelere, kiiltiirii de girer; kiiltiir teknolojiyi, teknoloji de ekonomiyi
yonlendirir. Tlirkiye nin goniil cografyasinda Miisliimanlarin geng niifusu dis ticaret ve entegrasyonda biiyiik bir avantajdr.

Globallesme siirecindeki gelismeler sonucu global isletmeler strateji olustururken diinyay tek bir pazar olarak ele alirlar.
Isletmelerin globallesmesi; isletmelerin faaliyet alanlarini ulusal smirlar disina tastyarak islerini diinya yonelimli planlayarak
uygulamasidir. Global ekonomide rekabet avantaji saglamak isteyen isletmeler, smir otesi isletmecilige katilarak gerekli bilgi ve
yetenekleri elde ederler. Globallesme, isletmelerin biiyiime ve daha fazla kar elde etmesi icin pek ¢ok firsat sunar. Hizla
olusturulmaya calisilan tek diinya tipi tiiketici ihtiyaglarm karsilama istegi isletmeleri global faaliyet yiirlitmeye zorlamaktadir.

Isletmeler birgok sebepten dolay1 globallesirler. isletmelerin globallesme nedenleri; (1) miisterilerin ortak ihtiyaglari, (2)
global miisteriler, (3) global kanallar, (4) global 6lgek ekonomileri, (5) uygun lojistik, (6) enformasyon teknolojisi, (7) kamu
politikalani ile transfer edilebilir rekabetci avantaj ve (8) faktorlerin degerlendirilmesidir. Rekabetci globallesme, rekabetci
avantajin transferiyle ortaya cikar. Isletme diger {ilkelere rekabetci avantaj ortaya koyarsa, rakipler de global strateji gelistirirler.

Globallesmenin getirdigi rekabet sartlan “i¢ pazar” ve “dis pazar” ayrimin kaldirarak yerini “ortak pazar” ve “diinya
tiiketicisi” kavramm getirmistir. Ulkeler arasi smirlarin kalmastyla iiretim faktorleri serbest dolasimda {ilkeden {ilkeye
gecebilmekte, glimriik vergisi, kota, ambargo, boykot ve damping gibi diizenlemeler pek faydal olmamaktadir.

Isletmeler kurulus ve faaliyet acismdan ulusal ve global olmastyla farklik tasir. Ulusal isletme; belirli bir {ilkede faaliyet
yiirliten ve ona uygun yapt olusturan isletmedir. Global isletme; nispeten daha diisiik maliyetle biitiin diinyay: tek bir unsur
g0rtip hareket eden, aym tiriinii aym yolla her yerde tireten / pazarlayan, global aglarla faaliyet yiirtiten isletmedir. Global dogan
isletme ise kurulusunda global isletmecilige girisen ve hizla yabanci pazarlara agilan igletmedir. Global isletme ihracat, dig
yatirim, lisans anlasmalartyla tiim faaliyetlerini ulusal siirlar diginda uluslararasinda yiiriiterek global deger zinciri olusturur.

Ticaretin globallesmesi ile global pazarlar dogmus ve isletmeler i¢in bu pazarlara girmek 6nemli olmustur. Bu gelisimi
yakalamak i¢in tiniversiteler, yerel ve globali dogru sentezleyerek belirli bir konu, bir tema etrafinda cahismalar yapmalidir.
Isletme, korunan i¢ piyasa disina ¢ikmasi, dinamik rekabetle karsilasmas, iiriinlerini yenileyerek verimli hale getirmesi ic
pazardaki rakiplerinin dniine gegirir. Global isletmeler, kar ve cirolarmm biiytik kismim iilke dis1 faaliyetlerinden saghyorlar.

Isletmeleri global pazarlara yonelten nedenler:

1. Uriin hayat seyrini uzatmak, satis ve karlarm arttrmak,

2. Ig pazara olan bagimlihg azaltmak ve diinya pazarlarindan pay almak,

3. Pazar dalgalanmalarini dengede tutmak ve fazla tiretim kapasitesini kullanarak istthdam olugturmak,

4. Rekabet giiciinii arttirmak, yerel rekabetten kagmak ve isletmeyi gelecege hazirlamak,

5. Ulkeye d6viz girdisi saglamak ve siyasi etkinligini arttirmak,

6. D1s pazarlardaki vergi ve diger tesvik avantajlarindan faydalanmak,

7. Uzmanlk, karsilagtirmali tistiinliik ve mutlak tistiinliikten faydalanmaktir.

Hiz, maliyet diistirme, standardizasyon, faaliyetleri dagitma gibi faydalar saglayan globallesme siirecleri; isletme amaci,
faaliyet konusu, yonetim anlayisi ve biiytikliigii gibi faktorler cercevesinde farkh asamalardan gegerek gerceklesir.

Isletmelerin globallesme asamalar; (1) i¢ pazarlama asamasi, (2) ihracat dncesi hazirlik asamasi, (3) ihracatta tecriibe
katihnm asamasi, (4) ithracata aktif katilm asamasi ve (5) ihracata yogun katilm agamasidr.
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Isletmenin globallesmesiyle ilgili; Uppsala, yenilik, global ag gibi farkli model ve teoriler gelistirilmistir.

Global deger zincirinin bir pargasi olarak hem ana hem de diger {ilkelerdeki uluslararasi isletmelere gesitli lojistik (tirtinlerin
fiziki hareketi) ve pazarlama hizmetleri (reklam, satis, miisteri hizmetleri) sunan uzmanlagnus global araci ve kolaylastirici kisi
veya isletmeler vardir. Bunlarin ¢ogu ihracatci bir isletme igin bagimsiz bir yabanci dagitimeiya giivenmek ve yabanci pazarlara
girmenin diisiik maliyetli yoludur. Aracinin yerel pazar bilgisi baglanti ve hizmetleri, global isletmecilikte tecriibesiz veya
pazarlama faaliyetlerini tek bagina yiirlitmek i¢in gok kiigiik olan ihracatcilara biiyiik destek sunarlar.

L Global isletmecilikte araci isletmeler:

1. Yabana Pazardaki Aracilar: Pazar aragtirmasi yapma, tiriinleri ticari gosterilerde sergileme, yerel tasimacihigr ayarlama
ve giimriiklerden tiriin ¢ekme gibi uluslararasi isletmelere ¢esitli lojistik ve pazarlama hizmetleri sunan uzmanlagmus isletmeler:

a. Yabana dagitimen; ihracat¢inin {irliniinii satin alan ve depolama, satis, tesvik ve satig sonrasi pazarlama hizmetlerini
yiiriiten ve ihracatgmin ismiyle ihracat¢inim tirtinlerini ulusal bir pazar veya bir bolgede dagitan yabanci pazardaki aracidir.

b. imalate temsilcisi; belli bir iilke veya bolgede ihracatciy temsil etmek ve ihracatgimnm iiriinlerini satmak iizere onunla
anlasan ve acenteye gore daha fazla giice sahip olan aracidir.

c. Acente; global isletmecilik islerinde tiriinleri satm alma ve satma amagl siparisleri bir komisyon karsihigt yiiriten aracidur.

2. Ana Ulkedeki Aracilar: Ana iilkede faaliyet yiiriiten araci isletmeler global ticaretin karmasasin en aza indirmeyi tercih
eden ihracatgilar i¢in ticaret sirketi ve ihracat yonetim sirketi olarak isletmelerin tirtinlerini ithalat ve ihracatna anaci olurlar:

a. Ticaret sirketi; cesitli isletmelerin iirtinlerini ithal ve ihracina girisen, bunlara sahip olmadan kar paytyla alan araci isletme.

b. hracat yonetim sirketi; dis pazarda kendi ihracati yapamayan isletmelere ihracat imkani sunan sirket modelidir.

3. internetteki Aracilar: Miisterinin ok sayida isletmeden toplanan {iriinleri arastirip, karsilastirarak satm alabilecegi dijital
pazarlar kuran aract kurumlardir.

IL. Global isletmecilikteki kolaylastiricr isletmeler:

Isletmeye globallesme ve dis pazarda yardimei olan, isi verimli ve zamaninda gerceklestirmeyi saglayan bagimsiz isletmeler:

1. Lojistik hizmet saglayicisi: Uluslararasi isletme igin tirlinlerin fiziki dagitim ve depolanmasim diizenleyen ve tiriinlerin
ilk hareket noktast ile tiiketim noktasi arasindaki bilgisini koordine eden kolaylastirict bir kisi veya isletmedir.

2. Yiik ileticisi: Thracatc1 isletmeler admna uluslararasi nakliyeyi diizenleyen tasima yontemleri, dis ticaret icin gereken
belgeler ile ana ve yabanci tilkelerdeki ihracat kural ve diizenlemeler tizerinde uzmanlagnus kolaylastirici bir kisi veya isletmedir.

3. Giimriik komisyoncusu: ithalatct isletme adna giimriikten {iriin ceken uzmanlasmus kolaylastirici kisi veya isletmedir.

Isletmeleri global pazara yonelten faktdrler isletme icinden veya disindan kaynaklanabilir. Isletme, iginde bulundugu iilke ve
pazarin olumsuz etkilerinden veya dis pazardaki avantaj sebebiyle, atil kapasiteyi kullanarak sagladiklan iiretim artist veya dig
pazarlara yonelik {iretim i¢in yeni yatrimlar yaparlar. Bu sebeple, hedef dis pazarlar ¢ok yonlii olarak analiz edilmelidir.

Drs pazar altematiflerini degerlemede piyasa potansiyeli, rekabet yogunlugu, kanuni ve siyasi gevre ile sosyal ve kiiltiirel
etkenler analiz edilir. Sonra, belli bir pazarda faaliyet gdstermenin maliyet, fayda ve risk agisidan dikkatli sekilde analiz edilerek
pazar se¢imi yapilir. Hedef dis pazar seciminde temel dliiler; (1) ekonomik gelismislik, (2) cografi yakinlik, (3) styasi istikrar,
(4) kanuni mevzuatn yabanci sermayeyi koruma durumu ve (5) tilke halkinin yabanct {irlin ve sermayeye kars1 tutumudur.

Ekonomilerin basarist biiylik oranda diinya ekonomisiyle biitiinlesme iledir; bu da ancak global pazarlama ile saglanr.
Diinya pazarlarmna acilmak global ticari uygulamalarla degil, global pazarlama ile olur. Kapitalizm tek tip tiiketiciyi hedef
almaktadir. Global pazarlama; bir isletmenin global miisterilerin ne istediklerini anlayip bulup, bu ihtiyaglari kendi iilkesi ve
yabanct iilkedeki rakiplerinden daha iy1 tatmin i¢in tiim pazarlama faaliyetlerini koordine ile elde ettigi bilgiyi faaliyet ytirtittiigii
iilkelere uyarlayarak rekabet tistiinliigii saglamadir. Dig pazarlarn istek ve ihtiyaglarm tespit edip uygun sekilde karsilanmasi
istegi yeni pazarlar ve buraya uygun yeni ihrag tirtinleri gelistirilir, reklam ve tanitma ile kahci sekilde yerlesilebilir.

Global pazara girmek isteyen isletmeler, dnce global ticaret sistemini 6grenmeliler. Diinyada hicbir tilke tiim ihtiyaclarmi tek
basina karsilayabilecek miktarda kaynaga sahip olmadigi ve cografyanmn tilkelere sagladigi avantaj ve olumsuzluklara bagh
olarak mutlaka baska tilkelerden mal ve hizmet satin almak durumundadir. Ulkeler fazla olan tiriinlerini satmak ve eksik olan
tirtinleri ise bagka tilkelerden satin almak zorunda olmalar global ticareti baslatir.

Yagsanan gelisim, zamanla toplumsal ve ekonomik hayati etkilemesiyle iki yonlii bir degisimi getirmistir. Bunlardan ilki
biitiinlesme ve tek bir diinya olmay1 gerceklestirmek icin tilkeler arast giimriik tarife ve ticari kisitlamalart azaltma ve kaldirmay1
ongoren GATT anlagsmast, digeri ise birbiri ile siyasi, ekonomik ve cografi agidan benzer tilkeler arasi ticareti serbestlestirecek
ekonomik entegrasyon olan bolgesellesmedir. Entegrasyon; uyum ve bir araya gelebilme, biitiinlesmedir. Birbirine zit gibi
goziiken globallesme ve bolgesellesme, ashnda birbirini tamamlar. Bolgesellesme; siirlar idari, ekonomik birlige, toprak, iklim
ve bitki 6zelliklerinin benzerligine veya lizerinde yasayan insanlarin aym soydan olmalarina gore belirlenen toprak pargasidir.

Ekonomik entegrasyon, kuran bloklarm genislemesi, gittikee daha fazla iilkenin ekonomi alanindaki kapasitelerini
birlestirmeleri, ancak blok digina kars1 kendi ortak ticari kurallarin koyarak kendilerini korumalar hem globallesmeyi hem de
bolgesellesmeyi bir arada saglamaktadir. Gelisimin yakalanabilmesi igin yerelin ve globalin dogru sekilde sentezlenmesi gerekir.

Globallesme sagladig etki diinyada esit oranda degil; tiretim ve tiikketim agisindan belirli bolgelerde yogunlagmaktadir.

4.4. Hizmet Sektoriiniin Globallesme Nedenleri

Isletmeleri global pazara yonelten faktorler isletme icinden veya disindan kaynaklanabilir. isletme, iginde bulundugu iilke ve
pazarin olumsuz etkilerinden veya dis pazardaki avantaj sebebiyle, atil kapasiteyi kullanarak sagladiklar iiretim artist veya dig
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pazarlara yonelik iiretim i¢in yeni yatirmmlar yaparlar. Bu sebeple, hedef dis pazarlar ¢ok yonlii olarak analiz edilmelidir.

Hizmet sektoriiniin globallesmesine etki eden, sebep olan ¢ok sayida faktorden bahsedilebilir. Hizmet sektoriinde bir
zorunluluktan, ihtiyactan kaynaklanan globallesme nedenlerinden burada en ¢ok ilgili sekiz tanesi ele alinnmustir. Farkli hizmet
ozelliklerinin bu faktorlerin etkilerini nasil kuvvetlendirecegi veya zayiflatacagy sistematik olarak degerlendirilecektir.

Hizmet sektoriiniin globallesme nedenleri:

4.4.1. Miisterilerin Ortak Thtiyaclar

Ulkeler arasinda ortak olan miisteri ihtiyag ve zevkleri ile ilgili endiistriler globallesme i¢in daha fazla potansiyel sunmaktalar.

Elektronik aletler, yumusak igecekler ve bilgisayar yazilimlar1 gibi {iriin kategorileri bagarih global standartlagtirma 6rmekleri
sunarlar. Uretimde miisteri katilmu hizmet 6zelligi, cogu hizmetlerin standartlasabilme ve diinyadaki biiyiik bir miisteri
kesiminin ihtiyaglarim karsilayabilme derecesini azaltir. Genel olarak, tiretime fiziki veya psikolojik daha az katiim global
yaklagim i¢in daha iyi bir firsattir. Bundan dolayi, global standartlasma miisteri katilimimin daha giiclii ve uzun dénemli oldugu
saglik ve egitimden ziyade miisteri katilminin sikica kontrol edildigi fast-food ve hava yollarmda goriliir.

Kisilerle ilgili hizmet, miisterilerin potansiyel ortak ihtiyaglarini ve zevklerini de smirlar. Hatta aym sanayi igerisinde bile
farkhhklar artar. Hizmet isletmelerinde, kisilerce yerine getirilen hizmetler, makineler tarafindan yapilanlara gére ¢ok az
standarttir. Imalat sektorii igin global stratejideki en 6nemli geliski genellikle global standartlasmayr dengeleme ihtiyacidir.

4.4.2. Global Miisteriler

Biiyiik sirket miisterileri kiiresellestikge, aldiklar hizmetleri standartlagtirmak ve basitlestirmek isterler.

Mubhasebecilik, iletisim, bankacilik, sigortacilik, yonetim damsmanlig gibi konular bu gruba dahil edilebilir. Bireyler
seyahatlerinde mal ve hizmet alirken global miisteri gibi hareket edilen seyahatle ilgili hizmetlerde, nesneden ziyade performans
ve zaman faktOriiniin 6nemi temel 6zellik olarak karsimiza cikar.

Esya ile ilgili hizmetlerin global miisterileri de, ortak (yaym) prosediir ve standartlart tercih ederler. Makine tamir
hizmetlerinde oldugu gibi kisilerle ilgili hizmetlerde global miisteriler, 6zellikle seyahat ederken hizmetin aninda verilmesine
dikkat ederler. Mesela kolu kirilan birisi nerede olursa olsun, aninda miidahale ister.

Enformasyona dayali hizmetlerde, global miisteriler daha yaygm isteklerde bulunurlar ve bu istekler de, gelismislik,
kapsamlilik ve dogruluk icerir.

4.4.3. Global Kanallar

Fiziki esya dagiticilart nispeten yavas globallesirken, elektronik dagitim kanallar yardimiyla, bugiin egitim, saglik, seyahat,
miisteri destek hizmetleri, eglence, enformasyon {irtinlerinin gogu ¢esitleri gibi hizmetler global olarak ulagilabilir hale gelmistir.

Tiim hizmet cesitleri elektronik kanallar olan Web sayfalari ile intermet {izerinden her isletmeye ulagim imkan vermektedir.

4.4 4. Global Ol¢ek Ekonomileri

Global 6lgek ekonomileri, bir iilke piyasasi rakiplerin optimum 6lgege ulasmalarin saglayacak kadar biiyiik olmadig zaman
uygulanir. O zaman da 6lgek irtin standartlagtinlmasi ve / veya segilmis deger olusturan faaliyetlere yogunlagmasiyla
biitlinlesmis ¢oklu piyasalara katihm aracihi ile yiikseltilebilir. Fakat “envanterlerin olmayisi”, tiretimde miisteri katihmu,
“hizmetin bir parcasi olarak insan” gibi unsurlarm hepsi 6lgege ulasmada, tiretime yogunlasabilmeye karsi islev goriirler.
Dolayistyla, hizmet isletmeler tipik olarak, katma deger zinciri asamalarinda akint yoniinde degil, akintrya karst ¢aba harcamak,
fiziki yogunlasmadan ziyade tiretim siireclerini standartlagtirma ile global 6lgek ekonomilerini yakalamak zorundadirlar.

Olgek ekonomisi; bir organizasyonun biiyiikliigiinden ve is hacminden dolay elde ettigi maliyet avantajlaridir. Isletmelerin
biiylikliigiinden kaynaklanan unsurlar, maliyetlerin diistiriilmesi, verimlilik ve tiretimin artmast ve bunun sagladig tasarruflarm
olusturdugu olumlu sonuglara “Glgek ekonomileri etkileri denilir.

Global 6lgek ekonomileri gibi maliyet globallesme faktorlerinin etkileri, endiistriye girmek igin gerekli olan sabit maliyetlerin
derecesine gore biiylik olglide degisir. Bunun i¢in maliyet globallesme faktorleri, 6zellikle kisilerle ilgili ve daha kiigiik dlcek
ekonomilerinde ve daha az tecriibeli hizmetler i¢in daha az kabul gormektedir.

4.4.5. Uygun Lojistik

Diisiik tasima maliyetleri, fiziki mallarin iiretiminde yogunlagsmasina sebep olmaktadir.

Hizmetlerde, tiretime miisterilerin katilimi, globallesmede lojistik degeri artinr. Tedarik zinciri; mallarin, hizmetlerin,
bilgilerin tedarikgiden miisteriye dogru hareketlerini planlayan, uygulayan ve kontrol eden, {irtin hayat dongiisii siirecindeki
insanlar, organizasyonlar, teknoloji, faaliyetler, kaynaklar sistemini olusturan lojistik agdir.

Kisilerle ilgili hizmetlerin gogunda, uygunluk ihtiyact yogunlasmayi engeller. Fakat bazi esya ile ilgili hizmetlerde, daha iy
hizmet elde edebilmek i¢in miisteriler esyalarini bagka bir yere tasimaya istekli olurlar. Lojistik, cok nadiren enformasyona dayali
hizmetlerin globallesmesine engel olusturur. Boyle hizmetleri aktarabilmek igin elektronik kanallari kullanmak tireticilere 6zel
uzmanlik, maliyet gibi difer avantajlar saglayan yerlerde tiretim yapmalarina imkan saglar.

4.4.6. Enformasyon Teknolojisi

Enformasyona dayali hizmetlerde, telekomiinikasyon kanallarnin artmasi ile biiyiik miktarda bilgiyi hizh bir sekilde
iletebilme sayesinde yeni piyasalara ulagilmakta veya yeni piyasa olusturulabilmektedir.

Intemet’e veya WWW’ ye giris tiim diinyada hizla artiyor. Enformasyon teknolojisinin kullanmn, bir veya birkag iilkede
tamamlayic1 hizmetler (rezervasyonlar gibi) veya arka ofis islevlerinin (muhasebe gibi) birlestirilmesi ile uygun emek maliyetleri
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veya degisim oranlarindan sirketlerin faydalanmasim saglayabilir.

Globallesme faktorleri sadece kendi alanlarinda islev goriirken, enformasyon teknolojisi tiim diger faktorleri etkiler.

447. Kamu Politikalan ve Diizenlemeleri

Hiikiimetler globallesme potansiyelini, ithalat glimriigii ve tarifesi, gilimriksiiz engeller, ihracat tesvikleri, yerel olma
gerekliligi, nakit ve sermaye akisi kisitlamalari, teknik ve diger standartlar, teknoloji transferinde miilkiyet sinirlamalar ve
gereklilikleri gibi unsurlar vasitastyla etkilemektedir.

Hiikiimetlerin politika ve diizenlemeleri isletmelerin globallesmesini zorlastirabilmektedir. Hizmetlerde, “‘liretimde miisteri
katithmi” global stratejiye yonelik cogu hiikiimet engelleri hafifletilebilir. Hiikiimet etkileri, yerel istihdam firsatlart olugturmasi
sebebiyle, 6nemli yerel mevcudiyet gerektiren kisiye veya esyaya yonelik hizmetler igin genellikle istenmektedir. Diger taraftan,
devletler, kendi vatandaslarmi korumaya yonelik diizenlemeler yapmaktadir.

Uluslar, elektronik kanallar araciigiyla enformasyona dayali hizmetlerin sinirsiz sekilde ithalini hem ekonomik hem de
kiiltiirel tehdit olarak gérebilir. Devlet diizenlemeleri, uluslararasi bankacihiga yapilan kontrollerden, diger baz1 yasaklara kadar
degisen boyutlarda olabilir. Bazi tilkeler de, vatandaglarmm WWW?’ ye girislerini kendileri yonetmeye ¢alismaktadir.

Kisilerle ilgili hizmetlerde, global strateji ile ilgili devlet engelleri; emek maliyetlerini, kadinlarin rollerini ve iglerin hangi giin
ve saatte yapilacagini etkileyen sosyal politikalarda tilke farkliliklarini igerir. Esya ile ilgili hizmetlerde, vergi kanunlari, cevreyle
ilgili diizenlemeler, teknik standartlar maliyetleri azaltabilir / artirabilir ve bazi faaliyetleri tesvik eder / engeller.

Enformasyona dayah hizmetlerde, egitime yonelik 6zel politikalar, sansiir, iletisimde kamu miilkiyeti, altyapi kalitesi
uygulanabilir; teknik standartlar degisebilir ve devlet politikalar fiyatlandirmayi bozabilir.

44 8. Transfer Edilebilir Rekabetci Avantaj ve Faktorlerin Degerlendirilmesi

En 6nemli rekabetgi globallesme faktorii, rekabetci avantajin transfer edilebilmesiyle ortaya cikar.

Eger bir isletme diger tilkeler igerisinde rekabetgi bir avantaj ortaya koyarsa, rakipleri de global strateji gelistirmek zorundadir.
Hizmetlerde, yonetim sistemlerindeki avantaj globallesme igin temel olabilmesine karsin, “liretimde miisteri katihmi™ ve
“envanterlerin olmayis” emek verimliligi gibi yabanct tiretim faktorlerine dayali rekabetgi avantajin yonlendirilmesini smirlar.

Kisilerle ilgili, esya ile ilgili ve enformasyona dayali ti¢ hizmet kategorisinde ¢ogu endiistri globallesme faktorlerinin
hizmetlere uydugu goriiliir, ancak onlarin etkileri hizmet ¢esidine ve hatta endiistriye gore degisir. Kamu yonetimi (devlet)
faktorii (ekonomi politikasi, diizenlenme ve korumacilik agisindan) genelde endiistri 6zelliklidir. Bu durum, globallesme
faktorlerinin endiistrilere gore ayri ayn sistematik degerlendirilmesi geregine dikkat ¢ekiyor ve sanildigr gibi hizmet sektori,
imalat sektoriinden daha az veya daha ¢ok kolay globallesmemektedir.

Dérdiincii Boliim Degerlendirme Sorulan
Hizmet igletmelerinde verimliligi ve karhh artiran uygulamalar nelerdir?

Hizmet isletmelerinde is boliimii ve uzmanlasmayi zorunlu kilan nedenler nelerdir?
Hizmet isletmelerinin is birligi i¢inde olmalarim gerektiren nedenler nelerdir?
Globallesme nedir?

Globallesmenin nedenleri nelerdir?

Globallesmenin sagladif fayda ve zararlar nelerdir?

Hizmet sektoriiniin globallesme nedenleri nelerdir?

Miisterilerin ortak ihtiyaglari nedir?

Global miisteriler nedir?

10. Global kanallar nedir?

11. Global 6lgek ekonomileri nedir?

12. Uygun lojistik nedir?

13. Enformasyon teknolojisi nedir?

14. Kamu politikalar1 ve diizenlemeleri nedir?

15. Transfer edilebilir rekabetci avantaj ve faktorlerin degerlendirilmesi nedir?

O 0 NN AW -
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5. HIZMETLERDE PAZARLAMA KARMASI

5.1. Pazarlama Karmasi Elemanlarmm Hizmetlerle iliskilendirilmesi

Genel olarak bir tilke ekonomisi gelistikce ve endiistrilesme diizeyi arttikga, hizmetlerin 6nemi ve pay1 da hizla artmakta,
hatta bu artis endiistridekinden daha hizli olmaktadir.

Pazarlama karmasi, kavram olarak 1960’lardan beri pazarlama faaliyetlerinde izlenecek olan stratejileri belirlemek igin
kullanilmustir. Pazarlama karmasi (bilesen / sunu); hedef pazara sunulacak tiriinii gelistirmek, fiyatim belirlemek, tanitmak,
dagitim kanallarini secip dagitmak ve satigi arttirici ¢abalarda bulunmak faaliyetlerinden olusan bir biitiindiir.

Pazarlama karmasi elemanlari, isletmenin pazarlama planlarmda yer alan hedeflerine ulasiimasim saglayacak olan stratejik
kaynaklaridir. Pazarlama karmasi pazarlamacimnin kontroliinde olan ve degistirebildigi veya etkileyebildigy; tiriin, fiyat, dagitim
ve tutundurma unsurlarindan olusur.

Pazarlama karmasi elemanlan; Pazarlama karmasi elemanlart; Ingilizce 4 "P" harfi olan; product=iiriin, price=fiyat,
placement= dagitim, promotion=satis ¢abalaridir. Son zamanlarda pazarlama karmasimnin eleman sayisiyla ilgili; bazi pazarlara
girmek icin yeni gerekcelerle mevecut dort elemanin kafi olmayacagi soylenmektedir. Pazarlama karmasm olusturan dort
eleman genellikle imalat isletmelerinde gegerlidir. Hizmet isletmelerinde bu dort eleman yeterli olmaz ayrica; katthmeilar, fiziki
ortam Ve siire¢ yonetimi olarak ii¢ elemanim pazarlama karmasina eklenmesi gerekir. Diger yandan, yeni ekonomik anlayisin
getirdigi bir fikir olarak, pazarlamanm yeni formiillere sahip oldugu ve tiriin, fiyat, dagitim ve promosyon (tanitim, reklam,
tutundurma, 6zendirme) olusan pazarlama karmasinin yerini artik; miisteri degeri, miisteri maliyetleri, miisteriye uygunluk
ve miisteriyle iletisimin alacag1 soylenmektedir.

Pazarlama karmasi olusturmanin belirli bir formiilii yoktur. Pazarlama karmasi; pazarin, ekonominin, tilkketicinin, igletmenin
ve rakiplerin malda ve hizmette izledikleri stratejilerin durumuna gére farkh sekilde olusturulabilir. Bu yiizden pazarlama
karmasi olugturmak 6ngdrii ve bilgi gerektirir. Pazarlama karmast (bileseni) stratejilerinin iyi olusturulmastyla isletmeler, sahip
olduklar pazar paylarin korurlar ve bu pazarlarmn siirekli bityiimesini de bu yolla saglayabilirler. Yeni pazarlara girerek orada
pazar pay1 elde etmek, rakiplerden farkli olarak ve tiiketicilerin ihtiyaclarina cevap verecek sekilde izlenecek yol, pazarlama
karmast stratejileri ile miimkiin olacaktir.

Hizmet pazarlamasi, miisteri beklenti, talep ve isteklerinin soyut kavramlar {izerine kurulu oldugu ve iireticisinin bu yonde
hizmet sunmay1 amagladig bir faaliyettir.

Hizmet pazarlamasi karmasi (7P):

1. Product (Hizmete konu olan tirtindiir.)

2. Price (Hizmetin fiyatlandiriimasidir.)

3. Place (Hizmetin ulastiriimast, hizmetin dagitim kanalidir.)

4. Promotion (Reklam, kisisel satis, satis gelistirme ve halkla iliskileri kapsayan faaliyetlerdir.)

5. People (Hizmetin hedef miisteri kitlesidir.)

6. Physical Evidence (Hizmetin referanslan ve fiziki kanitidir.)

7. Process (Hizmetin tiretim stirecidir.)

Hizmet isletmelerinde pazarlama karmasi incelendiginde, pazarlama faaliyetlerinin mallardan farkli oldugu goriiliir.
Hizmetlerin pazarlama karmasi gelistirme ve analizi s6z konusu oldugunda, hizmetlerin kendine 6zgii 6zellikleri dikkate alinr.

5.2. Pazarlama Karmasi Elemanlan

5.2.1. Hizmet Uretimi

Bir istek ve ihtiyaci karsilamak i¢in belli bir fiziki, zihni ¢aba sonucunda elde edilen, dokunulabilir veya dokunulamaz
nitelikte olan, islevsel, sosyal ve fizyolojik faydalari bulunan seylerdir.

Thtiyaglant karsilayan araglar somut mallar ve soyut olarak hizmetlere birlikte iiriin denilir. Uriin, fiziki biitiinliigiine bagh
onunla ilgili yardime isler, bakim, tamir, ek ve yedek parca kolayliklari, ambalaj ile birlikte ifadesidir. Miisteriye satildiktan
sonra isletmenin {irtin ile ilgili gérevi devam eder.

Yenilik tirtiniin kendisinde veya ambalajinda da olabilir, burada tiriiniin tiiketici tarafinda yeni olarak algllanmasi 6nemlidir.

“Yeni” bir¢ok imalatciin rahathkla iiriiniine yakistirp ambalajina yapistirdign bir sifat olmakla birlikte bu yaklagimm
tiiketici agisindan onun ihtiyacina cevap verme olgiisti ile ilgili olmasidir. Yeni iiriin ise pazara daha 6nce hi¢ sunulmamus ticari
iiriin veya var olan bir {irtiniin teknolojik, kurumsal yenilik uygulanmast ile tizerinde degisiklik yapilarak sunulan tiriinlerdir.

Yeniligin temel olgiisii; tilketici ihtiyacma cevap verebilme kabiliyetini barmdirmasidir. Isletmenin yeni bir iiriin
gelistirmede yapacag ilk is, yeni tirin fikirlerinin kaynaklar olan; miisterileri, saticilar, calisanlar, yoneticiler, rakipler, arastirma
ve gelistirme boliimlerini organize bir sekilde kullanmalidir. Arastirma ve gelistirmeyi bilim insanlari, inovasyonu da sanayici
insanlarm yapmasi daha isabetlidir.

Isletme ister tiriinii dis pazara gdre yenilesin ister yepyeni bir {iriin gelistirsin, nemli olan {iriiniin tilketicinin belli bir
ihtiyacina cevap verebilmesidir.

Yeni bir iiriin ortaya ¢ikarma sekilleri:

1. Gergekten yeni bir {irlin, heniiz bir benzeri piyasada olmayan yeni tiretilmis bir {iriin ortaya koymak

2. Mevcut bir {irliniin yerini alan fakat yerini aldigy tirlinden farkh nitelikleri sahip tiriinler
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3. Mevcut {irtin tizerinde degisiklik yaparak pazara sundugu ve onun yerini alan tirtinler

4. Pazarda bilinen fakat iireticisi i¢in yeni olan aslma benzetilen {irtinler

5. Bagka ilkelerde tiretilmekte olan bir tiriiniin uyarlanarak pazara arzi

Tiiketici tercihlerinin stirekli degistigi bir ortamda, bir {iriiniin siirekli satilmasinin imkansiz olmasindan igletmeler zaman
icinde yeni {irlin tiretme yoluna giderler.

Uriinlerin 6nemlerini kaybetme nedenleri:

1. Uriine olan ihtiyag ortadan kalkabilir.

2. Ayni ihtiyaci karsilayabilecek daha iyi veya ucuz tirlinler tiretilebilir.

3. Rakip isletmelerden biri basarih bir pazarlama kampanyasi uygulamaya koyabilir

Isletmelerin varliklarimni siirdiiriip, planladiklar kar miktarlarma ulasabilmeleri ancak pazara yeni iiriinler siirerek veya
tiriinlerinde degisiklik yaparak olabilir.

Isletmeleri yeni iiriin iiretmeye yonelten nedenler:

1. Kaynak kullanim

2. Pazar stratejisi

3. Biiylime istegi

4. Uriiniin modasmin gegmesi

5. Rekabet

6. Teknolojik gelismeler

Uriinlerin piyasada belirli bir kalis siiresi vardir, bu siireyi gereksiz uzatmak talep azalacag igin risk tasir. Bu sebeple zaman
geldiginde tiriinii piyasadan ¢ekip yerine yeni tiriinler sunulmahdir.

Uriinlerin hedef pazarda kabul grmesi tiiketici ihtiyag, isteklerine uygun kalite, fiyat ve zamaninda sunumuna baghdur.

Uretim surecine gegmeden dnce; iiretilecek olan hizmetin tiim 6zelliklerinin, {iretimde istihdam edilen personelin calisma
sartlari, nitelikleri, kullanilacak arag-gereg, hizmetin sunumundaki her bir asamanin énceden tasarlanmasi gereklidir.

Hizmetler, tiretildigi anda tiiketilme 6zelligine sahip olduklar ve tiretimi gergeklestiren personel ile miisteri dogrudan karst
karstya geldikleri igin hizmetin sunumunda olugabilecek herhangi bir hatanmn geri doniisii olmayacaktir. Sayilan bu nedenler
planlamay1 6nemli hale getirmektedir.

Hizmet isletmelerinde ¢alisan personelin, hizmetin olusumunda ve sunumunda birinci derecede 6nemi vardir. Personelin
nitelikleri ile yapacaklan ig arasmnda uyum saglanmasi gereklidir. Kurumun galiganlan ile yapacaklan igler arasindaki iligkiler
belirlendiginde, is ve gorev tanimlar yapilmus olur.

Hizmetlerin tiretilisinde birgok zorluk s6z konusudur. Hizmetin {irlin olarak ortaya konabilmesi i¢in o {irliniin ortaya
cikmasini saglayan 6z hizmet, destekleyici hizmet ve kolaylastirict hizmet faaliyetlerini ayrmtih olarak tanimlayip anlasilir hale
getirerek hizmeti satin alacak olanlara algilatmak gerekir.

Hizmet tiretiminin ilk yolu tiiketicilerin ne tiir bir hizmet bekledigini anlamak gerekir ki ona uygun hizmet tiretilebilsin.
Hizmeti tireten ve pazarlayann ayni kisi olmast uygun {iriin iiretmek i¢in meveut ve potansiyel tiiketicilerin sosyal ve ekonomik
tiim sorunlarmn takip ederek, analizini yaparak bunlarmn hangi diizeyde bir hizmetle giderilecegini ortaya koymalidir.

Hizmetler, mallardan farkhiligi hizmetlerin karakteristiklerinden olarak biinyesinde bulundurdugu farkh ozelliklerden
kaynaklanmaktadir. Tiiketicilerce, hizmetler fayda veya tatmin olarak algilanir. Hizmetlerin fiziki yapist olmamasmdan ve
tiretiminde personel ve tiiketicinin 6nemli rol iistlenmesi ve iiretim ve tiiketimin ayni anda, karsihkh gerceklesmesi iiretim
zorluklarim gosterir. Hizmetlerin gesitlendirilmesi mallara oranla daha zordur, hizmetin sunuldugu anda tiiketilme zorunlulugu,
depolanamayisi, tiiketicinin beklentileri, davranislarni anlama ve ¢ozme, karsilikh iligkilerin iyilestirilmesi uzmanhk
gerektirmesi tiretim zorluklarini gostermektedir.

Giintimiiz ekonomilerinde hizmetlerin tiretimi igin stirekli artan oranda makine ve arag-gere¢ kullalmaktadir. Hizmetin
verim ve kalitesinin artiriimasi igin teknolojik gelismelere biiyiik oranda yer verilmekte ve birgok hizmetin sunumunda cesitli
teknolojik araglar kullanilmaktadir. Burada teknoloji hem hizmeti sunan ve hem de hizmeti alana birgok kolaylk saglamakta ve
miisteri memnuniyetini artrmaktadir. Ayrica hizmet tiretiminde artan teknoloji kullanimi hizmet {irtinlerinin standartlagtiriimasi
oranin da yiikseltmektedir. Hizmetlerde standartlastirma hizmet kalitesini artirirken pazarlama kolayliklar da saglar.

Mal ve hizmetlerle ilgili olarak {izerinde durulmasi gereken diger bir konu tirtiniin hayat seyridir.

Uriin hayat seyri (Product life cycle); bir iiriiniin satis ve karlilik tarihgesinde gézlemlenen; gelistirme, giris, biiyiime,
olgunluk, diistis ve 6liim olarak alt donemden olusan hayat siirecidir.

Pazarlama ortam ve pazar sartlan hizla degistigi icin {irlinlerin de ¢ok gdzde oldugu veya tiriine ilginin azaldig1 donemler
vardir. Uriiniin piyasaya sunumundan itibaren hizi ve siiresi her {iriin icin farklidur.

Uriin hayat seyri:

1. Gelistirme dénemi: Uriiniin ilk iiretildigi, pazar potansiyellerinin tespit edildigi, pazarlama planlarmm diizenlenmesi,
tirtin gelistirme, tanitim, reklam ve diger faaliyetlerle tiriine en gok masrafin yapildigi donemdir.

2. Pazara giris dénemi: Uriin, kalite kontroliinden gegtikten sonra tiiketiciye satilmast i¢in satisa arz edilir. Uriiniin pazara
arz1, pazarlama planlamasmimn uygulanmasi tiriiniin fiyati, tanitimi ve fiziki dagitimiyla ilgili bu asamada tanitim faaliyeti tir{iniin
pazarda tutunabilmesi i¢in 6nemlidir. Genis bir dagitim igin reklam ve tanitim faaliyetleriyle tiiketiciler tirlin ile ilgili bilgilendirilir
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ve bu duruma bagh olarak satislar da yavas yavas artar.

3. Bilyiime donemi: Satislarin artmaya basladigi donem olarak tiriiniin kéra gegis, basa bag noktasina ulagmasi ve katki
marj1 sabit masraflan karsilayacak bir diizeye gelmesidir. Bu asamanin sonlarma dogru tiriiniin kér- hacim yiizdesinde belirli bir
yiikselme olacaktir. Burada pazarlama yoneticisi dagitim stratejisi tizerine egilmesi ve dagitini genisletme karari almasi gerekir.

SATIS FHACKIL

G A Bt Bmei B = o o,
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=~ Sekil 5-1: Hizmetin Hayat Seyri Egrisi

4. Olgunluk donemi: Uriiniin satislan tiim potansiyeli ile biiyiir ve en yiiksek diizeye ulagir. Buna paralel olarak, biiyiik
Olgtide tiretim yapildigindan, maliyetler diiser ve bu iki sebeple, karhhk en yiiksek diizeye ulasir. Olgunluk doneminin ortalarinda
satis egrisi maksimum diizeye ulasmakta, buna mukabil maliyet egrisi minimuma inmekte, bu noktada kara azami katkiyr
yapmaktadir. Olgunluk dénemi iiriin birim maliyetinin en diisiik oldugu ve dolayistyla kar marjmin en yiiksek oldugu igin
miimkiin oldugunca uzatiimasi gerekir. Bunun i¢in tiriin farklilastiriimasi gibi yontemlerle bu dénem uzatilmaya ¢ahgilir.

5. Diisiis donemi: Tiiketicilerin istek ve zevklerinin degismesinden ve rakip tirlinlerin pazara stiriilmesi sebebiyle satiglarn
tutart azalmaya baglar. Bu dénem pazarlama yoneticileri, reklamlari artirarak satig miktarlarim koruyabilirler. Lakin bu durumun
birim maliyeti yiikseltip karlihig azaltacagi igin ¢6ziim olamayacagy i¢in bu dénemde pazarlama yoneticisi, tekrar {iriin yenileme
tizerine egilerek tiriiniin hayat donemini uzatacak careler aramalidir. Bunun iginde ““iiriin farkhlastirmasma” veya bir {iriin
gelistirme faaliyetine yer verilmest ile {irliniin hayat donemini uzatmak miimkiindiir.

6. Oliim dénemi: Uriiniin hayat seyrindeki son devresi olan 6liim déneminde iriin satislarmnm iyice diistiigii ve {iriiniin
degisir maliyetlerini bile karsilayamadigi durumdur. Bu dénemde tiriinlerin satigtan kaldirilmasi gerekir. Bir iiriin olgunluk
déneminden ¢ikip diisme donemine girdiginde tiriin farklilastirimast ile beraber yeni tiriin planlamasina da gidilmesi sarttir.

Uriin hayat dénemleri, bir iiriiniin piyasada ne kadar siire kalabilecegini belirtmesi sebebiyle isletmeler agismdan kullanish
bir aractir. Bu seyirde her donemin tiretici, pazarlamaci ve tiiketiciyi ilgilendiren yonleri vardir. Gelir, gider ve kar durumu her
donemde farkhidir. Tiiketicilerin ¢ogu, iiriinii biiyiime ve olgunluk déneminde tanir, benimser ve {irlinlerin kalitelerini, servis
kolayhiklarini, diger benzer tirtinlerden farkliliklarmi, markaya satici tarafindan saglanmis olan kimlik yardimiyla anlarlar.

5.2.2. Hizmetlerin Fiyatlandiriimasi

Isletmeler, farkl nedenlerle ayni iiriine farkh fiyat koyarlar. En pahali {iriin, her zaman en kaliteli iiriin olmadig igin tiiketiciler
tirtin 6zellikleri konusunda yeterli bilgi elde ederek fiyatlan dikkatle karsilastirr ve 6dedigi paraya mukabil fiyati uygun goriirse
tirtinii satmn alir. Belirlenen fiyat yaninda, fiyat indirimi, taksitli satis ve ddeme kolayliklari fiyatla beraber diistintiliir.

Fiyat; bir mal, hizmetin veya fikrin satm alinmasi veya kullaniimasi karsiliginda talep edilen para veya benzeri degerlerdir.
Fiyatlama ise isletmenin amaglarina ulasabilmesi i¢in iriin fiyatmin belirlenmesi ve yonetilmesi islemidir. Fiyatlamada, tirtin
maliyeti, fiyatlama beklentisi, dagitim kanalmm durumu, isletme igi nedenler, tiriin niteligi, sektoriin durumu, piyasadaki meveut
arz-talep, tiiketici davranslart, kanuni, teknolojik ve ¢evre diizenlemesine dair dis etkenler rol oynar. Tiiketici 6dedigi paraya
karshg fiyati uygun goriir ve iiriinii satm alir. I¢ pazarda oldugu gibi global fiyatlandirmada da gesitli yontemler kullanilmaktadir.

Uriin fiyatlamada temel yontemler

1. Maliyete dayali fiyatlandirma

2. Talebe dayal fiyatlandirma

3. Rekabete dayah fiyatlandirma

Giliniimiiz serbest piyasa sartlarinda fiyatlama; maliyet + kar = satis fiyat1 yerine pazardaki fiyat — maliyet = kar
seklinde yapilmaktadir. Isletmeler farkh fiyatlama politikalari belirlerler.

Temel fiyat politikalan:

1. Tek fiyat politikast,

2. Ozel fiyat politikast,

3. Kalanl fiyat politikast,

4. Zararna fiyat politikasidir.

Ekonomide, binlerce iiriin degeri ortak deger 6l¢iisii ile fiyata doniistiiriildiikten sonra, ortaya ¢ikan fiyat topluluguna fiyatlar
genel seviyesi veya fiyatlar genel diizeyi denilir.

Uretici isletmelerin {iriin ortaya koymak igin katlanmmis oldugu fedakarliklarin toplamu tiretim maliyetini olusturur, bu maliyet
tiretilen {iriin miktarina bolindiigiinde birim maliyet belirlenir. Fiyatin belirlenmesinde birinci etken; tiiketicilerin durumu, tiretici
firmalar, devletin aldig kararlar ve diger iilkelerdeki gelismeler, ikinci etken ise piyasalarin isleyis sartlaridir.

Hizmetlerin fiyatlandirilmasi, mallarn fiyatlandintmasidan ¢ok farkhidir ve oldukga da zordur. Hizmet fiyatnin yiiksek
tutulmast veya miisteriye yiiksek gelmesi durumunda miisteri hayat i¢in zorunlu olmayan birtakim hizmetlerin almim durdurur
veya erteleyebilir. Mallarn fiyatlandiriimasi ile ilgili gesitli fiyatlandirma stratejileri hizmetlerde de gegerlidir; indirimler, farkh
fiyat gibi uygulamalar vardir.

Hizmetleri fiyatlandirmada kullanmilan yontemler:

1. Fiyatlandirmada maliyet art: kir metodu: Uygulanmasina ragmen hizmetin soyut olusu sebebiyle maliyetin ve fiyatn
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belirlenmesi daha zordur. Hizmetlerde standartlasmanim az olmast homojen olmayisi bu zorlulugu artirmaktadir. Tiim zorluklara
ragmen maliyet arti kar metodu rekabete ve talebe yonelik fiyatlandrmada daha ¢ok uygulanmaktadr.

2. Rakiplerin fiyat politikalarim dikkate alarak fiyat belirlemek: Fiyatin rakip isletmeler arasinda bir rekabet araci olarak
kullamilmast, hem isletmelerin daha genis kitlelere hizmet sunmasina yol agacak hem de daha diisiik fiyatla kitlelerin hizmet
almasim saglar.

3. Hizmet talebini esas alan fiyatlama yontemi: Uretilen hizmetlere yeterince talep yoksa ve fiyat pazar paym artrmada
etkin bir rol oynayacaksa bu durumda fiyatlar talep dogrultusunda indirilerek pazar payi artirilabilir. Fiyati asag1 ¢ekme yoluna
gitmek miisterileri, kalitenin diistiriilmiis olmas1 endisesini verebilir. Segici talep olusturmak igin fiyatlan yiikseltmek ise mevcut
pazari elden ¢ikmast ve potansiyel pazarin da stiphe duymasina sebep olur. Bunun igin yapilacak fiyat ayarlamalarmda dikkatli
olunmali ve segici davraniimalidir.

Dogru fiyatlandirma kararlart bir mal veya hizmetin piyasada basarili olabilmesi i¢in en 6nemli kararlardan birisidir.

Dogru fiyatlandirmada izlenecek yol:

1. Teknolojinin biiyiik bir hizla degistig, tiiketicilerin internet tizerinden diinyanin dort bir kdsesindeki rakiplerin tiriinleriyle
karsilagtirma yapabildikleri ve her gecen giin yeni rakiplerin piyasaya girdikleri bir dsnemde fiyatlandirma konusunda yapilan
yanlishklar mal veya hizmet dogmadan Slmesine sebep oluyor.

2. Dogru fiyatlandirma igin bazi konulara dikkat etmek gerekiyor.

3. Uriin fiyatlandirmas1 yaparken temel girdi olarak {ir{iniin maliyeti degil, miisteriler icin olusturdugu deger esas almmahdir.

4. Uriiniin hangi 6zellikleri igermesi gerektigi ve her eklenen 6zelligin miisteri agisidan bir deger olusturup olusturmadig
konusundaki kararlarm verilmesine de yardimei olur

5. Iyi fiyatlama icin sunulacak &zellikleri farkhlastirma ve bir paket olarak tek tek dzelliklerden daha degerli olmasimna dikkat.

6. Fiyatlandirma kararlan sadece {iriiniin piyasaya sunuldugu ani degil, aym zamanda tiriiniin yasanu boyunca rekabet
durumu g6z 6niine alinarak belirlenmelidir.

7. Farkhlagmanin zor oldugu sektorlerde piyasaya ilk giren isletmenin ilk ve tek olmak sebebiyle yiiksek fiyatla giris yapmasi
aslinda potansiyel rakipleri cezp ederek hizla yogun bir rekabet ortamina girilmesine sebep olur.

8. Fiyatlandirma kararlarmda dikkat edilmesi gereken bir baska unsur da herhangi bir {iriiniin tek bagmna ele almmayup, tiriin
portfoyiindeki konumu da degerlendirilerek fiyatlandirma yapilmasidir.

Fiyatlandirma kararlan biitiinsel bakisy, stratejik yaklasmm ve miisteriler i¢in olusturulan degeri gbz 6niine almay1 gerektiren
onemli kararlardir. Fiyatlandirma kararlan sirketin basarisinin da temelini olusturan kararlar arasindadir.

5.2.3. Hizmetlerin Dagitinm

Pazarlama bileseni olan dagitim, "yer" kavramuyla ilgili; {iretim yeri, depolama yeri, satig yeri ve kullanim yeri dagitim
islerinde gdz 6niinde tutulacak verilerdir. Uriiniin bulunmast ve ulasilabilir olmas tiiketici agisindan nemlidir. Dagitim
kanallarindan ve aracilardan faydalanarak tiriinlerin fiziki dagitim yapilir.

Isletme faaliyetlerinde iiretilen ve fiyati belirlenen iiriinlerintiiketicilere ulagtrlmast dagitim kanallari ile gerceklesir.

Dagitim; tiretilen ve fiyati belirlenen mal ve hizmetlerin tiikketiciye ulastirilmasy, tiretim ile tiiketim arasindaki agig1 kapatmast
icin bagvurulan yontemlerin biitiintidiir. Dagitim kanah ise tirtinii hedef pazara tagtyan ve nihai tilketiciye ulagtirarak satin
almaya uygun hale getiren bir organizasyon sistemi ve bir pazarlama karmas bilesenidir.

Dagitim kanals, isletme biinyesinde veya isletme disl, araci isletmeler vasitasi ile organize edilebilir. Dagitim kanalinda yer
alan aracilar sistemin dnemli yiirtitiictileridir.

Aracilar; tiretici ile tiiketici arasinda bagimsiz veya yar1 bagimli kurulus olarak yer alan kisiler ve organizasyonlar, tirtin alm
ve satiminda gorev tistlenir ve {irtin miilkiyetini iizerine alir veya devrinde aktif rol oynar.

Isletmenin biinyesinde veya disinda yer alan, dagitim kanallarmnimn islemesini saglayan veya destekleyen tiim is birimlerinin
olusturdugu bir tedarik zinciri bulunmaktadir. Bir tiriiniin ilk maddesinden baglayarak, tiiketiciye ulasmasi ve geri doniisiimiinii
de kapsayan tiim siireclerde yer alan tedarikgi, tiretici, distribiitor, perakendeci ve lojistik kuruluslarn tedarik zincirini olusturur.

Tedarik zinciri; mallarm, hizmetlerin, bilgilerin tedarik¢iden miisteriye dogru hareketlerini planlayan, uygulayan ve kontrol
eden, tirtin hayat dongiisii siirecindeki insanlar, organizasyonlar, teknoloji, faaliyetler, kaynaklar sistemini olusturan lojistik agdur.
Loyjistik ag veya tedarik zinciri, tiriin hayat dongii siireclerini kapsayan ve hammaddeden yola ¢ikip son miisterinin eline
ulasmast, geri doniisiimiine kadar gegen operasyonlari, bilgi akisin, fiziki dagitim ve aligverisin biitiiniinii kapsayan bir sistemdir.

Is siirecleri acismdan bakildiginda, tedarik zinciri; satis siireci, {iretim siireci, envanter yonetimi, malzeme temini, dagitim,
tedarik, satis tahmini ve miisteri hizmetleri ve miigteri iligkileri gibi pek ¢ok alan icine almaktadir.

Tiiketici ihtiyaclarm karsilamak i¢in mallarin, hizmetlerin ve bilgilerin baslangi¢ noktasmdan tiiketim noktasma kadar
verimli bir sekilde akisim planlayan, uygulayan ve kontrol eden tedarik zinciri (lojistik ag) pazarlama sisteminde 6nemlidir.

Loyistik ag sisteminde yer alan dagitim kanallarmin tiretici isletmelere sagladigi birgok fayda bulunmaktadir.

Dagitim kanallarmin iiretici isletmelere faydalan:

1. Pazar gevresi Ve tiiketiciler hakkinda bilgi toplamak,

2. Pazara sunulan tiriinler igin tanitim Ve tutundurmak,

3. Alicilarla iligki kurarak onlarin ihtiyaglarma uygun mal ve hizmetleri sunmak,

4. Alim-satimi gergeklestirmek suretiyle miilkiyeti devretmek ve bu stiregte risk tagimak,
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5. Siparis alma, depolama ve tasimayi gergeklestiren fiziksel dagitimdir.

Dagitim sisteminde rekabet varsa, etkin ve verimli ¢ahisacaklar i¢in miisteriler icin olumlu olur. Rekabet tekellesmeyi
engeller. Uriine 6denen fiyatm biiyiik bir kisminm aracilara gitmesi iireticiden tiiketiciye dogrudan satislar giindeme gelmektedir.
Uretici ile tiiketici arasida yer alan araci say1s1 isletmenin iirettigi {iriinlere gdre degisebilmesi dagitim kanalinm segimini etkiler.

Dagitim kanah secimini etkileyen faktorler:

1. Uriiniin dzellikler,

2. Pazann yapisi,

3. Hedefkitlenin tirtinlere ulasma kanallar,

4, isletmenin mali giici, {ir{in karmas1, kanal deneyimi ve iliskileri,

5. Cevre faktorleridir.

Dagitim kanali secim karari, isletmenin amag ve alteratif kanal faydalarina gore verilir. Burada en fazla getiri saglayacak
dagitim kanah belirlenir, karh cahigmak igin en ucuz dagitim kanah tercih edilir. Dagitim politikalar; (1) yogun dagitim, (2)
sinirh veya tekelci dagitim ve (3) segimli dagitim politikas. Isletme ydnetiminin, {iriin hareketleri, malzeme tasima ve dagitim
sistemleri gelistirmek olan fiziksel dagitim; malzeme yonetimi, siparis yonetimi, tasima, depolama, stok kontrolii, ambalajlama,
tiretim ve depolama yeri se¢imi, pazar belirleme ve miisteri hizmetlerini kapsar.

Pazarlamanin *“4 P'si” olarak da bilinen pazarlama karmasi dijitallesmeyle fiziki tiriinler yaninda duran veya bunlarin yerini
alan yazihm ve abonelik tabanh hizmetler hizh sekilde gelisiyor. Pazarlamada, dijital kanallar yaninda cesitli dijital platformlara
yayitmus hedef kitleleri ile daha fazla dagitim kanalr gelisiyor. isletmeler, fiziksel magazalar yan sira gevrimici magazalar da
kuruyorlar. Gergek mekanda faaliyet yiiriiten magazalar, e-ticaret perakendecileri ve ¢evrimigi magazalar dagitim kanallart
olarak gelisimlerini siirdiiriiyorlar.

5.24.1. Dagitm Kanah Modelleri

Dagitim kanal modelleri, kanal tiyeleri arasinda iligkilere gore dogrudan, dolayla ve biitiinlesik dagitim seklindedir.

Dagitim kanah modelleri:

1. Dogrudan Dagitim Kanah: Dogrudan dagitim; tiretici isletmenin kendi satis organizasyonu ile {iriinii dogrudan dogruya
tilketiciye sattidy, bir ucunda iiretici diger ucunda tiiketicinin bulundugu dagitim kanalidir. Uretici ve tiiketici arasinda bir aracmin
yer almadigi dagitum, iireticilere pazarlama siirecinde daha fazla kontrol imkam verir. Hizmetlerde dogrudan dagitim olan
elektronik/ dijital dagitim kanal; ses, goriintii ve bilgi gibi hizmetin miigteriye bilgi iletisim teknolojileriyle dogrudan ulagtiran
kanaldir. internetin gelisimiyle dijital dagitim kanallar geleneksel pazarlama ve dagitim kanallarma oranla pay: artmaktadir.
Direk dagiimin avantajlar; (1) tiretici, tiiketiciyle yakin iliski geregi pazardaki gelisimi daha iyi izleyebilir, (2) tiretici hareket
serbestligi (3) satis faaliyetlerinin etkin kontrolii, dezavantajlar ise (1) genis depolama ihtiyaci ve (2) finans zortuklaridir.

Hizmetlerin kendine 6zgii nitelikleri, dagitim agisindan bazi farkliliklar getirir. Hizmetin, hizmeti tiretenden ayrilmaz nitelikte
olmasi, hizmetlerin dagitiminda genellikle yiiz yiize iligkiyi ve dogrudan dagitim kanalim gerektirir.

Hizmetlerin dagitim kanali ¢ogu kez hizmeti saglayan ve kullanict arasimda dogrudan bir kanaldir. Hizmetler somut
dokunulabilir bir nitelik tagimadiklarmdan fiziki dagitima iliskin unsurlar olan tasima, depolama, stoklama gibi faaliyetler
genellikle uygulanmaz. Hizmet miisteriye nasil teslim edilirse edilsin, hizmet dagitimi karsihkli pazarlama niteliginde, hizmeti
sunan genis Ol¢ilide hizmetin ahcist ile karsilikl iligki igindedir.

Dogrudan dagitim, {iretici isletmenin kendi satig organizasyonuyla; {irlinii dogrudan dogruya tiiketiciye satmasidir.
Dogrudan dagitimda tiretici dogrudan tiiketiciye hitap etmekte ve gerekli pazarlama islevlerini da kendisi yerine getirmektedir.

Dogrudan dagitimm gerceklesmesi icin gerekli sartlar:

1. Uretim ve tiiketim bolgeleri arasindaki uzakhigin az olmast

2. Uretim ve tiiketim temposunun ayni veya benzer olmast

3. Tiiketici sayismin az veya tiiketicilerin belirli merkezlerde toplanmig olmasi

4. Mamullerin yeterince standartlagmig olmast

Aracilar vasitastyla yapilan dagitimda kullamlan aracilar biiyiikliiklerine, yapilarina, kanuni statiilerine ve hizmet tireticileri
ile iliskilerine gore gesitli sekillerde olabilir. Hizmetler nihai olarak en son miisterilere acente ve brokerler (komisyoncular),
yetkili bayilik sistemleri (franchising) ve elektronik dagitim kanallar1 araciligs ile ulasirlar.

Hizmet isletmelerince yaygmn arac tiirlerinden olarak birgok hizmet kategorisinde biiylimenin bir yolu yetkili bayilik
sisteminden geger. Giiniimiizde hizmet sektoriinde; gayrimenkul satis1, otomobil tamiri, konaklama, eglence kiralama, lokanta,
kuru temizleme, isletme hizmetleri ve hastaneler gibi ¢ok genis bir yelpazedeki hizmetlerde yetkili bayilik kullaniimaktadir.

Hizmetlerde elektronik dagitim kanallar; hizmetlerin dagitimmda dogrudan insan etkilesimini gerektirmeyen tek kanal
secenegidir. Gerekli olan unsurlar 6nceden tasarlanmug hizmetle ve buna ulastiracak bir elektronik aractir. Ses, goriintii ve bilgi
gibi hizmetlerin miisterilerine dogrudan ulastirilmasinm yeni yollarindan énemlileri internet, uydular ve bilgisayarlardir.

2. Dolayh Dagitim Kanah: Dolayli dagitim; {iretici ile tiiketici arasindaki alim satim iliskisinin hukuki ve ekonomik
bagimsizhig1 olan ticari kuruluslarca saglanmast halidir. Bunlar; acente, yetkili bayi, komisyoncu, toptanci ve perakendecidir.

3. Biitiinlesik Dagitim Kanah: Dogrudan ve dolayli dagitim kanallarini ayni anda kullamlarak tiiketiciye ulagma biitiinlesik
dagitim sistemidir. Dagitim kanalinda bir araci, dagitim kanalindaki diger aracilarla birlikte hareket etmeyi hedeflemesi dagitim
kanalinda biitiinlesmeyi getirir. Biitiinlesme; bir igletmenin diger kanallari almasi, yonetimini sahip olmasi veya bagka bir
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aractyla diger kanal tiyelerini etkilemesiyle gergeklesir. Dagitimda; dnceki veya sonraki faaliyet alanlarmi ekleyerek ileriye veya

geriye dikey biitiinlesmeyi, iki veya daha fazla isletmenin birlesmeleri, yeni bir isletme kurmalari yatay biitiinlesmedir. Isletmeler

tirtinlerini gok kanalh pazarlama ile degisik pazarlara sunarak tiiketici memnuniyeti saglayarak pazar payin artirmak isterler.
5.2.4.2. Dagitm Kanah Tiirleri

Dagitim kanallan, kanal tiyeleri arasindaki iliskilerin niteligi geregi farkl tiirleri vardr.

Dagitim kanah tiirleri:

A Kanal: Uretici-Tiiketici

B Kanah: Uretici-Perakendeci-Tiiketici

C Kanah: Uretici-Toptanci-Perakendeci-Tiiketici

D Kanal: Uretici-Komisyoncu-Toptanci-Perakendeci-Tiiketici

A kanah, dogrudan satis olarak dagitim siirecinde herhangi bir araci kullaniimaz, tirtinii miisteriye kendisi satar ve teslim
eder. Uriin iizerinde kontrol saglanir, aracilar olmadig; igin maliyet diisiik olur, fiyat ve rekabet avantaji saglar. B kanalinda yer
alan perakendeci bir toptanci veya tireticiden tiriinler satin alarak bunlan tiiketiciler ve miisterilere Satan araci gergek kisi veya
tiizel kisidir. Cok fazla perakendeciye ihtiya¢ duyuldugunda C kanali tercih edilir. Burada tiretici ¢ok sayida perakendeci yerine
az sayida toptanciya yonelir. Toptancy, tireticilerden ¢ok miktarda {irtin satm alip perakende satis yerlerine satan tiretici ile son
tilketici arasmnda aracilik yapan tedarikei gercek kisi veya tiizel kisidir. Isletme, is yapmasmimn imkéansiz oldugu yer ve sartlarda,
yogun dagitim gerektiren tirtinler i¢in ise D kanal aracilarma yonelir. Bunlar; komisyoncu, toptanci ve perakendecidir.

5.2.4.3. Dagitm Kanah Aracilan

Dagitim kanallarmda yer alan bagimsiz ticari aracilar; acente, yetkili bayi, komisyoncu, toptanci ve perakendecidlir.

Dagitim kanah aracilar:

1. Acente: Bir kurulusa bagli olmaksizin sézlesmeye dayanarak belirli bir yer ve bolgede stirekli olarak ticarethane veya
isletmeyi ilgilendiren islerde aracilik eden, bunlart o isletme adina yiirtiten gergek veya tiizel kisidir.

2. Yetkili Bayi (Distribiitor / Franchising): Bir igletmenin {iriinlerini yurt iginde veya yurt disinda satis ve pazarlamasint
saglayan, igletme ile aralarmdaki hukuki kurallara bagh olarak ¢alisan gercek veya tiizel (distribiitor / franhising) kisidir.

3. Komisyoncu (Broker): Alim ve satim iglemlerine belli bir {icret karsiligr aracilik eden kisi veya kurumlar hesabina is
yapan bagimsiz iglemcilerdir. Brokerler alici ve saticinin uzun donemli temsilcisi degildir ve ¢ok az risk alir; gayrimenkul, sigorta
ve hisse senedi brokerleri en bilinen 6mekleridir.

4. Toptanc: Ureticilerden gok miktarda iiriin satmn alip perakende satis yerlerine satan {iretici ile son tilketici arasmda aracihik
yapan tedarikgi gergek veya tiizel kisidir. Toptancilik; gok miktar satin aldig tirtinleri diger isletmelere tekrar satmak igin kendi
nam ve hesabina perakendecilere dagitim yaptiklar tirtinlerin sahipligini {izerine alarak risk tistlenen yapidir.

5. Perakendeci: Bir toptanci Veya iireticiden {iriinler satmn alarak bunlar tiiketiciler ve miisterilere Satan araci gergek kisi veya
tiizel kisidir. Perakendecilik; satisa sunulan tirtinii nihai tiiketiciye pazarlama ve satisi ile ilgili faaliyetlerdir.

5.2.4. Hizmetlerde Tutundurma

Sati cabast, promosyon, tanitim ve reklam olarak da ifade edilen tutundurma, pazarlama karmasi dordiincii son elemanidr.

Tutundurma; tirlin satisim kolaylastiran, pazarlamaci kontroliinde yiirtitiilen, hedef kitle olan miisteriyi tirtin, isletme,
yapilan calismalar konusunda bilgilendirme, olumlu imaj saglamak, mevcut imaj1 pekistirmek i¢in degisik kanallarla yiirtitiilen
planlanmus iletisim faaliyettir. Bu faaliyetle, bir mal veya hizmete karsi insanlarn kafalarinda intiba, imaj, statii gibi unsurlart
yerlestirmek olarak ifade edilen konumlandirma da s6z konusudur.

Tutundurmanin ézellikleri:

1. Iletisim teorisine dayanir ve ikna edici yonliidiir.

2. Genelde fiyata dayah olmayan bir rekabet aracidir.

3. Isletmelerin genellikle dis gevre ile olan iletisimini kapsar.

4. Dogrudan satis1 kolaylastirmaya doniik oldugu kadar tutum ve davranislara da yoneliktir.

5. Diger pazarlama faaliyetleri ile birlikte uygulanir ve onlarm etkisi altindadir.

6. Uriin, fiyat ve dagitim arasinda planh bir calisma gerektirir ve birlikte sinerji olusturur.

7. Tutundurma hem tiiketicilere yonelik hem de pazarlama kanali iiyelerine yoneliktir.

Uriinle ilgili planh iletisime dayanan biitiin pazarlama ¢alismalari; kupon ve hediye dagitimlari, perakende fiyat indirimleri,
piyasaya verilen her tiirlii primler, taraflarla dogrudan her tiir iletisim satis tegvik (tutundurma) yontemidir. Tutundurma, tirtinle
ilgili titketicileri bilgilendirme, ihtiyag hissettirip satin almalarim saglanmak i¢in yapilan; (1) kisisel satis, (2) tanitim, (3) reklam,
(4) halkla iliskiler, (5) satis gelistirme (6) dogrudan pazarlama, (7) sponsorluk, (8) internet ve online pazarlama elamanlaridir.

Tutundurma karmasi elemanlan:

1. Kisisel Satig: Alicilarin satin alma kararini etkilemek i¢in yiiz yiize veya telefon gibi araclarla iletisim kurarak ikna etmeye
doniik gerceklestirilen bir tutundurma metodu ve tutundurma karmast elemandir. Tkna etmeye dayal: bir iletisim siireci olarak
temel hedefi alicilarin satin alma kararm etkilemesidir. Bu hedef; tiim mesaj ve iletisim ¢abalarmm dnceden tasarlanmastyla
gerceklesir. Kisisel satis faaliyetleri; (1) tiriin tanitim, (2) satig sunumu, (3) tesvik programlart ve (4) 6mek iiriin (esantiyon-
numune) dagitimlart. (Esantiyon; bir tiriiniin niteliklerini tanitmak igin parasiz verilen veya gonderilen 6mek).

62



Kisisel satis, isletmenin satis temsilcisi ile muhtemel alic arasindaki kisisel iletisime dayanir ve alici ile iletisim ¢abasi temelde
alictyr bilgilendirerek satin almaya ikna etmektir. Kisisel satista kisa donemde satis yapmay1, uzun dénemde ise alict ile kérh bir
miisteri iliskisi kurmay1 hedeflenir. Bu hedef, tiim mesaj ve iletisim ¢abalarim 6nceden tasarlama ile gergeklesir.

Global pazarlarda Kisisel satis becerileri; (1) kiiltiirel uyum becerisi, (2) miizakere becerisi, (3) bilisim teknolojilerini
kullanma becerisi, (4) pazar bilgileri toplama becerisi ve (5) satis destek becerisidir.

Global pazarlarda kisisel satis stratejileri ve tekniklerinin uygulanabilirlikleri fiziki cografya sartlarmin elverissiz olmast, Siyasi
risklerin yiiksekligi, pazarm gelismislik diizeyinin diisiik olusu, kanuni diizenlemelerin sertligi, pazar belirsizliginin gok olmast
ve beseri iligkilerdeki farkhliklarn yiiksek olusu etkinlik azalmaktadir. Bunlart asmanin yolu; yenilige agik, global medyayi takip
eden, bilisim teknolojilerini ve dijital platformlar 1yi kullanabilen, kiiltiirel uyumu ytiksek ¢alisanlara sahip olmaktir.

Satis temsilcisinin gorevleri; (1) isletmenin tiriinlerine iligkin alictya ayrntih bilgileri aktarmak, (2) miisterilerin kendilerine
Ozgii ihtiya¢ dogrultusunda iletisim seklini ve tirtinleri uyarlamak; (3) miisterileri, isletmenin tirtinlerinin rakiplerinkinden daha
iyi olduguna ikna ederek satis1 gerceklestirmektir.

Kisisel satis, reklam uygulamalarinda yasal kisitlamalarin oldugu, reklamciligin gelismedigi ve medyanin yeterli olmadig
pazarlarda tercih edilen bir tutundurma aracidir. Kisisel satig yakin iligski gerektiren yapisi agisimdan endiistriyel tiriinler igin daha
etkilidir. Ulke pazarlarmmn kendilerine 6zgii sartlan kisisel satis strateji ve tekniklerinin uygulanabilirligini de etkilemektedir.

Kisisel satista etkili olan faktorler; (1) cografi ve fiziki sartlar; (2) pazarn gelismislik diizeyi, (3) siyasi riskler, (4) kanuni
diizenlemeler, (5) insan iliskilerindeki farkliliklar ve (6) pazar belirsizlikleridir.

2 Tamtlm Bir organjzasyonun tirettigi mal veya hizmetlerin, niteligini, teknolojisini kurum lthg-nm tiretim sekli, iiriine
medyada yer alacak sekilde haber yapmasi ve anlatmasidir. Tanttimm farkl tiifleri vardir.

Tanitim tiirleri:

1. Ticari tanttim: Bir firmanin agilis ve cahigmalarmi kamuoyuna duyurmak icin yapilan tanitimdir.

2. Kisisel tanitim: Isletmede gdrevli iist diizey yoneticiler ve basarih personeller tanitilir.

3. Toplumsal tanitim: Turistik bir yore veya tilkenin kitle iletisim araglarnda haber seklinde tanitmadir.

4. D1 tantim: Bir iilke ile ilgili hedefilke veya halklara bilgi verme, iletisim, propaganda, devlet reklamciligy, halkla iliskiler,
kolektif reklameilik, satis gelistirme, ticari reklamcilik ve bireysel ekonomik faydalar kapsayan ¢ok boyutlu etkinliklerdir.

Uriin tamtim yontemleri; (2) hediye iiriin rehberleri hazirlamak, (2) halkla iliskiler cahismalan yapmak, (3) yarisma ve
cekilisler diizenlemek, (4) blog igerikleri hazirlamak, (5) tirtin tanitim videolar1 hazirlamak ve yayinlamak, (6) e-posta pazarlama
cahgmalar yapmak, (7) reklam ajanslar ile anlasmak, (8) sosyal medya pazarlamast ve (9) elektronik yontemler.

Blog (weblog); makaleleri kronolojik bir sirada, en son gonderileri en istte goriintiileyen ¢evrimigi ve bilgilendirici web
sitesidir. Bir veya bir grup yazarin tek veya birgok konuda goriislerini paylastigi online platformdur. Blog tamitim yontemleri;
popiiler sosyal medya kanallarmi kullanmak, benzer ilgi alanlarina sahip topluluklarla paylagim, diger blog kaynaklarndan
faydalanmak, bir tiye alam olusturmak, arama motorlarma reklam vermek ve haftalik biilten yaymlamak.

Sosyal medya pazarlamasi; marka ve {irlinleri sosyal medya platformlarinda daha az biitge ile dogru hedef kitleye tanitma,
sergileme, reklam ve bilinirliligini artrmak igin igerik iiretip bunu yaymlama iizerine kurulu pazarlama yontemidir. Uriinleri yurt
digmna pazarlamada, diinya geneline tanitmada internet tizerinden kurulan bir web sitesi ve sosyal medya biiyiik bir paya sahiptir.

Isletme, dis pazara yoneldiginde oralarda tiriiniinii muhtelif tanitim araglartyla tanitma cabast icine girer. Uriin tamitim
araclan; (1) mektupla tanitim, (2) fuarlarda tanitim, (3) reklam, (4) satig tegvik yontemleri ve (5) sosyal medyada tanitim.

3. Reklam: Bir hedefkitleyi bilgilendirme, ikna etmek, tesvik etmek, dikkatleri bir mal veya hizmete ¢ekmek igin belirlenen
mesaj1 ¢esitli medya araclartyla belirli bir zaman diliminde bir bedel karsilig yiiriitiilen iletisim tiirtindeki tanitim faaliyetidir.

Pazarlama karmast / bileseni olan tutundurma karmast igerisinde yer alan reklam; bir iletisim ve bilgi verme araci olarak
tirtindi, markay1 tanitmak, bilinirligini arttrmak, markaya deger katmak, imaj ve itibar olusturmak igin kullanilir. Pazarlamada
genis yere sahip bir ag olan reklam, iireticiden tiiketiciye kadar gegen siirede tiriin tanitim ve kullandirmada 6nemli bir rol oynar.

Reklam sekilleri:

1. Hatirlatict reklam: Bir tiriinle ilgili 6nceden verilen bilgi ve egitimleri pekistirmeyle hatirlatma, ismi akla yerlestirmedir.

2. Kurumsal reklam: Bir organizasyonun imajini ve felsefesini tanitan, benimseten reklamdir.

3. Elektronik reklam: Intemet {izerinden miisteriye bir iiriinii satm almaya tesvik eden, etkilesimli de olabilen reklamlardr.

Uriiniiniin reklamimi yapmaya karar veren isletme ilk olarak uygun bir reklam ajans1 bulur, sonra reklam stratejisi fikrini bu
ajansa ileterek birlikte bir strateji olusturlar. Sonra reklama ayiracad biitcenin degisik reklam araglart arasida nasil dagilacagina
karar verdikten sonra ihracatci, ajansin hazirladigi reklamlart degerlendirir, uygulatir ve sonuglarini kontrol eder.

Iyi bir reklamin; 6zgiinliigii, ilgi cekiciligi, sasirtabilme, yenilikgi ve bir hedefinin bulunmast olmazsa olmazlaridr.

Reklamm ozellikleri:

1. Pazarlama iletigimi igerisinde yer alan hedefe ulasmaya doniik bir unsurdur.

2. Belirli bir ticret karsilig1 yapilan bir kitle iletisim faaliyetidir.

3. Reklam verenden hedef kitle olan tiiketiciye dogru akan bir iletiler toplanmudir.

4. Reklamu yapan kisi veya kurum bellidir.

5. Reklam faaliyeti ile tiiketici bilgilendirilmeye ve ikna edilmeye galisilr.
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6. Reklam mesajlarinda tirlinler, vaatler, ddiiller ve sorunlara ¢dziim teklifleri vardir.

7. Insanlar bakuslarini nereye yogunlastirirlarsa reklam oraya gider.

Pazarlamada genis bir ag olan ve tiiketiciye tiriin sunumu, tamtim ve kullandirmada 6nemli rol oynar ve farkh tiirleri bulunur.

Reklam tiirleri; (1) yazih basin reklamlan (gazete, dergi), (2) televizyon, radyo, intemet ve agik hava reklamlari, (3) satn
alma noktas1 sergileri, (4) ambalaj, (5) brosiir, katalog, afis ve poster ve (6) reklam panolar.

Reklam faaliyeti tiiketicileri olumlu veya olumsuz sekilde etkiledigi icin en uygun sekilde planlanmalidir.

Reklamin temel islevleri:

1. Farkindalik olusturmak,

2. Markanin varligini duyurmak,

3. Akilda kalici, markaya 6zgii konum, markaya ait bir karakter ve kimligi olusturmak,

4. Pazara Yerlesip miisteri taban olusturduktan sonra aliskanligy stirdiirmede hatirlatic1 ve marka degerini pekistirmek,

5. Tutundurucu faaliyetleri stirdiirmektir.

Reklama yiiklenen islevler dijital platformlarda da gegerli ve markanin dijital mecradaki iletisiminde dnemlidir. Say1 temeline
dayali verilerin ekran iizerinde elektronik olarak gosterimi olan dijitalin, hayata girisiyle degisen sektorlerden olan reklamcilik;
online ve dogal reklamlar ile marka bilinirligi artmaktadir. Internet, mobil telefon ve oyun platformlari kapsayan dijitalle
gelisen reklamcilik; sonuglart hedefleyebilme, 6lgme kabiliyeti en iyi tarafidir. Dijitallesme siireci insanlarin medya tiketim
sekillerini degistirmesiyle artan faaliyetleriyle konu icerigi ve reklam paylasimu dijital reklam yatirmmlarim artrmaktadir.

Elektronik (dijital) reklam; her tiir elektronik ortamda yapilan etkilesimli reklam, elektronik reklameihik; online reklamda
tiim dijital medya araglan bir arada degerlendirilerek hedef kitleye uygun platformlar sunmadir. Cevrimigi reklamalik ise
reklamla triinleri ilgilenmesi muhtemel Kisilere gosterme imkam veren, ilgilenmeyen kisilere de filtre uygulamasiyla
gosterilmeyen reklamdir. Elektronik reklam tiirleri; (1) dogal reklamlar, (2) mobil reklamlar, (3) video reklamlar, (4) e-posta
reklamlar, (5) sosyal medya reklamlar, (6) arama motoru reklamlar ve (7) pop-up reklamlari.

Pop-up; Ingilizce aniden belirmek anlaminda web sitesi acildiginda istek ve miidahale disi reklam amagh ek olarak agilan
penceredir. Intemette reklam araci olarak sik¢a kullanilan bu pencerelerin bir kisnu kétii amach yazilmlar igin kullanthr, sahte
kapatma veya indirme butonlar ile kullanicilan tuzaga diisiirmeyi hedefler.

Dijital ortamdaki dogal reklamlar rahatlikla Sl¢iilebiliyor ve siteye ¢ektigi trafik, etkilesim, paylasim istatistikler ile reklamm
basarisi test edilebiliyor. Dogal reklam; bir icerigin sirketler tarafindan satin almasi ve cesitli platformlarda tanitimmin
yapilmasidir. Reklamciligin basil yaymlardan dijitale doniismesiyle, blog yazilari, videolar, sosyal medya paylasimlar ve oyun
platformlan sekil degistirerek, ¢ok gesit format ve platformda reklamlar goriillmektedir.

Dijital ajans, web sitesi tasarmmi, markalar i¢in interaktif uygulamalar, arama motoru optimizasyonu, sosyal medya
pazarlama, web tabanl prodiiksiyon caligmalari, dijital medya planlamast ve mobil pazarlama hizmetleri de vermeleriyle
geleneksel reklam ajanslan “dijital” ekini almustir. Dijital reklam ajansi iginin temelinde tiretkenlik, tirliniin interette dogru
kitleye ulastirma vardr. Dijital ajanslar klasik ajanslarla tiriinleri dogru sekilde hedef kitle ile bulusturmay hedefliyor.

Uriin tanitimuyla, tiketicileri bilgilendirme reklamm olumlu tarafidir. Hatah, kasith, sagh@a zararh maddelerin reklamu,
tilketimi agin tesvik, reklam giderlerinin tiiketiciye yansitilmasi reklamm olumsuzlugudur. Reklamlarda kullanilan renkli, hizla
gecen, gercekle ilgisi olmayan abartili ifadeler, taahhiitler gocuklarm psikolojik ve sosyolojik yapisina ciddi zarar vermektedir.
Cocuklarin gercekleri degerlendirme kabiliyetleri hentiz gelismedigi igin reklamin ikna edici mesajma karsi savunmasiz olan
cocuga ailesi gergekle bagdagmayan reklamlan izletmemeli veya reklam sonrast onun gergek olmadigr aktariimahidir. Reklam
veren kurum ve reklam hazirlayan ajanslar da sadece tiriin satmaya odaklanma yerine sosyal sorumluluklar da dikkate almalilar.

Tiiketiciler reklam yoluyla verilen uyaricilarm bir kismint kabul ederken, bir kismini da gérmezlikten veya duymazliktan
gelirler. Thtiya¢ durumuna gore algilamalardaki segicilik farklilik gdsterir. Kisiler hayatlarmi kolaylastirmak i¢in maruz kaldiklari
uyaricilar “secicilik” kural ile aldiktan sonra hatirlamayr daha iyi yapabilmek i¢in bunlart gruplandirp organize eder. Kisi
reklamla maruz kaldig1 uyaricilart yorumlayip anlam yiiklemesi ile uyarict hakkinda genelleme yapma imkani bulur.

Uyaricinin reklam yoluyla ¢ok kisa siire gosterimi ve mesajin hizh ve algak ses tonunda verilisiyle subliminal (bilingalt
algilama) gerceklesir. Suuraltini etkilemeyi hedefleyen gizli mesaj olan “subliminal mesaj; bir objenin i¢ine gémiilii olan,
normal bir insanin algt limitlerinin atmda kalan ve o esnada fark edilmemek iizere tasarlanan bir isaret veya mesajdir. Insanmn
g0zii, kulag belli frekans alt1 ve tistli enerjileri duyamaz, géremez, ancak suuralti beyin duyar, goriintiileri fark eder, hifzeder.

Hazir yiyecek, abur cubur reklamlari, bilgisayar oyunlari, ¢izgi filmler, televizyon dizileri, sinema filmleri, Mp3 ses dosyalari,
reklam afisleri ve logolar arasina; tutku haline gelmesi istenilen seyler, nesneler reklamlar arasina sizip zararh mesajlar, uygun
olmayan objelerle yetiskinlerin siyasi, ticari yaklagimlar yonlendirilebilir. Sinema perdesi veya televizyon ekraninda goriilen bir
anhk goriintii 24 kiiciik kareden olugur ve her 24 kare bir saniyelik goriintiiyii olusturur. Her kare arasinda “‘control-track’ denilen
araliktaki goriintiiler kesilip, ¢ikarilip aralarina bagka goriintiiler konularak olusturulan 25°ci kare anliktir, goriintii bir anda gelir
ve kaybolur. Bu gortintiiler genelde goriinmez, fakat bilingaltinda kalir. 25°ci kareye yiiklenen kulak ve goz ile fark edilemeyen
kelime, resim, sekil veya mesaj beyin tarafindan algilanarak suuraltim etkileyip insani istenen yone veya harekete yoneltebilir.

Bilingaltr algilamaya dayali reklamlarm kotiiye kullanmm ve ahlaki olmadigr goriisii hakimdir. Cocuklan hedefleyen cizgi
film, oyun, miizigin alt yapisma bu mesajlar ustaca yerlestirilebiliyor. Yaygin piyasa denetimi ve caydirici yaptmmlar yeterli
olmadigy i¢in bu teknikler kétiiye kullaniliyor. Bundan kurtulmak i¢in tiiketici bilinglenerek secici davranmalidir.
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Aldatici reklamin zararlarindan kurtulma yollar:

1. Uriin reklamlarinda gekiciligi ve yamltici 6zelligini engellemek igin otoriteler kontrol etmeli,

2. Reklam konusunda bilgilenmek,

3. Reklam veren firma, reklam hazirlayan ajans sosyal sorumluluklara dikkat etmeli,

4. Reklamla verilen mesaj, animasyon, kullamlan teknik arag ve gerecler kontroliinden gegmeli,

5. Subliminal mesaja karsi uyart verilmeli; “Bu filmde sanal (siber) reklam uygulaniyor”, “iiriin yerlestirme var’.

Reklamlarm eksik veya hatah bilgilerle, besin degeri olmayan gidalari, zararh {irtinleri tiiketicilere ihtiyag gibi sunumu,
aldatici, yaniltict reklam ve ilanlar yasaktir. Reklamlarla 6n plana ¢ikarilan olumsuz roller, obje ve kliseler, yeni kusaklarn
diinyayr dogru anlamalarina engeldir. Sosyal sorumluluk geregi, toplam fayday: artirmak, toplumsal maliyeti en aza indirmek
icin reklam igeriklerinin dogru kullanictya sunmada hedef kitlenin egitim, sosyal ve ekonomik verilerinin iyi derlenmesi gerekir.

4. Halkla fliskiler: isletmelerin halkla dogru ve saghikh iliskiler kurup gelistirmesi, halkta isletme hakkinda olumlu izlenim,
diistince ve davraniglara yoneltmesi, halkla karsilikl menfaatlere dayali iliskiler kurup siirdiirmesi yolundaki planh ¢alismalardir.

HalKla iliskiler faaliyeti tiirleri; (1) basin biiltenleri ve basm toplantilar, (2) sponsorluk ve lobicilik, (3) konusma ve
seminerler, (4) raporlar ve yayinlar, (5) toplumla iligkiler ve 6zel olaylar, (6) kurumsal reklam ve (7) sosyal amagch faaliyetlerdir.

Halkla iligkilere benzer yontem takip eden pazarlama, tiiketicileri isletmenin tirtinlerine alistirmak {izere, beklentileri daha iyi
tanima imkam veren teknikler kullanir. Aragtirma, bilgi toplama ve planlama gibi yontemlerdeki benzerlik halkla iligkiler alanina
yonelim ile toplumsal pazarlama kavranm ¢ikmustir. Gelismeler pazarlama ve halkla iligkileri ayristirmadan ziyade birlestirip
pazarlama agrliklt halkla iligkileri getirmesiyle bazi isletmeler halkla iligkiler birim faaliyetlerini pazarlama bakistyla yonetir.

Gelismeler pazarlama ve halkla iligkilerin aynismasmdan ziyade biitiinlesip pazarlama agirhklh bir halkla iliskileri getiriyor.
Bu sebeple bazi igletmeler halkla iligkiler birim faaliyetlerini pazarlama bakigtyla yonetiyor.

5. Satis Gelistirme: Kisisel satig, tanitim, reklam, halkla iliskiler, dogrudan pazarlama, sponsorluk ve gevirim i¢i pazarlama
cabalar1 diginda kalan, genellikle stirekli olmayan, aracilarin etkinligini artirmaya doniik, kisa donemde satin almayn tesvik edici,
kendine 6zgii tutundurma ¢abalaridir. Satin alma kararini yonlendirip stireci hizlandirarak satislarda gegici bir artig saglar.

6. Dogrudan Pazarlama: Tiiketici ile iiretici arasinda herhangi bir aract olmadan gesitli yontemlerle birebir yapilan
pazarlama stratejisidir. Dogrudan pazarlamada miisteriye ulasmak i¢in mail, tele pazarlama, katalog ile pazarlama, interaktif TV,
kiosklar (kosk havaalanlari, magazalar, stipermarketler), web siteleri ve mobil cihazlar gibi yollar kullanmaktadir.

7. Sponsorluk: Bir kurumun, kurumsal ve pazarlama amaglarina yonelik, katilmakta fayda gordiigii olay ve etkinliklere para
vererek veya o faaliyet igin gerekli olan arag Ve malzeme gibi materyal donanmmini saglayarak desteklemesidir. Karsihkl kazang
ilkesine dayanan ve kars1 tarafa dokunabilen tek pazarlama aracidir.

8. Internet ve Online (Cevirim i¢i) Pazarlama: Bir isletmenin, iiriin veya markas1 hakkinda potansiyel miisterilerine bir
mesaj yaymak icin Web tabanh kanallardan faydalanmadir. Bunlar; e-posta pazarlamasi, igerik pazarlamasi, goriintiilii reklam,
arama motoru optimizasyonu, sosyal medya pazarlamasi, ticretli arama reklamlari veya tiklama bagina 6demedir.

Hizmetlerin 6zelliginden kaynaklanan tutundurma zorlugu:

1. Hizmeti Ticretsiz vermeksizin gosterme ve sergileme imkam yoktur.

2. Reklam, genis dlgiide grafik imajlara dayahidir, oysa hizmetlerde gosterilecek fiziki mal yoktur.

Hizmetlerden memnun kalmus tiiketiciler ¢ok etkili birer tutundurma araci olurlar ve hizmetlerin sergilenememesinin
giicliigiinii kismen giderirler. Hizmeti kullanan tatmin olmus tiiketicinin bu konudaki tecriibesi arttik¢a tavsiyenin degeri de artar
ve bunu etrafina stirekli yaptiginda reklam gergeklesmis olur. Agizdan agza iletisimden faydalanmak ise oldukga etkilidir.

Hizmeti tutundurmada en uygun tutundurma karmast eleman, kisisel satistir, bu yolla alic1 ve satici karsi karstya gelmesi ve
ikna edilmesi s6z konusudur. Karsilikli iliskilerin agirhkl oldugu bir faaliyet igin yine karsilikh ve yiiz yiize bir iletisim stirecinin
olusturulmasinda fayda vardir. Mevcut ve potansiyel miisterileri ikna etmek igin firmalar ya kendi satig organizasyonunda
elemanlarmdan veya halkla iligkiler boliimiindeki elemanlardan faydalanir. Kisisel satis: dogrudan geri bildirim saglar.

Hizmetin soyut olma 6zelligi, reklamlarda birtakim fiziki semboller kullarlarak da azaltilmaya calisilir. Logo gosterilerinde
fiziki unsurlara, fotograflara 6zel bir 6nem verilir ve hizmetin baz1 yonleri somutlastiriimus olur.

Hizmetlerde hem kulaga hem de goze hitap eden reklamlar ¢ok etkilidir. Ancak bunlarin maliyeti oldukga yiiksektir.

Besinci Boliim Degerlendirme Sorulan
Pazarlama karmasi nedir?

Pazarlama karmasi elamanlarini hizmetlerle iliskilendiriniz.

Hizmet tiretiminde karsilasilan zortuklar nelerdir?

Hizmet iiretiminde teknolojinin rolii nedir?

Hizmetlerin fiyatlandirlmast nedir?

Fiyatlandirmada karsilasilan zorluklar nelerdir?

Dagitim kanali nedir ve dagitim kanah aracilart nelerdir?

Mal ve hizmetin dagitim kanah farkliigi nereden kaynaklanmaktadir?

. Dogrudan dagitim kanah nedir?

10 Hizmetlerin dagitimmda dogrudan dagitim kanalmin sagladigi avantajlan yaziniz.
11. Hizmetlerin tutundurulmast ve tutundurmada Kisisel satis ve reklamin rolii nedir?
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6. HIZMET PAZARLAMASINDA GELISTIRILEN PAZARLAMA KARMASI ELEMANLARI

Hizmet isletmelerinde pazarlama karmast incelemesi yapildiginda, pazarlama faaliyetlerinin mallardan farkh oldugu goriiliir.

Hizmetlerin pazarlama karmasimin gelistirilmesi ve analizinde hizmetlerin kendine 6zgii 6zellikleri g6z 6niine alinmalidir.
Hizmetlerin pazarlanmasinda modem pazarlama anlayigi; mal / hizmet, fiyat, dagitim, tutundurma pazarlama karmasi
stratejilerine katthmeilar, siire¢ yonetimi, fiziki ortam ve halkla iliskiler eklenerck genisletilmis bir pazarlama karmasi
olusturulmaktadir.

6.1. Kathmeilar

Hizmet pazarlamasinda, hizmeti {ireten ve pazarlayanlarla birlikte, hizmet faaliyet alam igerisinde yer alan hizmet
destekleyicileri ve tiiketiciler de dahil olmak {izere bulunan tiim insanlar katilimeilar olarak isimlendirilir.

Hizmetlerin tiretilmesinde insan faktoriiniin énemi biiyiiktiir. Hizmet sunan personelin yani sira hizmet almak igin orada
bulunan tiiketicilerin giyim, egitim, kiiltiir, davranis ve goriiniimleri hizmetin kalitesi hakkinda baskalarma 6mek olacaktir.
Hizmet tiretiminin mal iiretimine gére daha emek yogun olmasindan hizmet isletmeleri daha fazla personele ihtiyag duyarlar.

Hizmetleri satin alanlarinda insan olmasi dikkate alindiginda hizmetin kaliteli iiretiminde biiylik 6neme sahiptirler. Bu
noktada katilimcilar; hizmet tiretenler ve miisteriler olarak iki gurupta degerlendirilebilir.

Hizmet elemanlar; hizmet {iretenler isletmelerde hizmetin tiretiminde bizzat yer alan personel olarak miisterilerle stirekli
etkilesim igerisinde bulur. Mal tiretiminden farkli olarak hizmet tiretenler siirekli miisterilerin karsisinda faaliyette bulunurlar ve
isletmeyi miisteriye karst temsil eder durumdadirlar. Bu elemanlar miisterilerin farkli beklentilerine cevap verecek sekilde esnek,
yetki sahibi ve siirekli egitimle kendini yenilemeleri gerekir. Hizmet elemanlan alacaklan egitim ile isleri ile ilgili konularda
analiz, sentez, yorum ve fikir tiretebilme beceri ve yetenegi kazanabilirler.

Miisteriler ise isletmenin tirettigi hizmeti satm olan kisi olarak hizmetlerin kalitesini ve pazarlamasin etkileyen diger bir
katilimei faktordiir. Hizmet talep eden bir miisteri, hizmetin kalitesiyle ilgili olarak hizmet sunan elemandan etkilendigi kadar,
ayn1 hizmeti alan baska miisterilerden de etkilenir.

6.2. Siire¢ Yonetimi

Hizmet sunum siireci olarak da ifade edilen stirecte bir hizmetin sunulabilmesi i¢in o isletmenin tiim birimlerinin koordineli
bir sekilde galigmasi gerekir.

Bir hizmet igletmesinde farkli hizmetler veriliyorsa, bu durumda siire¢ yonetimi daha biiyiik bir 5nem kazanmaktadr.

Proses (siireg); birbirine bagl iligkili faaliyetler dizisinde yer alan isler olarak ifade edilir. Siireg yonetimi ise tiiketicinin
istedigi kalitedeki bir hizmetin istedigi yerde ve istedigi zamanda hazir bulundurulmastyla ilgili diizenlemeler anlamma gelir.
Siireg yonetiminde, hizmetin maldan farkli olan elle dokunulamaz, stoklanamaz, standartlastirlamaz gibi 6zellikleri dikkate
alinarak, bunlara iligkin problemlerin ¢6ziimii ele alimmaktadir.

Hizmetlerin stoklanamamas ve hizmetlerde sik goriilen talep dalgalanmalari sebebiyle, bazen tiiketicilerin istek ve ihtiyaclari
zamaninda karsilanamamaktadir. Talebin yiiksek oldugu donemlerde, hizmet isletmeleri daha ¢ok tam giin personel istihdama,
personelin fazla mesai yapmasim saglama, calisanlarin bagka gorevleri tistlenecek sekilde egitilmesini tercih etmektedirler.
Hizmet isletmeleri talebin diistiigii dénemlerde ise en ¢ok tiiketiciler ile birebir temasa gegerek isi canlandirmaya, talep
olusturmaya ¢ahigma stratejisini uygulamaktadr.

Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarma uygun hizmetin verilebilmesi i¢in hizmetin istenilen zamanda ve istenilen kalitede hazir
bulundurulmasi gerekir. Bunun i¢in talebin gerekli sekilde yonlendirilmesi gerekir. Talebin yogun oldugu zamanlarda fiyatlarin
yiikseltilmesiyle tiiketiciler hizmetin daha diisiik fiyatlarla sunuldugu zamanlan tercih edeceklerdir.

Hizmetin kalitesi, biiyiik oranda personelin performansina ve miisterilerle olan etkilesimine baghdir. Hizmetin ulagilabilir
olmast, glivenilirlik, isletmenin imaji, nezaket, miisteri beklentilerine karsihik verebilmek, hizmette ihtisas, iletisime verilen Gnem,
giivenlik ve fiziki varliklar; sunulan hizmetin niteliklerini, kalitesini etkileyen faktorlerdir.

Hizmet sunumunu dogru gelistirebilmek igin verilen hizmetin temel unsurlar {izerinde odaklagmak ve mitkemmele ulasmak
i¢in satin alma, tiretim, insan kaynaklar ve pazarlama boliimlerinin is birligi gereklidir.

6.3. Fiziki Ortam

Hizmet isletmelerinde fiziki ortamlar; hizmeti temsil eden varliklar olarak hizmetin verilmesinde temel olarak kullanilan
varliklar ve asil fiziki varliklar olarak destek amagh ek olarak sunulan fiziki varliklardan olugur.

Hizmetin tiretimiyle tiketiminin aym anda gergeklesmesi sebebiyle, tiiketici, hizmeti deneme sansina sahip degil ancak satin
aldiktan sonra kullanabilme imkanma sahiptir. Diger taraftan, hizmetlerin genellikle emek-yogun olusu sebebiyle, hizmet tireten
isletmelerde kalite, bir isletmeden digerine ve aym isletmede bir durumdan digerine gore 6nemli farkliliklar gosterir.

Hizmetlerin 6zelliklerinden dolayi riskli olarak yorumlanmasi sebebiyle, tiiketiciler satin alma 6ncesi isletmenin yetenekleri
ve kalitesi hakkinda bazi ipuglart arayacaktir. Fiziki ortam ise tilketicinin satn alma Oncesinde aradigi ipuglarm vermesi
acisindan oldukga zengin 6nemli bir kaynaktir. Tiiketicinin hizmeti satin aldiktan sonra, hizmetin tatmin ediciligi ile ilgili karara
ulasmasinda, nihai tatmininde fiziki ortamin etkisi biiytiktiir.

Hizmet isletmeleri agisindan fiziki ortam, tiiketicinin satm alma kararma ulasmasinda, satm aldigi hizmetten tatmin
olmasinda ve hizmeti tekrar sattm almasinda 6nemli bir faktordiir.

Tiiketiciyi onemli derecede etkileyebilen fiziki ortam, hizmet isletmelerinde galisan personeli de etkileyebilecektir. Fiziki
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ortamin, ¢alisanlarm tatmini, motivasyonu ve verimliligi iizerinde etkileri biiyiiktiir.

Hizmet isletmelerinde fiziki ortamlar; hizmeti temsil eden varliklar olarak hizmetin verilmesinde temel olarak kullanilan
varliklar ve asil fiziki varliklar olan destek amagh ek olarak sunulan olarak ikiye ayrilir.

Bir hizmet igletmesinin fiziki ortam farkh 6zellikler igeren gesitli boyutlardan meydana gelir.

Fiziki ortamin boyutlari:

1. Ortam sartlar. Ortam sartlar, cevrenin 1sis1, 1siklandiriimast, giiriiltiisii, renkleri, miizik ve kokusu gibi bes duyuya hitap
eden ozelliklerini kapsar. Ortam sartlari, tiikketici davramslarmmn, isletme ¢ahsanlarmin basarisi ve is tatminini etkilemektedir.

2. Tliskili diizen ve fonksiyonel olma. fliskili diizen ve fonksiyonel olma ile anlagiimasi gereken de isletmenin fiziki
ortaminda yer alan makine, ekipman ve mobilyalarn diizenleri, boyutlar1 ve sekilleriyle aralarmdaki iliskileridir. Fonksiyonel
olma ise ayni unsurlarin gerekli isleri yerine getirebilmesi ve amaglara ulasmayi saglamasidir.

3. Isaretler, semboller ve maddeler seklindedir. Hizmet ortaminda yer alan ve hizmetin verilmesine yardimet olan,
makine, masa, sandalye gibi araclarin birbirleriyle olumlu ve uyumlu bir sekilde iligkilendirilmesidir.

Fiziki varliklar, hizmet isletmelerinin olumlu bir imaj olusturmada ve bu olusan imaj stirekli kalmada faydalandiklar1 Gnemli
tutundurma yollarindan birisidir. Tutundurma faaliyetleri yiirtitiilirken, hizmet isletmeleri, miisteriler igin somut bir anlam ifade
eden bu varhiklar lizerine strateji gelistirirler.

Hizmet isletmeleri rekabetgi ortamda fiziki varliklardan faydalanarak tistiinliik saglamaya calisirlar.

6.4. Hizmet Pazarlamasmda Halkla Tliskiler

Halkla iliskiler islevinin ortaya ¢ikmasinda etkili olan temel sebep tiim isletmelerin ve diger kuruluslarn kurulus ve faaliyet
amaglarm topluma yeteri kadar aciklayabilme arzularidir.

HalKla iliskiler islevi; organizasyonla ¢evresi arasinda karsilikli iletisimi, anlamay ve is birligini saglayip ve bunun igletme
lehine olarak siirdiirmeye yardimei olan isletme islevidir. Halkla iligkiler birimi; isletmenin taninmasi, insanlarda olumlu
izlenim uyandirmak, ¢evresiyle iyi iliskiler kurup sayginhgmi artrmasini saglamak icin gerekli cahigmalart yapan birimdir.
Halkla iliskiler yonetimi ise yonetimin bilgi ihtiyacim karsilayici, kurulusla halk arasindaki iliskileri karsilikh giivene dayah
gelistirmeye yonelik, iletisim tizerine kurulu faaliyetleri planlamasi, organizasyonu, yoneltmesi, koordinasyonu ve kontroliidiir.

Ingilizce “Puplic Relations™ kavrami Tiirkge halkla iliskiler; halki aydinlatmak, isletmeye saygmlik kazandirmak, isletme
lehinde halkta olumlu imaj olusturmaktir. Ortaya ¢ikisi ve meslek olarak gelisimi ABD’de baglar oradan Avrupa ve diger
tilkelere ge¢. Halk; isletmeden etkilenen, aym zamanda davranislariyla isletmeyi etkileyebilen genis insan gruplaridir.

Halkla iliskiler; isletmelerin hakla dogru ve saglikh iliskiler kurup gelistirmesi, halkta isletme hakkinda olumlu izlenim
olusturma, halki isletmeye kars1 olumlu diistince ve davranislara yoneltme ve halkla karsilikh menfaatlere dayah iliskiler kurup
siirdiirme yolundaki planh ¢alismalardir. Halkla iligkiler, siyasi ve ekonomik amaglar tastyan propaganda ve reklam gibi igletme
faaliyetlerinden farkly; isletme ve toplum iligkisini her iki taraf icin dengelemeye calisan bir isletme islevidir.

Tiim kamu ve 6zel kesim kuruluslarmimn hedef aldiklan degisik tiir kisi ve kuruluslardan olusan bir ¢evreleri vardir. Bu gevre
kendisini ilgilendirsin veya ilgilendirmesin her konudan haberdar olmak bilgi almak ister. Bu istek, isletmelerin olusturacag
halkla iligkiler boliimiiyle daha saghkh karsilanabilecektir. Halkla iligkiler, siyasi ve ekonomik amaglar tastyan propaganda ve
reklam gibi igletme faaliyetlerinden farkh; isletme ve toplum iliskisini her iki taraf icin dengelemeye ¢alisan bir isletme islevidir.

Halkla iliskiler uygulamasinin gelisimi belirli donemlerden gegerek giintimiize gelmistir. Bir yonetim sanati olarak halkla
iligkilerin baslangict Misir, Cin Yunan, Roma ve Selcuklu medeniyetlerine kadar gider. Yoneten ve yonetilen iliskisinin oldugu
her yerde halkmn destegini, goriisiinii almak i¢in halkla iligkiler faaliyetine yer verilir. Hem tarihi gelisimi hem de bu siiregte bilim
ve meslek dah olarak belirmesi sosyal, ekonomik ve siyasi sartlarin zorlamastyla ihtiyag duyulan bir faaliyet olmasidir.

Halkla iliskiler, giintimiizde hem kamu yonetiminde hem de 6zel sektor kuruluslarinda etkili olarak uygulanmaktadir.
Diinyadaki uygulamalara paralel Tiirkiye’de de halkla iligkiler 1960’lardan itibaren hem kamu hem de 6zel kesimde kendisini
hissettirmistir. Diinyada gelisen ekonomik anlayigin kamu kesimini daraltict etkisi buna mukabil 6zel kesimin 6ne ¢ikis ile
halkla iligkiler iglevini kar hedefli kuruluslarin daha fazla 6n plana ¢ikardign goriilmektedir. Halkla iligkiler; genel (kurumsal)
halkla iligkiler ve pazarlama agirlikh halkla iliskiler olmak {izere iki ana gruba ayrilmaktadir.

Halkla iliskilerin dallan:

1. Kurumsal Halkla Tliskiler: Kurum veya kurulusun muhatap oldugu, muhatap olacag tiim hedef kitlelerle kurum
iligkilerini diizenleyerek bu hedef kitlenin kurumla ilgili bilgi eksikligini giderip, kuruma ilgi ve sempatilerini artirmaya doniik
faaliyetlerin tamamim ifade eder. KHI, iiriin disda kurumun tiimiine karst giiven, anlayis ve sempati igeren kurumsal bir imaj
olusturma ve korumaya yonelik ¢ift yonlii bir iletisim siirecidir.

2. Pazarlama Halkla iliskileri: Bir diisiince, mal veya hizmeti konu alan, yalnizca isletmenin miisterilerinde degil, ilgili
olabilecek tiim toplum kesimlerinde isletmeye karst giiven olusturma ve dolayistyla olumlu bir tutum ve satin alma egilimi
olusturmaya yonelik bir iletisim siirecidir. PHI, halkla iliskiler ve pazarlamanmn kesisim noktasi olarak her iki faaliyetin ortak
amaca hizmet eden gorevlerinden olusur. PHI, Hi'in daha dar kapsaml: yoniidiir. Pazarlama siirecinde isletmenin tiiketiciler ve
diger gruplar ile olan etkilesimlerini igerir.

KHI ve PHI farkl kavramlar olmakla birlikte uzun dénem etkilerinin ayn ayri degerlendirilmesi zor olan faaliyetlerdir.
Dolaystyla, pazarlamanin etkinligini arttirabilmek i¢in PHI kismi esas eleman olmak iizere, HI'in tiimii pazarlama faaliyetleri
altinda bir tutundurma karmas olarak yer almalidir.
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Pazarlamanin artan islevligi ile pazarlama halkla iligkilerinin 6nemi stirekli artmaktadir. Pazarlama yoneticileri, halkin kendi
tirtin veya markalar hakkinda ne diislindiiklerini ve {iriinii etkileyebilecek muhtemel hadiseleri tespit etmelidirler. Rekabet
artistyla pazarlama faaliyetlerinin hedef kitlesi sadece tiiketici kitlesi degil, tiim toplum olmustur. Bu sebeple isletmeler kisa
donemli pazarlama faaliyetleri yerine, uzun dénemli ve yalnizca igletmenin tiriinlerine doniik degil, kurumun tiimiinii kapsayan
pazarlama faaliyetlerine ihtiyag vardir.

Philip Kotler, geleneksel 4P' ye halkla iligkileri (public relations) de eklemeyi teklifinin sebebi, girilen yeni piyasada {irliniin
tutunmasim saglayan "firmayi pazara ¢ekme" stratejisidir. Halkla iliskiler burada, pazara girmeden 6nce toplumun inang, tutum
ve degerlerini tespit etmekte; pazara girildikten sonra ise toplumsal hareketlere katilim, kiiltiirel olaylar destekleme, medya ile
etkili galisma gibi faaliyetlerde bulunmaktadr.

Halkla iliskiler, toplumun, kurumu ve tirtinlerini fark etmesi, kurulusun kredibilitesinin saglanmasi, arttirilmasi, yeni
piyasalart degerlendirme, satis tesvik ve reklam etkililigini artirma, ¢ahsanlarm ve dagitim kanah tiyelerinin motivasyonu, yeni
tirtinlerin  sunulmasi, marka bagimliliginin olusturulmasi, miisterilerle ilgilenilmesi hususunda pazarlama faaliyetlerini
desteklemektedir.

HalkKla iliskilerin temel 6zellikleri:

1. Halkla iligkiler kisi ve organizasyonlara 6zgii bir faaliyettir.

2. Halkla iligkiler kamu ¢ikarma hizmet eden bir iletisim faaliyetidir.

3. Halkla iligkilerde karsihkh iletisim, anlays, kabul ve is birligi esastir.

4. Halkla iligkiler bir yonetim iglevidir.

Halkla iliskiler, toplum ¢ikarma hizmet eden bir iletisim faaliyeti olmasi sebebiyle ana konusu, yapilan hizmetler hakkmda
toplumu  bilgilendirmektir. Ancak, farkli anlayislarla bazen kuruluglar, halkla iliskiler uygulamalarini, faaliyetlerini
mesrulastirmak i¢in kullantyorlar. Bu alandaki olumsuz uygulamalan 6nlemek i¢in halkla iligkiler faaliyetlerine ahlaki kanunlar
konularak meslegin bir standarda kavusturulmasi gerekir.

Isletmelerin toplum destegi kazanmast; uzun dénemli, sabrli ve yontemli bir calismay gerektirirken, bu destegi kaybetmesi
cok cabuk ve kiigiik bir olay sebebiyle olabilir. Bu destegin kazanilmas ve siirdiiriilmesi ¢ok énemli oldugundan bu is, bu alanda
uzman personelce, dogru yontemlerle yerine getirilmelidir.

Halkla iliskilerde kullanilan temel yontemler:

1. Halka bilgi verilmesi

2. Halkin kabulii

3. Basmn ile iliskiler

4. Radyo, televizyon ve sinema

5. Agilig ve yil doniimii merasimleri

6. Sergiler, fuarlar ve basili yaymlar

Basmn, halkin dogru haber alma kaynagidir. Kiskurtici, yaniltici, sansasyonel (dikkat gekici), propaganda, dezenformasyon
(bilgi arprtma), manipiilasyon (yonlendirme) ve misenformasyon (dogruyu gizleme) gibi amaglarla verilen her haber, yazi ve
gortintii, toplumda farkh diistinceleri birbirine kars1 olumsuz etkiler ve kitleler arast algi ugurumu ortaya ¢ikarabilir.

Isletmelerin hakla dogru ve saglikh iliskiler kurup gelistirmesi, halkta isletme konusunda olumlu izlenimler olusturmast, halk
isletmeye karsi olumlu diistince ve davramglara yoneltmesi, halkla karsilikli menfaatlere dayali iligkiler kurup stirdiirmesi
yolundaki planh ¢alismalar halkla iligkiler olarak ifade edilir.

Halkla iliskiler faaliyetlerinde hedef alinan gruplar:

1. Tiiketicilerle iliskiler: Isletmelerin varliklarinm tiiketicilere bagli olmasindan isletme tirettigi iiriinleri tilketiciye sunar ve
muhtelif kampanyalarla onlarin satm alinmasini bekler. Tiiketicilerle iliskiler sadece bir pazarlama konusu degil, bunun yaninda
tiiketicide satn alma istegi olugturmak ve tiiketici davraniglarmi yakindan izlemek pazarlama faaliyetinin gorevidir. Halkla
iligkiler boliimii de isletmenin menfaatlerini korumak i¢in tiiketicilerle iliski kurmak zorundadir. Bu sebeple, isletmelerde
pazarlama ve halkla iliskiler boliimiiniin stratejik is birligi o isletmelerin temel menfaatleri igin gok Gnemlidir.

2. Bayilerle iligkiler: Bayiler kurulusun en 6nemli organlar olarak duyarli ve titizdirler ve yakin ilgi beklerler.

3. Kamu kuruluslan ile iliskiler: isletmenin kamu kurumlar ile gok yénlii ve gesitli konularda iliskileri meveuttur

4. Egitim kuruluslan ile iliskiler: Basta {iniversiteler olmak tizere, teknik ve mesleki okullarla stirekli ve diizenli iliskiler
kurmasi egitim kuruluslar ile ortak konferans, seminer ve toplantilarla topluma kendisini tanitma, hatirlatma firsatt verir.

5. Meslek kuruluslan ile iliskiler: Her isletme bulundugu tiye dalina gore muhtelif meslek kuruluslarma tiye olur ve zamam
geldiginde bu kuruluslar isletme lehine savunacak baski grubu olusturabilir.

6. Finans kuruluslan ile iliskiler: isletmeler her zaman kendi 6z sermayeleri ile yeterli sermaye birikimi saglayamazlar.
Yatinmlar i¢in dig sermayeye ihtiyaglart sebebiyle banka, banker ve diger finans kuruluglar ile iyi iliskiler gelistirmelidirler.

7. Cevre ile iliskiler: Cevre, bir kisi veya toplulugu etkileyen fiziki ve sosyal sartlar ve stirekli degisen, sabit denge halini
korumayan hareketli bir ortamu ifade eder. Isletmelerin icinde bulundugu ve karsilikh menfaatleri olan cikar gruplan ile iyi
gecinmek ve onlara karst gorevlerini yerine getirmek zorundadir.

Tiirkiye’de halkla iligkiler mesleginin genel ilkelerinin korunmasi, haksiz rekabetin 6nlenmesi, halkin ve ig diinyasmin halkla
iliskiler meslegine giiven ve sayg duymasmin saglamak icin Meslek Ilkeleri Yonetmeligi yaymlannustir. Yénetmelik, meslek
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mensuplarinin uymalar gereken mesleki ahlak, ticari ahlak, diirtist davranis kurallarini igermektedir.
Halkla iliskiler ¢cahsanlarinin sorumluluk alanlari:
1. Topluma kars1 sorumluluk
2. Miisteri ve isverene karsi sorumluluk
3. Medyaya kars1 sorumluluk
4, Meslektaglarina karst sorumluluk
Halkla iliskiler gérevlisi gerek hizmet verdigi miisteri agisindan gerekse kurumu agisindan siirdiirdiigii calismalarda, toplum
cikarlarina ters diismemeye gayret gostermeli, eksik ve yanltici bilgi vermemeli ve bunu gérmezden gelmemelidir.
Altinc1 Boliim Degerlendirme Sorulan
Hizmet pazarlamasi alaninda gelistirilen diger pazarlama karmasi elamanlari nelerdir?
Hizmet pazarlamasi karmasi elemanlarindan “Katilimcilarn’ hizmet tiretiminde yeri ve 6nemini tartismiz.
Hizmetlerde siire¢ yonetimi nedir?
Hizmetlerde fiziki ortam nedir?
Hizmet pazarlamasinda halkla iliskilerin etkisi nedir?
Halkla iligkilerde kullanilan temel yontemler nelerdir?
Isletmelerin halkla iliskiler faaliyetlerinde hedef alman gruplar nelerdir?
Halkla iliskiler cahsanlarinin sorumluluk alanlari?

AN DD =
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7.HIZMET PAZARLAMA STRATEJILERI

Mal pazarlamasinda oldugu gibi hizmet pazarlamasinda da yonetim, 6nce pazarlama amaglarin belirleyip pazar analizi
yaparak hedef pazarmi se¢meli; sonra da bu hedef pazarlara ulasma ve pazarlama amaglarm gerceklestirme yolunda pazarlama
programini (ve stratejilerini) hazirlayip uygulamahdr.

Bir isletmenin hedef pazar se¢imi hizmetlerde de mallarda oldugu gibidir: niifus ve gelir basta olmak iizere talebi belirleyen
ana faktorler pazar boliimlerinin ve her boliimiin hizmet talebinin gerisinde yatan satin alma nedenleri analiz edilmelidir.

Tiiketicinin hizmeti nerede, ne zaman ve nasil satin aldigy, satin alma karar verenin ve alim iglemini yapanin kimler oldugu
belirlenmelidir. Ayrica, her pazar boliimiindeki rekabet durumu ile rekabet listiinliigii imkanlan analiz edilmelidir.

Strateji, nceden belirlenen bir hedefe ulasmak igin tutulan yol, bir organizasyonun amaglarina ulasmak igin yaptig1 genis
kapsamli hareket plam olarak ifade edilir.

Strateji; isletmenin uzun dénemli temel amag ve hedeflerinin belirlenmesi ve bu amag ve hedeflere ulasmak i¢in gerekli
kaynaklarm elde edilmesi sonucunda kaynaklarm kullamminda kabul edilen yollar olarak tammmlanabilir. Stratejik planlama
ise bir organizasyonun amaglari ve kapasitesi ile degisen pazar firsatlan arasinda stratejik bir uyum saglamak ve devam ettirme
icin girisilen yonetim stirecidir.

Strateji, bir isletmenin rakipleri arasinda tistiin bir duruma gecmesini saglayan ve evrensel sartlarla uyum icinde faaliyette
bulunmay1 gerektiren bir olgudur Kisa, orta ve uzun vadeli olarak degerlendirilebilen strateji, isletmenin hedeflerine ulagmasm
kesinlikle saglamak i¢in tamimlanmus hareket tarzlaridir. Stratejilerin, isletme yonetiminin risk analizi yapmasinda, firsatlar ve
yatirmmlar konusunda, tiretim planlamasinda ve ileriyi gormek konusunda 6nemli islevleri oldugu belirtilmektedir.

Son zamanlara gelinceye kadar hizmet isletmeleri, pazarlama tekniklerini kullanmada imalat¢1 firmalardan geri kalmuglardr.
Pek ¢ok hizmet isletmesi kiiciik capta oldugundan, pazarlama stratejileri gelistirmeyi ya gereksiz veya pahali bulmuslardir. Bir
kistim hizmet isletmeleri de baslangicta cok fazla talepte karsilastiklar i¢in pazarlamaya ihtiyag duymamuslar veya pazarlamanmn
kullanilmasini faydah gérmemislerdir.

Bugiin hizmet isletmeleri, geleneksel pazarlama yaklasimini kullanarak, isletmelerin yonetilmesinin ¢ok zor olacagim
gormiislerdir. Mala dayah {iretim yapan isletmelerde mahin standart hale getirilmesi ve miisteriler igin depolarda bekletilmesi
miimkiindiir. Fakat hizmet igletmelerinde miisteri ile hizmet veren kisi yiiz yiizedir ve hizmetin kalitesi belirsiz ve degiskendir.

Yeni mallar gelistirmeyle ilgili teknikler, yeni hizmetler iiretiminde de gecerlidir. Ayrica bir igletmenin veya kisinin “tek
hizmet” yerine “bir dizi hizmet” iiretip pazarlamasi yeni pazarlama agisindan 6nemlidir. Bazi bakimlardan hizmetlerin
gelistirilmesi {irlinlerin gelistirilmesinden daha kolaydir.

Hizmet isletmeleri, verilen hizmetlerin maliyetleri diistirme, verimliligi artirma ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi igin biiyiik
gayretler gostermektedirler. Bu ii¢ nokta {izerinde; hizmet kalitesini yonetme, hizmet verimliligini yonetme, hizmet
farkhlagtirma ve talep ve kapasite yonetme stratejileri seklinde dort strateji uygulamaktadirlar.

Hizmet pazarlama stratejileri:

7.1. Hizmet Kalitesini Yonetme Stratejisi

Bir hizmet isletmesinin diger bir isletmeden farkli kilan en 6nemli fakt6rlerden birisi, rakiplerinden daha yiiksek kalitede
hizmet tiretmesi ve sunmasidr.

Pek ¢ok hizmet isletmesi, farkh ve istenen kalitede hizmet tiretme ve dagitma stratejisiyle rakiplerinden iistiin duruma gecip,
karhhklarm siirekli kilarak, rekabette listiinlik avantajim yakalamaktadir.

Baz isletmeler, esas olarak tiiketicilerin bekledikleri kalitedeki hizmeti onlara sunmaktir. Tiiketiciler kendilerine sunulan
hizmet ile bekledikleri hizmeti her zaman karsilastirirlar. Bu karsilagtirma bilingli olarak yapilmasa da kendiliginden ortaya ¢ikar.
Eger verilen hizmet beklentilerinin tizerinde gerceklesmis ise daha fazla tatmin olurlar ve o hizmeti almaya devam edetler.

Hizmet isletmeleri, verimliliklerini ve verdikleri hizmetlerin kalitesini arttirmak i¢in bazi programlara yonelmektedir.

Hizmet kalitesini yonetme stratejisi adimlar:

1. Miisterilere miimkiin oldugunca ilgi ve yakimlik gostermek,

2. Mliisterinin giivenini kazanmak i¢in verilecek hizmetleri zamaninda ve tam olarak vermek,

3. Miisteriye olabildigince yardime1 olmak ve hizmet verme konusunda istekli olundugunu belli etmek,

4. Isletme iginde egitim programlarina yonelmektir.

Kalitenin ¢cok boyutlu olmasmdan hizmet kalitesinin de kesin ve net bir tanimi yoktur. Ancak genel olarak hizmet kalitesi,
gercek ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farktir denilebilir.

Kalite konusunda mallara iliskin yapilan tanmmlarn 6zii “kullanima uygunluk” tur. Bu kalite tanmmu hizmetlere
uyarlandiginda, hizmet kalitesi, beklentiye uygunluk seklinde ifade edilir. Hizmet kalitesi; gergek ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki farktir seklinde tanimlanabilir. Bu klasik tanimin disinda kalite konusunda gelinen noktada mal ve hizmeti birlikte
ifade eden bir kalite taninu soyledir: Kalite; insan saglik ve emniyetinin, hayvan ve bitki varligmin ve ¢evrenin korunmasi veya
tilketicinin dogru bilgilendirilmesi gibi kriterler g6z 6niine almarak bir mal veya hizmetin var olan veya olabilecek ihtiyaclart
karsilama yetenegine dayanan ozelliklerinin toplanmudir. Yani kalite genel olarak, bir mal veya hizmetin tasimasi gereken
oOzellikler olarak tanimlanabilir.

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki agiklik hizmet kalitesinde ortaya ¢ikan eksikligi gosterir. Beklenen hizmet
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ile algillanan hizmet arasindaki agikhk biiyiidiikee kalite diiser. Miisteri arastirmalart ile bu agik en az seviyeye indirilebilir.

Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan
Hizmet (Agiklik) Hizmet
Sekil 7—1: Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesiyle ilgili Snemli bir hususta, kalitenin tiretici-satic agisindan degil tiiketici agisindan tanimlanmasmin gerekli
oldugudur. Hizmeti veren kisi “hizmetinin ¢ok iyi oldugunu’ diisiiniiyor iken miisteri bundan hi¢ memnun kalmamus olabilir.
Burada asil olan alicinin beklentilerini karsilama ve daha yiiksek diizeyi tutturabilmektir.

Birgok aragtmaya gore hizmet kalitesinin belirleyici faktorleri on ila bes madde arasinda siralanmakta, burada biz degisik
siralamay1 bese indirerek inceleyecegiz. Miisteri, birgok faktorii birlikte algilayarak kaliteye bir anlam verir. Hizmet kalitesini
olusturan unsurlar tikketicinin verdigi nem derecesi ve siralamasina gére bes grupta toplanr.

Hizmet kalitesini olusturan unsurlar:

1. Giivenirlilik: Hizmetin giivenilir ve dogru sekilde, verilen sozler dogrultusunda yapilmasi ve o hizmeti gergeklestirebilme
yetenegi anlamina gelmektedir.

2. Karsilik Verebilme: Calisanlarin, miisterilere aninda hizmet vermek ve yardim etmeye duyarh ve istekli olmalarim yani
miisteri taleplerine zamaninda cevap verebilme becerisini ifade etmektedir. Hizmetin zamaninda olmasini igerir.

3. Giivence: Hizmet sunmak i¢in gerek firmanin gerekse de calisan personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalari ve bu
konuda miisteriye glivence vermesi anlamina gelmektedir.

4. Empati: Kendini miisterinin yerine koyarak yani duygu ortakhigi kurarak, miisteri ihtiyaglarm anlama ve hizmeti
kisisellestirerek sunmadir.

5. Fiziki Varhklar: Hizmetin fiziki yoniinii igeren hizmet mekan, personelin, goriinisti, hizmet sunmak i¢in kullarlan arag
ve ekipmanlar fiziki unsurlar olusturmaktadir.

Hizmet kalitesi, miisterinin bu bes unsuru nasil algiladigy {izerine yogunlagmustir. Bu unsurlar, miisterinin hizmet kalitesi
hakkindaki bilgileri zihninde nasil diizenledigini gosterir. Kalitede asil olan miisteri tatminidir. Bu durum kalite {izerinde siirekli
tyilestirme ve gelistirme ile gergeklestirmeye cahisilir. Algilanan hizmet kalitesi miisteri tatminin bir boyutu olarak goriiliir

Tiiketici ve miisteri tatmini arastirmalarinda tiiketicilerin bir mal veya bir hizmeti tercih etme nedenlerinin basinda “kalite”
gelmektedir.

7.2. Hizmetlerde Verimliligi Yonetme Stratejisi

Ekonomik sartlarda hizla yiikselen maliyetler, verimliligi artirmak i¢in hizmet isletmelerini biiyiik baski altinda tutmaktadr.

Hizmet saglayan isletmeler, birgok yontem kullanarak daha etkili bir hizmet diizenleyerek hizmet verimliligini artirabilirler.

Hizmetlerde verimliligi artrmanin yollan:

1. Cahsanlar daha 1yi egitmek veya part-time ¢alisanlar igletmede istthdam ederek, fazla {icret artisma yol agmadan, onlart
daha verimli cahistirmak.

2. Hizmetteki bazi dzellikler kisilarak, hizmet verenlerin verdikleri hizmet miktar arttirilabilir.

3. Etkili bir hizmet diizenlemesi ile hizmet verimliligini artirabilirler.

4. Siirekli ¢alisanlar yerine, onlarmn yapacaklari isi yart zamanh ¢alisanlara yaptirarak maliyet diistiriilebilir.

5. Teknoloji satin almak yerine arag gere¢ ve makine kiralama yoluna gidilerek maliyetler diistiriilebilir.

Bununla birlikte isletmeler, verimliligi artirma pahasina kaliteden taviz vermemelidirler. Oyle olmah ki, verimliligi arttrmak
i¢cin yapilan ¢alismalar, aym zamanda miisterinin tatmini artiran bir kalite standardina da yol agmahidr.

Verimlilik i¢in yapilan ¢alismalar, ¢cok fazla standardizasyona yol acarsa, bu sefer de tiiketicinin robotlastiriimast sonucu
ortaya ¢ikar. Bunun sonucunda talep elastikiyeti ortadan kalkar ve bu durum olumsuzluklara yol agabilir.

Kalite, bir hizmet isletmesinde en 6nemli unsurlarindan birisidir. Rakip isletmelerden farklilasmanin en temel yollardan biri
de yine kaliteyle gelistirerek diizenli bir sekilde daha yiiksek kalitede hizmet vermektir. Aym hizmeti veren iki ayri isletme sayet
ayn ticreti uyguluyorsa, hizmetin yapildig1 yer ve zamanin ikisi igin de aym oldugu varsayilirsa, hizmet kalitesi bunlarmn arzint
farklilastiran tek olacaktir.

7.3. Hizmetlerde Farkhlastirma Stratejisi

Hizmet pazarlamasinin temel sorunlardan biri de hizmeti rakiplerinkinden farklilagtrmanin 6nemli olmasi ancak bunu etkin
sekilde yerine getirmenin zorlugudur.

Fiyat rekabetine karst tek ¢oziim, sunulan hizmeti rakiplerden birtakim ozelliklerle farkh kilmaktir. Bu farkhlik hizmetin
kendi 6zelliklerinde, stiratle yapilmasinda ve olusturulacak yeni imajda olabilir. Sunulan hizmeti farkh kilmanm yolu inovasyon
ile ona yenilikler eklemek veya yeniliki 6zellikler katmaktir.

Farkhlastirma stratejilerinin temel hedefi, hizmetin pazarda belirli bir 6zelligiyle rakiplerinden farkhi ve tek olmasim
saglamaktir. Farklilagtrma yapan isletmeler hizmetlerini farklilastirarak, miisterilerinin olugan fark fiyati 6demeye razi
olmalarim hedefler. Ifade edilen fiyat farki, o sektdrde maliyet lideri isletmenin fiyatndan siiphesiz daha yiiksektir, ama
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miisteriler satm aldiklart hizmetin bu farki 6demeye degecegine inanirlar.

Farkhlastrma stratejisinin boyutlari:

1. Rakiplere nazaran daha {istiin bir teknige ve teknolojiye dayanilarak yapilan farklilastirma,

2. Kalite iyilestirme ¢abalarini inovasyon ile giiglendirerek yapilan farkhlagtirma,

3. Miisterilere saglanan destek hizmetlerinin rakiplerden farkli olmasi,

4. Satig sonrast hizmetlerin rakiplere nazaran daha siiratli, etkili, kaliteli bir cahigmayr gerceklestirerek yapilan farklilastirma.

Farkhlastirma stratejisi uygulayan isletmeler bu ¢abalarm miimkiin oldugunca ¢ok boyutta yapmalidir. Ciinkii ortaya ¢ikan
daha fazla farkhlik tstiinlikk anlamma gelecektir. Bunu gergeklestirdikleri takdirde igletmelerin rakipleri ile aralarindaki mesafe
artacak ve hizmetin miisteri nezdinde ¢ekiciligi gliclenmis olacaktir.

74. Hizmetler I¢in Kapasite ve Talep Yonetme Stratejisi

Hizmetlerin stoklanamamasi hizmet isletmelerinde kapasite ve talep yonetimini énemli hale getirmektedir.

Hizmet isletmeleri talebin diisiik oldugu dénemlerde tirtinlerini stoklayarak talep arttigi zaman igin kullanma imkanlari
yoktur. Bu imkansizlik kapasite ve talebi ¢ok iyi yonetmeyi gerektiriyor. Hizmet {iretiminde zaman ve kullanilan ekipman
onemli oranda kapasiteyi sinirlandiran faktorlerdir.

Normal sartlarda piyasada arz ve talep degisim gosterebilir, farklilagabilir. Bu degisimin yonii dnceden tahmin edilebildigi
nispette isletmenin etkilenmesi olumlu gergeklesir.

Kapasite; bir isletme, tesis veya makinenin belli bir siirede tiretim fakt6rlerini rasyonel kullanarak {iretebilecegi azami tiretim
miktarmi ifade eder. Bir isletmenin, bir tesisin veya bir makinenin belirli bir zaman siresi igindeki tiretim giicii olan kapasite,
isletmelerin belirli bir mal ve hizmeti tliretebilme yeteneginin, belirli bir 6l¢ii ile ifade edilmesidir. Kivamh kapasite ise birim
maliyetleri en diisiik yapan {iretim miktarma denilir. isletmeler i¢in kivamh kapasite her zaman bir hedeftir.

Talep; bir piyasada belirli zaman diliminde bir mal ve hizmete yonelen, belirli bir satin alma giiciiyle desteklenen satin alma
istegidir. Insanlarin smirsiz istek ve arzular var, ulasmast mantiki olmayan seyler de hayal olarak ifade edilir. Bir satin alma
arzusunun talep olarak kabul edilebilmesi i¢in tiriine ihtiyag duyulmasi (satin alma istegi), tirtin karsthgmni 6deme istegi ve bu
istegin satm alma gicii ile desteklenmesi gerekir. Bu ti¢ sarttan biri eksik olursa ona talep denilmez. Aslinda pek ¢ok mal ve
hizmet pek ¢ok kisi tarafindan istenir, bu istegin talep olabilmesi i¢in yeterli satn alma giicii ile desteklenmesi gerekir.

Alm giicliyle desteklenmeyen talep kisisel bir niyet olarak kalir, ekonomi tizerinde herhangi bir etki olusturmaz. Taleple
ilgili birtakim varsayimlar bulunmaktadr.

Talep ile ilgili varsayimlar:

1. Rasyonel davranis: Rasyonel, mantiki ve diistinerek, akla uygun davramsta bulunmaktir. Ortalama bir tiiketici, gelirini ve
ihtiyaclarm dikkate alarak {irin tercihini en ¢ok fayda saglayacak sekilde yapar.

2. Tiiketici tercihleri: Tiiketiciler ihtiyaglarini karsilamak i¢in tirlinlerde belirli tercihlere sahiptirler.

3. Tam bilgi: Piyasada mevcut tirlinler ve bunlarn fiyatlarn hakkinda tilketiciler tam ve eksiksiz bilgi sahibidirler.

4. Ihtiyaclar smirsizdir: Thtiyaclar tamamen karsilamak ve ortadan kaldirmak miimkiin degildir.

5. Sl bitee: Tiiketicilerin gelirleri ve dolayisiyla satin alma gligleri siirlt oldugu i¢in tiim ihtiyaglarim hemen karsilamak
imkanma sahip olamadiklarindan arasinda bir tercih ve siralama yapmak zorundadirlar.

Bu varsayimlar tamamen gercekei degil, ¢linkii tiim tiiketiciler her zaman rasyonel davranmazlar ve her tiiketici tirtinler
hakkinda tam bilgi sahibi de degildir. Talebi belirleyen ve etkileyen birtakim faktorler de bulunmaktadir.

Talebi belirleyen ve etkileyen faktorler:

1. Fiyatlar: Fiyat, bir birim mal, hizmet veya tiretim fakt6rii ile satin alinabilecek para miktari, diger bir ifade ile bir birim
mal, hizmet veya tiretim faktoriiniin para olarak degeridir. Fiyat, para birimi ile 6lctilen miibadele degeri, yani bir {iriiniin diger
{iriinler piyasasma kiyasla degeri, nispi fiyatidir. Uriin fiyatlan ile talep arasmdaki ilgi; {iriin fiyatlar diiserse, tilketici daha
fazla satin almak ister, fiyatlar yiikselirse talep miktari azalir. Buna Talep Kanunu denilir. Talep ile fiyatlar arasinda ters bir
orant1 vardir. Tiiketiciler muhtelif magazalan gezerek fiyatlar hakkinda bilgi toplar ve ayni kalitedeki {iriin nerede daha ucuz ise
oradan aligveris yaparlar. Zeytin fiyatlarn ok artmus ise smurlt geliri olan tiiketici zeytin yerine kahvaltrya peynir, recel, siit gibi
bagka yiyecekler koyar. Her durumda tiiketici ihtiyaclarm en iyi sekilde karsilamayr ve miimkiin olan en fazla faydayr temin
etmeye cahsir. Tiiketicilerin fiyatlara karst ilgisiz kalmayarak bazi tutum ve davramslarla tepki gosterdikleri ortaya ¢ikmaktadir.

2. Kisinin Gelir Durumu: Tiiketicinin geliri ile talebi arasmda her zaman dogru yonlii bir iliski bulunmaktadir. Tiiketicinin
geliri ile talep arasndaki ilgi; titketicilerin gelirleri artarak satn alma giigleri yiikseldikge, {irtin alimlari da artar. O halde az gelirli,
orta gelirli ve yiiksek gelirli kisilerin (ailelerin), gerek toplam tiikketim harcamalart gerekse satin aldiklar {irlinlerin miktar1 ve
cesidi farkl olacagindan bunlar farkl tiiketim kahbma sahiptirler.

3. Zevk ve Tercihler: Tiiketicilerin zevk ve tercihleri degistikge talep yapist da degisir. Beslenme aliskanliginda degisim,
fazla sekerli ve yagh besinlere karst degisen tutumlar, ayakiistii yiyecek yerlerine artan ragbet, viicut sporlar, giizellik salonlarina
ve buna iliskin giyim veya ekipmanlara olan yiiksek talep bunlara 6mektir. Kisi ve toplumu etkileyen bu degisimlerin temelinde
kiiltiirel gelisme ve beklentilerin eskisine gore farkli olmasi vardir. Sonugta ortaya ¢ikan talep degismesi piyasaya yansimaktadir.

4. Ikame Uriinlerin Durumu: fkame mal ve hizmetler, ihtiyag duyulmasi halinde birbirinin yerine kullanilabilecek, aym
amaca hizmet eden mal ve hizmetlerdir. Bir {iriiniin fiyatmm diismesi ile tiikketicinin benzer tirtinler arasindan fiyati ucuzlayan
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tirtinii tercih etmesine, bu yondeki talep artisina ikame etkisi denir

5. Moda: Degisiklik ihtiyact ve gegici yenilik gérenege bakarak daha kisa siireli olan, cabuk degisebilen, yayilan gegici
davrans, giyim ve yasama seklidir. Tiiketicinin, stil ve giyim konularinda hayatin genis alaninda goriilebilecek tercih degisimleri
talebi etkileyecektir.

Herhangi bir iiriine yonelen piyasa talebini etkileyen pek ¢ok faktor vardir. Bir {iriine yonelen talebin, fiyat degismeleri
kargisinda gosterecegi tepki dlgtilebilir, genellenebilir ve tahmin edilebilir olmadiklar i¢in ekonomik olaylari agiklamakta kesin
olarak kullanilabilecek bir model agismdan hareket noktasi olarak alinamazlar. Fakat, bir {iriine yonelen talebin, fiyat degismeleri
kargisinda gosterecegi tepki Olgiilebilir, genellenebilir ve tahmin edilebilir bir tepkidir. Dolayisiyla ekonomi biliminde fiyatla
talep arasmnda islevsel bir iliski oldugu kabul edilir ve bu kavrama da ""Talep Islevi" denir.

Talep islevi, kisi ve kuruluslarm belirli bir tiriine yonelik taleplerinde fiyatin etkisini agiklamakta ¢ogu kez yetersiz kalacaktir.
Ancak tlim ekonomi baz alindiginda fiyatla talep arasinda, negatif egimli bir islev gecerlidir.

Fiyat yiikseldikge, talep diiser. Fiyatla talep arasindaki bu iliskiye talep kanunu denir. Talep kanunu; ekonomide fiyatla talep
edilen miktar arasmda ters yonlii olarak negatif iliski oldugunu ifade eden kanundur. Uriin fiyatlan diiserse, tilketici daha fazla
satin almak ister, fiyatlar yiikselirse talep miktar azalir ve bdylece satis fiyatinin tiriine gelen talepten etkilenmesine talep kanunu
denir. Talep esnekligi ise talepteki degisme oranmin tiriin fiyatlarm ayni oranda etkileyememesi, kurallarm zaman zaman
gecerliligini kaybetmesidir.

Belirli bir piyasada, belirli bir fiyattan tiiketicilerin almaya hazir olduklar tirtin miktarimnn, tireticilerin o fiyattan satmaya
istekli olduklart miktardan daha fazla olmasi sorucu ortaya talep fazlasi ¢ikar. Asir talep durumunda, diger sartlarda bir degisme
olmamak kaydiyla, talep edilen {irlin miktar1 ile arz edilen tiriin miktar1 birbirine esit oluncaya kadar arz veya talep degisim
gosterir. Ekonomi yeterince esneklige sahipse, arz artarak talebi karsilar. Ekonominin esnek olmadigt durumda fiyat, yiikselme
egilimi icine girer ve talep, arz seviyesine diisene kadar fiyat artislan gerceklesir. Asir talep, ekonomide toplam mal ve hizmet
talebinin arz1 asan kismini ifade eder. Bu durum, bir tilke ekonomisi iizerinde enflasyonist etki olusturur.

Efektif talep; bir tirlinii satin alma giictine sahip olan tiiketicinin satm alma giicii ile desteklenen istegidir. Talep kanunu;
fiyatlar yiikselirse, talep diiser, fiyatlar diiserse talep artar seklindeki ilgidir.

Klasik talep teorisi {irlinlerin faydasimi onlarm miktarma bagh olarak aciklar. Bu kabule gore tiiketilen {iriin miktan arttikca
toplam fayda da artar. Coldeki susuz bir insan igin bir bardak suyun faydasi giderek yiikselir ve daha fazla fiyat vermek ister.
Suyun kalitesi veya 6zellikleri hi¢ dikkate almmaz, su sudur ve her yerde ayn1 ve homojendir diisiincesi esas alinir, burada dnemli
olan miktardir. Uriinlerin faydahlik 6zellikleri veri olarak almdigmdan ve {iriinler homojen (birbirinin ayn1) kabul edildiginden,
tirtinlerin fayda saglayan kalite 6zellikleri tizerinde pek durulmanmustir. Klasik talep teorisi tiim tiriinler i¢in aym goriistedir.

Hizmet talebini yonetmede temel yaklagimlar:

1. Higbir tedbir almamak,

2. Talebi azaltmak,

3. Talebi artirmak,

4. Rezervasyon sistemi araciligy ile talebi stoklamak,

5. Planh bir kuyruk olugturarak talebi stoklamaktir.

Hizmet talebini sekillendirmede temel yaklasimlar:

1. Hizmette farklilastrmaya gitmek,

2. Hizmet sunum yer ve zamanint degistirmek,

3. Fiyat: farkhlagtirarak talebi etkilemek.

Uriinlerin kalite &zelliklerini dikkate alan yeni talep teorisi, tilketici davramslan konusundaki yeni buluslardan
faydalanmaktadir. Yeni talep teorisinde tiriinler, sahip olduklari 6zelliklere gore deger kazanr, farkl tirtinler farkl 6zellikler
demektir. Buna gore fayda sadece {irtin miktarmna bagl degil, aym zamanda tiriiniin 6zelliklerine de baghdir. Bu agidan ortak
ozelliklere sahip olan tirtinler birbiri yerine kullanihr, farkli 6zellikteki tiriinler ise beraber kullanilan tamamlayici tiriinlerdir.

Klasik talep teorisinden farkh olarak, yeni talep teorisi, birbiri yerine ikame edebilen iiriin veya markalar arasinda segimin
nasil yapildigmi ve tiiketicinin nasil davrandigim daha iyi agiklar. Ug dis macunu markas arasindan tiiketici tercihi sadece
fiyatlarma gore degil, faydalihk 6zelliklerine beyazlatma ve dis cliriimesini bertaraf etme vasiflarina da dikkat eder. Bu 6zellikler
tirtiniin ihtiyaca cevap veren dzellikleridir. Tiiketicinin hangi markayi sececegi, hangi 6zellige agirhk ve 6nem verdigine baghdir.

Say (Mahregler, piyasa) kanunu Fransiz burjuva iktisatisi Jean-Baptiste Say tarafindan ileri siiriilen; "Her arz
kendi talebini olusturur” yani piyasaya ¢ikan bir tirtin, kendi tiretim degerine esit bir talebi vardir. Bu kagit tizerinde belli
varsaymlar altmda gegerli olan ve kapitalizmin gercgek isleyisini agiklamayan bir 6nermedir. Say’a gore; tiretim tiiketim igin
yapilacagindan toplam arz her zaman toplam talebe esit olacaktir. Bu 6nerme dogru olsaydi ekonomik krizler olmazdi ve
kapitalizm sorunlar ¢6zmiis olurdu. Kar ve fayda maksimizesi kuraltyla kurulan kapitalist ekonomide herkes rasyonel kabul
edilir, sistematik bir sekilde hata yapmaz nermesinin yanlighg ortadir.

7.5. Hizmetlerde Yer ve Tamitim Stratejisi

Hizmet isletmelerinde dagitim konusunda dikkate almasi gereken birkag sorun vardir. Konum, zamanlama, kolaylik, ¢ikis
sayist ve dolayh ya da dolayh dagilmaya karst diisiinmelidirler. Yer oteller ve bankalar gibi hizmet sirketleri i¢in gok 6nemlidir.
Hizmetlerini hedef pazarlarinin en biiyiik miktarma sunmak igin en iyi yeri arastirmak igin ¢ok fazla zaman harcryorlar.
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Tiiketiciler hizmetlerini kendileri i¢in en uygun zamanda istiyorlar.

Genel kolaylik hizmetinde konum baska bir biiyiik itici giictiir. Tiiketiciler, siipermarkette ATM bulundurma gibi servislere
kolayca erismek istemektedirler. Hizmet isletmelerinin sahip olacaklari satis noktalarinin sayisina ve dolayh / dogrudan dagitm
kullanip kullanmayacaklarma karar vermeleri gerekir. Bir hizmetin yeri ¢ok farkli pazarlama hedefi degiskenlerine baglhidir.

Bir hizmeti tanitmak pazarlamacilar igin ¢ok biiyiik bir zorluk olabilir ¢linkii degerlendirilmesi zordur. Pazarlamacilar,
tilketicinin hizmetlerinin neden daha iistiin oldugunu gorsellestirmek i¢in somut bir ipucu kullanmaya calisabilirler.

Bir hizmeti tanitmanm tigiincii yolu tutarh bir kurumsal imaj olugturmaktir.

Yedinci Boliim Degerlendirme Sorular
Hizmet pazarlama stratejisi nedir?

Hizmet pazarlama stratejileri nelerdir?

Hizmet kalitesini yonetme stratejisi nedir?

Hizmet kalitesini yonetme stratejisi adimlar nelerdir?
Hizmet kalitesinde smursizlik modeli nasildir?

Hizmet kalitesini olusturan unsurlar nelerdir?
Hizmetlerde verimliligi yonetme stratejisi nedir?
Hizmetlerde verimliligi artirmanin yollar1 nelerdir?
Hizmetlerde farkhlagtirma stratejisi nedir?

10. Farklilagtirma stratejisinin boyutlar nelerdir?

11. Hizmetler i¢in kapasite ve talep yonetme stratejisi nedir?
12. Talebi belirleyen ve etkileyen faktorler nelerdir?

13. Hizmet talebini yonetmede ve sekillendirmede temel yaklasimlar nelerdir?
14. Hizmetlerde yer ve tanitim stratejisi nedir?

O G NN AW -
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8. HIZMETLERIN PAZARLANMASINDA YENI YAKLASIMLAR

Global boyutlu toplumsal gelisimler tiretim, fiyatlandirma, dagitim ve satis faaliyetlerini 6nemli oranda degistirmektedir.

Isletmeler global boyuttaki gelisime ayak uydurmak durumundadidar. Giiniimiizde isletmecilik ve ekonomi alanmnda
yapilan ¢aligmalara bakildiginda, dzellikle karar vericilerin toplumda yasanan gelisimin ve internet ve muhtemel sonuglarmin,
pazarlan ve isletme davramslarm nasil etkileyecegi iizerinde durulmaktadirlar.

8.1. Yeni Ekonomi ve Pazarlama

Pazan ve igletmeleri yeniden tasarlayan teknolojik gelismeler, globallesme, pazar iizerinde devlet kontroliiniin azalmast,
Ozellestirme ve yeni pazar firsatlar gibi konulardaki gelismeler ilgiyi, “eski ve yeni ekonomi” kavrami iizerine ¢ekmistir.

Aragtirma sonucu ortaya ¢ikan bulgulan ekonomik, siyasi ve sosyal diizeylerin bir veya birkaginda uygulayarak topluma
fayda saglayan inovasyon (yenilik) ekonomik doniisiimii hizlandirdi.

Mevcut bir degerin yeniden sekillendirilmesi veya yeni bir mal, hizmet, tiretim yontemi gelistirme siireci ekonomiye yeni bir
bakis agis getirdi. Bundan ekonomi ve is diinyasini etkilendi, is modellerini gelistirildi, geleneksel yap1 ve faaliyetler biiyiik
oranda yenilendi. 1950’lerden baslayan ve 1990’larda olgunluk donemine ulasan “elektronik ¢agr’ yerini, yeni medya, dijital
aglar ve yeni teknolojilerin {iriin ve liretim siirecinde esash bir role sahip oldugu ‘yeni ekonomi’ donemine gegildi. Peter Drucker
tarafindan 1969’da “Enformasyon Ekonomisi” olarak isimlendirilen bu siireg, ag ekonomisi, bilgi ekonomisi, inovasyon
ekonomisi, dijital ckonomi ve yeni ekonomi gibi kavramlarla ifade edilmektedir. Temeli bilgiye dayanan bu siireg, yeni bir
ekonomik ve siyasi yonetim tarzini zorunlu hale getirdigi sdylense de aslinda kapitalizmin revize edilmis halini yansttir.

Yeni ekonomi, sosyal bilimlerde disiplinler arast ¢alismanin 6nemini ortaya ¢ikararak ekonomiyi sosyal igeriginden ayirip,
salt teknik bir disiplin gérme egilimini sorgular. Deneye dayali aragtrmalarm ekonomik kararlarda rasyonellikten ziyade
duygusalhigin agir bastigin gosterir. Oysa kapitalist ekonomi "homo economicus" varsayimimda kisilerin ekonomi konularmda
rasyonel davrandiklarini ve piyasanin dogru ¢oziimii buldugu 6n kabuliine dayanir.

Yeni ekonomi yaklagimi; kisilerin ekonomik faaliyetlerini incelerken sadece ekonomik degiskenlerden olusan modellerin
yetersiz kalacagini savunur ve ¢ok sayida gézleme dayanarak ekonomik aktérlerin davranislarmi inceleyerek ekonomik verilere
teknolojik, sosyolojik ve psikolojik unsurlari da katarak teori kurar. Kisiler; bilgisizlik, bos zaman tercihi, riskten uzak durma,
mesleki gosteris, saygimlik (prestij, itibar), statii (makam), sosyal, siyasi belirsizlikler ve kisisel iligkileri bozmama gibi nedenlerle
ekonomik menfaatlerini de maksimize etmek amactyla davranmayabilirler. Cok sayida ve i¢ ice olan bu faktorler matematige
dayal bir modele dahil edilebilecek faktorler oldugu gibi say1 olarak ifade edilemeyen sosyal faktorler de olabilmektedir.

Yeni ekonomi, devletin ekonomideki diizenlemelere son vermesi, gelisen bilgi teknolojileri, piyasalarin, isletmelerin ve ferdi
cahgmanin faaliyet tarzlanni degistirmesi, yeni is, tiretim ve pazarlama stratejileri ile yeni organizasyon sekillerinin ortaya
ctkmasmm saglamaktadir. Dijital ve bilgi sektoriiniin yonetimini temel alan yeni ekonomiyle emek yogun islerin diisiik gelir
gruptaki tilkelere kaydirhr, sanayilesmis tilkeler bilgi yogun tirtinlere gegmeye yonelir, aglar (Network) {izerinde yer alir. Klasik
ekonomi, tiretimi kurumun biiytikliigi, is hacmiyle elde ettigi maliyet avantaji saglama fikrinde iken (Slgek ekonomisi), yeni
ekonomi, tiim sektorlerde beserd, fiziki ve entelektiiel sermayeyi giiglii bir sekilde tamamlayan bir rol tistlenmektedir. Bilgi
teknolojilerinin tiretim ve kullanimu, nitelikli emek talebini artirarak beseri sermaye yatirmlarm harekete gegirir.

Kapitalist ekonomide kit olan kaynaklar degerli ve ekonominin temel ¢alisma alam da kit kaynaklardir. Ekonomi bu kit
kaynaklar1 etkin ve verimli kilmak iizerinde yogunlasirken, yeni ekonomide kit olan degil, bol olan degerlidir. Geleneksel
ekonomide herhangi bir bilginin rakiplerden saklanmasi igin siki tedbirler alinirken, yeni ekonomide ise bilgi isletme igi, cevresi,
kamu kuruluslar ve hatta rakiplerle paylasilmast; bilginin tiretilmesi, paylasilmasi ve bu yolla gogaltiimasi esastir. Yeni ekonomi,
bilginin elde edilmesi, islenmesi ve doniistiiriiimesi ile birlikte pazarlanmasi ve dagitinm bilgisayar sisteminin fiziki araglar ve
insan yardm ile biitiin stireci kontrol eden yazilim sistemi sayesinde isler.

Yeni ekonominin 6zellikleri:

1. Bilgi temel tiretim kaynagdr.

2. Dijitallesme, sanallik ve iletisim aglarma dayanr.

3. Sebeke organizasyonlara gegilir.

4. Aracilar azaltilir.

5. Uretici ve miisteri biitiinlesmesi saglanr.

6. Yenilik ve hiz esastir.

7. Globallesme ve toplum meselelerinde farklilasma yasanr.

Yeni ekonomi anlayist ile aym {irtinden kitle halinde iretip toplu reklam, tamtim ve satma doénemini geride birakarak,
azmhkta kalan tiiketicilerin hesaba katilmasi geregi anlasildi. Web kavraminin isletme alanma girmesiyle geleneksel satis
islevleri ve faaliyetleri de degisti. Geleneksel satis giiciiniin etkisi stirekli azalmasi ve yerine iliskisel (birebir) pazarlama gibi yeni
pazarlama uygulamalar yerlesmektedir. Burada yeni olan pazarlama degil, pazarlamaya bakis agis1 ve felsefesidir.

Yeni ekonomi agisindan; toplumun tiiketim i¢in yaptig1 harcama, bir yandan gelir diizeyine, diger yandan da toplumu
olusturan kisilerin subjektif ihtiyaclar ile diger psikolojik egilimlerine bagimh oldugu sdylenir.

Dijitallesen diinyada gelecegi inga edecek, bilisim sektoriiniin ana kollarindan olan yazihm ve kodlama, katma degeri yiiksek
olan yazilim ve biligim alt yapilar stirekli gelisiyor. Siiriiciisiiz hizmet verebilen otonom otomobiller, kara, hava ve denizde
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otonom hareket edebilen dronlar, robotlar hizla hayata giriyor. Blockchain (blok zinciri) teknolojisi; bir otorite veya merkeze
ihtiyag duymadan verileri blok olarak gelismis sifreleme algoritmastyla, birbirine baglayarak kaydedip ag iizerinde saklandig
kayit teknolojisidir. Blockchain teknolojisi, yapay zeka, makine 6grenimi ve intemete baglanan nesnelerin artisi bircok sektoriin
is yapma seklini degisiyor, yeni is alanlan ortaya ¢ikiyor. Bu gelisim, insanligi tek merkezden kontrol edip yonetme ve ¢ok seyi
degistirecek teknopolik sirketler tehlikesini getiriyor.

Yeni ekonomik anlayisin getirdigi bir fikir olarak, pazarlamanmn yeni formiillere sahip oldugu ve {iriin, fiyat, dagitim ve
promosyon (tanitim, satis gabasi, tutundurma, 6zendirme) olusan pazarlama karmasmin yerini artik; miisteri degeri, miisteri
maliyetleri, miisteriye uygunluk ve miisteriyle iletisimin alacag rahatlikla soylenebilir.

8.2. Yeni Ekonomik Sartlarda Pazarlamanmn Gelisen Rolii

Isletme i¢ ve dis cevresindeki gelismeler sebebiyle {iriinlerin iiretimi, bunlarm verimli sekilde pazarlanmas1 ve sunumu eskiye
oranla daha fazla bilgiye dayalidir.

Bilgiyi yeterince nemsemeyen isletme, 6zellikle birbirini izleyen iki islev olan {iretim ve pazarlamada etkinlik saglayamaz,
biiyiime, karhlik ve en Snemlisi rekabet imkanm kullanamaz. Ozellikle tecriibe yoluyla bilgi edinme, elde edilen bilginin iletimi,
paylasimi ve ¢alisanlara aktarimi bu stirecin ¢ok 6énemli bir pargasidir.

Bilgi yonetiminin asil hedefi, sadece dogru olani yapmak degil, yapilmasi gerekeni dogruyu yapmaktir. Bilgi yonetimi,
isletmede tiim i siirelerinde bilginin saghkh bir bitylime amacima yonelik olarak tiretimi, disipline edilmesi ve aktarilmasidir.

Bilgi cagi, globallesmeyle birlikte rekabetin ¢ok yogun oldugu pazarlan giindeme getirmektedir. Miisteriler, rekabetci
sunumlarin daha fazla farkinda olmaktadir. Tiiketici farkhilagtirlnus fiyata duyarhdirlar ve gegmise gore istekleri degismistir.

Yeni ekonomi, igletmelerin odaklanacaklan alam ve pazardaki konumlarini yeniden belirleme zorunlulugunu ortaya
cikarmugtir. Dijital ekonomi sartlan altinda ¢ahsan isletmelerin yeni gelisen pazarlama kavramlara yaklasimlar yoniiyle
pazarlamay1, pazarlama boliimiiniin digina ¢ikarmaya ihtiyaglar vardir. Pazarlama kesinlikle tek bir isletme islevinin gorev alani
degil isletmenin biitliniine yayarak, isletme iginde uzun dénemli miisteri sadakati ve tatminini hedefleyen bir pazarlama kiiltiirii
olusturulmalidir.

Pazarlama boliimii, ilgili diger boliimlerle birlikte miisteri degeri olusturma ve gelistirilmesi ¢alismalarini biitiinlegtirmeden
sorumludur. Genel olarak isletmede miisteriye ulasma, bunun igin gerekli tiim faaliyetleri yerine getirme, pazarlama bolimiiniin
gorev alant igindedir. isletme, yeni rekabet sartlan altinda daha akile1 ¢oziimler gelistirerek hedeflerine ulasabilir.

Biitiinsel olarak yeni pazarlama anlayisinda; pazarlama boliimii pazarlama plan ve stratejilerini gelistirirken, tiretim bolimii
istenilen nitelikte {irlin tiretmeye, fiyat belirlenirken muhasebe boliimii gergek maliyetleri ve dagitim hizmetleri en 1yi sekilde
yerine getirilerek isletmenin biitiiniinii kapsayan bir pazarlama anlayist uygulanmas olur.

Pazarlamanin gelisimi ve yeni ekonominin pazarlama alanina getirdigi yeni pazarlama anlayisi olan biitiinsel pazarlama
sisteminin seyri Tablo 8-1 *de yer almaktadur.

Tablo 8-1: Pazarlama Anlayislarinin Geligimi

Pazarlama Baslangic Odak Noktas Anlam Bitis Noktasi
Anlayislan Noktasi

Satis Anlayisn | Uretim yeri Uriin Satis ve ilerleme Satis hacmi  yoluyla

karlihk

Pazarlama Miisterinin Miisteri ihtiyaglarma Pazar boliimleme, Miisteri memnuniyeti

Anlayis1 degisen ihtiyaclart uygun pazarlama | hedefpazar segme ve | yoluyla karhihik
karmalari konumlama

Biitiinsel Kisisel — miisteri Miisteri degeri, Veri tabam Miisteri payina,
(Holistic) ihtiyaglari (talepleri) | Isletmenin ana | yonetimi ve deger | miisteri bagliligma ve
Pazarlama yetenekleri ve i birligi | zinciri biitlinlesmesi | miisterinin  yasam boyu
(Yeni zincirleri degerine ulasmak yoluyla
Pazarlama) Kkarlilikta biiyiime

Anlayis1

Kaynak: Philip KOTLER, Dipak JAIN, Suvit MAESINCEE, Marketing Moves, HBR, 2002

Biitiinsel pazarlama olan yeni pazarlama, elektronik baglantilar yoluyla isletme ile miisterileri ve is birligi yaptigi diger
kurumlar arasmdaki karsilikl etkilesimlerinden ortaya ¢ikmus ve isletmenin diger tiim boliimleriyle birlikte miisterinin istedigi
degerleri aragtirmak, tiretmek ve bu degerleri onlara dinamik ve rekabetci bir ortamda ulastirmayn igeren bir kavramdir. Biitiinsel
pazarlama anlayisinda pazarlamanin gorevi; isletme biinyesinde diger tiim boliimlere yeni pazarlama anlayisini yerlestirerek
miisteri payma, miisteri bagliigma ve miisterinin hayat boyu degerlerine ulasmak yoluyla karlilhkta bitylime anlanm
icermektedir.

Yeni ekonomide pazarlama, miisteriyi elde tutmaya ve sadakat olusturmaya odaklanir. Geleneksel pazarlamada, satig
hacmini arttirarak karliliga ulasmada yeni miisterilerden faydalanmak ister ve bundan dolayl, mevcut miisterilerin tiiketimlerini
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arttrmak yerine miisteri listesine yeni miisterileri eklemek esastir. Bir isletme siiphesiz yeni miisterilere ulasmali ve miisteri
listesine yeni isimleri eklemeli fakat bunu yaparken, yeni miisteri kazanma ile eski miisteriyi elde tutmanmn maliyetlerini
karsilastirmalidr.

(Cogu zaman yeni bir miisteriyi kazanmak eski miisteriyi elde tutmanm maliyetinden daha yiiksektir. Bundan dolay1 yeni
pazarlama anlayisinda, pazarlama amaglarmin gerceklestirilmesinde oncelikle, meveut miisterinin tiiketiminin arttiriimast,
sonrasinda yeni miisterilere ulasma benimsenmekte ve miisterinin yasam boyu degerine ulagilmaya galisiimaktadr.

8.3. Yeni Ekonomide Geleneksel Pazarlama Anlayisindan iliski Yonlii Pazarlamaya Gegis

Pazarlama kavramimin gelisimi incelendiginde, kavramin {iriin, tiretim, satig yonlii, modern ve sosyal pazarlama anlayigindan
gliniimiize kadar gecirdigi asamalar boyunca ¢esitli anlamlar kazandigr goriilmektedir.

Klasik veya geleneksel pazarlama anlayisi olarak da isimlendirilen satis yonlii pazarlama anlayisinda isletmenin, tiiketicilerin
ilgisini gekmek i¢in 6nemli bir ¢aba gostermedigi siirece tiiketicilerin ya hi¢ veya yeterince tirlin almayacag varsayalir.

Satig anlayisi, “tliketicilerin ¢ok gerekli olmayan seyleri satin almaya karsi direndikleri, cesitli satis gelistirme araglartyla daha
fazla satin almaya kars1 ikna edilebilecekleri miisteri cekmek ve tutmak igin satig yonlii giiclii bir organizasyon kurulmasi
gerektigi” diistincelerine dayanur.

Geleneksel satis yonlii pazarlama anlayisinda baslangig noktasi olarak isletme alinir, isletme 6nce tirtinii tiretir sonra satmanin
yollarm aramaya baglar. Bu yaklagimda hedef satis hacmini artirarak kar elde etmek ve bunu yiikseltmektir. Bunun igin
kullanilan arag yani pazarlama bilesenleri-karmasi ise tirtin, fiyat, dagitim ve tutundurma ile reklam ve 6zellikle kisisel satis, ¢ikis
noktast ise miisteriler olmayip isletmenin tirettigi, mevcut lirlinlerdir. Bu yaklagimda firmalar genel olarak iiriinlerin ““satin
ahndigim” degil “satildigi” varsayarlar, burada amag talebi arza buyun egdirmektir.

Klasik veya geleneksel pazarlama anlayisi, tiriin ve tiretim anlayislariyla birlikte kati varsayimlara, 6n yargilara ve
aliskanliklara dayali klasik kafa yapisimi temsil eder ve bu anlayis degisime kapali ve sloganlar “ ister al ister alma, batmamak
icin sat” tir. Ozellikle az gelismis ve gelismekte olan iilkelerin gogu sektorlerinde bu anlayis hala vardir. Ancak gelisen diinya
sartlarinda satis anlayisinin uzun siire devam etmeyecegi modem pazarlamaya ve oradan da toplumsal yapi ile birlikte gevreyi
de dikkate alan sosyal pazarlama anlayisina gegilecegi sdylenebilir.

Artan rekabet ile birlikte isletmelerin icinde bulundugu is ve pazarlama cevresi degistiginde pazarlamanm, miisterinin
degisen ihtiyaclarma karsiik vermeye odaklanan bir faaliyet oldugu ortaya ¢ikmustir. Giinlimiizde yeni ekonomi olarak
isimlendirilen ve tiim diinya ekonomilerini etkisi altia alan olusum, mevcut ekonomik diizende isletme davramiglarin da gittikge
artan oranda miisteri merkezli hale getiriyor.

Geligen diinya ve gelisen ekonomik diizendeki sagirtici yenilikler teorik ve pratik alanda da koklii birtakim degisiklikleri de
zorunlu kilmaktadir. Bu gelisim isletme faaliyetlerini miisteri merkezli hale getirmis ve uzun donemli iligkiler kurmak ve bunu
sadakate doniistiirmeyi zorunlu hale getirmistir. Isletmeler gelisen yeni anlays ve tekniklerden faydalanma yoluna gitmekte ve
iliskisel pazarlama da bunlardan birisidir. Geleneksel pazarlamanin satis giicii etkisi stirekli azalmasi ve yerine iligkisel pazarlama
gibi yeni pazarlama uygulamalar yerlesmektedir. Burada yeni olan pazarlama degil, pazarlamaya bakis agis1 ve felsefesidir.

Birebir pazarlama ve iliskisel pazarlama kavramlari uygulama ve felsefe olarak ayni ve birbiri yerine kullamilabilmektedir.
Tliskisel pazarlama; miisterilerin sadakatini arttirmak ve meveut miisterilerden daha fazla siparis ve tekrar is almak icin
miisterilerle uzun vadeli iliski gelistirme temelli birebir pazarlama stratejisidir. Iliskisel pazarlamasi, miisteri iliskilerinin
olusturulmasi, muhafaza edilmesi, arttirilmast ve ticarilestirilmesinin yan sira, her iki tarafin fayda saglayabilmesi icin miisteri
iligkilerini merkeze alan, uzun vadede miisteriyle; birbirini etkileyen, kisisel ve deger olusturucu baglantilar kurarak iligkinin
kuvvetlenmesini hedefler.

Miiisteri odakh yeniden yapilanmada miisteri degil isletme degismeli ve bundandir ki; yoneticiler ve isletmelerin siirekli
gelisime agik olmasi gerekir. Gegmiste yeni miisteri kazanmanin, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak
giintimiizde, daha degisken, endiistrilesmis ve karmasik bir miisteri toplulugundan dolay, bunun giderek zorlastigi, bu yiizden
satiglardan ziyade, 6zellikle satis sonrast hizmetler ve miisterilerle olan iligkinin 6nem kazandigi goriilmektedir.

Iliskisel pazarlama, miisterinin davranis sekil ve tercihlerine gore sekillendirilebilen pazarlama anlayist olarak miisteriye, satis
noktalarmdan kisisellestiriimis tiriin dagitilmasi, satis sonrasi hizmetleri de kapsar. Miisteri iligkileri yonetimini temeli olan
iligkisel pazarlamanin birgok 6zelligi bulunmaktadir.

Tliskisel pazarlamanin temel ozellikleri:

1. Miisteriyi elde tutma siirekli kilma tizerinde odaklanma

2. Stirekli miisteri iligkisi

3. Miisteri degeri lizerinde odaklanma

4. Uzun dénemli bakis agisi

5. Miisteri hizmetleri tizerinde ¢ok durma

6. Miisteri beklentilerini karsilamak igin yiiksek vaatte bulunma

7. Tiim ¢alisanlarmn kalite ile ilgilenmeleri

Iliskisel pazarlamanm bu 6zelliklerine mukabil geleneksel pazarlamanin da teorik ve pratik alanla ilgili 6zellikleri vardir..

Geleneksel pazarlamanm temel 6zellikleri:
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1. Tek satis lizerine odaklanma

2. Olaylara gore kesintili miisteri iligkisi

3. Uriin 6zellikleri {izerinde odaklanma

4. Kisa donemli bakis agist

5. Miisteri hizmetleri tizerinde az durma

6. Miisteri beklentilerini karsilamak igin sinirli vaat verme

7. Sadece iiretici elemanlarmn kaliteyle ilgilenmeleri

Bir igletmenin rekabetci tistiinliigii, miisterileriyle uzun donemli iligkiler kurmasma ve miisteri baghhigim olusturmasina
baglhdir. Bu yonde, pazar liderligini veya rekabette {istiin konumu hedefleyen bir isletme igin miisteri bilgisi dnemli bir deger
olarak goriilmelidir.

Miisteriye ulasmada kullamlan yontemlerde teknolojinin yogun olarak kullamim iliskisel pazarlamanimn ilerisinde yeni bir
kavram olan teknoloji yonlii pazarlamay ortaya ¢ikarmustir. Teknoloji yonlii pazarlama; miisterileri ve ¢evresiyle iligkiler
kurmasi ve bu iligkileri yonetmesinde kullandigr teknoloji araglarm esas alan pazarlamadir.

Tliskisel pazarlama, bilgi teknolojileri esash iliskilerin kullanildign teknolojik araglar olmadan yapilamaz. Bu pazarlama ile
elde dilen basari, isletmenin miisterileri ve diger is cevresine kolaylikla ulasabilmesini miimkiin kilan bilgi teknolojileri temeliyle
desteklenmezse kisa siireli olur.

Teknoloji yonlii pazarlama, iliskisel pazarlamanm uygulanabilmesini miimkiin kilan bir aragtir. Bu anlamda bilgi
teknolojileri, iliski kurma firsatlarini ortaya koymada kullaniimahdir. Giiniimiiz isletmelerinin ve miisterilerin iligkisel
pazarlamayr’ bilgi teknolojilerinden ayirmalari zordur.

Bilgi teknolojileri temelli iligkisel pazarlamanin etkin kullanimu, miisteriler, tedarikgiler, rakipler ve is gevresinde yer alan
diger ortaklarla uzun donemli pazarlama iliskisinin kurulmasim destekler. Bilgi teknolojileri ve diger ilgili teknolojiler, son
kullanicilarla diisiik maliyet diizeyinde yeni iligkilerin gelistirilmesi i¢in ¢esitli imkanlar sunar.

8.4. Elektronik Doniisiimiin Hizmet Pazarlamaya Katkilan

Bilimsel ve teknoloji tabanh gelismeler, kurumlarin elektronik dontisiimlerini saglayarak hizli bir sekilde dijitallestiriyor.
Bilgiyi dijital ortama tagima, alt yapilarin dijital hale getirilmesi, bilgiye erisimin kolaylasmasi ve bilgi yonetim sistemlerinin
yaygin kullamimu dijital dontistimii hizlandirtyor. Dijital; sayisal verilerin bir ekran {izerinde elektronik olarak gésterimi,
dijitallesme ise bilgiyi bir bilgisayarin okuyacag sekle getirme, analog (benzer) veriyi bilgisayarla dijital vertye doniistiirmedir.

Dijital / elektronik doniisiim; hukuki nitelikli belge, bilgi, deger, varlik ve girisimciligi dijital ortamda yiiriitme, hiz ve
tasarruf ihtiyactyla, dijital teknolojiyle ticari faaliyet, stireg, tiriin ve modellerin dontistimiidiir. Dijital doniistim, kayith elektronik
posta (KEP), e-tebligat, e-yazilim, e-fatura, e-arsiv, e-defter, e-beyanname, e-bildirge, e-devlet kapisi ve e-kimlik uygulamalari,
elektronik belge yonetim sistemleri ile dzel ve kamu sektor uygulamalarim kapsar. Elektronik belge yonetim sistemi is siirecini
kisaltip zaman ve emek tasarrufu ile maliyetleri diistirmesiyle kurumlarin doniistimiinii cazip hale getiriyor.

Global Slgekte is yapabilme ihtiyactyla ortaya ¢ikan UBL (Universal Business Language / Evrensel Is Dili) formati, e-
faturalarda kullanimla beraber XML elektronik is dokiimani formatlar da gelistirilmigtir.

Akalli ve neom sehir projeleri ve dijitallesme odakli teknolojiler, uzaktan egitim ve ¢aligmay, sanal ofisleri yayginlagtirarak
fiziki ofisleri kiigiiltityor, tilketim aliskanliklarim degistiriyor. Uriin odakh kodlama, algoritmalar ve giivenlik, robot teknolojileri
ve mithendislik yazilimlarina yatinm yaparak gelecegin ihtiyaci olan belirli yeteneklerle donatilmug kusaklar yetistirmeyi zorunlu
kiltyor. Kurumlar, uzman yardmuyla, nesnelerin intemeti (IoT) ev ve isyerinden internete baglanan cihazlar, is siireclerinde
verimliligi artirip maliyetleri diistiren dijital doniisiime biiyiik yatimlarla ig yapma sistemine yeni yontemler getirmektedir.

Teknolojik gelisim, inovasyon, yazilim, kodlama, dijital doniisiim, AR-GE (Arastirma ve Gelistirme), UR-GE (Uriin
Gelistirme), 5G (5. Nesil), 6G, artrilmus gergeklik, yapay zeka, makine 6grenimi, internete baglanan nesneler, siiriiciisiiz
otonom otomobiller, otonom dronlar, robotlar, blockchain (veri tabani teknolojisi), metaverse (meta / sanal / paralel evren),
merkeziyetsiz dijital yonetim (Non-Fungible Token / NFT), know-how (bilgi, teknoloji ve ticari hak), sensor teknolojisi, bulut
teknolojisi ve dijital platformlar is yapma seklini degistiriyor, yeni is ve yatim alanlar ortaya ¢ikarryor. Bu gelisim beraberinde
insanhi@1 tek merkezden yonetme ve ¢ok seyi degistirecek teknopolik sirketler tehlikesini de getiriyor.

Sosyallesmek i¢in kullanilan online dijital mecralar, sosyal platformlarda icerik tiretme, paylasma, otomasyon sistemleri yeni
bir ekonomik alanla birlikte dogus siirecinde yeni is, yeni meslekler olusturuyor. Bu teknolojileri is siireglerine entegre etmek
isteyen kuruluglar; yapay zeka mimari, yapay zeka {irlin yoneticisi, robot teknisyeni, veri bilimci, yazilim miihendisi, sosyal
medya uzmani ve yapay zeka ahlak bilimeisi gibi mesleklere kadro agtyorlar.

Biirokrasinin azaltilmast ve kurumlarda islerin seffaf hale gelmesiyle elektronik sistem iizerinden bir¢ok is ve islem
zamandan, mekandan bagimsiz yapilmaktadir. Kisi ve kurum verileri gelisen teknolojiyle farkli zeminlerde kolayca islenip
aktarilabilmektedir. Bu durum kisi ve kurumlara {iriin sunanlar agisindan kolaylik ve avantaj yaninda, istismar riskini de getiriyor.

Dijitallesmenin gelisimiyle kuruluglar deger atfedilen birgok dijital varliga sahip olmakta, piyasada bu {iriinlerin ahcisi ve
saticisinin olmastyla yonetilmesi de gerekmektedir.

. Elektronik belge yonetimi: Kurum ici ve kurum dist yazismalarm, belge ve bilgi alis verisinin standartlastirilip elektronik
ortama aktarilmasi ve intemet tizerinden bilisim teknolojileri ile anhk olarak yonetilmesidir.

. Dijital isletme: Islevlerini ve faaliyetlerini tamamen veya kismi olarak bilisim teknolojileri ile dijital saglayan, firsatlara
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kolay ulasan, isleri sadelestirip kolaylastirarak karl ¢alisip rakiplerine {istiinliik saglayan isletmedir.

. Dijital varhk: Dijital ortamda kullamicilarin sahip oldugu, dijital formda temsil edilen ve kendine 6zgii (gorseller,
animasyonlar, web siteleri, ses dosyalari, ¢izimler, resim, multimedya ve metin tabanh dijital dosya) degerlerdir.

. Know-how: Birkisi veya isletmenin, bir tiriin, {iriin yontemi ve teknolojisi tizerinde sahip oldugu, gizli olarak ifade edilen,
bir isin en 1yi / kolay sekilde nasil yapilacagimni sdyleyen bilgi veya ticari sirdir.

. Dijital varhk yonetimi: Biligsim teknolojileri yazilimu ile dijital varliklarin herhangi bir merkeze bagh olmadan (NFT)
depolanmasi, dagitimu, aktarm, aranip bulunmast igin gergeklesen yonetim gérev ve kararlaridir.

.NFT (Non-Fungible Token / Nitelikli Fikri Tapu): Dijital varlik kabul edilen iiriinleri merkeziyetsiz bir sistemle tescil
edilebilir ticari varlik haline getiren blockchain teknolojisi ile bir dijital defterde depolanan sertifika veya veri birimidir.

. Metaverse (meta /sanal / paralel evren): Bilgisayarlar ve artirilmis gergeklik cihazlarla birden fazla 3 boyutlu sanal
ortamlar destekleyip bir araya getiren, ¢evrimigi, igerigini kullanicilarin olusturdugu, kendilerini temsil etmek, birbirleriyle
iletisim kurmak i¢in avatarlar kullanarak hareket etmesini saglayan dijital, sanal, paralel bir diinyadir.

. Blockchain (blok zinciri) teknolojisi: Bir otorite veya merkeze ihtiyag duymadan verileri blok olarak gelismis sifreleme
algoritmastyla, birbirine baglayarak kaydedip ag iizerinde saklandig1 kayt teknolojisidir.

. Yapay zeka (Artificial Intelligence /Al): Gorevleri yerine getirmek igin insan zekasin taklit eden, topladigr bilgilerle
algoritmik egitim deneyimiyle grenmesine imkan tantyan Ve kademeli olarak kendini gelistirebilen sistemler veya makineler.

. Yapay zekah robot: Bir bolge smirlamast olmadan herhangi bir yerde duran nesneyi alip kullanabilen, tamir edebilen,
yeniden programlayan, online buluta veri aktaran, aralarinda iletisim kuran ve uzaktan kontrol edilebilen sistemlerdir.

. Kisisel veri: Kimligi belirli veya belirlenebilir gercek kisiye iliskin 6zel hayatin gizliligini korumaya doniik, niteligine gére
kayda alian, depolanan, islenen her tiirlii bilgilerdir.

. Kisisel verilerin korunmas1 hakki: Kisinin kendisiyle ilgili kisisel veriler hakkinda bilgilendirilme, bu verilere erisme,
bunlarin diizeltilmesi veya silinmesini talep etme ve amaglar dogrultusunda kullanilip kullamlmadigini 6grenme hakkadir.

Dijital doniisiimiin faydalan:

1. Islerin elektronik ortama tasmmastyla siireg hizlanir ve takibi kolaylastr.

2. Muhasebe kayit islemleri hizlanir, kagit, basim ve arsiv maliyetleri azalir.

3. Biirokrasi azalir, seffaflik ile hesap verilebilirlik artar, gérme genisligi ve derinligi saglar.

4. Arsive ulasim kolaylastr, is yiikii hafifler, zaman ve is giiciinden tasarruf saglar.

5. Paydaslar, miisterilerle, tedarikgilerle etkili iletigimi saglar.

6. Klasik dikey hiyerarsiyi zayiflatarak yatay hiyerarsinin gelisimini saglar.

7. Bilim, teknoloji ve sanat alanindaki tekelciligin ve istibdadin kirlmasim saglar.

Dijital dontistimle gelecekte ulasiimak istenen otomasyon kisa stirede gergeklesmesi gelecegin mesleklerini belirsizlestiriyor.

Endiistri 5.0: 2020 sonrasi 1 Insan + 1 Bilgisayar + 1 Fabrika = Endiistri 5.0: ile yapay zekali robotlar ve giyilebilir
teknolojiler gelisiyor. Fabrika otomasyonunun ileri agamasi akalli fabrika teknolojiyi tiretim siirecine entegre ederek; akiif, esnek,
yiiksek verimli, yeni tiretim modelleri kullamliyor. Teknolojik gelisim, inovasyon, yazilim, kodlama, dijital doniisiim, AR-GE
(Arastrma ve Gelistirme), UR-GE (Uriin Gelistirme), 5G (5. Nesil), 6G, artirilnus gerceklik, yapay zeka, makine dgrenimi,
interete baglanan nesneler, stiriiciisliz otonom otomobiller, otonom dronlar, robotlar, blockchain (veri tabam teknolojisi),
metaverse (meta/sanal / paralel evren), merkeziyetsiz dijital yonetim (Non-Fungible Token / NFT), know-how (bilgi, teknoloji
ve ticari hak), sensor teknolojisi, bulut teknolojisi ve dijital platformlar is yapma seklini degistiriyor, yeni is ve yatirim alanlar
ortaya ¢ikartyor. Bu gelisimi izleyenler, tiriin, teknoloji, lisans ve fikri miilkiyet haklarimi ihrag ederek diinyaya agilabileceklerdir.

Ulkeler arasinda ciddi bir rekabet alan olusturan yapay zekaya ABD, AB ve Cin, biiyiik yatmimlar yaparak en biiyiik yapay
zeka giicli olmay1 hedefliyorlar. Birgok tilke “milli yapay zeka stratejilerini’™ agikliyor. Her alanda gelisim gosteren yapay zeka,
istthdam konusunda insanligin korkulu riiyasi haline geliyor ve global ekonomiyi sekillendirmeye devam ediyor.

Bagimsiz karar verme yetenegine sahip son nesil mevcut insan sonrast gelen nesiller bagimlilik tizerine inga ediliyor. Bilgi
yiginlarint isleyerek kisiye 6zgii sonuglar {iretip bireysellesmenin tamamlandig1 zanni veren ve tercihleri yonlendiren makineler
arkasmdaki fikir sahipleri gelecegi kendilerine bagimh kurguluyorlar. Dijital bilgi ve delillerin 6neminin artis1 bu alanin ahlaki
kodlarmimn belirlenmesini zorunlu kilmaktadir. Ahlaki deger yargilarmdan mahrum bilgi ve teknoloji topluma yikici etki yapryor.

Teknoloji, dijital doniisiim ve gelisim global 6lgekte yonetim seklini degistiriyor, yeni bir devlet ve hukuk diizeni getiriyor.
Her bilginin blok olarak, gelismis sifreleme algoritmastyla birbirine baglanip kaydedildigi, dagmik ve bir merkeze baglanmadan
islem yiiriitiin veri tabani teknolojisi olan blockchaini (blok zinciri) ve telekomiinikasyonu gelistiren dijital déniistimiin 6niinde
engel olan yerlesik kurum kiiltiir ve aligkanhklarm degistirerek yenilikei teknolojilere hizla gecen kurumlar bagarih olurlar.

Dijital kapasiteyi gelistiren dijital teknolojinin yaygnlastirlmasi ve dijital dontisiim stireci, siber uyumda birbiriyle baglantil
siber giivenlik araclarinda biiylik sorunlari da beraberinde getirmektedir.

8.5. Siber Giivenlik

Siber (sanal) saldirilarm artisina bagli olarak; kisi ve kurumlarmn veri tabanlarindaki bilgilerin giivenliginin 6nemi artmaktadir.

Siber giivenlik; kisi kurum ve devletin isle ilgili bilgisayar, sunucu, mobil cihazlar, elektronik sistemler, aglar, kritik alt yapi,
bilgi, islev ve verileri ktii amagh saldirilardan koruyan bilgi teknolojisi giivenligi uygulamasidir. Internet iizerinden espiyonaj
(istihbarat, gizli bilgi) toplamaya doniik “licretsiz yazilim” ile perdelenip maskelenen saldirilara karst savunmak i¢in sorvery
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(sunucu) ve igletim sistemini bilen bilisimcilere ihtiyag vardir. Ciinkii internetin goriinenin yiizii disinda arama motorunun
bulamadigy, statik internetin 500 katt Deep Wep tizerinden siber operasyonlar yapiltyor.

Her sistem bir zafiyet igerir. Sanayinin gelisimi ile nesnelerin interneti (10T), siber saldin, siber zorbalik, troll saldirilar ve
phishing (oltalama, yemleme) yontemiyle nitelikli dolandiricilik artiyor. Bundan kurtulmanimn yolu, bagkasinin erisemeyecegi
kendi sorvery sistemini kurup, koruma tedbirlerini gelistirip siber caydiricilig artirmaktir. Ofansif (hiicum) grubun, defansif
(savunma) saldirlart igin kurumda siber olaylara miidahale ekibi gerekir. Modem hayatin teknoloji ve interete bagimli hale
gelisiyle bu alanin giivenligine jeomanyetik firtmalar (giines firtmast) ve akimlar biiyiik tehlike olusturmaktadr.

Bilisim sektoriindeki gelismeler her alana yayiliyor. Artan veri trafik yogunlugu ve farkli uygulama ihtiyaglarina cevap
vermek i¢in 5G teknolojisinde (5. Nesil mobil telekomiinikasyon hizmeti) standartlart gelistirilerek 6G’ye gegis basliyor. Bu
teknolojilerle sosyal hayatta pek ¢ok islemin intemet tizerinden yapilmastyla ziyaret edilen her adres ve her veri kaydediliyor.
Akilli mobil telefonlarm kullandigr hiicresel aglarda bulunan teknolojik alt yapry: yeni kurallar ile yeniden yapilandirmak, tim
elektronik cihazlart monitér ve televizyonlar akilli telefona baglayarak ¢ik hizli internete giris saglantyor.

Yapay zeka ve makine 6grenmesi gibi tekniklerle insan ve gevre biitlinlesiyor, nesneler birbiriyle haberleserek insanlara
hizmet sunuyor ve bir¢ok sektoriin dijitallesmesiyle veriden veri tiretimi atryor. Siber giivenlik tehditlerinin artisi, klasik giivenlik
tedbirlerine ek yeni giivenlik teknolojileriyle donatilmasi 6G ile miimkiin olacaktir.

Siber giivenlikle ilgili kavramlar:

. Siber saldin: Elektronik sistemler tizerine viriis, trojan (mesru gériiniimlii kotii amagh yazilim), zararl kodlarla, planh ve
koordineli olarak simple (basit) aglar, dipnet ve dipweb (maskeli kanun disi internet) gibi network agi tizerinden yapilan saldirt.

.Siber savas: Bir devletin bagka bir devlete elektronik sistemler tizerine virtis, trojan (mesru kilikli k6tii amagh yazilim) veya
benzeri zararh kodlarla gergeklestirilen planlt ve koordineli olarak yapilan zararl davranslardir.

. Siber giivenlik uzmam: Hizmet verdigi kurumun elektronik bilgi sistemini koruyan siber ag ve bilgisayar uzmanidr.

. Siber ordu: Kamu kurumlarinin ag ve bilgisayar sistemlerinden olusan elektronik bilgi sistemlerini siber saldirilardan
korumak i¢in siber aglar ve bilgisayar alaninda nitelikli uzaman olan kisilerden kurulan yapidir.

. Niifuz casusu: Dis giiclerce yetistirilip, ¢ikarlarini korumast i¢in devletin kilit noktalarina yerlestirilen etki elamani, ajanidir.

. Alg1 yonetimi: insan, devlet ve topluluklarmn algilarini belirli bir yone sevk etmek, duygu, motivasyon, istihbarat, dis iligki
ve resmi eylemlerini etkilemek igin yapilan yaymlar veya segilen bilgileri, gostergeleri inkar etme faaliyetidir.

. Psikolojik savas: Diismanin diisiince, hisleri, gelenek ve inanglar {izerine iletisim araglariyla baskiyla yiiriitiilen savastir.

. Kimyasal savas: Kimyasal maddelerin zehirleyici 6zelligini insanda fiziki ve psikolojik tahripte kullanmadir.

. Biyolojik savas: Bakteri, riketsia, viriis, fungus gibi mikroorganizma ajan ve zehirli maddelerle canhlan 6ldiirmedir.

. Niikleer savas: Diismana zarar vermek i¢in toryum, uranyum gibi niikleer silahlarm kullanildigz ve konvansiyonel
savagtan farkli olarak kisa zaman i¢inde ¢ok daha genis alana daha fazla zararin verildigi savas tiiriidiir.

. Yapay zeka (Al): Insan zekasim taklit eden ve topladiklar bilgilerle kendilerini iyilestirebilen, deneyimden dgrenme, yeni
girdilere uyum saglama ve insan benzeri gorevleri gergeklestirmeyi miimkiin kilan sistem veya makinalar.

. Yapay zekah robot: Bir bolge sinirlamasi olmadan herhangi bir yerde duran nesneyi alip kullanip tamir edebilen, yeniden
programlayan, online buluta veri aktaran, aralarinda iletisim kuran ve uzaktan kontrol edilebilen sistemlerdir.

Cyborg (biyolojik ve yapay): Elektronik, mekanik veya robot kisimlari olan yart insan yari robot varliklardir.
. Internet korsam (hacker): Internet iizerinden, teknik bilgi ve yetenegiyle programlarmn kodlarmna ulasarak onlan kiran,
icerik sahibi gesitli kisi ve kurumlarm verilerine izinsiz, kanun disi ulasan ve bunlar ¢ikar i¢in kullanan zararh kisidir.

. Sosyal medya: Kullanici kisilerin internet tizerinden tirettikleri igerik, bilgi, diyaloglarin basit, anlik, ¢ift tarafl ve es zamanh
paylasimini, ulasimini saglayan ¢ok yonlii yeni bir iletisim ve medya seklidir.

. Metaverse (meta/sanal / paralel evren): Bilgisayarlar ve artirilmig gergeklik cihazlar araciligryla birden fazla 3 boyutlu
sanal ortamlar destekleyip bir araya getiren, ¢evrimigi, igerigini kullanicilarm olusturdugu, kendilerini temsil etmek, birbirleriyle
iletisim kurmak igin avatarlar kullanarak hareket etmesini saglayan dijital, sanal, paralel bir diinyadir.

. Avatar: intemette gesitli web sitelerinde kullanilan kisilerin kiigiik boyutlu gdrselinin bulundugu kiiciik pencere.

. Siber sug: Kisi, grup veya kurumlarn bilisim sisteminin giivenligini ve buna bagh verileri ve / veya kullanicisim hedef alip
onurunu zedeleyen, fiziki, zihni dogrudan veya dolayli zarar verme kasti ile bilisim sistemi kullanilarak iglenen suglardir.

. Siber zorbahk: Utang verici kaba davranis kiiflirlii konusma ve baskalarina karsi diismanca ¢evrimici ileti, tehdit, taciz ve
negatif yorum, izinsiz fotograf paylasmm, e-posta, web siteleri, sosyal aglarla mesajlasmalar kasith gerceklestirme fiilidir.

. Kisisel veri: Kimligi belirli veya belirlenebilir gercek kisiye iliskin 6zel hayatin gizliligini korumaya doniik, niteliklerine
gore kayit altma almip depolanan, islenen her tiirlii bilgidir.

. Kisisel verilerin korunmasi hakk: Kisinin seref, haysiyet, itibar ve sahsiyetini koruma, kisiligini serbestce gelistirebilme,
temel hak ve hiirriyetlerini kisisel verilerin islenmesi sirasinda korumadir.

Menfaatlerine gore kavram gelistiren emperyalistler bilgi, tecriibe, askeri imkan ve kabiliyetleri ile kimyasal, biyolojik,
niikleer ve psikolojik yeni savas teknolojileriyle diger iilkeleri somiirtiyorlar. “Muhabere (iletisim) olmadan, muharebe olmaz.”,
anlayistyla maliyeti diisiik ve kolay olan; sosyal medya ile topladiklari bilgiler ve niifuz casuslaryla hakimiyet siirdiirmektedirler.

Sosyal medyayi kontrol eden, komplo (gizlice yiiriitiilen plan, is) ve ittifaklardan gii¢ alan tahripkar, serli global gii¢ ve geteler
Covid-19 bir laboratuvar modifikasyonu {iriinii ile insanhga bir operasyon ile tiim sistemi kokten degistirmek istiyorlar.
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Giiniimiiz teknolojisinde sosyal medyada farkli insan ihtiyaglarini karsilamada bir aragtir. Bu araglart iyi yonde kullanan 1yi
niyetli, vicdanh insanlar oldugu gibi kétii yonde kullanan art niyetli, tahripkar vicdansiz insanlar da vardir. Burada 6nemli olan
bu sistemlerin insan faydasina kullanacak sekilde tedbir ve kurallarin gelistirilmesi esastir.

Yapay zekanm intemet sitelerinde kullancmm kimligini tespit etmeye yarayan giivenlik duvarin agabilen teknolojik gelisim,
savunma sistemlerini daha énemli hale getiriyor.

Siber saldirlara karsi koruma yontemleri:

1. Giivenlik zafiyetlerine kars1 sistemi siirekli tarama ve giincel tutulmast,

2. Yonetici ve calisanlarin siber giivenlik farkindalik programlar ile biling diizeylerinin arttiriimast,

3. Kurum networkii (agr) tizerindeki her tiirlii aktiviteyi kaydederek verilerin yedeklenmesi,

4. Giivenlik duvan olusturularak ag giivenliginin saglanmast,

5. Orijinal parolalar olusturulmasi ve bilinmeyen e-postalarin engellenmesi,

6. Kullanici egitimi Ve farkindaligy,

7. Risk yonetim sisteminin kurularak, siber saldirt zararlan simiilasyonlarla test edilmesi,

8. Zorunlu olmadikga yabanci giivenlik tiriinleri yerine yerli ve milli {irtinlerin tercih edilmesi.

Kullamci ve gizlilik sozlesmesiyle hissedilen giivenlik kaygisi, “kisisel veri giivenligi”, “mahremiyet” konulari, toplumda
onay ve kabul gdrme, sosyal statii kazanma, saygmhk ve taninirhik istegiyle sosyal medyada yapilan paylasimlar bir veri tabanina
kaydedilip izlenmektedir. Kisi ve kurum verileri gelisen teknolojiyle farkh platformlarda kolayca islenip aktarilabilmektedir. Bu
durum kisi ve kurumlara iiriin sunanlar agisindan kolaylik ve avantaj yaninda, istismar1 da getirir.

Internette bircok bilgi ihtiyacms gibi sunularak kargasa ve bilgi kirliligi ile dikkatler dagitilip gergekler geri plana itilebiliyor.
Popiiler sosyal aglar, bedava uygulama programlan takip¢i ve kullanicilar {izerinden bir gbzetleme ekonomisi olusuyor.
Gozetleme ekonomisi; internet tabanli akilli uygulamalarla sosyal aglar tizerinden kisilerin tirettidi igerik, yorum, begeni, istek
ve ihtiyaglarini belirleyip bunu girisimcilere satistyla ortaya ¢ikan ekonomidir. Bunlar sosyal aglara biiyiik reklam geliri getiriyor.

Sosyal medyada birmetni veya goriintiiyti anhk tiiketen insan, bir bagka anhk tiiketecegi kaynaga yoneliyor ve bdylece hayatt
“anlik yasamaya” basliyor. interet ve akill telefonlar, kullanicilarn dniine diinya ve iilke giindemini ilgilendiren anlik haberler,
arkadas grubu paylagimlar ¢ok hizli sekilde bilgi ve gorseli getiriyor. Kisa metin ve kisa goriintii politikalari, kisilerin daha kisa
siirede daha ¢ok bilgi alma ahiskanligini arttirdi. Gegmisten bugiine degismeyen insanin gelisimi oldugu gergegi; gecmiste olanin
bugiin farkli olacagy i¢in internet tabanh okuma, yazma ve dgrenmeler eskiye gore farkli olacaktir. Bilgi cagimin temel 6zelligi
olan hizin, insanin dikkat etme stiresiyle bulustugunda gorsel hafizanin 6grenme giiciinii daha da arttrmaktadir.

Sosyal medyanm faydalar:

1. Diinyadaki gelisimi izleme ve her tiir bilgiye kolay ve hizli ulasim imkani sagltyor.

2. Kesintisiz karsilikh iletisim saglamasi ve kisinin kendini kars1 tarafa daha iyi ifade edebilme imkéam veriyor.

3. Hizli ve kolay aligveris imkéani sunuyor.

4. Kisinin kendisi gibi begenileri ve hobileri olan insanlarla karsilasmasi, onlarmn destegini alabilmesini sagltyor.

5. Bir fikri, bulusu hizh sekilde yayabilme ve toplum faydasina yiiriitiilen projelere destek saglamaya imkan veriyor.

6. Genis kitlelere tirlin satma imkani sagliyor.

7. Teknolojiyi yakindan takip imkém sunuyor.

Web tabanli, mobil uygulama ve tarayicilar tizerinde arkadaslik, fotograf, video, mikroblog gibi hizmetten olusan veya
cevrimici birgok servisi birlikte sunan sosyal ag platformlarnm yogun kullanm interet ve sosyal medya bagimlihg getiriyor.
Bagimhlik; biyolojik, sosyal ve davranis boyutlu, diizelebilen ancak kullanimla tekrar eden, kronik bir beyin hastahgidir.
Internet bagimhh@ ise intemeti asm kullanma isteginin oniine gegilemeyisi, kullanimda kontrolii kaybetmesi ve
kullanamadiginda gergin davrans sergileyen teknoloji ve sosyal medya bagimliligidir. Bunun tedavisi; akilli telefonu, cihazlar
ve sosyal medya sitelerini kullanimdan kaginma ve temizlenmeyi saglayacak bir siireyi ifade eden dijital detokstdan geger.

Sosyal medya kullanimiyla artan elektronik ortamda elektronik / sanal / siber zorbaligi 6nleme ¢alismalar artmaktadir.

Siber zorbalk davramslar:

1. Dedikodu: Kamuoyunda spekiilasyon olusturma, ¢evrimigi ortamlarda kisi hakkinda kasith ve alenen dedikodu yapmak.

2. Dislama: Bir grup arkadastan bir kisiyi ayirma. Is yerinde baslayan ve siber ortamda devam eden dislanma.

3. Taciz: Siirekli ve kasith olarak yapilan zarar verici ve rahatsiz edici davranslar.

4. Takip: Her an izlenildigini hissetme. Internette baslayip, gercek hayata yanstyan takip ediliyormus hissi.

5. Trollemek: Kasten ve maksath olarak yapilan provokasyon (kiskirtma) ve ortiilii hakaret, sabote.

6. Olumsuz yorumlar: Yazi, fotograf, video yoluyla yapilan hakaret ve kiifiir iceren negatif iletiler.

7. Saygisizhk: Tletisimde haddi asmak ve bunu devam ettirmek.

8. Sahte Hesap: Kurban adina sahte hesaplar olusturarak ve bu sahte hesaplar yoluyla tehdit ve zorbahig stirdiirmek.

9. Kandirma: Bagkalarinin gesitli, gizli bilgilerini yaymlayarak ve bunlar ¢arpitarak insanlar aldatmak, dolandirmak.

10. Manipiile: Kurbanin kendisi gibi davranmak.

Her seye hemen sahip olmak ve ¢ok kazanip ¢ok harcama istegi, baz1 insanlar1 farkli yollara itebiliyor. Oz giiveni diisiik
sosyal medya bagimlst kisileri online gesitli egitimlerle mankurtlastirarak istedikleri isi yaptirabiliyorlar. insanm i hesaplasma
ve kendini gelistirme yerine sosyal medyada yeni mecralara yonelim tuzaklarn da pesinden getiriyor. Algi araligimmn diistik
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oldugu bu alandaki degisimin hemen ¢ozillemeyisi zararlar bityiitiiyor. Kotii niyetliler sahte profillerle siber operasyonlarin
komplo teorisi yaftalamasi ise gergekleri goz ardh ettirerek toplumu yarltryorlar.

Sosyal medyanin zararlan:

1. Mantikh diisiinme, akil yiiriitme becerisini zayiflattyor, bagimlilig1 artryor ve depresyon gibi egilimlere yol agtyor.

2. Kimlik olusumunu olumsuz etkiliyor, mahremiyet duygusunun gelisimini engelliyor ve bencillestiriyor.

3. Kisinin bilgisiz oldugu alanda kandirlma ve kétiiye kullanimim artirtyor.

4. Is hayatinda performans olumsuz etkileyerek verimi diisiiriiyor ve insanlar aras1 olumsuz rekabeti arttirtyor.

5. Otoriter rejimlerin dijital tetik¢i kullanimina imkan veriyor.

6. Olumsuz paylasmmlar bikkinhk, karamsarlik ve merhamet yorgunluguna yol agtyor.

7. Birgok bilgi ihtiyagmig gibi sunularak bilgi kirliligiyle dikkatler dagitilip gergekler geri plana itiliyor.

8. Toplumsal hayattan uzaklastirtyor, duygulara yonelik kigkirtmalar, bilgi kirliligi, yalan, yanhs haber hizla yayihyor.

Yeni olan bu alanin varh@ ve siirekli gelisiminin kabuliiyle bununla yasamanin yollart bulunmalidir. Bu mecrayr faydah
kullanma ve verimliligi i¢in ihtiyaca bagl yeni diizenlemeler yapilmalidir.

Sosyal medyayi faydah kullanma yollar:

1. Siber aleme kanuni diizenleme getirilmeli, data (veri), sosyal medya ve finansal okuryazarlik egitimi verilmelidir.

2. Hakaret, tezyif, asagilama, 6zel hayatin gizliligi ve lekelenmeme hakkina iliskin siber alemin ahlaki kodlar belirlenmelidir.

3. Ahlaka uygun igerik tiretilmeli, her bilgi ve habere siiphe ile yaklasiimali, dogrulama etiketi zorunlulugu getirilmelidir.

4. Cocuk ve genglerin gelisimini olumsuz etkileyen, genel ahlaka aykir igerikli sitelere adli bir sansiir sistemi kurulmahdir.

5. Sosyal medya hizmeti sunan firmalar mali ve hukuki muhataphk ve sorumluluklarini kabul edip yerine getirmelidirler.

6. Sosyal medyada, tiim taraflar medeni ve birlikte yasama kiiltiirtinii gelistirecek temiz kullanim yolu bulunmalidir.

7. Sosyal medya iizerinden siber ve biyolojik terore, dijital diktatorliige, tetikcilige miisaade edilmemelidir.

8. Sunulan bedelsiz hizmette vatandas bir tiriin gibi gériilmemeli, maddi giigleri smirlandirilarak tekellesmeleri onlenmelidir.

9. Sosyal medya kuruluglarnmn sirket yarari ile kamu yaran gatistginda kamu yararimi 6ne alan diizenlemeler getirilmelidir.

10. Internet sirketlerinin muhtevay1 yayma, tanitma ve kaldirma ydntemleri ve sorumluluklarn agik olmalidir.

Paylasildiginda kisileri zor durumda birakabilecek; kisisel veriler, konum bilgisi, aile ve arkadaslara ait 6zel bilgiler; sifre, tatil
planlan, aktiviteler, zaaflar, fiziki 6zellikler ve yetenekler gibi bilgileri sosyal aglarda ve bilgi talep eden 3. parti uygulamalarmda
paylasildiginda ileride muhtemel sorunlara davetiye ¢ikariimaktadir. Buralarda, kullamicilara hizmetlerini ticretsiz vermeleri
kisisel bilgilerin gizliliginin tehlikede olabilecegi anlamma gelir. Bu platformlarin da bir ahlakinin olmast gerekir.

Internet kullanicilarinin sosyal aglart ve sosyal aglarin sundugu hizmetleri giinliik hayatlar ile 6zdeslestirmeleriyle web
tabanlt mobil platformlarda aym hizmetleri sunan sosyal aglar, kullanicilar i¢in her platformda farkh giivenlik ve gizlilik
tehlikeleri olugturmaktadir. Buralarda paylasilan 6zel hayata ait kisisel bilgiler, art niyetli kisi veya kuruluslarca veri toplama
programi (casus yazilim) ile bunlar bir araya getirilerek kotii amaglar igin kullanlabilmektedir. Bir bilgisayarda, web tarayicidaki
bir uygulama veya cihazda bulunan bir mobil uygulama ile bilgi ve onay almadan yiiklenen casus yazihmla internette gezinme,
satm alma bilgileri, klavye tus vuruslar, kredi karti, parola, oturum agma bilgileri elde edilerek kétiiye kullamlmaktadir.

Baz1 internet korsanlar1 tamamen zararsiz olmay amagladigi gibi bazilar da ele gecirdigi her firsati kendi maddi ¢ikarlart icin
kullanabilir. Kendi iglerinde; (1) beyaz sapkali (white hat) hacker; iyi niyetliler, (2) siyah sapkali hacker; kotii niyetliler, (3)
yazilim hacker’, (4) gri sapkalt hacker, (5) hacktivist, (6) lamer, (7) script kiddie ve (8) phreaker olarak ¢esitlenmektedir.

Insanlar iletisim ve erisim hiirriyetine sahiptir. internet ortaminda uygun olmayan kanun dist igerikleri indirmek, paylasmak,
saklamak, fikir ve sanat eserlerini kopyalama ve intihali hem ahlaki degil hem de sug olabilmektedir. Bu alana ait olan internet
ahlaka; gercek hayatta iletisimde olunan insanlara gosterilen sayg1 ve nezaketin ayniyla internet ortaminda da gosterilmest, diger
insanlarm hak ve hukukuna saygih olmada nelerin yapilip nelerin yapilamayacagim bildiren bir kavramdir. Yapilan herhangi bir
paylasimmn, milyonlarca kisiye erigebilecegi bilinmeli ve buna gore davranmahdir. Erkegin egemen oldugu ve aynicaliklarn
olmasi gerektigi diisiincesine dayanan magoluk, siber zorbalik gibi yanhslara sosyal medya besiklik yapmamahdir.

Yeni iletisim teknolojileri siirekli gelisimi kisileri, devletleri ve iletisimi, degistirip elektroniklestirmektedir. Insan hayatm
kolaylastiran ve birgok agidan doniistiirlip degistiren mikroislemciler, kisisel bilgisayarlar, fiber optik kablolar, yeni nesil ara
yiizler, igerik bilingli ag teknolojileri, nesnelerin intemeti, yapar zeka, robot ve sensor teknolojileri ve biiyiik veri ile bulut biligimi
gibi yeni teknolojik gelismeler, daha 6nce kas giicii ve yogun emek ile yapilan islerin yerini almaya baglamustir.

Teknolojinin temel ozellikleri; teknoloji gelecek yonelimlidir, insan potansiyelini genisletecek eylemleri kapsar, toplum ve
kiiltiirii gelistirir, insan ihtiyag ve isteklerine cevap verir, teknolojiyi insan gelistirir ve kullanir. Iletisimdeki gelisim, teknolojiye
molekiiler bir yapt kazandirmakta ve nanoteknolojinin gelisimiyle yeni teknolojik araclarm hafifleyip kiictilmesini saglarken,
enformasyon ve bilgi akismni biiyiitmekte, toplum hayatinm sosyal ve kiiltiirel boyutunu da yeniden yapilandirmaktadir. insanlari
birbirine yaklastirp farkli 6zelliklere sahip kiiltiir ve toplumlarin etkilesime girmesi, toplumsal degisimi hizlandirmaktadir.

Teknolojiye asin bagimhlik, insanligin giintimiize kadar gelistirdigi kiiltiirti teslim alarak teknopoliye dontismektedir.
Teknopoli; teknolojinin kutsallastirimas; teknolojiye bir sahst manevi kazandirip biitiin bir insanlik iizerinde giiven ve itaat
isteyen bir gii¢ olmaktadir. Starlink (sigircik kusu) teknolojisi; ABD uydu sirketi tarafindan uydu intemeti erisimi saglamak
tizere inga edilen uydu takimyildiz1 yer istasyonlart ile birlikte ¢alisarak seri sekilde tiretilen binlerce kiigiik uydudan olusuyor.
Sirket, baz1 uydulan kesifler ve bilim i¢in kullanmak, bazi uydularini ise ordulara satmay1 da planlamaktadir. Ayrica buradan
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hedef kitlelere bedava internet sunmayi planlamaktadir. Bedava peynir, fare kapanmnda olur. Ucuz etin yahnisi olmaz.

Toplumsal hayatin giderek karmagiklasmasi ve siirekli yeni meslek ¢esitlerinin dogmasi, eski ve yeni tiim meslekler igin
birtakim diizenlemeleri gerektirmekte ve boylece her meslek i¢in ahlaki ilkelerin belirlenmesi gerekmektedir.

Yeni iletisim teknolojilerinde kabul goren ahlak ilkeleri; (1) insan ve toplumun daha iyi sartlarda yasamasina katki (2)
zarar verici davranislardan kagmmak, (3) telif, patent, mali ve manevi haklara saygy, (4) diirist ve giivenilir olmak, (5) sadece
izin verildigi siirece bilgileri otomatik igleme tabi tutulmus kaynaklara erigim saglama ve (6) gizlilik ilkesine saygi gosterilmesi.

Bilisim Meslegi Ahlak lkeleri Belgesi; bilisimcinin, meslegin gereklerini yerine getiritken dikkat etmesi gerekenleri
belirtir: (1) toplumun ve bireylerin glivenligini, saghgmni ve esenligini gozetir, (2) adil, diiriist ve giivenilir olup tiim insanlara
karst higbir ayrim gozetmeksizin esit davranir, (3) insanlarin 6zel yasamina, saygmhgma ve sahiplik haklarina saygi gosterir.

Ozel hayatmn gizliligi, patent, telif haklar, icerigin asil kaynagmm gizlenmesi, iiretilen icerigin olgunlasmadan ve dogrulugu
teyit edilmeden yayilmasi, veri madenciligi, kisisel veri glivenligini saglama, dijital gdzetim, haber ve ticari enformasyon
siirlarmin belirsizlesmesi, yaniltici baslik, nefret sdylemi ve kisinin medyada sadece tiiketici goriilmesi ahlaki degildir.

Bilginin zaman ve mekani asarak simirsiz paylagim ilkesi, bilgi ve iletisim hiirriyetini etkilerken diger yandan 6zel hayatin
gizliligi ve kutsalligini, giivenlik ve mahremiyetiyle catisabilmektedir.

Internet ortammda kullanicilarm baz haklar; (1) 6zel hayatin gizliliginin korunmast hakka, (2) Kisilik haklarmm ihlal
edilmemesi ve kisisel verilerin korunmasi hakks, (3) intemette lekelenmeme hakki, (4) intemette diistince ve fikir ifade edilmesi
hakki, (5) interet yoluyla yonetime katilma hakki ve (6) internet tizerinden hak arama ve sikayet hakki.

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelisimin sosyal ve toplumsal yapry1 hizli sekilde etkilemesi iyi bir vatandas olmayi iyi bir
“dyjital vatandas” olmaya yoneltmektedir. Dijital vatandas; bilgi ve iletisim kaynaklarm kullanirken elestirebilen, ¢evrimici
davranislarinin ahlaki sonuglarm bilen, teknolojiyi kétitye kullanmayan, dijital diinyada iletisim kurarken, is birligi yaparken
dogru ahlaki davrast tesvik eden insandir. insanlarn daha gok cevrimici iletisime gecmeye baglamalariyla iyi bir dijital
vatandas olma gergek hayattaki gibi siber ortamda da hak, hukuk ve sorumluluklar ergevesinde hareket etmeleri gerekir.

Ucretsiz hammadde olan verilerin makine zekastyla {iretim siireclerinde islenerek kisinin simdi, yakin zamanda ve daha
sonra ne yapacagi tahmin edilerek bir ticari tirtin haline getiriliyor. Bu tahmin {iriinleri davramssal vadeli piyasalar denilen yeni
bir tiir pazarda almnip satiltyor bu veri ticaretinden biiyiik karlar elde ediliyor, somiirii veri {izerinden yiiriitiiliiyor. Devlet, toplumu
siber saldirilardan korumak igin defansif (savunma) siber ordular kurarak caydiricilig artrmalidir. Bunun bir ilerisi bazi tilkeler
ozel kuruluslarla maskelenmis ofansif (hiicum) illegal (kanun dist) siber ordular kuruyor. Klasik savasla birlikte bilgi temelli
siber savaslar artryor bununla isletme ve iilke diizenlerine saldirilar yapilabiliyor.

Istihbarat birimleri, [HA (insansiz hava araci-drone) ve intemete baglanan ve 6zel uygulamalara imkan veren isletim
sistemine sahip smart televizyonlar ile bilgi toplayabiliyor, siber saldirlarla; ucak, helikopter diisiiriilebiliyor, otomobiller uzaktan
erisim yoluyla kontrol edebiliyor. Diinyada her kisi, kurum ve sistem siber tehdit altmdadir. Yapay ve artirilan gergeklik sistemi
ile kisi ve kurumlarin kozmik bilgileri ele gecirilerek haksiz kazang, siyasi ve ekonomik tistiinliik saglanabilmektedir.

Siber saldrilar, dijital ekonomi ve her tiir dijital platformlarda potansiyel bir tehlikedir. Bir tilkenin biitiin siber alt yapr tesisleri
ile ayakta durmasim saglayan temel unsur siber giictiir. Siber ortamda yiiriitiilen sosyal ve ekonomik birgok faaliyet sebebiyle
siber giivenlik ve bilisim dilini siyasetcilere terciime edebilecek ana ve ara internet teknolojisi uzmanlarina ihtiyag artmaktadir.

Abhlaktan mahrum, bilgi iireten otoriteler klasik, niikleer ve biyolojik silahlar ile tiim canhlara zarar veren yikici teknolojiler
iretebiliyor. Yapay zekal robotlarin karaborsaya diismesi gelecegin Mihail Kalagnikov’lar1 olabilir. Internet hakimiyeti ve
gelisen yapay zeka alanlarma sorumluluk ve ahlaki kodlarn yerlestirilmesi gerekiyor. Evet, “egri ok ile dogru hedef vurulmaz”
insani ve ahlaki deger gbzetmeyen meslek elemanlar faaliyetlerinde acimasiz olabiliyorlar.

Mobil telefon, bilgisayar aglar kullanilarak islenen sug olan siber sugu diger suglardan ayiran 6zelligi bir bilisim sistemi
iizerinden islenmesidir. Internette dolandiriciligi Snlemek igin bilinglenme, farkindalik ve egitim verilmeli, ahisveriste sitelerin
adres cubuguna dikkat edilerek kurumsalhigy ve gizlilik ilkelerine uygun hareket edildigi aragtirilmahdir.

Siber suc tiirleri:

1. E-posta ve intemet dolandiricihigy, kisi ve kurumlara ait verilerin ¢almmasi ve satilmast.

2. Kimlik dolandiricih@ (kisinin fiziki ve davranis 6zelliklerini ifade eden biyometrik bilgilerin calinmasi ve kullaniimas).

3. Finans veya kart bilgilerini calma ve kripto para madenciligi saldirilari.

4. Siber gasp (saldir tehdidinde bulunularak para istenmest) ve fidye yazilim saldirilari.

5. Siber casusluk (korsanlarmn kisi, isletme veya devlet verilerine sizmas).

6. Kanunla korunmus telif haklar ve bir yazilimin izinsiz kullanimu.

7. Korkutma, tehdit, hakaret, siber terrizm ve siber savas.

Siber fiillerin siber sistemlere ve bunlarin kullanicilarma zarar verebilir hale gelmesiyle kanunlarda da diizenlemeye gidiliyor.
Global dlgekte, devlet ve uluslararasi kuruluslar, istihbarat, mali hirsizhik gibi konularda siber suglarla ve diger sinir 6tesi suglarla
ilgilenir. Uluslararas1 hukuk diizeni siber suglart ve bunu igleyenleri uluslararasi su¢ mahkemesinde hesap verebilir kilmaya
cahgir. Bunlar, Bilisim Sugu, Elektronik Sug, Dijital Sug, Bilgisayar Suclar ve Teknoloji Sugu isimleriyle ifade ediliyor.

Gelismis tilkeler, milli giivenlikleri gerekeesi ile {ilkelerinde tiretilen; ileri teknoloji tiim cihaz, donamm ve yazilim
sistemlerine uzaktan erigimi saglayacak bir agik kapi (bilingli olarak agik birakilan bir kapr) birakilmasini kanuni sart olarak
koymaktadir. Thracati yapilan bu tiir iiriinlerin {ilkeye karsi kullanmmi 6nlemek ve satilan iilkelerden bilgi casuslugunu da
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saglamast diistiniiliir. Bu cihazlar kullanan devlet ve isletmelerin bilgileri giiven altinda degildir. Giivenlik acisindan stratejik
bilgilerin mekanik sessiz tuslu daktiloda yazilarak klasik saklama metotlarmin kullaniimast tavsiye ediliyor.

Kurumlar siber saldirilardan korunup giivenliklerini saglamak i¢in ileri teknolojilere yatirim yaparlar. Siber saldirtya maruz
kalan kisi, kurum ve devletlerin kendilerini savunma hakki geregi karsihik verme haklar dogar. “Derinlemesine veya ¢ok katli
savunma”” olan “defense in depth”, bir kurumun bilgi giivenligini saglanmak i¢in birden ¢ok giivenlik tedbirinin koordineli
kullanmaktir. Bu savunma ile saldirgan hedefine ulasmak igin gittigi yolda bir giivenlik tedbirini atlattiginda bir bagkasi ile
karsilasacak, bu da saldirganin isini zorlastiracak, hedefe varmada gegen siireyi artiracaktir.

Milli yazilim, donanim ve cihazlarla disaridan erisimle ¢evirim ici siber saldirtyr engellemek caydiricihg artar. Kisi ve kurum
bilgilerinin siber ortamda, bilisim teknolojilerinin yogun kullanimiyla verilerin biiyiik kismm dijital ortamda saklanmaktadr.
Teknolojik iiriinlerin sosyal statii haline gelmesi her kisi ve kurumun siber savunmada mahir olmasim zorunlu kilmastyla,
kodlama, yazilim ve bilgisayar teknolojisi egitimi 6nemli hale gelmektedir.

Giivenlik kameralari kisi ve nesnelerden elde ettigi gorsel kayitlan teknolojiyle analiz ederek toplum giivenligini saglyor.

8.6. Kusaklar ve Hizmet Talebi

Kusaklar bir toplumun ekonomi, siyasi, sosyal, kiiltiirel yapisinin bir geregi olarak ortaya ¢ikar ve bu yapilari belirler, etkiler.

Kusak; yaklasik ayni yillarda dogan, ayn1 zamanin sartlarm yasayan, ortak kederleri, sevingleri olan, aym tarihi stireclerden
gecen, benzer gorevler yiirliten on, yirmi veya otuz yillik yas kiimelerindeki kisi toplulugu, nesil, jenerasyondur. Kusak
kategorilerini kapitalizmin bir tuzagi olarak degerlendirmek dogru degildir. Ciinkii kapitalist sistem toplumdaki her gelisimi,
bilimi, yap1 veya sistemi kendi lehine ¢evirmek igin kullanir ve kendine hizmet ettirmeye galisr.

Toplumda, hayat tarzi, alg1, yorum, sosyal, siyasi, ekonomik, demografik, psikolojik, sosyolojik farkliliklar olan {i¢ ayr1 nesil
birlikte yasayarak uyum saglamaya cahstyor. Birlikte yasama ve bir dnceki kusag sorgulama catisma ¢ikarabiliyor. Farkli
kugaklarm birlikte yagsama zorunlulugu; her kusagm bilgi, beceri ve tecriibe aktarm ile uyum icinde dengeli bir toplum
kurulabilir. Gengler bilebilse, ihtiyarlar yapabilse, genclerin enerjisi, yashlarin tecriibesi, genglerin aynada gdremedigini yaslilarn
tuglada okuyabilmeleri birbirine ihtiyac gosteriyor. Lakayt, sorumsuz, plansiz, gayretsiz nesiller basarisiz olur.

Genglik, insanin ¢ocukluk ve yaslilik arasi giictinii gosterdigi en verimli donemidir. Sinirsiz hayalleri, tikenmeyen enerjisi
var, bedeni, ruhu, benligi, diistinceleri siirekli degisir. Hayati anlamak i¢in kendisi déhil ne varsa hepsini sorgular. Elestirmesi,
kars1 ¢ikmast, direnmesi, sinirlamaya gelememesi hep bu yiizdendir. Gengler, kendilerini insa yolunda biiyiiklerinin yanlarmda
olmasiny, gii¢ ve potansiyeli iyiye, yonlendirmede rehberlik edilmesini, fikirlerine deger verilmesini, kendilerine giivenilmesini,
¢tkmaza diistiiklerinde ellerinden tutulmasini, hata yaptiklarinda onu diizeltebilmeleri igin imkan taninmasini beklerler.

“Giiniimiiz gencligi liiksii seviyor. Kotii davranislan var. Biiyiiklerine karsi saygisizlar ve sadece lak lak etmeyi biliyorlar,
biiylikleri odaya girdiginde artik ayaga kalkmiyorlar; ana babalan ile gatistyor, 6gretmenlerine kafa tutuyorlar ve sadece
titkketmeyi biliyorlar.” (Sokrates MO 5. yy). Sokrates’in bu ifadesi kusaklar arasi “catismanm’ tarihini ortaya koyuyor. Gengleri,
saldirgan, dik bash ve isyankar diye nitelemek, yashlar da pasif ve yenilige kapal seklinde degerlendirmek dogru degildir.

Tekamiil kanunu geregi, 6nceki kusaklarm birikimleri halihazir kugaklarca gelistirilerek sonraki nesillere aktarilir ve siire¢
miikemmele gider. Yeni kusaklara verilen egitimde, babamdan ileri, oglumdan geriyim anlayisi hakim olmah. Sorun sadece
yeni gelende degil, eskilerin metodunun eskimesi ve iletisim engelleri olabilir. Gelisimle, her sey yenileniyor, sorunlar ve o
sorunlara yaklagim metotlart da degisiyor, kisi kendini stirekli yenilemelidir. Nesilleri, gelecekte yasayacaklan sartlara gére
yetistirmeli, mekanik sistem ve kurumlarda eskiden beri ¢alisanlart yeni duruma uyum i¢in egitim programlan gelistirilmelidir.

Kusaklarn ¢catisma nedenleri:

1. Kusaklarm yetistigi ¢cevre sartlari, yetisme tarzlar, deger yargilan ve anlayrs farklihg,

2. Egitim, kiiltiir, gelenek, gorenek, diinya goriisii ve sosyal farkliliklar,

3. Giyim, siislenme ve beslenme sekilleri,

4. Arkadas se¢imi ve arkadas iliskileri,

5. Biiytiklere kars1 tutum ve saygilandir.

Siyasi, sosyal ve ekonomik girisimlerde din {izerinden mesruiyet ve fayda icin dinin ideolojilerle yanstirimasmda yeni
kusaklar boyle bir atmosferde, sebep ne, sorumlu kim, bunu anlamakta kafa kangiklig1 yastyorlar. Topluma ait degerlerin gikar
gruplar tarafindan istismar edilmesi, vatan, millet, din istismar yapan sarlatanlar kusaklar aras1 catismay artrmaktadhr.

Toplumda her zaman yasanan kusaklar arasi ¢atisma ve farkh is basarilar sosyal hayatin alt kademeleri olan; aile, egitim,
kiiltiir ve is hayatim yakindan ilgilendirir. Her kusak, zaman igerisinde toplumda farkh gorevler tistlenir. Geleneksel 60 kusagy,
70 kusagr ve 80 kusagr yerini artik X-Y-Z ve alfa kusagina birakti. Gegmiste kusak farkhihiklan tarz degisikliklerini tarif icin
kullanilirken simdiki kusak tamamen karakteristik 6zellikleri ile ayrihyor. X-Y-Z-Alfa ve Beta kusaklari, aile yapist, is hayatlar,
satin alma, tiiketim ve siyaset gibi hayat tarzlarinda birbirinden farkliliklar gostermektedir.

Demografi uzmanlar tarafindan genelde kabul géren nesil, kusak, yas araliklarmi da gosteren bir smiflandirma yapiliyor.

Kusak tiirleri:

1. Sessiz Kusak / Gelenekselciler: 1925-1945 yillan arasi dogmus olan nesildir. Bu donem yasanan ekonomik sikintilar,
katlik, aghik, igsizlik, agir hayat sartlari, baski ve zorluklar sebebiyle, emin olmadiklart durumlara karsi daha tedbirli ve risk almada
daha isteksiz nesildir. Bugiinkii is hayatinin temellerini atan kusak olarak, genis bilgi sahibi olmalari, pratik zekalar1 onlart Gnemli
mevkideki kisiler haline getirmistir. Bunlar is hayatinda agik ve 6zetlenebilen, basit kullanilabilen bilgi almayi tercih ederler.
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2. Bebek Patlamasi (BB-Baby Boomer) Kusagi: 1946-1964 yillart aras1 dogmus olan nesildir. 2. Diinya Savagi sonrasi
niifus patlamasi, ekonomide yeni gelismelerle birlikte siyasi degisiklikler de yasanmustir. Bu donemde dogan insanlar yeni bir
anlay1s olan tiiketim ekonomisinin temellerini atan nesil olmustur. Bunlar 6zel ve i hayatlarinda belirli 6zelliklere sahiptirler.

Bebek patlamasi kusaginin temel ozellikleri:

1. Arabulucu, tamir ve telafi edici,

2. Tasarrufa meyilli ve kanaatkar,

3. Is yapmay1 seven ve takim cahismasina dnem veren,

4. Gelecegi diistinen, sorumlu ve sadakat duygular yiiksek,

5. Teknolojiye uzak ve rekabetci.

3. X Kusag: 1965-1979 yillant arast doganlarin olusturdugu nesildir. Bu dénem ¢ocuklan ekonomide durgunluga, petrol
krizine, globallesmeye ve teknolojinin hizla gelisimi sonucu yeni icatlara uyum saglamaya gahsmuslardir. Sabirli, ¢aliskan,
girisimci ve donanmimu iy bir diizeyde olan nesildir. Kayip kusak tabir edilen 68 kusagt da bu nesildendir.

X kusaginin temel ozellikleri:

1. Kurallara, degisime uyumlu ve otoriteye saygili,

2. Aidiyeti giiclii, kanaatkar, sadik, sabirli ve ¢aliskan,

3. Hayati anlamli bulan ve topluma duyarli,

4. Is motivasyonu yiiksek, becerikli ve kendine yeten bir kusak (helikopter anneler yetistiren kusak),

5. Teknolojik olarak “usta” ve bu gelisimin goguna sahitlik etmis bir nesil.

Kayip Kusak; Tiirkiye' de 1965-79 yillar aras1 dogan, ¢alkantili ekonomik kriz, siyasi ¢atismalar arasinda biiyliyen kusaktir.
Eskiyle, ilim ve irfan bag1 kopan kayip kusagin hali bir konvoyla ilerlerken rast gelinen batakhigi gecmek icin bazi araglarm o
batakliga batinlarak zemini diizenleyip kdprii yapip konvoyun batakliktan gegmesini saglayan yapidadir. Bu sebeple hi¢ kimseyi
geride birakmamak ve kayip kusaklara meydan vermemek i¢in dezavantajh gruptaki ¢ocuklarin egitimine 6nem verilmelidir.

4. Y Kusagi: 1980-2000 yillan arasi dogan milenyum kusagy, indigo ¢ocuklart denilen nesildir. Genelde ¢ekirdek ailede
yetigen, cocuklukta teknolojiyi tantyan kusaktir. Y kusagi yoneticiler; ¢alisanlara hayatin heyecanlarla dolu oldugunu anlatarak
motive eden, calisma saatlerinde esneklik ve rahat ortamu saglayarak sonug odakh galismaya 6nemsiyor. “Nigin” sorusunu
sormay1 seviyor, haklarim bilen ve otoriteye boyun egmeyen lakayt (ilgisiz) veya adaletsiz olan ile miicadele etmeyi biliyor.

Y kusagimm temel ozellikleri:

1. Otoriteye direnen, bireyci, hiirriyetine diigkiin, ailesine 6nem veren ve kendine zaman ayiran,

2. Cocuklukta teknolojiyi tanyan, inovatif, teknolojiyle i¢ ice diinya ve insanlarla etkilesimde olan,

3. Elestiriye acik, hizh sorgulayan ve sadakat duygusu zayf,

4. Takim ¢aligmasina yatkn, sik is degistiren, sabirsiz, hevesli ve girisimcl,

5. Oz giiveni yiiksek ve meydan okumay1, aym anda birden fazla is yapmay1 seven.

5. Z Kusa@x: 2001-2010 yillar aras1 doganlarmn olusturdugu nesildir. Teknoloji i¢inde dogan, onu hayatmimn pargast goren,
diinyay1 mobil telefon, sosyal medya ile online yasayan nesildir. Fiitiiristler (gelecek tasarimcilart) Z kusagy, is hayatinda sanal
gerceklik, yazilhm miihendisligi, robot veterinerligi, ahlaki hackerlik, duygu tasarmciligi, bilgi madenciligi, elektronik
gazetecilik, 5 duyu reklam tasarimcihgy, yapay zeka pazarlamacihidy, yapay organ imalati meslekleri tasarlayacagim ifade
ediyorlar. Z kusag; dijital dontisiim, endiistri 4.0, strateji, pazarlama ve marka yonetiminde firmalara yeni imkanlar sunuyor.

Z kusagimin temel ozellikleri:

1. Hizli ve analitik (¢oziimleyici) diisiinme yontemleri yiiksek,

2. Kendine giiveni yiiksek, bireysel davranan, yonlendirmeye ¢ok miisait ancak yonlendirmeyi istemeyen,

3. Hiirriyet, adalet ve liyakate Gnem veren, Yenilikgi, girisimci, tiretken, isbirlikci ve dijital eylemleri organize etmede mahir,

4. Daha gevreci, merhametli, hassas, bilinci agik ve bugiine kadar goriilen en ilerici kusak,

5. Demokrasi yanhsi, esitsizlige karsi tepki veriyor, degisim talep ediyor, iklim krizi tehlikesinin farkinda,

6. Onlar i¢in “miimkiin olmayan hicbir sey yok’ anlayisinda ve fikirleri ¢abuk tiiketen, hizl slogan iireten nesil,

7. Aym anda pek ¢ok ise yapan, zeka ve becerileri yiiksek, babalarmin isini yapmak yerine kendi seriivenlerini ¢izmek var,

8. Intemet teknolojisi iizerine dogan, sosyal medyadan sosyallesen ve toplumsallasmay1 degil bireysellesmeyi Snemser,

9. Kurallar, zaman harcanan, gecim saglanan, ¢caba ve 6zveri gerektiren isler onlara gére degildir.

6. Alfa Kusag: 2011 ve sonrast donemlerde dogan nesildir. Niifus bilimci Mark Mc Crindle, 2011 sonrast dogan ¢ocuklara
Yunan alfabesinin ilk harfi olan Alpha / Alfa ismi vermis. Alfa; yer, zaman, sira bakimindan digerlerinden 6nce gelenler. Alfa
kusagy, endiistri 5.0’1n gelisimini saglayan, tabletlerin, mobil, giyilebilir cihazlarn, gesitli tiir ve boyutta ekranlarm oldugu, isaret
parmagim kalem gibi kullanan, diisiincelerini hizl paylagan ve gelismis iletisimin hakim oldugu, online (¢evrim igi) kusaktir.

Alfa kusagmm temel ozellikleri:

1. Aym anda birden fazla isle ugrasan, farkl kisisel uzmanlik alanlar gelistiren, bilgi ve mesajla fazla uyarilmas,

2. Gorseller iizerine yogunlagan, hafizada fazla seyi tutmayan, az konusan, dogrudan temas yerine makine ile iletisim kuran,

3. Sanal, robot ve hologramla (nesnenin lazer fotografi) arkadaglartyla daha 1yi anlasan endiistri 5.0’ gelisimini saglayan,

4. Her imkana hemen ulasmak isteyen, ihtiyag aninda arama motoru, dijital veya robot asistana soran,

5. Kendine odakh ferdi calismay seven, yaptiklarmi hemen kisisellestirip yayabilen, taahhtit almayan,
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6. Reset (bastan baglat), reload (yeniden yiikle) gibi hatalarin bir tusla diizelecegi ve diinyanin degisebilecegini diisiinen,

7. Duygulan hizli degisen, aminda takdir, 6diil almay, her seyi oyunlagtirmayz isteyen, kétii, eksik, yanhstan hoslanmayan,

8. Genetik ve nano teknolojilerle tiim canhlarm arizalarmin giderilebilecegine diisiinen, dikkat, alg1 ve yogunlagmast sig,

9. Her tiir ailevi, mesleki, siyasi, askeri otoriteyi reddeden ve milliyet, din, aidiyeti Snemsemeyen, diinya vatandasi olan,

10. Tabiat ve tabi gidadan mahrum, kolay, hizl yiyip, icebilecegi pratik seyleri tercih eden,

11. Yabanc dili, geviri yapan giyilebilir ve beyne monte edilebilir terclime aparatlartyla ¢ozen,

12. Kendi kendine 6grenme ve diisiinmeyi (otodidaktizm) saglayan, derinlesmek istedigi konuya odaklanip digerini eleyen,

13. Ogrenmesi gerekeni yiiklemeyle kazanan, buluttaki okula giden, sanal dgretmen ve danismandan destek alan.

Z ve Alfakusaginda, ailelerin yanlis yetistirmesinden kaynaklanan bir duygusuz nesil tehlikesi goziikiiyor. Duygusuz nesil;
hayatin gergeklerinden habersiz, yokluk gbrmemis, hayati eglence géren, acimayan, ag, susuz, act ¢eken, Olen insanlarla
ilgilenmeyen, fedakarlik, kiymet, vefa, sevgi ve saygi gibi ahlaki degerlerden, empatiden mahrum nesil. Global tehlike olabilecek
gencligi politikadan uzaklagtirma, konformizm (sorgulamadan itaat eden) ve hedonizme (hazcilik) bulagtirma, protestanlastirma
(Dini yaganir olmaktan ¢ikarma) hareketlerine karsi, kadim insani degerler, fazilet, ahlak, hak, adalet, bilim ve teknoloji tizerine
kurulacak demokratik, insani bir diisiinceyi esas alan degerleri kazandiran egitim sarttir.

Yeni nesillerin gelisim alanlar:

1. Demokrasi degerlerini {ist kusaklardan daha fazla benimsiyor, otoriter yapilara karst hoggorii ve hiirriyeti savunuyorlar.

2. Kusaklarin sosyal medya, ekran ve akran etkisi, baskisi artiyor.

3. Hiyerarsisiz bir toplum inga etmeye calistyorlar, ideolojilere karsilar ve karar verme hiirriyeti istiyorlar.

4. Ben degil, biz ruhuyla cogulculugu gelistiriyorlar ve cevresine faydali insanlar olmaya ¢ahstyorlar.

5. Bugiiniin ¢ocuklari, diiniin yontemleriyle degil gelecegin yontemleriyle egitilmek istiyorlar.

6. Anlasiimayi, kendilerine alan acilmasini, karar mekanizmalarma katilmay1 ve muhataplarindan ikna edici cevap istiyorlar.

7. X kusagy, kendini ise adamus, ailesinin gegimi i¢in ¢alisan, Y kusagy, cabuk yiikselme ve popiiler olma, Z kusag, hayatlari
ev ve okul arasinda gecen, teknoloji ile yalnizlagan, alfa kusagi ise tamamen aile bagimhsi bir kusaktir.

8. Teknolojideki hizh gelisim kusaklarm olugum ve farkh 6zellik tasimalarina sebep oluyor.

9. Hayatm ileri dogru aktigim biliyorlar ve eski hali muhal (gergeklesmeyecek) goriiyorlar, ya yeni hal ya izmihlal diyorlar.

Zamanin ruhu degisiyor, bilimsel ve toplumsal agidan farkli bir doneme giriliyor. Esitsizlik, yoksulluk ve ikeilik konularmda
otke disa vuruyor. Diinyanin bugiine kadar gordiigii en ilerici kusak olan bugiinkii gencler krizlerin toplumlar i¢in doniim
noktalar1 olabileceginin farkindalar. Yeni nesillerde; zenginlerden alinan vergilerin arttirlmas, iklim degisikligiyle miicadelede,
daha gevreci ve yoksullugu ortadan kaldiracak evrensel vatandaslik temel gelir uygulamast gibi gortisleri gelisiyor.

Sekizinci Boliim Degerlendirme Sorulan
Yeni ekonomi nedir ve 6zellikleri nelerdir?

Tliskisel pazarlama ve teknoloji yonlii pazarlama nedir?

Tliskisel pazarlamanmn temel dzellikleri nelerdir?

Geleneksel ve iliski yonlii pazarlama anlayiglarim hizmetlerin pazarlanmas agisidan kiyaslayimiz.
Elektronik doniisiim nedir? Elektronik doniisiimiin sagladig faydalar nelerdir?

Kisisel veri ve kisisel verilerin korunmast hakki nedir?

Elektronik doniistimiin hizmet pazarlamasina katkilar neler olabilir?

Siber giivenlik ve siber saldirt nedir? Siber saldinlara karst koruma yontemleri nelerdir?
Sosyal medyanin fayda ve zararlar nelerdir?

Sosyal medyanin zararindan korunma yollar nelerdir?

Sosyal medyay1 faydah kullanmanin yollar nelerdir?

Siber zorbalik kapsamina giren davranslar nelerdir?

Siber sug nedir? Siber sug tiirleri nelerdir?

Kusaklarm geligimi nasildir ve Kusak catismalarmmn nedenleri nelerdir?
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9. PROFESYONEL HIZMETLERDE MUSTERI TATMIN YONTEMLERI

9.1. Profesyonel Hizmet Kavram

Profesyonellik kavrami, dinamik bir kavram olarak her tiirlii sosyal, siyasi, kiiltiirel ve ekonomik gelismelere agiktir.

Emek yogun ve kisisel olmaktan ziyade, bilgiye, teknolojiye, beceriye, uzmanliga ve organize edilen yapilanmaya bagh
olarak {iretilen hizmetler profesyonel hizmetler olarak ifade edilmektedir. Bunlar tiiketicilerde gelisime yol acan ve
beklentilerinin iizerinde gerceklesen, maksimum doyum saglayan hizmetler olarak goriliir.

Teknolojinin hizl geligimiyle isletmeler arasi rekabeti de arttirarak sunulan hizmet performansinin kesintisiz ve kusursuz hale
gelmesine sebep olmaktadir.

Profesyonel hizmet; uzman kisiler ve organizasyonlar tarafindan iiretilen, sunulan ve hizmeti alan herkesin memnun kaldig,
hatta beklentilerinin tizerinde ger¢eklesen miikemmel denilebilecek hizmetleri ifade etmektedir.

Profesyonel bir hizmetin {iretilmesi igin organizasyona, yapilanmaya, bilgiye ve uzmanliga ihtiyag vardir. Bununla birlikte
bagka birtakim ozellikleri de gerektirmektedir.

Profesyonel hizmetin ozellikleri:

1. Entelektiiel yaklasim

2. Uygulamah galigma

3. Birliktelik

4. Hizmet gelenegi

5. Temsilci kurulus

6. Ahlak ilkesi

7. Uzmanhk

8. Istek

9. Rekabet

10. Teknoloji

Kisi ve kurumlarin profesyonel anlamda her gegen giin artan bilgi teknolojisi kullanim, IT (enformasyon teknolojisi)
sistemlerinin diizgiin ¢ahsmasi ve ig akisimin aksamamasi igin teknik servis ihtiyaglarm da beraberinde getirmektedir.
Enformasyon teknolojileri, biiyiiyen bilisim teknolojileri ile bilisim alanindaki biitiin ihtiyaglara ¢6ziim tireten, kayit, depolama,
sorgulama, diizenleme ve Ozetleme siireclerinden gegerek toplanan verileri igleyerek enformasyona doniistiiren,
sorunlari ¢dzmeyi ve karar vermeyi saglayan programdir. Isletmeler bu alanda yogun sekilde hizmet {iretmeye yonelmektedirler

Profesyonel hizmetler daha ¢ok beyin ve bilgi giiciine dayali teknoloji kullanilarak entelektiiel yaklagimla tiretilir. Egitim
hizmetleri, avukatlik, doktorluk, damsmanlik gibi belirli bir bilgi giicii, teknolojiyi kullanma ve bagl becerilere dayali hizmetler
profesyonel hizmetler olarak ifade edilir.

Bilgi ¢ag1 olan zamanimzda miisteri tatminini esas alan hizmet tiretenlerin elinde ileri diizey sistemler ve intemet gibi her
tiirlii gelismis teknolojik imkanlar bulunmaktadir. Bilgi ¢cagi hizmet sektoriiniin gelisim ve gesitlenerek yaygmlasmasmda ¢ok
biiyiik katkis1 bulunmaktadr.

Ahlak; dogru ve iyinin ne oldugunu veya yanlis ve kétiiniin ne oldugunu agiklayan ve davranig kodunu olusturan kural
koyucu ilkeler dizisi olarak ifade edilir. s ahlaka ise is diinyasinda insan davrarslarma yol gsteren ahlaki ilkeler ve standartlar
olarak, dogru ve hakli olmayu esas alan, kanun ve diizenlemelere itaatin daha ilerisine giden davranis kurallart biitiniidiir. Bir
personelin ¢alistigr isyerine karst diiriist olmasi ve isletmeye zarar verecek davramslardan uzan durmast is ahlakim olugturur.

Uriin fiyatlarm makul diizeyde tutma, firsatciliktan, rakiplere kars: haksiz rekabetten ve yaniltict reklamlardan kaginma,
alacakhlara kars1 diiriist davranma ve benzeri konular da is ahlaki igerisindedir.

Is ahlak, isletmenin ¢evresindeki kisi ve kurumlarm basta devlete, belediyelere karst vergi sorumluluklarm yerine getirme,
miisterilerin, saticilarm, cevre halkinin, mali destek saglayan kisi ve kurumlarin, sendikalarm isteklerini, ihtiyaclarm insan sevgisi
ve birlikte yasama zorunlulugu agisindan dikkate alma gibi konulari da kapsar.

Rekabet; bir isletmenin daha iyi miisteri degeri olusturmak rakipleri karsisinda piyasada avantaj kazanmasi, rakipleri
karsisinda gelistirdigi benzersiz konum olarak ifade edilir.

Rekabetci stratejinin iki temel konusu oldugu, birincisinin firmanm belli bir alanda nasil rekabet etmeyi, ikincisi ise firmanin
kaynaklarmmn nispi avantaj saglayacak sekilde nasil kullanilacagim belirlemek amacmnda oldugu belirtilir. Rakipler karsisinda
fiyat ve kalite avantaj1 elde etmek, rakiplerinden 6nce miisteri degeri olusturacak yeni pazar firsatlar elde etmek, degisen miisteri
istek ve ihtiyaglarma hizla cevap verebilmek rekabetci istiinliik kazanmanin yontemlerindendir. Burada strateji; bir
organizasyonun amaglarma ulasmak i¢in yaptig1 genis kapsamli hareket plam olarak ifade edilir.

Rekabet stratejileri iizerine yapilan ¢alismalarda bir igletmenin ana hatlartyla Diisiik Maliyet Stratejileri ve Farklilasma
Stratejileri olarak iki temel strateji izleyebilecegi belirtiimektedir.

Teknoloji; girdileri ¢iktilara gevirmeye yarayan araglar toplulugu olarak ifade edilir. Mal ve hizmetlerin tasarimu,
planlanmas, tiretimi, gelistiriimesi, dagitimi ve pazarlanmasi gibi islemleri miimkiin kilan miihendislik ve yonetime iligkin
bilgilerin tiimii teknoloji olarak ifade edilir. Teknolojinin sadece tekniklerin bir toplami olmadigy, dar anlamda {iretim teknikleri
olarak, genis manada ise siireg olarak ele almmasi gerekir.
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Ozellikle hizmet sektdrde tek basmna hizmet sunan isletmeler tiiketici mecburiyetini kétiiye kullanarak rekabet olmayan bir
alanda tistiinliik kurabilmektedirler. Bu durum rekabetsiz ortamda iiriin satmak olarak rekabete aykirt ve profesyonel hizmet
ahlakia uygun degildir.

9.2. Profesyonel Hizmet Pazarlamasi

Profesyonel hizmet pazarlama, isletmelerin son yillarda tizerinde en ¢ok durdugu konulardan biri haline gelmistir.

Isletmeler agisindan, hizmetlerin profesyonel bir sekilde tiketiciye sunumu igin pazarlama kurallarmdan nasil faydalamlacag
oncelikli arastinlan bir konudur. Bu anlayisin ¢ikis ve baslangic noktasi, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarmi, zevk ve tercihlerini
anlamaya gaba gostermek olmaktadir.

Hizmet talep edenle karsihikh 1yi iliskiler kurmak ve bunu devam ettirip gelistirmek 1y1 bir hizmet sunumuna ortam hazir
edilmis olur. Hizmet iiretim ve sunumunda kullanilan teknolojiler ne kadar ileri olursa olsun, hizmetin iyi sekilde sunumunda
insan faktoriiniin 6nemi bityiiktir.

Profesyonel hizmet pazarlamanin esaslan:

1. Pazan tammlamak

2. Hedef pazart segmek ve onun tatminini arastirmak

3. Pazardaki talebi tatmin etmek i¢in gerekli hizmetleri tiretmek / gelistirmek

4. Pazara giivence vermek

5. Satin alma davramslarmdaki gelisimi izlemek.

Profesyonel satis yapan elemanlar, hizmet talep eden insanin neler istedigini iyi anlayabilmeli ve ona uygun olarak gelistirilen
hizmeti sunabilmelidir. Hizmet satin alanlar, profesyonel hizmetleri 6ncelikle fayda agisindan degerlendirirler ve alman
hizmetten belirli bir fayda elde etmeyi 6n planda tutarlar.

Hizmetlerin profesyonelce sunumunda, isletmeler pazar bilgilerini aragtirmali ve siirekli gelisen pazar sartlarm g6z 6niinde
bulundurarak hareket etmeleri gerekir.

Teknolojinin siirekli gelisimi yeni hizmetlerin talep edilmesiyle yeni hizmetlerin ortaya ¢ikmasim saglamakta ve tiiketici istek
ve beklentilerini artirmaktadir. Bu agidan hizmet tireten ve sunan isletmeler hizmetlerini global 6lgekli siirekli gelisen pazar
sartlarina gore gelistirmelidirler.

Hizmet isletmeleri, pazarlama arastirmalan yardimiyla pazarlama stratejilerini gelistirirken tiiketicilerin diistincesini,
rakiplerin bu konudaki izledigi yontemleri 6grenmeli ve miisteri hizmet standardi olusturmalidir.

Miisteri hizmet standardi; miisterilerin bekledigi ve kabul edecegi bir hizmet kalitesini ifade eder. Miisteriye sunulan
hizmet diizeyinin belirlenmesi miisteri hizmet standardinin hazirlanmasinda nemli bir pazarlama kararim olusturur.

9.3. Profesyonel Hizmetlerde Pazarlama Anlayisinin Uygulanmasma Karsi Engeller

Profesyonel hizmetlerde pazarlama anlayisini geri birakan ve engelleyen ti¢ dnemli faktor vardir. Bunlar:

1. Sunulan hizmetin pazarhk konusu bir is olarak goriilmesinin verdigi rahatsizhk: Profesyonel hizmet sunan meslek
erbaln olan hekim, doktor, avukat, kendilerini ticari bir is yapan ve her ne pahasma olursa olsun para kazanan insanlar olarak
gormek istememektedirler. Onlar agisindan verdikleri hizmet ve yaptiklari is Gnem tagimakta, para ise bu isin sonucunda takdir
edilen bir unsur olarak degerlendirilmelidir.

2. Kuruluslarmn ahlaki kurallari: Organize olmus toplumlarin iliski sekilleri igerisinde her meslegin kendine 6zgii yerlesik
bir ahlaki olgtileri meveuttur. Egitim hizmetleri, saghk hizmetleri ve adalet hizmetleri alanlarinda ticari davranislar aleyhine katt
kurallar konulmustur. Avukathk ve doktorluk gibi mesleklerin satig gelistirme, reklam ve benzer faaliyetlerine kanuni
sinirlamalar getirilmistir. Diger taraftan meslek kuruluglan kendi meslek mensuplarinin ticari davranislarina karsi kati kurallar
getirmiglerdir. Son yillarda bu konularda bazi gelismeler var; meslek mensubuna degil ancak mensuplarmn kurdugu ticari
kuruluslara 6zel hastaneler gibi kurumlarm reklam faaliyetlerine miisaade edilmektedir.

3. Pazarlamay satisla es tutma diisiincesi: Pazarlama tiretilen {irinii her ne olursa olsun mutlaka satmak degildir.
Tiiketicinin istek ve ihtiyacma uygun olarak gelistirmek, onun istedigi yer ve zamanda ve kabul edebilecegi bir fiyattan
sunmaktir. Pazarlamay satis olarak gérmek hizmetlerin profesyonelce sunumunu engelleyen bir husustur.

9.4. Profesyonel Hizmet Pazarlamasinda Uygulanabilecek Pazarlama Yontemleri

Her isletmenin kurulug ve faaliyet asamalarinda belirledigi kér, varligim stirdiirme ve topluma hizmet gibi hedefleri vardir.

Isletmeler hedeflerine ulasmak icin bu alanda gelistirilen; minimal pazarlama, hard-sell pazarlama ve profesyonel pazarlama
yontemlerinden birini segmek ve bunu uygulamaya koyarak en iyi sonuglar almaya calisir. Bu temel pazarlama yontemleri;
minimal pazarlama, hard-sell pazarlama ve profesyonel pazarlama olarak tige ayrilir.

Profesyonel hizmet pazarlamasinda temel pazarlama yontemleri:

1. Minimal Pazarlama: Etkili bir pazarlama programinin ortaya ¢ikmasini ve faaliyetlerde hissedilir ve gozle goriiliir bir
pazarlama ¢abasmimn goriilmesinin istenmedigi ve isletmenin miisteriye degil, daha ziyade miisterinin isletmeye yoneldigi bir
pazarlama anlayisidir. Profesyonel hizmet sunan isletmelerin biiyiik bir kismu 6zellikle bu pazarlama yaklagmuni uygularlar.
Bunlar, dogrudan pazarlama faaliyetlerine basvurmadiklari igin minimal pazarlama onlar igin uygun bir pazarlama yontemidir.
Minimal pazarlama yaklasiminda isletmenin miisteriye degil, daha ¢ok miisterinin igletmeye yoneldigi goriilmektedir.

2. Hard-Sell Pazarlama: Miisteriye yakin duran, onu yakin markaja alarak birebir ilgilenmeyi 6ngdren, yeni miisteriler igin
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cekici fiyatlama ve 1lging propaganda usulleriyle satisa doniik cabalarin 6n plana ¢iktigy, ticari ve topluma dair ahlak kurallarmnm
g0z arch edildigi bir pazarlama anlayigidir.

3. Profesyonel Pazarlama: Ticari ve toplumsal ahlak kurallarini dikkate alan ve pazar firsatlarim yakalayarak yeni miisteri
kazanirken, mevcutlar da pazar payinda tutmaya doniik pazarlama yaklasmudir.

Profesyonel hizmet pazarlamasinda, miisteri hizmet modeli liggeninde; miisteriyi karsilama, ihtiyaca cevap verme ve
miisteriyi izleme Snemli bir yer tutar.

Profesyonel hizmet sunabilmenin en iyi yolu miisterinin bekledigi hizmetin ne oldugunu bilmektir. Gelisen piyasada,
isletmeler miisteri odakli bir yapilanma igerisine girmiglerdir. Miisteri odakhihik miisteriye bakis agisini da yansitmakta ve
milisteriyi isin merkezine almaktadir. Hizmeti 6n plana ¢ikaran kuruluslar hizmetin kalitesini stirekli artirmak igin profesyonel
anlamda 6nemli inovatif uygulamalara gitmektedir. Miisteri hizmeti tiggeni ile hizmet sunum kalitesini gelistirebilir.

Miisteriyi Karsilama

Sekil 9-1. Miisteri Hizmet Uggeni

Izleme Thtiyaca Cevap Verme

Guvenilirlik, zamam yonetmek, giiven vermek, empatik olmak ve somut faktorler bes temel unsur olarak hizmet
kalitesindeki bes anahtar boyutu gosterir.

Profesyonelce hizmet sunmanimn yolu; iyi bir goriintii sergilemek, duyarl ve nazik olmak, empatik olmak, uzmanlik ve
giivenirlilik ve zamaninda verilen sozii yerine getirmektir. Bunlar profesyonel hizmet sunmanm unsurlari olmaktadir.

Profesyonel hizmet sunmann temel unsurlar:

1. Giivenir Olmak: Giivenilir olmak, miisteriye cesitli yollarla verilen soziin zamaninda ve verilenin altinda olmamak
kaydiyla yerine getirilmesini gerektirir. Gtiven miisteri diistincesinde dnemli olmakta ve miisteri sadakatini olugturmaktadir.
Miiisteriler, isletmelerin hizmetle ilgili verdikleri tiim s6zleri; miisteriye verilen sdzler, beklentiler ve ¢alisanlarn verdikleri sozler
olarak ti¢ ayr1 6lgek igerisinde degerlendirirler.

2. Zamam Yonetmek: Profesyonel hizmetlerde zamam yonetmek, istenilen hizmeti zamaninda miisteriye sunmaktan
gecer. Zamaninda verilmeyen hizmet miisteride tatminsizlik olusturur ve muhtemel olarak miisteriyi isletmeden uzaklagtirir.
Giiniimiiz insan agisindan zaman ¢ok 6nemli bir faktor haline gelmis ve zamani verimli kullanma istegi artmaktadir

3. Giiven Vermek: Profesyonel hizmet sunmanimn en 6nemli unsurlarmdan birisi de siiphesiz hizmet satm alanlara yeterli
gliven duygusu vermektir. Miisteri, verilen s6zii tutmak, giiler yiizlii davranmak, iyi karsilamak yaninda lirtiniin kaliteli olmasin,
hizmeti sunan personelin uzmanliklarina giiven duymay ister. Bu noktada hizmet tireten elemanin; tiriin bilgisi, meslek bilgisi,
isletme hakkindaki bilgisi, dinlemesini bilmek ve problem ¢6zme yeteneklerinin gelismis olmasi ayrica goriiniimii, hareketleri,
konugma sekli, g6z temast ve dinleme ve cevap verme tarzinin iyi olmast gerekir. Tiim bu hususlar miisteriye giiven verir.

4. Empatik Olmak: Profesyonel hizmetler sunumunda miisterinin iginde bulundugu duygusal durumu anlamak ve bu
durumu onaylamak, miisteri ile paylasmak ve yasamayi ifade eden empati yapmanin énemi biiyiiktiir. Karsidaki kisinin
duygulartyla 6zdeslesmek ve onunla aym duygular yasamak olan sempati hizmet sunumunu kolaylagtirr ve kalitesini artirir.

5. Somut Faktorler: Hizmetlerin fiziki boyutunun olmamasi onlari tartma, Slgme ve tespit etme gibi zorluklar beraberinde
getirir. Miisteri agisindan hizmet onun duyabildikleri, hissedebildikleri ve tatmin olabildikleri seylerdir. Bu soyut 6zellige ragmen
hizmet tiretiminde elle tutulur, gézle goriiliir birtakim somut faktorler de vardir. Bu faktorler miisteriler tarafindan yakindan
izlenir ve bunlara bakarak hizmetin tatmin edici olup olmayacagmi kestirmeye ¢alisirlar. Hizmet {iretim ve sunumunda
kullanilan her tiir ara¢ ve gere¢ somut faktorii ifade eder.

9.5. Profesyonel Hizmet isletmelerinde Hizmet Uretenlere ve Miisteriye Balkas

Hizmete karsi olan talebin artistyla hizmet sektGriiniin hizla gelisimine paralel bu is ve isletmelerde ¢alisan ve hizmet {ireten
insanlarm sayisi da stirekli artmaktadir.

Hizmet isletmelerinde calisarak hizmet iireten insanlar aym zamanda diger yonden bu isletmenin miisterileridirler.
Profesyonel pazarlama stratejisi bu ¢alisanlara isletmenin miisterisi olarak gérmeyi gerektirir. Bunlar igletmelerde i¢ miisteri
olarak goriilen ve disartya verdikleri hizmetin yansiticist ve igletmeyi disartya karsi temsil ederler ve miisteri tatminine giden yol
bunlarm tatmininden geger.

I¢ ve dis miisterilerin talep ve beklentilerini bilmek, bunlan karsilamak veya asmak hem i¢ miisteri hem de dis miisteri
sadakati olusturur. Miisteri memnuniyeti ve daha da ileri evresi olan miisteri sadakati saglamanin yolu dncelikle kurumlarin i¢
miisterileri olan ¢alisanlarmm mutlu edebilmek, kurum ici ve dist miisteri odakh bir hizmet anlayist benimseyip, bu anlayist
uygulayarak, rekabet giicii ve avantaji elde edebilmekten gecer.

Profesyonel hizmet sunumunda miisteri memnuniyetini artirma noktasmda toplam kalite anlayigina da uygun olarak; i¢
miisteri ve dis miisteri olarak iki ayn miisteri kavranm vardur:

1. i¢ miisteri: Isletme icerisinde calisan, mal ve hizmetin {iretilmesini saglayan tiim ¢alisanlara i¢ miisteri denilmektedir.
Burada i¢ miisteriden kastt, organizasyonda cahsanlardir. i¢ miisteri kavramu, bir organizasyonun {iretim siireci etkinliginin
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iyilestirilmesi agisindan son derece 6nemlidir. Ciinkii bu sayede calisanlarm ihtiyaglarmin karsilanabilmesi ve faaliyetlerinin
organizasyon igerisinde devam ettirilebilmesi miimkiin olmaktadr.

2. Dis miisteri: Bir mal veya hizmeti kaliteli olmak sartiyla en yiiksek faydayr saglamak isteyen ve satm alma giicli ile
desteklenmis i¢ miisterinin {irettiklerini satm alarak kullananlar, tikketenlerdir. Profesyonel hizmet sunan isletmeler miisteri
iliskileri yonetimi ile dis miisteriyi hedef alir ve onu memnun etme yoluyla isletme karliligm artirmaya yonelir.

Isletme calisanlari iyi ve etkin bir sekilde tatmin edilirse miisteri tatmini de kolaylasacaktir. Her iki miisteri tatminsizligi
isletmeye bircok olumsuz sonug yiikleyecektir.

Miisteri tatminsizliginin isletmeye yiikleyecegi olumsuzluklar:

1. Elemanlar, ¢alistiklar isletmelerden aligveris yapmazlar

2. Beklenilen performansi gostermezler

3. Isyerine isteyerek gelip gitmezler

4. Grup galismasi ve grup dinamizmi olusturmazlar

5. Kendi problemlerini isyerine tasirlar

6. Isletmeyi disartya kotiilerler

7. Isletme hakkinda olumsuz bir imaj gériintiisii olustururlar

8. Isletme hizli bir sekilde pazar pay1 kaybeder

Profesyonel hizmet isletmeleri, “miisteri odaklr” isletmeciligi bir prensip olarak benimserler.

Miiisteri odaklilik, isletme ve tiim ¢aliganlar olarak tiim faaliyet ve kararin sunulan tirtinlerin miisterilere haz verecek, tatmin
olusturacak sekilde planlanmasma ¢ahgmak ve stirekli tercih edilen bir kurulus olabilmektir.

Miisteri odakhhk; miisteriye rakiplerden daha fazla deger saglamak i¢in kurumun tiim birimleriyle miisteriyi anlama, ona
yakin olma, itina gbsterme, kisisel bag kurma, miisteriyi takip ederek gerekli diizenlemeleri ongéren bir yaklasim, bir anlayistir.

Miisteriye sunulan uygun kalitedeki mal veya hizmet miisteri tatminini, miisteri tatmini miisteri mutlulugunu, miisteri
memnuniyeti ise miisteri sadakatini getirir. Isletmeler miisteri memnuniyeti sonrasinda tekrar eden satislari artirarak kar
miktarm artirmayi hedeflerler.

Isletmeler miisteriyi arastrmaya, istek ve ihtiyaglarin, egilimlerini, kisilik ve kiiltiirel 6zelliklerini belirlemeye calisarak mal
ve hizmetlerini, yonetim ve pazarlama stratejilerini ona gore diizenlemeye baglamuglardir.

Miisteri odakh isletme anlayisinin temel unsurlan:

1. Miisteriye doniik tutum; onun ihtiyaglariin tani, hedef gruplarin tespiti, farklilastiriims tirtinler ve tanitma ¢abalari
ve tiiketici aragtirmasi vb.,

2. Yeni pazarlama anlaysy; biitiinlesik pazarlama yani organizasyonun biitiin birimlerinin bir biitiin olarak tiiketiciye doniik
anlayist uygulamast,

3. Hem kisa hem de uzun donemde kazang getirici satis hacmi; isletme tiiketici ile kisa ve uzun vadede 1yi iligkiler
gelistirerek satig hacmini artirmaya yonelir.

Isletme miisterilerini faaliyetlerinin odagma oturttugunda rakiplere kars {istiinlilk saglayacak pek ¢ok pazar firsatin
yakalamas1 miimkiin olacaktrr. Isletmelerde miisteri yonlii olmanin saglayacag bircok avantaj vardr.

Miisteri odakh olmanin sonuglan:

1. Miisterinin ne istedigi bilinir ve ona uygun hizmet sunulur,

2. Siirekli pazar pay1 elde edilir,

3. Isletmenin karlihg artarken maliyetleri azalacaktrr,

4. Teknolojik gelisme saglanacaktir,

5. Lider isletme konumunu yakalama,

Miisteri odaklilik, miisteri ve isletmelerin uzun vadede stratejiler ve degerleri karsihikli dayamgsmalarla aralarnda
paylasmalar seklinde miisterilere verilen kurumsal taahhiitleri de belirtmektedir.

9.6. Sosyal ve Ekonomik Gelisimin Hizmetler Uzerine Etkileri

Insan ihtiyaglarim karsilayan kaynaklar, sadece o cografyada yasayanlarmn degil, tiim insanligmn ortak kaynag oldugu fikri
yayginlastyor. Kaynaklar siirdiirtilebilir tiretim ve tiiketim anlayisi ile gelecek nesillerin de hakki olarak israf etmeden adil
kullamlmali; gegmisten miras degil, gelecekten emanet alinmis degerler kabul edilmelidir.

Kapitalizm feodal bir toplum olan Avrupa'da dogup gelisti. 15. yy sonralan teknolojiye paralel iiretimin gelisimi, para ve
ticaretin dne gikmastyla bunlara sahip olmak isteyenler, is boliimii, uzmanlagma ve tiretim artislartyla kapitalizmi yerlestirdiler.
Somiirgeci, yayilmaci kapitalist model 6nce demokrasi, baris kisvesiyle militarist istila, sonra iktisadi tisiisme ve paylagim yapar.
Ehlilestirme, dzgiirlestirme paravam ile devletleri ve kisileri siirekli bor¢landirarak modem koleler haline getirir. Avrupa'nin
1750’lerde baglayan tistiinliigii gelecege doniik ekonomik perspektiflerle 2030’larda bitecegi ongoriilmektedir.

Giic ve serveti ifade eden ekonomik kalkinmanm belirleyiciliginde; buna sahip olanlar diinyanin geri kalanim adil olmayan
ekonomik rekabet ile sémiirmektedir. Somiirti, diinya kaynaklarmin niifusa dagiliminda biiyiik adaletsizlikleri getirmektedir.
Ust gelir gurubu lehine kazang ve bunun tesviki, aln teri ile gahsip istihdam saglayan, vergisini ddeyeni magdur etmektedir.
Oysa hayatin her sathasina emek sarf edip emege ahlak katmak is ve toplum hayatmin temelidir.

Say1 ve fayda olarak ¢okluk ifade etmeyen ve dogrudan tiiketime konu olmayan nesneleri degersiz kabul eden kapitalizm
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insana, hiz ve haz telkin ederken kaynak kullaniminda ise devamli rekabete sevk etmektedir. Kotii rekabet, tilkeler ve smiflar
arast gelir farkliliklarindan dolayr tiiketimde biiyiik adaletsizliklere sebep olmaktadir. Bu gidis gecmiste {ilkeler, giiniimiizde
kismen ve gelecekte tamamen smiflar arasi bir catismay getirecektir. insan haklar evrensel beyannamesiyle; yasam hakki ve
bunun devam i¢in ihtiyaclar devletin karsilama zorunlulugu, diinya kaynaklarinin tiim insanlar i¢in adil dagilimim gerektiriyor.

Somiirgeci tlilkeler, emperyalist fikirleri izinde; diinyadaki yeralti maden ve enerji havzalarm kontrol igin farkli cografyalar
isgal ederek tilkelerine tastyip gelisimlerini siirdiiriiyor. Bu somiirii diizeni, sanayilesememis tilkeler aleyhine dengeyi bozarak
savasa yol actyor. Bu sebepten Avrupa kendi igerisinde de birinci ve ikinci biiylik savaglarn baslaticisi ve siirdiiriiciisti omustur.

Kendilerine 6zel misyon bigen global sermayedarlar, servetlerinin giicii ile stiper devletler igerisine sizarak, bunlan ¢ikarlart
i¢in kullamyorlar. Servetlerini arttrmak ve diinyay1 kontrol etmek i¢in gelismemis tilkelerde kurduklar sivil toplum kuruluslart
ile halkmn bilingaltin: formatlayip istedikleri yonde hareket etmelerini saglyorlar. Gizemli, fltuminati (zihin kontroliiyle kurumlar:
ele gecirerek Yeni Diinya Diizeni (Baskent Kudiis-Kristal Krallig1 / On hanedanin krallir) kurmaya ¢ahsan gizli silahh yapi) ve
Tovistock enstitiisii (insan psikolojisini etkileyen) organizasyonlar ile diger toplumlan kusatip karamsarliga diisiirerek kontrol
ediyorlar. Casuslarla insanlarmn diisiince ve davramslarini etkilemek igin planl mesajlar, algi yonetimi, propaganda ile manipiile
edip aleyhlerine olan tek sesli yapilar, lehlerine ¢ok sesli yapiya ve ¢ok sesli yapilari da tek sesli yapilara doniistiirtiyorlar.

Gelir dagihminda adaletsizlik, refahin tabana yayilamayusi, sermayenin belirli ellerde toplanmastyla olusan global esitsizlikler
insanlar daha duyarh hale getiriyor. Ekonomik biiyiimeden pay alma oran, ultra zenginler oraninda keskin artiglar, borglanma
artis1 insanlari rahatsiz ediyor. Yeni diinya diizeni ismiyle kapitalist tilkelerin Birlesmis Milletler iginde veto hakkma dayanarak
diinya jandarmali@ina yonelmeleri global terril beraberinde getirmektedir. Her yiiz yilda yenilenen yeni diinya diizeni tigiincii
bir savag sonrast kurulacag tezi; 2018-2040 yillart aras1 Miisliimanlar ile Yahudiler arasmda olacagr islenmektedir.

Hakli olanin giiglii oldugu degil de giicliiniin hakli olduguna inanan, hayat1 yardimlasma degil, miicadele goren, emperyalist
vizyona sahip ultra kapitalist anlayis yaygmlasmaktadir. Ekonomik tistiinliige sahip iilkeler, diger iilkeler iizerinde psikolojik
iistiinliigii de elde ederek durumlarm korumaya cahstyorlar. Giiciin kibrine kapilarak zehirlenenler, kendilerini segilmig ari
(katkisiz) ve her seyi gii¢ ile halledecegini zanneden yapilar ile miicadele ancak, kolektif bilince sahip halklarin sagduyusu ile
disiplin altma alinabilir. Bunlarm maksatlarmin aksi ile tokat yemeleri ancak, bilinglenen insanlarla saglanabilir.

Globallesmeyle uluslar arasi iligkilerde geleneksel ittifaklar yerine ihtiyaglarn degisimiyle stratejik ittifaklara gidiliyor.
Ulkeler arast sorunlar sadece askeri giice dayah derin diplomasi ile ¢ozillemez, degisen ihtiyaglara bagh olarak farkli secenekler
kullanitmas gerekir. Cografya stratejiyi belirler. Ibn-i Haldunun dedigi gibi “Cografya sizin kaderinizdir.”

Menfaatlerine gore kavram gelistiren emperyalistler bilgi birikimi, askeri imkan ve kabiliyetlerle kimyasal, biyolojik, niikleer,
elektronik (dijital) ve psikolojik savas teknolojileriyle zayif iilkeleri bagimli hale getiriyorlar. “Muhabere (iletisim) olmadan,
muharebe (savas) olmaz.”, anlayisiyla maliyeti diisiik ve kolay; sosyal medya ile elde ettikleri bilgilerle ¢ikarlarini korumak igin
devletin kilit noktalarma yerlestirilen etki ajar olan niifuz casuslariyla hakimiyet savaslarimn siirdiiriiyorlar. Etkileme ve tesir
giicii yiiksek sosyal medyay1 kontrol eden, global komplo (gizli plan) ve ittifaklardan giig alan tahripkar, serli global giic eteleri
Covid-19 (laboratuvar modifikasyonu) viriisii ile insanhiga operasyon gekerek tiim sistemi kokten degistirmeye calistyorlar.

Her asirda; yeni bir diinya diizeni kuruldugu sdylenir; 1715, 1815, 1915 ve 2015' de bu tarihi dsnemeglerden biri olarak enerji
havzalarina yapilan operasyonlar bunu gosteriyor. I. Diinya Savasi’nda, 29 Nisan 1916'da Ingilizlerin Osmanli 6. ordusu
kargisinda Kutfil Ammare bozgunu sonrast 16 Mayis 1916” da Ruslarmn olurunu alan ingiltere ve Fransa aralarinda yaptiklari
gizli Sykes-Picot anlasmasi ile Ortadogu’yu paylasmuslardi. Bolgede yiiz sene sonra benzer bir gizli anlagmanin yeni stirtimii
Biiyiik Ortadogu Projesi (BOP) i¢in alt yapt hazirlanmaktadir. Tiim bunlar, akraba, komsu, kardes ve birbirine muhtag insanlarm
bir arada oldugu ve Osmanh Devleti olarak sekillenen bu yapiyr béliip, pargalayip yonetmek veya yutmak i¢indir.

Monroe (ABD bagkani James) Doktrini ile 1823’te baslayan Amerikan ve Avrupa emperyalizmi iki yiiz sene sonra asimetrik
olarak Ortadogu'ya tam bir “‘daimi ve topyek(n savas hali’ni getirdi. NATO ve Tiirkiye iizerinden kendilerine hizmetkar bir
alan olusturma cabalar siirliyiir. Emperyalistler somiirmek istedikleri tilkeleri kontrollii kargasa, terdrle yildirarak, vesayetle
diinyadan uzaklastirip i¢ine kapah otoriter bir rejimle geri biraktiklar tilkelerde tiim ekonomik segenekleri kullanirlar.

Insanlik, zihin giicii ile diinyayr imar ve insa ile ona ydn ve sekil verirken, diger yandan yasadig1 diinya onun zihniyetini
etkiler. Asya ve Avrupa medeniyetlerinin kaynaklar temelde farklidir. Asya medeniyeti dine dayah ve inanglarm sekillendirdigi
bir diizene, Avrupa medeniyeti ise Roma Hukuku ve Yunan Felsefesi’ne dayanir. Hayat tarzlarm da bu yapilar beliler.
Kategorik ve toptanci yaklasmamak icin Bati’y1 (AB/ABD) insanhga faydah faaliyetler yiiriiten ve temelini Hristiyanliktan alan
birinci Avrupa ile Roma ve Yunan diisiincesine dayanan ve kapitalizmle diinyay1 somiiren ikinci Avrupa’y1 ayr tutmak gerekir.

Avrupa sanayilesme ile sagladigi tistiinliig{inii diinyanin diger toplumlar iizerinde kiiltiirel somiiriiyle onlarin medeniyetlerini
geriletmis, bilim, sanat ve ekonomide kendi 6n kabullerini tek dogru gérmiistiir. Diger halklarmn gelistirdigi sistemleri, buluglart
bilimsel gormeyerek tarihi hafizalarmm zayiflatip tarih bilincinden uzak yetisen insanlart da istedigi gibi yonetmektedir.

Kolelestirdigi belirli insanlarmn hiirriyetlerini tamima ve koleligi kaldirmayi sadece ekonomik nedenlerle yapan emperyalist
zihniyet, artan kolelik maliyetinden kurtulmak i¢in hiirriyet vermistir. Bir is¢inin maliyeti, bir kéle maliyetinden diistik oldugu
icin bu sOmiirliniin yoniinii degistirmis ve emek iizerinden yeni somiirii yontemi ile kolelerin efendilerini segme hakkim
getirmistir. Diinyadaki gelisim, sorgulamayi da pesinden getirmis; somtirtilmek, kandirilmak ve yonetilmek istemeyen insanlar
“karizmatik tek insan” yonetimlerinden, adil, katitlimh “megveretli heyetler yonetimi” modeli olan yonetisime gegmeyi istiyorlar.

Ekonomide ahlaki unsurlarin g6z ard1 edilmesiyle; GDO (Genetigi Degistirilmis Organizma)’lu {irtinlerin kontrolsiiz {iretim
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ve tiiketimi toplum saghgm ve neslin devamim tehlikeye atryor. Gida sektoriine hakim siniflar; gida giivenligini hice sayarak
diger insanlar iizerinde operasyonlar yaptig1 diisiincesi yaygmlastyor. Cok kazanma hursi ile gida iizerinde doénen dolaplar
insanlan endiselendiriyor ve helal gida sertifikasi gibi giivenli gida standartl {iriinlere yoneltiyor. Bu sorunlart asmanin yolu;
egitim 6gretimle degerlerine bagh hedefi, ideali olan, diisiiniip sorgulayan, ideolojilerle sekillendirilemeyen kisiler yetistirmektir.
Diinyada gesitlenerek artan toplumsal meselelerin ¢oziimii de ancak disiplinler (bilimler) arasi yardimlagma ile miimkiindiir.

Global sermaye sahipleri, iddiali laflarin giiciine dayanarak, beylik fikirleri ve test edilmeyen ezberleri baskalarina sopa gibi
gostererek diinyaya nizam vermeleri bir felakettir. Halk hakimiyetine dayanan, temel hak, hiirriyet ve esitlii saglayan yonetim
olan demokrasiyi kullanarak, ancak gercekte; hak ve hukuku tamimayan, zorba, keyfilik, zuliim ve tahakkiim olan istibdat ile
toplumlarm kaynaklarm kontrol altina almaya ve bdylece servetlerini artrmaya ¢ahstyorlar. Bu hakim smif; tiim iletisim
vasttalarini kullanmakta ve toplumlara kendi degerlerini benimseterek varhiklarin giiclendirerek siirdiirmektedirler.

Devletler, vatandasm, kamu harcamalarma katilim payint adil bir sekilde diizenlenmelidir. Vergide adalet; harcayandan
degil, daha ¢ok kazanandan alinmali. Toplanilan vergilerle devletin sundugu sosyal destekler, bir sahis veya grubun yardim
olmadig1 i¢in bu kaynaklar birilerinin elinde baski unsuru olmaktan ¢ikariimahdir. Devletin temel gorevi ag, muhtag insanlara
hizmettir. Yoneticiler, kamu kaynaklarim istedikleri gibi degil, yonetisim anlayisiyla halkin istedigi gibi kullanmali, israf
etmeden, gercek ihtiyag ne kadar ise o kadar kullanmahdir. Yoneticilerde halk gibi yasamali, cogunluga uymak onlarm yedigi,
giydigi ve kullandig1 gibi kullanmaktir. Tamircilerin azaldig1 ve fakat tahripgilerin ¢ogaldigi zamanda vatandasin gérevi, siyaset
kurumunun daha giiglii ve liyakatli olmasim saglayarak, kamu kaynaklarinimn etkin yonetimini gergeklestirmektir.

Toplumsal rahatsizhi@r gosteren toplumsal hareketlilikteki artig esnasinda yoneticiler, zalime karst izzetli, mazluma karst
merhametli olmalidir. Tiim toplumun degeri olan 6nceki kusaklarn biriktirdigi ekonomik degerleri verimli kullanmahdurlar.
Devleti yeniden yapilandirma siirecinde yoksulluk tireten degil, yoksullugu ortadan kaldiracak uygulamalara ihtiyag vardir.
Kendi biirokrasi ve burjuvasin olusturan kirli ve kimliksiz insanlarin yapilanmalarma miisaade edilmemelidir.

Devlet asin gliglendikge; ekonomiye, egitime, kiiltiire, sosyal ve aile hayatina miidahale ediyor ve devlete bagimhhik ve
muhtachik arttik¢a da hiirriyetler azaliyor. Bilyliime devletlerde bir hedef degil, sadece insanlarn mutlulugu i¢in bir aragtir. Ulus
devletin toplumu kontrol yetenegi, globallesme ile zayiflamakta ve giiclenen globallesme, acimasiz sekilde bir tarafta
“kazananlar”, diger yanda ‘“kaybedenler” ortaya ¢ikartyor. Materyalizm ve ona dayanan pozitivizm benzeri diislinceler sonug
itibart ile din dis1 ve dolayzst ile din karsit1 felsefeler olarak bu ugurumu gideremiyor ve tersine siirekli derinlestiriyor.

Diinyada hizh sehirlesme ile birlikte i¢ ve dis gocler belirsizlikleriyle stirerken, ekonomik liberallesme, modernlesme devam
ediyor, gecim imkanlan kirlganlastyor ve yasanan mekanlar kalabaliklastyor. Aile ve komsuluk baglan zayiflarken, yeni
topluluklar ortaya ¢ikiyor. Kisisel istekler yapay sekilde kabartiliyor ve tiketim toplumsal statiiniin ana kaynag haline geliyor.
Deger yargilari, erozyona ugruyor veya hosgoriisiiz sekillere birlinerek yeniden iiretiliyor. Nesiller arasi anlayig farkliliklart
catigmalart hizlandiryor ve hayat giderek daha rekabetci 6zellik kazaniyor. Yeni sug ve somiirli sekilleri ortaya cikiyor.
Kapitalizm, toplumun yumusak karm {izerinden faaliyetlerini yiiriitiiyor. Daha ¢ok calisma hayatma sokulan, daha ¢ok
tiikettirilen ve bedeni reklam nesnesine doniigen, istismar edilen bir kadin anlayis1 kapitalizmin siradan uygulamalari oluyor.

Genis aile yapilan ¢ekirdek aileye, oradan atomize aileye doniismesiyle insanlar yalnizlagtyor. Yiiz yiize sosyallesme kisileri
daha fazla mutlu ediyor. Vermek ve paylasmak insan insan yapan unsurdur; vermek hizmet toplumunun almak ise tiiketim
toplumunun 6zelligidir. Israfi Snlemede sadelik gerekir, “titketimin bir kiiltiirii olmali, ancak titketmek bir kiltiir olmamaliir.”

Arag, gereg, alet ve edevat gibi glinlimiiz teknolojisi ve sosyal medya farkli insan ihtiyaclarm karsilamada bir aractir. Bu
araclar 1y1 yonde kullanan iyi niyetli, vicdanl insanlar oldugu gibi kétii yonde kullanan art niyetli, tahripkér vicdansiz insanlar
da vardir. Burada 6nemli olan bu sistemlerin insan faydasina kullanacak sekilde tedbir ve kurallarin gelistirilmesi esastir.

Kars1 tarafi anlamanim yolu, onun kullandig1 kavram ve kelimeleri bilmekten gecer. Asya kiiltiirtinde yaz1 degil, s6z kiymet
tasir ve sozlii killtiir, yazili kiiltiirden 6ndedir. Her ne kadar “hatirdan ¢ikar satirdan ¢ikmaz” dense de “ilim kalpten yaziya intikal
edince zayi olur” sozii tercih edilir. Yasayarak 6grenmek; bedeli en yiiksek 6grenmedir. Akilh insan yasadiklarindan ders alr,
daha akilh insan ise bagkalarinin tecriibelerinden ders ¢ikarir. Cehalet marifet (bilgi) ile zaruret sanatla, ihtilaf ittifakla ¢ozebilirler.

Insanlik, evrensel degerler etrafinda, adil, sulh iginde, karsilikh sayg1 ve sevgiye dayal insani degerleri esas alan sosyal ve
ekonomik bir sistem kurmahdir. Goniillii sadelik ile fazlaliklardan arnma, gereklileri el altinda tutarak yeni bir hayat tarzint
benimsemek ekonomik krizlere karst en tesirli yoldur. Boylece her alanda sulh, demokrasi ve adaletle sorunlar ¢oziilecektir.

Dokuzuncu Boliim Degerlendirme Sorular

1.  Profesyonel hizmet nedir ve profesyonel hizmetin 6zellikleri nelerdir?

2. Profesyonel hizmet pazarlamanmn esaslar nelerdir?

3. Profesyonel hizmetlerde pazarlama anlayisinin uygulanmasina karsi engeller nelerdir?

4. Profesyonel hizmet pazarlamasmnda temel pazarlama yontemleri nelerdir?

5. Profesyonel hizmet sunmanin temel unsurlar nelerdir?

6. Miisteri tatminsizliginin isletmeye yiikleyecegi olumsuzluklar nelerdir?

7. Miisteri odaklilik nedir?

8. Miisteri odakli isletme anlayismnin temel unsurlan nelerdir?

9. Miiisteri odakl olmanin sonuglar nelerdir?

10. Sosyal ve ekonomik gelisimin hizmetler tizerine etkileri nelerdir?
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10. MUSTERILERLE ILETISIM

10.1. fletisim

Tletisim, bilgi isleme teknolojisindeki gelisim, uluslararasi rekabet, globallesme ve insan haklarndaki gelisim isletmeleri
onemli 6l¢tide etkilemis, kisi ve kurumlarda “stirekli gelisim” zoruntulugunu beraberinde getirmistir. Bu cergevede yeni yonetim
anlayis1; insan, kalite, strateji, sinerji ve bilgi gibi bes unsur iizerine insa edilmektedir. Yeni yonetim anlayislarini sekillendiren
unsurlara bagh gelisen farkh ve yeni isletmecilik teknikleri mevcuttur.

10.2. Tletisim Teknikleri

Kisiler ve organizasyonlar, sosyal ve ekonomik yapi iginde iletisime ihtiyag duyarlar. Kisi ile kisiler aras, kisi ile kurumlar
arast veya organizasyonlar birbirleri ile iletisim kurmadan iyi bir iligki yiiriitemezler. Kurumlarda iletisim resmi ve gayri resmi
olmak yiiriitiiliir: Resmi iliskiler isleyis acisindan ast ve list 111§k151 gayri resmi lhskller ise sekli yapisi belirlenmemis iligkilerdir.

Tletisim, “communis” kelimesinden tiiretilmis; “commun’ ortak anlammdadir. Tletisim kurabilmek i¢in ortak anlaml sembol
ve kavramlara ihtiyag vardir. Bat1 dillerindeki “commumcatlon sozciigiiniin karsilig1 olan iletisim her alana girmistir. Tletisim;
kisiler, gruplar, organizasyonlar arasinda ¢esitli diistince, davranss, bilgi, kanaat ve duyguyu kaynaktan hedefe yazi, konusma,
soOzsiiz mesaj, gorsel araglarla veya bunlarn bir arada kullanarak iletilmesiyle ortak bir anlayis olusturmak ve karsihkh etkilesimi
saglamaktir. Tletisim; toplumun temelini belirleyen bir sistem, yonetimin diizenli isleyisini saglayan bir arac, kisi davranism
belirleyip etkileyen bir teknik, sosyal stiregler agisindan bir bilim ve sosyal uyum igin gerekli bir sanattir.

Tletisimin ilkeleri:

1. {letisim kiside baslar.

2. Karsi tarafi dikkate alir.

3. Tletisimin hem bir igerik ve hem de bir iliski boyutunu barmdrir.

4. Karmagik ve gerekli bir stiregtir.

Tletisim, kaynaktan hedefe bilgi transferi olarak baz: islevleri barmndr.

Tletisimin islevleri:

1. Bilgilendirme ve uyarmak,

2. Yonlendirme ve kontrol etmek,

3. Bilgi ve becerileri iletmek,

4. Oretmek ve egitmek,

5. Duygulan dile getirmek ve eglendirmek,

6. Toplumsal iligki kurmak ve sorunlar ¢ozerek endiseleri gidermektir.

Bilisim sektoriinde; inovasyon, yazihm, kodlama, dijital doniisiim, AR-GE (Arastirma ve Gelistirme), UR-GE (Uriin
Gelistirme), 5G (5. Nesil), 6G, artirlmus gergeklik, yapay zeka, makine 6grenimi, internete baglanan nesneler, stirliclisiiz otonom
otomobiller, otonom dronlar, robotlar, blockchain (veri tabani teknolojisi), metaverse (meta/sanal / paralel evren), merkeziyetsiz
dijital yonetim (Non-Fungible Token / NFT), know-how (bilgi, teknoloji ve ticari hak), sensor teknolojisi, bulut teknolojisi ve
dijital platformlarin gelistirdigi sosyal medya zeminleri iletisimin giiciinii artrmaktadir.

Artan veri trafik yogunlugu ve farkhi uygulama ihtiyaglarma cevap vermek i¢in 5G teknolojisinde (5. Nesil mobil
telekomiinikasyon hizmeti) standartlan gelistirilerek 6G’ye gecis basliyor. Bu teknolojilerle sosyal hayatta pek ¢ok islemin
internet lizerinden yapilmastyla ziyaret edilen her adres ve her veri kaydediliyor. Akilli mobil telefonlarin kullandigr hiicresel
aglarda bulunan teknolojik alt yapiy1 yeni kurallar ile yeniden yapilandirmak, tiim elektronik cihazlari monit6r ve televizyonlari
akilli telefona baglayarak ¢ik hizh internete giris saglaniyor. Bu gelisim iletisimin yoniint degistirerek etkisini arttirtyor.

Tletisimin gerceklesmesi icin temel bazi unsurlarin bir araya gelmesi gerekir. Iletisim; kaynak, kodlama, mesaj (ileti), iletisim
kanali, kod ¢ozme, alici (hedef), algilama (filtreleme), geri bildirim (Feedback) ve giiriiltii gibi dokuz unsuru igerir.

Tletisim siirecinin unsurlar:

1. Kaynak (gonderici): Mesaji gonderen kisi bir bagka sahsa iletilmesi istenen diisiince, ihtiyag, bilgi ve sembolleri; kelime
kaliplar gibi doniistiiriir, sifreler ve karstya (alictya) gonderir. Gondericinin iletisimin basarist i¢in gerekli dzellikleri ise (1) bilgili
olmali, (2) kodlama 6zelligine sahip olmals, (3) diizlem ve roliine uygun davranmah ve (4) alictyr taninmahdir.

2. Kodlama: Kod, mesajin isaret haline doniismesinde kullanilan simgelerin anlama doniistiirtilmesidir. Gonderici iletmek
istedigi bilgi, duygu ve diisiinceleri alicmmn anlayacagi sembole veya harekete cevirerek kodlar. Kodlamada, bilgi, diisiince ve
duygunun iletime uygun, hazir bir mesaj haline getirilir. {letisimin etkinligi icin alicinm da bildigi semboller kullaniimalidir.

3. Mesgj (ileti): Kaynak (gonderici) kullandigi kavramlan bir mesaj seklinde kodlar. Mesaj, kaynak kodlayanin fiziki tiriini
olarak; konusulan ve yazili kelimeler, grafik, ¢izim, jest ve mimikler alictya gonderilir. Mesajin niteligine gore iletisim ¢esidi
ortaya ¢ikar ve bu ¢eside gore de mesajin 6zellikleri ise (1) anlagihir olmali, (2) agik olmali ve (3) mesaj uygun yolu izlemelidir.

4. Tletisim kanah: Kanal mesajin gonderilmesinde bir arag olarak, alic1 ve gonderici (kaynak) arasinda bir bag gorevini goriir.
Bilgiyi toplama, isleme ve depolamada, aglar aracihig ile bir yerden bir yere transferde kullanilan teknolojilerine bilgi iletisim
teknolojileri denilir. Tletisim kanallari formel (bigimsel, resmf) olabilecegi gibi enformel (bigimsel, gayri resmi) olabilir.

5. Kod ¢ozme: Mesajin yorumlanarak, anlamh bir sekilde algilanmasi siirecine kod ¢6zme denir. Kodlama kaynak
tarafindan, kod ¢oziimii ise alic1 tarafindan yapihr. {letisimin basarisi, mesajin alici tarafindan kod ¢éziimiiniin dogru yapilist ve
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ahci ile kaynagm mesaja ayni anlami vermesiyle olur.

6. Al (hedef): Kaynaktan gelen mesajlart alip yorumlayan ve bunlara sozlii veya sozsiiz tepki veren kisi veya gruptur.
Tletisimin etkinligi; alic1 ve gdndericinin aym sembollere ayn1 anlanm yiiklemesi, ahcinm mesaji alarak kodu ¢ozdiigii, ona dogru
anlam verdiginde gergeklesir. Alicida bulunmasi gereken 6zellikler; (1) iyi bir dinleyici olmal, (2) mesaji algilayabilmeli ve
buna istekli olmals, (3) alic1 bilgili olmal1 ve bir geri bildirim sistemine sahip olmali ve (4) alic1 gonderici olma 6zelligi tasimalidir.

7. Algilama (filtreleme): Gonderi ve alicnin, algilama ve degerlendirme sekilleri her iki taraf igin 6nemlidir. Algy; kisinin
tatma, koklama, duyma, dokunma ve gérme gibi bes duyu yardimiyla dig diinyay1 tanima, gevresinde kendisiyle ilgili nesneleri
fark etme, idrak etme, organize etme, anlama ve degerlendirme siirecidir. Alicinin algilama yetenegi, deger yargilari, hedefleri,
ihtiyaglari, egitim, kiiltiir diizeyi, duygulan, tecriibeleri, fiziki ve biyolojik nitelikleri algilamay etkiler.

8. Geri bildirim (feedback): letisimde alicidan kaynaga yonelen tiim tepkilerdir. Mesajm almmus ve anlasitmis olup
olmadigy, alic tarafindan verilen bir cevap ve karsilik géndericinin bir degerlendirme aracidir. Geri bildirimi olmayan iletisim
tek yonliidiir, geri bildirimle iletisim ¢ift yonlii olur. Geri bildirim; olumlu, olumsuz ve tepkisizlik olarak tig sekilde verilir.

9. Giiriiltii: Iletisim siirecinin herhangi bir asamasmnda istek dis1 ortaya <;1kan, iletisimi engelleyen, iletisim siirecini olumsuz
etkileyen bir faktordiir. Giiriiltiilii gevre sartlan iletisim imkéni azaltacaktir. Tletisimi engelleyen tiim faktorler giirtiltii sayzhr.

Insan, varligimn siirdiirmek, paylasmak, etkilemek, yonlendirmek ve eglenip muthu olmak icin iletisim kurar. Ozel ve mesleki
basari, insanin 6nce kendisiyle sonra diger insanlarla saghikh iletisimine baghdir. Etkili bir iletisim i¢in kiside baz1 beceriler
gerekir. Tletisimde ve iliskilerde bir sinir koymak bazen gerekir. “Komsunu sev ama bahge duvarmi kaldirma” George Helbert

Etkili bir iletisim icin gerekli beceriler; (1) karstyr dinlemek, (2) hosgoriilii olmak, (3) empati kurabilmek, (4) 6n yargidan
uzak, elestiriye agik olmak, (5) insanlarla anlayis seviyelerine gore konusmak, (6) ses ayari, beden dili, goz temasi ve hitap
sekline dikkat etmekdir.

Tletisimde ne sylediginiz ile birlikte nasil sdylediginiz de dnemlidir. Etkili bir iletisimde dinleyici baz1 dzellikler tagrmahdir.

Tyi bir dinleyicinin ézellikleri; (1) baska isle mesgul olmaz, (2) konusanmn séziinii kesmez, sayg1 gosterir, (3) goz temastyla
Onemsedigini gosterir ve empati kurar, (4) dinlerken verecegi cevabr diistinmez (5) isin basinda sonuca ulasmaya calismaz.

Tletisimin basarisizigma sebep olan bazi hatalar bulunmaktadr. Tletisim kurmada yapilan temel hatalar; (1) nutuk geker
gibi konusmak ve yiiksek perdeden 6giit vermek, (2) acimasiz abartili elestiri, (3) tenkit ve suclayici dil kullanmak, (4) konuyu
farkli yerlere tagtyarak ana konudan kopmak, (5) muhatabin anlayis seviyesini gdzetmemek, (6) alayci ve yargilayici olmaktr.

Insanlar, gruplar ve kurumlar arasinda iletisim siirecinin igleyisi tek yonlii ve cift yonlii olarak gerceklesir.

Tletisim siirecinin isleyisi

1. Tek yonlii iletisim: Bir kaynaktan bir aliciya veya bir kaynaktan ¢ok aliciya iletmede kaynak ile alic1 karsilikh higbir
iliskiye girmedigi iletisimdir. Kaynaktan ¢ikan bir emir alictya iletildiginde veya calisanlara bir konuda bilgi verildiginde tek
yonlil iletisim stireci gerceklesir ve bu ters yonde de olabilir. Tek yonlil iletisim isletmelerde yaygm sekilde kullanilir.

2. Ciift yonlii iletisim: Karsihkh iletisim olarak géndericinin mesajmna alicidan geri bildirim aldigy iletisim seklidir. Gonderici
ile alicinmn rolleri degisebilmekte, biri digerinin yerine gegmektedir. Elde edilen sonuglarn iletinin kaynagina uygunlugunu
belirlemek ve sapmalar varsa bunlan gidererek iletiyi hedefine ulagtrmaktir. “Ne kadar bilirsen bil; s6ylediklerin karsidakinin
anladi®1 kadardir.” Mevlana Celaleddin-i Rumi

Tek yonlii ve ¢ift yonlii iletisimin karsilastirnimas:

1. Tek yonlii iletisim daha hizh, ¢ift yonlii iletisim nispeten yavastir.

2. Cift yonlii iletisimde daha dogru iletisim kurulabilir, tek yonlii iletisimde bu zayiftr.

3. Cift yonlii iletisimde hedef, giiven duygusu i¢indedir, tek yonliide bu bilinemez.

4. Cift yonlii iletisim, tek yonlii iletisime gore giirtiltii ve diger dis faktorlerin etkisi altmdadir.

5. Cift yonlii iletisim daha demokratik bir iletisim sekli iken tek yonlii iletisimde bu yoktur.

10.4. Tletisim Tiirleri

Insanlar birbirleriyle anlasmak igin kullandiklart yollar farkl: ve yeni teknolojilerin getirdigi yent iletisim tiirleri de meveuttur.
Gelisen teknoloji ve yepyeni is imkanlari kolay ve pratik sekilde genis alanda iletisim kurabilmek igin yeni araglar gelistiriyor.

Tletigim tiirleri:

1. Séalii iletisim: 1lgili mesajmn ses eya konusma yolu iizerinden kars1 kisiye aktarmudir. Televizyon, radyo ve rdportaj ile
sohbet sozlii iletisimdir. Cift yonlii sekilde sozlii iletisim gergeklesiyorsa aninda cevap alinmasi beklenir.

2. Sozsiiz iletisim: Insanm sdzciik kullanmadan cevresi ve birbirlerini anlama siirecidir. Kelime ile ifade edilemediginde
sozsiiz iletisim 6nemli olur. Jest ve mimik, yiiz burusturma, gozii bagka yere ¢evirme beden dili ile karstya mesaj verilir.

3. Yazh iletisim: Mesajmn karsi tarafa yazi dili kullanilarak aktarildigy iletisim tiirtidiir. Mektuplar, tutanaklar, makaleler,
raporlar, basin bildirileri, notlar, gazeteler, brostirler, afis, ilanlar, biilten ve elektronik ortamda génderilen yazili mesajlardr.

4. Gorsel iletisim: Yazilh ve sozlii iletisimden farkh olarak gorsel materyalleri ve web sitelerinde kullanilan bannerlar
(reklam bandh), tanitim afisleri ve marka logolar gibi nesnelerin kullaniimast yoluyla yapilan iletisim tiirtidiir.

Tletisimin etkinliginde kisisel, kisiler, gruplar veya kurumsal iletisimde dikkat edilmesi gereken bazi unsurlar bulunmaktadr.

Tletisim sekilleri:

1. Kisinin kendisi ile iletisimi: Kisinin kendi basina hayatinin her aninda ve her mekanda yaptig iletisimdir. Kisi kendisi ile
iletisim yapma siirecinde diistiniir; kendisiyle ve bagkalartyla konusur.
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2. Kisiler arasi iletisim: Bir iliski icinde gergeklesen ve kisileri etkileyen, uygun mesaj ve icerikleri olusturup aktarma ve
yorumlanmasini iceren psikolojik bilgi ahs verisidir.

3. Grup iletisimi: iki veya daha fazla kisinin birbirlerini etkiledikleri ve birbirlerinden etkilendikleri iletisim seklidir. Kurum
ici iletisim grup halinde iletisimi gerektirir. Grup iiyeleri arasinda uyumu saglayacak iletisimdir.

4, Kitle iletisimi: Kitle iletisim araglart kullamlarak genis izleyici kitlesini bilgilendirmek, eglendirmek, ikna etmek igin
mesajlarn tek yonlii olarak gonderimidir. Kitle; toplumsal bakimdan farksiz, heterojen, birbirleriyle baglantisiz, sinif, cinsiyet,
din, dil ve 1k bakimindan farkli, genis bir niifustur. Kitleyi ¢esitli yollardan etkilemek i¢in istenen degisimi olusturmak ve bunu
siirekli kilmak iizere basin, radyo, televizyon, sinema, forumlar ve sosyal aglar gibi kitle iletisim araglart kullanilir.

Kitle iletisimin diger iletisim tiirlerinden farklar:

1. Iletiyi gdnderen kaynak ¢ogunlukla kurumdur.

2. Iletinin niteligi ve niceligi kisisel degildir.

3. leti diizenlidir, belili bir sirada gerceklesir.

4. Verilen mesajlar herkese aciktir, siirlama yoktur.

5. Mesgj tek yonliidiir, kanal yapisi karmasik, kanal sayisi ise goktur.

5. Kurumsal iletisim: Bir kurulusun hedeflerine ulasmasi, faaliyetini yiirtitebilmesi igin gereken boliim ve unsurlar arasida
bilgi akisini, koordinasyonu, motivasyonu, biitlinlesmeyi, karar alma ve kontrolii saglamak icin gergeklesen iletisim siirecidir.
Kurumlarda sosyal iligkileri diizenlemede, i¢ iletisimin temel hedefi kurum ile galisanlar aras1 karsilikh bir gliven ortamu
olusturmak, ihtiyac olan konularda karsihikh bilgi verme ve bilgi almayi saglamaktir. Kurumda kullamlacak iletisim araglarinin
segiminde, araglarin bilgi aktarmmim kolaylastirici, mesajin sekil ve 6ziinii degistirmeden, anlasilir, hizh olmasina dikkat edilir.

Tletisim engelleri alic1 ve kaynak arasmdaki farkhiliklardan veya geri beslemenin yanhs degerlendirilmesinden ileri gelir.
Tletisim siirecinin etkin islemesine engel; fiziki ve teknolojik nitelikli faktorler ile sosyal ve psikolojik 6zellikte engeller vardir.

Tletisimi engelleyen faktorler:

1. Kisisel engeller: iletisimde mecburi var olan gnderici ve alicmmn farkh egitim, deger yargilar, inang, kiiltiir diizeyleri,
ortamlari, ahgkanlik, zevk ve tutkulart ile mesaji kasti carpitmak kisisel bir engeldir.

2. Dil faktrii: {letisimin temeli olan dilin igerdigi kelimelerin bazilart farkh anlam tasir. Gonderici ve alici farkl algilayabilir.
Bu sebeple farkli ve birden ¢ok anlamh kelimelere dikkat edilmeli, kullamldiginda ise kastedilen anlam ayrica belirtilmelidir.

3. Fiziki ve teknolojik engeller: Goriismek istenilen kisi ile yiiz yiize goriismenin miimkiin olmadiginda fiziki uzaklik
iletisimin 6niinde engel olur. fletisim telefonla oldugunda sozlii iletisime katki saglayan beden dili uzaklik sebebiyle goriilemez.

4. Dinleme eksikliginden kaynaklanan zorluklar: Taraflar birbirlerini dinlemeyi 6grenmeli, dinleme eksikligi algilamayi
olumsuz etkiler. Algilamada segicilik, bazi mesajlani bilerek veya bilmeyerek algilanmama veya yanls algilamayla ilgilidir.

5. ifade netliginin olmayisindan kaynaklanan zorluklar: Gonderici ifadeleriyle ne sdylemek istedigini dnceden
diistinmeli, kars1 tarafin anlayacag sekilde agik ve net olmalidir. Alict igin anlamsiz semboller mesajm etkinligini azaltir.

6. Geri bildirimden dogan zorluklar: Geri bildirim, mesaj gonderen kisiye alici tarafindan génderilen bilgi akisi olarak
kisinin davranislarmin bir hedefe yonelmesini ve bdylece hedeflerine kolaylikla ulasmasim saglar.

7. Zaman baskasi ve asin bilgi yiikii: Yeterli zamanmn olmayisi, gdndericinin mesaji kisa tutmasma sebep oldugundan
iletisim zafiyetine sebep olabilir. Hizh konusuldugu zaman, siire kisitlamastyla karst karstya kalindigi mesajm verilmis olunur.

Yeni iletisim teknolojileri siirekli gelisimi kisileri, devletleri ve iletisimi, degistirip elektroniklestirmektedir. insan hayatmn
kolaylastiran ve bircok agidan dontistiirlip degistiren mikroislemciler, kisisel bilgisayarlar, fiber optik kablolar, yeni nesil ara
yiizler, igerik bilingli ag teknolojileri, nesnelerin intemeti, yapar zeka, robot ve sensor teknolojileri ve biiyiik veri ile bulut bilisimi
gibi yeni teknolojik gelismeler, daha 6nce kas giicii ve yogun emek ile yapilan islerin yerini almaya baslanmustir.

Teknolojinin temel 6zellikleri; teknoloji, gelecek yonelimlidir, insan potansiyelini genisletecek eylemleri kapsar, toplum ve
kiiltiirde gelisir ve her ikisinden etkilenir, her ikisini de etkiler, insan ihtiyag ve isteklerine cevap verir, teknolojiyi insan gelistirir
ve kullanir, sistemlerin ve teknik araglarm kullanim ile uygulanir. Tletisimdeki gelisim, teknolojiye molekiiler bir yapi
kazandirmakta ve nanoteknolojinin gelisimiyle yeni teknolojik araglarin hafifleyip kiigiilmesini saglarken, enformasyon ve bilgi
akigm biiyiitmekte, toplum hayatnm sosyal ve kiiltiirel boyutunu da yeniden yapilandirmaktadir. Insan, toplum ve kiiltiirleri
birbirine yaklastirp farkl 6zelliklere sahip kiiltiir ve toplumlarin etkilesime girmesi, toplumsal degisimi hizlandirmaktadir.

Teknolojiye asin bagimhlik, insanligin giintimiize kadar gelistirdigi kiiltiiri teslim alarak teknopoliye dontismektedir.
Teknopoli; teknolojinin kutsallastirlmas; teknolojiye bir sahst manevi kazandirip biitiin bir insanlik iizerinde giiven ve itaat
isteyen bir giic olmaktadir. Modern hayatin teknoloji ve intemete ¢ok daha fazla bagiml hale gelmesiyle bu alanin giivenlik
aciklarina jeomanyetik firtmalar (giines firtinast) ve akimlar biiyiik tehlike olusturmaktadir.

10.5. Kurumsal Tletisim Araclan

Kurumda bilgi ve haber akigim saglayacak; yazih, sozlii, gorsel, sozsiiz ve elektronik posta gibi 5 tiir iletisim araci kullanihr.

Kurumsal iletisim araclan:

1. Yazih iletisim araglan: Mesajin kalic olmasi, bilginin gegerlilik ve dogrulugunu kaybetmeden iletilmesini saglamak i¢in
mektup, yazili raporlar, isletme gazetesi, brosiir ve el kitaplari ile afis, ilan tahtasy, biiltenler gibi yazih iletisim araglart kullanihr.

2. Sozlii iletisim araclan: Herhangi bir konuda ¢aliganlan aydinlatmak ve bilgi akigim saglamak igin s6zIii olan; konferans,
seminer, goriisme, telefon konusmalar1 ve toplantilar gibi araclan ifade eder.
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3. Gorsel iletisim araclan: Iletisim ve egitim alanlarinda kullanilan; ses, resim prodiiksiyonlari, tv ve bilgisayarla iletisim.

4. Sozsiiz iletisim araclar: Viicut hareketlerini, ses tonu, fistldama, mimikler, temas, rozet ve taki gibi mesaj araglari.

5. Elektronik posta: Isletme ici ve disi gevre ile iletisimde biilten, gazete ve elektronik posta kullanmudr.

Kurumsal iletigim kanallar ikiye ayrilir. Formel iletisim kanal; kurum hiyerarsisinde, iist basamakla alt basamaklar arast
emir ve bilgi akisim saglayan iletisim kanali olarak dikey, yatay, capraz ve disa doniik sekildedir. Enformel iletisim kanah ise
tarif edilmemis kendiliginden olusan, formel yapmin eksikligiyle, cahisanlarn iletisim ihtiyaglarim karsilamada tabii gruplarn
olustugu iletisim sistemidir ve merkezi, Y modeli, zincir, dairesel ve serbest model olarak bese ayrilir.

Kurumsal iletisim kanallar:

I. Formel (bicimsel-resmi) iletisim kanallari:

1. Dikey Tletisim: Kurumun hiyerarsik diizeninde iist basamaklarla alt basamaklar arasmda emir ve bilgi akisini saglayan
iletisim kanahdir. Bu kanal yukaridan asagiya ve asagidan yukarrya dogru iki yonlii ¢ahsir.

a. Asagrya dogru dikey iletisim; isletmenin hedefleri, stratejileri ile ilgili bilgiler, yontemler, haberler, sistem bilgileri
kurumun hiyerarsik yapist iginde diger kisileri bilgilendirme ve etkilemek icin tist kademelerden alt kademelere yansitilir. Bu
yol ile kurumun ¢esitli kademelerindeki karar vericinin, kararlarint diger personele aktarmalar saglanir. Organizasyon igi yayin,
el kitapgiklar, duyuru ve sozlii; yliz yiize goriisme, telefonla gériisme, konferans ve seminerler gibi iletisim araglar kullanilir.

b. Yukariya dogru dikey iletisim; personelin diisiince, beklenti, tutum, tavsiye ve tepkilerini hiyerarsik yapr iginde tist
kademelere iletilmesini saglayan iletisim stirecidir. Calisanlarin kurumun iist yonetime, onlar bilgilendirmek ve etkilemek igin
bilgi aktarmalan s6z konusudur. Yukartya dogru iletisim araglari; yazih ve sozlil iletisim araci olarak ikiye ayrilir.

2. Yatay Iletisim: Kurulus ici hiyerarsik yapida aym diizeyde bulunan kisilerin birbirleriyle iletisim seklidir. Kurumda ayni
diizeydeki birim yoneticisi ve personel, baglt olduklar {ist kademeye bagvurmadan iletisim kurmada kullamlan yatay kanallar
benzer konumlardaki yoneticilerin is birligi yapmak i¢in aralarmdaki iliskiyi direk olarak gelistirmelerine biiyiik katki saglar.

3. Capraz (Diyagonal) fletisim: Kurumun farkh diizey ve konumdaki boliimlerdeki ¢alisanlarla, diger boliimlerde gorev
alan calisanlar arasinda hiyerarsik kanallart kullanmadan gerceklestirdikleri iletisimdir. Farkh birimlerin birbirlerinin
sorumluluklarini daha iyi anlama ve yardimlasmalart kolaylasir. Capraz iletisim, otorite birligini bozucu ve kurum yapisini sarsict
olarak goriilmesine ragmen kaza, yangmn gibi hallerde iletilen bilgi niteligine gére bu kanal kullanilir.

4. Disa Doniik fletisim: Siirekli gelisen bir gevrede yer alan kurum, varligm: hedeflere uygun yiiriitebilmesi iin yeni sartlara
uymak ve toplum ile iyi iligkiler kurma zorunlulugu kurum dust iliskileri bir diizen icinde gelistirir. Diga doniik kanallar yardmm
ile toplumun gesitli kesimleriyle bilgi alisverisi gerceklesir ve toplumla biitiinlesmesiyle iyi iligkilerin devamina imkan verilir.

11. Enformel (bigimsel-resmi olmayan) iletisim kanallari:

1. Merkezi Model: Otorite ve karar inisiyatifinin en tist yoneticide toplanan ve geleneksel organizasyon felsefesinde goriilen
bir modeldir. Biitiin tiyelerin merkezdeki yetkili ile bilgi aligverisi saglanirken, kendi aralarinda bir iletisim yoktur. Modelin
merkezilesme derecesi yiiksek, grup tatmini az, kisisel tatmin yiiksek, iletisim hiz1 ve dogruluk derecesi yiiksektir.

MERKEZI ¥ MODELI ZINCIR CAIRESEL SERBEST

4 TS S Sekil 10-1: Enformel iletisim modelleri

2. Y Modeli: Daha az sayida iletisim kanalina sahiptir ve merkezilesme derecesi yiiksek iletisim modelidir. Liderlik tatmini,
merkezilesme derecesi, hiz1 ¢ok yiiksek, kisisel tatmin, dogruluk derecesi yiiksek, grup tatminiyle iletisim kanal sayist diistiktiir.

3. Zincir Modeli: Tletisimin iiyelerin bitbirine yakmnlik derecesine gore islendigi bu modelde, grubun bazi iiyeleri izole
olmastyla; islevsel niteligini kaybetmesinden, fertler arasi iliskilerin zayifladigy ve grup verimliligi tehlikeye diismektedir. Bu
modelde; merkezilesme derecesi, iletisim kanal sayisy, liderlik, grup ve ferdi tatminler, hiz ile dogruluk derecesi diistiktiir.

4. Daire Modeli: fletisimin olustugu grupta belirgin bir lider yoktur: Kisilerden herhangi biri iletisimi baglatabilir. Grup
tiyelerinin birbirleriyle iletisim imkanlan fazla oldugu bu modelde, tek kisinin iletisim kurmasi ¢ok zordur. Merkezilesme
derecesi az, iletisim kanal ve grup tatmini orta, liderlik tatmini, hiz ile dogruluk derecesinin diisiik oldugu bir modeldir.

5. Serbest Model: Tiim iletisim kanallarmm her zaman ve herkese agik oldugu, herkesin herkese higbir kisitlama olmadan
iletisimde bulundugu demokratik bir modeldir. Merkezilesme, liderlik tatmini ¢ok az, iletisim kanah says, kisi Ve grup tatmini
cok yiiksek fakat hiz ile dogruluk derecesi diistiktiir.

Pandemi stirecinde kisiler arast iletisimde yabancilasma, iligkide ¢atismalarin artmast, ige kapanma ve kendini soyutlama,
mesleki galisma-okul sorunlari gibi etkiler ortaya ¢ikabiliyor. Bir arada kalmak durumunda olan aile tiyelerinin iligkilerinde “ya
giiclenen baglar veya kopan iliskiler” ortaya ¢iktyor. Dijitallesmeyle birlikte kisilerin ilgi ve bilgileri degisime ugrayarak kurulan
iliski ve iletisim sekli yeni bir boyut kazaniyor; sosyal medya zeminleri, bir gruba ait olma ve duygu ve diistincelerini paylasma
ihtiyacini tamamlamada daha uygulanabilir bir platform olarak goriildiigiinden kisiler arast ortak bir paylasim alan1 olusmustur.

Teknolojiye uyumla iletisimi dijitale tasmmastyla mesafeler kisalmus, iliskiler daha tatmin edici hale geldigi de goriilmektedir.

10.6. Miisteri iletisiminde Standartlar

Miisteri iletisiminin etkinligini saglamak ve bunu tiim organizasyon c¢apinda yayginlastrmak agisindan tiim isletme
calisanlarim uymasi gereken baz iletisim standartlan gelistirilebilir.

Calisanlarm miisteri iletigim standartlarina uygun davranmasi saglandiginda satis agmin her noktasinda ayni diizeyde miisteri
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memnuniyetine ulasilacagindan, kurum kimligi ve imaj yiikselecektir.

Miiisteri iletisimi standartlarmin belirlenmesi igin dncelikle, miisteri ile yiiz yiize veya telefonda iligki kuruldugu siirelerde
miisterinin; sirket, {irtin veya satic1 hakkinda olumlu veya olumsuz bir yargtya varmasina sebep olan davrams deneyimlerinin
belirlenmesi gerekir. Diger bir ifadeyle, iletisim siirecindeki "gerceklik dakikalan' tek tek ortaya konulur. Daha sonra
miisteriyle olan sozlii veya sozsiiz iletisim siireclerindeki gerceklik dakikalarmda miisteri memnuniyetini en iist diizeyde
saglayan ""en iyi uygulamalar'* belirlenir. Bunun igin galisanlarin farkli davranislan gézlemlenebilir ve benzer isletmelerdeki
uygulamalar incelenebilir.

Miisteri memnuniyeti derecelerinin dlgiilmesinden ve karsilastiriimasindan sonra belirli gergeklik dakikalarindaki en iyi
uygulamalarin neler olduguna karar verilir. Belirlenen en 1yi uygulamalar acik ve net bir sekilde tanimlanir ve tiim isletme
caliganlarmin uygulamasi gereken standartlar olarak duyurulur.

Miisteri iletisiminde standartlar:

1. Her miisteri nezaketle ve hemen kargilanir ve selamlanir. Miisteriler kapidan girdikleri anda dogru yerde ve dogru kisilerle
kars1 karstya olduklarmdan emin olmak isterler ve degerli bir misafir gibi karsilanmayi ve selamlanmayi beklerler.

2. Her miisteriye giiler yiizle ve nezaketle yardim teklif edilir. Satis elemanlart her miisteriye degerli oldugu hissettirecek
sekilde davranir. Onun ziyaretinden mutlu oldugunu beden dili ile belli eder, istekli bir sekilde nasil yardimei olabilecegini sorar.

3. Calan her telefon en kisa siirede agilir, miisteri selamlanir, firmanmn ismi sdylenir ve nasil yardime1 olunacagi sorulur. Bazi
miisterilerin bir satis isletmesiyle ilk temas ve izlenimi telefonda olabilir. Bunun i¢in ilk izlenimin olumlu olmast i¢in telefonda
ses tonunun, nezaket ifade eden kelimelerin ve yardime1 olma teklifinin 6nemi biiyiiktiir. Bir telefonun tigten fazla calmasina
izin verilmez ve ¢ok zorunlu olmadik¢a miisteri telefonda bekletilmez.

4. Miisteriyi telefonda bekletmek gerekiyorsa belirli kisa aralarla kendisine bilgi verilir ve bekledigi icin tesekkiir edilir. Cogu
miisteriler elde olmayan nedenlerden kaynaklanan gecikmelerden degil kendilerine bilgi verilmemesinden rahatsiz olurlar.

5. Miisteri istek ve ihtiyaglarini anlamak i¢in kendisine uygun sorular yoneltilir. Her miisteri kendi istek ve ihtiyacinin dogru
anlastimasm bekler. Bu nedenle, kendisine sorular sorulmasinm yadirgamaz, bundan rahatsiz olmaz, ancak dogru ve anlamh
sorular sorulmasini bekler.

6. Miisterinin konusmast, onun sdziinii kesmeden, sonuna kadar ilgi ve dikkatle dinlenir. Miisteriler konusurken karsisindaki
saticinin dikkatini vererek, soziinii kesmeyerek ve anlayarak dinlemesini beklerler.

7. Gerekiyorsa notlar almarak, hata ve unutmalarm olmamast saglanir. Miisteriler, saticinm ilgi ve dikkat gosterdigini onun
notlar almasindan anlarlar. Boylece, saticinin goriismeyi dogru hatirlayacagim ve gerekenleri yapacagim diisiintirler.

8. Miisteri ile iletisimde gz temast siirdiiriiliir, olumlu mesajlar veren beden dili kullanihr. Tletisimin etkinligi goz temas
basta olmak tizere beden dili ile uygun mesajlarin verilmesine baghdir. Goz temasi ile ilgi, agiklik, giivenilir olma ifadeleri tastyan
mesajlar verilir.

9. Miistert ile konusma sirasida kontroliin onda oldugunu hissettirecek "izninizle", "sizce de uygunsa" "miisaade ederseniz"
seklinde ifadeler kullanilir. Miisteriler, istediklerinde goriismeyi kesebilecekleri veya konuyu degistirebilecekleri duygu ve
diistincesi iginde olmahdirlar.

10. Konusma sirasinda bagka bir seyle ilgilenilmeyerek tiim dikkatin o miisteriye verildigi belli edilir. Miisteriler iletisim
siirecinde saticinin baska seylerle ilgilenmesinden, dikkatin boliinmesinden ve konunun dagilmasimdan hoglanmazlar.

11. Bir baska miisterinin magazaya girmesi durumunda onun fark edildigi ve biraz sonra kendisi ile ilgilenileceg isaret edilir.
Bir miisteri gbrlismesi sirasinda bir bagka miisterinin de magazaya geldiginin ve ilgi beklediginin fark edilmesi durumunda eger
varsa diger satict arkadaglardan yardim istenir. Buna imkén yoksa yeni miisteri yliz mimikleri ve jestlerle selamlanir, ilk
miisteriden izin istenerek yeni gelen miisteriye biraz bekleyecegi ve kisa siire iginde kendisiyle ilgilenilecegi sGylenir. Daha sonra
ilk miisterinin gériismesi tamamlanir ve bekledigi igin tesekkiir edilerek yeni miisteriye nasil yardimer olunacag sorulur.

12. Her miigteriye yaptig1 aligveris ve / veya ziyaret icin tesekkiir edilir. Bir miisteri, aligveris yapsin veya yapmasin satig
yerinden ayrilirken kendisinin karsilandid gibi ugurlanmasim ve ziyareti igin kendisine tesekkiir edilmesini bekler.

Bunlar ve benzeri iletisim standartlart tiim ¢alisanlarmiz tarafindan bilindigi, benimsendigi ve uygulandigy takdirde sizinle
calismaktan mutluluk duyan, tekrar tekrar gelen, gelirken yaninda dostlarim da getiren ve sizi siirekli bagkalarna da tavsiye
eden "dost" miisterileriniz olacaktir. ismet Barutcugil
http:/Amww.rchadoor.com/makalevekitaplar/makaleler/satis/iletisimstand.htm

10.7. Basan Teknikleri

Basarida, her seyde bir sey bilen degil, bir seyde ¢cok sey bilen insan olmanim 6nemi giin gectikce artiyor. Basar; bir is igin
gereken zihni ve fiziki enerjiyi amaca uygun, bezginlik gdstermeden etkin kullanma azim ve becerisidir. Basari, hedefe varana
kadar davranis degisimine hazir olmakla, beyin, akil, kalp, goniil birligiyle gerceklesir ve siirdiiriilebilir.

Hayat bir faaliyet ve harekettir; sevk ve istek ise binegidir. Caba ve gayret sevke binip hayat miicadelesinde ilk nce insanin
en siddetli diismam olan timitsizlik karsisina ¢ikar, manevi giiciinii kirar, ona karst timidi kaybetmemek gerekir. Sonra tiim
zorluklarin anasi ve tiim rezaletin yuvasi agir1 konfor diigkiinliigii olan rahat etme meyli gelir, bu da calisma gayretini kirar, insan
sefalete atar. Miicadele istegini kaybeder, sefillik zindanina atar, oysa insan i¢in ancak ¢ahstigmimn karsilig1 vardir. Gayret sahibi,
hareketli, caliskan, basarty1 isteyen insanlarin rahati sadece ¢alisma ve miicadele etmektedir.
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[nsan basan i¢in dniine tanimlanabilir ve dlgiilebilir bir hedef koymahidir. SMART, Spesific (Net) Measurable (Olgiilebilir)
Achievable (Ulasilabilir) Relevant ({lgili) Time-Bound (Zaman Smnirli) sdzciiklerin bas harflerinden olusan ve hedefi daha
ulagilabilir hale getiren bir teknik, bir yontemdir. SMART, proje yonetiminde hedefleri tanimlama kriteri olarak kullanilir.
Olgiilemeyen bir hedef, hedef degildir, hedef net tammmlanmali ve lgiilebilir olmahdir.

Basar i¢in insanin egya ve teknoloji ile muhataphgy, ona esir degil, istifadeye doniik olmahidir. Basarih olmanin sirlar, sartlart
konusunda pek ¢ok sey sdylenmistir. Calisma hayatinda kisilerin basarili olup olmadigini belirlemede kullanilan; (1) is bilgisi,
(2) yapilan isin kalitesi, (3) aragtirma ve tiretkenlik, (4) ise ilgi ve devamhlik, (5) miisterilerle iliskiler, (6) sorumluluk alma ve (7)
amirler ve diger ¢alisanlarla iyi iliskiler gelistirme gibi temel 6l¢iiler vardir. Bu dlgiilere sahip ¢alisanlar iglerinde basarih olurlar.

Is yapilan ortamlar cahsanm ruh halini etkiler. Umitsizlik duygusu insani psikolojik olarak ¢okertir. Evrensel degerleri
benimseyen, halden anlayan, kendine, ¢evresine {imit veren, misyon ve vizyon sahibi, siipheden uzak, kaygilarm izale eden,
sabirh, enerjisini etkin yoneten, giizel goren, giizel diisiinen insanlar basarih olurlar. Toplum hayatinda bir ¢igir agan, evrende
gecerli kanunlara uygun hareket ederse faaliyetlerinde basarili olur. Baskasmin kusurunu kendine 6ziir gosteren basarilh olamaz.

Toplumda, ekibe, lidere ve sisteme bagh basar tipleri mevcuttur. Stirdiirtilebilir basarilar, daha ¢ok sisteme bagli basar tipleri
oldugu gelismis toplumlardan anlagilabilir. Bagarinin da kendine 6zgii bir eko sistemi var ve bu yolda referans olan rol modeller
onemlidir. Rol modeller sert ve naif olabilir. Anadolu’nun gegmis rol modelleri; Hz. Mevlana, Ahi Evran, Yunus Emre ve Hact
Bektasi Veli gibi naiftir. Bagari zamana ve medeniyetlere bagli olarak da degisebilir. Yasamak icin yemek, yemek igin yagamak;
anlayislara gore degisebilir. Gliniimiizde basar i¢in; ayak sesleri, alin teri daha az 6nemli iken akil teri daha fazla 6nemli hale
geliyor. Yasanan her yeni zaman beraberinde yenilikleri de getirir. Basar1 igin hem akla, hem kalp ve duygulara hitap edilmelidir.
Dolaystyla yeniliklere uyum noktasinda; “Eski hal muhal ya yeni hal ya izmihlal” s6ziiyle de basart icin yapilacak bellidir.

Kisisel ve toplumsal basarilarda mutlaka bir basart ahlaki olugturulmalidir. Cok cahig, hedef koy ve hedefe ulasmak igin her
sey mubah anlayis1 ahlaki degildir. Elestiriye acik, adaleti ve liyakati esas alan, vicdan egitimini temel alan bir degerler sistemi
belirlenmelidir. “Ilmi ile amel etmeyen” kisisel basar1 bir mana ifade etmez. “Muhalefet muvazene-i adalettir”, “esnemeyen
ki, ““elestiri, gelistirir””. Bagkasinin omuzlarina basarak bir yerlere yiikselmek basari degildir. “Kas yaparken, goz ¢ikarilmaz.”
Ziya Paga “Ayinesi istir kisinin lafa bakilmaz, sahsin gortiniir riitbe-i akli eserinde’ der.

Basart i¢in gerekli iletisim dili baz1 toplumlarda, kapali ve dolayhidir; “kizim sana sdylityorum, gelinim sen anla”, bazilarinda
ise dogrudan ve agiktir. Toplumun medeniyet anlayisi, basartya biiyiik etki yapar. Dogu’dan Bati’ya olan medeniyet tasima ve
Batr’dan Dogu’ya teknoloji tasima hareketi Anadolu topraklarn tizerinden stirmektedir. Tarihte, bazi ideolojilerin varsaydigt
“Ustiin milletler” yoktur. Tarihin her doneminde ortaya ¢ikan, ¢esitli bagarilar gosteren ve karsilagilan sorunlar biitiin insanhgt
da ilgilendiren cevaplar vermeyi basaran milletler olmustur. Bu seckin bir {istiinliik oldugu anlamima gelmez. Devletin basart
gostergesi olan zenginligi hazinenin dolulugu ile l¢iildiigli zamanlardan milletin zenginligi ile 6l¢iilen zamanlara gelinmistir.
Ekonomik basart ve istikrar; toplumlarin kendi dinamik ve potansiyellerini harekete gecirecek alanlara yatirimlarla olur.

Bazi insan ve yonetici tipleri her seyden yakinir, bagarilart gérmez ve basarmak icin de bir sey yapmaz. Nefret, bencillik,
kizgmhk, haset, timitsizlik, siiphe, endige gibi negatif duygular viicutta fazla miktarda hormon {iiretmesiyle insanin dengesini
bozar ve gesitli hastaliklara sebep olur, bu da basarry1 engeller.

Basarty1 engelleyen faktorler:

1. Oz giiven eksikligi, karamsarlik ve timitsizlik,

2. Hurs, 6fke, gurur, kibir ve 6n yargi,

3. Tembellik, isteksizlik, a¢ gozliiliik, kiskanchk ve haset,

4. Asn merkeziyetgilik, acelecilik ve mitkemmeliyetcilik,

5. Uretkenligi kaybetmek ve gelisime kapali olmak,

6. Iletisim kopukluklar ve liderlik eksikligidir.

Bir kurumda, ticretlerin, terfilerin, ddiillerin, firsatlarm dagitimi ve paylagim yetkinlige, liyakate, vasfa, performansa gore adil
bir sekilde dagitimu ¢alisanlarm yetkinliklerini gelistirmesini tegvik eder. Karar verme, kurallant belirleme seffafligi ve bunlarin
adil uygulanis1 adalet algisim giiclendirir. Adalet, calisanlar memnuniyetini saglar, basarty: artirr ve gelisimi hizlandirir.

Verimli ¢alismanin bedent, hissi ve akli olarak {i¢ esas sart1 vardir. Cahgmanm bedeni sarti, saghk ve saglamlik, hissi sartt
cahgmay1 sevmek, akli sarti ise ¢calismanin usul ve yolunu bilmektir. Erteleme veya geciktirme davranist hayatin her alanm
olumsuz etkiler. Is yaparken baskasma zahmet vermemek ve baskasmmn arkasinda biraktigin toplamaya zorlamamak gerekir.

Kisi bir sorunla karsilastiginda 6nce kendini sorgulamali; bunu kime ¢ozdiirebilirim degil, ben bunu nasil ¢ézerim diye
diistinmelidir. Dakiklik, is ahlakna sahip olmak, caba gdstermek, tutku ve 6grenmeye acik olmak yetenek gerektirmeyen
ozelliklerdir ve basartya dnemli katkilar sunar. Tyi bir plan, sabir, olumlu diisiinmek, kendini motive etmek, akil ve kalp dengesini
kurmak, agirhktan, bahanelerden uzak durmak gibi bagarmin kendine 6zgii uyulmasi ve bulunmasi gereken sartlar vardr.

Basarmin temel sartlar:

1. Giiclii bir niyet ve temel kurallar bilmek,

2. Farkhlik ve prensipli olmak;

3. Kendi kendini motive etmek ve kendini sorgulamak,

4. Isabetli, hizh karar vermek, baskalarmimn fikir ve giiciinden faydalanmak,

5. Sorumluluk duygusu ve disiplinli cahgmaktir.
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Bir is yerinde verim diisiikliigi veya artis1 ile ¢alisanlarin moral diizeylerinde, yonetici tiplerinin etkisi biiyiiktiir. Serbest,
babacan, sert ve demokrat yoneticilerin yonetilenler lizerindeki etkileri farklidir. Serbest ve babacan yonetici tipi; is yerinde,
calisanlarda moral diizeyinin yiiksek, ancak verimin diisiik oldugu goriisii ve calisanlar arasi arkadashk baglarmin kuvvetli
olmastyla ¢ogu yanhslarin gérmezlikten gelmek verim diistisiinde bir etkendir. Sert yonetici; yonetimindeki ¢alisanlarda moral
diizeyi diisiik, ancak verim yiiksektir. En ideal olam ise “demokrat” yoneticide; ¢alisanlara kararlara katilma firsat1 verdikleri
igin is yerinde giiven, is birligi, objektif ve rasyonel yontemler uygulama ¢alisanlarda moral diizeyi yiikselir verim de artar.

Is bagarisi veya kendi alan ve mesleginde basarili olan geng, yasl idealist insan 6mekleri vardir.

Basarih olmus gencler:

1. Sultan Murad, 12 yasinda tahta getirdigi Sehzade Mehmed, 21 yasinda Istanbul'u fethederek ¢ag aip kapatts.

2. Alparslan 1072’de vefati ile 18 yasindaki Meliksah yerine gecti ve Selguklu en parlak donemini yasadi.

3. Unlii fizikgi Isaac Newton, yer ¢ekimi kanununu kesfettigi zaman 24 yasmda bulunuyordu.

4. Beethoven, ilk eserini 13 yasmda iken bestelemisti. Napoleon, Italya’y1 zaptettigi zaman 27 yasinda idi.

5. Goethe, ilk siirlerini, 10 yasinda iken yazmisti. Mozart, heniiz 6 yasinda iken, konser vermeye baglamusti.

6. Benjamin Franklin, “Fakir Bir Adamin Giinliigii” isimli tinlii eserini 26 yasinda yazdi.

7. Grekeeyi 3 yasinda 6grenmeye baslayan John Stuart Mill, 8 yasinda bu dille yazilan eserleri okuyacak kadar vakif olmustu.

8. Edebiyatimizin meshur iki inlii ismi, Omer Seyfettin ve Orhan Veli Sldiiklerinde 36 yaslarmdaydilar.

Basarih olmus yashlar:

1. Harvard Universitesi’nin iinlii Prof Roscoe Paund, 86 ve 89 yaslar arast ABD adalet sistemi iizerine 5 ciltlik bir eser yazd.

2. Meshur ressam Titian, Lepanto Savast isimli tablosunu Sliimiinden 1 yil 6nce 98 yasinda tamamladh.

3. Bismark, Alman birligini kurdugu vakit, 70 yasinda idi.

4. Goethe 83 yasinda 6ldii. En biiytik eseri olan Faust’u 6liimiinden 1-2 yil dnce bitirmisti.

5. Mimar Sinan, Stileymaniye’yi bitirdigi vakit, 70 yagini gegmisti.

6. Charlie Chaplin (Sarlo), 76 yasinda halen film yonetmenligi yapryordu.

7. Dért defa Ingiltere’ye Basbakan olan William Gladston, 4.defa bu goreve geldiginde 83 yasinda idi.

Basart i¢in saglam bir kisilik ve bunun zaman icerisinde gelistiriimesi gerekir. Kisisel tatmin ile toplumsal fayday esas alan,
hirstan uzak, hayati iyi kurgulayan, gergek hedefler belirleyen, yumurtalarm hepsini bir sepete koymayan, asagilik duygusuna
kapilmadan, fikir alis-verisiyle kendini gelistiren, yikict ve kirict olmayan bir kisilik gelistirilebilir.

Basarty1 motive eden sozler:

1. “Calisanlar, kotiilik diistinmeye vakit bulamazlar, calismayanlar ise kendilerini kotiiliikten kurtaramazlar.” Hz. Ali

2. “Basari bir son, basarisizlik ise 6liim degildir; nemli olan devam etmeye cesaret edebilmektir.”” Winston S. Churchill

3. “Ne kadar bilirsen bil, sdylediklerin kargindakilerin anlayabilecegi kadardir.”” Mevlana Celaleddin-i Rumi

4. “Giiniin adanu degil, hakikatin adami olmaya ¢alis ciinkii giin degisir, hakikat degismez.” Mevlana Celaleddin-1 Rumi

5. “Incinsen de incitme.” Hac1 Bektas-1 Veli

6. “Eniyi dost, bendeki en iyi yonleri ortaya gikaran insandir.” , “Hata degil, care bulun.” Henry Ford

7. “Intikam i¢in misilleme yaparsan, bundan sonra nasil hizmet edecegini sen degil, diismanlarin tayin eder.”” Luter King

8. “Ayinesi istir kiginin lafa bakilmaz, sahsin goriiliir rutbe-i aklinda eseri.” Ziya Pasa

9. “Terbiye ana kucagindan baslar; her sdylenilen kelime, gocugun sahsiyetine konan bir tugladir.” Namik Kemal

10.“Nerede olursaniz olun, elinizdekilerle yapabileceginizi yapm.” Theodore Roosevelt

11. “flim ilim bilmektir / Ilim kendin bilmektir / Sen kendin bilmezsen / Bu nice okumaktrr.” Yunus Emre

12.“Hayat bisiklet stirmek gibidir. Dengenizi korumak i¢in devam etmelisiniz.”” Albert Einstein

13. “Giizel bir diisiince de ibadet sayihr.”” Ahmet Ibsihi

14.“Yapmak istedigin her seyi diisiinerek karar ver, verdigin karar1 da mutlaka gerceklestir.” Benjamin Franklin

15.“Allaha dayan, sa"ye saril, hikmete ram ol, yol varsa budur, bilmiyorum bagka yol.” M. Akif Ersoy

16.“Ulagmak istedikleri bir hedefi olmayanlar, calismaktan zevk almazlar.” Emile Raux

17.“Esen ayni riizgarla bir gemi doguya biri batrya gider, hangi yone gidecegini belirleyen riizgar degil, yelkendir.” Wilcox

18.“Aradigmi bilmeyen, buldugunu anlayamaz.” Cladue Bernard

19. “Kisiye hatas1 soylenmezse, kabahatini hiiner zanneder.”, ““Yanls tislup, dogru soziin celladidir.”” Sadi Sirazi

20. “Millet uyanmus; mugalata ve cerbeze ile igfal olunsada devam etmeyecektir. Hakikat telakki olunan hayalin 6mrii kisadir.
Feveran eden efkéar-1 umumiye ile o aldatmalar ve mugalatalar dagilacaktir. Ve hakikat meydana ¢ikacaktir, ingallah.” B.S.Nursi

21.“Siz yardim edilmig yoksullar istiyorsunuz, biz ise ortadan kaldirilmis yoksulluk!”” Victor Hugo

22. “Dogruyu gordiikleri halde, diistincelerini degistirmeyenler; cahillikleriyle mutluymus gibi yasarlar.”” A. Einstein

23.“Sular yiikselince, baliklar karmcalar yer. Sular ¢ekilince de karincalar baliklan yer. Kimse bugiinkii tistlinliigiine ve
gliciine glivenmemelidir. Ciinkii kimin kimi yiyecegine, suyun akisi karar verir." Kizilderili S6zii

24. “Hiirriyet budur ki: Kanun-i adalet ve te’dipten baska hi¢ kimse kimseye tahakkiim etmesin. Herkesin hukuku mahfuz
kalsin, herkes harekat-1 mesriiasinda sahane serbest olsun.” B.S.Nursi

25.“Baz1 yenilgilerin sebebi, insanlarm isi yarida biraktiklarinda basartya ne kadar yakin olduklarini bilememeleridir.” Edison

26.““Demir miknatisa asiktir. Hep ona dogru kosar, zaferde sabra asiktir ve devamli ona kosar.” Siihreverdi
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27.“Hayatta yapabileceginiz en biiyiik hata, siirekli bir hata daha yapacagimiz korkusudur.” Albert Hubbard

28.“Tas1 delen suyun giicii degil, damlalarmn siirekliligidir.” Anonim

29.“Yerinde sayanlar; yiiriiyenlerden daha ¢ok giiriiltii ¢ikarir.”” Cenap Sahabeddin.

30. “Ahlak konusunda en 6nemli dersler kitaplardan degil, yasanan tecriibelerden alnir.” Mark Twain

31.“Duydugumu unuturum, gérdiigiimii hatirlarmm, yaptigmi 6grenirim.” Cin atasozii.

32.“Bagkalar i¢in duydugun endise, kendin i¢in duydugunun 6niine gegtiginde olgunlasmissin demektir.” Noughton

33.“Higbir zaman risk almak istemiyorsaniz siradanhg kabul etmelisiniz.”” Jim Rohn

34.“Zamanin ters, sohbetin faydasiz, her reisin bezgin oldugunu ve her bagin bir agn tasidigim goriince, evime kapanip seref
ve haysiyetimi korudum ve izzet olarak bununla kanaat ettim.” Farabi

35.“Hayatim boyu, biiyiik resmi goremeyip ama biiyiik ofisleri kaplayan kiiciik insanlarla karsilastim.” fmran Han

36.“Iyilerin tembelligj, kétiilerin hakimiyetini saglar.” Mevlana Celaleddin-i Rumi

37. “Ilerlemek i¢in konfor bolgenizin disma cikmalisimniz. Gergek ilerleme icin bu kaginitmazdir.”> Michael John Bobak

38.“Kisinin hataya en agik oldugu an, kendisini en giiclii hissettigi andir.” Ali Cogkun

39.“Para her seyi yapar diyen adam, para igin her seyi yapan adamdir.”” Benjamin Franklin

40.“Uyuyan insani uyandimak kolay fakat uyuma numarasi yapani uyandirmasi ¢ok zordur.” Mahatma Gandhi

41.“Cesareti ile yagayamayan esareti ile oliir.” Yavuz Sultan Selim

42.“Yay gibi egri olursan elde tutarlar, ok gibi dogru olursan yabana atarlar, yay elde kalir, ok menzil alir.” Mevlana

43. “Bir plandan mahrumsan, bagkalarinm planmin pargasi olursun.” Amerikan atasozii

44. “En biiyiik basar1 hi¢bir zaman diismemek degil, her diismede yeniden ayaga kalkmaktir.” Konfiigyiis

45.“Cesur kisi hi¢ korku hissetmeyen degil, korkuyu yenmeyi bagarabilendir.” Nelson Mandela

46.“Degerlerden mahrum bir egitim faydah olmaktan ziyade, insam daha zeki bir seytan yapar.” C. S. Lewis

47.“Yalnizca biiyiik yenilgileri gze alanlar biiyiik zaferler yagayabilir.”” Robert F. Kennedy

48.“Giig fiziki kapasiteden degil giiclii bir iradeden gelir.” Mahatma Gandhi

49.“Suskunlugum asaletimdendir, her lafa verilecek cevabim var, lakin bir lafa bakarim lafmi diye, bir de sdyleyene bakirm
adam mu diye.” Mevlana Celaleddin-i Rumi

50. “Bilmedigini bilen ¢ocuktur; ona Ogretin. Bilmedigini bilmeyen cahildir; ondan uzak durun. Bildigini bilmeyen
uykudadir; onu uyandirm. Bildigini bilen, bilge kisidir; onu takip edin”. Konfli¢yis

51. “Giilmeyi bilmeyen diikkan agmasimn.” Cin atasozii

52.“Zor bir i3, zamaninda yapilmasi gerekip de yapilmayan kolay seylerin birikmesiyle olusur.” Henry Ford

53.“Insanlar, gdriiniisleri ile karstlanir, bilgileri ile agirlanrlar ve ahlaklar ile de ugurlanirlar.”” Mevlana Celaleddin-i Rumi

54.“Bir sey biliyorum, o da higbir sey bilmedigimdir.”” Sokrates

55.“Engeller beni durduramaz, her bir engel kararhihigimi daha da giiglendirir.”” Leonardo da Vinci

56.“Oglum, biitiin hayatim kollarin ve ayaklarin belirlemeyecek. Hayatina asil yon verecek beynin ve kalbindir.” Shelton

57. “Baskas1 diistii mii, ‘cliriik tahtaya basmasayd:1’ deriz, kendimiz diisiince bastigimiz tahtanin ciiriik ¢ikmasindan sikayet
ederiz.”” Cenap Sehabettin

58.“lk ¢aglarda giiglii olan, sanayi ¢agnda zengin olan, bilgi caginda ise bilgili olan kazanacaktir.” A. Toffler

59.“Insan1 yasat ki, devlet yasasin.” Seyh Edebali

60. “Tez elde edilen basari, insam kararsiz ve maceraperest yapar.” Bacon

61. “Ders alinnus basarisizlik basart demektir.” Malcom S. Forbes

62. “Iyi bir baglangic, yar yartya basart demektir.” Andre Gide

63. “Biitiin biiylik isler, kiiciik baslangiclarla olur.” Cicero

64.“Bir milletin biiyiikliigii, niifusunun ¢oklugu ile degil, akill ve faziletli insan sayist ile belli olur.” V. Hugo

65. “Normal bir insanin elinden geleni yapmaya calismast, zeki bir insanin tembelliginden iyidir.” G. Gracian

66. “Bilginin efendisi olmak i¢in ¢calismanin usag1 olmak sarttir.”” Balzac

67.“Bilgi insam siipheden, iyilik ac1 gekmekten, kararl olmak korkudan kurtarir.” Konfligyiis

68.“Iyi bir kafaya sahip olmak yetmez; mesele onu iyi kullanmaktir.” Rene Descartes

69.“Insan beyni sahibinin ihtiyaglarmdan fazla gelismis bir araca benzer.” A. R. Wallece

70.“Plansiz calisan kimse, {ilke iilke dolastp hazine arayan bir insana benzer.” Rene Descartes

71.“Riizgarm yoniinii tayin edemeyiz fakat geminin yoniinii degistirebiliriz.” Enaca

72. “Baz1 insanlar her zaman, biitiin insanlar1 zaman zaman aldatabilirsiniz, fakat herkesi devamh aldatamazsimz.” Lincoln

73. “Kiigtik kafalar kisileri, orta kafalar hadiseleri, biiyiik kafalar fikirleri konusur.” Lao Tzu

74. “Zarararizastyla girene merhamet edilmez ve layik degildir”” B.S. Nursi

75.“Fikrinden siiphe etmeyen kisi fikrinin sorgulanmasindan da rahatsiz olmaz.” Mehmet Tikici

76. “Zor zamanlar giiglii insanlart yetistirir, giiclii insanlar ¢evresine rahat zamanlari yasatir ve rahat zamanlar zayif insanlart
cikarr, zayif insanlar da zor zamanlan getirir.”” Anonim

77. “Giliclinii asan rolii iizerine alan, bu rolii, iyi oynamadig1 gibi yapabilecegi rolii de terk etmis olur.” Epiktetos

78. “Nerede olursaniz olun, elinizdekilerle yapabileceklerinizi yapm.” Alex Morrison
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79. “Biriilkede akil ve sanattan ¢ok, servete deger verilirse, bilinmeli ki orada keseler sismis, kafalar bosalmustir." Frederich
80.“Paray1 koleniz yapin yoksa efendiniz olur.” Bernard Shaw
81.““Akill insan yasadiklarindan ders alir, daha akilh insan ise bagkalarmin tecriibelerinden ders ¢ikarir.”” Anonim
82. “Insanlar bankacilik sisteminin nasil calistimn bilseydi giines dogmadan devrim yaparlard.” Henry Ford
83. “Diisiincelerin kanatlar1 vardir. Kimse onlarmn insanhiga ulasmasin engelleyemez.” Ibn Riisd
84.“Kolelik kaldinlmadi, sadece biitiin renkleri kapsayacak sekilde genisletildi.”” Charles Bukowski
85.“Yoksullugu bitirmek, hayir isi degildir. Adalettir..!” Nelson Mandela
86. “Olimpos dagmin ¢ocuklar, Hira dagmim evlatlarim asla kabul etmeyeceklerdir.”” Cemil Meri¢
87.“Anne-baba ¢ocugunu bol nimete, slise ve refaha alistrmamali, yoksa biiyiiylince dmriinii bunlan elde etmeye
calismakla zayi eder.” Imanu Gazali
88. “Aydmnlarm aydmlatamadig1 halki, soytarlar aldatir.” Cemil Merig
89. “Bir toplum gergeklerden ne kadar uzaklasirsa, gercekleri sdyleyenlerden o kadar nefret eder.” George Orwell
90.“Hayat ileriye dogru bakarak yasanir, fakat geriye dogru anlagihir.” Soren Kierkegaard
91. “Bize bir nazar oldu / Cumamiz Pazar oldu / Ne olduysa hep bize azar, azar oldu.” Arif Nihat Asya
92.“Azrailine Asik olmussa bir millet / Ister ezan dinlet, ister can dinlet / Itiraz etmiyorsa siirii gibi illet / Miistahaktir ona her
tiirlii zillet.”” Yusuf Sahin Ceritli (Omer Hayyam’m degil: wwwiteyit.org.tr)
93.“Seni yatagindan kaldiracak bir davan yoksa yat kardesim.” Ziibeyir Giindiizalp
94. “Bir is1 yanhs yapmanin bir yolu varsa bu adam onu mutlaka bulur.”” Murphy Kanunu
95.“Elleriyle calisan isgi, elleri ve kafastyla calisan usta, elleri, kafasi ve yiiregi ile galisan insan sanatkéardir.” Goethe
96. “Kimse senin dalgalarla nasil bogustuguna bakmaz, gemiyi limana getirip getirmedigine bakar.” Victor Hugo
97. “Klictik insanlar kisileri, normal insanlar olaylari, biiyiik insanlar fikirleri tartisirlar.” Eleanor Roosevelt
Onuncu Béliim Degerlendirme Sorular
Tletisim nedir?
Tletisimin ilkeleri ve islevleri nelerdir?
Tletisim siirecinin unsurlar nelerdir?
Etkili bir iletisim igin gerekli beceriler nelerdir?
Tletisim kurmada yapilan temel hatalar nelerdir?
Tletisim siirecinin isleyisi nastldir?
Tletisim tiirleri ve iletisim sekilleri nelerdir?
Kurumsal iletisim nedir?
Tletisimi engelleyen faktorler nelerdir?
Kurumsal iletisim araglar nelerdir?
Formel iletisim kanallar1 ve informel iletisim kanallari nelerdir?
Miisteri iletisiminde hangi standartlar tavsiye edebilirsiniz?
Basan nedir? Is hayatinda basarinmn temel sartlar nedir?
Basarty1 engelleyen faktorler nelerdir?
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11. KiSISEL HIZMETLERDE MUSTERI TATMIN YONTEMLERI

Hizmet pazarlamasinda miisteri hizmet sistemi, kontrol edilebilir hatalar, kisisel hizmetlerde miisteri yonetimi, miisteri
iligkileri yonetimi stratejisi ve miisteriyi elde tutma konular bu baglik altmda incelenecektir.

11.1. Kisisel Hizmet Sunmada izlenecek Yollar

Kisisel hizmet sunumunda begeni kazanan miisteri hizmeti, miisterinin begenecegi Kisisel davranislarin sergilenmesi
sonucunda ortaya ¢ikar.

Begeni kazanan miisteri hizmeti, hizmet iireten ve pazarlayan pazarlama elemaninin, ustaligina ve yetenegine bagh olarak
gelistirdigi davranslar olarak ifade edilir.

Kisisel hizmet sunan eleman, her bir miisteriyi can kulagiyla dinleyerek ne istedigini anlamak, ihtiyaglarma hizli cevap
vermek, miisteriye hitap, not alma yontemi, ihtiyaglarm 6nceden tahmin edilebilmesi, bizimle is yaptiklar i¢in onlara saygil
yaklagsma ve benzer basit ayrintilar, miisterinin igletme ile ilgili diistincelerini olumlu olarak etkileyen ilk izlenimleri olusturur.

Kisisel hizmet sunumunda izlenecek yollar:

1. Diiriist Olmak: Miisteri karsisinda hizmet tiretirken her zaman diirtist olmak, ama her ne pahasima olursa olsun diiriist
kalmak hicbir zaman vazgecilmeyecek tek sarttir. Miisterilere yalan sdylemenin ve onlart yanlis yonlendirmenin higbir mazereti
yoktur. Yalan s6yleyenin yalam bir giin mutlaka ortaya ¢ikar. Yalancmm mumu yatsiya kadar yanar. Yalancilik, bozuk para
gibidir ve sahibini uzun siire gegindirmez. Yalan sdylemenin bedeli ok agir olabilir. Bir s6ziin dogru olup olmadidi gelisinden,
tutarh olup olmamasindan anlagilir. Miisteri tarafindan bir giin gelir bu yalan 6grenilirse bu hem kisi hem de kurum agisindan
onemli bir sayginlik (prestij) kaybi olur.

Miiisteriler, her zaman ve sartta kendilerine dogru davranilip, dogru s6ylenilmesini isterler. Yalan, yanhs ifadelerle aldatiimak,
kandinlmak ve yaniltiimak insanda olumsuz duyguya sebep olur. Miisteriye hizmet sunmada bazen zorluklarla karsilasilabilir.
Elde olmayan nedenlerden kaynaklanan bu durum miisteriye bildirilmeli, goriisii alinmali veya alternatifler sunulmahdir.

2. Esnek Olmak: Hizmet tiretim Ve sunumunda isletmelerin isin geregi olarak belirli kurallar, standartlar ve belirli prensipleri
vardir. Ttim bunlar insan hayatimi daha rahat, daha verimli ve daha diizenli kilmak i¢in konulurlar. Bu konularda ¢ok kati olmak
bazen gelisimin, yeni fikir ortaya koymanin da yolunu kapatabilir.

Esnek davranmlmasi gereken durumlar, yiiz yiize iliskilerde her zaman karsilagilir ve yeri geldiginde, miisteri memnuniyeti
ve tatmini i¢in bu esnekliklere bagvurulabilir. Calisanlar karsilastiklan sorunu ¢ézemediklerinde bir bahane olarak kural ve
standartlar1 6ne siirerler. Bu hal sorunu ¢6zmez, yapilmasi gereken sorunu ¢ézme gayretiyle kurallart yumusatmaktir.

3. Uyulmasi Zorunlu Olan Kurallara Uymak: Baz kurallara uymamak insanlarin hayatina, igletmenin mal veya pazar
kaybina sebep olabilir. Baz1 hizmetlerin sunumunda kurallara uyulmadiginda geri dontisii olamayan aksakliklara yol agilmig
olabilir. Uriinlerin tamir ve bakim hizmetlerinde uyulmas1 gereken kurallara uyulmadig takdirde pek ¢ok is kazalari ¢ikabilir.
Standartlara uygun yiiriitiilmeyen isler sonucu sakatliklara, can kaybina ve mal kaybina sebep olunabilir.

Isin geregi belirlenen hiir tiirden resmi, sosyal, ahlaki ve teknik kurallara uymadan iiretilen, sunulan hatah ve kusurlu
hizmetler isletmenin giiven ve pazar kaybetmesine sebep olur. Hizmet sunumunda nezaket kurallarma uyulmamasi halinde
insan iligkileri bozulur ve yine bunun bir sonucu olarak isletmeler saygmlik (prestij) kaybiyla birlikte pazar kaybina ugrarlar.

4. Dogru Olam Yapmak: Dogrular kisiler i¢in farklihk gosterebilir. Miisteri igin dogru olan isletme i¢in de dogru mudur?
Miisteri ve isletme acisinda farkliliklar ortaya ¢ikar. Biitiin bunlar isin dogru yapilmasi agisidan da dogru seyler midir?

Isi dogru yapmakla, dogru olani yapmak arasmda fark olsa bile her ikisi de hizmet iireten agisindan Snemlidir. Miisteri,
kendisi i¢in dogru olanin yapilmasini isterken hizmet tireten, isi dogru yapmanin hem kendisi hem isletme ve hem de miisteri
icin dogru olacagm diisiiniir. Isi dogru yapmak bilgi, beceri ve tecriibe gerektirir.

5. Miisteriyi Dinlemek: Miisteri her haliikarda dinlenilmelidir. Miisteriyi dinlemek onun sorunlarini ve isteklerini anlamak
yaninda ona kars1 saygt ve ilginin bir ifadesidir. Miisteriyi azami dikkate alinip can kulagy ile dinlemek hem miisterinin istekleri
tama anlagilir, onun verecegi bilgilerden elde edilen i¢ uglan ile hizmet daha gelistirilip etkin sunumuna katki saglar. Ayrica
miisteri ile uzun vadeli iliskileri kurup gelistirilir. Miisteriye iyi hizmet verilebilmek igin ne istedigini ne zaman istedigini, nasil
istedigini ne kadar ve ni¢in istedigini ne miktar 6deme giiciiniin oldugunu, tahammiiliinii, beklentilerini, egitim, bilgi diizeyini,
kiiltiir yapisini, sosyal yapisim ve psikolojisini bilmek gerekir.

6. Dogru Soru Sormak: Egitim, kiiltiir ve sosyal sartlarin farkhlig1 sebebiyle bazi miisteriler istek, ihtiyag ve sorunlarint
anlatmada zorluk ¢ekebilirler. Bu durumda miisteriye yardimei olmakla ilgili sorulacak sorular ne istedigini tam olarak aciga
cikarmak i¢in dolayli sorular sorulabilir. Misteriye, ondan alnan ipuglarim degerlendirerek altematifler sunarak bunlardan
hangisini istedigini sormak, miisteriyi rahatlatacak ve onun bu seceneklerden birisi ile tatmin edilip edilmeyecegini de ortaya
koyacaktir. Belirsizligi artiracak agik ughu sorular yerine bunu ortadan kaldiracak alternatifli kapah uglu sorular sormak gerekir.

7. Miisterinin Kalbini Kazanmak: Miisteri bir insan olarak onun kalbini kazanacak abartiya kagmadan giizel sozler
soylemek gerekir. Kiiltiiriimiizde ac1 s6zler insan kalbini kirarken tath s6zlerin onlart nasil mutlu ettigi stirekli olarak dile getirilir.

8. Iletisim Kurallarim Bilmek: fletisimin etkinligi agisindan uyulmast gereken kurallardan biri de konusulan kisilerle olan
mesafenin bir kol boyu dl¢lisiinde olmasidir. Bu siiregte gereginden uzak veya yakin mesafeler olumsuz sonug verir. Miisterilerle
g0z temasi onlarm dikkate alindig1 izlenimini pekistirir. Miisteri karsisinda sozstiz iletisim sekilleri olan durus, jest ve mimikler,
yiiz ifadeleri ve genel goriisler, 6nemli iletisim unsurlaridir.
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11.2. Kisisel Hizmetlerde Pazarlama Elemanmda Olmasi Gereken Ozellikler

Yiiz yiize verilen hizmetlerde, pazarlama elemanin, miisteriyi mutlu ve tatmin etmesi, onu siirekli pazar pay1 igerisinde
tutmas glintimiizde gercekten zor bir istir.

Pazarlama eleman etkinlik agisimdan kendisini siirekli yenilemesi ve degisen sartlara cabukga adapte olmast gerekir. Tyi bir
hizmet elemani, miisterisinin hizmetten mutlu oldugunu veya mutsuz oldugunu hemen anlamah, onu mutlu eden faaliyetleri
devam ettirirken mutsuz kilan faaliyetleri derhal degistirmelidir.

Kisisel hizmetlerde pazarlama elamaninda olmasi gereken ozellikler:

1. Ogrenmeye siirekli acik olmah: Ogrenme insanm besikten mezara kadar siirekliligi devam eden bir faaliyettir. Miisteri
ile ilgili konulart 6grenmenin yolu miisteriden gelir ve miisteri bilgi aktaran bir 6gretmen olarak dinlemelidir. Bu alanda
diinyadaki gelisimi de farkli kaynaklardan takip edip isine adapte etmeye gayret etmelidir.

2. Diizenli olarak her giin yeterli bir siire miisteriye iyi hizmet verme konusunda calisma yapmak: Miisterinin
muhtemel yaklasimlarm dikkate alarak karsilasiimasi yine muhtemel olan sorunlar igin dnceden uygun ¢oziimler tiretmek,
miisteri tatmini agisindan fayda saglayacaktir.

3. Kendini gelistirmek i¢in isletmenin diger ¢ahsanlaridan destek almak: Farkli ¢alisanlardan farkh konularda destek
almak, kisisel iliskilerde, miisteriyi tatmin etmede dogrudan ve dolayli olarak hizmet elemanina yardimei olacaktir.

4. Miisterilere tesekkiir etmeyi bir ahskanlik haline getirmek: Miisterilere her firsatta tesekkiir etmek onlarin hosuna
gidecek ve isletmeleri sadakatlerinin artiginy, iliskilerin devam etmesini saglayacaktir.

5. Miisterileri siirekli takip etmek: Miisteriler zaman zaman periyodik olarak hatirlanmah ve iletisime gecilmelidir. Bu
miisterilerin her zaman istedigi bir davranustir. Ozel giinlerinde, bayramlarda ve bunlarin dismda da arda bir hatirlamal, kiigiik
bir hediye ile tebrik edilerek bu durum onlara, giizel bir sekilde ifade edilmelidir.

6. Sorun ¢oziicii olmak: Hizmet sekt6riinde, hizmet tiretilme ve pazarlanmasinda, teknolojiden, miisterilerden, ¢evreden,
malzemeden, ortamdan, hizmeti destekleyenler gibi ¢ok cesitli nedenlerden kaynaklanan sorunlarla her zaman karsilasilir.
Hizmet pazarlayan eleman, bu durumu siirekli dikkate almali ve asil isinin 6zellikle bu sorunu ¢ozmek oldugunu kabul etmelidir.

11.3. Hizmet Pazarlamasinda Kontrol Edilebilir Hatalar

Hizmet {iretim ve sunumunda miisterilerin, hizmet pazarlayanlar tarafindan kendilerine yapilmasini kesinlikle istemedikleri
birtakim hareketler ve davranislar vardir.

Hizmet pazarlayanlar, miisteriyi nelerin rahatsiz edebilecegini bilmeli ve bu hata ve eksikleri ortadan kaldirmaya ¢alismalidir.

Hizmet pazarlamasinda kontrol edilebilir hatalar:

1. Miisterinin sorularim cevapsiz birakmak: Isetmeye hizmet satm almaya gelen miisterinin sordugu sorulara cevap
vermemek, ilgisiz kalmak, bilmedigini soylemek veya cevaplamak igin higbir ¢aba gostermemek, ona deger verilmediginin bir
gostergesidir. Miisteriler tirtinlerle ilgili bilgi almak onlarin en tabi haklaridir.

2. Miisteriyi umursamamak: Misteriler, her zaman hizmet verenler tarafindan dikkate alinmay ve ilgilenilmeyi isterler
ve beklerler.

3. Rahatsiz edilme diisiincesi: Hizmet iiretenler, miisterinin baz1 isteklerini ve soylediklerini dikkate almaz ve islerine
kangilmasini istemezler. Hizmetin kotii tiretim veya sunumun sebebi olarak miisterinin miidahalesini gosterirler. Miisteri
dinlenilmeli, ¢linkii hizmet miisteri i¢in tiretilmektedir.

4. Miisteri tipini begenmemek: Miisteriler, hizmet {ireten ne kadar gizlerse gizlesin, “sen de nereden ¢iktn, rahatmm
bozuyorsun, bas belalari” gibi ima ve tavirlar hig affetmezler ve boyle diisiinen bir hizmet eleman ile karsi karstya gelmek
istemezler. Ozellikle yogun hizmet saatlerinde hizmet {iretenlerin bu duruma dikkat etmeleri gerekir.

5. Bilgiclik taslamak: Miisteri sorunlarin size aktarmadan ve sdyleyeceklerini tamamlamadan ona yorum getirilip ¢oziimii
bildigini sdylemesi bu ukalalik olur. Bu konuda bilinenler miisteriye daha iyi bir hizmet vermek i¢in kullaniimali, onu susturma
ve agagilama i¢in degil.

6. Miisteriyi hizmet konusunda bilgisiz gormek: ““Sen hicbir sey bilmiyorsun, bu benim isim” seklindeki yaklasim ve tavir
miisteriyi cahil yerine koyma anlamma gelir.

7. Miisteriyle tartismak: Miisteri ile karsi karstya gelip tartismak, hakli olundugunu iddia etmek ¢ok yanlistir. Miisteri her
konuda ve her zaman hakh olmayabilir fakat hakh olabilecegi duygusunu ona yasatmak size gok kolay sey kazandiracaktir.

8. Zamam dikkate almamak: Vakit, nakittir. Zaman, insanlar i¢in ¢ok 6nemlidir ve hi¢ kimse bir hizmeti satin almak i¢in
kafasinda tasarladigt makul bir siireden fazla bekletilmek istemez. Bu konuda miisterinin zamanina saygi gosterilmelidir.

11.4. Kisisel Hizmetlerde Miisteri Yonetimi

Miisterilerin lehine sGylenen; “miisteri her zaman hakhdir”, “miisteri sebebi nimetimizdir” gibi birtakim s6zler vardr.

Miisteri her zaman hakh degildir fakat her zaman miisteridir ve miisteriler olmadan isletmelerin olmayacagi gergegi
ortadadir. Isletmeler her zaman miisterinin pazar pay1 iginde kalmasini saglayacak ydnetim tekniklerini izlemek zorundadir.

Miisteriyi her zaman hakli gérme diistincesi, problemlerin ¢6ziimsiiz kalmasm ve miisterilerin aldiklar1 hizmetlerle lgili
yeterli derecede bilgilenmemeleri sonucunu da beraberinde getirir.

Miisteriyi her zaman ve har durumda hakh gérmek, hizmet tireteni miisteri karsisinda verilen her emri yerine getiren ve biitin
yeteneklerini yitirmis bir kole konumuna sokar. Burada asil olan, miisterinin soylediklerini dinlemek fakat istedigi hizmetin en
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uygun sekilde verilmesiyle ilgili inisiyatifin hizmet tiretende oldugunu unutmamak gerekir.

Istenmeyen bir hizmetin iireticisi olarak her zaman hizmet {ireten sorumlu tutulur ve hicbir zaman hicbir miisteri, ben boyle
istedigim icin sen boyle bir kusurlu hizmet iirettin demeyecektir.

Hizmet sunumlarinda da miisteri ile en iyi sekilde diyalog kurarak en etkili hizmeti sunmanin yollarindan birisi de gizli
miisteri calismasi yapmaktir. Gizli miisteri ¢calismasi;miisteri memnuniyetini artirmak i¢in miisteriyle kurulan iligki sirasmda
personelin ve stireglerin, daha dnceden belirlenmis standartlara ne derece uyduklarim degerlendirir. Gizli miisteri arastimast ile
hizmet {ireten ve sunan personelin durumu miisteri gdziiyle ortaya konur ve eksikliklerini giderme imkani sunulur. Isletmeler
kendilerini miisteri gozii ile gérmek ve eksiklerini gidermek i¢in gizli miisteri calismast yaparak is korligiliniin verecegi zarari
en aza indirmek isterler. “Is kérliigii” cogu zaman isletmelerin kendilerini gelistirmek, miisteriye daha iyi hizmet vermek igin
agmalan gereken 6nemli bir problemdir.

Gizli miisteri calismast ile isletmenin nerede oldugu, ne yaptig1 ve yapilanlarn nasil anlasildigim gorebilme imkéam saglanur.

Miisteri; belirli bir magaza veya kurulustan diizenli ahgveris yapan kisi veya kuruluslar olarak ifade edilir. Ticari miisteri
ise ticari amagla mal ve hizmet satmn alan kisi veya kuruluslara denir.

Miiisteri iliskileri; kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satig dncesi ve satig sonrast tiim faaliyetleri kapsayan, karsihikh fayda
ve ihtiyag tatmini igeren ve her iki tarafin kazandig bir siirectir. Miisteri iliskileri yonetimi ise miisterilerle giiclii ve uzun vadede
karl iligkiler kurup gelistirmek, onlarin ihtiyaglarim daha iyi anlamak, isletmeye miisteri kavramiyla miisteri odaklihik kiiltiirtinii
yerlestirmek i¢in gerekli faaliyetleri planlama, organize etme, yoneltmek, koordine etmek ve kontrol etmektir.

Customer relationship management (MIY), miisteri ile iyi iliskiler kurmak ve bunu devam ettirmek icin gerekli faaliyetleri
planlamak, organize etme, yoneltme, koordine etmek ve kontrol etmek islevlerinden olusan bir biitiindiir. Miisteri iligkileri
yonetimi, hem 6n ofis; pazarlama, satis ve miisteri servisi gibi hem arka ofis; muhasebe, tiretim ve lojistik gibi bir uygulama
olma yaninda diger tiim boliimler, miisteriler ve is ortaklart ile koordinasyonu ve is birligini saglayan miisteri merkezli bilgiye
dayanan bir iligki yonetimi felsefesidir.

Kurulusun hedefine ulasmada en énemli uygulamalardan biri 1yi bir miisteri hizmet sistemi kurup ve gelistirmedir. Bu
cahigma belirli bir plan ve uygulamay gerektirir. Miisteri hizmet sisteminin kurulusunda izlenecek adimlar bulunmaktadir.

Tyi bir miisteri hizmet sistemi kurmada izlenecek adimlar:

1. Yonetimin katilim saglanmals,

2. Miisterileri tanima Ve miisteriye yakin olma,

3. Hizmet kalitesine iliskin degerleme standartlan gelistirme,

4. Personel segimi ve yetistirilmesi,

5. Calisanlarin motivasyonu,

6. Siirekli iyilestirme galismalart.

Siralanan bu adimlar sonucunda olusturulan miisteri hizmet sistemi miisteri memnuniyetini ve tatmini artiracak bu durum
miisteri sadakati olusturacak ve ayrica potansiyel miisterilerle daha ¢ok is yapilmasini saglayacaktir. Iyi bir miisteri hizmet
sistemi kurulusun karhhgm artiracak ve rekabet tistlinliigii saglayacaktir.

Miisteri iliskileri yonetiminin temel amaci; miisterilerin ihtiyaglarin en iyi sartlarda karsilamasim saglayarak isletmenin
gelisme, biiylime ve karliligim artirmaktir.

Isletme yonetimi saglam bir miisteri hizmet programina sahip olmalicir. Egitim programlart ile miisteri ile ilgili daha fazla
sorumluluk almalari, hizmetleri gelistirmeleri konularinda yardimei olur, sistemi gelistirir.

Miisteri iliskileri yonetiminin temel islevi; yiiksek degerli miisterilerin belirlenmesi, bunlarmn isletmeye kazandiriimasi, bu
miisterilerle olan iligkilerin gelistirip ve boylece isletmenin bu miisterileri kaybetmesinin 6nlenmesini amaglamaktadir.

Miisteri yonetiminde izlenecek yollar:

1. Hizmet {ireten olarak ne yaptigimizi bilmek,

2. Miisteriyi bilgilendirmek,

3. Miisteriye glivenmek,

4. Miisteriye inanmak.

Isletmenin miisteri iliskileri icin gorevi, isletmenin iirettigi hizmetler ile miisterilerine en iistiin diizeyde deger olusturulmasmna
inanmalarm ve igletmenin tiim ¢alisanlarmm miistert iligkileri konusundaki hedefledikleri tizerinde diistinmelerini saglamaktir.

11.5. Miisteri Hizmet Sistemi

Miister1 hizmeti, miisteri tatmini, miisteri mutlulugu, miisteri odaklilik, miisteri yonliiliikk gibi tiim bu kavramlarin ana fikri
miisteri taleplerinin karsilanmasi ve kurulugun topyekiin miisteri tatminini giivenceye almak oldugu sdylenebilir.

Miister1 temsilcisi aracihgryla sunulan miisteri hizmetinde hedef miisteri memnuniyetini artirarak karlihg saglamaktir.
Memnun miisteri tekrar gelir ve baskalarina tavsiye eder. Memnun miisteri tekrar gelir ve bagkalarmna tavsiye eder.

Miisteri hizmeti (customer service); miisteri ile degisim stirecinde iglem Oncesi, islem sirasi ve islem sonrasi miisteriye
zaman ve yer agisindan kolaylik saglayacak deger olusturucu bir hizmet sunma siirecidir.

Miisteri temsilciligi, kisinin calistigr alana gore gérevlerinin degistigi bir pozisyondur. Miisteri temsilcisi; kurulus, marka ve
tirtinle ilgili sorulant cevaplayip potansiyel miisterileri firmaya yonlendiren, miisteri kayitlarm tutan ve miisteriyi kurulus
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karsisida ve kurulusu da miisteri karsisinda temsil eden, aradaki baglantryr saglayan kisidir. Miisteri temsilcisi ifadesi dogru
degil, dogrusu kurum veya patron temsilcisi olmahdir.

Miisteri hizmetlerinin kapsamu; kurulusun miisterileri hosnut edecegi her tiirlii faaliyeti ve onlarin aldig {irtinlerden
muhtemel en fazla degeri elde etmelerine yardimei olacak tiim uygulamalarn igine alan bir genisliktedir.

Sorumluluk bilinci ve yogun bir calisma temposu gerektiren miisteri temsilciligj, iletisim kabiliyetine ve diizgiin bir diksiyona
sahip olmay1 gerektirir. Miisteri temsilcisi kurulug ve miisterinin karsihkh ¢ikarlarini dikkate alarak gerekli iletigimi saglamalidhr.
Faaliyet alanina ve firmaya gore farkhhk gosteren miisteri temsilciligi alaninda gelistirilen ve insan iligkileri basarih oldugu
siirece 1yi bir kariyer yapilabilir. Dikkatli, sabirli, nazik, kibar, empati yapabilen, ikili iliskilerde basarili, sonug odakli ve analiz
yetenegine sahip kisiler, miisteri temsilcisi is ilanlar igerisinden en uygun olam segerek, rahathkla yeni bir is sahibi olabilirler.

Miiisteri temsilcisi is ilam seceneklerinde, kurulusun kendi kabiliyet ve becerilerine, kariyer hedeflerine odaklanarak en iyi
olana bagvurulabilir. Kuruluslar 6zellikle ikna kabiliyeti yiiksek, nazik, iyi konusma becerisine sahip ve insan iligkilerinde
basarili kisileri bu alanda degerlendirirler.

Miisteri temsilcisinin gorev tamimu galistigr sektdre gore farkliliklar gosterir.

Miisteri temsilcisinin gorevleri:

1. Miisteri ¢agrilarina cevap vermek,

2. Miisteri sikayetlerini telefon, e-posta, posta veya sosyal medya yoluyla ¢ozmek,

3. Misterilere, tiriin hakkinda bilgilendirmede bulunmak,

4. Odeme bilgisi, telefon numaralari ve adres gibi miisteri bilgilerini almak,

5. Garanti veya satis sartlart ile ilgili sorular cevap vermek,

6. Siparis veya geri ddeme ile ilgili bilgileri miisteriye bildirmek,

7. Miistertyi, tiriin iptali talebini yeniden diisiinmeye ikna etmek,

8. Hesap bilgilerini miisteriden izin alarak kaydederek miisteri hesaplar agmak,

9. Zaman zaman miisteri hesap bilgilerini giincellemek,

10. Miisterinin sikayetini dinleyerek mal ve hizmetle ilgili sorunlarin ¢ozmek,

11. Miisteri sorunun ¢oziimiinii saglamak i¢in siirect takip etmek ve sonuglandirmak,

12. Miisteri ihtiyaglarin analiz ederek potansiyel iiriin ihtiyaclarini yonetime sunmak,

13. Thtiyag duyuldugunda iiriin geri cagirma islemlerini gerceklestirmek,

14. Genel miisteri memnuniyeti hakkinda rapor hazirlayip yonetime sunmak,

15. Tigili béliimlerle is birligi icerisinde calisarak kurumun politika degisikliklerinden haberdar olmak,

16. Agik ve interaktif iletisim yoluyla siirdiiriilebilir iligkiler kurarak bunu siirekli gelistirmeye galismak.

Miisteri temsilcisinin egitimli olmasi, siirekli 6grenme istegi ile kendini gelistirme becerisi alaninda yiikselmesini
kolaylastiracaktir. Kuruluglar farkli kriterlerde de olsa miisteri temsilcisinde bazi1 6zelliklerin bulunmasimi isterler.

Firmalarm miisteri temsilcisinde aradigy yetkinlik kriterleri degisiklik gostermektedir.

Miisteri temsilcisinde aranan ozellikler:

1. Ikna kabiliyeti

2. Problem ¢dzme becerisi

3. Diizgiin bir diksiyona sahip olmak,

4. Telefonla iletisim kurma ve aktif dinleme becerisi gostermek,

5. Iyi diizeyde sozlii ve yazili iletisim kabiliyetine sahip olmak,

6. Farkl miisteri beklentilerine nezaket ve sabirla cevap vermek,

7. Ekip ¢alismasina uyumlu olmast,

8. Zaman verimli kullanma becerisine sahip olmast.

Miistert hizmetleri elemanlarinimn ¢alisma ortami, mal ve hizmetin tiiriine gore degisir. Calisma yogunlugu, 6zel giinlere ve
mevsimlere bagli olarak degisiklik gosterebilir, calisma ortamu kapali ve agik alanlar olabilir. Satis ncesi, satig sirasi ve sonrast
islemlerini hizmet sektoriinde yiiriittiigii i¢in cahgma sartlari, satin alma davranislan, tiikketici tipleri, miisteriye karsi davrams ve
tiiketimi etkileyen faktorler konusunda kendini yetistirip gelistirmelidir.

Elektronik bilgi sistemleri, is stireglerini kisaltarak zaman ve emek kayiplarm azaltmakta ve dolayistyla maliyetleri
diistirmektedir. Dijital doniistim uzmanlan vasitast ile kurumlarin dijital doniistimti, kurum hafizasim gelistirmekte ve bdylece
birgok alanda tasarrufu getirmektedir. Nesnelerin interneti (IoT) ile ev ve igyerinden interete baglanan cihazlar, is stireclerinde
verimliligi artirmaktadir. Bu sebeple kuruluslar maliyetleri gesitli yollarla diistirmek icin bilisim ve dijital donisiimii zorunlu
olarak yapma ihtiyaglar biiyiik 6lcekli yatimmlar da beraberinde getirmektedir.

Sanayi devriminin 4. siirecinde bilgi ekonomisi ve dijital doniisiim her alanda kendini gostermesiyle meslekler de giderek
daha farkh zihni beceriler gerektiren bir déniisiim igine girmistir. Is giicii piyasasinda ihtiyag duyulacak becerilerin bugiinden
ongoriilemez hale gelmesiyle, genclerin dijital caga uygun yeni yetenekler kazanmasi gerekir. Giiniimiizde bir insanin zekast
bilgisine gore degil, bilgiyi elde etme yetenegine gore Slgiiliiyor. Bu sebeple siirekli yeni bilgi 6grenme, sorgulama ve yenilenme
sorumlulugu her insam yakimndan ilgilendiriyor.
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Endiistri 5.0: 2020 sonrast 1 Insan + 1 Bilgisayar + 1 Fabrika = Endiistri 5.0: ile yapay zekah robotlar ve giyilebilir
teknolojiler gelisiyor. Fabrika otomasyonunun ileri asamasi akilh fabrika teknolojiyi tiretim siirecine entegre ederek; aktif, esnek,
yiiksek verimli, yeni tiretim modelleri kullaniliyor. Teknolojik gelisim, inovasyon, yazilim, kodlama, dijital dontisiim, AR-GE
(Arastima ve Gelistirme), UR-GE (Uriin Gelistirme), 5G (5. Nesil), 6G, artiriimig gerceklik, yapay zeka, makine dgrenimi,
intemete baglanan nesneler, siiriiclisiiz otonom otomobiller, otonom dronlar, robotlar, blockchain (veri tabami teknolojisi),
metaverse (meta/sanal / paralel evren), merkeziyetsiz dijital yonetim (Non-Fungible Token / NFT), know-how (bilgi, teknoloji
ve ticari hak), sensor teknolojisi, bulut teknolojisi ve dijital platformlar is yapma seklini degistiriyor, yeni is ve yatirm alanlari
ortaya ¢ikartyor. Bu gelisimi izleyenler, tiriin, teknoloji, lisans ve fikri miilkiyet haklarini ihrag ederek diinyaya agilabileceklerdir.

Tyi bir miisteri hizmetinin temel olciileri:

1. Profesyonellik: Miisteriler hizmet tedarikgisinin, gahisanlarin operasyonel sistemlerinin ve fiziki kaynaklarmin kendi
problemlerinin profesyonel bir tarzda ¢oziilmesi igin gerekli bilgi ve beceriye sahip olduklarinm farkindadir.

2. Tutum ve Davramslar: Miisteri ile empati, miisteriyi kendi yerine koyarak duygudashk kurma énemli olmaktadir.
Miisteriler, hizmet sunan, miisteri ile temas halindeki personelin kendileri ile ilgilendiklerini ve problemlerini dostga bir
yaklagimla ¢ozecek tarzda ilgi gosterdiklerini hissederler. Calisanlarm, miisterilere aninda hizmet vermeye, yardim etmeye
duyarh ve istekli olmalart miisteri taleplerine zamaninda cevap verebilme becerisini ifade etmektedir.

3. Ulagilabilirlik ve Esneklik: Miisteriler, hizmet tedarikgisinin yerlesimini, fiziki konumunu, faaliyet saatlerini,
calisanlarinm ve operasyonel sistemlerinin hizmeti kolay almalan i¢in diizenlenip, yonetildigini ve miisteri taleplerine gére
ayarlanabilir esnek bir tarzda hazirflandiinin hissi igerisindedir.

4. Siirekli Gelistirme. Miisteriler bir seyler hatal oldugunda, yanhs gittiSinde veya umulmayan, beklenmeyen bir durum
meydana geldigi zaman, hizmet tedarikgisinin derhal ve aktif olarak durumu kontrol altina almada ve yeni, kabul edilebilir bir
¢Oziim bulmada gerekli tedbiri alacagmin bilincindedirler.

5. Giivenirlik ve Dogruluk: Miisteriler hizmet tedarikgisine, calisanlarina ve sistemlerine giivenir, sozlerini tutacaklari ve
miisterileri ile igten, samimi en iyi ilgiyi yerine getirecekleri konusunda emindirler. Bu hizmet sunmak igin gerek isletme gerekse
de calisan personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalar ve bu konuda miisteriye giivence vermesidir. Hizmetin giivenilir
ve dogru sekilde, verilen sézler dogrultusunda yapilmasi ve o hizmeti gerceklestirebilme yetenegi anlamma gelmektedir.

6. Un ve Kredibilite: Miisteriler hizmet tedarikgisinin faaliyeflerine giivenebileceklerini ve paralarmm karsthg olan yeterli
degeri alacaklarma inanmakta ve bu iyi performans ve degerin miisterilerle bu hizmet tedarikgisi tarafindan paylasilabilecegine
inanmaktadirlar.

7. Fiziki Varhklar: Miisteriye hizmet sunumunda hizmetin fiziki yoniinii igermektedir. Fiziki tesisler, personelin, goriiniisi,
hizmet sunmak i¢in kullanilan arag ve ekipmanlar fiziki unsurlari olusturmaktadir.

Stralanan unsurlar, miisterinin hizmet kalitesi hakkindaki bilgileri zthninde nasil diizenledigini gosterir. Miisteri tatmininin
esas oldugu kalite {izerinde siirekli iyilestirme ve gelistirme ile gergeklestirmeye calisilir. Algilanan hizmet kalitesi miisteri
tatminin bir boyutu olarak miisterinin yedi kalite unsurunu nasil algiladigy tizerine yogunlasmustir.

11.6. Miisteri Hizmet Sisteminin Kurulmasi

Kurulusun hedefine ulasmada en 6nemli uygulamalardan biri 1y1 bir miisteri hizmet sistemi kurup ve gelistirmedir.

Muiister1 hizmet sistemini kurma ¢alisma belirli bir plan ve uygulamayi gerektirir. Miisteri hizmet sisteminin kurulusunda
izlenecek adimlar1 agagidaki gibi gostermek miimkiindiir.

Siralanan bu adimlar sonucunda olusturulan miisteri hizmet sistemi miisteri tatmini artiracak bu durum miisteri sadakati
olusturacak ve ayrica potansiyel miisterilerle daha ¢ok is yapilmasini saglayacaktir. Netice olarak iyi bir miisteri hizmet sistemi
kurulusun karlihigim artiracak ve rekabet tistiinliigii saglayacaktir.

Miiisteri iliskileri yonetiminde temel gaye miisterilerin ihtiyaclarini en iyi sartlarda karsilamasm saglamaktir. Bu hedefe
ulagildiktan sonra gelisme, biiyiime ve karhhk kendiliginden gelecektir.

Miisteri hizmet sistemi kurmanin asamalari:

1. Yonetimin Katthnm: Miisteri hizmet programlari, kurulusun tiim kademelerin de ""yonetimin katthnm'' olmadan ve
yonetim konuya ictenlikle baglanmadan gergeklesemez. Bu noktada, yoneticilerin 6nemli bir sorumlulugu, kurulus igin acik,
net ve anlasihr bir miisteri hizmeti vizyonu gelistirmek ve tiim ¢alisanlara bunu aktarmaktir.

2. Miisterileri Tanima: Miisterileri cok yakindan tanimanin ilerisinde, onlar1 her yoniiyle iyice analiz edip anlamak gerekir.
Miisterileri tamdiktan sonra, onlar hakkinda bilgilenmeyi stirekli kilmak énemlidir. Siirekli ziyaretler, ayda bir iki kere telefon
goriismesi ve nelere ihtiyag duyduklarini belirlemeye galisma, yapilmasi tavsiye edilenler arasinda sayilabilir. Boyle bir davrans,
1yl hizmet sunmaya istekli oldugunuzu géstermeye yardimei oldugu kadar, miisterileri siirekli kilmada da faydalidir. Miisterilert
yakindan tanima ve ihtiyaclarmi dogru tespit etmek i¢in onlari ihtiyaglar ve beklentilerine gore gruplandirmak miimkiindiir.

3. Hizmet Kalitesine iliskin Performans Standartlan Gelistirme: Hizmet kalitesine iliskin performans standartlan
olusturarak, uygulamalan gelistirebilmek gerekir. Bu standartlarla her kurulus kendi biinyesinde somut ve oOlgiilebilir
uygulamalarda bulunabilir.

Miisteri hizmet standartlan olusturmaya yardima olacak soru o6rnekleri:

1. Cevap verilmeden 6nce telefon kag defa galryor?

2. Bir miisterinin sorusuna cevap vermek icin telefon ilgili kag kisiye aktariliyor?
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3. Siparisi gerceklestirmek icin gecen siire ne kadardir?

Giinliik ekonomik isler i¢in standartlann olusturulmast ayni zamanda cahganlarin {istiin performanslarmmn garantisi
olabilmektediir.

4. Personel Secimi ve Yetistirilmesi: Iyi bir miisteri hizmeti uygulamas ancak kaliteli, tecriibeli ve profesyonel dlgiilerle
calisanlar tarafindan gergeklestirilebilir. Oncelikle miisterilere iyi hizmet sunmak isteniyorsa, iyi insanlart kurulusa kazandirmak
gerekir. Ikinci olarak, bu kisilerin iyi bir miisteri hizmeti verebilmeleri icin bazi egitim ve kurslardan gegirilmeleri gerekmektedir.
Hizmet konusundaki standartlarm neler oldugu bu ¢aligmalara agik ve anlagilabilir bir sekilde aktariimah ve hizmetini sunan
caliganlar, elde ettikleri basarilardan sonra ddiillendirilmelidirler. Hizmeti sunanlara ve miisteriyle yiiz yiize gelenleri etkin ve iyi
bir hizmet sunmalarim saglamak i¢in yeterli oranda sorumluluk ve yetki de verilmelidir.

1. Yonetimin Katdim —

2. Miisterileri Tanima —

3. Hizmet Kalitesine {liskin Performans Standartlan Gelistirme —

Etkin Miisteri
4. Personel Secimi ve Yetistirilmesi — 1 > Hizmet Sistemi

5. Cahsanlarm Motivasyonu —

6. Misteriye Yakm Olma —

7. Siirekli Iyilestirme Calismalart —

Sekil 11-1: Miisteri Hizmet Sistemi

5. Cahsanlarm Motivasyonu: Miisteri hizmetlerinde calisanlarin verimli bir ¢alisma sergilemeleri i¢in mutlaka motive
edilmeleri gerekir. Bu gaye ile cahsanlarm motivasyonunu arttirict psikolojik ve finansal ddiiller olusturulmahi ve
gerceklestirilmelidir. Tyi bir calisana sahip olmak kadar, onu kazanma ve istihdam etmede Snemli bir yonetim becerisidir.

6. Miisteriye Yakin Olmak: Miisterilerle kurulan iligkinin stirekli hale getirilmesi gerekir. Satin alma faaliyeti esnasinda ve
sonrasinda sorular sorularak, miisterilerin diisiinceleri 6grenilmeye ¢ahsihir. Miisteriye yakin olmak onu anlamayi kolaylastirir.
Bunun i¢in anketler uygulamak, telefonla aramak, miisteri gruplar olusturarak onlart iyi bir sekilde dinleyerek ihtiyaclarm
ogrenmeye calismak gerekir.

Miisteriye yakin olmak ve onun isteklerini 6grenmede izlenebilecek temel yontemler:

1. Miisteriyi evinde veya is yerinde ziyaret,

2. Sunulan hizmet ile ilgili bilgilerin postalanmast,

3. Miisteri hizmeti el kitabmumn siirekli gelistiriimest,

4. Miisterilere sunulan hizmeti aciklayici ¢alismalar yapma,

5. Misterilere ticretsiz danigma hatti kurma,

6. Miisteri ile iletisim kurulabilecek tiim iletisim kanallarm siirekli agik tutmaktir.

Miisterilere profesyonel anlamda etkin ve iy1 bir hizmet sunabilmek i¢in isletme galisanlarmm 6nem vermesi gereken temel
baz1 konular bulunmaktadir.

Etkin bir hizmet sunumu icin cahsanlarn dikkat edecegi hususlar:

1. Miisteriyi hicbir sekilde bekletmemek,

2. Miisteriyi iyi dinleyip anlamak,

3. Miisteriye nazik ve kibar davranmak,

4. Miisteriye kars1 giiler yiizlii olmak,

5. Miisterinin problemini anlamak ve ¢dziim tiretmek,

6. Miisteriyle miinakasaya girmemek,

7. Hatalan kabullenmek,

8. Miisteriye On yargisiz yaklagmaktir.

Satig sonrasinda isletmeye bagh sadik bir miisteri olugturmak ¢ok 6nemlidir. Bu sadakat satig esnasinda ve sonrasinda verilen
hizmetin kalitesini de gosterir.

7. Siirekli Tyilestirme Cahsmalar: Basta planlama ile ne kadar iyi bir sistem kurulursa kurulsan zamana bagh olarak
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yasanan teknolojik ve sosyal gelisim siirekli iyilestirme ¢ahigmasm zorunhu kilar. Bu manada higbir sistem veya program
miikemmel degildir ve siirekli degismelere maruz kalir. Bundan dolayi, miisteri hizmet kalitesini gelistirmek, daha iyi diizeye
getirebilmek i¢in siirekli calismalar yapmak gerekmektedir. Burada hedef her zaman daha fazla miisteri tatmini ve mutlulugu
olusturmaktir.

11.7. Mriisteri iliskileri Bilgi Sistemi

Isletme yoneticileri, kisisel bilgisayarlardan ve bilgi islem sistemlerinden faydalanmak suretiyle, miisteri iliskileri bilgi sistemi
kurmahdirlar.

Miisteri iliskileri bilgi sistemi; etkin miisteri iligkileri icin alinacak kararlar agisindan gerekli bilgileri diizenli ve siirekli
olarak toplamak, saklamak ve degerlendirmek i¢in gelistirilmis gesitli yontemler dizisidir.

Miisteri iligkileri bilgi sistemleri, miisterilerin satin alma tercihleri hakkinda kurulusa bilgi saglamak, potansiyel miisterileri
tamimak, mevcut olanlarm kaliciigini saglamak ve hangi miisteri grubunun hangi iiriine yonlendirilmesi gerektigini
anlayabilmek gayesiyle kullanilan sistemlerdir. Mesela; isletmenin pazarlama boliimiiniin miisteri ziyaretleri sirasinda, satis
temsilcilerinin note-book (not defteri) yardimyla siparis alma, dagitim, tahsilat, raporlama ve saha yonetimini merkezi
bilgisayarlar ile baglantih bir sekilde yapmasi ¢ok basarih sonuglar verebilmektedir.

Giiniimiiz yoneticileri, bilgisayarlardan yogun bir sekilde faydalanarak daha hizh kararlar almakta; daha ¢abuk degisiklik
yapabilmekte ve boylece piyasada beklenmedik firsatlart yakalamaktadir. Organizasyonda etkin bir bilgi islem agmin
kurulmasinm, isletmeye miisteri iliskileri agisindan biiyiik faydalar saglayacaktir.

Bilgi islem agmm isletmeye MIY acismdan faydalar:

1. Stok yonetimi,

2. Odeme ve dagitim talimatlari,

3. Yonetim raporlari,

4. Kataloglarin giincellestirilmesi,

5. Fiyatlandirma ve tutundurma stratejileri,

6. Piyasa tahminleri,

7. Iletisim mektuplar.

Kuruluslarn miisteriyle uzun dénemli bir “Ogrenen iliski”’; yani miisteriyi tam olarak tanimak {izerine kurulu bir iliski
gelistirebilmeleri i¢in temel baz1 teknolojilere ihtiyag bulunmaktadir.

Miisteriyi tammada ve iyi iliskiler gelistirmede ihtiya¢ duyulan temel teknolojiler:

1.Veri Tabam (Data bases): Her birim miisterinin, isletme ile yapmus oldugu islemlerin ve kurdugu iliskilerin sistemli
olarak hafizaya alinmasi.

2. Interaktif Medya: Cagn merkezleri (call centers), web siteleri, satis otomasyonu veya POS otomasyonu gibi enteraktif
medya araglarm kullanarak, her miisterinin nasil bir hizmet istedigini belirleyebilmek miimkiindiir.

3. Ismarlama Seri Uretim Teknolojisi: Her miisteriye farkli islem ve muamele yapabilmek ve hatta iiriinleri kisisel
farkhhklara uyarlayabilmek i¢in gerekli olan dijital teknoloji ifade eder.

Isletme miisterilerinin degisen onceliklerini karsilayabilecek {iriin ve hepsinden énemli olan miisteri merkezli strateji
olusturabiliyorsa ve onlarla 6grenen bir iligki kurulabiliyorsa, 0 zaman miisteriler genellikle baska bir kurulusu deneme riskine
girmeyecektir. Miisteri iligkileri yonetimi, her kisiyi ayr1 ayr1, karakterine varincaya kadar tanimak ve her miisteri igin ayr tirlin
paketi tiretip bunu ayn ayn pazarlayabilmeyi de gerektirir.

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari, bir isletmenin miisterileri ile iliskilerini yapisal yontemlerle yonetebilmesini
saglayan tiim metodoloji (yontem), yazilm ve genellikle de internet tabanh ¢oziimleri kapsayan bir bilgi teknolojisidir. Bir
isletme MIY ile bir veri tabaru olusturup miisterilerle olan tiim iliskilerini; yonetimin, satis boliimiiniin, servis elemanlarmin ve
miisterinin  kendisinin ihtiyag duyacag bilgilere ulasabilmesini saglayip, miisterinin ihtiyaglarma en uygun {irlinii
sunulabilmesine, yardimei olup miisterinin aldig tiim tiriinlerin takibini yapabilecektir.

Gecmiste yeni miisteri kazanmanin, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak giintimiizde, daha degisken,
endiistrilesmis ve karmasik bir miisteri toplulugundan dolayi, bunun giderek zorlastii, bu yiizden satiglardan ziyade, 6zellikle
satis sonrasi hizmetler ve miisterilerle olan iligkinin 6nem kazandid goriilmektedir.

Kuruluglarn miisterileriyle dogru iletisim kurarak bunu yiiriitmeleri, rekabet arttikca daha da zorlasmaktadir. Isin miisteri
tarafinda da durum oldukga kansik olmakta miisteri, her bir yonden gelen ''Bizim iiriiniimiizii al, diger iiriinii alma' veya
""Ben satayim, ondan alma'' mesajlartyla cevrelenmis durumdadir. Tercihini, kendisini en ¢ok tatmin edecek, giiven veren, en
az ugrastiran, en az maliyetli olabilecek tirlinlerden veya satis merkezlerinden yana yaptirmak tiiketicinin kendi yonelimidir.

Burada en 6nemli olan nokta, tiiketiciyi ve onlarin ihtiyaclarm dogru analiz edebilmek, egilimleri ve ilgileri konusunda dogru
sonuglan ¢ikarabilmek ve tiim bunlan ortaya koyduktan sonra onlan isteklerine uygun iiriinlere ulastirabilmektir. MIY, bu
noktada devreye girmekte ve tireticinin tiim islevlerini belirli diizenler cergevesinde birlestirerek, tiiketicinin ihtiyaci olan
degerleri de tizerine katarak onlarin dogru tiriinii dogru yerlerden alabilmelerini saglayan uzun ve kapsamli bir yonetim ve strateji
sekli olarak goriiliir.

Rekabet ortaminda yeni miisteriler edinmek, mevcut miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha zor oldugu kabul edilmektedir. Var
olan miisterinin, isletmenin iiriinlerine olan baghligin korumak ve arttirmak MIY'in var olma nedenlerinden biridlir.
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Gegmiste ok uluslu firmalarin kullanabilecegi bir kavram olarak degerlendirilen ve belirlenen MIY simdilerde, her dlgekten
sirketin kendi l¢eginde altyapisini olusturmaya basladigi bir hedef haline gelmistir. Diine kadar cazip ve basit yontemlerle yeni
miisteriler kazanmaya ¢alisan kuruluglar giiniimiizde gergek olamn tiiketiciyi bir an i¢in cezp etmek degil, stirekli olarak
memnun ederek kaliteli, gergekei, dogru ve ihtiyaclarm karsilayan iriinlerle tatmin etmek oldugunu biliyorlar.

ERP tabanh bir MIY uygulamasi kuruluslarm miisteri ve miisteri ile ilgili kurum igi diger tiim béliimlerle koordinasyonu
saglayarak etkili bir sistem kurulmasin saglar. Kurumsal Kaynak Planlamasi (Enterprise Resource Planning / ERP) ;
isletmelerde mal ve hizmet iiretimi igin gereken is glicii, makine, malzeme gibi tiim kaynaklarm verimli bir sekilde
kullanilmasint saglayan biitiinlesik yonetim sistemlerine verilen genel bir isimdir. Klasik sistemlerde her bolim kendi
ihtiyaclarm karsilayacak farkli yazilimlar kullanir. ERP tiim bu ihtiyaglan tek bir veri tabaninda toplayan yazihmlardir.

ERP ile alnan bir sipariste ve siparisin onaylanmast, risk kontroliiniin, stok durumun bilinmesi, tiriiniin rezervasyonu gibi
stireglerin dogru koordine edilmesi, boliimler arast net bilgi akismm saglanmasi gibi tiim stirecler entegre edilir. Glinlimiiz
rekabetinin geldigi nokta gelecekte var olmak icin isletmelerin ERP programlarina gegmeleri MIY uygulamalarmi kolaylastirma
acisindan da ¢ok 6nemlidir.

Giiniimiizde MIY-CRM ¢bziimleri olarak belirtilen uygulamalar ile gegmisteki uygulamalar arasmda birgok yapisal
benzerlik ve farkhliklar vardir. Aslinda farkhliklar, MY *in gecirdigi asamalari da ortaya koymasi agismdan Snemlidir. CRM’de
yeni bir donem baslamasina sebep olan temel gelisme, ¢oziimlerin igerisinde yer alan analitik 6zelliklerin gercek zamanli ve gok
daha kapsamli hale gelmesi oldu. Bu 6zellikler cesitlendikge MIY ¢dziimleri de farklilasmaya basladi. Bu anlamda; operasyonel,
analitik ve is birligine yonelik MIY olarak ii¢ temel MY den s6z etmek miimkiindiir.

Miisteri iliskileri yonetimi uygulama tiirleri:

1. Operasyonel MIY: MIYin tipik is islevlerinin kapsadigt MIY ¢éziimlerinden olusur. Bu islevler, miisteri hizmetleri,
siparis yonetimi, faturalama, satis ve pazarlama otomasyonu gibi stiregleri 6mek verebilir. Bu ¢oziimler daha ¢ok kurumsal
sistem icerisindeki pazarlama, finans, insan kaynaklar gibi farkl is islevlerinin entegre bir yaptya kavusturulmasi igin kullanlir.

2. Analitik MIY: Kullanicilara ait verilerin elde edilmesi, depolanmas, islenmesi, analiz ve tahminlere doniistiiriilerek
raporlanma islemleri gerceklestirilir. Boylece MIY’in operasyonel ve entegrasyon dzellikleri iizerine analiz ve raporlama
ozellikleri de eklenir.

3. Isbirligine Yonelik MIY: Bu operasyonel ve analitik MIY’in en uygun birlesiminden olusur. Miisteriler ile kurulus
arasinda tam anlamryla bir etkilesim ve koordinasyon agmimn olusmasina imkéan veren bu ¢oziimler, farkl iletisim kanallarmdan
web, telefon, e-posta gibi gelen bilgilerin defere doniistiiriilmesini saglar. Isbirligine yonelik MIY ¢oziimleri miisteri ile
etkilesime imkan veren tiim islevleri icerir.

CRM kavraminin ve uygulamalarmin bu derece 6nemli ve aranir hale gelmesinin nedeni temel olarak yazilim teknolojileri
ile olmustur. Ancak bu gelisim siireci, potansiyel kullanicilar iizerinde MIY ’in sadece yazilimdan ibaret oldugu gibi yanlis bir
diistince olusturmustur. Her ne kadar CRM sadece bir yazilim degilse de bir CRM projesinde yazilimin 6nemi kritik derecede
biiyiiktiir. isletmeler bu noktada MIY-CRM uygulamalarina gegis siirecinde, CRM ile ilgili yazthmlari tanmali ve kurulug
durum ve ihtiyaglarma en uygun olan yazilmm segmelidir.

Miistert iliskileri yonetiminin yazilim boyutu ve isletmelerde uygulama yonii itibariyle boliim personelinin ve ilgililerin
kullanilig1 yaygm olanlar ve en etkin olanlar1 tanima agismdan bu popiiler olan yazilimlan yakindan tanimak gerekir.

Elektronik hizmetlere olan talebin artistyla birlikte yeni miisteri iligkileri uygulamalan da gelistirilmektedir. Yazilim, bilisim
alanindaki gelismeler her isletmeye 6zel gelistirilen uygulamalar biiyiik ragbet gormektedir.

11.8. Miisteri Hizmetlerinde Etkinlik ve Verimlilik

Her isletme miisteriye sunulan hizmetin etkin olmasini ister, bunun i¢in igletme biinyesinde gerekli organizasyonu olusturur.

Ise ilk 6nce miisterilerin incelenmesi ile baslanir. Miisteri incelenmesi sahsen, telefonla veya direk posta iletisimiyle
yapilabilir. Bu inceleme, arastirma sirasinda gesitli sorular sorulur. Bu sorularda isin odak noktasi, miisteriye gore dnemli olan
faktorler, bu faktorlerin miisteri tarafindan 6nem sirasina gore dizilisidir. Burada 6nemli olan bu faktorlerle ilgili olarak
organizasyonun gosterdigi performansm miisteri tarafindan algillanmast, fark edilmesi durumudur.

Bu incelemeye dayali olarak organizasyon miisteriye gore en 6nemli olan hususlardan baslayarak bu konularda gosterilen
cabanin miisteriyi tatmin edip etmedigi belirlenir. Miisteri tarafindan en 6nemli olarak goriilen sahalarda faaliyet ve yatirim
tercihi kullanilir. Ozellikle miisteri icin yeterli ve tatminkar olmayan yerlerde ve durumlarda organizasyon oradaki faaliyetleri
degistirmek, gelistirmek veya kaynaklar ve etkinligi artrmak durumundadir.

Giiniimiizde biyiik 6nem kazanan miisteri hizmetleri boliimii isletmelerin en stratejik boliimii haline gelmistir. Hal boyle
olunca 1yi egitilmis personelin bu boliimiin gayelere ulasmasinda biiyiik pay sahibi olmasi gozden kagimlamaz. Bu boliimiin
gerekliligi biiylik capta mal ve hizmet {ireten isletmelerde daha ¢ok ortaya ¢ikar.

Isletme yonetiminin miisteri hizmet sisteminde calisan personeli etkili bir sekilde motive etmesi i¢in kariyer planlamast
yaninda adil bir {icret belirleyerek 6demesi gerekir. Son zamanlarda bu bdliimiin personelinin itibar ve saygmligimin artmast
sonucunda kuruluglar arasi transferler bile gerceklesmektedir.

Kurulus agisinda giiniimiizde stratejik énemi siirekli artan miisteri hizmeti sunan bdliimiin etkinligini artrmak isletme
karhhgma 6nemli katki saglayacag aciktir.

Miisteri hizmet sisteminin etkinligi ve verimliligi icin yapilacak uygulamalar:
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1. Miisteri iliskileri yonetimi, satis, iliski kurma ve detaylara dikkat etmenin birlesimidir. Isletme biinyesinde satism
etkisini artrmak igin miisteri temsilcilerinin miisteri bilgilerine erisimini kolaylastirmak gerekir. Miisteri iligkilerinde satig siireci
isletme gelirini arttirict sekilde yonetilmelidir. Bunun igin planlar ve tahminler tizerinde is birligi yapilabilmeli, satis uzmanlarina
ve damgmanlarina gerektigi anda tiim miisteri bilgilerinin goriintimii saglanmalidir.

MIY sistemleri, bir isletmenin satis hatti ve hizmet i¢in miisteri hesaplarmda nemli oranda gdriiniirlikk sunar, fakat
gliniimiiziin yiiksek teknoloji satis ve hizmet organizasyonlarmin ihtiya¢ duydugu diger bilgileri olusturup yonetmezler. Bu
alanda, satis dokiimanlar1 kolaylikla olusturulabilmeli, s6zlesme goriismeleri hizlandiriimah ve miisteriler, potansiyel kitleler ve
kanal ortaklar ile bilginin zamaninda etkili sekilde paylasin saglanmahidir. Hizmet merkezlerine giiclii arama imkanlan ile
teknik bilgiye, {irlin dokiimantasyonuna ve miihendislik degisikliklerine kolay ulagim sunulmahdir.

2. Nitelikli hizmet saglamak icin miisteri temsilcilerinin miisteri ile etkilesim sirasinda miisteri veya iiriinle ilgili
detaylara hizla ulasabilmesi gerekmektedir. Bu siiregte, hizmet personeline sorunlan ¢ozmelerinde gereken biitiin bilgiyi
saglayabilmek icin farkh kaynaklardan bilginin bir araya getirilmesi gerekir. Kurumsal uygulamalar ve diger bilgi
kaynaklarindaki veri ve dokiimanlar igeren dosyalara ulasim i¢in mantiksal boliiciiler ile derlenmis bilgi sunulmahdir.

3. Miisteri, iiriin kalitesinin son karar vericisidir ve miisteri sikiyetlerinin ve kalite sorunlarmmn kaynaginin takip
edilebilmesi icin bilgi akisim iyi yonetebilmek gerekmektedir. Satis sorumlular, miisteri sikayetler ve geri dontisler hakkinda
bilgi sahibi olarak, miisteriden gelecek cagrilarda konu hakkinda bilgi aktararak veya gelecekte olusabilecek muhtemel sorunlara
hakim olarak miisteri memnuniyetini arttirict yonde iletisim kurabilirler.

4. Kurumlarda gelirin 6nemli bir boliimii mevcut miisteri tabaninin devam eden memnuniyeti ile iliskilidir. Miisteri
memnuniyeti, isletmenin gegmis iligkilerini hatirlamalarini ve gelecek etkilesimlerini gegmis bilgiler {izerine insa etmelerini
gerektirir. Tleri seviye miisteri hizmeti saglamak icin satis sorumlulant faturalar, sikayetler, sozlesmeler ve geri doniisler gibi
miisteri islem tarihgesine iliskin belirli bilgilere kolayca ve giivenilir sekilde erisebilme ihtiyact duyar. Bu bilgiler farkli
sistemlerde yer aldigindan dolay: satis sorumlularnin yeterli bilgiye erisimi miimkiin olamayabilir. Entegrasyon eksiklikleri
capraz-satiy imkanlarmin fark edilmesini engelleyebilir. Miisteri ile iliskili bilgileri, kullanim kolay bir miisteri dosyast
gorliniimiinde birlestirerek miisteri iligkileri {izerinde tam bir hakimiyet saglanmasi 6nemlidir.

Miisteri klasorii, biitlin siparis, talimat, talep vb. islem akislani boyunca olan teklifler, almtilar, s6zlesmeler, siparis
dokiimanlari, teslimat notlan, faturalari, miisteri yazismalarim ve e-postalarin igeren veri ve dokiimanlara mantiksal erigim
saglanir. Uriin klasoril, iiriin konfigiirasyonu igin gereken gizimler, kilavuzlar, dokiimantasyon, kurulum ve onarma talimatlar,
hizmet ve bakim maddelerini igeren veri ve dokiimanlara mantiksal erisim saglanir. Bakim klasorii, listelenmis veya
listelenmemis bakim olay1 i¢in gerek duyulan ¢izimler, kilavuzlar, koruma talimatlari, ekipman konumu, notlar, miisteri detaylart
ve onarma tarihini igeren veri ve dokiimanlara mantiksal erigim saglanur.

5. Hizmet temsilcileri, ortaklar ve miisterilerin farkh ihtiyaclarim destekleyen isbirlikci bilgi merkezlerini organize
edilmelidir. Bilgi merkezi, bilgi degisimi ve uzman bilgiye erigimi kolaylagtirmak igin ilgili tiim birimlere kadar genigletilebilir.

Kurumsal veri tabam sistemlerinin yapilanmanmus dokiimanlar ile entegrasyonu sayesinde, dokiimanlara, iiriin bilgisine, en
iyi uygulamalara ve multimedyaya tam arama imkéanlar ile giivenli erisim saglanir. Siyasetler ve harici yonetmeliklere
uyumluluk cercevesinde, ilgili partilere esnek is akislar aracihd ile bilgi sunulabilir. Esnek siniflandirma ile miisteri ve hizmet
personeli ihtiyaglart dogrultusunda bilgiyi organize etme imkanlart elde ederler. Self-servis tegvik edilerek, hizmet personeli
tizerindeki talep azaltilir, tiriin ve servis kullanim seviyeleri gelistirilebilir. Bilgi ve uzmanlik bir araya getirilerek sunulan
hizmetin niteligini artiracak sekilde, bir destek ag1 olusturulabilir. Bu sekilde altyapi destegi ile yatirimin geri doniis hesaplamasi
ve lisans yenilemeleri gibi kararlarin daha saghkh yapilmasi saglanr.

11.9. Miisteri Tutma Yontemleri

Yeni bir miisteri bulma ve onlarla iligkiler kurup gelistirme kuruluslarin ¢ogunda meveut miisterilerle ilgilenmekten daha
cok ilgi cektigi sdylenebilir.

Miisterilerle kurulan iligki ve olusturulan ilgilinin devamh siirecegini diistinmek dogru degildir. Miisteriler zaman igerisinde
{irtin sunan kuruluslarm tirtinlerini degerlendirdigi ve ona gore zayif mal ve hizmet sunan igletmeleri terk ettigi goriilmektedir.

Gegmiste yeni miisteri kazanmanin, miisteriyi elde tutmadan daha kolay oldugu, ancak giinlimiizde, daha degisken,
sanayilesmis ve karmasik bir miisteri toplulugundan dolayi, bunun giderek zorlastigi, bu sebepten satiglardan ziyade, dzellikle
satis sonrast hizmetler ve miisterilerle olan iliskinin 6nem kazandig1 goriilmektedir.

Miisteri tutma, kurulusun ayakta kalabilmesi ve ileriki asamada gelisip biiytimest i¢in gerekli bir faaliyettir. Tatmin olmus
bir miisteri siirekli miisteri haline gelir ve kurulusa baska miisterileri de getirir.

Miisterileri hosnut kilma, tatmin etme kolay degildir. Ozellikle bazi miisteri tiplerini memnun etmek ¢ok zordur. Ancak her
haliikarda miisteri iliskileri yonetiminin igi miisterileri memnun etmeye galigmaktir. Miisterileri bagli kilma, onlari sadik miisteri
haline getirme ve miisteriyi tutma, miisteriyi stirekli kilma ancak miisteri hizmetlerindeki karsihkh faaliyetle baslar.

Miisterileri kurulus lehinde elde tutma yontemleri:

1. Miistertyi sistemin merkezinde gérmek

2. Miisterilerle ilgili geligimi 6lgme

3. Miisteri tatminini stirekli kilma ve bunu kara ¢evirme

4. Sorunlart yumugatma
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5. Iliskileri siirekli takip etme ve hareketlendirme

6. Isleri kaliteli yapma

7. Isi miisteri yoniinden bakarak yonetmek

Kuruluslarda tatmin olmus mutlu miisteriler diger taraftan ¢alisanlarin da mutlu ve tatmin olmasin saglar. Cahganlarn
kurulusta uzun siire kalmasi hizmet kalitesini artirmakta ve personel devir hizim azaltarak karlihga olumlu katki saglamaktadr.

Isletmeler kendilerine farkli miisteri tutma modelleri ve programlan gelistirmek icin cahisanlart harekete gegirerek miisteri
tutmak i¢in organize eder, tiim Organizasyonu miisteri tutmaya yoneltir ve buradan yapisal biitiinlesmeye giderek kendilerine
uygun miisteri tutma modeli olusturmalilar.

Miisteri tutma programlar pazarlama semsiyesi altmda tiim ¢ahsanlarm katkistyla gergeklestirilir. Calisanlara miisteri
tatminin kurulus agisindan énemli oldugu diisiincesinin gesitli uygulamalarla anlatiimast gerekir. Miisteri tutma programlart
sadece belirli bir zamana miinhasir kilmmal, siirekli hale getirilmeye ¢ahsiimalidir.

Miisteri tutma programlarim gerceklestirmede izlenen yontemler:

1. Iyi bir miisteri veri taban1 kurarak ve bunu siirekli giincellemek

2. Isletmeden siirekli ve sik satm alicilar igin programlar yapmak

3. Miisteriyi hatirlama progranmu yapmak

3. Ozel giinlerinde miisteriyi telefonla arama

4. Tesekkiir kartlart gonderme

5. Periyodik aralarla miisteri ziyaretleri programu yiiriitme

6. Miisteri ddiillendirme programlart yapmak

7. Miisteriye kurulus biiltenlerini (e-biilten) génderme programu

8. Miisterilerden goriis alma programlan uygulama

9. Stratejik konularda ortaklhik kurmak, miisterinin goriislerini almak

Miisteri iligkilerinde kurumun sundugu hizmetin Kalitesini tiiketici kendi degerlendirme sistemine gore degerlendirir. Bu
degerlendirmede kisinin egitim, sosyal, ekonomik ve kiiltiir diizeyi etkili olur. Degerlendirmenin gogu zaman 6ziinde subjektif,
kisiye 6zgii durum ve ozellik arz eder. Burada tiiketicinin beklentisi ile buldugu hizmet karsilastrmasi ortiisiiyorsa kalite de bir
problem goriilmez. Miisterinin beklentisi ile buldugu arasinda agiklik varsa bu farkin biiytikliigiine gore kalite problemi olusur.

Kuruluslar miisteri iliskileri yonetim sistemi ile miisteri memnuniyeti ve mutlulugunu esas tutmalarina ragmen zaman
icerisinde bazi aksakliklar olabilir. Hizmet miisteri gozii dniinde tiretildigi igin hatalan gizlemek cogu zaman miimkiin degildir.
Isler yanhs gittiginde, miisterinin hizmeti sunan kurulusu degistirmesi icin iyi bir firsat ve ortam dogmus olur ve miisterinin
yasadig1 kotii tecriibeyi bagkalarina aktarmasina imkan verilmis Olacaktir.

Kurulus, kaybettigi veya kaybetme ihtimali yiiksek tiirden miisterilerini etkin bir miisteri kazanma programina tabi tutarak
kazanmaya ¢alismahdir. Bu stiregte, miisteriden memnuniyetsizlikleri, sikayetleri ve istekleri 6grenilerek program yiiriitiiliir.
Miisteriden problemlerine ¢dziim Onerileri almak, diistincelerini degerlendirmek geri kazanma miisteriyi geri kazanma
programim etkin ve verimli hale getirir.

Kaybedilen miisterinin kazanilmasi programina baglamadan 6nce, kurum personelinden kaynaklanan problemlerin ¢oziimii
icin egitim programlan diizenlenerek miisteri memnuniyetini azaltici tecriibesi eksikligi ortadan kaldinlmaya gidilmelidir.

Kaybedilen miisteriyi kazanmada izlenecek strateji:

1. Miisteriyi rahatsiz eden hatay1 diizeltme firsatlarmi tahmin etme ve bulma,

2. Personel etkinligini saglamak igin personele yetki vermek veya yetki arttirmak;,

3. Miisteri rahatsizh@i kaynaginda ele almak,

4. Sorunun ¢oziimiinii hizlandirmak,

5. Tecriibelerden ders almay1 saglamaktr.

Isletme yonetiminde, ilk satis1 ve miisteri iligkilerini olusturma maliyetinin tekrarlanan satislardan ¢ok daha yiiksek oldugu
bilinir. Kendisi i¢in isletmenin yatirim yaptig1 ve sistemin merkezine aldig, onun igin kurumunu yeniden dizayn ettigi miisterinin
kiistiirtilmemesi gerekir. Onun sikayetlerini ciddiyetle ela alip ve hizla g6zmek gerekir. Sikayetlerini dile getirmeyen miisterilerin
muhtemel sikayetlerini ¢ozmek ve sikdyete sebep olan durumu ortadan kaldirmaya gabalamak gerekir. Kirgn, isletmeden
uzaklasan miisterilerin kirgimhklarm etrafa yansitarak miisteri kaybma ugramlacag géz ardi edilmemelidir.

Miisteriyi tutma ve kazanmanin 6nemli bir boyutunu, miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde ele alarak ¢dzmeye ¢alismak
olusturur. Diger taraftan miisteri iligkilerini iyilestirmede miisteri sikayetleri vasitasi ile miister1 gozii ile bakip birgok firsatm
ortaya ¢ikacagim gormek gerekir. Sikayetler isletmenin eksik ve zayif yonlerini ortaya ¢ikarr. Bu eksiklik giderdigimizde
miisteri memnuniyeti yiikseltilemez ve miisteri sadakati saglanamaz.

Miisteri sikayetlerinin ortaya ¢cikardig firsatlar:

1. Kurulusun zay1f yonlerinin tespitini saglar.

2. Yanhslarin diizeltilip, islerin dogru yapilmasim saglar.

3. Miisteriyi sikintidan kurtarir.

4. Miisteri memnuniyeti artar.

5. Kurulusa sadakatin artisini tegvik eder.
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Tiiketicilerin bazilar1 karsilastiklart olumsuzluklan sikayet konusu yapmadigi goriiliir. Bu durumun gesitli nedenleri vardir.

Miisterilerin sikayet etmeme nedenleri:

1. Sikayet konusunun zaman ve ¢aba agisindan degmez gérmeleri

2. Sikayetin hicbir seyi degistirmeyecegine inanmig olmast

3. Sikayet yer ve zamanimin bilinmemesi

4. Onceki sikayetlerinden edindigi olumsuz tecriibeler

5. Bagmna is agilma ihtimalinden korkuyor olmasi

Kuruluslar etkinlik ve verimlilik i¢in miisteri sikayetlerini 6grenmek ve ¢dzmek isterler. Miisterinin sorununu ¢6zme maliyeti
genellikle onun yerine yeni bir miisteri koyma maliyetinden daha diisiik maliyetlidir. Miisteri sikayetlerini ela alma ve ¢ozme
pazarlama faaliyetlerinin faydalarm maksimize etmeye ve karlihga biiyiik katki saglar.

Miisteri hizmetlerinde sikayetler hicbir zaman ortadan kaldirmak; sifira indirmek miimkiin olmaz, az veya ¢ok devam eder.
Bu konuda 6nemli olan onu miimkiin olan ez diizeye indirmektir.

Miisteri sikayetlerinin uzamasi ¢dziimiin gecikmesi, bagka faktorlerin denkleme girmesi miisteriyi kizdirabilir. Miisteri
iligkileri yonetimi kizgin ve 6fkeli miisterileri teskin etmek i¢in bazi stratejiler gelistirmelidir.

Kizgin miisterileri teskin etme yontemleri:

1. Miisteri ciddiyetle dinlenmeli

2. Anlayis gosterilmeli ve sorun paylagiimali

3. Miisteriyi kizdiran sebep tespit edilmeli

4. Miisteri sorunlarini ¢ozmede harekete gegildigini fiili olarak gostermek

5. Miisteri ile ilgilenildigi izlenimi verilmeli

6. Sorun ¢dziimiinde aksaklig1 izleme ve ¢oziimii hizlandirma

Miisteri lehine yapilan bir anlasma, uzlasma, kurulus mal ve hizmetlerinin yeniden satin alinmasina ve bu miisterilerin stirekli
miisteri olmalarma imkéan verir, memnuniyeti ve sadakati artirir.

Tyi bir miisteri hizmeti sunma ve miisteri tutma tavsiyeleri:

1. iyi bir hizmet felsefesi olusturmak,

2. Miisteri geri bildirimini gerceklestirmek,

3. Miisteri hizmet programlari yapmak,

4. Miisteri beklentilerini karsilamak ve onun iizerine ¢ikmak,

5. Miisteri veri tabam olusturmak ve bunu stirekli giincellemek,

6. Kurum kimligi gelistirmek ve toplum faydasina hizmetler gerceklestirmek,

7. Miisteri ddiillendirme programlart yapmak,

8. Kolay erisilebilir, basit kullanimli hizmet sistemleri olugturmak;,

9. Elemanlarmn siirekli egitimi ve yetki verilmesidlir.

Miisteri iligkilerinin olgtilmesi, miisteriyi merkeze alan, miisteri odakl kuruluslar igin bir zorunluluktur. Yeni teknolojilerin
sagladig1 cok cesit yeni imkanlarla artik hemen hemen her seyin 6l¢tim ve degerlendirilmesi miimkiin olmaktadir. Segilerek
kullanilan 6l¢ii sistemlerinde miisterinin sesini yansitmasina itina gosterilmelidir.

On Birinci Boliim Degerlendirme Sorulan

1.  Kisisel hizmet sunumunda izlenecek yollar nelerdir?

Kisisel hizmet pazarlama elemaninda olmasi gereken 6zellikler nelerdir?
Hizmet pazarlamasinda kontrol edilebilir hatalar nelerdir?
Gizli miisteri calismast ve is korliigii nedir?
Iyi bir miisteri hizmet sistemi kurmada izlenecek adimlar nelerdir?
Miisteri hizmeti nedir?
Miisteri temsilcisi nedir ve gorevleri nelerdir?
Miisteri temsilcisinde aranan 6zellikler nelerdir?
Iyi bir miisteri hizmetinin temel lgiilerini siralayarak agiklaymiz.
10. Miiisteri hizmet sistemi kurmanin asamalarini siralayarak, aciklaymiz.
11. Misteri iliskileri bilgi sistemi nedir?
12. Miisteriyi tamimada ve 1yi iliskiler gelistirmede ihtiyag duyulan temel teknolojiler nelerdir?
13. Miisteri iliskileri yonetiminde; “ERP=Kurumsal Kaynak Planlamasr’” nedir?
14. Miiisteri iligkileri yonetimi uygulama tiirleri nelerdir?
15. Miisteri hizmet sisteminin etkinligi icin yapilacak iglemler nelerdir?
16. Miiisterileri kurulus lehinde elde tutma yontemleri nelerdir?
17. Miisteri tutma programlarini gergeklestirmede izlenen yontemler nelerdir?
18. Kaybedilen miisteriyi kazanmada izlenecek strateji nelerdir?
19. Miisteri sikayetlerinin ortaya ¢ikardigi firsatlar nelerdir ve miisterilerin sikayet etmeme nedenleri nelerdir?
20. Tyi bir miisteri hizmeti sunma ve miisteri tutma tavsiyeleri nelerdir?
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12. INSAN KAYNAKLARI YONETIMI

Insan kaynaklar ydnetimi; planlama, organizasyon, ydneltme, koordinasyon ve kontrol islevinin boliimde uygulanmasidir.

Insan kaynaklan islevi; bir isletmede en iist konumda bulunan yoneticiden en alt kademedeki vasifsiz iscilere kadar tiim
calisanlarn bilgi, deneyim, yetenek, karakter ve performanslanyla beraber ortaya koyduklar tiim islerin toplamudir. insan
kaynaklar1 birimi ise personeli ise alma, ticret 6deme, is¢i, isveren iligkileri, is yerine yeni teknolojiler kazandirma, is yerindeki
isleri diizenlemek, ¢aliganlara kariyerlerini planlama ve gelistirmede yardimei olmak;, isletme hedeflerinin gergeklestiriimesine
katki saglama, gelecegin yoneticilerini yetistirme gérevlerini yerine getirir.

Teknolojik, ekonomik ve sosyal gelismeler, kalifiye insan giictindeki artis, sendikaciligin gelisimi, ¢alisma hayatin
diizenleyen kanuni gelismeler, personel egitimi ve kiiltiir diizeyinin yiikselmesi, refahin artisi gibi etkenler personel veya is géren
yonetimi anlayisindan insan kaynaklar1 yonetimi anlayisma gegisi saglamstir. Insan kaynaklan yonetimi; bir organizasyonun
misyon ve vizyonu dogrultusunda hedefine varmasi i¢in ihtiya¢ duydugu emegi optimal sekilde ise alma, ise ahistirma, motive
etme, gelistirme ve devamliliy i¢in faaliyetleri planlama, organize etme, yoneltme, koordinasyon ve kontroliinii ifade eder.

Akademik ve is diinyasim ilgilendiren insan kaynaklar yontemi, insani tiretim siirecinin hem olmazsa olmaz nitelikteki tarafi
hem de {iretimin hedefi olarak kabul eder. Insan kaynaklan yonetimi bilimi; kurum ¢alisanlartyla ilgili program, yontem,
yonetmelik ve stirecleri gelistirme, uygulama, degerleme ile insan kaynagini dogru yonetimiyle ugrasan disiplindir.

INSAN |~ Doguls )
KAYNAKLAR | Dogru Zaman VERIMLILIK
| DoguYer o
g 4 Sekil 12-1: 3D Ilkesi

Insan kaynaklan yonetiminin amaclart:

1. Calisanlarm bilgi ve becerilerini en iyi sekilde kullanmalarim saglamak.

2. Cahsanlarin  kurulusa olan katkilarmi en iist seviyeye ¢ikarma yoluyla verimliligi arttirmak.

3. Is hayatinin kalitesini yiikselterek giivenli bir ortamda yaptiklar isten zevk almalarini saglamak.

4. Dogru is giicii egitimi ile is hayatiin niteligini yiikseltmek.

Makine, techizat gibi teknolojinin aynist, benzeri veya kopyast yapilabilir, bir yerden bagka bir yere aktanlabilirken, yetismis
insan unsurunun taklidi veya kopyasi yapilamaz. Her igletmenin mutlaka bazi ilke ve kurallar cergevesinde belirledigi bir insan
kaynaklari politikasi vardir. Bu ilkeler: (1) verimlilik, (2) insani davrans, (3) esitlik, (4) giivence, (5) netlik ve (6) gizliliktir.

Insan kaynaklan béliimiiniin temel gorevleri:

1. Kuruma 6zgii insan kaynaklart politikast tespiti icin aragtirma yapip bilgi ve teklifleri tist yonetime sunma,

2. Tespit edilen politikalara uygun program ve ¢cahigmalar diizenleyerek yiiriitmek,

3. Program ve ¢alismalari kontrol etmek ve degerlemek,

4. Insan kaynaklar ile ilgili gelismeleri izleyerek kurulusa uyarlamak,

5. Insan kaynaklari ile ilgili yapilmasi gereken isleri yaparak diger yoneticilerin islerini hafifletmektir.

Insan kaynaklan yonetim siireci, yonetim islevleri olan; planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontroldiir.

12.1. insan Kaynaklari Planlamasi

Insan kaynaklarinda ilk is, insan kaynaklar1 planlamastyla is analizi, is tanmmlar, is gerekleri ve personel ihtiyaci tespittir.

Insan kaynaklan planlamasi; isletmede gorevlendirilecek personeli, nitelik, nicelik yoniinden istenilen zamanda
saglayabilme ve personeli verimli sekilde calistirabilmek igin yapilan planlama calismalandir. insan kaynaklan planlama
siireci; (1) is analizi, (2) is tanimlari, (3) is gereklerinin belirlenmesi ve (4) personel ihtiyacmimn tespiti olarak 4 asamadan olusur.

12.1.1. is Analizi

Is analizi, insan kaynaklar1 yonetiminde kullanilan ise yonelik bilgileri bir sistematik i¢inde toplanma, degerleme ve tahlildir.

Is analizi; islerin dogru, etkin ve ayrintili sekilde degerlendirilmesi icin kurumda yer alan her isin ayr ayr niteligi, gerekler,
ne tiir ortamda ve nasil yapildig, gerektirdigi bilgi, tecriibe ve yetenek gibi personel dzelliklerine, kullanilan arag gerece, personel
sorumluluklar ve gahgma sartlarimi ilmi metotlarla inceleyen ve bilgi toplayan bir tekniktir. Bu bilgiler; kurum yapisinin
olusturulmasi, is, ara¢ ve gere¢ dizayni, personel planlama, se¢cme, egitim, performans degerleme, ticret yonetimi, gorev
belirsizliklerini azaltmada kullanilir. Is analizi ile galisanm; (1) ne yaptig, (2) nasil yaptigy, (3) nigin dyle yaptigy, (4) ne zaman
yaptig1, (5)nerede yaptig1 ve (6) ne kadar beceri gerektigi tespit edilir. Uygulamada is analizleri ile ilgili farkli yontemler kullanilir.

Is analizi yontemleri:

1. Gozlem: Isin, fiziki ¢evre sartlarmm analist tarafindan yerinde belirlenmesidir. Gozlem, personel davranslartyla siirhidir.

2. Serbest miilakat: Kapsamli bilgi almay1 saglayan metot olarak daha sinirli ancak daha standart bilgiler almay saglar.

3. Anket: Kisilerin belli konulardaki tutum, diisiince ve 6nerilerini belirlemek igin yazilhi olarak hazirlanmus soru listeleridir.

4. Tslevsel is analizi: Ayrintrya inmeden isi, bilgi, arag ve gereg kullanimmu ve diger insanlarla iliskileri inceler.

5. Kritik olay teknigi: Bir isteki basarili ve basarisiz davranislarm neler oldugu, belirli hallerde yapilmasi gerekenleri belirler.

Is analizi yontemleri ile toplanilan bilgiler isletme iginde farkh isler igin kullanthr.

Is analizi bilgilerinin kullamldigy alanlar:

1. Organizasyon semasin olusturulmast: Is analizi bilgileri, organizasyon yapisi kurmada alinan kararlara temel olur.
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2. Personel secimi ve personel planlamasi: is analizi bilgileri, bosalan veya yeni gorevlerde calistinimak iizere isletme
icinden veya digindan personel almak igin bilinmesi gerekli olan emek niteliklerini ortaya koyar.

3. Is ve arac-gerec tasarlamasi: Zaman, kalite ve maliyette avantajlar elde edilerek is analizi bilgileri, isin basitlestirilmesi
veya gelistiriimesi seklinde degisikliklere gidilmesi geregini ortaya koyabilir.

4. Personel egitimi: Egitim programu diizenlenirken ihtiya¢ duyulan, isin ne tiir ve hangi diizey bilgilere olan ihtiyaci belirler.

5. Performans degerlendirme ve iicret yonetimi: Calisanlarin iglerini ne derece basartyla yerine getirdiklerini belirlemede
ve yaptig is karsihg adil bir ticret sistemi gelistirme, islerin nem derece ve personel niteliklerini ortaya koyarak katkida bulunur.

6. Belirsizlikten kaynaklanan sorunlar azaltma: Bu bilgiler personelin isine iliskin kendi ve diger ¢alisanlarin yasadig
belirsizlikleri azaltir. Hangi i kimin sorumlulugunda oldugu, is tanim ve ¢cahisma formlar ile de personelden beklentiler netlesir.

Is analizi ile cevabi aranan sorular; (1) Personel ne yapiyor? (2) Personel isi nasil yapryor? (3) Personelin kullandigi
makine, alet, donanim nelerdir? (4) Personel yaptigi is sonrasi hangi ¢iktilar saglar? (5) Personelin yapmasi beklenen isi normal
bir diizeyde yerine getirebilmesi igin ne tiir yetenek, bilgi ve tecriibeye sahip olmas1 gerekiyor? (6) Is hangi sartlarda yapilyor?

Isler, yonetim, teknik ve biiro isleri gibi tiirlere ayrilr, is analizinde bunlara dikkat edilir. Is analizi bilgileri elde edildikten
sonra ig tamimlart ve is gerekleri haline getirilir.

12.1.2. Is Tanmm

Is (gorev) tammmu; is analizleriyle toplanan bilgilerden faydalanarak, her bir isin kapsamuna giren faaliyetlerin,
sorumluluklarin, gorevlerin, kime bagh olarak gahstiklari ve galisma sartlarinin ve hangi zaman diliminde yerine getirildigini
tarif eden ve bu konuda yoneticileri ve personeli bilgilendiren belgedir. Bundan sonra sira i gereklerinin belirlenmesine gelir.

12.1.3. is Gereklerinin Belirlenmesi

Is gerekleri ile istihdam edilecek personelde yetenek, diploma uyumu, isin yapilabilmesi icin gereken nitelikleri ortaya konur.
Is gerekleri; belirli bir isin ayrntilara inilerek, gerektigi sekilde yapilabilmesi igin; ne diizeyde 6grenim, egitim, gorgii, tecriibe,
muhakeme, analiz, tiretkenlik, algilama, uyum, sorumluluk, fiziki goriiniis vb. nitelikler gerektirdigini belirleyen kartlardir.

12.1.4. Personel ihtiyacmmn Tespiti

Insan kaynaklar planlamast, kurum ici boliimleri belirleme, personel ihtiyacmin tespiti ve is giicii niteliklerini belirlemedir.

Personel ihtiyacinin tespiti; kurumda ne kadar personel ¢alisacagi, personel envanteri, is envanteri, personel devir orani gibi
araglar ve pazarlama arastirmalari, satig tahminleri ile yoneticilerin tecriibelerinden faydalanarak yapilir. Personel (is giicii)
envanteri; isletmenin gelecekte personel ihtiyacim say1 ve nitelik olarak belirlemeyi saglayan, kurumun personel mevcudunu
ortaya koyan bilgilerdir. Personel devir oram ise isletmede bir donemde ¢esitli nedenlerle ayrilan personelin yiizde oranidir.
Isten ayrilan sayisi fazla, is kazas1 ve meslek hastaliklar ciddi boyutta, devamsizlik orant yiiksek, calisanlar tatminsiz ve moralsiz
ise 0 kurumda Insan Kaynaklar1 Y6netimi etkin olamanstir. Personel maliyetlerini yiikselten bu durum verimliligi de diisiiriir.

Dijitalin is hayatma girisiyle, dijital imkanlar insan kaynagina ulagimda iletisim ve maliyet agisindan etkinligi artirtyor.

12.2. insan Kaynaklan Béliimiiniin Organizasyonu

Insan kaynaklar1 boliimiiniin organizasyonu i¢in 6nce yapilacak isler neler oldugu tespit edilir, sonra boliim iginde kurulacak
birimlerin neler olacag belirlenir, daha sonra da gerekli personel bulunur, ise alinir, yetki ve sorumluluklar belirlenir.

Insan kaynaklar organize edilirken organizasyon yapisini etkileyen; i¢ cevre unsurlar ve dis cevre unsurlan dikkate alinr.

a. I¢c cevre unsurlan: Organizasyon yapisina bagl ve ondan kaynaklanan kontrol edilebilir faktrler: (1) personelin kisisel
nitelikleri, (2) ig nitelikleri, (3) personel arast iligkiler ve (4) organizasyonun biiyiikliigii ve yonetim sekli.

b. Dis ¢cevre unsurlan: Kurumun faaliyette bulundugu ¢evreye bagh ve ondan kaynaklanan, kontrol edilemeyen unsur: (1)
personel saglayan dis kaynaklar, (2) rakiplerin durumu, (3) kanunlar ve (4) iginde bulunulan tilkenin siyasi ve sosyal yapist.

Insan kaynaklar boliimiiniin amac, insan kaynaklar yonetim islevlerini yiiriitmek ve diger béliimlere bu yardimer olmaktir.

12.3. insan Kaynaklarmmn Yéneltilmesi

Insan kaynaklarmnm yoneltilmesi; (1) ise alma, (2) oryantasyon, (3) personel egitme ve gii¢lendirme, (4) organizasyon kiiltiir
ve iklimi, (5) performans degerleme ve {icretlendirme, (6) kariyer planlama, (7) is saghg ve giivenligi, (8) sendikalar, (9)
cahsanlarin motivasyonu ve (10) mobbing konularindan olusur.

12.3.1. ise Alma

Isletme varhgmm devami ve rekabet iistiinliigii dogru islerde, dogru kisilerle miimkiindiir. Isin gerekleri=personelin
nitelikleri esitligi saglanarak ise gore insan seerek dogru kisiler isletmeye alnir. Ise alma; isletmede ihtiyag duyulan personelin
is tanim ve is gereklerine uygun olarak karsilama faaliyetidir. Ise alma, personel bulma ve segme olarak 2 asamalr siiregtir:

1. Personel Bulma: Isletmedeki bos pozisyonlarm doldurulmast icin uygun ve nitelikli adaylarm basvurmalarmni saglamadir.
Burada esas olan ige en uygun nitelikli adaylarmn bagvurmasini saglamaktir. Personel bulmanin farkh yontemleri vardir.

Personel bulma yontemleri:

1. Is-Kur (Tiirkiye Is Kurumu- http:/Avww.iskur.gov.tr/tr-tr/anasayfa.aspx),

2. Kisisel bagvurular, gazete ve mesleki dergiler,

3. Intemette duyurular ve danismanlik sirketleri,

4. Egitim kurumlarindan staj, burs gibi yollarla nitelikli 6grencileri gekme,

5. Isletmede galisan personelin tavsiyeleri,
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2. Personel Se¢me: Acik olan is pozisyonlari i¢in bagvuran adaylar arasmdan isin gereklerine en uygun 6zellikte olani tercih
etmedir. Bu stireg nitelikli adaylarm acik olan i igin bagvurmasi ile baglar ve kisinin ige alinacagina karar verilmesiyle biter.

Is hayatr ile egitim hayati arasmda bir kdprii islevi gdren meslek standartlar isveren, calisan ve egitim kesimine birgok imkan
sunar. Meslek standards; bir meslegin basartyla icrast i¢in yapilmasi gereken gérev, islem, sahip olunmasi gereken bilgi, beceri,
sergilenecek tutum ve davranslan gosteren asgari normlardir. Isverenler, istihdam edecekleri kisilerin sahip olmalari gereken
bilgi, beceri konusunda bilgilenme, secme, ticret ve terfilerde isabetli kararlar verebilirler. Calisanlar, bu standartlar sayesinde, is
basvurularmda yeterliliklerini daha iyi sergileyebilir ve kendilerini nasil gelistirebilecekleri hakkinda fikir sahibi olurlar.

Teknolojik gelisim geleneksel mesleklerin bazilarmm gelisimini durdu ve yeni meslekleri getirdi. Insanm yapacag isi
yapabilen yapay zeka endiistrileri hizla gelismektedir. Robotlar, online ticaret, uzaktan egitim teknolojisi, uzaktan is yapma
modelleri ve video konferanslar gibi yeni is, meslek ve alanlar ortaya ¢ikmaktadir. Ruhi hayat dongiisii ve kisiler arasi temas
olmadan, sosyal mesafeyle yapay zeka ¢aginda hayat egilimi hem hizlandi ve hem de genisledi, yeni durumlan ortaya ¢ikardi.

Yapay zeka ve robot mithendisligi, 3D tiretim miihendisligi, gen mithendisligi, artiilmus gergeklik gelistiriciligi, iklim
kontrolii mithendisligi, sanal gergeklik gelistiriciligi, yaslanma karsiti uygulayicihigl, nanoteknoloji mithendisligi, epigenetik
terapistleri, biyoteknologu, ahlaki hackerlik, duygu tasarimcihig, bilgi madenciligi, elektronik gazetecilik, 5 duyu reklam
tasarimciligl, yapay zeka pazarlamaciligl, yapay organ imalatgisi gibi birgok bagka yeni meslekler gelecegin meslekleri olacaktir.

Emek piyasasindan ¢esitli yontemlerle bulunan personeli segmede, giivenlikgi politikalar, hiirriyet, anarsi, GBT (Genel Bilgi
Tarama), arsiv taramasi ve sosyal medya lizerinden karakter tahlili programlan ile sorgulama, is ve igyeri giivenligi, kamu
giivenligi gibi birtakim veriler dikkate alinir. Kurum segecegi personelin; adli, ticari ve sosyal medya siciline bakar. “Mesai biter,
ig biter”” anlayis1 yerine “is biter, mesai biter”” anlayismin personelde olup olmadigma dikkat eder. Liyakate bagh insan kaynaklart
yoOnetimi; hangi ise hangi mizagtaki kisiler uygun, personelin ige bakist gibi konulan dikkate alir.

Sosyal ve ekonomik hayat acismdan T tipi ve I tipi insan modeli daha sik karsilasilan ve is hayatinda faaliyet yiiriiten insan
tipleridir. T tipi insan; kendi alaninda teorik ve pratik bilgiye sahip, giincel gelismelere hakim, birbiriyle baglantih birgok alanda
genel bilgi sahibi olan, T harfinin gdvdesi, uzmanlastiklart alani, T’nin kollart da kendilerine sectikleri diger ilgi alanlarmm
simgeler. Bu tip insan, kendi alaninda teorik ve pratik bilgiye, giincel gelismelere hakimdir, fakat kendilerini sadece uzman
olduklar alanla smirlamadan farkh alanlara duyduklart ilgi onlart besler, bu sayede her gecen giin daha fazla ustalasarak ¢cok
yonlii olurlar. Yenilik¢ilikleri sayesinde kazandigi disiplinler arasi bilgi ve tecriibe ile meseleleri daha ¢abuk kavrar ve hizh ¢oziim
tiretirler. I Tipi insan ise mithendis kafasiyla hareket eden, bir alana yogunlasan, olaym biitiiniine hakimiyetleri zayif olan, resmin
biitiiniinii géremeyen, etkili bir iletisimi zayif, kararlart kendi aralarinda alan, tek alanda dikine yogunlasan insan tipidir. Bu
insanlar, fikir bazinda kendi meslekleri disindaki insanlara deger vermez, genelde her karar kendi aralarinda alir, T tipinin tersidir.

Giiniimiiziin birgok sorun ancak bilimler (disiplin) arast dayanisma ile ilgili bilim uzmanlart is birligi ile ¢oziime ulagtirlabilir.
Birgok bilim insanmin birlikte ¢alisacagi birgok sorun T tipi insana olan ihtiyaci ortaya gikarmaktadir. Farkli bilgi, goriis, beceri
ve diistinceye sahip ¢ok yonlii insanlarm bir araya gelerek birlikte mesai yiiriittiikleri ve ortak akli esas alan organizasyonlar daha
basarih olurlar. Gelecekte organizasyonlarin daha fazla T tipi insana ihtiyaci olacagi tahmin edilmektedir.

Is hayatinda bilgisiyle is yapan, sermayeleri bilgi olan insanlarm artmast, bir konuyu derinlemesine bilen ve kih kirk yaran
uzmanlar sanayi toplumunun aranan elemanlan oldu. Gelisen ekonomik sartlar bilgi iscilerinden uzmanlik ve ¢ok yonlii
bakabilme becerisine sahip olmalarint istiyor. Artik sadece bir alanda degil, birgok alanda bilgi ve beceri sahibi olmay
gerektiriyor. Yeni ekonomi ve ig hayati bilgiye ve tiretkenlige dayali ve farkli fikirler tiretebilme becerisi istenmektedir.

Ise uygun personel secmede 6n kabul siireci; (1) ise alma testleri, (2) miilakat, (3) referanslarm kontrolii, (4) saghk
kontrolii, (5) yonetici ile gbrlisme ve (6) karar asamalar gerekiyor.

Miilakat; bir isletmeye basvuran adaylar daha yakindan tantyp dogru sonuca ulasip secim yapabilmek icin gerekli bilgileri
soru-cevapla toplama ve adaya gelecekte muhtemel ¢alisacad isletme hakkinda bilgilendirmeyi saglayan karsilikli bir iletigim,
bulusma ve gériisme yontemidir. Miilakat tiirleri ise (1) bire bir miilakatlar, (2) panel miilakatlar, (3) toplu miilakatlar, (4) stres
miilakatlar seklindedir. Farkli amaca hizmet etmesi i¢in gergeklestirilen bu miilakat cesitlerinin bazilar sik goriilmekle birlikte
bazilan kurulusa, eleman alinacak isin ihtiyacma veya miilakat: yapacak kisinin tarzina bagli olarak nadiren uygulanmaktadir.

Is gdriismelerinde ise miiracaat eden adaylarin nadir rastladiklan ve karsilastiklarinda ¢ok zorlandiklar stres miilakatlaridhr.
Stres miilakati; personel adaymin stresli bir i§ ortaminda nasil tepki verecegini gorebilmek igin yapiln miilakattir. Stres
miilakatinda varsaymm diger adaylardan daha basarili olan adaymn gergek is ortaminda da stres yonetimi konusunda daha basarili
olacagidir. Tlk bakusta dogru gibi olan bu durum, ashinda her zaman gegerli olmayabilir, ¢linkii yapis1 geregi miilakatlar yapay
ortamlardir ve adil olmayabilir. Miilakati yapan kisiyi dogru secime gotiirmeyebilirler. Ancak yine de her yapay ortam testi gibi
stres miilakatlart da diger tiim miilakat ¢esitleri gibi bilingli kisilerce yapildiginda dogru neticeler verebilmektedir.

Miilakat: planlanma siireci:

1. Hazirlama: Gorlismenin 6zel amaglarini karsilastirma, yontemi belirleme, cevap veren hakkinda bilgileri toparlamadir

2. Diizenleme: Miilakat i¢in uygun ortami saglama, sorular hazirlama, goriismecinin zihni olarak stirece hazir olmasidr.

3. Goriismenin Yonetimi: Goriigmecinin karsisindakine saygih olmast, dikkatle dinleme Ve cevap vereni motivasyonudur.

4. Kapams: Gorlismecinin miilakatmn sonuna gelindigini bildirmesidir.

5. Degerlendirme: Miilakatin sicagi sicagma degerlendirilmesidir.

Panik hali ve korku saghkh diisiinceyi engelleyip yanlis kararlara yol acabileceg, is arayan goriismenin planlanmasimda
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dikkate almir. Miilakata giderken kullamlan koku sizden 6nce kars1 tarafa olumsuz yanstyabilir bu da gériismeyi olumsuz etkiler.

Goriisme formlarim hazirlamada dikkat edilecek hususlar; (1) kolay anlasilabilecek sorular , (2) odakh sorular, (3) agik
uglu sorular, (4) kisiyi yonlendiren ve ¢ok boyutlu sorulardan kagmma, (5) altematif ve farkh tiir sorulara yer verme, (6) sorular
mantikli bir sekilde diizenleme ve (7) goriismenin yapilmasinda nitelikli bir gerceve hazirlama.

Miilakatin, sanata yonelik bir beceri olmastyla bilgileri kaytta cihazi kullanma ve not almada iki yol izlenir. Kayit cihazi ile
alinan gorlismeler goriismeciye kolayhik saglar fakat goriisme yapilacak kisiden izin alinmalidir. Not almada gériismecinin soru
sorma, dinleme, gereginde cevaplayani yonlendirme, not alma islerini kisa siirede ve tek basma yapmasi gerekir. SozIii smav
veya miilakatlarin giivenlik ve adaletli olmasi a¢ismdan video kaydmm almmast bir kural olmasi gerekir.

Secim siirecini basartyla tamamlayan ve saglik kontroliinde engeli olmayan adaylar arasindan ise alinacak aday segiminde
adaylarn tiim 6zellikleri, is tanimlari, adaym yetkinlikleri adil ve tarafsiz bir sekilde yapilmalidir.

12.3.2. Oryantasyon

Fransizca olan oryantasyonun liigat manast; yonlendirme, uyum, kilavuzluk etme ve ise alistirmadir. Oryantasyon; ise yeni
alman personelin organizasyonu ve kendi is birimlerini tanitmak, uyum, kilavuzluk etmek ve ise alistirma aktiviteleridir. Yeni
personel ige alistirma; isletme tanim, personel haklari, is bilgisi ve tamstirma kiigiik ve orta dlgekli isletmelerde tecriibeli bir
yonetici yardimuiyla bir giinliik olarak gerceklestirilebilirken, biiyiik isletmelerde bu siireg haftalarca verilen bir egitim olabilir.

Oryantasyon egitiminde verilen temel bilgiler; (1) isletmenin tanitimi, (2) personelle tamstirma, (3) personel haklar ve
(4) isle ilgili bilgilerin personele aktarmmudir. Verilen bu bilgilerle personel kurumu yakindan tanir ve verimliligini artirir.

Oryantasyonun faydalan:

1. Calisanda bir aidiyet duygusu olusturur.

2. Cahisanin yeni isine daha kolay adapte olmasini saglar.

3. Calisma arkadaslarma ve organizasyon iklimi ve kiiltiiriine daha uyumlu olmasin saglar.

4. Organizasyonun misyon ve vizyonunu anlamasini ve buna uygun hareket etmesini saglar.

5. Yonetimin isteklerini daha kolay anlamasim saglar.

Yoneticiler, genelde ¢alisanlan bir is giicii olarak goriip kurum igin kisisel fedakarlikta bulunmalarim beklerken, ¢alisanlar
ise kendilerini “is glicii” olarak degil, cahstiklart kurumun, kendilerini bir “insan” olarak gérmelerini beklemektedirler.

12.3.3. Personel Egitimi ve Personel Giiclendirme

Personel egitimi, personel gliclendirme, 6grenen organizasyon ve kisisel gelisim, insan kaynaklarini gelistirmede etkilidir.

Egitim; kisinin 6grenim sonucu elde ettigi bilgileri uygulamaya doniistiirmesini saglayacak davrams degisikligini olusturan,
amaglan belirlenmis planh bir etkinliktir. Ogretim ise kisinin belirli bir alanda bilgi ve beceri kazanmast igin planli, programls
bilgi verme, arag gerecleri saglama ve 6grenimde yol gosterme, tedris, tedrisat, talimdir.

Ogretim ile egitimin sisteminde, insana bir sey vermek ve davranis degisikliginin kahciligy, 6gretim ve egitimle olur. Insan
ihtiyac hissettifinde 6grenme diizeyi yiikselir ve bunu bagkasma 6gretecekse daha iyi 6grenir. Okul, {iniversite, kampiis ve
laboratuvarlar egitim ortamlartyla gelecegin egitiminde networklerin kurulmast ve birlikte 1§ yapma kiiltiirtindeki dontistime
onciiliik ederek uzaktan egitim gibi stirdiiriilebilir egitim sistemleriyle 6grenenlerin uyumlarm artirip kisisel gelisimlerine katki
sunarlar. Online egitim, e-learning, virtuel egitim, sanal egitim gibi yeni egitim uygulamalar olan uzaktan egitim; ders veren
ile 6grencinin aym ortamda olmadigy, gesitli egitim yontem ve teknikler aracilify ile zaman ve mekan sinirlamalarint kaldiran
sistemler egitimi cesitlendirmektedir. Uzaktan egitim i¢in elektronik altyapiyr giiclendirme, dijital icerik hazirlama, kurumsal
kapasiteyi arttirma, dijital beceri, dmiir boyu 6grenme ve ¢oklu 6grenme sekillerine yatirimlar artmaktadir.

Teknolojik gelisim, bilgi akisim hizlandirarak her giin diinya ve tilke giindemini ilgilendiren anlik haberler, arkadas grubunun
yaptig1 paylasimlara kadar ¢ok fazla bilgi ve gorseller 6grenmeyi etkiliyor, gelistiriyor. Sosyal medyanm kisa metin ve kisa
gortintii politikalan, kisilerin daha kisa stirede daha ¢ok bilgi alma ahiskanhgm arttirdi. Gecmisten giintimiize tek sey insanin
degisim ve gelisimi oldugu gercegi; gegmiste olanla bugiin olanin farkli olacagim agiklar. Bilgi cagmm temel 6zelligi olan hiz,
insanin dikkat etme stiresiyle bulustugunda gorsel hafizanin 6grenme giiciinii arttrmaktadr.

[lkokuldan iiniversiteye kadar tiim miifredat programlan &grenciye bilgi aktarmak iizerine tasarlanan anlayisla gelisen algt
Iyl tiniversite Batr’da tiretilen bilgiyi hizh ve iyi aktaran, kotii tiniversite ise bilgiyi geg ve kotii aktaran kurum olarak goriilme
gercegi degisti. Internet egitimi gelistirdi, bilgiyi kit bir {iriin olmaktan ¢ikartarak, ulasimu kolay ve zahmetsiz hale getirdi.

Kisi icin egitim / 6grenme asamalan; (1) aile igi (davrams ve yasam), (2) cevre iligkileri ve sosyal iletisim, (3) kisisel
ozellikler ve deger yargilar, (4) toplum iliskileri ve sosyal ¢evre iletigimi.

Ogrenme cesitleri:

1. Gorsel 6grenme (izleme, gdzlem yoluyla 6grenme).

2. Tecriibi 6grenme (deneme, yanilma yoluyla yasayarak 6grenme).

3. Duygusal 6grenme (duyu ve duygu ile 6grenme).

4. Kitabi 6grenme (kurumsal hale getirilen, sistematik egitim).

Egitim ve 6@retimin gelisimi; (1) mobil teknolojilerle 5grenme (mobil erisim), (2) sosyal medya ile 6grenme (sosyal medya
erisimi), (3) uygulamah 68renme (kisisel ozelliklere gore), (4) is hedef ve sonuglartyla uyumlu 6grenme (68renmede 1s 6nceligi).

Ogrenme; belli durumlar, sorunlar karsisinda tepki ve davranis olusturma, bunlan degistirerek yenilerini kazanabilme, bilgi,
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beceri, anlays edinme yetenegidir. Ogrenme, bebeklik doneminden baslayip hayatm sonuna kadar siiren bazen edilgen, bazen
de aktif olarak devam eder. Ogrenmede, uygun dgrenme ¢iktilan ve etkin dgretme stratejileri benimseme, kisisel gelisimi
kuvvetlendirme, uygun degerleme sistemi kurgulama ve Ogrenene odaklanan miifredat bir biitiin olusturur. Taklit ve
yonlendirmeyle ailenin ¢ocuklara verecekleri biling, okuldaki 6gretimle biitiinleserek kisisel gelisim temeli atilir.

Egitim ve 6gretim arasindaki farklar:

1. Egitim, 6gretimi i¢ine alir; formal ve informal boyutludur, 6gretim ise formal boyutu kapsar.

2. Egitim, her tiirlii bilgi ve deneyimi kapsar, 6gretim ise dnceden belirlenen hedefe ulasmak i¢in diizenlenen etkinligi kapsar.

3. Egitim, plansiz ve programsiz da olabilirken 6gretim ise planh programl yapilir.

4. Egitim, hayatin tiimiinii kapsar, her yerde, mekanda ve zamanda olabilir, 6gretim ise belirli bir kurum ve zamanda yapilir.

5. Her egitim, gretim olmayabilir, ancak her 6gretim, egitimdir.

6. Egitim sonunda istenmedik davranislar da ortaya ¢ikabilirken, 6gretimde ise istenen davramslan kazandirmak esastir.

Bilgi yonetiminin gelisimiyle artan icerik {iretme ve paylasma sisteminin teknolojiyle kolay ve hizh erisim imkant online
dgrenmeyi cazip hale getiriyor. Olgeklenebilir, ulagilabilir ve cesitlilik arz eden egitim planlama ve uygulama becerisine kavusan
kurumlar; ¢alisan ve miisterilerinin ihtiyaglarim karsilayacak egitim ieriklerine sahip olurlar.

Egitim ve 6gretimin faydalar:

1. Belirli bilgiler vererek insanda davrams degisikligi ve calisirken de 6grenerek kendini gelistirmesi gergeklesir.

2. Diisiinme becerisi, elestirel bakis, tahlil edici yaklagim gelistirme ile hayata katki saglayan sosyal beceriler kazandirir.

3. Insanlar, sistemler elestiri ve dgrenmeyle kendilerini gelistirip gelecegin mesleklerini yiiriiteceklerin yetismesi saglanir.

4. Bir meslegin basar ile icrasi igin gerekli bilgi, beceri, tavir ve tutumlan gelisir, hayat kalitesini artirir.

5. Felsefe, hukuk, siyaset, ideoloji, edebiyat ve iletisim konularinda bilgilenme kisinin fikir tiretmesini artirir.

6. Insanlan diinya lceginde, duygu degerleri oturarak olgun, empati yapabilen entelektiiel bir yaptya kavusturur.

7. Tutarly, temeli bilgiye dayali, derin, tiretken, nitelikli diistinmeyi saglar ve dgretisimi gelistirir.

8. Egitimin verdigi sezgi ile baslayan kesifler akil ve ilim stizgecinden gegerek insan hayatim kolaylastiran {irtine dontistir.

9. Dijital, online, uzaktan 6grenimi is akisina katmak motivasyonu, ¢alisan baghligini ve onlari elde tutma oranim artirir.

Etkin bir egitim ve dgretim nasi olmahdir:

1. Ogrenmede bazen ezbere, bazen de uygulamaya dayali usuller harmanlanmalidir.

2. Kisinin anlayis seviyelerine gore Kisisel gelisimi saglayacak bilgiyi, beceriyi, deneyimi kazandirmalidir.

3. Egitim, ¢ocukta ilk 10 yasina kadar saglam bir kisilik gelistirmeye doniik olmalidr.

4. Zaman ve mekan kisitlamasi olmadan ulasilan ve ihtiyaca uygun diizenlenebilen mobil 6grenmeyi kolaylastirmahidir.

5. Ozelden genele, genelden dzele ulasma becerisi, tez- antitez ve sentezi elde ettigi bilgilerle ayirt edebilmelidir.

6. Ogrenme becerisini gelistirme veya gelismis olup olmadigmi belirlemenin yolu pratik uygulamalara imkéan vermelidir.

7. Iletisim teknolojileriyle uzaktan, dijital, mobil ve online dgrenim, etkilesimli 6gretisim kolay ve hizh hale getirilmelidir.

8. Egitimde “hicbir balik ugmaya, hicbir kus yiizmeye zorlanamaz”, “akla kapt agilir, ihtiyar elden almmaz” ve “egitimde,
babamdan ileri, oglumdan geriyim” anlayis1 kazandirilmahidir.

9. Ogrenimi, okula, miifredata ve dgreticiye bagimlihiktan kurtarp zengin 6grenme imkanlar sunulmahdr.

10. Bilgi mutlak degil degisken olmastyla egitim, kisiye kendi bakigin olusturup, bununla hakikati anlamay1 saglamalidir.

11. Egitimde, tek ogreticiden ders alarak onun bakisim yaymak, tek tip anlayislart dogurur; bu kisinin hiir olmasm ve
toplumun demokratiklesmesini engeller.

12. Beynin yiiksek potansiyeline uygun gelistirilen “21. Yiizyil becerileri” kisiye bilgiyi degil, bilgiye ulasmayi; depolamay1
degil tiretmeyi saglayan akl yiiriitme, iliskilendirme, problem ¢6zme, iletisim becerileri kazandirmaktadir.

13. Egitimle, 6grenen 6gretenden 6grendigi gibi 6greten de 6grenenden d6grenmeli anlayisi olan 6@retisimi gelistirmelidir.

Norveg Bilim ve Teknoloji Universitesi’nden Audrey van der Meer” in 12 gocuk ve 12 yetiskinin beyin aktiviteleri, ekrandaki
yazilan dijital kalemle veya klavye kullanarak not alirken elektroensefalografi (EEG) yontemiyle izledigi arastrmasinda hem
cocuklarin hem de yetiskinlerin beyinlerinde kalemle yazarken, hafiza ve yeni bilgi 6grenmeyle baglantil bolgelerde daha fazla
hareketlilik tespit ediyor. (https:/Amww.aa.com.tr/tr/egitim/elle-yazmak-daha-iyi-ogrenmeyi-ve-hatirlamayi-sagliyor/2001683#

Ogrenme siireci; (1) duyma, (2) gorme, (3) tatma, (4) dokunma ve (5) koklama olarak bes temel duyu ve (1) akil, (2) hayal,
(3) hafiza, (4) zan, (5) sahiplenme , (6) sevk ve (7) arzulama gibi yedi diger duyu yardimu ile gergeklesir. Veriler, ilgi ve ihtiyaglar
arasinda yer alirsa 6grenme derecesine gore hafizaya kaydedilerek 6grenme gergeklesir. Gelisime agik, merak ve istekli olmak
ogrenimi kolaylastirir siiphe, endise, kaygi ve karamsarlik 6grenmeyi engeller. Aliskanhk bilingli baslayip belirli bir tekrarla
kalict hale gelir. Ogrenmenin olgunluk noktas, dgrenilen bir davranisin aliskanhgn bir tist noktast olan refleks haline gelmesidir.
Istenmeyen reflekslere “tik” denir. Refleks halini alan aliskanh@mn degisimi zor olmastyla hicbir yanhs hareket tekrarlanmaz.
Ogrenmede, aralarinda siki iliski olan ve birbirinden ayrilamayan; davranisey, bilissel ve duyussal dgrenme teorileri vardr.

Ogrenme teorileri:

1. Davramsc1 Ogrenme Teorileri: Gozlemlenebilir davranistan hareketle davranis-cevre iliskilerini inceler. Kisinin degisik
organlarinin egitim ve 6gretimde kullanmmuyla ilgili becerileri gelistirmeyi igerir. Teori, “Sarth Refleks” / ”Klasik Sartlanma”
ilkelerini gelistiren Rus fizyologu Ivan Petrovi¢lle baslar. Modemn davranisci yaklasim dnciisii Frederic Skinner deneylerle
gelistirdigi 6grenme ilkeleri olan edimsel sartlanma; bir davramisin sonuglarma bagh olarak degisiklige ugramasidir. Uyarictya
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ihtiya¢ olmadan davranis sonucu hoslanlan bir sey elde edilirse o davranis tekrarlanir degilse tekrarlanmaz.

2. Bilissel Ogrenme Teorileri: Kisilerin kullandig1 zihni aktivite siirecleri olusturur ve bilginin nasil kullanildig iizerinde
durur. Ogrenme genellikle kavramlar, prensipler, kanunlar, teoriler ve problem ¢dzme siireci ile ilgili bilgilerin grenilmesini
icerir. Kisi gecmis tecriibesi, bu yoksa diisiince yetenegi ile sorunu anlayarak ¢oziim yollarm 6grenebilecektir.

Bilissel 6grenme diizeyleri ve bunu tammmalan basitten karmagsiga dogru siralanir:

1. Bilgi: Hatirlama, goriince tanima ve sorulunca sdyleme veya ezberden aynen tekrar etme davranislarim kapsar.

2. Kavrama: Konuyu agiklayabilme, bilgiyi kendine 6zgii ifade ve kavramlarn birbirinden farkim anlayabilmeleri beklenir.

3. Uygulama: Daha 6nce 6grenilmis olan bilginin yeni problem durumlarinda kullanilmasini ifade eder.

4. Analiz: Kisilerin bir biitiinii parcalara ayirabilmesi ve pargalar arasindaki iligkileri gorebilmesini kapsar.

5. Sentez: Ogrencilerin 6grendiklerinden yeni (6zgiin) bir iiriin {iretme becerilerini gosterecekleri davranislar kapsar.

6. Degerlendirme: Bir bilgiyi ol¢iitlerle karsilastirarak tutarl olup olmadigma yonelik hiikiimde bulunmayi kapsar.

Davranigsal 6grenme, kisinin degisik organlarinin 6gretim ve egitimde kullanimu ile ilgili becerilerin gelistirilmesini igerir ve
ogrenmenin temelinde '¢agrisim ilkeleri' oldugunu séyler, bilissel 6grenme teorileri ise bu agiklamay yetersiz bulur.

3. Duyussal Ogrenme Teorileri: Bu teori, inang, niyet ve hislerle ilgili kavramlarin fertlerde degisimini kapsammna alr.

Egitim ve 6gretimin kitlesellestigi giintimiizde sadece okumak ve duymak iizerine planlanan 6grenme yetersiz olur. Tek
yonlii anlatimdan ziyade, kurallar belirleme, duygudashk (empati), g6z temas, ses-goriintii-tahta icerigi ile acik ve net bir dizi
stratejiyi kullanarak aktif etkilesimli eski bilgiye yeni bilgileri baglayarak, gercek hayata baglantisim kuran, yer-zaman
sinirlamasini kaldiran ve 6grenmeyi sosyal bir etkinlik goren bir yaklagim kabul edilmelidir.

Hayati mesakkat ve miicadeleyle gecmis insanlarin ve toplumlarm birikimleri ve 6grenmeleri; okula ve miifredata muhtag
iken, giintimiiz zengin 6grenme imkanlan ve serbest miifredat ile yeni neslin 6grenmeleri ok daha yiiksektir. Zengin 6grenme
ortamlar1 zamanla 6grenme kabiliyetini artirmakta ve siirekli gelisen ortamda daha 1yi yasamak i¢in 6grenme devamli bir ihtiyag
olmaktadir. Zihni yetenek ve sosyal beceriler, gelecekte sahip olunan vasiflarla gergek bilgiyi elde edip, teknolojiyle kendini
gelistirerek hayat kalitesini artirabilir. Ogretim, tutarl, temeli bilgiye dayali, derin, tiretken, elverisli sekilde ortaya konan, rastgele
degil, lizerinde calisarak gelistirilebilir nitelikli diisiinmeyi tesvik etmelidir. Hakikatten uzak, marifete doniismeyen, ahlak
tiretmeyen, cevre ile etkilesimle kaynagsmayan bilgi ve egitim yozlastirr.

Etkili iletisim, ahlak, yeni bir seyler tiretmek, sosyal adalet, hukuk ve hiyerarsinin igleyebilmesi 6grenime baghidir. Yetenekler
tespit edilir, yonlendirilir ve basan artar. Bilgiye kolay ve etkili ulasim, egitim sistemini kaliplar digina ¢ikararak gelisime agik,
proje odakl1 ve inovatif hale geliyor. Uretim, sahsa gore sekillenmekte, dinamik ve siirekli gelisim de robotlarla degil, egitilmis
insanlarla olur. Egitimli insan, ihtiyaci hisseder, gelisimi takip eder ve durumdan kendine vazife ¢ikarir. Tiiketim odakli degil,
tiretim odakls, ahlaken, vicdanen sorumlulugunu, gérevini bilip yerine getirmek ve baskasina irgatliktan kurtulmak, katma degeri
yiiksek tiriinler iiretecek yeni teknoloji gelistirmek egitim sisteminde koklii bir dontistimle olur.

Pozitivist, ezberci, s1g egitim sistemi, insan; kisiliksiz, kimliksiz, 6z giiveni diisiik, mankurtlasmis ve heyecansiz diploma
icin okula gidip-gelen ruhsuz makinelere doniistiiriiyor. Ozel egitim alarak bagkalarina hayranlikla yetisen yasadig1 yere ve
topluma ruh veren medeniyetten kopuk, koksiiz hale geliyor. Modern egitim sistemi, kisiye ahlaki degerle birlikte akil ve kalp
dengesini kurabilen, analitik (¢oziimleyici) diistinme, sentezleme, analiz yapma ve fikir yiiriitme yetenekleri kazandirmahdir.

Insanlik tarihinde 21. asir emsali gdriitmemis hizh bir gelisim igindedir. Cogu insanlar olup biteni ahlaki agidan sorgulamaya
firsat bulamuyor. Is hayatida; cerbeze, sahtekarlik, taciz, yildirma, tahammiilsiizliik, menfaatci, gorevi kétiiye kullanma ve artan
siddetin ¢oziimii, ahlaki degerlere donmekle olur. Kapitalizmin insa ettigi sekiiler egitim ve ahlak, toplumlar ¢okertmektedir.

Kurum, galisan personelin daha verimli ¢calismasmm saglamak i¢in is basinda ve is haricinde egitim usulleri ile egitime tabi
tutarak personel egitimi faaliyetleri diizenler. Isinde iyi olan ve gelecekte kurulusun énemli pozisyonlarinda gdrevlendiriimesi
diisiiniilen nitelikli personeller icin personel giiclendirme programlan diizenlenir. Is hayatinda ihtiyag olan, milli ve
milletlerarast meslek standartlarina uygun nitelikte insan yetistirme, mesleki bilgi ve beceri gelistirme, meslek ahlaki, is saghg,
glivenligi, kiiltiirii ile 1 aliskanhi§i kazandirarak istthdama hazirlamak gerekir. Egitim teknolojileri, 6lgme ve degerlendirme,
ogretim modelleri, kogluk temelli iletigim becerileri, gatigma kiiltiirii ve yonetimi, akademik is birligi ve networking, akademik
danismanlik ve kisisel liderlik gibi konular kurum personelini gelistirmede temel egitim yontemleridir.

Personel egitiminin temel amaci; ¢alisanin isini daha iyi yapmasi, sorumluluk sahibi, gayret, beceri gelistirme, liderlik,
takim ruhu, etkili iletisim, isletmeyi tanitma, misyon, vizyon ve kiiltiir aktarma, kalite bilinci yerlestirmeye katki saglamaktir.

Kurum cahsanlarmim toplum degerlerine sahip olma ve bunu kurumda etkili kullanabilmesi i¢in degerler egitimi nemlidir.
Diiriistliik, adalet, demokrasi, sevgi, saygi, hiirriyet, ahlak, fazilet, estetik ve vicdan gibi evrensel degerler “etkinlik temelli”
degerler egitimi ile verilir. Toplumu yonlendiren; 1yi-kotii gibi ahlaki, dogru-yanlis gibi mantiki, sevap-giinah gibi dini ve giizel-
cirkin gibi estetik degerler kisiye muhakeme, analiz, elestirel diistinme, sentez yapabilme, problem ¢dzebilme ve sebep sonug
iligkisini kestirebilme gibi dzellikler kazandirir. Duygu ve vicdan gelisimini esas alan egitim; maddi ve manevi olarak ¢ift kanatli,
vasifly, isi ehline veren, liyakate uygun terfii esas alan ve makaminda yetersizi bir alt kademeye alabilen insanlar yetistirmelidir.

Acik bir sistem olan organizasyonlar, varliklarm devam ettirmek icin geligen ¢evreye uyum siirecinde kendisini stirekli
gelistirirler. Isletmelerin rekabet ortaminda basarili olabilmesi, kurumsal &grenmeyi saglayici becerilere sahip olmasina baghdr.
Ogrenen organizasyon felsefesi; kisiler gibi organizasyonlarm da 6grenme ve kendini gelistirmeyi, hayatlan boyu stirdiirmeyi
hedefledikleri bir siirectir. Ogrenen organizasyon; bilgi iiretme, bunu karstya iletmede etkin, kuruma has davranislan gelistiren,
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kisilerin istediklerini elde etmek icin kapasitelerini stirekli gelistirdikleri, birlikte siirekli 6grenmeyi 6grendikleri yapilardir.
Globallesme toplum ve kurumlan etkilemekte ve devami icin degisen sartlara uyum i¢in yeni yapilanmaya yoneltmektedir.

Bilgi, sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegiste; kisi, toplum ve isletmelerin basar ve gelisiminde temel fakt6r olmustur.
Personel giiclendirme; yardimlasma, paylasim, yetistirme, ekip calismasi, ¢alisanlarn karar verme yetkilerini artima,
kendilerini motive etme, bilgi ve uzmanliklarina giivenme, inisiyatif kullanma, kurum hedefine uygunisleri yapmalarini saglama
siirecidir. Gelisim ve rekabetin ortaya cikarip 6nemini artirdidi personel giiclendirmenin birgok gerekce ve faydast vardir.

Personeli giiclendirme nedenleri:

1. Bilgi islem teknolojisindeki gelismeler.

2. Artan rekabet ve miisteri taleplerine hizli cevap verme zorunlulugu.

3. Demokratiklesme egilimlerinin artis.

4. Bilgi ve insan unsurunun en 6nemli rekabet avantaji kaynaklar olarak goriilmesi.

5. Globallesme ve gelisimin getirdigi dis ¢evre beklentilerinin farklilagmast.

6. Giiclendirme ile personellerin isi kendilerinin idare etmesine yardimci olmasi.

7. Giiglendirme ile verim artig1, maliyet diistisii ve karar siirecinin kisalmasi dig gevre sartlarma uyumu miimkiin kilmast.

8. Giiglendirme galisanlarm sorumluluk alanlarmi genigletmesi, 6zerklik ve kendi kendilerini degerlendirme imkan1 vermesi.

Yonetici, sinerji olusturup bunu yonetmek i¢in egitim faaliyetleri ile personel giiglendirmeye énem verir. Sinerji; ayni isi
yapmak i¢in hareket eden kisilerin birbirleri ile uyumlu zamanlama ve heyecanla hareket etmesi, bu is birligi sonucu art1 faydalari
ortaya ¢ikarma heyecanmna ve isbirligi ruhudur. Personel giiglendirmenin etkili yolu kisisel gelisime imkan vermektir. Kisilik;
insanin i¢ ve dis ¢evresiyle kurdugu, diger insanlardan ayurt edici, duygu, diisiince, faaliyetlerindeki benzerlikleri, farkhliklart
belirleyen kisiye 6zgii nitelikleri, egilimleri ifade eden yapilagnus tutarh iliski seklidir.

Insan nedir sorusunu bir bilge sdyle cevaplar; insan giizel ahlakh ise = 1 eder, yakisikh ise buna bir sifir ekleyin = 10, varlikl
ise bir sifir daha ekleyin = 100, soylu ise bir sifir daha ekleyin = 1000 eder. Fakat “ahlak” olan 1 giderse insanin kiymeti gider,
geriye degeri olmayan sifir (0) kalir. Is hayatinda ise insan; 1000: 1 = Kisilik, 0 = Basari, 0 = Tecriibe, 0 = Disiplin olarak
sekillendiginde, bastaki kisilik olan 1 silinirse geriye bir sey kalmaz.

Kisiligi olusturan temel faktorler; (1) bedeni faktorler, (2) aile faktori, (3) kiiltiir faktorii, (4) sosyallesme siireci, (5) durum
ve gevre faktorii. Kisilik teorileri ise (1) 6zellik teorisi, (2) psikoanalitik teori ve (3) sosyo-psikolojik teoridir. Kisisel gelisimde,
ogretim ve egitim birlikte ele almir. Kisilik, ebeveyn (ana-baba), cevre etkisi, karakter 6zellikleri, tectiibe ve yamlmalarla pekistigi
stiregte modelleme, taklit ve 6zenti etkili faktorlerdir. Modelleme; kisinin kendisine en uygun gordiigii kisi veya grubu 6mek
alma, taklit; belli bir 6rnege benzeme veya benzetmeye calisma olarak yiizeysel yapilan bir davranis, dzenti ise baskasinda olan
bir seyin kendisinde de olmasini istemek, onun gibi olmay1 arzulamak, imrenmek, gipta etmek olarak negatif davranig seklidir.

Gelisim; belirli bir duruma dogru gergeklesen olumlu degisim siireci, Kisisel gelisim ise kisinin kendisini tanimasi ve bilingli
olarak rutinden farkli, kendini daha iyiye, ileriye gétiirmek i¢in giristigi cabalar sonucu gerceklesen degisimdir. Kisinin kendini
tanmmas, eksikliklerini gdrmeye baslamastyla kendini gelistirmeye karar vermesi, hedeflerini netlestirme, farkh bir bakis agisma
yonelme, zihnini motive etme, dgrenme ve basarma istegi kisisel gelisimdir. Insan viicudunu sarmalans bir sekilde bulunan ve
kendisine 6zgii bir renkli elektromanyetik alan olan aura; viicudun yaklasik 24 cm disa dogru uzaginda viicut i¢in kalkan
gorevini goriir ve auranin giiclii ve giicsiiz olmasi bazi durumlan tetikler. Kendini gelistirmeyen insanlar, yonetilmeyi severler.

Kisisel gelisimin temelleri; (1) kendini tanima ve kendine giiven, (2) becerilerinin farkinda olma, (3) inang ve degetler, (4)
prensipler, (5) aliskanliklar, (6) kendini motive edebilme kabiliyeti ve (7) nitelikli bilgiye ulasma istegidir. Kendini tamimak;
insanin psikolojik ve fiziki agidan kendindeki duygu, diistince, istek, ihtiyag, gliclii, zayif yonleri, deger, yetenek ve becerilerinin
farkinda olmast, bunlan dogru degerlendirmesi, kendine giiven ise kisinin kendi yetenek, beceri ve kapasitesini bilerek kendini
tanimasidir. Kisi, sadece kendi menfaatini diistiniir ve bireysellikle daha hiir ve bagaracagimi zanniyla cevresi ve topluma olan
gorevlerini ihmal ederse yalmzlasir, toplumdan kopar, fizyolojik, psikolojik dengesi bozulur ve sonugta basarisiz olur.

Insanda muhakeme, akil yiiriitme, tepkilerin ertelenmesi, empati, sezgi, sosyal beceri, plan, kontrol, mantik, problem ¢dzme,
diistince, ayrintili diistinme, yoneticilik, duygu diizenleme gibi birgok yetenek merkezi, beyindeki prefrontal kortekstir (6n
beyin). Insanmn gelismisligini, entelektiiel kapasitesini belirleyen merkez olan 6n beyin gelisimini gok ge¢ tamamlar. Duygu, his
kontrolii insanin gelismisliginde Gnemli bir gosterge; hislerini kontrol edebilen, verecegi tepki diizeyini ayarlayabilen, cabuk
gaza gelmeyen, hazlarm &teleyebilen, fikir yiiriitebilen insana gelismis, kamil insan denir. On beyni gelismis, duygu ve hislerini
kontrol edebilen kisi gaza gelmez, icraat ister, muhakeme eder, sorgular, elestirir, takip eder, hamasi sGylemlere izin vermez, dini
ve ahlaki degerlerin somiiriilmesine miisaade etmez, keskeler yerine iyikileri koyar.

Her insanm basarili olma ve deger gbrme ihtiyact vardir. Kisi gercekten neyi en iyi yapabiliyorsa bunu bulmali ve "ne is
olursa yaparim" degil, beceri ve kabiliyeti olan ise talip olmali. Inang ve degerlere ters ortamlar kisinin basarisim azaltir. Basari
icin kurum kiiltiirii ile kisinin degerleri uyumlu olmalidir. is ortaminda diger insanlarla; zitlasma, inatlasma, ayrimeilik, grybet
(dedi-kodu) ve iftiradan uzak, karsilikh anlayis i¢inde kurulan bir ¢ahsma ortanu basariyr getirir. Insanlar kendini tehdit
altinda hissederse, bulundugu ortama giiveni sarsar ve endise yasamasina sebep olur.

Dakik olmak, is ahlakma sahip olmak, c¢aba sarf etmek, tutkulu olmak ve 6grenmeye acik olmak yetenek gerektirmeyen
oOzelliklerdir ve basartya énemli katkilar saglar. Kisisel gelisimde; fikrini kabul ettirme, 1yimserlik, istek, sevgi, sayg, hiirriyet,
gliven, elestiri, duygu olgunlugu ve kapasitesini dogru degerleme becerilerini gelistiren yollar izlenmelidir.
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Kisisel gelisim yollar:

1. Hayat boyu 6grenme,

2. Moral degerlerini gelistirme,

3. Duygu yonetimi Ve 6z giiven gelistirme,

4. Kendini motive etme,

5. Ofke kontrolii ve psikolojik dayaniklihg; gelistirme,

6. Medya ve finansal okuryazarhig gelistirmektir.

. Hayat boyu 6grenme: Farkli zaman ve farkli yerlerde esnek, ¢esitli ve kullamlabilir hayat boyu siirdiiriilen egitimdir.

. Tiikenmislik: Kisinin ruhi ve fiziki agidan enerjisinin tiikenisi, duyarsizlasma, bagar1 azalmas, uzun zaman siddetli, stirekli,
tekrarlanan duygusal baskiya ugrama ile ortaya ¢ikan bir durumdur.

. Tiikenmislik sendromu: Yiiz yiize calisilan mesleklerde kisilerin, duygu yoniinden kendilerini tiikenmis hissetmeleri,
isleri geregi karsilastiklan insanlara karsi duyarsizlagma, basar1 duygularinda azalma seklindeki olumsuz belirti ve bulgulardir.

. Mesleki deformasyon: Yapilan meslegin belirli bir siire sonra giinliik hayat: etkileyerek fiziki ve psikolojik rahatsizhiklar
olugturmasidi. WHO (Diinya Saglik Organizasyonu), tiikenmiglik sendromu ile mesleki deformasyonu ayni goriir ve
“basartyla yonetilemeyen kronik i yeri stresi” diye degerlendirir.

. Duygu yonetimi: Etkilesimde bulundugu diger insanlarin duygularmi anlayarak onlari planlanma, organize etme,
yoneltme, koordinasyonu ve kontroliinii saglayan iki yonlii bir siiregtir.

. Oz giiven: Kisinin kendisini tanimas1, degerini bilmesi, iyi ve olumlu duygular gelistirip cevresiyle barisik, yapabilecegi,
yapamayaca@ seylerin kararim kendisi verebilmesi, cesur olup kendi analizini yapabilmesidir.

. Ofke: Istenmeyen sonuglara, karsilanmayan istek ve beklentilere verilen normal, insani bir duygu temelli tepki, éfke
kontrolii ise dfkeyi dogru ifade etme becerisidir. “Ofkene esir olma”, “Ofke ile kalkan, zarar ile oturur”. Ofke, kontrol
edilemediginde tahrip edici, yikici ve saldirgan tepkilere doniisebilir.

. Finansal okuryazarhk: Kisinin biitce yapma, tasarruf, borg alma ve yatirim gibi finansal kararlart sorumlu ve dogru sekilde
alabilmesi i¢in gerekli bilgi ve becerilere sahip olmadir.

. Medya okuryazarhgx: Kitle iletisim araclari vasitastyla verilen mesajlart anlama, degerlendirme ve iletme yetenegidir.

Insan, gevredeki obje ve olgulan kendine 6zgii gdrme, fark etme egiliminedir ve bunlar tantyarak siirekli kendini gelistirir.
Kisi i¢in “gergek” tamamen kendine 6zgii, ihtiyag, istek, deger ve tecriibelerine dayanir. Kisi, bir olguya (durum) ve objeye
(nesne) karsi davranis ve tepkisi algilamaya baghdir. Algy; kisinin duyu yardimiyla dis diinyayr tanima, ¢evresinde kendisiyle
ilgili nesneleri fark etme, anlama, organize etme ve degerleme siirecidir. Insan; gérme, isitme, koklama, tatma ve dokunma gibi
bes duyuya ilave; (1) akil, (2) hayal, (3) hafiza, (4) zan, (5) sahiplenme, (6) sevk ve (7) arzulama gibi diger yedi duyu (hasse)
yardimiyla diinyay: algilar. Basar igin gerekli olan duyu biitiinlemesi ise ¢evreden veya viicuttan gelen duyusal bilgilerin
etkilesimi ve bunlarin sonucu ortaya ¢ikan motor ve duyusal davramslarm analiz ve sentezini kapsayan norolojik bir stiregtir.
Gergek; bir durum, nesne, nitelik olarak varlig inkar edilemeyen, olgu durumundaki hakikattir. Duyum ise duyu organlart
aractligtyla i¢ ve dis cevreden gelen uyaricidan almarak sinirler yoluyla beyne ulasmasidir.

Algillamay etkileyen faktorler; (1) fiziki ve biyolojik nitelikleri, (2) deger yargilan ve motiveleri, (3) ihtiyag ve amaglari,
(4) egitim ve kiiltiir diizeyleri, (5) duygu ve tecriibeleri ve (6) cevreden gelen etkiler. Bu faktorler kisinin neyi, nasil algillayacagina
etki eder. Kisi, kars1 karstya kaldigi ¢ok sayida uyaridan birkagini siizerek “segici algilama™ ile algilamak istedigini algilar.

Algmm etkinligi ve verimliligi i¢in yonetilmesi gerekir. Alg1 yonetimi; insan, devlet ve topluluklarm algilarim belirli bir yone
kanalize etmek, duygu, motivasyon, istihbarat, dis iliski ve resmi eylemlerini etkilemek i¢in yapilan yaymlar veya secilen
bilgileri, gostergeleri inkér etme faaliyetidir. Alg1 yonetiminin amaci; insanlarn, devlet ve topluluklarm algilarin etkilemek i¢in
belli bir yone dogru kanalize etmektir. Algt cesitleri; (1) duyu yonlii, (2) simge yonlii ve (3) duygu yonlii olarak {i¢ sekilde ele
almir. Alg siireci ise (1) kabul etme, (2) segme, (3) diizenleme ve (4) yorumlamadir.

Alg ile gercek arasindaki farklar; (1) algi 6znel, gergek ise nesneldir, (2) algiya yon verilebilir fakat gergege yone
verilemez, (3) insan dnce algilar, sonra algilarina bagl i¢inde bir diisiince olusturur ve (4) her insan gercekleri kisisel veya
yonlendirilmis algilarla degil, tim netligiyle, nesnel olarak arastrma zorundadir. Duyum ile alg1 arasindaki farklar ise (1)
duyum basit fizyolojik bir olay, algr ise karmasik psikolojik bir olaydir, (2) duyumda uyaricilar tek tek degerlendirilir, algida ise
bir biitiin olarak degerlendirilir ve (3) duyum her kiside aym sekilde gerceklesir, algi ise kisiden kisiye farklilik gosterir.

Sanayi devrimi ile kdylerinden kopup sehirde fabrikalarda calismaya baslayan vasifsiz isciler sanayinin itici giicii oldular. Bu
insanlardan diistinmeleri degil kol ve kas giicleriyle is yapmalari, verilen emirleri sorgulamadan yerine getirmeleri isteniyordu.
Henry Ford “Ne zaman iki el istesem yaninda bir de kafa geliyor.” diye yakiniyor. Zamanla ekonominin i¢inde bilgisiyle is
yapan sermayeleri bilgi olan insanlarin sayisi artti. Bir konuyu derinlemesine bilen ve kih kirk yaran uzmanlar sanayi
toplumunun kahramanlar oldular. Giiniimiiz ekonomik sartlar bilgi is¢ilerinden uzmanhk ve ¢ok yonlii bakabilme becerisine
sahip olmalarmu istiyor. Artik sadece bir alanda degil, birgok alanda bilgi ve beceri sahibi olmay1 gerektiriyor.

Kisilik tipleri lizerine yapilan arastirmalarda, sosyal ve ekonomik hayati kapsayici iki farkh insan1 olan, T ve I tipi insan
modeli ortaya ¢ikryor. T tipi insan; kendi alaninda teorik ve pratik bilgiye sahip, glincel gelismelere hakim, birbiriyle baglantil
bir¢ok alanda genel bilgi sahibi olan, T nin gévdesi, uzmanlastiklar alan, kollart ise kendilerine sectikleri diger ilgi alanlarim
simgeler. I Tipi insan ise miihendis kafasiyla hareket eden, bir alana yogunlasan, olaym biitiiniine hakimiyetleri zayif olan,

120



resmin biitliniinii géremeyen, iletisimi zayif, kararlar1 kendi aralarmda alan, tek alanda dikine yogunlasan insan tipidir.

Ahlaki degerlere uygun bilgi; akil, kalp, vicdan ve duygulara hitap etmeli, insanhig yasatan ve gelistiren dzellikte olmahdir.
Ahlaktan mahrum bilgi ise atom bombasi, niikleer ve biyolojik silahlarla tiim canhlara zarar veren yikici teknoloyileri tiretiyor.
Yapay zekali robotlarm karaborsaya diismesiyle gelecegin Mihail Kalagnikov’lar olabilirler. Hayatin siber ortama yonelimiyle
artan siber saldiri, tehdit ve zorlamalara karsi, kisi ve kurumlar veri tabanlarinda topladiklart bilgilerin giivenligi igin siber
savunmay1 gelistirmektedirler. Ahlaktan mahrum, bilgiyi {ireten otoriteler, bunu bir silah gibi kullanabiliyor. Yapay ve artirilan
gerceklik sistemi bilgisayarm 4. devresinin gelisimi ile kisi ve kurumlarm kozmik odalarindaki bilgilere ulasilarak, bunlar farkl
isletme ve iilke istihbaratlarma servis edilip haksiz kazang, siyasi ve ekonomik iistiinliik saglanabilmektedir.

Din ilimleri insanlara ahlaki degerler kazandirarak vicdanin kaynagi olan kalbi besler, fen ilimleri ise akil ve mantig gelistirir.
Bu ikisinin birlesmesi ile insan akil ve kalp dengesini kurarak hakikate ulagir. Bunlardan birisi eksik olursa denge bozulur. Dini
ilimlerden uzaklasinca hile ve siiphe, fen ilimlerinden ayrilirsa taassup ortaya ¢ikar. Din ilimleri ile fen ilimlerinin birlikte
okutulacag: yeni bir model tiim insanlign ihtiyaci olan akil ve kalp dengesini kuran her alanda ihtiyag olan insan yetistirecektir.
Egitim sistemi, akil arti kalp esittir ruhu besleyerek; ideal, 6z giiven, ahlak, tevazu ve saygi asilamahdir.

Sanayi devrimi ile baglayan demir medeniyeti, yerini data medeniyetine birakmastyla; yapay zeka ve biiytik veri kiitlelerinin
analizi olarak temel iki teknoloji 6ne ¢ikiyor. Dijital doniisiim ile {irtin odakli kodlama, algoritma, giivenlik, robot teknolojileri
ve mithendislik yazilimlarina yatim yaparak gelecegin ihtiyaci olan yetenek ve deger yargilartyla donatilmis kusaklar
yetistirilmelidir. Dijital bilgi ve delillerin 6nemli hale gelisi ahlaki degerlerden mahrum bilgi ve teknoloji toplumu yozlastirryor.

Teknolojiyi diistinen X kusagy, teknolojiyi iireten Y kusagi ve bu teknoloji igerisinde dogan ve gelistiren Z kusagi kendinden
sonraki gelecek alfa ve beta kusaklarma 6gretmenlik yapacaktir. Gelecegin isletme ve is modelleri stirekli gelismekte, cok farklt
yetenekleri gerektirmesiyle is hayatmin ihtiyaci olacak kalifiye elemanlarin yetistirilmesi ilkogretimden baslamah. Mevcut
sartlarda isverenler cahstirmak istedigi personellerde ileri vasiflar istemektedir. Isverenler gelisen sartlara baglh olarak calistirdigy
personeli egitimle giiclii hale getirmek igin temel baz1 vasiflarini gelistirecek egitimler talep etmektedirler.

Personel egitimi ve personeli giiglendirme galismalar ayrica ¢alisanlarm kisisel gelisimini de saglayarak; giiciin caliganlar ile
paylasilmasi ve bunun sonucu ¢ahisanlarin kendilerine ve organizasyona yaptiklari katkinin bilincine varmalarini saglar.

12.3.4. Organizasyon iklimi ve Organizasyon Kiiltiirii

Isletme yonetimi, kurum iginde faaliyetlerin etkinligi ve verimliligi i¢in islevlerin yerine getirilmesinde uygun organizasyon
iklimi ve ileri asamada bir organizasyon kiiltiirii gelistirmelidir.

Organizasyon iklimi ve kiiltiirli, organizasyonlarin dinamik, degisen ¢evre sartlarma uyumu, rekabet avantaji, donanimh
calisanlar tarafindan tercih edilme ve uzun dénem hayatlarim devam ettirebilmelerinde 6nemli rol oynar. Bu iki kavram bazen
kangtinlir; iklim galisanlarin davranis ve tutum 6zelliklerini sergileyen daha fazla deney ve dig gozleme dayanirken, kiiltiir ise
daha ¢ok organizasyonun goriinen unsurlarim ortaya koyar.

Organizasyon iklimi; bir kurumu digerlerinden ayit eden, gahsanlarin davranislarini etkileyen, belirleyen, kurumu
tanimlayan, ortak bir kiiltiirii ortaya ¢ikaran, kisisel ve cevresel 6zellikleriyle organizasyondaki insan davranis ve iligkilerinin
olusturdugu psikolojik ortamdir. Organizasyon ikliminin temel islevi; kisi hedeflerinin organizasyon hedefleriyle
uyumlastiriimast, kurum kiiltiiriinii benimsetme, catigmalarn yonetimi, kurumun gelistiriimesi ve kisinin kuruma katkisint
artrmay1 saglar. Organizasyon ikliminin iyi veya kétii olusu cahsanin bakisina gore degisir. Her ne kadar benzer organizasyonlar
belirli ortak 6zellik ve normlari paylastyor olsalar da her organizasyonun kendine has farkh 6zellikleri olacaktir.

Organizasyon ikliminin temel 6zellikleri:

1. Insanlarm bir araya gelerek hedeflerine varmak igin yapilan gahsmalarla kurumsal bir davranis kalibi olusturur.

2. Ortak bir kurum kiiltiiriinii ortaya ¢ikarmak i¢in kurumdaki insan davranis ve iliskilerini yansitir.

3. Organizasyonda 0l¢tilebilir 6zelliklerin dolayh veya direk ¢alisanlarca hissedilmesi davranis ve motivasyonlarini etkiler.

4. Her organizasyonun kendine 6zgii bir iklimi, kisiligi ve i¢ ¢evre sartlart vardr.

5. Organizasyonu kusatan psikolojik bir atmosferdir.

6. Organizasyon iklimi yillarm ve ¢esitli faktorlerin bir tirlintidtir.

Calisanlarn degerleri ve birbirleriyle olan iliskileri, calisma durumlart ve birlikte davrams, kurum amaglarma ulasmada
belirleyici faktorlerdir. Bu iklimin ¢alisanlarm tatminine oldugu kadar kurumun verimliligine de etkisi vardir.

Organizasyon Kiiltiirii ise organizasyon icinde {iretilen, iyeleri tarafindan paylagsilan, onlarn davranislarim yonlendiren,
kurum i¢inde, cevresinde kabul goren temel deger, varsayim, norm, sembol, merasim ve nanglar biitiiniidiir. Bu kiiltiiri,
kurumu topluma baglayan, toplum igindeki yerini, 6nemini belirleyen bir aragtir, tiyelerine farkh bir kimlik verir, kuruma
baglanmasina yardimei olur ve kurum {iyeleri tarafindan paylasilan i¢ degiskenleri sunar. Her kurulus kendi icinde bir
organizasyon kiiltiiriine sahip ve bu kiiltiir {iyelerince ortak bir algilama ve kabulii temsil eder. Bazi kurumlarda, sahibinin
diistince kiiltiir ve ideali isletme kiiltiirtine yansir ve belirleyicilik orani yiiksek olabilir. Bu sebeple farkh kademe veya farkli
kiiltiir ve sosyal altyapilara sahip kisilerin organizasyon kiiltiiriinii aym sekilde tanimlamasi beklenir.

Kiiltiir; toplumun gelisimi stirecinde olusturulan maddi ve manevi degerler ile bunlari olusturma, gelen nesillere aktarmada
kullamlan, insanmn gevresi ile iligki ol¢iisiinii gosteren araglarn toplamidir. Biiyiik organizasyonlarda bir baskin birgok da alt
kiiltiir bulunabilir. Baskin Kiiltiir; organizasyon elemanlarmmn biiyiik gogunlugu tarafindan kabul edilen temel degerlerdir. Alt
kiiltiir ise biiyiik kurumlarda ¢alisanlarn karsilastiklar ortak sorun, durum, tecriibe ve farkh boliimlerin yansittigi degerlerdir.
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Organizasyon Kiiltiiriiniin temel unsurlan:

1. Gozlemlenebilen Davrams Uyumu: Uyeler arasi iletisimde aym dil ve kavramlan kullandiklar, iliskinin uyumunu
saglamaya yonelik benzer aliskanhiklara, davrams sekillerine sahip olduklan gézlemlenebilir.

2. Normlar: Kurum, hangi isin nasil yapilacagy, is stirecini yonetme ve istenene ulasmak igin davranis standartlan belirlenir.

3. Hakim Degerler: Kurumun savundugu ve iiyelerinin de benimsemesini istedigi ana degerlerdir.

4. Felsefe: Organizasyonun, ¢alisan ve miisterilerine sergileyecegi tutumu ve davranigi belirleyen uzun vadeli felsefesidir.

5. Kurallar: Organize olan toplum kuralli toplum demektir ve her organizasyonda mutlaka kurallar bulunur.

6. Inanglar: Bir diisiinceye goniilden bagh bulunma, birine duyulan giiven, inanma duygusu ve inanilan sey, goriis, ogretidir.

7. Semboller: Duyularla ifade edilemeyen bir seyi belirten somut nesne, isaret, rumuz ve simgelerdir.

Organizasyon kiiltiiriine sahip olan ve gelenek olusturan isletmeler daha basarih olurlar. Calisanlar, kendi degerlerini
organizasyon kiiltiiriinii ne kadar yakm gortirlerse, kuruma o derece baglanirlar. Organizasyon kiiltiiriiniin bircok islevi vardir.

Organizasyon kiiltiiriiniin islevleri:

1. Organizasyonlar arasi smirlar belirleyerek farkliliklar olusturur.

2. Organizasyon liyelerine kimlik ve aidiyet duygusu verr.

3. Uyelerin organizasyona baghliklarm arttirir.

4. Cahsanlarin davranislar i¢in uygun standartlar saglayarak kurumu bir arada tutmaya yardimei olur.

5. Cahsanlarm davranslarm sekillendirme, yon ve anlam verme ve kontrol mekanizmasi hizmeti gortir.

Gelistirilen iyi bir organizasyon iklimi ve kiiltiirii is disiplinini saglayacak ve daha verimli bir ¢alisma ortami kurulacaktir.
Hayatin her alaninda ihtiyag duyulan, kisi ve kuruluslart amacina ulagtiracak, isleri kolaylastiran diizenlemelere disiplin denir.

Her kurulus onu meydana getiren insanlardan olusur ve kurumun etkinliginde ¢ahsanlar kritik neme sahiptir. Kurumsal
vatandaslik bilinci gelisen kisi is hayatinda, islerini yiiriittiigii her ortamda sorumluluklarim bilerek gérevlerini yerine getirir.
Kurumsal vatandashk; kuruluslarin ticari faaliyetlerini yiiriitiicken kanuni, ahlaki ve sosyal kurallara uymasi ve toplumla
arasinda olusan s6zlesmenin geregini yerine getirmesidir. Kurumsal vatandashk davramsi ise formel i tanimlari ilerisinde,
belirlenmis rol gereklerini ve beklentilerini asan, calisanlarin kuruma kati igin istekli olarak gosterdikleri rol fazlasi davranustir.

Calisanlarm kuruma baglilik duygularint gelistirmede organizasyon ici iklim ve kiiltiir belirleyicidir. Kurumsal baghhk;
cahsan ile kurum arasindaki iligkiyi yansitan, organizasyonla 6zdeslesme, isi benimseme, sadakat, iiyeligini devam ettirme
kararina yol agan, kuruma bagmmn giiciinii ifade eden duygusal bir bag, psikolojik bir durumdur. Insanlar, psikolojik olarak bir
aileye, cevreye veya is hayatinda bir kuruma aidiyet ihtiyact icerisindedir. Kurumsal baghh@m 6zellikleri; (1) kurumun amag
ve deger yargilarm kabul etme ve bunlara inanma, (2) kurumun faydast i¢in ¢aba gostermeye ve siirekli gelismeye gontillii
olma ve (3) organizasyon kiiltiir{iniin bir parcasi olarak kalmaya istekli olma.

Kurumsal baglilig: yiiksek calisanlara sahip bir kurum, giiclii bir organizasyon kiiltiirtine sahip demektir. Motive edilen
calisanin kuruma aidiyeti ve sadakati artar. Kurumda ise yeni baslayanda bu kiiltiiriin bir parcast olma istegini artirr. Bu kiiltlir,
cahsanlar i¢in amaglari ile kurumun hedefleri arasinda bir koprii islevi gorerek baglilig: etkiler. Calisanlarin baghhk hissetmesi,
kendi is verimlerini arttirarak kuruma katka sunar.

Kurumsal baghhgin bilesenleri:

1. Duygusal Baghlk: Cahsanlarin kurumsal hedef ve degerleri kabullenmesi ve kurum faydasina olacak ¢aba sarf etmesi
en ¢ok istenen bagimlilik tiirtidiir. Bu baghhgm yiiksek olan kisiler kurumda kalarak kurum ¢ikarlart igin biiytik gayret gosterirler.

2. Devamhlik Baghh@: Organizasyondan ayrilmanimn getirecegi maliyetin farkinda olan ve duygularin kuruma baglanmada
cok az bir rol oynadig diistiniilmekte ve kurumdan ayrilmanmn maliyetinin yiiksek olacag igin iiyeligin stirdiiriilmest istenir.

3. Normatif Baghlk: Ahlaki bagimlilik olarak da ifade edilen normatif bagimlilik ¢alisanlarin kurumlarina kars1 duyduklar
sorumluluga iligkin inanglarmi gosterir.

Bu ti¢ baghlik tiiriinde ¢ahganlar organizasyonda kalmaya devam ederler. Kurumlarin basansinda sermaye faktorii kadar
emek faktoriiniin 6nemli oldugu, hatta insan kaynaklar1 olmadan diger kaynaklarin ise yaramayacag gercegi kabullenilir. Bu
kabulle, kurumlar basarili olmak i¢in kurum bagliligin artirmaya doniik tesviklere yonelmektedirler.

Organizasyon iklimi ve kiiltiirtiniin gelisimi kuruma baghihg artirirken bu baglilik kurum itibarini da yiikseltir. Bir marka,
kisi, sirket ve tirtinle ilgili 6zel nitelikler, {in, Sayginlik (prestij), schret, giivenilirlik olarak kisi veya marka karakterinin tigtincii
tarafca algisia itibar denir. Insanlarmn giivenini kaybetmektense para kaybetmeyi tercih ederim.” Robert Bosch.

Bir kisi veya bir kurumun itibart sadece onlarm yaptig1 seylere bagh degil, biiyiik oranda bu {inii algilayan kisiye bagldr.

123.5. Performans Degerleme ve Ucretlendirme

Isletmede insan kaynaklar1 béliimiiniin temel islev ve gorevi olan performans degerleme her isletmeye dzgii bir durumdur.

Performans; bir fiziki aktivitede, o aktivitenin gerektirdigi fizyolojik, biyomekanik ve psikolojik verim, bir isi yapan kisi,
grup veya isletmenin, o isle varmak istedigi hedefinde nereye vardiginin miktar ve kalite olarak tespitidir. Performans
degerleme ise isletmede calisan kisilerin bilgi, tecriibe, yetenek, potansiyel, is aliskanhklar ve ¢alisma davramslarimi, 6nceden
belirlenen standartlara gére 6lgme, sistematik olarak digerleriyle karsilastirmadr.

Degerleme, basarili ve basarisiz kurulus ¢alisanim birbirinden ayirma, ona gore davranmak igin yapilir. Calisanlar, 6nceden
belirlenen standartlara gére puanlanir ve bu degerleme yilda en az bir defa yapilir. Tarafsiz ve adil kriterlere gore uygulanan
performans degerleme, kisinin is doyumu ve moralini yiikseltir, isletmeye olan giiven ve bagliligini artirir. Calisani ise yoneltme
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ve motive i¢in etkin bir yonetim araci olup, kuruma ve ¢alisana karsilikli fayda saglamasi gibi birgok sebebi vardir.

Performans degerleme nedenleri:

1. Is performansi hakkinda bilgi edinmek.

2. Cahsanlarin is tanimlarinda belirlenen standartlara yaklastiklarma dair geri bildirim saglamak.

3. Cahsanlarm basarilarm gérmesini saglama ve ¢alisanlar arasmda bagarili olanlar belirlemek.

4. Cahsanlarin eksik yonlerini gostererek o yonlerini gelistirmelerini saglamak.

5. Adil bir ticretlendirme ve ddiillendirme alt yapisi hazirlama.

6. Isletme biinyesinde emek kaynagmi planlamak ve norm kadrolar belirlemek.

Isletmeler genellikle kendilerine uygun bir performans degerlendirme sistemi olustururlar. Bu sistem organizasyon
ihtiyaclarma ve kuruma hakim kiiltiire gore farkliliklar gosterir. Caliganlarin performanslarin belirlemede birgok yontem vardr.

Performans degerleme yontemleri; (1) calisanlan karsilastrma yontemi, (2) ortak performans kriterine bagh yontem ve
(3) kisilerin performansini temel alan yontem. Bu yontemlerin ¢ogu, degerlendirenlerin inceleme, gbzlem ve kararlarinda adil,
objektif ve 6n yargisiz olacagl kabuliine gore gelistirilmis olmasina ragmen degerlendirmede gorevli birgok insan personeli
objektif degerlendirme problemi ile karsilasmaktadirlar.

Ucretlendirme; bir {iriiniin, bir isin iicretini, rayicini belirlemektir. Ucret; isverenin belirli bir siirede is karsihg emek
sahibine para veya mal olarak 6dedigi bedeldir. Fazla caligma {icreti, primler, kasa tazminati, kidem zammu, gece zamm,
yolluklar sade iicretin ekleridir. Ucret, cahsanm hayat sartlarmy, isletme karlhgm, milli geliri etkilemesiyle devlet ve toplumu
ilgilendirir. Insani gecim iicreti bir haktir. Ucretlendirmenin amaci; isletme ici ve disi tutarls, adil bir 6deme sistemi kurup
emegin karsih@ini tam olarak vermek, personel bulma ve ¢alistirmada bir motivasyon aracidir.

Ucretlendirme sisteminin asamalar; (1) iicret politikasmi belirleme, (2) is / rol tanimlar, (3) is degerleme gerceklestirmek,
(4) piyasa ticret verilerini temin ederek {icret yapisim olusturmak ve (5) ¢alisanlan bilgilendirerek sistemi igletmektir.

Ucret politikas; kurum hedefleri ve bunlara bagh insan kaynaklari politikastyla belirlenen, calisanlarmn ticretlendirme kriter
ve sekillerini diizenleyen ticret yonetim sistemidir. Ucret belirlenirken birgok kriter baz alnir. Isyerinde oturmus olan dengelere
yeni gelen kisilerin iicretleri uyumlu olmasi beklenir. isyerinin belirledigi rakam piyasada olusan iicret ortalamasina uygun
olmali, bunun altinda rakama personel bulunamaz ve ortalama tizeri ticret 6deme maliyeti yiikseltir, rekabet zorlasir.

Kurumlar daha az ticret vermek, ¢alisan ise daha ¢ok ticret almak ister. Miimkiin olan, neye hizmet ettigi hem ¢ahisan hem
kurum tarafindan bilinen, seffaf, adil ve dogru ¢alisanlart dogru islerde tutmay basarabilen bir ticretlendirme sistemi kurmaktir.

Ucret sistemleri:

1. Zamana gore iicret sistemi: Saat basina, giindelik, haftalik veya aylik olarak belirlenir, ticret tutart sabittir, personel
alacag ticreti onceden bilir. Bu sisteminin kullanildigi durumlar:

2. Akort (parca bagina gore) iicret sistemi: Bir isin yapilmast igin gerekli zamana bakilmaksizin sadece tiretilen birim
miktarina gore hesaplanarak tirettigi parca adedine gore tlicrettir.

3. Gotiiril iicret sistemi: Personelin ayr1 ayn yaptiklar tiretim miktarm 6lgme veya kolaylikla hesaplanmasmim miimkiin
olmadiginda, belirli bir zamanda 6nceden belirlenen bir isi yapmay: taahhiit eden is¢i grubuna toptan ticret ddenmesidir.

4. Maktu (ayhk degismez) iicret sistemi: Aylik 6denecek miktar 6nceden belirlenmis ve degismez ticret, igverenle isgi
arasinda yapilan i sozlesmesine gore, is¢inin her ay ayn iicreti almasi, mazeret izni, gegici i goremezligi ticretten kesilemez.

5. Yiizde usulii iicret sistemi: Toplanan paralarn calisanlara yiizde olarak dagitim servis karsihdr veya bagka isimlerle
miisteri hesabina "ytizde" eklenerek veya miisterinin biraktig1 veyahut igveren kontroliinde toplanan paralar ¢alisanlara denir.

6. Tesvik edici iicret sistemi: Ucretleri dogrudan veya dolayh olarak kisilerin verimlilik standardma, tiim kurulusun
verimliligi veya karlihgma baglayan ticretlendirmedir. Tegvik planlari, saate veya giinliik bir ticreti garanti etmek durumundadir.

7. Primli iicret sistemi: Prim; isletme yonetimince personele garanti edilen bir kok ticret tizerine bir plana bagh 6denen ek
ticrettir. Bu sistem bir yandan isletmenin kérlihigm yiikseltir, diger taraftan personelin verimli ¢alismalarini tegvik eder.

8. Asgari iicret sistemi: Iscilere bir ¢alisma giinii karsiig1 olarak ddenen ve iscinin temel ihtiyaglarim giiniin fiyatlar
{izerinden en az diizeyde karslamaya yetecek minimum iicret. Asgari iicret giinliik hesaplanir, aylik ddenir. Ucretlerde esel
mobil sistemi maktu ve asgari {icretliyi enflasyona kars1 korur. Ucretlerde echelle mobile (hareketli 6lgek) sistemi; iicret ve
maaslar, hayat pahalilig1 (enflasyon) karsisinda korumak i¢in fiyat artilartyla dogru orantil gelir artiginin saglanmasidir.

12.3.6. Kariyer Yonetimi

Ekonomik gelisim ¢alisanlarin kariyer, is hayati ve meveut isler arasi iliskileri tekrar gézden gecirmesini gerektirmektedir.

Kariyer planlama ve yonetimi hem organizasyon hem de ¢alisanlarin sorumlulugunda bir konu olarak emegi profesyonel
olarak degerlendirenler, kariyer plan ve stratejilerini iyi belirlemeli ve ani kariyer degisikligine hazirhkh olmahdirlar. insan
kaynaklar iginde ifade edilen kariyer, ashnda insan kaynaklar stireclerini de i¢ine alan genis bir kavramdir. Kariyer, is hayatryla
bagdastirlmus olsa da ev kadini, anne, baba, toplum liderleri icinde gecerli bir siirectir.

Kariyer; kisi hayatinin belirli doneminde isle ilgili mesleki pozisyonunun bir sonucu veya hayat boyu kazandigr ise iliskin
tecriibe, tutum ve davramsiyla kisiyi nereden nereye tasidigy, istedigi yere varmada yaptig1 tiim yatirmlardir. Kariyer, Secilen bir
iste yillar iginde ilerleme, tecriibe ve yetenegiyle daha ¢ok gelir, daha fazla sorumluluk, sayginlik (prestij) ve giic elde etmektir.

Bilgi ekonomileri insar en degerli kaynak gérmesi ve meslek uzmanlarmin yardmuin almastyla kisi ve isletmeler agisidan
Onem arz eden kariyer olayinm mutlaka yonetilmesi gerekir. Kariyer yonetimi; personelin yetenek, tecriibe, beceri, bilgi ve
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ilgilerini analiz etmeye yardimci olmak ve kariyer gelistirme faaliyetlerini planlama, organize etme, yoneltme, koordinasyon ve
kontroldiir. Isletmelerde kariyer yonetimine énem verilmesinin sebebi, kisinin is doyumunu ve organizasyonda kalmasim
saglama amacina yonelik ise giris, atamalar, transferler ve is degistirmeleri kapsar.

Bilim ve teknoloji alanindaki gelisimle hizlanan globallesmenin getirdigi degisim kurum yapilarnin sadelesmesi, dikey
kariyer yollar1 yerine yeni kariyer metotlarmm gerekli kilmugstir. Yahn ve herkesin birbirinden destek aldigi sorumluluklarn bilgi
ve beceriye gore dagitildigi yeni kariyer anlayisi gelismektedir. Kariyer sisteminin etkinligi igin kariyer damsmanhg gerekir.
Kariyer damsmanhg; organizasyon biinyesinde kisiye uygun bir is secimi konusunda yardimci olmak, daha iyi bir ise
gecmesini saglamak, kariyer ilerlemesini kolaylastirabilecek tecriibeleri kazanmak, egitim ve Ogretim imkanlarindan
faydalanarak kariyer gelisimlerinde yardimei olmay1 hedefleyen, problemleri ¢ozmeye doniik planlt hizmetler sunumudur.

Diinya Saglik Organizasyonu 2017'da kronolojik yas siniflamasim revize ederek 2. kariyere temel olacak orta yas grubunu
45-59'dan 66-79'a yiikseltti. Gegmiste bir tiniversite mezunu bir miir boyu bir kariyeri siirdiirebilecek bilgiyi elde ederken simdi
meslek i¢i egitimlerle bilgi diizenli olarak yenilip giincellenerek meslegi siirdiirmeleri miimkiindiir. Geligen teknolojiler baz
mesleklere duyulan ihtiyaci azaltiyor veya ortadan kaldirtyor. Buna ayak uydurarak talebin azaldigi sektorlerin yerine yenilerine
gecilmezi ise verimsizligin bedelini tiim toplum 6demek zorunda kalacaktir. Bu noktada transformasyon doneminde issiz
kalanlar1 yeni alanlara yonelmeleri tegvik edip desteklemek i¢in genis caph kariyer gegis programlar uygulanmalidir.

Kurumlarmn yeniden yapilanma istegi 6niindeki en dnemli engel issizligin artma korkusu, verimsizligi stirdiirmek toplumun
kaynaklarini dogru kullamimu engellenerek rekabet giicii ve refah seviyesinin diismesine yol agar. Glincelligi veya verimliligi
kalmayan islerde cahisanlar ikinci kariyere hazirlayacak gegis planlan ve egitimleri saglanmalidir. Zor sartlarda yetisip tecriibe
kazanmus kirkh yaslardaki insanlart emeklilige degil, birikimlerini tilke kalkimmasina katki saglayacagi alanlara yonlendirilmesi
gerekir. ikinci kariyer; kisinin klasik kariyerine ek kirkl1 yaslardan sonra segilen yeni bir is yolunda ilerleme, tecriibe ve yetenek
kazanarak daha ¢ok gelir, saygmlik (prestij, itibar, {in) ve gii¢ elde etmektir.

Sivil toplum kuruluslar, kurumsallagmaya galisan aile sirketleri ve yeni gelisen hizmet isletmeleri is giicli, yonetici ve tecriibe
isteyen meslek elamarn agigini ikinci kariyer cahsmalar ile doldurulabilir. Ikinci kariyer yeni bir sevk, heyecan ve mutluk verir.

Kariyer yaklagimlar:

1. Klasik kariyer yaklasimi: Bir ¢alisanin ayn1 meslek alam i¢inde bir isten digerine dikey olarak yukartya dogru ilerledigi
veya tek bir meslekte ¢alisanlarin o alanda yukartya dogru hareket ederek ilerledigi, geleneksel kariyer yoludur.

2. Cift basamakh kariyer yaklasimm: Yoneticilerin teknik basamaklarda daha zor ilerlemelerini ¢ozmek i¢in yukartya
dogru harekete firsat saglayarak ¢alisanlara uzmanlik bilgilerini artirma ve kurumlarina katkida bulunmayi saglayan yaklasimdr.

3. Ag tipi kariyer yaklasimi: Her noktay1 bir mevki olarak diistinen ag 6rgiisii yapilanmastyla, mevkiler arasi pek ¢ok terfi
kombinasyonu elde etmeyi hedefleyen, yonetici ve galisanlart hangi gorevler i¢in ne tiir nitelikler gerektirdigini bilen kariyerdir,

4. Esnek kariyer yaklasimi: Degisik mesleki tecriibe ve becerilere sahip kisilerin olusturdugu is gruplar i¢inde galisanlarm
kariyerleri, mevki ve statiiye gore dikey degil, liyakate gore esnek bir yaklagimla degerlendirilmesi yaklagmudir.

5. Smirsiz kariyer yaklagimi: Yeni gelismelerin getirdigi kiiiilme, ag organizasyonlar, dis kaynaklardan faydalanma,
birlesme, satin alma sebebiyle ortaya esnek ve sinirsiz kariyer alanlar ¢ikryor.

6. Portfoy kariyer yaklasimi: PortfOy iscisi degisik alanlardaki projelerden bilgi toplayan ve bir kurum ¢alisani olmaktan
ziyade kendi ag kurma becerilerini kullanarak kurulustan kurulusa ilerlerken kendi kariyer yolunu etkin bir sekilde kurmasidir.

7. Global kariyer yaklasimi: Globallesen is hayatmin dinamiginde; is giicii hareketliliginin artmasi sonucu ¢ahsanlar artik
sadece kendi tilkelerindeki ¢alisanlarla degil, tiim diinya ¢aliganlar ile rekabet halinde olmalartyla geligen bir kariyer anlayigidir.

8. Kariyer mozaigi: Calisanlarn kuruslarda kahs siireleri giderek kisaliyor ve insanlar kariyer evrelerini 34 isletmede
gegirerek farkli kariyere sahip olma imkanini veriyor.

12.3.7. s Saghp ve s Giivenligi

Is saglipn ve giivenligi, ISG' tiiziik ve kanunlarla ¢alisanlarin korunmasma ydnelik inceleme ve uygulamalar biitiiniidiir. Hizl
sanayilesme ve teknolojik gelisim is yerlerinde ¢alisan kisilerin saghg: ve giivenligi ile ilgili bazi sorunlan agiga ¢ikmustir. Bu
sebeple birtakim tedbirleri onceden alarak is yerlerini saglikli ve giivenli hale getirmede is giivenligi 6nem kazanmustir.

Is saghg ve giivenligi; isin yapilmast sirasinda is yerindeki fiziki gevre sartlart sebebiyle iscilerin maruz kaldigy saghk
sorunlar1 ve 1§ kazalarma ugramalarm 6nleyerek giivenli bir cahgma ortami olusturmak i¢in alinmast gereken tedbirlerdir.

Isci saghg bilimi; tiim mesleklerde ¢alisanlarmn sagliklarini sosyal, psikolojik ve fiziki olarak en {ist seviyede tutmak, calisma
sartlarmi ve tiretim araglarmi saghga uygun hale getirmek, calisanlan zararh etkilerden koruyarak isin ve is¢inin birbirine
uyumunu saglamak tizere kurulmus bir tip dahdir. Bir kurulusun gergeklestirdigi faaliyetlerden etkilenen tiim insanlarin
(calisanlarin, gecici isciler, alt yiiklenici ¢ahsanlar, ziyaretciler, miisteriler ve igyerindeki herhangi bir kisi) saghgma ve
giivenligine etki eden faktdr ve sartlar inceleyen bilim dalidir. Isyerlerinde isin yiiriitiilmesi ile ilgili olarak olusan tehlikelerden,
saghga zarar verebilecek sartlardan korunmak ve insani bir is ortami meydana getirmek i¢in yapilan metotlu ¢alismalari kapsar.

Isci sagh@m olumsuz etkileyen temel faktorler:

1. Gereginden fazla sicak ve nemli ortamlarda veya kirli havada ¢alismak.

2. Yetersiz 1siklandirma ve fazla giiriiltii.

3. Bedeni, gozii veya kulagi yogun olarak yoran isler.

4. Yiiksek galisma temposu ve ara verme imkanlarmin az olmast.
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5. Gece is1, vardiya isleri ve agir calisma sartlar.

6. Isyeri atmosferinin kotii olmast ve is stresine sebebiyet verebilecek biitiin olumsuz etkenler.

Is saghg ve giivenligi ile iscilerin ve isverenlerin yiikiimliiliikleri, isyerinde is saghg ve giivenligine aykir bir durumun
tespitinde isyerinin kapatilmasi veya isin durdurulmast, is saglig1 ve glivenliginin igyeri seviyesinde organizasyonu calisma
hayatinda kadin ve ¢ocuk iscilerin korunmasina yonelik hiikiimler diizenlenir.

12.3.8. Isci Sendikalan

Sendika, diline, dinine, rengine, siyasi goriisiine bakmadan biitiin iscileri kapsayan bir organizasyondur. Sendika;
caliganlarm miisterek hak ve menfaatlerini korumak, sorunlarini ¢ozmek i¢in kurulmus ekonomik unsurlar tagtyan, devlet, siyasi
parti ve iktidardan miistakil bir is¢i sitfi kurulusudur. Sendikanin temel vasfi, is¢i sinifinin ekonomik bir organizasyonu olarak,
maddi menfaatlerini savunmasi ve bu dogrultuda toplu s6zlesme yapma hakkina sahip olmasidir.

Sendikalar sanayi devrimi sonrasi ortaya ¢ikan ¢alisanlarla isverenler arasmdaki giic dengesini saglamak igin kurulmaya
baslanmustir. Sendika, dncesi is sartlarna itiraz, yardimlagma demekleri ve meslek sandiklart araciligiyla olmustur. Giliniimiiz
sendikal organizasyonu ise 6nceleri belirli nitelige sahip galisanlarin olusturdugu ve meslek sendikalar olarak tamimlanan bir
yapidan, niteliksiz iscilerinde yer aldig1 genel sendikalara dogru bir gelisim yasannugtir.

Isveren lehine hareket eden, iscilerin menfaatlerini gdzetmeyen sendikalar1 nitelemek igin sar sendika kavram kullanilir.
Isverenin gizli kontroliinde bulunan sozde sendikadir. San sendika tanimlamasi ilk kez 1899'da Fransa'da gercek isci
sendikalartyla savasmak i¢in kurulan sendikalar igin kullanilmustir. Diger bir kavram olan isveren sendikasi ise isverenlerin,
kendi aralarinda yardimlasma saglamak ve miisterek menfaatlerini savunabilmek gayesiyle kurduklan sendikadir.

Sendika, is yeri temsilcileri temelinde sekillenir, sube / bolge merkezleri ¢atisinda toplanan birimler genel merkezde toplanir.

12.3.9. Cahsanlarin Motivasyonu

Insan1 tanmmak, hayattan beklentileri, davranislan hangi etkenlere gore gelistigi, hedef ve faaliyet sekillerini bilmekle olur.

Kisi gevresinde olan her olaya tepki verir ve bu davranis kisinin varligim devam ettirmesi i¢in gereklidir. Psikoloji biliminde
psikologlar kisilerin karsilamak zorunda olduklan ihtiyaglarmm neler oldugunu incelerler. Bu ihtiyaglar tanimlamak ve
smniflamak; kisinin o ihtiyaci kargilamak igin gosterdigi davranig incelenerek yapilir. Degisik nedenlerle amacina ulasamayan
kisi ulasamadig1 hedefini degistirerek ulasabilecegini tahmin ettigi yeni bir hedef belirler. Belirledigi hedefe ulasamadiginda
kendisini engellenmis hisseder ve farkh tepkiler verir. Engellenme ile karst karstya kaldiginda saldirganhk, regresyon (ge¢mise
doniik), rasyonellestirme (akill davranma), geri ¢ekilme ve bahane bulma gibi savunma davramislarinm ortaya koyar.

Insanlarin davranislari agiklayan psikolojik siireclerden olan motivasyon farkli sekillerde ele ahnarak farkh tarifleri
yapitmustir. Kavram, Ingilizce “motive” kelimesinden tiiremis Tiirkce karsiig1 giidii, giidiileme, saik veya harekete gegiricidir.

Motivasyon; kisilerin belirli bir amaci gergeklestirmek {izere davranmalart ve bunun igin sahip olduklan bilgi, yetenek ve
enerjiyi tam olarak ise koymalaridir. Thtiyacm tatmini igin kisiyi bir hedefe yonelterek, belirli sekillerde davranma ve diisiinmeye
sevk eden, giidiileyen durum veya siiregtir. Motivasyon, diger psikolojik siiregler gibi gozle goriilmez; kisinin davramsina enetji
ve yon verir. Motive (giidii); davranist amaca dogru harekete gegiren, yonelten giig, davrams ise canlilarm iginde bulundugu
duruma gére verdigi tepkidir.

Yoneticiler, calisanlan ise isteyerek calismalarim saglayacak sekilde motive ederek isteklendirmeli ve is1 sevdirmelidir.
Kurumda, ticret, terfi, 6diil ve firsatlarm dagitim, paylasmm yetkinlige, liyakate, vasfa, performansa gore adil bir sekilde ise
yetkinliklerini gelistirmesini tesvik eder. Karar verme, kurallart belirleme seffafligi ve bunlarin adil uygulams: adalet algisim
artmr. Adalet, calisanlarm memnuniyetini, motivasyonunu artirir ve gelisimi hizlandimr. Cahsanlarin yitksek diizeyde
performans gosterebilmeleri, potansiyellerini en yiiksek seviyede kullanmalartyla olur. Bunu saglamak i¢in ¢alisanlarin sistemli
bir kurumsal motivasyon ydnetimi bilgisine sahip olmalar1 gerekir. Kurumsal motivasyon yonetimi; motivasyon yonetim
sistemini organizasyonun tist diizey yonetime entegre ederek kurum geneline uygulamadir. Yoneticiler, kisisel ve kurumsal
performansi artirarak etkin sonuglar igin motivasyon uzmanlarmdan faydalanirlar. Personelin motivasyonu; ¢alisamin igletme
amaglan dogrultusunda istekli calismalarinin saglamaktir. Bu noktada, rol model, 6mek sahsiyetler, nasihat, olumlu telkin, 1yilig
tavsiye, kotiiliikten uzaklastirma, anlama, arama motivasyonu ve pozitif tegvikler gibi metotlar dnemlidir.

Motivasyonun temel ozellikleri; (1) harekete gegirici, (2) hareketi devam ettirici ve (3) hareketi olumlu tarafa yoneltir.
Kisinin davramsin anlamak ve yorumlamak i¢in bir davranmigin hangi saikle yapildigmi bilmek gerekir. Kisinin fizyolojik veya
psikolojik dengesinin bozulmasi sonucu hissettigi eksiklik, ¢dziim gereken bir meseleyi ortaya ¢ikarir ve bu da ihtiyaglar ortaya
cikarir. Tatmin edilmemis ihtiyaclarin varlig kiside gerilim olusturur, motivasyon bu gerilimleri azaltma amacim takip eder.

Motivasyon tiirleri:

1. Fizyolojik motiveler: Biyolojik temelli 6grenilmemis aglik, susuzluk tisiime gibi hayati devam igin gerekli motiveler.
Fizyolojik denge bozuldugu, yeniden dengeyi saglanmak i¢in kisi harekete gecirir. Fizyoloji, tahrik ve tatmin esast ile isler.

2. Sosyo-psikolojik motiveler: Insanlara has ve 6grenilmis motiveler olarak dgrenme kavram ve teorileri ile ilgili; giiclii
olma, basar, birlikte olma, sevgi, giivenlik ve statii gibi ikinci derece motivelerdir.

Motivasyona i¢ ve dig faktdrler sebep olduklarindan, bu konudaki teoriler de hangi faktorleri incelediklerine bagh olarak ele
ahs sekillerine gore, (1) ihtiyaglar teorisi, (2) gevre teorisi ve (3) etkilesim teorileri olarak ii¢ ayn seklinde gruplandirilir.

Motivasyon teorileri:
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1. Ihtiyaclar Teorisi: Kisinin i¢ diinyasmda var olan ihtiyaglar, istek ve arzular onun i¢ motivasyonunu olusturur. Bu teoriye
gore, kisinin nasil motive edildigini anlamak igin ihtiyaglarin bilinmesi gerekir. Thtiyaclar teorisyeni A. Maslow "htiyaglar
Hiyerarsisi" ne gore, ihtiyaglar bes asamada inceler:

1. Fizyolojik ihtiyaclar: Yeme, igme, lisiime, gibi fizyolojik tahrik ve tatmin esasi ile iler.

2. Giivenlik Thtiyaglari: Tehlikelere kars1 korunma gibi.

3. Sevgi, ait olma ihtiyaglar: Sevgi, arkadaglik, benimsenme, aidiyet gibi.

4. Saygmlik ihtiyaclari: izzet, seref, onur, {in, bagimsizlik, sayg gibi.

5. Kendini gergeklestirme ihtiyaclar: Kendine giiven, kendini asma, inang, beceri.

Thtiyaglar teorisine gore, belirli bir kademedeki ihtiyaclar tatmin edilmeden bir {ist diizey ihtiyaclar ortaya ¢ikmaz. Kisi, alt
diizey ihtiyaclarm tatmin edecek iiriinleri iyi bilir. Ust diizeydekiler sosyal ve psikolojiktir, iiriin farklilasmastyla tatmin edilir.

2. Cevre Teorisi: Bu teorinin temelini, ¢evrenin motivasyonda en 6nemli faktor olmasi olusturur. Belirli bir davranisin ¢evre
tarafindan nasil 6diillendirildigi ve motivasyonun buna bagli olarak ortaya nasil ¢iktigint inceler. Tiiketiciye 6diil getiren, ihtiyact
tatmin eden tirlin ve markanin tekrar satin almma ihtimalleri yiiksektir.

3. Etkilesim Teori: Toplumsallasma siirecinde 6grenilen ve kisilikle baght olan ihtiyaglarn kiginin motivasyonunu
sagladigm ileri siirer. Bu ihtiyaglar, basari, birlikte olma ve giiclii olmadir.

Hosgorii, iyimserlik, aidiyet, doyum gibi pozitif duygular kisi ve kurumlar i¢in 6nemli bir sosyal sermayedir. Sosyal hayatta
hedefe ulasip basarili olma ve bunu siirdiirmek i¢in insanm ruh, akil, kalp ve beden saghg yerinde olmalidir. Insanm dengesini
bozan ve birgok hastahigmm sebebi; duygu ¢atismalan ve olumsuz diistincelerin getirdigi moral bozuklugudur. Duygu diisiinceye,
diisiince de davranisa doniisiir, davranis karsiligi alinan tepki tekrar kisiye doner ve etkiler. Bu etki sonucu da tekrar tepkiler verir
ve kisi kendi diinyasm kurar. fnsan davramslarmm kanisiklig, motivasyon konusunda genel prensipler gelistirmeyi zorlastirir.
“Marifet, iltifata tabidir” gibi duygusuna hitap eden motive edici s6z insanin tecriibe ve gayretini tam ortaya koymasim saglar.

Yoneticiler, calisanlart motiveye doniik tatmin saglayan davramslan gelistirdiginde hem ¢alisanlarin hem de organizasyon
hedefini gerceklestirmeye katki saglar. Motivasyon, diger psikolojik stirecler gibi gozle gériilmez kisinin davranisma enerji ve
yon verir. Kisi, hayatta karsilasacag sorunlart agarak hedefine ulasmak i¢in kendi kendini motive edip harekete gecirebilir. En
onemli sevk / isteklendirme (motivasyon) unsurlarmdan birisi kisinin kendisini bir aileye, gruba ait hissetmesidir.

Kurumsal motivasyon araciligi ile yoneticiler cahisanlar farkli yontemlerle motive ederek is basarisini artirabilir.

Motivasyon yontemleri:

1. Hayat boyu 6grenme: Farkli zaman ve farkli yerlerde esnek, ¢esitli ve kullanlabilir hayat boyu siirdiiriilen egitimdir.
Kisi, hangi yasta ve egitim seviyesi ne olursa olsun hayat boyu yaygin ve rgiin 6grenmenin bir parcasidr.

2. Moral degerleri gelistirme: Toplumun ortak degerleri olan din, ahlak, kiiltiir, sanat, diisiince, davranis ve kurallarn
egitim yoluyla 6grenip yasayip, davramisa aktarmaktir. Aktarm ilk ailede baslayan degerlerin olusumunda, insanmn dogustan
getirdigi ozellikler ile iginde yasadigt toplumun 6nemli etkileri vardir. Deger anlayisim etkileyen unsurlar, kisinin dini inanct,
yasadid1 sosyal gevre, toplum, kisinin karakteri ve aldig1 egitimdir. Degerler; maddi, manevi ve konusuna gore ahlaki, dini, sanat
degerleri diye smiflandirilabilir. Egitimle tutum ve davranis haline gelen her deger sosyal ¢evrede model olarak yansitilmalidir.
Yoneticiler, ¢ahsanlarm is bikkmligy, isteksizlik, ilgisizlik, duygusuzluk, tiikenmislik ve mesleki deformasyon hallerini ¢ozmek
icin teknikler gelistirmelidir. Tiikenmislik; kisinin ruhi ve fiziki agidan enerjisinin bitisi, duyarsizlasma, basar azalmast, stirekli
veya tekrarlanan duygusal baskiyla ortaya gikan bir durum. Tiikenmislik sendromu; yiiz yiize galistlan mesleklerde kisilerin,
duygu yoniinden kendilerini tiikenmis hissetmeler, isleri geregi karsilastiklari insanlara kars1 duyarsizlasma, basart duygularinda
azalma seklindeki olumsuz belirti ve bulgulardir. Mesleki deformasyon ise yapilan meslegin belirli bir siire sonra giinliik hayatt
etkileyerek fiziki ve psikolojik rahatsizhklar olugturmasidir. WHO (Diinya Saglik Organizasyonu), titkenmislik sendromu ile
mesleki deformasyonu ayni goriir ve “basartyla yonetilemeyen kronik ig yeri stresi” diye degerlendirir.

3. Duygu yonetimi: Insanin neseli veya nesesiz zamanlarindaki algilan ile olusan fizyolojik, biling, tecriibe ve motivasyon
islevleri ile birlikte hareket eden zihni bir durum, etkilesimde bulundugu diger insanlarin duygularini anlayarak onlart planlanma,
organize etme, yoneltme, koordinasyonu ve kontroliinii saglayan iki yonlii bir siiregtir. Duygu yonetiminde amag, duygularn
farkma vararak onlarn icerdigi mesajlart anlamak, kisiye zarar verecek ve yikici olabilecek olumsuz duygular yonetebilmek,
duygu zekasm gelistirerek daha mutlu ve kaliteli bir hayat diizeyine ulasmaktir. Duygular, her insan i¢in normaldir; ancak
duygular karsisinda takinilan tavir problem olabilir. Kisi seving, mutluluk, huzur ve tatmin gibi pozitif duygulart sahiplenirken
endise, 6tke, hayal kiriklig: gibi duygulardan kurtulmaya ¢aligir. Oysa olumlu veya olumsuz tiim duygular insan hayatinin bir
pargast ve onun hayatta kalmasim saglayan gorevler tislenir. Duygusal zeka; basan artisi, ¢evre ile yapici iliski kurma,
motivasyon artisi, hedefe odaklanabilme, etkili bir lider olma avantaji saglar ve entellektiiel yetenek kadar dnemlidir.

4. Oz giiven gelistirmek: Oz giiven; kisinin kendisini tanimas1, degerini bilmesi, iyi ve olumlu duygular gelistirip cevresiyle
bansik, yapabilecegi, yapamayacag1 seylerin kararmni verebilmesi, cesur olup kendi analizini yapabilmesidir. Oz giiven sahibi
kisiyi baskalar1 yonlendiremez. Abartih, asin 6z giiven, insanin kendi haddini asmasi olan 6z giiven patlamasi ve kendinden
stiphe duyma, pasiflik, yalmzlik, giivensizlik, asagilik duygusu olan 6z giiven eksikligi mutsuz eder, kisiye zarar verir.

5. Ofke kontrolii: Ofke; istenmeyen sonuglara, karsilanmayan istek ve beklentilere verilen normal, insani bir duygu temelli
tepki, ofke kontrolii ise 6tkeyi dogru ifade etme becerisidir. “Ofkene esir olma” ve “dfke ile kalkan, zararla oturur”. Ofke,
kontrol edilemediginde yikic1 ve saldirgan tepkilere doniisebilir. Ofke kontroliinde amac; ofkeyi saldirgan davranisa
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doniistiirmeden, kendine ve gevresine zarar vermeden dogru ifade becerisi kazanmaktir. Ofkenin kaynag; (1) tikkenmislik, (2)
acizlik ve yetersizlik, (3) kiskanclik, (4) korku, endise, yalnizlik (5) itilmislik. Ofkeyi kontrol yollart; (1) 6fke aninda derin nefes
al, (2) 6tke sebebine degil ¢oziimlere odaklan, (3) spor ve sosyal aktivitelerle 6tkeyi disa vur, (4) 6tkeyi dogru ifadeyle karsiya
iyl aktar, (5) stres seviyesi yiikselince kisa molalar ver, (6) hosgoriilii ve affedici ol, (7) iletisimi gelistirerek elestiriye acik ol.

6. Psikolojik dayanikhhig gelistirme: Insanmn 6zel ve is hayatmda karsilastig) olumsuzluklarn iistesinden gelme, stresle bas
ederek olusturdugu olumsuz etkilere karst korunabilme, zorluklarin ardindan tekrar toparlanabilme, sabir, 6tke kontrolii,
motivasyon becerisi gelistirerek verimliligini artirir. Korku, yalmzlik, stres, depresyon, tiikenmislik, sosyal fobi, rekabetcilik,
yabancilasma, benmerkezcilik, diglanma gibi sorunlar psikolojik zayifliga sebep olabilir. Bilim ve teknolojinin getirdigi yeni
tiretim, tiiketim sistemleri, yeni aliskanliklar, bagimliliklar beraberinde getirdigi yerel veya global 6lgekte tehlike ve kaoslart
agmak alinan dayaniklilik egitimiyle olur. Psikolojik dayamkhilik egitiminin hedefleri; (1) ataletle bas edebilmeyi gelistirmek,
(2) engeller karsisinda sabir ve tahammiil, (3) zorluklar karsisinda sakin ve makul davranmak, (4) zor sartlarda ayakta kalabilme
becerisi gelistirmek, (5) zorluk ve engellerden ders ¢ikarmak, (6) duygusal zekayr yikseltmek, (7) degisimi kabullenip uyum
saglamak, (8) olumlu diisiince ve iletisimi gelistirmek. Zorluklarla bas edebilme yollari; (1) engel, zorluk ve acilart hayatin
bir pargasi gdrmek, (2) olay zihinde bitirmek, (3) tecriibeler kisiyi olgunlastirir, (4) korku basartyr engeller, onlarla yilizlesmeli
ve (5) degisim istenilen konuda sorumluluk almak. Zor zamanlar giiglii insanlari, giiclii insanlar ¢evresine rahat zamanlari
yasatir, rahat zamanlar zayif insanlan ¢ikarir bunlarda zor zamanlan getirir.

7. Ozendirme araclan gelistirmek: Y6neticiler, ticret, prim, 6diil, sosyal kolaylik, adalet, takdir, yapici elestiri, terfi, kariyer
imkan, sosyal makam (statil), saygmhik (prestij), kararlara katiima, is giivencesi, is giivenligi, yetki, inisiyatif, sorumluluk verme
ve yetistirmek gibi tegvik araglan gelistirilmelidir. Motivasyon artiran araglar kisi ve duruma gore degisir, kurumda ihtiyaglar
dizisi ve 6zendirme araglarinin tatmin saglama dereceleri aym degildir. Motivasyon planlari, tegvik edici araglara dayanirsa daha
basarili olur. Bunlar; (1) ticret, prim, ddiiller ve sosyal kolayliklar, (2) adil bir disiplin sistemi, terfi ve kariyer imkan, (3) takdir,
ovgi, yapic elestiri ve moral vermek, (4) sosyal makam (statii), sayginhk (prestij) saglamak ve yetistirmek, (5) ¢alisma sartlarint
tyilestirmek ve kararlara katmak, (6) is glivencesi ve is glivenligi saglamak, (7) yetki, inisiyatif ve sorumluluk vermektir.

8. Otomasyon sistemi gelistirme: Bilim ve teknolojinin getirdigi dijital, mobil, elektronik, uzaktan erigim, otomasyon ve
yapay zeka alanindaki gelisim her alanda yeni uygulama ve anlayislar getirmektedir. Sanayi, yonetim, bilim ve teknikte insan
emegi olmadan islerin otomatik isleyen araglarla yapihsini ifade eden otomasyon birgok alan yeniden yapilaniyor. Genel
interet ag tizerinden online her tiir igerik tiretme platformlan tirettigi bilgiye interaktif yapay zekal ve artirilan gergeklik sistemli
mobil teknolojiyle erisim, dinamik girisimei ruhunu gelistirerek yeni is ve is yapma teknikleri getirmektedir. ise gitmek, evin ise
uzakligr yakmhgy, is yeri ile evin ayni sehir veya tilkede olmasi gibi halleri ortadan kalkmakta ve cahisanlarin is yerlerinde kismi
siireli (Part-Time), kisa siireli ve uzaktan ¢alismalari da kapsayan esnek ¢aligma sistemi gelismektedir.

9. Kismi siireli ve esnek ¢cahisma: Kismi stireli cahigma; normal ¢alisma siirelerinden az, siirekli ve diizenli ve goniillii olarak
yapilan ¢ahsmadir (Uluslararas1 Calisma Organizasyonu = ILO). Diizenli ve siirekli olmas, kismi siireli calismay kisa siireli,
mevsimlik ve gegici ¢alismadan aymrir. Calismayi 6zendiren esnek calisma ise isin niteligi ve yapisina gore gerek calisma
zamanlan gerekse calisma yerlerini kullamimda is hukuku diizenlemeleri veya kurumsal yapmm ¢alisma sartlarmda ¢alisma
hayatimni diizenlemeye yonelik standart digi, alteratif cahisma seklidir. Giinliik esnek cahsma saatleri 8 saatlik siireye uyarak
baglangig ve bitis saatleri calisanlarm talepleri dogrultusunda diizenlenir. Bu modelin yaygimnlasmast istthdama katki saglar.

Is ve 6zel hayatin i¢ ice girmesi, mesai saati, hafta i¢i hafta sonu ayrmmin kalkmasi, her an is istenebilir olusu, biyolojik saatin
bozulmasi, insan fizyolojisinde sikintilar olusturarak psikolojik sorunlar artirabiliyor. Bu da motivasyon kaybr demektir.

12.3.10. Mobbing

Mobbing, Latince "mobile vulgus" kelimesinden, Ingilizce mob fiili saldirmak veya rahatsiz etmek olarak kullanilir ve
psikolojik siddet, baski, kusatma, taciz, rahatsiz etme ve sikintt vermek manasindadir.

Mobbing; giicii elinde bulunduran bir kisi veya bir grup insanin, bir kimseye veya baska bir gruba psikolojik yollardan uzun
siireli sistematik, tekrar eden baski uygulama, sosyal kabadayilik ve yildirmak i¢in psikolojik terdr uygulamasidir. Mobbing,
insanm mesleki biitlinliik ve benlik duygusunu zedeler, kisinin kendine doniik siiphesini artirir, paranoyaya ve kafa karisikligina
sebep olur, giiven duygusunu kaybeder, huzursuzluk, korku, utang, dtke ve endise duygulan yasatir.

Mobbing belirtileri; ¢alisanlarin serefi, dogrulugu, giivenilirligi ve mesleki yeterliligine saldiri, olumsuz, kiigtik diistirticii,
yildiricy, taciz edici, kontrol edici iletigim, siirekli, hatah olanin kurbanmug gibi gdsterme, kurbanin itibarim zedeleme, kafasint
kanigtirma, yildirma ve teslime zorlama, diglama ve isyerinden ayrilmayi kurbanin tercihiymis gibi gostermek.

Kurumlagamamus yapilarda disiplin saglamak, verimliligi arttirmak;, refleksleri sartlandirma (askeri disiplin) 6ne siiriilerek
yapilan mobbing mesrulastirimaya calisilabilmektedir.

Mobbing uygulayanlarm ortak ozellikleri:

1. Asirt denetleyici, korkak ve nevrotik,

2. Daima giiclii olma istegi i¢inde ve iktidar aclig iginde olan,

3. Kotii niyetli, diismanh@ seven ve antipatik 6zellikler tastyan,

4. Can sikintist iginde zevk arayisinda olan ve hileli fiillere bagvuran,

5. Kotii kisiligi ve patron olarak bunu bir hak gérmesi, bencil, narsist kisilik ve ¢ocukluk travmalari olan.

Aragtirmalar, mobbing uygulayan amirlere, bu destegi nevrotik, korkak, iktidar hirsi olan kisilerin verdigini gostermektedir.
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Mobbinge ugrayanlarin ortak ozellikleri:

1. Zeki, yetenekli, farkli goriislere acik ve tiretken ozellikler gosteren,

2. Destekleyici iletisim tarzim kullanan, ilkeli ve ¢evresindekilerce sevilen,

3. Isi isteyerek yapan, diiriist ve giivenilir, kurulusa sadik ve siyasi davranmayan,

4. Meslek ahlaki kurallarina uyan kisilige sahip, isini ¢ok iy1 yapan ve basartyr hedefleyen,

5. Zorbanin yeteneklerinden tistiin 6zelliklere sahip olan.

Mobbing siireci; isin akisina veya bir davranisa iliskin bir anlasmazlikla baglar ve zorbanin saldirgan fiilleriyle devam eder,
buna zorba disinda yonetim veya is arkadaglar da katilabilir. Sonra kurban, sorunun kaynagi, problemli veya akil hastasi olarak
damgalanir ve siireg, ise son verilmesi veya kisinin ayrilmast ile sonuglanir. Bu sonug, mobbingi bitirmeyebilir, benzer bir is
kolunda galismak zorunda olan kisi k6tii huylu, asi, isten anlamaz olarak damgalanarak referanslar kirlenmis olur.

Mobbing davramslar:

1. Kendini gosterme ve iletisimi etkileme: Sozii kesilir, yaptig is elestirilir, jest ve bakisla iliski kesilir, yazili ve sozIii tehdit.

2. Sosyal iliskilere saldirt: Kimse o kisi ile iletisim kurmaz, konusmaz, ayrlms bir isyeri verilir, yok gibi davranihr.

3. ltibara saldn: Arkadan kotii konusma, asilsiz sdylenti, kararlari sorgulanir, 6z giiveni kaybedecek is yapmaya zorlanr.

4. Kisinin yasam Kalitesi ve mesleki durumuna saldin: Kisiye 6zel gorev verilmez, gorevi siirdiirmek i¢in sahip
olunandan daha az nitelik gerektiren isler verilir, is stirekli degistirilir, 6z giiven sarsict isler verilir.

5. Kisinin saghgina dogrudan saldir: Kisi fiziki olarak agir islere zorlanr, fiziki siddet tehditleri, taciz ve fiziki zarar verilir.

Mobbingin etkileri; aglama, uyku bozukluklari, depresyon, yiiksek tansiyon, panik atak, kalp krizine kadar giden saglik
meseleleri ve travma sonrast stres bozuklugu ortaya ¢ikarir. Mobbingden korunma ise yeni bir is arama, yardim alma, 6z
glivenini gelistirme, ihtimalleri hatirlama, yaralar sarmaya ¢alisma, kanuni iglem yapma ve sendikaya bagvurma gibi korunma
usulleridir. Mobbingin psikolojik bir saldir oldugundan psikolojik savunma yontemleri gelistirilir.

Mobbing uygulamalarina kars1 yapilmasi gerekenler:

1. Zorbaya itiraz edilerek taciz edici s6z ve davranislart durdurmast istenir, giivenilen, sahitlik edebilecek is arkadasi bulmah.

2. Olaylar, verilen anlamsiz emirler ve uygulamalar yazih olarak kaydedilmeli.

3. Zorba ilk firsatta bir tist yetkiliye rapor edilmeli, durum agik¢a ve delilleri ile bildirilmeli.

4. Yardimei ve delil olmasi agisindan gerekiyorsa, tibbi ve psikolojik yardim alinmali.

5. Sikayet hakkinda kurum i¢inde ne yapildigimin arastirilmast.

6. Is arkadaslan ile durumu paylasip, ayn konudan rahatsiz olanlarmn grupca basvurusu etkili olabilir.

7. Hukuki acidan konuyu arastirip, bu konuda yapilmasi gerekenlerin iist makam ile paylasiimast.

Mobbing, kanunlarda acike¢a sug olarak tanimlanmasa da mobbing amaciyla gerceklestirilen bazi fiillerin cezalandiriimast
i¢in adli mercilere bagvurulabilir. Mobbing, bir gérevlinin gorevini kétiiye kullanmas, ¢alisana (psikolojik) iskence yapmasi,
Ozel hayatin gizliligini ihlal ve cinsel taciz seklindeki fiillerin ceza kanunlarinda yaptirrmlar vardir.

Mobbingin, kamu ve 6zel sektdrde miicadele edilmesi, tedbir almmasi gereken bir ¢alisma hayatma iliskin bir sorun olarak
sosyoloji, hukuk ve ilgili diger disiplinler arasi gahisilan bir konu olmaya baglanmustir.

12.4. insan Kaynaklan Yonetiminin Koordinasyonu

Isletmede gdrevli her calisanin ise bakis agisy, isletme icinde bulundugu yere gére, yerine getirdigi gdreve gore, egitim ve
kiiltiir diizeyine gore biiyiik degisiklikler gosterir. Yapilan islerin birbirini tamamlamast i¢in belirtilen farkliliklarn giderilmesi
etkin bir koordinasyon (uyumlastirma) diizeni ile yerine getirilir.

12.5. insan Kaynaklar Yonetiminin Kontrolii

Calisanlarm kontroliine uygulamada; liyakat takdiri, tezkiye veya personel degerleme gibi isimler verilir. Her igletmenin
temel meselelerinden birisi, o isletmede cahsanlarmn yeteneklerinin Olgiilmesi ve ¢ahgmalarmin saghkh bir sekilde
degerlendirilmesidir. Bu kontrol, birtakim personel degerlendirmesi usulleriyle yapilr.

On Ikinci Boliim Degerlendirme Sorular
Insan kaynaklar yonetimi nedir? Isletmede insan kaynaklar1 yonetiminin temel amaglar nelerdir?

Insan kaynaklar béliimiiniin temel gorevleri Ve nsan kaynaklarm planlama nedir?
Isletmede ise alma nedir ve nasil yonetilir?

Oryantasyon nedir ve nasil ytirtitiiliir?

Personel egitimi ve personel gliclendirme nedir ve nasil yiiriitiiliir?

Egitim ve 6gretimin sagladig faydalar nelerdir?

Personeli giiclendirme nedenleri nelerdir?

Organizasyon iklimi ve kiiltiiriinii agiklayarak, organizasyon kiiltiiriiniin islevlerini siralaymiz.
. Performans degerlendirme nedir? Performans degerlendirme nedenleri nelerdir?

10 Kariyer nedir? Ikinci kariyer nedir? Yeni kariyer yaklagimlari nelerdir?

11. Ucretlendirme Ve iicret nedir? Ucret sistemleri nelerdir? Is saghg ve is giivenligi nedir?
12. Motivasyon yontemleri nelerdir? Cahsanlari motivasyonu nasil saglanabilir?

13. Mobbing nedir? Mobbing uygulamalarina kars1 yapilmasi gerekenler nelerdir?
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13.1S AHLAKI

Is, bircok sosyal etkilesim siirecinde paydaslan etkileyen mesleki faaliyettir ve genel ahlak icinde kendine 6zgii kodlar vard.

13.1. Ahlak Kavram ve Gelisimi

Toplumun olusum, gelisim ve huzurlu yasammnda o toplumu olusturan insanlar arasinda uygulanan dini, ahlaki, gelenek,
gorenek, orf, adet, hukuk kurallan ve insan haklar toplum hayatini diizenleyen temel kurallardir.

Toplum hayatim diizenleyen kurallar:

1. Dini Kurallar: Din, ibadet, itaat, iman, amel, takva, ahlak, tevhit konusu olarak insanlara Allah tarafindan peygamberler
ile teklif olunan hak ve hakikat kanunlandir. Insana diinya ve ahiret saadetini gosteren, Allah ile kul arasinda, insanmn insanla ve
toplumla iligki kurallart igeren dini kurallar toplum hayatini diizenler. Din, insanin, kdinatin, diinyanin yaratilig gayesini belirler,
dua ile kisiyi ruhi huzura kavusturur, kisi ve toplumun devamliligini saglayacak sorumlulugunu belirleyerek iligkileri diizenler.

2. Ahlak Kurallar: Toplumda iyi ve kotii diye nitelenen deger yargilarma gore yapilmast ve yapilmamasi gereken
davransslara iliskin insan hayatim diizenleyen, siirekliligi olan kurallardir. insan davrarslarini iyi veya kotii diye niteleyen ahlak
kurallar din kurallart ile i¢ icedir ve baz1 din kurallant aym zamanda ahlak kurali olarak toplum hayati diizenler.

3. Gelenek ve Gorenek Kurallar: Toplum hayatinda kusaktan kusaga gegen, yaptirmm giicii olan ve toplum tiyeleri
arasinda manevi baglan giiclendiren her gesit kiiltiir degeri, aliskanlik, tore, bilgi ve davranistir. Gorenek, bir toplumda var olan,
Uyulmasi gereken saygi, nezaket ve incelik kurallandir. Kisiler karsilastiklarnda nasil davranmalan gerektigini belirleyen;
konusma, yeme, igme, giyim, bayram ve diigiinlerde nasil davramlacagim belirleyen kurallar olarak toplum hayatim diizenler.

4. Orfve Adetler: Belirli aliskanlikla yapilan davrams sekillerinin toplumda yerlesmesi, tekrarlanma zorunlulugu inancinin
yaygmlasmastyla toplumsal degerler olan orf ve adet kurallan olusur. Orf; yasaklarla belirlenmeyen halkin kendiliginden
uydugu gelenektir. Adet (tore) ise bir topluluk iginde Gteden beri uygulanan ve tekrar ile aliskanlik haline gelen kuraldir.

5. Hukuk Kurallan: Kisilerin toplumla, birbirleriyle, devletle iliskilerini, haklarini, yiikiimliilikklerini diizenleyen ve
uyulmast kamu giiciiyle saglanan kuralladir. Kanunsuz sug ve ceza olmaz kuraliyla, toplum hayatim diizenler.

6. insan Haklan: Tiim insanlarin sahip oldugu temel hak ve hiirriyetler, insanmn insan olarak diinyaya gelisi ile birlikte elde
ettigi haklardir. Temel insan haklar; (1) Hayat hakki, (2) Saglik hakki, (3) Egitim hakk, (4) Miilk edinme hakki, (5) Seyahat
hakka, (6) fletisim hakk, (7) Kanun éniinde kendini savunma hakk, (8) Hak arama hakki, (9) Segme ve secilme hakka, (10)
Ozel hayatm gizliligi hakki ve (11) Devlet hizmetlerinden esit faydalanma hakki. Bu haklar, insanlarin gelistirdigi ve demokratik
devlette uygulanmasi zorunlu evrensel degerlerdir. Bir devletin insan haklarmi kabulii o devletin gelismislik diizeyini gosterir.

Ahlak, Arapca kokenli, huy, seciye, mizag, tabiat, yaradilig ve karakter gibi manaya gelen hulk kelimesinin ¢ogulu, etik
(Ethics) ise Latince kokenli felsefenin bir alt dali olan disiplin, dilimize ahlak veya ahlak bilimi olarak girmistir.

Bati'da Almanca moral, Fransizca morale, Ingilizce morals olarak kullanilan ahlaka daha ok geleneklerle ve kiiltiirle ilgili
bir anlam yiiklenirken; ahlakin Yunancadaki etik seklindeki kullanm daha ¢ok felsefi bir igerik tagir. Ahlak sozciigii, etik ve
moral diye isimlendirilen ve birbirinden farkh iki igerigi birlikte tanimlar. Etik; dogru ve yanlss fiilin teorisi, ahlak ise onun
pratige doniismiis hali gibidir. Etik, felsefenin bir dalidir; kisilerin sergiledigi davramislarin hangileri dogru, hangileri yanhs gibi
ahlaki soru ve sorunlar lizerine akil yiirtitiir. Ahlak i¢in tek bir tanim yoktur.

Ahlak; toplumda iyi ve kotii diye nitelenen deger yargilarina gore yapilmasi veya yapilmamasi gereken davranislara iliskin
kurallardir. fnsanlarin ruh ve benliklerinde yerlesik olan, dogustan veya sonradan kazanilan iyi-kotii, giizel-cirkin egilimler,
davranslar ve hareketlerdir. Insanim toplum igindeki davramsini ve birbiriyle iliskilerini diizenlemek icin basvurulan kaidelerdir.
Kiside devamlilik olusturan, meleke haline gelen, terki miimkiin olmayan huylardir. Ahlakin temeli edep ve hayadir. Haya;
utanma (hicap), sikilma, kisinin yaptig1 bir isten utang duyarak vazgegmesi, edep ise toplumdaki téreye uygun davranistir.

Ahlak kavrami, dini, sekiiler ve felsefi topluluklarca, insanlarin subjektif olarak gesitli davraniglarmin yanhs veya
dogrulugunu belirleyen bir hiikiim ve kurallar sistemi ve / veya inanci igin kullanilir, Ttim dinler 6nce ahlak der. Toplum, ahlak
iizerine insa edilir. Manevi nitelikteki ahlaki kurullar, insanin kendi i¢ aleminde tutarh olmasm hedefleyen, beden ve ruh
biitiinliigiinii saglayarak, toplumun birlikte yasama kiiltiiriinii gelistirir. Oviilen huylan kazanmak ve yerileni terk etmeyi
gerektiren ahlak, tek bir kisi veya topluluga 6zgii olmayip farkh isimlerle de olsa tiim toplumlarda vardir.

Ahlak, toplumla birlikte bir anlam tasir ve inang, adet, gelenek, diistince farkhiliklari tiirlii ahlak kavramlarm ortaya ¢ikarir.

Ahlak kavraminin ¢esitleri:

1. Nesnel (sosyal / toplumsal) ahlak: Insanlarin birbirleriyle ve toplumla olan iligkilerini diizenleyen, insanm diger insanlara
kars1 gorevlerini belirleyen manevi kurallardir. Kalbi, manevi ve onun disa yansimasi ile fiile doniisen sosyal davranistir.

2. Oznel (Kisisel) ahlak: Kisinin kendi i¢ diinyast ile ilgili, davranislar hakkinda iyi veya kotii seklindeki deger yargilandr.

3. Goreceli ahlak: Her cografi bolge ve hayat sekline gore degisim gosteren, yadirganmadan o toplumca kabul géren ahlak.

Birbiriyle etkilesimli ¢ok bilesenlerden olusan sosyal olaylar inceleyen sosyal bilimlerin konusu, insanlar arast iliskiler,
gruplar i¢inde olusan insan etkinligidir. 19. yy "toplumun 6zgiin bilimi" sosyoloji i¢in kullamlirken simdi ise ahlak, isletme,
iktisat, antropoloji, arkeoloji, cografya dil bilimi, miizik, siyaset, psikoloji ve tarihi igeren birgok akademik alan1 kapstyor.

. Ahlak bilimi: Iyi, kotii, dogru, yanhsin ne oldugunu inceleyen, ahlaki davranis kurali koyan, neyin yapilmasi ve hangi
davramsin iyi oldugunu gosteren sosyal bir bilimdir. Kalbi, manevi ve onu disa yansitan, fiile dontisen sosyal davranis bilimidir.

. Ahlak felsefesi (moral philosophy): insan hayatmm ahlaki boyutu ile ilgilenen, ahlaki hiikiim, deger, kural ve yargilari
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inceleyen, normatif (kural koyucu) olarak; iyi, kotii, yapilmasi veya yapilmamasi gerekeni belirten felsefe dahdir. Kisinin iyiye
yonelmesi, fazilet, i¢ muhasebe, hiir iradeyle ahlaki kurallara uyma ve davrams gelistirme ahlaki felsefenin temelini olusturur.

Toplum igerisinde diizeni saglayan yazih kurallar hukuku ifade ederken, ahlak, toplumun inanci, kiiltiirii ile i¢ i¢e olan ve
kisiye vicdani sorumluluklar yiikleyen yazili olmayan kurallardir.

Ahlak ve hukuk kurallan arasmdaki farklar:

1. Ahlak kurallar1 yazili olmayan kurallar, hukuk kurallar ise yazilidir.

2. Ahlak kurallar1 daginik, organize olmans nitelikte, hukuk kurallari ise toplu ve sistemlidir.

3. Ahlakin asil yaptirm vicdandir, hukukun ise devlet giicii ile uygulanan zorlayici yaptirimlardir.

4. Ahlak, yasaketyr insanin vicdanina koyar, hukuk kurallart ise insanin dis alemine koyar.

Evrensel ahlakin normlarinda en temel ilke; bir kisiyi, karumu, ziimreyi dncelemeyen veya 6telemeyen bir kamu diizeni inga
etmektir. Toplumda giizel ahlakiin yayginlagsmasinda; ebeveynler, egitimciler, din gorevlileri ve kanaat 6nderlerinin yan sira,
kamu yoneticilerinin 6mek davranislar sergilemesi biiyiik 6nem arz etmektedir.

13.2. Ahlakin Kaynaklan

Gegmisten giintimiize gelen goriisler; ahlak kurallarmin ne oldugu, kaynaginin neye dayandigy, kisiden kisiye ve toplumdan
topluma degismistir. Bilim insanlarmin bazilar1 ahlakin temelini din, kimileri akl, bir kismi da insan tabiati oldugunu séylemisler.

Ahlakin kaynag konusunda ii¢ temel tez / goriis:

1. Ahlaki insanmn hem yaratihisi, tabiati veya fitrat kanunlar1 anlaminda hem de peygamberler aracihgryla génderilen vahiy
kaynakli kurallar anlaminda kabul eden dinlerin tezleridir.

2. Ahlaki akil referansh ele alan, onu hem bir metafizik hem de pratik insani gergek olarak goren felsefi doktrinlerin tezleridir.

3. Ahlakin topluma doniik yonii tizerine gelistirilen antropolojik ve sosyolojik teorilerdir.

Dogu toplumlarinda ahlakn celigkisiz temel kaynag din ve dinin fitrata uygun gelistirdigi vicdandir. Kaynag din olmayan,
insanlar tarafindan konmus ahlak kurallari, onun sosyal ve manevi yaptirim etkisini azaltir, kutsal degerlerden uzaklastirir, insant
bencillestirerek yozlastirir. Dini manada ahlak, bir toplumda kabul edilen Ilahi kaynakh belli kurallar toplulugunu ifade ederken;
felsefenin bir dali olarak etik ise ahlaki kavramlarm ¢oziimlenmesi i¢in rasyonel, mantiki ve teorik temelleri bulmaya cahsir.

Ahlakin farkli kaynaklariyla birlikte onu besleyen ve gelistiren kaynaklar cesitli sekillerde ifade edilmektedir.

Abhlakin temel kaynaklar:

1. Din: Ibadet, itaat, iman, takva, ahlak, tevhit, teslim gibi anlamlan ihtiva eden, kaideleri Allah tarafindan belirlenen ve
peygamberler vasitastyla insanlara teblig edilen, insana diinya ve ahirette saadet yollarim gostermesiyle ahlaka kaynaklik eder.

2. Orf ve Adet: Belirli aliskanlikla yapilan davranis sekillerinin toplumda yerlesmesi, tekrarlanma zorunlulugu inancinin
yayginlagmastyla toplumsal degerler olan 6rf ve adet kurallari olusur.

3. Gelenek ve Gorenek: Toplum hayatinda kusaktan kusaga gegen, yaptim giicii olan ve toplum tiyeleri arasmda manevi
baglan giiclendiren her cesit kiiltiir degeri, ahskanhk, tore, gorgii, bilgi, davranig, anane olarak ifade edilir ve ahlaka kaynak olur.

4. Felsefi Kaynaklar: Felsefeciler, insanlar igin neyin iyi veya kotii oldugunu her zaman tartismuslar. Aristoteles, (MO 367
MO 347), Zenon (MO 490-430), Epikures (MO 341-270) gibi eski Yunan felsefecileri kendilerine gore iyiyi kotiiyii, fazilet
yorumlanslar. Sokrates (MO 469-399), Platon (MO 427-347), Farabi (870- 950), B. Spinoza (1632-1677) ve E. Kant (1724-
1804) gibi felsefeciler evrensel ahlaka inanir, ama kaynagi insanin diginda ve kendi bagimsiz kurallar oldugu goriisiindeler.

Sokrat; ahlakin kaynaginin bilgi oldugunu ve insan akliyla bunu bulabilecegini ifade eder. Platon; birisi yaganilan evren,
digeri idealler diinyas1 olan ebedi iki evrenin oldugunu, bunlar gériinmez ancak kavranabilir oldugunu soyler. Farabi’ye gore
evrende tek gerceklik Allah’tir ve en yiiksek mutlulugu veren bilgi de Allah bilgisidir. Evrenin temel kanunlari Allah’n yarattigt
kanunlardir. Spinoza; Allah-evren-insan ayriminin olmadigini, bunlar birdir, aynidir diyerek Panteist (evrenin Allah oldugu) bir
goriisiiyle insanlar, kendisinin pargasi oldugu tabiat diizeni anlayarak ve bu bilgiye dayanarak ahlaki sekilde davranmali der.
Kant ise iyi niyete dayanan ve sorumluluk duygusundan kaynaklanan her fiilin sonucu ne olursa olsun ahlaki oldugunu savunur.

Felsefecilerin ahlakin kaynagryla ilgili yaklasimlar:

1. Haz Ahlaki: Ahlaki faaliyetin degeri, fiilin sonucunda olusan hazdan gelmektedir. Hedonizm; hazzin mutlak manada iyi
oldugu, insan fiillerinin nihai anlamda haz saglayacak sekilde planlanmasi gerektigi, siirekli haz verene yonelmenin en uygun
davrans oldugu felsefesidir. Hedonist ise asin derecede zevk veren seylere odaklanan ve “zevk™ ve “hazz1” kendine 6zgii bir
iyilik olarak kabul eden, hayatin anlamim “kisisel faydacihk’ ve her seyden haz almay felsefi fikir kabul eden kisidir. Hazcilar,
haz duygusunu farkh derecelerde ve kisiye bagh gordiikleri icin evrensel ahlaki reddederler. iki temsilcisinden Aristippos’a gére
haz saglayan sey iyidir, ac1 veren sey de koétiidiir der, Epikiiros'a gore ise haz, tiim insanlarin hedefledigi ve yoneldigi hedefiir.

2. Fayda Ahlaku: Kisiye fayda saglayan seyler iyi, fayda saglamayanlar ise kotiidiir. Bu anlayis, ahlaki fiilin sonucuna deger
verir, onun verecegi sonuca baglar, faydayi ve basartyi iyinin kriteri sayar ve evrensel ahlak kanunu kabul etmez.

3. Bencillik Ahlaka: Bencillik, kisinin kendi kisiligine ve ¢ikarlarna diiskiinliik gostermesidir. Kisinin tiim fiillerinin ben
sevgisiyle belirlendigini, ahlakl olmanmn da kendini koruma giidiisiiniin disa yansimasi oldugunu ileri siirer. Onciisii Hobbes’e
gore insam yonlendiren ve harekete geciren iki saikten biri ben sevgisi digeri ise kendini korumadir. Evrensel ahlaki kabul etmez.

4. Anarsizm: Hukuk kurallant gibi ahlaki kurallar da insanin hiirriyetini kisitlayan kurullar olarak goriir. Bu kurallar
olmadan, insanin kendini daha 1yi ortaya koyabilecegi ve 1yi bir hayat yasayacag gortisiindedir, nemli olan kisilerin hak ve
hiirriyetleridir. iki tipik temsilcisinden Proudhon; insanlarmn tabi durumlarmm yapay kurumlarla zorlanmamasi gerektigi ve
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baskict kurumlarin kaldirilisi insam mutlu edecegini sdyler. Stirner ise insanmn kendisi disinda higbir seye ve kimseye karsi
sorumlu olmadig ve iyi de kétiiniin kisi icin anlami olmadigy, insan fiillerini hakh ¢ikaran kendi kisilik giicii oldugunu savunur.

5. Nihilizm: Mevcut olan gortislere, degerlere ve diizene karst higbir kaide tanimayan felsefi yaklasimdir. Bu akimin tipik
temsilcisi Nietzsche; kole ahlaki olarak niteledigi geleneksel ahlak anlayisina karsi ¢ikarak, ahlak disi bir 6greti kurmaya
calismustir. Ona gore hayatin temel sebebi giiclii olma istegidir. Mutlulugu hazda degil, giiclii olmada goriir.

6. Oz Ahlaka: Sartre’n temsilciligini yaptig1 bu anlayista insan, degerlerini kendisi olusturur ve yolunu kendisi secer. Genel
bir ahlaki deger ve diinyada insana yol gdsterecek bir isaret olmadigim sdyler. Insanm bu noktada hiir oldugunu, kendi kararm
kendisi verecegini, kendi 6ziinii kendi belirleyecegini ve sorumluluklarina katlanacagini ifade eder.

Ahlak, beslendigi kaynaklara bagh olarak farkhiliklar gosterecektir. Asya ve Avrupa toplumlarmin ahlaki deger yargilar
karsilagtirmali olarak ortaya konmalidir. Bilim, sanat ve teknolojik agidan medeniyetler birbirini etkiledikleri gibi ahlaki agidan
da etkilenmislerdir. Alman tarihi J. Gustav Droysen, Yunan kiiltiiriiniin Akdeniz Bélgesi ve On Asya da Dogu kiiltiirleri ile
karsip kaynasmastyla sekillenen evrensel bir kiiltiir olarak Helenizm'den bahsetmis. Emeviler, Islam Dinini, Ispanya’dan
Avrupa’ya tastyarak Fas, Kurtuba ve Gimata’da kurduklar tiniversiteler bilim ve teknoloji ile Hristiyanhk alemini uyandirmus.
Medeniyetlerin insanhigin ortak gelistirdigi tirtinleri etkilesimle alarak gelismelerine temel yapmuslardir.

13.3. Evrensel Ahlak Ilkeleri ve Gelisimi

Ahlakmn evrensel olmasini isteyen felsefeciler oldugu gibi ona karsi ¢ikan, kabul etmeyen Jean Paul Sartre, Friedrih Nietzsche
gibi felsefeciler var. Kisinin haz almasi, faydaci ve bencil olmasimin onu mutlu edecegine inanan felsefeciler evrensel ahlaki
kabul etmezler. Felsefeci, Epikuros hayatin gayesini en yiiksek hazza erismek olarak goriir. Stuart Mill; insan muthulugunu
saglayan seyin ondan insanin faydalanmasi oldugu, Hobbes ise ahlakta hakim olan sey kisinin ¢ikari olmast fikrine sahiptir.

Baz felsefeciler ise “hak kuvvettedir” diyerck ayr bir ahlak anlayist ileri stirmiisler. Alman filozof Nietzsche’e (1844-
1900) gore toplumda halk ve seckinler olarak iki tiir toplumsal smifin varhgm kabul eder, halk, siirii durumundadir ve mevcut
din ve ahlak kurallar halk igin yeterlidir. Hiristiyanliga diismandir, ona nefretle bakar ve bu ahlakin yerine deha, gii¢ ahlakini
koymak gerektigini savunur. Bu yeni ahlaki degerleri, seckin sinif arasindan yetisecek iist insanlarca tiretilecek fikrindedir.
Bergson ise akla dayanan topluma ait ahlak ve sezgiye dayanan evrensel ahlak diye iki tiir ahlaktan sz eder.

Felsefecilerin ahlaka bakislari, biitiin tarihi siiregte incelendiginde sorunlu oldugu, fakat buna inanan ve yolunda giden bir
grup insan tarafindan uygulandig1 goriiliir. Felsefe, Hz. Adem’den bugiine kadar tarihi seyri icerisinde "Necisin, nereden
geliyorsun, nereye gidiyorsun?" sorularma cevap arama siirecinde giiniimiiz insanmna ve biitiin insanhi§1 kucaklayan, zamana
gore degismeyen dogrulan sunarak huzur verecek, ortak ahlaki kurallar gelistiremedi.

Insanlan Yaraticidan bagimsiz goren, ona gore prensler ortaya koyan felsefi ahlak anlayisi insani ve toplumu mutlu edemedi.
Biitiin insanlart iki diinyada mutlu edecek ahlak kodlar sadece insanlarm ortaya koydugu fikirlerle degil, insan1 yoktan yaratan,
ona sayisiz duygu ve kuvveler veren Allah tarafindan belirlenmelidir. Iste bu ahlak kodlan evrensel sekilde dinlerin sonuncusu
Islam ve onun kitab1 Kur’an’da bulunur. Bu ilkeleri insan fitratina uygun oldugu igin evrensel ahlaka temel teskil etmektedir.

Tlahi Dinlerin belirledigi ahlak ilkeleri:

1. Higbir cana kiymamak (6ldiirmemek).

2. Yalan sdylememek, adaletli ve hosgoriilii olmak.

3. Muhtag olanlara yardim etmek ve merhametli olmak.

4. Hak yememek, hirsizlik yapmamak, miilkiyet hakkina ve almn terine saygih olmak.

5. Ana-babaya itaat, kiiciiklere sevgi ve biiyiiklere saygih olmak.

6. Diiriist, caliskan, sabirl, affedici, miitevazi ve kanaatkar olmak.

7. Iffetli, namuslu olmak, kibirlenmemek ve insanlar1 asagilamamak.

8. Kisi ve toplumu kamplastirip aynistiran nefret dilinden uzak durmak.

Herkes i¢in gecerli ahlaki kodlar benimsenmez ise diinyanin i¢inde bulundugu durum daha da vahim olur ve yasanmaz hale
gelir. Insam dini degerlerinden uzaklastiran ahlak teorileri Avrupa ve onlar taklit edenler iizerinde etkisi hal siirmektedir. Dine
uzak felsefenin insana verdigi, ferdiyetgilik, insanin kendi kendine yeterli oldugu diistincesi tiim insanliga zarar vermektedir.

Felsefi ahlak anlayist etkisinde kalan, smir tanimadan herkesin her istedigini yapabilmesini isteyen, faydaci ve zevk ahlakma
uyan kisi, kendine ve baskalarina da zarar verir. Evrensel ahlakin temeli; ‘“kendine yapilmasini istemedigin bir davransi,
baskalarina yapma’ anlayigidir. Ernest Hawingway: “Bir seyi yaptiktan sonra kendini iyi hissediyorsan o davranigin ahlakidir,
sayet kendini iyi hissetmiyorsan gayr-i ahlakidir” diyerek evrensel ahlaka katki sunmustur. Diinyada genel kabul goren ahlaki
prensipler gelismektedir. Gelecekte, dini ve miispet hareketi esas alan daha ¢ok prensipte anlagilmast beklenmektedir.

Evrensel ahlak ilkeleri:

1. Saygr: Insanin cevresine sayg1 gostermesi, baskasmimn fiziki, ruhi saghgm bozacak davranislardan uzak durulmasidr.

2. Giivenilirlik: Her bakimdan dogru, diiriist, giivenilecek bir insan olmay1 ve bagkalarma da giivenmeyi esas almaktadir.

3. Sorumluluk: insanm kendine, ailesine, cevresine, arkadasina, isyerine karst grevlerini yerine getirmesidir.

4. Adil olmak: Kisinin, digerlerine karst adaletli olmayn, herkese esit sartlarda muameleyi ve hukukun iistiinliigiinii kabuldiir.

5. Sefkatli olmak: Esirgeme, merhamet, bagkasmimn kederiyle ilgilenme, yardim ve sevgiye muhtag olana karsiliksiz iyiliktir.

Bu bes esasta toplanan evrensel ahlak kodlart zaman iginde daha da artma egilimi gosterecektir.
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13.4. Kisi Ahlaki ve Gelisimi

Toplumun sulh ve selameti i¢in kisi; bir yanhs ve haksizh@a rastladiginda 6nce eli ile gii¢ yetiremiyorsa dili ile diizeltmeye,
engel olmaya cahigmali, 0 da olmuyorsa bu adaletsizlige onay vermemelidir.

Dogruyu, iyiyi tavsiye etmek, yanls ve kétiiden uzaklagtrmak ahlaki bir vazifedir. Insanm kendine yapiimasin istemedigi
bir hareketi, bagkasina yapmamasi olgunlugunu gosterir. Nemelazimcilik, bana degmeyen yilan bin yasasm, sen ¢ahs ben
yiyeyim ve ben tok olayim bagkasi agliktan Sliirse Olsiin gibi bencil anlayislar kotiidiir. Kisi ahlaki, kimsenin olmadigy,
gormedigi, duymadidi yerde, aleyhine de olsa dogru olan1 yapmasiyla miikemmele ulasir. Kisi ahlakinin bazi 6zellikleri vardr.

Kisi ahlakinin temel ozellikleri:

1. Dogrunun sadece zekadan degil, kisinin iginden geldigi ve kendisine donmesini saglayan ahlaktir.

2. Karsilastigt durumlarda dogru ve yanlis kararlar vermesi kendi vicdanma baglidir.

3. Belli kurallarin olamadig1 bazi durumlarda, kisiyi amacina ulastiracak davramg ahlakidr.

4. Kisi bir grupta yer aldid1 i¢in haksizli§a g6z yummaz ve elde ettigi her bilgi kisiye ahlaki bir sorumluluk yiikler.

5. Kisi hiir oldukga kendi ahlaki standartlarini gelistirir ve kendi ¢abalar ile olgunlasir.

6. Kisi yaptigi isi 6ncelikle ahlaki degerlere gore, sonra kanunlara gore degerlendirir.

Ahlak, bir bilingtir, insanin i¢ ve dig diinyaya yanstyan fiillerini diizenler. Kisideki giizel ahlaki; diiriistliik, adalet, nezaket,
incelik, zarafet, hassasiyet ifade eder, kétii ahlaki ise yalan, iftira, inhisar ve tekfir yansitir. Ahlak egitimi; saglikl diistinen,
sorumlu davranan, duygulan oturmus, empati yapabilen insan yetistirmek i¢in ahlaki davranis kurallarinm ailede, 6rgiin ve
yaygin egitimle verilip benimsetilmesidir. Ahlaki egitimin amaci; kiside olgun davrams ve aligkanlik saglayip, {istiin ahlaki
gerceklestirmek, bagkasinin minnetini almayan onurlu (erdemli) insan yetistirmektir. “Beseri egitim, insanin dogustan getirdigi
kabiliyetleri gelistir, girkin huy ve davranislan veraset yoluyla alir.”” Ragib el-Isfahani

Ahlak egitiminin faydalan:

1. Bir ahlaki davranis, kalici bir ahlak kural haline gelinceye kadar, tekrar edildiginde karakter haline gelir.

2. Kisi ve toplumu koétii ahlaktan kurtarir ve 1yi ahlakla donatarak devamini saglar.

3. Ahlak kurallarim 6greterek kiside saghkli, tutarh ve dengeli bir kisilik olusturur.

4. Her kistyi, yetenek, ilgi ve becerileri dogrultusunda yetistirerek hayata hazirlar.

5. Insanlan diinya lgeginde, duygular oturusmus, olgun, empati yapabilen entelektiiel bir yaprya kavusturur.

Insan faaliyetlerinin dis Alemde olusturdugu faydals, iyi veya kotii sonuclar ancak bir iradeden cikip cikmadigma gére
degerlendirilir. Kisinin topluma karsi birgok konuda ahlaki sorumluluklari vardir. Ahlaki sorumluluk; kisinin hiir iradeleriyle
bilerek ve isteyerek yaptigi fiillerden kaynaklanan iyi ve kotiiyii ayrit ederek geregini yapma sorumlulugudur.

Toplumsal huzur igin ahlak en basta gelen erdemdir. Maddenin 6ne ¢iktigy ticarette ahlak daha da 6nem kazanir. Tamahkar,
her seyi para olan insanlar daha ise alim asamasinda teste tabi tutulup elenmelidir. Onceligi para olan kisi cahstig kuruma faydah
olmaz, ¢ikart i¢in her seyi mubah sayar. Vicdan, ahlak ve erdemden uzak beyinler bencil ve menfaat odakhdir.

Yerine getirilememis iyi niyet, iyi bir davramga yonelmis fakat gerceklestirilemeyen irade insani ahlaki sorumluluktan
kurtarmaz. Insan yaptiklarim siirekli dogruluk sartlarma uydurmak ve iyi ahskanhik ahlak egitimiyle gerceklesir. Sorumluluk
suury, insani, tamamiyla basibos olmaktan kurtaran, kendi duygu ve temaytillerine hakim ve hiir kilan bir suur olmastyla insana
yiiksek bir deger katar. insanlarin toplumda bulunduklar konuma gére de sorumtuluklar bulunmaktadir.

Kisinin ahlaki sorumluluklan:

1. Insan akh ve suuru ile 6ncelikle kendi hareketlerini degerlendirmeli,

2. Bagkalarinin tutum ve davranisim vicdani dlgiilere gore degerlendirmeli,

3. Kendine ve yakin ¢evresine karsi sorumluluklarm ne kadar yerine getirdigine bakmah,

4. Topluma kars1 ahlaki sorumluluklarmi ne 6l¢iide yerine getirdigine bakmals,

5. Kisi, kendisi i¢in istedigini baskasi i¢in de istemesi ve kendine yapilmasini istemedigini bagkasma da yapmamasidir.

Kisinin diirlistliigii; diinyann bir ucundaki kelebegin kanat ¢irpistyla olugan riizgarin, baska bir bdlgede kasirga olusturmasim
saglayan kelebek etkisi yapabilir. Bu sebeple toplumda ahlak, akil ve bilgiye dayah kahramanliklar tesvik edilmelidir.

13.5. Sosyal Ahlak ve Degerler Egitimi

Bir toplumun tiyesi olmanin ilk sarti, o topumun mevcut ahlaki cercevesini ve degerlerini kabul etmektir. Toplum, ahlak
kurallarina uymayan kisiyi dislar, kinar, ayiplar, muhatap olmaz ve o kisi ile kimse konusmak istemez. Sosyal ahlaka uygun
davrans; saygmlik, giiven, 1yi bir imaja sahip olma, problem ¢ézmede yardim gdrme ve kabul gérmeyi saglar.

Sosyal ahlak; insanlarin toplum igindeki davraniglarim ve aralarindaki iliskileri diizenlemek igin bagvurulan kurallardir.
Kalbi, manevi, deruni temeli ve onun disa yansimast ile fiile doniisen etkinliklere konu olan sosyal davranstir. Insanlar arasi
sosyal sorumlulugu ele alr, iyi ve giizel davranslart sosyal hayata hakim kilmak, sosyal adalet, kardeslik, insanhk, baris, yilik
gibi degerleri gozetip geregini yerine getirmeyi savunan, insana layik iyilik ve giizelligi kendi eliyle yapmasm hedefler.

Sosyal ahlakin temel hedefleri:

1. Sosyal iliskilerde giiven ortamu saglamak,

2. Toplumun baris ve huzur i¢inde yasamasini saglamak,

3. Insanm kendisine ve baskalarina sayg ile sosyal baris ve biitiinlesmeyi saglamak,
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4. Kisilerin yasadiklar1 toplumda sosyal sorumluluk geregi gevresine faydali olabilmelerini saglamak,

5. Degerler egitimi ile insanlara giizel haslet, huy, faydah tutum ve davramslar kazandirmaktir.

Herkese ihtiyaci olam vermek gerekir. “Fena bir adama "tyisin, iyisin' desen iyilesmesi ve 1yi adama 'fenasin, fenasm' desen
fenalagmast ¢ok vuku bulur.” Kotiiliige karst iyilikle mukabele etmek ve iyi insan olmanin da dgretilmesi gerekir. Ahlaki
degerlerden mahrum toplumlarda; diiniin mazlumu, giicii eline gecirince bugiiniin zalimi olabiliyor. Zaman ve mekéana goére
degismeyen, sosyal hayati diizenleyen, toplumu ayakta tutan, huzur ve giiven veren temel ahlaki degerler vardr.

Toplumu ayakta tutan ahlaki degerler:

1. Sevgi, saygt, hosgorii, dogruluk, sadakat, giiven, hak ve hukuka riayet ile adil olmak,

2. Iyi niyet, miispet hareket, kisi zafiyetini istismar etmemek ve tiim isleri hilesiz yapmak,

3. Hata, su¢ ve cezanin sahsiligine, masumiyet karinesine, zedelenmeme hakkina saygi gostermek,

4. Baskasmin serefini, itibarin1 zedelememek, grybet ve iftira etmemek,

5. Sorumluluk, dayanigsma, yardimlasma ve acisi olanin acisini paylasmak,

6. Basarilar1 ekibe, basarisizig yoneticilere vermeyi kabul etmek ve kaynaklarm adil dagilimim saglayarak ideali aramaktir.

Abhlak kurallar, kisi, grup ve toplum i¢in gegerli deger yargilaridir. Deger; toplumun devamim saglamak i¢in tiyelerinin
kabul ettigi, yasanabilir gelecek igin gereken inang, duygu, diisiince, davramis ve ahlaki kurallardir. Degerler egitimi ise
toplumun ortak degerleri olan din, ahlak, kiiltiir, sanat, davranis ve kurallari egitimle 6grenip yasayip, davranisa aktarmaktir.

Degerlerin temel ozellikleri:

1. Kisi veya toplum tarafindan benimsenen birlestirici unsurlardir.

2. Toplumun manevi ve sosyal ihtiyaclarm karsiladigna ve kisilerin iyiligi icin olduguna inanilan Slgiitlerdir.

3. Kisinin bilincinde yer alan, davranisi yonlendiren Ve heyecanlari da ilgilendiren motivasyonlardir.

Deger olusumu ve kisiye aktarim okul 6ncesi ailede baslar. insanin dogustan getirdigi 6zelliklerle yasadig: toplum, degerleri
olusturur, dini inanci, karakteri, yasadig1 sosyal gevre ve aldig1 egitim deger anlayisini etkiler. Inanma, merhamet, hosgorii, sayg
ve yardimseverlik degerleri her toplumda ayni anlan tagir. Sahtekarlik, yalancilik, haksizlik, zuliim de her yer ve zamanda
olumsuzlugu ifade eder. Her toplumun kendine 6zgii din, ahlak, gelenek, dil, kiiltiir, felsefe ve sanat anlayisi vardir. Kisi,
bulundugu toplumun degerlerini fark eder, kisilik olusturmada faydalanir. Egitim ile tutum ve davramsa dénen her deger sosyal
cevrede model olarak insanlara yansitilip deger bilinci yiiksek nesiller yetistirilebilir.

Egitim; kisi veya toplumun sahip oldugu kiiltiirii, bilgiyi, inanci, beceriyi, degerleri, sanati sonraki kusaklara aktarma,
toplumun devamini saglayacak degerler kazandirma ve karakter gelisimine katk stirecidir. Sorumluluk, diiriistliik, inang, iyi
vatandas, saygi, is birligi, hosgorii, seref, faydah olma, i¢ disiplin, sefkat, adalet, insanlara hizmet, sebat, secme hiirriyeti,
comertlik, cesaret gibi degerler hayat boyu egitimle nesillere aktarilarak toplum hayatinda tutum ve davranisa dontistiirtilmelidir.

Degerler ve bunlara iliskin tutum ve davranislar:

1. Adalet: Adil olmak, zulme ve zalime kars1 durmak, paylagmak, esit davranmak, hak ve hukuku gozetmek.

2. Diiriistliik: Dogru s6zIii olmak, acik ve anlagilir olmak, giivenilir olmak ve sdziinde durmak.

3. Dostluk: Giiven duymak, digerkamlik, sadik ve vefali olmak, empati yapmak.

3. Saygr: Miitevazi olmak, baskalarina kendine davraniimasini istedigi sekilde davranmak, diger insanlara deger vermek.

4. Sevgi: Aile birligini 6nemsemek, fedakarhk yapmak ve hosgoriilii olmak.

5. Sorumluluk: Kendine, ailesine, gevresine, yasadigi yere ve tilkesine kars1 gorevlerini yerine getirmek.

6. Yardimseverlik: Comert olmak, fedakar olmak, merhametli olmak ve misafirperver olmak.

7. Sabir: Azimli olmak ve tahammiil gostermek.

Bir toplumun devammin temeli kendine 6zgii degerlerini korumak, gelistirmek ve gelen nesle aktarmaktir. Toplumda
herkesin tizerinde anlastid, gittikge genisleyen ortak bir ahlaki degerler sistemine ihtiyag vardir. Toplumsal degerler; ahlakin
vazettigi, dogruluk, diirtistliik, adalet, zayifi koruma, esitlik, hukuk ve hayat hakkma saygi gibi temel degerlerdir.

Degerler 6nemsiz hale gelmis ise toplumda yozlagsma baslamustir. Buradan insanlarin faaliyetlerinin ahlaki olup olmadig da
sorgulanmalidir. Yozlasma; bir seyin gercek 6zelliklerinden ayrilmasi, uzaklagmast, 6ziinden kopus, yapisinda olan iyi seyleri
sonradan kaybetmesi ve bozulma halidir. Toplumsal yozlasma ise toplum degerlerinden uzaklasma, deger karmasast,
farklilasmas, catismast, faydaciligin her seyin 6niine gegmesi ve ahlaki kurallardan uzaklagma halidir.

Yabanci kiiltiirlerin olumsuz etkisi ve toplumun kendi degerlerini hafife almastyla ortaya ¢ikan kiiltiir yozlagmasi diger
alanlara sigramaktadir. Toplumun iimitsizlife kapilmasi, duygusuz nesil, adalet namma zuliim, smnirsiz kazanip sorumsuz
harcayanlarin artisi, bencillik, ag gozliiliik, kibir yozlasmay tetikler. Yozlasma ve anarsiden kurtulmanin ¢aresi; merhamet,
hiirmet, emniyet, haram ve helali bilip haramdan ¢ekilmek ve serseriligi birakip itaat etmektir.

Toplumsal yozlasmanin nedenleri:

1. Kamu yapisindan kaynaklanan nedenler.

2. Ekonomik, siyasi ve biirokratik yapidan kaynaklanan nedenler.

3. Toplum yapisindan kaynaklanan nedenler.

4. Tarihi nedenler.

Yozlasma, insanin ruh saghgini bozuyor, caresizlik duygusu, psikolojik ¢okiis ve sosyal atalete siiriikleyerek sosyal
patlamalara sebep oluyor. Sosyal atalet; toplumun 6nemli bir kismmin gevsemesi, tembellige stiriiklenmesi, moral ¢okiisti, milli
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heyecan kaybiyla sosyal sorunlar ¢6zmede saskinlik ve garesizlik halidir.

Abhlak, giizel ve kotii olarak ikiye ayrildiginda giizel ahlak; edep, haya, tevazu, kanaatkarlik, comertlik, digerkamlik, ikram
ve keremdir, kotii ahlak ise yalan s6ylemek, edepten mahrum olmak, ag¢ g6zliiliik, bencillik, riyakarhk, kibir ve cimriliktir.

Giizel ahlak, ilim ve edep 6grenmekle, iyi insanlarla arkadaslik etmekle elde edilir. Kotii ahlak da kétii insanlarla, uygun
olmayan yerlerde, ilim ve irfandan uzak kalmakla kazanilir. Kétiiliigii ve kotiileri azaltmanm yolu iyiligi ve iyileri cogaltmaktir.

. “Giizel ahlak, giiler yiizliiliikk, comertlik, kimseyi tizmemek, genislikte ve darlikta insanlar raz1 etmeye ¢alismak demektir”.

. “Gilizel ahlakin en az1, zorluklara gogiis germek, yaptig iyiliklerden karsihk beklememek, biitiin insanlara sefkatli olmaktir”.

. “Gilizel ahlak, yaratan diistinerek, yaratilanlar1 hog gdrmek, onlarin eziyetlerine sabretmektir”.

. “lyi insan, yi ahlakl: insan demektir”, “Her seyi, ziddh kirar. K6tii huylary, iyi huylar yok eder”.

. “Baskasinda bir ayip goriince, bunu kendinde aramak, kendinde bulursa, bundan kurtulmaya ¢aligmali”.

. “Biri bizi tenkit edince, kusurumuzu sdyleyince hoslanmiyorsak, biz de baskalarm tenkit edip kusurunu sdylememeliyiz”.

. “Gilizel ahlak, senden kesilen akrabam ziyaret etmek, sana vermeyene vermek, sana zulmedeni affetmektir.” Beyhaki

. “Glizel ahlak, comertlik, bagislayicilik, sabir ve tahammiildiir.”” Hasan-1 Basri

. “Bir insan i¢in Allah’m en biiyiik ithsan iyi ahlaktir.”” Heinrich Heine

. “Her binann bir temeli var, Islam binasmm temeli de giizel ahlaktir.” Ibn-i Abbas

. “Ruzk hazineleri, ahlak giizelligindendir.”” Yahya bin Muaz

. “En biiyiik seref, giizel ahlaktir.””, “Ahlaksizlara ilim 6gretmek, kaplana kanat takmak gibidir.” Hz. Ali

. “Insanm iyisi, ruhunun yeteneklerini mitkemmellik ve dogru ahlakla uyum iginde, sirekli fiile doken kisidir.”” Aristo

. “Insanlar, gdriiniisleri ile karstlanir, bilgileri ile agirlanirlar ve ahlaklar ile de ugurlanirlar.” Mevlana Celaleddin-i Rumi

Giizel ahlak 6rnekleri:

1. Yalan sdylememek, adil, diiriist, glivenilir olmak, anne babaya layikiyla iyilikte bulunmak, akrabay1 ziyaret.

2. Insanlarmn arasi diizeltmek, sir saklamak ve insanlarla iyi gecinmek.

3. Soziine sadik olmak, riya ve gosteristen uzak durmak, miisamahali olmak;, hiisn-li zan beslemek, kini ve 6tkeyi yutmak.

4. Miitevazi olmak, giiler yiizlii olmak, kalp kirmamak, affedici olmak ve nefsin kotii arzularindan kurtulmak.

5. Kin tutmamak, iftira, grybet etmemek ve insanlarin kisilik haklarma saygili olmak.

6. Kendi nefsinin ayplari ile mesgul olup baskalarnmn ayiplart ile ugrasmayz terk etmek.

7. Iyiligi tavsiye, kétiiliikten uzaklastrmak, insaf ve vicdan sahibi olmak.

8. Emaneti, sozii, irz1 muhafaza etmek, selani yaymak ve cimrilik yapmamak.

9. Empati yaparak, karst tarafin duygu ve diistincelerini anlamak.

10. Istisare etmek, islerde anlasmay, barst tercih etmek, seciyeli, karakterli, sadakatli ve vefal olmak.

11. Komsuya ikram, fakire ve fukaraya yardim etmek ve vakar, haya ve edep sahibi olmak.

12. Evini, ge¢imini diizene koymak, helal nzik talep etmek, temiz olmak, giizel giyinmek, comert ve kanaatkar olmak.

13. Hayrr igleri bitirmede araci olmak, muhtaglara yardim etmek, yetime kefil olup koruyup gozetmek.

Kaotii ahlaka ornek bazi davramslar:

1. Yalan soylemek, iftira etmek ve dedikodu yapmak.

2. Insan 6ldiirmek, adaletten ayrilmak ve zulmetmek.

3. Insanlara kars: kibirli olmak, haset, kin, cekememezlik, kirict olmak ve iki yiizlii davranmak.

4. Gayr-1 mesru beraberlik yasamak.

5. Haksiz yere bagkasmimn malim yemek, gasp etmek ve ¢almak.

6. Insanlarmn ay1p ve kusurunu aragtrmak, bilmemesi gereken seylerin ardina diismek.

7. Insanlan halka rezil etmege calismak, kendini kusursuz gérmek ve insanlari yaftalamak.

13.6. Is Ahlaka ve Ahilik

Meslek etigi, is etigi, sirket ahlaki, firma ahlaki, isletme ahlaki, ticaret ahlaki, esnaf ahlaki, tiretici ahlaki, igveren ahlaki isimleri
ile ifade edilen is ahlaki genel ahlak iginde sosyal sorumlulugu da icerir. Ingilizce "Ethics in the Work Place™ (Is Yerinde Ahlak)
veya "Business Ethics" (Is Ahlakr) dnce "sirketlerin sosyal sorumlulugu" baghginda incelenirken simdi ayr bashkta inceleniyor.

Is ahlaka; isle ilgili neyin dogru, neyin yanhs, neyin adil, neyin haksiz oldugunu gdsteren kurallar ve inanglardir. Bir
meslegin ahlak ilkelerini iiyelerine emreden, onlan belirli kurallarla davranmaya zorlayan, kisisel egilimini smirlayan, yetersiz,
liyakatsiz ve ilkesiz tiyeleri meslekten dislayan, mesleki rekabeti diizenleyerek hizmet ideallerini korumayi hedefleyen ilkelerdir.
Bir meslekle ilgili cogunlugun benimsedigi, genel kabul gdrmiis, mensuplarmnin ulasmak i¢in gayret ettigi, aykir hareket edenleri
kinama, ayiplama ile cezalandirildig ideal tavir, davrans, diirtist hareket ve diisiincedir. Meslek; egitimle kazanilan sistemli
bilgi ve becerilere dayali, faydal {iriin {iretip tiiketicilere sunarak para kazanmak i¢in yapilan, kurallart belirlenmis istir.

Is ahlakinn hedefi; ekonomik faaliyetlerde giiven, dogruluk, saygi, adil davranisi kural edinerek meslegi buna gore
yapmak, mesleki rekabeti diizenleyip hizmet ideallerini korumak ve agirt kazang hurst ile ticari ahlakin bozulmasini 6nlemektir.

Is ahlakmnm kapitalist sistemde, giindem olusu ABD'de 1960'larda baslar ve 1980'Terde biiyiik kuruluslarda "Etik Kurallar"
(Code of Ethics), "Etik Komiteleri" kurulmus. Isletme yiiksek lisans programlarinda "Is Ahlaki" temel bir ders olarak yer
almugtir. Ciinkii kapitalizm, insanlig1 ahlak ve maneviyattan uzaklagtirmastyla toplum ve ig hayati bozulmustur.

Her is ve ugrasi alanmin ahlakindan bahsetmek imkéansiz, bunlarin ortak degerleri iizerinde durulabilir. Tamanu belirli bir isi
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temsil eden ahlaki kurallar vardir ve birbirinden farkl ne kadar meslek varsa o kadarda, ahlaki kurallar oldugu hiikmii dogrudur.
Is hayatinin ahlaki degerlerden uzaklasmasi, genel ahlaktaki bir ¢okiis ve yozlasmanin yansimasl olarak toplum hayatt igin
tehlikedir. Ahlakin uyaracag sorumluluk bilincinin vicdanlarda yer etmesi i¢in bu degeri canh tutmalidir.

Genel ahlakta oldugu gibi is ahlakmimn gerekleri kanunlarda belirtilmez ve zorlanamaz, fakat bir meslek eleman ve kurumdan
toplumun bekledigi davranis Ve faaliyetler; siyasi, ekonomik ve hukuki sorumluluklar digindaki ahlaki sorumluluklardir.
Kurumlarda bazi kararlar i¢in milli veya milletlerarast hukuka dayali bir kanuni ¢ergeve belirli iken bazi kararlar ise kurum
icindeki kisinin hiir iradesiyle se¢imine baghdir. iste ahlak, hiir se¢imlerin hitkmettigi davranslarla, kanunlarn hijkmettigi
davransslar arasinda kalan alandir. Bu alanda 6zel bir kanun bulunmaz, fakat ahlaki davranista kisiye yol gosterecek, toplumda
genel kabul goren deger ve ilkelere dayali davrams standartlart bulunur. Hukuk alaninda kanuni standartlar; ahlak alaminda
toplumsal standartlar, hiir irade ile yapilan se¢im alaninda da kisisel standartlar s6z konusudur. Kisi ve kurumlarin karsilastigt
sorun, kanuni yiikiimliiliikleri disindaki kararlar hiir irade ile yapilan secimle ele almalaridir. Bu fikir aslinda, onlar kanuni olan
her seyin ahlaki oldugu kabuliine gétiiriir. Oysa bu dogru olmayabilir ¢linkii kanuni olan bir faaliyet ahlaki olmayabilir.

Gegmisten devralman deger hiikiimlerini zamanm icaplarina gore yeni anlam ve islevler yiikleyip yepyeni bir is ahlaki ve
girisimei kiiltiir{i olusturulmaldr. Iyi ahlak, adalet, kardeslik, comertlik ve yardimseverlik meziyetini birlestiren sosyal ve
ckonomik diizeni olan ahilik; Haci Bektas-1 Veli'nin tavsiyesiyle 1200'lerde Anadolu'ya g6¢ eden ahaliye is imkéam saglamak,
onlar tekke ve zaviyelerde iyi bir Miisliiman ve vasifli bir meslek sahibi iiretici haline getirmek i¢in Ahi Evran tarafindan kurulan
teskilattir. Ahi Evran (1171-1262), Horasan’dan Anadolu’ya go¢ etmis, dnce Kayseri, bilahare Kirsehir’e yerleserek orada
Abhiyan (kardesler) ve hanim da Bactyan (bacilar) meslek teskilatmi kurmus. Bizans esnafiyla 13. yy rekabet i¢in Miisliiman
esnafin aralarmda kurduklan dayamsma ve mali sistem olan ortasandik; tiyelerin bagis ve aidatlar ile biriken fon zora diisen,
ciraklik ve kalfalik sathalarini gecerek ustaliga yiikselip kendi isini kurmak isteyenlere faizsiz sermaye saglamasidir.

Ahilikte uygulanan; sorgulama, 6mek sahsiyetler gosterme, nasihat, telkin, darb-1 mesel ve emr-i bi'l-maruf, nehy-i aniil-
miinker (iyiligi emir kotiilikkten menetmek) temelinde insam iki kiirekli kayiga benzetir; bir kiirek ekonomi, ticaret ve sanat isleri,
digeri ise insani iligkiler ve ahlaki degerleri olusturur. Ahi ahlakim olusturan kurallar; (1) iyi huy ve giizel ahlak (2) is ve 6zel
hayatta dogruluk, giivenilirlik ve vefa (3) hizmette tarafsizlik ve karsihiksiz iyilik, (4) giiler yiiz ve tatli dil, hatalan yiize vurmamak
ve dostluga 6nem vermek, (5)kotii soz ve hareketten sakinmak, (6) tevazu sahibi olmak ve kimseyi azarlamamak, sabir ehli ve
ofkesine hakim olmak, (7) anaya ve ataya hiirmet, (8) dedikoduyu terk ve komsularina iyilik gibi ahiligin 124 altm kurali vardr.

Gelisen i hayatinda ahlaki kaideler ve sosyal sorumluluklar artan bir sekilde kabul gérmekte ve hizla yayilmaktadir.
Kurumlar faaliyetlerini yonetmede kendi ahlaki kodlarin belirleyerek bunu organizasyon kiiltiiriine doniistiirmelidirler.

13.7. is Ahlakinin Temel ilkeleri

Insanoglunun ihtiya¢ duydugu her tiirden mal veya hizmet {iretimi cesitli meslek gruplarmm dogmasma sebep olmustur.
Muhtelif esnaf ve zanaatkarlarca farkli sekillerde kurulmus, o meslegin dayamgsmasini, kurallarmi yansitan kendine 6zgii
birtakim kurallar1 olan meslek gruplari; zamanla organize olarak birtakim ahlaki ilkeler belirlemistir.

Meslek ilkelerinde, emsallerine uygunluk, piyasa teamiilleri, ticari hayat diirtistliik {izerine kurulur kaidesi ve anlayigi ticari
hayatin vazgecilmezidir. Meslek ahlaki, her meslek tiyesinin miimkiin oldugu kadar iy1 olmast ilkesine dayanir. Mesleki bir
faaliyetin tiiketici ihtiyaclarmi karsilayabilmesi i¢in o alanda belirlenen bir kontrolden gecmeli, ¢iinkii bir {iyenin yaptiklari, bir
noktadan sonra diger meslektagslarini yakidan ilgilendirir. Bir meslegin saygmligim kaybetmesi toplum i¢in bir kayiptir.

Her toplum i¢inde iyi niyetli ve ahlaki tutarhihi§1 olmayan insanlara karsi, aileden baglayarak, okul, isyeri ve toplum o tiir
insanlara firsatlari kullanmasina izin vermeyecek bir oto kontrol sistemi kurulmalidir. Tyi niyet ve ahlaki tutarhlik insarun toplum
icerisinde olmasmmin temel sartidir. Toplum diizeninin rahat iglemesi i¢in kisi yaptigi isleri iyi ve diizgiin yapmahdir. Kamuda
calisanlar i¢in mesleki ahlak kurallar kabulii ve uygulanmasi, kisilerin yaptiklari iglere inang ve giiven duyulmasini saglar.

Is ahlaka ilkeleri; is yerindeki ahlaki degerleri ile geleneksel ahlak anlayisini dikkate alip, yeni gelismelerle harmanlayarak
is hayatindaki davranislari yonlendiren, rehberlik eden ahlaki prensip ve standartlardir. Insa edilen is ahlak ilkeleri, ahlak kurallari
olarak “mesleki davranig ilkeleri” ismiyle yazilan bir meslek grubuna atfedilir.

Is ahlakinn temel ilkeleri:

1. Diiriistliik, glivenirlilik ve en 1yinin pesinde olmak,

2. Soziind tutmak ve adil olmak,

3. Sadakat ve yaptiklarinin hebasin verebilmek,

4. Hukukun tistiinliigine, kanunlara saygili olmak ve bagkalarmin hakkini korumak,

5. Vatandaslik sorumlulugu ve gevre bilincine sahip olmaktir.

Toplum goziinden diisen bir meslek, gelisim potansiyelini kaybeder ve tiyelerine zarar verir. Meslek ahlakinda firsatgilik
olmaz, ancak her meslek erbabindan yanlis yapanlar gikabilir; buna bakarak bir meslek grubu tamamen suglanamaz. Meslek
ahlakinda, genel ahlak kurallarindan fazlasi, mesleki bilgi ve uzmanlik sebebiyle meslegi yiirtitene yiiklenen ek sorumluluktur.

Is ahlaka ilkelerinin temel ozellikleri; (1) meslek iiyelerine emreder, (2) iiyeleri belli kurallarla davranmaya zorlar, (3)
tiyelerin kisisel egilimlerini smirlar, (4) yetersiz ve ilkesiz tiyeleri meslekten ihrag eder, (5) mesleki rekabeti diizenler ve (6)
hizmet ideallerini korumayi hedefler. Is ahlaka ilkelerinin amaci ise kapsamma giren personel ve birimlerin performans,
hareketleri, davramslar ile ilgili merkeze ve birime 6zgii kurallan, standartlan belirleyerek; gorevlerini yerine getirirken biitlin
mensuplarindan beklenen davranis standardini agikliga kavusturmayy, iyiyi, dogruyu dgreterek kotiiyii fark ettirmeyi hedefler.
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Isletmelerde ahlaki ¢atisma nedenlerinin basinda, kisisel degerler ile isin ve toplumun deger yargilar arasidaki catisma gelir.
Kuruluslar, karlari, mali sermayeleri ile degil, itibar, diiriistlik, temizlik, duyarlilik, yardimseverlik imaji olan sosyal sorumluluk
ve ahlak sermayeleriyle degerlendirilir. Uriin fiyatlarm yiikseltmek, firsatcilik, abarty, kara borsa, kitlik hissi olusturmak, haksiz
rekabet, uzmanlik gorevini kotiiye kullanmak, yaniltic reklamlardan uzak durmak ve alacakhlara kars: diiriistliik i ahlakidr.

Isletmelerde ahlak dist davramslar:

1. Aynmecilik ve yildirma,

2. Adam kayirma ve mobbing,

3. Istismar ve thmal,

4. Riigvet, yolsuzluk ve hediye vermek,

5. Bencillik ve bagnazlik.

Is ahlak, isletmede calisan personelin terfi, iicretlendirme, 6zlilk haklarinda adalet, cocuklu hanimlar icin kres agma, hastalar
i¢in evde galisma imkani, mahktm, engelli ve ¢evre halkina is alanlar saglamayi da kapsar. Miisteri, satici, halk, ortak, kurum
ve sendikalarin istekleri, ihtiyaglar, insana saygi ve birlikte yasama zorunlulugunu dikkate almak is ahlaki igindedir. "Ahlakli
kurulus", "temiz kurulus" imaji verebilen kuruluslar basarili olur. Diplomatlik, resmi t6ren, devletler arasi yazigmalar, devlet
baskanlar ile temsilcileri arasindaki gériisme Ve temaslarda uygulanan kurallar olan protokol ahlaki da yerlesmelidir.

Is hayatinda, ekonomik faaliyetlerde baz iiretici ve tilketiciler ahlaki olmayan islem ve davranislar sergilemektedirler.

Baz iiretici / pazarlamacilarin ahlak disi davramislan:

1. Hile, taklit, tagsis, fahis fiyat, promosyon (tanitim), dagitim, gramaj Ve paketleme aldatmacalari,

2. Reklamla yanhs bilgi vermek ve rakipleri kétiilemek,

3. Uriinle ilgili biitiin bilgileri yazmamak ve kalitesiz iiriinii kaliteli gibi gdstermek,

4. Uriinii gondermemek, geg gdndermek, taahhiit ve garanti sartlarma uymamak,

5. Reklam veya web sitesinde tanitilan {iriinden, farkh bir {iriin gondermek,

6. Indirim kampanyast, sezon sonu, tasfiye sebebiyle indirim ve seri sonu indirim aldatmalari,

7. Tavsan tirtin uygulamasi ile tiriin fiyatim diisiik tutup tiiketiciyi mekanimna ¢ekerek baska pahali {irlinii satma tuzag;,

8. Gida maddeleri igeriginde insan saghgmi bozucu katkilar kullanmak,

9. Fikri miilkiyet hirsizlig (intihal), marka taklidi ve planli / kasith eskitme (taammiiden hurdalagtirma).

Uriinlerde; taklit, hile, GDO (Genetigi Degistirilmis Organizma) ve bir iiriiniin tabiligini, icine bagka bir sey karistirarak
bozma hilesi olan tagsis gida glivenligini tehdit ederek saghkh biiylimeyi engeller ve tiiketiciye telafisi olmayan zararlar verebilir.
Bir kisinin eserinden ifade, bulus veya diisiincelerini kaynak gostermeden kendisine aitmis gibi kullanma sahtekarligi ve
hirsizigr olan intihal tizerinden is modeli kurmak da bir emek hirsizh@idir. Dayarniklh tiiketim tiriinlerinde, taammiiden
hurdalastirma (planh / kasith eskitme) uygulamastyla belli sayida islem sonrasi cihazi kilitleyen ¢ipler (yonga) tiriinii hurdaya
¢ikarma zaman dnceden planlama da bir hiledir. Imalat teknikleri ve malzeme kalitesi giderek artmasina ragmen iiriinlerin bazi
parcalart bilingli sekilde kisa 6miirlii yapilarak yenisini satin almaya tegvik ediliyor. Bunlar sug olarak kabul edilerek cezast
belirlenmelidir. Endiistri, ¢ok kazanma isteginden vazgegerek {iriinleri daha uzun Omiirlii olarak tasarlayip {iretmelidir.
Ustiinkdrii is yapma, gdrevi kétitye kullanma ve ihmalin bahanesi, mazereti olamaz; bunlar is ahlakina olan ihtiyac gosteriyor.

Baz tiiketici / miisterilerin ahlak disi davramslan:

1. Isletmelerden {iriin calmak ve etiketleri degistirmek,

2. Giyilmis elbiseyi ve zarar verilmis tirtinii defolu diye iade etmek,

3. Indirimli satista alinan {ir{iniin iade ederek tam fiyattan iadesini istemek,

4. Sergilenen tirliniin pargalarim ¢almak, elbise veya egyalarmn diigmelerini koparip almak,

5. Uriin {izerine 6ziir yaparak indirimli fiyat istemek,

6. Telif haklarma uymamak ve garanti haklarini kétiiye kullanmak,

7. Odeme yapiimadigy halde yapitmus gibi gostermek, satictya yalan sdyleyerek hile yapmak.

Riisvet, vurgun, kalitesiz {iretim, vergi kagirma, asir kar istegi, hayali ihracat ig ahlaknmn ¢6zmeye galistigi olaylardir. Artan
sorunlar ahlaki olmayan is anlayisim sorgulanir hale getirmistir.

Ahlak dis1 is anlayisim sorgulama nedenleri:

1. Hiirmyetlerin gelismesi ve toplumda artan bilinglenme,

2. Insan hayatina ve saghigma verilen degerin artis,

3. Yolsuzluk, arsizlk, riigvet ve bunlara bagh skandallarin medyada yer alma sikhg;,

4. Tabi ¢evreye duyulan ilgi artis1 ve global sorunlardaki artislar,

5. Global esitsizlikler ve gelir dagilimimdaki adaletsizlikler,

6. Toplumsal diizeni bozan davranislar.

Toplumun huzur ve giiveni agisindan paylasiimasi diisiiniilen her bilgi ve haberin dogrulugu mutlaka teyit edilmelidir.
Dogrulanmamus bilgi, haber ve belgenin yaymlanmasi ahlaki degildir. “Bas belirsiz, meydan 1ss1z” olursa kotii niyetli ve firsatct
kisiler halkin saghi1 ile oynar. Buna meydan vermemek igin oto kontrol sistemi ile birlikte resmi kontrollerinde yapilmasi sarttr.

13.8. Mesleki Yozlasma ve Is Ahlakinm Onemi

Kisi ve kuruluslar faaliyetlerini yiiriitiirken, ¢alisanina, tiiketiciye, ¢evreye, topluma zarar vermeden, bunlara azami fayda
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saglayarak, is ahlakma uygun gorev ve sorumluluklarini yerine getirmelidir.

Artan diinya niifusuna yeterli istthdam saglanamayis1 ve adaletsiz gelir dagilimy, diistik gelirli kesimi ¢ogaltarak refah kayb,
fakirligin artisi, aghk ve yoksulluk sinirmi zorluyor. Bu kesimlerin zenginlikten pay alabilmeleri igin adil bir sistem kurulmalidir.

Sosyal hayati ilgilendiren meslekler ve icra edenler i¢in baglayici kurullar vardir. Belirli kisi veya kuruluslarm kontroliine
gecen is ve mesleklerde tekelcilik, istibdat ve giicii kétiiye kullanma hak kayiplarma sebep olmaktadir. Meslek erbabmin giicti
kotiiye kullanan; “bagkasimin kaybetmesi sayesinde kazanma anlayisi olan “hedef manyagr” olma, miisteri bilgisizligini kétiiye
kullanma engellenmelidir. ““Sen galis ben yiyeyim” kolayciligy, *ben tok olduktan sonra bagkasi agliktan 6lse bana ne” bencilligi
sosyal barist bozar. Belirli meslekler, giiciine dayanarak kanun tanimazhgryla “dokunan yanar’ hale gelisi piyasada ekonomik
sabikah giivenilmezleri gogaltryor. “Iki kere iki kag eder?” sorusuna; “alirken mi, satarken mi?”” cevab bir yozlasmadir.

Yozlasma; bir seyin gercek Ozelliginden ayrilmasi, 6ziinden kopus, yapisinda olan iyi seyleri sonradan kaybetme ve
bozulma halidir. Mesleki yozlasma ise is hayatinda deger karmasasi, deger farklilasmasi, gatisma, faydaciliin, ¢ikarcihigin her
seyin Oniine gegmesiyle mesleki ahlak kurallarmin uygulanamayistyla ortaya ¢ikan bozulmadir.

Gelisememis toplumlarn ortak 6zelligi; ahlaki kurallarn ¢oziilmesi, ahlakin ideal olma vasfim kaybedip ciiriimesiyle
anlamsiz kurallara doniigmesidir. “Kaynaklan kit ve bunlart iyi tammlamadiklart problemlere heba eden toplumlara gelismemis
toplum denir.”” (BM nin tanimi). Bdyle toplumlarin kalkimasi ancak ahlakin ideal dlgiilere kavusturulmasi ile miimkiindiir.

Mesleki yozlasmanin nedenleri:

1. Asirt hurs, bencillik, a¢ gozliilikk, maddi ve manevi tatminsizlik,

2. Yeterli hassasiyetin gosterilmemesi, eksik degerlendirme ve plansizlik,

3. Kendisini ve iyi niyetle arkadaslarim koruma duygusu,

4. Kanun, kural ve yontemlerin bilinmemesi,

5. Is hayatinda teknolojik ve sosyal gelismelere paralel kanuni diizenlemelerin gecikmesi,

6. Ideolojik, siyasi ve kiiltiirel ayrmmethik.

Popiiler kiiltiiriin kurguladig hayatta beliren ahlaki kodlardan uzaklasma anlayis toplumsal barist bozmaktadir. Medeniyet
insa eden bir milletin kadim kiiltiiriinde mayalanmus ahlaki deger yargilari yeni meslek elemanlarina aktarildiginda; is hayatmda
fakir, fukara, garip ezilmeyecek, kendini giivende hissetmeyen sosyal tabaka ortaya ¢ikmayacak ve calisma barisi saglanacaktir.

Uretimde ahlaka aykiri; gida maddeleri igeriginde insan sagligmi bozucu katki kullanm, hileli iiriinler, fikri miilkiyet
hirsizligr olan intihal, planl eskitme, fahis fiyat ile tavsan tiriin uygulamalar ve marka taklidi yaygmlagmaktadir. Artan sosyal
ve ekonomik sorunlar, boliisiim adaletsizligi, mesleki yozlasma, i hayatiyla ilgili konular is ahlakina olan ihtiyaci arttirmaktadir.

Is ahlakinin 6nem kazanma nedenleri:

1. Yeni gelistirilen biyolojik, niikleer ve askeri teknolojilerin ig diinyasinin kontroliinde olmast,

2. Globallesme ile ok milletli kuruluslarda farkh kiiltiirden ¢alisanlarm yeni ahlaki sorunlar ¢ikarmast,

3. Tiim diinyada daha fazla demokrasi ve insan haklarmna talep artmast,

4. Etnik koken, dil, din, mezhep ve cinsiyet konularmda ayrim yapilmamast isteg;,

5. Artan gevre kirliligi, cevre konularmna duyarli bir toplum yapisini ve ig diinyasini zorunlu kilmast,

6. Farkh dinlerin i diinyasindaki degerleri ve kiiltiirleri nasil etkilediginin 6nem arz etmesi,

7. Gelismekte olan tilkelerdeki yolsuzluklara karst miicadele ihtiyacinin siirekli artmast,

8. Cahisanlarm ahlaki birikim ve felsefelerini kontrol zorlugu, kurum degerler sistemini 6nemli kilmasi.

Is hayatmin ihtiyact olan ahlaki kodlar kazandiran egitim sistemi; akil, kalp dengesini kurabilen, kisiye analitik (¢oziimleyici)
diistinme, sentez, tahlil (analiz) yaparak fikir yiirlitme yetenegi kazandirmalidir. Analitik mantikla sorgulayip 6grenme, dogru
ve ahlaki kodlar1 barindiran bilgiye ulasma ve kalict bir 5grenme metodudur. Insanm, fikir {iretme ve diistince agilmm saglayacak
mantik, felsefe, hukuk, siyasi sistem bilgisi, ideoloji, edebiyat ve iletisimde bilgilenmelidir.

Insana bir sey vererek davranisimi degistirmek dgretim ve egitimle olur. Insan ihtiyag hissettiginde 6grenme diizeyi yiikselir
ve bunu baskasma Ogretecekse daha iyl o6grenir. Egitimde; “higbir bahk ugmaya, hicbir kus ylizmeye zorlanamaz” ve
“babamdan ileri, oglumdan geriyim” fikri esastir. Din ilimleri insanlara ahlaki degerler kazandirarak vicdanin kaynag olan
kalbini besler, fen ilimleri ise akil ve mantigmi gelistirir. Bu ikisinin birlesmesi ile insan akil ve kalp dengesini kurar, bdylece
hakikate ulagir. Bunlardan birisi eksik olursa denge bozulur. Dini ilimlerden ayrildiginda hile ve siiphe, fen ilimlerinden ayrilirsa
taassup ortaya ¢ikar. Bunlarin birlikte okutuldugu modelde; insanh@m ihtiyaci olan akil ve kalp dengesini kurabilen; ideal, 6z
giiven, ahlak, tevazu, saygl asilayan ve her alanda ihtiyac olan insan yetisebilir. Egitimi, elestirel bilgi, medeniyet ve inang
meselesi olarak gérmeli, elestiriye acik sistemler kendini gelistirebilir.

Abhlaki degerlerle donatilms bilgi; akla, kalbe, vicdana ve duygulara hitap ederek insanhigr gelistirir. Bilgi, toplum ile
bulusturulup yayginlagtiriimali, etkilesimli uygulamalarla anlagilir kilmmah ve belirli otoritelerin kontroliinden kurtarilarak
hiirriyetine kavusturulmahdir. Ahlaktan uzak, sorumluluk almayan bilim; klasik, niikleer ve biyolojik silahlar ile tiim canlilara
zarar veren yikici teknolojiler tiretebilir. Yapay zekah robotlarin karaborsaya diismesi gelecegin Mihail Kalagnikov’lart olabilir.

Is ve sosyal hayatin siber ortama ydnelimiyle bu alanda siber saldir, tehdit ve zorlamalar artmaktadir. Kisi ve kurumlar veri
tabanlarindaki bilgi giivenligi igin siber savunmaya yonelik yeni tedbirler gerekiyor. Ahlaktan mahrum, bilgiyi tireten otoriteler,
bunu bir silah gibi kullanabiliyor. Yapay ve arttirilan gerceklik sistemi ile kisi ve kurumlarin kozmik bilgilerini ele gegirenler
haksiz ¢ikar saglayabiliyor. Siber saldirilar, her tiir dijital platformlarda potansiyel bir tehlikedir. Bu konularda uluslararast is

137



birligi olmazsa, gelisen teknoloji insanh@r tehdit edecektir. Evet, “egri ok ile dogru hedef vurulmaz” ahlaktan mahrum anlayisla
dogru isler yapilamaz. Ahlaki degerlere sahip olmayan meslek eleman faaliyetinde acimasiz olabiliyor.

Bilgi medeniyetinin gelisimiyle; yapay zeka ve biiyiik veri kiitleleri ortaya ¢ikti, dijital bilgi ve deliller 6nem kazandh.
Elektronik doniisiimle artan, tiriin odakli kodlama, robot teknolojisi, algoritmalar, giivenlik ve mithendislik yazilimlarina olan
ihtiyaci karsilayacak yetenekli ve ahlaki degerlere sahip kusaklara ihtiyag artmaktadir.

Is hayatmm adil, etkin ve verimliligi icin kurumlar ahlaki bir calisma ortamu ve is ahlakini olusturup saglam bir yapr ile
kurumsallasma (sistemlesme) adimlari atilmahdir. Kurumsallasma; bir kurum, kurulus veya isletmenin kisilere bagimli
olmadan faaliyetlerini siirdiirerek gelistirebilmesini saglayan yapiya kavusturma iglemidir. Muhataba verilen sozii zamaninda
yerine getirme, 1§ ile ilgili dogru bilgi, isi zamaninda teslim ve 6deme gibi oturusmus bir davranig kalibi sergilemektir.

Is ahlakinm kurumlasmas i¢in gerekli adimlar:

1. Kurum misyonunun temeli olan felsefe belirlenerek is ahlakina nasil yanstyacagi netlestirilmeli,

2. Bir ahlak kurulu olusturularak ahlaki kaideler belirlenmeli, ilan edilmeli ve bu konuda tutarl olunmals,

3. Kurum yoneticileri ahlaki degerlere bagh kalarak 6meklik olusturmal,

4. Tespit edilen ahlaki kodlarm igletmedeki diger stireclerle uyumlu hale getirilmeli,

5. Cahsanlar is ahlaki konusunda bilgilendirilerek kanuni haklardan faydalanmalari saglanmah,

6. Bir meslegin itibarii 6ncelikle o meslegin miintesipleri koruyup gelistirmelidir.

Bilim ve teknoloji alamindaki gelisim meslekleri de degistirmekte ve mesleklerin islevlerine gore ayrilmalar ¢ok cesit meslek
ahlaki dogmasna sebep olmaktadir. Toplumun giivenligi, meslek ahlakini olusturacak ve islemesini saglayacak birtakim meslek
gruplarinmn organize olmasin gerektiriyor. fs hayatmda ahlaki davranislarm olumlu ve olumsuz sonuglar vardir. Is hayatinda
ahlaki davramisi olumlu sonuglari; (1) is ortaminda saygmlik, giiven kazanmak, (2) iyi bir imaj elde etmek, (3) sorunlarin
¢Oziimiinde kolaylik gérmek, (4) sosyal sorumluluklarin diizenli yerine getirmesini saglamak, (5) haksiz rekabeti engellemektir.

Is hayatinda ahlaki ilkeler birbirine benzer 6zellik tasir, fakat gesitli meslek gruplarnda farkhiliklar goriilebilir. Bu ahlaki
ilkeler, meslek gruplarnmn kurdugu derneklerce yazili hale getirilir. Bir meslegi icrada yapilan hata, o meslegin gereken
sorumluluklarini bilmeyen kisilerce pek elestirilmez. Toplum degerlerindeki erozyonun bozdugu is hayatindaki degisimin
zamaninda ve dogru algilanarak gerekli diizeltici tedbirler uygulanmaya konulmalidir.

13.9. Yonetim Ahlaki

Tlerlemek isteyen bir toplum, kendi tarihi, sosyal ve kiiltiirel degerlerinden hareketle, kendi “ideal” yonetim ahlakini olusturur.

Devleti olusturan ve segmen denilen vatandaglar yoneticiyi secer, denetler, degistirir. Segimle gelen yoneticilerin gbrevi
vatandasi yonetmek degil, vatandasa hizmet sunmak i¢in kurulan ve yiirtitme organi denilen teskilatm cahganlarimi vatandaslar
adma yonetmektir. Yoneten ve yonetilen iliskisi aile veya igyerindeki duruma benzemez, vatandas burada yonetilen degildir.
Seyis, atlar1 ve ahir yonetir, fakat atlarin ve ahirmn bir sahibi vardir, o da seyisi yonetir. Siyasetci de devleti, devletin kurumlarim
yonetir. Lakin o devletin de bir sahibi var; o da millettir. Millet, sectigi vekiller araciligr ile devleti yonetir. Aile, igyeri bir yonetim
birimi iken, apartman, demek ve devlet bir yonetim birimi degildir.

Insanm en temel haklarndan birisi yasama hakki digeri ise hiirriyet hakkidir. Insan haklar, birilerinin sundugu bir liituf degil,
insanlarm dogustan sahip oldugu kabul edilen haklanidir. Insanlar hukuk gercevesinde mesru dairede kaldikca, rahatca fikrini
aciklayabilir, istemedigi bir seye zorlanamaz. Hiirriyet, insanin kabiliyetlerini inkisaf ettirir, gelisimi ve kalkinmay hizlandirir.
Insanlarm goniil ve fikir diinyalarina zorla degil; ilimle, irsatla, tatmin edici agiklamayla, ikna ile girilir.

. Yonetim: Ortak amach kisilerin yer aldig: bir organizasyonun etkili yoldan hedefine ulasmasini saglayacak, insanlari,
maddi kaynaklari, zamam birbiriyle uyumlu, verimli kullanmak i¢in planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon, kontrol
islevlerine ait kavram, kural, teori, model ve teknikleri sistematik, bilingli uygulama siirecidir.

. Yonetici: Yonetme yetkisini elinde bulunduran, degisen ¢evre sartlarnda, {irlin {iretmek veya pazarlamak igin {iretim
faktorlerini bir araya getiren ve bunlari ihtiyaci karsilamaya yonelik planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontrol
eden ve hizmetleri karsthg ticret alan meslek erbabi kisidir.

. Demokrasi: Halk hakimiyetine dayali, temel hak ve hiirriyetleri, esitligi saglayan, siyasi kontroliin halkn veya hiir
iradesiyle sectigi temsilcilerin elinde bulundugu, devlet politikasim belirlemede tiim vatandaslarin esit sayildig yonetim seklidir.

. Hiirriyet: Her tiirlii dis etkiden bagimsiz olarak insanin kendi irade ve diislincesine dayanarak karar vermesi, hiir
diistinebilip fikrini beyan edebilmesi, kendine ve bagkasina zarar vermeden istedigi gibi hareket edebilme hakkidir.

. Adalet: Hak ve hukuka uygunluk, dogru hiikiim vermek, din, dil, 1k, cinsiyet gbzetmeden insanlara esit davranmaktr.

. Siyaset: Devlet islerini diizenleme ve yirlitme sanatiyla ilgili 6zel fikir veya anlayisi ifade eder.

. Devlet: Siyasi olarak organize olmus belirli bir insan toplulugunun, belirli bir toprak pargasi tizerinde egemenlik
saglamastyla olusan, hukuki, siyasi bir yap ve kurum veya tiizel kisilige sahip devamh bir tegkilattir.

. Olligarsi: Siyasi giiciin birkag kisiden olusan kiigiik bir grubun elinde oldugu yonetim seklidir.

. Mafya: Kanun disi isler ¢eviren bir tiir gizli yapilanmadir.

. Klik: Bir topluluk i¢inde ayr1 bir grup olusturan ve genelde olumsuz bir tavirla bir araya gelen kimseler toplulugu, hiziptir.

. Burjuvazi: Uretim araclarmn ellerinde bulunduranlarmn olusturdugu kentsoylu toplum smnifidr.

. Jakoben: Halka ragmen halk adina devrimcilikte bulunan, segkin azinlik devrimcisi, tepeden inmeci, buyurgan kisidir.

Yoneticileri secme ve yonetim isleri birer emanettir; chil ve adil kisilere verilmelidir. Otoriter yonetimler, yeni
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teknolojileri kullanarak hiyerarsik trol ordulartyla muhalif diistinceleri susturmast yonetimin gelisimini durdurur. Farkh gortisler
yonetimde bir hizmet arac1 ve adalet terazisidir. Yonetici meveut hukuk kurallar i¢inde kalacak, keyfi hareket etmeyecek ki
yonetilenler ona uymasi gereksin. Esit vatandaglik esasma dayanan demokraside higbir kisinin tistiinliigii ve ayricaligi olmadig
icin demokrasi ile yonetilen insanlar daha ¢ok fikir ve kesif ¢ikardiklar igin daha hizh gelisiyorlar.

Yonetici, demokrasiyi kurumunda uygulayan, hak ve hukuku esas alan, diirtist, giivenilir, keyfilik, tahakkiim, istibdat ve
kibirden uzak, fikirlere deger veren, hatadan donme fazileti gosteren farkli ortamlara uyum saglayan bir vizyona sahip olmahdir.
Insanlardaki milli duygular uyandirarak onlart harekete gegirir ve hedefine ulastirr. Beklenti yonetimi tecriibesi ile toplumda
olusan siyasi ve ekonomik beklentileri 6ngoriildiigii lizere gelisimini saglayarak en etkili sekilde yonetir.

Yoneticiler, is ahlakini olugturmada isteksiz olabiliyor ve yonetilenlere karsi ahlaki olmayan davranis sergileyebiliyorlar.

Yoneticide ahlak dis1 davramslar:

1. Yalan sdylemek, hak ve hukuk tanimamak, Keyfi uygulama, gifte standart, ayrmmcilik, kayirma, somiirti, istismar ve ihmal,

2. Tahakkiim, baski, istibdat, iskence, tehdit, santaj, gozdag, ziiliim ve mobbing,

3. Bencillik, kibirlilik, bobiirlenme ve tepeden bakip insanlan kiigiik gérmek,

4. Bagkalarnin fikirlerine deger vermemek, yiiksek ego ve bagnazlik ve benmerkezcilik,

5. Yaranma, dalkavukluk, cerbeze, dedikodu, aldatma, riisvet, yolsuzluk ve zimmete para gegirmektir.

Yonetici, smirsiz yetki sahibi degildir, yetkiyi veren gii¢ tarafindan denge, denetim mekanizmastyla kontrolle smirlandirilir.
Demokrasilerde yonetici, her eylem ve islemiyle ilgili hesap vermek zorundadir. Kamu yonetiminde anayasa hiikmii; idarenin
her tiir islem ve eylemi yargt denetimine agiktir. Hukuk ve kanunun geregi, konusu sug teskil eden davranislara adli islem yapilir.

Yonetim islerinde, kuvvet kanunda olmalidir. Korii kriine taklit ve itaat, hatalan gostermez ve sorgulatmaz. Ahlaki ve
hukuki agidan, devlet kendine yonelik islenen suglan affedebilir, kisilere karst islenen suglar ancak onun muhatabi olanlar
affedebilir. Devletin dini adalet olmahdir. Elestiri hakki, ifade hiirriyetinin ayriimaz bir pargasidir. Kamunun, harcamalari dahil
tiim iglem ve eylemlerini sorgulamak; elestirmek vatandasin temel hakkidir. Hi¢ kimse vazgegilemez degildir.

Her seyi kendine baglayip kendi fikir, mantik, duygu ve goriisiinii esas alip hiikiim vermek, 6l¢ii ve merkez alma egilimi
olan egosantrizm (benmerkezcilik) yoneticiyi basarisiz kilar. Salt giicii elde eden insan bagkalarimi dinlemez hale gelir, sadece
kendine odaklanirlar, her konuda yeterli bilgiye sahipmis gibi diisiinmeye baslar. Elestiriye kapali, istisare etmeyen, gii¢c ve
yetkisini paylasmayan, ortak akil yerine {ist akil olarak kendisine giivenen insan gii¢ zehirlenmesiyle karsi karstyadir.

Gii¢ ve yetki sahibi yoneticilerin kendilerine sormalan gereken sorular:

1. Sahip olunan gii¢ kaynaklar nelerdir ve bu kaynaklar kimleri ilgilendirir?

2. Kullan gii¢ ve yetki ile ilgili kanuni sorumluluklar nelerdir ve bunlarin kullanim sonucu kimlere hesap verilecek?

3. Sahip olunan bu giiglerin ahlaki a¢idan vicdani sorumlulugu nedir?

4. Giig ve yetki kullanmiminda adil davraniliyor mu?

5. Sahip olunan gii¢ ve yetki kontrol altimda m1? (Kontrolsiiz giig, gii¢ degildir).

6. Elde edilen gii¢ kisinin benligini unutturup, yozlastirtyor ve baskalastirtyor mu?

Yonetici; Karar asamasinda, ilgili kaynaklardan bilgi alir, astlari ile miizakere eder, gengligin dinamizminden, uzmanlarm
tecriibesinden faydalanarak en uygun karar1 vermeye ¢alisir. Insanlar hata yapabilir, hatadan dénmek fazilettir. Yonetici, egitim
ile analiz, sentez, yorum ve fikir iiretme yetenegi kazanarak sorunlar 6nceden goriip ¢ozerek etkin bir yonetim saglar. Akill
insan yasadiklarmdan ders alir, hayatim ona gore diizenler, daha akilli insan ise baskalarinin tecriibelerinden ders ¢ikarir.

Yoneticinin gelisim alanlar:

1. Y0netici, vizyon sahibi olarak igletme varhgmin devami i¢in gelisimi zamaninda goriip cabuk, izl ve isabetli kararlar alir.

2. Dinamik olan ekonomik, toplum ve siyasi ortamin gereklerine ayak uydurur ve sorunlar reformlarla hizla ¢ozer.

3. Kararlarindan sorumlu, yetkileri smirh ve yetkiyi veren giic tarafindan bunun smirlandirilip kontrol edilecegini bilir.

4. Yonetimde temel hak ve hiirriyetleri esas alan demokrasiyi uygular, basarty: ekibe, basarisizhg ise kendisi alir.

5. Dijital, mobil, otomasyon, uzaktan erigim ve yapay zeka imkanlarmin sagladidi gorme genisligi ve derinligini kullanr.

6. I¢ ve dis etkenler karsismda kurumu hedefine ulagtiracak ve gevre ile uyumlastiracak “beyin” gérevini yiiriittiigiinii bilir.

7. Yoneticiligin “baskalarina isteyerek bir seyler yaptirma sanati” oldugunu, protokol, saygi ve gorgii kurallarini bilir.

8. Sorun ¢6zme, karar vermede ortak aklin tek kigiden daha akilli oldugu fikri olan kalabah@m bilgeliginden faydalanir.

9. Toplum tiyelerinin ortalamasinda yasayan ortak diisiince inang ve duygularm olusturdugu kollektif bilingten faydalanr.

Yonetimde, giivenlik hiirriyet icin feda edilirse kaos, hiirriyet giivenlik icin feda edilirse otoriter anlayig hakim olur. Bunu
engellemek i¢in hiirriyet ve giivenlik dengede tutulmahdir. Toplumu esit anayasal vatandashkta bulusturan, etnik koken, din,
mezhep, cinsiyet, siyasi fikir ayrmm gézetmeden herkesi kucaklayan, ayrstirici ve tekilestirmeyen anlayis hakim kilinmalidar.

Diinyada artan hiirriyet talepleri, seffaflik, katilimcilik istegi ve kendini yonetme becerisi gelisen insanlar artik yonetilmek
yerine bulundugu kurumlan birlikte yonetmeyi istiyorlar. Demokratik yonetim anlayisi, genel egilimleri yaninda, yerel egilimleri
de dikkate alarak etkilesimli, seffaf, katilimci modem bir yonetim yaklasimu olan yonetisimi gelistiriyor. Gegmiste yoneten ve
yonetileni kapsayan ve iki tarafh iligki olan yonetim, giiniimiizde yerine gok tarafh, ¢ok arach iligki olan yonetisimi getirmistir.

Yonetisim; bir organizasyonun tiim stireclerinde yonetenle yonetilenin istisareli, seffaf, karsthkli, etkilesimli, is birligi ve
ortakligina dayanan, katilimei, kapsayici yeni bir yonetim yaklagimudir. Y 6netim sozciigiinden tiireyen yonetisim (governance),
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yonetenin tek basina karar alip uygulama anlayisimdan seffaf, karsiikh fikirlerin tartisildig, katihimer karar alma ve uygulama
anlayisina dogru gelisiyor. Ciinkii fikirlerin ¢atismasi ve akillarin birbirine zit olmasindan hakikat ortaya ¢ikar.

Belli bir tilkede, ortak kanunlara bagh yasayan bir toplulugun kurdugu siyasi teskilat olan devletin sahip oldugu kurumlarin
yonetimi kamu yonetimi olarak isimlendirilir. Devleti olusturan ve segmen denilen vatandaslar yoneticiyi seger, segilen
yoneticinin gorevi; vatandasi yonetmek degil, vatandasm hizmetini gormek iizere kurulan ve yiiriitme organi denilen teskilatin
cahsanlarini yonetmektir. Dolayisiyla, devlet yoneticileri devlet aygitim vatandaslar adina yonetir. Burada yoneten ve yonetilen
iliskisi aile veya patron iliskisine benzemez, vatandas, yonetilen degil, yoneten konumundadir. Millet, kamu kurumlarin
yonetecek olan vekilleri secer, denetler ve gerektiginde degistirir. Devlette devamlilik esastir, yoneticiler, hiikiimetler degisebilir.

Kurum yonetiminde temel sorunlar:

1. Oligarsi (siyasi giicii elinde tutan kiigiik grup), mafya, klikler, burjuvazi (kentsoylu) ve jakobenlik (segkin azinlik),

2. Seftafliktan uzaklasma, kontrol yetersizligj, liyakatsiz atamalar ve tepe yoneticilerdeki liyakat zafiyetleri,

3. Biirokrasideki kargasa, kolay gorevden alma, riigvet, yolsuzlugun ve irtikdbin yayginlasmast,

4. Temsilde adalet ve yonetimde istikrar ilkesinin tam uygulanamayzs,

5. Iftira veya alg1 yonetimiyle bagarili yoneticilerin yipratilmasidir.

Oryantalist bakis, kehanet (giiya bir olaym gergeklesecegini dnceden bilme) ve Kabbala (Tevrat 6ncesi Yahudi ruhbanlarmm
gelistirdigi biiyii, seytani glicle baglantili sanat) gibi ezoterik (gizemli) bir 6greti ve sembolle mesaj verenlerin kamuya sizmalart
biiyiik tehlikedir. Iyi bir yonetim; yonetme hakkini elde eden, liyakatsiz insanm verdigi zararin en az oldugu sistemdir. Devlet,
demokratiklesir, denetlenebilir, denge mekanizmalar kurulabilir ve sistem tizerinde milletin kontrolii olursa daha iyi gelisir.

Kamu yonetiminin olumsuzluklar; (1) piyasada tam rekabetin gegerli olmayzs, (2) ekonomik istikrarsizlik, (3) risk ve
belirsizlikler, (4) siyasette patronaj iliskileri, riisvet ve yolsuzluk, (5) yandashk, partizanhk ve rant iligkileri, (6) siyasi miyopluk,
(7) lobicilik, hizmet kaymrmaciligi ve merkeziyetgilik, (8) devlet harcamalarinda israf, mali yamlma ve kayit disihik, (9)
secmenlerin bilgisizligi ve ilgisizligi, (10) kararlarda oy ¢oklugu esasi ve biirokrasinin stirekli bitylimesidir.

Toplumun her bireyinin tizerinde hak sahibi oldugu arag-geregler, gelirler, dogal kaynaklar ve kamu mallart korunmalidir.
Kul hakki, tiiyii bitmemis yetim hakki var. Kamu malina ihanet etmenin her sistemde cezasi vardir. Higbir kotiilikk yapanin
yanina kar kalmaz, her insan yaptiginin kargih@in goriir. Kamu kurumlarinin yonetiminde uyulmasi gerekli ilkeler belirlenmistir.

Kamu yonetimi ilkeleri:

1. Hesap verebilirlik, saydamlik (seffaflik), tarafsizlik ve diiriistliik,

2. Esitlik, hukukilik, liyakat, sayginlik, nezaket, giiven ve profesyonellik,

3. Gorevin yerine getirilmesinde kamu hizmeti bilinci, hedef ve misyona baglilik,

4. Hizmet standartlarina uymak, yetkili makamlara bildirim ve ¢ikar ¢catismasindan kaginmak,

5. Ifade hiirriyeti, elestiri ve muhalefet hakk,

6. Ahlakilik, sayginlik, adalet, gorev ve yetkilerin kotiiye kullanilmamasidir.

Seffaflik ve agikhk ilkeleri geregi, ticari sir ve devlet s kavramlan yerli yerinde kullanilmalidir. Herkese hakkini esitlik
prensibiyle adil, kabiliyetine uygun yiikselme imkani tantyan, insanin yeteneklerinin gelismesine firsat veren, {irettii hizmet,
yaptigl gorev karsihgr hak ettigini almali, nimet ve kiilfetin hakkaniyete uygun dagitimiyla sosyal adaleti saglamada ahlaki
ilkelerin katkis1 biiyiiktiir. Devlet, giicliiniin hakh oldugu degil, haklnin giiclii oldugu bir ahlak ve hukuk anlayisim vatandasma
egitimle kazandirp adil bir diizen kurmalidir. Krizleri asmada tiim kesimlere giicleri oraninda yiik yiiklemeli, nimet ve kiilfet
dengesi saglanmalidir. Kamu sorunlarini ¢ozmek igin alman dnlemlerde sabit ve dar gelirli kesimler magdur edilmemelidir.

Tarihi dongiide yonetim anlayisi zaman zaman gelismis veya gerilemigtir. Tarih dongiisii; insanlarin organize toplum
hayatinda dairesel olarak aristokrasi (soylular, ayricalikh smif), oligarsi (kiigiik, ayricalikh grup yonetimi), demokrasi yonetim
tarzlarmm birinden digerine déndiigiinii savunan gdriistiir. Ibn Haldun, tarih ilmini gegmis kavimlerin ahlak, inanc, devlet
yonetimi ve siyaset konusunda bilgi vermesiyle serefli, faydah ve usulii gayet onemli bir disiplin olarak ifade eder.

Devletin kurulusu, biiyiimesi tedricidir ve teskilat yapist tilkeye gore farklihik gosterse de degismeyen gorevleri vardir.

Devletin islevleri:

1. Kisinin can, mal giivenligini, konut dokunulmazhigimi, toplumun huzur ve giivenligini saglamak,

2. Adaleti toplum iginde tesis etmek ve kanunlarin uygulanmasini saglamak,

3. Sosyal, kiiltiirel ve ekonomik gelismeyi gergeklestirmek,

4. Haberlesme, seyahat hiirriyeti, secme, segilme hakki, din ve vicdan hiirriyeti saglamak,

5. Kisilere sosyal imkanlar, egitim ve saghk hizmetleri saglamak,

6. Ulkeyi dis saldirlara karst korumak.

Devlet, insanlarm dagnik ve iptidai halden kurtulup, teskilath ve medeni topluma gegmesi i¢in insan, toprak ve egemenlik
unsurlarm bir araya getiren, saygmhgm giiclii ve zenginler {izerinde kurdugu egemenlikle saglayan hukuki bir tiizel kisiliktir.

Ideal devletin temel ozellikleri:

1. Sosyal uzlagma ve sdzlesmeye dayals, kisilerin hak ve hiirriyetlerini koruyan bir kurum olmahdir.

2. Sahip oldugu giic ve yetki tek bir elde toplanmamals; yasama, yiirlitme ve yargt organlar arasida dagitilmahdir.

3. Halk egemenligine ve demokratik katilima dayal temsilde adaleti esas alan, gii¢ ve yetki smir belli bir kurum olmalidir.

4. Yonetiminde aciklik / seffaflik ve liyakat saglanmali, toplam kalite felsefesini esas almahdir.
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5. Evrensel degerlere sahip din ve siyaseti birbirinden ayiran cinsiyet, 1rk, din, dil, etnik kdken farki gézetmemelidir.

6. Koruyan, kollayan, yediren, giydiren ve diizeni saglayan bir kurum olmalidir.

7. Gelir ve giderleri prensip olarak birbirine denk, uluslararast iliskilere 6nem veren ve adil ticareti esas bir kurum olmahdir.

Tbn-i Haldun (Tunus, 1332 - 1406): Islam bilimlerinin temel dallary, tabii ve sosyal bilimlerde 6nemli tahliller yaprs. Tarih
Felsefesi ve Iktisat Bilim’inin kurucusu ve ilk toplum bilimcisi ve sosyologudur. Sosyolojinin temel prensiplerini batih bilim
insanlarmdan yiizlerce yil 6nce ortaya koydu. Tarih, siyaset Ve sosyal psikolojide Italyan Makyavelli'ye; sosyal diizenin genel
esaslarmda Montesqu'ya; tarih felsefesinde Rosseu ve Ouguste Comte'ye; devletin ¢okiisii ilkesinde Ingiliz Tarihci Gibban'a;
pedagojide William James ve Spencer'e 1sik tutan metotlar gelistirdi. Siyasi hakimiyet kurma, gelisim ve ¢oziilme siirecinde
siyasi liderden ziyade grubunun 6nemli olduguna inanir. Siyasi liderin 6zelligi ne kadar gelismis olursa olsun ekibini kuramaz
ise basarih olamaz. Devlet siyasi bir hanedan niteligindedir. Bir devletin kurulusu, gelisim ve zirve sonrasi ¢oziilmesi bir siyasi
hanedanin ¢ikss, gelisim ve ¢oziilmesiyle aymdir. Deviete ortalama; 120-130 yallik bir 6miir tanir 5 asamadan gectigini savunur:

1. Kurulus Devresi: Her tiir karsi koymanin bastinldigi, daha 6nce onu elinde tutan hanedandan zorla alinmasi devresidir.
Siyasi lider heniiz geleneksel aligkanliklarini kaybetmemis, miitevazi, kanaatkar ve kendisini vatandaslarindan ayr tutmaz.

2. Otorite Devresi: iktidan elinde tutan lider kendi grubu iizerinde otoritesini tesis eder, miilkii ve nimetleri kendisi igin
istemeye baglar ve rakip olacak ileri gelenleri yonetimden uzaklastirr, itaatkarlan yonetime getirir.

3. Rahathik Devresi: iktidarm meyveleri toplanir, servet genisletilir, san ve sohret 6n plana geger, kendini ebedilestirecek
eserler yapar, tiim gruplan egemenligine aldig1 donem. Giiglii ordu, iyi ¢ahsan biirokrasi ve diizenli toplanan vergiler vardir.

4. Taklit Devresi: Siyasi iktidar, atalarinin biraktigini yeterli gormeye baslar. En dogru yolun kendisine miras birakilan yolu
takip etmek olduguna inanir. Taklitcilik ve gelenekgilik, yenilesmenin 6niinii kapatir.

5.israf Devresi: Siyasi iktidar, atalarindan kalan mirast istegine gore israf etmeye baslar. Devlet yonetimine ehliyetsiz kisiler
atar, boylece devletin ¢oziilme ve yikilma siireci baglar, orduyu, memuru besleyemez, giderleri karsilayamaz ve yikilr.

Ibn-i Haldun, devletin ¢oziilmesinde dis faktorlerden ziyade i¢ nedenlerin éncelik tasidigy, ortadan kalkisi bir dis saldirtyla
olacagini ve yikilisinda; lider, ekonomi ve ahlak olarak 3 temel sebep bulundugunu belirtir.

Devletin yikilis nedenleri:

1. Lider sebebi; devletin kurulma sathasinda grubuyla ahlaki bir otorite iliskisi i¢indedir. Zamanla otoritesini paylasmaz,
kibir, bencillik ve baskalarma hakim olma duygusu 6ne geger, ona gore siyasetin kendisi de Tek Bir Hakim olmayr gerektirir.

2. Ekonomik sebep; asker ve para olarak giig iki temele dayanir. Devletin kurulus sathasinda fazla paraya ihtiyag olmaz
ancak zamanla devlet biiyiiyiip gelistikce paraya olan ihtiyact artar. Devletin tek para kaynagi olan vergilerin devamliligs iginse
saglam ve gelisen bir ekonomik yap1 gerekir. bn-i Haldun’a gore ekonominin kendine has kanunlari var ve hethangi bir zorlama
ekonomik hayati alt-iist eder. Ekonomik geligimin bir {ist sinir1 vardir; ondan sonra duraklama ve gerileme baslar. Tahrik edilen
insani ihtiyaglarm artma hizi, bunlar karsilayacak kazang ve gelirlerin artis hizindan fazla oldugu igin bir noktada yetersizlik
baslar. Devlet, ya giderlerini kismak veya gelirlerini arttrmak seklinde iki yoldan birini seger. Rahathga ahsanlar kemer
stkmayacaklart icin bu yol sonug vermez. Tkinci yolda gelirleri arttrmak igin ya var olan vergileri artirir veya yeni vergiler koyar.
Oysa vergi ile kazang arasindaki sinir agilirsa girisim arzusu zayiflar. Vergi ile gelir toplayamayan devlet, ekonomik hayata
girmek ister; tireticiden tirtinii degerinin altinda alip tiiketiciye fahis karla satmaya ¢alisir. Bunun sonucu tiretici tiretimden, tiiccar
ticaretten vazgeger. Devlet bunun da fayda etmedigini goriince, dnce yakimindaki zenginlerden baslayarak herkesin servetine el
koyar. Bu da halkin yonetimden yiiz ¢evirmesine, dis giiglerle ittifaka, ekonomik hayatin durma ve devletin ¢okiisiine yol agar.

3. Ahlaki sebep; ahlak ilkesinin medeniyetin gelismesine paralel olarak bozulup bozulmadig tarih boyunca tartisilir. Eski
Atina'dan baglayarak Ronesans'a kadar pek cok diistintir, ahlaki yozlasmanin bir devletin ¢okiisiinde 6nemli bir etken oldugunu
savunur. Berkeley; Biiyiik Britanya'nin ¢okiisiinii dnlemek igin yazdign diisiincelerinde, ingiliz halkinin maddi heveslerinin
artis Ve ahlaki niteliklerini kaybedisinden bahseder. Kurtulmak i¢in Hristiyan ahlaki yeniden sayginliga kavusturulmali der. J.
J. Rousseau; medeniyetin gelisimi ahlaki bozdugunu séyler. Spengler; Batmin ¢okiisiine sebep ahlaki yozlasmay gosterir.
Saygi ve gelenek yerine, soguk olgusallik; halk yerine, kitlesellik; gercek degerler yerine, para, devlet ve toplum yerine,
milletleraras toplum degerleri hakim olur. Insanlar; kanaatkér, dayanikli, kendine giivenen, cesur, yardim sever, namuslu, dindar
olmak yerine, haris, magrur, korkak, tembel, bencil, miisrif, rahatma diigkiin, dine lakayt hale gelirler. Doymak bilmeyen
ihtiyaclarim mesru yoldan tatmin edemeyenler, gayri mesru yollar zorlar ve ahlaki degerleri yikarlar. Devletin sundugu konfora
ahsan idareciler bunu kaybetmemek i¢in isi saltanata doniistiirebilir. Hiirriyetci ve demokratik hukuk sistemi insasi yerine igine
kapanan, komplolara sarilan ve fevkaladelik psikolojisi ile lider kiiltiine teslim yapilar tiirer. Coziilme stirecinde; devlet biitiin
vatandaslarma kars1 adil degildir. Halk bireysellesir, gayrt mesru iligkiler yaygnlasir, din ve ahlak duygulan zayiflar.

Bir iilkede kaynaklar, tiim milletin degeridir, kamu kaynak kullanin ve faaliyetlerinde halki dogru bilgilendirmelidir. Vatan,
diiriist insanlar tarafindan insa edilir ve hainler tarafindan ¢okertilir.

13.10. Global is Ahlaki

Diinyada insan ihtiyaglarm karsilayan kaynaklarm belirli kesimlerce inhisar altma alnarak, diger insanlarm mahrum
birakilmasi ¢oziimii gereken, kabul edilemez global ahlaki bir sorundur.

Uriin, fikir, sermaye, teknoloji, bilgi, kiiltiir ve kisilerin hizl1 ve siirekli sekilde smir Stesine akisi olan globallesme; ekonomik,
sosyal, teknolojik, kiiltiirel, siyasi, ekolojik biitiinlesme, dayanisma ve karsilikli faydalanmanin artigi, tiim faaliyetlerin diinya
yonelimli tasarlanip uygulanmast ve {ilkelerin birbirine yakinlasmasidir. Globallesmeye iilkeleraras cografi uzakliklar, dil, para
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birimleri, kiiltiirler, hukuki, siyasi sistemler, degisik yapiya sahip yoneticilerin, ¢alisanlarin bulundugu, ekonomik gelisme
diizeyleri ve iklimlerin degisik olabildigi farklihiklar girmektedir.

Insanlar, israf tuzagma diiser maddi ve manevi imkanlari yerli yerinde kullanmaz ise topyekiin agir bedeller 6der. Diinyada
israf siradanlasip normallesmesi ve popiilaritenin tikketme kiiltiirii insanlig: tiiketmektedir. Bir seyi gereksiz, ihtiyactan fazla
harcama, savurganlik olan ve Kisiyi zillete diistiriip izzet ve itibarim mahveden israf, ahlaki ve vicdani bir sorumluluktur.
Insanligin cogunlugu zor sartlarda yasarken hic kimse parasi istedigi gibi sorumsuzca sagip savuramaz. Insanligm serveti olan
kaynaklarm belirli ellerde tutulmasi ve herkesin faydalanabilecegi seyden bazilarini mahrum etmek toplumsal kargasayi baslatir.

Genel felaketler, toplumun genel ihmallerinden ileri gelir. “Biri yer biri bakar, kiyamet ondan kopar”. Bu sebepten tiim
insanlik israftan uzaklasmahdir. Kaynaklar, tasarruf tedbirleri ile insanlarin faydasina arz edilmelidir. Tasarruf; insan hayatmm
devamu i¢in canlilarin kullandigi maddeleri kullanim ve tiiketimde dikkatli davranip idareli, yeteri kadar kullanip iktisat etmekdir.

Global ahlaki sorunlar:

1. Ekonomik, siyasi baskilar ve emek somiiriisi,

2. Global esitsizlik, gelir dagilmindaki adaletsizlikler, dis ticarette bagimliliklar ve doviz baskast,

3. Kiisi, kurum ve devletlerin 6deme giicii iizerinde borglandiriimast,

4. Bilim, teknoloji, sanat, askeri ve yonetim alanlarmda kurulan tekellesmeler,

5. Insanlan, topluluklari, devletleri din, inang, 1k, milliyet ve degerler istismartyla birbiri ile ¢atistirmak,

6. Tiiketimin bir kiiltiir haline getirilmesi olan tiiketimciligin yayginlasmast,

7. Akall sehir, neom sehir ve diinya niifusunu azaltmaya yonelik gelistirilen avatar projelerinin insanhig1 tehdit potansiyeli,

8. Yeni diinya diizeni altinda tek devlet, tek din, tek ekonomik sistemi (kapitalizm) ongéren neom bir robot devlet tehlikesi,

9. Kimyasal, niikleer, biyolojik savas tehditleri ile vekalet savaslari ve yabanci parah askerlerle (Iejyoner) yiiriitiilen savaslar.

(Neom sehir; Suudi Arabistan'in Tebuk Bolgesinde 2017’ de planlanan ve ilk boliimii 2025’a kadar bitirilmesi hedeflenen,
yenilenebilir enerji ile desteklenen sehir projesidir. Avatar projesi: 2045 Initiative, insan Kisiligini biyolojik olmayan tastyicilara
aktarmak, dmrii uzatmak ve siber oliimsiizliik cahigmalart yapan, asil hedefi 2045'e kadar insanlarmn zihnini tamamen robotlara
aktarabilmeyi hedefleyen organizasyon Rus bilim insanlar1 ve Rus girisimei Dmitry Itskov dnderliginde kurulmustur.)

Kapitalist anlayis, toplumun fitri yapist i¢inde gelisen her bilim, bulus ve anlayisa sizarak kendi lehine kullanir. Birgok alan,
bilimi, kurulug ve aragtirmay1 destekler, sponsor olur ve boylece kendi aleyhine olabilecek sonuglan bertaraf eder. Fakirden
zengine servet aktararak toplumda ekonomik esitsizlik olusturur, bu da ileride biyolojik esitsizlige sebep olur. Hakimiyetini
siirdiirmek i¢in savas tekniklerine ilave biyolojik viriis de tiretebilir. Bu yapimin tahribati sonrast hayata zenginler devam edet,
fakirler ise bertaraf olur. Bu yapilar kendine hizmet etmeyen, ortak akli esas alan demokratik gelisimleri engeller.

Etkileme ve tesir giicii yiiksek sosyal medyay1 kontrol eden, global komplo (gizlice yiiriitiilen plan, is) ve ittifaklardan gii¢
alan tahripkar, serli global ceteler Covid-19 laboratuvar modifikasyonu ile insanhg: yeniden dizayn igin bir operasyon ile tim
sistemi kokten degistirmek istiyor. Giintimiiz teknolojisi olan sosyal medyada farkl insan ihtiyaglarin karsilayan bir aragtir.
Bunu iyi yonde kullanan 1yi niyetli insanlar oldugu gibi kétitye kullanan art niyetli, tahripkér vicdansiz insanlar da vardir.

Diinyadaki, savas, kargasa ve fakirligin temel sebebi ahlaktan mahrum Kapitalist somiirii diizenidir. Global ahlaki sorunlarin
¢Oziimii ve diinya barisi icin medeniyetler arasi ¢atisma degil, anlasma, kaynasma ve sentezleme esas olmalidir.

Global ahlaki sorunlarn ¢oziim yollari:

1. Adalet, demokrasi, esitlik, sosyal sorumluluk ve ahlaki degerlere dontis,

2. Emanetin emin ellere teslimi, liyakat ve “milletin efendisi, millete hizmet edendir’” anlayisin yerlestirmek,

3. Ustiinlerin hukuku degil, hukukun iistiinliigiinii esas almak,

4. Sevgi, saygy, hiirriyet, ahlak, fazilet, yardimlasma, dayamsma, estetik ve vicdan gibi evrensel degerleri gelistirmek,

5. Elestirel diistinme, sentez yapabilme, sebep sonug iligkisi kurabilmeyi topluma kazandirmak,

6. Duygu ve vicdanlan gelistirmeyi esas alan egitim anlayistyla temel degerleri yeni nesle aktarmak,

7. Istismar, duygu somiiriisii, hirs ve sohret diiskiinii tiranlari (siyasi giic sahibi) bertaraf etmek,

8. Ifrat ve tefritten uzak vasaty, istisareyi esas alarak ve sorunlarmn ¢dziimiinde sivil diplomasiye imkan vermek,

9. Ling kiiltiirii, nefret soylemi, tezyif ve tahkirle kutuplagtirmadan asgari miisterekler bulmak, tiim insanlar1 kucaklamak.

Somiirii anlayigi gelismis tilkelere miinhasir degil; kisiler ve organizasyonlarda kapitalist mantiga sahip olabilir ve giigleri
nispetinde etraflarm somiirtirler. Y enilik, gelisim gibi kavramlar kullanarak, insanlari, organizasyonlari ve devletleri dontistlirtip
kendine hizmet ettirir. Bu anlayis ile her insan ve her organizasyonun miicadele etmesi ahlaki bir sorumluluktur. Yerel ve global
olgekte degisim ¢ok izl gergeklesiyor. “Eski kafa ile yeni sorunlar ¢oziilemez.” Diiniin ¢oziimleri bu giiniin sorunu olabilir.

Cok kiiltiirlii, hukuklu farkh toplum mozaigiyle zengin hosgoriiye sahip cografyalarm modem akademik bilgileri ve kadim
(eski) bilgilerini de elde eden emperyalistler modemn kélelestirme ile yeni somiirii yontemleri gelistirmektedirler.

Kapitalist somiirii yontemleri:

1. Devletler arasma 1k, dil, din, inang Ve mezhep farhhiklarm kullanarak ihtilaf sokmak,

2. Toplumlart kendi degerlerinden uzaklastirarak koksiizlestirmek,

3. Ulkeleri 6deme giicleri iizerinde borglandirarak ekonomilerini kendilerine bagiml: hale getirmek,

4. Demokrasinin gelisimini ve gergek bilgiye ulasmalarimi engellemek,

5. Global otoriter kapitalist uygarhigin devamu igin psikolojik ve biyolojik savas yontemleri kullanmak,
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6. Kendi menfaatlerini kollayan paravan sivil toplum kuruluslar kurmaktir.

Toplumlan atalete ugratan, yozlastirip her yonden gelisimini engelleyip somiiriiye hazirlayan birgok sebep bulunmaktadir.

Toplumlarin ahlaki gelisimini engelleyen nedenler:

1. Toplumun biiyiik sahsiyetlerine karst hiirmetin kiriimast ve aile hayatmm bozulmast,

2. Dini, ahlaki degerlerden uzaklasma, adalet ve emniyetin zayiflamasi ve kurumlara giivenin sarsiimasi,

3. Bilim, teknoloji ve sanata gereken Gnemin verilmeyisi ve beyin gocii,

4. Toplumun kiiltiir erozyonuna maruz kalmasi, degisim ve doniistim tuzagma diiserek asimile olmast,

5. Tek para, tek dil, tek din, tek tip tiiketici ve diinya devleti fikrinin yayginlastiriimast,

6. Toplumsal duyarsizlik, umursamazlik, nemelazimeihik ve sahsi menfaatin toplum menfaati 6niine gegmesi,

7. Toplum, can damarini koparan, kanini igen en biiyiik diismanini dost zannetmesi,

8. Demokratik anlayisin yerlesmemesi, sorgulama ve elestiri kiiltiirtiniin gelismemesi.

Diinyanin sosyal ve ekonomik dongiisii; zor zamanlar giiclii insanlan yetistirir, giiclii insanlar ¢evresine rahat zamanlart
yasatir ve rahat zamanlar zayif insanlan ¢ikarir, zayif insanlar da zor zamanlar getirir. Babalar toplar, ogullar dagitir, torunlar
tekrar toplar. Her iki diinya savagim kapitalistler baslatti; Avustralya’da 20 milyon Aborjin’in katli, Hirogima ve Nagazaki’de
250 bin insam Oldiiren niikleer bombalar, Kuzey Amerika’da 100 milyon Kizilderili katli, 180 milyon Afrikalnm
kolelestirilmesi de dahil. Global kapitalist diizen, cografi kesifleri izleyerek Endiistri Devrimi ve somiirgecilikle devam eden
Avrupa merkezli kurulus ve isleyisi devaminda ABD'yi diinya ekonomisinin merkezi yaparken, bir yandan da olusturdugu
adaletsiz diizenle birgok global ahlaki sorunu da beraberinde getirdi. Global, yerel ve kurulus 6lgeginde seckin aznliktaki tist
akillarca dizayn edilen bu sistem siirekli kendini yenileyerek insanh@ somiirmektedir. Diinya; kapitalizm, onun anti tezi
sosyalizm ve ikisinin bileseni karma ekonomik sisteme mahkim edilemez. insanlik ortak akh ile arayisim siirdiirecek, adil,
evrensel insani degerleri barindiran, fitratina en uygun, her tiirlii somiirtiye kapali bir ekonomik sistemi kuracaktir.

Her yeniligi, kapitalizm tuzagi, eseri gormek, gostermek, ona psikolojik tistiinliik ve fiziki gii¢ verir. Askeri, operasyonlar
artryor goziikse de aslinda; devletler ve milletler arasi savas, yerini sosyal tabakalar arasi “sosyolojik savas’a birakiyor.

On Uciincii Boliim Degerlendirme Sorular
Toplum hayatim diizenleyen kurallar nelerdir?

Ahlak nedir ve ahlakin temel kaynaklari nelerdir?

Ahlak konusunda felsefi yaklasmmlar nelerdir?

flahi Dinlerin belirledigi ahlak ilkeleri nelerdir?

Ahlak egitimi nedir ve ahlak egitiminin faydalar nelerdir?

Toplumsal yozlasma nedir ve toplumsal yozlasma nedenleri nelerdir?

Is ahlaki nedir ve is ahlakmm 6nem kazanma nedenleri nelerdir?
Mesleki yozlasma nedir ve mesleki yozlasma nedenleri nelerdir?

. Kurum yonetimlerinde temel sorunlar nelerdir?

10 Yoneticide ahlak dis1 davramislar nelerdir?

11. Gii¢ ve yetki sahibi yoneticilerin kendilerine sormalari gereken sorular nelerdir?
12. Kamu yonetiminde ahlak ilkeleri nelerdir?

13. Global ahlaki sorunlar nelerdir ve bunlarin ¢6ziimii igin neler yapilabilir?
14. Kapitalist somiirii yontemleri nelerdir?

15. Toplumlarm ahlaki gelisimini engelleyen nedenler nelerdir?

N A N
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14. ISLETMELERDE SOSYAL SORUMLULUK

Is ahlak iginde yer alan sosyal sorumluluk, kisi ve kuruluslarm goniillii olarak iistlendikleri yiikiimliiliikleri ifade eder.

14.1. Sosyal Sorumluluk Kavram

Sorumluluk, giinliik hayatta kisisel, kurumsal ve toplumsal diizeyde sik kullanilan bir kavram olarak kisinin kendine ve
baskalarma kars1 yerine getirilmesi gereken yiikiimliiliiklerini zamaninda yerine getirmesi zorunlulugudur.

Sosyal sorumluluk kavramini olusturan “sosyal” kelimesi, toplumla ilgili ifadeleri, sorumluluk ise kisi ve kurumlarin,
kendilerine ve bagkalarma karst zorunlu ve goniillii olarak tistlendikleri yiikiimliiliikleri ve yerine getirmesi gerekenleri
zamaninda yerine getirmesidir. Kisi ve kurumlarm tistlendigi, yapmak zorunda oldugu veya yaptigi bir is igin gerektiginde hesap
verme durumu olan sorumluluklar istege bagh goniillii ve zorunlu olarak iki sekildedir. Goniillii sorumluluk; kisinin istegiyle
belirlenirken, zorunlu sorumluluk ise kisinin mutlaka yerine getirmesi gerekenleri ifade eder.

Kisi ve kurumlar agisindan sorumluluk Kisisel ve kurumsal sorumluluk olarak iki sekilde diisiintilebilir. Kisisel sorumluluk;
kisinin goniillii olarak tstlendigi yiikiimliiliikler, yapmak zorunda oldugu, yaptiginda veya yapmadiginda karsismna ¢ikan
sonuglara katlanacagi durumdur. Kurumsal sorumluluk ise kurumlarmn, kendilerine ve baskalarina karsi zorunlu ve goniillii
olarak tistlendikleri yiikiimliiliikleri ve yerine getirmesi gerekenleri zamaninda yerine getirmesidir.

Sosyal sorumluluk; kisi ve kurumlarn tiim faaliyetlerinde ekonomik sartlara, kanuni sartlara, is ahlakina, kurum i¢i, kurum
dis1 gevrenin beklentilerine uygun sekilde goniillii tistlendigi gorev ve yitkiimliilikktiir. Bu sorumluluk kisi ve kurumlarmn
ekonomi ve ekosistem arasinda bir denge saglamaya doniik gergeklestirdigi kanun yerine gecen durum degil goniilliik esaslidir.

Her insan ve kurumun sorumluluklar var; yaptiklarindan, yapmadiklarmdan, soylediklerinden ve s6ylemediklerinden
sorumludur. Zorunlu taraftarlik, mahalle baskisi, gormezden gelme, suskunluk, kraldan fazla kralcilik, diismana koz vermeme
gibi nedenlerle yanhshik ve haksizhga karsisinda susan kisi ve kurumlar sosyal sorumlulugunu yerine getirmiyor demektir.
Sorumluluklarin ne kadar ¢ok oldugu degil ne kadar yerine getirildigidir.

Nimet kiilfet dengesi cergevesinde her kisi ve kurum gorev ve sorumluluklarini yerine getirmeli, sorumluluktan kaganlar,
ihmal edenler, yanlis, hata ve kusurda 1srar edenler bunun bedelini 6demelidirler. Ciinkii bu ihmal ve savsaklamalarmn kisi ve
topluma bedeli, yiikii agir olmaktadir. Kisi ve kurumlarm sosyal sorumluluklari sahip olduklari, imkén, bilgi, tecriibe, mevki ve
duyumlara gore de degisebilir. Toplum gelistirdigi oto kontrol sistemi ile sorumsuz insan ve kurumlar stirekli izlenir ve uyarilir.
Sorumluluk bilinci geligen insanlar, yapilmasi gerekeni zamanmda yapabilmek i¢in kendiliginden harekete geger.

Kisiler ve kurumlarin toplumun iginde bulundugu kiiltiirel, sosyal ve ekonomik sorunlara, ¢oziim iiretmede, bunlari ortadan
kaldirmada yerel ve global 6lgekte dnemli gorev ve sorumluluklart bulunmaktadir.

Sosyal sorumlulugun temel ilkeleri:

1. Hesap verebilirlik ve seffaflik.

2. Ahlaki davranss.

3. Insan haklarma ve hukukun {istiinliig{ine sayg].

4. Paydas cikarlarina saygi.

5. Uluslararasi davranis normlarina saygi.

Sosyal sorumlulugun en 6nemli amact toplumsal fayda ve gelecege umutla bakacak kisilerin yetigmesini saglamaktir.

Sosyal sorumlulugun faydalar:

1. Toplum hayatmin Siirdiiriilebilir olmasim saglar,

2. Kisilere sorumluluk duygusu kazandirr,

3. Thtiyag sahiplerinin maddi ve manevi ihtiyaclarim karsilamayi saglar,

4. Hassas ve duyarli kisilerin yetismesine imkén saglar,

5. Toplum hayatinda meydana gelen aksakliklarin giderilmesini saglar,

6. Yardimlasma duygusunun toplum hayatina yerlesmesini saglar.

Kisi ve organizasyonlarinin faaliyette bulunma nedenleri geleneksel anlamda sadece kar degil, topluma hizmet, miisterilerin
taleplerine uygun nitelikte, miktarda, kaliteli {iriin tiretmektir Uriinleri, miisterilerin taleplerine uygun zaman, miktar ve yerlerde,
odeme giiclerine uygun fiyatta sunmalar sonucu olugacak tiiketimle saglanacak fayda, toplumun refah diizeyini de artiracaktir.
Kisi ve kurumlarm bu gayeyi benimsemeleri, onlarin sosyal sorumluluklarinm bilincine varmalan seklinde agiklanabilir.

14.2. Sosyal Sorumluluk Alanlan

Sosyal sorumluluk anlayisi, kisinin, kuruluslarin ve devletlerin toplum {izerinde kalkinma, ticaret ve sosyal gelisimde bir
etkiye sahip olmasma yardimei olur. Bu sorumluluk, kisi, toplum refahi ve ¢evrenin siirdiirebilirligine katki saglamaktadir.

Kér amac1 giitmeyen kuruluglar, maddi bir gelir veya kar elde edip bu geliri tiyelere, miitevellilere, calisanlara veya herhangi
bir 6zel sahsa dagitamaz. Saglik, egitim, kiltiir, sosyal refahi ve temel haklar gelistirmek gibi kamuya ait amaglari olan ve sivil
toplum kuruluslar; vakif, demek, sendika, oda, kooperatif, kuliip, birlik, platform gibi isim alir. Sivil toplum kurulusu; kisilerin
bir araya gelerek olusturdugu, resmi kurumlar dist bagimsiz hareket eden, hukuki, siyasi, ekonomik, sosyal, cevre ve kiiltiir
alaninda faaliyet yiiriiten kanuni kuruluslardir. Bunlar tiyelerini ve ¢alisanlarmni goniilliiliik usuliiyle alir, kar amaci giitmez ve
gelirlerini; tiye aidatlari, yardimlar, bagis ve kamudan yapilan mali transferlerden saglar. Tarih iginde de sivil toplum kuruluslarini
ifade i¢in Tiirkiye'de vakif, demek, oda, sendika, cemaat, cemiyet, birlik, tarikat, ahilik ve lonca isimleri kullamlmusgtir.
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Toplum sorunlarma ¢oziim Tiretilmesi, iyilestirilmesi, gelistiriimesi, fakirligin ortadan kaldmlmasi, sosyal adaletin
saglanmasinda dncelikli olarak yerine getirilmesi gereken temel sosyal sorumluluk alanlari bulunmaktadir.

Sosyal sorumluluk alanlan:

1. Egitim ve saglik alanindaki sorumluluklar,

2. Siyasi ve sosyal alandaki sorumluluklar,

3. Yoksullugu ortadan kaldirma ve sosyal adaleti saglamadaki sorumluluklar,

4, Kiiltiir ve cevreye karst sorumluluklar,

Egitim ve 6gretimin etkinligi i¢in kisi ve kurumlarmn tizerine diigen gorevler vardir. En zeki 6grencilerin tip ve miihendisligi
tercihi, ikinci derece mezunlarin i yonetimi ve iktisat okuyarak birinci derece mezunlara yonetici olmasi, tiglincii derece
mezunlarm siyasete yonelip tilkenin siyasetcileri olarak birinci ve ikinci derece mezunlara hiikmediyor olmasi, egitimde
basarisizlarn ise ordu ve emniyete katilarak elde ettikleri silah giicliyle oncekilere hitkkmetmesi toplumsal bir hatadir.

Egitimin kalitesini diisiirmek bir toplumun ¢dkiistinii hazirlar; egitimin ¢okiisii milletin ¢okiistidiir. Bir toplumun ¢okiis
gostergeleri; (1) dayamsmanin yok olmasi, (2) tiretimin zayiflamas, (3) tiikketim ¢ilgmhg, (4) vergilerin artmast, (5) liyakatin
dikkate ahnmamasi, (6) adaletsizligin yaygmlasmasi, (7) umutlarin kirilmast, (8) go¢lin hizlanmast, (9) kibir, gurur, gosteris,
riyakarlik ve dalkavuklugun artis1 ve (10) her seyi normalmis gibi gormezden gelen Ve Kabullenen bir toplulugun olmasidir.

Insanligin ortak deger ve kaynag olan gelirlerden bazilan giic ve kuvvetiyle daha ¢ok pay aliyor. Yoksullugun nedenlerini
ortadan kaldirmak, simiflarlar arasi catismaya sebep sémiirii araci olan faizin kaldirilip zekatm isler hale getirilmesi ve kaynaklarm
adil paylagimi ile miimkiindiir. Diinyada ekonomik degeri olan kaynaklar tiim insanh@mn ortak serveti anlayisiyla bunlarin
gecmisten miras degil, gelecekten emanet alinan degerler olarak goriilmelidir. Yoksullugu azaltmada; devlet biitcesinde gelir
gider dengesinin saglanabilmesi i¢in israfin 6nlenmesi i¢in kurumsal ve toplumsal kontrol mekanizmalarmin kurulmasi gerekir.

Insan, hayvan ve bitkilerin hayatlar1 boyu iliskilerini siirdiirdiikleri, karsikh etkilesimde olduklari, hareketli fiziki, biyolojik,
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel ortam olan cevre; eko sistemde yasayan ve canlt sinifini olusturan; tireticiler, aynstiricilar ve
tiiketiciler tiim faaliyetlerinde ekolojik dengeyi etkilemektedir. Cevre tahribatmin tiim canlilar {izerindeki olumsuz etkileri fark
edilince hassasiyet ve ¢evre koruma bilinci artti. Gelecek kusaklara yasanabilecek bir diinya birakma sorumlulugu, tabiatla
savagmaya degil, onunla uzlasmaya dayah yeni bir anlayisa ihtiya¢ dogdu. Hayatin siirdiiriilebilirligi i¢in ¢evreyi korumak,
kollamak ve iyilestirmek bir ihtiyactir. Diinyanin dengesini bozan teknolojik gelismeler, suursuz bir iiretim ve dolayistyla israfa
dayal bir tiiketim sistemi cevreyi hizla kirletmektedir. Insanlar yapip ettikleri yiiziinden karada ve denizde diizen bozuluyor.

Her canli tiirii, ekosistemde farkli bir rol oynar, birini digeriyle degistirildiginde veya insanlarla fazla i¢ ice oldugunda
onlardaki hastaliklar, parazitler, virtisler, mikroorganizmalar insanlara gegip hastaliga sebep olabiliyor. Karbon salmmini
artirarak daha 6nce hig etkilesimde bulunmanis canhilarn bir araya getirilmesi diinya dlgeginde salgmlara sebep olmaktadir.
Uzun yillarda olusan diinyanin ekolojik dengesi son 100 yilda asm sekilde bozuldu. Siirdiiriilebilir bir hayat i¢in karbon
salmimm diisiirmek ve karbon ayak izinin kiicliltmesi gerekiyor. Karbon salmimi; komiir, dogalgaz, petrol gibi yakitlarm
rafine edilmesi, tasinmasi veya kullammuyla ortaya ¢ikan karbondioksitin atmosfere yayilimdir. Karbon saliniminin miktari ise
karbon ayak izi ile 6l¢iiliiyor. Karbon ayak izi; birim karbondioksit cinsinden 6lgiilen, tiretilen sera gazi miktari agisindan insan
faaliyetlerinin cevreye verdigi zararin dlgiistidiir. Kyoto Protokolii tarafindan belirlenmis tiretim, hizmet, igleme gibi faaliyetler
sonucu olusan sera gazlarmin etkilerinin karbondioksit (CO2) cinsinden esdegerlerinin hesaplanmasi ¢alismasidr.

Hastaliklarn ortaya ¢ikmasi ve bunun yayilma maliyeti, ¢evreyi somiirmenin ekonomik getirisinden ¢ok daha yiiksektir.
Kainatm isleyisinde bir denge ve diizen var; ¢evre unsurlar arasindaki tiim faaliyetler stirekli tekrarlanarak dongiisel yolculuk
eder ve besin zincirinde atik birakmaz, su buharlasir ve yeryiiziine tekrar yagmur veya kér olarak geri doner. Bu zincirde hicbir
kayip, atik ve israf yok, mitkemmel bir makine gibi cahgir. Besin zincirinin tepesindeki insan; tiiketim atiklarmi tekrardan bu
zincire dahil edebilirse ¢evreye uyumlu bir tasarruf, kendi tiiriiniin devam, siirdiiriilebilir bir ekonomi ve ¢evreye katki saglar.

Bilim ve teknolojinin gelisimiyle insanlarin hayatlari kolaylagirken diger taraftan da 6liimler kitlesel halde artiyor. Ahlaki bir
anlayist olmayan bilimin neye hizmet ettigi ve sermayenin giidiimiinde insanh1 nereye dogru ittigi konusunda global dlgekte
bir sorgulamaya ihtiyag vardir. Ciinkii insan her seye muktedir degildir, bir virtis teknolojik kudrete giivenen tiim insanhg esir
alabiliyor. Tiim ekosistem, birlikte giivenle yasamanin daha iyi bir yolunu bulmak zorundadir.

Avrupa Yesil Mutabakati (EU Green Deal); AB’nin 2050’ye kadar net sera gaz1 emisyonlarmin sifirlandigi, ekonomik
biiylimenin kaynak kullanimindan aynstinldigt ve kimsenin ve hicbir blgenin geride birakilmamasi temel hedeflerini iceren
stratejisiyle, emisyonlar azaltirken is imkanlan olusturacak ve hayat Kalitesini artiracak, iklim ve gevreyle ilgili zorluklarla
miicadelede dnceki taahhiitlerini daha genis ve daha etkili sekilde yeniden diizenlemeyi amaglayan bir yol haritasidir.

Cevre kirliliginin 6nemli bir sebep olusturdugu iklim degisikligiyle miicadele i¢in yerel ve global dlgekte yatmrmlarm
arttirlmasi, sera gazi emisyonlarmin azaltilmasi, cocuklara iklim degisikliginin etkilerine hazir olmalar1 ve uyum saglamalart
i¢in egitimle ve farkindahk saglanmali, iklim kriziyle ilgili toplanti ve konferanslara gengler dahil edilmelidir.

Kurumlarda, yoneticileri segme ve yonetim isleri birer emanettir; ehil ve adil kisilere verilmelidir. Farkh goriisler yonetimde
bir hizmet araci ve adalet terazisidir. Yo6netici meveut hukuk kurallan i¢inde kalacak, keyfi hareket etmeyecek ki yonetilenler
ona uymast gereksin. Esit vatandashk esasmma dayanan demokraside hicbir kisinin {istiinliigii ve ayricali@i olmadidr igin
demokrasi ile yonetilen insanlar daha ¢ok fikir ve kesif ¢ikardiklar igin daha hizh gelisiyorlar.

Marcus Tullius Cicero M.O (D.106) Roma’h devlet adam, bilgin ve yazar; toplum yapistyla ilgili teorisinde tespitleri var.
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Cicero teorisi; (1) fakir gahsir, (2) zengin sémiiriir, (3) askerler her ikisini de korur, (4) miikellef {icii i¢in vergi 6der, (5)
serseri dordii adina istirahat eder, (6) ayyas besi i¢in iger, (7) bankact ilk altiy1 dolandirr, (8) avukat ilk yediyi kandirarak savunur,
(9) hekim sekizini de 6ldiiriir, (10) mezarci dokuzunu da gémer ve (11) politikaci 10’lar sayesinde yasar.

Cicero; “lider erdemli ve adil olmast yaninda bilge ve diiriist de olmali, adalet devletin en 6nemli unsurdur” der.

Toplumun ortak varliklar olan kamu malini galmak, zimmetine gecirmek, kullaniminda 6zen gostermemek, ihanet etmek,
israf etmek tiim din, inang ve ahlak sistemlerinde sosyal sorumluluga aykir kotii davraniglar olarak goriiliir. “Kimi bir iste
gorevlendirip (yaptig1 is karsihgr) bir ticret verdiysek, onun bu iicret diginda alacagi her sey (kamuya) hainliktir.” (Hz.
Muhammed, Ebi Daviid, imére, 9-10). “Sizden kimi bir iste gorevlendirirsek ve o da bizden igne (miktarr) veya daha biiyiik bir
seyi gizlerse bu bir ihanet olur ve kiyamet giinii onu (kendi elleriyle) getirir.” (Hz. Muhammed, Miislim, Imare, 30). “Eger
Miisliimanlarm yasadigy bir sehirde fakir goriirseniz bilin ki o sehrin yoneticileri halkin malim ¢aliyorlar.” Hz. Ali.

14.3. Sosyal Sorumluluk Tiirleri

Sosyal sorumluluk, kisi ve kurumlarin bir amag etrafinda toplanarak, stirdiiriilebilir bir hayata yonelmelerini ifade eder.
Sosyal sorumluluk; (1) kisisel sorumluluk, (2) kurumsal sorumluluk, (3) ve kurumsal sosyal sorumluluk olarak ayrilir.

14.3.1 Kisisel Sorumluluk

Karakterin en énemli unsurlarindan olan sorumluluk, tembellige diismeden, mani ve engellere karst metanetle durma ve
timitsizlige kapilmamay gerektirir.

Kisisel sorumluluk; kisinin goniillii olarak tstlendigi yiikiimliiliikler, yapmak zorunda oldugu, yaptiginda veya
yapmadiginda karsisina ¢ikan sonuglara katlanacag, sorumlu olacag: toplumun kisiden bekledigi tutum ve davramslardan
kisinin farkinda olmast ve bunu kendisi ve toplum i¢in yerine getirmesidir.

Kisi 6nce kendisi sonra da toplumu i¢in yiikiimlii oldugu sorumluluklar, tizerine diisen gérevleri zamanmda ve istenilen
sekilde yerine getirmek zorundadir. Kisi kendi durumu ve toplum yapisina bagh olarak goniillii ve zorunlu olarak aldigi
sorumluluklar vardir. Insan bulundugu yeri yaganabilir hale getirmek icin {izerine diisen gorevi yerine getirmeli; gorev Ve
sorumluluk thmalleri ve savsaklamanin bedelini 6demelidir.

Beyin gelisimiyle kiside akil yiiriitme ve karar verme becerisi, aldig1 kararlarn sonucuna katlanma, sorumluluk alma
duygusu ve becerisi gelisir. Tletisim imkanlarmm gelisimiyle artan bilgi, insanlara birgok sorumlulugu da yiiklemektedir.
Globallesmenin artigina bagl olarak, diinyada yasananlar konusunda insani ve vicdani bazi sorumluluklar ortaya ¢ikmaktadir.

Sorumluluk duygusu kiiclik yasta ¢cevreden gelen etkiyle insanin i¢inde yer eder ve verilen egitimle gelistirilir. Sorumlu insan,
yapilmasi gereken isi zamaninda yapabilmek icin inisiyatif alip harekete gecebilen, sorumsuz insan ise stirekli baskalart
tarafindan giidiilen insandir. Her insan ve kurum yaptiklarndan, yapmadiklarindan, sdylediklerinden ve sdylemediklerinden
sorumludur. Bilgj, tecriibe, mevki ve duyumlara gore de sorumluluklar artabiliyor. Sorumlulugu yerine getirmeme, yanhs, hata
ve kusurda 1srar 6ncelikle kisinin kendisine ve sonra ¢evresine zarar verir.

Kisi, sorumluluktan kagamaz, kendi yanhsim kapatmak icin karsi tarafin yanhs yapmasm beklemesi onu diizeltmez.
Sorumluluktan kagip, kabahat ve sugu bahanelere baglamak, sigimmak dogru degildir. Kisinin sorumluluk bilinci ve diirtistliigii
diinyanin bir ucundaki kelebegin kanat ¢urpistyla olusan riizgarn, bagka bir bolgede kasirga olugturmasinm saglayan kelebek
etkisi yapabilir. Bu sebeple toplumda ahlak, akil ve bilgiye dayali sorumluluk bilinci tesvik edilmelidir. Kelebek etkisi; bir
sistemin bagslangic verilerindeki kiigiik degisikliklerin biiyiik ve 6ngoriilemez sonuglar dogurabilmesidir.

Kisinin ¢evreye karst sorumlulugunda; gordiigii bir yanlisi, 6nce eliyle diizeltmeli, buna giicii yetmiyorsa, soziiyle diizeltmeli,
buna da imkan ve giicli yetmiyorsa bu yanlst onaylamamalidir. Diinyada tek sorumluluk duygusu tastyan, akil ve iradeye sahip
olan insan kendine 6zgii inanci, deger yargilart ve yasama tarziyla bir sahsiyettir. Kisi nimet ve kiilfet dengesini kurarak
sorumluluklarin yerine getirmelidir. Kisinin, sorumluluk iistlenebilmest i¢in akal, hiir irade ve yetki sahibi olmasi gerekir.

Kisisel sorumlulugun sartlar:

1. Akilh olmak: Her insanda bulunan ve viicuttaki yeri, isleyisi kesfedilemeyen, idrak, diisiince, anlama tedbir alma 6zellig;.

2. Hiir iradeye sahip olmak: Kisinin fiil, arzu, niyet ve amaclarim belirleyip kontrol ederek serbest karar verme 6zelligidir.

3. Yetki sahibi olmak: Kisinin, ehil, yetkili oldugu konumda rolii ve statiisii geregi verilen yazili veya sozlii bir giictiir.

Kisi, toplumsal sorumlulugu geregi toplum i¢inde karsilastigi bir sorunu ilgili yerlere bildirmesi gerekir. Kisi gordiigii bir
yanlisi eliyle, giicii ve yetkisi yoksa diliyle, sayet buna da giicii yetmiyorsa bu yanhst reddetmesi insani bir gorevidir. Yanlislara
kars1 toplumsal tepkisizlik yiiziinden kotii niyetli insanlar her yerde arsizliklarini sergiliyor, sokaklar bunlarin kontroliine giriyor.
Namuslu insanlar, namussuz insanlar (ahlak kurallarina uygun davranmayip kurallar ¢igneyen) kadar cesaretli olmazlarsa
serbest piyasa bahanesiyle gemiyi aziya (azgmlasip sz dinlemeyen) alan kapitalistler hayati yasanmaz hale getiriyor.

Nemelazimcilik artar, kisisel ve toplumsal hassasiyet zayiflar, haksizlik ve zuliimlere tepki verilmez ve “bana degmeyen
yilan bin yil yasasin” anlayis1 yayilirsa sokaklar ¢etelerin, aymaz arsizlarmn cirit atip at oynattigi meydana doner. Bu durum;
glicsiiz, zayif, garip ve gurebaya biiyiik bir ziiliim olur. Kanun hakimiyeti saglanamaz, toplumun oto kontrol sistemi devre dist
kalir ve “bas belirsiz, meydan 1ss1z” goriiliirse, les kargalan meydana iner, toplumsal bir kargasaya sebep olur.

Sorumlulugun, her seyden 6nce ahlaki agidan kisinin vicdanina yonelik bir boyutu vardir. Vicdan,; kisinin genel ahlak ve
adalet ilkeleri ¢ergevesinde kendi veya bagkalarmin davramslarini “dogru” veya “yanlis” seklinde degerleme ve disaridan bir
kontrol olmadan ahlaki davranma giiciidiir. Vicdan, insanin i¢ aleminde bir yaptim giiciinii temsil eder. Maseri vicdan ise
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toplumun biitiin kesimlerinin benimsedigi ortak degerler, manevi hislerdir.

Olaylara seyirci kalma psikolojisi, kisinin izerine diigen bir isi, gérevi; benden bagka insanlar da var, onlar yapsin diistincesi
ile yapmamasi olan Genovese sendromu; toplumun olaylara kars1 duyarliligim ve kisilerin hareketini anlamlandirmayn saglar.
Sendrom; birbirleriyle iligkisiz gibi goriinen, fakat bir araya geldiklerinde tek bir olgu olarak kendini gdsteren bulgular
biitiintidiir. “Benden baska diger insanlar da var, bir tek ben degilim” diisiincesiyle tizerine diisen gorevi yapmayip Seyirci
kalmak, duyarsizlik, gormezlikten gelme, tepkisizlik vicdanlar yaralayan biiyiik bir sorundur. Haksizliga karsi susmak, hakka
kars1 bir hiirmetsizlik oldugu igin haksiz goriilen kisiye gereken tepkiyi gostermek, 6nemli bir insani vazifedir.

Vicdani sorumluluk gerektiren olaylar karsisinda bireysel kalmamali, toplu, organize ve ¢evre ile koordineli hareket edilerek
olaylara adil ve ¢6ziim odakli yaklasmaya calisan ve gevresiyle is birligi igerisinde hareket edebilen kisilerle birlikte olmahdir.

14.3.2 Kurumsal Sorumluluk

Kisi, kurum ve sistemlerin bekasi, sosyal sorumluluklarini yerine getirmeleri, etki alaninda adaleti saglamalarryla miimkiin
olur. Kurumlarn bekasi; cevresine, ¢alisanina, hedef kitlesine ve genel olarak topluma kars faaliyet ve iligkilerinde sosyal
sorumluluguna bagli sosyal adaleti esas almalidir. Her kiigiik toplulugun bile diinyaya hakim olup idare etme ideali vardir.

Isletmeler, ticari faaliyetlerini siirdiirmelerinin yani sira bulunduklan topluma, cahsanlarina, cevrelerine, paydaslarina,
tilketicilerine ve devlete karst birtakim sorumluluklar da iistlenmek zorundadirlar. Biiylimeleri ve stireklilik arz etmelerinde bu
sorumluluklar yerine getirmeleri biiylik 6nem tagsir. Sorumluklari yerine getiren kurumlar toplum tarafindan kabul gérmenin
yaninda toplumun refah diizeyinin artmasima da katki saglar.

Kurumsal sorumluluk; kurumlarmn, kendilerine ve bagkalarina karsi zorunlu olarak tistlendikleri yikiimliiliikleri ve yerine
getirmesi gerekenleri zamaninda yerine getirmesidir. Kurumun {izerine diisen gorevleri yerine getirmesi, kuruma ait bir olayin
baskalart tizerindeki etkilerinin sonuglarini iistlenmesi, baskalarmin haklarina saygi gostermesi ve kendi davranisinin sonuglarma
sahip ¢ikabilmesi, yapmak zorunda bulundugu veya yaptigi bir is i¢in gerektiginde hesap verme durumudur.

Isletme, toplumun sosyal, ekonomik, politik gelisime cevap verme, sosyal sorunlarmn ¢éziimiine yardimet olma sorumlulugu
tasir. Sorumluluk alanlarin; ¢ahisanlar, miisteriler, tabi ¢evre, hissedarlar, tedarikgiler, rakipler, kanunlar ve toplumdur.

Kurumsal sorumluluk alanlan:

1. Cahsanlara karsi sorumluluklar: Kurum, ¢ahsanlara huzurlu bir is ortami sunmakla sorumludur. Calisanlarm is yerinde
gorevlerini yerine getirmeleri iin gerekli saglik ve giivenlik tedbirlerini almak zorundadir. Sosyal Sorumluluk 8000 standardinin
is yerinde uygulanmasi, ¢cahsanlarn is basinda dikey ve yatay diizeyde ¢ok yonlii iliskiler kurulabilecekleri kabul edilmelidir.
Calisanlara karsi sorumluluklar; (1) is giivenligi saglamak, (2) ¢ahisanlarin saglig i¢in tedbirler almak, (3) liyakat kuralim
uygulamak, (4) ¢alisanin 6zel hayatina saygili olmak ve (5) calisanin is hayatindan tatmini i¢in kariyer planlamasi yapmaktir.

2. Miisterilere karsi sorumluluklar: Kurumlarin, miisterilere daha kaliteli ve giivenilir tirtinler sunma sorumlulugu vardr.
Kurum, miisterilere karst ISO’ nun belirledigi standartlan yerine getirmelidir. Tiiketici sagligm korumak igin kolay bozulabilen;
su, stit ve et tirtinleri tesislerinde HACCP sistemi uygulamasi zorunludur. Miisterilere karsi sorumluluklar; (1) miisterilerin
sartsiz tatmini, (2) tirlin glivenligj, kalite ve saghga uygunluk (3) garanti siire ve sartlaria uymak, (4) reklamla yaniltict bilgi
vermemek, (5) cocuklara yonelik yamltici reklam yapmamak ve (6) yaniltici paketleme, aldatici pazarlama yapmamaktir.

3. Dogal cevreye karsi sorumluluklar: Cevre; insan, hayvan ve bitkilerin hayatlart boyu iliskilerini siirdiirdiikleri, karsilikli
etkilesimde olduklari, hareketli fiziki, biyolojik, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel ortamdir. Kurumlar, dogal ¢evreye karst
sorumluluklarini ¢evre yonetim sistemine uygun hareket ederek yerine getirirler. TS EN ISO 14001 2005 Cevre Yo6netim
Sistemi: Isletmenin gevreye kars1 yerine getirmesi i¢in yaptig1 faaliyetleri planlanma, uygulama ve gdzden gecirmeyi ifade eder.
Dogal ¢evreye karsi sorumluluklar; (1) canlilara ve dogaya zarar vermemek, (2) ¢evreyi kirletmemek, (3) dogal kaynaklara
zarar vermemek ve (4) gevreye saygilt davranmaktir.

4. Hissedarlara kars: sorumluluklar: isveren veya isletme ortaklar koyduklar sermayenin getirisi olarak kar elde etmek
isterler. Kurum yonetimi, ortaklarim bilgilendirir, hisselerine oranla donem sonu kéardan pay verir. Yeterli karn alamayan pay
sahipleri paylarmm geri ¢ekerek isletmenin kapanmasina sebep olabilirler. Modern isletmecilik ve sosyal devlet anlayist; bir
kisinin elinde bulunan tasarruf ve sermaye, sadece o insanin degil toplumun degeri gérmesiyle kisi bunu kendi faydasina oldugu
kadar toplum faydasma da kullanmak sorumlulugundadir. Kisi bunu toplumun genel ¢ikarina aykirn amaglar i¢in kullanamaz.
Boylece isletme yonetimi sermayenin kullaniminda birer emanetci sifatryla ve sosyal sorumluluk bilinciyle hareket etmelidir.

5. Tedarikgilere karsi sorumluluklar: Kuruluglar iiretim i¢in gerekli tiim girdileri tedarik¢ilerden temin ederler. Kaliteli bir
iiretim i¢in isletmeye hammadde girisinin temin edildigi tedarikgilerle 1yi iliskiler kurup, bu iliskiyi gelistirerek siirdiirmek
gerekir. Tedarik zinciri; mal, hizmet ve bilgilerin tedarik¢iden miisteriye dogru hareketlerini planlayan, uygulayan ve kontrol
eden, {irtin hayat dongiisiindeki insanlar, organizasyonlar, teknoloji, faaliyetler, kaynaklar sistemini olusturan lojistik agdr.

6. Rakiplere karsi sorumluluklar: Aym piyasada faaliyet gosteren, ayni tiriinii liretip satan kuruluglar kendi aralarmda
haksiz rekabet yapmamak, gizli bilgileri sizdirmamak, rakipleri karalamamak, islerinde saygih ve diiriist olarak ayni alanda aym
miisteriye hizmet etme bilinci igerisinde hareket etme sorumluluklar bulunmaktadr.

7. Kanuni sorumluluklar: Kuruluslar, devletin koydugu kurallara uymah ve vergisini 6demelidir. Kuruluslar, devletin
giivenliginde saglanmis kamu diizeni ve hazirlanmus ¢alisma ortaminda yaptiklan ticari faaliyet gelirden devlete vergi 6demekle
sorumludur. Kuruluslarin kanuni sorumluluklan; (1) cevreyi kirletmemeli (2) ahlak dis1 davrams sergilememeli, (3) insan
saghgma aykin bir iglem yapmamals, (4) isci saglik ve glivenligini saglamali ve (5) kazanglarmdan devlete vergi 6demelidirler.
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8. Topluma kars1 sorumluluklar: Bir kurum vatandasi olarak islerini, paydaslarla, calisanlarla; sosyal, ekonomik, kiiltiirel
ve dogal cevreye hassas, ahlaki sorumluluk, goniillii katihim ve toplumun ihtiyact olan alanlara yatirmm yapma sorumlulugudur.
Her kurum yaptiklarindan ve yapmalan gerektigi halde yapmadiklarmdan sorumludur. Topluma karst sorumluluklar; (1)
kaynaklan etkin kullanmak, (2) aile hayatina saygy, (3) cinsiyet ayrmcilifi yapmamak, (4) toplum sorunlarma duyarlilik ve
¢Oziimiine katki sunmak, (5) kiiltlir ve sanat faaliyetlerini desteklemektir.

14.3.3. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Kurumsal sosyal sorumluluk; isletmenin ekonomik ve kanuni sartlara, is ahlakina, i¢ ve dis ¢evredeki kisi ve kurumlarin
beklentilerine uygun ¢alisma stratejisi izleyen insanlarin memnuniyetine yonelik bir kavramdir.

Kurumsal sosyal sorumluluk, kurumun bir kurum vatandasi olarak goniillii istekleriyle islerini, paydaslarla, ¢calisanlarla,
sosyal, ekonomik, kiiltiir ve cevreye hassas, ahlaki sorumlulukla, toplumun ihtiyaci olan konulara yatrim yapmalar
sorumlulugudur. Kanuni zorunluluklara ve kanunlara uymayi degil, gontillii olarak gergeklestirilen ahlaki, “dogru” ve “iyi” isleri
ifade eden kurumsal sosyal sorumluk, kurumun kendi istekleri ile goniillii olarak gergeklestirdikleri uygulamalari kapsar.
Isletmelerin faaliyetlerinde, {iretim asamasindan tilketime kadar olan tiim safhalarda toplumun saglik ve giivenligine duyarh
olmast, siirdiirtilebilir bir tiretimi saglama ve toplum kalkinmasini destekleyen hedef; politika, ilke ve eylemler benimsemesidir.

Y oneticilerin uzmanlagmast, isletmelerin biiyiimesi, cok ortakl hale gelmeleri, rekabet ve cevre meselelerinin artisi, 1yi imaj
olusturma istegi ile meslek kuruluslarinin, is¢i sendikalarinin, tiiketici organizasyonlarmin giiclenmesi, tilkenin sahip oldugu
kaynaklarini verimli kullanmak ve siirdiiriilebilirlik i¢in alinan tedbirler kurumsal sosyal sorumluluk bilincini artimustir.

Sorumluluk sahibi olmayan ve gorevlerini zamaninda yerine getirmeyip thmal eden kisi, kurum ve toplumlar agir bedeller
oder. Kurumsal sosyal sorumluluk, kurumsal vatandaslik anlayist tizerine kurulur. Bu sorumlulugu yerine getirecek, verimlilige
odakls, risklere tedbir alan, kaynaklan akillica kullanma ve siirdiirtilebilirlik yaklagimu ile kalic1 degerler tiretebilmeyi hedefleyen
insana ihtiya¢ vardir. Kurumsal vatandashk; kuruluslarm ticari faaliyetlerini gerceklestirirken tiim kanuni, ahlaki ve sosyal
kurallara uymast ve toplumla arasindaki sozlesmenin gereklerini yerine getirmesini ifade eder. Kurumsal vatandashk
davramg ise formel ig tanimlarinin ilerisinde, belirlenmis rol gereklerini ve beklentilerini asan, ¢alisanlarin organizasyona
katkida bulunmak igin istekli olarak gosterdikleri rol fazlasi davranustir.

Yoneticiler, karar siirecinde ahlaki degerlere bagli, sosyal refahi saglama sorumluluklart gercevesinde islerini yaparken,
personele, tiiketiciye, gevreye, topluma, is ahlakna uygun fayda saglayacak gérev ve sorumluluklar yerine getirmelidir. Sosyal
sorumluluk cergevesinde kuruluslar birgok alanda topluma hizmet sunmaya yonelirler. Sosyal ve kiiltiirel hizmetler sayginlik
(prestij, itibar {in) kazandiran faaliyetler oldugu i¢in is insanlari kendi isimlerini tastyan okul, {iniversite, vakif ve demek gibi
goniillii kurulus, erozyonu 6nleme, sosyal sorunlara careler bulma faaliyetleri yiiriitiirler. Miisteriye, cevreye, personele, topluma
saygili kurulus goriintiisti olusturulmak igin yapilan harcamalar da itibar (prestij, iin) kapitali olarak degerlendirilmektedir.

Kurumsal sosyal sorumlulugun faydalar:

1. Itibar ve risk ydnetimini saglar.

2. Cahsanlarin tatminini saglar.

3. Yenilik ve 0grenmeyi saglar.

4. Sermayeye rahat ulagin saglar.

5. Mali performans artis1 getirir.

Kurumsal sosyal sorumlulugun organizasyonlara sagladig1 birgok fayda yaninda baz1 goriislere gére de zararlari vardir.

Kurumsal sosyal sorumlulugun zararlar:

1. Organizasyon karini diistirtir.

2. Organizasyon maliyetlerini arttirir.

3. Organizasyon amacimndan uzaklastirir.

Nobel odiillii ekonomist Milton Friedman, isletmelerin sosyal sorumluluk tasidiklar fikrini reddeder ve tek sorumlulugunun
isletme karm en iist diizeye ¢ikarmak oldugu goriisiinii savunur.

Isletmeler, toplumun ihtiyaclarm tespit eder, {iretir ve tiiketime arz ederek ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve siyasi gelisimine
katki saglar. Devlete karst mali yiikiimliiliiklerini yerine getirerek vergi ve sosyal adaletin gergeklesmesi, demokrasinin gelismesi
ve toplumun miisterek degerlerini gdzeterek daha etkin ve uzun 6miirlii olmasina katki sunar. Ahlaki, kanuni ve ekonomik
boyutta; tasarruflart verimli alanlara yatirarak siirdiirtilebilir kalkinma anlayistyla ekolojiye, cevreye saygih, miisteri tercihine
gore kaliteli tirtinler sunma, personelin temel hak ve hiirriyetlerine saygy, ortaklarin haklarm korumak, isletmeyi karh yonetmek,
faaliyetlerle ilgili dogru bilgi vermek, toplum refahim yiikseltecek egitim, saglik ve sanat etkinliklerini desteklemek sosyal
sorumluluk faaliyetidir. Sivil toplum kuruluslar ile is birligiyle goniilliiliik projelerine destek (sponsor) bir sosyal sorumluluktur.

Kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) cercevesinde ISO 26000 Sosyal Sorumluluk Rehberi yedi temel sosyal sorumluluk
maddesi tanimlar; (1) kurumsal yonetisim, (2) insan haklar, (3) is giicli uygulamalar, (4) cevre, (5) adil isletme uygulamalari,
(6) tiiketici sorunlart ve (7) topluluk katilmm ve gelisimi konulandir. Bu uygulamalarla ¢ahisanlarin beklentileri, toplumun
kurulustan beklentileri birbiriyle uyumlastirilarak; ¢alisanlarn mutlulugu ve toplumun da huzuru saglanmus olur.

Ekonomi bilimi, isletmeleri; mal ve hizmetlerin tiretim, dagilim, paylasim, tiikketimde kaynaklar birlestirerek fayda olusturan
ekonomik birimler olarak kabul eder. Ulkenin ekonomik yapisma bagl faaliyet gdsteren isletmeler, miisterilerin muhtelif
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ihtiyaclarina cevap vermede, toplumun genel ahlakina uygun, kisilere, cevreye, devlete karsi gérevlerini yerine getirmeyi esas
alirlar. Isletmelerin giiglenmesi iilkenin ekonomik ve sosyal yapismm giiclenmesini saglar.

Kurumsal sosyal sorumluluk alanlarn:

1. Ahlaki sorumluluk: Ahlaki sorumluluklar kanunlarda yer almasa da toplumun isletmelerden bekledigi adil ve dogru
davramslardir. Ahlaki sorumlulugun unsurlan; (1) sosyal degerler ve ahlak normlarma uymak, (2) diiriist, ahlaki davranis ve
ayn1 zamanda kanun ve diizenlemelere uyumak ve (3) toplumda yeni ve gelisen normlari fark ederek bunlara saygi gostermektir.

2. Hayirseverlik sorumlulugu: Isletmenin faaliyette bulundugu {ilkesine, topluma tiim diinyaya; muhtaclara karsiliksiz
yardim faaliyetleriyle fayda saglamalidir. Haywrseverlik sorumlulugun unsurlari; (1) toplumun yardimseverlik ve
hayirseverlik beklentilerine uygun davranmak, (2) sanatin ve zanaat faaliyetlerinin desteklenmesi, (3) egitim faaliyetlerine destek
olmak ve (4) yonetici ve calisanlarn goniillii faaliyetlerde bulunmasim tegvik etmektir.

3. Siirdiiriilebilirlik sorumlulugu: Siirdiiriilebilirlik, bugiinkii neslin ihtiyaglarmm, gelecek nesillerin ihtiyaglarindan taviz
vermeden karsilanmasi, ihtiyaglarn tatmininde ¢evreye duyarly, ileri veya geri dontistiiriilebilen, stfir atikli tirlinler i¢in tiretim ve
tiiketimin her sathasinda “stirdiirtilebilirlik” ilkesini benimsemedir. Sorumluluk sahibi, verimlilige odakl, risklere tedbir alan,
kaynaklar basiretli degerlendirerek stirdiirtilebilirlik anlayistyla kalici degerler tiretebilmeyi hedefleyen kurumlara ihtiyag vardr.

4. Ekonomik sorumluluk: isletmelerin ilk soramlulugu, toplumun ihtiyact olan mal ve hizmetleri iiretmek ve en uygun
sartlarda sunarak onlar tatmin etmek igin kaynaklar uzun vadede siirdiiriilebilirlik anlayistyla verimli sekilde kullanip
iirettiklerini karh satmasidir. ilk sorumluluk olan ekonomik sorumlulugu yerine getiremeyen digerlerini de yerine getiremez.

5. Hukuki sorumluluk: Tiim kanunlar ve diizenlemeler gergevesinde isletmenin ekonomik faaliyet ve sorumluluklarmi
yerine getirmesidir. Hukuki sorumluluk unsurlan; (1) kanunlara uygun davranmak, (2) kanuni ve kumu kurumlarmm
diizenlemelerine uymak, (3) kanuni gerekleri zamaninda yerine getirmek ve (4) mal veya hizmet {iretimlerini asgari diizeydeki
kanuni gerekleri karsilayacak sekilde tiretmektir.

6. Teknolojik sorumluluk: Genel teknolojik gelisim ve dzelde bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelisim toplumsal yapryt
etkilemesiyle kurumlarm bu alandaki sorumluluklarn da artmaktadir. Gelistirilen ve sahip olunan her teknolojik imkéan sosyal
sorumluluk geregi toplum faydasina kullanmalidir. Dijital doniisiim, yapay zeka, artirilan sanal gerceklik mobil teknolojiyle
erisim Ve sanal arttinlmis gergeklik, nesnelerin intemeti gibi yenilikler kurumlan sorumlu davranmaya zorlamaktadir.

14.4. Global Sosyal Sorumluluk

Global sosyal sorumluluk, kisi ve kurumlarm topluma karsi sorumluluklarini global anlamda birbirine baglayan kavramdir.

Sosyal sorumlulugun globallesmesi, daha genis diisiiniilmesiyle kapsami genislemis ve toplum sorunlarini ¢dzmeye yonelik
sorumluluklar global sorun ¢dziimiine dogru gitmistir. Bu sorunlarin ¢oziimiinde devlet, isletme ve sivil toplum kuruluslarmin
sorumlulugu vardir. Global sosyal sorumluluk; kisi ve kurumlarin biitiin canlilara, tabiata ve bir biitiin olarak diinyaya karst
baris, glivenlik, iklim, enerji, ekonomi, kiiltiir, sanat ile diyalog alanlarinda politika takibine yonelik goniillii tistlenilmis gorev ve
yiikiimliiliiktiir. Globallesme; {iriin, fikir, sermaye, teknoloji, bilgi, kiiltiir ve kisilerin hizh, siirekli sinir 6tesine akist, ekonomik,
sosyal, kiiltiirel, siyasi biitiinlesme, dayanisma, karsihkh fayda i¢in tiim faaliyetlerin diinya yonelimli tasarlanip uygulanmasidir.
Globallesme, ekonomik, sosyal, siyasi ve kiiltiirel degerlerin olusturdugu birikimlerin ulusal siirlar asarak diinya geneline
yayilmast, diinyanin tek bir mekéan olarak kiigiilmesi siirecidir. Globallesmenin amaci ise ulusal sinirlarm engellerini agarak tek
bir diinya diizenini, barisi, adaleti, gelir dagilini dengesi, refahin gergeklesmesi, demokrasi, hak ve hiirriyeti saglamaktir.

Neoliberaller, hiper globallesmeyi esas alarak; uluslararasi kurumlarm yerli milli kurumlar tizerindeki tistiinliigiinii, devletin
kiiciilmesini, global piyasalarm toplum hayat: tizerinde tahakkiim kurmasim zorunlu kildigini savunurlar. Cin'de 2020 baginda
ortaya ¢ikan ve hizla yayilan pandemi salgmiyla insanlar arasma mesafe girmesi globallesmeyi yavaslatan etki, eskiden farklt
olarak yeni kontrollii normallesmeyi ve minimalizmi giindeme getirdi. Minimalizm (sadelik); liiks ve konfordan uzak diinya
tizerine en az etki ile hayatin tiim insanlar i¢in yasanabilir olmasim saglayacak, “‘az'mn ¢ok’’luguna ve giicline isaret ettigi, sadeligi
oOne ¢ikaran, fazlaliklardan kurtularak gergek ihtiyact olmayan nesne ve objeleri ¢evresinden uzaklastiran bir akimdir.

Globallesme ile birlikte toplumsal sorunlarm da globallesmesi bunlar global 6lgekte bir otoritenin varhigi ve yaptim giictine
bagli zorlamastyla ¢oziilebilir. Global sorunlara karisi, kisisel veya devletler bazinda ilgisizlik ve tepkisizlik bu otoriteleri zorunlu
kilmaktadir. Zayif insan ve iilkelere zulmeden, giicliileri goriince dalkavukluk eden yapilanmalara otoriter ortak bir {ist irade
gerekir. Global sosyal sorumluluklar da birgok tilkeyi temsil eden Birlesmis Milletlerin 6nemli bir sorumlulugu bulunmakta,
ozellikle terdrizm, aglik, fakirlik ve ¢evre sorunlarini ¢6zmede BM nin iizerine biiyiik gorev ve sorumluluklar diismektedir.

Global 6lgekte yasanan felaketler ve pandemiden her kesimin kendini sorgulayip ders ¢ikarmasi gerekir. Zoraki hakim olup
hitkmeden ve insan hayatini temelden etkileyen kapitalist sistemin agiriliklar tiretici ve tiiketiciler tarafindan dizginlenmelidir.

Sosyal hayati koruyan diizenin temel sarti, insanlarmn tabakalari arasmda bosluk kalmamasidir. Ust kismun alt kisimdan,
zengin tabakanmn filkara ile arasindaki bag koparacak derecede uzaklasmamahdir. Islam toplumlarinda bu tabakalar arasindaki
bag1 temin eden, zekat ve yardimlasmadir. Zekatn farz olusu ile faizin haram olusu sosyal adaleti saglamada temel bir kaidedir.

Her zaman her yerde kotii niyetli insanlar olabilir, baz1 kusur, ihmal, hata ve suistimaller de olur. Yumurtasim pisirmek igin
diinyay atese verecek gozii donmiis "gemi aziya almis” insanlar da olabilir. Tarih boyu birgok kisi ve grup, milli duygular ve
dinin insanlar tizerindeki etkisinden ¢ikar saglamak i¢in dini ve dindarligi maske yaparak din istismarcihg yapildig gibi bundan
sonrada yapilacaktir. Onemli olan kisilerin bilinglenip sosyal sorumluluk cergevesinde bu tiir sarlatanlara meydan vermemektir.

Globallesen diinyada, ihmal, hata ve aymazligin getirdigi global tehlikelerden (risk) tiim insanlar olumsuz etkilenmektedir.
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Global riskler:

1. Insan haklan ihlalleri, toplumsal istikrarsizhiklar, kutuplasmalar, terdr saldinlar ve devletlerarasi ¢atismalar,

2. Milli yonetigim zafiyetiyle kisi, isletme ve devletleri deme giicleri tizerinde borglandirarak kolelestirme,

3. Ekonomik krizler, issizlik ve kredi-borg-faiz tuzag,

4. Cevre sorunlari, iklim degisikligi, kurakhga kars1 duyarsizlik, susuzluk ve kitlik,

5. Enerji fiyatiin asin yiikselmesi, GDO (Genetigi Degistirilmis Organizma)’lu gidalar,

6. Niikleer ve biyolojik savas ile i¢ ve dis goclerin artigi,

7. Siber saldirilar, dijital fagizm, anarsinin globallesmesi, gida milliyetciligi ve pandemi,

8. Yapay zekada kontrolsiiz gelisim ve sosyal medyanin tekellesmesidir.

Aclik, fakirlik, cevre felaketleri, terdr, global 1smma, ozon tabakasinda incelme, elektro manyetik tehlike, ¢atismalar, kotii
aliskanliklar gibi diinyay1 tehdit eden sorunlar1 ¢ozme, global sosyal sorumlulugu kisiligin bir pargast haline getirip uygulayan
insanlarla miimkiindiir. Global sorunlart ¢6zmede kisi ve kurumlarin yerine getirebilecegi birtakim sorumluluklar vardr.

Global sosyal sorumluluklar:

1. Yasam hakkini saglama ve gidaya ulasimi kolaylagtimak.

2. Anlagsmazhklan barisla ¢6zmek, her tiirlii istibdat ve inhisarci yaklagima karsi koymak.

3. Diinyadaki her nesne iizerinde diger insanlarinda hakki oldugunu diistinerek hareket etmek.

4. Mahalli tiiketici anlayisindan diinya tiiketicisi anlayisma gegilerek tiiketicinin korunmast.

5. Kaynaklan gegmisten miras degil, gelecekten emanet anlayisi ile verimli sekilde kullanmak.

6. Global gelir dagiliminda adaleti saglama ve dis ticarette adil ticaret hadlerini uygulamak.

7. Az gelismis iilkelerde stirdiirtilebilir bir ekonomik yapt kurmak ve 6deme giigleri lizerinde borglanmayi engellemek.

8. Birlesmis Milletler ve ona bagh kuruluslarn seffaf olarak gérevlerini yerine getirmelerini saglamak.

9. Cevre bilinci olusturarak, global ¢evreyi korumak, kitlik ve kuraklik igin ¢oziimler tiretmek.

10. Global siber saldir1, bulasict hastahiklar ve dijital fagizmi 6nlemek.

Kurumlar; “her canlmin temel ihtiyaglarnm karsilanabilir olmasi gerektigi inanciyla yasama, barinma, beslenme, saglik,
egitimde sosyal sorumluluklar yerine getirmek igin siirekli ¢alismaya s6z veriyor ve bununla gurur duyuyoruz” gibi taahhiitlerle
ormek bir sosyal sorumluluk bilinci beyan etmis olurlar. isletmeler, sosyal sorumluluk projelerini yardim kurulusuyla yiiriitiir.

Giic otoriteleri, hukuk, adalet, demokrasi, barig, medeniyet ve insan haklar1 gibi saygin (prestijli) kavramlar paravan yaparak
kendilerini perdeleyip kisi, toplum ve iilkeleri aldatmaktalar. Uretim araglarini ellerinde bulunduranlarm olusturdugu kentsoylu
toplum sinifi olan burjuvaziye hizmet eden, diger toplumlar1 Oryantalist bakis acistyla degerlendiren kehanet (giiya bir olaym
gergeklesecegini 6nceden bilme) ve Kabbala Kabbala (Tevrat dncesi Yahudi ruhban smifinin gelistirdigi biiyli ve seytani
giiclerle baglantih sanatt) gibi ezoterik (gizemli) bir 6greti ve sembollerle mesaj veren anlayislar global dlgekte sorgulanmalidir.
Emperyalist anlayisin insa edip globallestirdigi, aggdzlii, hoyrat, israfci, ahlaki olmayan ekonomik ve siyasi sistem, insanliga
biiyiik zarar vermektedir. Ahlaktan mahrum bu tiir yapilarm desifre edilerek, masum ve mazlumlarin kandinlmasi 6nlenmelidir.

Global sorunlarin ¢oziimii i¢in 1999 Diinya Ekonomik Forumu'nda, BM “Binyil Kalkimma Hedefleri” i¢in sirketleri, isci
sendikalar ve sivil toplum kuruluslarmnmn Kiiresel ilkeler Sozlesmesi 10 ilkesi; insan haklar, isci haklar, gevre ve yolsuzlukla
miicadelede evrensel olarak kabul goren ilkeleri kavrama, destekleme ve uygulamalar istemektedir.

Sosyal sorumluluk geregi sorgulanmasi gereken global konular:

1. Sessiz silah olarak goriilen ve diinyay1 kontrol etmede kullamilan paranm dili, dini ve rengi var nudur?

2. Bankada paralara nasil takla attirliyor, paranin tiretim maliyetiyle yazil deger arasindaki fark senyoraj geliri kime kaliyor?

3. Rezerv (kaynak, herkesce kabul edilen) para birimi olan ABD Dolari emisyonunun ne kadar oldugu denen gizleniyor?

4. BM, Giivenlik Konseyi; Cin, Fransa, Rusya, Ingiltere ve ABD’den olusan bes daimi ve segilmis 10 {ilke temsili adil mi?

5. Kapitalistlerin destekledigi bilimsel arastirmalar, bilim ve bilgi, seckin azmhgm kontroliinden nasil kurtanlabilir?

6. Yahudilerin secilmis ik miti, insanhm kurtulusu icin Mesih'in gelip Yahudi ve Hristiyan liderligine gecip kotiiliigii
yenecegine inanan Evanjelistler planladiklart BOP (Biiytik Ortadogu Projesi) ile ne yapmak istiyorlar?

7. Matruska modeliyle i¢ ice giren kuruluslarla finans piyasasma hakim paranin gizli sahipleri oligartlar ne yapryorlar?

8. Emperyalistler parah askerlerle (Iejyoner) ve vekalet yontemiyle ¢ikardiklar ortiilii sinif savaglari nasil onlenebilir?

9. Emperyalistlerin gece kurtla beraber siiriiye saldirip, giindiiz ise ¢oban ile yas tutmalari nasil anlagtlir?

10. Secilmis ik mitine dayali seckinlerin kurdugu global kapitalizm iilkeleri sémiirtileri nasil 6nlenebilir?

11. Faizci kesimin, iilkeleri borglandirp, bor¢ sarmalina diisiirerek somiiriistinden nasil kurtarilabilir?

12. Ulkelerin bekasl igin maddi kalkima yaninda sart olan manevi gelisim nigin ihmal ediliyor?

13. Dev ilag firmalan ve tohum bankalarmimn insan saghigi tizerindeki operasyonlari nasil Gnlenebilir?

14. Diinyanin gizli tarih ve ajandasinda s6z sahibi, diinya kaynaklarimi kontrol eden aileler kimlerdir?

15. Insanlan sdmiirmede kullanilan; din, degisim, iimit ve algi ydnetimi bunlarin elinden nasil alinabilir?

16. Yeni bir diizen kurmak i¢in bir kaosa mu ihtiyag var? Kaos olmadan adil bir diizen kurulamaz nm?

17. Kudiis merkezli tek diinya devleti, tek diinya dini ve tek diinya tiiketicisi dayatmasmi kimler yapiyor?

18. Papalik ve Evanjelistler, Islam’m kalem ve kilic1 gordiikleri Tiirkiye iizerine planlar nedir?

19. Sosyal medya ve elektronik sistemlerle, insanlar yonlendirme operasyonlari nasil bertaraf edilebilir?
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20. Diinyanin belirli yerlerinde off-shore hesap ve bankacihgiyla vergi cennetlerine neden miisaade ediliyor?

21. Endiistriyel ve teknolojik alanlarda casusluk yapan istihbarat servislerinin biiyiik sirketlere sahip olma nedenleri nedir?

22. Diinyadaki uyusturucu sevkiyatinda hangi yapilar ve istihbarat servisleri etkilidir?

23. Besin zincirinin tepesindeki insanmn, ekolojik dengeyi bozmasi nigin engellenemiyor?

24. Ulke giiciinii elde eden seckinlerin hedeflerine ulasmada kamu imkanlarmni kullanmalari nasil 6nlenir?

25. Global giivenligi bozan ego-eksantrik ve fanatiklerin beslendigi fikir kaynaklar nasil kurutulabilir?

26. Emperyalistlerin Islam cografyasini kontrol icin selefi gelenegi, ehlisiinnet omurgast iizerine insalar1 nasil sonlandirthr?

27. Otoriter kapitalist uygarhigm devamu igin psikolojik ve biyolojik savas yontemleri nasil 6nlenebilir?

Giiniimiiz insanlarmm asin safligi ve dehsetli canileri de affetmesi, bir tek iyiligi, binler fenaligi isleyen ve kul hakkini
mahveden adamdan gorse, ona bir nevi taraftar ¢ikmasidir. Bu suretle, azin da az1 olan zalim, safdil taraftarla ¢ogunluk tegkil
ederek zulmiinii devam ettiriyor. Toplumda, nefret sdylemi, yabanci diismanhig, wkeilik, mezhepgilik, giinah kegisi yapma,
komplo teorileri ve korku tellallig konularinda kurumlara diigen 6nemli sorumluluklar vardir. Kurumsal bazda, 6zellikle sosyal
medya sirketleri bu tiir sdylem ve zararli igerikleri online platformlardan kaldirmakla sorumludurlar.

14.5. Global Ekonomik ve Sosyal Esitsizlikler

Hak ve hiirriyetlerin baskilandigy, siyasi giictin tek elde toplandigr totaliter devlet anlayismin énem vermedigi ekonomik ve
sosyal hayat, refah devleti anlayismin benimsenmesiyle énemli hale gelmistir. Esitsizlikleri ortadan kaldirmak, kalkinma,
istihdam, sosyal giivenlik ve adalet i¢in devletin ekonomiye aktif miidahalesini gerekli goren sosyal devlet anlayisi gelismektedir.

Sosyal devlet; vatandasinin sosyal ve ekonomik durumunu iyilestirmek, hayat kalitesini yiikseltmek, toplumsal esitsizlikleri
gidermek ve sosyal giivenligi saglamak i¢in tedbir alan yonetim anlayist ve seklidir. Vatandashk temel geliri ise bir toplumdaki
tiim insanlara, gahisma hayatindaki konumlarindan bagimsiz, toplumun bireyi olduklar i¢in temel ihtiyaglarmi karsilayabilecek
bir paranmn dmiir boyu diizenli 6denmesidir. Evrensel temel gelir; halkin parasini ve kamu miilkiyetini vatandasa dagitmaktir.

Uluslararast Calisma Organizasyonu (ILO), Ozgiir Yiirii Vakfi (WFF) ve Uluslararast Gé¢ Organizasyonu (IOM) ile ortak
hazirladigt Global Kolelik Endeksi 2018 raporu; diinyada 40 milyondan fazla "modem kéle" bulunuyor. Bunlarin %71'ini
kadmlar ve kiz ¢ocuklari, %29'unu ise erkekler olusturuyor. Modem kolelerin 15,4 milyonunu zorla evlendirilenler, 24,9
milyonunu ise zorla ¢alistirlanlar olusturuyor. Kolelestirdigi insanlarin hiirriyetlerini tanima ve koleligi kaldirmayt ekonomik
sebeple yapan emperyalistler, artan maliyetinden kurtulmak i¢in hiirriyet vermis; bu kdlelerin efendilerini segme hakkidir.

Bir popiilasyonu olusturan grup veya tilkeler aras1 ekonomik refah seviyesindeki farkliliklar gosteren ekonomik esitsizlik,
gelir esitsizligi veya servet esitsizligini yerel ve global dlgekte diizeltme sorumluluklari gerektiriyor. Diinyadaki zenginlerin
yaptig1 israf, fakirlerin ihtiyacini karsilayacak biiyiikliiktedir. Kanun disi yollarla elde edilen kara para aklama ve kayit disi
ekonomi yerel ve global 6lgekte biiyiik haksizlik ve adaletsizliklere neden olarak esitsizligi artirmaktadir. Kara para aklama;
suctan elde edilen degerlerin kaynagim gizlemek i¢in mesru bir kaynaktan saglanan gelir gibi gosterilmesi, kayit dis1 ekonomi
ise devletten gizlenen, kayda girmeyen, kontrol edilemeyen ve GSMH’ya yansimayan ekonomik faaliyetlerdir.

Sahra ve ¢olde yasayanlar basit ve saf insanlar oldugundan, medenilerin medeniyet perdesi altinda gizleyebildikleri hileleri,
desiseleri bilmeZler, gizleyemezler, her isleri merdanedir, kalpleri ve lisanlari birdir. Bu sebeple somitirgeciler, zengin kaynaklara
sahip cografyalarda asirlarca kardesce yasayan toplumlar entrikalarla ¢atistirtyor. Konvanstiyonel, niikleer, biyolojik ve kimyasal
silah ticaretini artirmak i¢in farkh yerlerde savaglar ¢ikartyorlar. Gog politikalar ile niifus hareketlerini kullanarak demografik
isgal yapryorlar. Iki yiizlii ve kendine demokrat iktidar giiciiniin zehri ve sarhoslugu ile hegemonya igin ahlaktan uzak, entrikah,
oyun i¢inde oyunla “‘yeni diinya diizeni bir krizden dogar” safsatastyla ekonomik, siyasi ve biyolojik esitsizlige yol actyorlar.

Global ekonomik ve sosyal esitsizligin nedenleri:

1. Tiim insanh@m ortak serveti olan kaynaklarm belirli ellerde toplanmasi ve ekonomik krizler,

2. Bilimin kapitalist sistemin hakimiyetine girmesi ve milliyetsiz, geleneksiz, temelsiz bir toplum olusturma ¢aligmalari,

3. Savaglar, i¢ kangikliklar, somiirii zihniyeti, kole ve efendi diizeni,

4. Ulkelerin deme giicleri {izerinde borglandiriimasi ve bankalarin agir1 biiyiimelerine izin verilmesi,

5. “Sen ¢alis ben yiyeyim” anlayisinin yaygmlasmasi ve gelir dagiliminda adaletin bozulmast,

6. Maharet ve liyakatten mahrum bir ziimrenin yonetim giiciinii elinde tutmastyla buradan zenginlesmesi,

7. Kapitalizminin adil olmayan dis ticaret uygulamalari ve para lizerinde yapilan ahlaki olmayan uygulamalar,

8. BM’ye bagh kuruluslarn etkisizligi, yetkisizligi, go¢ler ve iklim krizleri,

9. Popiiler kililtiirle asin tiiketim ve israfin yayginlagmasidir.

Diinyada ekonomik degeri olan kaynaklar tiim insanligin ortak servetidir. Kaynaklar gecmisten miras degil, gelecekten
emanet kabul edilmeli ve bunu kullananlar sorumlu davranmahdir. Bazilarmim kaynaklardan daha ¢ok pay almasi esitligi bozar.

Insan hayatmin sosyal gelismislik verilerini disarida tutan kapitalist biiyiime rakamlar1 ekonomik basarmnin temeli gdriilen
gayrisafi milli hasila (GSMH) tizerinden degerlendirilir. Diinyadaki yeni arayislar toplumun ortak mutlulugunu saglayan hayat
kalitesini sadece maddi verilerle degil, mutluluk ile degerlendirmesi istenmektedir. Egitim, saglik, gelir, demokrasi ve adalet
gostergelerine dayali Insani Gelismislik Endeksi (HDI), Sosyal Gelisme Endeksi (SPI), Sefalet Endeksi, Hukukun Ustiinliigii
Endeksi, Demokrasi Endeksi ve Islamilik Endeksi gibi yeni endeksler ortaya konmaktadir:

1. insani Gelisme Endeksi (HDI): Bir iilkenin ortalama kazanmmlarini, saglik, egitim ve gelir gibi insani gelisimi ii¢ alanda
olcen karma endekstir. GSMH diizeyi ayni iki tilkenin farkh insani gelisime sahip olabilecegini gostermek i¢in gelistirilmistir.
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Gelir; sahip olunan para ve para ile ifade edilen degerler iken gelismislik, insanin hayat kalitesi, imkan ve sahip oldugu haklardir.

2. Sosyal Gelisme Endeksi: Sosyal gelisim; toplumun ekonomik, siyasi ve sosyal acidan gelisini ifade eder. SGE, Ulkelerin
temel kalkmma miicadelesine iligkin bilgi saglarken iilkelerin hangi alanlarda basarih oldugu ve hangi konularda diisiik
performans gosterdigini boyutlar ve bilesenleri aracihgryla gosteren endekstir.

3. islamilik Endeksi: Devlet yonetim uygulamalarmmn “Islami kriter (degerlere)” uygun olup olmadigmi Slgen ve tiim
diinya iilkelerini kapsayan endekstir. Hiiseyin Askarinin kurdugu Islamilik Vakfi’nm 2015’ten beri yiiriittiigii cahsmada; (1)
ekonomi, (2) adalet ve yonetim, (3) insan haklar ve siyasi haklar ve (4) uluslararast iliskiler ana kategorinde puanlama yapihyor.

Artan diinya niifusuna yeterli istthdamin saglanamayis, adaletsiz gelir dagilun, diisiik gelirli kesimlerde refah kaybi fakirligi
artirarak yoksulluk ve aghk sinirlarim zorlamaktadir. Satm alma giicii paritesindeki diistisler de diisiik gelirli kesimleri artirmakta,
bu kesimlerin artan zenginlikten pay alabilmeleri i¢in siddete bagvurmalarindaki artis sosyal ve ekonomik sorunlar, boliisiim
adaletsizligi, mesleki yozlagma ve i hayatina 6zel konular global 6lgekte ekonomik ve sosyal esitsizlikleri artirmaktadhir.

Yoksulluk siir; dort kisilik bir ailenin yeterli hayat standardinda yasayabilmesi i¢in bir ayhik gereken asgari gelir miktaridir.
Achk simin ise dort kisilik bir ailenin saglikli ve dengeli beslenebilmesi i¢in bir ayda yapmasi gereken asgari harcama tutaridir.

Ozellestirme; kamu miilkiinii hantal, zarar eden, kotii yonetilen yapidan kurtarip verimini artirmak igin 6zl sektore satis ile
devrini saglayan bir aractir. Kamu iktisadi girisimleri verimsizligiyle devlet biitcesine yiik olmalarmi énlemek i¢in 6zellestirme
goriisii 1980’lerde yaygmlasti. Bu durum zayif iilkelerde esitsizligi artims, bunu diizeltmek i¢in borg vermek isteyenlerin
istedikleri bor¢landirmalar yapilmustir. Faiz geliri ile zenginligi artanlar fakirlerle aradaki ugurumu biiyiitiiyor, esitsizligi artirryor.

Odeme giicii iizerinde borglandinlan bir iilkenin, zorba hiikiimet yerine gelen demokratik hiikiimet, dnceki hiikiimetin
borglarini tiksindirici (igreng) borg goriip devletin faydasina degil; ulusal ve uluslar arasi kanunlara aykir, yolsuzlukla kendi
veya bir ziimre ¢ikarina yapildigini 6ne siirerek geri 6demek istemeyebiliyor. Emperyalistler, kelimelerin giictinii kullanarak
demogoji (abartili szlerle kisiyi kazanmaya ¢alismak) ile isletmeler, sivil toplum kuruluslarinin s6zde insani projeleri, kolonyal
politikalariyla hitkmederek somiirtiyorlar. Somiiriilen toplumlar, yabanci kavramlarla kendi diinyalarim kuramazlar, kendi ahlak
ve kiiltiirlerine uygun kavramlar gelistirmeliler. Kiralik kapital ile kapitalizm, ithal felsefe ve sosyoloji ile hiirriyet olmaz.

Odeme giicii iizerinde borglandirilan bir iilkenin, zorba hiikiimeti yerine gelen demokratik hiikiimeti, Snceki yonetimin
borglarm tiksindirici (igreng) bore goriip devletin faydasma degil; ulusal ve uluslar aras1 kanunlara aykiri, yolsuzlukla kendi
veya bir ziimre ¢ikarina yapildigini 6ne siirerek geri 6demek istemeyebiliyor. Emperyalistler, kelimelerin giictinii kullanarak
demogoji (halkmn istek, onyargi ve korkularma dayah yapilan siyaset) ile isletmeler, sivil toplum kuruluslarinin sézde insani
projeleri, kolonyal politikalariyla egemenlik kurarak somiirtiyorlar. Bat, bu gii¢ ile diger cografyalar somiirgelestirip, zihinlerini
18disle onlan asagilik duygusuna mahk{m etti. Somitiriilen toplumlar, yabanci kavramlarla kendi diinyalarim kuramazlar, bunlar
ahlak ve kiiltiirlerine uygun kavramlar gelistirmeliler. Kiralik kapital ile kapitalizm, ithal felsefe ve sosyoloji ile hiirriyet olmaz.

Amerika kitasinm Avrupa’dan gidenlerce isgali ve yerli Astek, Maya, Kizilderili ve Inka medeniyetlerini imhast kesif degil,
bir iggaldir. Elli birinci bolge efsaneleriyle her alanda tistiinliigiinii kabul ettirmek ve diinya jandarmaligi igin birgok cografyada
operasyonlarla ekonomik kaynaklarim gargur eden ABD, niifusunun 6nemli bir kisni gida yardimu kamesi ile yagsamaktadir.
Yayilmact ideolojisi ile sicak denizlere inme rityasim gergeklestirmek ve bir diinya giicii olarak hakimiyetini siirdiirmek isteyen
Rusya sinir 6tesi operasyonlar yiiriitityor. Cin de yeni bir diinya giicii olma ideolojisi ile gevre operasyonlarini yiiriitmektedir.
Avrupa’nin ise her olaya pozitivist yaklasarak, merhameti goz ardi ettigine vatandaslarmimn karme ile yasayanlart Grektir.

Artan diinya niifusu karsisinda gida maddeleri ihtiyaglari uzun siire ve yeterli derecede karsilamayacagi endisesiyle Thomas
Robert Malthus (1766-1834 Ingiliz niifus bilimci, ekonomi politik teorisyeni); niifusun geometrik, iiretimin ise aritmetik arttigt
ve gelecekte insanhigm aghktan 6lecegini ileri stirmiis. Hizla artan diinya niifusuyla dogru orantih artan ve yeni yeni ihtiyaglar
olmasma ragmen, gida maddelerinin niifus artisindan daha hizh artist ile karamsar olan bu teori gecerliligini kaybetmistir.

Global giigler, NLP (Noro Linguistik Programlama) ile hedeflerine ulasmada “norolojik program” tartismah psikolojik
tedavi) tekniklerini kullantyorlar. Bilimsel ¢alismalarla; iklim degisikligi, kimyasal piiskiirtme, biyolojik silahh terrle insan
neslini azaltma, vekalet savaslari, GDO (Genleri Degistirilen Organizma)’lu tiriin ve gen bombasi galigmalart yiirtitiiyorlar.
Yanan-donen, uguk-kagik fikirler, degisik komplolar, yalan beyan ve iddialar ile insanlig1 zehirliyorlar. Sivil toplum kuruluslar,
acik toplum enstitiileri ve gayr-i nizami psikolojik harp yontemleriyle toplumu istedikleri yone gevirebiliyorlar. Ahlaken
cokertilen, faziletten mahrum siyasete hitkmeden kirli kara paralar ile belirli fonlarn bankalar tizerinden somiirmek istedikleri
yere transfer ediyorlar. “Gidayr yonetirseniz, insanlan yonetirsiniz” anlayisi, metafizik; beyin kontrolii, kara bigi, sihir ve
topladiklan istihbaratlar ile istedikleri gruplar kontrol ediyorlar. Son kullanim tarihi dolmus klasik ekonomik teorilerle toplumlart
oyalarken, gelistirdikleri yeni teorilerle de somiirti diizenlerini koklestirip yeni bir diinya diizeni kurmaya galistyorlar.

Neocon ve neoliberallerin ittifakiyla Evanjelistler ile S. Phillips Huntington’un ‘“Medeniyetler Catismast” fikriyle hizlanan
Biiyiik Ortadogu Projesi (BOP)’ni gergeklestirmeye gahistyorlar. Neocon (yeni muhafazakar); s6zde entelektiiel, think-tank
analisti, ABD imparator degerlerini diinyaya yaymak icin gii¢ kullanan, saldirgan, tehditlere sert karsilik veren bir dig politika
taraftar1 ekip. Neoliberaller; liberal kapitalist, sivil, demokrat goriintimlii, otoriter, siyasi ve ticari alanlarda global hakimiyet
kurmaya ¢alhigan bir ekip. Bunlar, gizli bir ifsat (diizen bozan) komitesi olarak diinyanin pek ¢ok yerinde darbeler icinde yer alan,
destek veren, dogru bilgileri kamuoyundan gizleyen, bazen hayisever, bazen otoriter rejimlere karst demokrat gériiniimli,
bazen de diinya barist i¢in ¢ahisan bir diplomat gibi ortaya gikiyorlar. Kiminin intikam hirsimni, kiminin makam mevki hirsini,
kiminin aggodzIiiligiinii, kiminin ahmakhigmi, kiminin dinsizligini, en garibi, kiminin de taassubunu isletip siyasetine alet
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ediyorlar. insanlardaki, kétiiliikten zevk alan nefsi kesfedip bunu kullanarak “smirsiz 6zgiirliik” slogan ile aileyi ¢okertmeye
calistyorlar. Evanjelistler ise Kitab-1 Mukaddes’e bagh Hristiyanlig1 yayan Protestan Kilisesi'nin muhafazakar kismi, ABD'yi
kuran Puritenler'in devan Protestan mezhebi. Onceleri agiktan hiirriyete, sermaye karsi duran ve nihai hedefleri kominizim olan
Marksistler, klasik devrimlerini iscilerle gerceklestiremeyeceklerini anlayinca taktik degistirerek, farkhi halk tabakalan ve
tiniversite 6grencilerinin miicadelelerine sempatik yaklasip destek vererek hedeflerine ulasmayi gahistyorlar.

Uluslararas sistemin baslangici sayilan Vestfalya Barig’ndan (1648) itibaren krallar, milletler ve ideolojiler arasi miicadeleler
uluslararasi politikanin odak noktasi olmus. Samuel Huntington’un Medeniyetler Catismasi Tezine gore; "bu miicadeleler
sonrasi sira medeniyetler arasi miicadeleye gelmis. Soguk Savas sonrasi ¢atismalarin temel kaynagr ideoloji ve siyasi gortisler
yerine din ve kiiltiir farki olusturacak. Diinyada ¢atisma, muhtemel iki medeniyet; askeri ve ekonomide tistiin goriinen Bati
medeniyeti ile onun bu iistiinliigiine meydan okumak icin is birligi yapma ihtimali olan Konfiigyiis ve islam medeniyeleridir."

Jacques Attali 1981°de Verbatim isimli kitabinda sdyle yaziyor: “Gelecek, niifusu azaltmak i¢in bir yol aramakla gececek!.
Elbette, toplama kamplart yaparak veya katlederek degil. Onlar kendi iyilikleri i¢in olduguna inandirarak onlardan kurtulacagiz.
Insanlart hedefleyen bir salgm, yaslilari Sldiiren bir viriis, illa ki bir sebep veya bir sey bulacagiz, ¢ok da dnemli degil, zayiflar ve
korkaklar ona boyun egecek! Aptallar buna inanacak ve tedavi edilmeleri i¢in yalvaracak”.

Global olumsuz ve karamsar tabloya ragmen diinyada stirekli bir iyiye gidis vardir. Diinyanin gelecekte barts iginde, adil
paylasimla, huzurlu sekilde yasayacagina yonelik olumlu gelismeler de bulunmaktadr.

Diinyanin gelecegine doniik ongoriiler:

1. Bilim ve teknolojik gelisimin bilinglendirdigi insanlarda ger¢egi arama egilimi ve otoriteleri, rejimleri sorgulamasi artryor.

2. Demokratik hak ve hiirriyetler, paylagim ve gelir dagihminda adalete olan ihtiyag artmaktadir.

3. Anlagsmazlik ve ¢atismalarin barisla ¢oziimii ve medeniyetler arasi ¢atisma yerine, yardimlasma, dayamsma 6ne ¢ikryor.

4. Giines, riizgar, niikleer ve yenilenebilir enerjilerin devreye girmesiyle, ucuz, havayi kirletmeyen bol enerji saglantyor.

5. Sonsuz kainatta, istiflenmis, sayisiz madde ve enerji kaynaklar yeni teknolojilerle islenmesiyle kitlik ortadan kalkacaktir.

6. Bilinglenme artistyla diinya hiikiimeti kurulunca ordu ve savasa giden para kalkinmaya yonelimiyle hayat seviyesi artacak.

7. Evrenin enerji kaynagt olan hidrojen kullanimimin artisi ile refah seviyesi yiikselecektir. (Hidrojen; 1500'lerde kesfedilip
1700'erde yanabilme 6zelligi belirlenen, evrende ¢ok olan, renksiz, kokusuz, zehirsiz element ve enerji kaynag gaz).

8. Avrupa’nin iki yiiziinden birincisi evrensel degerler olan fazilet, adalet ve insanliga faydali ilim ve sanatlara hizmet
etmekte, ikinci yiizii kapitalizm ve somiiriiyii temsil etmekte, birinci yiiziiniin hakimiyeti diinya barigina katki sunacaktir.

9. Foton kusag teorisine gore 1960’larda giines sistemi yiiksek enerjili kusaga girisiyle, diinya bol enerji, hammadde ve gida
donemine yol aliyor. (Foton Kusag Teorisi; giines sistemi eni 2000, capt 2000 151k yil olan yiiksek enerjili foton kusagma giren
glines sistemi 1962’de birinci enerji seviyesine, 1987°de ikinci ve 2012°de Tigiincii ve son yiiksek enerji seviyesine giriyor).

10. Manyetik kayma ile kuzey kutupta buzul erimesiyle ortaya ¢ikan Arktika Bolgesi diinyaya yeni imkanlar sunmaktadir.

11. Enerji ve maden transferi saglayacak olan ve diinyaya benzeyen yedi altematif yeni diinya arayis calismalar artiyor.

Kapitalist anlay1s, toplumun fitri yapist iginde gelisen her bilim, bulus, arastirma ve anlayisa sizarak onlar destekler aleyhine
olabilecek sonuglart bertaraf eder, kendine hizmet etmeyen, ortak akli esas alan demokratik geligimleri engeller. Fakirden
zengine servet aktararak toplumda ekonomik esitsizlik olusturur, bu da ileride biyolojik esitsizlie sebep olur. Hakimiyeti igin
klasik savas tekniklerine ilave viriislerle biyolojik silahlar da tiretebilir. Ekonomik ve biyolojik esitsizlige maruz biraktig1 kesimi
bertaraf eder. Farkli olarak bazi kisi ve kurumlarda kapitalist mantiga sahip olabilir ve glicleri nispetinde somiirtirler.

Sémiiriiniin artistyla sermayedar, kendi yerinde oturup bankalar vasitastyla bir giinde bir milyon kazandig: halde; bir isci,
glin boyu zor sartlarda ¢alisip zaruret derecesinde gecinebilecek bir ticret kazaniyor. Bu durum bir kin, bir giicenme, kiriima
verdi i5¢i zengin iist tabakaya isyan eder hale geldi. Biitiin ihtilal ve fesatlarm sebebi somiirii zihniyet ve diizeninin yaydigy; “Ben
tok olayim da baskasi aghgmdan 6liirse 6lsiin, bana ne ve sen zahmetler i¢cinde bogul ki ben nimetler ve lezzetler i¢inde rahat
edeyim.” Bu iki agmazin sebep oldugu ve insanlarm ilerlemesine engel olan isyan, ihtilal ve ihtilaflardan meydana gelen
felaketlerin ilact insanlar aras1 yardimlasmadir. Bu dini, ahlaki, gelenek ve kiiltiirlere bagh kurumlarla olur. Toplum hayatint
koruyan diizenin temel sarti, insan tabakalar arast bosluk kalmamasi; {ist kesimi halktan, zengin kismi fukaradan ayiracak
derecede uzaklasmamalar gerekir. Tabakalar arasi iletisimi saglayan, zekat ve yardimlasmadir. Bu olmazsa tabakalar arast
gittikce gerginlesir ve aradaki bag kopar alt tabakadan yukart muhabbet yerine ihtilal sedalari, kin ve nefret feryatlan yiikselir.

Ust tabakadaki meziyetler, tevazu ve merhamete sebep iken, kibirlenme ve gurura doniisiiyor. Fakir tabakadaki acizlik ve
fakirlik, ihsan ve merhamet gerektirirken, esaret ve sefaleti netice veriyor. Bunlar i¢in en 1iyi sahit diinyadaki mevcut baskin
medeniyettir. Islam cografyasinda tabakalar arasi barisin saglanmasi ve yakinhgm tesisi, ancak Islam'in bes temel sartindan birisi
olan zekat ve zekatn yavrulari olan sadaka ve bagislar toplum hayatinda yiiksek bir diistur kabul edilmesiyle olur.

Diinyadaki carpik ekonominin diizelmesi i¢in Asya’nin kadim kiiltiiriindeki adalet ve merhameti esas alan Homo-islamicus
insani temelli kanaat ekonomisi bir altematiftir. Kanaat ekonomisi; hayat biitiin géren, emege deger veren, insam merkeze
alan, faizin olmadig, kar-zarar ortakligina dayah, ¢evre ve dogal kaynaklarn emanet bilen, kar hadlerine spekiilasyon disinda
miidahale etmeyen, aldatmaya, haksiz kazanca yol vermeyen, her alanda israfi kaldirip tasarrufu esas alan, adil ticaret yiirtiten,
somiirii, istismar, spekiilasyon ve stokculuga miisaade etmeyen, adil ekonomi i¢in teorik ve pratik kurallar koyan ekonomik
sistemdir. Biiytime odakli politikalar yerine yardimlasmay 6ne alan, insanin beden, ruh saghgim koruyan, toplumun zenginligini
degil, sosyal gostergeleri, mevcut ve gelecek neslin refahma dikkate alan, “alin teri, el emegi ve kanaat" esaslh bir modeldir.
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Uluslararast yardim kurulugu Oxfam, 2020 raporunda; 2153 milyarderin, diinya niifusunun %6601 olan 4,6 milyar kisiden
daha zengin oldugu, biiyiik isletmelerin siradan insanlarin sirtindan para kazandigi, zengin kisi ve sirketlerin ¢ok az
vergilendirildigi ve bunun sonucu kamu hizmetlerine daha az kaynak ayirildigi belirtiliyor. Y oksullukla miicadelede esitsizlikleri
yok etmenin ekonomik biiyiimeden daha etkili oldugu belirtilmekte, (2010-20) 10 yilda milyarder sayismnin ikiye katlandigi bu
esitsizligin politikalar uygulanmadan kapatilamayacag ortadadir. (https:/Mawwwv.oxfam.org/en/research/time-care)

14.6. Global Sosyal Medya Sorumluluklar

Zaman ve mekan smirlamasi olmadan mobil tabanli sosyal aglar, bloglar, anlik mesajlasma programlari, chat ve bilgi i¢in
kurulan intemnet siteleri gibi iletisim sekli olan sosyal medya internetin yaygin kullanimiyla stirekli gelismektedir.

Sosyal medya, “sanal hayat, ‘olmaktan’ ziyade ‘g6riinmek’ iizerine kuruludur’ anlayist akilh cihazlarla gériinmek tizerine
bir hayat insa ediyor. Goriiniir olma gabasimnin sebebi ise degersizlik inanci ve sosyal kaygidir. Bir metni, goriintiiyti anlik tiiketen
insan, bir baska anlik tiiketecegi kaynaga yonelerek hayati anhik yasamaya basliyor. Yeni teknolojilerle bilgi cok hizli akiyor, her
an anlik haberler, arkadas grubu paylagimlan gibi ¢ok bilgi ve gorsel sunuyor. Geleneksel medya platformlarindan farkh olarak
sosyal medyanin kisa metin ve goriintii politikalar, daha kisa stirede ¢ok bilgi alma ahiskanhgm artirtyor.

Sosyal medya; kullanic kisilerin intemet tizerinden tirettikleri igerik, bilgi, diyaloglarin basit, anlik, ¢ift tarafli ve es zamanl
paylagimini, ulagmin saglayan ¢ok yonlii yeni bir iletisim ve medya seklidir. Medya okuryazarhg ise kitle iletisim araglartyla
verilen mesajlart anlama, degerleme, ¢oziimleme, yorumlama, iletme, iletileri dogru anlayip zararlarindan kurtulup faydalarint
artrmaktir. Bu alam faydah kullanmanim yolu medya okuryazarligim gelistirmektir.

Sosyal medyanin ozellikleri; (1) katilim, (2) karsihkli konusma, (3) multimedya, (4) topluluk paylasim, (5) diyalog, (6)
erisebilirlik, (7) sosyallesme, (8) agiklik, (9) kisisellestirme, (10) zaman ve mekandan bagimsizlik ve (11) yiiksek etkililik.

Yeni medya tiirii olan sosyal medya halkin dogru haber alma kaynagi haline geldi. Kiskirtici, yaniltici, sansasyonel (dikkat
cekict), propaganda, dezenformasyon (bilgi ¢arpitma), manipiilasyon (yonlendirme) ve misenformasyon (dogruyu gizleme) gibi
amaglarla verilen haber, yaz1 ve gortintii, farkh diistinceleri birbirine gatistirir ve kitleler arasi algi ugurumu ortaya ¢ikarabilir.

Gegmisten bugiine degismeyen tek sey insanmn degisim ve gelisimi oldugu gercegi; gegmiste olanla bugiin olanm farkl
olacagm agiklar. Internet tabanh okuma, yazma, dgrenmeler de dnceki dénemlere gore farklhi olacaktir. Bilgi cagmm 6ne gikan
temel 6zelligi; hiz, insanin dikkat etme stiresiyle bulustugunda gorsel hafizanin 6grenme giiciinii daha da arttirmaktadir.

Sosyal medyanin faydalar:

1. Diinyadaki gelisimi izleme ve her tiir bilgiye kolay ve hizli ulasim imkam sagliyor.

2. Kesintisiz karsilikh iletisim saglamasi ve kisinin kendini kars1 tarafa daha iyi ifade edebilme imkam veriyor.

3. Hizh ve kolay ahgveris imkam sunuyor.

4. Kisinin kendisi gibi begenileri ve hobileri olan insanlarla karsilasmasi, onlarin destegini alabilmesini sagltyor.

5. Bir fikri, bulusu hizh sekilde yayabilme ve toplum faydasina yiiriitiilen projelere destek saglamaya imkan veriyor.

6. Genis kitlelere tirlin satma imkani sagliyor.

7. Teknolojiyi yakindan takip imkam sunuyor.

Toplum faydasina yiiriitiilen projeler siber ortamda biiyiik ragbet gérmektedir. Web tabanli, mobil uygulama ve tarayicilar
tizerinde arkadaghk, fotograf, video, mikroblog gibi hizmetten olusan veya ¢evrimici birgok servisi birlikte sunan sosyal ag
platformlarnm yogun kullanimi intemet ve sosyal medya bagimhiligi getiriyor. Bagimhilik; biyolojik, sosyal ve davrams
boyuthy, diizelebilen ancak kullanimla tekrar eden, kronik bir beyin hastaligidir. Internet bagimhihg ise interneti asin kullanma
isteginin Oniine gecilemeyisi, kullanimda kontrolii kaybetmesi ve kullanamadiginda gergin davranis sergileyen teknoloji ve
sosyal medya bagimlihigidir. Bunun tedavisi; akilh telefonu, cihazlart ve sosyal medya sitelerini kullamimdan kaginma ve
temizlenmeyi saglayacak bir siireyi ifade eden dijital detokstdan geger.

Modern hayatin teknoloji ve interete gok fazla bagimh hale gelisi bu alanin giivenlik agiklan tehlike olusturmaktadir. Sosyal
medya kullanim artigina bagli olarak bu alanda goriilen siber zorbaligi 6nleme gahismalari artmaktadir. Siber zorbalik; sanal
alemde utang verici kaba davranss, kiifiirlii konugma ve bagkalarina diismanca gevrimigi ileti, tehdit, taciz ve negatif yorum,
1zinsiz fotograf paylasmm, e-posta, web siteleri, sosyal aglar ve mesajlasmalarla kasith gergeklestirme fiilidir.

Siber zorbalk davramslar:

1. Dedikodu: Kamuoyunda spekiilasyon olusturma, ¢evrimigi ortamlarda kisi hakkinda kasith ve alenen dedikodu yapmak.

2. Dislama: Bir grup arkadastan bir kisiyi ayirma. Is yerinde baslayan ve siber ortamda devam eden dislanma.

3. Taciz: Siirekli ve kasith olarak yapilan zarar verici ve rahatsiz edici davranslar.

4. Takip: Her an izlenildigini hissetme. Internette baslayip, gercek hayata yanstyan takip ediliyormus hissi.

5. Trollemek: Kasten ve maksath olarak yapilan provokasyon (kiskirtma) ve ortiilii hakaret, sabote.

6. Olumsuz yorumlar: Yazi, fotograf, video yoluyla yapilan hakaret ve kiifiir iceren negatifiletiler.

7. Saygisizhk: Tletisimde haddi asmak ve bunu devam ettirmek.

8. Sahte hesap: Kurban adina sahte hesaplar olusturarak ve bu sahte hesaplar yoluyla tehdit ve zorbalig siirdiirmek.

9. Kandirma: Bagkalarinin gesitli, gizli bilgilerini yaymlayarak ve bunlan garpitarak insanlar aldatmak, dolandirmak.

10. Manipiile etmek: Hileli yonlendirme ve etkileme; kurbanin kendisi gibi davranmak.

Her seye hemen sahip olmak ve ¢ok kazanip ¢ok harcama istegi, yeni kusaklart farkli yollara itebiliyor. Oz giiveni diisiik
sosyal medyay ¢cok kullanan gengleri, online (cevrim i¢i) platformlartizerinden gesitli egitimlerle robotlastirma, mankurtlastirma
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ile istedikleri isi yaptirabiliyorlar. Insanm i¢ Alemiyle hesaplasma ve kendini gelistirme yerine sosyal medyada yeni mecralara
yonelme bazi tuzaklan getiriyor. Algi araiginmn diisiik oldugu bu alanda degisimin hemen anlasilamadi igin zararlart da
biiyiiktiir. Bunu bilen kétii niyetli yapilar siber ortamda olusturduklari profillerle siber operasyonlar yapabiliyorlar. Bunu komplo
teorisi yaftalamasiyla gercekleri goz ardi ettirerek toplumu yaniltryorlar. Yanhs olan komplo teorisi degil bunun teorisyenidir.

Etkileme ve tesiri yiiksek olan sosyal medyay1 kontrol eden, global komplo (gizli yiiriitiilen plan) ve ittifaklardan gii¢ alan
tahripkar ceteler Covid-19 laboratuvar modifiyeli tiriin ile insanh@a operasyon ¢ekip tiim sistemi kokten degistirmek istiyorlar.
Alet, gerec gibi sosyal medyada ihtiyaglari karstlamada bir aractir. Tyi yonde kullanan iyi niyethi, vicdanh insanlar oldugu gibi
kotiiye kullanan art niyetli, tahripkar insanlar da vardir. Bu sistemlerin insan faydasina kullanacak Kurallarin getirilmesidir.

Sosyal medyanin zararlan:

1. Mantikh diisiinme, akil yiiriitme becerisini zayiflatryor, bagimlilig: artryor ve depresyon gibi egilimlere yol agtyor.

2. Kimlik olusumunu olumsuz etkiliyor, mahremiyet duygusunun gelisimini engelliyor ve bencillestiriyor.

3. Kisinin bilgisiz oldugu alanda kandirlma ve kétiiye kullanimim artirtyor.

4. Is hayatinda performans olumsuz etkileyerek verimi diisiiriiyor ve insanlar aras1 olumsuz rekabeti arttirtyor.

5. Otoriter rejimlerin dijital tetik¢i kullanimina imkan veriyor.

6. Olumsuz paylasmmlar bikkinhk, karamsarlik ve merhamet yorgunluguna yol agtyor.

7. Birgok bilgi ihtiyagmuig gibi sunularak bilgi kirliligiyle dikkatler dagitilip gergekler geri plana itiliyor.

8. Toplumsal hayattan uzaklastirtyor, duygulara yonelik kigkirtmalar, bilgi kirliligi, yalan, yanhs haber hizla yayihyor.

Yeni olan bu alanin varlig ve siirekli gelisiminin kabuliiyle bununla yasamanm yollart bulunmalidir. Bu mecray1 faydali
kullanma ve verimliligi i¢in ihtiyaca bagl yeni diizenlemeler yapilmalidir.

Global sosyal medyay: faydah kullanma yollan:

1. Siber aleme kanuni diizenleme getirilmeli, data (veri), sosyal medya ve finansal okuryazarhik egitimi verilmelidir.

2. Hakaret, tezyif, asagilama, 6zel hayatin gizliligi ve lekelenmeme hakkina iliskin siber alemin ahlaki kodlar belirlenmelidir.

3. Ahlaka uygun igerik tiretilmeli, her bilgi ve habere siiphe ile yaklasiimali, dogrulama etiketi zorunlulugu getirilmelidir.

4. Cocuk ve genglerin gelisimini olumsuz etkileyen, genel ahlaka aykir igerikli sitelere adli bir sansiir sistemi kurulmahdir.

5. Sosyal medya hizmeti sunan firmalar mali ve hukuki muhataphk ve sorumluluklarin kabul edip yerine getirmelidirler.

6. Sosyal medyada, tiim taraflar medeni ve birlikte yasama kiiltiirtinii gelistirecek temiz kullanim yolu bulunmalidir.

7. Sosyal medya lizerinden siber ve biyolojik terre, dijital diktatorliige, tetikgilige miisaade edilmemelidir.

8. Sunulan bedelsiz hizmette vatandas bir tiriin gibi gériilmemeli, maddi giigleri smirlandirilarak tekellesmeleri onlenmelidir.

9. Sosyal medya kuruluslarnin sirket yarari ile kamu yaran gatistiginda kamu yararmi 6ne alan diizenlemeler getirilmelidir.

10. Internet sirketlerinin muhtevay1 yayma, tanitma ve kaldirma yontemleri ve sorumluluklarn agik olmalidir.

Intemet kullanicilarmin sosyal aglarn sundugu hizmetleri giinlitkk hayatlari ile 6zdeslestimeleriyle web tabanh mobil
platformlarda kullanicilar igin her platformda farkli giivenlik ve gizlilik tehlikeleri olusturmaktadir. Burada paylasilan 6zel hayata
ait kisisel bilgileri kotii niyetliler veri toplama program (casus yazilim) ile kétii amaglar igin kullanilabiliyor. intemet korsanlari
webdeki bir uygulama veya cihazda bulunan bir mobil uygulama ile bilgi ve onay almadan yiiklenen casus yazihmla internette
gezinme, satm alma bilgileri, klavye tus vuruslan, kredi karti, parola, oturum agma bilgileri elde edilerek kétiiye kullamimaktadir.

Internet korsam (hacker); intemet iizerinden, teknik bilgi ve yetenekleriyle gesitli programlarin kodlarina ulasarak onlart
kiran, igerik sahibi kisi ve kurumlarin verilerine izinsiz, kanun dis1 ulasan ve bunlar kendi ¢ikan i¢in kullanan zararh kisidir. Bir
felsefe olarak bazi intermet korsanlar tamamen zararsiz olmay amagladig1 gibi bazilar1 da her firsati kendi maddi ¢ikarlar igin
kullanabilir. Bunlar; (1) beyaz sapkali (white hat) hacker; iyi niyetliler, (2) siyah sapkali (black hat) hacker; kétii niyetliler, (3)
yazilim hackert, (4) gri sapkal hacker, (5) hacktivist, (6) lamer, (7) script kiddie ve (8) phreaker olarak cesitlenmektedir.

Insan hayatin kolaylastiran ve birgok acidan doniistiiriip degistiren mikroislemciler, kisisel bilgisayarlar, fiber optik kablolar,
yeni nesil ara yiizler, icerik bilincli ag teknolojileri, nesnelerin interneti, yapay zeka, robot ve sensor teknolojileri ve biiyiik veri
ile bulut bilisimi gibi yeni teknolojik gelismeler, daha 6nce kas giicii ve yogun emek ile yapilan islerin yerini almaya baslamustir.

Tletisimdeki teknolojik gelisim, teknolojiye molekiiler bir yapi kazandirmakta ve nanoteknolojinin gelisimiyle yeni teknolojik
araclarm hafifleyip kiiciilmesini saglarken, bilgi akisi biiyiitmekte, toplum hayatmni yeniden yapilandirtyor. Insan, toplum ve
kiiltiirleri birbirine yaklastirp farkl kiiltiir ve toplumlarm etkilesime girmesi, toplumsal degisimi hizlandirmaktadr.

Teknolojiye agin bagimlilik, insanhigin gelistirdigi kiiltiirii teslim alarak teknolojinin kutsallastirilmasi, teknolojiye bir sahsi
manevi kazandinp biitiin bir insanlik {izerinde giiven ve itaat isteyen teknopoliye doniismektedir. Starlink (sigireik kusu)
teknolojisi; ABD uydu sirketi uydudan internet erisimi saglamak igin yer istasyonlartyla birlikte ¢alisarak seri tiretilen ¢ok fazla
kiiciik uydudan olusan uydu takimyildizidir. Sirket, baziuydular kesifler ve bilim igin, bazilarim ordulara satmay ve bir kismiyla
da hedef kitlelere bedava intemet sunmayi planlamaktadir. Bedava peynir, fare kapaninda olur. Ucuz etin yahnisi olmaz.

Toplumsal hayatin giderek karmagiklasmasi ve siirekli yeni meslek cesitlerinin dogmasi, eski ve yeni tiim meslekler igin
birtakim diizenlemeleri gerektirmekte ve boylece her meslek i¢in ahlaki ilkelerin belirlenmesi gerekmektedir.

Yeni iletisim teknolojilerinde kabul goren ahlak ilkeleri; (1) insan ve toplumun daha iyi sartlarda yasamasina katki, (2)
zarar verici davraniglardan kagmmak, (3) telif, patent, mali ve manevi haklara saygi, (4) diiriist ve giivenilir olmak, (5) sadece
izin verildigi stirece bilgileri otomatik isleme tabi tutulmus kaynaklara erisim saglamak ve (6) gizlilik ilkesine sayg1 gostermekiir.

Bilisim Meslegi Ahlak lkeleri Belgesi; bilisimcinin, meslegin gereklerini yerine getirirken dikkat etmesi gerekenleri
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belirtir: (1) toplumun ve bireylerin giivenligini, saghgini ve esenligini gozetir, (2) adil, diiriist ve giivenilir olup tiim insanlara
kars1 hicbir ayrim gozetmeksizin esit davranir, (3) insanlarin 6zel yasamina, saygmligma ve sahiplik haklarina sayg gosterir.

Ozel hayatin gizliligj, patent, telif haklar, igerigin asil kaynagmm gizlenmesi, iiretilen igerigin olgunlasmadan ve dogrulugu
teyit edilmeden yayilmasi, veri madenciligj, kisisel veri giivenligini saglama, dijital gdzetim, haber ve ticari enformasyon
siirlarinim belirsizlesmesi, yaniltici baslik, nefret sdylemi ve kisinin medyada sadece tiiketici goriilmesi ahlaki degildir.

Sosyal medya paylasimlartyla etkilesim olusturma yontemleri genelde; “begeni”’, “paylasim’ ve “‘yorum’ seklindir. Bagka
kisiye ait olup sug teskil eden bir sosyal medya paylasmmuini, begenmek, yorum eklemek, retweetlemek de suctur. Kisisel veriler,
konum bilgisi, aile ve arkadaslara ait 6zel bilgiler; sifre, tatil planlari, aktiviteler, zaaflar, fiziki 6zellikler ve yetenek bilgileri sosyal
aglarda ve bilgi talep eden 3. parti uygulamalarinda paylasildiginda sorun olusturur. Buralarda, kullanicilara hizmetlerini ticretsiz
vermeleri kisisel bilgilerin gizliliginin tehlikede olabilecegi anlamma gelir. Bu platformlarin da bir ahlakmin olmasi gerekir.

Siber alana ait olan internet ahlaka; gercek hayatta iletisimde olunan insanlara gosterilen saygi ve nezaketin ayniyla internet
ortaminda da gosterilmesi, diger insanlarin hak ve hukukuna saygili olmada nelerin yapilip nelerin yapilamayacagm bildiren bir
kavramdir. Kanuni zorunluluk ve kanunlart uymay1 degil, goniillii olarak gerceklestirilen ahlaki, “dogru” ve “iyi” isleri ifade
eden kurumsal sosyal sorumluk, kurumun kendi istekleri ile goniillii olarak gergeklestirdikleri uygulamalardir. Sorumluluk
sahibi olmayan ve gérevlerini zamaninda yerine getirmeyip thmal eden kisi, kurum ve toplumlar agir bedeller 6derler.

Bilginin zaman ve mekan asarak smirsiz paylasm ilkesi, bilgi ve iletisim hiirriyetini etkilerken diger yandan 6zel hayatin
gizliligi ve kutsalligm, giivenlik ve mahremiyetiyle catisabilmektedir. Internette kullamicilarn temel haklars; (1) zel hayatn
gizliligini koruma hakka, (2) kisilik haklar ve kisisel verilerin korunmasi hakks, (3) lekelenmeme hakks, (4) diistince ve fikir ifade
edilme hakki, (5) internet yoluyla yonetime katilma hakki ve (6) internet tizerinden hak arama ve sikayet hakkidir.

Erkegin toplumsal veya cinsi bakimdan kadina egemen oldugu ve bu sebeple efendilik ayricaliklart olmasi gerektigi
diisiincesine dayanan macoluk ve siber zorbalik gibi yanlislara sosyal medya besiklik yapmamalidir. Insanlar iletisim ve erisim
hiirriyetine sahiptir. internet ortamimnda uygun olmayan kanun dis1 igerikleri indirmek, paylasmak veya saklamaktan kagmilmals,
bu tarz igeriklerin tiretim ve paylagiminin, fikir ve sanat eserlerini kopyalamanin, intihalinin sug teskil ettigi, yapilan herhangi bir
paylagimin, birdenbire milyonlarca kisiye erisebilecegi bilinmeli ve buna gore davraniimahdir.

Canlilardaki sinir sistemini bilgisayarlara uyarlamaya ¢alisarak 6z yonetimli makineler yapmaya calisan sibernetik bilimi
yapay zeka teknolojisi ile dijital insan galismalan yiiriitiiliiyor. Bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelisim toplumsal yapiy1 hizla
etkilemesi iyi bir vatandas olmay iyi bir “dijital vatandas” olmaya yoneltiyor. insanlarmn yiiz yiize etkilesimden ziyade ¢evrimici
iletisime gegisiyle iyi bir dijital vatandas olma algisi, gergek hayatta oldugu gibi sanal ortamda da hak, hukuk ve sorumluluk
cergevesinde; ahlak algisim da gozeterek hareket etme geregini ortaya cikartyor. Dijital vatandas; bilgi ve iletisim kaynaklarini
kullanirken elestirebilen, ¢evrimici davranislarnin ahlaki sonuglarni bilen, teknolojiyi kotiiye kullanmayan, dogru ahlaki
davranist tesvik eden insandir. Yapay zekéa; insan zekasim taklit eden ve topladigz bilgilerle kendini gelistirebilen, deneyimden
ogrenme, yeni girdilere uyum saglama ve insan benzeri gorevleri gerceklestirmeyi miimkiin kilan sistem veya makinalar. Yapay
zeka, kullanicinin internette yaptig1 arama ve paylagimdan anlam ¢ikarip ne yapmak istedigini tahmin etmeye galisir.

Devlet, halki ve sistemi siber saldirilardan korumak i¢in defansif (savunma) siber ordular kurarak caydirciligr artimahidir. Siber
savaglarn artistyla baz tilkeler 6zel kurulugla maskelenmis ofansif (hiicum) illegal (kanun dis1) siber ordular kuruyor. Bunlarla
insan, isletme ve tilkelerin diizenlerine saldirilar yapilabiliyor. Bu noktalarda kurumlarm iizerine 6nemli gérevler diismektedir.

On Dérdiincii Boliim Degerlendirme Sorular
Sorumluluk, kisisel sorumluluk ve sosyal sorumluluk nedir?

Sosyal sorumlulugun faydalar ve sosyal sorumluluk alanlari nelerdir?

Kisisel sorumlulugun sartlan nelerdir? Genovese sendromu nedir?

Kurumsal sorumluluk nedir ve kurumsal sorumluluk alanlar1 nelerdir?

Cahsanlara, miisterilere, tabii cevreye, hissedarlara ve topluma karsi sorumluluklar nelerdir?
Kurumsal sosyal sorumluluk nedir? Kurumsal sosyal sorumlulugun kuruluslara fayda ve zararlar neler olabilir?
Kurumlarin sosyal sorumluluk alanlart nelerdir?

Global sosyal sorumluluk ve global riskler nelerdir?

Sosyal sorumluluk geregi sorgulanmasi gereken global konular nelerdir?

10. Global ekonomik ve sosyal esitsizligin nedenleri nelerdir?

11. Diinyanm gelecegine doniik ongoriileriniz nelerdir?

12, Global sosyal medyay1 faydali kullanma yollar nelerdir?

13. Intemet ahlaki nedir?

©Ooo~No gk~ whdE

156



FAYDALANILAN KAYNAKLAR

ACUNER S.A.: Miisteri Memnuniyeti ve Olgiimii, MPM Yay., Ankara, 2001.

AKTAN, C.C. Meslek Ahlaki ve Sosyal Sorumluluk, Istanbul: ARI Diisiince ve Toplumsal Gelisim Der. Yay, 1999.
ALTINBASAK FARINA, Ipek ve digerleri, Kiiresel Pazarlama, Anadolu Unv. Yay. No: 2821. 1. Bask. Eskisehir, 2013.
ARIKAN, Rauf ve ODABASI, Yavuz: Tiiketici Davranislan ve Tiiketici Bilinci, A.U., Yay., No: 646, Eskisehir, 1996.
ARPACL T. ve AYHAN, D.Y. ve Dig,: Pazarlama, Gazi Yay., Ankara, 1992.

ARSLAN Metin: “Global Pazarlama™ Yaymlanmamis Ders Notlari, Birecik, 2022

ARSLAN Metin: “Genel Isletme” Yaymlanmars Ders Notlar, Birecik, 2022

ARSLAN Metin: “Yonetim ve Organizasyon” Yaymlanmanmus Ders Notlari, Birecik, 2022

ARSLAN Metin: “Uluslararasi Ekonomik Kuruluglar” Yaymlanmamuig Ders Notlari, Birecik, 2022.
ARSLAN Metin: “Isletme Becerileri ve Grup Calismasr” Yaymlanmanus Ders Notlary, Birecik, 2022.
ARSLAN Metin: “Miisteri liskileri Yonetimi” Yaymlanmanus Ders Notlari, Birecik, 2022.

ARSLAN Metin: “Tiiketici Davranislart” Yaymlanmamus Ders Notlari, Birecik, 2022.

AYDIN, Ahmet Hamdi: www.yeniasya.com.tr/ahmet-hamdi-aydin/kamu-yonetimi-ve-danisma-istisare
BAKIRTAS, Hiilya: Miisteri Iliskileri Yénetimi, 1. Baski, Ekin Basmn Yaym Dagitim, Bursa, 2013.
BALCIK, Bahaettin: Isletme Yonetimi. 5. Baski. Nobel Yaymlari, Konya, 2005.

BATTAL, Ahmet: http: www.yeniasya.com.tr/ahmet-battal/yoneten-yonetilen-ve-adina-yonetilen 380497
BUKER, Semih ve SEVIL, Giiven.: isletmecilik Bilgisi, A.O.F. Yay. Is. id. 111.

CAN, Halil ve digerleri: Genel Isletmecilik Bilgileri, 3. Bask, Siyasal Kitabevi, Ankara, 1994.
CEMALCILAR, flhan: Pazarlama Y&netimi. Anadolu Unv. Yay. No: 885. Ugiincii Baski. Eskisehir, 2001.
CETIN, Canan: Temel Isletmecilige Giris, Beta, 1. Baski, Yay. No: 3132, Istanbul, 2014

DUREN, A. Zeynep: Yénetim Bilimi Ders Notlary, Ist. Unv. Sos. Bil. Ens. Istanbul, 1994.

EFIL, ismail: Isletmelerde Y®netim ve Organizasyon, 11. Bask1, Dora basim, yayin, dagitim, Bursa, 2010.
EKICI M. Sena: Iktisada Giris, Siyasal Kitabevi, 2, Baski, Ankara, 2001.

EREN, Erol: Y6netim ve Organizasyon, Beta Basim Yayim Dag. A.S. 2. baski, Istanbul, 1993.

EREZ, Yahm: Topla Kalite Y6netim Sistemi, Tisamat Basim Sanayi, Ankara, 1998.

HATIPOGLU, Zeyyat: “Temel Pazarlama”, Beta Yaymlari, 1993
http://aa.com.tr/tr/dunya/8-milyarderin-serveti-dunyanin-yarisina-esit/728261 (Erisim tarihi; 19-01-2017)
http://kdk.gov.tr/sayilarlafturkiyenin-imfye-olan-borcu-bitti/18 (Erisim tarihi: 13-02-2017)
http:/Amww.bumko.gov.tr/ TR, 7044/ emel-ekonomik-buyuklukler-2000-2017.html E. tarihi: 28-02-2017
http:/Amamw.mfa.gov.tr/islam-isbirligi-teskilati.tr.mfa (Erisim tarihi: 13-02-2017)
http:/Amamwv.mta.gov.tr/mevzuat/duyurular/duyanalitik-butce-3.pdf (Erisim tarihi: 01-03-2017)
http:/Amww.resmigazete.gov.tr/eskiler/2017/02/20170205M1-1.pdf (Erisim tarihi: 09-02-2017)
https:/Awww.tse.org.tr/tr/icerikdetay/2358/6898/helal-belgelendirme-hizmetlerimiz.aspx E. Tarihi: 20.2.2017
KARA, M Al Isletme Becerileri Grup Calismast, 6. Bsk. Murathan Yaymevi, Mart 2008

KARABULUT, Muhittin: Tiiketici Davranisi, 3. Baski. L.U. Isletme Iktisad: Enstitiisii Yaym No: 102.
KARAFAKIOGLU, Mehmet: Uluslararas Pazarlama Yonetimi, Ist. Unv. Istanbul, 1990.

KARAHAN, Kasim: Hizmet Pazarlamas1, Beta Basim Yaymm Dag. Birinci Bask, Istanbul, 2000.

KAVAS, Ali Can ve Dig; Tiiketici Davranislari, Anadolu Univ., Yay. No: 880, 1. Baski, Eskisehir, 1995.
KOZLU M. Cem: Uluslararasi Pazarlama, Is Bankasi Yaymlar, 6. Baski, 1998.

MUCUK, Ismet: Temel Isletmecilik Bilgileri, Tiirkmen Kitabevi, 3. Baski, Istanbul, 2005.

ODABASI, Yavuz: Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yénetimi, Sistem Yaymeilik, Istanbul, 2000.
ONAL, Giingor: Isletme Y6netimi ve Organizasyon, Marmara U. S.B.E. No: 04. Istanbul, 1995.
OZEVREN, Mina: Toplam Kalite Yonetimi, Alfa, 2. Baska, Istanbul, 2000.

OZTURK, Ayse: Hizmet Pazarlamas, 2. Baski Detay Kitap ve Yaym. Eskisehir, 2000.

TEK, Omer Baybars: Pazarlama Ilkeleri, Yedinci Baski, Cem Ofset Mat. San. izmir, 1997.

UYGUR, Akyay; Yonetim ve Organizasyon, 1. Baski, Nobel Yaym Dagitim. Konya, 2005.

UNSALAN, Erdal ve SIMSEKER, Biilent: Temel Isletmecilik Bilgileri, Detay Yaymcilik, Ankara, 2005.
ZAIM, Sebahaddin: Islanmn Iktisadi Gériisii, Miilakat: Burhan Bozgeyik, Yeni Asya Yaymevi, Istanbul, 1981.

157


http://kdk.gov.tr/sayilarla/turkiyenin-imfye-olan-borcu-bitti/18
http://http:%20/%20www.bumko.gov.tr%20/%20TR,7044%20/%20temel-ekonomik-buyuklukler-2000-2017.html
http://http:%20/%20www.mfa.gov.tr%20/%20islam-isbirligi-teskilati.tr.mfa
http://http:%20/%20www.mta.gov.tr%20/%20mevzuat%20/%20duyurular%20/%20duyanalitik-butce-3.pdf
http://http:%20/%20www.resmigazete.gov.tr%20/%20eskiler%20/%202017%20/%2002%20/%2020170205M1-1.pdf
http://https:%20/%20www.tse.org.tr%20/%20tr%20/%20icerikdetay%20/%202358%20/%206898%20/%20helal-belgelendirme-hizmetlerimiz.aspx

