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Her ilim, disiplin ve diistince kendi literatiiriine has orijinal mefhumlar, kelimeleri, tislibuyla ifade edilir, anlasilir ve yayzlir.

Pazarlamay1 yakindan ilgilendiren ana akim ekonomi literatiirii, bugtinkii haliyle ekonomi bilimi, kapitalist somiirii diizeninin
akademideki ayag olarak gercegi yansitmayan ve toplum hayatina faydasi olmayan ideolojik bilgilerdir. Bu konuda rehberlik
eden yoksa, bilimsel bilgi ile bilimsel goziiken ideolojik bilgiyi birbirinden ayirt etmek zordur. Bu alanda bir¢ok bilim kapitalist
anlayisin kontroliinde bulunmakta ve bu sisteme yarayan veriler bilimsel bilgi olarak sunulmaktadir. Global, yerel ve kurulus
Olceginde seckin azmliktaki {ist akillarca dizayn edilen kapitalist sistem siirekli kendini yenileyerek tiim insanligi somiirmektedir.

Global kapitalist diizen, cografi kesifleri izleyerek Endiistri Devrimi ve somiirgecilikle devam eden Avrupa merkezli kurulug
ve isleyisi, devaminda ABD'yi diinya ekonomisinin merkezi yaparken, bir yandan da olusturdugu adaletsiz ve kendine bagimli
gelisim sonu birgok global sorunu da beraberinde getiriyor. Diinya; kapitalizm, onun anti tezi sosyalizm ve ikisinin bileseni karma
ekonomik sisteme mahkiim edilemez. Insanlik ortak akli ile arayisim siirdiirecek, adil, evrensel insani degerleri barindiran,
fitratina en uygun, her tiirlii somiirtiye kapal bir ekonomik sistemi kuracaktir.

Insanhigm ortak miras olan bilgi ve teknikleri Avrupa’nin bazi bilim insanlar ketum ve sistemli bir sekilde intihal ederek,
kendi buluslar gibi kullanmig ve buna uyan bir tarih yazmuslardir. Tekamiil kanunu geregi, 6nceki kusaklarm birikimleri halihazir
kusaklarca gelistirilerek sonraki nesillere aktarilir ve siire¢ mitkemmele gider. 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
brrakmalidir. Bilgi teorisinde; akil, duyu ve saglam ve giivenilir haber ile dogru bilgi tiretilebilir. Bilimin, hiir zeminlerde gelisip
yeserdigi ve zamanla, Misir, Cin, Mezopotamya, Selguklu, Endiiliis ve Osmanli Devleti arasinda dondiigii goriliir.

Kisinin zihni yetenekleri ve sosyal becerileri, gelecekte sahip olunmasi gereken 6nemli vasiflar olarak ne ¢ikmaktadir. insan,
gercek bilgiyi elde edip, teknoloji destegi ile kendini gelistirerek hayat kalitesini yiikseltebilir. Insanlar ve sistemler elestiriye acik
olduklar siirece kendilerini gelistirirler. Bilgi toplumunda insaninin tagidigi temel nitelik, ““stirekli 6grenme ve kendini gelistirme”
istegidir. Ogretim ile egitimin birbirini tamamladig1 maarif sisteminde, insana bir sey vermek ve davranis degisikligini kahci
kilmak &gretim (talim) ve egitim (terbiye) ile olur. Ogretimde; “higbir balik ugmaya, hicbir kus yiizmeye zorlanamaz”, “akla kapi
acilir, fakat ihtiyar elinden ahinmaz’ ve ‘egitimde, babamdan ileri, oglumdan geriyim’ anlayist hakim olmalidir.

Yerel ve global dlgekte degisim cok hizl sekilde gerceklesiyor. Eski kafa ile diisiiniip yeniye adapte olmak zordur. Is yapma
seklinin degisimine bagh olarak bir¢ok sektor doniisiiyor. Yeni duruma adapte olan sektorler, sistemler, fikirler, is ve meslekler
varligin siirdiirebiliyor. Gelecegin ne getirecegi belirsizdir. Tiim bunlari géren insanlarin yeni gelisim ve degisime ayak uydurma
hizlar artiyor. Bu ve benzer konularda Tiirkiye bircok sorununu kendi yerel imkanlartyla ¢ozme kapasitesine sahiptir.

Insanlar ve sistemler elestiriye agik olduklar siirece kendilerini gelistirirler. Diisiinme becerisi, elestirel bakma ve tahlil edici
yaklasimlar gelistirme ile sosyal becerileri kazanma ilim tahsili ile gerceklesir. Insanlar siirekli gelisen ve degisen ortamda daha
1yl statii elde etme ve 1y1 yasamak i¢in stirekli bir 6grenme ve kendini gelistirme ihtiyaci icindedir. Bilgi toplumunda insanin
temel niteligi; zihni yetenekleri ve sosyal becerileri, gelecegin diinyasinda sahip olunmasi gereken énemli vasiflardir. Ogrenim,
egitimin temeli olarak; diisiinme becerisi kazanma, mukayese, elestirel bakmay1 ve ¢oziimleyici yaklagimlar gelistirme ile sosyal
beceriler kazandirmay1 da esas almahdir.

Diistinme becerisi, elestirel bakma ve tahlil edici yaklasimlar gelistirme ile sosyal beceriler kazanma ilim tahsili ile gerceklesir.
Insanlar siirekli gelisen ve degisen ortamda daha iyi statii elde ederek yasamak igin siirekli bir 8grenme ve kendini gelistirme
ihtiyaci icindedir. Bilgi toplumunda insanin temel niteligi; zihni yetenekleri ve sosyal becerileridir. Insanlik, gelecekte biitiin
kuwvvetini ilimden alacak ve hiikiim ve kuvvet ilmin eline gececektir. Bu sebeple, bir organizasyonda ¢alisanlarin, ¢alisirken de
ogrenmesi ve kendini gelistirmesi gerekir.

Bilgiyi 6grenme, kullanma ve hitkme doniistiirme siireci hizmetlerin pazarlanmasi agisindan 6nemlidir. Sade ve nitelikli
bilgiye etkin sekilde ulasarak 6grenme ve bunu faydali sekilde kullanma becerisini gelistirme bir ihtiyactir. Bir meslegin bagart
ile icras1 i¢in gerekli bilgi, beceri, tavir ve tutumlar gelistirme, iletisim teknolojileri ile internette arama motorlar marifetiyle daha
kolay ve hizli olmaktadir. Insanlarm teknoloji destegi ile kendilerini gelistirmeleri hayat kalitelerini artracaktir. Bu manada
giliniimiizde 6nemli olan, ulasilan bilgilerin hayata faydali olacak sekilde kullanim becerisini kazandirmaktir.

Bu ¢alismanin hedefi; bu konuda bilgi sahibi olmak isteyenlere pazarlama ve hizmetlerin gelisimini izleyerek hizmetlerin ne
oldugunu kavrayabilmenin yollarini gostermektedir. Hizmet ile somut mah birbirinden ayirt edebilme, hizmet pazarlamasinda
pazarlama karmasi elemanlarini kavrayip kisisel hizmetler ve miisteri tatmin yontemlerini anlamada yardimci olmaktadir.

Kisisel 6grenme yaklasimiyla hazirlanan bu ders materyali, ders notu seklinde on dort boliimden olusmaktadir. Birinci
bdliimde, pazarlama islevi, ikinci boliimde; hizmet kavramy, tigtincli boliimde hizmetlerin gelisimi, dordiincii boliimde, hizmet
isletmelerinin yapisal gelisimi ve isletmeler aras is birliginin gerekliligi, besinci boliimde; hizmet pazarlama karmasi elemanlari,
altinc1 boliimde; hizmet pazarlamasinda gelistirilen pazarlama karmasi elemanlar, yedinci boliimde; hizmet pazarlamasi
stratejileri, sekizinci boliimde; hizmet pazarlamasinda yeni yaklasimlar, dokuzuncu boliimde; profesyonel hizmet kavrami, on
birinci boliimde; kisisel hizmetlerde miisteri yonetimi, on ikinci boliimde; insan kaynaklar1 y6netimi, on {i¢lincii boliimde; is
ahlaki ve on dordiincii boliimde; sosyal sorumluluk konular incelenecektir.
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1. PAZARLAMA iSLEVI

1.1. Pazarlama ve ilgili Kavramlar

Tiiketici istek ve ihtiyaclarmin tespiti, bu ihtiyaclarm karsilanmasi igin gerekli girdilerin temin edilip iiretim siirecinden
gecirilip tirlin haline getirilmesi, fiyatlama, dagitim, promosyon (satis ¢abasi, 6zendirme, tutundurma) ve satig sonrasi sunulan
hizmetler pazarlama islevini ifade eder.

Ingilizce de “market” pazar, “marketing” pazarlama anlammdadir. Insanlarin ihtiyag ve istekleri pazarlamanm baslangic
noktasmi olusturur.

Modern pazarlama, mallarin, hizmetlerin ve diisiincelerin tliretilmesinden 6nce baglar, arzulanan tiiketici tatmininin saglanip
saglanmadigini 6grenmek igin titkketimden sonraki incelemelerle siirlip gider. Tiim bilim dallarinda oldugu gibi pazarlama
bilgisinin de kendi 6zel kavramlari var ve kendi alaninda ortaya ¢ikan gelismelere cevap verme ¢abasindadir. Pazarlama, isletme
faaliyetlerini kapsama yaninda sosyal bir siireg olmasi sonucunda faaliyet alanina; kar amaci giitmeyen demekler, vakiflar, egitim
kurumlar, belediyeler ve benzer kuruluglar girmeye baslamustir.

Teknolojinin hizlandirdig1, zamanimizda bazi seylerin degeri hizli biiyiiyor. Pazarlama da bu siirecte cok canli ve hizh akiyor.

Pazarlama anlayisi; isletmenin varlidi, biiylimesi ve istikran ile ilgili olarak tiiketici roliiniin kabuliinii gerekli kilan bir
yonetim felsefesidir.

Pazarlamanm nihai hedefi miisteri istek ve ihtiyaclarmi tatmin ederek kar saglamaktir. Kavramin gelisiminde gelinen nokta
toplumu onceleyen bir pazarlama anlayist olan sosyal pazarlama hakim olmaya bagliyor.

Pazarlamanin temel islevleri:

1. Pazarlama insan istek ve ihtiyaglarim karsilar.

2. Pazarlama deger olusturur.

3. Pazarlama, mal ve hizmetlerin kalitesinin artigina yardimei olur.

4. Pazarlama tiiketici tatmini olusturmay1 hedefler.

5. Pazarlama diisiincesi gegmisten giintimiize geliserek gelmistir.

6. Pazarlama, tiiketici talebinin karsilanmast igin iiretime rehberlik ederek onu yonlendirir.

7. Pazarlama, hangi mal ve hizmete ne miktar, nerede ve ne zaman ihtiyag oldugunu belirlemeye calisir.

Her gelisim pazarlama islevini gelistirmekte ve farkh tanimlarim ortaya ¢ikarmaktadir:

Pazarlama; tiiketici istek ve ihtiyaglarmin tespit edilmesi ve bu ihtiyaglarin karsilanmast i¢in gerekli girdilerin temin edilip
tiretim stirecinden gecirilerek iiriin haline getirilmesi, fiyatlandirilmasi, dagitilmasi, tutundurmasi (promosyonu) ve satig sonrast
hizmetleri ifade eden isletme faaliyetleridir.

Pazarlama; kisisel ve organizasyon amaglarma ulagsmay1 saglayacak miibadeleleri gergeklestirmek tizere, mal, hizmet ve
fikirleri tiretme, gelistirme, fiyatlama, tutundurma ve dagitima iliskin planlama ve uygulama siirecidir.

Pazarlama, temelde insanlarin ihtiya¢ ve isteklerini karsilamaya yonelik bir degisim islemi olarak satig ve dagitim ile es
anlamli kabul edilmektedir.

Pazarlamada dort farkh tanim:

1. Pazarlama (Dagitim Y6nlii): Mal ve hizmetlerin tireticilerinden tiiketicilere ve / veya kullanicilara dogru akisini saglayan
isletme c¢abalaridir.

2. Pazarlama (Miilkiyet Yonlii): Uriinlerin miilkiyetlerinin degisimini saglayan etkinliklerdir.

3. Pazarlama (Y®6netim Yénlii): isletme amagclarina ulasmak icin hedef pazarda degisimi saglamak i¢in mevcut ve potansiyel
ahicilara istek tatmin edici tirlin sunmak iizere planlama, uygulama ve kontrol asamalarindan olusan isletme faaliyetidir.

4. Pazarlama (Teknolojik Yénlii): Isletmenin miisterileri ve cevresiyle iliskiler kurmasi ve bu iliskileri yonetmesinde
kullandig1 teknoloji araglarini esas alan pazarlamadir.

Pazarlama yontemlerinin gelisim seyri:

1. Geleneksel (Klasik) Pazarlama: Uretim, iiriin ve satis kavramlarmin iistiinliigiine dayah ve 1920'de pazara hakim anlays;
tiiketici ihtiyacim karsilama yerine, sadece iiriin satmaya dayali, tiiketicinin rakip tirtinlerin kalite ve 6zelliklerinin birbirinden
farklarim bildikleri, 6dediklerinin karsihginda en iyi kaliteyi tercih edecekleri ve “iyi tirlin kendini satar” gibi tasavvurlara dayanur.

2. Modern (Cagdas / Miisteri Yonlii) Pazarlama: Hiirriyet, katilm, seffaflik ve geri bildirim kaideleriyle demokrasiye
dayanan; tiriin pazarlamada “‘mal iiretip sat” yerine “istekleri belirle ve yerine getir” anlayisi ile isletmenin temel gorevinin,
once hedef pazarn istek ve ihtiyaclarini tespit edip, biitiinlesik pazarlama araglarindan faydalanip, alicilant tatmin ederek kar
saglamak ve diger organizasyon hedefine ulagsmaktir.

3. Sosyal (Toplumsal) Pazarlama: Pazarlamay sosyal bir sistem olarak ele alip, klasik pazarlamadaki, tiriin, fiyat, dagitim
ve tutundurma temel kriterlerine ilave; hedef gruplardaki sosyal fikir ve uygulamalarin kabul edilebilirligini artirmak igin tiriin
planlama, fiyatlama, Tletisim, dagitim ve pazar arastirmas gibi araclardan faydalanarak programlarmn diizenlenmesi, uygulanmast
ve kontrolii faaliyetlerini ifade eder.

Gelismeler, pazarlama islevini gelistirmekte ve yeni pazarlama tiirleri, stratejileri, anlayiglari, modelleri, teknikleri veya
yontemleri de denilen yeni ¢esitlerini ortaya ¢ikarmaktadir.

Yeni pazarlama tiirleri



1. Yesil Pazarlama: Insanlarin istek ve ihtiyaclarin tatmin igin ¢evreye duyarly, ileri / geri doniistiiriilebilen ve korunabilen
tirtinler tiretmek i¢in pazarlamacilarm, iiretim ve tiiketimin her sathasinda “siirdiirtilebilirlik” ilkesini benimsedikleri bir
pazarlama yontemi anlayisidir. Eko, ekolojik, stirdiiriilebilir ve ¢evresel pazarlama ismini de alan yesil pazarlama var olan tiriin
ve liretim sistemlerinin olumsuz sosyal ve ¢evresel etkilerini azaltmaya yonelik faaliyetleri kapsayan bir kavramdir.

2. Biitiinlesik (Holistik / Entegre) Pazarlama: Miisteri degeri, temel rekabet yetenekleri ve is birligi aglarini igine alan isletme
ile miisterileri ve is birligi yaptig1 diger kurumlar arasindaki karsilikli etkilesimle ortaya ¢ikan ve isletmenin tiim boliimleriyle
miisterinin istedigi degerleri iiretip, dinamik, rekabetgi bir ortamda ulastirmay1 hedef alan bir pazarlama anlayigidir.

3. Soylenti (Buzz/ Fisilt1) Pazarlamasi: Uriinleri deneyen géniillii kisilerin tecriibelerini giinliik hayatta karsilastiklari kisilere
herhangi bir zamanda aktarmasim esas alan pazarlama anlayigidir.

4. Viral Pazarlama: Agizdan agiza pazarlama, dijital ortamda marka, {iriin veya kurulus ile ilgili mesaj ve reklamlarmn,
olusturulan icerikle internet ortaminda, sosyal medya aglarinda baska kisilere veya sitelere aktarilmasi ve yayilmasini saglayan
bir pazarlama modelidir.

5. Gerilla Pazarlama: Pazan biiyiiterek satiglar artirmak yerine, rekabet edilen isletmelerin zaaflarindan faydalanarak
onlarm piyasa paylarin elde etmeye yonelik pazarlama faaliyetleridir.

6. Minimal Pazarlama: Etkili bir pazarlama programinin ortaya ¢ikmasini ve faaliyetlerde hissedilir ve gozle goriiliir bir
pazarlama ¢abasmin goriilmesinin istenmedigi ve isletmenin miisteriye degil, daha ziyade miisterinin isletmeye yoneldigi bir
pazarlama anlayisidir.

7. Hard-Sell Pazarlama: Miisteriye yakin duran, onu yakin markaja alarak birebir ilgilenmeyi 6ngdren, yeni miisteriler i¢in
cekici fiyatlama ve ilging propaganda usulleriyle satisa doniik ¢abalarin 6n plana ¢iktig, ticari ve topluma dair ahlak kurallarinin
g0z ardi edildigi bir pazarlama anlayisidir.

8. Profesyonel Pazarlama: Ticari ve toplumsal ahlak kurallarin dikkate alan ve pazar firsatlarim yakalayarak yeni miisteri
kazanirken, mevcutlart da pazar paymnda tutmaya doniik pazarlama yaklagimdir.

9. Veri Tabanh Pazarlama: Mevcut ve potansiyel miisterilerle ilgili her tiirlii bilgi ve iletisim faaliyetlerini iletisim vasitalart
ile elektronik ortamda bulunduran, giincelleyen ve bdylece yakin iliskiler kurulmasini saglayan pazarlama yaklagimdir.

10. izinli Pazarlama: Tiiketicilerin anket, tiyelik bilgileri yoluyla kendi izinleri dogrultusunda vermis olduklari kisisel
bilgilerinin kullamlarak ilgi alanlar ve ihtiyaglarina yonelik yapilan pazarlamadir.

11. Dogrudan Pazarlama: Isletmelerin tiiketicilerle hicbir arac1 kurum kullanmadan dogrudan iletisimle e-mail pazarlama,
el ilanlart ve miisterilere katalog génderme ile direkt satis ve postalama araciligiyla tiiketiciden siparis alma yontemidir.

12. Nis Pazarlama: Smirh kaynaga sahip bir igletmenin pazarlama karmasini tek bir pazar boliimiinii ele gegirmek igin 6zel
olarak bir araya getirip bir pazar boliimiine tek iiriin veya sinurli irtinle hizmet vermesidir.

13. Cok Kiiltiirlii Pazarlama (Multicultural Marketing): Bir markanin genel kitlesinden farkh kiiltiirlere sahip insanlar
hedef alan bir pazarlama modelidir.

14. Kampiis Pazarlamasi (Campus Marketing): Ogrencileri ise alarak bunlara stant kurarak veya esantiyon {iriin dagitumi
yaptirarak isletmenin marka elgisi haline getirmeye dontik pazarlama modelidir.

15. Tliskisel Pazarlama: Miisterilerin sadakatini arttirmak ve meveut miisterilerden daha fazla siparis ve tekrar is almak igin,
miisterilerle uzun vadeli iligki gelistirme temelli birebir pazarlama stratejisidir.

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

17. Siyasi Pazarlama: Bir adaymn potansiyel segmenlerine uygunlugunu ve her bir segmenin tanimasim saglayarak
secilmesini veya partilerin iktidara gelmest igin diizenlenen pazarlama faaliyetleridir.

18. Noropazarlama: Insan beynindeki satn alma algisi, satm almaya iten sebeplerin arkasmdaki diisiinceyi anlamak igin
noro biliminde kullanilan tekniklerle inceleyerek ortaya ¢ikan sonuglardan bir pazarlama stratejisi gelistirme teknigidir.

19. icerik Pazarlamasi (Content Marketing): Sosyal medya aglan, bloglar, gorsel igerikler ve araglar, e-kitaplar, webinarlar
gibi gelistirilen 6zel icerikleri yaymlamak ve hedef kitleye dagitmaktir.

20. Deneyim Pazarlamasi: Uriinlerin analitik, rasyonel ve mekanik 6zelliklerini sunan klasik pazarlamanin yetersiz kaldig:
alam doldurmaya yonelik; tecriibelere, duyguya, algtya dayali ve davrams temelli degerler sunan bir pazarlama anlayisidir.

21. Etkinlik Pazarlamasi (Event Marketing): Bir markayu, tirtinii veya bir servisi tanitmak i¢in bir etkinlik planlamak,
diizenlemek ve yonetmek yoluyla yapilan pazarlamadir.

22. Kitle Pazarlama: Bir tiriinii miisteri siniflamasi ve ihtiyag ayrimi yapmadan biiyiik miktarlarda pazara sunma stratejisidir.

23. Arama Motoru Pazarlamasi (Search Engine Marketing): icerikleri arama motoruna gore optimize etmek veya iicretli
reklamlarla mal ve hizmetin arama motoru sonug sayfalarinda gériintirliigii tizerine insa edilen bir pazarlama ¢esididir.

24. Global (Kiiresel / Uluslararast) Pazarlama: Bir isletmenin global miisterilerin ne istediklerini anlayip bulup, bu ihtiyaglari
hem kendi tilkesindeki rakiplerden hem yabanci rakiplerinden daha iyi tatmin etmek igin tiim pazarlama faaliyetlerini koordine
ile elde ettigi bilgiyi faaliyet ytirtittiigii tilkelere uyarlayarak rekabet istiinliigii saglama faaliyetidir.

25. Sosyal Medya Pazarlamasi (Social Media Marketing): Marka ve tiriinlerin sosyal medya platformlarmda sergileme,
tanitmak i¢in igerik igerik tiretip bunu yaymlamak tizerine kurulu pazarlamadir.



26. Glokal Pazarlama: Her iilke pazarina, aym sekilde {iriin sunmanin basarisizligi sebebiyle tercih edilen, global ve lokal
pazarlama sentezi olarak; girilen pazardaki tiiketici davranis ve tercihleri dikkate almarak tiriin icerigi biiyiik 6l¢tide aym kalarak
sunumun degistirilmesiyle yapilan pazarlamadir.

27. Kars1 Pazarlama (Contra Marketing): Markanin veya firmanm bir saldirtya maruz kaldiginda karsi tarafa cevap verme
seklinde marka degerini savunma ihtiyactyla ortaya ¢ikan bir pazarlama modelidir.

28. Lokal Pazarlama: Belirli bir bolge insanlarinin 6zel zevk, ihtiyag ve ilgi alanlarma odaklanarak satis yapmay1 hedefleyen
pazarlamadir.

29. Kontrol Pazarlama: Kamu veya menfaat gruplarmca, bazi tiriinlere olan talebi bilingli azaltma, ortadan kaldirmada
hallerinde insan sagligiyla ilgili bilgilendirme ve tirtinle ilgili bilinglendirme galigmalarint halka duyurmaya doniik pazarlamadir.

30. Organizasyon Pazarlama: Uyeleri, bagis verenleri, katthmeilar ve goniilliileri belirli bir organizasyona ¢ekmek
amactyla tasarlanan ve uygulanan, kar amaci giitmeyen pazarlama faaliyetleridir.

31. Satis Ortakhg:: Bir pazarlamacmnin bir internet sitesine, promosyon aracilifiyla kendi {irtinlerine yonlendirdigi her
miisteri i¢in yonlendirmenin satisa doniistiigiinde komisyon ddedigi bir pazarlama modelidir.

32. Marka Pazarlamasi (Brand Marketing): Markamn halkin goziindeki algisim sekillendirme, hikaye anlaticihg, itibar
gelistirme, mizah ve ilham araciligiyla hedefkitle ile duygusal bag kuran bir pazarlama stratejisidir.

Pazarlamanm degisik yonlii tamimlart ve bu alandaki yeni teknik ve anlayislar agiklandiktan sonra, pazar, pazar firsati,
pazarlamaci, satici, pazarlama sistemi ve pazarlama arastirmasi kavramlarina bakmak gerekir.

-Pazar: Bir mal veya hizmetin fiili veya potansiyel alicilarinm olusturdugu kiime, tiriinlerin satildigy, yer veya mal ve hizmet
degisimi igin satic1 ile alicilarm karsilastigi, miibadelenin gerceklestigi yerdir. Aleilar; belirli bir ihtiyaci, bu ihtiyaci karstlayacak
arzu ve istegi ile alim giicline sahip olan, 6zel veya tiizel kisilerden olusan tiiketici grubudur. Spot Pazar; 6demelerin pesin
yapildig1 ve ¢ogu kez ylizergezer mekani olan pazarlardir. Borsa; menkul degerlerin veya cesitli tiriinlerin degerini belirlemek
ve / veya bu deger ve tirtinle ilgili islemler yapmak i¢in ilgililerin belirli zamanlarda bir araya gelmesi / bir araya geldikleri yerdir.

Pazarn farkh agilardan smiflandirihs:

1. Ekonomi Agisindan Pazar: (a) Mamul Pazarlart: (1) tilkketim mallan pazan ve (2) endiistriyel mal pazari, (b) Uretim
Faktorleri Pazart: (1) sermaye (kapital) pazar, (2) isgiicli (emek) pazari, (3) tabiat pazari ve (4) tesebbiis (girisim) pazari

I1. Satin Ahcilar Yéniinden Pazarlar: (1) Tiiketici Pazarlan, (2) Uretici (imalatci) Pazarlari, (3) Araci Pazarlari, (4) Kamu
(hiiktimet-devlet) Pazarlar1 ve (5) Uluslararasi Pazarlar

III. Aha ve Saticilarin Giicii Agisindan Pazarlar: (1) Alicilar Pazan ve (2) Saticilar Pazar

-Pazar Firsati: Mevcut durum ve gelecekte ortaya gikabilecek gelismeler cercevesinde mal ve hizmetlerin yeterli olup
olmamasi ve karstlanmanmug veya ortaya ¢ikacak yeni ihtiyaglara uygun tiriinlerin isletmelerce farkina varilmasimn ifade eder.

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

-Satig: Satici ile alic1 arasinda yapilan ve tirtiniin ahictya verilmesi ve karsih@mda bir fiyat, bir deger alinmasi yoluyla yapilan
tirtinlerin el (sahip) degistirmesini saglayan bir pazarlama islevidir.

-Saticx: Isletmenin, satis islevi ile gdrevlendirdigi alicilara {iriin satan kisilere veya kurumlara denir.

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

-Pazarlama Arastirmasi: Pazarlamanin geregi gibi yerine getirilmesi ve bu alana iliskin sorunlarin tespit ve ¢oziimii i¢in
gerekli bilgilerin toplanip analiz edilerek pazarlama kararlarmda kullaniimasidr.

Pazarlama, {irtiniin tiretim 6ncesinden baglayp, tiretim stireci, satis ve satis sonrasi tiim faaliyetleri icine alan genis kapsamli
bir isletme faaliyetidir. Her isletme pazarlama yapacag i¢in, bu alanda egitim gbrmiis elemanlara ihtiyaci bulunmakta ve bu
alanda is imkam oldukga fazladir.

Pazarlama alam altinda yer alan meslekler:

1. Sigortaci: Mal, can ve diger sigorta edilebilir riskleri belirleyip, sigorta poligesi {ireten, hasar takip islemleri yapabilen,
sorumlu nitelikli kisidir.

2. Emlak Komisyoncusu: Alim-satim, kiralama islerine aracilik yapan sorumluluk sahibi nitelikli kisi.

3. Satis Elemani: Uriinlerin toptan ve perakende satislarmni yapabilecek, mal ve hizmetlerle ilgili siparislerin alinmas is ve
islemlerini yiiriiten nitelikli kisidir.

4. Satin Alma Gérevlisi: Isletmenin ihtiyag duydugu her tiirlii girdi olacak mal ve hizmetin isletmeye satin almmastyla ilgili
1s ve islemleri yerine getiren nitelikli kisidir.

5. Tamitim Gérevlisi: Uriinleri miisterilere tanitma faaliyetlerini yiiriiten nitelikli kisidir.

6. Depo Gorevlisi: Depoya gelen tirtinleri sayarak teslim alan, cinsine, niteligine gore uygun sartlarda tasnif eden ve saklayan,
istenildiginde depo ¢ikigin yaparak teslim eden nitelikli kisidir.

7. Miisteri Temsilcisi: Miisterinin ihtiyaglarim ve beklentilerini karsilayip, iirlin satis1 sonrasinda ¢ikabilecek problemleri
cOziimleyerek, miisterinin memnuniyetini saglayan nitelikli kisidir.

1.2. Pazarlamanin Ozellikleri ve Temel Amaclar

Insan ihtiyaglarmi karsilama zorunlulugu isletmelerin {irettigi {iriinler pazarlama islevi ile tiiketicilere ulastirilir. Bu sekliyle
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pazarlamanin birtakim 6zellikleri bulunmaktadir.

Pazarlamanin temel ozellikleri

1. Pazarlama, cesitli faaliyetler sistemi olarak; tiretim dncesi planlama, {irlin, fiyat, tutundurma ve dagitim kararlarint igerir.

2. Pazarlama, insan ihtiyaglarim karsilamaya yonelik bir degisim faaliyetidir.

3. En az iki tarafin bulundugu sistemde; taraflar degerli bir seyi elde etmek i¢in verebilecegi degerli bir seyi olmalidir.

4. Her taraf diger tarafla is yapmaya istekli olmasi gerekir.

5. Her taraf karsi tarafin sundugu degeri kabul edip etmeme hiirriyeti esastir.

6. Her taraf diger tarafla serbestce iletisim kurabilmelidir.

7. Pazarlama, mallar, hizmetler ve fikirlerle ilgili tiretici ve tiiketici amaglarini gergeklestirecek sekilde tiiketiciye ulagiimalidir.

8. Pazarlama, bir isletme faaliyetleri grubu olarak dinamik ve sik sik degisebilen bir ortamda yiiriitiiliir.

Pazarlama boliimdi, isletmenin disa en acik kismi olarak faaliyet yiiriitiicken ¢esitli kanun, yonetmelik, teknoloji ve gelisen
ekonomik sartlardan en ¢ok etkilenen boliimdiir.

Tiiketicinin segme hiirriyeti, potansiyel zararlar1 6nleme, temel ihtiyaglarn karsilanmasi, gelisim ve tiiketici haklari koruma
ile cevreyi koruma gibi temel kurallar ¢ergevesinde pazarlamanin genis yelpazede farkli amaglarinm bulundugu ve bunun stirekli
gelistigi kabul edilmektedir.

Pazarlamanin temel amaclar:

1. Tiketimin en uygun sekilde yiiriitiilmesi,

2. Tiiketici tatmini ve memnuniyeti,

3. Tiiketicilerin segme hiirriyetini saglamak,

4. Hayat kalitesini ytikseltmek,

5. Uretimin yoniinii belirlemek,

6. Cevreyi korumak,

Eski atik iiriinlerin geri alimmas veya toplanmasi giiniimiizde artan pazarlama sorumluluklarindan biridir. Omrii biten
elektronik esyalar tabiati kirleten ve zarar veren agir metaller igermektedir. Tiirkiye’de 2013 ’te yiirtirliige giren Atik Elektrikli ve
Elektronik Esyalarin Kontrolii Y 6netmeligi (AEEE) ile baslayan yeni donemde isletmelere biiyiik sorumluluklar yiikklemektedir.

Elektronik atik; kirilmus, hasarli, tamir edilemez veya kullamim 6mriinii tamamlayan elektrikli ve elektronik esyalardir.

Pazarlama, insan hayatinin bir¢ok yoniinii etkilemekte ve ekonomik ve siyasi sistem i¢inde her alana girmis bulunmaktadir.
Hayatin hemen biitiin asamalarmda hem alict hem de satic1 islevleri géren tiim kisiler i¢in pazarlama bugiin artik bir “yasam
bilimi” haline gelmistir. Bu anlamda pazarlama; satis, satis ¢abalari, reklam ve tutundurma gibi pazarlamanin islev veya
araglarmdan farkli olan ve onlari igine alan bir yapidadir. Bu siireg hem isletme hem de toplum agisindan biiyiik bir 6neme haizdir.

Pazarlamanin toplum ve isletmeler bakimindan iki temel 6nemi:

1. Pazarlamanin toplum acisindan 6nemi: Pazarlamanin topluma dair 6nemi sagladifi fayda ile 6lgiiliir. Bu konuda, yer,
zaman ve miilkiyet faydasi olarak {i¢ tiir fayda sagladigi kabul edilir.

2. Pazarlamanin isletmeler aqisindan onemi: Pazarlamanin topluma oldugu gibi isletmelere de pek ¢ok faydas
bulunmaktadir. Pazarlama, isletmeden pazara, pazardan da isletmeye dogru bilgi akismi saglayan cift yonlii bir iletisim ag1
olusturur. isletme, belirtilen iki ynlii bilgi akist sayesinde tiiketici istediklerini {iretmek ve bunlar1 kolay yoldan karsilamalar1 da
miimkiin olmaktadir.

1.3. Hizmet Pazarlamasi

Insanlarin egitim, kiiltiir ve refah seviyelerinin yiikselmesi, teknolojik gelismeler yeni ve degisik hizmetlere olan talebi de
artirmaktadir. Normal seyirde artan niifus ve zaman icerisinde farkh ve degisen istekleri karsilamaya yonelmek hizmet
isletmelerinin de artisim saglamustir.

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

Hizmet; iktisadi bir faaliyet sonucu tiretilen, belirli bir fiyatla alim ve satimi miimkiin olan, insana fayda saglayan, maddi
yapist olmayan {irlindiir.

Hizmet; insan gayreti ve makineler araciligiyla tiretilen, tiiketicilere dogrudan fayda saglayan, maddi yapisi olmayan tirtindiir.

Hizmetin bir mala bagh olarak sunumunu kabul etmeyen tamimlar da vardir.

Hizmet; bir mal veya hizmetin satisina bagh olmadan, son tiiketiciler veya isletmelere pazarlandiginda ihtiyag ve istek
doygunlugu saglayan bagimsiz olarak tanimlanabilen faaliyetlerdir.

Tiim hizmet, hizmetin elde edilmesinde tiiketicinin kabul ettigi veya denedigi toplam maliyet ve faydadir. Hizmet, verilen
hizmetin misterinin ihtiyaglarm ve beklentilerini karsiladign Slglidedir. Somut hizmet ise hizmetlerin soyutluk 6zelligi
olmasmdan dolay1 bir tezat olarak goriilmemeli, burada ifade edilen hizmetin 6zellikleri, niteligi, tarzi ve markasidir.

Miikemmel hizmet, “hizmet” deneyiminin 6tesine gegilmesi ve miisterilerin, beklentilerinden biraz daha fazlasma ekstra
caba gosterilerek sahip olduklarmi hissetmesiyle gerceklesir. Zenginlestirilmis hizmet ise meslek mensuplarmin hizmetlerinin
kalitesini ylikseltmelerini saglayan ve kendilerini diger meslektaslaridan farkhlastiracak ek hizmetlerdir.



Pazarlama, isletme amaglarina ulasmay: saglayacak miibadeleleri gergeklestirmek {izere, mallarin, hizmetlerin ve fikirlerin
"gelistirilmesi (tasarimi)", "fiyatlandirmasi", "tutundurulmast” ve "dagitilmast" stirecidir. Burada, pazarlama sadece mevcut
mallarmn tireticiden tiiketiciye gecisi veya satist olmadigy; tiretim 6ncesinde baslayan pazarlama faaliyetleri, bilgi toplama, tasarim,
reklam satis ve satis sonrasi sikayetlerin ¢oziimlenmesi, bakim, tamir olmak tizere birbirini tamamlayan ¢abalardan olusmaktadir.

Kisilerin ve her tiirlii organizasyonun pazarlama faaliyeti mal ve hizmetler yaninda fikirlerin de pazarlamanin konusu oldugu
noktada pazarlamanin kapsami genislemektedir.

Geleneksel pazarlama karmasinin temel unsuru olan malin yerini, hizmete iliskin pazarlama karmasinda “hizmet”” almaktadir

Hizmet pazarlamasi; iktisadi bir faaliyet sonucu {iretilen, belirli bir fiyatla alm ve satimi miimkiin olan, insana fayda
saglayan, maddi yapisi olmayan tiriinlerin pazarlama siirecinde tiiketicilere pazarlanmasidir.

Siirekli gesitlenerek artan insan ihtiyaglari icinde hizmetlerin deger ve yerinin artis1 hizmetleri 6nemli kilmaktadir.

Hizmetler, mallardan farklidir. Farkhhk, hizmetlerin karakteristik ve biinyesinde bulundurdugu farkli ozelliklerden
kaynaklanmaktadir. Tiiketiciler, hizmetleri fayda veya tatmin olarak algilar. Hizmetlerin fiziki yapismin olmayisi ve tiretiminde
personel ve tiiketicinin dnemli rol tistlenmesi, tiretim ve tiiketimin aymi anda, karsilikli gergeklesmesi tiretim zorluklarini gosterir.
Hizmetlerin gesitlendirilmesi mallara oranla zorlugu, hizmetin sunuldugu anda tiiketilme geregi, depolanamayzsi, tiiketicinin
beklentileri, davranislarini anlama ve ¢6zme, karsilikli iliskilerin iyilestirilmesi uzmanlik gerektirmesi tiretim zorluklarini gosterir.

Hizmetlerin temel 6zellikleri:

1. Soyutluk: Hizmet, elle tutulamaz, goriilemez, duyulamaz, bir 6l¢ii birimi ile ifade edilemez, sergilenemez, paketlenemez
ve tasinmaz olmasi sebebiyle hizmet dayaniksizdir, pazara sunulduktan sonra tiiketilmemesi halinde ortaya ¢ikacak ekonomik
kayiplar sonradan giderilemez.

2. Es Zamanh Uretim / Tiiketim: Es zamanh iiretim / tilketimin sonucunda hizmetin pazarlanmas birbirinden ayriimadi
icin, bir hizmet aym anda birgok pazarda pazarlanamaz. Birgok hizmet tiiriinde miisterinin hizmet {iretim stirecinde bizzat
bulunmast, olaya tanik olup yasamasi gerekmektedir.

3. Heterojenlik: Hizmet 0zii, kalitesi, kapsam ve kapasitesi agisndan farkhilik, cesitlilik gostermeleri sebebiyle
standartlastiriimalar1 zordur. Uretiminin temelinde insan var ve onun davranislartyla gerceklesmesi sebebiyle ayni kisinin {iretip
sundugu hizmetler bile birbirinden farkli olabilir.

4. Hizmetin Dayaniksizh@:: Uretim ve titketimi aym anda gergeklestigi iin satildiktan sonra, satis sonrast kullaniimak iizere,
iireten veya saglayandan ayri, aliip saklanmasi, depolanmasi miimkiin degildir.

5. Degisken Talep: Hizmete olan talep nispeten degisken ve belirsizdir. Bu talep yalnizca senelere, mevsimlere ve aylara
gore degil, giinden giine ve hatta bir giin igindeki saatlere gore bile degisebilir.

6. insan Odaklihk: Hizmet hizmeti iireten ile tilketen arasinda yiiz yiize ve birebir yakin iliski gerektirir. Emek ve iliski yogun
ozellikler tagtyan hizmette kalite, performans ve satista ikna da insana bagimlidir.

7. Hizmetin Boliinmezligi: Uretim ve tilketimleri birbirinden ayrilamaz, ayn anda iiretilip tiiketilir. Hizmet, tedarikgilerinden
tedarik¢i ayrilamaz ve boliinemez. Bu tedarik¢i makinede olsa boyledir.

Hizmetlerin sahip oldugu maldan farkl 6zellikler pazarlama farklihg1 ve zorlugunu da beraberinde getirmektedir. Hizmet
pazarlamasinin endiistriyel mal pazarlamasima gore, satisa sunulan nesnenin 6zelliklerinden kaynaklanan farklari bulunmaktadir.

Hizmet pazarlamasmm mal pazarlamasindan farkhhklan:

1. Uretim yontemleri: Imalat iiriinleri genelde atolye veya fabrikalarda iiretilmekte, hizmet {iriinleri ise tiiketilen yerde
tiretilmektedir. Egitim ve turizmde iiretim ve tiiketim aym zaman ve yerde gerceklesir.

2. Hizmetlerin depolanamama ozelligi: Endiistriyel tiriinler genelde uzun siire saklanabilir, buna mukabil hizmet {irtinleri
aninda tiiketilmelidir. Ugak bileti giiniinde satilamadig1 zaman daha sonra satilmak iizere saklanamaz veya bekletilemez.

3. Dagitim kanallar: Hizmetler soyut ozelliklerinden dolay1 bir yerden bir yere tasinamaz, dogrudan dagitim satigla
gerceklesir. Bu sebeple tiiketicileri hizmetin iiretildigi tiretim yerine tasinmak gerekir.

4. Hizmetlerden genelde kisa siireli faydalanilmasi: Hizmet {irtinleri dayanikh tiiketim mallarina gore daha kisa siirede
tiiketilir. Mesela; lokantada bir aksam yemegi ertesi giinii 6gleye uzatilamaz.

5. Satin alma seklinin daha az giiven verici olmasi: Hizmet tirtinlerinde genellikle irlinii daha 6nce deneme imkani
bulunmadiindan miisteri giiveninin kazanilmasi 6nemlidir. Dolayistyla satin alma siirecinde satilan hizmetin kalitesine duyulan
gliveni gosteren garanti, hizmetin satis sonrasinda geri almmasi, 6demenin geri iadesi vb. opsiyonun bulunmasi gibi kolayliklar
miisteri gliveninin kazamlmasinda etkilidir.

6. Hizmetlerin taklit edilme kolayhg: Imalat {iriinlerinin kopyalanmasina kars1 patent gibi tedbirler kolayhkla uygulanirken,
hizmet tirtinlerine ait bulus ve fikirlerine patent alma zorlugu ve hizmetlerin kopyalanma kolaylig1 ¢6ziimii zor bir sorundur.

Pazarlamacilar, hizmet iiriinleri ile sanayii tiriinleri arasindaki farklart cok iyi bilmeleri gerekir. Kendine 6zgii 6zelliklerinden
dolay1 hizmet sektorii emek yogun bir endiistridir. Hizmetlerde de sermayeye ayrilan pay giin gegtikce artmaktadir. Hizmeti
sunan kisilerin, olumlu veya olumsuz performanslarmin tiiketicilerin kendilerine sunulan hizmet hakkmdaki gortiglerini aminda
ve oldukga hizli etkileme giicli bulunmaktadir.

Hizmetlerin soyutluk, sergilenemez, depolanamaz, dayanaksiz, heterojen olusu, reklamlann kolay yapilamaz,
standartlastirilamaz, kiiciik miktarlar halinde satm almip kullamlamaz, iiretim ve tiikketiminin aym anda olusu ve bes duyu yardimi
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ile kolayca algillanamayisi gibi mallardan farkh ozellikleri sebebiyle pazarlanmasinda farkli zorluklar ortaya ¢ikar. Mal
pazarlamasina iliskin izlenen stratejilerden farkli stratejiler izlenmesi gerektirir.

Hizmet pazarlamanm zorluklan:

1. Tanimlama ve derecelendirme zorlugu

2. Standartlagtirma zorlugu

3. Sergileme ve resmedilme zorlugu

4. Her hizmeti ayn1 sekilde pazarlama imkansizlig

5. Uretim ve tilketim zamanim ayirma zorlugu

6. Dayanikh olmama ve erteleme zorlugu

7. Uretenden ayrilma zorlugu

8. Hizmet talebini siirekli hale getirme zorlugu

9. Hizmeti test etme ve bolme zorlugu

10. Hizmet pazarim boliimleme zorlugu

11. Hizmetlerin istege bagh olusunun zorlugu

12. Emek yogun olma halinin getirdigi zorluklari

13. Hatadan geri donme ve plana bagh kalma zorlugu

14. Fiyatlandirma, tutundurma ve dagitim zorlugu

Hizmetlerin pazarlamasindaki yenilikler de maddi iiriinlerle ilgili isletmelerden gelmistir. Hizmet alaninda pazarlama
yonliiliigiin olmamasmin belirli baz sebepleri vardir. Oncelikle, hizmetlerin soyut olmasinm sikintist ve profesyonel hizmetler
basta olarak bircok hizmet sanayi kendisini pazarlamaci olarak degil de iiretici, meslek sahibi, sanatkar olarak gorirler.

Hizmet iiretenler genelde pazarlama ile satis1 6zdeslestirmekte ve pazarlamadan sorumlu olan bir yonetici de bulundurmazlar.
Bunun temel sebebi devletge hizmetlerin kisitlayicr kanunlara maruz birakilmasidir. Tlerleyen zamanlarda toplumdan gelen
baskilar bu kisitlama ve baskilari hafifletmis, 6nemli bir boliimiinii kaldirmustir.

14. E-Pazarlama

E-pazarlama ve sosyal medya; isletme tamnirlig1 ile marka bilinirliligi agisindan 6nem tagimaktadir.

Gelisen teknoloji, artan bant genislikleri ve cogalan mobil cihazlar, toplum hayatin stirekli gelistirmektedir. Dijitallesmenin
artigmi goren isletme yoneticileri interaktif dijital pazarlamaya 6nemli bir oranda yer vermeye bagladilar. E-pazarlama, TV,
radyo, dergi gibi geleneksel medyadan uzak yontemlerle, marka ve isi desteklemek ve tamitmak amaciyla internet, mobil ve diger
interaktif platformlar kullanmaktir.

E-pazarlama, elektronik pazarlama, interaktif pazarlama, ag pazarlamasi, siber (sanal) pazarlama, mobil pazarlama, dijital
pazarlama, e-ticaret, online (gevrim igi) pazarlama, e-marketing, internet marketing, network pazarlama ve web pazarlama gibi
isimlerle ifade edilebilmektedir. E-pazarlama, miisteriler ile her zaman ve her yerde; direkt, enteraktif ve hedefli iletisim kurmak
icin SMS, MMS ve yeni nesil video gibi teknolojik araclarma ilave klasik radyo, tv, gazete ve fiziki panolar kullanildigt bir
sistemdir. Dijital, say1 ile ilgili, say1 temeline dayali verilerin bir ekran {izerinde elektronik olarak gosterilmesidir.

E-pazarlama; mevcut ve gelecekte ulagilacak miisterilere sunulan mal, hizmet ve fikirlerin {iretim, tanitim, satis, sigorta,
dagitim ve 6deme islemlerinin genel internet agy tizerinden online (¢evrim igi) internet tabanl araglarla yapilma stirecidir.

Teknolojinin gelistirdigi ticaret, elektronik ticaretin getirdigi yeni bir pazarlama mecrasi olan elektronik pazarlama; mal,
hizmet, fikir, isletme veya markanm, dijital ortamda pazarlanma stirecidir.

Ticaret, tretilen mal ve hizmetlerin belirli bir {licret karsiigi nihai kullanicilara ulagtiriimasm saglayan alim-satim
faaliyetleridir. Elektronik ticaret ise fiziki olarak karsi karstya gelmeksizin, elektronik ortamda genel ag tizerinden
gergeklestirilen online (gevrim igi) iktisadi ve ticari her tiirlii faaliyeti ifade eder.

E-ticaret alaninda gelistirilen; kredi karti, elektronik para, elektronik ¢ek, Escrip, IPIN, PCPay, ECharge My Phone ve First
Virtual gibi giivenli 6deme araglan e-tiiketimin boyutunu artirmakta ve tiiketici davraniglarim da 6nemli oranda degistirmektedir.
Bilgisayar aglarinm birbirine baglanmastyla ortaya ¢ikan, herhangi bir sinirlama ve yoneticisi olmayan uluslararasi bilgi iletisim
ag1, internet, genel ag ile online (¢evrim igi) bir cihazin sunucuya baglantisiyla yiiriitiilen faaliyetler e-ticareti gelistirmektedir.

E-magaza; genel internet ag1 lizerinde online (¢evrim i¢i) iiriin satig yapan isletmenin siber ortamda kurdugu sanal magazadir.

E-magazalar tiim tiriinlere kisa siirede ve kolayca ulasma imkam sunmaktadir. Siber (sanal) ortamda agilan magazanin kira,
1isinma ve diger muhtelif masraflarim ¢ok az olusu maliyetleri diisiirmektedir. 7/24 magazanin agik ve isler olmasi hem tiiketicilere
kolaylik sagliyor hem de saticilarin maliyetini diisiiriiyor. Lojistik ve diger dagitim imkanlarmin gelismesi ile daha ¢ok tercih
edilir olmast sebebiyle e-magazalarm iglem hacimleri stirekli artryor. E-pazarlama alaninda faaliyet gosteren isletmeler siteler icin
arama motoru stratejileri belirleyerek onlarin bulunabilirlik seviyelerini yiikseltmektedir. Arama motoru optimizasyonu, sektor
dili ile internet sitelerinin arama motorlarnda daha iist siralarda ¢ikmast igin yapilan bir dizi islemlerden olusur. Internet iizerinden
online (gevrim i¢i) alisveris aramalarinda tekel olusturan kurumlar tilkelerin rekabet kanunlarina gére ceza verilir.

E- Pazarlamanin dort temel adim:

1. Elde Et (Acquire): Miisteriyi web sitesi veya satisin yapildigi sayfaya ¢ekebilmek igin yapilan aktivitelerdir. Arama
Motoru Reklamlar1, Arama Motoru Optimizasyonu, Sosyal Medya Pazarlama, E-mail Marketing, Reklam Ortakligy, interaktif
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Karsilastirma, Viral Pazarlama, Icerik Uretme ve Zengin Site Ozeti temel konulardir.

2. Kazan (Convert): ikinci asamada miisteri web sitesine geldikten sonra, hedefe ulasmaya yardimer aktiviteler. Hedef, her
zaman satig olmamals, bir blog i¢in okunan yazilarin, begenenlerin, paylasmmi, blogu takip eden sayilari dnemlidir. Yapilacaklar
ise icerik yonetimi, kullamlabilirlik ve erisilebilirlik ¢aligmalar, kisisellestirme, satis metinlerini ikna edici yazma, miisteri
segmentlerini belirleme, e-posta pazarlama, 6deme seceneklerini gesitlendirme ve site igi aramayi iyilestirme gibi siralanabilir.

3. Ol¢-Optimize Et (Measure&Optimize): Neyin yanhs neyin dogru yapildigmmn anlasiimasi ve rakiplerle karsilastirma
acisindan Gnemli olan bu siiregte, 6nce site performansi analiz edilir. Bu faaliyet Web kisminda yapilan aktiviteleri
degerlendirmek, sonuglara gére optimize edilecek yerleri belirlemek ve sitenin basar kriterlerini rakiplerle karsilagtrmaktir.
Online (¢evrim i¢i) panel ve anketlerle kullanicilart daha iyi anlamaya ¢ahismak ve kullanilabilirlik testleri de yapilmalidir.

4. Sahip Cik-Biiyiit (Retain&Grow): Bu asama, mevcut miisterileri memnun etme ve kurumun daimi miisterileri olmalari
icin ¢alisma yapilmasi gereken bir siiregtir. Bu konudaki teknikler ise iyi bir miisteri hizmetleri sunma, kisisellestirme, sadakat
programlari, e-mail marketing, dinamik fiyatlama stratejileri uygulama ve referans programlar baglatma gibi siralanabilir.

E-pazarlamay, geleneksel pazarlamadan ayiran temel 6zellik pazarlama siirecinde; verilerin bir ekran {izerinde elektronik
olarak gosterilmesini ifade eden dijital kanallarin kullanilmasidir.

E-pazarlamada kullamlan arag¢ ve mecralar:

1. Sosyal Medya Platformlan: Dijitalde faaliyet yiiriiten mecralar.

2. icerik Pazarlama: Web site, blog vb. mecralarda mal veya hizmet tantimlari.

3. Mobil Pazarlama: Mobil uygulama tizerinden tanitimlar, sosyal platformlarm mobile uyarlanmasidir.

4. E-Mail Pazarlama: Data toplama, bunlarla tiikketiciye ulasma, 6lgme ve raporlama aktiviteleri.

5. E-Ticaret: Odeme ve sunum imkani veren platformlarda iiriin satis;, B2B (Business to Business=isten ise), B2C (Business
to Consumer=Isletmeden Tiiketiciye) pazarlama, kampanya yonetimi gibi aktivitelerdir.

6. Test Etme ve Raporlama: Dijital mecralarda kullanici davranislarini inceleme, onlara gére raporlama.

E- pazarlama faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde, dijital reklamcilik, dijital ajanslar ve dogal reklam gibi konular 6ne ¢ikmaktadir.
Dijitalin sosyal hayata girisiyle degisen sektorlerden olan reklamcilikla; online (¢evrim i¢i) reklamlardan ismi yeni konulan dogal
reklamlar ile marka bilinirligi ve doniisiim oranlan artirilabilmektedir.

Elektronik reklam, her tiirlii elektronik ortamda yapilan etkilesimli reklamdir. Elektronik reklameilik ise online (¢evrimigi)
reklamcilikta tiim dijital medya araglar bir arada degerlendirilerek hedef kitleye uygun platformlar sunmadir.

Sosyal sorumluluk geregi, toplam ve kisisel faydacilik ilkeleri cergevesinde toplumsal maliyeti en aza indirmek i¢in reklam
iceriklerinin dogru kullanictya sunumu agisindan hedef kitlenin egitim, sosyal ve ekonomik verilerinin iyi derlenmesi gerekir.

1.5. Pazarlama ve Marka

Isletmeler, tiiketici dikkatini iiriinlerine gekme, taninmasii saglama ve satm almanin tekrar icin markay1 kullanirlar,

Uriinii rakiplerinden ayristiracak isim, sembol, kavram, tasarim veya bunlarin birkag bileseninden olusan markanin; pazara,
iireticiye ve tiiketiciye doniik degisik acilardan tanimlanabilir. Marka (brand), gerek “kalite”, gerekse “dfirtist bir calisma”™ ve “is
hacmi” sembolii olarak hak sahibini tanitan, tiiketiciye tirlin kaynagini gosteren bir kalite simgesi ve tanitim aracidir.

Marka; bir tegebbiisiin tiim varliklarini temsil eden, tiriiniinii bagka tesebbiisiin tirlinlerinden ay1rt etmeyi saglayan, kisi ismi
sozclik, sekil, harf, sayi, ses, renk ve ambalaj gibi ¢izimle goriintiilenebilen veya benzer sekilde ifade edilebilen, baski yoluyla
yaymlanip cogaltilabilen her tiirlii ayirt edici isaretlerdir.

Marka; bir satic1 veya satict grubunun mal ve hizmetlerini tammlamay ve rakiplerinden aynsgtirmay1 hedefleyen bir isim, bir
terim, isaret, sembol veya tasarimdir (ABD Pazarlama Dermegi).

Diinyanin gelisen ytizii ile birlikte iletisim ve seyahatin artmasy, tiiketicilerin beklenti, tercih, zevk ve ihtiyaclarmin, uzun vade
de davraniglarmin degismesine yol acmustir. Ancak tilkelerin sosyal ve demokratik yapilar ile kisi basma diisen milli gelir,
tilketim, markalara baglilik dereceleri, zevkler ve anlayis agisindan, tam anlamiyla bir uluslararasi tiiketicinin varligi gériilemez.

“Pazarlama marka olusturmaktir” soziindeki pazarlama ve marka kavramlari i¢ i¢e girmis, onlar1 birbirinden ayirmak
zordur. Bir igletmenin tiim islevleri marka insa etme stirecine katkida bulundugundan, pazarlama bundan ayr1 bir islev olarak da
degerlendirilemez. Pazarlama, bir isletmenin is aleminde yaptid1 tiim faaliyetlerle ilgili, biitiin bunlar kapsayan bir durum arz
eder ve nihai hedefi olarak isletmedeki herkes markalamanin kurallartyla ilgilenmek durumundadir. Dolayistyla biitiin igletme
pazarlama boliimii olursa, tiim igletme marka yonetimi departman (boliim) olmus demektir.

Giiniimiizde mal veya hizmetler iyi bir markalama ile satilabileceginden isletmeler {iriin satislari saglamak ve artirmak icin
marka olusturma ve markalamaya 6nem vermeleri gerekir. “Hi¢ kimse hicbir sey satmazsa hicbir sey olmaz” diyen o eski slogan
yerine bugiin; “Kimse bir seyi markalamazsa, hi¢bir sey olmaz” a birakti. Marka bir vaattir, kér saglayacak bir sekilde benzersiz
bir fayda beyaninda bulunan veya buna yonelen, salt rekabetten daha 1yi bir sekilde tiiketicileri hedefleyen bir tekliftir.

Marka olusturma; marka imaji ve ismi ile mal ve hizmetlere kimlik kazandirmaya yonelik ¢abalardr.

Marka {iriin ile miisteri arasindaki iligkiyi ima eder, miisterinin bekledigi bir dizi hizmeti ve kaliteyi akla getirir. Markaya
baglilik, miisteri beklentilerini yerine getirerek, hatta daha da iyisi onlar asarak olusturulur.

Diinya markasi; belirli bir saticiin tirtinlerini tanimlamak ve rakiplerinkinden aymrmak i¢in bir isim, kavram, isaret, sembol
ve tasarim veya bunlarmn degisik kombinasyonlarm diinya ¢apinda kullanilmasidir.
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Toplumlar arasmndaki kiiltiirel farkhhiklar sebebiyle girilmesi planlanan her yabanci tilkede diistiniilen marka ile ilgili; kolay
okunabilir, sdylenis rahathg, akilda kaliciligi, anlanm, sesi veya sekli o tilkenin kiiltiiriine uygunlugu, {iriiniin ambalaj1 ile uyumu
ve tiriinii rakiplerden farklilagtirip, 6zelliklerini vurgulayabilecek dzellikleri gibi hususlar netlestirilir. Ulkenin kanunlarma gore
gerekli yerlere bagvurarak, marka tescil ettirilmeli ve tescil tarthinden belli bir stire i¢inde de kullaniimahidir.

Eger ihrag edilecek iiriin bir yeni bir {iriin niteliginde ise, ayrica patenti de almmalidir. Uriiniin kullanimz degil de dizaym
(tasarim, ¢izim) orijinal 6zellikte ise, sanayi tasarimu tescil ettirilmelidir.

Marka ile ilgili kavramlar:

1. Patent (ihtira Beratr): Olusturucu bir fikir mahsulii olan, sanayide uygulama alan1 bulunan, bunun isletilmesi konusunda
sahibine, belli bir zaman i¢in miinhasir hak temin etmek i¢in, ilgili mevzuatin diinyada 6ng6rdiigii hiikiim ve sartlara uygun
olarak, devletce verilen ve korunan bir hakki gdsteren belgedir.

2. Faydah Model: Kimyasal maddeler ve iiretim usulleri harig, patentlesebilir kriterlerinden yenilik ve sanayiye
uygulanabilirlik kriterini saglayan biitiin iiriinler i¢in verilebilecek olan 10 sene siire ile bulus konusu {iriinii iiretme ve pazarlama
hakkini saglayan bir belgedir.

3. Tasarim: Az veya ¢ok sayidaki pargalarm bir amaca yonelik diizenli sekilde bir araya getirilmesidir. Tasarim, bir {iriiniin
tamaminin veya bir pargasinin ¢izgi, sekil, renk, bigcim, doku, malzemenin esnekligi veya siislemesi gibi, insan duyulari ile
algilanabilen muhtelif unsur ve 6zelliklerin olusturdugu gériiniimdiir.

4. Cografi Isaret: Belirgin bir niteligi, {inii veya diger 6zellikleri itibariyle kdkenin bulundugu bir yére, alan, bolge veya iilke
ile 6zdeslesmis bir iiriinii gdsteren isim veya isaretlerdir. Uriiniin kalitesi, geleneksel iiretim metodu ve cografi kaynag arasmda
kurulan sik1 bagi simgeleyen ve bir giivence olan cografi isaretler; mense ismi ve mahreg isareti olarak ikiye ayrilir:

a. Mense Ismi: Cografi isaret korumasma konu edilen iiriiniin iiretimi, islenmesi ve diger islemlerinin taman, smirlar:
belirlenmis cografi alanda gergeklesmek mecburiyetindeki iriinlerin cografi isaretleridir. Uriin ait oldugu cografi bolge haricinde
tiretilemez. Eskisehir Liiletasi, Erzincan Tulum Peyniri, Malatya Kayisisi, Elazig Okiizgdzii Uziimii, Malatya Kaysisi gibi.

b. Mahreg Isareti: Uriiniin iiretimi, islenmesi ve diger islemlerinden en az biri, sinilar belirlenmis cografi alanda
gergeklesmek zorunda oldugu tirtinlerin cografi isaretlerine denir. Mahreg isaretine konu olan tiriin dzelliklerinden en az birinin
o yoreden kaynaklanmast sartiyla, yore disinda da tiretilebilmesi miimkiindiir. Isparta Halisi, Siirt Battaniyesi, Adana Kebabi,
Corum Leblebisi ve Afyon Sucugu gibi.

5. Fikri Miilkiyet: Telif haklar1 veya fikri haklar; bir kisi veya kurulusun bir eser {izerinde sahip olunabilecegi maddi ve
manevi haklandir. Fikri miilkiyet, bir kisiye veya kurulusa ait olan bir fikir tiriiniidiir.

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

7. Royalti: Herhangi bir seyin (marka sermayesi giiglii iiriinlerin) sahibine, bulusgusuna, yazarina vb ait bir hakka bagl olarak
ticaret (i) yapanlarm hak sahibine kazanglarmdan (satislarmdan) 6dedikleri paydir.

8. Logotype: Bir marka veya kurulus ismini igeren harf tasarimlarinda semboller igeren resim ve yazi icerigidir. Logotype,
amblem ve logo olmadan sadece marka isminin tipografi ile ¢izilip kullanilmasidir.

Markayn aktif bir pazarlama degiskeni olarak kullanmak isteyen isletmeler, markalama ile 1lgili etkili bir siyaset olugturmak
durumundadir. Marka ile ilgili igletmeler; aile markasi, marka genisleme ve ¢oklu markalama stratejisi olarak genelde ti¢ ayr
strateji belirleyebilmektedirler.

Markalama stratejileri:

1. Aile Markas: Stratejisi: Bir aile markasy, tirtinle iliskili muhtelif tanimlamalarm tek bir marka altinda toplanmasi olarak
goriiliir. Isletme, pazara sundugu yeni {iriinde aile markasmi kullandiginda hem tiiketicilere hem de dagitim kanallarma malum
olan aile markasiyla kendini takdim eder.

2. Marka Genisletme Stratejisi: Marka genisletme, yayim (brand exeension-brend ektengin) stratejisi, bagarili bir marka
ismini, firmanm mevcut tirtinlerinde yaptig1 degisiklikleri veya ¢ikardigi yeni tirtinleri lanse etmek i¢in kullanma c¢abalaridir.
Isletme, piyasada farkh sektdrlere hitap etmek icin aym iiriinden birden fazla tip satmak istediginde, ayri markalar kullanmak
zorundadir. Bu stratejide; ayni piyasanin farkh boliimlerine yonelik tirtinler, farkl 6zellikleri ve farkli avantajlarn tasirlar.

3. Coklu Markalama Stratejisi: Rekabetci markalama stratejisi olarak da ifade edilen ¢coklu markalama stratejisi; saticinin
ayni iiriin kategorisinde iki veya daha fazla marka gelistirmesi demektir.

Isletmeler, mal veya hizmetlerini iyi bir markalama ile satilabilecegini bildikleri igin tiim pazarlama faaliyetleri ile bir marka
olustururlar. Marka iizerine yapilan harcamalar, markaya bir deger kazandirir.

Marka degeri (brand value); bir marka satildiginda veya ikame edildiginde elde edilen finansal degerdir.

Isletmeler markalarma yillarca dnemli yatirim yaparak sonucunda bir satis etkisi olustururlar. Brand Finance, 1996°da marka
degerlendirme sirketi pazarlama Ve finans alanlart arasinda koprii kurmak i¢in kurulan, ilk bagimsiz marka degerlendirme ve
strateji danismanlik sirketidir. Her sene diinyanin en biiyiik markalarmi incelemeye tabi tutuyor ve hangilerinin en giiclii ve
degerli oldugunu dl¢iiyor. En degerli firmalar genelde teknoloji sirketi olmast yazilim sektoriiniin az masrafla cok kar elde ettiren
bir sektdr oldugunu gosterir.

Ticarette s6z veya imzaya olan itimat, itibar giiniimiiz markalar i¢in 6nemli hale geliyor.
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Itibar endeksi; kisi veya kurum giivenilirliginin maddi olmayan soyut géstergesidir.

Her yil Tiirkiye’nin 20 kategoride en itibarh sirketlerinin belirlendigi Tiirkiye Itibar Endeksi Arastirmasi; ile dlgiimlenen
parametreler 151¢mda Tiirkiye nin itibarh markalari belirleniyor.

Itibar endeksinde dlciimlenen parametreler; (1) tanima, (2) begeni, (3) giiven, (4) satm alma, (5) tatmin, (6) tavsiye, (7)
elcilik ve (8) gontildaslik, olarak siralanir.

Markay: sectikten sonra korumak gerekmektedir. Bagarilh markalar kurumun bina, makine gibi, varliklar arasindadir. Her
{ilkenin kanunlarina gore gerekli yerlere bagvurarak, marka tescil ettirilerek korunmahdir. Thrag edilecek {iriin yeni bir {iriin ise,
ayrica patenti almmalidir. Uriiniin kullanimu degil de dizayni (tasarim) orijinal dzellikte ise, sanayi tasarm tescil ettirilmelidlir.

Marka tescili; markaya tam koruma saglar ve marka sahibinin haklarmi koruma altina alir.

Tescil edilen markanin koruma stiresi miiracaat edildigi tarihten itibaren 10 yildir. Her on sene sonu marka sahibi Tiirk Patent
Enstitiisti'ne bagvurarak yenileme harcim yatirarak markasim 10 sene daha koruma altina alabilir. Markanm diger tilkelerde de
korunmast i¢in, o Tlilkelerde de tescil ettirilmesi gerekir. Yurtdiginda Madrid Protokolii kapsaminda yapilacak bir miiracaatla iiye
olan tilkelerden birkaginda veya tamaminda marka tescil ettirilebilir. Uluslararasi marka tescil koruma siiresi on yildir.

1.6. Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi

Isletmeler agismdan miisteri; tilketici, tedariki, sirketler, vakif, dernek gibi her kisi ve kurumlardir. Isletme ile miisteri arasinda
iletisimin saglanmas, tiiketici istek ve arzularmin isletmeye aktarim ve bu dogrultuda isletmece tiretilen tiriinlerin tekrar tiikketiciye
ulagtirilmasi pazarlamanin tistlendigi bir gorevdir.

Gelisen diinya ve ekonomik diizendeki artan yenilikler birgok alanda koklii degisiklikleri de zorunlu kilmaktadir. Bu gelisim
isletme faaliyetlerini miisteri merkezli ve uzun dénemli iligkiler kurmak ve bunu sadakate doniistirmeyi zorunlu hale getirmistir.

Miisteri; belirli bir magaza veya kurulustan diizenli sekilde alis-veris yapan kisi veya kuruluglardir.

Miisteri, pazarda bulunan sinirh ve kit kaynak olmasi sebebiyle tiim isletmeler pazar paylarimi artirmak igin daha fazla
miisteriye ulasmak ve mevcut miisterilerine daha ¢ok {iriin satmaya calisirlar. Miisteri, bu bakimdan, itina ile elde tutulmast,
ilgilenilmesi ve stirekli iletigim halinde olunmasi gereken kisidir.

Insanlar, psikolojik, sosyal ve kiiltiirel yonlii canlilar olarak bes psikolojik ve ii¢ sosyo-kiiltiirel unsur bulunmaktadir. Miisteri
tatminini etkileyen psikolojik ve sosyo-kiiltiirel unsurlar; (1) kisilik, (2) 6grenme, (3) algilama, (4) motivasyon, (5) tutumlar ve
inanclar, (6) aile, (7) sosyal sinif ve (8) kiiltiir.

Miiisteri iligkileri yonetimi; miisterilerle giiclii ve uzun vadede karl iligkiler kurup gelistirmek, onlarin istek ve ihtiyaglarimni
daha iyi anlamak, isletmeye miisteri kavrammm yerlestirerek miisteri odaklihik kiiltiiriinii yerlestirmek i¢in gerekli faaliyetleri
planlama, organize etme, yoneltmek, koordine etmek ve kontrol etmektir.

Miisteri iliskileri yonetimi, hem 6n ofis; pazarlama, satis ve miisteri servisi gibi hem arka ofis; muhasebe, {iretim ve lojistik
gibi bir uygulama olma yaninda diger tiim boliimler, miisteriler ve is ortaklar ile koordinasyonu ve is birligini saglayan miisteri
merkezli bilgiye dayanan bir iliski yonetimi felsefesidir.

Miisteri yonliiliikk (miisteri merkezli) olarak da ifade edilen miisteri odakhilik miisteri ihtiyaglarim karsilayan tiriinleri sunma
tizerinde isletmelerin yogunlagmasim ifade etmektedir. Miisteri tatmini ve miisteri memnuniyeti iizerinde durur.

Miisteri tatmini; kisinin bir {iriin titkketimi ilgili tatmin olma tepkisi ve isinde basarili olmasi sonucu ortaya ¢ikan olumlu bir
duygusal davranistir.

Miisteri tatmini miisteri memnuniyetini, bu da miisteri sadakatini getirir.

Miisteri memnuniyeti; miisteri ihtiyaciin giderilmesi ve isteginin karsilanmasi sonrasi elde ettigi tatmin orani, aldig
hizmetlerden memnun olma diizeyidir.

Miisterinin, bir iiriinden bekledigi faydalara, katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, ihtiyacini karsilamada sartlarm yerine
getirilmesi, sosyal, kiiltiirel degerlere uygunluguna ve isteginin karsilanmasi sonucu miisteri tarafindan algilanan tatmin derecesi
Ve Oran1 miisteri memnuniyetini gosterir.

Miisteri memnuniyetini saglama siireci:

1. Miisteriyi tanima

2. Miisterinin talebi ve beklentilerinin belirlenmesi

3. Miisterinin algisinm olgiilmesi

4. Eylem plam

Miisteri memnuniyeti biitiin isletmeler icin gereklidir. Miisteriler memnun edilirse sadik miisteri olur. Sadik miisteri
isletmenin bagar ve stirekliliginde en 6nemli 6l¢lidiir. Diisiik miisteri tatmininin yaygin bir gostergesi miisteri sikayetleridir.
Miisteri sikayetlerinin olmamasi mutlaka yiiksek miisteri tatminini ve miisteri ile mutabik kalinmus ve sartlarm yerine getirilmis
olmast bile, yiiksek bir miisteri tatminini ima etmez. Miisteri memnuniyeti miisteriye verilen soziin yerine getirilmesiyle saglanr.
“Ben seni diisiineyim, sen de beni diisiin” soziinii miisteriye olumlu sekilde benimsetmek onun sadakatini artirir.

Pazarlama anlayiginin gelisimine baglh olarak, isletmeler varhiklarmi devam ettirebilmeleri icin mutlaka miisteriyi
sistemlerinin temeline koymalidirlar. Miisteri odakhlik gelisen pazarlama uygulamalarmin bir sonucu olarak kargimiza
cikmaktadir. Pazarlama kavraminin gelisiminde sirasiyla; {iretim yonlii, tirlin yonlii, satig yonlii anlayistan modern anlamda
pazarlama anlayis1 asamasina gelinmistir. Artik ne verilirse onu alirsin ve ne alabilirsen onu alirsin yerine ne istersen onu
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alabilirsin asamasina modern pazarlama anlayist ile gelinmis oldu. “Ne istersen onu alirsin” s6zii ve altinda yatan anlayis miisteri
tatmini ve karlihk yoluyla gerceklesir. Giiniimiizde, isletme bagarisiin miisteri tatminine baglh oldugu ortadadir.

Isletmeler miisteriyi arastirmaya, istek, ihtiyag, egilimleri, kisilik ve kiiltiirel zelliklerini belirlemeye calisarak iiriin, ynetim
ve pazarlama stratejilerini ona gore diizenlerler. Kurulus ve miisteri arasinda kurulan satis 6ncesi ve satig sonrast tiim faaliyetleri
iceren, karsilikli fayda ve ihtiyac tatminini saglayan bir siire¢ olan CRM (Customer Relationship Management=Miiisteri Iliskileri
Yonetimi) miisteriyi bir rakip olarak géremez. Kurulmasi tavsiye edilen iliskiler geregi miisteri bir dosttur. Iki dost arasinda
kurulan iligki gibi iliskiler kurulmal ve siirdiiriilmelidir. Kurum ile miisteri arasindaki iligkide temel felsefe “ben kazanayim sen
de kazan” geklinde olmalidir. Bu iliski iki dost felsefesinde olursa; miisteri tatmini artar bu da miisteri sadakatini getirir.

Miisteri sadakati; bir isletmenin tiriinlerini gelecekte tekrar satin almast veya o isletmenin miisterisi olarak aym {iiriin
markalarin etki altinda kalmadan tekrar satin almasi ve miisteri devamlihgi saglanmasidir.

Miisteri odaklilik, isletme ve tiim ¢alisanlart olarak tiim faaliyet ve kararn sunulan {iriinlerin miisterilere haz verecek, tatmin
olusturacak sekilde planlanmasma c¢aligmak ve siirekli tercih edilen bir kurulus olabilmektir. Miisteri odaklilik, miisteri ve
isletmelerin uzun vadede stratejiler ve degerleri karsilikli dayamsmalarla aralarinda paylasmalan seklinde miisterilere verilen
kurumsal taahhiitleri de belirtmektedir.

Miisteri odaklihk; miisteriye rakiplerden daha fazla deger saglamak i¢in kurumun tiim birimleriyle miisteriyi anlama, ona
yakin olma, itina gosterme, kisisel bag kurma ve miisteriyi takip ederek gerekli diizenlemeleri ngoren bir yaklagim, bir anlayistir.

Miisteriye sunulan uygun kalitedeki mal veya hizmet miisteri tatminini, miisteri tatmini miisteri muthulugunu, miisteri
memnuniyeti ise miisteri sadakatini getirir. Isletmeler miisteri memnuniyeti sonrasinda tekrar eden satiglarini artirarak kar
miktarini artrmay1 hedeflerler.

Tletisim araglarmin gelisimi ile internet {izerinden elektronik ortamda yapilan ve e-ticarete konu olan alis-veris sonrasinda
tilketici kavramina bir alt kavram olarak e-tiiketici kavrami girmistir.

E-tiiketici; elektronik ortamda genel internet ag1 lizerinden online (¢evrim i¢i) kendisi ve ailede kullanim amaciyla mal ve
hizmet satin alan ve kullanan kisidir.

E-tiiketici; tiiketim iliskilerini, tireticiler, tiiketiciler ve kamu kurumlar ile diger organizasyonlar arasinda genel internet ag
tizerinden online (gevrim igi) yiiritiilmesi igin yapilandirilan elektronik posta, mesajlar, elektronik biilten panolari, World Wide
Web teknolojisi, akilli kartlar, elektronik fon transferi ve veri degisimi tizerinden gergeklestiren kisidir.

Genel ag, bilgisayar aglarinin birbirine baglanmasi sonucu ortaya ¢ikan, herhangi bir smirlamasi ve yoneticisi olmayan
uluslararasi bilgi iletisim agi, internet. Online (¢cevrim ici) ise bir cihazin herhangi bir aga, sunucuya veya internete olan
baglantisinin aktif olmasi durumudur.

Kullanicilar tarafindan tiretilen bilginin basit, anlik ve ¢ift tarafli olarak paylagim ve ulasimmi genel ag (internet) tizerinden
saglayan online (¢evrim i¢i) bir medya sekli olan sosyal medya, geleneksel medya platformlartyla kiyaslandiginda sahip
oldugu avantajlar sebebiyle tiiketici ve tireticiler tarafindan daha ¢ok tercih edilmektedir. Tiiketiciler, satin almak istedikleri tiriin
veya bir bilgi i¢in 6ncelikle izl ve geri bildirim imkan sebebiyle sosyal medyaya bagvurmaktadr.

Tiiketicilerin birgok aligkanlig1 online platforma tasmiyor ve geleneksel iireticilerin is modelleri dijital diinyaya entegre oluyor.
Bu durumun en ¢ok etkilendigi sektorlerden bir olan e-ticaret ise hizla gelistyor.

Pazarlama yoneticisi gesitli kararlarmda tiiketici davranist aragtrmalarinin sagladigr girdileri kullanir. Bu bilgiler pazarlama
yoneticisinin dogru ve etkili kararlar alabilmesinde ¢ok 6nemlidir.

Pazarlamada tiiketici davramsi bilgisinin kullamldi@ temel alanlar:

1. Pazar firsatlarnin belirlenmesi

2. Hedef pazarin secilmesi

3. Pazarlama karmasinin olusturulmasi

4. Talep analizlerinin yapilmasi

Tiiketici davranisi bilgisi gelecekteki tiiketici davramsmi tahmin etmede de kullanihir. Isletmenin plan ve programlar satis
tahminlerine dayanir. Bu tahminlerin hatah olarak ¢ok yiiksek veya ¢ok diisiik yapilmast igletmenin tiretim, satis, pazarlama ve
diger faaliyetlerini olumsuz yonde etkileyecektir. Tiiketicilerin gelecekteki satin alma niyetleri dlglilerek tahmin yapilmaya
calisilir. Tiiketicilerin tutumlari, marka algilamalar ve tercihleri dlgiilerek onlarm satin alma egilimleri belirlenebilmelidir.

Ticaretin gelisimi ile birlikte her donem hemen her konuda memnuniyetsiz olan ve her seyden sikayet eden miisteri tipleri
olmustur. Bu insanin yapisinda olan bir durumdur. Dijital cagda “tiiketici kraldir’ anlayiginin yeni miisteri tipleri, gelirlerinden
ve bir firmaya sagladiklart maddi degerden bagimsiz olarak en yiiksek hizmetin ve en cazip teklifin kendi haklar1 oldugu
diisiincesi ile hareket ediyorlar. Bunlar kendilerine sartsiz en yiiksek degerin verilmesini bekliyor, bu olmadiginda ise markaya
kars1 izl bir olumsuz tavir gelistiriyor ve bunu hemen yayiyor. Kolay sinirlenen ve kizgmliklarini toplum i¢inde rahatlikla disa
vuran bu miisterilerin, sikayetlerini iletebilecekleri cok fazla kanal mevcuttur. Siber ortamda sosyal medya; Facebook, Myspace,
Youtube, Blogger, Tagged, Twitter ve Linkedin gibi platformlar1 (mecra) ve sikdyet ve forum siteleri vasitastyla markalart
karalamaya hazir bir grubun gozetimindedir.

Gegmiste, miisterinin giivendigi, diizenli aligveris yapti§1 markalarmin oldugu dénemde karsilikh bir sadakat vardi ve taraflar
birbirine seffaf idi. Zamanla miisteri memnuniyetsizligindeki artigin sebebi tiiketim ¢ilginhigy, artan rekabet, markah ekonomi ve
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tiiketicinin kendini kral gormesidir. Artan rekabetle ayni1 miisteriyi hedefleyen ¢ok sayida markalarm miisteriyi kazanmak i¢in
giristikleri bir yaris vardir. Rekabet ortamindaki bu tiiketici gurubu; satig sonrast hizmetlerde artan beklentileri, en kiiciik hataya
biiytik tepkiler veren, olay1 sosyal medya ve farkli platformlara tastyan ve hedefleri ¢6ziimden ziyade markayi cezalandirmadir.

1.7. Pazarlama Anlayisinin Gelisimi

Giiniimiizde pazarlamanin gelisimi sosyal, ekonomik ve teknolojik sartlarin bir sonucu olarak diinyadaki pek g¢ok
degisimlerle paralel olarak gergeklesmektedir.

Toplumsal sorumluluklar, ¢evreye duyarli, siirdiiriilebilir bir pazarlama anlayistyla birlikte uzun donemli miisteri
memnuniyetini esas alan pazarlama sistemi siirekli gelisim i¢inde yeni uygulamalar ortaya ¢ikarmaktadir. Pazarlama, artan
miisteri memnuniyetine bagh olarak tiiketici davranislari, miisteri iligkileri yonetimi ve marka, olusturma faaliyetleri siirekli
gelismektedir. Pazarlama anlayslari; (1) tiretim yonlii, (2) tiriin yonli, (3) satis yonlii ve (4) miisteri yonlii pazarlama ve (5) sosyal
pazarlama olarak 5’e ¢ikarmaktadir:

1. Uretim Yonlii Pazarlama Anlayis1 Asamasi: 1900’lii senelerin basi ve 2. Diinya Savast oncesi bu dénemde temel mesele
tiretim ve arz yetersizligi oldugu ve miisteri bulmanin ikinci planda oldugu ve bundan dolayi tiretim tekniklerinin gelistirilmesine,
kitle halinde tiretimin artirilip maliyetlerin diistiriilmesine, hareket ve zaman etiitlerine agirlik verilmistir. Talebin arzdan fazla
oldugu durumlarda tiiketiciler {irliniin bulabildikleri herhangi bir tiirlinii satin almaya hazir olduklarindan igletmeler tiim
cabalarmni tiretimi artirmaya yoneltirler. Piyasa i¢in iirliniin bulunabilirligi 6nemli olan klasik pazarlama, temelde iiretim / {irlin
ve satig kavramlart lizerine kurulu bir pazarlama anlayigim yansitir. Bu anlayis bilhassa az gelismis veya gelismekte olan iilkelerde
ve sektorlerde yaygindir. {lk ii¢ anlayis olan; iiretim yonli, iiriin yonlii ve satis yonlii pazarlama anlagislari klasik-geleneksel
pazarlama anlayis1 dahilinde degerlendirilir.

2. Uriin Yonlii Pazarlama Anlayisi Asamast: ikinci Diinya Savasi sonrasi artan iiretim ve iiriinlerin bol ve kolay bulunabilir
oldugu ve rekabetin oldugu bir ortamda tiiketicilerin veri fiyatla en iyi kaliteli, performansi yiiksek ve nitelik gésteren tirtinlere
yonelecekleri diisiincesinden hareket eder. Bu sebeple isletmeler tiim ¢abalarm {iriin kalitesini yiikseltmeye ¢alisarak, tiiketici
meselesinin ¢dziimil yerine, yalnizca {irlin satin almakla yetindikleri, {iriiniin kalitesi ile ilgilendikleri, rakip tiriinlerin kalite ve
niteliklerini, birbirinden farklarin bildikleri ve tiiketicilerin 6dedikleri paranin karsiligi en iyi kaliteyi tercih edecekleri ve “iyi tirtin
kendini satar” gibi varsayimlara dayanir.

3. Satis Yonlii Pazarlama Anlayis1 Asamast: Isletme tiiketicilerin ilgisini gekmek icin 6nemli bir caba gdstermedigi siirece
tilketicilerin ya hi¢ veya yeterince {irlin almayacag varsayilir. Satis anlayisi, “tiiketicilerin ¢ok gerekli olmayan seyleri satin
almaya kars1 direndikleri, muhtelif satig gelistirme araclartyla daha fazla satin almaya kars1 ikna edilebilecekleri miisteri gekmek
ve tutmak icin satis yonlii organizasyon kurulmasi gerektigi” diisiincelerine dayanir. Isletme 6nce iiriini iiretir sonra satmanimn
yollarmin arar ve hedef satis hacmini artirarak kar elde etmek ve bunu yiikseltmek ister. Bunun igin pazarlama bilesenleri
(karmast) olan; iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurma ile reklam ve bilhassa kisisel satist bir arag olarak kullanir. Cikis noktasi ise
miisteriler olmayip isletmenin tirettigi, mevcut iiriinlerdir. Bu anlayss tirtinlerin “satin almdigim” degil, “satildi@iny™ varsayar.
Burada amag talebi arza boyun egdirmektir. Uretim, iiriin ve satis yonlii pazarlama anlayislarim kapsayan klasik-geleneksel
pazarlama anlayzs; tiriin ve tiretim anlayislartyla birlikte kati varsayimlara, 6nyargilara dayanan ve degisime kapali ve sloganlari
“jster al ister alma, batmamak i¢in sat” tir.

4. Miisteri Yonlii Pazarlama Anlayis1 Asamasi: isletmeler hitap ettikleri hedef kitlelerin nabzimi tutmaya calismastyla
klasik pazarlama anlayigmin tersine hiirriyet, katihm, seffaflik ve geri bildirim kaideleriyle demokrasiye dayamr. Bu modern
pazarlama anlayisi, {iriin pazarlamasinda isletmenin temel gorevinin, dnce hedef pazarmn istek ve ihtiyaglarmi tespit edip,
biitiinlesik pazarlama araglarindan faydalanarak alicilart tatmin edip kar saglamak ve diger organizasyon amaglarina ulasmak
oldugunu savunur. 1960’larda netlesen bu anlayis, baslangic yeri olarak “pazar / piyasa” ahnir. Isletmenin istenen tatmine
rakiplerden daha segici ve etkili sekilde adapte edilmesi sz konusudur. Modern pazarlamada; “mal iiretip sat” yerine “istekleri
belirle ve yerine getir” fikri kabul edilir. Bu anlayis, pazarlarm istek ve ihtiyaglarina gore farkh pazar dilimlerine ayrilabilecegi ve
tiikketicilerin bunlardan kendi istek ve ihtiyaglarmi en iyi karsilayanlarm tercih edecekleri goriisiine dayamir. Satis anlayisi
“saticimin”, modern pazarlama anlayist ise “alicimin” ihtiyag ve isteklerini hedef alir ve daha ziyade alicilar pazan sartlarinda
“tiiketici hakimiyetinin” kabullenilmesidir. Bu anlayista” miisteri sebebi nimetimizdir”, “miisteri kraldir”, “miisteri her zaman
hakhdir” temalar gegerlidir. Modern pazarlama uygulamalarinda stipheler ve sosyal dengesizligin artistyla toplumsal meseleleri
de denkleme alan yeni arayislar 1970’ler sonrasi hizlandi ve sosyal dengeyi gozeten sosyal pazarlama anlayisi ortaya ¢ikti.

5. Sosyal Pazarlama Anlayisi Asamasi: Sosyal pazarlama, 1980’lerden sonra ortaya g¢ikan “isletmelerin sosyal
sorumlulugu” anlayisina dayanir. Sosyal pazarlama; kar amaci giitmeyen, kamu kurumlari, birlik, vakif ve derneklerin sosyal
fayda saglayacak bir fikri, davramst topluma benimsetmek i¢in yaptiklar pazarlama uygulamalaridir. Sosyal pazarlama anlayis,
isletmeye ¢ok yonlii bir sorumluluk yiikleyen, gayesini kisa ve uzun donem kisi ve toplum ihtiyaglarim karsilayarak
gergeklestirmelerini hedeflemektedir. Hizla gelisen ihtiyaglar karsilama ¢abasinda olan isletmelerin yonetimini, geligen sosyal
pazarlama anlayismin gereklerini benimseyerek yerine getirmeye zorlamaktadir. Cevre kirliliginin arttigi, kaynaklarin azaldigy,
niifus artiglari, sosyal hizmetlerin aksadig, enflasyonun tiim diinyada yiikseldigi 1970’li ve 1980’lerde modern pazarlama iyi bir
yontem olup olmadig sorgulanms ve “sorumlu tiiketim”, ““ekolojik zorunluluklar” ve “sosyal pazarlama™ gibi kavramlar
gelistirilmigtir. Pazarlama, isletme faaliyeti olma yaninda ayn1 zamanda sosyal bir siire olarak faaliyet alamna; kar amaci
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gilitmeyen sosyal kurulus, birlik, demek, vakif, egitim kurumlar, belediye ve benzer kuruluslar girmesiyle toplumu 6nceleyen
sosyal pazarlama anlayis1 benimsenmistir. Sosyal pazarlama, pazarlamay1 sosyal bir sistem olarak ele alip, klasik ve modem
pazarlamadaki, iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurmaya ilave toplumdaki sosyal fikir ve uygulamalarin kabul edilebilirligini artirmak
icin iiriin planlama, fiyatlama, Iletisim, dagitim ve pazar arastirmasi gibi araglardan faydalanarak programlarin diizenlenmesi,
uygulanmasi ve kontrolii faaliyetlerini kapsar. Sosyal pazarlama, ¢evreyi dikkate alan ve stirdiiriilebilir pazarlama anlayistyla
tiiketici yonlii bir yaklasim olup, isletme hedeflerini gerceklestirmek iizere miisteri tatmini ve refahimi temel alan anlayisa dayanr.

Aciklanan bu pazarlama anlayislarinin, bazilarinin iyi bazilarmin kétii oldugu seklinde bir neticeden ziyade; bazi durumlarda
firmalar yanhs siyaset veya yanls secim sonucu bazen de zorunlu olarak klasik pazarlamay1 benimseyebilirler. Dolayisiyla bu
asamalarin mutlak kronolojik bir sira izlemesi gerekmez.

1.8. Pazarlama Yonetim Siireci

Pazarlama yonetimi alt boliimiinde, yonetim islevleri olan; planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontrol
islevlerinin pazarlamaya nasil uygulandigini ifade eder.

Pazarlama yonetimi; isletmenin hedefine ulasmasi i¢in hedef alicilar ile faydali degisimler yapmak, gelistirmek ve
stirdiirmeyi saglayacak programlarin analizi, planlamasi, organizesi, yoneltilmesi, koordinasyon ve kontroliidiir.

Pazarlama yonetimi, isletmenin pazarlama bolimiiniin faaliyetlerinin yiiriitiilmesi ile birlikte tiim isletme faaliyetlerinin
agirhk noktasim olusturur, diger isletme faaliyetlerini etkiler, isletmenin varlig1 ve biiytimesinde temel belirleyicidir.

1.8.1. Pazarlama Faaliyetlerini Planlama

Uriin pazarlamasi calismasinda, pazarlama stratejisi ve planlamasi yapilirken, énce meveut durum analiz edilir, hedefler
belirlenir, hazirlanan pazarlama stratejisinin gerektirdigi faaliyet programu yiirirliige konulur.

Hedefe ulasmak i¢in eldeki kaynaklan etkin kullanmak iizere yapilan plan ve tetkikler olan pazarlama stratejisi veya
pazarlama faaliyetlerinin planlanmasi; (1) pazarlama planlamasi, (2) pazar firsatlariin analizi, (3) hedef pazarin se¢imi ve (4)
pazarlama karmasmin olusturulmasi olarak dort alt sathadan olusur.

Pazarlama faaliyetlerinin planlanmas siireci:

1.8.1.1. Pazarlama Planlamasi

Planlama, gelecekte ne yapilacagma bugiinden karar verilmesidir. Planlama, istenen bir gelecek ile bunu gergeklestirmek i¢in
atilacak adimlarm belirlenmesidir.

Kurumlar ayakta kalmak ve varliklarini devam ettirmek i¢in plan yaparlar. Her igletme nereye ve nasil gidecegini dnceden iyi
belirleme stirecinde yoneticilere gelecegi rast gele hareketlere birakmamak icin stratejik ve islevsel planlar yaparlar.

Stratejik plan, bir organizasyonun amaglari ve kapasitesi ile degisen pazar firsatlari arasinda stratejik bir uyum saglamak ve
siirdiirmek icin girisilen yonetim siirecidir. Islevsel plan ise isletmenin genel stratejik hedeflerine ulasmaya yardimei olacak
pazarlama stratejilerinin kararlagtiriimasidir.

Pazarlama palan1 hazirlayan yonetici gevre ve piyasa sartlarim yakidan izleyip tanimahdir.

1.8.1.2. Pazar Firsatlarinin Analizi

Pazar tilketicilerden ve rakiplerden olusur ve tiiketicilerin ekonomik, demografik, sosyal ve psikolojik 6zelliklerinin izlenmesi
pazar firsatlarmm belirlenmesinde yardimei olur. Tyi bir pazar firsat analizinde tiiketici pazarmm analizi mutlaka yapilmalidir. Her
isletmenin yeni firsatlart belirlemeye ihtiyact vardir. Higbir igletme meveut pazar firsatlan ile sonuna kadar gidecegine
giivenemeyecegi icin siirekli pazar firsatlar aramalilar. Isletmeler pazar firsatlarm sistematik olarak arastirip belirlerler.

1.8.1.3. Hedef Pazarin Secimi

Firma, pazar firsat analizi sonucu kaynaklarini ve becerilerini en etkin kullanabilecegi pazar béliimlerini belirlemeli ve tirtinler
i¢in bu boliimlerden kendisine hedef pazar segmelidir. Hedef pazardaki tiiketicilerin niteliklerinin bilinmesi daha etkin pazarlama
stratejilerinin gelistirilmesine 151k tutacaktir.

Hedef pazar; isletmenin hitap ederek ¢ekmek istedigi nispeten homojen (benzer) miisteriyi ifade eder.

Hedef pazar secimi; (hedef pazar secimi + pazarlama kangiminin gelistirilmesi)’den olusan pazarlama stratejisinin bir
parcasidir. Pazarlama stratejisi, bir firmanin bir pazarda ne yapacagma iliskin kaba resmidir.

Hedef pazarin seciminde dikkat edilecek unsurlar:

1. Isletmenin sahip oldugu kaynaklar,

2. Mal veya hizmetin 6zellikleri,

3. Mal veya hizmetin hayat egrisindeki yerini,

4. Pazarn yapisin,

5. Rekabet durumu,

Hedef pazan segmek, belirlemek, boliimlendirmek isteyen bir isletme pazarlar icinde bir segim yapmalidir. Ulkelerin farkh
ekonomik ve sosyal yapilar pazar farkliliklarim da beraberinde getirir. Bu sebeple pazarlamaci hedef pazarlar gelisigiizel degil,
belli kriter veya degiskene bagli olarak pazarlar boliimlemeli ve tiriinlerinin basari sansinin en ¢ok oldugu boliimleri ve tilkeleri
hedef pazar olarak segmelidir. Bir igletmenin, tiim pazarlara {irlinlerini kérlt bir sekilde sunabilmesi beklenemez. Bu diinyada
sadece birkag isletmenin basarabildigi bir durumdur ve uzun siireli bir cabanin sonucunda ulagilabilir.

Pazar, bazen bir iilke, iilke grubu, iilkenin iginde bir bolge, bazen belli bir tilkedeki tiiketici veya endiistriyel kullanicilarin bir
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boliimii anlamina gelebilecegi gibi bircok iilkede ayni anda bulunan birbirine benzer tiiketiciler anlamina da gelir.

Pazar boliimlendirme; ihtiyag farkliliklart ¢ergevesinde, bir pazar benzer 6zellikler tastyan tiiketici gruplarma veya Pazar
boliimlerine ayirma ve isletmenin hizmet verebilecegi en uygun grubu segme olarak ifade edilir.

Pazar boliimlendirme, nispi olarak homojen ihtiyag sahiplerinin ayr ayr gruplar olarak ele alinmasi, heterojen bir biitiin
pazarin nispeten benzer tiriinlere ihtiya¢ duyan tiiketici gruplarma veya pazar boliimlerine ayrilmadir. Pazar boliimlendirme,
pazarlama harcamalariin pazarin karlilik potansiyeli en yliksek boliimiine yoneltilmesini saglar.

Pazan boliimlemenin faydalan:

1. Isletmenin daha bilingli ve etkili olmast saglanr.

2. Yeni pazar firsatlar1 elde edilir.

3. Pazar boliimiiniin ihtiyaglarn ve istekleri daha iyi belirlenir.

4. Siddetli rekabetten uzaklasilir.

B0l ve tatmin et stratejisi ile her bir boliim i¢in farkl bir pazarlama bilesimi olusturulur. Pazar1 boliimleme, bir isletmenin tiim
diinyaya tek bir siyaset ile hizmet veremeyecegi gercegine dayanir. Ulkeler arasin farkhliklar, isletme pazarlama stratejisini,
girmeyi karar verdigi tilkelere gore hazirlar ve gelecekte yeni tilkelere girerken ilk girdigi tilkelerde elde ettigi tecriibeleri kullanir.

Pazar boliimlendirmede dikkat edilecek hususlar:

1. Pazar boliimii kolayca ol¢tilebilir degiskenlerle belirlenebilmelidir.

2. Olgiilerek belirlenmis olan pazar boliimii isletme acismdan yeterli biiyiikliikte olmahdr.

3. Belirlenmis pazar boliimii ulasilabilir olmalidir.

Pazar se¢iminde; aym anda bircok pazara mi1 yonelmeli yoksa global pazarlama ¢alismalarini bir veya birkag pazara m
yoneltmeli seklinde iki durum ve segenek soz konusudur. Bu segeneklerden, stratejilerden birincisi yaygmlagma ikincisi ise
yogunlasmadir. Burada bir pazara yonelme yogunlasmayi, birkag pazara yonelme ise yaygmlasmayi ifade etmektedir.

Pazarlarn béliimlendirmesinin nasil yapilacagt konusu temel bir meseledir. Hemen hemen tiim pazarlamacilar diinya
pazarlarini boliimlerler.

Pazarlama boliimiinii organize etme yontemleri:

1. islev Temeline Gore Organizasyon: Satis, reklam, pazarlama arastirmasy, iiriin planlama vb. tiim pazarlama isleri ayri bir
islev olarak diizenlenir. Kendi i¢inde boliimleme ile her boliim bir uzmana verilerek yoneticisi, tiim bu faaliyetleri yonetir ve
diizenler. Basit bir organizasyon seklidir.

2. Uriin Temeline Gore Organizasyon: Cesitli veya degisik markal iiriin pazarlamada degisik 6zel abay gerektirmesi
sebebiyle {iriin temelli organizasyona gider. Her iiriin veya iirlin grubuna gore ayri ve kendi kendine yeterli birimler kurulur.

3. Pazara Yonelik Organizasyon: Cok cesitli pazar boliimlerine iiriin satmak isteyen isletmeler; pazardaki farkh tiiketici
kesimlerine onlarm yapilarina gore bir pazarlama organizasyonuna yonelir.

4. Bolge Temeline Dayah Organizasyon: Cografi yapiya bagli organizasyonunun temel felsefesi tiriin tiirli ve hitap edilen
pazarin karmagik hale gelmesi, aralarmdaki farklarin artmastyla buna uygun yapi gelistirmektir.

5. Karma Organizasyon: Isletmeler ihtiyaglarma bagh olarak birden fazla béliimlendirme sistemini ayni anda
kullanabilirler. Kullamlacak boliimlendirme sistemi isletmenin hedefine varma ve koordinasyon saglamasin kolaylastirmast i¢in
birden fazla boliimlere ayirma sistemi uygulayabilir. Her boliimleme sisteminin kuvvetli ve zayif yonii dolayistyla; isletme bir
boliimleme sisteminin tistiinligii ile digerinin mahzurlarim dengeleyebilir. Bazen isletmeler tek bir boliimleme sistemi ile
baslayan yap1 biiyiime gergeklestiginde diger boliimleme sistemleri de uygulanarak karma sisteme doniigebilmektedir.

Yurt disina agilmak isteyen bir igletme birinci asamada, kendi mal veya hizmeti i¢in tilkeleri siniflandirmada kullanacag bir
kriter belirlerler. Sonra bu kritere dayanarak iilkeleri orta 6zelliklere sahip homojen béliimlere ayrmalidir. Ugiineii olarak, her
baliime en etkin sekilde nasil hizmet verebilecegini belirlemelidir. Dordiincii adimda, isletme kendi kaynaklarini ihtiyaclarma
en 1y1 sekilde uydurabilecegi pazar boliimiinii segmelidir.

Hedef pazar belirlenirken; dis pazarda basarili olmak i¢in hedef alinan miisteri gruplarmin belirlenmesi ve bu gruplara nasil
etkili olarak ulagilacagmimn planlanmasi gerekir. Global pazarlar belirli kistaslara gore boliimlendirildiginde belirli tip tiiketici
gruplart ile daha etkin ¢ahisilabilir.

Global pazar seciminde temel yaklagimlar:

1. Az sayida iilkede birkac pazar boliimiine yonelmek. Bu ¢ifte yogunlasma, bilhassa {iriin birgok tilkede belirgin gruplara
cazip geliyorsa ve isletmenin kaynaklari ok pazara yonelecek kadar genis degilse, uygundur. Basar i¢in boliimlerin biiyik ve
istikrarli olmasi gerekir.

2. Az sayida iilkede bir¢ok pazar boliimiinii hedef almak. Isletmenin genis bir {iriin gami varsa, bir reklam semsiyesi cogu
tirtinii kapstyorsa ve hedef alinan pazar boyutlari biiyiik ise bu secenek yeglenebilir.

3. Birc¢ok iilkede bir pazar béliimiine girmek. Genis kitlelere seslenen tek {iriinii olan isletme bu yolu segebilir.

4. Bircok iilkede bir¢ok pazar boliimiinii hedef almak. Bu secenegi kullanabilmek i¢in isletmenin hem bircok bdliime
cazip gelen {iriin dagarcigi, hem de mali kaynaklari olmalidir.

Global pazarlar1 boliimlendirirken tilkenin cografyasmi ve demografik yapisin, iilke vatandaglarinin yasam seklini ve tiriin
kullanim aligkanliklar1 g6z 6niine alinmalidir. Bu islem sonrasinda en karli ve ¢ekici goriinen bir veya birkag boliimii hedef pazar
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olarak segebilir ve ihracat iglemi bu boliimlerde yogunlastirilabilir.

Diinya pazarlarim boliimlemede kullanilan temel degiskenler:

1. Ekonomik temele gore boliimlendirme

2. Cografi temele gore boliimlendirme

3. Ulkelerarast boliimlendirme

4. Din temeline gére boliimlendirme

5. Siyasi temele gore boliimlendirme

6. Davranis temeline gore boliimlendirme

7. Ulke ici boliimlendirme

8. Hayat fiziki kalitesi temeline gére boliimlendirme

9. Niifus biiylikliigii temeline gore boliimlendirme

Secilen stratejiye gore isletmenin pazarlama i¢in seferber edecegi belirli kaynaklarm kullamim sekli degisecektir. Kaynaklar
cok tilke arasinda paylasildiginda her pazara diisen biitce kiictildiigiinden reklam satis tesvik gibi, calismalar diisiik diizeyde kalir.
Kaynaklar az sayida pazara yoneltildiginde gerekli pazarlama harcamalarim yaparak basarili sonuglar almabilir.

Isletme, hedef pazan belirleyip segtikten ve boliimlendirdikten sonra bu pazara uygun pazarlama karmasim gelistirmelidir.

1.8.1.4. Pazarlama Karmasimn Olusturulmasi

Pazarlama karmasi, hedef pazara sunulacak tirlinii gelistirmek, dagitim kanallarini segmek, tirliniin fiyatim belirlemek, tamtim
ve dagitimimi yapmak, satis1 artirict cabalarda bulunmak faaliyetlerinden olusan bir biitiindiir. Pazarlama karmasi pazarlamacinin
kontroliinde olan ve degistirebildigi veya etkileyebildigi faktorler olan {iriin, fiyat, dagitim ve tutundurmadan olusur.

Pazarlama karmasi elemanlari; ingilizcede 4 adet "P" harfi olan bu bilesenler (Product=iiriin, Price=fiyat, Placement=
dagitim, Promotion=satig ¢abalar1) dir. Baz1 pazarlara girmek i¢in yeni gerekcelerle mevcut dort elemanin kafi olmayacagi bu
dort eleman genellikle imalat isletmelerinde gegerliligi ifade edilmektedir. Hizmet isletmelerinde bu dort eleman yeterli olmaz
ayrica; katithmeailar, fiziki ortam Ve siire¢ yonetimi olarak {i¢ elemanin pazarlama karmasima eklenmesi gerekir. Diger yandan,
yeni ekonomik anlayisin getirdigi bir fikir olarak, pazarlamanin yeni formiillere sahip oldugu ve iiriin, fiyat, dagitim ve
promosyon (tutundurma, 6zendirme) olusan pazarlama karmasinin yerini artik; miisteri degeri, miisteri maliyetleri, miisteriye
uygunluk ve miisteriyle iletisimin alacagi sdylenmektedir.
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Sekil 1-1: Pazarlama Karmasi

1. Uriin: Bir istek ve ihtiyac1 karsilamak igin belli bir fiziki veya zihni ¢aba sonucunda elde edilen, dokunulabilir veya
dokunulamaz nitelikte olan, islevsel, sosyal ve fizyolojik faydalar1 bulunan seylerdir. Insan ihtiyaclarim karsilayan araglar somut
olarak mallar ve soyut olarak hizmetlere birlikte {iriin denilir. Uriin, fiziki biitiinliigiine baglh onunla ilgili yardimer isler, bakim,
tamir, ek ve yedek parca kolayliklari, ambalaj ile birlikte ifadesidir. Miisteriye satildiktan sonra isletmenin {iriin ile ilgili gorevi
devam eder.

Yenilik irliniin kendisinde veya ambalajinda da olabilir, burada {iriiniin tiiketici tarafinda yeni olarak algilanmasi 6nemlidir.

“Yeni” bir¢ok imalatgimin rahatlikla iiriiniine yakistirrp ambalajma yapistirdigy bir sifattir. Bu yaklagimn tiiketici agisindan
onun ihtiyacma cevap verme 0Olgiisii ile ilgili olmasidir.

Yeni iiriin; pazara daha 6nce hi¢ sunulmamus ticari iiriin veya var olan bir iiriiniin teknolojik veya kurumsal yenilik
uygulanmast ile tizerinde degisiklik yapilarak sunulan tiriinler ifade edilir.

Yeniligin temel dl¢iisii, tiketici ihtiyacma cevap verebilme kabiliyetini barmdirmasidir. Isletmenin yeni bir iriin gelistirmede
yapacagy ilk i3, yent {irtin fikirlerinin kaynaklart olan; miisterileri, saticilar, calisanlar, yoneticiler, rakipler, arastirma ve gelistirme
boliimlerini organize bir sekilde kullanmalidir. Arastirma ve gelistirmeyi bilim insanlari, inovasyonu da sanayici insanlarin
yapmasi daha isabetlidir.

Isletme ister {iriinii dis pazara gére yenilesin ister yepyeni bir iiriin gelistirsin, Snemli olan iiriiniin tilketicinin belli bir ihtiyacma
cevap verebilmesidir.

Yeni bir iiriin ortaya ¢ikarma sekilleri:

1. Gergekten yeni bir {irtin, heniiz bir benzeri piyasada olmayan yeni tiretilmis bir {iriin ortaya koymak

2. Mevcut bir {irliniin yerini alan fakat yerini aldigs tirlinden farkh nitelikleri sahip tiriinler

3. Mevcut {iriin tizerinde degisiklik yaparak pazara sundugu ve onun yerini alan iiriinler

4. Pazarda bilinen fakat {ireticisi i¢in yeni olan ashna benzetilen tirtinler

5. Bagka iilkelerde tiretilmekte olan bir {iriiniin uyarlanarak pazara arzi

Tiiketici tercihlerinin stirekli degistigi bir ortamda, bir iiriiniin siirekli satilmasmmn imkansiz olmasindan igletmeler zaman
icinde yeni {irtin tiretme yoluna giderler.

Uriinlerin pazara sunulduktan sonra 6nemlerini kaybetme sebepleri:
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1. Uriine olan ihtiyag ortadan kalkabilir.

2. Aym ihtiyaci karsilayabilecek daha 1yi veya ucuz tiriinler iiretilebilir.

3. Rakip isletmelerden biri basarih bir pazarlama kampanyasi uygulamaya koyabilir

Isletmelerin varliklarim siirdiiriip, planladiklar1 kir miktarlarina ulasabilmeleri ancak pazara yeni iiriinler siirerek veya
tirtinlerinde degisiklik yaparak olabilir.

Isletmelerin yeni iiriin iiretmeye yonelme sebepleri:

1. Kaynak kullanim

2. Pazar stratejisi

3. Biiytlime istegi

4. Uriiniin modasmin gegmesi.

5. Rekabet.

6. Teknolojik gelismeler

Uriinlerin piyasada belirli bir kalss siiresi vardir, bu siireyi gereksiz uzatmak talep azalacag icin risk tasir. Bu sebeple zamamn
geldiginde tirlinii piyasadan ¢ekip yerine yeni tirtinler sunulmalidir.

Uriinlerin hedef pazarda kabul gérmesi tiiketici ihtiyag, isteklerine uygun kalite, fiyat ve zamaninda sunumuna baghdr.

Mal ve hizmetlerle ilgili olarak {izerinde durulmasi gereken diger bir konu tiriiniin hayat seyridir.

Uriin hayat seyri (Product life cycle); bir iiriiniin satis ve karlilik tarihgesinde gézlemlenen; gelistirme, giris, biiyiime,
olgunluk, diisiis ve 6liim olarak alti ddbnemden olusan hayat stirecidir.

Pazarlama ortam ve pazar sartlar hizla degistigi i¢in, tirlinlerin de ¢ok gbzde oldugu veya {irline ilginin azaldigi dénemler
vardur. Uriiniin piyasaya sunumundan itibaren hizi ve siiresi her iriin igin farklidur.

Uriin hayat seyri:

1. Gelistirme donemi: Uriiniin ilk iiretildigi, pazar potansiyellerinin tespit edildigi, pazarlama planlarmnm diizenlenmesi, iiriin
gelistirme, tanitim, reklam ve diger faaliyetlerle {iriine en ¢ok masrafin yapildigi ddnemdir.

2. Pazara giris dénemi: Uriin, kalite kontroliinden gectikten sonra tiiketiciye satilmasi i¢in satisa arz edilir. Uriiniin pazara
arzi, pazarlama planlamasimin uygulanmasi iiriiniin fiyati, tanitim ve fiziki dagitimiyla ilgili bu asamada tanitim faaliyeti tirliniin
pazarda tutunabilmesi i¢in Snemlidir. Genis bir dagitim igin reklam ve tanitim faaliyetleriyle tiiketiciler tiriin ile ilgili bilgilendirilir
ve bu duruma bagh olarak satislar da yavas yavas artar.

2. Pazara giris dénemi: Uriin, kalite kontroliinden gectikten sonra tiiketiciye satilmasi igin satisa arz edilir. Uriiniin pazara
arz1, pazarlama planlamasimin uygulanmasi iiriiniin fiyati, tanitim ve fiziki dagitimryla ilgili bu asamada tanitim faaliyeti tirliniin
pazarda tutunabilmesi i¢in Snemlidir. Genis bir dagitim igin reklam ve tanitim faaliyetleriyle tiiketiciler tiriin ile ilgili bilgilendirilir
ve bu duruma bagli olarak satislar da yavas yavas artar.

3. Biiyiime donemi: Satiglarin artmaya basladigi dénem olarak iirliniin kara gegis, baga bas noktasma ulagsmasi ve katki marjt
sabit masraflan karsilayacak bir diizeye gelmesidir. Bu asamanin sonlarma dogru iirtiniin kar- hacim yiizdesinde belirli bir
ylikselme olacaktir. Burada pazarlama yOneticisi dagitim stratejisi lizerine egilmesi ve dagitimi genisletme karari almasi gerekir.
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2.GIRIS X 3. Binviime Dénemi 4. Olgunluk Déneni 5. Diigiis Démemi 6. Oliim Dénemi

1.
Gelistirme
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Sekil 1-2: Uriin Hayat Seyri

4. Olgunluk dénemi: Uriiniin satislar1 tiim potansiyeli ile biiyiir ve en yiiksek diizeye ulagir. Buna paralel olarak, biiyiik
olctide tiretim yapildigindan, maliyetler diiser ve bu iki sebeple, karlilik en yiiksek diizeye ulasir. Olgunluk déneminin ortalarinda
satis egrisi maksimum diizeye ulagmakta, buna mukabil maliyet egrisi minimuma inmekte, bu noktada kéara azami katkiy1
yapmaktadir. Olgunluk dénemi {irlin birim maliyetinin en diisiik oldugu ve dolayistyla kar marjmin en yiiksek oldugu i¢in
miimkiin oldugunca uzatilmasi gerekir. Bunun igin tirtin farklilagtiriimast gibi yontemlerle bu donem uzatiimaya ¢ahsilir.

5. Diisiis donemi: Tiiketicilerin istek ve zevklerinin degismesinden ve rakip {irlinlerin pazara siiriilmesi sebebiyle satiglarm
tutar1 azalmaya baslar. Bu donem pazarlama yoneticileri, reklamlari artirarak satig miktarlarini koruyabilirler. Lakin bu durumun
birim maliyeti yiikseltip karlihg1 azaltacagi igin ¢oziim olamayacagi i¢in bu donemde pazarlama yo6neticisi, tekrar {irtin yenileme
tizerine egilerek iiriiniin hayat dénemini uzatacak careler aramalidir. Bunun iginde “iiriin farkhlagtirmasmna” veya bir {iriin
gelistirme faaliyetine yer verilmesi ile {irtiniin hayat donemini uzatmak miimkiindiir.

6. Oliim donemi: Uriiniin hayat seyrindeki son devresi olan 6liim déneminde {iriin satislarmm iyice diistiigii ve {iriiniin
degisir maliyetlerini bile karsilayamadigi durumdur. Bu dénemde iiriinlerin satistan kaldimrlmasi gerekir. Bir {iriin olgunluk
doneminden ¢ikip diisme donemine girdiginde iiriin farkhilastirilmasi ile beraber yeni {irlin planlamasima da gidilmesi sarttir
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Uriin hayat dénemleri, bir {iriiniin piyasada ne kadar siire kalabilecegini belirtmesi sebebiyle isletmeler agismdan kullanigh
bir aractir. Bu seyirde her donemin {iretici, pazarlamaci ve tiiketiciyi ilgilendiren yonleri vardir. Gelir, gider ve kar durumu her
donemde farkhidir. Tiiketicilerin ¢ogu, {irlinii biiyiime ve olgunluk déneminde tanir, benimser ve {iriinlerin kalitelerini, Servis
kolayliklarim, diger benzer tiriinlerden farklihklarini, markaya satici tarafindan saglanmis olan kimlik yardimiyla anlarlar.

2. Fiyatlama: Fiyat; bir mal, hizmetin veya fikrin satin alinmasi veya kullamlmasi karsiliginda talep edilen para veya benzeri
degerlerdir. Fiyatlama, isletmenin gayelerine ulasabilmesi igin tirtin fiyatiin belirlenmesi ve yonetilmesi islemidir. Fiyatlamada;
tiriin maliyeti, fiyatlama beklentisi, dagitim kanalimin durumu, isletme igi sebepler, iiriin niteligi, sektoriin durumu, piyasadaki
mevcut arz-talep, tiiketici davranslari, kanuni, teknolojik ve ¢evre diizenlemesine dair dis etkenler rol oynar. Tiiketici 6dedigi
paraya mukabil fiyat: uygun goriir ve tiriinii satin alir. Belirlenen fiyat diizeyi yaninda, fiyat indirimi, kredili satis, taksitli satig
veya diger ddeme kolayliklar fiyatla beraber diisiiniilecek hususlardir. Isletmeler, farkli sebeplerle ayn iiriine farkl fiyat koyarlar.
En pahali {irlin, her zaman en kaliteli {irlin olmadig1 i¢in tiiketiciler tirlin 6zellikleri konusunda yeterli bilgi elde ederek fiyatlari
dikkatle karsilastirmalidir. i¢ pazarda oldugu gibi global fiyatlandirmada da cesitli yontemler kullaniimaktadir.

Uriinleri fiyatlandirmada temel yontemler:

1. Maliyete dayali fiyatlandirma

2. Talebe dayal fiyatlandima

3. Rekabete dayali fiyatlandirma

Giiniimiiz serbest piyasa sartlarinda fiyatlama daha ziyade; maliyet + kar = satis fiyati yerine Pazardaki Fiyat — Maliyet
= Kar seklinde yapilmaktadir. Isletmeler farkh fiyatlama politikalan belirlerler.

Temel fiyat politikalar:

1. Tek fiyat politikast

2. Ozel fiyat politikasi,

3. Kalanl fiyat politikast

4. Zararma fiyat politikast

Ekonomide, binlerce {iriin degeri ortak deger 6l¢iisii ile fiyata doniistiirtildiikten sonra, ortaya ¢ikan fiyat topluluguna fiyatlar
genel seviyesi veya fiyatlar genel diizeyi denilir.

Uretici isletmelerin iiriin ortaya koymak igin katlannms oldugu fedakérliklarin toplam iiretim maliyetini olusturur, bu maliyet
tiretilen tirtin miktarina boliindiigiinde birim maliyet belirlenir. Fiyatin belirlenmesinde birinci etken; tiiketicilerin durumu, tiretici
firmalar, devletin aldig1 kararlar ve diger iilkelerdeki gelismeler, ikinci etken ise piyasalarin isleyis sartlaridir.

3. Dagitim: Pazarlama bileseni olan dagitim, "yer" kavramiyla ilgili; tiretim yeri, depolama yeri, satig yeri ve kullanim yeri
dagitim islerinde g6z dniinde tutulacak verilerdir. Uriiniin bulunmast ve ulagilabilir olmast tiiketici agisindan énemlidir. Dagitim
kanallarindan ve aracilardan faydalanarak {irtinlerin fiziki dagitim yapilr.

Isletme faaliyetlerinde iiretilen ve fiyati belirlenen mal ve hizmetlerin tiiketicilere ulagtirlmasmi dagitim, dagitim kanallari
aracilig1 ile gerceklesir.

Dagitim, tiretilen ve fiyati belirlenen mal ve hizmetlerin tiiketiciye ulastiriimas, tiretim ile tiiketim arasmdaki ag131 kapatmasi
icin bagvurulan yontemlerin biitiiniidiir. Dagitim kanah ise {iriinii hedef pazara tagiyan ve nihai tiiketiciye ulastirarak satin
almaya uygun hale getiren bir organizasyon sistemi ve bir pazarlama karmasi bilesenidir.

Dagitim kanal, isletme biinyesinde veya isletme disi, araci isletmeler vasitast ile organize edilebilir. Dagitim kanalinda yer
alan aracilar sistemin 6nemli yiiriitiiciileridir.

Aracilar; tiretici ile tiiketici arasinda bagimsiz veya yari bagimli kurulus olarak yer alan kisiler ve organizasyonlar, {irin alim
ve satiminda gorev tistlenir ve tirtin miilkiyetini {izerine alir veya devrinde aktifrol oynar.

Isletmenin biinyesinde veya disinda yer alan, dagitim kanallarinn islemesini saglayan veya destekleyen tiim is birimlerinin
olusturdugu bir tedarik zinciri bulunmaktadir. Bir tirtiniin ilk maddesinden baglayarak, tiiketiciye ulasmasi ve geri doniisimiinii
de kapsayan tiim siireglerde yer alan tedarikgi, tiretici, distribiitor, perakendeci ve lojistik kuruluslari tedarik zincirini olusturur.

Tedarik zinciri; mallarin, hizmetlerin, bilgilerin tedarik¢iden miisteriye dogru hareketlerini planlayan, uygulayan ve kontrol
eden, tirtin hayat dongiisii siirecindeki insanlar, organizasyonlar, teknoloji, faaliyetler, kaynaklar sistemini olusturan lojistik agdir.

Lojistik ag veya tedarik zinciri, {irlin hayat dongii stireclerini kapsayan ve hammaddeden yola ¢ikip son miisterinin eline
ulasmasi, geri doniistimiine kadar gegen operasyonlari, bilgi akisiny, fiziki dagitim ve aligverisin biitiiniinii kapsayan bir sistemdir.

Is siirecleri agismdan bakildiginda, tedarik zinciri; satig siireci, iiretim siireci, envanter ydnetimi, malzeme temini, dagitim,
tedarik, satis tahmini ve miisteri hizmetleri ve miisteri iligkileri gibi pek ¢ok alani i¢ine almaktadir.

Tiiketici ihtiyaglarm karsilamak i¢in mallarmn, hizmetlerin ve bilgilerin baslangi¢ noktasindan tiiketim noktasma kadar verimli
bir sekilde akisini planlayan, uygulayan ve kontrol eden tedarik zinciri (lojistik ag) pazarlama sisteminde 6nemli bir yere sahiptir

Loyistik ag sisteminde yer alan dagitim kanallarinmn tiretici isletmelere sagladigy birgok fayda bulunmaktadir.

Dagitim kanallarinin iiretici isletmelere sagladigx faydalar:

1. Pazar gevresi Ve tiiketiciler hakkinda bilgi toplama

2. Pazara sunulan tiriinler i¢in tamtim ve tutundurma

3. Alicilarla iliski kurarak onlarm ihtiyaglarma uygun mal ve hizmetleri sunma
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4. Alim-satim gergeklestirmek suretiyle miilkiyeti devretme

5. Siparig alma, depolama ve tasimay1 gerceklestiren fiziki dagitim

6. Ureticiden tiiketiciye olan siirecte risk tasima

Dagitim sisteminde rekabet varsa, en etkin ve diisiik masrafla galisacaklarmdan, netice miisteriler i¢in olumlu olur.
Tiiketicilerin birgok iiriinde ddedikleri fiyatin; gida iiriinlerinde bilhassa sebze ve meyvede biiyiik bir kisminin aracilara
gitmesinden dolay1 bu tiir maddelerde tireticiden tiiketiciye dogrudan satislar glincel konular arasina girmistir.

Uretici ile tiiketici arasmda yer alan arac1 say1st isletmenin iirettigi iiriinlere gore degisebilmekte, bu da dagitim kanalmmn
secimini etkilemektedir.

Dagitim kanah secimini etkileyen faktorler:

1. Pazarm yapist

2. Uriiniin nitelikleri

3. Tutundurma (Promaosyon)

4. Fiziki dagitim

5. Isletmenin sahip oldugu kaynaklar

6. Cevre faktorleri

Dagitim kanallari, kanal {iyeleri arasindaki iligkilerin niteligi esas alindiginda; dogrudan dagitim, dolayla dagitim ve
biitiinlesmis dagitim olarak farkli tiirlere ayrilr.

- Toptanci » Perakendeci
B S o

Sekil 1-3: Pazarlama sisteminde genel bir dagitim kanalinda yer alan aracilar semast

Dagitim kanah tiirleri:

1. Dogrudan dagitim kanah: Uretici ve tiiketici arasinda bir aracinm yer almadig1 durumda dogrudan (direkt) kanal soz
konusudur. Dogrudan dagitim kanallari, {ireticilere pazarlama siirecinde daha fazla kontrol etme hak ve imkam verir. Hizmetlerin
dagitimi dogrudan dagitim kanah olan elektronik (djjital) dagitim kanals; insan etkilesimini gerektirmeyen tek kanal secenegidir.
Elektronik (dijital) dagiim kanah; hizmetlerin dagitimmda dogrudan insan etkilesimini gerektirmeyen tek kanal secenegidir.
Gerekli unsur onceden tasarlanmig hizmetle ve buna ulastiracak bir elektronik aractir. Ses, goriintli ve bilgi gibi, hizmetin
miisteriye direkt ulagtirilmasmin yeni yollarmdan énemlileri internet, uydular ve bilgisayarlardir. internetin gelisimine baglt
olarak dijital dagitim kanallari siirekli gelismekte, e- pazarlama kanal olarak geleneksel pazarlama ve dagitim kanallarina oranla
pay siirekli yiikselmektedir. Ureticinin kendi satis organizasyonu ile iiriiniinii dogrudan dogruya tiiketiciye satmasinin sartlars;
(1) tiretim ve tiiketim bolgeleri birbirine yakin olmali, (2) tiretim ve tiiketim temposu birbirine yakin olmals, (3) tiiketici sayisinmn
az veya tiiketicilerin belli bolgelerde toplanmus olmast ve (4) standart tirtinler olmahdir. Direk dagitimin avantajlart; (1) tiretici,
tiikketiciyle yakin bir iliski kuracagi i¢in pazardaki gelismeleri daha 1yi izleyebilir, (2) tiretici hareket serbestligine sahip olur, (3)
satis faaliyetleri etkin bir sekilde kontrol edilebilir. Dezavantajlart; (1) genis depolama ihtiyaci ve (2) finans zorluklari olusturur.

2. Dolayh dagitim kanah: Uretici ile tilketici arasinda arac1 / aracilar yer aldiginda dolayli kanallar s6z konusudur. Genelde
dayanikli tiiketim tirlinii dagitumi yapildig1 bu kanalda tagima ve stok tiretici veya sistemde yer alan diger aracilarca yapilir. Ana
bayi, toptanci ve perakendeci dolayh dagitim kanalmin temel aracilardir.

Dolayh dagitim aracilar:

a. Acente: Bir kurulusa bagl olmaksizin s6zlesmeye dayanarak belirli bir yer ve bolgede stirekli olarak ticarethane veya
isletmeyi ilgilendiren islerde aracilik eden, bunlari o isletme adina ytiriiten gercek veya tiizel kisidir. Hizmetlerde acente hizmet
tireticisi adina hareket eden, miisteri ve hizmet tireticisi arasinda gergeklesiyor gibi bir kanuni iliski kurmak yetkisine sahip olan
kisidir. Hizmeti tireten ana isletme acentenin yaptig1 hareketlerden dolay vekaleten sorumlu olur.

b. Distribiitor (Franchising, Yetkili Bayi): Bir tiretici isletme tarafindan tek bagina veya tercihli olarak onun tirtinlerini satin
alma ve satma hakki verilen, belli bir cografi bolgede, imalatgidan aldig: {iriinleri tekrar satan ve imalatci ile yaptigi sozlesme
geregi soz konusu {irtinlerin dagitimina iligkin 6zel haklart bulunan gercek veya tiizel kisidir. Ayricaligi veren; franchisor,
ayricaligl alan; franchisee ve ayricahigin kendisine franchise denir Hizmet igletmelerince yaygin aract tiirii olarak bircok hizmet
kategorisinde biiylimenin bir yolu yetkili bayilik sistemidir. Hizmet sektoriinde; gayrimenkul satisi, otomobil tamiri, konaklama,
eglence, kiralama, lokanta, kuru temizleme ve hastaneler gibi ¢ok genis yelpazedeki hizmetlerde yetkili bayilik kullaniimaktadir.

c. Toptancx: Ureticiden {iriinleri alip diger toptancilara, perakendecilere ve endiistriyel alicilara dagitim yapan kuruluslardir.

d. Perakendeci: Dogrudan tiiketiciye satis yapilan dagitim kanalinin son halkasinda yer alan; yerinden satis, kapidan sats,
postayla siparis ve makineyle satiglar yiiriiten kuruluslardr.

e. Broker (Komisyoncu): Alm ve satim iglemlerine belli bir komisyon karsilig1 aracilik eden kisi veya kurumlar hesabina
yapan islemcilere verilen isimdir. Brokerler alict ve saticimin uzun dénemli temsilcisi degildirler ve ¢ok az risk alirlar.
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Gayrimenkul, sigorta ve hisse senedi brokerleri en bilinen 6rnekleridir.

3. Biitiinlesmis (Modern) Dagitim Kanah: Dogrudan ve dolayl dagitim kanallarinin aym anda kullamilarak tiiketiciye
ulagilmaya cahsilmasi biitiinlesmis dagitim ve pazarlama sistemidir. Geleneksel dagitim kanallari, tiiketicilerin begendikleri
tirtinleri stirekli bulmay1 arzu etmeleri sonucu yerini zamanla biitlinlesmis dagitim kanallarma birakmustir. Dagitim kanalindaki
bir araci, tiyesi bulundugu dagitim kanalindaki diger aracilarla birlikte hareket etmeyi hedeflemesi dagitim kanalinda
biitiinlesmeyi getirir. Biitiinlesme; bir isletmenin diger kanallar1 almasi, yonetimlerini etkilemesi veya baska bir aractyla birlikte
diger kanal iiyelerini etkilemesiyle gerceklesir. Dagitim stirecinde kendi faaliyet alaninda; 6nceki veya sonraki faaliyet alanlarint
da ekleyerek ileriye veya geriye dogru dikey bir biitiinlesmis dagitim kanah gergeklestirilebilir. Diger yandan iki veya daha fazla
isletmenin cesitli sebepler ile bir siire veya siirekli olarak birlesmeleri, yeni bir sirket kurma yolunu tercih etmeleri halinde yatay
biitiinlesme saglanabilir. Isletmeler kendi iiriinlerini aym veya farkh birden fazla kanalla degisik pazarlara sunmak ister. Cok
kanalh pazarlama sistemi ile tiiketici memnuniyetini saglamak ve pazar paym artirma hedeflenir.

4. Tutundurma: Satis ¢abalari, promosyon ve tanitim ve reklam olarak da ifade edilen tutundurma, pazarlama karmasinin
(bilesenlerinin) dordiincii ve sonuncusudur. Tutundurma, iiriinle ilgili olarak tiiketicilerin bilgilendirilmesi, ihtiyag
hissetmelerinin ve satm almalarinin saglanmasi igin yapilan, (1) kisisel satis, (2) tamtim, (3) reklam ve (4) halkla iligkiler olarak
dort temel tutundurma karmasi elemanini kapsar. Bu faaliyetle, bir mal veya hizmete karsi insanlarin kafalarinda intiba, imaj,
statii gibi unsurlarn yerlestirmek olarak ifade edilen konumlandirma da s6z konusudur.

Tutundurma; tiriin satisim kolaylastirmak igin pazarlamaci kontroliinde yiirtitiilen, hedef kitle olan miisteriyi tiriin, isletme,
yapilan ¢cahismalar konusunda bilgilendirme, olumlu imaj saglamak, mevcut imaj1 pekistirmek i¢in yapilan planlanms bir iletisim
ve degisik kanallarla yiiriitiilen bir faaliyettir.

Tutundurmanmn temel ozellikleri:

1. fletisim teorisine dayanir ve ikna edici yam vardr.

2. Genelde fiyata dayali olmayan bir rekabet aracidur.

3. Isletmelerin genellikle dis cevre ile olan iletisimini kapsar.

4. Dogrudan satis1 kolaylastirmaya doniik oldugu kadar tutum ve davranislara da yoneliktir.

5. Diger pazarlama faaliyetleri ile birlikte uygulanir ve onlarmn etkisi altinda bulunur.

6. Uriin, fiyat ve dagitim arasinda planli bir calisma gerektirir ve birlikte sinerji olusturur.

7. Tutundurma hem tiiketicilere yonelik hem de pazarlama kanali tiyelerine yoneliktir.

Uriinle ilgili olan ve planh iletisime dayanan biitiin pazarlama ¢alismalari; kupon ve hediye dagitimlari, her gesit yarismalar,
perakende fiyat indirimleri, piyasaya ve satis organizasyonuna verilen her tiirlii primler, tiiketici ve piyasa ile olan dogrudan her
tiirlii iletisim satis tegvik (tutundurma) yontemleri kapsamina girer.

4 \/ Tamtim Faaliyetleri \

Kisisel satis faaliyetleri

2. Satis sunumlari 2. Kisisel tanitim

3. Satm almayn tesvik edici programlar 3. Toplumsal tanitim

4. Omnek iiriin (esantiyon-numune) dag}mlan 4. ?tam‘um
\ /
/ . . \\TUTUNDURMA ) \

Reklam faaliyetleri HalkKla iliskiler faaliyetleri

1. Yazili basin reklamlari (gazete, dergi) 1. Basin biiltenleri ve basin toplantilart

2. Televizyon, radyo ve internet reklamlar 2. Sponsorluk ve lobicilik

3. Agik hava reklamlar 3. Konugma ve seminerler

4. Satin alma noktasi sergileri 4. Raporlar ve yaymlar

5. Ambalaj 5. Toplumla iliskiler ve 6zel olaylar

6. Brogiir, katalog, afis ve poster 6. Kurumsal reklam

k 7. Reklam nanolart j k 7. Sosyal gayeli faaliyetler /
Sekil 1-4: Tutundurma Karmasi
Tutundurma karmasi elemanlan:
1. Kisisel satis; isletmenin satig temsilcisi ile miisteri arasinda yiiz yiize iletisimi igeren satis artirici ¢abanin (tutundurmanin)
bir elemamdir.

Kisisel satig; bir alic1 veya alic1 grubunun satin alma kararm etkilemek i¢in yiiz yiize veya telefon gibi araglarla iletisim
kurarak ikna etmeye dayal gergeklestirilen bir tutundurma metodu, bir tutundurma karmasi elemamdir.

Kisisel satis, ikna etmeye dayah bir iletisim siireci olarak temel hedefi alicilarin satin alma kararini etkilemesidir. Bu hedef,
tiim mesaj ve iletigim ¢abalarmim 6nceden tasarlanmastyla gerceklesir.

Kisisel satis faaliyetleri:
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1. Uriin tanttimlari

2. Satis sunumlari

3. Tegvik programlart

4. Ornek {iriin (esantiyon-numune-drmek) dagitimlari

Esantiyon; bir mal veya hizmetin niteliklerini tamtmak iizere parasiz olarak ondan verilen veya génderilen numune, 6rektir.

2. Tamitim; bir organizasyonun iirettigi mal veya hizmetlerin, niteligini, teknolojisini kurum kimligini, tiretim sekli, {iriine
medyada yer alacak sekilde haber yapmasi ve anlatmasidir.

Tanitimin farkl tiileri vardr.

Tamtim tiirleri:

1. Ticari tamtim: Bir firmanin agihs ve ¢alismalarini kamuoyuna duyurmak i¢in yapilan tamtimdir.

2. Kisisel tanitim: Isletmede gorevli {ist diizey yoneticiler ve basarili personeller tanitilir.

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

4. D1s tamtim: Bir tilke ile ilgili hedefTilke veya halklara bilgi verme, iletisim, propaganda, devlet reklamciligy, halkla iligkiler,
kolektif reklamcilik, satig gelistirme, ticari reklamcilik gibi ayni1 zamanda kisisel ekonomik faydalari kapsayan ¢ok boyutlu ve
yonlii etkinliklerdir.

3. Reklam; bir hedef kitleyi bilgilendirme, ikna etmek, tesvik etmek, dikkatleri bir mal veya hizmete gekmek igin belirlenen
mesaji ¢esitli medya araglartyla belirli bir zaman diliminde bir bedel karsihi@: yiirtitiilen ferdi nitelikte olmayan iletisim tiirtindeki
tanitim faaliyetidir.

Reklam, bir {irtinii, markay1 tamtmak, bilinirligini arttirmak, markaya deger katmak, imaj ve itibar olusturmak i¢in kullamlir
ve pazarlama bilesenlerden tutundurmanin igerisinde yer alir. Reklam pazarlamada genis yere sahip bir ag olarak tireticiden
tilketiciye kadar gecen siirede {irlin tanitim ve kullandirmada oldukga 6nemli bir rol oynar.

Reklam sekilleri:

1. Hatirlatic1 reklam; bir tiriinle ilgili olarak 6nceden verilen bilgileri ve egitimleri pekistirme yoluyla hatirlatma ve isimleri
zihinlere yerlestirme gabasidir.

2. Kurumsal reklam; bir organizasyonun imajini ve felsefesini tanitan, benimseten reklamdir.

3. Elektronik reklam; internet yoluyla internet tizerinden kullanicilar bir {irlinii satin almaya tesvik eden ve bazen etkilesimli
de olabilen reklamlardir.

Iy bir reklamin; dzgiinliigii, ilgi cekiciligi, sasirtabilme, yenilikgi ve bir hedefinin bulunmasi olmazsa olmazlaridir. Bu agidan
iyi bir reklamda bulunmas gereken birtakim zellikler vardir.

Reklamin temel ozellikleri:

1. Reklam, pazarlama iletigimi igerisinde yer alan hedefe ulagmaya doniik bir unsurdur.

2. Reklam, belirli bir ticret karsilig1 yapilan bir kitle iletisim faaliyetidir.

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

4. Reklam yapan kisi veya kurum bellidir.

5. Reklam faaliyeti ile tiiketici bilgilendirilmeye ve ikna edilmeye ¢alisilir.

6. Reklam mesajlarinda tiriinler, vaatler, ddiiller ve meselelere ¢oziim teklifleri vardir.

7. Insanlar bakislarin1 nereye yogunlagtirirlarsa reklam oraya gider.

Reklamcilikla halkla iliskiler arasinda olan benzerlik sebebiyle cogu zaman karismaktadir. Bu iki faaliyetin amaglari, galisma
sekilleri, kullandiklar1 yontem ve araclar birbirine benzer fakat aym degildir.

Reklam faaliyetleri:

1. Yazil basin reklamlar (gazete, dergi)

2. Televizyon, radyo ve internet reklamlart

3. Ac¢ik hava reklamlar

4. Satin alma noktasi sergileri

5. Ambalaj

6. Brosiir, katalog, afis ve poster

7. Reklam panolart

Reklam, kisisel satis, posta ile satis, satig tesvikleri gibi tutundurma ve tanitim ¢aligmalar1 optimal planlanmalidir. Tiiketiciler
bu tiir faaliyetlerden cesitli yonlerden olumlu veya olumsuz tarzda etkilenirler.

Reklamin temel islevleri:

1. Farkindalik olusturmak.

2. Markanin varligimi duyurmak.

3. Akilda kalic1, markaya 6zgii konum, markaya ait bir karakter ve kimligi olugturmak.

4. Pazara yerlestikten ve bir miisteri taban1 olusturduktan sonra aliskanhigmn siirdiirtilmesini saglayan bir hatirlatict ve marka
degerlerini pekistirecek bir unsur olmak.
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5. Tutundurucu faaliyetleri stirdiirmek.

Reklama yiiklenen bu temel islevler dijital platformlarda da gecerli ve markanin dijital mecradaki iletisimlerinde 6nemini
korumaktadir. Verilerin bir ekran {izerinde elektronik olarak gosterilmesini ifade eden dijitalin, hayata girisiyle degisen
sektorlerden olan reklamcilikla; online (¢evrim igi) reklamlar ve tabii reklamlar ile marka bilinirligi ve doniisiim oranlart
artirilabilmektedir.

Internet yanmda, mobil telefon ve oyun platformlarm da igine alan dijital kavranyla gelisen dijital reklameihgm sonuglan
hedefleyebilme, 6lgme kabiliyetine sahip olmast en iyi tarafidir. Dijitallesme siireci insanlar medya titkketme sekillerini belirli
bir Sl¢iide degistirmistir. Insanlar, gecmiste yapamadiklar dlgiide konu igerigi ve reklam paylastyorlar. Internet’ten 6nce viral
(virlis) pazarlama, kulaktan kulaga yayilan bilgiye dayaniyordu ve sosyal medya, tiiketicilerine ne zaman, nerede, nasil
yaklagsmak gerektigini ve bazen yaklagmamanin daha iyi olup olmayacagini ele alirken duruma yeni bir ¢eliski eklemektedir.

Dijital reklam yatimlarinda, dijital ajanslar yapilanmasi yoluyla da 6nemli artislar gerceklesmektedir.

Dijital, say1 temeline dayali verilerin bir ekran {izerinde elektronik olarak gosterilmesini ifade eder. Dijital ajanslar ise web
sitesi tasarimi, markalar i¢in interaktif uygulamalar, ilave arama motoru optimizasyonu, sosyal medya pazarlama, web tabanlt
prodiiksiyon c¢alismalar1 ve mobil pazarlama hizmetleri de vermektedir. Bu gelisime bagl olarak geleneksel reklam ajanslart
“dijital” ekini almustir.

Dijital ajans, tanim olarak oturmus Interaktif Ajans ve Web Ajanst kavramindan daha gelismis bir modeldir. Dijital bir reklam
ajansinda da ortaya cikartilan islerin temelinde iiretkenlik, iiriiniin internette dogru hedef kitleye ulastiracak sekilde
konumlandirilmast vardr.

Dijital alemde var olmamn markalar agisindan zorunlu hale gelmesi, giderek etkinligi artan sosyal medya, geleneksel
medyanin kullanicilara ulagmakta yetersiz kalmasi veya bizzat igerigin dijital diinyaya da tasmmasi ihtiyaci sebebiyle, dijital
ajanslar yerlerini pekistirmektedir. Dijital diinyanin teknik alanlarinda tecriibe sahibi olan dijital ajanslar klasik ajanslarla aynt
sekilde tirtinleri dogru sekilde hedef kitle ile bulusturabilmeyi hedeflerler. Bu ajanslar, tecriibeli bir kadroya sahip olup birgok
hizmet alt dalim barindirmakta, diger ajanslar ise e-pazarlamanin reklam, sosyal medya pazarlama, dijital medya planlama, SEM
(scanning electron microscope=taramali elektron mikroskobu) ve SEO (search engine optimization=arama motoru
optimizasyonu) alt dallarina odaklanarak hizmet vermektedir. Dijital ortamda olan dogal reklamlar rahatlikla Slgiilebilmekte ve
siteye cektigi trafik, etkilesim, paylasim gibi istatistikler incelenerek reklamin basaris test edilebilmektedir.

Dogal reklam; bir icerigin (makale, infografik, video veya bir bagka format) sirketler tarafindan satin almasi ve cesitli
platformlarda tanitimmin yapilmasidr.

Reklameihigin basili yaymlardan dijitale donmesiyle birlikte; blog yazilar, videolar, sosyal medya paylagimlar ve oyunlar
gibi platformlar da sekil degistirdi. Artik envai gesit format ve platformda reklamlar goriilebilmektedir. Cesitlilik sayesinde dogal
reklamlar farkh sitelerde paylasabiliyor, insanlar da kendi sosyal cevresiyle bunlar paylasabiliyorlar. Tiiketicilere yonelik
reklamlarm hem olumlu hem de olumsuz yénleri vardir. Uriin tanitiminin yapilmas, tiiketicilerin bilgilendirilmesi reklammn
olumlu tarafi, buna mukabil, hatali veya kasith, saghga zararlh maddelerin reklami, ¢ocuklara yonelik bir kisim reklamlar,
reklamlarm tiiketimi agir1 sekilde tesvik etmesi, asir reklam giderlerinin tiiketicilere yansitiimasi reklamin olumsuz yonleridir.

Reklamlarda kullamlan renkli, hizla gegen, gercekle ilgisi olmayan abartih ifadelerin ve taahhiitlerin ¢ocuklarin gelecek
senelerdeki psikolojik ve sosyolojik yapisina ciddi zararlar verebilmektedir. Cocuklarm gergekleri degerlendirme kabiliyetleri
hentiz gelismedigi i¢in reklammn ikna edici mesajlarina karst miidafaasiz olan ¢ocuga ebeveynin gercekle bagdasmayan
reklamlar izletmemeleri veya reklamm hemen ardindan onun gercek olmadig1 aktariimalidir. Reklam veren firma ve reklam
hazirlayan ajanslarn da yalnizca {iriinii satmaya odaklanmak yerine sosyal sorumluluklart da dikkate almalilar. Bilhassa temizlik,
gida gibi reklamlardan ¢ocuklarm olumsuz etkilenmemeleri i¢in verilen mesajlarm, kullanilan teknik arag ve gereclerin,
animasyon unsurlarinin iyi bir sekilde pedagog kontroliinden gegirilerek yaymlanmasi gerekir.

Tiiketiciler reklam yoluyla verilen uyaricilarin bir kismm kabul ederken, bir kismini da gérmezlikten veya duymazliktan
gelirler. Ihtiyacin durumuna gore algilamalardaki secicilik farklilik gosterir. Kisiler hayatlarmi kolaylastrmak igin maruz
kaldiklart uyaricilan “segicilik™ kurah ile aldiktan sonra hatirlamay1 daha iyi yapabilmek i¢in bunlar gruplandirarak organize
eder. Bilhassa kisi reklam yoluyla maruz kaldig1 uyaricilar yorumlayarak anlam yiiklemesi ile uyarici hakkinda genelleme
yapma imkant bulur.

Uyaricinin reklam yoluyla ¢ok kisa siire gdsterimi ve mesajin hizli ve algak bir ses tonunda verilmesiyle subliminal (bilingaltt
algilama) gergeklesir. Suuraltini etkilemeyi hedefleyen gizli mesajlara “subliminal” denir. insanin gézii, kulag belli frekanslarmn
altmdaki ve tistiindeki enerjileri duyamaz, géremez, ancak suuralti beyin duyar, goriintiileri fark eder, hifzeder. “Bu filmde sanal
(siber) reklam uygulamyor” ibaresini tastyan biitiin yaymnlarda da suuraltina telkin gondererek daha fazla tiiketim
hedeflenmektedir.

Subliminal mesaj; bir objenin igine gdmiilii olan, normal bir insamn algi limitlerinin atinda kalan ve o esnada fark edilmemek
tizere tasarlanan bir isaret veya mesajdr.

Hazir yiyecek, abur cubur reklamlar, bilgisayar oyunlari, ¢izgi filmler, televizyon dizileri, sinema filmleri, Mp3 ses dosyalari,
reklam afisleri ve logolar arasina; tutku haline gelmesi istenilen seyler, nesneler ticari reklamlar arasmna sizip zararli mesajlar,
uygun olmayan objeler kullamlarak, yetiskinlerin siyasi, ticari yaklasimlart yonlendirilebilir. Sinema perdesi veya televizyon
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ekraninda goriilen bir anhk goriintii 24 kiicliciik kareden olusur ve her 24 kare ise bir saniyelik goriintiiyii olusturur. Her kare
arasinda bir de “‘control-track” denilen aralik vardir. Bu arahktaki goriintiiler kesilip, ¢ikarilip aralarma baska gortintiiler konularak
olusturulan 25°ci kare anliktir, gortintii bir anda gelir ve aninda 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
suuraltim etkileyerek insani istenen yone veya harekete yoneltilebilmektedir. Bu biling alti algilamaya dayali reklamlarin kotiiye
kullanimu ve ahlaki olmadig1 goriisti hakimdir. Cocuklart hedefleyen ¢ogu cizgi film veya miizigin alt yapisina bu mesajlar ustaca
yerlestirilmektedir. Bu telkinlerin zararindan korunmak i¢in 6112 sayili Kanunun 9/2 maddesinde, “’ticari iletisimde bilingalti
teknikleri kullamlamaz’ hitkmii vardir. Yaygm piyasa denetimi caydiric1 yaptirimlar da yeterli olmadigi igin bu teknikler
sorumsuzca uygulanmaktadir. Tiim bu olumsuzluklardan kurtulmak i¢in tiiketicinin bilinglenmesi ve secici davranmast gerekir.

Aldatic1 reklamin zararlarindan kurtulma yollan:

1. Uriin reklamlarinda ¢ekiciligi ve yaniltict 5zelligini engellemek icin otoriteler kontrol etmeli

2. Reklam konusunda bilgilenme

3. Reklam veren firma ve reklam hazirlayan ajanslarm sadece tirtinii satmaya odaklanmak yerine sosyal sorumluluklara da
dikkat etmeli

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

5. Subliminal mesaja kars1 uyar1 verilmeli; “Bu filmde sanal (siber) reklam uygulantyor”

Reklamlarin eksik veya hatah bilgilerle tiiketicileri yaniltarak yanlis yonlendirmemelidir. Zararh veya besin degeri olmayan
gidalarin, sigara, alkol ve uyusturucu maddelerin tiiketicilere ihtiyag gibi benimsetilmesi, aldatic1 ve yaniltict ticari reklam ve
ilanlar yasaktir. Medya tarafindan reklamlar ile 6n plana ¢ikarilan olumsuz roller, obje ve kliseler, yeni kusaklarin diinyay: dogru
algilamalarini engellemektedir.

4. HalKla iliskiler; isletmelerin halkla dogru ve saghkl iliskiler kurup gelistirmesi, halkta isletme hakkinda olumlu izlenimler
olusturmast, halki isletmeye kars1 olumlu diislince ve davraniglara yoneltmesi ve halkla karsiliklh menfaatlere dayal iligkiler
kurup stirdiirmesi yolundaki planh ¢ahigmalardir.

Halkla iliskiler faaliyetleri:

1. Basin biiltenleri ve basin toplantilari

2. Sponsorluk ve lobicilik

3. Konusma ve seminerler

4. Raporlar ve yaymlar

5. Toplumla iligkiler ve 6zel olaylar

6. Kurumsal reklam

7. Sosyal gayeli faaliyetler

Halkla iliskilere benzer bir yontem takip eden pazarlama, tiiketicileri isletmenin iriinlerine alistirmak tizere, beklentileri daha
1yl tantma imkani veren teknikleri kullanir. Arastirma, bilgi toplama ve planlama gibi yontemlerdeki benzerlik halkla iligkiler
alamna yonelim ile toplumsal pazarlama kavrami ¢iknustir.

Gelismeler pazarlama ve halkla iliskilerin ayrismasindan ziyade biitiinlesip pazarlama agirlikli bir halkla iligkileri getiriyor.
Bu sebeple bazi isletmeler halkla iliskiler birim faaliyetlerini pazarlama bakistyla yonetiyor.

1.8.2. Pazarlamanin Organizasyonu

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

Pazarlama faaliyetlerinin organizasyonu miisteri merkezli olmasi miisteri ile 1yi bir iligki kurulmasi ve bunu igletme lehine
stirdiiriilmesi 6nemlidir. Miisteriyle iyi iligkiler kurma ve bunu siirdiirme ve bundan fayda saglama, pazarlamanm temelidir.
Miisteri ile iligkiler satis 6ncesi, satis esnasi ve satig sonrasinda devam eder. Bu iligki, pazarlama personelinin yonettigi bir iligki
olarak; miisteri iliskileri yonetimi, isletmenin pazarlama béliimii icerisinde alt bir boliim olarak organize olur ve elemanlarint
pazarlama biriminin miisteriyle iliskileri 1yi diizeyde olan personelden olusturulmasi yoluna gidilir.

1.8.3. Pazarlamanm Sevk ve idaresi

Pazarlama y6netiminin tiglincii islevi, kurulan organizasyonu harekete gecirerek hazirlanin plam uygulamaktir. Bunun i¢in
iyi bir emir- komuta zinciri kurulmali, etkin bir liderlik yapilmalidir.

1.8.4. Pazarlamanin Koordinasyonu

Pazarlama organizasyonu harekete gegirilip, hazirlanan pazarlama karmasi uygulamaya konulduktan sonra, ortaya ¢ikan
birbiriyle ¢elisen durumlar diizeltmek i¢in gerekli koordinasyonun yapilmasi gerekir.

1.8.5. Pazarlamanin Kontrolii

Her tiirlii kontrol faaliyetlerinde oldugu gibi pazarlama kontrol edilmesinde de planda belirlenen gayelere gore islerin yiiriiyiip
ylirtimedigi devamh olarak gézetim altinda tutulur. Gerektiginde hi¢ zaman kaybetmeden diizeltici faaliyetlerde bulunur ve bu
1s farkli kaynaklardan elde edilen bilgilere gore yapilir.

Birinci Boliim Degerlendirme Sorulan
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Pazarlamanin temel islevleri nelerdir?

Pazarlama nedir? Gelisim seyri nasildir?

Geleneksel, modern ve sosyal pazarlama nedir?

Pazarlamanmn temel 6zellikleri nelerdir?

Pazarlamanin temel amaglari nelerdir.

Yesil pazarlama nedir?

Hizmet ve hizmet pazarlamasi nedir?

Hizmetlerin temel 6zellikleri nelerdir?

Hizmet pazarlamanin zorluklar nelerdir?

E-pazarlama nedir? A¢iklayarak, e-pazarlamada en ¢ok kullanilan ara¢ ve mecralar yaziniz.

. Marka nedir? Agiklayarak, markalama stratejileri konusunda bilgi veriniz.
. Miisteri iligkileri yonetimi ne ifade eder?

Miisteri tatmini, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve miisteri odakhilik nedir?
E-tiiketici nedir? Agiklayarak, pazarlamada tiiketici davranst bilgisinin kullanildigy alanlar yaziniz.
Uretim y0nlii pazarlama anlayisi ve {iriin yonlii pazarlama anlayis1 asamalarini degerlendiriniz.

Satis yonlii pazarlama anlayisi ile miisteri yonlii (modern) pazarlama anlayis1 asamalarmi agiklayiniz.
. Sosyal pazarlama anlay1s1 asamasim agiklaymiz.

Pazarlama faaliyetlerini planlama stirecini agiklaymz.
Hedef pazar se¢iminde dikkate almacak temel unsurlar nelerdir?
Pazarlama boliimiinii organize etme yontemlerini siralayarak aciklayiniz.

. Global Pazar seciminde temel yaklagimlar nelerdir?
. Pazarlama karmasi nedir?

Pazarlama karmasi elemanlarini siralayarak agiklaymiz.
Uriinlerin hayat seyrinin asamalarm siralayarak, sekil yardimiyla agiklaymiz.

. Uriinlerin fiyatlandiriimasmda temel yontemler ve temel fiyatlama politikalarmi siralaymiz.
. Dagitim kanallarinin {iretici igletmeye sagladigi faydalar nelerdir?
. Dagitim kanali segimini etkileyen faktorler nelerdir?

Dagitim kanali tiirlerini siralayarak aciklayimniz.

. Pazarlama sisteminde, genel bir dagitim kanalinda yer alan muhtelif aracilar sekil yardimiyla siralayiniz.

Tutundurmanin temel 6zelliklerini siralaymiz.

. Tutundurma karmas elemanlarin siralayarak aciklayiniz.
. Reklam nedir? Reklamin temel 6zelliklerini siralaymniz.

Aldatici reklamin zararlarmdan kurtulmanin yollar nelerdir?
Halkla iligkiler nedir? Halkla iligkiler faaliyetleri nelerdir?
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2. HIZMET KAVRAMI

2.1. Hizmet Kavranm

Insanlarin egitim, kiiltiir ve refah seviyelerinin yiikselmesi, teknolojik gelismeler yeni ve degisik hizmetlere olan talebi de
artirmaktadir. Normal seyirde artan niifus ve zaman igerisinde farkh ve degisen istekleri karsilamaya yonelmek hizmet
isletmelerinin de artisim saglamustir.

Ekonomide mal hizmetsiz, hizmet de malsiz olmaz. Her mal bir dizi hizmetin sonucu adim adim {iretilir. Hizmet birtakim
mallarla birlikte diistiniildigiinde anlam kazanir, mal ortadan kaldirildiginda hizmetin de etkinligi azalir ve pazara sunulduktan
sonra tiiketilmemesi 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.

Hizmet; insan gayreti ve makineler araciligiyla tiretilen, tiiketicilere dogrudan fayda saglayan, maddi yapisi olmayan tirtindiir.

Hizmetin bir mala bagl olarak sunumunu kabul etmeyen tanimlar da vardir.

Hizmet; bir mal veya hizmetin satisina bagh olmadan, son tiiketiciler veya isletmelere pazarlandiginda ihtiyag ve istek
doygunlugu saglayan bagimsiz olarak tanimlanabilen faaliyetlerdir.

Tiim hizmet, hizmetin elde edilmesinde tiiketicinin kabul ettigi veya denedigi toplam maliyet ve faydadir. Hizmet, verilen
hizmetin miigterinin ihtiyaglarim ve beklentilerini karsiladigr Slgiidedir. Somut hizmet ise hizmetlerin soyutluk 6zelligi
olmasmdan dolay1 bir tezat olarak goriilmemeli, burada ifade edilen hizmetin 6zellikleri, niteligi, tarz1 ve markasidr.

Miikemmel hizmet, “hizmet” deneyiminin 6tesine gegilmesi ve miisterilerin, beklentilerinden biraz daha fazlasma ekstra
caba gosterilerek sahip olduklarini hissetmesiyle gergeklesir. Zenginlestirilmis hizmet ise meslek mensuplarinin hizmetlerinin
kalitesini yiikseltmelerini saglayan ve kendilerini diger meslektaslarindan farkhlastiracak ek hizmetlerdir.

Zamanimizda, insan hayatinin vazgecilmez unsurlar i¢inde dogrudan veya dolayli olarak her alanda hizmetten soz etmek
miimkiindiir. Bu hizmetlerin pazarlanabilir hale gelebilmesi igin 6ncelikle hizmet kavramina agikhik getirilmeli agikca
tanimlanmahdir. Insanlar giinliik hayatlarmni devam ettirebilmek icin her an faydalandiklar1 hizmetler insan hayatina dylesine
girmistir ki ancak eksikligiyle fark edilir olmustur. Egitim, saglik, iletisim, savunma, finans, hukuk, , ulastirma ve turizm hizmet
sektoriinden bazilandir. Kiiltiir ve sanat kuruluglari, yardim demekleri, vakiflar ve dini faaliyetler gibi kar amact takip edilmeden
yerine getirilen sivil toplum c¢alismalart da hizmet kavramu i¢inde degerlendirilmektedir. Hizmet tiretiminde kamu kurum ve
kuruluslarmm da biiyiik bir paya sahip oldugu g6z ard1 edilemez.

Hizmete her iki yaklasim ve bakis acistyla da iiretilen hizmet, maddi olmayan ve satict ile alict arasinda belli bir seyin
miilkiyetinin el degistirmedigi fayda saglayan fiziki yapisi olmayan tirlinleri temsil eder. Pazarlamada mal yalnizca fiziki bir
nesne degil; fiziki, ekonomik ve psikolojik elemanlar biitiiniidiir. Buz dolab1 satan perakendeci, malin alicinin evine taginmasinin,
yerlestirilmesini ve parasiz bakimini tistlenirse, bu tiir hizmetler mala bagh hizmetlerdir.

Ticari kaygilarla bakilan ve tarif edilen hizmet; bir isletmenin veya kisinin kar amaciyla pazarladigi ticari hizmetleri
kapsar; devlet hizmetleri, kamu saglik ve 6gretim kurumlarmin parasiz sagladigi hizmetleri kapsamaz. Kamu kurumlari 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 anlagilmasi
agisindan ticari olmayan hizmetler “Kar Amaci Giitmeyen Kuruluslarda Hizmet Pazarlamasi” olarak incelenir.

Bilimsel ve teknolojik gelisimin insanlarin hayatlarma yansittiklart yenilikler, yeni hizmet taleplerini de beraberinde
getirmektedir. Insan ihtiyaglarmimn siirekli cesitlenerek artmasi ve giiniimiizde bu ihtiyaclar iginde hizmetlerin degerinin ve yerinin
artis1 hizmetleri 5nemli kilmaktadir.

Hizmetlere olan talep artisinin temel sebepleri:

1. Bilimsel ve teknolojik gelisim.

2. Sosyal ve ekonomik hayatin geligimi.

3. Egitim ve kiiltiir seviyesinin yiikselmesi.

4. Elektronik doniistimiin artisi.

5. Internetin kapsama alaninin gelismesi.

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

Bilgi Cagi'nin yiikselmeye basladigi 1980'i ve 6zellikle globallesmenin zirveye dogru trmandigi 1990'lar diinyanin ¢ok hizh
ve dinamik gelisimlere tanik olundugu yillardir. Globallesme agisindan Tiirkiye 1990'lar sonrast inemli mesafeler kaydedilmistir.

Bilgi ve kiiltiir diizeyi yiikselen toplumlar, bilgi teknolojisi gelisimiyle hizmetler sektorii daha genisledi ve artan ihtiyaca bagl
olarak bagimlilikta artt1.

2.2. Hizmet Sektirii ve Ozellikleri

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

Gegmiste fiziki gii¢ ile yapilan isler simdi makineler, bilgisayarlar, robotlar, yapay zekali otonom sistemler tarafindan
yapilyor. Hizmet sektoriinde hizh gelisim, bu alanla ilgili problemlerinde hizh artigint getirmistir.

Hizmet sektoriiniin tilke ekonomileri igindeki pay1 sanayi ve tarim sektorlerinin paymin siirekli tizerinde biiytime devam
etmektedir. Gelisen iilkelerde hizmet sektoriiniin pay1 diger sektorlerden daha yiiksekte seyretmektedir. Hizmet sektorii “emek
yogun” bir faaliyet alan1 olmasmdan bu sektor tizerinde yogunlasan iilkeler istihdam oranim artirarak issizlik oranlarini asagtya
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cekmektedirler.

Satig yonlii pazarlama anlayismin uygulandigi 1950’1 yillarda hizmetlerin de pazarlanabileceginden bahis olmus ve bu
donem pazarlama tanimlarmda hizmet kavramma da yer verilmis, ancak bu dénemde mallarin pazarlanmasi ile ilgili faaliyetler
genisce yer almasma mukabil hizmet faaliyetleri ile ilgili agiklamalara rastlanmamaktadir.

Geligmis tilkelerde 1960’11 yillardan sonra uygulanmay baglanan Pazarlama Anlayist Asamasi sonrasinda 1970’1 yillara
gelindiginde hizmetlere olan talep artmig ve hizmetlerin pazarlanmasi ile ilgili konulara girilmesi bir zorunluluk haline gelmistir.
Clinkii hizmetler gelisen ekonomik yapi igerisinde insan hayatimin ayrilmaz bir unsuru haline gelmistir.

Pazarlama kavraminin iiretim ve satis yonlii olmaktan ¢ikarak tiiketiciyi merkeze alan bir anlayisin yerlesmesi sonucu
tilketicilerin sadece mal degil mala bagh veya bir mala bagh olmayan ihtiyaglarinin ortaya ¢cikmastyla bu alan gelismeye baslyor.

Hizmet sektorii; maddi olmayan hizmetler sunarak gelir elde eden sirketlerin olusturdugu endiistri alamina denir. Bilimsel
ve teknolojik gelisime bagli olarak ¢ik hizli geligen hizmet sektoriine aynt zamanda “Uiglinciil endiistriyel sektor” de
denilmektedir.

Hizmet sektorii, hizmetten faydalanmanin bizzat kendisinde veya onun faydasina bazi degisikliklere sebep olan, zaman,
mekan ve sekil faydasi meydana getiren sanayidir.

Hizmet sektoriinde yer alan isletme cesitleri:

1. Turizm Sektorii

2. Ulagim.

3. Perakende.

4. Dagitim.

5. Gida Hizmetleri.

6. Muhasebe Hizmeti.

7. Bilgisayar Hizmetleri.

8. Bankacilik Hizmetleri.

Giinlimiizde artik pazarlama sadece isletme faaliyetlerini kapsayan bir kavram olmaktan ziyade aym zamanda sosyal bir siireg
olmaya baslamis ve bunun sonucunda faaliyet alanina; kar amaci giitmeyen sosyal kuruluglar olan, derekler, vakiflar, egitim
kurumlari, belediyeler ve benzer kuruluslar girmeye baslanustir.

Hizmet pazarlamasi konusu, pazarlama biliminin énemle tizerinde durdugu bir alan haline geldi. Tiim diinyada hizmet
sektoriinde ortaya ¢ikan gelisme hizmet pazarlamasi alamindaki akademik ¢aligmalar gelitirmistir.

Geleneksel pazarlama karmasinin temel unsuru olan malin 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 yapis1 olmayan {iriinlerin pazarlama stirecinde tiiketicilere pazarlanmasidir.

Siirekli cesitlenerek artan insan ihtiyaglari icinde hizmetlerin deger ve yerinin artist hizmetleri dnemli kilmaktadir.

Hizmetler, mallardan farklidir. Farklilik, hizmetlerin karakteristiklerinden olarak biinyesinde bulundurdugu farkli
ozelliklerden kaynaklanmaktadir. Tiiketiciler, hizmetleri fayda veya tatmin olarak algilar. Hizmetlerin fiziki yapisinin olmayist
ve lretiminde personel ve tliketicinin 6nemli rol tistlenmesi, iiretim ve tiiketimin ayni anda, karsilikli gergeklesmesi tiretim
zorluklarm gosterir.

Hizmetlerin ¢esitlendirilmesi mallara oranla zorlugu, hizmetin sunuldugu anda tiiketilme geregi, depolanamayisi, tiikketicinin
beklentileri, davranislarmi anlama ve ¢c6zme, karsilikli iliskilerin iyilestirilmesi uzmanlik gerektirmesi tiretim zorluklarini gosterir.

2.3. Hizmet Sektoriiniin Onemi

Gelisen teknolojiye paralel insan ihtiyaglarmdaki artig ile farkhlasma ve degisik hizmet tiirlerini ortaya ¢ikarmasi, insan
agirlikli istihdam hacmindeki biiyiik artisa sebep olmasi bu sektoriin Gnemini ortaya koymaktadir.

Hizmet sektorii, yirminci ylizyilin ikinci yarnisinda baglayarak gelisim seyrine girmis ve gelismekte olan iilkelerde, ana
sektorler olan tarim ve sanayi sektoriinii geride birakmustir. Bu sebepten hizmet sektorii, ekonominin gelisme siireci iginde artan
bir nem kazanmustir. Bu tilkelerdeki refah ile gelismislik diizeyinin géstergesi olmustur.

Diinya ekonomisinde hizmet sektoriiniin izl gelismesi ve 6nem kazanmasmda; insanlarmn gelir ve bog zamanlarinin artmast,
isglictindeki kadin oranmmn artmasi, yeni ve bilgi gerektiren karmasik tiriinlerin ortaya ¢ikmasi, kaynaklarm smirl olusu,
ekolojiye verilen 6nemi artmasi, insanlarin egitim sevilerinin yiikselmesi, konfora olan talebin artist ve insanlarin yasam
beklentilerinin farkhilasmasi gibi birgok sebep bulunmaktadir.

Hizmet sektoriinii onemli hale getiren sebepler:

1. Insanlarmn gelirlerinin artmasi

2. Insanlarm bos zamanlarinin artmast

3. Toplumun egitim ve kiiltiir seviyesinin yiikselmesi,

4. Hayattan beklentilerin farklilasmasi

5. Kadn isgiiciiniin ¢caligma hayatina daha fazla katilmasi

6. Yeni ve bilgi gerektiren karmasgik {irtinlerin artist

7. Tabi kaynaklarn smirh olusu ve ekolojik sorunlarin artigt

Hizmet sektoriinde insan 6nemli bir rol oynamakta ve isletmeler genellikle emek yogun sekilde ¢alismaktadirlar
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2.4. Hizmet Sektoriiniin Smiflandirihs:

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

Hizmetlerin 6nem kazanmastyla birlikte farklilasan hizmetlere cevap verme siirecinde kurulan birgok alt hizmet dallarinmn
anlasilir hale gelmesi i¢in mutlaka bir siiflandirmanin yapilmasi gerekir.

Farkl kriterlere gore yapilan siniflamalardan en fazla kabul goren siniflandirma, Hizmet Ticareti Genel Anlasmasi (GATS)
kapsaminda, 12 hizmet alt sektorii baghgindan olusan Diinya Ticaret Organizasyonunun olusturdugu smiflandirmadir.

Hizmet sektoriiniin siiflandirmasi:

1. Mesleki hizmetler

2. Haberlesme 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 dahil edilmemis diger hizmetler

Giintimiizde hizmet sektoriiniin gelismesi ekonomik kalkinmanin énemli gostergelerinden biridir. Her iilkede ekonomik
gelisme devam ettikce hizmet sektoriiniin toplam istihdam ve toplam tiretimdeki yani milli gelirdeki pay1 da artmaktadir.

2.5. Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmetler, mallardan farkhdir. Farkhilik hizmetlerin karakteristiklerinden, biinyesinde bulundurdugu farkli niteliklerden,
oOzelliklerden kaynaklanmaktadir.

Tiiketiciler, hizmetleri fayda veya tatmin olarak algilarlar. Hizmetlerin fiziki yapis1 olmamasindan ve tiretiminde personel ve
tilketicinin 6nemli rol tstlenmesi, tiretim ve tiiketimin aym anda, karsihkli gergeklesmesi iiretim zorluklarini olusturur.
Hizmetlerin cesitlendirilmesi mallara oranla daha zordur, hizmetin sunuldugu anda tiiketilme zorunlulugu, depolanamayist,
tiiketicinin beklentileri, davranislarii anlama ve ¢6zme, karsilikli iligkilerin iyilestirilmesi uzmanhk gerektirmesi gibi hususlar
tiretim zorluklarmm gostermektedir.

Hizmetlerin temel 6zellikleri:

2.5.1. Soyutluk

Hizmetin en belirgin 6zelligi soyut olmasidir. Hizmetin soyut olmasimm ¢ok énemli sonuglart vardir. Hizmet, elle tutulamaz,
goriilemez, duyulamaz, bir l¢ii birimi ile ifade edilemez, sergilenemez, paketlenemez ve tasinmaz oldugu anlamina gelir. Tiim
bunlarin sonucunda hizmet dayaniksiz olmastyla hizmet pazara sunulduktan sonra tiiketilmemesi halinde ortaya ¢ikacak
ekonomik kayrplar sonradan giderilemez.

Miisteriler agisindan bakildiginda, hizmeti satin almadan 6nce hizmetin niteligini ve degerini 6lgemezler. Ciinkii hizmet,
davransslarla ortaya konulabilen ve fiziki bir boyutu olmayan bir faaliyettir. Tiiketici bir hizmeti satin alirken daha gok gecmisteki
tecriibelerinden faydalanir. Hizmetlerin fiziki bir varliga sahip olmamasi sebebiyle bir diger sonucu da genellikle patentle
korunamamalar ve fiyatlandinlmalarindaki zorluklardir.

2.5.2. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Es zamanh tiretim Ve tiiketimin sonucunda hizmetin pazarlanmas birbirinden ayrilmadig igin, bir hizmet ayni anda birgok
pazarda pazarlanamaz. Ayrica, ayni anda gesitli hizmetlerin bir arada pazarlanmas1 da miimkiin olmamaktir.

Es zamanh tiretim Ve tiiketimin bir diger sonucu da miisterinin hizmet tiretim siirecinde yer almasidir. Birgok hizmet tiiriinde
miisterinin bizzat bulunmasi, olaya tanik olup yasamasi gerekmektedir. Bu agidan hizmetin pazarlanmasinda basar veya
basarisizlik, hizmeti {ireten ile satm alinan arasindaki, iligkiye dogrudan baglidir. Bu iligkinin niteligi basartyr dogrudan etkiler.
Diger bir sonug da miisterinin miilkiyet hakki olmaksizin bir hizmetten faydalanmasidir. Béylelikle tiiketici riske girmemis
olmakta ve ayrica gereksiz iiretim 6nlenerek kit kaynaklarm ekonomik kullanimi saglanmaktadir.

2.5.3. Heterojenlik

Hizmetler gesitlilik gosterirler. Bu agidan standartlastirimalan biiyiik zorluklar gosterir. Hizmetlerin temel tiretim sekli tiretici
ve tiiketici olarak insan davramslartyla gergeklesir.

Bu sebepten ayni kisinin iiretip sundugu hizmetler bile birbirinden farkli olabilirler. Hizmet 6z, kalitesi, kapsami ve kapasitesi
acilarindan birbirinden farklilik gosterir.

2.54. Hizmetin Dayaniksizhg

Hizmetlerin bashca 6zelliklerinden biri de hizmetin satildiktan sonra, satis sonrast kullanilmak tizere, iiretenden veya
saglayandan ayr1 olarak alinip saklanabilmesi, depolanmasi miimkiin degildir.

Hizmetin {iretilmesi ve tiiketilmesi aym anda gergeklestigi ve tedarikgiden ayrilamadigi i¢in, gogunlukla hizmeti talep eden
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kisi, stirecin icerisinde yer alir, miisteriler siirece katilmaktadir. Dolayisiyla hizmeti saglayan kisilerin miisterilerle dogrudan
iligkileri s6z konusudur. Hizmetin pazarlanmasinda basar1 veya basarisizlik, hizmeti {ireten (sunan) ile satin alan arasmdaki
iliskiye baglhdir ve iliskinin niteligi basarry1 dogrudan etkiler, hizmet {ireticisi ile tiiketici olarak miisteri arasinda yakinlik ve yiiz
ylize iligki gerekir.

2.5.5. Degisken Talep

Hizmete olan talep oransal olarak degisken ve belirsizdir. Bu talep yalnizca aylara mevsimlere ve yillara gore degil, giinden
gline ve hatta bir giin i¢indeki saatlere gére bile dnemli dlgiilerde degisebilir. Bu durumda sunulan hizmet miktari ile talep edilen
hizmet arasinda denge kurmak her zaman isletmenin elinde ve kontroliinde degildir.

Dalgalanan talep sebebiyle hizmet tiretim kapasitesinin belirlenmesi zor olmakta, ayrica verimlilik ve performansin
Olctimiinde de zorluklarla karsilasiimaktadir.

2.5.6. insan Odakhihk

Hizmet, hizmeti {ireten insan ile tiiketen kisi arasinda yiiz yiize yakin iliski ve yakinhk gerektirir. Hizmet, insanlar arasi
iligkilerle ilgili bir faaliyettir. Bu sebepten dolay1 hizmet sektoriinde insan varhigi kesin ve kagmilmaz bir zorunluluktur. Bu agidan
hizmet yonetimi bir iligki yonetimi anlamin tasir.

Emek ve iliski yogun 6zellikler tastyan hizmette kalite ve performans da insana baghdir. Hizmeti tiretip pazarlayanin kisiligi
ve ikna yetenegi hizmetin satin alinma kararini etkiler. Bu agidan, ug noktadaki ¢alisanin teknik ustaligi ve zaman zaman daha
cok etkileme, ikna ustaligi 6nem kazanmaktadir. Bunun yani sira hizmet tiretiminde ¢alisan ve miisteri iliskisinde yogunlasan
miisteri odaklilik ve miisteriye yakmlik; islemlerin merkeze miisteriyi almasi, kararlarin yerinden alinmasi ve yoneticilerin
denetleyici degil, destekleyici olmalarini gerektirmektedir.

2.5.7. Hizmetin Boliinmezligi

Hizmetler boliinemez iiretildigi anda tiiketilir. Uretim ve tiiketimleri birbirinden ayrilamaz, ayn1 anda iiretilip tiiketilir. Hizmet
tiretim ve sunum tedarikgilerinden tedarik¢i insanda olsa makinede olsa ayrilamaz ve béliinemez. Halbuki mallar tiretilebilir, ayr
olarak tiiketilebilir, depolanabilir ve daha sonra satilabilir. Buna karsilik, hizmet ilk dnce satilir, sonra da tiretim ve tiiketimleri
ayni anda gergeklesir.

2.6. Hizmet Pazarlamasinin Mal Pazarlamasindan Farkhiliklar ve Zorluklan

Hizmetlerin sahip oldugu mallardan farkh 6zellikler pazarlama farklilik ve zorluklarini de beraberinde getirmektedir.

Hizmet pazarlamasi konusu, pazarlama biliminin énemle {izerinde durdugu bir alan haline geldi. Tiim diinyada hizmet
sektoriinde ortaya ¢ikan gelisme hizmet pazarlamasi alamindaki akademik ¢aligmalar gelitirmistir.

Geleneksel pazarlama karmasinin temel unsuru olan malin yerini, hizmete iliskin pazarlama karmasinda “hizmet” almaktadir

Hizmet pazarlamasi; iktisadi bir faaliyet sonucu {iretilen, belirli bir fiyatla alim ve satimi miimkiin olan, insana fayda
saglayan, maddi yapisi olmayan iiriinlerin pazarlama siirecinde tiiketicilere pazarlanmasidir.

Stirekli gesitlenerek artan insan ihtiyaglari icinde hizmetlerin deger ve yerinin artist hizmetleri onemli kilmaktadhr.

Hizmet pazarlamasmin endiistriyel mal pazarlamasina gore, satisa sunulan nesnenin 6zelliklerinden kaynaklanan farklar alt:
baslikta toplanr.

Hizmet pazarlamasmm mal pazarlamadan farkhhklan:

1. Uretim yontemleri: imalat {iriinleri genellikle fabrikalarda {iretilmekte, hizmet iiriinleri ise genellikle tiiketilen yerde
tiretilmektedir. Egitim, saglik, ulasim ve turizm faaliyetlerinde tiretim ve tiikketim ayn1 zaman ve yerde gerceklesmektedir.

2. Hizmetlerin depolanamama ozellikleri: Endiistriyel tirlinler genellikle uzun siire saklanabilir, buna karst hizmet
tirtinlerinin aninda tiiketimi gerekir. Bir ugak bileti giiniinde satilamadig1 zaman daha sonra satilmak {izere saklanamaz veya
bekletilemez.

3. Dagiim kanallan: Hizmet pazarlamasinda dagitim kanallar1 da farklidir. Hizmetler soyut 6zelliklerinden dolay1 bir yerden
bir yere tasinamaz. Buna karsilik tiiketiciler {iretim yerine tasinmak durumundadir.

4. Hizmetlerden genellikle kisa siireli faydalamilmasi: Hizmet {irtinleri dayamkl tiiketim 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 {irlinii daha 6nce deneme imkani
bulunmadig1 i¢in miisterinin giiveninin kazanilmasi énemli bir husustur. Dolayis ile satin alma siirecinde satilan hizmetin
kalitesine duyulan giiveni gosteren garanti, hizmetin satis sonrasinda geri alinmasi, 6demenin geri iadesi gibi seceneklerin
bulunmasi ve benzeri kolayhklar miisterinin giiveni kazanmada etkilidir.

Tablo 2-1: Sanayi ve Hizmet isletmelerinin Farklihklari

SANAYI HIZMET

Sanayi tirlin genellikle somut, elle tutulabilir. Hizmet genellikle elle tutulmaz
Sahiplik satis yapildiginda transfer dilebilir. Sahiplik hakkinm transferi zordur.
Sanayi tirtinii genellikle yeniden satilabilir. Hizmetin yeniden satig imkéansizdir.
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Sanayi {irlinlerinin gosterimi miimkiindiir. Hizmetin satig 6ncesi gdsterimi olamaz.

Sanayi tirtinii depolanabilir. Hizmet {irtinleri depolanamaz.
Tiiketim {iretimi izler. Uretim ve tilketim aym zamanda olur.
Uretim, satis ve tiiketim genellikle farkl yerlerdedir. Uretim, tilketim ve bazen de satig ayni yerdedir.

Firma ve miisteri arasinda dolayl iletigim miimkiindiir. (Cogu zaman dogrudan iletisim gereklidir.

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

6. Hizmetlerin taklit edilme kolayhg:: Endistriyel mallarm kopyalanmasina karsi patent gibi tedbirler kolaylikla
uygulanirken, hizmet tirlinlerine ait bulus ve fikirlerin patent alma haklarmin zorlugu ve hizmetlerinin kopyalanmalarmin
kolaylig1 ¢6ziimii zor bir sorundur.

Hizmet pazarlamasi uygulayicilarmin hizmet ile mallar arasindaki farklari ¢ok iyi bilmeleri gerekir: Pazarlama faaliyetlerine
yardimct olacak farklar tablo 2-1°de verilmektedir.

Bu alanda bir¢ok yazar kendine 6zgii 6zelliklerinden dolay1 hizmet sektoriiniin emek yogun bir endiistri oldugu ve bu yiizden
hizmetin basarisinda personel yonetiminin biiyiik bir 6nemi oldugunu savunurlar. Ashnda hizmet sektoriindeki ¢ogu isletme
sermaye yogun bir yapi icermekte Ve sermayeye ayrilan pay giin gectikce artmaktadir.

Hizmeti sunan kisi olan galisan personelin olumlu veya olumsuz performanslar tiiketicilerin kendilerine sunulan hizmet
hakkindaki gériislerini aninda ve oldukga etkili olarak etkileme giicii bulunmaktadir. Hizmet sunan personelin olumsuz davranis
miisteriler {izerinde en kisa zamanda etki etmektedir ve kalici bir 6zelligi vardir; hizmetin verimliligini dogrudan ve olumsuz
yonde etkilemektedir.

Hizmetlerin fiziki olmaysi, tiretim ve tiiketiminin es zamanl olusu, heterojen ve dayaniksiz olusu gibi temel ozellikleri
mallara oranla pazarlamasinda farkh zorluklar ortaya ¢cikmaktadr.

Hizmet pazarlamanm mal pazarlamadan farkh zorluklan:

1. Tanimlama ve derecelendirme zorlugu

2. Standartlastirma zorlugu

3. Sergileme ve resmedilme zorlugu

4. Her hizmeti aym sekilde pazarlama imkansizlig

5. Uretim ve tiiketim zamanim ayirma zorlugu

6. Dayanikli olmama ve erteleme zorlugu

7. Uretenden ayrilma zorlugu

8. Hizmet talebini stirekli hale getirme zorlugu

9. Hizmeti test etme ve bolme zorlugu

10. Hizmet pazarimni boliimleme zorlugu

11. Hizmetlerin istege bagh olusunun zorlugu

12. Emek yogun olma halinin getirdigi zorluklart

13. Hatadan geri donme ve plana bagh kalma zorlugu

14. Fiyatlandirma, tutundurma ve dagitim zorlugu

Hizmetlerin elle tutulamaz, sergilenemez, depolanamaz, reklamlan kolay yapilamaz, standartlagtirilamaz, kiigiik miktarlar
halinde satm alnip kullanllamaz, tiretim ve tiiketiminin aym anda olusu ve bes duyu yardim ile kolayca algilanamaz gibi
mallardan farkh Ozelliklerinden dolayr mallarm pazarlanmasindan farkh ozellikler sergilerler. Dolayisiyla hizmetlerin
pazarlamasinda mal pazarlamasina iligkin izlenen stratejilerden farkh stratejiler izlenmesi gerekmektedir.

Hizmet pazarlamasinda modem pazarlama yaklasimi, hizmet alanina da 6nemli kazammlar getirmektedir. Hizmetlerde
goriilen biiylime, hizmet endiistrisindeki pazarlama yonlii gelismelerden ziyade, tilke ekonomilerinin olgunlasmasindan ve hayat
standartlarinin yiikselmesinden kaynaklandig: sdylenebilir.

Hizmetlerin pazarlamasindaki yenilikler de maddi {tiriinlerle ilgili firmalardan gelmistir. Hizmet alaninda pazarlama
yonliiliigiin olmamasinin belirli baz1 sebepleri vardir. Her seyden dnce hizmetlerin soyut olusunun ortaya koydugu sikintilar,
profesyonel hizmetler basta olarak bir¢cok hizmet endiistrisinde saticilar kendisini pazarlamaci olarak degil de {iretici, meslek
sahibi, sanatkar olarak gortirler.

Hizmet iiretenler, genelde pazarlama ile satisi Gzdeslestirmekte, pazarlamanin diger yonlerini dikkate almasmi
bilmemektedirler. Hizmet firmalarinin gogunda tamamen pazarlamadan sorumlu olan bir yonetici de bulunmamaktadir. Bunun
sebeplerinin basinda devletge hizmetlerin kisitlayici kanun ve uygulamalara maruz birakilmasidir.

Toplum hayatinin gelisimine bag olarak hizmetlere olan ihtiyacn artmastyla ileriki zamanlarda kamuoyundan gelen baskilar
bu kisitlama ve baskilar1 hafifletmis, Gnemli bir boliimiinii kaldirmustir.

2.7. Kar Amaa Giitmeyen Kuruluslarda Hizmet Pazarlamasi
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Pazarlamanm bilim dali olarak kabul edildigi ilk zamanlarda dogal olarak kar amach kuruluslar {izerinde durulmustur.

Toplumun sosyal ve ekonomik gelisimine bagl olarak hizmetlere olan talebin artistyla pazarlamanin kapsam genisletilmis
ve kar amaci giitmeyen kuruluglar da pazarlamanin kapsamina almmustir. Bu zamana kadar kar amaci takip etmeyen kuruluslara
pazarlama bilimi igerisinde yer verilmemesinin temel sebebi olarak, bu bilim daliyla ugraganlarin konuya ilgi gostermemeleri ve
ayrica onceliklerinde hep kar kavraminin yer almasi da gosterilebilir.

Kar amact giitmeyen pazarlama (nonprofit marketing) gercegiyle beraber kar amaci giitmeyen kuruluslar (nonprofit
organizations) kavrami ortaya ¢iknmstir. Kar amaci glitmeyen kuruluglari sade bir anlatimla, insanlarm hayatlarim olumlu yonde
degistirmeyi amaglayan ve bu amaci gerceklestirirken herhangi bir maddi kazang beklemeyen kuruluslar seklinde tanimlamak
miimkiindiir. Gortildiigii gibi kar amaci gilitmeyen kuruluslari, kir amagh kuruluslardan ayiran en belirgin durum kar olayidr.
Kar amac1 giitmeyen kuruluslarin faaliyet alanlarma genel olarak, hukuk, egitim, saglik, sanat, din ve sporla ilgili alanlarm 6n
plana ¢iktig1 goriilmektedir.

Kar amaa giitmeyen kuruluslar:

1. Dinle ilgili kuruluslar

2. Sosyal kuruluglar

3. Kiltiir kuruluglar

4. Egitim kuruluglar

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

6. Politik kuruluslar

7. Hayr kurumlart

Kér amaci giitmeyen kuruluglarm temel 6zellikleri; kar amaci giitmeme, temel amaglarinin topluma deger katmak oldugu,
genellikle hizmet tiretimi agirlikli faaliyetlerde bulunduklar ve kuruluslarin basarilarinin degerlendirilmesinde 6lgii gelistirmenin
zor oldugu goriiliir.

Devlet, toplumun gelisimine bagh olarak bazi gorevleri topluma birakmastyla kir amaci giitmeyen kuruluglarin gelisimi
saglaniyor. Rekabet artigi, teknolojinin gelisimi, maliyet artislar, tiiketici bilinci, kamu hizmetlerinin yetersizligi, tiiketiciye
verilen 6nemin artmas ve talebin zamanla diismesi gibi sebepler kar amaci giitmeyen kuruluglarla pazarlamay1 bir araya getiren
olaylar olmustur.

Kar amaci giitmeyen kuruluglar somut olmayan 6zellik arz eden hizmet tiretmektedirler. Bu hizmetlerin somut olmayist
sebebiyle tanimlama zorlugu ortaya ¢ikmaktadir. Kéar amaci giitmeyen pazarlama kavramu; kisi, yer / mekan, diistince ve kurum
pazarlamasi olarak dort cesit pazarlamayi kapsamaktadir.

Kar amaci gilitmeyen kuruluslar fiyatlarim degistirmeleri, miisterileri, rakipleri ve dagitimcilant etkileyecektir. Bu iglemin
basarisi bu gruplarin verecekleri tepkilere baghidir. Fiyat degisikligi iyi agiklanmasi ve mantikli bir temele dayanmasi onemlidir.

Ikinci Boliim Degerlendirme Sorular

Hizmet nedir? Farkli hizmet tanimlar1 nelerdir?
Hizmetlerin kapsamim belirleme zorluklari nereden kaynaklanmaktadir?
Hizmetlere olan talep artisinin temel sebepleri nelerdir?
Hizmet sektorii nedir?
Hizmet sektoriinde yer alan igletme gesitleri nelerdir?
Hizmet sektoriinii 6nemli hale getiren sebepler nelerdir?
Hizmet sektoriiniin smiflandiriimasi nasildir?
Hizmetlerin temel 6zellikleri nelerdir?
Hizmetlerde soyutluk nedir?
. Hizmetlerde es zamanl tiretim ve tiikketim nedir?
. Hizmetlerde heterojenlik nedir?
. Hizmetin dayaniksizhig1 nedir?
. Hizmetin degisken talep 6zelligi nedir?
. Hizmetin insan odaklilik olma 6zelligi nedir?
. Hizmetin boliinmezligi nedir?
. Hizmet pazarlamasi nedir?
. Hizmet pazarlamasinin mal pazarlamadan farklihiklari nelerdir?
. Hizmet pazarlamanin mal pazarlamadan farkh zorluklar nelerdir?
. Kéar amaci glitmeyen kuruluslarda hizmet pazarlamasi nasildir?
. Kar amaci giitmeyen kuruluslar nelerdir?
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3. HIZMETLERIN GELIiSIMi

3.1. Hizmetlerin Gelisimi ve Kapsam

Yerel ve global Slgekte degisim ¢ok hizli bir sekilde gerceklesiyor. Eski kafa ile diisiiniip yeniye adapte olmak zordur. Is
yapma seklinin degisimine bagli olarak birgok sektor dontisiiyor.

Yeni duruma adapte olan sektorler, sistemler, fikirler, is ve meslekler varhgim siirdiirebiliyor. Gelecegin ne getirecegi
belirsizdir. Tiim bunlari géren insanlarin yeni gelisim ve degisime ayak uydurma hizlan artryor.

Satis yonlii pazarlama anlayismin uygulandigi 1950°li yillarda hizmetlerin de pazarlanabileceginden bahis olmus ve bu
donem pazarlama tanimlarmda hizmet kavramma da yer verilmis, ancak bu dénemde mallarin pazarlanmasi ile ilgili faaliyetler
genisce yer almasma mukabil hizmet faaliyetleri ile ilgili bir agiklamaya girilmemistir.

Geligmis tilkelerde 1960’1l yillardan sonra uygulanmayi baslanan Pazarlama Anlayist Asamasi sonrasinda 1970’li yillara
gelindiginde hizmetlere olan talep artms ve hizmetlerin pazarlanmasi ile ilgili konulara girilmesi bir zorunluluk haline
gelmistir. Ciinkii hizmetler gelisen ekonomik yapi igerisinde insan hayatimin ayrilmaz bir unsuru haline gelmistir.

Pazarlama kavramimin iiretim ve satis yonlii olmaktan ¢ikarak tiiketiciyi merkeze alan bir anlayisin yerlesmesi sonucu
tiikketicilerin sadece mal degil mala bagh veya bir mala bagh olmayan ihtiyaglarmin ortaya ¢iktig1 goriilmesiyle bu alan gelisti.

Giiniimiizde artik pazarlama sadece isletme faaliyetlerini kapsayan bir kavram olmaktan ziyade ayn1 zamanda sosyal bir
slire¢ olmaya baslams ve bunun sonucu faaliyet alanma; kar amaci glitmeyen sosyal kuruluslar, demekler, vakiflar, egitim
kurumlari, belediyeler ve benzer kuruluslar girmeye baslanmustir.

Hizmetlerin kesin ve belirli bir tanimim yapmanim zorlugu, kapsamimin da belirlenmesi zorlugunu getirmektedir. Sosyal ve
ekonomik gelismeler ile teknolojide ulasilan gelismeler her an yeni bir hizmet kavramim ve ¢esidini ortaya ¢ikarmakta ve mevcut
hizmetlerin de farkhlasmasma sebep olmaktadir. Bu sebeple hizmetin kapsami su veya bu demek miimkiin olmamaktadr.

3.2. Hizmet Kalitesi

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

Tiiketicilerin egitim ve biling diizeylerinin gelismesi isletmelerin {irlinlerinin miisterice belirlenmis nitelik veya standartlara
uyulmasim zorunlu kilmaktadir. Japon sanayinin kalite konusundaki carpict gelisimi diinya isletmelerini de kalite gelistirme
konusunda zorlanustir.

Kalite; istenen sartlara ilk defasinda, zamaninda, her defasinda uymaktir.

Kalite; “Bir tiriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglari karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin timii”” diir (ISO 9000).

Kalite faaliyetinde, insan saglik ve emniyetinin, hayvan ve bitki varligi ve gevreyi koruma veya tiiketicinin dogru
bilgilendirilmesi gibi kriterleri dikkate alnir. Kalite, miisteri veya kullanicinin kim olduguna bakmadan kurulustaki herkesin, her
miisterinin ihtiyaglarini karsilamak i¢in yaptig1 her seyi ifade eden bir kavram olarak mallara iligkin yapilan tanimlarm 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.

Insanlarin farkh beklentileri ve hizmetlerin karakteristik yapilarindan dolay: siibjektif degerlemeye tabi olmas tatmin edici
hizmet sunabilmeyi 6nemli hale getirmektedir. Bu agidan hizmet isletmeleri tatmin edici bir hizmet verebilmek igin bazi faktorleri
g0z Oniinde bulundurmalan gerekir.

Tatmin edici bir hizmet i¢in gerekli faktorler:

1. Somut unsurlar faktorii

2. Miisteri ihtiyaglarma cevap verebilme faktorii

3. Hatasiz ve zamanl iglem faktorii

4. Miisteriyi tamima ve anlama faktorti,

5. Personelin bilgi ve tecriibe faktort,

6. Nezaket faktorti.

Hizmet kalitesi insandan insana degisen bir 6zellik arz eder. Asagidaki model iizerinde de gosterildigi gibi hizmete smir
konulmamustir.

Smrsiz Hizmet

Miikkemmel Hizmet
Iyi Hizmet
Orta Hizmet

Kotii Hizmet

Sekil 3-1: Hizmet Kalitesinde Sinirsizlik Modeli
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Giintimiiz hizmetleri artik amatoree sunulan hizmet olmaktan gikmis, uzman ve tecriibeli kisi ve kuruluslarin sundugu, bunun
sonucu isletmeye itibar, miisteri ve para kazandiran bir faaliyet olarak anlasilmaya ve yliriitiilmeye baslanmusgtir.

Tiiketici ve miisteri tatmini arastirmalarinda tiiketicilerin bir mal veya bir hizmeti tercih etme sebeplerinin baginda “kalite”
gelmektedir. Hizmet konusunda, iyi hizmet sunmak ve hizmetin kalitesini ylikseltmek i¢in ¢ok biiyiik ¢abalar gosterilmekte ve
cok degisik stratejiler izlenilmektedir.

Piyasasinda isletmeler tiretip sattiklari tiriin ile degil, verilen hizmetin Gistiinliigii ve kalitesi ile ayakta kalabileceklerini ve pazar
paylarm ancak bu sekilde artirabilirler. Bunun igin de hizmet sunumunda smirsizlik modelini uygulamaktadirlar.

Kaliteli hizmet talebinin dzellikleri:

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

2. Insanlar, ihtiya¢ duyduklar1 hizmetlerin en iyisini alarak tatmin olmak isterler.

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

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

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

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

7. Hizmetin kalitesini 6lgen ve onu satin alan insan olmasindan farkli kalite algilamalar ortaya cikar.

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

9. Hizmet kalitesiyle ilgili degerlendirmeler; hizmeti alan insanlarin hizmet ile ilgili memnuniyet veya memnuniyetsizliklerini
stirekli izleme ile gerceklesir.

10. Hizmet kalitesinin ytikseltilmesi Ve hizmetin tatmin edici olmasinin anahtari o hizmeti satin alan ve kullanandadir.

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

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

13. Kaliteli hizmete tiiketici sikayetlerinin ortadan kaldirilmast 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 / Gercek Hizmet
(Aciklik)

Sekil 3-2: Hizmet Kalitesi Modeli

Ekonomik yapi kaliteyi siirekli gelistirerek 6nemli hale getirmesi ve isletmeleri de buna uymaya zorlamasi sebebiyle
giiniimiizde isletmeler acisndan olmazsa olmaz bir nitelik haline gelmistir. Isletmelerin kaliteli mal veya hizmet iiretmelerini
saglayacak topyek(in kalite anlayismm benimsemeleri ancak toplam kalite yonetim sisteminin yerlesmesiyle miimkiindiir.

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki aciklik hizmet kalitesinde ortaya ¢ikan eksikligi gosterir. Beklenen hizmet
ile algilanan hizmet arasindaki agiklik biiytidiikce kalite diiser. Miisteri hakkinda stirekli arastirmalar yaparak bu agik 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 aragtirmaya gére hizmet kalitesinin belirleyici
faktorleri bes ile on madde arasinda siralanmaktadir. Burada hizmet kalitesini olusturan unsurlar veya kaliteli 1y1 hizmetin temel
Olciisii yedi grupta toplanmaktadir.

Hizmet kalitesini olusturan unsurlar:

1. Profesyonellik. Miisteriler hizmet tedarikgisinin, ¢ahisanlarin operasyonel sistemlerinin ve fiziki kaynaklarnin kendi
problemlerinin profesyonel bir tarzda ¢oziilmesi i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip olduklarmin farkindadr.

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 dostca bir
yaklasimla ¢ozecek tarzda ilgi gosterdiklerini hissederler. Calisanlarin, miisterilere aninda hizmet vermeye, yardim etmeye
duyarl ve istekli olmalar1 miisteri taleplerine zamaninda cevap verebilme becerisini ifade etmektedir.

3. Ulagilabilirlik ve Esneklik. Miisteriler, hizmet tedarikgisinin yerlesimini, fiziki konumunu, faaliyet saatlerini, cahisanlarinm
ve operasyonel sistemlerinin hizmeti kolay almalari i¢in diizenlenip, yonetildigini ve miisteri taleplerine gore ayarlanabilir esnek
bir tarzda hazirlandigimnin hissi igerisindedir.

4. Siirekli Gelistirme. Miisteriler bir seyler hatah oldugunda, yanhs gittiginde veya umulmayan, beklenmeyen bir durum
meydana geldigi zaman, hizmet tedarik¢isinin derhal ve aktif olarak durumu kontrol altina almada ve yeni, kabul edilebilir bir
¢Oziim bulmada gerekli tedbiri alacagimin bilincindedirler.
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5. Giivenirlik ve Dogruluk. Miisteriler hizmet tedarikgisine, ¢alisanlarina ve sistemlerine giivenir, sézlerini tutacaklar ve
miisterileri ile igten, samimi en iyi ilgiyi yerine getirecekleri konusunda emindirler. Bu, hizmet sunmak i¢in gerek isletme gerekse
de galisan personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalar1 ve bu konuda miisteriye giivence vermesidir. Hizmetin giivenilir ve
dogru sekilde, verilen sozler dogrultusunda yapilmasi ve o hizmeti gergeklestirebilme yetenegi anlamina gelmektedir.

6. Un ve Kredibilite. Miisteriler hizmet tedarikgisinin faaliyetlerine giivenebileceklerini ve paralarmm karsilig1 olan yeterli
degeri alacaklarina inanmakta ve bu iyi performans ve degerin miisterilerle bu hizmet tedarikgisi tarafindan paylasilabilecegine
inanmaktadirlar.

7. Fiziki Varhklar. Miisteriye hizmet sunumunda hizmetin fiziki yoniinii icermektedir. Fizik{ tesisler, personelin, goriiniisii,
hizmet sunmak i¢in kullanilan arag ve ekipmanlar fiziki unsurlar olugturmaktadir.

Siralanan unsurlar, miisterinin hizmet kalitesi hakkindaki bilgileri zihninde nasil diizenledigini gosterir. Miisteri tatmininin
esas oldugu kalite tizerinde stirekli iyilestirme ve gelistirme ile gergeklestirmeye calisilir. Algilanan hizmet kalitesi miisteri
tatminin bir boyutu olarak miisterinin yedi Kalite unsurunu nasil algiladigi tizerine yogunlagmustir.

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 sunulmasi gerekir.

o o Ihtiyag Beklenti
Ihtiyaglan Ihtiyaca Uygun Beklentisiyle Kargilayacak
Belirle Hizmeti Seg Baglantisin Kur Hizmeti Sun

Sekil 3-3: Hizmet Kalitesinde Beklenti

Tiiketici ve miisteri tatmini arastirmalarinda tiiketicilerin bir mal veya bir hizmeti tercih etme sebeplerinin baginda “kalite”
gelmektedir. Piyasasinda isletmeler iiretip sattiklart tiriin ile degil, verilen hizmetin Ustiinliigii ve Kkalitesi ile ayakta
kalabileceklerini ve pazar paylarni ancak bu sekilde artirabilirler. Bunun igin de hizmet sunumunda smirsizlik modelini
uygulamaktadirlar.

Isletme agisindan, mal ve hizmetlerin pazarlanmasinda temel gérev, pazara uygun bir pazarlama karmasi gelistirmektedir.
Pazarlama arastirmasi faaliyeti hem mallari hem de hizmetlerin pazarlanmasinda kullamilan faydali bir arag olarak goriiliir.

Mallarin pazarlanmast ile hizmetlerin pazarlanmasi arasinda ayrilik olmadig goriisiinii benimseyen pazarlamacilar mal yonlii
olduklart i¢in hizmetlerin pazarlanmasi konusuna gerektigi dlgiide zaman ayirmamuslardir. Bu anlayis sonucu, hizmet kavranu
acik sekilde tanimlanmamus ve hizmet sektoriiniin kapsadigi alaninin sinirlar da kesin belirlenmemistir.

Zamammizda, insan hayatmin vazgecilmez unsurlan i¢inde dogrudan veya dolayl olarak her alanda hizmetten s6z etmek
miimkiindiir. Bu hizmetlerin pazarlanabilir hale gelebilmesi igin oncelikle hizmet kavramma agiklik getirilmeli ve agik¢a
tanimlanmalidir. Insanlar giinliikk hayatlarim devam ettirebilmek igin her an faydalandiklar hizmetler insan hayatina Sylesine
girmistir ki ancak eksikligiyle fark edilir olmustur. Egitim, saglik, iletisim, savunma, finans, hukuk, , ulastirma ve turizm hizmet
sektortinden bazilandir. Kiiltiir ve sanat kuruluslari, yardim dernekleri, vakiflar ve dini faaliyetler gibi kar amaci takip edilmeden
yerine getirilen sivil toplum calismalart da hizmet kavramu i¢inde degerlendirilmektedir. Hizmet {iretiminde kamu kurum ve
kuruluglarmim da biiytik bir paya sahip oldugu goz ardi edilemez.

Hizmete her iki yaklagim ve bakis acistyla da {iretilen hizmet, maddi olmayan ve satici ile alic1 arasinda belli bir seyin
miilkiyetinin el degistirmedigi fayda saglayan fiziki yapisi olmayan tiriinleri temsil eder. Pazarlamada mal yalmzca fiziki bir
nesne degil; fiziki, ekonomik ve psikolojik elemanlar biitiiniidiir. Buz dolabi satan perakendeci, malin alicinin evine tagmmasinin,
yerlestirilmesini ve parasiz bakimim tistlenirse, bu tiir hizmetler mala bagl hizmetlerdir.

3.3. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin pazarlanmast ile 1lgili konular ele alabilmek icin, hizmet sektoriiniin 6zelliklerini bilmek ve bu sektdrdeki
hizmetleri siniflandirmak gerekir.

Hizmetlerin kapsam ve tiirlerinin farkli olmasi sebebi ile hizmetler farkli agilardan ele alinabilmekte ve farkl sekillerde
smiflandinlabilmektedir. Smiflandirmalarda hizmeti kimin {irettigi, hizmet {iretimi aninda alicinin hazir bulunmasim gerektirip
gerektirmedigi, alicinin hizmeti ne amagla aldigi, hizmetin bir mala bagl olmadan sunulmasina veya bir mal ile birlikte sunulmasi
gibi kriterler g6z dniinde bulundurulmaktadir.

Hizmetlerin siiflandirilmasi ihtiyaci hizmetlerin pazarlanmast ile ilgili konular yakindan kavramak i¢in gereklidir. Hizmetler
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ekonomik gelisime bagli olarak siirekli artmasi ve gesitlenmesi sebebiyle tiim hizmetleri igine alan bir siniflandirma yapmak ¢ok
zordur. Hizmetlerdeki artig ve gesit coklugu hizmetlerin sinirt buraya kadar demeyi ve siniflamanin igerigi bunlardir demeyi
zorlastirmaktadir. Hizmetin kapsamimni belirlemede zorluk temelde hizmetlerin karakteristiginden ve teknolojinin gelisimine bagh
olarak siirekli yeni hizmet alanlarmin ortaya ¢ikisindan kaynaklanmaktadir.

Hizmetleri simflandirmanin isletme yonetimine sagladig: faydalar:

1. Hizmetleri yakindan tamima ve 6zelliklerini belirleme,

2. Hizmetlerle ilgili sorunlara ¢6ziim tiretmeyi saglama,

3. Diger sektorlerdeki gelisim ve degisimi izleme,

4. Sektorii degerleme, gikacak firsatlart degerlendirme,

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

6. Yoneticilere karar vermede kolaylik saglama

7. Hizmetlerin smiflandiriimasi hizmetlerin pazarlanmast ile 1lgili konulari kavramayi saglar.

Isletmeler bu firsatlari degerlendirerek, rakiplerden éne gegme imkanim yakalayabilir ve kendilerini gelistirebilirler.

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

Hizmetlerin genel simflandirihsi:

1. Dagitict hizmetler: Haberlesme, ulastirma 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 smiflandirma diginda ve daha genel olarak; iireticilerce gelistirilen veya tireticiler igin gelistirilen {iretim hizmetleri, genis
toplum kesimlerine yonelik sekilde iiretile egitim ve saghk gibi toplu tiiketim hizmetleri, nihai tiiketiciler igin {iretilen veya
bireyler igin tiretilen kisisel tiiketim hizmetleri gibi smiflandirmalar yapilabilir.

Diger taraftan hizmetleri, oncelikler veya 6nemlilik agisindan ele almak ve degerlendirmek, izlenecek pazarlama stratejilerinin
belirlenmesi bakimindan da dnemlidir. Bu hizmetlerde su sekilde simflandirlabilir.

Hizmetlerin 6ncelik ve 6nem acismmdan simflandirihsi:

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

Déordiincii derecede zorunlu hizmetler:

1. Kuaforliik hizmetleri

2. Giyim kusam hizmetleri

3. Bakim ve giizellik hizmetleri

4. Servis ve garanti hizmetleri.

Yukaridaki hizmet siiflamalarinda, egitim hizmetleri, toplumun ¢ok biiyiik bir kismina 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 aynlabilir. Kisi ile ilgili bakim hizmetleri, kolayda hizmetler arasina sayilabilir. Sigorta, otomobil onarmu vb.
hizmetler ise, genellikle, fiyat ve nitelik (kalite) karsilastrmasi yapilarak satm almirlar. Saglik, avukat, yatirim danigmanhig: ve
finansal hizmetler gibi oldukga teknik yapida olan hizmetler de 6zelligi olan hizmetler arasinda sayihrlar.

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

Miisterinin fiziki varhgna bagh hizmet siniflandirhsi:

1. Kisilerle ilgili hizmetler; miisterilerce dogrudan hissedilebilir faaliyetler igerir. Bu hizmetler miisterilerin, tiretildigi anda
tiiketilen tiretim siirecinin pargalar1 olmalarin gerektirir. Yolcu tagimacihigy, saglik, gida hizmeti ve konaklama hizmetleri gibi
islerde, miisterinin “hizmet fabrikasina” 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 ulagacagr gerekli alet
ve ekipmana, donanma sahip olmaldir. s, gezginler ve turistlerde oldugu gibi eger miisteriler sabit degilse, 0 zaman farkl:
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isletmelerle karsilagtirma imkéanina sahip olurlar.

2. Egya ile ilgili hizmetler; fiziki nesnelerin miisteriler lehine degerini artirmak igin yapilan somut faaliyetlerdir. Navlun
ticreti, esya tamir, ara¢ bakim, temizlik gibi konular bu gesit hizmete 6rnektir. 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 dayah hizmetler; global ¢apta strateji gelistirme agisindan, deger olusturmak igin bilgi tiretim, toplama,
yo6nlendirme, yorumlama, saklama ve aktarmaya bagli olmalariyla bu grubu olusturur. Danismanlik, muhasebecilik, bankacilik,
egitim, sigorta, gazetecilik, hukuki isler bu gruba dahildir. Miisterilerin bu tiir hizmetlerin tiretimine katilma diizeyleri en asgaridir.
Gelisen global telekomiinikasyon sayesinde, enformasyona dayali hizmetleri her yere ulastrmak miimkiindiir. Hizmetten
faydalanmada, aktif olarak hazir olma, telefon, gortintiilii iletisim, fax makinesi, ATM’lerin baginda durmak gibi ¢ok kisa bir siire
ile siirlanabilmektedir. Yetersizlik hallerinde, uydu iletisimi dahi kullamilarak sorunlar ¢oziilebilmektedir.

Hizmet {iretimi ve aktarimui sistemi 6n ve arka ofis olmak tizere ikiye ayrilir; 6n ofis, miisterilerle muhatap olunan hizmet
fabrikast mesafesindedir. Kisilerle ilgili hizmetler zaruretle yiiksek diizeyde insanlarla hasir nesir olmay1 gerektirirken, yapist
geregi esya ile ilgili hizmetler ile enformasyona dayal hizmetler daha az iliski kurmay1 gerektirir.

Temel hizmet tirtinleri, konaklamak, bankacilik gibi farkli tamamlayici unsurlarla birlikte gergeklesir. Yazarlar ve yoneticiler
benzer sekilde, temel {iriine deger katan tamamlayici unsurlar tammlamak igin “artirillmis iiriin” ve “iiriin paketi” gibi
kavramlar kullanmuslardir.

3.4. Hizmetlerin Ulke Ekonomilerine Katkilari

Geleneksel ve yerel olanin, global olana yenik diismeye basladigi giiniimiizde is hayatinda is yapma, iriin ortaya ¢ikarma
sekillert stirekli gelisiyor.

Bilinen eski is yapma sekilleri hizla ortadan kayboluyor ve yerini yenilikgi sektorler Ve isler aliyor. Geleneksel sektorlerde
faaliyet yiiriiten isletme sahipleri, ya kendi ¢ocuklarim baska islere yonlendirip isletmenin kendileriyle birlikte son bulmasina razi
oluyorlar veya is yapma sekillerini degistirme yoluna gidiyorlar.

Hem global yenilikler hem de tiiketici isteklerinin daha yogun olarak hizmet kokenli olmasi is yapmak isteyenleri bu alana
cekiyor. San inek geleneksel is yapmay1 temsil ediyor ve bu islerin getirisi siirekli diiserken, yeni olam ve yenilikgiligi mor inek
temsil etmekte ve getirisi de stirekli artmaktadir.

Gelisen ekonomik yapi igerisinde hizmet sektoriiniin tilke ekonomileri i¢indeki pay1, temel sektdrler olan tarim ve sanayi
sektoriiniin {lizerinde bir gelisim ve biiyiime gostermektedir. Hizmet kesimi veya hizmet sektorii; egitim, saghk, turizm,
ulagtirma, finans ve haberlesme gibi hizmet tireten iktisadi kesimi ifade eder. Gelismis ekonomilerde bu pay diger sektorlerin
tizerinde bulundugu gériilmektedir. Hizmet sektorii tizerinde duran tilkeler, istthdam problemlerini 6nemli oranda ¢ozmekteler.

Hizmet sektoriiniin onemini artiran sebepler:

1. Hizmet sektorii emek yogun bir sektor.

2. Istihdam imkam yiiksek olan bir sektor.

3. Issizligi azaltmada avantajh bir sektor.

4. Ekonomik istikrart saglamaya katkis1 yiiksek bir sektor.

5. Geng niifusa yeni meslek imkam sunan bir alan.

6. Bacasiz sanayi olan turizm iilke kalkinmasina etkisi yiiksek bir sektor.

Hizmet sektorii icinde yer alan birgok meslek dalinda bircok eleman istihdamu kisa vadede issizligi ¢ozerek iilke
ekonomilerine 6nemli katkilar saglamaktadir.

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

Geng niifus oranmnin yiiksek oldugu ve issizlik oraninin stirekli yiikseldigi tilkelerde kisa vadede bu problemin ¢oziimii diisiik
maliyetli ve ileri teknoloji gerektirmeyen “emek yogun” alanlara yatirim yapmak ve bu alanlara eleman yetistirerek birgok
ekonomik ve toplumsal sorunlarin ¢éziimii saglanmus olur. Yogun olan geng niifusu kalifiye haline getirecek meslek edindirme
kurslan agilarak bu elemanlarin hizmet sektoriinde kalifiye elaman olarak istthdami da miimkiin olabilir.

Geligmis tilkelerde hizmet sektoriiniin payr %70’lere ¢ikmakta ve bu tarz ekonomik biiylime saglayan tilkelerin sayist hizla
artmaktadir. Tiirkiye'nin ekonomik yapi igerisinde hizmet sektoriiniin pay1 da gittikge yiikselmektedir. Tiirkiye'de calisabilir geng
niifus oram genel niifus orant igerisinde dnemli bir biiytikliikte seyretmektedir. Bu niifusun istihdami ancak emek yogun faaliyet
stirdiirecek isletmeler kurularak gerceklestirilebilir.

Ulkelerin karsilastig1 énemli ekonomik problemlerin bircogu hizmet sektoriinii gelistirerek ve bu alanda olusturulacak iyi bir
pazarlama ile agiimasi miimkiindiir. Ozellikle hizmet sektdrii igerisinde ifade edilen turizm yatiimlari “bacasiz sanayi” olarak
cok genis bir istthdam imkan saglamaktadir. Hizla gelisen hizmetler {iretim ve dagitimu {ilke i¢inde ekonomik olarak 6nemli bir
hareketlilik getirmektedir.

Ulkelerin birgogunda hizmet sektorii GSMH'ya yaptig1 katki bakimindan endiistri sektdriinii gegmektedir. Tkinci bir goriise
gore, hizmet sektorlerinde bilgi teknolojisiyle yenilik yasanmakta, bu da tartismalara yeni boyutlar getirmektedir. Ozellikle
iletisim alaninda yogun dlgiide bilgisayar ve cep telefonlarmin kullaniimast, birgok hizmetlerin ticari bir karakter kazanmasina
sebep olmaktadir.
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3.5. Hizmet Pazarlamasinm Ozellikleri

Hizmetlerin kendine 6zgii yapilarindan dolay1 mallardan farkh pazarlama prensiplerini gerekli kilmaktadir.

Hizmetlerin, elle tutulamaz, reklamlari ve resimlendirmeleri zordur, iiretenden ayrilamaz, dayanikli olmayzs, tiirdes olmama,
alict ve saticinin ayrilmazligi, hizmetlerin ertelenebilir olmasi ve boliinmezligi farkh pazarlama tekniklerini gerektirmektedir.

Pazarlama, isletme amaglarina ulagmay1 saglayacak miibadeleleri gergeklestirmek tizere, mallarin, hizmetlerin ve fikirlerin
"gelistirilmesi (tasarimi)", "fiyatlandirmasi”, "tutundurulmasi" ve "dagitilmasi" siirecidir. Pazarlama, {iretim 6ncesinde baslayan
faaliyetler olan bilgi toplama, tasarim, reklam satis ve satis sonrasi sikayetlerin ¢6ziimlenmesi, bakim, tamir olmak tizere birbirini
tamamlayan ¢abalardan olusmaktadir.

Kisilerin ve her tiirlii organizasyonun pazarlama faaliyeti mal ve hizmetler yaninda fikirlerin de pazarlamanm konusu oldugu
noktada pazarlamanmn kapsamui genislemektedir. Geleneksel pazarlama karmasinin temel unsuru olan maln yerini, hizmete
iliskin pazarlama karmasinda “‘hizmet” almaktadir

Hizmet pazarlamasi; iktisadi bir faaliyet sonucu iiretilen, belirli bir fiyatla alm ve satimi miimkiin olan, insana fayda
saglayan, maddi yapisi olmayan {iriinlerin pazarlama siirecinde tiiketicilere pazarlanmasidir.

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

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

Hizmet pazarlamasinmn sagladig: faydalar:

1. Daha memnun miisteriler ortaya ¢ikar,

2. Isletmedeki tiim bdliimler, yoneticiler ve personel ayni amaca ulasmaya calisir (amag birligi),

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

4. Tiiketici istek, ihtiyac ve beklentilerindeki degisiklikler zamaminda tespit edilir,

5. Tiiketici istek ve ihtiyag degisikliklerine zamaninda uyum saglayarak isletmenin krize girmesi 6nlenir,

6. Hizmetlere iligkin tutundurma faaliyetleri, tiikketicilerin algilarma 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 kullammdan ¢ikarilir,

10. Pazarlama cabalar1 ve pazarlamaya harcanan para ve insan kaynaklari daha verimli olarak kullanilir,

11. Hizmet isletmelerinin arastirmalar ile belirlenen giighii yonleri degerlendirilir, zayif taraflar ise gelistirilerek pazar firsatlart
yakalanir.

Hizmet pazarlamasmin bashea ii¢ tiir hedefi bulunmaktadir:

1. Ekonomik hedefler: hizmet gelirlerini, karlilig, satis1 arttirmak ve iyilestirmek,

2. Tsletme hedefleri: pazar paym arttirmak, kér en yiiksege cikarmak vb. ve,

3. Sosyal hedefler: istihdam, sosyal fayda, gevrenin korunmast, kalkimma ve hayat seviyesinin yiikselmesi, vb.

Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin ozellikleri:

1. Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bunlarin karsilanmasina yonelik hizmet sunulmast,

2. Pazarlamanin devamhlik gosteren yapisi olarak faaliyetlerin siireklilik arz etmesi,

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

4. Pazarlama arastirmasinin 6nemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda siireklilik gostermesi,

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

6. Organizasyon genelinde dayanmgmanin gerekliligi ve pazarlama gabalarinin biitiinlig,

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

Hizmet isletmelerini 6ne ¢ikaran modern yaklasimda gelecekten beklenen, isletmelerin faaliyetlerini 6zellikli tirtinler ile bilgi
ve hizmet alanlarinda yogunlastiracagl yoniindedir. Bu konudaki egilimler, gelismis tilkelerin ekonomik faaliyetlerinin temel
yapilarinda bir degisiklik yasadiklarmi, deger olusturan sektorlerin oranlarmin yiikseldigi ve artik bu iilkelerin gayr safi milli
hasilalarmin yaklasik tigte ikisinin tarim ve sanayii digi 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 satislardan ziyade, 6zellikle
satig sonrast hizmetler ve miisterilerle olan iligkinin 6nem kazandig1 goériilmektedir.

Son zamanlarda hizmet pazarlamasi alaminda c¢aligmalar yogunlasmis bulunmakta ve tiiketici tatminini artrmak igin
pazarlama tekniklerinden 6nemli oranda faydalamlmaya gidilmektedir. Hizmet isletmelerinin yogun rekabet altinda olmalar ve
pazar paylarmi artirma istegi, hizmetlerin pazarlanmasinda da bir strateji izlemenin zorunlu hale gelmistir.

Hizmetlerin elle tutulamaz, sergilenemez, depolanamaz, reklamlart kolay yapilamaz, standartlastirilamaz, kiigiik miktarlar
halinde satm alinip kullamlamaz, tiretim ve tiikketiminin aym anda olusu ve bes duyu yardimm ile kolayca algilanamaz gibi
mallardan farkh Ozelliklerinden dolayr mallarm pazarlanmasmndan farkli zellikler sergilerler. Dolayisiyla hizmetlerin
pazarlamasinda mal pazarlamasina iligkin izlenen stratejilerden farkh stratejiler izlenmesi gerekmektedir.
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Hizmet sektoriinde faaliyet siirdiiren pek ¢ok is kolunda ¢alisan personel kendisini pazarlamaci olarak gérmeyip daha gok bir
meslek erbaby; avukat, doktor, egitimei gibi gérmekte ve pazarlamaya gereken 6nemi vermemektedir. Hizmetlerin {ilke
ckonomileri agismdan Gneminin artmasi ve hizmet isletmelerinin daha iyi rekabet edebilme ve pazar paylarm artirma faaliyetleri
pazarlamaya dnem vermeleri geregini ortaya ¢ikarmuistir.

Hizmet pazarlamasida modem pazarlama yaklagimi, hizmet alamina da 6nemli kazanimlar getirmektedir. Hizmetlerde
gortilen bliylime, hizmet endiistrisindeki pazarlama yonlii gelismelerden ve pazarlama yonlii olmalarindan ziyade, iilke
ekonomilerinin gelismesi ve hayat standartlarinin yiikselmesinden kaynaklandigi sGylenebilir.

Hizmetlerin pazarlamasindaki yenilikler de maddi iirtinlerle ilgili isletmelerden geldigi goriiliir. Hizmet alaninda pazarlama
yonliiliigiin olmamasmnm belirli bazi sebepleri vardir. Oncelikle hizmetlerin soyut olusunun ortaya koydugu sikmtilar ve dzellikle
profesyonel hizmetler basta olarak bircok hizmet endiistrisinde saticilar kendisini pazarlamaci olarak degil de tiretici, meslek
sahibi, sanatkar, zanaatkar olarak gérmeleridir.

Hizmetlerde pazarlama anlayisinin gelismeme sebepleri:

1. Hizimet {iretenlerin genelde pazarlama ile satis1 6zdeslestirmeleri.

2. Hizmetler alaninda faaliyet gosteren yoneticilerin gogu pazarlamanin roliinii hala smirl gérmeleri.

3. Hizmet isletmelerinin ¢ogunda tamamen pazarlamadan sorumlu olan bir y6neticinin bulunmamast.

4. Devlet tarafinda hizmetlerin kisitlayic1 kanun ve uygulamalara maruz birakilmasi.

5. Hizmet isletmeleri yoneticileri miisteriyi isin odagina koymakta agir davranarak sadece kazanacagi parayi diisiinmeleri.

6. Hizmet isletmelerinde hizmet {iretenler 6ncelikle kendilerini bir meslek erbabi olarak gérmeleri.

8. Hizmet isletmeleri hizmetlerini bir pazarlamaci anlayist iginde pazarlamaya yonelmemelefi.

9. Hizmet isletmelerinin hala eski pazarlama anlayislarim siirdiirmeleri ve yeni anlayislara agik olmayislart.

Hizmetlerin siirekli gelisimi, gesitlenmesi ve gesit artislart yeni stratejileri ve yeni pazarlama anlayislarimi zorunlu kilmaktadir.
Isletmelerde bu duruma uygun yenilige acik, ileri griislii donanmli yoneticiler ancak bu sorunu ¢ozebilirler.

Bu sorunun kesin ¢oziimii; hizmet isletmelerin miisteriyi isin odagma alarak, kendini meslek erbabi olmanin yaminda giiniin
sartlarinin getirdigi pazarlama anlayigim benimsemesi ve hizmet pazarlamasma uygun yeni stratejilerin uygulanmasiyla

3.7. Hizmet Sektoriinde Biilyiime

Hizmet kesimi veya hizmet sektorii; egitim, saglik, turizm, ulastirma, finans ve haberlesme gibi hizmet tireten iktisadi
kesimi ifade eder.

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

Bir sektoriin tiretimini diger sektorlerden ayiran en 6nemli 6zellik, ¢ikti olarak tiriinlerinin karakteristikleridir. Hizmetlerin
karakteristigi; tiretim ve tiiketiminin aym anda olusu, depolanamayisi, reklamindaki zorluklar, tiiketici ile tiretici arasmnda
direkt, yiiz yiize ortaya ¢ikan 6zellikler kendini mallardan ayirir.

Klasik iktisat¢ilar hizmet sektorleriyle ilgili olarak '"ticarete uygun olmayan sektor' (non-tradable sector) kavramim
kullanmaktadirlar. Kuaforliik, bu sektoriin uluslararasi literatiir agisindan ticari olmayan karakterini gdsteren bir 6rnektir.

Hizmet isletmelerinin gergeklestirdigi hasila bir tilkenin gayrisafi milli hasilasmnin yarisi gectiginde o tilke ekonomisi hizmet
ekonomisi olmaktadir.

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

Hizmet sektorleri genelde emek yogun bir nitelik tagimakta ve toplam maliyetler icinde ticretler 6nemli bir yer teskil
etmektedir. Hizmet sektorlerinin otomasyonu ve mekanizasyonunun gelismesiyle biiylik bir kismu sahis iligkilerinden
uzaklagmaya baslamustir. Bilindigi gibi, teknolojik gelisme, bilginin tiretimi, kaydedilmesi, saklanmasi 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 gortisler
dogrulanmaktadir ve hizmet sektoriiniin milli ekonomilerdeki Gnemi yan sira diinya ticaretinde de gittikge 6nemi artmaktadir.

Giintimiizde, hizmet sektoriiniin bir yandan istihdama, diger taraftan da GSMH'ye yaptiklari katkilar siirekli artmaktadir. Bu
onemi artiran Snemli bir unsur, imalat sanayinin gittikge artan dlgiide hizmet isletmelerine bagli hale gelmesidir. imalat sanayii
isletmelerinin rekabet avantajlari, tiretilen {iriiniin 6zelliklerinden ziyade, {iretilen tirtinle ilgili hizmetlerde gosterilen basartya
bagh olmasidir. Tiiketici problemlerinin ¢oziimii, satis sonrasi hizmetler, {iriin dagitimmnin hizi, esneklik ve benzeri hizmet
sartlarim saglama gelmektedir.

Globallesen diinyada hizmet sektorii degisen rekabet stratejileri ve verimlilik agisimdan 6nemle ele alinmasi 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 dayandirmuslardir.
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Gelismenin ilk doneminde, ekonominin hakim sektorii tarim ve gelisme stireciyle birlikte imalat sanayinin 6nemi artmakta,
gelismenin tiglincli doneminde hizmet sektorleri ekonominin hakim sekt6rii olmustur.

Ulkelerin birgogunda hizmet sektdrii GSMHYe yaptig1 katki bakimmdan sanayi sektdriinii gegmekte ve bu alanda bilgi
teknolojisiyle biiyiik bir gelisme yasanmaktadir. Ozellikle iletisim alanindaki gelismelerle yogun Slciide bilgisayar ve internetin
kullanilmasi, birgok hizmetlerin ticari bir karakter kazanmasima sebep olmaktadir.

Ikinci Diinya Savast sonrast, hizmet sektorii diinya ekonomisi iginde ¢ok hizla artan bir rol oynamustir. Istihdamda dikkati
cekici gelismeler egitim hizmetlerinde, mali hizmetlerde, saglhk alaninda, iletisim, gida, sigorta, ulagim, altyapi, hastane, eglence
ve benzeri alanlarda goriilmiistiir. Bu degismeler yeni global piyasalari ortaya ¢ikisina sebep oldugu gibi, hizmet sektorlerini
rekabetin i¢ine de itmistir.

Artan rekabet ve gelisen iletisim, tiiketicinin tiretim ve hizmetler bekledigi kaliteyi hizla ytikseltmis ve bundan dolayr da
hizmet isletmeleri tiiketici tatminine ve hizmetin kalitesini yiikseltme gayretine girmislerdir. Bu gelisme beraberinde verimlilik
ve kalitenin artisina, hizmetlerin maliyetinin diismesi ve teknolojide hizh gelismelere sebep olmustur.

Hizmet sektorii igletmeleri tiretim stireglerini daha fazla imalat sanayiine benzer yapilara doniistiirerek i¢ ve dis tiiketiciler i¢in
daha fazla satis sonras1 hizmetler sunmak, tiiketiciye yiiksek kaliteli mal satmak ve bunu etkin bir hizmetle biitiinlestirmeye
gitmektedirler.

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

Hizmet sektoriindeki biiyiimenin temel sebepler:

1. Zenginligin arts1,

2. Daha fazla bos zaman,

3. Isgiiciindeki kadm oranmin artis1,

4. Teknolojik gelismeler,

5. Uriinlerin daha karmasik olusu,

6. Ekolojik dengenin ve kaynaklarm kithgmin énemli hale gelmesi,

7. Kamunun hizmet alanlarma miidahalenin azalmasi,

8. Yeni {irlinlerin sayisiin artmast,

9. Toplumsal yapidaki gelismeler,

Sayilan bu etkenler tilke ekonomileri igerisinde hizmet sektoriiniin payinin siirekli artisina sebep almaktadir. Tiirkiye'de
1990’11 yillarm hizmet sektériinde dnemli biiyiimenin saglandigi yillar olarak goriilmektedir.

Teknik ve sosyal gelismeler ve diinya ¢capinda ekonomilerin yeniden yapilanmasi, gelismis toplumlarinda koklii degismelere
sebep olmustur. Bu yapisal degismeler, 6zellikle istihdamin ve meslek yapilarmin dikkati gekici bir sekilde farklilasmasina yol
agcmus, endiistri 6test veya bilgi ¢cagi toplum yapilarinda yeni dontistimlerle karsilagiimistir.

Bu yeni yapilar, son zamanlarda geligmis iilkelerde istihdamin ve mesleki yapilarin gelistigini ve degistigi gostermektedir.

Endiistri 6tesi doniisiimle ilgili teorilerin temel ongoriileri:

1. Verimlilik ve biiyiimenin kaynaklari esas itibariyle bilgidir.

2. Iktisadi faaliyetler mal iiretiminde hizmetlerin dagilimma dogru déniisecektir.

3. Tarim istthdaminin azalmasini imalat sanayiinin daralmasi takip edecektir.

4. Hizmet sektorlerindeki islerin artistyla toplam istihdamin biiyiik bir kismi 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 hizh biiyiiyecek ve yeni sosyal yapilarm 6ziinii olusturacaktr.

Giiniimiizde hizmet sektoriiniin 6nemi giin gectikge artmakta ve hizh gelisen teknolojiler ve yenilikler de bu sektorii
gelistirmektedir. Bu gelisim sonucu, ozellikle gelismis tilkelerde klasik sanayi ve klasik imalat¢ilik anlayigindan uzaklagilmast,
bunun yerini hizmet anlayisimin almasi ile bilim ekonomisi ve hizmet sektoriine verilen Gnemin artigi olmaktadir.

3.8. Bilgi Toplumu ve Hizmet Sektorii

Teknolojik ve teskilatlanmadaki gelismeler; kadin ve erkek isgiiciiniin gittikge daha fazla tirettigi, daha yiiksek kalitede tiretim
yapildigi, daha az bir gayret ve kaynak kullanarak, topragi isleme ve fabrika {iretiminde yenilige yoneldigini, dar bir iktisadi
faaliyetten gesitli meslekleri igine alan yeni tiretim sekillerine kaydigini gostermektedir.

Istihdam yapisindaki gelisim seyri olan istihdamin tarrmdan endiistriye ve sonra da hizmet sektdriine gegis siireci, ii¢ 5nemli
hatay da birlikte getirmektedir:

1. Tarimdan sanayiye ve oradan hizmetlere gecis modeli, faaliyetlerin igyapisindaki farklilasma hizmet kavramu altinda
gosterilerek homojen bir degiskenlik icinde degerlendirilmektedir.

2. Boyle bir yaklagim, bilgi teknolojisindeki yeni ve koklii degismelere yeterli bir 6nem vermemektedir.

3. Globallesen bir ekonomide birbirine bagh gelisen toplum yapilarindaki kiiltiirel, tarihi ve miiesseseye dair farkhiliklart
gozden kagirmaktadir.

Bilgi toplumlarinin ekonomik 6zelliklerini belirleyen ortak noktalari:

1. Gittikce daralan bir tarim istihdamu,

2. Siirekli bir sekilde azalan imalat sanayii istihdam,
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3. Uretim ve sosyal hizmetlerin her ikisinde de ortaya ¢ikan yitkselme (birincisinde isletme, ikincide saglik hizmetleri),

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

5. Yonetim, profesyonel ve teknik islerde hizli artig, yar vasifh biiro isleri ve satis isinde beyaz yakali ¢ahisanlarn biiyiimesi,

6. Onemli ve nispeten kararl1 olarak perakende ticarette bir istihdam yapismin ortaya cikist,

7. Meslek yapisinin zaman iginde gelisimi, 6zellikle daha ytiksek bir vasif ve egitim talep eden mesleklerin paymin artisi.

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

Esas biiyiime endiistriye bagl hizmetlerde sosyal hizmetlerde goriilmektedir. Ozellikle, gelismis bilgi toplumu iilkelerinde
sosyal hizmetlerde yiiksek gozlenmektedir.

Temelde 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 toplumlarinda hizmet sektdriiniin, milli gelir ve istihdamin en 6nemli boliimiinii olusturmast yaninda,
uluslararast ticaretin ve geleneksel imalat sanayiindeki maliyetlerin genis ve biiytliyen kismum da teskil etmektedir.

Globallesen diinyada, hizmet sektorleri arasindaki verimlilik farkhilhiklari, milli ekonomilerin biiylik 6lglide verimlilik
farklarint da belirlemektedir.

Endiistri toplumunun iktisaden saghkh olmasi agisindan imalat sanayii biiyiik 6nem tasir. Gergekte, giiniimiizde istihdam,
gelir, uluslararasi ticaret, tiretim maliyetlerini diisiirme agisindan hizmet sektorleri daha 6nemli hale geliyor. Bu sebepten hizmet
sektorlerindeki istihdam, gelismis endiistri toplumlarinda Gnemli arastirmalarin konusunu olugturmaktadir.

Gelismis iilkelerde galisanlarm 6nemli bir kismi hizmet sektérlerinde 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 ortalamalarmdan daha yiiksektir.

Yakin tarihlerde hizmet sektorlerindeki gelisme, diinya ticaretindeki artisin 6nemli bir unsuru olmustur.

Hizmet sektorlerindeki gelisme ile birlikte verimliligin artist imalat sanayii isletmelerinin uluslararasi rekabetine direkt bir etki
de yapmaktadir. Bu isletmeler, hizmet sektorlerinin miisterileridir ve hizmet sektorleri satin aldiklart malin fiyat ve kalitesiyle
ilgilenmektedirler.

Verimlilik; prodiiktivite, mal ve hizmet olarak ¢iktilarla, bunlari tiretmek i¢in girdi olarak kullanilan kaynaklar arasindaki
orandir. Bir ekonominin performansini 6lgmede en temel gostergelerden bir tanesidir. Milli seviyede verimlilik, bir ekonominin
gliclinii lgmede 6nemli bir gostergedir.

Artan verimlilik, ekonomik biiyliimeyi hizlandiran bir faktor olarak topluma, yatirima ayirmasi ve tiiketmesi i¢in ilave bir
sekilde mal ve hizmetler saglayacaktir. Boyle bir yaklasim agisindan hizmet sektorlerinin verimliligini 6lgmek ¢ok 6nemli bir
biiyiime stratejik faktoriinii inceleme anlamina gelir. Ulkeler arasinda verimlilik farklarm etkileyen dolayh ve dolaysiz; bir {ilke
endiistrisinin baz1 seyleri farkli yapmasi gibi baz1 sebepler o isletmeleri baska isletmelerden daha az veya daha ¢ok verimli
yapacaktir.

Yoneticilerin tilkeden iilkeye farkli hareket ettiklerini anlamak igin yoneticilerin karsilastiklar: dis faktorleri incelemek gerekir.
Diinyanin karsilasacagi baz1 yeni gergekler ve yeni sosyal ve ekonomik diizenler, birtakim sorunlar ortaya gikaracaktir. Gelecek
ongoriilerine gore, hizmet sektorleri yeni ve biiylik olglide daha cok sorun getiren gevre sartlartyla karsilasacaktir. Bu zorluk
cikaran yeni sartlar, esas itibariyle ekonomideki yapisal degisimlerden kaynaklanacaktr.

Giintimiizde "hizmet ekonomileri" veya " sanayi Otesi bilgi toplumu" donemi yasanmaktadir. Hizmet sektorlerindeki
biiytlime, iiretimden ziyade kendini daha ¢ok istthdamda ortaya koymaktadir

Globallesmenin hizlanmastyla her toplum verimlilik kavramini gok 6nemli bir faktor olarak dikkate almaya baslamustir.
Ozellikle, "rekabet edebilirlik" (competitiveness) verimliligin nemini daha da artirmstir.

Eger bir iilke rekabet edebilir olmak istiyorsa, ekonominin tiim sektorleri rekabet edebilir olmalidir. Ciinkii verimlilikteki
yetersizlik, artan maliyetler olarak diger sektorlere hizla transfer olacaktir. Bu sebeple, giiniimiizde hizmet sektorii isletmelerinin
rekabet edebilirligi, etkinligi ve verimliligi gittik¢e daha biiyiik bir 1lgi toplamaya baglamustir.

Hizmet sektoriinde verimliligi artiran faktorler:

1. Bilimsel gelismeler,

2. Bilgi teknolojisindeki gelismeler,

3. Yeni bulus ve diisiincelerin bu alana yogunlagsmast,

4. Hizmet ihtiyaclarm daha kaliteli kargilama isteg;,

5. Insanlarin konfor taleplerinin artis,

Hizmet sektoriiniin gelisimi ile bu alanda daha fazla insanmn istihdan saglanir bu da kisilerin gelirinin artmasina sebep olur.
Geliri artan insan bagka hizmetlere talep olusturur, bu talebi karsilayacak yeni teknolojiler yeni isletmeler kurulacak.

Hizmetler, temelde bilgi akigini hizlandirarak birgok alanda gelisim saglayacak ve hizmet disinda mallarin pazarlanmasini da
kolaylastirarak topyekn tilke ekonomisinin gelisimi saglayacaktir.
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Uciincii Boliim Degerlendirme Sorulan

LRASNRLDD =

Hizmet kavraminin ortaya ¢ikist ve geligimi nasildir?

Kaliteli hizmet talebinin 6zellikleri nelerdir?

Hizmet kalitesi nedir?

Hizmet kalitesinde simirsizlik modeli nasildir?

Hizmet kalitesini olusturan unsurlar nelerdir?

Hizmetleri smiflandirmanin isletme yonetimine sagladigi faydalar nelerdir?
Hizmetlerin genel siiflandirilist nasildir?

Hizmetlerin 6ncelik ve 6nem agisindan siniflandirilist nasildir?

Miisterinin fiziki varligma baglh hizmet simflandirilist nasildir?

. Hizmet sektorii nedir?

. Hizmet sektoriiniin 6nemini artiran sebepler nelerdir?

. Hizmet sektoriiniin 6nemini tilkeler ve diinya 6l¢eginde degerlendiriniz.

. Hizmet pazarlamasi nedir?

. Hizmet pazarlamasinin sagladig1 faydalar nelerdir?

. Hizmet pazarlamas faaliyetlerinin 6zellikleri nelerdir?

. Hizmetlerde pazarlama anlayiginin gelismeme sebepleri nelerdir?

. Modemn Pazarlama yaklasimmin hizmetlerin pazarlanmasma katkisini tartigiiz?

. Hizmet sektoriinde biiyiime ve gelisme nedir?

. Hizmet sektoriindeki bityiimenin temel sebepler nelerdir?

. Hizmetlerin tilke ekonomileri a¢isindan 6nemi nedir?

. Hizmet sektoriine yapilan yatirmmlarm issizligin kisa vadede ¢oziimiine etkisi nasildir?
. Endiistri 6tesi dontisiimle ilgili teorilerin temel 6ngoriileri nelerdir?

. Bilgi toplumlarinin ekonomik 6zelliklerini belirleyen ortak noktalari nelerdir?

. Hizmet sektorii ekonomik gelismeye ve verimli calisma ortamina nasil bir katki saglamaktadir?
. Hizmet sektoriinde verimliligi artiran faktorler nelerdir?
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4. HIZMET ISLETMELERI

Gelisen diinya ve gelisen ekonomik diizendeki sasirtic1 yenilikler kavramsal alanda da koklii birtakim degisiklikleri de zorunlu
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 gecen giin artis goriilmektedir.

Bugiin degisik alanlarda hizmet sunan igletmelerin artmasina 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
karhhiklarm devam ettirmek zorundadirlar.

Hizmet isletmeleri kar elde etme Gzellikleri sebebi ile kar amagsiz hizmet kuruluslarindan ayrilmaktadirlar. Ciinkii hizmet
kuruluslan zarar etseler dahi faaliyetlerine devam etmektedirler.

Tiiketiciler kendi istek ve ihtiyaglarmi en iyi ve etkin karsilayan kuruluslar1 benimserler. isletmeler agisindan miisteri odakl
olmanin temel geregi karar asamasinda miisterilerin etkili katilimim saglamaktir. Y 6netim ve diger alanlarda kurumsal bir strateji
olusturulurken miisteri odakh olusumun kiiltiir boyutu da unutulmamahdir. Yoéneticiler miisteri odakh bir igletme iklimi ve
kiiltiirli olusturmahdirlar.

Organizasyon iklimi ve kiiltiirli, organizasyonlarin dinamik, degisen ¢evre sartlarma uyumu, rekabet avantaji, donaniml
cahisanlar tarafindan tercih edilme ve uzun dénem hayatlarmi devam ettirebilmelerinde dnemli rol oynar. Isletme sahibinin
diistince kiiltiir ve ideali isletme iklim ve kiiltiiriine yansir ve belirleyicidir.

Organizasyon iklimi, bir kurumu digerlerinden ayirt eden, galisanlarm davranislarini belirleyen, ortak bir kiiltiirii ortaya
cikaran, kisisel ve cgevresel Ozellikleriyle organizasyonlardaki insan davrams ve iligkilerinin olusturdugu bir ortamdir.
Organizasyon Kiiltiirii ise organizasyon iginde {iretilen, tiyeleri tarafindan paylasilan, onlarin davramslarini yonlendiren,
organizasyonun kendi i¢inde, ¢evresinde “kabul goriilen” tarzda tanimlanan temel degerler, norm, sembol, merasim varsayim ve
inanglar biitiiniidiir.

Hizmet isletmelerinin gergeklestirdigi hasila bir tilkenin gayrisafi milli hasilasinin yarnisimi gegtiginde o tilke ekonomisi
hizmet ekonomisi olmaktadir. Hizmet ekonomisi; gayrisafi milli hasilanin yaridan fazlasi hizmet sektorii tarafindan tiretilen
ekonomilere hizmet ekonomileri denilmektedir.

Giintimiiz ekonomilerinde sektorler arast yapisal degisim tilkelerin gelisimine paralel olarak ortaya ¢iktigi goriilmektedir.
Hizmetlere olan talep artislar {ilkenin ekonomik ve sosyal agidan gelismisliginin bir gdstergesidir. Ulkelerin gelisimi; birincil
sektor olan tarim sektoriinden, ikincil sektdr olan sanayi sektoriine ve oradan tigiinclil sektor denilen hizmet sektoriine gegisi
ongormektedir.

Geligmis iilkelerde 1s giicliniin sektorler arast dagilimma bakildigindan ¢ahisanlarm yaridan fazlasmin hizmet sektoriinde
oldugu sdylenebilir. Tarim toplumundan endiistri toplumuna ve oradan da bilgi toplumuna gegis ekonomik gelisimi de sirastyla
tarmm, sanayi ve hizmet sektorii olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Gelismis toplumlar bilgi toplumlart olarak ifade edilirken ekonomik
yapilar da hizmet ekonomileri olarak isimlendirilir.

Gegmiste gesitli hizmetleri sunan kiiciik isletmelerin ¢ogu pazarlama ve yonetim usullerini kullanmadan faaliyetlerini
ylirtitliyordu. Hizmetleri bir meslegin icrast olarak diisiinen meslek erbabi terzilik ve berberlik gibi hizmeti iiretirler ve satarlardi.
Avukathk, muhasebecilik ve danigmanlik gibi hizmetleri yiiriitenler bu alanda pazarlama faaliyetlerinin kullanilabilecegini
diistinemiyorlardi. Gilintimiizde, avukatlar, muhasebeciler, 6zel okullar gibi hizmet alanlarma artan talebi karsilamak igin hem
organize oldular hem de bu alanda pazarlama faaliyetlerini kullanmalar gerektigini anladilar.

Giinlimiiz hizmet isletmeleri miisteri memnuniyetini saglayarak ve verimliligi artrmak ve buradan da isletme karliligin
artrmak i¢in; farkh uygulamalara yonelmektedirler.

Hizmet isletmelerinde verimliligi ve karhhg artiran uygulamalar:

1. Personelin siirekli gelisimi. Hizmet isletmeleri, verimliligi artirmak i¢in isletmede ¢alisan ve hizmet sunan personeli
gelisen piyasa sartlar1 ve yeni uygulamalara gore stirekli egitmek yoluna gitmektedir.

2. Kalite standardu. Isletmeler hizmet iiretiminde kalitenin standart hale getirilerek hizmet iiretimini artirma ve gelen talebe
olumlu cevap vermeye yonelmislerdir.

3. Teknolojiden faydalanma. Hizmetler temelde emek yogun faaliyetlerdir. isletmeler cesitli teknolojiler kullanarak
hizmetin tiretiminde miimkiin oldugu kadar emek yogun olmaktan ¢ikararak makinelesmesini saglamaya ¢ahgmaktadirlar.

4. Hizmet cesitlendirmesi. Insan ihtiyaclarmi cok gesitli oldugu ve 6zelde hizmetlerin kisiye 6zgii olusu itibar ile hizmet
cesitlendirme istegi yapisal bir degisim olarak isletmelere 6nemli iistlinliikler saglamaktadir. Sunulan hizmetlerin temelde bir
ihtiyac1 karsilarken gesitlendirme yoluyla temel ihtiyaci karsilamasmin yaninda farkli ihtiyaclan da karsilamasi hizmet
cesitlendirilmesinde diistiniilmektedir.

5. Hizmet etkinligini artirmanin yollarim arastirmak. Isletmeler hizmeti daha etkin ve verimli sekilde sunabilmek icin
hizmetin etkinligini artiracak bir yapisal degisiklik yapabilirler. Hizmet veren elemanlarin bos zamanlarinda yogun olan baska
bir serviste hizmet sunmalarmi saglamak bu konuda yapisal bir degisim olarak gortilebilir.

6. Hizmet sunumunda miisteriden faydalanma. Etkin ve verimli bir hizmet sunmak i¢in igletmeler hizmet sunum
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esnasinda miisteriden belirli bir alanda ve belirli bir oranda faydalanma yoluna gidilmesidir.

4.2. Hizmet isletmeleri Arasinda isbirliginin Gerekliligi

Bilim ve buna bagh olarak teknolojinin gelismesi ile giinliik hayatin her alaninda hizh bir gelisim yasanmaktadir.

Insanlarin temelde soyut ihtiyaglarmi karsilamaya yénelen hizmet isletmeleri de énemli oranda etkilemekte ve degisime
zorlamaktadir. Tiim bu gelisime diinya 6l¢eginde yaklasildiginda isletmelerin serbest piyasa sartlarinda varligim devam ettirmek
icin kendi aralarinda is birligine yonelmelerinin yam sira diinya ¢apinda arz ve talebin olustugu bir yapiy1 da dikkate almak
durumundadirlar. Bu durum hizmet sektriinde 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 bircok konuda avantaj saglamakta ve faydalarina olan bir
durumdur.

Isletmeler yogun rekabet ortamimda, yeni pazar bulmak, meveut pazar paylarmi 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 ¢alisirlar. Hiz caginin geregi olarak aym hizmeti ayni zamanda veya farkli zamanda talep eder ve
alabilir. Bu durum ayni anda farkli hizmetlerin alinmasi zamandan tasarruf ederek tiiketiciye fayda saglayacagindan isletmeleri
aralarmda is birligine zorlar.

Isletmeleri birlikte birgok sebep hareket etmeye yénelten meveuttur. Hizmetlerin etkin ve verimli bir sekilde sunulup isletme
karliligm artrmak i¢in isletmelerin belirli alanlarda is boliimii ve uzmanlasmaya gitmeleri gerekir.

Hizmet isletmelerinde is boliimii ve uzmanlasmayi zorunlu kilan sebepler:

1. Hizmetlerin mitkemmel ve kusursuz sunumu i¢in is boliimii gerekir.

2. Is boliimii uzmanlasmay1 uzmanlasma da kaliteli {iretimi getirir.

3. Isletmeler bir alanda uzmanlasirlarsa kaliteli iiriin sunabilirler.

4. Aymi anda farkli hizmetlerin birlikte sunumu zaman tasarrufu saglar.

5. Birlikte hareket eden isletmelerin yapisal farkliliklari tiretilen hizmetleri farkli hale getirir.

6. Calisanlar arasindaki ig birligi ve yetki ve sorumluluklarin belirlenmesi hizmet verimliligini artirir.

Sayilan sebeplerle igletmeler belirli alanlarda uzmanlasmak igin kendi aralarinda i birligine yonelirler. Bunlara bagh olarak
hizmet igletmelerinin is birligi iginde olmalarini gerektiren sebepleri s6yle siralanarak agiklanabilir.

Hizmet isletmelerinin is birligi icinde olmalarim gerektiren sebepler:

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
farkl talepleri karsilarlar. Farkli hizmetleri aym isletmenin etkili sunma zorlugu aralarinda is birligini gerekli kilar.

2. Hizmet isletmeleri agisindan is birliginin gerekliligi. Hizmet tireten isletmelerin cogu kusursuz bir hizmet tiretebilmek
icin baska hizmet igletmesi ile is birligine gitmek zorunlulugu duyarlar. Paket hizmetlerde ve saglik hizmetlerinde birbirini
tamamlayan hizmetlerin birlikte ve kaliteli bir sekilde sunumu i¢in aralarinda is birligine gitmeleri gerekir.

3. Hizmetlerin ozelligi acisindan is birliginin gerekliligi. Hizmetlerin karakteristiginde, hizmetin 6zelliginden kaynaklanan
farkl durumlar farkli isletmeleri birlikte hareket etmeye ve is birligi yapmaya zorlar. Turizm isletmelerinde, paket hizmetlerin
sunumunda iletisim, tagima, barinma ve yemek hizmetlerinin sunumu is birligini gerektirir.

4. Degisen talebi karsilamak icin is birligine yonelme. Hizmetlerin talep seyri ¢ogu zaman ¢ok dalgali seyir izler. Miisteri
ihtiyag ve isteklerinin siirekli farklilasmasi ve bunlar1 6grenip etkin bir hizmet sunabilmek igin hizmet isletmeleri bu gelisimi ve
dalgalanmay birbirleriyle bilgi paylasimiyla 6grenmek durumundadirlar.

5. Tamamlayicilik 6zelligi acisindan ve hizmet paketi olusturmak icin is birligine yonelme. Tamamlayicilik 6zelligi ve
birlikte paket olarak sunumu zorunlu olan hizmetlerin sunumunda isletmeler birbiriyle is birligine gitmek zorundalar. Birbirini
tamamlayan ¢ok farkl hizmetlerin tek bir isletme tarafindan etkin ve verimli iiretim ve sunum zorlugu is birligini gerektirir.

6. Dagitm kanah i¢in is birligine yonelmek. Hizmetlerin 6zelliklerinde kaynaklanan birtakim hususlar dagitiminda
isletmeler arasi is birligini zorunlu kilar. Turizmde tur diizenleyicilerinin toptanci rolii oynamalarindan turistik tirtinleri direkt
tiikketiciye ulastiramamalar1, bu hizmeti daha 1yi sunan ve perakendeci konumunda olan bir dagitim kanali olan turizm acenteleri
ile is birligine yonelirler.

7. Miisteri tatminini artirmak icin is birligine yonelmek. Hizmet sunumunda miisteriyi memnun etmek ve mtisteri
tatminini yiikseltmek igin bir takin hizmetlerin sunumunda hizmet iireten isletmelerin tirettikleri hizmetleri ortak bir zeminde
biitiin olarak sunabilmek i¢in aralarinda is birligine gitmek zorundadirlar.

4.3. Hizmet Sektoriinde Globallesme

Kiiresel (cihanstimul, global) ve kiiresellesme (globallesme / globalizm), milletlerarasi ve beynelmilel kavramlari; uluslararasi
(uluslar arasilasma), uluslar asir1 ve ¢ok ulushu anlamlarinda kullamilmaktadir.

Globallesme faaliyetleri 1980’lerin basindan beri; tiretim, ulasim ve iletisim alanlarmdaki gelisme ile birlikte yogunluk ve hiz
kazannustir. Insanhgm gelisimiyle ortaya ¢ikardigi yeni vasitalar diinya geneliyle etkilesimini artirmaktadir. Bunun sonucu diinya
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bir kiiciik mahalle haline gelmesiyle artan globallesmeyi kapitalizmin tuzag: gibi gérmek dogru degildir. Kapitalizm, her tiirlii
gelisimi kendi istedigi yone sevk ederek, gizli stratejiler ile kendi lehinde kullanmaya caligir.

Globallesme; iiriinlerin, fikirlerin, sermayenin, teknolojinin, bilginin, kiiltiiriin, kisilerin sinir 6tesine akisi, ekonomik, sosyal,
teknolojik, kiiltiirel, siyasi, ekolojik biitiinlesmenin, dayanismanimn, karsihkli faydalanmanin artmasi, tiim faaliyetlerin diinya
yonelimli tasarlanip uygulanmast, ekonomik faaliyetlerin yogunlasmast ve tilkelerin birbirine yakinlagmasi ifade eder.

Globallesme kapsamina, iilkelerarast cografi uzakhklar, dil, para birimleri, kiiltiirler, hukuki, siyasi sistemler, degisik yapiya
sahip yoneticilerin, ¢alisanlarm bulundugy, iktisadi gelisme diizeyleri ve iklimlerin degisik olabildigi farkliliklar girmektedir.

Neoliberaller, hiper globallesmeyi esas alarak; uluslararas1 kurumlarn yerli milli kurumlar tizerindeki tistiinligiinii, devletin
kiiciilmesini, global piyasalarin toplum hayati {izerinde tahakkiim kurmasim zorunlu kildigimi savunurlar. Diger yandan 2020 y1li
ilk aylarmda Cin'de ortaya ¢ikan ve diinyaya hizla yayilan ve pandemi olarak isimlendirilen salgm hastaligi insanlar arasina
mesafe girmesi sebebiyle globallesmeyi durduran bir etki olusturmaktadir. Eskisinden farkh olarak yeni normallesmeyi, kontrollii
normallesmeyi giindeme getirmektedir. Bu siirecte, minimalizm (sadecilik), minimal hayat (kiiciik yasama), liikse ve konfora
diiskiinliikten uzaklasip diinya {izerine minimal etki ile hayatin tiim insanlar i¢in daha yasanabilir kilmmasina bir katkidir.
Dolayistyla yeni normallesme veya kontrollii normallesme global 6lgekte bircok seyi yeniden diizenleyecege benziyor.

Globallesme diizeyi arttikea, risk unsurlari da global boyuta ulagmaktadir.

Global riskler:

1. Insan haklari ihlalleri

2. Issizlik veya eksik istihdam

3. Milli yonetisim zafiyetleri

4. Ekonomik ve mali krizler

5. Cevre sorunlarma karsi duyarsizlik

6. Enerji fiyatlarinin asin yiikselmesi

7. Toplumsal istikrarsizliklar ve kutuplagmalar

8. Teror saldirilan ve devletler arasi ¢atismalar

9. Siber saldirilar ve global anarsik fikirlerin yaygmlagmasi

10. Pandemi

Globallesme hareketi iki yonde gelismektedir. Birincisi; 1990’1arda bahsedilen “evrensel yaklasim” ile ¢ok fazla {ilke
arasindaki gtimriik tarifeleri ve diger ticaret kisitlamalarini kaldirma veya azaltmay1 ongéren GATT, ikincisi ise genelde belli bir
cografi bolgede birbirleriyle yakin iktisadi ve siyasi iligkilerde bulunan iilkeler arasindaki ticaret ve diger akimlarin
serbestlestirilmesini hedefleyen “Bélgesel Iktisadi Birlesmeler”dir. ithal {ir{inlere getirilen giimriik vergileri, kisitlayici kotalar
ve ¢esitli diger hiikiimet uygulamalari ithal ve yerli Tirtinler arasindaki adil rekabeti saglamak igin devletler arasindaki ticareti
kisitlayan iktisat politikast olan himayecilik (korumacilik) globallesmeyi yavaglatmaktadir. Buna mukabil, ithalat ve ihracatin
genelde devletin miidahalesi olmadan yiiriitiilmesini esas alan ve agik pazari (liberalizm) savunan iktisat siyaseti olan serbest
ticaret anlayisi globallesmeyi hizlandirmaktadr.

Globallesmeye bakas tarzlar:

1. Sivil toplum kuruluslan globallesmeyi, ¢evre hareketi, demokratiklesme ve insanilestirme gibi pozitif sosyal amaglari
saglayacak kaldirag olarak gormektedir.

2. Is insanlan globallesmeyi artan kar ve giic stratejisi olarak gérmektedir.

3. Hiikiimetler globallesmeyi devlet giiclinde artis saglamanim yolu olarak gérmektedir.

4. Globallesme, kapitalizmin giiciinii, diinyanin batililasmasini, artan melezlesmeyle ve heterojenlik veya homojenligi artiran
bir siireg olarak goriilmektedir.

4. Globallesme, kapitalist {iretim seklinin gercek anlamiyla bir diinya sistemi haline gelmesi i¢in atilan adimlarmn tamamina
kapitalistlerce verilen isim olarak goriilmektedir

5. Globallesme, anlays ve kiiltiir agisindan insanlart ortak bir anlayisa yaklastirirken, farkli renkleri ve farkliliklari da ortadan
kaldirdig goriilmektedir.

Diinya cografyasindaki ekonomik degeri olan kaynaklar tiim insanligmn miisterek servetidir. Insanlar hayatlarmi devam
ettirebilmek icin birbirlerine ihtiyag duyduklar gibi devletler ve kitalarda birbirine muhtactirlar. Aralarinda siirekli maddi ve
manevi degerler alig-verisi s6z konusudur. Bugiin insanhigin ortak meselesi olan; cehalet, zaruret ve ihtilaflarin ilact ise marifet,
sanat ve ittthattir. Dil, 1k, cografya ve din gibi insanlar arasindaki farkhliklar birbirini yakindan tamimak, sulh iginde diinya
kaynaklarim verimli ve adil kullanmaya bir firsattir.

Ulkeler arast iliskilerde her konuda ittifak miimkiin olmayabilir, ancak belirli konularda ittifak kurulabilecek iilkeler oldugu
kabul edilmelidir. Cok tarafli diinya diizeni, ¢ok tarafli ticari iligkileri de beraberinde getirmektedir. Globallesme bu anlayis
cergevesinde stirdiiriilmelidir.

Kendilerini “diinyanin efendileri” ilan eden elit bir kesim, yenidiinya diizeni altinda tek devlet, tek din, tek ekonomik sistem

ideolojik semboller ve yontemler sistemleri ayakta tutma islevi ortadan kalkiyor. Insanlik devletlerin sinrlarmi astyor ve hemen
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her kisi kendi cografyasmm smirlar disina gecerek uluslararasi vatandas olabilme imkanma kavusuyor. Internet sanal (siber)
olarak insan1 biitiin diinyaya baglamasiyla bu imkanlar daha da gelisecek ve tilkeler arasi yeni iligki kaliplart belirecektir. Artik
devletlerin veya blok halinde toplumlarin yerine toplumlar arasi menfaat kiimelerinin, fikirlerin ve inang akimlarinin ¢atismaya
baglayacagi doneme giriyoruz.

Zamanmmuizda global 6lgekli iliskilerde iilkeler, milli menfaatler ve milletlerarasi hesaplar konusunda ellerinde bulunan farkls
imkénlar1 kullanarak kars: tarafa mesaj vermektedirler. Ulkeler aras1 diplomatik iliskilerde kullanilan 'miitekabiliyet (karsiliklihk)
esast artik sosyal ve ekonomik iligkilerde de uygulanmaktadir. Siyasi bagimsizliklarim pekistirecek ekonomik bagimsizliklart
agisindan daha yerel kaynaklara yonelim ve stratejik tiriinlerde tedarik alanlarmi ¢esitlendirmeye gitmektedirler.

Globallesmenin sagladi@ faydalar:

1. Globallesme, tilkeler arasindaki siyasi, iktisadi, sosyal ve dini iliskilerin gelismesini saglamaktadir.

2. Farkh din, dil, ik ve kiiltiirlerin, beklentilerinin daha iyi taminmastyla {ilkeler arast iligkilerin yogunlagmasim saglamaktadir.

3. Teknolojik, ekonomik, siyasi, sosyal ve kiiltiirel biitlinlesmeleri artirmaktadir.

4. Birbirinden uzak yerlesimlerin etkilesimle sekillendigi diinya ¢apmndaki toplumsal iliskilerin yogunlasmasi artmaktadir.

5. Bilim, teknoloji ve sanat alanindaki yeni bulus, yeni gelismelerin toplum tabanma yayilimim saglamaktadir.

6. Globallesme ile ticari aktivitelerin sinirlar genislemektedir.

7. Globallesme ile cografi, teknolojik, kanuni engellerle kisitlanmus, tiretim, alm-satim, faaliyetleri pratik hale gelmektedir.

8. Globallesme, ideolojik ayrimlara dayali kutuplasmay1 engellemektedir.

9. Bilim alanindaki tekelin ve istibdadin sona ermesini saglamustir.

10. Belirli alanlarda 6nceden olusan klasik hiyerarsinin zayiflamasim saglanmustir.

Globallesmenin zararlan:

1. Geligmis iilkeler, az gelismis tilkelere karsi globallesmeyi kullanilirken, rakip tilkelere karsi entegrasyonlar kurmaktalar.

2. Globallesme, diinyay kiiltiir, sosyal, siyasi olarak biitiinlestirmeye ve homojen bir yaprya yoneltmektedir.

4. Globallegme tilkeler arasi iligkileri dost-diisman tilke ayrimindan ‘'miitekabiliyet (karsiliklihk)' esasl bir iligkiyi getirmistir.

5. Sermayenin globallesmesi devlet egemenligini zayiflatmakta ve milli menfaatleri 6telemektedir.

6. Uluslararasi kuruluglar global baglarin yogunlagmasini saglayarak milli devletlerin karar alma stireclerini zayiflatmaktadir.

7. Yerelde birbirleriyle savasan giicler amaglarini evrensellestirmek i¢in diinya iizerinde terre bagvurmaktadirlar.

8. Global gelisime ayak uyduramayan toplumlar kiiltiirlerini kaybederek, kapitalist kiiltiire mahktm ediliyor.

9. Bilim, teknoloji, iletisim ve ulasimda olumlu gelisim beraberinde ekolojik dengeyi bozacak gelismeleri de getiriyor.

10. Asirt globallesme ile her insanin her seyi ister hale gelmesiyle asir tiiketim diinyanin ekolojik dengesini bozarak pandemi
gibi global salgin hastaliklarim ortaya ¢ikarabiliyor.

Yavas yavas smirlarm kalktigy, kiiltiirel, iktisadi, siyasi, sosyal ve dini kaynasmalarin bagladigi 21 yy, baz1 toplumlar yerel
kiiltiirlerini koruyabilmek igin gayret gosterirken, bazilart ise bu yapr iginde en giiclii sekilde varlik gdstermek igin calismaktadr.

Globallesmenin 6nem sirasina gore birgok temel sebebi bulunmaktadir.

Globallesmenin temel sebepleri:

1. Bilim alanindaki gelismeler

2. Teknolojik seviyenin ylikselmesi

3. Iletisimin gelismesi

4. Ulagim aglarinmn geniglemesi

5. Siyasi ve sosyal gelismeler

Ikinci Diinya Savasi déneminde ideolojik temelde baslayan globallesme; 1980’lerden itibaren diinya ticaretini
serbestlestirmek gayesiyle ekonomik alana yogunlasmustir. Bu gelisim, yenidiinya diizeninde kapitalist ekonomik sistemi
ongoriirken, rekabeti de sanayilesmenin vazgegilmez unsuru kabul etmistir. Finans alaninda sermayenin milliyetini ortadan
kaldirarak {ilkeler aras1 hareketinin artmasimi saglamustir. Gelisimin getirdigi teknolojik ilerleme, bilgiyi gelisme ve kalkinmada
onemli bir unsur haline getirmistir. Bu gelisimin ikinci ayagi, cografi olarak birbirine yakin ve aralarmda dini, siyasi ve ekonomik
iliskiler bulunan iilkeler, mal, hizmet ve sermaye akimlarini serbest hale getirerek verimlilik, rekabet giiclerini artirarak sulh i¢cinde
yasama amact tagir.

Isletmeleri global pazarlara yonelten sebepler ve saglayacagi avantaj ve firsatlar cok fazladir. Bir isletmenin korunan i¢
piyasasinin digina ¢ikmasi ve dinamik rekabet ortam ile karsilasmasi igletmeyi ve tiriinlerini daha yeni ve verimli hale getirecek,
bu i¢ pazardaki basarismi artiracak, isletmeyi gelecegin sartlarma hazirlayarak, i¢ pazardaki rakiplerinden bir adim 6ne gececektir.

Isletmeler global pazarlara yonelmesi ile uzmanhk, karsilagtirmah iistiinlik ve mutlak iistiinlitkten faydalanma, rekabet
edebilme ve rekabetten kagma, vergi avantajlari, {irtin hayat seyrini uzatma, karlari artirma gibi pek ¢ok konu ve alanda avantaj
elde edecektir. Bu avantajlar bir yerde isletmeleri dis pazarlara yoneltmektedir. Gelismis tilkelerdeki biiyiik isletmeler, kar ve
cirolarmm biiyiik kismim tilke dis1 liretim ve pazarlama faaliyetlerinden elde etmektedirler. Gerek i¢ pazarda ve gerekse dig
pazarlarda faaliyet gosteren igletmeler, rakiplerine nazaran ¢ok daha fazla avantaj saglayabilirler.

Isletmeleri global pazarlara yonelten temel sebepler:

1. Satis ve kirlarim arttrmak: Isletme i pazarda iyi bir performans gdsteriyorsa, yabanci pazarlara girmesi muhtemelen
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karlihg artiracaktir.

2. Diinya pazarlarindan pay almak: Dis pazarlara agilan isletme, rakiplerinin dis pazarlarda pay almak igin neler
yaptiklarini ve pazarlama stratejilerini 6grenecektir.

3. i¢ pazara olan bagimhh$ azaltmak: Isletme dis pazarlara acilarak, pazarlama giiciinii artiracak ve i¢ pazardaki
miisterilere olan bagimhihginm azaltacaktir.

4. Pazar dalgalanmalarim dengede tutmak: Isletme diinya pazarlarina agilarak, i¢ piyasadaki genel ve mevsime bagh
dalgalanmalardan ve degisen tiiketici taleplerinin olusturdugu baskidan kurtulacaktir.

5. Fazla iiretim kapasitesini kullanmak: Ihracat yaparak, kapasite kullanim oran ve {iretim vardiyalarmin siiresi artirilabilir,
bdylece ortalama birim maliyetleri azaltarak 6lgek ekonomisine ulastr.

6. Rekabet giiciinii arttrmak: Thracat, bir isletme ve iilkenin rekabet giiciinii arttirr; isletme yeni teknoloji ve yontemlere
uyum saglayarak faydalani, tilke de dis ticaret dengesini iyilestirerek fayda saglar.

7. Istihdam olusturmak: Mal ve hizmet ihracati, yeni is imkanlar olusturacak, issizligi azaltacaktir.

8. Isletmeyi gelecege hazirlamak: Ic ve dis pazardaki gelisime dnceden isletmeyi hazir hale getirmek igin bir firsattir.

9. Ulkeye doviz girdisi saglamak: Dis 6demeler dengesini saglamada déviz ihtiyacin karsilamak icin

10. Dis pazarlardaki vergi ve diger tesvik avantajlarindan faydalanmak: Isletmeler vergi iadesi, istisnas, ihracati tegvik
kredisi, giimriiksiiz tiretim faktorleri ithalat gibi tesvik imkanlarmdan faydalanmak i¢in dig pazarlara yonelirler

11. Isletmenin siyasi etkinligini arttirmak: Dis pazarlara acilarak, ihracat yapan ve / veya dis iilkelerde yatirim ve iiretim
yapan isletmeler, diger isletmelere gore, siyasi olarak daha etkin duruma gelebilmektedir.

4.4. Hizmet Sektoriiniin Globallesme Sebepleri

Isletmeleri global pazara yonelten faktorler isletme iginden veya dismdan kaynaklanabilir. Isletme, icinde bulundugu iilke ve
pazarmn olumsuz etkilerinden veya dis pazardaki avantaj sebebiyle, atil kapasiteyi kullanarak sagladiklari tiretim artist veya dis
pazarlara yonelik {iretim igin yeni yatirimlar yaparlar. Bu sebeple, hedef dis pazarlar cok yonlii olarak analiz edilmelidir.

Hizmet sektoriiniin globallesmesine etki eden, sebep olan ¢ok sayida faktérden bahsedilebilir. Hizmet sektoriinde bir
zorunluluktan, ihtiyagtan kaynaklanan globallesme sebeplerinden burada en ¢ok ilgili sekiz tanesi ele alinmustir. Farkli hizmet
ozelliklerinin bu faktorlerin etkilerini nasil kuvvetlendirecegi veya zayiflatacag sistematik olarak degerlendirilecektir.

Hizmet sektoriiniin globallesme sebepleri:

4.4.1. Miisterilerin Ortak Thtiyaclan

Ulkeler arasinda ortak olan miisteri ihtiyaclan ve zevkleri ile ilgili endiistriler globallesme igin daha fazla potansiyel
sunmaktalar. Elektronik aletler, yumusak igecekler ve bilgisayar yazilimlar gibi tirtin kategorileri basarili global standartlastirma
omekleri sunarlar.

Uretimde miisteri katthmi hizmet 6zelligi, cogu hizmetlerin standartlagabilme ve diinyadaki biiyiik bir miisteri kesiminin
ihtiyaclarmi karsilayabilme derecesini azaltir. Genel olarak, iiretime fiziki veya psikolojik daha az katilim global yaklasim igin
daha iyi bir firsattir. Bundan dolayi, global standartlasma miisteri katthmimin daha giiglii ve uzun dénemli oldugu saglik ve
egitimden ziyade miisteri katthmimin sikica kontrol edildigi fast-food ve hava yollarinda goriiliir.

Kisilerle ilgili hizmet, miisterilerin potansiyel ortak ihtiyaclarim ve zevklerini de smirlar. Hatta aym sanayi igerisinde bile
farkhiliklar artar. Hizmet isletmelerinde, kisilerce yerine getirilen hizmetler, makineler tarafindan yapilanlara gore ¢ok az
standarttir. imalat sektorii icin global stratejideki en dnemli geliski genellikle global standartlasmay: dengeleme ihtiyacidr.

4.4.2. Global Miisteriler

Biiyiik sirket miisterileri kiiresellestikge, aldiklart hizmetleri standartlastimak ve basitlestirmek isterler. Muhasebecilik,
iletisim, bankacilik, sigortacilik, yonetim danismanhg 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
onemi temel 6zellik olarak karsimiza ¢ikar.

Esya ile ilgili hizmetlerin global miisterileri de, ortak (yaym) prosediir ve standartlari 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, kapsamhhk ve dogruluk igerir. Mesela yurt diginda,
seyahat eden biri seyahat ¢ekini kaybettiginde bunun orada 6denmesini ister, yoksa iilkesine doniince degil.

4.4.3. Global Kanallar

Fiziki esya dagiticilart nispeten yavas globallesirken, elektronik dagitim kanallarmin yardimiyla, bugiin egitim, saglik,
seyahat hizmetleri, miisteri destek hizmetleri, eglence, enformasyon {irlinlerinin ¢ogu gesitleri gibi hizmetler global olarak
ulagilabilir hale gelmistir. Tiim hizmet gesitleri bu elektronik kanallar olan Web sayfalari ile internet tizerinden her isletmeye
ulasim imkan vermektedir.

4.4.4. Global Olcek Ekonomileri

Global 6lgek ekonomileri, bir iilke piyasas, rakiplerin optimum dlgege ulagmalarim saglayacak kadar biiytik olmadigi zaman
uygulanir. O zaman da Olgek {irlin standartlastirilmas: ve / veya segilmis deger olusturan faaliyetlere yogunlasmasiyla
biitlinlesmis ¢oklu piyasalara katihm aracilig ile yiikseltilebilir. Fakat “envanterlerin olmayist”, tiretimde miisteri katilimu,
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“hizmetin bir parcasi olarak insan” gibi unsurlarin hepsi 6lgege ulasmada, iiretime yogunlasabilmeye karsi islev goriirler.
Dolayistyla, hizmet isletmeleri tipik olarak, katma deger zinciri asamalarmda akimnti yoniinde degil, akintiya karsi ¢aba harcamak,
fiziki yogunlagmadan ziyade tiretim siireglerini standartlastirma ile global 6lgek ekonomilerini yakalamak zorundadirlar.

Olcek ekonomisi, bir organizasyonun biiyiikliigiinden ve is hacminden dolay1 elde ettigi maliyet avantajlandir. Isletmelerin
biiyiikliiglinden kaynaklanan unsurlar, maliyetlerin diistiriilmesi, verimlilik ve tiretimin artmasi ve bunun sagladigi tasarruflarin
olusturdugu olumlu sonuglara “6l¢ek ekonomileri” etkileri denilir.

Global 6lgek ekonomileri gibi, maliyet globallesme faktorlerinin etkileri, endiistriye girmek igin gerekli olan sabit maliyetlerin
derecesine gore biiylik Olciide degisir. Bunun i¢in, maliyet globallesme faktorleri, 6zellikle kisilerle ilgili ve daha kiigiik 6lgek
ekonomilerinde ve daha az tecriibeli hizmetler igin daha az kabul gérmektedir.

4.4.5. Uygun Lojistik

Diisiik tasima maliyetleri, fiziki mallarin tiretiminde yogunlagmasina sebep olmaktadir. Hizmetlerde, tiretime miisterilerin
katilimu, globallesmede lojistik degeri artirr.

Tedarik zinciri; mallarm, hizmetlerin, bilgilerin tedarik¢iden miisteriye dogru hareketlerini planlayan, uygulayan ve kontrol
eden, tiriin hayat dongiisii siirecindeki insanlar, organizasyonlar, teknoloji, faaliyetler, kaynaklar sistemini olusturan lojistik agdr.

Kisilerle ilgili hizmetlerin ¢ogunda, uygunluk ihtiyact yogunlasmayi engeller. Fakat baz1 esya ile ilgili hizmetlerde, daha 1yi
hizmet elde edebilmek i¢in miisteriler esyalarmi baska bir yere tasimaya istekli olurlar.

Lojistik, cok nadiren enformasyona dayali hizmetlerin globallesmesine engel olusturur. Bdyle hizmetleri aktarabilmek icin
elektronik kanallart kullanmak fiireticilere 6zel uzmanlik, maliyet gibi diger avantajlar saglayan yerlerde iiretim yapmalarma
imkan saglar.

4.4.6. Enformasyon Teknolojisi

Enformasyona dayali hizmetlerde, telekomiinikasyon kanallarinin artmasi ile biiyiik miktarda bilgiyi hizli bir sekilde
iletebilme sayesinde yeni piyasalara ulasiimakta veya yeni piyasa olusturulabilmektedir. Internet’e veya WWW’ ye giris tiim
diinyada hizla artryor. Enformasyon teknolojisinin kullanimu, bir veya birkag tilkede tamamlayict hizmetler (rezervasyonlar gibi)
veya arka ofis islevlerinin (muhasebe gibi) birlestirilmesi ile uygun emek maliyetleri veya degisim oranlarindan sirketlerin
faydalanmasini saglayabilir. Globallesme faktorleri sadece kendi alanlarinda islev goriirken, enformasyon teknolojisi tiim diger
faktorleri etkiler.

4.4.7. Kamu Politikalan ve Diizenlemeleri

Hiikiimetler globallesme potansiyelini, ithalat giimriigii ve tarifesi, giimriiksiiz engeller, ihracat tesvikleri, yerel olma
gerekliligi, nakit ve sermaye akist kisitlamalari, teknik ve diger standartlar, teknoloji transferinde miilkiyet sinirlamalar ve
gereklilikleri gibi unsurlar vasitasiyla etkilemektedir.

Hiikiimetlerin politika ve diizenlemeleri isletmelerin globallesmesini zorlagtirabilmektedir. Hizmetlerde, “‘iiretimde miisteri
katihmi” global stratejiye yonelik ¢ogu hiikiimet engelleri hafifletilebilir. Hiikiimet etkileri, yerel istihdam firsatlar1 olusturmast
sebebiyle, onemli yerel mevcudiyet gerektiren kisiye veya esyaya yonelik hizmetler igin genellikle istenmektedir. Diger taraftan,
devletler, kendi vatandaglarini korumaya yonelik diizenlemeler yapmaktadir. Uluslararasi havacihik sirketlerinin, ugradiklart
iilkelerden yolcu almalarmin yasaklanmasi gibi.

Uluslar, elektronik kanallar araciligtyla enformasyona dayali hizmetlerin smirsiz bir sekilde ithalini hem ekonomik hem de
kiiltiirel tehdit olarak algilayabilir. Devlet diizenlemeleri, uluslararasi bankacihiga yapilan kontrollerden uydu antenlerine yonelik
yasaklara kadar degisen boyutlarda olabilir. Baz: iilkeler de, vatandaslarmin WWW’ ye girislerini kendileri yonetmeye
calismaktadir.

Kisilerle ilgili hizmetlerde, global strateji ile ilgili devlet engelleri; emek maliyetlerini, kadinlarin rollerini ve islerin hangi giin
ve saatte yapilacagim etkileyen sosyal politikalarda iilke farkliliklarm icerir. Esya ile ilgili hizmetlerde, vergi kanunlari, cevreyle
ilgili diizenlemeler, teknik standartlar maliyetleri azaltabilir / artirabilir ve bazi faaliyetleri tegvik eder / engeller. Enformasyona
dayalh hizmetlerde, egitime yonelik 6zel politikalar, sansiir, iletisimde kamu miilkiyeti, altyapi kalitesi uygulanabilir; teknik
standartlar degisebilir ve devlet politikalari fiyatlandirmay1 bozabilir.

4.4.8. Transfer Edilebilir Rekabetci Avantaj ve Faktorlerin Degerlendirilmesi

En 6nemli rekabetgi globallesme faktorii, rekabetci avantajin transfer edilebilmesiyle ortaya gikar. Eger bir isletme diger
iilkeler icerisinde rekabetci bir avantaj ortaya koyarsa, rakipleri de global strateji gelistirmek zorundadir. Hizmetlerde, yonetim
sistemlerindeki avantaj globallesme igin temel olabilmesine karsin, “‘{iretimde miisteri katilimi” ve “envanterlerin olmayisi” emek
verimliligi gibi yabanci tiretim faktorlerine dayali rekabetci avantajin yonlendirilmesini smrlar.

Kisilerle ilgili, esya ile ilgili ve enformasyona dayah ii¢ hizmet kategorisinde ¢ogu endiistri globallesme faktdrlerinin
hizmetlere uydugu goriiliir, ancak onlarm etkileri hizmet cesidine ve hatta endiistriye gore degisir. Kamu yonetimi (devlet)
faktorii (ekonomi politikasi, diizenlenme ve korumacilik agisindan) genelde endiistri 6zelliklidir. Bu durum, globallesme
faktorlerinin endiistrilere gére ayr aym sistematik degerlendirilmesi geregine dikkat cekiyor ve sanildigi gibi, hizmet sektorii,
imalat sektoriinden daha az veya daha ¢ok kolay globallesmemektedir.

Dérdiincii Boliim Degerlendirme Sorular

1. Hizmet isletmelerinde verimliligi ve karlihig artiran uygulamalar nelerdir?

48



Hizmet isletmelerinde is boliimii ve uzmanlasmay1 zorunlu kilan sebepler nelerdir?
Hizmet isletmelerinin is birligi iginde olmalarini gerektiren sebepler nelerdir?
Globallesme nedir?

Globallesmenin sagladig fayda ve zararlar nelerdir?

Globallesmenin temel sebepleri nelerdir?

Hizmet sektoriiniin globallesme sebepleri nelerdir?

Miisterilerin ortak ihtiyaclari nedir?

Global miisteriler nedir?

. Global kanallar nedir?

. Global 6l¢ek ekonomileri

. Uygun lojistik nedir?

. Enformasyon teknolojisi nedir?

. Kamu politikalar ve diizenlemeleri nedir?

. Transfer edilebilir rekabetci avantaj ve faktorlerin degerlendirilmesi nedir?
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5. HIZMETLERDE PAZARLAMA KARMASI

5.1. Pazarlama Karmasi Elemanlarimn Hizmetlerle fliskilendirilmesi

Genel olarak bir iilke ekonomisi gelistikge ve endiistrilesme diizeyi arttikca, 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 i¢in
kullanilmugtir. Pazarlama karmasi, hedef pazara sunulacak tiriinii gelistirmek, pazara sunulacak dagitim kanallari se¢mek,
tiriniin fiyatmi belirlemek, tamittmm ve dagitimini yapmak, satis1 artiric1 ¢abalarda bulunmak faaliyetlerinden olusan bir
biitiindiir.

Pazarlama karmasi pazarlamaciin kontroliinde olan ve degistirebildigi veya etkileyebildigi; {iriin, fiyat, dagitim ve
tutundurma unsurlarindan olusur.

Pazarlama karmasi elemanlan; ingilizce karsihg 4 adet "P" harfi olan bu bilesenler (Product=iiriin, Price=fiyat,
Placement= dagitim, Promotion=satis ¢abalart) dir. Son zamanlarda pazarlama karmasimin eleman sayistyla ilgili; baz1 pazarlara
girmek i¢in yeni gerekcelerle mevcut dort elemanin kafi olmayacagi soylenmektedir. Pazarlama karmasim olusturan dort eleman
genellikle imalat isletmelerinde gecerlidir. Hizmet isletmelerinde bu dort eleman yeterli olmaz ayrica; katilimcilar, fiziki ortam
ve siire¢ yonetimi olarak ii¢ elemanin pazarlama karmasina eklenmesi gerekir. Diger yandan, yeni ekonomik anlayigin getirdigi
bir fikir olarak, pazarlamanim yeni formiillere sahip oldugu ve iiriin, fiyat, dagitim ve promosyon (tutundurma, 6zendirme) olugan
pazarlama karmasinin yerini artik; miisteri degeri, miisteri maliyetleri, miisteriye uygunluk ve miisteriyle iletisimin alacag1
sOylenmektedir.

Pazarlama karmasi elemanlar isletmenin pazarlama planlarinda yer alan gayelerine ulagiimasim saglayacak olan stratejik
kaynaklaridir.

Pazarlama karmasi olugturmanin belirli bir formiilii yoktur. Pazarlama karmasi; pazarmn, ekonominin, tiiketicinin, igletmenin
ve rakiplerin malda ve hizmette izledikleri stratejilerin durumuna gore farkli sekilde olusturulabilir. Bu yiizden pazarlama karmasi
olusturmak 6ngorii ve bilgi gerektirir. Pazarlama karmasi (bileseni) stratejilerinin iyi olusturulmasiyla isletmeler, sahip olduklart
pazar paylarmi korurlar ve bu pazarlarmn stirekli bliytimesini de bu yolla saglayabilirler. Yeni pazarlara girerek orada pazar pay1
elde etmek, rakiplerden farkl olarak ve tiiketicilerin ihtiyaclarma cevap verecek sekilde izlenecek yol, pazarlama karmasi
stratejileri ile miimkiin olacaktir.

Hizmet pazarlamasi, miisteri beklenti, talep ve isteklerinin soyut kavramlar iizerine kurulu oldugu ve iireticisinin bu yonde
hizmet sunmay1 amagladigi bir faaliyettir.

Hizmet pazarlamasi karmasi (7P):

1. Product (Hizmete konu olan {iriindiir.)

2. Price (Hizmetin fiyatlandirilmasidir.)

3. Place (Hizmetin ulastiriimasi, hizmetin dagitim kanalidir.)

4. Promotion (Reklam, kisisel satis, sati gelistirme ve halkla iligkileri kapsayan faaliyetlerdir.)

5. People (Hizmetin hedef miisteri kitlesidir.)

6. Physical Evidence (Hizmetin referanslar ve fiziki kanitidir.)

7. Process (Hizmetin tiretim siirecidir.)

Hizmet isletmelerinde pazarlama karmasi incelemesi yapildiginda, pazarlama faaliyetlerinin mallardan farkli oldugu goriiliir.
Hizmetlerin pazarlama karmasmin gelistirilmesi ve analizi s6z konusu oldugunda, hizmetlerin kendine 6zgii ozellikleri goz
ontine almmahdir.

5.2. Pazarlama Karmasi Elemanlan

5.2.1. Hizmet Uretimi

Biristek ve ihtiyaci kargtlamak igin belli bir fiziki, zihni gaba sonucunda elde edilen, dokunulabilir veya dokunulamaz nitelikte
olan, islevsel, sosyal ve fizyolojik faydalar1 bulunan seylerdir.

Thtiyaglari karsilayan araglar somut mallar ve soyut olarak hizmetlere birlikte iiriin denilir. Uriin, fiziki biitiinliigiine bagh
onunla ilgili yardimcet isler, bakim, tamir, ek ve yedek parca kolayliklari, ambalaj ile birlikte ifadesidir. Miisteriye satildiktan sonra
isletmenin {irlin ile ilgili gorevi devam eder.

Yenilik iiriiniin kendisinde veya ambalajinda da olabilir, burada {irtiniin tiiketici tarafinda yeni olarak algilanmasi1 6nemlidir.

“Yeni” bir¢ok imalat¢inin rahathkla tirliniine yakistirip ambalajina yapistirdigy bir sifat olmakla birlikte bu yaklasimimn tiiketici
agisindan onun ihtiyacina cevap verme 0lciisii ile ilgili olmasidir.

Yeni iiriin; pazara daha 6nce hi¢ sunulmamas ticari iiriin veya var olan bir iiriiniin teknolojik veya kurumsal yenilik
uygulanmast ile tizerinde degisiklik yapilarak sunulan tirtinler ifade edilir.

Yeniligin temel dl¢iisii, tiketici ihtiyacina cevap verebilme kabiliyetini barmdirmasidir. Isletmenin yeni bir iiriin gelistirmede
yapacag ilk i3, yenti {irtin fikirlerinin kaynaklart olan; miisterileri, saticilar, ¢alisanlar, yoneticiler, rakipler, arastirma ve gelistirme
boliimlerini organize bir sekilde kullanmalidir. Arastirma ve gelistirmeyi bilim insanlari, inovasyonu da sanayici insanlarm
yapmasi daha isabetlidir.

Isletme ister {iriinii dis pazara gére yenilesin ister yepyeni bir iiriin gelistirsin, Snemli olan iiriiniin tilketicinin belli bir ihtiyacma
cevap verebilmesidir.
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Yeni bir iiriin ortaya cikarma sekilleri:

1. Gergekten yeni bir iiriin, hentiz bir benzeri piyasada olmayan yeni {iretilmis bir {irlin ortaya koymak

2. Mevcut bir tiriiniin yerini alan fakat yerini aldig tirtinden farkli nitelikleri sahip tirtinler

3. Mevcut {iriin iizerinde degisiklik yaparak pazara sundugu ve onun yerini alan iirtinler

4. Pazarda bilinen fakat iireticisi i¢in yeni olan aslina benzetilen tirlinler

5. Baska tilkelerde iiretilmekte olan bir tiriiniin uyarlanarak pazara arz1

Tiiketici tercihlerinin siirekli degistigi bir ortamda, bir tirliniin siirekli satilmasmin imkansiz olmasindan igletmeler zaman
icinde yeni {irlin tiretme yoluna giderler.

Uriinlerin pazara sunulduktan sonra 6nemlerini kaybetme sebepleri:

1. Uriine olan ihtiyag ortadan kalkabilir.

2. Aym ihtiyact karsilayabilecek daha iyi veya ucuz {irlinler iretilebilir.

3. Rakip isletmelerden biri basarih bir pazarlama kampanyasi uygulamaya koyabilir

Isletmelerin varliklari siirdiiriip, planladiklari kar miktarlarma ulasabilmeleri ancak pazara yeni iiriinler siirerek veya
tirtinlerinde degisiklik yaparak olabilir.

Isletmelerin yeni iiriin iiretmeye yonelme sebepleri:

1. Kaynak kullanim

2. Pazar stratejisi

3. Biiylime istegi

4. Uriiniin modasinmn gecmesi

5. Rekabet

6. Teknolojik gelismeler

Uriinlerin piyasada belirli bir kalss siiresi vardir, bu siireyi gereksiz uzatmak talep azalacag igin risk tasir. Bu sebeple zamar
geldiginde tirlinii piyasadan ¢ekip yerine yeni {irtinler sunulmalidir.

Uriinlerin hedef pazarda kabul gérmesi tiiketici ihtiyag, isteklerine uygun kalite, fiyat ve zamaninda sunumuna bagldr.

Uretim surecine gegmeden nce; iretilecek olan hizmetin tiim zelliklerinin, {iretimde istihdam edilen personelin calisma
sartlari, nitelikleri, kullamlacak arag-gerecin niteliklerinin, hizmetin sunumundaki her bir asamanm 6nceden tasarlanmasi
gereklidir.

Hizmetler, tiretildigi anda tiiketilme 6zelligine sahip olduklari ve tiretimi gergeklestiren personel ile miisteri dogrudan karsi
karstya geldikleri i¢in, hizmetin sunumunda olugabilecek herhangi bir hatanin geri doniisii olmayacaktir. Sayilan bu sebepler
planlamay1 6nemli hale getirmektedir.

Hizmet isletmelerinde calisan personelin, hizmetin olusumunda ve sunumunda birinci derecede 6nemi vardir. Personelin
nitelikleri ile yapacaklar is arasinda uyum saglanmasi gereklidir. Kurumun ¢alisanlar ile yapacaklart isler arasmdaki iliskiler
belirlendiginde, s ve gorev tamimlart yapilmis olur.

Hizmetlerin iretilisinde birgok zorluk s6z konusudur. Hizmetin {iriin olarak ortaya konabilmesi igin, o tiriiniin ortaya
cikmasini saglayan 6z hizmet, destekleyici hizmet ve kolaylastirict hizmet faaliyetlerini ayrntih olarak tanimlayip anlagilir 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 {ireten ve pazarlayamn aym kisi olmasi uygun tiriin {iretmek i¢in mevcut ve potansiyel tiiketicilerin sosyal ve ekonomik
tiim sorunlarin takip ederek, analizini yaparak bunlarm hangi diizeyde bir hizmetle giderilecegini ortaya koymalidir.

Hizmetler, mallardan farkliligi hizmetlerin karakteristiklerinden olarak biinyesinde bulundurdugu farkli 6zelliklerden
kaynaklanmaktadir. Tiiketicilerce, hizmetler fayda veya tatmin olarak algilanir. Hizmetlerin fiziki yapisi olmamasindan ve
tiretiminde personel ve tiiketicinin 6nemli rol {istlenmesi ve tiretim ve tiiketimin ayni anda, karsilikh gergeklesmesi tiretim
zorluklarim gosterir. Hizmetlerin ¢esitlendirilmesi mallara oranla daha zordur, hizmetin sunuldugu anda tiiketilme zorunlulugu,
depolanamayisi, tiiketicinin beklentileri, davramiglarii anlama ve ¢dzme, karsihkh iliskilerin iyilestirilmesi uzmanhk
gerektirmesi tiretim zorluklarmi gostermektedir.

Giiniimiiz ekonomilerinde hizmetlerin iiretimi i¢in siirekli artan oranda makine ve arag-gerec¢ kullaniimaktadir. Hizmetin
verim ve kalitesinin artirilmast i¢in teknolojik gelismelere biiyiik oranda yer verilmekte ve birgok hizmetin sunumunda gesitli
teknolojik araglar kullaniimaktadir. Burada teknoloji hem hizmeti sunan ve hem de hizmeti alana birgok kolaylik saglamakta ve
miisteri memnuniyetini artrmaktadir. Ayrica hizmet iiretiminde artan teknoloji kullanimi hizmet {irtinlerinin standartlastiriimasi
oranint da yiikseltmektedir. Hizmetlerde standartlagtirma hizmet kalitesini artirirken pazarlama kolayhklart da saglar.

Mal ve hizmetlerle ilgili olarak {izerinde durulmasi gereken diger bir konu {iriiniin hayat seyridir.

Uriin hayat seyri (Product life cycle); bir iiriiniin satis ve karhlik tarihcesinde gdzlemlenen; gelistirme, giris, biiyiime,
olgunluk, diistis ve 6liim olarak altt donemden olusan hayat stirecidir.

Pazarlama ortam ve pazar sartlart hizla degistigi i¢in, tirlinlerin de ¢ok gdzde oldugu veya liriine ilginin azaldig1 dénemler
vardir. Uriiniin piyasaya sunumundan itibaren hizi ve siiresi her {iriin i¢in farkhdir.

Uriin hayat seyri:

1. Gelistirme donemi: Uriiniin ilk iiretildigi, pazar potansiyellerinin tespit edildigi, pazarlama planlarmin diizenlenmesi, iiriin
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gelistirme, tanitim, reklam ve diger faaliyetlerle iiriine en ¢ok masrafin yapildig donemdir.

2. Pazara giris donemi: Uriin, kalite kontroliinden gectikten sonra tiiketiciye satilmasi i¢in satisa arz edilir. Uriiniin pazara
arzi, pazarlama planlamasmin uygulanmast tirtiniin fiyat, tanitimm ve fiziki dagitimiyla ilgili bu agsamada tanitim faaliyeti tirtintin
pazarda tutunabilmesi i¢in 6nemlidir. Genis bir dagitim igin reklam ve tanitim faaliyetleriyle tiiketiciler tirtin ile ilgili bilgilendirilir
ve bu duruma bagh olarak satislar da yavas yavas artar.

3. Biiyiime donemi: Satiglarin artmaya basladigi donem olarak iirliniin kara gegis, baga bas noktasina ulagsmasi ve katki marjt
sabit masraflar1 karsilayacak bir diizeye gelmesidir. Bu asamanin sonlarma dogru {irtiniin kar- hacim ytizdesinde belirli bir
yiikselme olacaktir. Burada pazarlama yoneticisi dagitim stratejisi tizerine egilmesi ve dagitimi genisletme karari almasi gerekir.

SATIS HACNMI

2. GIRIS

(Pazara)Dsmemi 3. Buyime Dénemi 4. Olgunluk D&neni S. Disgiis Dénemi 6. Oliim Démnemi

Smenai

Sekil 5-1: Hizmetin Hayat Seyri Egrisi

4. Olgunluk dénemi: Uriiniin satislan tiim potansiyeli ile biiyiir ve en yiiksek diizeye ulasir. Buna paralel olarak, biiyiik
olgiide iiretim yapildigindan, maliyetler diiser ve bu iki sebeple, karlihik en yiiksek diizeye ulasir. Olgunluk doneminin ortalarmda
satig egrisi maksimum diizeye ulasmakta, buna mukabil maliyet egrisi minimuma inmekte, bu noktada kara azami katkiy1
yapmaktadir. Olgunluk donemi {irlin birim maliyetinin en diisiik oldugu ve dolayistyla kar marjinin en yiiksek oldugu i¢in
miimkiin oldugunca uzatilmasi gerekir. Bunun i¢in {iriin farklilastiriimasi gibi yontemlerle bu donem uzatilmaya calisilir.

5. Diisiis donemi: Tiiketicilerin istek ve zevklerinin degismesinden ve rakip lirlinlerin pazara siiriilmesi sebebiyle satiglarin
tutar1 azalmaya baglar. Bu donem pazarlama yoneticileri, reklamlari artirarak satig miktarlarin koruyabilirler. Lakin bu durumun
birim maliyeti yiikseltip karlilig1 azaltacag icin ¢6ziim olamayacagi i¢in bu donemde pazarlama yoneticisi, tekrar iiriin yenileme
tizerine egilerek tirliniin hayat donemini uzatacak careler aramalidir. Bunun iginde “iiriin farkhlagtrmasina” veya bir {iriin
gelistirme faaliyetine yer verilmesi ile {irliniin hayat donemini uzatmak miimkiindiir.

6. Oliim donemi: Uriiniin hayat seyrindeki son devresi olan 6liim déneminde iiriin satislarmm iyice diistiigii ve {iriiniin
degisir maliyetlerini bile karsilayamadigi durumdur. Bu dénemde firiinlerin satistan kaldirilmasi gerekir. Bir iirlin olgunluk
doneminden ¢ikip diisme donemine girdiginde iiriin farklilastiriimast ile beraber yeni {irlin planlamasina da gidilmesi sarttir.

Uriin hayat dénemleri, bir iir{iniin piyasada ne kadar siire kalabilecegini belirtmesi sebebiyle isletmeler acismdan kullanigh
bir aractir. Bu seyirde her donemin {iretici, pazarlamaci ve tiiketiciyi ilgilendiren yonleri vardir. Gelir, gider ve kar durumu her
donemde farkhdir. Tiiketicilerin gogu, tiriinii biiyiime ve olgunluk déneminde tanir, benimser ve tiriinlerin kalitelerini, servis
kolayliklarim, diger benzer tiriinlerden farklihklarini, markaya satici tarafindan saglanmis olan kimlik yardimiyla anlarlar.

5.2.2. Hizmetlerin Fiyatlandirimasi

Fiyat, bir mal, hizmetin veya fikrin satin alinmasi veya kullanilmasi karsihginda talep edilen para veya benzeri degerlerdir.
Fiyatlama; isletmenin amaglarma ulasabilmesi igin iiriin fiyatinin belirlenmesi ve yonetilmesi islemidir. Fiyatlamada, tirtin
maliyeti, fiyatlama beklentisi, dagitim kanalmin durumu, isletme igi sebepler, tirtin niteligi, sektoriin durumu, piyasadaki meveut
arz-talep, tiiketici davranislari, kanuni, teknolojik ve ¢evre diizenlemesine dair dig etkenler rol oynar. Tiiketici 6dedigi paraya
mukabil fiyat1 uygun goriir ve {irtinii satin alir. Belirlenen fiyat diizeyi yaminda, fiyat indirimi, kredili satis, taksitli satis veya diger
ddeme kolayliklari fiyatla beraber diisiiniilecek hususlardir. Isletmeler, farkli sebeplerle ayn iiriine farkh fiyat koyarlar. En pahalt
tiriin, her zaman en Kkaliteli {irtin olmadig i¢in tiiketiciler {irlin 6zellikleri konusunda yeterli bilgi elde ederek fiyatlar dikkatle
karsilastirmahdir. I¢ pazarda oldugu gibi global fiyatlandirmada da gesitli yéntemler kullaniimaktadir.

Uriin fiyatlamada temel yontemler

1. Maliyete dayal fiyatlandirma

2. Talebe dayali fiyatlandirma

3. Rekabete dayali fiyatlandirma

Giintimiiz serbest piyasa sartlarinda fiyatlama daha ziyade; maliyet + kar = satis fiyat1 yerine Pazardaki Fiyat — Maliyet
= Kar seklinde yapilmaktadir. Isletmeler farkl: fiyatlama politikalar1 belirlerler.

Temel fiyat politikalar:

1. Tek fiyat politikast

2. Ozel fiyat politikast,

3. Kalanh fiyat politikasi

4. Zararina fiyat politikast

Ekonomide, binlerce {iriin degeri ortak deger 6l¢iisil ile fiyata doniistiiriildiikten sonra, ortaya ¢ikan fiyat topluluguna fiyatlar
genel seviyesi veya fiyatlar genel diizeyi denilir.

Uretici isletmelerin {ir{in ortaya koymak igin katlanmis oldugu fedakérliklarin toplamu iiretim maliyetini olusturur, bu maliyet
tiretilen tirtin miktarina boliindiigiinde birim maliyet belirlenir. Fiyatn belirlenmesinde birinci etken; tiiketicilerin durumu, tiretici
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firmalar, devletin aldig1 kararlar ve diger iilkelerdeki gelismeler, ikinci etken ise piyasalarm isleyis sartlaridir.

Hizmetlerin fiyatlandirlmasi, mallarn fiyatlandirlmasindan ¢ok farklidir ve oldukg¢a da zordur. Hizmet fiyatinin yiiksek
tutulmasi veya miisteriye yiiksek gelmesi durumunda miisteri hayat i¢in zorunlu olmayan birtakim hizmetlerin almim durdurur
veya erteleyebilir. Mallarin fiyatlandirilmast ile ilgili gesitli fiyatlandirma stratejileri hizmetlerde de gegerlidir; indirimler, farkh
fiyat gibi uygulamalar vardr.

Hizmetleri fiyatlandirmada kullanilan yontemler:

1. Fiyatlandirmada maliyet arti kir metodu: Uygulanmasina ragmen hizmetin soyut olusu sebebiyle maliyetin ve fiyatm
belirlenmesi daha zordur. Hizmetlerde standartlasmanin az olmast homojen olmayisi bu zorlulugu artirmaktadir. Tiim zorluklara
ragmen maliyet art1 kar metodu rekabete ve talebe yonelik fiyatlandirmada daha ¢ok uygulanmaktadir.

2. Rakiplerin fiyat politikalarim dikkate alarak fiyat belirlemek: Fiyatin rakip isletmeler arasinda bir rekabet araci olarak
kullanilmasi, hem isletmelerin daha genis kitlelere hizmet sunmasina yol agacak, hem de daha diisiik fiyatla kitlelerin hizmet
almasini saglar.

3. Hizmet talebini esas alan fiyatlama yontemi: Uretilen hizmetlere yeterince talep yoksa ve fiyat pazar paym artirmada
etkin bir rol oynayacaksa bu durumda fiyatlar talep dogrultusunda indirilerek pazar pay1 artirilabilir. Fiyati asagi gekme yoluna
gitmek miisterileri, kalitenin diisiiriilmiis olmas1 endisesini verebilir. Segici talep olusturmak igin fiyatlar yiikseltmek ise mevcut
pazari elden ¢ikmasi ve potansiyel pazarm da siiphe duymasina sebep olur. Bunun igin yapilacak fiyat ayarlamalarinda dikkatli
olunmali ve secici davramlmahdir.

Dogru fiyatlandirma kararlart bir mal veya hizmetin piyasada basarih olabilmesi i¢in en 6nemli kararlardan birisidir.

Dogru fiyatlandirmada izlenecek yol:

1. Teknolojinin biiyiik bir hizla degistigi, tiiketicilerin internet tizerinden diinyanin dort bir kosesindeki rakiplerin tirtinleriyle
karsilastirma yapabildikleri ve her gecen giin yeni rakiplerin piyasaya girdikleri bir donemde fiyatlandirma konusunda yapilan
yanlighklar mal veya hizmet dogmadan 6lmesine sebep oluyor.

2. Dogru fiyatlandirma igin bazi konulara dikkat etmek gerekiyor.

3. Uriin fiyatlandirmast yaparken temel girdi olarak iiriiniin maliyeti degil, miisteriler igin olusturdugu deger esas almmalidir.

4, Uriiniin hangi dzellikleri icermesi gerektigi ve her eklenen dzelligin miisteri agismdan bir deger olusturup olusturmadig
konusundaki kararlarin verilmesine de yardimei olur

5. lyi fiyatlandira igin sunulacak dzelliklerin farkhlastinlmasina ve bir paket olarak tek tek 6zelliklerden daha degerli olmasma
dikkat etmek gerekiyor.

6. Fiyatlandirma kararlart sadece {irliniin piyasaya sunuldugu ant degil, aym zamanda tirliniin yasami boyunca rekabet
durumu g6z 6niine alinarak belirlenmelidir.

7. Farklilasmanin 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 ortamima girilmesine sebep olur.

8. Fiyatlandirma kararlarinda dikkat edilmesi gereken bir bagka unsur da herhangi bir {iriiniin tek bagina ele almmay1p, tiriin
portfoyiindeki konumu da degerlendirilerek fiyatlandirma yapilmasidir.

Fiyatlandirma kararlan biitiinsel bakis, stratejik yaklagim ve miisteriler i¢in olusturulan degeri goz oniine almay1 gerektiren
onemli kararlardir. Fiyatlandirma kararlan sirketin basarisiin da temelini olusturan kararlar arasindadir.

5.2.3. Hizmetlerin Dagittmm

Pazarlama bilegeni olan dagitim, "yer" kavramuyla ilgili; tiretim yeri, depolama yeri, satig yeri ve kullamim yeri dagitim
islerinde gdz oniinde tutulacak verilerdir. Uriiniin bulunmas1 ve ulasilabilir olmas: tiiketici agisindan 6nemlidir. Dagitim
kanallarindan ve aracilardan faydalanarak iiriinlerin fiziki dagitumi yapilir.

Isletme faaliyetlerinde iiretilen ve fiyat: belirlenen mal ve hizmetlerin tiiketicilere ulastiriimast dagitim kanallari ile gerceklesir.

Dagitim, tiretilen ve fiyati belirlenen mal ve hizmetlerin tiiketiciye ulastiriimas, tiretim ile tiiketim arasmdaki ag131 kapatmasi
icin basvurulan yontemlerin biitiiniidiir. Dagitim kanah ise tiriinii hedef pazara tagtyan ve nihai tiiketiciye ulastirarak satin
almaya uygun hale getiren bir organizasyon sistemi ve bir pazarlama karmasi bilesenidir.

Dagitim kanal, isletme biinyesinde veya isletme disi, araci isletmeler vasitas ile organize edilebilir. Dagitim kanalinda yer
alan aracilar sistemin 6nemli ytiriitiiciileridir.

Aracilar; tiretici ile tiiketici arasinda bagimsiz veya yart bagimh kurulus olarak yer alan kisiler ve organizasyonlar, iirtin alim
ve satiminda gorev iistlenir ve tirtin miilkiyetini {izerine alir veya devrinde aktifrol oynar.

Isletmenin biinyesinde veya disinda yer alan, dagitim kanallarinn islemesini saglayan veya destekleyen tiim is birimlerinin
olusturdugu bir tedarik zinciri bulunmaktadir. Bir {irliniin ilk maddesinden baslayarak, tiiketiciye ulasmasi ve geri doniistimiinii
de kapsayan tiim siireglerde yer alan tedarikgi, tiretici, distribiitor, perakendeci ve lojistik kuruluslar tedarik zincirini olusturur.

Tedarik zinciri; mallarin, hizmetlerin, bilgilerin tedarik¢iden miisteriye dogru hareketlerini planlayan, uygulayan ve kontrol
eden, tirtin hayat dongiisti siirecindeki insanlar, organizasyonlar, teknoloji, faaliyetler, kaynaklar sistemini olusturan lojistik agdir.

Lojistik ag veya tedarik zinciri, {irlin hayat dongii stireclerini kapsayan ve hammaddeden yola ¢ikip son miisterinin eline
ulasmasi, geri dontistimiine kadar gegen operasyonlari, bilgi akisini, fiziki dagitim ve aligverisin biitiiniinii kapsayan bir sistemdir.

Is siirecleri agismdan bakildiginda, tedarik zinciri; satig siireci, iiretim siireci, envanter yonetimi, malzeme temini, dagitim,
tedarik, satis tahmini ve miisteri hizmetleri ve miisteri iligkileri gibi pek ¢ok alam i¢ine almaktadir.
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Tiiketici ihtiyaglarm karsilamak i¢in mallarm, hizmetlerin ve bilgilerin baslangig noktasindan tiiketim noktasma kadar verimli
bir sekilde akisini planlayan, uygulayan ve kontrol eden tedarik zinciri (lojistik ag) pazarlama sisteminde 6nemli bir yere sahiptir

Lojistik ag sisteminde yer alan dagitim kanallariimn tiretici isletmelere sagladigi birgok fayda bulunmaktadir.

Dagitim kanallarmnn iiretici isletmelere sagladigx faydalar:

1. Pazar gevresi Ve tiiketiciler hakkinda bilgi toplama

2. Pazara sunulan tiriinler i¢in tamtim ve tutundurma

3. Alicilarla iliski kurarak onlarm ihtiyaglarma uygun mal ve hizmetleri sunma

4. Alim-satim gergeklestirmek suretiyle miilkiyeti devretme

5. Siparig alma, depolama ve tasimay1 gerceklestiren fiziksel dagitim

6. Ureticiden tiiketiciye olan siirete risk tastma

Dagitim sisteminde rekabet varsa, en etkin ve diisik masrafla ¢alisacaklarindan, netice miisteriler igin olumlu olur.
Tiiketicilerin bir¢ok tirtinde odedikleri fiyatin; gida tirlinlerinde bilhassa sebze ve meyvede biiylik bir kismmin aracilara
gitmesinden dolay1 bu tiir maddelerde iireticiden tiiketiciye dogrudan satislar giincel konular arasina girmistir.

Uretici ile tiiketici arasmda yer alan arac1 says1 isletmenin iirettigi iiriinlere gore degisebilmekte, bu da dagitim kanalnin
se¢imini etkilemektedir.

Dagitim kanah secimini etkileyen faktorler:

1. Pazarmn yapisi

2. Uriiniin nitelikleri

3. Tutundurma (Promosyon)

4. Fiziki dagitim

5. Isletmenin sahip oldugu kaynaklar

6. Cevre faktorleri

Dagitim kanallar, kanal {iyeleri arasindaki iligkilerin niteligi esas alindiginda; dogrudan dagitim, dolayla dagitim ve
biitlinlesmis dagitim olarak farkli tiirlere ayrihr.

Uretici Perakendeci | g

e e N

Sekil 5-2: Pazarlama sisteminde genel bir dagitim kanalinda yer alan aracilar semast

Dagitim kanah tiirleri:

1. Dogrudan dagitim kanah: Uretici ve tiiketici arasinda bir aracinm yer almadig durumda dogrudan (direkt) kanal séz
konusudur. Dogrudan dagitim kanallari, tireticilere pazarlama siirecinde daha fazla kontrol etme hak ve imkam verir. Hizmetlerin
dagitim1 dogrudan dagitim kanali olan elektronik (dijital) dagitim kanali; insan etkilesimini gerektirmeyen tek kanal segenegidir.
Elektronik (dijital) dagitim kanal; hizmetlerin dagitimmda dogrudan insan etkilesimini gerektirmeyen tek kanal secenegidir.
Gerekli unsur 6nceden tasarlanmis hizmetle ve buna ulastiracak bir elektronik aragtir. Ses, goriintii ve bilgi gibi, hizmetin
miisteriye direkt ulastirilmasmin yeni yollarmdan énemlileri internet, uydular ve bilgisayarlardir. Internetin gelisimine baglt
olarak dijital dagitim kanallari siirekli gelismekte, e- pazarlama kanalh olarak geleneksel pazarlama ve dagitim kanallarina oranla
pay siirekli yiikselmektedir. Ureticinin kendi satis organizasyonu ile {iriiniinii dogrudan dogruya tiiketiciye satmasmnm sartlari;
(1) tiretim ve tiiketim bolgeleri birbirine yakin olmali, (2) tiretim ve tiiketim temposu birbirine yakin olmals, (3) tiiketici sayisinin
az veya tiiketicilerin belli blgelerde toplanmis olmasi ve (4) standart {iriinler olmalidir. Direk dagitimin avantajlart; (1) tiretici,
tiiketiciyle yakin bir iliski kuracagi i¢in pazardaki gelismeleri daha iyi izleyebilir, (2) tiretici hareket serbestligine sahip olur, (3)
satis faaliyetleri etkin bir sekilde kontrol edilebilir. Dezavantajlari; (1) genis depolama ihtiyact ve (2) finans zorluklar olusturur.

2. Dolayh dagitim kanah: Uretici ile tilketici arasinda arac1 / aracilar yer aldiginda dolayh kanallar s6z konusudur. Genelde
dayanikli tiiketim tirtinii dagitimi yapildig: bu kanalda tagima ve stok tiretici veya sistemde yer alan diger aracilarca yapilir. Ana
bayi, toptanci ve perakendeci dolayh dagitim kanalinin temel aracilardr.

Dolayh dagitim aracilar:

a. Acente: Bir kurulusa bagl olmaksizin s6zlesmeye dayanarak belirli bir yer ve bolgede siirekli olarak ticarethane veya
isletmeyi ilgilendiren islerde aracilik eden, bunlari o isletme adina yiirtiten gercek veya tiizel kisidir. Hizmetlerde acente hizmet
iireticisi adina hareket eden, miisteri ve hizmet tireticisi arasinda gergeklesiyor gibi bir kanuni iligski kurmak yetkisine sahip olan
kisidir. Hizmeti tireten ana isletme acentenin yaptig1 hareketlerden dolay1 vekaleten sorumlu olur.

b. Distribiitor (Franchising, Yetkili Bayi): Bir tiretici isletme tarafindan tek bagina veya tercihli olarak onun tirtinlerini satin
alma ve satma hakki verilen, belli bir cografi bolgede, imalatgidan aldig: {irtinleri tekrar satan ve imalatci ile yaptigi sozlesme
geregi soz konusu {irtinlerin dagitimina iligkin 6zel haklart bulunan gercek veya tiizel kisidir. Ayricalifi veren; franchisor,
ayricalify alan; franchisee ve ayricaligin kendisine franchise denir Hizmet isletmelerince yaygin aract tiirii olarak birgok hizmet
kategorisinde biiylimenin bir yolu yetkili bayilik sistemidir. Hizmet sektoriinde; gayrimenkul satisi, otomobil tamiri, konaklama,
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eglence, kiralama, lokanta, kuru temizleme ve hastaneler gibi ¢ok genis yelpazedeki hizmetlerde yetkili bayilik kullamlmaktadr.
¢. Toptanex: Ureticiden iiriinleri alip diger toptancilara, perakendecilere ve endiistriyel alicilara dagitim yapan kuruluslardr.

d. Perakendeci: Dogrudan tiiketiciye satis yapilan dagitim kanalinin son halkasinda yer alan; yerinden satis, kapidan satis,
postayla siparis ve makineyle satiglar yiiriiten kuruluslardir.

e. Broker (Komisyoncu): Alim ve satim islemlerine belli bir komisyon karsilig1 aracilik eden kisi veya kurumlar hesabina
yapan islemcilere verilen isimdir. Brokerler alici ve saticinin uzun dénemli temsilcisi degildirler ve ¢ok az risk alirlar.
Gayrimenkul, sigorta ve hisse senedi brokerleri en bilinen 6rmekleridir.

3. Biitiinlesmis (Modern) Dagitim Kanah: Dogrudan ve dolayl dagitim kanallarnin aym anda kullamilarak tiiketiciye
ulagilmaya cahsilmasi biitiinlesmis dagitim ve pazarlama sistemidir. Geleneksel dagitim kanallari, tiiketicilerin begendikleri
tirtinleri stirekli bulmay1 arzu etmeleri sonucu yerini zamanla biitiinlesmis dagitim kanallarma biraknustir. Dagitim kanalindaki
bir araci, tiyesi bulundugu dagitim kanalindaki diger aracilarla birlikte hareket etmeyi hedeflemesi dagitim kanalinda
biitiinlesmeyi getirir. Biitiinlesme; bir isletmenin diger kanallar1 almasi, yonetimlerini etkilemesi veya baska bir aractyla birlikte
diger kanal iiyelerini etkilemesiyle gerceklesir. Dagitim stirecinde kendi faaliyet alaninda; 6nceki veya sonraki faaliyet alanlarint
da ekleyerek ileriye veya geriye dogru dikey bir biitiinlesmis dagitim kanah gergeklestirilebilir. Diger yandan iki veya daha fazla
isletmenin cesitli sebepler ile bir siire veya siirekli olarak birlesmeleri, yeni bir sirket kurma yolunu tercih etmeleri halinde yatay
biitiinlesme saglanabilir. Isletmeler kendi iiriinlerini aym veya farkh birden fazla kanalla degisik pazarlara sunmak ister. Cok
kanalh pazarlama sistemi ile tiiketici memnuniyetini saglamak ve pazar paym artirma hedeflenir.

Hizmetlerin kendine 6zgii nitelikleri, dagitim agisindan bazi farkliliklar getirir. Hizmetin, hizmeti tiretenden ayrilmaz nitelikte
olmasi, hizmetlerin dagitiminda genellikle yiiz yiize iliskiyi ve dogrudan dagitim kanalim gerektirir.

Hizmetlerin dagitim kanali ¢ogu kez hizmeti saglayan ve kullanici arasinda dogrudan bir kanaldir. Hizmetler somut
dokunulabilir bir nitelik tasimadiklarmdan fiziki dagitima iliskin unsurlar olan tagima, depolama, stoklama gibi faaliyetler
genellikle uygulanmaz.

Hizmet miisteriye nasil teslim edilirse edilsin, hizmet dagitimi karsilikli pazarlama niteliginde, hizmeti sunan genis Slgiide
hizmetin alicist ile karsilikh iliski icindedir.

Direkt dagitim, tiretici isletmenin kendi satis organizasyonuyla; tirtiniin dogrudan dogruya tiiketiciye satigim yapmasi halidir.

Direkt dagitimda {iretici direkt olarak tiiketiciye hitap etmekte ve gerekli pazarlama islevlerini da kendisi yerine getirmektedir.

Direkt dagitmin gerceklesmesi icin gerekli sartlar:

1. Uretim ve tiiketim bolgeleri arasindaki uzakhgm az olmasi

2. Uretim ve tiiketim temposunun aym veya benzer olmasi

3. Tiiketici sayismmn az veya tiiketicilerin belirli merkezlerde toplanmis olmast

4. Mamullerin yeterince standartlasmis olmasi

Aracilar vasttastyla yapilan dagitimda kullanilan aracilar biiyiikliiklerine, yapilarma, kanuni statiilerine ve hizmet {ireticileri
ile iligkilerine gore ¢esitli sekillerde olabilir. Hizmetler nihai olarak en son miisterilere acente ve brokerler (komisyoncular), yetkili
bayilik sistemleri (franchising) ve elektronik dagitim kanallari araciligs ile ulagirlar.

Hizmet isletmelerince yaygin araci tiirlerinden olarak bircok hizmet kategorisinde biiytimenin bir yolu yetkili bayilik
sisteminden gegmektedir. Giiniimiizde hizmet sektoriinde; gayrimenkul satigi, otomobil tamiri, konaklama, eglence kiralama,
lokanta, kuru temizleme, isletme hizmetleri ve hastaneler gibi ¢ok genis bir yelpazedeki hizmetlerde yetkili bayilik
kullaniimaktadir.

Elektronik dagiim kanallan ise; hizmetlerin dagitimmda dogrudan insan etkilesimini gerektirmeyen tek kanal secenegi
olarak goriiliir. Gerekli olan unsurlar 6nceden tasarlanmuis hizmetle ve buna ulastiracak bir elektronik aragtir. Ses, gortintii ve bilgi
gibi hizmetlerin miisterilerine direkt ulagtirilmasimin yeni yollarmdan 6nemlileri internet, uydular ve bilgisayarlardir.

5.2.4. Hizmetlerde Tutundurma

Satis gabalari, promosyon ve tanitim ve reklam olarak da ifade edilen tutundurma, pazarlama karmasmmn (bilesenlerinin)
dordiincli ve sonuncusudur. Tutundurma, tirlinle ilgili olarak tiiketicilerin bilgilendirilmesi, ihtiya¢ hissetmelerinin ve satin
almalarinin saglanmast i¢in yapilan, (1) kisisel satis, (2) tamtim, (3) reklam ve (4) halkla iligkiler olarak dort temel tutundurma
karmas1 elemanini kapsar. Bu faaliyetle, bir mal veya hizmete karst insanlarm kafalarmda intiba, imaj, statii gibi unsurlart
yerlestirmek olarak ifade edilen konumlandirma da s6z konusudur.

Tutundurma; iiriin satigin kolaylagtirmak igin pazarlamaci kontroliinde yiiriitiilen, hedef kitle olan miisteriyi tiriin, isletme,
yapilan galismalar konusunda bilgilendirme, olumlu imaj saglamak, mevcut imaji pekistirmek i¢in yapilan planlanmus bir iletisim
ve degisik kanallarla ytiriitiilen bir faaliyettir.

Tutundurmanin temel ozellikleri:

1. Iletisim teorisine dayanir ve ikna edici yan vardir.

2. Genelde fiyata dayali olmayan bir rekabet aracidr.

3. Isletmelerin genellikle dis cevre ile olan iletisimini kapsar.

4. Dogrudan satist1 kolaylagtirmaya doniik oldugu kadar tutum ve davramslara da yoneliktir.

5. Diger pazarlama faaliyetleri ile birlikte uygulanir ve onlarmn etkisi altinda bulunur.

6. Uriin, fiyat ve dagitim arasmda planh bir ¢calisma gerektirir ve birlikte sinetji olusturur.
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7. Tutundurma hem tiiketicilere yonelik hem de pazarlama kanal {iyelerine yoneliktir.

Uriinle ilgili olan ve planh iletisime dayanan biitiin pazarlama ¢alismalar1; kupon ve hediye dagitimlari, her esit yarismalar,
perakende fiyat indirimleri, piyasaya ve satis organizasyonuna verilen her tiirlii primler, tiiketici ve piyasa ile olan dogrudan her
tiirlii iletisim satig tesvik (tutundurma) yontemleri kapsamina girer.

Tutundurma karmasi elemanlar:

1. Kisisel satig; bir alic1 veya alic1 grubunun satin alma kararim etkilemek i¢in yiiz yiize veya telefon gibi araglarla iletisim
kurarak ikna etmeye dayal gergeklestirilen bir tutundurma metodu, bir tutundurma karmasi elemamdir.

Kisisel satig, ikna etmeye dayali bir iletisim siireci olarak temel hedefi alicilarm satin alma kararim etkilemesidir. Bu hedef,
tiim mesaj ve iletisim ¢abalarmin nceden tasarlanmastyla gergeklesir.

Kisisel satis faaliyetleri:

1. Uriin tanitimlari

2. Satis sunumlari

3. Tesvik programlart

4. Ornek iriin (esantiyon-numune-drmek) dagitimlar

Esantiyon; bir mal veya hizmetin niteliklerini tamtmak iizere parasiz olarak ondan verilen veya génderilen numune, 6rnektir.

2. Tamitim; bir organizasyonun iirettigi mal veya hizmetlerin, niteligini, teknolojisini kurum kimligini, tiretim sekli, {iriine

medyada yer alacak sekilde haber yapmasi ve anlatmasidir.

Tanttimin farkl tiileri vardir.

Tanitim tiirleri:

1. Ticari tanitim: Bir firmanin agilis ve ¢ahigmalarimi kamuoyuna duyurmak i¢in yapilan tanitimdir.

2. Kisisel tanitim: Isletmede gorevli {ist diizey yoneticiler ve basarili personeller tanitilir.

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

4. Dng tamitim: Bir tilke ile ilgili hedefTiilke veya halklara bilgi verme, iletisim, propaganda, devlet reklamciligy, halkla iligkiler,
kolektif reklamcilik, satis gelistirme, ticari reklamcilik gibi ayni zamanda bireysel ekonomik faydalar kapsayan ¢ok boyutlu ve
yonlii etkinliklerdir.

\
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1. Kisisel Satis 2. Tamtim

1. Uriin tanitimlar 1. Ticari tanitim

2. Satis sunumlari 2. Kisisel tanitim

3. Satin almay1 tesvik edici programlar 3. Toplumsal tanitim
4. Omek {iriin (esantiyon-numune) dagitimlari 4. D1s tanitim

\ - I /
a—— (_TUTUNDURVA ) <

4. Halkla Tliskiler

1. Yazil basin reklamlar: (gazete, dergi) 1. Basin biiltenleri ve basimn toplantilari
2. Televizyon, radyo ve internet reklamlar 2. Sponsorluk ve lobicilik

3. Agik hava reklamlari o 3. Konusma ve seminerler

4. Satin alma noktast sergileri 4. Raporlar ve yaymlar

5. Am bf;llaj 5. Toplumla iliskiler ve dzel olaylar

6. Brosiir, katalog, afig ve poster 6. Kurumsal reklam

k 7. Reklam panolart J K 7. Sosyal amagh faaliyetler j

Sekil 5-3: Tutundurma Karmasi

3. Reklam; bir hedef kitleyi bilgilendirme, ikna etmek, tesvik etmek, dikkatleri bir mal veya hizmete gekmek i¢in belirlenen
mesaji gesitli medya araclartyla belirli bir zaman diliminde bir bedel karsihg yiiriitiilen ferdi nitelikte olmayan iletisim tiiriindeki
tanitim faaliyetidir.

Reklam, bir {irlinii, markay1 tanitmak, bilinirligini arttirmak, markaya deger katmak, imaj ve itibar olusturmak igin kullanilir
ve pazarlama bilesenlerden tutundurmanm igerisinde yer alir. Reklam pazarlamada genis yere sahip bir ag olarak {ireticiden
tilketiciye kadar gecen stirede {irlin tanitim ve kullandirmada oldukga 6nemli bir rol oynar.

Reklam sekilleri:

1. Hatirlatica reklam; bir iiriinle ilgili 6nceden verilen bilgi ve egitimleri pekistirmeyle hatirlatma, ismi zihinde yerlestirmedir.

2. Kurumsal reklam; bir organizasyonun imajim ve felsefesini tanitan, benimseten reklamdir.

3. Elektronik reklam; internet yoluyla internet tizerinden kullanicilar bir irlinii satin almaya tesvik eden ve bazen etkilesimli
de olabilen reklamlardir.

Iyi bir reklann; 6zgiinliigii, ilgi cekiciligi, sasirtabilme, yenilikgi ve bir hedefinin bulunmasi olmazsa olmazlaridir. Bu agidan
iyi bir reklamda bulunmasi gereken birtakim 6zellikler vardr.
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Reklamin temel ozellikleri:

1. Reklam, pazarlama iletisimi igerisinde yer alan hedefe ulagmaya doniik bir unsurdur.

2. Reklam, belirli bir ticret karsilig1 yapilan bir kitle iletisim faaliyetidir.

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

4. Reklam yapan kisi veya kurum bellidir.

5. Reklam faaliyeti ile tiiketici bilgilendirilmeye ve ikna edilmeye caliilir.

6. Reklam mesajlarinda tiriinler, vaatler, odiiller ve meselelere ¢oziim teklifleri vardir.

7. Insanlar bakislarim nereye yogunlastirirlarsa reklam oraya gider.

Reklamcilikla halkla iligkiler arasinda olan benzerlik sebebiyle ¢cogu zaman karismaktadir. Bu iki faaliyetin amaglari, caligma
sekilleri, kullandiklar1 yontem ve araglar birbirine benzer fakat ayni degildir.

Reklam faaliyetleri:

1. Yazili basin reklamlar (gazete, dergi)

2. Televizyon, radyo ve internet reklamlart

3. Acik hava reklamlar

4. Satin alma noktasi sergileri

5. Ambalaj

6. Brosiir, katalog, afig ve poster

7. Reklam panolar1

Reklam, kisisel satis, posta ile satis, satig tesvikleri gibi tutundurma ve tanitim ¢alismalari optimal planlanmalidir. Tiiketiciler
bu tiir faaliyetlerden cesitli yonlerden olumlu veya olumsuz tarzda etkilenirler.

Reklamin temel islevleri:

1. Farkindalik olusturmak.

2. Markanin varligim duyurmak.

3. Akilda kalic1, markaya 6zgii konum, markaya ait bir karakter ve kimligi olusturmak.

4. Pazara yerlestikten ve bir miisteri tabam olusturduktan sonra aliskanligin siirdiiriilmesini saglayan bir hatirlatici ve marka
degerlerini pekistirecek bir unsur olmak.

5. Tutundurucu faaliyetleri siirdiirmek.

Reklama yiiklenen islevler dijital platformlarda da gegerli ve markanin dijital mecradaki iletisimlerinde 6nemini korur.
Verilerin bir ekran tizerinde elektronik olarak gosterilmesini ifade eden dijitalin, hayata girisiyle degisen sektorlerden olan
reklamcilikla; online (cevrim igi) reklamlar ve tabii reklamlar ile marka bilinirligi ve doniisiim oranlar artirilabilmektedir.

Internet yanmda, mobil telefon ve oyun platformlarim da icine alan dijital kavraniyla gelisen dijital reklamcih@m sonuglar
hedefleyebilme, lgme kabiliyetine sahip olmasi en iyi tarafidir. Dijitallesme siireci insanlarin medya tiikketme sekillerini belirli
bir Sl¢lide degistirmistir. Insanlar, gecmiste yapamadiklan dlgiide konu igerigi ve reklam paylastyorlar. Internet’ten 6nce viral
(viriis) pazarlama, kulaktan kulaga yayilan bilgiye dayaniyordu ve sosyal medya, tiiketicilerine ne zaman, nerede, nasil
yaklasmak gerektigini ve bazen yaklasmamanin daha 1yi olup olmayacagini ele alirken duruma yeni bir ¢eligki eklemektedir.

Dijital reklam yatirimlarinda, dijital ajanslar yapilanmast yoluyla da 6nemli artiglar gergeklesmektedir.

Dijital, say1 temeline dayali verilerin bir ekran iizerinde elektronik olarak gosterilmesini ifade eder. Dijital ajanslar ise web
sitesi tasarmmi, markalar i¢in interaktif uygulamalar, arama motoru optimizasyonu, sosyal medya pazarlama, web tabanh
prodiiksiyon calismalar1 ve mobil pazarlama hizmetleri de verirler. Buna bagh geleneksel reklam ajanslart “dijital” ekini almigtir.

Dijital ajans, tamim olarak interaktif ajans ve web ajansi kavramindan daha gelismis bir modeldir. Dijital bir reklam ajansinda
ortaya ¢ikartilan islerin temelinde tiretkenlik, {iriiniin internette dogru hedefkitleye ulastiracak sekilde konumlandiriimasi vardir.

Dijital alemde var olmamn markalar agismdan zorunlu hale gelmesi, giderek etkinligi artan sosyal medya, geleneksel
medyanin kullanicilara ulagmakta yetersiz kalmasi veya bizzat icerigin dijital diinyaya da taginmas: ihtiyaci sebebiyle, dijital
ajanslar yerlerini pekistirmektedir. Dijital diinyanin teknik alanlarinda tecriibe sahibi olan dijital ajanslar klasik ajanslarla aym
sekilde tirtinleri dogru sekilde hedef kitle ile bulusturabilmeyi hedeflerler. Bu ajanslar, tecriibeli bir kadroya sahip olup birgok
hizmet alt dalim baridirmakta, diger ajanslar ise e-pazarlamanin reklam, sosyal medya pazarlama, dijital medya planlama, SEM
(scanning electron microscope=taramali elektron mikroskobu) ve SEO (search engine optimization=arama motoru
optimizasyonu) alt dallarina odaklanarak hizmet vermektedir. Dijital ortamda olan dogal reklamlar rahatlikla dlgiilebilmekte ve
siteye cektigi trafik, etkilesim, paylasim gibi istatistikler incelenerek reklamin basarisi test edilebilmektedir.

Dogal reklam; bir icerigin sirketler tarafindan satin almasi ve ¢esitli platformlarda tanitimmin yapilmasidir.

Reklamciligin basili yaynlardan dijitale donmesiyle birlikte; blog yazilari, videolar, sosyal medya paylasimlart ve oyunlar
gibi platformlar da sekil degistirdi. Artik envai gesit format ve platformda reklamlar goriilebilmektedir. Cesitlilik sayesinde dogal
reklamlar farkh sitelerde paylasabiliyor, insanlar da kendi sosyal cevresiyle bunlar paylasabiliyorlar. Tiiketicilere yonelik
reklamlarmn hem olumlu hem de olumsuz yénleri vardir. Uriin tanitiminin yapilmas, tiiketicilerin bilgilendirilmesi reklamimn
olumlu tarafi, buna mukabil, hatali veya kasith, saghga zararl maddelerin reklami, g¢ocuklara yonelik bir kisim reklamlar,
reklamlarin tiiketimi agir1 sekilde tesvik etmesi, asiri reklam giderlerinin tiiketicilere yansitilmasi reklamin olumsuz yonleridir.

Reklamlarda kullamlan renkli, izla gegen, gercekle ilgisi olmayan abartili ifadelerin ve taahhiitlerin ¢ocuklarm gelecek
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senelerdeki psikolojik ve sosyolojik yapisina ciddi zararlar verebilmektedir. Cocuklarm gergekleri degerlendirme kabiliyetleri
heniiz gelismedigi i¢in reklamin ikna edici mesajlarma karst miidafaasiz olan ¢ocuga ebeveynin gercekle bagdasmayan
reklamlar izletmemeleri veya reklamm hemen ardindan onun gercek olmadigr aktarilmahdir. Reklam veren firma ve reklam
hazirlayan ajanslarin da yalnizca {iriinii satmaya odaklanmak yerine sosyal sorumluluklari da dikkate almalilar. Bilhassa temizlik,
gida gibi reklamlardan ¢ocuklarm olumsuz etkilenmemeleri i¢in verilen mesajlarin, kullanilan teknik ara¢ ve gereglerin,
animasyon unsurlarmin iyi bir sekilde pedagog kontroliinden gecirilerek yaymlanmasi gerekir.

Tiiketiciler reklam yoluyla verilen uyaricilarin bir kismini kabul ederken, bir kismim da gérmezlikten veya duymazliktan
gelirler. Thtiyag durumuna gore algilamalardaki segicilik farklilik gosterir. Kisiler hayatlarmi kolaylastirmak igin maruz kaldiklar:
uyaricilart “segicilik” kurali ile aldiktan sonra hatirlamay1 daha 1iyi yapabilmek i¢in bunlari gruplandirp organize eder. Kisi
reklamla maruz kaldig1 uyaricilar yorumlayip anlam yiiklemesi ile uyarict hakkinda genelleme yapma imkam bulur.

Uyaricinin reklam yoluyla ¢ok kisa siire gosterimi ve mesajin hizli ve algak bir ses tonunda verilmesiyle subliminal (bilingaltt
algilama) gerceklesir. Suuraltin etkilemeyi hedefleyen gizli mesajlara “subliminal” denir. insanm gzii, kulag: belli frekanslarmn
altindaki ve tistiindeki enerjileri duyamaz, géremez, ancak suuralti beyin duyar, goriintiileri fark eder, hifzeder. “Bu filmde sanal
(siber) reklam uygulaniyor” ibaresini tagtyan yaymlarda suuraltma telkinle daha fazla tiikketim hedeflenmektedir.

Subliminal mesaj; bir objenin i¢ine gomiilii olan, normal bir insanin algi limitlerinin atinda kalan ve o esnada fark edilmemek
lizere tasarlanan bir isaret veya mesajdr.

Hazir yiyecek, abur cubur reklamlari, bilgisayar oyunlari, ¢izgi filmler, televizyon dizileri, sinema filmleri, Mp3 ses dosyalari,
reklam afigleri ve logolar arasina; tutku haline gelmesi istenilen seyler, nesneler ticari reklamlar arasma sizip zararlt mesajlar,
uygun olmayan objeler kullanilarak, yetiskinlerin siyasi, ticari yaklasimlar1 yonlendirilebilir. Sinema perdesi veya televizyon
ekraninda goriilen bir anhk goriintii 24 kiicliciik kareden olusur ve her 24 kare ise bir saniyelik gériintiiyii olusturur. Her kare
arasinda bir de “‘control-track” denilen aralik vardir. Bu araliktaki goriintiiler kesilip, ¢ikarilip aralarina baska goriintiiler konularak
olusturulan 25°ci kare anliktir, gériintii bir anda gelir ve aninda kaybolur. Bu goriintiiler genelde gériinmez, fakat bilingaltinda
kalir. 25°ci kareye yiiklenen kulak ve goz ile fark edilemeyen kelime, resim, sekil veya mesaj beyin tarafindan algilanarak
suuraltim etkileyerek insani istenen yone veya harekete yoneltilebilmektedir. Bu biling alt1 algilamaya dayali reklamlarin kotiiye
kullanimi ve ahlaki olmadig1 goriisii hakimdir. Cocuklart hedefleyen ¢ogu ¢izgi film veya miizigin alt yapisina bu mesajlar ustaca
yerlestirilmektedir. Bu telkinlerin zararindan korunmak i¢in 6112 sayih Kanunun 9/2 maddesinde, ’ticari iletisimde bilingalt:
teknikleri kullanilamaz” hiikmii vardir. Yaygmn piyasa denetimi caydirict yaptrimlar da yeterli olmadigi igin bu teknikler
sorumsuzca uygulanmaktadir. Tiim bu olumsuzluklardan kurtulmak i¢in tiiketicinin bilinglenmesi ve secici davranmast gerekir.

Aldatici reklamin zararlarindan kurtulma yollar:

1. Uriin reklamlarinda gekiciligi ve yaniltic1 zelligini engellemek igin otoriteler kontrol etmeli

2. Reklam konusunda bilgilenme

3. Reklam veren firma, reklam hazirlayan ajans sadece tiriin satisina degil, sosyal sorumluluklara da dikkat etmeli

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

5. Subliminal mesaja kars1 uyar verilmeli; “Bu filmde sanal (siber) reklam uygulantyor”

Reklamlarm eksik veya hatal bilgilerle tiiketicileri yamltarak yanhs yonlendirmemelidir. Zararli, besin degeri olmayan
gidalarmn, sigara, alkol ve uyusturucuyu tiiketicilere ihtiyag gibi sunumu, aldatici, yaniltict ticari reklam ve ilanlar yasaktr.
Reklamlarla 6n plana ¢ikarilan olumsuz roller, obje ve kliseler, yeni kusaklarin diinyay1 dogru algilamalarmi engellemektedir.

4. Halkla iliskiler; isletmelerin halkla dogru ve saglikh iliskiler kurup gelistirmesi, halkta isletme hakkinda olumlu izlenimler
olusturmasi, halki igletmeye karsi olumlu diisiince ve davranislara yoneltmesi ve halkla karsihikli menfaatlere dayal iligkiler
kurup stirdiirmesi yolundaki planh ¢ahgmalardir.

Halkla iliskiler faaliyetleri:

1. Basin biiltenleri ve basm toplantilart

2. Sponsorluk ve lobicilik

3. Konusma ve seminerler

4. Raporlar ve yaynlar

5. Toplumla ilikiler ve 6zel olaylar

6. Kurumsal reklam

7. Sosyal amagh faaliyetler

Halkla iliskilere benzer bir yontem takip eden pazarlama, tiiketicileri isletmenin tirtinlerine alistirmak {izere, beklentileri daha
1yl tanima imkam veren teknikleri kullanir. Arastirma, bilgi toplama ve planlama gibi yontemlerdeki benzerlik halkla iliskiler
alanma yonelim ile toplumsal pazarlama kavrami ¢ikmustir.

Gelismeler pazarlama ve halkla iligkilerin ayrismasindan ziyade biitiinlesip pazarlama agirlikh bir halkla iliskileri getiriyor.
Bu sebeple baz isletmeler halkla iligkiler birim faaliyetlerini pazarlama bakistyla yonetiyor.

Hizmetlerin o6zelliginden kaynaklanan tutundurma zorlugu:

1. Hizmeti ticretsiz vermeksizin gosterme ve sergileme imkani yoktur.

2. Reklam, genis 6lclide grafik imajlara dayahdir, oysa hizmetlerde gosterilecek fiziki mal yoktur.

Hizmetlerden memnun kalmus tiiketiciler ¢ok etkili birer tutundurma araci olurlar ve hizmetlerin sergilenememesinin
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giicliigiinii kismen giderirler. Hizmeti kullanan tatmin olmus tiiketicinin bu konudaki tecriibesi arttik¢a tavsiyenin degeri de artar
ve bunu etrafina siirekli yaptiginda reklam gerceklesmis olur. Agizdan agza iletisimden faydalanmak ise oldukga etkilidir.
Hizmetin tutundurulmasinda en uygun tutundurma karmasi elemam, kisisel satistir, ¢iinkii bu yolla alic1 ve saticinin karst
karstya gelmesi ve ikna edilmesi s6z konusu olur. Karsilikl iliskilerin agirlikli oldugu bir faaliyet icin, yine karsihkh ve yiiz yiize
bir iletisim ve haberlesme stirecinin olusturulmasinda fayda vardir. Mevcut ve potansiyel miisterileri ikna etmek i¢in firmalar ya
kendi satis organizasyonunda elemanlarindan veya halkla iliskiler boliimiindeki elemanlardan faydalanir. Kisisel satis: dogrudan
geri bildirim saglar.
Hizmetin soyut olma 6zelligi, reklamlarda birtakim fiziki semboller kullamilarak da azaltilmaya galisilir. Logo gosterilerinde
fiziki unsurlara, fotograflara 6zel bir nem verilir ve hizmetin baz1 yonleri somutlastirilmis olur.
Hizmetlerde hem kulaga hem de g6ze hitap eden reklamlar ¢ok etkilidir. Ancak bunlarin maliyeti oldukga yiiksektir.
Besinci Boliim Degerlendirme Sorular
Pazarlama karmasi nedir?
Pazarlama karmasi elamanlarini hizmetlerle iligkilendiriniz.
Hizmet tiretiminde karsilagilan zorluklar nelerdir?
Hizmet {iretiminde teknolojinin rolii nedir?
Hizmetlerin fiyatlandiriimasi nedir?
Fiyatlandirmada karsilagilan zorluklar nelerdir?
Dagitim kanali nedir?
Dagitim kanal aracilar agiklar kimlerdir?
. Mal ve hizmetin dagitim kanali farkliligi nereden kaynaklanmaktadir?
lO Dogrudan dagitim kanali nedir?
11. Hizmetlerin dagitimimda dogrudan dagitim kanalinin sagladi1 avantajlari yaziniz.
12. Hizmetlerin tutundurulmas: ve tutundurmada kisisel satis ve reklamin rolii nedir?
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6. HZMET PAZARLAMASINDA GELISTIRILEN PAZARLAMA KARMASI ELEMANLARI

Hizmet isletmelerinde pazarlama karmasi incelemesi yapildiginda, pazarlama faaliyetlerinin mallardan farkh oldugu goriiliir.
Hizmetlerin pazarlama karmasmin gelistirilmesi ve analizi s6z konusu oldugunda, hizmetlerin kendine 6zgii 6zellikleri goz
Ontine almmahdir.

Hizmetlerin pazarlanmasmda modemn pazarlama anlayisi; mal / hizmet, fiyat, dagitim, tutundurma pazarlama karmasi
stratejilerine katthmcilar, siire¢ yonetimi, fiziki ortam ve halkla iliskiler eklenerek genisletilmis bir pazarlama karmasi
olusturulmaktadir.

6.1. Katihmeilar

Hizmet pazarlamasinda, hizmeti iireten ve pazarlayanlarla birlikte, hizmet faaliyet alam igerisinde yer alan hizmet
destekleyicileri ve tiiketiciler de dahil olmak tizere bulunan tiim insanlar katilimeilar olarak isimlendirilir.

Hizmetlerin iiretilmesinde insan faktoriiniin Gnemi biiyliktiir. Hizmet sunan personelin yani sira hizmet almak i¢in orada
bulunan tiiketicilerin giyim, egitim, kiiltiir, davramis ve goriiniimleri hizmetin kalitesi hakkinda bagkalarina 6mek olacaktir.
Hizmet tiretiminin mal {iretimine gore daha emek yogun olmasindan hizmet igletmeleri daha fazla personele ihtiyag duyarlar.

Hizmetleri satin alanlarinda insan olmasi dikkate alindiginda hizmetin kaliteli tiretiminde biiyiikk 6neme sahiptirler. Bu
noktada katilimcilar; hizmet {iretenler ve miisteriler olarak iki gurupta degerlendirilebilir.

Hizmet elemanlarn, hizmet tiretenler isletmelerde hizmetin iiretiminde bizzat yer alan personel olarak miisterilerle siirekli
etkilesim igerisinde bulur. Mal tiretiminden farkli olarak hizmet iiretenler siirekli miisterilerin karsisinda faaliyette bulunurlar ve
isletmeyi miisteriye karsi temsil eder durumdadirlar. Bu elemanlar miisterilerin farkh beklentilerine cevap verecek sekilde esnek,
yetki sahibi ve siirekli egitimle kendini yenilemeleri gerekir. Hizmet elemanlari alacaklar egitim ile isleri ile ilgili konularda
analiz, sentez, yorum ve fikir {iretebilme beceri ve yetenegi kazanabilirler.

Miiisteriler ise isletmenin tirettigi hizmeti satin olan kisi olarak hizmetlerin kalitesini ve pazarlamasim etkileyen diger bir
katilime faktordiir. Hizmet talep eden bir miisteri, hizmetin kalitesiyle ilgili olarak hizmet sunan elemandan etkilendigi kadar,
ayni hizmeti alan baska miisterilerden de etkilenir.

6.2. Siire¢ Yonetimi

Hizmet sunum siireci olarak da ifade edilen siirecte bir hizmetin sunulabilmesi i¢in o isletmenin ttim birimlerinin koordineli
bir sekilde galismasi gerekir.

Bir hizmet isletmesinde farkli hizmetler veriliyorsa, bu durumda siireg yonetimi daha biiyiik bir 6nem kazanmaktadir.

Proses (siirec), birbirine bagh iliskili faaliyetler dizisinde yer alan isler olarak ifade edilir. Siire¢ yonetimi ise tiiketicinin
istedigi kalitedeki bir hizmetin istedigi yerde ve istedigi zamanda hazir bulundurulmastyla ilgili diizenlemeler anlamma gelir.
Siire¢ yonetiminde, hizmetin maldan farkli olan elle dokunulamaz, stoklanamaz, standartlastirilamaz gibi 6zellikleri dikkate
alinarak, bunlara iliskin problemlerin ¢ziimii ele alinmaktadir.

Hizmetlerin stoklanamamasi ve hizmetlerde sik goriilen talep dalgalanmalari Sebebiyle, bazen tiiketicilerin istek ve ihtiyaglart
zamamnda karsilanamamaktadir. Talebin ytiksek oldugu dénemlerde, hizmet isletmeleri daha ¢ok tam giin personel istthdamu,
personelin fazla mesai yapmasini saglama, ¢alisanlarm bagka gorevleri iistlenecek sekilde egitilmesini tercih etmektedirler.
Hizmet isletmeleri talebin diistiigii donemlerde ise, en ¢ok tiiketiciler ile birebir temasa gegerek isi canlandirmaya, talep
olusturmaya caligma stratejisini uygulamaktadr.

Tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarina 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 zamanlari tercih edeceklerdir.

Hizmetin kalitesi, biiyiik oranda personelin performansina ve miisterilerle olan etkilesimine baglidir. Hizmetin ulasilabilir
olmast, giivenilirlik, isletmenin imaji, nezaket, miisteri beklentilerine karsihik verebilmek, hizmette ihtisas, iletisime verilen 6nem,
giivenlik ve fiziki varliklar; sunulan hizmetin niteliklerini, kalitesini etkileyen faktorlerdir.

Hizmet sunumunu dogru gelistirebilmek igin, verilen hizmetin temel unsurlari tizerinde odaklasmak ve miikkemmele ulasmak
i¢in satin alma, {iretim, 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 amagch ek olarak sunulan fiziki varliklardan olusur.

Hizmetin iiretimiyle tiikketiminin aym anda gerceklesmesi sebebiyle, tilketici, hizmeti deneme sansina sahip degil ancak satin
aldiktan sonra kullanabilme imkéanina sahiptir. Diger taraftan, hizmetlerin genellikle emek-yogun olusu sebebiyle, hizmet iireten
isletmelerde kalite, bir isletmeden digerine ve ayni igletmede bir durumdan digerine gore 6nemli farkliliklar gosterir.

Hizmetlerin 6zelliklerinden dolayn riskli olarak yorumlanmasi sebebiyle, tiiketiciler satin alma dncesi isletmenin yetenekleri
ve kalitesi hakkinda bazi ipuglar arayacaktir. Fiziki ortam ise tiiketicinin satin alma dncesinde aradig1 ipuglarimi vermesi agisindan
oldukca 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 satin alma kararma ulagmasinda, satim aldigi hizmetten tatmin
olmasinda ve hizmeti tekrar satim almasinda énemli 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 tizerinde etkileri biiytiktiir.

Hizmet isletmelerinde fiziki ortamlar; hizmeti temsil eden varliklar olarak hizmetin verilmesinde temel olarak kullanilan
varliklar ve asil fiziki varliklar olan destek amagli ek olarak sunulan olarak ikiye ayrilir.

Bir hizmet isletmesinin fiziki ortamu farkl 6zellikler i¢eren gesitli boyutlardan meydana gelir.

Fiziki ortamn boyutlar:

1. Ortam sartlari. Ortam sartlari, cevrenin 1s1s1, 1siklandiriimast, giiriiltiisii, renkleri, miizik ve kokusu gibi bes duyuya hitap
eden 6zelliklerini kapsar. Ortam sartlari, titkketici davranislarmin, isletme galisanlarinin basarisi ve is tatminini etkilemektedir.

2. Tliskili diizen ve fonksiyonel olma. iliskili diizen ve fonksiyonel olma ile anlasilmasi gereken de isletmenin fiziki
ortaminda yer alan makine, ekipman ve mobilyalarin diizenleri, boyutlart ve sekilleriyle aralarindaki iligkileridir. Fonksiyonel
olma ise, aym unsurlarin gerekli isleri yerine getirebilmesi ve amaglara ulasmay1 saglamasidir.

3.Isaretler, semboller ve maddeler seklindedir. Hizmet ortaminda yer alan ve hizmetin verilmesine yardime1 olan, makine,
masa, sandalye gibi araclarm birbirleriyle olumlu ve uyumlu bir sekilde iligkilendirilmesidir.

Fiziki varliklar, hizmet isletmelerinin olumlu bir imaj olusturmada ve bu olusan imaji stirekli kalmada faydalandiklari 6nemli
tutundurma yollarindan birisidir. Tutundurma faaliyetleri ytiriitiiliicken, hizmet isletmeleri, miisteriler i¢in somut bir anlam ifade
eden bu varliklar {izerine strateji gelistirirler.

Hizmet isletmeleri rekabetci ortamda fiziki varliklardan faydalanarak tistiinliik saglamaya ¢ahsirlar.

6.4. Hizmet Pazarlamasmda Halkla iliskiler

Halkla iliskiler islevinin ortaya ¢ikmasinda etkili olan temel sebep tiim isletmelerin ve diger kuruluslarin kurulus ve faaliyet
amagclarini topluma yeteri kadar agiklayabilme arzulardir.

Halkla iliskiler islevi; organizasyonla ¢evresi arasinda karsihikli iletisimi, anlamay1 ve is birligini saglayip ve bunun isletme
lehine olarak stirdiirmeye yardimet olan isletme islevidir.

Halkla iligkiler birimi, isletmenin tanmmasini, insanlarda olumlu izlenimler uyandirmasini, ¢evresiyle iyi iliskiler kurmasini
ve sayginhigini artirmasini saglamak amaciyla gerekli ¢alismalari yapan birimdir. Kurumla ilgili insanlarda olumlu izlenin
uyandmrmak i¢in kurumu tamtic raporlar, haber biiltenleri, resimli brostirler hazirlar, calismalarmi ve etkinlik alanlarmi basin,
radyo ve televizyon aracihigi ile halka tamtir, konferans, seminer, basin toplantis, kurulus yildoniimii gibi sosyal ve kiiltiirel
etkinlikleri diizenler. Halkla iligkiler birimi islevini; planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontrolle yiirtitiir.

Halki aydinlatmak, isletmeye sayginlhk kazandirmak, igletme lehinde halkta olumlu imaj olusturmak olan halkla iligkiler ilk
ortaya ¢ikist ve bir meslek olarak gelisimi ABD’ de ger¢eklesmis; sonra Avrupa ve diger iilkelerde benzeri gelismeler
yasanmustir. .

“Halkla Iligkiler” kavramu Ingilizce “Puplic Relations” kavraminin Tiirkge karsih@idir. Halk, isletmeden etkilenen, aym
zamanda davranislaryla isletmeyi etkileyebilen genis insan gruplarmi ifade eder. Giliniimiizde isletmelerin varliklarm devanm
halk destegine baghdir.

Halkla iliskiler; isletmelerin hakla dogru ve saglhikl iliskiler kurup gelistirmesi, halkta isletme hakkinda olumlu izlenim
olusturma, halki isletmeye kars1 olumlu diisiince ve davranislara yoneltme ve halkla karsilikhh menfaatlere dayali iligkiler Kurup
stirdiirme yolundaki planh ¢alismalardir.

Tiim kamu ve 6zel kesim kuruluglarnin hedef aldiklar degisik tiir kisi ve kuruluslardan olusan bir ¢evreleri vardir. Bu ¢cevre
kendisini ilgilendirsin veya ilgilendirmesin her konudan haberdar olmak bilgi almak ister. Bu istek, isletmelerin olusturacag
halkla iligkiler boliimiiyle daha saghkli karsilanabilecektir. Halkla iliskiler, siyasi ve ekonomik amaglar tastyan propaganda ve
reklam gibi iletme faaliyetlerinden farklh; isletme ve toplum iligkisini her iki taraf i¢in dengelemeye ¢alisan bir isletme islevidir.

Halkla iligkiler uygulamasinmn gelisimi belirli donemlerden gegerek giiniimiize gelmistir. Bir yonetim sanati olarak halkla
iliskilerin baslangict Misir, Cin Yunan, Roma ve Selguklu medeniyetlerine kadar gider. Y6neten ve yonetilen iligkisinin oldugu
her yerde halkin destegini, gortisiinii almak i¢in halkla iliskiler faaliyetine yer verilir. Hem tarihi gelisimi hem de bu stiregte bilim
ve meslek dali olarak belirmesi sosyal, ekonomik ve siyasi sartlarin zorlamastyla ihtiyac duyulan bir faaliyet olmasidr.

Halkla iliskiler, giiniimiizde hem kamu yonetiminde hem de 6zel sektdr 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 daraltici etkisi buna mukabil 6zel kesimin 6ne ¢ikist ile halkla
iligkiler islevini kar hedefli kuruluslarin daha fazla 6n plana ¢ikardigi goriilmektedir. Halkla iligkiler; genel (kurumsal) halkla
iliskiler ve pazarlama agirlikli halkla iliskiler olmak tizere iki ana gruba ayrlmaktadir.

Halkla iliskilerin dallar:

1. Kurumsal Halkla Tliskiler: Kurum veya kurulusun muhatap oldugu, muhatap olacag tiim hedef kitlelerle kurum
iliskilerini diizenleyerek bu hedef kitlenin kurumla 1lgili bilgi eksikligini giderip, kuruma 1lgi ve sempatilerini artirmaya doniik
faaliyetlerin tamamum ifade eder. KHI, iiriin disinda kurumun tiimiine karst giiven, anlay1s ve sempati iceren kurumsal bir imaj
olusturma ve korumaya yonelik ¢ift yonlii bir iletisim siirecidir.

2. Pazarlama Halkla Tliskileri: Bir diisiince, mal veya hizmeti konu alan, yalmzca isletmenin miisterilerinde degil, ilgili
olabilecek tiim toplum kesimlerinde isletmeye kars1 giiven olusturma ve dolayistyla olumlu bir tutum ve satin alma egilimi
olusturmaya yonelik bir iletisim siirecidir. PHI, halkla iliskiler ve pazarlamanm kesisim noktasi olarak her iki faaliyetin ortak
amaca hizmet eden gorevlerinden olusur. PHI, HI'in daha dar kapsamli yoniidiir. Pazarlama siirecinde isletmenin tiiketiciler ve
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diger gruplari ile olan etkilesimlerini igerir.

KHI ve PHI farkl: kavramlar olmakla birlikte uzun dénem etkilerinin ayr ayr degerlendirilmesi zor olan faaliyetlerdir.
Dolayistyla, pazarlamanmn etkinligini arttirabilmek icin PHI kisnm esas eleman olmak iizere, HI'in tiimii pazarlama faaliyetleri
altinda bir tutundurma karmast olarak yer almahidir.

Pazarlamanin artan iglevligi ile pazarlama halkla iligkilerinin 6nemi siirekli artmaktadir. Pazarlama yoneticileri, halkin kendi
iiriin veya markalar hakkinda ne diisiindiiklerini ve tiriinii 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 isletmenin {iriinlerine doniik degil, kurumun tiimiinii kapsayan
pazarlama faaliyetlerine ihtiyag vardir.

Philip Kotler, geleneksel 4P' ye halkla iliskileri (public relations) de eklemeyi teklifinin sebebi, girilen yeni piyasada tirtiniin
tutunmasini saglayan "firmay1 pazara cekme" stratejisidir. Halkla iligkiler burada, pazara girmeden 6nce toplumun inang, tutum
ve degerlerini tespit etmekte; pazara girildikten sonra ise, toplumsal hareketlere katilim, kiiltiirel olaylar1 destekleme, medya ile
etkili cahigma gibi faaliyetlerde bulunmaktadir.

Halkla iliskiler, toplumun, kurumu ve {irtinlerini fark etmesi, kurulusun kredibilitesinin saglanmast, arttirilmast, yeni piyasalari
degerlendirme, satis tesvik ve reklam etkililigini artirma, galisanlarin ve dagitim kanali tiyelerinin motivasyonu, yeni tirtinlerin
sunulmasi, marka bagimliliginin olusturulmasi, miisterilerle ilgilenilmesi hususunda pazarlama faaliyetlerini desteklemektedir.

Halkla iliskilerin temel ozellikleri:

1. Halkla iliskiler kisi ve organizasyonlara 6zgii bir faaliyettir.

2. Halkla iliskiler kamu ¢ikarina hizmet eden bir iletigim faaliyetidir.

3. Halkla iliskilerde karsilikh iletisim, anlay1s, kabul ve is birligi esastir.

4. Halkla iliskiler bir yonetim iglevidir.

Halkla iliskiler, toplum ¢ikarina hizmet eden bir iletisim faaliyeti olmasi sebebiyle ana konusu, yapilan hizmetler hakkinda
toplumu bilgilendirmektir. Ancak, farkli anlayislarla bazen kuruluslar, halkla iligkiler uygulamalarmi, faaliyetlerini
mesrulastirmak igin kullaniyorlar. Bu alandaki olumsuz uygulamalari 6nlemek igin halkla iliskiler faaliyetlerine ahlaki kanunlar
konularak meslegin bir standarda kavusturulmasi gerekir.

Isletmelerin toplum destegi kazanmast; uzun dénemli, sabirli ve yontemli bir calismay: gerektirirken, bu destegi kaybetmesi
cok cabuk ve kiiciik bir olay sebebiyle olabilir. Bu destegin kazanilmasi ve stirdiiriilmesi ¢cok 6nemli oldugundan bu is, bu alanda
uzman personelce, dogru yontemlerle yerine getirilmelidir.

Halkla iliskilerde kullamilan temel yontemler:

1. Halka bilgi verilmesi

2. Halkin kabulii

3. Basmn ile iliskiler

4. Radyo, televizyon ve sinema

5. Actlis ve yil doniimii merasimleri

6. Sergiler, fuarlar ve basili yaymlar

Basin, halkin dogru haber alma kaynagidir. Sansasyonel, propaganda, dezenformasyon, manipiilasyon ve misenformasyon
(haber gizleme) gibi gayelerle verilen her tiirlii haber, yaz1 ve goriintii, toplumda farkh diistinceleri birbirine karsi olumsuz yonde
etkiler ve kitle diizeyinde alg1 ugurumlari ortaya ¢ikarabilir.

Isletmelerin hakla dogru ve saglikls iligkiler kurup gelistirmesi, halkta isletme konusunda olumlu izlenimler olusturmast, halk
isletmeye kars1 olumlu diisiince ve davranislara yoneltmesi, halkla karsihikh menfaatlere dayal iliskiler kurup siirdiirmesi
yolundaki planh ¢ahsmalar halkla iligkiler olarak ifade edilir.

Isletmelerin halkla iliskiler faaliyetlerinde hedef alinan gruplar:

1. Tiiketicilerle iliskiler: Isletmelerin varliklarinm tiiketicilere bagli olmasmdan isletme {irettigi iiriinleri tiiketiciye sunar ve
muhtelif kampanyalarla onlarin satin alinmasim bekler. Tiiketicilerle iliskiler sadece bir pazarlama konusu degil, bunun yanmnda
tiikketicide satin alma istegi olusturmak ve tiiketici davraniglarim yakindan izlemek pazarlama faaliyetinin gorevidir. Halkla
iliskiler 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 6nemlidir.

2. Bayilerle iliskiler: Bayiler kurulusun en 6nemli organlar olarak duyarli ve titizdirler ve yakin ilgi beklerler.

3. Kamu kuruluslan ile iliskiler: Isletmenin kamu kurumlar ile ¢ok yonlii ve gesitli konularda iliskileri mevcuttur

4. Egitim kuruluslan ile iliskiler: Basta iiniversiteler olmak {izere, teknik ve mesleki okullarla stirekli ve diizenli iligkiler
kurmast egitim kuruluslari ile ortak konferans, seminer ve toplantilarla topluma kendisini tanitma, hatirlatma firsati verir.

5. Meslek kuruluslar ile iliskiler: Her isletme bulundugu iiye dalina gore muhtelif meslek kuruluglarma tiye olur ve zamam
geldiginde bu kuruluglar isletme lehine savunacak baski grubu olusturabilir.

6. Finans kuruluslan ile iliskiler: isletmeler her zaman kendi 6z sermayeleri ile yeterli sermaye birikimi saglayamazlar.
Yatirmmlar igin dig sermayeye ihtiyaglar sebebiyle banka, banker ve diger finans kuruluglarn ile 1yi iliskiler gelistirmelidirler.

7. Cevre ile iliskiler: Cevre, bir kisi veya toplulugu etkileyen fiziki ve sosyal sartlar ve siirekli degisen, sabit denge halini
korumayan hareketli bir ortami ifade eder. Isletmelerin iginde bulundugu ve karsihkli menfaatleri olan ¢ikar gruplar ile iyi
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gecinmek ve onlara kars1 gérevlerini yerine getirmek zorundadir.

Tiirkiye’de halkla iliskiler mesleginin genel ilkelerinin korunmasi, haksiz rekabetin 6nlenmesi, halkin ve is diinyasinin halkla
iliskiler meslegine giiven ve saygl duymasinin saglamak i¢in Meslek Ilkeleri Yénetmeligi yaymlanmustir. Y Snetmelik, meslek
mensuplarmin uymalar gereken mesleki ahlak, ticari ahlak, diirtist davrams kurallarini igermektedir.

Halkla iliskiler ¢cahsanlarinm sorumluluk alanlan:

1. Topluma kars1 sorumluluk

2. Miisteri ve isverene karst sorumluluk

3. Medyaya kars1 sorumluluk

4. Meslektaslarina karst sorumluluk

Halkla iligkiler gorevlisi gerek hizmet verdigi miisteri agisindan gerekse kurumu agisindan siirdiirdiigii calismalarda, toplum
cikarlarina ters diismemeye gayret gostermeli, eksik ve yanltic bilgi vermemeli ve bunu gérmezden gelmemelidir.

Altina Boliim Degerlendirme Sorulan
Hizmet pazarlamasi alaninda gelistirilen diger pazarlama karmasi elamanlar1 nelerdir?

Hizmet pazarlamasi karmasi elemanlarindan “Katihmcilarm’ hizmet {iretiminde yeri ve 6nemini tartiginiz.
Hizmetlerde siireg yonetimi nedir?

Hizmetlerde fiziki ortam nedir?

Hizmet pazarlamasinda halkla iligkilerin etkisi nedir?

Halkla iligkilerde kullanilan temel yontemler nelerdir?

Isletmelerin halkla iliskiler faaliyetlerinde hedef alman gruplar nelerdir?

Halkla iliskiler calisanlarimin sorumluluk alanlar1?

AN R DD =
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7. HIZMET PAZARLAMA STRATEJILERI

Mal pazarlamasmnda oldugu gibi hizmet pazarlamasinda da yonetim, 6nce pazarlama amaglarm belirleyip pazar analizi
yaparak hedef pazarini segmeli; sonra da bu hedef pazarlara ulasma ve pazarlama amaglarim gergeklestirme yolunda pazarlama
programini (ve stratejilerini) hazirlayip uygulamalidir.

Bir isletmenin hedef pazar se¢cimi hizmetlerde de mallarda oldugu gibidir: niifus ve gelir basta olmak tizere talebi belirleyen
ana faktorler pazar boliimlerinin ve her boliimiin hizmet talebinin gerisinde yatan satin alma sebepleri analiz edilmelidir.

Tiiketicinin hizmeti nerede, ne zaman ve nasil satin aldig1, satm alma karar1 verenin ve alim islemini yapamn kimler oldugu
belirlenmelidir. Ayrica, her pazar boliimiindeki rekabet durumu ile rekabet tistiinliigli imkanlar analiz edilmelidir.

Strateji, 6nceden belirlenen bir hedefe ulasmak igin tutulan yol, bir organizasyonun amaglarma ulagsmak igin yaptig1 genis
kapsamh hareket plam olarak ifade edilir.

Strateji, isletmenin uzun dénemli temel amag ve hedeflerinin belirlenmesi ve bu amag ve hedeflere ulasmak igin gerekli
kaynaklarin elde edilmesi sonucunda kaynaklarm kullamminda kabul edilen yollar olarak tamimlanabilir. Stratejik planlama ise
bir organizasyonun amaglari ve kapasitesi ile degisen pazar firsatlar arasinda stratejik bir uyum saglamak ve devam ettirme i¢in
girisilen yonetim sirecidir.

Strateji, bir isletmenin rakipleri arasinda tistiin bir duruma gecmesini saglayan ve evrensel sartlarla uyum i¢inde faaliyette
bulunmay1 gerektiren bir olgudur Kisa, orta ve uzun vadeli olarak degerlendirilebilen strateji, isletmenin hedeflerine ulasmasim
kesinlikle saglamak i¢in tanimlanmug hareket tarzlaridir. Stratejilerin, igletme yonetiminin risk analizi yapmasinda, firsatlar ve
yatirimlar konusunda, tiretim planlamasinda ve ileriyi gormek konusunda 6nemli iglevleri oldugu belirtilmektedir.

Son zamanlara gelinceye kadar hizmet isletmeleri, pazarlama tekniklerini kullanmada imalatgi firmalardan geri kalmuglardir.
Pek ¢ok hizmet isletmesi kiigiik capta oldugundan, pazarlama stratejileri gelistirmeyi ya gereksiz veya pahali bulmuglardir. Bir
kisim hizmet isletmeleri de baslangicta cok fazla talepte karsilastiklar i¢in, pazarlamaya ihtiyag duymamuslar veya pazarlamanin
kullanilmasim faydali gérmemislerdir.

Bugiin hizmet isletmeleri, geleneksel pazarlama yaklagmini kullanarak, isletmelerin yonetilmesinin ¢ok zor olacagini
gormiislerdir. Mala dayah iiretim yapan isletmelerde malin standart hale getirilmesi ve miisteriler i¢in depolarda bekletilmesi
miimkiindiir. Fakat hizmet isletmelerinde miisteri ile hizmet veren kisi yiiz yiizedir ve hizmetin kalitesi belirsiz ve degiskendir.

Yeni mallar gelistirmeyle ilgili teknikler, yeni hizmetler iiretiminde de gegerlidir. Ayrica bir igletmenin veya kisinin “tek
hizmet” yerine “bir dizi hizmet” {iretip pazarlamasi yeni pazarlama agisindan 6nemlidir. Bazi bakimlardan hizmetlerin
gelistirilmesi tiriinlerin gelistirilmesinden daha kolaydir.

Hizmet igletmeleri, verilen hizmetlerin maliyetleri diistirme, Verimliligi artirma ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi igin biiytik
gayretler gostermektedirler. Bu li¢ nokta lizerinde; 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 farkh kilan en 6nemli faktorlerden birisi, rakiplerinden daha yiiksek kalitede
hizmet iiretmesi ve sunmasidir.

Pek ¢ok hizmet isletmesi, farkli ve istenen kalitede hizmet {iretme ve dagitma stratejisiyle rakiplerinden {istiin duruma gegip,
karliliklarma stirekli kilarak, rekabette iistiinliik avantajimi yakalamaktadir.

Baz isletmeler, esas olarak tiiketicilerin bekledikleri kalitedeki hizmeti onlara sunmaktir. Tiiketiciler kendilerine sunulan
hizmet ile bekledikleri hizmeti her zaman karsilagtirirlar. Bu karsilastirma bilingli olarak yapilmasa da kendiliginden ortaya ¢ikar.
Eger verilen hizmet beklentilerinin iizerinde gergeklesmis ise daha fazla tatmin olurlar ve o hizmeti almaya devam ederler.

Hizmet isletmeleri, verimliliklerini ve verdikleri hizmetlerin kalitesini arttirmak i¢in baz1 programlara yonelmektedir.

Hizmet kalitesini yonetme stratejisi adumlar:

1. Miisterilere miimkiin oldugunca ilgi ve yakmlik gostermek,

2. Misterinin giivenini kazanmak i¢in verilecek hizmetleri zamaninda ve tam olarak vermek,

3. Misteriye olabildigince yardimei olmak ve hizmet verme konusunda istekli olundugunu belli etmek,

4. Isletme iginde egitim programlarina yonelmektir.

Kalitenin ¢ok boyutlu olmasmdan hizmet kalitesinin de kesin ve net bir tanimi yoktur. Ancak genel olarak hizmet kalitesi,
gergek ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farktir denilebilir.

Kalite konusunda mallara iligkin yapilan tammlarin 6zii “kullanima uygunluk” tur. Bu kalite tanim hizmetlere
uyarlandiginda, hizmet kalitesi, beklentiye uygunluk seklinde ifade edilir. Genel bir ifade ile hizmet kalitesi, gergek ve algilanan
hizmet kalitesi arasidaki farktir seklinde tamimlanabilir. Bu klasik tammimn disinda kalite konusunda gelinen noktada mal ve
hizmeti birlikte ifade eden bir kalite tanimi sdyledir: Kalite, insan saghk ve emniyetinin, hayvan ve bitki varliginin ve ¢evrenin
korunmasi veya tiiketicinin dogru bilgilendirilmesi gibi kriterler g6z Oniine alinarak bir mal veya hizmetin var olan veya
olabilecek ihtiyaglar karsilama yetenegine dayanan 6zelliklerinin toplanmudir. Yani kalite genel olarak, bir mal veya hizmetin
tasimasi gereken Ozellikler olarak tanimlanabilir.

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki aciklik hizmet kalitesinde ortaya ¢ikan eksikligi gosterir. Beklenen hizmet
ile algilanan hizmet arasindaki agiklik biiytidiikce kalite diiser. Miisteri hakkinda stirekli arastirmalar yaparak bu agik en az
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seviyeye indirilebilir.

Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan
Hizmet (AciklK) Hizmet

Sekil 7-1: Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesiyle ilgili 6nemli bir hususta, kalitenin {iretici-satict agisindan degil tiiketici agisindan tanimlanmasimin gerekli
oldugudur. Hizmeti veren kisi “hizmetinin ¢ok 1yi oldugunu” diistiniiyor iken miisteri bundan hi¢ memnun kalmamus olabilir.
Burada asil olan alicinin beklentilerini karsilama ve daha yiiksek diizeyi tutturabilmektir.

Bircok arastirmaya 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 tiiketicinin verdigi 6nem derecesi ve siralamasina gore bes grupta toplanr.

Hizmet kalitesini olusturan unsurlar:

1. Giivenirlilik. Hizmetin giivenilir ve dogru sekilde, verilen sozler dogrultusunda yapilmasi ve o hizmeti gerceklestirebilme
yetenegi anlamina gelmektedir.

2. Karsilk Verebilme. Calisanlarm, miisterilere aninda hizmet vermek ve yardim etmeye duyarl ve istekli olmalarm yani
miisteri taleplerine zamaninda cevap verebilme becerisini ifade etmektedir. Hizmetin zamaninda olmasim igerir.

3. Giivence. Hizmet sunmak i¢in gerek firmanimn gerekse de ¢alisan personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalar1 ve bu
konuda miisteriye giivence vermesi anlamina gelmektedir.

4. Empati. Kendini miisterinin yerine koyarak yani duygu ortakhigi kurarak, miisteri ihtiyaglarmi anlama ve hizmeti
kisisellestirerek sunmadir.

5. Fiziki Varhklar. Hizmetin fiziki yoniinii igeren hizmet mekéani, personelin, gériiniisii, hizmet sunmak igin kullanilan arag
ve ekipmanlar fiziki unsurlar olusturmaktadir.

Hizmet kalitesi, miisterinin bu bes unsuru nasil algiladigi tizerine yogunlagmustir. Bu unsurlari, miisterinin hizmet kalitesi
hakkindaki bilgileri zihninde nasil diizenledigini gosterir. Kalitede asil olan miisteri tatminidir. Bu durum Kkalite tizerinde siirekli
tyilestirme ve gelistirme ile gergeklestirmeye calisihir. Algilanan hizmet kalitesi miisteri tatminin bir boyutu olarak goriiliir

Tiiketici ve miisteri tatmini arastirmalarinda tiiketicilerin bir mal veya bir hizmeti tercih etme sebeplerinin baginda “kalite”
gelmektedir.

7.2. Hizmetlerde Verimliligi Yonetme Stratejisi

Ekonomik sartlarda hizla yiikselen maliyetler, verimliligi artirmak i¢in hizmet isletmelerini biiytik baski altinda tutmaktadr.

Hizmet saglayan isletmeler, birgok yontem kullanarak daha etkili bir hizmet diizenleyerek hizmet verimliligini artirabilirler.

Hizmetlerde verimliligi arttrmanin yollar:

1. Calisanlar daha 1y1 egitmek veya part-time ¢alisanlar isletmede istihdam ederek, fazla ticret artisina yol agmadan, onlart
daha verimli ¢alistirmak.

2. Hizmetteki bazi 6zellikler kisilarak, hizmet verenlerin verdikleri hizmet miktar arttirilabilir.

3. Etkili bir hizmet diizenlemesi ile hizmet verimliligini artirabilirler.

4. Siirekli calisanlar yerine, onlarin yapacaklar isi yar1 zamanh calisanlara yaptirarak maliyet diistiriilebilir.

5. Teknoloji satm almak yerine ara¢ gere¢ ve makine kiralama yoluna gidilerek maliyetler diistirtilebilir.

Bununla birlikte isletmeler, verimliligi artirma pahasina kaliteden taviz vermemelidirler. Oyle olmali ki, verimliligi arttirmak
icin yapilan ¢cahgmalar, aynm1 zamanda miisterinin tatmini artiran bir kalite standardma da yol agmalidir.

Verimlilik i¢in yapilan ¢ahsmalar, ¢cok fazla standardizasyona yol agarsa, bu sefer de tiiketicinin robotlagtirilmasi sonucu
ortaya ¢ikar. Bunun sonucunda talep elastikiyeti ortadan kalkar ve bu durum olumsuzluklara yol agabilir.

Kalite, bir hizmet isletmesinde en 6nemli unsurlaridan birisidir. Rakip isletmelerden farklilasmanin en temel yollardan biri
de yine kaliteyle gelistirerek diizenli bir sekilde daha yiiksek kalitede hizmet vermektir. Ayni hizmeti veren iki ayri isletme sayet
ayni ticreti uyguluyorsa, hizmetin yapildig1 yer ve zamanin ikisi i¢in de aym oldugu varsayilirsa, hizmet kalitesi bunlarm arzim
farklilastiran tek olacaktir.

7.3. Hizmetlerde Farkhlastirma Stratejisi

Hizmet pazarlamasmin temel sorunlardan biri de hizmeti rakiplerinkinden farkhlastirmanimn nemli olmasi ancak bunu etkin
sekilde yerine getirmenin zorlugudur.

Fiyat rekabetine kars1 tek ¢oziim, sunulan hizmeti rakiplerden birtakim 6zelliklerle farkl kilmaktir. Bu farklihk hizmetin kendi
ozelliklerinde, stiratle yapilmasinda ve olusturulacak yeni imajda olabilir. Sunulan hizmeti farkli kilmanin yolu inovasyon ile ona
yenilikler eklemek veya yenilikgi 6zellikler katmaktir.

Farklilastirma stratejilerinin temel hedefi, hizmetin pazarda belirli bir 6zelligiyle rakiplerinden farkli ve tek olmasim
saglamaktir. Farklilastirma yapan isletmeler hizmetlerini farklilastirarak, miisterilerinin olusan fark fiyati 6demeye razi olmalarint
hedefler. ifade edilen fiyat farki, o sektdrde maliyet lideri isletmenin fiyatindan siiphesiz daha yiiksektir, ama miisteriler satmn
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aldiklar1 hizmetin bu farki 6demeye degecegine inanirlar.

Farkhlagtirma stratejisinin boyutlar:

1. Rakiplere nazaran daha iistiin bir teknige ve teknolojiye dayanilarak yapilan farklilagtirma,

2. Kalite iyilestirme ¢abalarim inovasyon ile giiclendirerek yapilan farklilagtirma,

3. Miisterilere saglanan destek hizmetlerinin rakiplerden farkli olmasi

4. Satis sonrasi hizmetlerin rakiplere nazaran daha siiratli, etkili, kaliteli bir calismay1 gerceklestirerek yapilan farklilastirma,

Farklilastirma stratejisi uygulayan isletmeler bu ¢abalarim miimkiin oldugunca ¢ok boyutta yapmalidir. Clinkii ortaya ¢ikan
daha fazla farklilik tistiinliik anlamma gelecektir. Bunu gerceklestirdikleri takdirde isletmelerin rakipleri ile aralarindaki mesafe
artacak ve hizmetin miisteri nezdinde ¢ekiciligi giiglenmis olacaktir.

7 4. Hizmetler I¢in Kapasite ve Talep Yonetme Stratejisi

Hizmetlerin stoklanamamasi hizmet isletmelerinde kapasite ve talep yonetimini 6nemli hale getirmektedir.

Hizmet isletmeleri talebin diisiik oldugu donemlerde tiriinlerini stoklayarak talep arttigi zaman i¢in kullanma imkanlari
yoktur. Bu imkéansizlik kapasite ve talebi ¢ok iyi yonetmeyi gerektiriyor. Hizmet {iretiminde zaman ve kullamilan ekipman
Onemli oranda kapasiteyi siirlandiran faktorlerdir.

Normal sartlarda piyasada arz ve talep degisim gosterebilir, farklilasabilir. Bu degisimin yonii dnceden tahmin edilebildigi
nispette isletmenin etkilenmesi olumlu gergeklesir.

Kapasite; bir isletme, tesis veya makinenin belli bir stirede tiretim faktorlerini rasyonel kullanarak tiretebilecegi azami {iretim
miktarini ifade eder.

Bir igletmenin, bir tesisin veya bir makinenin belirli bir zaman siiresi igindeki {iretim giicii olan kapasite, isletmelerin belirli
bir mal ve hizmeti iiretebilme 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 satm alma arzusunun
talep olarak kabul edilebilmesi igin tiriine ihtiya¢ duyulmasi (satn alma istegi), {irlin karsiligini 6deme istegi ve bu istegin satn
alma giicii ile desteklenmesi gerekir. Bu ii¢ 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 satin alma giicii ile desteklenmesi gerekir. Alm giicliyle
desteklenmeyen talep kisisel bir niyet olarak kalr, ekonomi tizerinde herhangi bir etki olusturmaz. Taleple ilgili birtakim
varsayimlar bulunmaktadir.

Talep ile ilgili varsayimlar:

1. Rasyonel davranis: Rasyonel, mantiki ve diistinerek, akla uygun davranigta bulunmaktir. Ortalama bir tiiketici, gelirini ve
ihtiyaglarm dikkate alarak tiriin tercihini en ¢ok fayda saglayacak sekilde yapar.

2. Tiiketici tercihleri: Tiiketiciler ihtiyaglarini karsilamak igin, tirtinlerde belirli tercihlere sahiptirler.

3. Tam bilgi: Piyasada meveut {iriinler ve bunlarin fiyatlari hakkinda tiiketiciler tam ve eksiksiz bilgi sahibidirler.

4. Thtiyaglar smirsizdir: Thtiyaclari tamamen karsilamak ve ortadan kaldirmak miimkiin degildir.

5. Smurli biitge: Tiiketicilerin gelirleri ve dolayistyla satn alma giicleri siurlt oldugu i¢in tiim ihtiyaclarm hemen kargilamak
imkanma sahip olamadiklarindan arasinda bir tercih ve siralama yapmak zorundadirlar.

Bu varsaymmlar tamamen gercekgi degil, ¢iinkii tiim tiiketiciler her zaman rasyonel davranmazlar ve her tiiketici {irlinler
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 faktorii ile satin alinabilecek para miktari, diger bir ifade ile bir birim
mal, hizmet veya tiretim faktoriiniin para olarak degeridir. Fiyat, para birimi ile dl¢iilen miibadele degeri, yani bir {irliniin diger
{iriinler piyasasma kiyasla degeri, nispi fiyatidir. Uriin fiyatlan ile talep arasmdaki ilgi; {iriin fiyatlari diiserse, tilketici daha
fazla satin almak ister, fiyatlar yiikselirse talep miktar azalr. Buna Talep Kanunu denilir. Talep ile fiyatlar arasinda ters bir
orant1 vardir. Tiiketiciler muhtelif magazalan gezerek fiyatlar hakkinda bilgi toplar ve aym kalitedeki tiriin nerede daha ucuz ise
oradan aligveris yaparlar. Zeytin fiyatlart cok artmus ise smurli geliri olan tiiketici zeytin yerine kahvaltiya peynir, recel, siit gibi
bagka yiyecekler koyar. Her durumda tiiketici ihtiyaglarini en 1yi sekilde karsilamay1 ve miimkiin olan en fazla fayday: temin
etmeye c¢alisir. Tiiketicilerin fiyatlara karsi ilgisiz kalmayarak bazi tutum ve davramslarla tepki gosterdikleri ortaya ¢ikmaktadir.

2. Kisinin Gelir Durumu: Tiiketicinin geliri ile talebi arasda her zaman dogru yonlii bir iliski bulunmaktadir. Tiiketicinin
geliri ile talep arasindaki ilgi; tiiketicilerin gelirleri artarak satin alma giicleri yiikseldikge, tiriin almlari da artar. O halde az gelirli,
orta gelirli ve yiiksek gelirli kisilerin (ailelerin), gerek toplam tiiketim harcamalar gerekse satin aldiklan {irtinlerin miktari ve
cesidi farkh olacagindan bunlar farkh tiiketim kahbma sahiptirler.

3. Zevk ve Tercihler: Tiiketicilerin zevk ve tercihleri degistikce talep yapisi da degisir. Beslenme ahskanhiginda degisim,
fazla sekerli ve yagli besinlere karst degisen tutumlar, ayakiistii yiyecek yerlerine artan ragbet, viicut sporlari, giizellik salonlarina
ve buna iliskin giyim veya ekipmanlara olan yiiksek talep bunlara 6rektir. Kisi ve toplumu etkileyen bu degisimlerin temelinde
kiiltiirel gelisme ve beklentilerin eskisine gore farkh olmasi vardir. Sonugta ortaya ¢ikan talep degismesi piyasaya yansimaktadir.

4. Ikame Uriinlerin Durumu: kame mal ve hizmetler, ihtiya¢ duyulmasi halinde birbirinin yerine kullanilabilecek, aym
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amaca hizmet eden mal ve hizmetlerdir. Bir tiriiniin fiyatiin diismesi ile tiiketicinin benzer tiriinler arasindan fiyat ucuzlayan
tiriinii tercih etmesine, bu yondeki talep artigina ikame etkisi denir

5. Moda: Degisiklik ihtiyaci ve gegici yenilik gorenege bakarak daha kisa siireli olan, ¢abuk degisebilen, yayilan gegici
davrans, giyim ve yasama seklidir. Tiiketicinin, stil ve giyim konularinda hayatin genis alaninda goriilebilecek tercih degisimleri
talebi etkileyecektir.

Herhangi bir {irline yonelen piyasa talebini etkileyen pek ¢ok faktor vardir. Bir {iriine yonelen talebin, fiyat degismeleri
karsisinda gosterecegi tepki Olgtilebilir, genellenebilir ve tahmin edilebilir olmadiklari i¢in, ekonomik olaylari agiklamakta kesin
olarak kullamlabilecek bir model agisindan hareket noktasi olarak alinamazlar. Fakat, bir tiriine yonelen talebin, fiyat degismeleri
karsisinda gosterecegi tepki lgiilebilir, genellenebilir ve tahmin edilebilir bir tepkidir. Dolayistyla ekonomi biliminde fiyatla talep
arasinda islevsel bir iliski oldugu kabul edilir ve bu kavrama da ""Talep Islevi'"" denir.

Talep islevi, kisi ve kuruluglarin belirli bir tirtine yonelik taleplerinde fiyatin etkisini agiklamakta ¢ogu kez yetersiz kalacaktir.
Ancak tiim ekonomi baz alindiginda fiyatla talep arasinda, negatif egimli bir islev gecerlidir.

Fiyat yiikseldikge, talep diiser. Fiyatla talep arasindaki bu iligkiye talep kanunu denir. Talep kanunu, ekonomide fiyatla talep
edilen miktar arasinda ters yonlii olarak negatif iliski oldugunu ifade eden kanundur. Uriin fiyatlant diiserse, tiiketici daha fazla
satin almak ister, fiyatlar ytikselirse talep miktari azalir ve bdylece satis fiyatinin {iriine gelen talepten etkilenmesine talep kanunu
denir. Talep esnekligi ise talepteki degisme oranmin iiriin fiyatlarm aym oranda etkileyememesi, kurallarin zaman zaman
gecerliligini kaybetmesidir.

Belirli bir piyasada, belirli bir fiyattan tiiketicilerin almaya hazir olduklari {iriin miktarinin, tireticilerin o fiyattan satmaya istekli
olduklarn miktardan daha fazla olmasi sorucu ortaya talep fazlasi ¢ikar. Asin talep durumunda, diger sartlarda bir degisme
olmamak kaydtyla, talep edilen iiriin miktan ile arz edilen iiriin miktar1 birbirine esit oluncaya kadar arz veya talep degisim
gosterir. Ekonomi yeterince esneklige sahipse, arz artarak talebi karsilar. Ekonominin esnek olmadigi durumda fiyat, yiikselme
egilimi igine girer ve talep, arz seviyesine diisene kadar fiyat artislari gergeklesir. Asin talep, ekonomide toplam mal ve hizmet
talebinin arz1 agsan kismumi ifade eder. Bu durum, bir tilke ekonomisi tizerinde enflasyonist etki olusturur.

Efektif talep, bir {irtinii satm alma giiciine sahip olan tiiketicinin satin alma giicii ile desteklenen istegidir. Talep kanunu;
fiyatlar yiikselirse, talep diiser, fiyatlar diiserse talep artar seklindeki ilgidir.

Klasik talep teorisi tirtinlerin faydasmi onlarin miktarma bagl olarak agiklar. Bu kabule gore tiiketilen tirlin miktar arttikca
toplam fayda da artar. C6ldeki susuz bir insan igin bir bardak suyun faydasi giderek yiikselir ve daha fazla fiyat vermek ister.
Suyun kalitesi veya 6zellikleri hig dikkate alinmaz, su sudur ve her yerde ayni ve homojendir diisiincesi esas alinir, burada 5nemli
olan miktardir. Uriinlerin faydahlik 6zellikleri veri olarak alndigmdan ve iiriinler homojen (birbirinin ayni) kabul edildiginden,
tiriinlerin fayda saglayan kalite 6zellikleri tizerinde pek durulmamustir. Klasik talep teorisi tiim iiriinler igin aym goriistedir.

Hizmet talebini yonetmede temel yaklasimlar:

1. Higbir tedbir almamak,

2. Talebi azaltmak,

3. Talebi artirmak,

4. Rezervasyon sistemi aracilig ile talebi stoklamak,

5. Planh bir kuyruk olusturarak talebi stoklamak.

Hizmet talebini sekillendirmede temel yaklasimlar:

1. Hizmette farkhlagtirmaya gitmek,

2. Hizmet sunum yer ve zamanim degistirmek,

3. Fiyat farklilagtirarak talebi etkilemek,

Uriinlerin kalite 6zelliklerini dikkate alan yeni talep teorisi, tilketici davramslani konusundaki yeni buluslardan
faydalanmaktadir. Yeni talep teorisinde tiriinler, sahip olduklart 6zelliklere gore deger kazanir, farkls tirtinler farkli 6zellikler
demektir. Buna gore fayda sadece {iriin miktarina bagl degil, aym1 zamanda {irtiniin 6zelliklerine de baghdir. Bu agidan ortak
ozelliklere sahip olan tirlinler birbiri yerine kullanilir, farkh 6zellikteki tirtinler ise beraber kullanilan tamamlayict tirtinlerdir.

Klasik talep teorisinden farkli olarak, yeni talep teorisi, birbiri yerine ikame edebilen {iriin veya markalar arasmda secimin
nasil yapildigim ve tiiketicinin nasil davrandigimi daha iyi agiklar. Ug dis macunu markasi arasindan tiiketici tercihi sadece
fiyatlarma gore degil, faydalilik 6zelliklerine beyazlatma ve dis ¢lirtimesini bertaraf etme vasiflarina da dikkat eder. Bu 6zellikler
tirtiniin ihtiyaca cevap veren 6zellikleridir. Tiiketicinin hangi markay1 segecegi, hangi 6zellige agirlik ve 6nem verdigine baghdir.

Say (Mahregler, piyasa) kanunu Fransiz burjuva iktisatgis1 Jean-Baptiste Say tarafindan ileri siiriilen; "Herarz
kendi talebini olusturur" yani piyasaya ¢ikan bir {iriin, kendi iiretim degerine esit bir talebi vardir. Bu kagit iizerinde belli
varsaymlar altinda gegerli olan ve kapitalizmin gercek isleyisini aciklamayan bir 6nermedir. Say’a gore; liretim tiiketim i¢in
yapilacagindan toplam arz her zaman toplam talebe esit olacaktir. Bu 6nerme dogru olsaydi ekonomik krizler olmazd: ve
kapitalizm sorunlar ¢6zmiis olurdu. Kéar ve fayda maksimizesi kuraliyla kurulan kapitalist ekonomide herkes rasyonel kabul
edilir, sistematik bir sekilde hata yapmaz dnermesinin yanlishigi ortadir.

7.5. Hizmetlerde Yer ve Tamitim Stratejisi

Hizmet isletmelerinde dagitim konusunda dikkate almasi gereken birkag sorun vardir. Konum, zamanlama, kolaylik, ¢ikis
sayis1 ve dolayli ya da dolayl dagiimaya kars1 diisiinmelidirler. Yer oteller ve bankalar gibi hizmet sirketleri i¢in cok 6nemlidir.
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Hizmetlerini hedef pazarlarmin en biiylik miktarma sunmak i¢in en iyi yeri arastirmak i¢in ¢ok fazla zaman harciyorlar.

Tiiketiciler hizmetlerini kendileri i¢in en uygun zamanda istiyorlar.

Genel kolaylik hizmetinde konum baska bir biiytik itici giictiir. Tiiketiciler, siipermarkette ATM bulundurma gibi servislere
kolayca erismek istemektedirler. Hizmet isletmelerinin sahip olacaklari satis noktalarmin sayisina ve dolayli / dogrudan dagitim
kullanip kullanmayacaklarma karar vermeleri gerekir. Bir hizmetin yeri ¢ok farkli pazarlama hedefi degiskenlerine baghdir.

Bir hizmeti tanitmak pazarlamacilar i¢in ¢ok biiyiik bir zorluk olabilir ¢linkii degerlendirilmesi zordur. Pazarlamacilar,
tiiketicinin hizmetlerinin neden daha istiin oldugunu goérsellestirmek igin somut bir ipucu kullanmaya ¢aligabilirler.

Bir hizmeti tanitmanin tiglincii yolu tutarl bir kurumsal imaj olugturmaktir.

Yedinci Boliim Degerlendirme Sorulan
Hizmet pazarlama stratejisi nedir?

Hizmet pazarlama stratejileri nelerdir?

Hizmet kalitesini yonetme stratejisi nedir?

Hizmet kalitesini yonetme stratejisi adimlar nelerdir?
Hizmet kalitesinde smirsizhik modeli nasildir?

Hizmet kalitesini olusturan unsurlar nelerdir?
Hizmetlerde verimliligi yonetme stratejisi nedir?
Hizmetlerde verimliligi artirmanin yollar nelerdir?
Hizmetlerde farklilastirma stratejisi nedir?

10. Farkhilastirma stratejisinin boyutlari 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 yaklagimlar nelerdir?
14. Hizmetlerde yer ve tamtim stratejisi nedir?

O CO NN AW -
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8. HIZMETLERIN PAZARLANMASINDA YENI YAKLASIMLAR

Global boyutlu toplumsal gelisimler iiretim, fiyatlandirma, dagitim ve satis faaliyetlerini nemli oranda degistirmektedir.

Isletmeler global boyuttaki gelisime ayak uydurmak durumundadirlar. Giiniimiizde isletmecilik ve ekonomi alaninda yapilan
cahigmalara bakildiginda, 6zellikle karar vericilerin toplumda yaganan gelisimin ve internet ve muhtemel sonuglarinin, pazarlar
ve isletme davranislarm nasil etkileyecegi iizerinde durulmaktadirlar.

8.1.Yeni Ekonomi ve Pazarlama

Pazan ve isletmeleri yeniden tasarlayan teknolojik gelismeler, globallesme, pazar lizerinde devlet kontroliiniin azalmasi,
Ozellestirme ve yeni pazar firsatlart gibi konulardaki gelismeler ilgiyi, “eski ve yeni ekonomi” kavranu {izerine ¢ekmistir.
Aragtirma sonucu ortaya ¢ikan bulgulari ekonomik, siyasi ve sosyal diizeylerin bir veya birkaginda uygulayarak topluma fayda
saglayan inovasyon (yenilik) ekonomik doniistimii hizlandirdi.

Mevcut bir degerin yeniden sekillendirilmesi veya yeni bir mal, hizmet, tiretim yontemi gelistirme siireci ekonomiye yeni bir
bakis ag1s getirdi. Bundan ekonomi ve is diinyasim etkilendi, is modellerini gelistirildi, geleneksel yap1 ve faaliyetler biiyiik oranda
yenilendi. 1950’lerden baslayan ve 1990’larda olgunluk dénemine ulasan “elektronik ¢agr’ yerini, yeni medya, dijital aglar ve
yeni teknolojilerin tiriin ve tiretim siirecinde esash bir role sahip oldugu ‘yeni ekonomi’ dénemine gecildi. Peter Drucker
tarafindan1969’da “Enformasyon Ekonomisi” olarak isimlendirilen bu siire¢, ag ekonomisi, bilgi ekonomisi, inovasyon
ekonomisi, dijital ekonomi ve yeni ekonomi gibi kavramlarla ifade edilmektedir. Temeli bilgiye dayanan bu siireg, yeni bir
ekonomik ve siyasi yonetim tarzin1 zorunlu hale getirdigi sdylense de aslinda kapitalizmin revize edilmis halini yansitir.

Yeni ekonomi anlayisi, sosyal bilimlerde disiplinler arasi ¢aligmanin 6nemini ortaya cikardigi gibi ekonomiyi sosyal
igeriginden ay1rip, salt teknik bir disiplin gibi uygulama egilimlerini sorgular. Deneye dayali aragtirmalarin ekonomik kararlarda
rasyonellikten ziyade duygusalligin agir bastigim gosterir. Oysa ekonominin temel varsaymmi olan "homo economicus" kavrami
kisilerin ekonomii ile ilgili konularda rasyonel davrandiklarini vurgulanir ve piyasanin dogru ¢dziimii buldugu inanci da bu 6n
kabule dayanur.

Yeni ekonomi yaklasin; kisilerin ekonomik faaliyetlerini incelerken yalmzca ekonomik degiskenlerden olusan modellerin
yetersiz kalacagini savunur ve ¢ok sayida gdzleme dayanarak ekonomik aktorlerin davranislarmi incelemek ve ekonomik verilere
teknolojik, sosyolojik ve psikolojik unsurlan da katarak teori kurar. Kisiler; bilgisizlik, bos zaman tercihi, riskten uzak durma,
mesleki gosteris, statli, sosyal ve siyasi belirsizlikler ve kisisel iligkileri bozmama gibi sebeplerle ekonomik menfaatlerini de
maksimize etmek amaciyla davranmayabilirler. Cok sayida ve i¢ i¢e olan bu faktorler matematige dayali bir modele dahil
edilebilecek faktorler oldugu gibi say1 olarak ifade edilemeyecek (sosyal) faktorlerde olabilmektedir.

Yeni ekonomi, devletin ekonomideki diizenlemelere son vermesi, gelisen bilgi teknolojileri, piyasalarin, igletmelerin ve ferdi
calismanin faaliyet tarzlarim degistirmesi, yeni i, liretim ve pazarlama stratejileri ile yeni organizasyon sekillerinin ortaya
cikmasini saglamaktadir. Dijital ve bilgi sektoriiniin yonetimini temel alan yeni ekonomiyle emek yogun islerin diisiik gelir
gruptaki iilkelere kaydirilir, sanayilesmis tilkeler bilgi yogun iirtinlere gegmeye yonelir, aglar (Network) tizerinde yer alir. Klasik
ekonomi, tiretimi kurumun biiytikliigii, is hacmiyle elde ettigi maliyet avantaji saglama fikrinde iken (6lgek ekonomisi), yeni
ekonomi, tiim sektorlerde beseri, fiziki ve entelektiiel sermayeyi gliclii bir sekilde tamamlayan bir rol tistlenmektedir. Bilgi
teknolojilerinin tiretim ve kullanimu, nitelikli emek talebini artirarak beseri sermaye yatirimlarm harekete gegirir.

Geleneksel ekonomide kit olan kaynaklar degerli ve ekonominin temel ¢alisma alani da kit kaynaklardir. Ekonomi bu kit
kaynaklan etkin ve verimli kilmak tizerinde yogunlasirken, yeni ekonomide kit olan degil, bol olan degerlidir. Geleneksel
ekonomide herhangi bir bilginin rakiplerden saklanmast igin siki tedbirler almirken, yeni ekonomide ise bilgi isletme igi, cevresi,
kamu kuruluglar ve hatta rakiplerle paylagiimast; bilginin iiretilmesi, paylasiimasi ve bu yolla gogaltilmasi esastir. Yeni ekonomi,
bilginin elde edilmesi, islenmesi ve doniistiiriilmesi ile birlikte pazarlanmasi ve dagitim bilgisayar sisteminin fiziki araglari ve
insan yardim ile biitiin siireci kontrol eden yazilim sistemi sayesinde isler.

Yeni ekonominin temel ozellikleri:

1. Bilgi temel iiretim kaynagdir.

2. Dijitallesme, sanallik ve iletisim aglarma dayanr.

3. Sebeke organizasyonlara gegilir.

4. Aracilar azaltilir.

5. Uretici ve miisteri biitiinlesmesi saglanir.

6. Yenilik ve hiz esastir.

7. Globallesme ve toplum meselelerinde farklilasma yasanr.

Yeni ekonomi anlayisi ile ayni iirtinden kitle halinde iiretip toplu reklam, tanitim ve satma donemini geride birakarak, azinlikta
kalan tiiketicilerin hesaba katilmasi geregi anlasildi. Web kavramimin isletme alanma girmesiyle geleneksel satis islevleri ve
faaliyetleri de degisti. Geleneksel satis giiciiniin etkisi siirekli azalmasi ve yerine iligkisel (birebir) pazarlama gibi yeni pazarlama
uygulamalari yerlesmektedir. Burada yeni olan pazarlama degil, pazarlamaya bakis agisi ve felsefesidir.

Yeni ekonomi agisindan; toplumun tiikketim igin yaptig1 harcama, bir yandan gelir diizeyine, diger yandan da toplumu
olusturan kisilerin siibjektif ihtiyaclari ile diger psikolojik egilimlerine bagimh oldugu soylenir.

Yeni ekonomik anlayisin getirdigi bir fikir olarak, pazarlamanimn yeni formiillere sahip oldugu ve iiriin, fiyat, dagitim ve
promosyon —tutundurma, 6zendirme- olugan pazarlama karmasinin yerini artik; miisteri degeri, miisteri maliyetleri, miisteriye

69



uygunluk ve miisteriyle iletisimin alacagi rahatlikla soylenebilir.

8.2. Yeni Ekonomik Sartlarda Pazarlamanin Gelisen Rolii

Isletme i¢ ve dis gevresindeki gelismeler sebebiyle iriinlerin iiretimi, bunlarin verimli sekilde pazarlanmasi ve sunumu eskiye
oranla daha fazla bilgiye dayahdr.

Bilgiyi yeterince 6nemsemeyen isletme, dzellikle birbirini izleyen iki islev olan iiretim ve pazarlamada etkinlik saglayamaz,
biiyiime, karlilik ve en nemlisi rekabet imkanin kullanamaz. Ozellikle tecriibe yoluyla bilgi edinme, elde edilen bilginin iletimi,
paylasim ve ¢ahisanlara aktarimi bu siirecin ¢ok énemli bir parcasidir.

Bilgi yonetiminin asil hedefi, sadece dogru olan1 yapmak degil, yapilmast gerekeni dogruyu yapmaktir. Bilgi yonetimi,
isletmede tiim is siireclerinde bilginin saglikl bir bitylime amacina yonelik olarak tiretimi, disipline edilmesi ve aktariimasidir.

Bilgi cagi, globallesmeyle birlikte rekabetin ¢ok yogun oldugu pazarlan giindeme getirmektedir. Miisteriler, rekabetci
sunumlarm daha fazla farkinda olmaktadir. Tiiketici farklilastirilmus fiyata duyarlidirlar ve gecmise gore istekleri degismistir.

Yeni ekonomi, isletmelerin odaklanacaklar1 alan1 ve pazardaki konumlarmni yeniden belirleme zorunlulugunu ortaya
cikarmugtir. Dijital ekonomi sartlan altinda calisan isletmelerin yeni gelisen pazarlama kavramlarina yaklagimlar yoniiyle
pazarlamayi, pazarlama boliimiiniin disina ¢ikarmaya ihtiyaglar1 vardir. Pazarlama kesinlikle tek bir isletme islevinin gorev alam
degil isletmenin biitiiniine yayarak, isletme i¢inde uzun donemli miisteri sadakati ve tatminini hedefleyen bir pazarlama
kiiltiirlinlin olugturulmasi gerekir.

Pazarlama boliimii, ilgili diger boliimlerle birlikte miisteri degerinin olusturulmasi ve gelistirilmesi ¢alismalarim
biitiinlestirmeden sorumludur. Genel olarak isletmede miisteriye ulasma, bunun igin gerekli tiim faaliyetleri yerine getirme,
pazarlama boliimiiniin gorev alan igindedir. Isletme, yeni rekabet sartlart altinda daha akiler ¢oziimler gelistirerek hedeflerine
ulasabilir.

Biittinsel olarak yeni pazarlama anlayisinda; pazarlama boliimii pazarlama plan ve stratejilerini gelistirirken, tiretim boliimii
istenilen nitelikte {irlin {iretmeye, fiyat belirlenirken muhasebe boliimii gergek maliyetleri ve dagitim hizmetleri en iyi sekilde
yerine getirilerek igletmenin biitiiniinii kapsayan bir pazarlama anlayis1 uygulanmus olur.

Pazarlamanimn gelisimi ve yeni ekonominin pazarlama alanma getirdigi yeni pazarlama anlayisi olan biitiinsel pazarlama
sisteminin seyri Tablo 8-1 *de yer almaktadir.

Tablo 8-1: Pazarlama Anlayislarmin Gelisimi

Pazarlama Baslangi¢ Odak Noktasi Anlam Bitis Noktasi
Anlayislan Noktasi

Satis Anlayist Uretim yeri Uriin Satis ve ilerleme Satis hacmi yoluyla

karhlik

Pazarlama Miisterinin Miisteri ihtiyaglarina Pazar boliimleme, Miisteri memnuniyeti

Anlayist degisen ihtiyaglart uygun pazarlama hedef pazari secme yoluyla karhlik
karmalart ve konumlama

Biitiinsel Kisisel miisteri Miisteri degeri, Veri tabam Miisteri payma,
(Holistic) ihtiyaglari (talepleri) | isletmenin ana yonetimi ve deger miisteri baglihgma ve
Pazarlama yetenekleri ve is birligi | zinciri biitlinlesmesi | miisterinin yasam boyu
(Yeni zincirleri degerine ulasmak yoluyla
Pazarlama) karhlikta biiytime

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 arasindaki karsilikh etkilesimlerinden ortaya ¢ikmuig ve isletmenin diger tiim boliimleriyle birlikte miisterinin istedigi
degerleri aragtirmak, iiretmek ve bu degerleri onlara dinamik ve rekabetgi bir ortamda ulastrmayi igeren bir kavramdir. Biitiinsel
pazarlama anlayisinda pazarlamanm gorevi; isletme biinyesinde diger tiim boliimlere yeni pazarlama anlayism yerlestirerek
miisteri payina, miisteri baghhgma ve miisterinin hayat boyu degerlerine ulasmak yoluyla karlilikta biiyiime anlami igermektedir.

Yeni ekonomide pazarlama, miisteriyi elde tutmaya ve sadakat olusturmaya odaklanir. Geleneksel pazarlamada, satis hacmini
arttirarak karliliga ulasmada yeni miisterilerden faydalanmak ister ve bundan dolay1, mevcut miisterilerin tiiketimlerini arttirmak
yerine miisteri listesine yeni miisterileri eklemek esastir. Bir isletme siliphesiz yeni miisterilere ulasmali ve miisteri listesine yeni
isimleri eklemeli fakat bunu yaparken, yeni miisteri kazanma ile eski miisteriyi elde tutmanin maliyetlerini kargilagtrmahdir.

(Cogu zaman yeni bir miisteriyi kazanmak eski miisteriyi elde tutmamn maliyetinden daha yiiksektir. Bundan dolay1 yeni
pazarlama anlayisinda, pazarlama amaglarmin gerceklestirilmesinde oncelikle, mevcut miisterinin tiiketiminin arttiriimasi,
sonrasinda yeni miisterilere ulagma benimsenmekte ve miisterinin yasam boyu degerine ulagiimaya caligilmaktadir.

8.3. Yeni Ekonomide Geleneksel Pazarlama Anlayisindan Iliski Yonlii Pazarlamaya Gegis

Pazarlama kavramimin geligimi incelendiginde, kavramin {irin, tiretim, satig yonlii, modern ve sosyal pazarlama anlayisindan
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gliniimiize kadar gecirdigi asamalar boyunca gesitli anlamlar kazandig goriilmektedir.

Klasik veya geleneksel pazarlama anlayist olarak da isimlendirilen satig yonlii pazarlama anlayiginda isletmenin, tiiketicilerin
ilgisini gekmek i¢in 6nemli bir caba gostermedigi siirece tiiketicilerin ya hi¢ veya yeterince iirlin almayacagi varsayilir.

Satis anlaysi, “tiiketicilerin gok gerekli olmayan seyleri satin almaya karsi direndikleri, ¢esitli satig gelistirme araglariyla daha
fazla satin almaya karsi ikna edilebilecekleri miisteri ¢ekmek ve tutmak igin satis yonlii giiclii bir organizasyon kurulmasi
gerektigi” diistincelerine dayanur.

Geleneksel satis yonlii pazarlama anlayisinda baslangic noktasi olarak isletme alinir, isletme dnce {irtinii tiretir sonra satmanin
yollarmi aramaya baglar. Bu yaklasimda hedef satis hacmini artirarak kér elde etmek ve bunu yiikseltmektir. Bunun igin
kullanilan ara¢ yani pazarlama bilesenleri-karmast ise {iriin, fiyat, dagitim ve tutundurma ile reklam ve 6zellikle kisisel satis, ¢ikis
noktasi ise miisteriler olmayip isletmenin {irettigi, mevcut tirlinlerdir. Bu yaklagimda firmalar genel olarak tirtinlerin ““satin
alindiginr” degil “satildi@imi” varsayarlar, burada amag talebi arza buyun egdirmektir.

Klasik veya geleneksel pazarlama anlayisi, tirlin ve iiretim anlayislartyla birlikte kati varsayimlara, onyargilara ve
ahskanliklara dayali klasik kafa yapisini temsil eder ve bu anlay1s degisime kapali ve sloganlari “ ister al ister alma, batmamak
icin sat” tir. Ozellikle az gelismis ve gelismekte olan iilkelerin ¢ogu sektdrlerinde bu anlayis hala vardir. Ancak gelisen diinya
sartlarinda satis anlayisinin uzun siire devam etmeyecegi modern pazarlamaya ve oradan da toplumsal yapi ile birlikte cevreyi
de dikkate alan sosyal pazarlama anlayigma gegilecegi soylenebilir.

Artan rekabet ile birlikte isletmelerin icinde bulundugu is ve pazarlama cevresi degistiginde pazarlamanin, miisterinin
degisen ihtiyaglarina karsilik vermeye odaklanan bir faaliyet oldugu ortaya ¢ikmustir. Giiniimiizde yeni ekonomi olarak
isimlendirilen ve tiim diinya ekonomilerini etkisi altina alan olusum, mevcut ekonomik diizende igletme davramslarini da gittikge
artan oranda miisteri merkezli hale getiriyor.

Gelisen diinya ve gelisen ekonomik diizendeki sasirtict yenilikler teorik ve pratik alanda da koklii birtakim degisiklikleri de
zorunlu kilmaktadir. Bu gelisim isletme faaliyetlerini miisteri merkezli hale getirmis ve uzun dénemli iligkiler kurmak ve bunu
sadakate doniistiirmeyi zorunlu hale getirmistir. Bu sebeple isletmeler gelisen yeni anlayis ve tekniklerden faydalanma yoluna
gitmektedir ve iligkisel pazarlama da bunlardan birisidir. Geleneksel pazarlamanin satis giiciiniin etkisi siirekli azalmasi ve yerine
iliskisel pazarlama gibi yeni pazarlama uygulamalar yerlesmektedir. Burada yeni olan pazarlama degil, pazarlamaya bakis agist
ve felsefesidir.

Birebir pazarlama ve iligkisel pazarlama kavramlari uygulama ve felsefe olarak ayni ve birbiri yerine kullanilabilmektedir.

Tliskisel pazarlama; miisterilerin sadakatini artirmak ve meveut miisterilerden daha fazla siparis ve tekrar is almak icin,
misterilerle uzun vadeli iligki gelistirme temelli birebir pazarlama stratejisidir.

Iliskisel pazarlamas1, miisteri iliskilerinin olusturulmasi, muhafaza edilmesi, arttiriimasi ve ticarilestirilmesinin yan sira, her
iki tarafin fayda saglayabilmesi i¢in, miisteri iliskilerini merkeze alan, uzun vadede miisteriyle; birbirini etkileyen, kisisel ve deger
olusturucu baglantilar kurarak iliskinin Kuvvetlenmesini hedefler. Miisteri odakli yeniden yapilanmada miigteri degil isletme
degismeli ve bundandir ki; yoneticiler ve isletmelerin siirekli gelisime agik olmasi gerekir.

Gegmiste yeni miisteri kazanmanm, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak giiniimiizde, daha degisken,
endiistrilesmis ve karmagik bir miisteri toplulugundan dolay1, bunun giderek zorlastigi, bu yiizden satiglardan ziyade, 6zellikle
satig sonrast hizmetler ve miisterilerle olan iligkinin 6nem kazandig1 goriilmektedir.

Tliskisel pazarlama, miisterinin davranis sekil ve tercihlerine gore sekillendirilebilen pazarlama anlayist olarak miisteriye, satis
noktalarindan kigisellestirilmis {irlin dagitilmast, satis sonrasi hizmetleri de kapsar. Miisteri iligkileri yonetimini temeli olan
iligkisel pazarlamanin birgok 6zelligi bulunmaktadr.

Tliskisel pazarlamanin temel dzellikleri:

1. Miistertyi elde tutma siirekli kilma tizerinde odaklanma

2. Siirekli miisteri iliskisi

3. Miisteri degeri lizerinde odaklanma

4. Uzun donemli bakis agisi

5. Miisteri hizmetleri iizerinde ¢ok durma

6. Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in yiiksek vaatte bulunma

7. Ttim ¢ahsanlarm kalite ile ilgilenmeleri

Iliskisel pazarlamanmn bu dzelliklerine mukabil geleneksel pazarlamanim da teorik ve pratik alanla ilgili birtakim ézellikleri
bulunmaktadir.

Geleneksel pazarlamanm temel ozellikleri:

1. Tek satis lizerine odaklanma

2. Olaylara gore kesintili miisteri iligkisi

3. Uriin 6zellikleri tizerinde odaklanma

4. Kisa donemli bakis agisi

5. Miisteri hizmetleri iizerinde az durma

6. Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in sinirh vaat verme

7. Sadece iiretici elemanlarm kaliteyle ilgilenmeleri
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Bir isletmenin rekabetgi tistlinliigli, miisterileriyle uzun donemli iliskiler kurmasina ve miisteri baglihgmi olusturmasina
baghdir. Bu yonde, pazar liderligini veya rekabette tistiin konumu hedefleyen bir isletme icin miisteri bilgisi 6nemli bir deger
olarak goriilmelidir.

Miisteriye ulagmada kullamlan yontemlerde teknolojinin yogun olarak kullanimu iligkisel pazarlamanin ilerisinde yeni bir
kavram olan teknoloji yonlii pazarlamay1 ortaya gikarmustir.

Teknoloji yonlii pazarlama; miisterileri ve ¢evresiyle iliskiler kurmasi ve bu iligkileri yonetmesinde kullandigr teknoloji
araglarini esas alan pazarlamadir.

Iliskisel pazarlama, bilgi teknolojileri esash iliskilerin kullarldig1 teknolojik araglar olmadan yapilamaz. Bu pazarlama ile
elde dilen basar, isletmenin miisterileri ve diger is ¢cevresine kolaylikla ulagabilmesini miimkiin kilan bilgi teknolojileri temeliyle
desteklenmezse kisa siireli olur.

Teknoloji yonlii pazarlama, iligkisel pazarlamanin uygulanabilmesini miimkiin kilan bir aragtir. Bu anlamda bilgi
teknolojileri, iliski kurma firsatlarm ortaya koymada kullanilmahdir. Giiniimiiz isletmelerinin ve miisterilerin iligkisel
pazarlamayr” bilgi teknolojilerinden ayirmalart zordur.

Bilgi teknolojileri temelli iliskisel pazarlamanin etkin kullanimm, miisteriler, tedarikgiler, rakipler ve is ¢evresinde yer alan
diger ortaklarla uvzun dénemli pazarlama iliskisinin kurulmasint destekler. Bilgi teknolojileri ve diger ilgili teknolojiler, son
kullanicilarla diisiik maliyet diizeyinde yenti iligkilerin gelistirilmesi i¢in ¢esitli imkanlar sunar.

8.4. Elektronik Doniisiimiin Hizmet Pazarlamaya Katkilarn

Bilimsel ve teknoloji tabanh gelismeler, kurumlarin elektronik doniistimlerini saglayarak hizli bir sekilde dijitallesiyor.

Bilginin dijital ortamlara taginmasi, alt yapilarin dijital hale getirilmesi, bilgiye erisimin kolaylasmast ve bilgi yonetim
sistemlerinin yaygm kullamilir hale getirilmesi elektronik dontistimii hizlandirmaktadir.

Elektronik doniisiim; kagitlar tizerinde olusturulan hukuki nitelikli belge, bilgi, deger, varlik, girisimcilik ve ihtiyaglarin
dijital ortamda gergeklestirilmesi ve hiz ile tasarrufun temel bir ihtiyag haline gelmesidir.

E-doniistim, kayith elektronik posta (KEP), e-tebligat, e-yazilim, e-fatura, e-arsiv, e-defter, e-beyanname, e-bildirge, e-devlet
kapist ve e-kimlik uygulamalari ile 6zel ve kamu sekt6r uygulamalarini kapsar.

Elektronik bilgi sistemleri, is siireclerini kisaltarak zaman ve emekten tasarrufla maliyetleri diistirmesiyle kurumlarm
doniistimiinii cazip hale getirmektedir. Uzman yardimiyla kurumlarn dijital doniisiimii, nesnelerin interneti (IoT) ile ev ve
isyerinden internete (genel ag) baglanan cihazlar, is siireglerinde verimliligi artirmasi sebebiyle kuruluslar maliyetleri diisiirmek
icin bilisim ve dijital doniisiime biiyiik yatrimlar yapryor.

Elektronik doniisiimiin sagladig: faydalar:

1. Tiim isler elektronik ortama taginmastyla stireg hizlanir.

2. Muhasebe islemleri hizlanur.

3. Siireg takibi kolaylagir.

4. Zaman ve isgliciinden tasarruf saglar.

5. Arsive ulasim kolaylasr.

6. Kagit, basim ve arsiv gibi maliyetleri azalir.

7. Is yiikii hafifler

8. Cevreye olumlu katki saglar.

9. Miisteri ve tedarikgilerle etkili iletisimi saglar.

10. Klasik dikey hiyerarsiyi zayiflatarak yatay hiyerarsinin gelismesini saglamaktadir.

11. Bilim, teknoloji ve sanat alanindaki tekel ve istibdadin kirilmasimm saglamaktadir.

Her degisim ve gelisim getirdigi birtakim problemleri incelemek ¢6ziim yollarim ortaya koymak yoneticilerin stirekli isleri
haline gelmistir. Yerlesik kurum kiiltiir ve aligkanhiklart dijital doniisiimiin 6niinde bir engel teskil eder. Dijital dontisiim
alanindaki yenilikei teknolojilere hizla uyum saglamak ve rakiplerine tistiinliik saglamak i¢in yogun bir ¢aba sarf etmektedirler.

Sanayi 4.0 siirecinde bilgi ekonomisi ve dijital doniistim her alanda kendini gbstermesiyle meslekler de daha farkh zihni
beceriler gerektiren bir doniisiim igine girmistir. Is giicii piyasasinda ihtiya¢ duyulacak becerilerin bugiinden éngdriilemez hale
gelmesiyle, genclerin dijital ¢aga uygun yeni beceri ve yetenekler kazanmast gerekir. Insanin zekés1 bilgisine gore degil, bilgiyi
elde etme yetenegine gore Olciildiigii stirecte stirekli yeni bilgi 6grenme ve sorgulama her insan1 yakindan ilgilendiriyor. Endiistri
5.0: linsan+ 1Bilgisayar + 1Fabrika = Endiistri5.0: ile yapay zekali robotlar ve giyilebilir teknolojiler hizla gelistiriliyor.

Yapay zekah robotlar; bir bolge siirlamasi olmadan herhangi bir yerde duran nesneyi alip, kullanan, tamir eden, yeniden
programlayan, online (¢evrim i¢i), buluta veri aktaran, kendi aralarinda iletisim kuran, uzaktan kontrol edilebilen sistemlerdir.

Ulke ve isletmeler gelisimi takip ederlerse, teknoloji ve lisans ihrag edebilecek ve fikri miilkiyet haklar ile iilke disma
acilabileceklerdir. Demir medeniyeti yerini veri medeniyetine birakmastyla; yapay zeka ve biiyiik veri analizi yapan iki teknoloji
one ¢ikmaktadir. Elektronik doniistimle iiriin odakli kodlama, algoritmalar ve giivenlik, robot teknolojileri ve miihendislik
yazilimlarina yatirrm yaparak gelecegin ihtiyaci olan belirli yeteneklerle donatilmus kusaklar yetistirilmelidir. Bu stireci, tilke ve
isletmeler iyi takiple teknoloji ve lisans ihrag edebilecek ve elde edecekleri fikri miilkiyet haklari ile tilke disina agilabileceklerdir.

Dijital isletmeler, global organizasyon ve firsatlara kolay ulagtyor, islerini sadelestirip verimli ve kérli cahgarak rakiplerine
stlinliik saglar. Dijital platform; isletmelerin, miisteriler ve tedarikgilerle etkilesimlerini temelden degistirerek geleneksel is
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yapma sekillerini yenileyerek sagladigi yeni gelir kaynaklarryla biiylime saglayacaktir. Kurumlar, yapay zeka ile hazirlanan
kurumsal yazilimlarin ve bulut tabanl yapay zeka gelistirme hizmetlerinden biiyiik oranda faydalanmaya calistyor.

[Imi ve teknolojik gelisimin getirdigi e-doniisiim, yapay zekali yazihm ve uygulamalar yeni bir ekonomik alan
olusturmaktadir. Popiiler sosyal aglar, takipgilerinin tirettigi i¢erik, paylasim, yorum ve begenilerini baska firmalara satarak gelir
elde ediyor. Bunlar internetten sunduklar1 bedava uygulamalar vasitastyla kullanicilarm hareket, ilgi alan, istek ve ihtiyaglarim
belirleyip bunlar girisimcilere satarak bir gozetleme ekonomisi olusturuyorlar. Bunlar sosyal aglara biiyiik reklam geliri getiriyor.

Gozetleme ekonomisi; interet tabanli akilh uygulamalar vasitasi ile sosyal aglar tizerinden kisilerin iirettigi icerik, yorum,
begeni, istek ve ihtiyaglarm tespit edip bunun girisimcilere satilmastyla ortaya ¢ikan ekonomidir.

Gelisen teknoloji ve e-doniisiimler is diinyasina yeni meslekler kazandirtyor. Dogus siirecindeki teknolojik mesleklere is
diinyasinda hizh bir talep artis1 vardir. Yapay zeka, robotlar ve otomasyon alamindaki gelisim ve elektronik doniistim igletmelere
biiyiik imkanlar saglamaktadir. Yapay zeka teknolojisini i stireclerine entegre etmek isteyen sirketler; yapay zeka mimari, yapay
zeka tirlin yoneticisi, robot teknisyeni, beslenme uzmani, insan DNA programcisi (biyoteknolog), iklim miihendisi, veri bilimci,
yazilim miihendisi ve yapay zeka ahlak bilimcisi gibi meslek elemanlarina kadrolarinda yer agmaya basliyor.

Yapay zeka, tilkeler arasmda ciddi bir rekabet alam olusturuyor. ABD ve Cin, bu alana en ¢ok yatirim yaparak en biiyiik
yapay zeka giicli olmay1 hedefliyorlar. Bircok tiilke “milli yapay zeka stratejilerini” agikliyor. Her alanda gelisim gosteren yapay
zeka, istthdam konusunda insanhgmn korkulu riiyasi haline geliyor ve global ekonomiyi sekillendirmeye devam ediyor.

Biirokrasinin azaltilmasi ve kurumlarda islerin seffaf hale gelmesiyle elektronik sistem iizerinden birgok is ve islem
zamandan, mekandan bagimsiz yapilmaktadir. Kisi ve kurum verileri gelisen teknolojiyle farkh platformlarda kolayca islenip
aktarilabilmektedir. Bu durum kisi ve kurumlara iiriin sunanlar agisindan kolaylik ve avantaj yaninda, istismar riskini de getirir.

Kisisel verilerin korunmasi hakki; kisinin seref, haysiyet, itibar ve sahsiyetinin korunmasi ile kisiligini serbestce
gelistirebilmesi, temel haklarint hiirriyetlerini kisisel verilerin islenmesi esnasinda korumayi hedefler.

Kisisel veri; kimligi belirli veya belirlenebilir gergek kisiye iliskin 6zel hayatin gizliligini korumaya yonelik, niteliklerine gore
kayzt altina alinan, depolanan, iglenen her tiirlii bilgiyi ifade eder.

Kisisel veriler, verileri toplayan, isleyen, saklayan kurum ve kuruluglar agisindan; 'vatandas sirrt', “miisteri sur1’, “ticari veri’,
“ticari sir’, ‘hasta surr1’ gibi korunmasi gereken diger haklar ile i¢ igedir. Hassas veri niteligindeki “saghk verileri” konusunda
yerel ve global tartigmalar devam etmektedir.

Bagimsiz karar verme yetenegine sahip son nesil glinlimiiz insanin tespiti; gelecek bagimlilik {izerine insa ediliyor. Bilgi
yigmlarimi isleyerek kisiye 6zgii neticeler {iretip bireysellesmenin tamamlandigi zanni veren ve tercihleri yonlendiren makineler
arkasindaki fikir sahipleri gelecegi kendilerine bagimli sekilde kurguluyorlar. Dijital bilgi ve delillerin 6neminin artist bu alanin
ahlaki kodlar ile donatilmas1 gerekir. Ahlaki deger yargilarmdan mahrum bilgi ve teknoloji topluma yikici etki yapmaktadir.

Sekizinci Boliim Degerlendirme Sorular
Yeni ekonomi nedir?

Yeni ekonominin temel 6zellikleri nelerdir?

Iliskisel pazarlama nedir?

Teknoloji yonlii pazarlama nedir?

Iliskisel pazarlamanin temel 6zellikleri nelerdir?

Geleneksel ve iliski yonlii pazarlama anlayislarmi hizmetlerin pazarlanmasi agisindan kiyaslaymiz.
Elektronik doniistimiin hizmet pazarlamasma katkilari neler olabilir?

Elektronik dontistim nedir?

Elektronik dontistimiin saglacigi faydalar nelerdir?

LRI NER DN =

73



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, uzmanhiga ve organize edilen yapilanmaya bagh
olarak iiretilen hizmetler profesyonel hizmetler olarak ifade edilmektedir. Bunlar tiiketicilerde gelisime yol agan ve beklentilerinin
tizerinde gerceklesen, maksimum doyum saglayan hizmetler olarak goriiliir.

Teknolojinin hizh gelisimiyle 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 gerceklesen miikemmel denilebilecek hizmetleri ifade etmektedir.

Profesyonel bir hizmetin {iretilmesi igin organizasyona, yapilanmaya, bilgiye ve uzmanhga ihtiyag vardir. Bununla birlikte
baska birtakim 6zellikleri de gerektirmektedir.

Profesyonel hizmetin ozellikleri:

1. Entelektiiel yaklasim

2. Uygulamah ¢alisma

3. Birliktelik

4. Hizmet gelenegi

5. Temsilci kurulug

6. Ahlak ilkesi

7. Uzmanlik

8. Istek

9. Rekabet

10. Teknoloji

Kisi ve kurumlarin profesyonel anlamda her gecen giin artan bilgi teknolojisi kullanimu, IT (enformasyon teknolojisi)
sistemlerinin diizgiin ¢ahgmasi ve is akiginin aksamamast i¢in teknik servis gereksinimlerini de beraberinde getirmektedir.
Enformasyon teknolojileri, biiyiiyen bilisim teknolojileri ile bilisim alanindaki biitiin ihtiyaglara ¢oziim {ireten, kayit, depolama,
sorgulama, diizenleme ve 6zetleme siireclerinden gecerek toplanan verileri isleyerek enformasyona doniistiirmeyi saglayan ve
sorunlart gdzmeyi ve karar vermeyi saglayan bir programdir. Isletmeler bu alanda yogun sekilde hizmet iiretmeye
yonelmektedirler

Profesyonel hizmetler daha ¢ok beyin ve bilgi giiciine dayali teknoloji kullanilarak entelektiiel yaklasimla iiretilir. Egitim
hizmetleri, avukatlik, doktorluk, danismanlik gibi belirli bir bilgi giicii, teknolojiyi kullanma ve bagh becerilere dayali hizmetler
profesyonel hizmetler olarak ifade edilir.

Bilgi ¢ag1 olan zamamimizda miisteri tatminini esas alan hizmet tiretenlerin elinde ileri diizey sistemler ve internet gibi her
tiirlii gelismis teknolojik imkanlar bulunmaktadir. Bilgi ¢cag1 hizmet sektoriiniin gelisim ve cesitlenerek yaygmlasmasinda ¢ok
biiytik katkisi bulunmaktadir.

Ahlak; dogru ve iyinin ne oldugunu veya yanlis ve kotiiniin ne oldugunu agiklayan ve davramg kodunu olusturan kural
koyucu ilkeler dizisi olarak ifade edilir. s ahlaka ise is diinyasinda insan davransslarina yol gosteren ahlaki ilkeler ve standartlar
olarak, dogru ve hakli olmay1 esas alan, kanun ve diizenlemelere itaatin daha ilerisine giden davrams kurallan biitiintidiir. Bir
personelin ¢alistigi isyerine karsi diiriist olmasi ve isletmeye zarar verecek davraniglardan uzan durmasi is ahlakini olusturur.

Uriin fiyatlarmi makul diizeyde tutma, firsatciliktan, rakiplere kars: haksiz rekabetten ve yaniltic reklamlardan kaginma,
alacaklilara kars1 diiriist davranma ve benzeri konular da 1s ahlaki icerisindedir.

Is ahlaky, isletmenin cevresindeki kisi ve kurumlarm basta devlete, belediyelere karsi vergi sorumluluklarin yerine getirme,
miisterilerin, saticilarin, gevre halkimin, mali destek saglayan kisi ve kurumlarm, sendikalarin isteklerini, ihtiyaglarmi insan sevgisi
ve birlikte yasama zorunlulugu agisindan dikkate alma gibi konular1 da kapsar.

Rekabet, bir isletmenin daha iyi miisteri degeri olusturmak rakipleri karsisinda piyasada avantaj kazanmasi, rakipleri
karsisinda gelistirdigi benzersiz konum olarak ifade edilir.

Rekabetgi stratejinin iki temel konusu oldugu, birincisinin firmanin belli bir alanda nasil rekabet etmeyi, ikincisi ise firmanm
kaynaklarmin nispi avantaj saglayacak sekilde nasil kullamlacagm belirlemek amacinda oldugu belirtilir. Rakipler karsisinda
fiyat ve kalite avantaji elde etmek, rakiplerinden 6nce miisteri degeri olusturacak yeni pazar firsatlar elde etmek, degisen miisteri
istek ve ihtiyaglarina hizla cevap verebilmek rekabetgi istiinliik kazanmamin yontemlerindendir. Burada strateji, bir
organizasyonun amaglarina ulagmak i¢in yaptig1 genis kapsamli hareket plani olarak ifade edilir.

Rekabet stratejileri {izerine yapilan calismalarda bir isletmenin ana hatlartyla Diisiik Maliyet Stratejileri ve Farkhilasma
Stratejileri olarak iki temel strateji izleyebilecegi belirtilmektedir.

Teknoloji, girdileri ¢iktilara gevirmeye yarayan araglar toplulugu olarak ifade edilir. Mal ve hizmetlerin tasarimu, planlanmast,
tiretimi, gelistirilmesi, dagitim ve pazarlanmasi gibi islemleri miimkiin kilan miihendislik ve yonetime iliskin bilgilerin tlimii
teknoloji olarak ifade edilir. Teknolojinin sadece tekniklerin bir toplami olmadigy, dar anlamda tiretim teknikleri olarak, genis
manada ise siireg olarak ele alinmasi gerekir.
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Ozellikle hizmet sektdrde tek bagma hizmet sunan isletmeler tilketici mecburiyetini kétiiye kullanarak rekabet olmayan bir
alanda tstiinliik kurabilmektedirler. Bu durum rekabetsiz ortamda {irlin satmak olarak rekabete aykir1 ve profesyonel hizmet
ahlakma uygun degildir.

9.2. Profesyonel Hizmet Pazarlamasi

Profesyonel hizmet pazarlama, isletmelerin son yillarda tizerinde en ¢ok durdugu konulardan biri haline gelmistir.

Isletmeler agismdan, hizmetlerin profesyonel bir sekilde tilketiciye sunumu igin pazarlama kurallarindan nasil faydalanilacag
oncelikli aragtirilan bir konudur. Bu anlayisin ¢ikis ve baslangi¢ noktas, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarmi, zevk ve tercihlerini
anlamaya ¢aba gostermek olmaktadir.

Hizmet talep edenle karsilikh 1yi iliskiler kurmak ve bunu devam ettirip gelistirmek iyi bir hizmet sunumuna ortam hazir
edilmis olur. Hizmet tiretim ve sunumunda kullanilan teknolojiler ne kadar ileri olursa olsun, hizmetin iyi sekilde sunumunda
insan fakt6riintin 6nemi biiyiiktiir.

Profesyonel hizmet pazarlamanin esaslari:

1. Pazar1 tamimlamak

2. Hedef pazan segmek ve onun tatminini arastirmak

3. Pazardaki talebi tatmin etmek i¢in gerekli hizmetleri tiretmek/gelistirmek

4. Pazara giivence vermek

5. Satin alma davranislarindaki 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 dncelikle fayda agisindan degerlendirirler ve alinan hizmetten belirli bir fayda
elde etmeyi 6n planda tutarlar.

Hizmetlerin profesyonelce sunumunda, isletmeler pazar bilgilerini arastrmal ve stirekli gelisen pazar sartlarini gbz 6niinde
bulundurarak hareket etmeleri gerekir.

Teknolojinin stirekli gelisimi yeni hizmetlerin talep edilmesiyle yeni hizmetlerin ortaya ¢ikmasim saglamakta ve tiiketici istek
ve beklentilerini artirmaktadir. Bu agidan hizmet iireten ve sunan igletmeler hizmetlerini global 6lgekli siirekli gelisen pazar
sartlarina gore gelistirmelidirler.

Hizmet isletmeleri, pazarlama arastirmalan yardimiyla pazarlama stratejilerini gelistirirken tiiketicilerin diiglincesini,
rakiplerin bu konudaki izledigi yontemleri 6grenmeli ve miisteri hizmet standardi olugturmalidur.

Miisteri hizmet standardi, miisterilerin bekledigi ve kabul edecegi bir hizmet kalitesini ifade eder. Miisteriye sunulan hizmet
diizeyinin belirlenmesi miisteri hizmet standardmin hazirlanmasmda 6nemli bir pazarlama kararim olusturur.

9.3. Profesyonel Hizmetlerde Pazarlama Anlayisinin Uygulanmasina Karsi Engeller

Profesyonel hizmetlerde pazarlama anlayigini geri birakan ve engelleyen ti¢ 6nemli faktor vardir. Bunlar:

1. Sunulan hizmetin pazarhk konusu bir is olarak goriilmesinin verdigi rahatsizlik: Profesyonel hizmet sunan meslek
erbabr olan hekim, doktor, avukat, kendilerini ticari bir is yapan ve her ne pahasima olursa olsun para kazanan insanlar olarak
gormek istememektedirler. Onlar agisindan verdikleri hizmet ve yaptiklari is 6nem tagimakta, para ise bu isin sonucunda takdir
edilen bir unsur olarak degerlendirilmelidir.

2. Kuruluslarn ahlaki kurallari: Organize olmus toplumlarmn iliski sekilleri igerisinde her meslegin kendine 6zgii yerlesik
bir ahlaki dlgiileri meveuttur. Egitim hizmetleri, saglik hizmetleri ve adalet hizmetleri alanlarinda ticari davraniglar aleyhine kati
kurallar konulmustur. Avukatlik ve doktorluk gibi mesleklerin satis gelistirme, reklam ve benzer faaliyetlerine kanuni
sinirlamalar getirilmistir. Diger taraftan meslek kuruluslart kendi meslek mensuplarinimn ticari davranislarina karsi kati kurallar
getirmiglerdir. Son yillarda bu konularda bazi gelismeler var; meslek mensubuna degil ancak mensuplarm kurdugu ticari
kuruluslara 6zel hastaneler gibi kurumlarin reklam faaliyetlerine miisaade edilmektedir.

3. Pazarlamay: satisla es tutma diisiincesi: Pazarlama {iretilen {irtinii 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.
Pazarlamayu satis olarak gérmek hizmetlerin profesyonelce sunumunu engelleyen bir husustur.

9.4. Profesyonel Hizmet Pazarlamasinda Uygulanabilecek Pazarlama Yontemleri

Her isletmenin kurulus ve ileriki faaliyet asamalarinda belirledigi kar, varhgim siirdiirmek ve topluma hizmet gibi hedefleri
vardr.

Isletmeler hedeflerine ulasmak i¢in bu alanda gelistirilen; minimal pazarlama, hard-sell pazarlama ve profesyonel pazarlama
yontemlerinden birini segmek ve bunu uygulamaya koyarak en iyi sonuglar almaya ¢alisir. 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 programimin ortaya ¢ikmasini ve faaliyetlerde hissedilir ve gozle goriiliir bir
pazarlama ¢abasinin goriilmesinin istenmedigi ve isletmenin miisteriye degil, daha ziyade miisterinin isletmeye yoneldigi bir
pazarlama anlayisidir. Profesyonel hizmet sunan isletmelerin biiyiik bir kismm 6zellikle bu pazarlama yaklasimm uygularlar.
Bunlar, dogrudan pazarlama faaliyetlerine bagvurmadiklari igin, minimal pazarlama onlar i¢in uygun bir pazarlama yontemidir.
Minimal pazarlama yaklagimmda isletmenin miisteriye degil, daha ¢ok miisterinin isletmeye yoneldigi goriilmektedir.
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2. Hard-Sell Pazarlama: Miisteriye yakin duran, onu yakin markaja alarak birebir ilgilenmeyi dngéren, yeni miisteriler igin
cekici fiyatlama ve ilging propaganda usulleriyle satisa doniik ¢abalarin 6n plana ¢iktig, ticari ve topluma dair ahlak kurallarinin
g0z ardi edildigi bir pazarlama anlayisidir.

3. Profesyonel Pazarlama: Ticari ve toplumsal ahlak kurallarim dikkate alan ve pazar firsatlarini yakalayarak yeni miisteri
kazanirken, mevcutlar1 da pazar payinda tutmaya doniik pazarlama yaklagmudir.

Profesyonel hizmet pazarlamasinda, miisteri hizmet modeli tiggeninde; miisteriyi karsilama, ihtiyaca cevap verme ve
miisteriyi izleme 6nemli bir yer tutar.

Profesyonel hizmet sunabilmenin en iyi yolu miisterinin bekledigi hizmetin ne oldugunu bilmektir. Gelisen piyasada,
isletmeler miisteri odakh bir yapilanma igerisine girmislerdir. Miisteri odaklilik miisteriye bakis acisimi da yansitmakta ve
miisteriyi isin merkezine almaktadir. Hizmeti 6n plana gikaran kuruluslar hizmetin kalitesini siirekli artirmak i¢in profesyonel
anlamda 6nemli inovatif uygulamalara gitmektedir. Miisteri hizmeti tiggeni ile hizmet sunum kalitesini gelistirebilir.

Miisteriyi Karsilama

Izleme Ihtiyaca Cevap Verme

Sekil 9-1. Miisteri Hizmet Uggeni

Giivenilirlik, zamani yonetmek, giiven vermek, empatik olmak ve somut faktérler bes temel unsur olarak hizmet kalitesindeki
bes anahtar boyutu gosterir.

Profesyonelce hizmet sunmanimn yolu; iyi bir goriintii sergilemek, duyarli ve nazik olmak, empatik olmak, uzmanlik ve
giivenirlilik ve zamaninda verilen s6zii yerine getirmektir. Bunlar profesyonel hizmet sunmanim unsurlari olmaktadir.

Profesyonel hizmet sunmanmn temel unsurlan:

1. Giivenir Olmak: Giivenilir olmak, miisteriye cesitli yollarla verilen sdziin zamaninda ve verilenin altinda olmamak
kaydiyla yerine getirilmesini gerektirir. Gliven miisteri diistincesinde dnemli olmakta ve miisteri sadakatini olugturmaktadir.
Miisteriler, isletmelerin hizmetle ilgili verdikleri tiim s6zleri; miisteriye verilen sozler, beklentiler ve ¢alisanlarn verdikleri s6zler
olarak ii¢ ayr Olcek 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 uzaklastirir. Gliniimiiz
insan1 agisindan zaman ¢ok dnemli bir faktor haline gelmis ve zamam verimli kullanma istegi artmaktadir

3. Giiven Vermek: Profesyonel hizmet sunmanin en 6nemli unsurlarindan birisi de siiphesiz hizmet satin alanlara yeterli
giiven duygusu vermektir. Miisteri, verilen sozii tutmak, giiler ylizlii davranmak, 1yi kargilamak yaninda tirtiniin kaliteli olmasin,
hizmeti sunan personelin uzmanhklarma giiven duymayu ister. Bu noktada hizmet {ireten elemanin; tiriin bilgisi, meslek bilgisi,
isletme hakkimdaki bilgisi, dinlemesini bilmek ve problem ¢dzme yeteneklerinin gelismis olmasi ayrica goriiniimii, hareketleri,
konusma sekli, gbz temasi ve dinleme ve cevap verme tarzimin iyi olmasi 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 6nemi biiytiktiir. Karsidaki kisinin
duygulanyla 6zdeglesmek ve onunla aym duygular yasama olay: bir sempatidir. Sempati, hizmet sunumunu kolaylastirr ve
kalitesini artirir.

5. Somut Faktorler: Hizmetlerin fiziki boyutunun olmamasi onlar tartma, Slgme ve tespit etme gibi zorluklari beraberinde
getirir. Miisteri agisindan hizmet onun duyabildikleri, hissedebildikleri ve tatmin olabildikleri seylerdir. Bu soyut 6zellige ragmen
hizmet tiretiminde elle tutulur, gdzle goriiliir birtakim somut faktorler de vardir. Bu faktorler miisteriler tarafindan yakindan izlenir
ve bunlara bakarak hizmetin tatmin edici olup olmayacagim kestirmeye ¢ahsirlar. Hizmet tiretim ve sunumunda kullarlan her
tiir arag ve gere¢ somut faktorii ifade eder.

9.5. Profesyonel Hizmet Isletmelerinde Hizmet Uretenlere ve Miisteriye Baks

Hizmete kars1 olan talebin artistyla hizmet sektoriiniin hizla gelisimine paralel bu is ve isletmelerde ¢alisan ve hizmet {ireten
insanlarm sayis1 da siirekli artmaktadir.

Hizmet isletmelerinde ¢alisarak hizmet iireten insanlar aym zamanda diger yonden bu isletmenin miisterileridirler.
Profesyonel pazarlama stratejisi bu ¢alisanlara isletmenin miisterisi olarak gérmeyi gerektirir. Bunlar isletmelerde i¢ miisteri
olarak gortilen ve disartya verdikleri hizmetin yansiticisi ve isletmeyi disartya karst temsil ederler ve miisteri tatminine giden yol
bunlarin tatmininden geger.

I¢ ve dis miisterilerin talep ve beklentilerini bilmek, bunlari karsilamak veya asmak hem i¢ miisteri hem de dis miisteri sadakati
olusturur.

Miisteri memnuniyeti ve daha da ileri evresi olan miisteri sadakati saglamanin yolu 6ncelikle kurumlarin i¢ miisterileri olan
cahisanlarm mutlu edebilmek, kurum i¢i ve disi miisteri odakh bir hizmet anlayist benimseyip, bu anlayisi uygulayarak, rekabet

76



glicii ve avantaji elde edebilmekten geger.

Profesyonel hizmet sunumunda miisteri memnuniyetini artirma noktasinda toplam kalite anlayisina da uygun olarak; i¢
miisteri ve dis miisteri olarak iki ayr1 miisteri kavrami vardir:

1. I¢ miisteri: Isletme igerisinde ¢ahisan, mal ve hizmetin {iretilmesini saglayan tiim ¢alisanlara i¢ miisteri denilmektedir.
Burada i¢ miisteriden kastt, organizasyonda calisanlardir. I¢ miisteri kavram, bir organizasyonun {iretim siireci etkinliginin
tyilestirilmesi agisindan son derece 6nemlidir. Ciinkii bu sayede c¢alisanlarin ihtiyaglarinin karsilanabilmesi ve faaliyetlerinin
organizasyon igerisinde devam ettirilebilmesi miimkiin olmaktadir.

2. Dis miisteri: Bir mal veya hizmeti kaliteli olmak sartryla en yiiksek fayday1 saglamak isteyen ve satin alma giicii ile
desteklenmis i¢ miisterinin trettiklerini satn alarak kullananlar, tiikketenlerdir. Profesyonel hizmet sunan isletmeler miisteri
iliskileri yonetimi ile dis miisteriyi hedef alir ve onu memnun etme yoluyla isletme karliligini artirmaya yonelir.

Isletme calisanlari iyi Ve etkin bir sekilde tatmin edilirse miisteri tatmini de kolaylasacaktir. Her iki miisteri tatminsizligi
isletmeye birgok olumsuz sonug yiikleyecektir.

Miisteri tatminsizliginin isletmeye yiikleyecegi olumsuzluklar:

1. Elemanlar, ¢alistiklar isletmelerden aligveris yapmazlar

2. Beklenilen performans gostermezler

3. Isyerine isteyerek gelip gitmezler

4. Grup galismast ve grup dinamizmi olugturmazlar

5. Kendi problemlerini igyerine tagirlar

6. Isletmeyi disartya kotiilerler

7. Isletme hakkinda olumsuz bir imaj goriintiisii olustururlar

8. Kaliteli hizmet tiretilemez

9. Isletme huzl1 bir sekilde pazar pay1 kaybeder

Profesyonel hizmet isletmeleri, “miisteri odaklr” igletmeciligi bir prensip olarak benimserler.

Miisteri odaklilik, isletme ve tiim ¢alisanlar olarak tiim faaliyet ve kararin sunulan tiriinlerin miisterilere haz verecek, tatmin
olusturacak sekilde planlanmasina galismak ve siirekli tercih edilen bir kurulus olabilmektir.

Miisteri odakhihk; miisteriye rakiplerden daha fazla deger saglamak i¢in kurumun tiim birimleriyle miisteriyi anlama, ona
yakin olma, itina gosterme, kisisel bag kurma ve miisteriyi takip ederek gerekli diizenlemeleri 6ngoéren bir yaklagim, 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 satislarim artirarak kar
miktarini artrmay1 hedeflerler.

Isletmeler miisteriyi arastirmaya, istek ve ihtiyaclarin, egilimlerini, kisilik ve kiiltiirel dzelliklerini belirlemeye calisarak mal
ve hizmetlerini, yonetim ve pazarlama stratejilerini ona gore diizenlemeye baslanmslardir.

Miisteri odakh isletme anlayisinin temel unsurlan:

1. Miisteriye doniik tutum; onun ihtiyaclarmin tanimi, hedef gruplarin tespiti, farklilastirilmas tiriinler ve tanitma gabalar1 ve
tiiketici arastirmast vb.,

2. Yeni pazarlama anlaysy; biitiinlesik pazarlama yani organizasyonun biitiin birimlerinin bir biitiin olarak tiiketiciye doniik
anlayis1 uygulamasi,

3. Hem kisa hem de uzun donemde kazanc getirici satis hacmi; isletme tiiketici ile kisa ve uzun vadede iyi iliskiler
gelistirerek satig hacmini artirmaya yonelir.

Isletme miisterilerini faaliyetlerinin odagma oturttugunda rakiplere kars iistiinliik saglayacak pek ¢ok pazar firsatim
yakalamas1 miimkiin olacaktir. Isletmelerde miisteri yonlii olmanin saglayacag: bircok avantaj vardir.

Miisteri odakh olmanin sonuclan:

1. Miisterinin ne istedigi bilinir ve ona uygun hizmet sunulur,

2. Stirekli pazar pay elde edilir,

3. Isletmenin karlihig artarken maliyetleri azalacaktr,

4. Teknolojik gelisme saglanacaktir,

5. Lider isletme konumunu yakalama,

Miisteri odaklilik, miisteri ve isletmelerin uzun vadede stratejiler ve degerleri karsilikli dayanismalarla aralarinda paylagsmalart
seklinde miisterilere verilen kurumsal taahhiitleri de belirtmektedir.

Dokuzuncu Béliim Degerlendirme Sorular
Profesyonel hizmet nedir?

Profesyonel hizmetin 6zellikleri nelerdir?

Profesyonel hizmet pazarlamanin esaslar nelerdir?

Profesyonel hizmetlerde pazarlama anlayismin uygulanmasina kars1 engeller nelerdir?
Profesyonel hizmet pazarlamasinda temel pazarlama yontemleri nelerdir?
Profesyonel hizmet sunmanin temel unsurlar1 nelerdir?

Miisteri tatminsizliginin isletmeye yiikleyecegi olumsuzluklar nelerdir?
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8. Miisteri odaklilik nedir?
9. Miisteri odakli igletme anlayiginin temel unsurlart nelerdir?
10. Miisteri odakli olmanin sonuglart nelerdir?
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10. MUSTERILERLE iLETISIM

10.1. Tletisim

Kisiler ve organizasyonlar, sosyal ve ekonomik yap1 dahilinde iletisim sistemine mutlaka ihtiya¢ duyarlar. Kisi ile kisiler
arasinda, kisi ile organizasyon arasinda veya organizasyonlar birbirleri ile iletisim kurmadan iyi bir iliski kuramazlar.

Tletisim, insanlar arasmda duygu ve diisiinceyi iletilen bilginin belirli araclarla hem kaynak hem de alic1 tarafindan anlasilmast,
aktarilmas1 veya karsilikli etkilesimidir. Ozel ve mesleki alanda basarth olmanm yolu, insanin énce kendisiyle sonra diger
insanlarla saglikl iletisim kurmasima baglidir.

Tletisim, toplumun temelini olusturan bir sistem, yonetim faaliyetinin diizenli isleyisini saglayan bir arag, kisi davranislarim
belirleyen, etkileyen bir teknik, sosyal siirecler bakimindan zorunlu bir bilim ve sosyal uyum i¢in gerekli bir sanattir.

Tletisim; kisiler, gruplar veya organizasyonlar arasinda gesitli diisiince, davranis, bilgi ve duyguyu kaynaktan hedefe dogru
yazili, sozlii veya sozsiiz mesajlarla iletimiyle ortak bir anlayis olusturmak ve karsilikh etkilesimi saglamadir.

Tletisim, kaynak ile hedef arasmda kurulan bir siire¢ olarak birtakim islevleri iizerinde bulundurur.

Tletisimin temel islevieri:

1. Bilgilendirme ve uyarma

2. Yonlendirme ve kontrol etme

3. Bilgi ve becerileri iletme

4. Ogretme ve egitme

5. Duygulan dile getirme ve eglendirme

6. Toplumsal iliski kurma

7. Problem ¢ozerek endiseleri giderme

8. Gerekli rolleri tistlenme

Kisisel bazda etkili bir iletisim i¢in sahip olunmasi gereken birtakim beceriler bulunmaktadir.

Etkili bir iletisim icin gerekli beceriler:

1. Karsty1 dinlemek

2. Hosgorlilii olmak

3. Empati kurabilmek

4. Ses ayarl, beden dili, goz temasi ve hitap sekline dikkat edilmeli

5. On yargidan uzak durmak

6. Her tiir elestiriye agik olma

7. Bedendili

Etkili iletisimin ilk basamagi iyi bir dinleyici olmaktir. Karsty1 1yi anlamak ve konuya hakim olmak gerekir.

Tyi bir dinleyicinin temel ozellikleri:

1. Baska bir isle mesgul olmaz.

2. Konusan kisinin soziinii kesmez, ona saygi gosterir.

3. GOz temasi kurarak 6nemsedigini gosterir.

4. Karsidaki insan ile empati kurar.

5. Dinlerken verecegi cevabi diisiinmez.

6. Isin basindan sonuca ulasmaya calismaz.

Tletisim kurmada yapilan temel hatalar:

1. Nutuk ceker gibi konusmak

2. Yiiksek perdeden 6giit vermek

3. Acimasiz abartih elestiri

4. Tenkit etmek, suglayici dil kullanmak

5. Konuyu farkli yerlere tagimak

6. Ana konudan kopmak

7. Alayci bakmak, yargilayici olmak

10.2. Tletisimin Unsurlan

Tletisimin gerceklesmesi icin temel bazi unsurlarn bir araya gelmesi gerekir. iletisimde, bir mesaj kodlanarak bir kanal
aracihifryla bir kaynaktan bir hedefe (alictya) aktarihr. Kaynak (gonderici), kodlama, mesaj (ileti), iletisim kanah, kod ¢ozme,
ahc1 (hedef), algilama (filtreleme), geri bildirim (Feedback) ve giiriiltii gibi dokuz unsuru igerir.

Tletisimin unsurlar:

1. Kaynak (Gonderici): Mesaji gonderen kisi bir baska sahsa iletilmesi istenen diisiince, ihtiyag, bilgi ve sembolleri; kelime
kaliplart gibi doniistiirtir, sifreler ve karstya (alictya) gonderir. Hedef, ihtiyac, fikir ve bilgilerin bir mesaj olarak ifade edilebilecegi
bir sekil olusturabilmektir. Gondericinin iletisimin basarist i¢in gerekli 6zellikleri ise (1) bilgili olmali, (2) kodlama 6zelligine
sahip olmaly, (3) diizlem ve roliine uygun davranmali ve (4) gonderici tanmnmalidir.

2. Kodlama: Kod, mesajin isaret haline doniismesinde kullamilan simgelerin anlama doniistiiriilmesidir. Gonderici iletmek
istedigi bilgi, duygu ve diistinceleri alicimin anlayacagi sembole veya harekete ¢evirerek kodlar. Kodlama, bilgi, diistince ve
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duygunun iletime uygun, hazir bir mesaj haline getirilmesidir. Kaynak, kodlama yaparken iletisimin etkinligi i¢in alicinin da
bildigi sembolleri kullanmahdir.

3. Mesaj (lleti): Kaynak (génderici) kullandig1 kavramlari bir mesaj seklinde kodlar. Mesaj, kaynak kodlayanm fiziki {iriinii
olarak; konusulan kelimeler, yazih kelimeler, grafik, ¢izimler ile jest ve mimikler alictya gonderilir. Mesajm yorumlanarak,
anlamli bir sekilde algilanmast siirecine kod ¢ozme denir. Mesajlar iletisimin goriiniir yoniinii olusturdugu i¢in iletisim tiirli ve
etkinligi iizerinde biiyiik etkiye sahiptir. Mesajin niteliklerine gore iletisim ¢esidi ortaya ¢ikar ve bu ceside gore de mesajin
tagimast gereken nitelikleri vardir. Mesajin temel 6zellikleri; (1) anlasilir olmali, (2) agik olmali ve (3) mesaj uygun yolu
izlemelidir. Mesajin, sdzel ve sdzel olmayan iki tiirli mevcuttur. S6zel mesaj, konusma ve yazma seklinde gergeklesen iletisim,
sozel olmayan mesaj ise yiiz yiize iletisimde bilerek veya kontrolsiiz iletisim yolu ile, jest ve mimiklerle iletisimdir. Jest ve
mimikler toplumun kiiltiir yapisina gére anlam kazanan davramslardir.

4. Tletisim Kanah: Kanal mesajin gonderilmesinde kullanilan bir arag olarak, alic1 ve gonderici (kaynak) arasinda bir bag
gorevini goriir. SOzl ve yiiz yiize goriismede hava, telefon goriismesinde ise telefon kanallari iletisim kanallaridir.
Enformasyonun toplanmasi, islenmesi ve depolanmasinda, aglar aracihig: ile bir yerden bir yere transfer edilmesi, kullamicilarin
hizmetine sunulmasinda faydalanilan iletisim ve bilgisayar teknolojilerini kapsayan biitiin teknolojilere bilgi iletisim teknolojileri
denilir. {letisim kanallar1 formel (bigimsel, resmi) olabilecegi gibi enformel (bigimsel, gayri resmi) olabilir.

5. Kod Cozme: Gonderilen mesajin aliciya ulastiktan sonra aslina uygun olarak anlamh bir sekilde yorumlanmasidir.
Kodlama kaynak tarafindan, kod ¢oziimii ise ahc1 tarafindan yapilir. fletisimin basaris, mesajm alici tarafindan kod ¢dziimiiniin
dogru yapilist ve alict ile kaynagin mesaja ayni anlanmi vermesiyle olur.

6. Aha (Hedef): Bir iletisim stirecinde alici, kaynaktan gelen mesajlart alip yorumlayan ve bunlara sozlii veya sozsiiz tepki
veren kisi veya gruptur. Iletisim siirecinin etkinligi, basaril bir iletisim, alic1 ve gondericinin ayni sembollere aym anlami
yiiklemesi, alicimin mesaji alarak kodu, sifreyi ¢ozdiigii, ona dogru anlam yiikledigi zaman gergeklesir. Bunu basarmak igin
alicinin zihinle ilgili bir faaliyet olan dinlemeyi iyi bir sekilde gergeklestirmesi gerekir. Etkili bir iletisim i¢in alicida bulunmasi
gereken nitelikleri (6zellikler) ise (1) alict mesaji algilayabilmeli ve algilamaya istekli olmali, (2) alici bilgili olmali ve bir geri
bildirim sistemine sahip olmali ve (3) alict génderici olma 6zelligi tasimahdir.

7. Algilama (Filtreleme): Gondericinin ve alicinin, algilama ve degerlendirme sekilleri hem génderici hem de ahier igin
onemlidir. Algy, kisinin tatma, koklama, duyma, dokunma ve gérme gibi bes duyu yardimiyla dis diinyay1 tamma, ¢evresinde
kendisiyle ilgili nesneleri fark etme, idrak etme, organize etme, anlama ve degerlendirme siirecidir. Duyum ise duyu organlar
araciligiyla i¢ ve dis ¢evreden gelen uyaricilarm alnarak sinirler yoluyla beyne ulagmasina denir. Alicinin algilama yetenegi,
deger yargilari, amaglar, ihtiyaglari, egitim, kiiltiir diizeyi, duygulari, tecriibeleri, fiziki ve biyolojik nitelikleri algilamayi etkiler.
Duyum basit fizyolojik bir olay, alg1 ise karmasik psikolojik bir olaydir. Duyumda uyaricilar tek tek degerlendirilir, algida ise bir
biitiin olarak degerlendirilir. Duyum, her kiside ayn1 sekilde gerceklesir, algi ise kisiden kisiye farklilik gosterir. Duyu organlar
yoluyla ihtarm alinmas, alici tarafindan degerlenmesi, 6nceki uygulamalarla karsilastirlmasi, alicinin kendisine gére uygun diye
nitelendirdigi davramsi gostermesine sebep olacaktir.

8. Geri Bildirim (Feedback): iletisim siirecinde alicidan kaynaga yonelen tiim tepkilere denir. Geri bildirim, mesajin almmus
ve anlasilmis olup olmadigini, kaynagin gorebilmesine imkan veren, alici tarafindan verilen bir cevap, bir karsilik ve géndericinin
bir degerlendirme aracidir. Geri bildirimi olmayan iletisim tek yonliidiir, geri bildirim sayesinde iletisim ¢ift yonlii olur. Tletisim
stirecinin devamhligini saglayan geri bildirim; olumlu, olumsuz ve tepkisizlik olarak ii¢ sekilde verilir. Mesajin tam algilandig
ve kaynaga dogru olarak geri génderildigi bildirim, olumlu, mesajm hedefledigi sekilde alinmadig: bildirim, olumsuz ve mesaja
tepki vermeyen geri bildirim ise tepkisiz geri bildirimdir.

9. Giiriiltii: Cevre sartlart mesajin iletisim kanalindan akisim olumsuz etkileyen ¢evre sartlarma denir. Giirtiltiilii bir cevre ve
diger ¢evre sartlar sozlii Iletisim imkanmi azaltacaktir. fletisimi engelleyen tiim faktorler giiriiltii sayilir. Giiriiltii, iletisim
stirecinin herhangi bir asamasinda istek dist ortaya ¢ikan, iletisimi engelleyen, iletisim siirecini olumsuz etkileyen bir faktordiir.

10.3. Kurumsal iletisim

Akademik bir ilgi ve calisma alani olarak kuruma dair iletisim, organizasyonlardaki iletisim siireclerini inceler. Bu agidan
kurumsal iletisim, kurum kiiltiiri, kurum iklimi, kurum kimligi, kurum i¢i halkla iligkiler gibi konularla da dogrudan iliskilidir.

Kurumsal iletisim; bir kurum, isletme veya bir kurulusun hedeflerine ulasabilmesi, faaliyetini yiiriitebilmesi i¢in gereken
bdliim ve unsurlar arasinda bilgi akisini, organizasyonu, koordinasyonu, motivasyonu, biitiinlesmeyi, karar almayi ve kontrolii
saglamak icin gerceklesen iletisim siirecidir.

Organizasyonlarda galisanlar arast beseri iliskilerin diizenlenmesinde, i iletisimin temel hedefi kurum ile galisanlar arasmda
kargihkl bir giiven ortami olusturmak; ihtiyac olan konularda bilgi verme ve bilgi almayi karsilikli olarak saglamaktir. Kurumda
kullanilacak iletisim araglarinin segiminde, araglarin bilgi aktarimim kolaylastirici, mesajm sekil ve 6ziinii degistirmeden iletici,
anlasilir, hizli olmasina dikkat edilmelidir.

Kurumda bilgi ve haber akisim saglayacak; yazili, sozlii, gorsel, sozstiz ve elektronik posta gibi 5 tiir iletisim araci kullanihr.

Organizasyonlarda iletisim araclar:

1. Yazih iletisim araclari: Mesajmn kalic1 olmasi isteniyorsa, birka¢ basamaktan gecerek iletilecek bilginin gecerlilik ve
dogrulugunu kaybetmeden iletilmesini saglamak iizere; mektup, yazili raporlar, organizasyon gazetesi, brosiir ve el kitaplar ile
afis, ilan tahtasi, biiltenler gibi yazih iletisim araglar1 kullamlir.
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2. Sozlii iletisim araclar: Herhangi bir konuda ¢alisanlar aydinlatmak ve bilgi akisini saglamak i¢in sozIii olan; konferans,
seminer, goriisme, telefon konusmalar ve toplantilar gibi araglar ifade eder.

3. Gorsel iletisim araglan: Iletisim ve egitim alanlarinda kullanilan; ses, video konferans, resim prodiiksiyonlari, tv ve
bilgisayarla iletisim gorsel fletisim araglarim igerir.

4, Sozsiiz iletisim araclan: Viicut hareketleri, el, kas, g6z hareketleri, ses tonu, fistldama, mimikler, temas, rozet ve taki gibi
mesaji gonderen ile alan arasindaki iletisimi saglayan araglari kapsar.

5. Elektronik posta araclari: Organizasyonlarda telefon, faks ve diger iletisim araglar1 yaninda, elektronik posta kullanmmiu,
dokiimantasyon konusunda igletmelere 6nemli oranlarda tasarruf saglamaktadir. Kurumlar ¢ahisanlar ile iletisimi; organizasyon
ici biilten ve gazeteler elektronik postayla ve yine dis ¢evre; miisteriler, ortaklar, rakipler, sendikalar, tedarik¢iler, devlet gibi
cevrelerle olan iletisimde elektronik posta dnemlidir.

10.4. Kurumsal iletisim Kanallar

Kuruluslarda iligkiler ve iletisim resmi ve gayri resmi olmak iizere iki sekilde incelenir. Resmi iliskiler isleyis acisindan ast ve
uist iligkisi, gayri resmi olan iligkiler ise gekli yapisi belirlenmemis olanlar olarak tanimlanur.

Kurumun hiyerarsik diizeninde, tist basamaklarla alt basamaklar arasinda emir ve bilgi akismi saglayan iletisim kanallart
formel (bigimsel-resmi) ve enformel (bigimsel olmayan) seklinde ikiye ayrilir. Formel iletisim kanallart; dikey, yatay, capraz ve
disa doniik olarak dorde, enformel iletisim kanallar ise merkezi, Y modeli, zincir, dairesel ve serbest model olarak bese ayrilir.

Bir isletmedeki formel (bigimsel) iletisim kanallari; dikey, yatay, capraz ve disa doniik olmak tizere dort bashkta incelenebilir.

Formel (bigimsel-resmi) iletisim kanallar:

1. Dikey Tletisim: Kurumun hiyerarsik diizeninde {ist basamaklarla alt basamaklar arasinda emir ve bilgi akisini saglayan
iletisim kanalidir. Bu kanal yukaridan asagiya ve asagidan yukariya dogru iki yonlii calisir.

a. Asagiya dogru iletisim; isletmenin hedefleri, stratejileri ile ilgili bilgiler, yontemler, haberler, sistem bilgileri kurumun
hiyerarsik yapisi i¢inde diger kisileri aydinlatma ve etkilemek i¢in ist kademelerden alt kademelere yansitilir. Bu yol ile kurumun
cesitli kademelerindeki karar vericinin, kararlarint diger personele aktarmalart saglanir. Bu iletisimde birden fazla yazils;
organizasyon igi yayn, el kitapgiklari, duyuru ve sozlii; yiiz yiize goriisme, telefonla gériisme, konferans ve seminerler gibi
iletisim araclarmdan faydalanilir.

b. Yukariya dogru dikey iletisim; personelin diisiince, beklenti, tutum, tavsiye ve tepkilerini hiyerarsik yap1 icinde iist
kademelere iletilmesini saglayan iletisim siirecidir. Bu iletisimde; ¢alisanlarin kurumun iist yonetime, onlar1 bilgilendirmek ve
etkilemek i¢in bilgi aktarmalar1 s6z konusudur. Yukartya dogru iletisim araclari; yazil ve sozlii iletisim aract olarak ikiye ayrihr.
Yazili iletigsim araglart; tutum ve moral anketleri, yazilh raporlar, sendika yaymlari olarak siralanirken, sozIii iletigim araglart ise,
kulaktan kulaga iletisim, isletme i¢i sikdyet mekanizmalari, tavsiye sistemleri ve personel danismanhgi olarak siralanabilir.

2. Yatay fletisim: Kurulus ii hiyerarsik yapida aym diizeyde bulunan kisilerin birbirleriyle iletisim seklidir. Kurumda aym
diizeydeki birim yoneticiler ve personel, ortaklasa bagl bulunduklar iist kademeye bagvurmadan iletisim kurmak i¢in yatay
kanallar kullanilir. Yatay iletisim kanallari, benzer konumlardaki yoneticilerin is birligi yapmak i¢in aralarindaki iliskiyi direk
olarak gelistirmelerine biiyiik katki saglar. Aym diizeydeki kisiler arasmndaki Iletisim zamandan tasarruf saglamasi agismdan
onemli, ancak bunun sik kullamlmasi; otorite birligine ters diismesi, boliimler arasinda ¢atisma olmast halinde koordinasyonun
saglanamayacag, belli bir rekabet olmasi halinde olumsuz tesirleri olmasma yol agabilir.

3. Capraz (Diyagonal) fletisim: Bir boliimdeki calisanlarla, diger boliimlerde gorev alan diger cahisanlar arasinda gergeklesen
bir iletisim seklidir. Capraz iletisim, kurumun farkh diizey ve konumdaki birimlerinin, hiyerarsik kanallar1 kullanmadan
gerceklestirdikleri iletisim seklidir. Bu iletisim yardimiyla kuruluslarda, farkli birimlerin birbirlerinin sorumluluklarini daha 1yi
anlamalan ve yardimlagsmalar1 kolaylasir, cahisanlar kendilerini ¢ok yonlii gelistirme, yaptiklar isleri farkli boyutlar ile
degerlendirme imkani bulur. Capraz iletisim, otorite birligini bozucu ve organizasyon yapisini sarsici bir kanal olarak goriilmesine
ragmen kaza, yangin gibi baz1 hallerde iletilen bilginin niteligine gére bu kanala bagvurulabilir.

4. Disa Déniik Tletisim: Siirekli gelisen bir gevre iginde yer alan kurum, varligmi amaglara doniik bir sekilde yiiriitebilmesi
icin yeni gelisen sartlara uymak ve toplum ile iyi iliskiler kurmak zorundadir. Bunun i¢in, i¢yapiy1 olusturan iletisim sistemine
ilave gelisime uygun kurum disi iligkileri de belirli bir diizen iginde gelistirilmelidir. Disa doniik kanallar aracihgr ile toplumun
cesitli kesimleri ile bilgi aligverisi gerceklesir ve iligkiler kurulur. Boylece kurum-toplum biitiinlesmesi saglanarak 1iyi iligkilerin
devam ettirilmesine imkan saglanir. Amag, kurum iginde ve disindakilere kurumun varligm siirekli, diiriist, i¢ten ve yaygm
olarak iletisim kanallartyla ve miisteri iliskileriyle tanitmak, bunu siirekli hale getirmektir.

Formel iletisim kanallar1 disinda kalan enformel iletisim kanallar ise tarif edilmemis kendiliginden olusan, iletisim yollaridir.
Formel yapmn eksik kalmasi sebebiyle, calisanlarm iletisimle ilgili ihtiyaglarini karsilamada tabii gruplarm olustugu bir
sistemdir. Genellikle dedikodu ve sdylenti seklinde gerceklesir, organizasyon dahilinde enformel iligkiler kendiliginden bir
iletisimin dogmasina yol agar. Kurumda her bir birim bir grup olarak goriildiigiinde, bu grubu olusturan kisiler arasindaki iletisim
degisik modeller gosterilebilir.

Organizasyonda enformel iletigim kanallari; merkezi model, y modeli, zincir, dairesel ve serbest olarak bese ayrilir.

Enformel (bigimsel-resmi olmayan) iletisim kanallar:

1. Merkezi Model: Otorite ve karar alma inisiyatifinin organizasyonun en iist yoneticisinde toplanmasini temel alan,

geleneksel organizasyon yapi ve felsefesinde sik goriilen bir modeldir. Biitiin iiyelerinin merkezi konumdaki yetkili ile bilgi
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ahsverisi saglanirken, kendi aralarinda bir iletisim yoktur. Modelin merkezilesme derecesi yiiksek, grup tatmini az, ferdi tatmin
yiiksek, iletisim hiz1 ve dogruluk derecesi ytiksektir.

2. Y Modeli: Merkezilesme derecesi en yiiksek ikinci grup iletisim modelidir. Daha az sayidaki iletisim kanalma sahip olan
bu modelde, liderlik tatmini, merkezilesme derecesi ve hiz1 ¢ok yiiksek, ferdi tatmin, dogruluk derecesi yiiksek, grup tatmini ile
iletisim kanal say1s1 ise diisiiktir.

MERKEZI ¥ MODELT ZINCIR DATRESEL SEREEST
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Sekil 10-1: Gruplar aras1 enformel iletisim modelleri

3. Zincir Modeli: Tletisimin iiyelerin birbirine yakinhk derecesine gore islendigi bu modelde, grubun baz iiyeleri izole
olmastyla; islevsel niteligini kaybetmesinden, fertler arasi iliskilerin zayifladigi ve grup verimliliginin tehlikeye diismektedir. Bu
modelde; merkezilesme derecesi, iletisim kanal sayisi, liderlik, grup ve ferdi tatminler, hiz ile dogruluk derecesi diistiktiir.

4. Daire Modeli: iletisimin olustugu grupta belirgin bir lider yoktur: Kisilerden herhangi biri iletisimi baslatabilir. Grup
tiyelerinin birbirleriyle iletisim imkanlari fazla oldugu bu modelinde, 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 kanallarmin her zaman ve herkese agik oldugu, herkesin herkese higbir kisitlama olmadan
iletisimde bulundugu demokratik bir modeldir. Merkezilesme, liderlik tatmini ¢ok az, iletisim kanah sayzsi, ferdi ve grup tatmini
cok yiiksek fakat hiz ile dogruluk derecesi diistiktiir.

10.5. Tletisimi Engelleyen Faktorler

Tletisimi engelleyen; iletisim siirecinin etkin bir sekilde islemesine méni olan; fiziki ve teknolojik nitelikli faktrler ile sosyal
ve psikolojik ozellikte olan engel bulunmaktadir.

Tletisimi engelleyen temel faktorler:

1. Kisisel engeller: iletisimde mecburi var olan génderici ve alicinin farkh egitim, deger yargilari, inang, kiiltiir diizeyleri,
ortamlari, ahskanlik, zevk ve tutkular ile mesaji kasti carpitmak kisisel bir engeldir.

2. Dil faktorii: Iletisim araclarinimn temeli olan dilin icerdigi kelimelerin bazilar1 birden fazla anlama gelebilir, génderici ve
alicilarin farkli algilamasima sebep olabilir. Bunun i¢in de farkli ve birden ¢ok anlam ifade eden kelimelere dikkat edilmeli,
kullanildiginda ise kastedilen anlami ayrica belirtilmelidir.

3. Fiziki ve teknolojik engeller: Gortismek istenilen kisi ile yiiz yiize gorlismenin miimkiin olmadiginda fiziki uzaklik
iletisimin dniinde engel olur. Tletisim telefonla oldugunda sézlii iletisime katki saglayan beden dili uzakhik sebebiyle goriilemez.

4. Dinleme eksikliginden kaynaklanan zorluklar: Taraflar karsihkli birbirlerini dinlemeyi 6grenmeli, dinleme eksikligi
algilamay1 olumsuz etkiler. Algillamadaki segicilik, bazi mesajlarm bilerek veya bilmeyerek algilanmamasi veya yanlis
algilanmast ile ilgilidir.

5. ifade netliginin olmamasindan kaynaklanan zorluklar: Gonderici ifadeleriyle ne sdylemek istedigini dnceden
diisiinerek netlestirmelidir. Ifadeler kars1 tarafin anlayacag1 sekilde agik ve net olmalidir. Gonderici mesaji olustururken kodladig
semboller alic1 igin anlamsiz ise etkin iletisim gerceklesmez.

6. Geri bildirimden dogan zorluklar: Geri bildirim, kisinin davranislarinin bir hedefe yonelmesini ve boylece hedeflerine
kolaylikla ulasmasim saglar. Geri bildirim, mesaj génderen kisiye alici tarafindan génderilen bilgi akisi olduguna gore yanlis bilgi
vermemeli ve yanhs davranislar sergilememelidir.

7. Zaman baskis1 ve asin bilgi yiikii: Yeterli zamanmn olmayisi, gondericinin mesaj1 kisa tutmasina sebep oldugundan
iletisim zafiyetine sebep olabilir. Hizli konusuldugu zaman, siire kisitlamastyla karsi karsiya kalindigi mesajini verilmis olunur.
Zamanin ne kadar énemli oldugunu aktaracagi ¢ok sozii ve bilgisi olup da buna zaman bulamayan insanlar iyi bilir.

10.6. Miisteri iletisiminde Standartlar

Miisteri iletisiminin etkinligini saglamak ve bunu tiim organizasyon c¢apmda yaygmlastmak agisindan tiim isletme
calisanlariin uymasi gereken baz iletisim standartlart gelistirilebilir.

(alisanlarin miisteri iletisim standartlarma uygun davranmasi saglandiginda satig aginin her noktasinda aym diizeyde miisteri
memnuniyetine ulasilacagindan, kurum kimligi ve imaj1 yiikselecektir.

Miisteri iletisimi standartlarmin belirlenmesi i¢in 6ncelikle, miisteri ile yiiz yiize veya telefonda iliski kuruldugu siirelerde
miisterinin; sirket, iirlin veya satic1 hakkinda olumlu veya olumsuz bir yargtya varmasina sebep olan davranis deneyimlerinin
belirlenmesi gerekir. Diger bir ifadeyle, iletisim siirecindeki "'gerceklik dakikalan' tek tek ortaya konulur. Daha sonra
miisteriyle olan s6zIii veya sozsiiz iletisim stireclerindeki gerceklik dakikalarinda miisteri memnuniyetini en iist diizeyde saglayan
""eniyi uygulamalar’® belirlenir. Bunun i¢in ¢ahiganlarin farkli davranislar gozlemlenebilir ve benzer isletmelerdeki uygulamalar
incelenebilir. Miisteri memnuniyeti derecelerinin ol¢iilmesinden ve karsilastirlmasindan sonra belirli gerceklik dakikalarmdaki
en iyl uygulamalarin neler olduguna karar verilir. Belirlenen en iyi uygulamalar agik ve net bir sekilde tanimlanir ve tiim isletme
calisanlarmin uygulamasi gereken standartlar olarak duyurulur.

Miisteri iletisiminde standartlar:
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1. Her miisteri nezaketle ve hemen karsilanir ve selamlanir. Miisteriler kapidan girdikleri anda dogru yerde ve dogru kisilerle
kars1 karstya olduklarmdan emin olmak isterler ve degerli bir misafir gibi karsilanmayi ve selamlanmay1 beklerler.

2. Her miisteriye giiler ylizle ve nezaketle yardim teklif edilir. Satis elemanlar her miisteriye degerli oldugu hissettirecek
sekilde davranir. Onun ziyaretinden mutlu oldugunu beden dili ile belli eder, istekli bir sekilde nasil yardimci olabilecegini sorar.

3. Calan her telefon en kisa stirede agilir, miisteri selamlanir, firmanm ismi sdylenir ve nasil yardimei olunacagi sorulur. Bazi
miisterilerin bir satis isletmesiyle ilk temas ve izlenimi telefonda olabilir. Bunun igin ilk izlenimin olumlu olmasi 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 olmadikca miisteri telefonda bekletilmez.

4. Miisteriyi telefonda bekletmek gerekiyorsa belirli kisa aralarla kendisine bilgi verilir ve bekledigi igin tesekkiir edilir. Cogu
miisteriler elde olmayan nedenlerden kaynaklanan gecikmelerden degil kendilerine bilgi verilmemesinden rahatsiz olurlar.

5. Miisteri istek ve ihtiyaglarm anlamak i¢in kendisine uygun sorular yoneltilir. Her miisteri kendi istek ve ihtiyacinin dogru
anlasilmasmm bekler. Bu nedenle, kendisine sorular sorulmasmi yadirgamaz, bundan rahatsiz olmaz, ancak dogru ve anlamh
sorular sorulmasim bekler.

6. Miisterinin konugmasi, onun soziinii kesmeden, sonuna kadar ilgi ve dikkatle dinlenir. Miisteriler konusurken karsismdaki
saticinin dikkatini vererek, soziinii kesmeyerek ve anlayarak dinlemesini beklerler.

7. Gerekiyorsa notlar alinarak, hata ve unutmalarm olmamasi saglanir. Miisteriler, saticinmn ilgi ve dikkat gdsterdigini onun
notlar almasindan anlarlar. Béylece, saticinin goriismeyi dogru hatirlayacagim ve gerekenleri yapacagini diistiniirler.

8. Miisteri ile iletisimde g6z temast siirdiiriiliir, olumlu mesajlar veren beden dili kullanilir. Tletisimin etkinligi g6z temasi basta
olmak tizere beden dili ile uygun mesajlarin verilmesine baghidir. Goz temasi ile ilgi, agiklik, giivenilir olma ifadeleri tastyan
mesajlar verilir.

9. Misteri ile konugma sirasinda kontroliin onda oldugunu hissettirecek "izninizle", "sizce de uygunsa" "miisaade ederseniz"
seklinde ifadeler kullamhr. Miisteriler, istediklerinde gériismeyi kesebilecekleri veya konuyu degistirebilecekleri duygu ve
diistincesi iginde olmalidirlar.

10. Konusma strasinda baska bir seyle ilgilenilmeyerek tiim dikkatin o miisteriye verildigi belli edilir. Miisteriler iletisim
stirecinde saticinin bagka seylerle ilgilenmesinden, dikkatin boliinmesinden ve konunun dagiimasindan hoglanmazlar.

11. Bir bagka miisterinin magazaya girmesi durumunda onun fark edildigi ve biraz sonra kendist ile ilgilenilecegi isaret edilir.
Bir miisteri goriismesi sirasinda bir bagka miisterinin de magazaya geldiginin ve ilgi beklediginin fark edilmesi durumunda eger
varsa diger satic1 arkadaslardan yardim istenir. Buna imkén yoksa yeni miisteri yiiz mimikleri ve jestlerle selamlanir, ilk
miisteriden izin istenerek yeni gelen miisteriye biraz bekleyecegi ve kisa siire i¢inde kendisiyle ilgilenilecegi sylenir. Daha sonra
ilk miisterinin goriismesi tamamlanir ve bekledigi igin tesekkiir edilerek yeni miisteriye nasil yardimer olunacag sorulur.

12. Her miisteriye yaptig1 ahigveris ve / veya ziyaret igin tesekkiir edilir. Bir miisteri, aligveris yapsin veya yapmasin satis
yerinden ayrilirken kendisinin karsilandigi gibi ugurlanmasini ve ziyareti igin kendisine tesekkiir edilmesini bekler.

Bunlar ve benzert iletisim standartlar tiim calisanlariiz tarafindan bilindigi, benimsendigi ve uygulandig: takdirde sizinle
cahigmaktan mutluluk duyan, tekrar tekrar gelen, gelirken yaninda dostlarim da getiren ve sizi siirekli bagkalarina da tavsiye eden
"dost" miisterileriniz olacaktir. (Ismet Barutcugil http:/www.rcbadoor.com/makalevekitaplar/makaleler/satis/iletisimstand.htm).

Onuncu Boliim Degerlendirme Sorulan
Tletisim nedir?

Tletisimin temel islevleri nelerdir?

Etkili bir iletisim i¢in gerekli beceriler nelerdir?

Tletisim kurmada yapilan temel hatalar nelerdir?

Tletisim siirecinin unsurlarin siralayarak, aciklayiniz.
Kurumsal iletisimi nedir?

Organizasyonlarda iletisim araglar nelerdir?

Formel iletisim kanallar1 nelerdir?

Informel iletisim kanallar nelerdir?

1 0 Tletisimi engelleyen faktorleri siralayarak, agiklayimniz.

11. Miisteri iletisiminde hangi standartlari tavsiye edebilirsiniz?
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11. KiSIiSEL HIZMETLERDE MUSTERI TATMIN YONTEMLERI

Hizmet pazarlamasinda miisteri hizmet sistemi, kontrol edilebilir hatalar, kisisel hizmetlerde miisteri yonetimi, miisteri
iliskileri yonetimi stratejisi ve miisteriyi elde tutma konular1 bu baghk altinda incelenecektir.

11.1. Kisisel Hizmet Sunmada izlenecek Yollar

Kisisel hizmet sunumunda begeni kazanan miisteri hizmeti, miisterinin begenecegi Kisisel davramslarn sergilenmesi
sonucunda ortaya ¢ikar. Bunlar, hizmet {ireten ve pazarlayan pazarlama elemanmin, ustahi@a ve yetenegine bagh olarak
gelistirdigi davranislar olarak ifade edilir.

Kisisel hizmet sunan eleman, her bir miisteriyi can kulagtyla dinleyerek ne istedigini anlamak, ihtiyaglarina hizli cevap
vermek, miisteriye hitap, not alma yontemi, ihtiyaglarin nceden tahmin edilebilmesi, bizimle is yaptiklar igin onlara karsi saygili
yaklasma ve benzer basit ayrintilar, miisterinin isletme ile ilgili diisiincelerini olumlu olarak etkileyen ilk izlenimleri olusturur.

Kisisel hizmet sunumunda izlenecek yollar:

1. Diiriist Olmak. Miisteri karsisinda hizmet tiretirken her zaman diiriist olmak, ama her ne pahasimna olursa olsun diirtist
kalmak hicbir zaman vazgecilmeyecek tek sarttir. Miisterilere yalan sdylemenin ve onlar1 yanlis yonlendirmenin hi¢bir mazereti
yoktur. Yalan sdyleyenin yalam bir giin mutlaka ortaya ¢ikar. Yalancim mumu yatstya kadar yanar. Yalancilik, bozuk para
gibidir ve sahibini uzun siire gegindirmez. Yalan sdylemenin bedeli cok agir olabilir. Bir séziin dogru olup olmadig gelisinden,
tutarl olup olmamasindan anlagilir. Miisteri tarafindan bir giin gelir bu yalan 6grenilirse bu hem kisi hem de kurum agisindan
onemli bir prestij kaybi olur.

Miisteriler, her zaman ve sartta kendilerine dogru davranilip, dogru sdylenilmesini isterler. Yalan, yanlis ifadelerle aldatilmak,
kandirilmak ve yamltlmak insanda olumsuz duygulara sebep olur. Miisteriye hizmet sunumunda bazen zorluklarla
karsilagilabilir. Elde olmayan sebeplerden kaynaklanan bu durum miisteriye bildirilmeli, gériisii almmal veya alternatifler
sunulmalidir.

2. Esnek Olmak. Hizmet tiretim Ve sunumunda isletmelerin isin geregi olarak belirli kurallar, standartlar ve belirli prensipleri
vardir. Tiim bunlar insan hayatini 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 davranilmasi gereken durumlar, yiiz yiize iligkilerde her zaman karsilasilir ve yeri geldiginde, miisteri memnuniyeti ve
tatmini i¢in bu esnekliklere basvurulabilir. Calisanlar karsilastiklart sorunu ¢ozemediklerinde bir bahane olarak kural ve
standartlar1 6ne siirerler. Bu hal sorunu ¢ézmez. Yapilmasi gereken sorunu ¢ozme yoniinde gayret gostererek kurallart
yumusatmaktir.

3. Uyulmas1 Zorunlu Olan Kurallara Uymak. Baz1 kurallara uymamak insanlarin hayatina, isletmenin mal veya pazar
kaybma sebep olabilir. Baz1 hizmetlerin sunumunda kurallara uyulmadiginda geri doniisii olamayan aksakliklara yol acilmig
olabilir. Uriinlerin tamir ve bakim hizmetlerinde uyulmasi gereken kurallara uyulmadig: takdirde pek ¢ok is kazalar gikabilir.
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 hatal ve kusurlu hizmetler
isletmenin giiven ve pazar kaybetmesine sebep olur. Hizmet sunumunda nezaket kurallarina uyulmamast halinde insan iligkileri
bozulur ve yine bunun bir sonucu olarak isletmeler prestij kaybiyla birlikte 6nemli oranda pazar kaybina ugrarlar.

4. Dogru Olam Yapmak. Dogrular kisiler i¢in farklilik gosterebilir. Miisteri i¢in dogru olan isletme i¢in de dogru mudur?
Miisteri ve isletme acisinda farklihiklar ortaya ¢ikar. Biitiin bunlar isin dogru yapilmast agisindan da dogru seyler midir?

Isi dogru yapmakla, dogru olan yapmak arasmda fark olsa bile her ikisi de hizmet {ireten agisindan Snemlidir. Miisteri, kendisi
icin dogru olanin yapilmasim isterken hizmet iireten, isi dogru yapmanin hem kendisi hem isletme ve hem de miisteri i¢in dogru
olacagm diisiiniir. Isi dogru yapmak bilgi, beceri ve tecriibe gerektirir.

5. Miisteriyi Dinlemek. Miisteri her haliikarda dinlenilmelidir. Miisteriyi dinlemek onun sorunlarim ve isteklerini anlamak
yaninda ona kars1 sayg1 ve ilginin bir ifadesidir. Miisteriyi azami dikkate almip can kulag: ile dinlemek hem miisterinin istekleri
tama anlasilir, onun verecegi bilgilerden elde edilen i¢ uglari 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 yapisii ve psikolojisini bilmek gerekir.

6. Dogru Soru Sormak. Egitim, kiiltiir ve sosyal sartlarin farkhiligi sebebiyle bazi miisteriler istek, ihtiyag ve sorunlarint
anlatmada zorluk cekebilirler. Bu durumda miisteriye yardimer olmakla ilgili sorulacak sorular ne istedigini tam olarak aciga
¢ikarmak igin, dolayh sorular sorulabilir. Miisteriye, ondan alinan ipuglarini degerlendirerek alternatifler sunarak bunlardan
hangisini istedigini sormak, miisteriyi rahatlatacak ve onun bu seceneklerden birisi ile tatmin edilip edilmeyecegini de ortaya
koyacaktir. Belirsizligi artiracak agik uglu sorular yerine bunu ortadan kaldiracak alternatifli kapali uglu sorular sormak gerekir.

7. Miisterinin Kalbini Kazanmak. Miisteri bir insan olarak onun kalbini kazanacak abartiya kagmadan giizel sozler
soylemek gerekir. Kiiltiiriimiizde ac1 sozler insan kalbini kirarken tath s6zlerin onlar1 nasil mutlu ettigi stirekli olarak dile
getirilmistir.

8. fletisim Kurallarim Bilmek. fletisimin etkinligi agismdan uyulmas: gereken kurallardan biri de konusulan kisilerle olan
mesafenin bir kol boyu 6l¢lisiinde olmasidir. Bu siiregte gereginden uzak veya yakin mesafeler olumsuz sonug verir. Miisterilerle
g0z temasi onlarm dikkate alindig1 izlenimini pekistirir. Miisteri karsisinda sozsiiz iletisim sekilleri olan durus, jest ve mimikler,
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yiiz ifadeleri ve genel goriisler, onemli iletisim unsurlaridir.

11.2. Kisisel Hizmetlerde Pazarlama Elemannda Olmasi Gereken Ozellikler

Yiiz yiize verilen hizmetlerde, pazarlama elemanimn, miisteriyi mutlu ve tatmin etmesi, onu siirekli pazar pay1 igerisinde tutmasi
glinlimiizde gergekten zor bir istir.

Pazarlama elemam etkinlik agisindan kendisini siirekli yenilemesi ve degisen sartlara cabukga adapte olmast gerekir. Iyi bir
hizmet elemani, miisterisinin hizmetten mutlu oldugunu veya mutsuz oldugunu hemen anlamali, onu mutlu eden faaliyetleri
devam ettirirken mutsuz kilan faaliyetleri derhal degistirmelidir.

Kisisel hizmetlerde pazarlama elamaninda olmasi gereken ozellikler:

1. Ogrenmeye siirekli acik olmalidir. Ogrenme insanin besikten mezara kadar siirekliligi devam eden bir faaliyettir. Miisteri
ile ilgili konular1 6grenmenin yolu miisteriden gelir ve miisteri bilgi aktaran bir 6gretmen olarak dinlemelidir. Bu alanda
diinyadaki gelisimi de farkl kaynaklardan takip edip isine adapte etmeye gayret etmelidir.

2. Diizenli olarak her giin yeterli bir siire miisteriye iyi hizmet verme konusunda ¢cahsma yapmak. Miisterinin
muhtemel yaklagimlarim dikkate alarak karsilasiimasi yine muhtemel olan sorunlar igin 6nceden uygun ¢oziimler iiretmek,
miisteri tatmini agisindan fayda saglayacaktr.

3. Kendini gelistirmek icin isletmenin diger cahsanlarindan destek almak. Farkli ¢alisanlardan farkli konularda destek
almak; kisisel iliskilerde, miisteriyi tatmin etmede dogrudan ve dolayli olarak hizmet elemanma yardime1 olacaktir.

4. Miisterilere tesekkiir etmeyi bir ahskanhk haline getirmek. Miisterilere her firsatta tesekkiir etmek onlarin hosuna
gidecek ve isletmeleri sadakatlerinin artigin, iligkilerin devam etmesini saglayacaktir.

5. Miisterileri siirekli takip etmek. Miisteriler zaman zaman periyodik olarak hatirlanmali ve iletisime gegilmelidir. Bu
miisterilerin her zaman istedigi bir davramstir. Ozel giinlerinde, bayramlarda ve bunlarin disimnda da arda bir hatirlamals, kiigiik
bir hediye ile tebrik edilerek bu durum onlara, giizel bir sekilde ifade edilmelidir.

6. Sorun coziicii olmak. Hizmet sektoriinde, hizmet tiretilme ve pazarlanmasinda, teknolojiden, miisterilerden, ¢evreden,
malzemeden, ortamdan, hizmeti destekleyenler gibi ¢ok ¢esitli sebeplerden kaynaklanan sorunlarla her zaman karstlagilir. Hizmet
pazarlayan eleman, bu durumu stirekli olarak dikkate almah ve asil isinin 6zellikle bu sorunu ¢ézmek oldugunu kabul etmelidir.

11.3. Hizmet Pazarlamasinda Kontrol Edilebilir Hatalar

Hizmet {iretim ve sunumunda miisterilerin, hizmet pazarlayanlar tarafindan kendilerine yapilmasim kesinlikle istemedikleri
birtakim hareketler ve davranislar vardir.

Hizmet pazarlayanlar, miisteriyi nelerin rahatsiz edebilecegini bilmeli ve bu hata ve eksikleri ortadan kaldirmaya ¢calismahdir.

Hizmet pazarlamasmda kontrol edilebilir hatalar:

1. Miisterinin sorularim cevapsiz birakmak: Isetmeye hizmet satm almaya gelen miisterinin sordugu sorulara cevap
vermemek, ilgisiz kalmak, bilmedigini sdylemek veya cevaplamak i¢in higbir ¢aba gostermemek, ona deger verilmediginin bir
gostergesidir. Miisteriler tiriinlerle ilgili bilgi almak onlarin en tabi haklaridir.

2. Miisteriyi umursamamak: Miisteriler, her zaman hizmet verenler tarafindan dikkate almmayi ve ilgilenilmeyi isterler ve
beklerler.

3. Rahatsiz edilme diisiincesi: Hizmet iiretenler, miisterinin bazi isteklerini ve soylediklerini dikkate almaz ve islerine
karigtimasini istemezler. Hizmetin kot tiretim veya sunumun Sebebi olarak miisterinin miidahalesini gosterirler. Miisteri
dinlenilmeli, ¢linkii hizmet miisteri i¢in tiretilmektedir.

4. Miisteri tipini begenmemek: Miisteriler, hizmet iireten ne kadar gizlerse gizlesin, “sen de nereden ¢iktin, rahatimi
bozuyorsun, bas belalar” gibi ima ve tavirlan hig affetmezler ve boyle diisiinen bir hizmet elemant ile karsi karstya gelmek
istemezler. Ozellikle yogun hizmet saatlerinde hizmet iiretenlerin bu duruma dikkat etmeleri gerekir.

5. Bilgiclik taslamak: Miisteri sorunlarini size aktarmadan ve sdyleyeceklerini tamamlamadan ona yorum getirilip ¢oziimii
bildigini sGylemesi bu ukalalik olur. Bu konuda bilinenler miisteriye daha iyi bir hizmet vermek i¢in kullamlmali, onu susturma
ve asagilama igin degil.

6. Miisteriyi hizmet konusunda bilgisiz gormek: “‘Sen hi¢bir sey bilmiyorsun, bu benim isim” seklindeki yaklagim ve tavir
miisteriyi cahil yerine koyma anlamina gelir.

7. Miisteriyle tartismak: Miisteri ile kars1 karstya gelip tartismak, hakli olundugunu iddia etmek ¢ok yanlistir. Miisteri her
konuda ve her zaman hakli olmayabilir fakat hakli olabilecegi duygusunu ona yasatmak size ¢ok 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 tasarladigi makul bir siireden fazla bekletilmek istemez. Bu konuda miisterinin zamanina saygi gosterilmelidir.

11.4. Kisisel Hizmetlerde Miisteri Yonetimi

Miisterilerin lehine sdylenen; “miisteri her zaman hakhdir”, “miisteri sebebi nimetimizdir” gibi birtakim sézler vardir.

Muiisteri her zaman hakli degildir fakat her zaman miisteridir ve miisteriler olmadan isletmelerin olmayacagi gercegi ortadadir.
Isletmeler her zaman miisterinin pazar pay1 icinde kalmasim saglayacak yonetim tekniklerini izlemek zorundadir.

Miisteriyi her zaman hakli gérme diistiincesi, problemlerin ¢dziimsiiz kalmasmi ve miisterilerin aldiklar1 hizmetlerle ilgili
yeterli derecede bilgilenmemeleri sonucunu da beraberinde getirir.

Miisteriyi her zaman ve har durumda hakli gérmek, hizmet tireteni miisteri karsisinda verilen her emri yerine getiren ve biitiin
yeteneklerini yitirmis bir kéle konumuna sokar. Burada asil olan, miisterinin sdylediklerini dinlemek fakat istedigi hizmetin en
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uygun sekilde verilmesiyle ilgili inisiyatifin hizmet {iretende oldugunu unutmamak gerekir.

Istenmeyen bir hizmetin {ireticisi olarak her zaman hizmet {ireten sorumlu tutulur ve hicbir zaman higbir miisteri, ben boyle
istedigim igin sen boyle bir kusurlu hizmet tirettin demeyecektir.

Hizmet sunumlarinda da miisteri ile en iyi sekilde diyalog kurarak en etkili hizmeti sunmanin yollarindan biriside gizli miisteri
calismasi yapmaktir.

Gizli miisteri ¢cahsmasi; miisteri memnuniyetini artirmak i¢in miisteriyle kurulan iligki sirasinda personelin ve siireglerin,
daha 6nceden belirlenmis standartlara ne derece uyduklarmi degerlendirir. Gizli miisteri arastirmasi ile hizmet tireten ve sunan
personelin durumu miisteri goziiyle ortaya konur ve eksikliklerini giderme imkani sunulur.

Isletmeler kendilerini miisteri gozii ile gdrmek ve eksiklerini gidermek icin gizli miisteri calismasi yaparak is korliigiiniin
verecegi zarari en aza indirmek isterler. “Is kérliigii” cogu zaman isletmelerin kendilerini gelistirmek, miisteriye daha iyi hizmet
vermek igin asmalari gereken 6nemli bir problemdir.

Gizli miisteri galismast ile isletmenin nerede oldugu, ne yaptig1 ve yapilanlarin nasil anlagildigini gorebilme imkam saglanr.

Miiisteri, belirli bir magaza veya kurulustan diizenli aligveris yapan kisi veya kuruluslar olarak ifade edilir. Ticari miisteri,
ticari amagla mal ve hizmet satin alan kisi veya kuruluslara denir.

Miiisteri iliskileri; kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis dncesi ve satig sonrasi tiim faaliyetleri kapsayan, karsilikli fayda
Ve ihtiyag tatmini i¢eren ve her iki tarafin kazandigi bir siirectir. Siireg, bir olayin diizenli olarak ve birbirini izleyen degisimlerle
gelismesi, baska bir olaya doniismesi olarak ifade edilir.

Miisteri iligkileri yonetimi; miisterilerle giiclii ve uzun vadede karl iligkiler kurup gelistirmek, onlarin istek ve ihtiyaclarmi
daha 1yi anlamak, isletmeye miisteri kavrami yerlestirerek miisteri odaklilik kiiltiiriinii 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 igin 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 ortaklar ile koordinasyonu ve ig birligini saglayan miisteri
merkezli bilgiye dayanan bir iliski yonetimi felsefesidir.

Kurulusun hedefine ulasmada en 6nemli uygulamalardan biri iyi bir miisteri hizmet sistemi kurup ve gelistirmedir. Bu calhigma
belirli bir plan ve uygulamay1 gerektirir. Miisteri hizmet sisteminin kurulusunda izlenecek adimlar bulunmaktadr.

Tyi bir miisteri hizmet sistemi kurmada izlenecek adimlar:

1. Yonetimin katihmi saglanmali

2. Miisterileri tanima

3. Hizmet kalitesine iliskin degerleme standartlar gelistirme

4. Personel secimi ve yetistirilmesi

5. Calisanlarin motivasyonu

6. Miisteriye yakin olma

7. Siirekli yilestirme ¢aligmalart

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 yapilmasimi saglayacaktir. Iyi bir miisteri hizmet sistemi
kurulugun karhihgm artiracak ve rekabet iistiinliigi saglayacaktir.

Miisteri iliskileri yonetiminin temel amaci, miisterilerin ihtiyaglarm en iyi sartlarda karsilamasini saglayarak isletmenin
gelisme, biiylime ve karliligin artirmaktir.

Isletme yonetimi saglam bir miisteri hizmet programina sahip olmalidir. Egitim programlar ile miisteri ile ilgili daha fazla
sorumluluk almalar, hizmetleri gelistirmeleri konularinda yardimet olur, sistemi gelistirir.

Miisteri iliskileri yonetiminin temel islevi; yliksek degerli miisterilerin belirlenmesi, bunlarin isletmeye kazandirilmasi, bu
miisterilerle olan iligkilerin gelistirip Ve bdylece isletmenin bu miisterileri kaybetmesinin dnlenmesini amaglamaktadir.

Miisteri yonetiminde izlenecek yollar:

1. Hizmet iireten olarak ne yaptigimiz1 bilmek

2. Miisteriyi bilgilendirmek

3. Miisteriye giivenmek

4. Miisteriye inanmak

Isletmenin miisteri iliskileri igin gdrevi, isletmenin iirettigi hizmetler ile miisterilerine en iistiin diizeyde deger olusturulmasmna
inanmalarim Ve isletmenin tiim ¢ahsanlarinin miisteri iliskileri konusundaki hedefledikleri tizerinde diistinmelerini saglamaktir.

11.5. Miisteri Hizmet Sistemi

Miisteri hizmeti, miisteri tatmini, miisteri mutlulugu, miisteri odaklilik, miisteri yonliliikk gibi tiim bu kavramlarin ana fikri
misteri taleplerinin karsilanmasi ve kurulusun topyekiin miisteri tatminini giivenceye almak oldugu sdylenebilir.

Miisteri temsilcisi aracihgiyla sunulan miisteri hizmetinde hedef miisteri memnuniyetini artirarak karliligi saglamaktir.
Memnun miisteri tekrar gelir ve bagkalarina tavsiye eder. Memnun miisteri tekrar gelir ve bagkalarma tavsiye eder.

Miisteri hizmeti (customer service); miisteri ile degisim siirecinde islem 6ncesi, islem sirast ve islem sonrasi miisteriye
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zaman ve yer agisindan kolayhk saglayacak deger olusturucu bir hizmet sunma siirecidir.

Miisteri temsilciligi, kisinin ¢aligtig1 alana gore gorevlerinin degistigi bir pozisyondur.

Miisteri temsilcisi; kurulus, marka ve {irtinle ilgili sorular cevaplayip potansiyel miisterileri firmaya yonlendiren, miisteri
kayitlarini tutan ve miisteriyi kurulus karsisinda ve kurulusu da miisteri karsisinda temsil eden, aradaki baglantiy1 saglayan kisidir.

Miisteri temsilcisi ifadesi dogru degil, dogrusu kurum veya patron temsilcisi olmalidir.

Miisteri hizmetlerinin kapsami; kurulusun miisterileri hosnut edecegi her tiirlii faaliyeti ve onlarm aldig {irtinlerden
muhtemel en fazla degeri elde etmelerine yardimei olacak tiim uygulamalari igine alan bir genisliktedir.

Sorumluluk bilinci ve yogun bir calisma temposu gerektiren miisteri temsilciligi, iletisim kabiliyetine ve diizgiin bir diksiyona
sahip olmay1 gerektirir. Miisteri temsilcisi kurulus ve miisterinin karstlikli ¢ikarlarini g6z 6niinde bulundurarak, gerekli iletisimi
saglamasi gerekir. Faaliyet alanina ve firmaya gore farkhilik gosteren miisteri temsilciligi alaninda gelistirilen ve insan iligkileri
basarili oldugu siirece iyi 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 olani segerek, rahatlikla yeni bir is
sahibi olabilirler.

Miisteri temsilcisi is ilam se¢eneklerinde, kurulusun kendi kabiliyet ve becerilerine, kariyer hedeflerine odaklanarak en 1iyi
olana bagvurulabilir. Kuruluslar 6zellikle ikna kabiliyeti yiiksek, nazik, iyi konusma becerisine sahip ve insan iligkilerinde basarilt
kisileri bu alanda degerlendirirler.

Miisteri temsilcisinin gorev tanimi calistigi sektore 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, {irlin hakkinda bilgilendirmede bulunmak,

4. Odeme bilgisi, telefon numaralar: ve adres gibi miisteri bilgilerini almak,

5. Garanti veya satig sartlar ile ilgili sorulari cevap vermek,

6. Siparis veya geri 0deme ile ilgili bilgileri miisteriye bildirmek,

7. Misteriyi, lirlin iptali talebini yeniden diisiinmeye ikna etmek,

8. Hesap bilgilerini miisteriden izin alarak kaydederek miisteri hesaplari agmak,

9. Zaman zaman miisteri hesap bilgilerini giincellemek,

10. Miisterinin sikayetini dinleyerek mal ve hizmetle ilgili sorunlarini ¢dzmek,

11. Miisteri sorunun ¢oziimiinii saglamak i¢in siireci takip etmek ve sonuglandirmak,

12. Miisteri ihtiyaglarini analiz ederek potansiyel iiriin ihtiyaclarim yonetime sunmak,

13. Thtiyag duyuldugunda {iriin geri cagirma islemlerini gerceklestirmek,

14. Genel miisteri memnuniyeti hakkinda rapor hazirlayip yonetime sunmak,

15. Tigili boliimlerle is birligi igerisinde calisarak kurumun politika degisikliklerinden haberdar olmak,

16. Acik ve interaktif iletisim yoluyla siirdirtilebilir iliskiler kurarak bunu siirekli gelistirmeye ¢aligmak.

Miister1 temsilcisinin egitimli olmasi, siirekli 6grenme istegi ile kendini gelistirme becerisi alaninda yiikselmesini
kolaylastiracaktir. Kuruluslar farkli kriterlerde de olsa miisteri temsilcisinde bazi 6zelliklerin bulunmasin isterler.

Firmalarm miisteri temsilcisinde aradif1 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 yazih iletisim kabiliyetine sahip olmak,

6. Farkh miisteri beklentilerine nezaket ve sabirla cevap vermek,

7. Ekip calismasma uyumlu olmast,

8. Zaman1 verimli kullanma becerisine sahip olmasi.

Miisteri hizmetleri elemanlarinin ¢alisma ortami, mal ve hizmetin tiirtine gore degisir. Calisma yogunlugu, 6zel giinlere ve
mevsimlere bagh olarak degisiklik gosterebilir, calisma ortanu kapali ve agik alanlar olabilir. Satis Gncesi, satis sirast ve sonrast
islemlerini hizmet sektdriinde ylirtittiigii icin ¢alisma sartlari, satm alma davramslar, tiiketici tipleri, miisteriye karsi davrams ve
tilketimi etkileyen faktorler konusunda kendini yetistirip gelistirmelidir.

Elektronik bilgi sistemleri, is siireclerini kisaltarak zaman ve emek kayiplarini azaltmakta ve dolayistyla maliyetleri
diistirmektedir. Dijital doniisiim uzmanlar vasitasi ile kurumlarm dijital doniistimii, kurum hafizasim gelistirmekte ve boylece
birgok alanda tasarrufu getirmektedir. Nesnelerin interneti (IoT) ile ev ve isyerinden internete baglanan cihazlar, is stireglerinde
verimliligi artirmaktadir. Bu sebeple kuruluglar maliyetleri gesitli yollarla diistirmek igin bilisim ve dijital doniisiimii zorunlu
olarak yapma ihtiyaglari biiytik 6lgekli yatirmmlan da beraberinde getirmektedir.

Sanayi devriminin 4. siirecinde bilgi ekonomisi ve dijital doniisiim her alanda kendini gdstermesiyle meslekler de giderek
daha farkh zihni beceriler gerektiren bir doniisiim igine girmistir. Is giicii piyasasmnda ihtiya¢ duyulacak becerilerin bugiinden
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ongoriilemez hale gelmesiyle, genclerin dijital caga uygun yeni yetenekler kazanmasi gerekir. Giiniimiizde bir insanin zekasi
bilgisine gore degil, bilgiyi elde etme yetenegine gore dlgiilityor. Bu sebeple siirekli yeni bilgi 6grenme, sorgulama ve yenilenme
sorumlulugu her insan1 yakindan ilgilendiriyor.

Endiistri 5.0: 1 Insan+1 Bilgisayar+1 Fabrika=Endiistri 5.0., ile bir bélge smirlamasi olmadan herhangi bir yerde duran
nesneyi alip, kullanabilme, onlar1 tamir edebilme, yeniden programlama, online, buluta veri aktarma, kendi aralarinda iletisim
kurma ve uzaktan kontrolii saglayan yapay zekali robotlar hizli bir sekilde gelistiriliyor.

Bilim ve teknolojik alandaki gelisimi takip ederek kendini gelistirenler, teknoloji ve lisans ihrag edebilecek ve elde edecekleri
fikri miilkiyet haklar ile iilke dismna agilabileceklerdir.

Tyi bir miisteri hizmetinin temel élciileri:

1. Profesyonellik. Miisteriler hizmet tedarikgisinin, ¢ahsanlarin operasyonel sistemlerinin ve fiziki kaynaklarnm kendi
problemlerinin profesyonel bir tarzda ¢oziilmesi i¢in gerekli bilgi ve beceriye sahip olduklarmnin farkindadir.

2. Tutum ve Davramslar. Miisteri ile empati, miisteriyi kendi yerine koyarak duygudashk kurma énemli olmaktadr.
Miisteriler, hizmet sunan, miisteri ile temas halindeki personelin kendileri ile ilgilendiklerini ve problemlerini dostca bir
yaklasimla ¢ozecek tarzda ilgi gosterdiklerini hissederler. Cahisanlarin, miisterilere aminda hizmet vermeye, yardim etmeye
duyarh ve istekli olmalar miisteri taleplerine zamaninda cevap verebilme becerisini ifade etmektedir.

3. Ulasilabilirlik ve Esneklik. Miisteriler, hizmet tedarikgisinin yerlesimini, fiziki konumunu, faaliyet saatlerini, calisanlarmm
ve operasyonel sistemlerinin hizmeti kolay almalart i¢in diizenlenip, yonetildigini ve miisteri taleplerine gore ayarlanabilir esnek
bir tarzda hazirlandiginin hissi igerisindedir.

4. Siirekli Gelistirme. Miisteriler bir seyler hatali oldugunda, yanhs gittiginde veya umulmayan, beklenmeyen bir durum
meydana geldigi zaman, hizmet tedarik¢isinin derhal ve aktif olarak durumu kontrol altina almada ve yeni, kabul edilebilir bir
¢Oziim bulmada gerekli tedbiri alacagimin bilincindedirler.

5. Giivenirlik ve Dogruluk. Miisteriler hizmet tedarik¢isine, ¢alisanlarma ve sistemlerine giivenir, sdzlerini tutacaklar ve
misterileri ile igten, samimi en iyi ilgiyi yerine getirecekleri konusunda emindirler. Bu, hizmet sunmak i¢in gerek isletme gerekse
de calisan personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalar ve bu konuda miisteriye giivence vermesidir. Hizmetin giivenilir ve
dogru sekilde, verilen sozler dogrultusunda yapilmast ve o hizmeti gerceklestirebilme yetenegi anlamima gelmektedir.

6. Un ve Kredibilite. Miisteriler hizmet tedarikgisinin faaliyetlerine giivenebileceklerini ve paralarmn karsilig1 olan yeterli
degeri alacaklarina inanmakta ve bu iyi performans ve degerin miisterilerle bu hizmet tedarikgisi tarafindan paylasilabilecegine
inanmaktadirlar.

7. FiziKi Varhklar. Miisteriye hizmet sunumunda hizmetin fiziki yoniinii icermektedir. Fiziki tesisler, personelin, gériiniisi,
hizmet sunmak i¢in kullamlan arag ve ekipmanlar fiziki unsurlari olusturmaktadir.

Siralanan unsurlar, miisterinin hizmet kalitesi hakkindaki bilgileri zihninde nasil diizenledigini gésterir. Miisteri tatmininin
esas oldugu kalite tizerinde stirekli iyilestirme ve gelistirme ile gergeklestirmeye calisilir. Algilanan hizmet kalitesi miisteri
tatminin bir boyutu olarak miisterinin yedi Kalite unsurunu nasil algiladigi tizerine yogunlagmustir.

11.6. Miisteri Hizmet Sisteminin Kurulmasi

Kurulusun hedefine ulasmada en 6nemli uygulamalardan biri 1y1 bir miisteri hizmet sistemi kurup ve gelistirmedir. Miisteri
hizmet sistemini kurma ¢alisma belirli bir plan ve uygulamayr gerektirir. Miisteri hizmet sisteminin kurulusunda izlenecek
adimlan asagidaki gibi gostermek miimkiindjir.

Siralanan bu adimlar sonucunda olusturulan miisteri hizmet sistemi miisteri tatmini artiracak bu durum miisteri sadakati
olusturacak ve ayrica potansiyel miisterilerle daha ¢ok is yapilmasim saglayacaktir. Netice olarak 1yi bir miisteri hizmet sistemi
kurulugun karlihgm artiracak ve rekabet iistiinliigi saglayacaktir.

Miisteri iligkileri yonetiminde temel gaye miisterilerin ihtiyaglarini en iyi sartlarda karsilamasim saglamaktir. Bu hedefe
ulagildiktan sonra gelisme, bitylime ve karlilik kendiliginden gelecektir.

Miisteri hizmet sistemi kurmanin asamalar:

1. Yonetimin Katthn. Miisteri hizmet programlari, kurulusun tiim kademelerin de "yonetimin katihmm'" olmadan ve
yonetim konuya igtenlikle baglanmadan gergeklesemez. Bu noktada, yoneticilerin 6nemli bir sorumlulugu, kurulus i¢in agik, net
ve anlagilir bir miisteri hizmeti vizyonu gelistirmek ve tiim ¢alisanlara bunu aktarmaktir.

2. Miisterileri Tammma. Miisterileri ¢ok yakindan tammanin da ilerisinde, onlar1 her yoniiyle iyice analiz edip anlamak
gerekir. Miisterileri tamdiktan sonra, onlar hakkinda bilgilenmeyi siirekli kilmak onemlidir. Siirekli ziyaretler, ayda bir iki kere
telefon goriismesi ve nelere ihtiya¢ duyduklarmi belirlemeye calisma, yapilmasi tavsiye edilenler arasinda sayilabilir. Boyle bir
davranis, iyi hizmet sunmaya istekli oldugunuzu gostermeye yardimei oldugu kadar, miisterileri siirekli kilmada da faydahdr.

Miisterileri yakindan tanima ve ihtiyaglarim dogru tespit etmek i¢in onlari ihtiyaclart ve beklentilerine gore gruplandirmak

3. Hizmet Kalitesine iliskin Performans Standartlan Gelistirme. Hizmet kalitesine iliskin performans standartlari
olusturarak, uygulamalari gelistirebilmek gerekir. Bu standartlarla her kurulus kendi biinyesinde somut ve Olgiilebilir
uygulamalarda bulunabilir.

Miisteri hizmet standartlan olusturmaya yardimeai olacak soru drnekleri:

1. Cevap verilmeden 6nce telefon kag defa galiyor?
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2. Bir miisterinin sorusuna cevap vermek icin telefon ilgili kag kisiye aktariltyor?
3. Siparisi gergeklestirmek i¢in gecen siire ne kadardir?

1. Yonetimin Katilimi

2. Misterileri Taruma

3. Hizmet Kalitesine Iliskin Performans Standartlar Gelistirme

Etkin Miisteri
4, Personel Secimi ve Yetistirilmesi —t > Hizmet Sistemi

5. Calisanlarin Motivasyonu —

6. Miisterive Yakin Olma

7. Stirekli Tyilestirme Calismalar

Sekil 11-1: Miisteri Hizmet Sistemi

Giinliik ekonomik isler igin standartlarin olusturulmasi aym zamanda c¢alisanlarm stiin performanslarmin garantisi
olabilmektedir.

4. Personel Secimi ve Yetistirilmesi. Iyi bir miisteri hizmeti uygulamas1 ancak kaliteli, tecriibeli ve profesyonel dlgiilerle
cahisanlar tarafindan gergeklestirilebilir. Oncelikle miisterilere iyi hizmet sunmak isteniyorsa, iyi insanlan kurulusa kazandirmak
gerekir. Ikinci olarak, bu kisilerin iyi bir miisteri hizmeti verebilmeleri icin baz1 egitim ve kurslardan gegirilmeleri gerekmektedir.
Hizmet konusundaki standartlarin neler oldugu bu ¢alismalara acik ve anlagilabilir bir sekilde aktariimali ve hizmetini sunan
calisanlar, 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.

5. Cahsanlarin Motivasyonu. Miisteri hizmetlerinde ¢ahiganlarm verimli bir ¢alisma sergilemeleri igin mutlaka motive
edilmeleri gerekir. Bu gaye ile calisanlarm motivasyonunu artirict psikolojik ve finansal oOdiiller olusturulmali ve
gerceklestirilmelidir. Iyi bir cahisana sahip olmak kadar, onu kazanma ve istihdam etmede 6nemli bir yénetim becerisidir.

6. Miisteriye Yakin Olma. Miisterilerle kurulan iliskinin siirekli hale getirilmesi gerekir. Satin alma faaliyeti esnasinda ve
sonrasinda sorular sorularak, miisterilerin diisiinceleri 6grenilmeye calisilir. Miisteriye yakin olmak onu anlamayi kolaylastirr.
Bunun i¢in anketler uygulamak, telefonla aramak, miisteri gruplar olusturarak onlart iyi bir sekilde dinleyerek ihtiyaglarim
ogrenmeye ¢alismak gerekir.

Miisteriye yakin olmak ve onun isteklerini 6grenmede izlenebilecek temel yontemler:

1. Miisteriyi evinde veya is yerinde ziyaret,

2. Sunulan hizmet ile 1lgili bilgilerin postalanmast,

3. Miisteri hizmeti el kitabmn siirekli gelistirilmest,

4. Misterilere sunulan hizmeti agiklayici galismalar yapma,

5. Miisterilere ticretsiz danisma hatt1 kurma,

6. Miisteri ile letisim kurulabilecek tiim iletisim kanallarim stirekli agik tutma.

Miisterilere profesyonel anlamda etkin ve 1yi bir hizmet sunabilmek i¢in isletme ¢alisanlarmin 6nem vermesi gereken temel
bazi1 konular bulunmaktadir.

Etkin bir hizmet sunumu icin ¢cahsanlarin dikkat edecegi hususlar:

1. Miisteriyi higbir sekilde bekletmemek,

2. Miisteriyi iyi dinleyip anlamak,

3. Miisteriye nazik ve kibar davranmak,

4. Miisteriye kars1 giiler yiizlii olmak,

5. Miisterinin problemini anlamak ve ¢oziim tiretmek,

6. Miisteriyle miinakasaya girmemek,

7. Hatalan kabullenmek,

8. Miisteriye 6n yargsiz yaklasmak,

Satis sonrasinda isletmeye baglh sadik bir miisteri olugturmak ¢cok énemlidir. Bu sadakat satis esnasinda ve sonrasinda verilen
hizmetin kalitesini de gosterir.

7. Siirekli Iyilestirme Cahsmalari. Basta planlama ile ne kadar iyi bir sistem kurulursa kurulsan zamana bag olarak yasanan
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teknolojik ve sosyal gelisim siirekli yilestirme ¢aligmasimi zorunlu kilar. Bu manada higbir sistem veya program miikemmel
degildir ve stirekli degismelere maruz kalir. Bundan dolay1, miisteri hizmet kalitesini gelistirmek, daha 1yi diizeye getirebilmek
icin siirekli calismalar yapmak gerekmektedir. Burada hedef her zaman daha fazla miisteri tatmini ve mutlulugu olugturmaktir.

11.7. Miisteri Tliskileri Bilgi Sistemi

Isletme yoneticileri, kisisel bilgisayarlardan ve bilgi islem sistemlerinden faydalanmak suretiyle, miisteri iliskileri bilgi sistemi
kurmahdirlar.

Miisteri iliskileri bilgi sistemi, etkin miisteri iliskileri i¢in alimacak kararlar agisindan gerekli bilgileri diizenli ve siirekli olarak
toplamak, saklamak ve degerlendirmek i¢in gelistirilmis ¢esitli yontemler dizisidir.

Miisteri iligkileri bilgi sistemleri, miisterilerin satin alma tercihleri hakkinda kurulusa bilgi saglamak, potansiyel miisterileri
tammak, mevcut olanlarin kalicihgm saglamak ve hangi miisteri grubunun hangi tiriine yonlendirilmesi gerektigini anlayabilmek
gayesiyle kullamlan sistemlerdir. Mesela; isletmenin pazarlama boliimiiniin miisteri ziyaretleri sirasinda, satig temsilcilerinin
note-book (not defteri) yardimiyla siparis alma, dagitim, tahsilat, raporlama ve saha yonetimini merkezi bilgisayarlar ile baglantil
bir sekilde yapmasi ¢ok basarih sonuglar verebilmektedir.

Giiniimiiz yoneticileri, bilgisayarlardan yogun bir sekilde faydalanarak daha hizli kararlar almakta; daha ¢abuk degisiklik
yapabilmekte ve boylece piyasada beklenmedik firsatlari yakalamaktadir. Organizasyonda etkin bir bilgi islem agmin
kurulmasinin, igletmeye miisteri iligkileri agisindan biiytik faydalar saglayacaktir.

Bilgi islem aginn isletmeye MIY acisindan faydalar:

1. Stok yonetimi,

2. Odeme ve dagitim talimatlar,

3. Yonetim raporlari,

4. Kataloglarin giincellestirilmesi,

5. Fiyatlandirma ve tutundurma stratejileri,

6. Piyasa tahminleri,

7. iletisim mektuplar.

Kuruluglarn miisteriyle uzun donemli bir “6grenen iliski”; yani miisteriyi tam olarak tanimak iizerine kurulu bir iligki
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 yapmis oldugu islemlerin ve kurdugu iligkilerin sistemli olarak
hafizaya alinmast.

2. Interaktif Medya: Cagrn merkezleri (call centers), web siteleri, satis otomasyonu veya POS otomasyonu gibi enteraktif
medya araclarmi kullanarak, her miisterinin nasil bir hizmet istedigini belirleyebilmek miimkiindiir.

3. Ismarlama Seri Uretim Teknolojisi: Her miisteriye farkli islem ve muamele yapabilmek ve hatta {iriinleri kisisel
farklhiliklara uyarlayabilmek i¢in gerekli olan dijital teknoloji ifade eder.

Isletme miisterilerinin defisen dnceliklerini karsilayabilecek {iriin ve hepsinden énemli olan miisteri merkezli strateji
olusturabiliyorsa ve onlarla 6grenen bir iligki kurulabiliyorsa, o zaman miisteriler genellikle baska bir kurulusu deneme riskine
girmeyecektir. Miisteri iligkileri yonetimi, her kisiyi ayr ayri, karakterine varmcaya kadar tanimak ve her miisteri i¢in ayr {iriin
paketi tiretip bunu ayn ayr pazarlayabilmeyi de gerektirir.

Miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar, bir igletmenin miisterileri ile iligkilerini yapisal yontemlerle yonetebilmesini saglayan
tiim metodoloji (yontem), yazilim ve genellikle de internet tabanli ¢oziimleri kapsayan bir bilgi teknolojisidir.

Bir isletme MIY ile bir veri tabam olusturup miisterilerle olan tiim iligkilerini; yonetimin, satis béliimiiniin, servis
elemanlarmmn ve miisterinin kendisinin ihtiya¢ duyacag bilgilere ulasabilmesini saglayip, miisterinin ihtiyaglarina en uygun
tirtinii sunulabilmesine, yardimei olup miisterinin aldig1 tiim tirlinlerin takibini yapabilecektir.

Gegmiste yeni miisteri kazanmamn, miisteriyi elde tutmaktan daha kolay oldugu, ancak giiniimiizde, daha degisken,
endiistrilesmis ve karmagik bir miisteri toplulugundan dolay1, bunun giderek zorlastigi, bu ylizden satislardan ziyade, 6zellikle
satig sonrast hizmetler ve miisterilerle olan iliskinin 6nem kazandig1 goriilmektedir.

Kuruluslarin miisterileriyle dogru iletisim kurarak bunu yiiriitmeleri, rekabet arttik¢a daha da zorlasmaktadir. Isin miisteri
tarafinda da durum oldukga karisik olmakta miisteri, her bir yonden gelen '"'Bizim iiriiniimiizii al, diger iiriinii alma" veya
""Ben satayim, ondan alma'* mesajlartyla ¢evrelenmis 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 ihtiyaglarini dogru analiz edebilmek, egilimleri ve ilgileri konusunda dogru
sonuglar ¢ikarabilmek ve tiim bunlar ortaya koyduktan sonra onlan isteklerine uygun iiriinlere ulastirabilmektir. MIY, bu
noktada devreye girmekte ve {ireticinin tiim islevlerini belirli diizenler ¢ergevesinde birlestirerek, tiiketicinin ihtiyact olan
degerleri de tizerine katarak onlarin dogru tirtinii 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 {ir{inlerine olan baglihgmi korumak ve arttirmak MIY'in var olma sebeplerinden biridir.

Gegmiste ¢ok uluslu firmalarin kullanabilecegi bir kavram olarak degerlendirilen ve belirlenen MIY simdilerde, her dlgekten
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sirketin kendi 6l¢eginde altyapisini olusturmaya basladigi bir hedef haline gelmistir. Diine kadar cazip ve basit yontemlerle yeni
miisteriler kazanmaya ¢aligan kuruluslar giintimiizde gergek olanin tiiketiciyi bir an i¢in cezp etmek degil, siirekli olarak memnun
ederek kaliteli, gercekei, dogru ve ihtiyaclarmi karsilayan tiriinlerle tatmin etmek oldugunu biliyorlar.

ERP tabanli bir MIY uygulamasi kuruluslarin miisteri ve miisteri ile ilgili kurum ici diger tiim boliimlerle koordinasyonu
saglayarak etkili bir sistem kurulmasm saglar. ERP, Kurumsal Kaynak Planlamasi (Enterprise Resource Planning);
isletmelerde mal ve hizmet iiretimi igin gereken isgiicii, makine, malzeme gibi tiim kaynaklarmn verimli bir sekilde kullanilmasint
saglayan biitiinlesik yonetim sistemlerine verilen genel bir isimdir. Klasik sistemlerde her boliim kendi ihtiyaglarini karsilayacak
farkli yazilimlar kullanir. ERP tiim bu ihtiyaglari tek bir veri tabaninda toplayan yazilimlardir.

ERP ile alinan bir sipariste ve siparisin onaylanmast, risk kontroliiniin, stok durumun bilinmesi, {iriiniin rezervasyonu gibi
stireglerin dogru koordine edilmesi, boliimler arasi net bilgi akisinin saglanmasi gibi tiim siirecler entegre edilir. Glintimiiz
rekabetinin geldigi nokta gelecekte var olmak icin isletmelerin ERP programlarina gegmeleri MY uygulamalarmni kolaylagtirma
acisindan da ¢ok onemlidir.

Giiniimiizde MIY-CRM ¢éziimleri olarak belirtilen uygulamalar ile gecmisteki uygulamalar arasmda birgok yapisal
benzerlik ve farkliliklar vardir. Ashnda farkliliklar, MIY’in gegirdigi asamalari da ortaya koymast agisindan Snemlidir. CRM’de
yeni bir donem baglamasina sebep olan temel gelisme, ¢oziimlerin icerisinde yer alan analitik 6zelliklerin gercek zamanli ve gok
daha kapsaml hale gelmesi oldu. Bu ozellikler cesitlendikge MIY ¢dziimleri de farklilasmaya basladi. Bu anlamda; operasyonel,
analitik ve is birligine yonelik MIY olarak ii¢ temel MIY den s6z etmek miimkiindiir.

Muiisteri iligkileri yonetimi uygulama tiirleri:

1. Operasyonel MIY: MIY’in tipik is islevlerinin kapsadigi MIY ¢oziimlerinden olusur. Bu islevler, miisteri hizmetleri,
siparig yonetimi, faturalama, satig ve pazarlama otomasyonu gibi stiregleri 6rnek verebilir. Bu ¢6ziimler daha ok kurumsal sistem
icerisindeki pazarlama, finans, insan kaynaklari gibi farkli ig islevlerinin entegre bir yapiya kavusturulmas i¢in kullandlir.

2. Analitik MIY: Kullanicilara ait verilerin elde edilmesi, depolanmasi, islenmesi, analiz ve tahminlere doniistiiriilerek
raporlanma islemleri gerceklestirilir. Boylece MIY’in operasyonel ve entegrasyon ozellikleri iizerine analiz ve raporlama
ozellikleri de eklenir.

3. Isbirligine Yonelik MIY: Bu operasyonel ve analitik MIY’in en uygun birlesiminden olusur. Miisteriler ile kurulus
arasmda tam anlamiyla bir etkilesim ve koordinasyon agmm olusmasma imkan veren bu ¢oziimler, farkli iletisim kanallarindan
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 uygulamalarinin bu derece 6nemli ve aranir hale gelmesinin nedeni temel olarak yazilim teknolojileri
ile olmustur. Ancak bu gelisim siireci, potansiyel kullanicilar {izerinde MIY ’in sadece yazilimdan ibaret oldugu gibi yanls bir
diistince olusturmustur. Her ne kadar CRM sadece bir yazilim degilse de bir CRM projesinde yazilimm 6nemi kritik derecede
biiyiiktiir. isletmeler bu noktada MIY-CRM uygulamalarina gegis siirecinde, CRM ile ilgili yazilimlari tanimali ve kurulug
durum ve ihtiyaglarina en uygun olan yazilimi segmelidir.

Miisteri iligkileri yonetiminin yazilim boyutu ve isletmelerde uygulama yonii itibariyle boliim personelinin ve ilgililerin
kullanilis1 yaygimn olanlar ve en etkin olanlar1 tamima agisindan bu popiiler olan yazilimlar1 yakindan tammak gerekir.

Elektronik hizmetlere olan talebin artistyla birlikte yeni miisteri iliskileri uygulamalar 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 olmasim ister, bunun i¢in isletme 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 gére dnemli olan faktorler, bu faktorlerin miisteri tarafindan 6nem sirasina gére
dizilisidir. Burada 6nemli olan bu faktorlerle ilgili olarak organizasyonun gosterdigi performansmn miisteri tarafindan algilanmasi,
fark edilmesi durumudur.

Bu incelemeye dayali olarak organizasyon miisteriye gore en 6nemli olan hususlardan baslayarak bu konularda gosterilen
cabanin misteriyi tatmin edip etmedigi belirlenir. Misteri tarafindan en 6nemli olarak goriilen sahalarda faaliyet ve yatirim tercihi
kullanilir. Ozellikle miisteri igin yeterli ve tatminkar olmayan yerlerde ve durumlarda organizasyon oradaki faaliyetleri
degistirmek, gelistirmek veya kaynaklar1 ve etkinligi artrmak durumundadir.

Giiniimiizde biiylik 6nem kazanan miisteri hizmetleri servisi isletmelerin en stratejik boliimii haline gelmistir. Hal boyle
olunca 1yi egitilmis personelin bu boliimiin gayelere ulasmasmda biiyiik pay sahibi olmas1 gézden kacirlamaz. Bu boliimiin
gerekliligi biiytlik ¢apta mal ve hizmet tireten isletmelerde daha ¢ok ortaya ¢ikar.

Isletme yonetiminin miisteri hizmet sisteminde calisan personeli etkili bir sekilde motive etmesi igin kariyer planlamas
yaninda adil bir Ticret belirleyerek 6demesi gerekir. Son zamanlarda bu boliimiin personelinin itibar ve sayginhgmm artmasi
sonucunda kuruluglar aras1 transferler bile gerceklesmektedir.

Kurulus agisinda giintimiizde stratejik énemi siirekli artan miisteri hizmeti sunan boliimiin etkinligini artrmak isletme
karliligma 6nemli katki saglayacagy agiktir.

Miisteri hizmet sisteminin etkinligi ve verimliligi i¢cin yapilacak uygulamalar:
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1. Miisteri iliskileri yonetimi, satss, iliski kurma ve detaylara dikkat etmenin birlesimidir. Isletme biinyesinde satism etkisini
artirmak i¢in, miisteri temsilcilerinin miisteri bilgilerine erisimini kolaylastirmak gerekir. Miisteri iliskilerinde satig siireci igletme
gelirini artiric sekilde yonetilmelidir. Bunun i¢in planlar ve tahminler iizerinde is birligi yapilabilmeli, satis uzmanlarma ve
danismanlarma gerektigi anda tiim miisteri bilgilerinin goriiniimii saglanmalidur.

MIY sistemleri, bir isletmenin satis hatti ve hizmet icin miisteri hesaplarinda énemli oranda goriiniirlik sunar, fakat
glinlimiiziin ytiksek teknoloji satig ve hizmet organizasyonlarmin ihtiyag duydugu diger bilgileri olusturup yonetmezler. Bu
alanda, satis dokiimanlar kolaylkla olusturulabilmeli, s6zlesme goriismeleri hizlandirilmali ve miisteriler, potansiyel kitleler ve
kanal ortaklar ile bilginin zamanminda etkili sekilde paylagim saglanmalidir. Hizmet merkezlerine giighii arama imkanlar ile
teknik bilgiye, tiriin dokiimantasyonuna ve miihendislik degisikliklerine kolay ulasim sunulmalidir.

2. Nitelikli hizmet saglamak i¢in, miisteri temsilcilerinin miisteri ile etkilesim sirasinda miisteri veya iiriinle ilgili
detaylara hizla ulasabilmesi gerekmektedir. Bu siiregte, hizmet personeline sorunlart ¢dzmelerinde gereken biitiin bilgiyi
saglayabilmek icin, farkli kaynaklardan bilginin bir araya getirilmesi gerekir. Kurumsal uygulamalar ve diger bilgi
kaynaklarindaki veri ve dokiimanlari igeren dosyalara ulasim i¢in mantiksal boliiciiler ile derlenmis bilgi sunulmalidir.

3. Miisteri, iiriin kalitesinin son karar vericisidir ve miisteri sikayetlerinin ve kalite sorunlarinin kaynagimn takip
edilebilmesi icin bilgi akigim iyi yonetebilmek gerekmektedir. Satis sorumlulari, miisteri sikayetler ve geri doniisler hakkinda
bilgi sahibi olarak, miisteriden gelecek ¢agrilarda konu hakkinda bilgi aktararak veya gelecekte olusabilecek muhtemel sorunlara
hakim olarak miisteri memnuniyetini artiric1 yonde iletisim kurabilirler.

4. Kurumlarda gelirin 6nemli bir béliimii mevcut miisteri tabaninin devam eden memnuniyeti ile iliskilidir. Miisteri
memnuniyeti, igletmenin gegmis iliskilerini hatirlamalarmm ve gelecek etkilesimlerini gegmis bilgiler lizerine inga etmelerini
gerektirir. fleri seviye miisteri hizmeti saglamak icin, satis sorumlular faturalar, sikdyetler, sdzlesmeler ve geri dniisler gibi
miisteri islem tarihgesine iliskin belirli bilgilere kolayca ve giivenilir sekilde erisebilme ihtiyaci duyar. Bu bilgiler farkli
sistemlerde yer aldigindan dolay1 satis sorumlularinm yeterli bilgiye erisimi miimkiin olamayabilir. Entegrasyon eksiklikleri
capraz-satis imkanlarinin fark edilmesini engelleyebilir. Miisteri ile iliskili bilgileri, kullammmi kolay bir miisteri dosyast
gortiniimiinde birlestirerek miisteri iliskileri tizerinde tam bir hakimiyet saglanmasi 6nemlidir.

Miisteri klasorii, biitiin siparis, talimat, talep vb. iglem akiglart boyunca olan teklifler, alintilar, sozlesmeler, siparis
dokiimanlari, teslimat notlan, faturalar, miisteri yazigmalarmm ve e-postalarm iceren veri ve dokiimanlara mantiksal erigim
saglanir. Uriin klasori, iiriin konfigiirasyonu icin gereken izimler, kilavuzlar, dokiimantasyon, kurulum ve onarma talimatlari,
hizmet ve bakim maddelerini igeren veri ve dokiimanlara mantiksal erisim saglanir. Bakim klasorii, listelenmis veya
listelenmemis bakim olayz igin gerek duyulan ¢izimler, kilavuzlar, koruma talimatlari, ekipman konumu, notlar, miisteri detaylart
ve onarma tarihini igeren veri ve dokiimanlara mantiksal erigim saglanir.

5. Hizmet temsilcileri, ortaklar ve miisterilerin farkh ihtiyaclarim destekleyen isbirlikci bilgi merkezlerini organize
edilmelidir. Bilgi merkezi, bilgi degisimi ve uzman bilgiye erigimi daha kolaylagtirmak igin ilgili tiim birimlere kadar
genisletilebilir.

Kurumsal veri taban sistemlerinin yapilanmanug dokiimanlar ile entegrasyonu sayesinde, dokiimanlara, {iriin bilgisine, en
1yl uygulamalara ve multimedyaya tam arama imkanlan ile giivenli erisim saglanir. Siyasetler ve harici yonetmeliklere
uyumluluk cercevesinde, ilgili partilere esnek is akislari araciligi ile bilgi sunulabilir. Esnek simiflandirma ile miisteri ve hizmet
personeli ihtiyaclart dogrultusunda bilgiyi organize etme imkanlar elde ederler. Self-servis tesvik edilerek, hizmet personeli
tizerindeki talep azaltilir, iriin ve servis kullanim seviyeleri gelistirilebilir. Bilgi ve uzmanlik bir araya getirilerek sunulan hizmetin
niteligini artiracak sekilde, bir destek ag1 olusturulabilir. Bu sekilde altyapr destegi ile yatirmmin geri doniis hesaplamast ve lisans
yenilemeleri gibi kararlarin daha saglikli yapilmasi saglanr.

11.9. Miisteri Tutma Yontemleri

Yeni bir miisteri bulma ve onlarla iliskiler kurup gelistirme kuruluslarin cogunda mevcut miisterilerle ilgilenmekten daha ¢ok
ilgi gektigi sdylenebilir.

Miiisterilerle kurulan iligki ve olusturulan ilgilinin devamli siirecegini diistinmek dogru degildir. Miisteriler zaman igerisinde
tirtin sunan kuruluslarin tirtinlerini degerlendirdigi ve ona gore zayif mal ve hizmet sunan isletmeleri terk ettigi goriilmektedir.

Gegmiste yeni miisteri kazanmanm, miisteriyi elde tutmadan daha kolay oldugu, ancak giiniimiizde, daha degisken,
sanayilesmis ve karmagik bir miisteri toplulugundan dolayi, bunun giderek zorlastigi, bu sebepten satislardan ziyade, 6zellikle
satig sonrast hizmetler ve miisterilerle olan iligkinin 6nem kazandig1 gériilmektedir.

Miisteri tutma, kurulugun ayakta kalabilmesi ve ileriki asamada gelisip biiyiimesi igin 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 iligkileri yonetiminin isi miisterileri memnun etmeye ¢alismaktir. Miisterileri bagli kilma, onlart sadik miisteri
haline getirme ve miisteriyi tutma, miisteriyi siirekli kilma ancak miisteri hizmetlerindeki karsilikli faaliyetle baslar.

Miisterileri kurulus lehinde elde tutma yontemleri:

1. Miisteriyi sistemin merkezinde gérmek

2. Misterilerle ilgili gelisimi 6lgme

3. Miisteri tatminini stirekli kilma ve bunu kara ¢evirme
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4. Sorunlar1 yumusatma

5. liskileri siirekli takip etme ve hareketlendirme

6. Isleri kaliteli yapma

7. Isi miisteri yoniinden bakarak ydnetmek

Kuruluglarda tatmin olmus mutlu miisteriler diger taraftan ¢alisanlarin da mutlu ve tatmin olmasim saglar. Cahsanlarm
kurulusta uzun siire kalmasi hizmet kalitesini artirmakta ve personel devir hizim azaltarak karliliga olumlu katki saglamaktadir.

Isletmeler kendilerine farkli miisteri tutma modelleri ve programlar gelistirmek i¢in calisanlari harekete gegirerek miisteri
tutmak i¢in organize eder, tiim organizasyonu miisteri tutmaya yoneltir ve buradan yapisal biitiinlesmeye giderek kendilerine
uygun miisteri tutma modeli olugturmalilar.

Miisteri tutma programlan pazarlama semsiyesi altinda tiim calisanlarin katkisiyla gerceklestirilir. Calisanlara miisteri
tatminin kurulus agisindan dnemli oldugu diistincesinin ¢esitli uygulamalarla anlatilmasi gerekir. Miisteri tutma programlart
sadece belirli bir zamana miinhasir kilinmal, siirekli hale getirilmeye ¢alisiimalidir.

Miisteri tutma programlarm gerceklestirmede izlenen yontemler:

1. Iyi bir miisteri veri tabarn 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. Tegekkiir kartlar1 gonderme

5. Periyodik aralarla miisteri ziyaretleri programu ytiriitme

6. Miisteri odiillendirme programlart yapmak

7. Miisteriye kurulus biiltenlerini (e-biilten) génderme programi

8. Miisterilerden goriis alma programlari uygulama

9. Stratejik konularda ortaklik 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. Bu degerlendirmenin ¢ogu zaman 6ziinde
stibjektif; kisiye 6zgli durum ve 6zellik arz eder. Burada tiiketicinin beklentisi ile buldugu hizmet karsilastrmasi Ortiisiiyorsa
kalite de bir problem gériilmez. Miisterinin beklentisi ile buldugu arasinda agiklik varsa bu farkin biiyiikligiine gore kalite
problemi olusur.

Kuruluslar miisteri iliskileri yonetim sistemi ile miisteri memnuniyeti ve mutlulugunu esas tutmalarina ragmen zaman
icerisinde baz1 aksakliklar olabilir. Hizmet miisteri gdzii 6niinde {iretildigi igin hatalar gizlemek ¢ogu zaman miimkiin degildir.
Isler yanlis gittiginde, miisterinin hizmeti sunan kurulusu degistirmesi igin 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 ¢aligmahidir. Bu siiregte, miisteriden memnuniyetsizlikleri, sikdyetleri ve istekleri 6grenilerek program yiiriitiiliir.
Miisteriden problemlerine ¢6ziim Onerileri almak, diisiincelerini degerlendirmek geri kazanma miisteriyi geri kazanma
programim etkin ve verimli hale getirir.

Kaybedilen miisterinin kazamlmasi programina baslamadan 6nce, kurum personelinden kaynaklanan problemlerin ¢oziimii
i¢in egitim programlan diizenlenerek miisteri memnuniyetini azaltici tecriibesi eksikligi ortadan kaldinlmaya gidilmelidir.

Kaybedilen miisteriyi kazanmada izlenecek strateji:

1. Miisteriyi rahatsiz eden hatay diizeltme firsatlarini tahmin etme ve bulma

2. Personel etkinligini saglamak i¢in personele yetki vermek veya yetki arttirmak

3. Miisteri rahatsizligini kaynagmnda ele almak

4. Sorunun ¢oziimiinii hizlandirmak

5. Tecriibelerden ders almay1 saglamak

Isletme yonetiminde, ilk satist ve miisteri iliskilerini olusturma maliyetinin tekrarlanan satislardan ok daha yiiksek oldugu
bilinir. Kendisi i¢in isletmenin yatirrm yaptig1 ve sistemin merkezine aldig1, onun i¢in kurumunu yeniden dizayn ettigi miisterinin
kiistiirtilmemesi gerekir. Onun sikayetlerini ciddiyetle ela alip ve hizla ¢c6zmek gerekir. Sikayetlerini dile getirmeyen miisterilerin
muhtemel sikayetlerini ¢6zmek ve sikayete sebep olan durumu ortadan kaldirmaya ¢abalamak gerekir. Kirgin, isletmeden
uzaklasan miisterilerin kirgmliklarm etrafa yansitarak miisteri kaybina ugranilacagi goz ardi edilmemelidir.

Miisteriyi tutma ve kazanmanin 6nemli bir boyutunu, miisteri sikayetlerini etkin bir sekilde ele alarak ¢6zmeye ¢aligmak
olusturur. Diger taraftan miisteri iliskilerini iyilestirmede miisteri sikayetleri vasitasi ile miisteri gozii ile bakip bir¢ok firsatin
ortaya ¢ikacagini gormek gerekir. Sikayetler isletmenin eksik ve zayif yonlerini ortaya ¢ikarir. Bu eksiklik giderdigimizde miisteri
memnuniyeti yiikseltilemez ve miisteri sadakati saglanamaz.

Miisteri sikayetlerinin ortaya cikardid firsatlar:

1. Kurulugun zayif yonlerinin tespitini saglar

2. Yanlslarm diizeltilip, islerin dogru yapilmasin saglar

3. Miisteriyi sikintidan kurtarir
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4. Miisteri memnuniyeti artar
5. Kurulusa sadakatin artisim tesvik eder.
Tiiketicilerin bazilar karsilastiklar1 olumsuzluklan sikayet konusu yapmadigi goriiliir. Bu durumun gesitli sebepleri vardr.
Miisterilerin sikayet etmeme sebepleri:
1. Sikayet konusunun zaman ve ¢aba agisindan degmez gérmeleri
2. Sikayetin higbir seyi degistirmeyecegine inanmis olmasi
3. Sikayet yer ve zamanimin bilinmemesi
4. Onceki sikayetlerinden edindigi olumsuz tecriibeler
5. Bagina is agilma ihtimalinden korkuyor olmast
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 faydalarin1 maksimize etmeye ve karliliga biiytik 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 ¢oziimiin gecikmesi, baska faktorlerin denkleme girmesi miisteriyi kizdirabilir. Miisteri
iliskileri yonetimi kizgin ve 6fkeli miisterileri teskin etmek igin baz stratejiler gelistirmelidir.
Kizgin miisterileri teskin etme yontemleri:
1. Miisteri ciddiyetle dinlenmeli
2. Anlay1s gosterilmeli ve sorun paylasiimali
3. Misteriyi kizdiran sebep tespit edilmeli
4. Miisteri sorunlarimi ¢ézmede harekete gegildigini fiili olarak géstermek
5. Miisteri ile ilgilenildigi izlenimi verilmeli
6. Sorun ¢oziimiinde aksakhig izleme ve ¢dziimii hizlandirma
Miisteri lehine yapilan bir anlasma, uzlagma, kurulus mal ve hizmetlerinin yeniden satin alinmasina ve bu miisterilerin siirekli
miisteri olmalarina imkéan verir, memnuniyeti ve sadakati artirir.
Tyi bir miisteri hizmeti sunma ve miisteri tutma tavsiyeleri:
1. Iyi bir hizmet felsefesi olusturmak
2. Misteri geri bildirimini gerceklestirmek
3. Miisteri hizmet programlart yapmak
4. Miisteri beklentilerini karsilamak ve onun tizerine ¢ikmak
5. Miisteri veri tabani olusturmak ve bunu stirekli giincellemek
6. Kurum kimligi gelistirmek
7. Toplum faydasma hizmetler gergeklestirmek
8. Miisteri ddiillendirme programlart yapmak
9. Kolay erisilebilir, basit kullanimli hizmet sistemleri olusturmak
10. Elemanlarin stirekli egitimi ve yetki verilmesi
Miisteri iligkilerinin 6lgiilmesi, miisteriyl merkeze alan, miisteri odakl kuruluslar i¢in bir zorunluluktur. Yeni teknolojilerin
sagladig1 ¢ok cesit yeni imkanlarla artik hemen hemen her seyin 6l¢iim ve degerlendirilmesi miimkiin olmaktadir. Secilerek
kullamlan 6l¢ii sistemlerinde miisterinin sesini yansitmasina itina gosterilmelidir.
On Birinci Boliim Degerlendirme Sorular
1. Kisisel hizmet sunumunda izlenecek yollar yaziniz.
Kisisel hizmet pazarlama elemaninda olmasi gereken 6zellikler nelerdir?
Hizmet pazarlamasinda kontrol edilebilir hatalar nelerdir?
Gizli miisteri galigmast ve is korliigii nedir?
Iyi bir miisteri hizmet sistemi kurmada izlenecek adimlar nelerdir?
Miisteri hizmeti nedir? Agiklayarak, miisteri hizmetleri uygulamalarinin kapsamini yazimz.
Miisteri temsilcisi nedir? Gorevleri nelerdir?
Miisteri temsilcisinde aranan 6zellikler nelerdir?
Iyi bir miisteri hizmetinin temel dlgiilerini siralayarak agiklayimiz.
10. Miisteri hizmet sistemi kurmanin asamalarin siralayarak, aciklaymiz.
11. Miisteri iliskileri bilgi sistemi nedir?
12. Miisteriyi tammada ve iyi iliskiler gelistirmede ihtiya¢ duyulan temel teknolojiler nelerdir?
13. Miisteri iliskileri yonetiminde; “ERP=Kurumsal Kaynak Planlamasi” nedir?
14. ERP (kurumsal kaynak planlamast)'nin kurulusa faydalari nelerdir?
15. Miisteri iliskileri yonetimi uygulama tiirleri nelerdir?
16. Miisteri hizmet sisteminin etkinligi i¢in yapilacak islemler nelerdir?
17. Misterileri kurulus lehinde elde tutma yontemleri nelerdir?
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18.
19.
20.
21.
22,

Miisteri tutma programlarmi gergeklestirmede izlenen yontemler nelerdir?
Kaybedilen miisteriyi kazanmada izlenecek strateji nelerdir?

Miisteri sikayetlerinin ortaya ¢ikardidi firsatlar nelerdir?

Miisterilerin sikdyet etmeme sebepleri nelerdir?

Iyi bir miisteri hizmeti sunma ve miisteri tutma tavsiyeleri nelerdir?
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12. INSAN KAYNAKLARI YONETIMI

Insan kaynaklar1 yonetimi ile yonetim islevleri olan; planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontrol islevinin
béliim tizerinde uygulanmasidir.

Insan kaynaklan islevi, bir isletmede en iist konumda bulunan yéneticiden en alt kademedeki vasifsiz iscilere kadar tiim
calisanlarm bilgi, deneyim, yetenek, karakter ve performanslaryla beraber ortaya koyduklar tiim islerin toplamudir. insan
kaynaklar birimi ise personeli ise alma, ticret 6deme, isci, igveren iligkileri gibi gelencksel gorevlere ilave is yerine yeni
teknolojiler kazandirma, is yerindeki isleri diizenlemek, calisanlara kariyerlerini planlama ve gelistirmede yardimei olmak,
isletme hedeflerinin gerceklestirilmesine katkida saglama, gelecegin yoneticilerini yetistirme gorevlerini yerine getirir.

Teknolojik, ekonomik ve sosyal gelismeler, kalifiye insan giiciindeki artis, sendikacihgin gelisimi, calisma hayatim
diizenleyen kanuni gelismeler, personel egitimi ve kiiltiir diizeylerinin yilikselmesi, refah seviyesinin artisi gibi etkenler personel
veya is goren yonetimi anlayisindan insan kaynaklari yonetimi anlayisina gegisi saglanustir.

Insan kaynaklan yonetimi; bir organizasyonu misyon ve vizyonu dogrultusunda hedefine varmast icin, ihtiyag duydugu
emegi optimal sekilde ige alma, ise ahistirma, motive etme, gelistirme, tegvik etme ve devamliligi i¢in faaliyetleri planlama,
organize etme, yoneltme, koordinasyonu ve kontroliinii ifade eder.

Akademik ve is diinyasin ilgilendiren yonetim dali olan insan kaynaklar1 yontemi, insan iiretim siirecinin hem olmazsa
olmaz nitelikteki tarafi hem de tiretimin hedefi olarak kabul eder.

Insan kaynaklan yénetimi bilimi; kurum galisanlari ilgili program, yontem, yonetmelik ve siirecleri gelistirme, uygulama,
degerlendirme ile insan kaynagimin dogru yonetilmesiyle ugrasan bir disiplindir.

i Dogru Is

INSAN gru —

KAYNAKLAR I > Dogru Zaman VERIMLILIK
Dogru Yer

Sekil 12-1: 3D ilkesi

Insan kaynaklan yonetiminin temel amaclar:

1. Cahsanlarin bilgi ve becerilerini en 1yi sekilde kullanmalarmi saglamak

2. Caliganlarin  kurulusa olan katkilarini en iist seviyeye ¢ikarma yoluyla verimliligi arttirmak.

3. Is hayatinmn kalitesini yiikselterek giivenli bir ortamda yaptiklari isten zevk almalarim saglayarak,

4. Is hayatimn niteligini yiikseltmek.

Makine ve techizat gibi teknolojiye ait degerlerin aynisi, benzeri veya kopyast muhtelif yontemlerle bir yerden baska bir yere
aktarilabilirken, yetismis insan unsurunun taklidi veya kopyasi yapilamaz.

Her isletmenin mutlaka bir insan kaynaklari politikas vardir. Bu politika bazi kurallar, ilkeler ¢ercevesinde onlarm yardimiyla
belirlenir. Bu ilkeler: (1) verimlilik, (2) insani davranis, (3) esitlik, (4) giivence, (5) netlik ve (6) gizlilik ilkeleri

Insan kaynaklan béliimiiniin temel gorevleri:

1. Kuruma 6zgii insan kaynaklar politikasi tespiti i¢in aragtirma yapip bilgi ve teklifleri tist yonetime sunma.

2. Tespit edilen siyasetlere uygun program ve ¢aligmalar diizenleyerek yiiriitmek

3. Program ve ¢alismalan kontrol etmek ve degerlemek

4. Insan kaynaklar ile ilgili gelismeleri izleyerek kurulusa uyarlamak

5. Insan kaynaklari ile ilgili yapilmas1 gereken isleri yaparak diger yoneticilerin islerini hafifletmek

Insan kaynaklari yonetim siireci, yonetim islevleri olan; planlama, organizasyon, ydneltme, koordinasyon ve kontrol
islevlerinin uygulanmasidir.

12.1. Insan Kaynaklar1 Planlamas

Insan kaynaklar1 yonetiminde ilk islev olan insan kaynaklari planlamast ile is analizi, is tanimlari, is gereklerinin belirlenmesi
ve personel ihtiyacinin tespiti yapilir.

Insan kaynaklan planlamasy; isletmede gorevlendirilecek personeli, nitelik, nicelik yoniinden istenilen zamanda
saglayabilme ve personeli verimli sekilde calistirabilme gayesiyle yapilan planlama ¢aligmalaridir.

Insan kaynaklari planlama siireci; (1) is analizi, (2) is tanimlar, (3) is gereklerinin belirlenmesi ve (4) personel ihtiyacini tespit.

12.1.1. is Analizi

Is analizi, insan kaynaklar1 yonetiminde kullanilan ise yonelik bilgileri bir sistematik icinde toplanma, degerleme ve tahlildir.

Is analizi; islerin dogru, etkin ve ayrmtili sekilde degerlendirilmesi icin kurumda yer alan her isin ayr ayn niteligi, gerekleri,
sorumluluklar ve ¢alisma sartlarini ilmi metotlarla inceleyen ve bilgi toplayan bir tekniktir.

Is analizi ile calisanin; (1) ne yaptigl, (2) nasil yaptig, (3) nigin dyle yaptigi, (4) ne zaman yaptigy, (5)nerede yaptig1 ve (6)ne
kadar beceri gerektigi, tespit edilir.

Is analizi asamalari; (1) analiz edilecek isleri belirlenmesi, (2) soru formu hazirlama, (3) bilgi toplama ve gozlem, (4)
bilgilerin tasnifi ve degerlendirme ve (5) is analiz bilgilerinin kullaniimasi seklinde siralanar.

Is analizi ile isin niteligi, ne tiir ortamda ve nasil yapildig1, gerektirdigi bilgi, tecriibe ve yetenek gibi personel dzelliklerine,
kullanilan arag gerece, iiretilen {irtine iliskin bilgiler toplanir. Bu bilgiler; kurum yapisiin olugturulmast, is, arag ve gereg dizaynu,
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personel planlamasi, personel secimi, personel egitimi, performans degerlendirmesi, licret yonetimi, gérev belirsizliklerinin
azaltilmasi gibi alanlarda kullanilir.

Uygulamada is analizleri ile ilgili farkl formlar kullanilir.

Is analizi yontemleri:

1. Gozlem: Isin, fiziki ¢evre sartlarinm analist tarafindan yerinde belirlenmesini ifade eder. Gézlem yoluyla elde edilen
bilgiler, gbzlem siiresince gerceklesen personel davranislartyla sinirlidir.

2. Serbest miilakat: Kullanimi daha genis kapsamli bilgi alinmasini saglayan bir metottur. Yapilandirilmus miilakat yoluyla
daha smirli ancak daha standart bilgiler almabilir.

3. Anket: Kisa stirede ¢ok sayida kisiye uygulanabilme, zaman ve maliyet tasarrufu gibi faydali olan bir yol ile elde edilen
bilginin igerdigi sorularla smirl olmasi, deneklerin yaniltici cevap verme ihtimali vardir.

4. Islevsel is analizi: Isi bilgi, arac ve gereg kullanm ve diger insanlarla iliskiler cihetinden inceler. Durum analizi anketi gibi
muhtelif mesleki alanlardan her isin analizinde kullanilmaya hazirdir. Yeni ayrmtiya inmeyen bir teknik oldugu igin bir isteki
ferdi performans farkim ortaya ¢ikaran 6lgiitler igermez.

5. Kritik olay teknigi: Bir isteki basarili ve basarisiz davramslarm neler oldugunun belirlenmesini saglar. Isin gerektirdigi
genel davranglar yerine belirli, 6nemli durumlarda yapilmast ve yapilmamasi gerekenleri ortaya koyar ve daha ziyade
standardize edilemeyen, esnek islerin analizinde kullanilir.

Is analizi yontemleri ile toplanilan bilgiler isletme icinde farkl isler igin kullanilr.

Is analizi bilgilerinin isletme icinde kullanildig: alanlar:

1. Organizasyon semasinin olusturulmasi: is analizi bilgileri, organizasyon yapist olusturulurken alnan kararlar igin temel
teskil eder.

2. Personel secimi ve personel planlamasi: is analizi bilgileri, bosalan veya yeni gorevlerde calistirimak {izere isletme
icinden veya disindan personel almak icin bilinmesi gerekli olan emek niteliklerini ortaya koyar.

3. Is ve arag-gerec tasarlanmasi: Zaman, kalite ve maliyette avantajlar elde edilerek is analizi bilgileri, isin basitlestirilmesi
veya gelistirilmesi seklinde degisikliklere gidilmesi geregini ortaya koyabilir.

4. Personel egitimi: Is analizi, egitim programlan diizenlenirken ihtiyag duyulan, isin ne tiir ve hangi diizeyde bilgi
gerektirdigi konularda 6n bilgi saglar.

5. Performans degerlendirme ve iicret yonetimi: Is analizleri, calisanlarin islerini ne derece basartyla yerine getirdiklerinin
belirlenmesi ve personele yaptig1 isin karsihgm adil sekilde verecek bir ticret sistemi gelistirilmesine yonelik ¢abalara islerin
birbirine gore olan dnem derecelerini, gerektirdikleri personel niteliklerini ortaya koyarak katkida bulunur.

6. Belirsizlikten kaynaklanan meselelerin azaltilmas:: is analizi bilgileri, personelin isine iliskin kendisi ve isletmedeki
diger ¢alisanlarmn yasadiklari belirsizlikleri azaltir. Is analizi, hangi grevlerin hangi isi yerine getirenin sorumlulugunda oldugunu
kesin ortaya koyar, i tanimlar1 ve ¢aligma formlart ile de personelden beklentiler netlesir.

Is analizi ile cevabi aranan sorular; (1) Personel ne yapiyor? (2) Personel isi nasil yapiyor? (3) Personelin kullandig:
makineler, aletler, donamim, vb. seyler nelerdir? (4) Personel yaptig1 bu is sonrasinda hangi ¢iktilart saglhyor? (5) Personelin
yapmasi beklenen isi normal bir diizeyde yerine getirebilmesi i¢in ne tiir yetenek, bilgi ve tecriibeye sahip olmasi gerekiyor? (6)
Is hangi sartlarda yapihyor? isletme icinde isler yonetim isleri, teknik ve biiro isleri gibi tiirlere ayriimasmdan is analizinde bunlara
dikkat edilmesi gerekir.

Is analizi bilgileri elde edildikten sonra is tanimlari ve is gerekleri haline getirilir.

12.1.2. is Tanmm

Is (gorev) tammm; is analizleriyle toplanan bilgilerden faydalanarak, her bir isin kapsamma giren faaliyetlerin,
sorumluluklarin, gorevlerin, kime bagh olarak ¢alistiklar1 ve ¢alisma sartlarmin ve hangi zaman diliminde yerine getirildigini tarif
eden ve bu konuda yoneticileri ve personeli bilgilendiren belgedir.

Is tanmmu yapildiktan sonra sira is gereklerinin belirlenmesine gelir.

12.1.3. s Gereklerinin Belirlenmesi

Is gerekleri; belirli bir isin, belirli ayrntilara inilerek, gerektigi sekilde yapilabilmesi igin; ne diizeyde 6grenim, egitim, gorgii,
tecriibe, muhakeme, analiz ve yorum yetenegi, dncelik, cok yonliiliik, tiretkenlik, algilama ve uyum, is bilgisi, sorumluluk, fiziki
gOriiniis vb. nitelikler gerektirdigini belirleyen kartlardir.

Is gerekleri ile istihdam edilecek personelde yetenek ve diploma uyumu yaninda isin yapilabilmesi igin personelin tagimasi
gereken; egitim diizeyi, tecriibe, zihni, fiziki, duygu ve davranis nitelikleri ortaya konur.

12.1.4. Personel Thtiyacinin Tespiti

Insan kaynaklar1 planlamasmda dordiincii asama isletmede ne kadar personel ¢ahsacagmm tahmin edilmesine personel
ihtiyacinmn tespiti denir. Personel ihtiyacinin tespiti; personel envanteri, is envanteri ve personel devir oram gibi araglar ve
pazarlama arastirmalar, satig tahminleri ile yoneticilerin gecmis senelerdeki tecriibelerinden de faydalanarak yapilabilir.

Personel envanteri; isletmenin gelecekteki personel ihtiyacim say1 ve nitelik olarak belirlemeyi saglayan arag olarak,
isletmenin personel mevcudunu ortaya koyan bilgileri igerir.

Is envanteri; is ile ilgili detayh bilgileri igeren bir isteki diisiik ve yiiksek performansi birbirinden ayiran Slgiileri ortaya koyan,
ileri derecede boliimlendirilen, standartlastirilan islerde kullamimini saglayan bilgilerdir.
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Personel devir orani; insan kaynaklarmi planlamada kullanilan bir ara¢ olarak, isletmede bir donem igerisinde muhtelif
sebeplerle ayrilan personelin yiizde olarak oranini gosterir.

Yapay zeka, robot ve otomasyondaki gelisim ve elektronik doniisiim, personele olan ihtiyaci azaltmaktadir.

Organizasyonda, isten ayrilan sayist fazla, is kazalar ve meslek hastaliklari ciddi boyutlarda, devamsizlik oram yiiksek,
standart dist iiretim fazla, ¢ahsanlar tatminsiz ve moralsiz ise o isletmede IK'Y etkin olamanustir. Personel maliyetlerini yiikselten
bu durum verimliligi de diigtirmektedir. Dijitallesmenin etkilerinin is hayatinda hissedildigi giiniimiizde, dijital imkanlari
kullanarak insan kaynagma ulasmak hem iletisim hem de maliyet agisindan daha etkin sonuglar elde edilmesini sagliyor.

12.2. insan Kaynaklan Béliimiiniin Organizasyonu

Insan kaynaklar boliimiiniin organize edilebilmesi igin, dnce bu boliimde yapilacak islerin neler oldugu tespit edilir, sonra
béliim iginde kurulacak birimlerin neler olacagma karar verilerek uygulamaya gegilir.

Insan kaynaklar1 organize edilirken yapiy etkileyin; i¢ gevre unsurlari ve dis cevre unsurlart dikkate almr.

a. I¢ cevre unsurlan: Organizasyon yapisina bagli ve ondan kaynaklanan kontrol edilebilir faktorlerdir:

1. Personelin ferdi nitelikleri

2. Is nitelikleri

3. Personel arast iligkiler

4. Organizasyonun biiyiikliigii ve yonetim sekli

b. Dis cevre unsurlart: Kurumun faaliyette bulundugu ¢cevreye bagh ve ondan kaynaklanan, kontrol edilemeyen unsurlardr:

1. Personel saglayan dis kaynaklar

2. Rakiplerin durumu

3. Kanunlar

4. Icinde bulunulan iilkenin siyasi ve sosyal yapis

Insan kaynaklar1 boliimiiniin amaci IKY islevlerini yiiriitmek ve diger boliimlere bu konuda yardimci olmaktir.

12.3. Insan Kaynaklan Boliimiiniin Yoneltilmesi

Insan kaynaklari1 yoneltmede; (1) ise alma, (2) oryantasyon, (3) personel egitme ve giiclendirme, (4) organizasyon kiiltiir ve
iklimi, (5) performans degerlendirme ve ticretlendirme, (6) kariyer planlama, (7) is saghgi ve giivenligi, (8) sendikalar, (9)
calisanlarin motivasyonu ve (10) mobbing inceleniyor.

12.3.1. ise Alma

Ise alma, isletmede tespit edilen personel ihtiyacm, is tanimlar ve is gereklerine uygun olarak karsilamak, temel insan
kaynaklart islevidir. Isletmelerin varliklarinin devanm ve rekabette iistiinliik saglamak icin dogru islerde, dogru kisileri calistirmak
zorundadirlar. Bunun formiilii: isin gerekleri = personelin nitelikleri esitligi saglanirsa dogru kisilerin isletmeye almdigi kabul
edilir. Bu bir nevi ‘ise gore insan’ se¢im isidir.

Ise alma; isletmede ihtiyag duyulan personelin is tanim ve is gereklerine uygun olarak karsilama faaliyeti olarak ise alma;
personel bulma ve personel segme olarak iki asamali bir siiregtir:

a. Personel Bulma: Isletmedeki bos pozisyonlarin doldurulmast igin uygun ve nitelikli adaylarin bagvurmalarin saglamadir.
Burada esas olan ise en uygun nitelikteki adaylarin bagvurmasimi saglamaktir.

Personel bulma yontemleri:

1. Is-Kur (Tiirkiye Is Kurumu- http:/Awww.iskur.gov.tr/tr-tr/anasayfa.aspx),

2. Kisisel bagvurular,

3. Gazete ve mesleki dergiler,

4. internette duyurular,

5. Danismanlik sirketleri,

6. Egitim kurumlarindan staj, burs gibi yollarla nitelikli 6grencileri gekme,

7. Isletmede gahsan personelin tavsiyeleri,

Siralanan bu yontemler personel bulmada yogun olarak kullaniimaktadir.

b. Personel Secme: Acik olan is pozisyonlari i¢in basvuran adaylar arasindan igin gereklerine en uygun 6zellikte olam tercih
etmedir. Personel segme siireci, nitelikli adaylarin isletmeye agik olan is icin bagvurmast ile baslar ve kisinin ige alinacagina karar
verilmesiyle biter.

Is hayat: ile egitim hayat1 arasmda Snemli bir kprii islevi gren Meslek Standartlart isverenlere, calisanlara ve egitim kesimine
say1siz faydalar saglamaktadir. isverenler, istihdam edecekleri kisilerin sahip olmalar1 gereken bilgi ve becerileri konusunda
onceden bilgi sahibi olarak kisileri segme, ticret belirleme ve terfilerde daha isabetli kararlar verebilirler. Calisanlar, bu standartlar
sayesinde, is bagvurularinda sahip olduklan yeterlilikleri daha 1yi sergileyebilir ve kendilerini nasil gelistirebilecekleri hakkinda
fikir sahibi olabilirler. AB diizeyinde ‘“Diplomalarin ve Mesleklerin Karsilikli Olarak Taninmasr” konusunun ele alinmasi bu
ihtiyagtan kaynaklanmustir. (UMS / Ulusal Meslek Standartlari: www.umyo-2011.0rg)

Meslek standards; bir meslegin basartyla icrasi igin yapilmasi gereken gorev ve islemler, sahip olunmast gereken bilgi ve
beceriler ile sergilenmesi gereken tutum ve davranislar1 gosteren asgari normlara denir.

Emek piyasasindan gesitli yontemlerle bulunan personeli segmede, giivenlikgi politikalar, hiirriyet, anarsi, GBT (Genel Bilgi
Tarama), sosyal medya iizerinden karakter tahlili programlar ile sorgulama, is ve isyeri giivenligi, kamu giivenligi gibi birtakim
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veriler dikkate alinir. Kurum segecegi personelin; adli, ticari ve sosyal medya siciline bakar. “Mesai biter, is biter” anlayisi yerine
“is biter, mesai biter”” anlayisinin personelde olup olmadigina dikkat eder. Liyakate bagli insan kaynaklari yonetimi; hangi ise
hangi mizagtaki kisiler uygun, personelin ige bakisi gibi konular dikkate alir.

Tablo 12-1 is Pozisyonlar:

Is Pozisyponlar: (Meslekler)

Elektrik Elektronik Miithendisi Kahwvalt: Sefi Yenilenebilir Enerji Uzmana
Insan Kavnaklar: Muidtirii ihracat Uzmani Dijital Pazarlama U=zman
insan Kaynaklar: Asistani Kasiyer Veritabani Y oneticisi
Magaza Muidiirii Satis Temsilcisi Proje Ydneticisi

Bordro Sefi MIiisteri Temsileisi Is Zekdsi Uzmana

Tse Alim ve Egitim Secfi Pazarlamac: Yazilim Uzmani

Web Araviiz Gelistirmme Uzmana Kalite Miithendisi Cevre Mithendisi

Bilgi Teknolojileri TJzman: Kalite Kontroldrii Cevre Hukuku Tzmani
Giizellik Uzmani Otel Miiddir Yesil Pazarlama Danismani
Yurt Disi Satis Sorumlusua Ofis Asistana Organik Ziraat Miithendisi
Drata ¥ onetimi Uzmana Bilgisavar Miihendisi Turizm Tatil Uzmani
Acvulkat Uretim Personeli Tabii ¥Yasam Kocu
MMuhascbeci Giivenlik Personeli Sosval Medva Uzmana
Tnsaat Mithendisi On Muhasebe Personeli is Sagligi ve Giivenligi Uzmani
Web Master Saha Satis Personeli Taseron-Fason ¥ &neticisi
Lojistik nuzman: MIobil Uvculama Gelistiricisi Beslenme Uzmana

Internet Gazetecisi Tohum Uretim Teknisveni Gida ve Beslenme MMithendisi
Ekolog Dis Hekimi Asistan: Animatorliilke

Imaj Miihendisi Eglence Uzmana Enformasvon Miithendisi
Gen Mithendisi Sermave Pivasas:i Uzmana

Gavritmenkul Danismani Fikir Gelistirme Dircktdrii

Kisilik tipleri tizerine yapilmus arastirma sonuglarinda; sosyal ve ekonomik hayat agisindan kapsayici olan iki farkli insan tipi
siniflamast dikkat ¢ekiyor. Bunlardan Myers-Briggs yaklagimina gore 16 farkh kisilik tipi bulunuyor ve bu 16 tip, 4 farkh kisilik
ozelliginin farkh bilesimlerinden olusuyor.

Sanayi devrimi ile koylerinden koparak sehirlerde fabrikalarda caligmaya baslayan vasifsiz isgiler sanayinin itici giicii oldular.
Bu insanlardan diisiinmeleri degil kol ve kas giigleriyle is yapmalari, verilen emirleri sorgulamadan yerine getirmeleri isteniyordu.
Henry Ford “Ne zaman iki el istesem yaminda bir de kafa geliyor.” diye yakimiyor. Zamanla ekonominin iginde bilgisiyle is yapan
sermayeleri bilgi olan insanlarm sayisi artti. Bir konuyu derinlemesine bilen ve kili kirk yaran uzmanlar sanayi toplumunun
kahramanlart oldular. Giiniimiiz ekonomik sartlart bilgi is¢ilerinden uzmanlik ve ¢ok yonlii bakabilme becerisine sahip
olmalarint istiyor. Artik sadece bir alanda degil, birgok alanda bilgi ve beceri sahibi olmay1 gerektiriyor. Yeni ekonomi bilgiye ve
iiretkenlige dayah ve farkli fikirler iiretebilme becerisi istenmektedir.

Is hayati acisindan T tipi ve I tipi insan modeli daha sik karsilasilan insan tipleridir.

T tipi insan; bunlar birbiriyle baglantili birgok alanda genel bilgi sahibidir. T harfinin gévdesi, uzmanlastiklari alani, T*nin
kollar1 da kendilerine sectikleri diger ilgi alanlarim simgeler. Kendi alanlarinda teorik ve pratik bilgiye, giincel gelismelere
hakimdir fakat kendilerini sadece uzman olduklari alanla sinirlamadan farkli alanlara duyduklar ilgi onlari besler ve bu sayede
her gecen giin daha fazla ustalasarak ¢ok yonlii olurlar. Yenilikgilikleri sayesinde edindikleri disiplinler arasi bilgi ve tecriibe ile
meseleleri daha ¢abuk kavrar ve izl ¢oziim tiretirler.

I Tipi insan; miihendis kafasiyla hareket ederler, bir alana yogunlasir, meselenin biitiiniine hakimiyetleri zayiftir, resmin
biitiiniinii gdrmekte ve etkili bir iletisimde zorlamirlar. Bunlar, kendi mesleklerinin digindaki insanlara deger vermez, genelde her
karan kendi aralarida alir ve T tipi insanlarin tam tersidir.

Kisilik tipleri I: Kisilik tipleri II:

1. E (Disa doniik) / I (ige doniik) 1. Mitkemmeliyetci (Kusursuzluk arayan, Reformcu)
2. S (Duygusal) / N (Sezgilerini kullanan) 2. Yardimsever (Yardimci)

3. T (Diistinen) / F (Hisseden) 3. Bagar1 Odakh (Basarili)

4.]J (Yargilayan) / P (Kavrayan) 4. Kisisel (Trajik-Romantik)

5. Aragtirmaci (G6zlemci)

6. Sorgulayici (Sorgulayan)

7. Macerac1 (Hevesli)

8. Meydan okuyan (Lider ve Giiglii)
9. Baris¢1 (Uyumlu)

Giinlimiizde bir¢ok sorun ancak bilimler (disiplin) arasi dayanigma ile ilgili bilim uzmanlart is birligi ile ¢oziime ulastirilabilir.
Birgok bilim insaninin birlikte ¢alisacagi birgok sorun vardir. Bu da T tipi insana olan ihtiyaci ortaya ¢ikarmaktadir. Farkli bilgi,
gortis, beceri ve diisiinceye sahip ¢ok yonlii insanlarin bir araya gelerek birlikte mesai yiiriittiikleri ve ortak akh esas alan
organizasyonlar daha basarili olurlar. Gelecekte organizasyonlarin daha fazla T tipi insana ihtiyaci olacagi tahmin edilmektedir.

Kendini tammma; insanin fiziki 6zellikleri, duygular, diisiinceleri, istek ve ihtiyaglar, giiglii ve zayif yonleri, amag ve
degerleri, yetenekleri ve becerilerini tamimasi, bilmesi ve bunlarin farkinda olmasm ifade eder.

Zamanla ekonominin iginde bilgisiyle is yapan, sermayeleri bilgi olan insanlarin artmasi, bir konuyu derinlemesine bilen ve
kali kirk yaran uzmanlar sanayi toplumunun aranan elemanlari oldu. Gelisen ekonomik sartlar bilgi is¢ilerinden uzmanhk ve ¢ok
yonlii bakabilme becerisine sahip olmalarim istiyor. Artik sadece bir alanda degil, bircok alanda bilgi ve beceri sahibi olmay1
gerektiriyor. Yeni ekonomi ve is hayati bilgiye ve tiretkenlige dayal ve farkli fikirler tiretebilme becerisi istenmektedir.

Ise uygun personel secebilmek igin; 6n kabul, (1) ise alma testleri, (2) goriismeler, (3) referanslarin kontrolii, (4) saghk
kontrolii, (5) yonetici ile goriisme ve (6) karar gibi alt1 asamal bir siirecten gecmek gerekir. Bulusma, rportaj, miizakere veya
gortisme olarak da ifade edilen miilakat; bir ise alinacak kisiler arasindan secim yapabilmek i¢in 6nceden belirlenmis ve ciddi bir
hedefe yonelik yapilan, karsidakine soru sorma yontemiyle cevaplar alan etkilesime dayali karsihikli bir iletigim siirecidir.
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Miilakat; bir isletmeye bagvuran adaylarn daha yakindan tantyip dogru sonuca ulasmak i¢in gerekli bilgileri toplama ve
adayin gelecekte muhtemel ¢alisacagi isletme hakkinda bilgilendirmeyi saglayan bir yontemdir.

Is hayatmin vazgecilmez pargast olan ve aday1 tanimak acisindan ise alim siirecinin dnemli bir basamagi miilakatlar; (1) bire
bir miilakatlar, (2) panel miilakatlar, (3) toplu miilakatlar, (4) stres miilakatlar seklinde cesitlendirilebilir. Her biri farkli amaca
hizmet etmesi i¢in gerceklestirilen bu miilakat ¢esitlerinin bazilar oldukga sik goriilmekle birlikte bazilar ise kurulusa, eleman
alinacak isin ihtiyacina veya sadece giiresmeyi yapacak kisinin tarzma bagh olarak nadiren uygulanmaktadir. Is gériismelerinde
ise miiracaat eden adaylarin nadir rastladiklari ve karsilastiklarinda ¢ok zorlandiklar bir konuda stres miilakatlaridir.

Stres miilakati; personel adaymin stresli bir is ortaminda nasil tepki verecegini gorebilmek i¢in yapilin miilakattir.

Stres miilakatinda varsayim diger adaylardan daha basarili olan adayin gergek is ortaminda da stres yonetimi konusunda daha
basarili olacagdir. Ilk bakista dogru gibi olan bu durum, aslinda her zaman gegerli olmayabilir, ¢iinkii yapist geregi miilakatlar
yapay ortamlardir ve adil olmayabilir. Miilakat1 yapan kisiyi dogru segime gotiirmeyebilirler. Ancak yine de her yapay ortam
testi gibi stres miilakatlar da diger tiim miilakat gesitleri gibi bilingli kisilerce yapildiginda dogru neticeler verebilmektedir.

Miilakati planlanma siireci:

1. Hazirlama: Gorlismenin 6zel amaglarmi karsilastirma, yontemi belirleme, cevap veren hakkinda bilgileri toparlamadir

2. Diizenleme: Miilakat i¢in uygun ortami saglama, sorulart hazirlama, goriismecinin zihni olarak siirece hazir olmasidr.

3. Goriismenin Yonetimi: Goriismecinin karsisindakine saygili olmast, dikkatle dinlemesi ve cevap vereni motivasyonudur.

4. Kapams: Goriismecinin miilakatin sonuna gelindigini bildirmesidir.

5. Degerlendirme: Miilakatin sicag sicagia degerlendirilmesidir.

Panik hali ve korku saglikh diisiinceyi engelleyerek yanls kararlar almaya yol acabilecegi, is arayan tarafindan goriismenin
planlanmasi esnasinda dikkat edilmelidir. Miilakata giderken kullanilan koku sizden 6nce karsi tarafa olumsuz yanstyabilir bu da
gortismeyi olumsuz etkiler.

Goriisme formlarim hazirlamada dikkat edilecek hususlar; (1) kolay anlastlabilecek sorular hazirlama, (2) odakh sorular
hazirlama, (3) agik uclu sorular hazirlama, (4) kisiyi yonlendiren ve ¢ok boyutlu sorulardan kaginma, (5) alternatif ve farklr tiir
sorulara yer verme, (6) sorulart mantikh bir sekilde diizenleme ve (7) gorlismenin yapilmasinda nitelikli bir ¢ergeve hazirlama.

Goriisme siirecinin kendine 6zgii dinamiklerini dikkate alan bir yaklagim takip edilmelidir. Miilakatin, sanata yonelik bir
beceri olmasindan dikkat edilmesi gereken 6nemli noktalan vardir. Bilgilerin kaydedilmesinde kayit cihaz1 kullanma ve not alma
seklinde iki yol izlenir. Kayit cihazi ile alinan goriismeler gériismeciye kolaylik saglar fakat goriisme yapilacak kisiden bu konuda
izin almmahdir. Not almada g6riismecinin soru sorma, dinleme, gerektigince cevaplayam yonlendirme, not alma islerini kisa
stirede ve tek basina yapmasi gerekir. Genelde goriismelerde tercih edilen yontem her ikisinin de kullamilmasi yoniindedir.

Segim stirecini basartyla tamamlayan ve saglik kontroliinde bir engel olmayan adaylar arasindan ise alinacak aday se¢ciminde
adaylarm tiim 6zellikleri, is tanimlari, adaym yetkinlikleri adil ve tarafsiz bir sekilde yapilmalidir.

Personel segme siireci, agik olan i pozisyonlari i¢in bagvuran adaylar arasindan isin gereklerine en uygun 6zellikte ve nitelikli
adaylarm isletmeye a1k olan is icin bagvurmast ile baslar ve kisinin ise alinacagina karar verilmesiyle sonlanir. Ise alnan personel
zaman igerisinde terfi (yiikselme)si i¢in gerekli kariyer planlari yapilir. Alt basamakta yer alan bir elemanm, bir iist basamaga
gecebilmesi i¢in bazi temel yoneticilik niteligi ve yetenegi tasimasi gerekir.

Terfi (yiikselme), bir personelin bulundugu gorevden daha ¢ok yetki ve sorumluluk tastyan bir tist diizeyde bagka bir géreve
getirilmesidir. Terfi yontemleri ise kidem durumuna gore, performansa gore ve ig transferler seklindedir.

Terfi yonetimi ile ¢alisanin {icret ve sosyal sayginhgma ilave moral, motivasyon ve ise kars1 giiven duygular artar.

12.3.2. Oryantasyon

Fransizca olan oryantasyonun liigat manasi; yonlendirme, uyum, kilavuzluk etme ve ige alistirmadir.

Ise ahstirma (oryantasyon); ise yeni alnan personelin organizasyonu ve kendi is birimlerini tanitmak ve ise alistrmak igin
gergeklestirilen aktivitelerdir.

Yeni personelin her biri ise ahistrma programina almir, bu programda isletmenin tamim, personel haklari, is bilgisi ve
tamistrma  gibi  konular bulunur. Oryantasyon siireci isletme olgegine gére farkh sekillerde gerceklesir. Kiiglik ve
orta dlgekli isletmelerde tecriibeli bir yonetici yardimiyla bir giinliik olarak gergeklestirilen bir siirectir. Biiyiik 6lcekli
isletmelerde bu siire¢ haftalarca verilen bir egitim olabilir.

Oryantasyon egitiminde verilen temel bilgiler:

1. Isletmenin tanttim

2. Personelle tanistirma

3. Personel haklarimin agiklanmast

4. Isle ilgili bilgilerin personele aktarimi

Oryantasyon siirecinde verilen temel bilgilerle personel kurumu yakindan tanir ve ilerleyen stirecte verimliligini artirir.

Oryantasyonun isletmeye sagladigi temel faydalar:

1. Calisanda bir aidiyet duygusu olusturur.

2. Cahsamn yeni isine daha kolay adapte olmasini saglar.

3. Calisma arkadaglarma ve organizasyon iklim ve kiiltiiriine daha uyumlu olmasini saglar.

4. Organizasyonun misyon ve vizyonunu anlamasini ve buna uygun hareket etmesini saglar.
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5. Yonetimin isteklerini daha kolay anlamasini saglar.

Y dneticiler, genelde calisanlar bir is giicii olarak goriip kurum igin kisisel fedakarlikta bulunmalarimi beklerken, ¢aliganlar ise
kendilerini “isgiicti”’ olarak degil, calistiklar1 kurumun, kendilerini bir “insan’ olarak gérmelerini beklemektedirler.

Teknolojik gelisime bagl olarak geleneksel mesleklerin bazilarinin gelisiminin durdugu, buna karsilik temassiz yapay zeka
endiistrileri hizla gelistigi goriilmektedir. Yapay zeka, robotlar, online ticaret, uzaktan egitim teknolojisi, uzaktan i yapma
modelleri ve video konferanslari gibi yeni alanlar ortaya ¢ikmaktadir. Ruhi hayat dongiisii ve kisiler arasi temas olmadan, sosyal
mesafeyle yapay zeka ¢aginda hayat egilimini hem hizlandirdi ve hem de genisletti.

Yeni is ve meslekler:

1. Glivenlik sirketi (korumalik): Calisilan yer, kisi veya esya korumas, genis bir is imkam sunmaktadir.

2. Bitki pazarlamast: Kirlenmenin 6nlenmesi i¢in insanlar geriye dogru bitki temelli {irtinlere yonelme.

3. Ev yemekleri: Ev hamimlarmin ev yemeklerini kendi organizasyonlar ile pazarlamalar

4. Organik oyuncak imalati: Organik maddelerden yapilan oyuncak, saglik sebebiyle talebi artmaktadir.

5. Kiralik bahge / hobi bahgesi. Senelik kiralanan alanda kisiye 6zgii ziraat uygulamalarini ifade eder.

6. Aktariye satis. Bitki ve organik iiriinler, sifali caylar, tabii kozmetik, suruplar, organik baharatlar.

7. Bitki tiretimi. Bitki temelli ilaglar igin organik bitki tiretimine 13.000 bitki tiirtiyle Tiirkiye firsattir.

8. Hazir / prefabrik ev. Hazir evler hizh kurulumlari ve goriintiileriyle biiyiik sehirlerden ilgi gortiyor.

9. Bitkisel kozmetik. Kimyevi maddelerin kullaniimadigi kozmetik tirtinlere ilgi siirekli artmaktadir.

10. Lisansh depoculuk: Zirai iiriinlerin tiretimi, ticareti, depolama ve rekabette {istiinliik saglamaktadir.

11. Spor kondisyon aletleri ile elektrik tiretimi

12. Yasam koglugu.

13. Evlilik ve aile damismanligy.

14. Temiz enerji mithendisligi. Yildirim, riizgar, glines enerjisi ve yenilenebilir enerji miihendisligi.

15. Cati Uistii giines enerjisi santral projeleri. Yenilenebilir enerjiler gati iistii glines enerjisi sistemleri.

16. Helal gida marketi. Islam dinine gére yeme ve icmede helal olan iriinlerin saglikli gida sartlarida sunumu.

17. Internet girisimeiligi. Risk alarak, yenilikci ¢oziimler gelistiren yeni girisimciliktir.

18. Sehir i¢i adresten adrese ulagim. Ulagimda kisiye 6zgii ¢oziimler sunmak.

19. Drone operatdrliigii: Insansiz hava araclar ticari ve askeri kullanim alanlan siirekli genislemektedir.

20. Yapay zeka ahlak bilimcisi

21. Kir evleri ve kir hayvancihig

22. Sosyal medya uzman

23. Yapay zeka mimari

24. Yapay zeka {irlin yoneticisi

25. Robot teknisyeni

26. Beslenme uzmant

27. Insan DNA programeist (biyoteknolog)

28. Tklim miihendisi

29. Veri bilimei

30. Yazilim miihendisi

12.3.3. Personel Egitimi ve Personel Giiclendirme

Personel egitimi, personel giiclendirme, 6grenen organizasyon ve Kisisel gelisim konular insan kaynaklar islevleri igerisinde
kurum yapisi gelistirmede 6nemli bir etkiye sahiptir.

Ogretim ile egitimin birbirini tamamlacig maarif sisteminde, insana bir sey vermek ve davrams degisikligini kalict kilmak,
ogretim (talim) ve egitim (terbiye) ile gerceklesir. Ogretim siirecinde belirli bilgiler verilir, sonrasinda egitim gerceklesir. Insan
ihtiyag hissettiginde 6grenme diizeyi yiikselir ve bunu bagkasina 6gretecekse daha iyi 6grenir.

Egitim-6gretim sunan okullar ve tiniversiteler, kampiislerden, laboratuvarlardan ibaret degil, egitim dis1 ortamlar saglayarak
gelecekteki basarinin anahtarlar olan networklerin kurulmasina ve birlikte is yapma kiiltiiriindeki doniistime onciiliik ederek
uzaktan egitim gibi farkh siirdtirtilebilir egitim sistemleriyle 6grencilerin uyumlarm artirip kisisel gelisimlerine katki sunarlar.

Sosyal medyanin kisa metin ve kisa goriintii politikalar, kisilerin daha kisa siirede daha ¢ok bilgi alma aliskanhgin arttirds.
Gegmisten bugiine degismeyen tek sey insamin degisim ve gelisimi oldugu gergegi; gegmiste olanla bugiin olanin farkli olacagim
aciklar. Bu sebeple internet tabanl okumalar, yazmalar, 6grenmeler de 6nceki donemlere gore farkli olacaktir. Bilgi cagimnin 6ne
cikan temel 6zelligi olan hiz, insanin dikkat etme siiresiyle bulustugunda gorsel hafizanm 6grenme giiciinii arttirmaktadir. internet
ve cep telefonunun hayata girisiyle bilginin ¢ok hizh aktigi kullanicilarin 6niine her giin diinya ve iilke glindemini ilgilendiren
anlik haberler, arkadas grubunun yaptig1 paylasimlara kadar ¢ok fazla bilgi ve gorseli geliyor. Tiim bunlar 6grenmeyi etkiliyor.

Gegmiste, ilkokuldan tiniversiteye kadar tiim miifredat programlar 6grenciye bilgi aktarmak iizerine tasarlanan anlayisla
gelisen algr Tiirkiye’de iyi tiniversite Bati’da tiretilen bilgiyi ¢abuk ve iyi aktaran, kotii tiniversite ise bilgiyi geg ve kotii aktaran
kurum olarak degerlendirilmektedir. Bilim alanindaki gelisimin tetikledigi teknoloji ile hiz kazanan sosyo-ekonomik gelisim ve
internetin glinliik hayata girdigi 1990’1ar sonrasi bilgi kat bir iiriin olmaktan ¢ikt1, ulagim kolay ve zahmetsiz hale geldi.
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Kisi icin egitim / 68renme asamalar:

1. Aile i¢i (davranis ve yasam)

2. Cevre iligkileri ve sosyal iletisim

3. Kisisel ve deger yargilar

4. Toplum iliskileri ve sosyal ¢evre iletisimi

Ogrenme cesitleri:

1. Gorsel 6grenme (izleme, gézlem yoluyla 6grenme)

2. Tecrlibi 6grenme (deneme, yanilma yoluyla yasayarak 6grenme)

3. Duygusal 6grenme (duyu ve duygu ile 6grenme)

4. Kitabi 6grenme (kurumsal hale getirilen, sistematik egitim)

Egitim ve 6gretimin gelisim seyri:

1. Mobil teknolojileri kullanarak grenme (mobil erigim)

2. Sosyal medya ile 6grenme (sosyal medya erigimi)

3. Uygulamah 6grenme (kisisel 6zelliklere gore)

4. Is hedef ve sonuglari ile uyumlu &grenme (6grenme de is Snceligi)

Ogrenmede, uygun 6grenme ¢iktilan ve etkin 6gretme stratejileri benimseme, kisisel dgrenmeyi kuvvetlendirme, uygun
degerleme sistemini kurgulama ve 6grenene odaklanan miifredat bir biitiin olusturur.

Ogrenmede insanlarmn genel durumu:

- Okudugunun %10’unu 6greniyor.

- Duydugunun %20’sini 6greniyor.

- Gordiigiiniin %30’ unu 6greniyor.

- Hem goriip hem duydugunun %50’sini 6greniyor.

- Bagkalartyla konustugunun %70’ini 6greniyor.

- Yaptiklarmin ve gercek hayatta kullandiklarinm %80’ nini 6greniyor.

- Baskalarina 6grettiklerinin %690 nin1 6greniyor.

Ogrenme insana 6zgii bir olay ve insan kendini 6renme aracihg ile gelistirebilir. Insanlar siirekli gelisen ve degisen ortamda
daha iyi yasayabilmek i¢in siirekli bir 6grenme ihtiyaci igindedir. Is hayat: bilimsel ve onun harekete gecirdigi teknolojiyle siirekli
gelismektedir. Kisinin kendini gelistirmesi, stirekli 6grenme ihtiyact igerisinde olmasi ve bunu gergeklestirmesiyle miimkiindiir.

Ogrenme; belli durumlar ve sorunlar karsisinda tepki ve davranis olusturma, bunlar degistirerek yenilerini kazanabilme,
bilgi, beceri ve anlay1s edinme yetenegidir.

Insan hayatinda dgrenme, bebeklik déneminden baglayarak, hayata gozlerini kapadig doneme kadar siiren bazen edilgen
yani pasif, bazen de aktif olarak devam eden zincirleme bir stiregtir. Bu siirecte egitim ve oZretim i¢ ice girmesi gereken bir
biitlinliik arz eder. Taklit ve yonlendirmelerle baglayan bu stireg aile biiyiiklerinin ¢ocuklara verecekleri bilingli ve sistemli
egitimle sekillenmekte, okul siralarinda 6gretimle biitiinleserek kisisel gelisimin temelleri atilmaktadr.

Egitim, kisinin 6grenim sonucunda elde ettigi bilgileri uygulamaya doniistiirmesini saglayacak davranig degisikligini
olusturan, amaglar1 belirlenmis planli bir etkinliktir. Ogretim ise kisinin belirli bir alanda bilgi ve beceri kazanmast icin planl,
programli bilgi verme, 68renmeyi kolaylastiracak etkinlikleri diizenleme, arag gerecleri saglama ve 6grenmede yol gosterme isi,
tedris, tedrisat, talimdir. Yeni egitim uygulamalarindan olan uzaktan egitime; online egitim, e-learning, elektronik learning,
virtuel egitim, sanal egitim gibi isimler verilmektedir. Uzaktan egitim, ders veren ile 6grencinin aym ortamda olmadigy, ¢esitli
egitim yontem ve teknikler aracihgy ile zaman ve mekan sinirlamalarini kaldirarak, egitimin yiiriitiilmesini saglayan yaklagimdr.

Egitim ve 6gretim arasindaki farklar:

1. Egitim, 6gretimi i¢ine alir, daha kapsamlidir; formal ve informal boyutlu, gretim ise formal boyutu kapsar.

2. Egitim, her tiirlii bilgi ve deneyimi kapsar, 6gretim ise dnceden belirlenen hedefe varmak i¢in diizenlenen etkinligi kapsar.

3. Egitim, plansiz ve programsiz da olabilirken 6gretim ise planlt programli yapilir.

4. Egitim, hayatm tlimiinii kapsar, her yerde, mekanda ve zamanda olabilir, 6gretim ise belirli bir kurum ve zamanda yapilir.

5. Her egitim, 6gretim olmayabilir, ancak her 6gretim, egitimdir.

6. Egitim sonunda istenmedik davramslar da ortaya ¢ikabilirken, 6gretimde ise istenen davranislar kazandirmak esastir.

Bilgi yonetiminin gelisimiyle artan igerik {iretme ve paylagma sisteminin teknolojik vasitalarla kolay ve hizh erisim imkani
online dgrenmeyi cazip hale getiriyor. Olgeklenebilir, ulasilabilir ve cesitlilik arz eden egitim planlama ve uygulama becerisine
kavusan kurumlar; ¢alisan ve miisterilerinin ihtiyaglarini karsilayacak egitim igeriklerine sahip olurlar. Boylece, kurumlarm
egitime harcanan zaman ve maliyette tasarruf ile egitimin performansa doniisii artar.

Egitim ve 6gretimin sagladig: faydalar:

1. Belirli bilgiler vererek insanda davranis degisikligi saglanr.

2. Elde edilen bilgiler hayata faydali olacak sekilde kullanim becerisi kazandirir.

3. Diistinme becerisi, elestirel bakis, tahlil edici yaklagimlar gelistirme ile sosyal beceriler kazandirir.

4. Insanlar, sistemler elestiri ve 6grenmeye agik olmalartyla kendilerini gelistirirler.

5. Calisanlarin, calisirken de 6grenmesi ve kendini gelistirmesi gerceklesir.
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6. Bir meslegin basar ile icrast igin gerekli bilgi, beceri, tavir ve tutumlari gelisir, hayat kalitesini artirir.

7. Felsefe, hukuk, siyaset, ideoloji, edebiyat ve iletisim konularinda bilgilenmesi kisinin fikir iiretmesini artirir.

8. Gelecegin mesleklerini siirdiirecek insanlarm yetismesini saglar

9. Yeni egitim uygulamalari genis katilimlar saglayarak bilgi 6grenmede, aktarmada yeni firsatlar ve alternatifler saglar.

10. Egitim insanlan diinya 6l¢eginde, duygu degerleri oturusmus, olgun, empati yapabilen entelektiiel bir yapiya kavusturur.

11. Fitrata uygun yeni egitim sistemleri ile insam kasith egitme uygulamasim engelleyerek hiir diisiinebilen kisiler yetistirir.

Giiclii egitim kiiltiiriine sahip kurumlarm dijital, online, uzaktan 6grenme uygulamalarim klasik yontemlerle sentezleyerek
bir i akigmna dahil ettiklerinde 6gretim motivasyonu, ¢alisan baghhigi ve ¢alisanlar elde tutma oram artar.

Etkin bir egitim ve 6gretim nasil olmahdir:

1. Ogrenmede bazen ezbere, bazen de uygulamaya dayah usullerin harmanlanmasi gerekir.

2. Kisisel gelisimi saglayacak bilgiyi, beceriyi ve deneyimi kazandirmalidir.

3. Zaman ve mekan kisitlamasi olmadan ulasilan ve ihtiyaca uygun diizenlenebilen mobil 6grenmeyi kolaylastirmalidir.

4. Ogrenenin " dzelden genele, genelden dzele " uygulamalarla sonuca ulasma becerisini elde etme, tez- antitez ve sentez
yoluyla bilgiyi elde ederek ulastig1 veya hazir sentezlerden tez ve antitezi de ayirabilmelidir.

5. Ogrenme becerisini gelistirmenin veya gelismis olup olmadigimi belirlemenin yolu pratik uygulamalara imkan vermelidir.

6. Iletisim teknolojileri ile internette arama motorlar marifetiyle daha kolay ve hizl hale getiriimelidir.

7. Egitimde; “hicbir balik u¢maya, hicbir kus ylizmeye zorlanamaz”, “‘akla kapi agilir, fakat ihtiyar elinden alinmaz” ve
‘egitimde, babamdan ileri, oglumdan geriyim’ anlayist verilmelidir.

8. Orenimi, okula, miifredata ve 6greticiye bagimlihiktan kurtarip zengin 6grenme imkanlar sunulmahdr.

9. Klasik egitim ve 6gretim yerine uzaktan 6grenme, dijital 6grenme, mobil 6grenme, online 6grenime gecilmelidir.

10. Hayat boyu 6grenme, erigsimin her an agik oldugu dijital kiitiiphaneler ve diger platformlar aracihigiyla siirdiiriilmelidir.

Ogrenme siireci bir gelisim siireci olarak; (1) duyma, (2) gorme, (3) tatma, (4) dokunma ve (5) koklama olarak bes duyu
aracihl ile beyne girisi 6grenmeyi baglatir. Ayrica bu bes duyuya ilave olarak gériilmeyen ve 6nsezi olarak da ifade edilen; (1)
akil, (2) hayal, (3) hafiza, (4) zan (vehim), (5) sahiplenme (kullanma), (6) siiriikleyen (Sevk eden) ve (7) arzulama gibi yedi
duyu da 6grenmeyi etkiler. Veriler, ilgi ve ihtiyaglar arasinda yer aliyorsa, 6grenme derecesine gore hafizaya kaydedilerek
ogrenme gergeklesir. Gelisime acik, merak ve istekli olmak 6grenimi kolaylastirirken, stiphe ve karamsarlik 6grenmeyi engeller.

Ahskanliklar bilingli baslayip belirli bir tekrar sonrast kalic1 hale gelir. Ogrenme siirecinin olgunluk noktas, dgrenilen bir
davramgin aligkanligm bir {ist noktasi olan refleks haline doniismesidir. Dogru davranislarin sistematik ve 1srarli tekrar sonrast
refleks haline gelmesi iyi bir durumdur. Istenmeyen reflekslere “tik” denir ve buna sebep olmamak icin higbir yanhs hareketi
tekrar etmemek gerekir. Ciinkii refleks halini almig aliskanliklarm degisimi ¢ok zordur.

Ogrenme teorileri, davranisc, bilissel ve duyussal 6grenme olarak iig teorik yaklasim var ve aralarinda gok siki bir iliski
oldugundan bunlar1 kesin ¢izgilerle birbirinden ayirmak imkansizdir.

Ogrenme teorileri:

1. Davramsgi (")grenme Teorileri: Bu teoride, gézlemlenebilir davramstan hareket ederek davrans-cevre iligkileri
incelenmis. Kisilerin degisik organlarinin egitim-6gretimde kullamilmast ile ilgili becerilerin gelistirilmesini igerir. Teorinin
gecmisi 'Sarth Refleks' veya diger ismiyle 'Klasik Sartlanma' ilkelerini gelistiren Rus fizyologu Ivan Petrovig Pavlov'la baglar.

Modern davranisg1 yaklasim onciisii B. Frederic Skinner 'Edimsel Sartlanma' deneyleriyle 6grenme ilkeleri gelistirmistir.
Edimsel sartlanma, bir davranisin sonuglarmna bagl olarak degisiklige ugramast olarak tanimlanir. Burada uyariciya ihtiyag
yoktur, davranig sonucunda hoglanilan bir sey elde edilirse, o davranis tekrarlanir, hoglamlmazsa tekrarlanmaz.

2. Biligsel Ogrenme Teorileri: Bu teorinin temeli kisilerin kullandig: zihni aktivite ve siirecleri olusturur. Ogrenme genellikle
kavramlar, prensipler, kanunlar, teoriler ve problem ¢ozme sireci ile 1lgili bilgilerin 6grenilmesini igerir.

Bilissel 0grenme diizeyleri ve bunu tanimalan basitten karmasiga dogru soyle siralanir:

1. Bilgi: Hatirlama, gériince tamima ve sorulunca sdyleme veya ezberden aynen tekrar etme davramiglarmi kapsar.

2. Kavrama: Konuyu veya olay1 aciklayabilmeleri, bilgiyi kendilerine 6zgii sekilde ifade etmeleri, kavramlarin birbirinden
farkim anlayabilmeleri, nceden 6grendigi bilgiyi farkh sekil ve diizenlemelerde gordiigiinde tanimasi beklenir.

3. Uygulama: Daha 6nce 6grenilmis olan bilginin yeni problem durumlarinda kullaniimasini ifade eder.

4. Analiz: Kisilerin bir biitiinii pargalara ayirabilmesi ve parcalar arasmdaki iliskileri gérebilmesini kapsar.

5. Sentez: Ogrencilerin 6grendiklerinden yeni (8zgiin) bir {iriin {iretme becerilerini gdsterecekleri davranislan kapsar.

6. Degerlendirme: Bir bilgiyi ol¢litlerle karsilagtirarak tutarl olup olmadigina yonelik hiikiimde bulunmayi kapsar.

Davramgsal 6grenme, fertlerin degisik organlarmin 6gretim ve egitimde kullamlmasi ile ilgili becerilerin gelistirilmesini igerir
Ve 6grenmenin temelinde 'gagrisim ilkeleri' oldugu 6ne siirdiliir, bilissel 6grenme teorileri bu agiklamayi yetersiz bulur.

Bilissel 6renmeye gore, grenmenin temelinde bilissel (zihni) siirecler ve yapilar yatar. Ogrenme siireci de bilginin nasil
kullanildigr tizerinde durur. Kisi gecmis tecriibesi, tecriibesi olmasa bile, diislince yetenegi ile sorunu anlayabilecek ve ¢oziim
yollarmm Ogrenebilecektir. Davranigsal dgrenme ise, fertlerin degisik organlarnin egitim-6gretimde kullamlmast ile ilgili
becerilerin gelistirilmesini igerir.

3. Duyugsal Ogrenme Teorileri: Bu teori, inan, niyet ve hislerle ilgili kavramlarin fertlerde degisimini kapsamina alr.

Egitim ve 6gretimin kitlesellestigi giiniimiizde sadece okumak ve duymak iizerine planlanan 6grenme yetersiz olur. Tek
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yonlii anlatimdan ziyade, kurallar belirleme, empati, gbz temasi, ses-goriintii-tahta igerigi ile agik ve net bir dizi stratejiyi
kullanarak aktif etkilesimli eski bilgiye yeni bilgileri baglayarak, gercek hayata baglantisii kuran, yer-zaman smirlamasim
kaldiran ve 6grenmeyi sosyal bir etkinlik goren bir yaklagim kabul edilmelidir.

Gegmiste hayat: mesakkat ve miicadeleyle gecmis insanlarin ve toplumlarin birikimleri ve bagimliliklart yiiksek, 6grenmeleri;
okula ve miifredata muhtag iken, gilinlimiiziin zengin 6grenme imkanlar ve serbest miifredat ile yeni neslin 6grenmeleri gok
daha yiiksektir. Bu sebeple, zengin 6grenme ortamlarinda 6zel bir gayrete gerek kalmadan zamanla 6grenme kabiliyeti de
artacaktir. Insanlar, siirekli gelisen ortamda daha iyi yasamak igin siirekli 6renme ihtiyac1 i¢indedir. Kisinin zihni yetenekleri ve
sosyal alandaki becerileri, gelecegin diinyasinda sahip olunmast gereken Snemli vasiflar olarak dne ¢ikmaktadir. insan, gercek
bilgiyi elde edip, teknoloji destegi ile kendini gelistirerek hayat kalitesini artirabilir.

Ogretim, nitelikli diisinmeyi tesvik etmelidir. Nitelikli diisiinme; tutarh, temeli bilgiye dayali, derin, {iretken, elverisli sekilde
ortaya konur, rastgele degil, sebebi aranir ve tizerinde galisarak gelistirilebilir. Hakikatten uzak, marifete doniismeyen, ahlak
tiretmeyen ve ¢evre ile kaynasmayan bilgi ve egitim insam yozlastirr. Egitimdeki etkilesim, “Ogretisim” ile daha iyi bir seviyeye
ulagir. Ogretisim; 6grenen dgretenden dgrendigi gibi dgreten de dgrenenden dgrenmeli anlayisin yansitir. Cogu sezgi ile baslayan
kesifler devamimda mutlaka akil ve ilim siizgecinden gecerek hizh bir sekilde insan hayatim kolaylastiran bir tiriine doniistir.

Etkili iletigim kurabilme, yeni bir seyler iiretebilme, sosyal adaletin, hukukun ve hiyerarsinin isleyebilmesi i¢in dgretim
gerekir. Bu sayede yetenekler tespit edilir, yonlendirilir ve basar artar. Bilgiye kolay ve etkili ulagim, egitim sistemini kaliplar
disina gikararak, gelisime agik, proje odakl ve inovatif hale getiriyor. Uretim artik sahsa gore sekillenmekte, dinamik ve siirekli
gelisim de robotlarla degil, egitilmis insanlarla miimkiin olacaktir. Egitimli insan, ihtiyact hisseder, gelisimi takip eder ve
durumdan kendine vazife ¢ikarir. Tiiketim odakli degil, tiretim odakh olmak, ahlaken, vicdanen ve sorumluluk agisindan
gorevlerini bilmek ve yerine getirmek ancak egitimle miimkiindiir. Bagkasina irgathktan kurtulmanm yolu, katma degeri yiiksek
tiriinler tiretmek i¢in yeni teknoloji ortaya ¢ikaracak egitim sisteminde koklii bir doniistimle miimkiindiir.

Kurum ¢alisanlar, ihtiyaca binaen is baginda egitim ve is haricinde egitim usulleri ile egitime tabi tutulur. Kurum, ¢alisan
personelin daha verimli calismasim saglamak igin personel egitimi faaliyetleri diizenler. Isinde iyi olan ve gelecekte kurulusun
onemli pozisyonlarinda gérevlendirilmesi diisiiniilen nitelikli personeller i¢in personel gii¢lendirme programlar diizenlenir. Is
alanlarinda ihtiyag olan, milli ve milletlerarast meslek standartlarina uygun nitelikte insan yetistirme, mesleki bilgi ve beceri
gelistirme, meslek ahlaka, is saghgy, is glivenligi kiiltiirii ile is ahskanhg: kazandirarak istihdama hazirlama bir ihtiyag olmustur.

Egitim teknolojileri, dlgme ve degerlendirme, Ogretim modelleri, kogluk temelli iletisim becerileri, ¢atisma kiiltiirii
ve yonetimi, akademik is birligi ve networking, akademik damigmanlik ve kisisel liderlik gibi konular kurum personelini
gelistirmede kullaniimasi gereken temel egitim yontemleridir.

Personel egitiminin temel amaci; ¢alisanin isini daha iyi yapmasim saglayacak, sorumluluk sahibi ve gayretli olma, beceri
gelistirme, liderlik, takim olusturma ve etkili iletisim gibi isletmeyi tanitmaya, misyon, vizyon ve kiiltiiriinii aktarmaya, kalite
bilinci yerlestirmeye katki saglamay1 kapsar.

Kurum calisanlarmm toplum degerlerine sahip olma ve bunu kurum i¢inde etkili kullanabilmesi igin degerler egitimi
verilmelidir. ‘Kiiciik kafalar kisileri, orta kafalar hadiseleri, biiyiik kafalar fikirleri konusur.” Lao Tzu

Diirtistliik, adalet, demokrasi, sevgi, saygi, htirriyet, ahlak, fazilet, estetik ve vicdan gibi evrensel degerlerin “etkinlik temelli”
egitim uygulamasi ile kisilere kazandilan degerler egitimi kisi ve kurumlar agismdan ¢ok énemlidir. Toplumu yénlendiren;
Iyi-kotii gibi ahlaki, dogru-yanhs gibi mantiki, sevap-giinah gibi dini ve giizel-¢irkin gibi estetik degerler vardir. Bu degerler ile
kisiye muhakeme, tahlil etme, elestirel diisiinme, sentez yapabilme, problem ¢dzebilme ve sebep sonug iligkisini kestirebilme
gibi ozellikler kazandirilabilir. Bu noktada, duygu ve vicdanlarin gelistirilmesini esas alan egitim; maddi ve manevi olarak ¢ift
kanath olmali ve sistem, vasifli insan, isi ehline veren, yeterlilik, liyakate uygun terfi etmeyi esas alan ve bulundugu makamda
yetersiz olan bir alt kademeye alabilecek anlayish insanlar yetistirmelidir.

Insani degerlerden mahrum, bir ideali olmayan, giinii veya an1 yasayan fertler, toplumun diger {iyeleri {izerine yiiktiir. Insanlk
tarihinde 21. asir emsali goriilmemis gelismelerle dolu, bu sebepten ¢ogu insanlar olup biteni ahlaki agidan sorgulamaya firsat
bulamiyor. Hayatin biitiiniinden bir parga olan is hayatinda; cerbeze, sahtekarlik, taciz, yildirma, tahammiilsiizliik, hosgoriiden
mahrum, menfaatgi, gorevi kotiiye kullanma ve gocuk ve kadina yonelik artan siddetin ¢oziimii, ahlaki degerlere dosnmekle olur.
Kapitalizmin insa ettigi sekiiler ahlak, toplumlar ¢okertmektedir. insanlar ve sistemler ancak, elestiriye acik olduklar siirece
kendilerini gelistirirler. Hizla artan egitimli isgiicline olan ihtiyag ilgilileri bu alanda yatirima zorlamaktadir. “Bilmedigini bilen
cocuktur; ona 6gretin. Bilmedigini bilmeyen cahildir; ondan uzak durun. Bildigini bilmeyen uykudadir; onu uyandirn. Bildigini
bilen, bilge kisidir; onu takip edin”. Konfiigytis.

Acik bir sistem olan organizasyonlar, varliklarin1 devam ettirebilmek icin gelisen ¢evreye uyum saglama siirecinde kendisini
stirekli gelistirmek durumundadir. isletmelerin rekabet ortammda basarili olabilmesi, kurumsal grenmeyi saglayic becerilere
sahip olmasma baghdir. Ogrenen organizasyon felsefesi, kisiler gibi organizasyonlarin da 6grenme ve kendini gelistirmeyi,
hayatlar1 boyunca siirdiirmeyi hedefledikleri bir siire¢ olarak goérmesidir. Globallesmenin getirdigi gelisim toplumu ve
organizasyonlar1 etkilemektedir. Kurumlar varliklarmm devamu icin degisen sartlar ile hizlanan degisim ortamma uyum
saglayabilecek yeni yapilanmalara yonelmektedirler.

Ogrenen organizasyon; bilgi iiretim temin ve iletiminde etkin, kuruma has davranislan yeni bilgi ve tahminler gercevesinde
doniistiiren ve kisilerin arzu ettikleri neticeleri elde etmek i¢in kapasitelerini stirekli gelistirdikleri, birlikte stirekli 6grenmeyi
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ogrendikleri organizasyonlardir.

Ogrenen organizasyon, sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegis ile birlikte bilgi, kisi, toplum ve isletmelerin basar1 ve
gelismelerinde temel fakt6r olarak rol oynamaya baslamustir.

Diinya 6l¢eginde gelisim ve rekabetin ortaya ¢ikardigi, 6nemini artirdigi kavram personel giiglendirmedir.

Personel giiclendirme; yardimlasma, paylasim, yetistirme ve ekip ¢alismasiyla ¢ahisanlarin karar verme yetkilerini artirma,
kendilerini motive hissetmeleri, bilgi ve uzmanliklarina giivenleri, inisiyatif kullanma istegi ve organizasyonun hedeflerine uygun
ve anlamli bulduklar isleri yapmalarmi saglayan gelistirme stirecidir.

Kurumlarda personel giiclendirme uygulamalarmim birgok gerekeesi ve faydasi vardir.

Personeli giiclendirme sebepleri:

1. Bilgi islem teknolojisinde ortaya ¢ikan gelismeler.

2. Artan rekabet ve miisteri taleplerine hizh cevap verme zorunlulugu.

3. Genelde toplumda, 6zel olarak da organizasyonlarda demokratiklesme egilimlerinin artigi.

4. Bilgi ve insan unsurunun en dnemli rekabet avantaji kaynaklari olarak goriilmesi.

5. Kiiresellesme ve gelisimin getirdigi dis cevre beklentilerinin farklilasmast.

6. Giiclendirme ile personellerin isi kendilerinin idare etmesine yardime1 olmasi.

7. Giiglendirme ile verim artigl, maliyet diisiisii ve karar siirecinin kisalmasiyla dis ¢evre sartlarma daha kolay uyum
saglamanin miimkiin olmas.

8. Gliclendirme ile birlikte isletmede calisanlarm sorumluluk alanlarmin genislemesi, 6zerklik ve kendi kendilerini
degerlendirme imkanimna sahip olmalari.

Yoneticiler, sinerji olusturmak igin egitim faaliyetleri ile personel gliglendirmeye 6nem verirler.

Sinerji, uyumlu ve es zamanl olarak ortaya ¢ikan gii¢, hareket, organizasyondaki tiim kaynaklari ortak hedefe yoneltme, bir
grubu harekete gecirme ve bir biitiiniin parcalarmin toplamindan daha fazla olmasm ifade eder. Sinerjik yonetim ise
organizasyondaki lider, insan, sistem, donanim kaynaklarmin bir arada diisiiniiliip ve etkin katilimini planlama, organize etme,
yoneltme, koordine etme ve kontrol etme siireclerini ifade eder.

Personel giiclendirmenin bir yolu da kisisel gelisime imkan saglamaktir.

Kisilik “mizac” ve “huy”, “karakter” gibi kelimelerle yanlislikla es anlamli kullanilmaktadir. Kisilik insam bagkalaridan
aytran, farkh kilan bedeni, zihni 6zelliklerin tamamu olarak ele alimirken, “miza¢™ veya “huy”, kisiligin yalmzca bir tarafidir.

Kisilik; insanin i¢ ve dig gevresiyle kurdugu, diger insanlardan ayrt edici, duygu, diisiince ve faaliyetlerindeki benzerlikleri,
farkliliklan belirleyen kisiye 6zgii nitelikleri, egilimleri ifade eden tutarl iliski seklidir.

Kisiligi gelistirmede; 6gretim ve ona bina edilen egitim birlikte ele almir. Burada giiven esastir ve temel degerler 6nemlidir.

Kisilik gelisiminin temellerini; (1) kendine giiven, (2) becerilerinin farkina varma, (3) inanglar, degerler, (4) prensipler, (5)
ahskanliklar ve (6) kendini motive edebilme kabiliyetleri olusturur.

Kisisel gelisim; davrams ve karakter 6zelliklerini sekillendirmesi, deneme yanilmalarla pekistigi, cevrenin olumlu veya
olumsuz etkilerini birlikte tasidig bir siiregtir.

Kisilik, insan ferdi olarak biitiin diger insanlardan ayiran ruhi ve bilince dair 6zelliklerin tamanudir. Kisisel gelisim siirecinde
onemli olan; modelleme, taklit ve 6zenti gibi faktorler birbirlerine benzerler ancak aralarinda bazi farkliliklar vardir. Modelleme,
derinlemesine ve uzun vadeli gelisim oldugu halde, taklit ve 6zenti daha tistiinkdrii, yiizeysel, kisa vadeli uygulamalari kapsar.

-Modelleme; genelde kisinin kendisine en uygun gordiigii prototip kisi veya grubu 6rmek almay1 ngoren bir yaklagimdir.

-Taklit; belli bir 6rnege benzemeye veya benzetmeye galisma olarak ylizeysel olarak yapilan bir davrans seklini ifade eder.

-Ozenti, birinin davranislarmi, konusmasin tekrarlayarak eglenme olarak negatif bir davranis seklini ifade eder.

Kisiligi olusturan temel faktorler; bedeni (fizyolojik-biyolojik) faktorler, aile faktori, kiiltiir faktorii, sosyallesme siireci,
durum faktorii ve ¢evre faktorii.

Kisilikle ilgili gelistirilen teoriler ise 6zellik teorisi, psikoanalitik teori ve sosyo-psikolojik teori.

Kisinin kendine giiveni, is hayatinda becerilerinin de farkinda olmasim ifade eder. Kisi gergekten neyi en iyi yapabiliyorsa
bunu bulmasi ve "ne is olursa yaparim" degil, becerisi ve kabiliyeti olan ise talip olmas1 gerekir. Inang ve degerlerine ters diisen
ortamlarda basarinin azhigi, basart i¢in kurum kiiltiirii ile kisinin degerlerinin uyum i¢inde olmasmm gerekli kiliyor. Kurumun
hedefi kisinin prensiplerine aykir ve aliskanliklartyla bagdasmiyorsa problem vardir. is ortaminda bulunulan diger insanlarla;
zitlagma, inatlasma, karsihikli suglama, ayrimeihik, grybet (dedi-kodu) ve iftiradan uzak durarak, aradaki iletisimin siirekliligi
agisindan kiismeden kurulan bir ¢ahisma anlayisi basarry1 getirecektir.

Pozitivist, ezberci, s1g egitim sistemi, geng kusaklart; kisiliksiz, kimliksiz ve 6zgiiveni diisiik, mankurtlasmis ve heyecansiz
diploma igin okula gidip-gelen ruhsuz makinelere doniistiiriiyor. Ozel egitim alan ¢ocuklar ise bagkalarina hayranlikla yetisiyor,
bu topraklara ruh {ifleyen medeniyet dinamiklerinden kopuk, koksiiz bir nesil haline geliyor. Genelde sosyal ve 6zelde is
hayatinin ihtiyaci olan egitim sistemi, kisiye ahlaki degerle birlikte akil ve kalp dengesini kurabilen, analitik (¢oziimleyici)
diisinme, sentezleme, analiz yapabilme ve fikir yiirlitme yeteneklerini kazandirmah ve gelistirmelidir.

Kiside 6zgiiven eksikligi, kendinden siiphe duymak, pasiflik, boyun egme, asirt uyum gosterme, yalmzlik, elestiriye kapalilik,
giivensizlik, depresyon ve asagihk duygusu hallerini ortaya cikarir buda basarty: etkiler. Ozgiiven, kisinin kendisi ve yetenekleri
konusunda pozitif ve gercekei bir anlayisa sahip oldugunu gésterir. Ozgiiveni artirmanin gesitli yollari vardir.
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Ozgiiven artirma yontemleri:

1. Kotii seyler yerine iyi seylere agirlik verme ve iyi seyler diisiinme.

2. Tecriibelerden ders ¢ikarma.

3. Gergekei hedefler belirleme ve cesaretli olma.

4. Siirekli 6grenme ve faydal isler yapma istegi.

5. Sadelige 6nem verme ve degisimi olumlu karsilama.

Kabullenilen 6grenilmis caresizlik kisinin gelisimini olumsuz etkiler.

Ogrenilmis ¢aresizlik; kisinin karsilastig1 bir problemde biitiin ¢abalar1 ve denemeleri sonucu ¢oziime ulasamadigimi gorerek
bu durumu kabullenip yeni ¢6ziim yollar1 aramaktan vazgecmesidir.

Toplumdaki sosyal problemler insanin ruh saghigint etkiliyor; caresizlik duygusu psikolojiyi bozuyor ve sosyal atalete
siiriikleyerek sosyal patlamalara sebep oluyor.

Kisi, ne kadar ¢aba harcarsa harcasin durumu degistiremeyecegini diisiinerek pasif kalir ve bir adim daha ileriye giderek bu
pasifligi istemedigi biitiin durumlara geneller. Ogrenilmis caresizlikte sonug ne olursa olsun kabullenme var ve “ne olursa olsun
umurumda degil” egilimi olusur. Isteksiz olma, pasif olma, depresyon, korku, her tiirlii sonucu kabul etmeye yonelik isteklilik ve
boyun egme vardir. Personel egitimi ve personel giiclendirme faaliyetleri, personeli bu durumdan kurtarmanin garelerini arar.

Kisiler gevredeki obje ve gergekleri kendine miinhasir bir sekilde gérme, fark etme egilimi gosterir ve bunlar bir sekilde
tantyarak siirekli kendini gelistirir. Iki farkh kisi ayni cisim veya gercesi degisik sekilde yorumlayarak farkli davrams
sergileyebilir. Kisiler i¢in “gercek” tamamen kendine miinhasir bir durum olup, kisinin ihtiyac, istegi ve deger yargilar ile
tecriibelerine dayanir. Kisinin bir olguya (ger¢ek duruma) ve objeye (nesne) davraniglar ve tepkileri algilamaya baghdir.

Algillama; tatma, koklama, duyma, dokunma ve gérme gibi bes duyu yardimiyla dis diinyay1 tamimak veya cevresinde
kendisiyle ilgili gbrdiigii bir nesnenin varhgim fark etmesi ve idrakidir.

Algilama kisinin sahip oldugu 6zelliklere bagh olarak degisir. Kisi bu siirecte; uyaricilari secer, organize eder, yorumlar ve
geemis tecriibeleri 11¢inda anlamlar verir. Duyma, gérme, tatma, dokunma ve koklama olarak bes duyu ve buna ilaveten dnsezi
olarak da ifade edilen; akil, hayal, hafiza, zan (vehim), sahiplenme, sevk etme ve arzulama gibi yedi duyu ile algilama gergeklesir.
Kisi diinyay1; bu duyu ve duyu organlartyla algilar.

Kisisel gelisimde; fikirlerini kabul ettirmek, iyimserlik, istekli olmak, sevgi, saygi, hiir olmak, giiven, elestirilere acik, duygu
olgunlugu ve kapasitesini dogru degerlendirme becerisine sahip olmay1 ifade eden 6zgiiveni gelistirmek 6nemlidir. Bunun
temelini de kisilik olusturur. Insan, 1000:1=Kisilik, 0=Basari, 0=Tecriibe, 0=Disiplin olarak sekillendiginde, bastaki 1’silinirse
geriye sifirlar kalir. Bir kisiyi bagkalarindan ayiran veya yiicelten dzellik, tistiinlik vasfi, degerlilik, yiiksek karakter, fazilet olan
meziyet kisiligin 6nemli bir unsurudur.

Analitik (¢oziimleyici) diistinme, bir konuyu timden gelim yontemi ile alt konulara aymip, her bilgiyi ayrica
degerlendirebilme yetenegidir. Konularm kiigiik parcalara aynhp bilginin sorgulanmasmdaki hedef, parcalardan yola ¢ikip
biitiinii ¢oziimlemektir. Bu yetenegine sahip kisiler, karmagik yapilar karsisinda pratik ¢oziimler iiretebilen, sorgulama ve
aragtirmaya yatkindir. Analitik mantikla sorgulayarak grenme, dogru bilgiye ulasma ve kalic1 6grenme metodudur. Analitik
zeka ise sebep sonug iligkisini etkin bir sekilde kurabilen, kavrama ve algi seviyesi yliksek olan zeka demektir.

Din ilimleri insanlara ahlaki degerler kazandirarak vicdamin kaynagi olan kalbini besler, fen ilimleri ise akil ve mantigint
gelistirir. Bu ikisinin birlesmesi ile insan akil ve kalp dengesini kurar. Boylece hakikate ulagir. Bunlardan birisi eksik oldugunda
bu denge ortadan kalkar. Dini ilimlerden ayrildiginda hile ve siiphe, fen ilimlerinden ayrilirsa taassup ortaya gikar. Iste diinyay
doniistiirecek egitim, bu egitimdir. Din ilimleri ile fen ilimlerinin birlikte okutuldugu Medrese modeli, giiniimiize uyarlanarak;
tiim insanh@m ihtiyact olan akil ve kalp dengesini kurmus her alanda ihtiyag olan insam yetistirmektir. Egitim sistemi, akil art:
kalp esittir ruhu besleyerek; ideal, dzgiiven, ahlak, tevazu ve sayg1 asilamalidir. Insanlig kurtaracak yegane bu model ile ilim
cikacak bu irfana doniisecek oradan da hikmet gikacaktir.

Ahlaki degerlere uygun bilgi; akla, kalbe, vicdana ve duygulara hitap etmeli, insanlif1 yasatan ve onu gelistiren 6zellikte
olmalidir. insani ve ahlaki degerlerden uzak bilgi insanlart; atom bombas, niikleer ve biyolojik silahlarla tiim canlilara zarar veren
yikict teknolojileri iiretiyor. Yapay zekah robotlarin karaborsaya diismesiyle gelecegin Mihail Kalasnikovlar1 olabilirler. Is hayat:
ve sosyal hayatimn siber (sanal) ortama yonelmesi bu alanda siber saldiri, tehdit ve zorlamalar giindeme getiriyor. Bu saldirilara
karsi, kisi ve kurumlar veri tabanlarinda topladiklan bilgilerin giivenligi i¢in siber savunmaya yonelik yeni tedbirler almalar
gerekiyor. Ahlaktan mahrum, bilgiyi iireten ve elinde bulunduran otoriteler, bunu bir silah gibi kullanmaktadir. Yapay ve artirilan
gerceklik sistemi bilgisayarm 4. devresinin gelisimi ile kisi ve kurumlarin kozmik odalarindaki bilgilere ulagilarak, bunlar farkh
isletme ve tilke istihbaratlarmna servis edilip haksiz kazang veya siyasi ve ekonomik tistiinliik saglanabilmektedir. Siber (sanal)
saldirilar dijital ekonomi ve her tiirlii dijital platformlar tizerinde de potansiyel bir tehlike olusturmaktadir.

Demir medeniyetinin yerini data medeniyetine birakmastyla; yapay zeka ve biiyiik veri kiitlelerinin analizi olarak temel iki
teknoloji 6ne ¢ikryor. Elektronik doniisiimde {irtin odakli kodlama, algoritmalar ve giivenlik, robot teknolojileri ve miihendislik
yazilimlarna yatim yaparak gelecegin ihtiyaci olan yeteneklerle donatiimis kusaklar yetistirilmelidir. Dijital bilgi ve deliller
onemli hale gelmesiyle ahlaki degerlerden mahrum bilgi ve teknoloji toplumu yozlastirir.

Teknolojiyi diisiinen X kusagy, teknolojiyi tireten Y kusagi ve bu teknoloji igerisinde dogan ve gelistiren Z kusagi kendinden
sonraki gelecek alfa kusagma 6gretmenlik yapacaktir. Gelecegin isletme ve is modelleri stirekli gelismekte, ok farkh yetenekleri
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gerektirmesiyle is hayatmm ihtiyaci olacak kalifiye elemanlarin yetistirilmesi ilkogretimden baslamah. Mevcut sartlarda
isverenler caligtirmak istedigi personellerde ileri vasiflar istemektedir. Sirketler veya kisisel isverenler gelisen sartlara bagh olarak
calistirdign personeli egitimle giiclii hale getirmek igin temel bazi vasiflarmi gelistirecek egitimler talep etmektedirler.

Sirketler tarafindan istenen egitimler:

1. Motivasyon ve pozitif diistince becerisi

2. Tletisim ve iligki yonetimi

3. Liderlik ve karar verme egitimi

4. Stres ve ke kontrolii egitimi

5. Disiplinli galisma becerisi ve ¢atisma yonetimi

6. Kodlama ve yapay zeka yazilimlar gelistirme

7. Blok yazarlig1 egitimi

8. Kisisel usiil gelistirme ve

9. Miizakere becerisi ve 0zgiiveni gelistirme egitimi

10. Duygusal dayaniklilik ve istikrar egitimi

11. Yoneticiyi yonetme becerisi gelistirme

12. Proje temelli egitim ve 6grenme

13. Finansal ve teknoloji okuryazarlig egitimi

14. Empati ve analiz yetenegi

15. Yardimlagsma, dayanisma (imece) ve is birligi egitimi

16. Elestirel yaklasim ve elestirel diisiinme becerisi egitimi

17. Duygusal, gorsel, ruhi ve fiziki zekay: gelistirme egitimi

18. Is ahlaki ve sosyal sorumluluk egitimi

19. Zaman y6netimi ve sunum teknikleri egitimi

20. Grup (takim) galismast

21. Statii kaygisim yonetme

22. Odiil ve ceza mekanizmasi gelistirme egitimi

23. Psikolojik dayamklilik (metanet, sabir ve sebat) egitimi

Personel egitimi ve personeli gliclendirme ¢alismalar ayrica galisanlarin kisisel gelisimini de saglayarak; giiciin galisanlar ile
paylasilmasi ve bunun sonucunda ¢alisanlarin kendilerine ve organizasyona yaptiklari katkinin bilincine varmalarimi saglar.

12.3.4. Organizasyon Iklimi ve Organizasyon Kiiltiirii

Isletme y6netimi, kurum icinde faaliyetlerin etkinligi ve verimliligi icin islevlerin yerine getirilmesinde uygun organizasyon
iklimi ve ileri asamada bir organizasyon kiiltiirii gelistirmelidir. Bu insan kaynaklarini verimli yonetmek i¢in de bir ihtiyagtir.

Organizasyon iklimi ve kiiltiirli, organizasyonlarin dinamik, degisen cevre sartlarma uyumu, rekabet avantaji, donamml
cahisanlar tarafindan tercih edilme ve uzun dénem hayatlarmi devam ettirebilmelerinde nemli rol oynar. Isletme sahibinin
diistince kiiltiir ve ideali isletme iklim ve kiiltiirline yansir ve belirleyicidir.

Organizasyon iklimi ile organizasyon kiiltiirii bazen karstirilir; iklim i gorenlerin davranis ve tutum 6zelliklerini sergiler ve
daha fazla deneysel ve dis gozleme dayanirken, kiiltiir ise daha ¢ok organizasyonun gériinen unsurlarini ortaya koyar.

Organizasyon iklimi, bir kurumu digerlerinden ayirt eden, ¢alisanlarin davramiglarini belirleyen, ortak bir kiiltiirii ortaya
cikaran, kisisel ve cevresel Ozellikleriyle organizasyonlardaki insan davrams ve iliskilerinin olusturdugu bir ortamdir.
Organizasyon Kkiiltiirii ise organizasyon iginde iiretilen, tiyeleri tarafindan paylasilan, onlarm davraniglarini yonlendiren,
organizasyonun kendi i¢inde, ¢evresinde “kabul goriilen” tarzda tanimlanan temel degerler, norm, sembol, merasim varsayim ve
inanglar biitlintidiir.

Organizasyon ikliminin temel islevi; kisinin hedeflerinin organizasyon hedefleriyle uyumlastiriimasi, kurumu kiiltiirtiniin
benimsetilmesi, ¢atismalarmn ydnetilmesi, kurumun gelistirilmesi ve kisinin kuruma olan katkisinin artirlmasini saglar. Iklim,
kurumun kisiligini olusturan, diger organizasyonlardan ayiran, kurumu tanimlayan, ona hakim, kurumun i¢ ¢evresinde kararli,
tiyelerinin davranislarim etkileyen, onlardan etkilenen, soyut, kurum igindekilerin hissedip algiladiklar psikolojik bir konudur.

Organizasyon iklimi, ¢ahsanlarm degerleri ve birbirleriyle olan iliskileri, ¢alisma durumlari ve birlikte davramis, kurum
amagclarina ulagmada belirleyici faktorlerdir. Bu iklimin ¢alisanlarin tatminine oldugu kadar kurumun verimliligine de etkisi
vardir. Organizasyon ikliminin 1yi veya kotii olusu ¢alisanlarm gozlerinde farkh farklidir. Her ne kadar benzer organizasyonlar
belirli ortak 6zellikleri ve normlart paylastyor olsalar da her organizasyonun kendine has farkli 6zellikleri olacaktir.

Organizasyon ikliminin temel ozellikleri:

1. Insanlarn bir araya gelerek hedeflerine varmak icin yapilan cahismalarla kurumsal bir davranis kalibr olusturur.

2. Ortak bir kurum kiiltiiriinii ortaya ¢ikarmak igin kurumdaki insan davranig ve iligkilerini yanstir.

3. Organizasyonda birtakim 6lctilebilir 6zelliklerin dolayli veya dolaysiz olarak calisanlar tarafindan hissedilmesiyle onlarin
davranig ve motivasyonlarm etkilemesidir.

4. Her organizasyonun kendine 6zgii bir iklimi, kisiligi ve i¢ ¢evre sartlar vardir.

5. Organizasyonu kusatan psikolojik bir atmosferdir.

107



6. Organizasyon iklimi yillarm ve gesitli faktorlerin bir tirtintidiir.

Kurum kiiltiirii olarak da ifade edilen organizasyon kiiltiirii, yeterli dlglide saglam cahstigi diistiniilen dis uyum ve i¢
entegrasyon sorunlartyla basa ¢cikmay1 6grenen belli bir kisi, grup ve toplum tarafindan ¢ogu kez bilingsizce tiiretilen, kesfedilen,
gelistirilip aktarilan temel varsaymimlar, inang ve degerlerdir. Organizasyonun kiiltiirel degerlerinin kaynagi, toplumun
inanglandir. Kurumsal kiiltiirtin unsurlar; degerler, varsayimlar, normlar, inanglar, semboller, kahramanlardir. Degerler, is
gorenlerin islem ve hareketlerini nitelendirmeye, degerlendirmeye ve yargilamaya yarayan dlgiitlerin kaynagidir.

Organizasyon kiiltiirli, kurumu topluma baglayan onun toplum i¢indeki yeri ve 6nemini belirleyen bir arag olarak iiyelerine
farkli bir kimlik verir, kuruma baglanmasina yardimci olur ve kurum iiyeleri tarafindan paylasilan i¢ degiskenleri sunar.
Calisanlar, organizasyon kiiltiiriinii kendi degerlerine ne kadar yakin goriirlerse, kendilerini kuruma o derece baglarlar.

Organizasyonun kiiltiirel degerlerinin kaynagi, toplumun inan¢ ve ahlakma dayanir. Her kurulus kendi iginde bir
organizasyon Kkiiltiirtine sahip ve bu kiiltiir tiyelerince ortak bir algilamay1 ve kabulii temsil eder. Bazi kurumlarda, sahibinin
diistince kiiltiir ve ideali isletme kiiltiiriine yansir ve belirleyici olma oram yiiksek olabilir. Bu sebeple organizasyonun farkl
kademe veya farkh kiiltiirel ve sosyal altyapilara sahip kisilerin organizasyon kiiltiiriinii ayni sekilde tamimlamasi beklenir.

Kiiltiir; toplumun gelisimi siirecinde olusturulan biitiin maddi ve manevi degerler ile bunlar1 olusturmada, sonraki nesillere
aktarmada kullanilan, insanin ¢evresi ile iligki Sl¢iisiinii gdsteren araglarm toplanudir.

Biiyiik organizasyonlarda bir baskn kiiltiir ve birgok da alt kiiltiir bulunabilir.

Baskin Kiiltiir, organizasyon elemanlarinin biiyiik ¢ogunlugu tarafindan kabul edilen temel degerlerdir. Alt kiiltiir ise
genelde biiyiik organizasyonlarda calisanlarin karsilagtiklari ortak sorunlari, durumlar veya tecriibeleri yansitan ve farkli cografi
veya boliimlerin yansittigi degerlerdir

Bir kurum kiiltiirtinden bahsederken baskin kiiltiirden, tiyelerinin ¢ogunlugunun kabul ettigi kiiltiirden bahsediliyor demektir.

Organizasyon kiiltiiriiniin temel unsurlar:

1. Gozlemlenebilen Davrams Uyumu: Organizasyon tiyeleri aralarinda iletisimde ayni dili ve kavramlar1 kullandiklari,
iliskinin uyumunu saglamaya yonelik benzer aligkanliklara, davrams sekillerine sahip olduklart gozlemlenebilir.

2. Normlar: Kurum, hangi isin nasil yapilacagy, is siirecini yonetme ve istenene ulagmak i¢in davranis standartlari belirlenir.

3. Hakim Degerler: Kurumun savundugu ve tiyelerinin de benimsemesini istedigi ana degerlerdir.

4. Felsefe: Organizasyonun, ¢alisan ve miisterilerine sergileyecegi tutumu ve davranisi belirleyen uzun vadeli felsefesidir.

5. Kurallar: Organize olan toplum kurall toplum demektir ve her organizasyonda mutlaka kurallar bulunur.

6. Inanglar: Bir diisiinceye goniilden bagh bulunma, birine duyulan giiven, inanma duygusu ve inamlan sey, goriis, dgretidir.

7. Semboller: Duyularla ifade edilemeyen bir seyi belirten somut nesne, isaret, rumuz ve simgelerdir.

Organizasyon kiiltiirii, organizasyon yapist dahilinde birgok islevi yerine getirir.

Organizasyon kiiltiiriiniin islevleri:

1. Organizasyonlar aras1 smirlar belirleyerek farkliliklan olusturur.

2. Organizasyon liyelerine kimlik ve aidiyet duygusu verir.

3. Uyelerin organizasyona baghiliklarin: arttirir.

4. Cahsanlarin davranislart i¢in uygun standartlar saglayarak kurumu bir arada tutmaya yardimei olur.

5. Calisanlarin davraniglarini sekillendirme, yon ve anlam verme ve kontrol mekanizmasi hizmeti goriir.

Gelistirilen 1y1 bir organizasyon iklim ve kiiltlirii i disiplinini saglayacak ve daha verimli bir ¢aligma ortamu kurulacaktir.
Hayatin her alaninda ihtiya¢ duyulan, kisi ve kuruluslart amacina ulastiracak, isleri kolaylastiran diizenlemelere disiplin denir.

Organizasyonlarm kullandig1 teknoloji ne kadar iyi olursa olsun, her kurulus onu meydana getiren insanlardan olusur ve
kurumun etkinliginde calisanlar kritik bir 6neme sahiptirler. Kurumsal vatandaslik bilinci gelisen kisi is hayatinda calistig ve
islerini yiiriittigli her alanda, her ortamda sorumluluklarmi bilerek gorevlerini yerine getirir.

Kurumsal vatandashik, kuruluslarin ticari faaliyetlerini gergeklestirirken tiim kanuni, ahlaki ve sosyal kurallara uymasi ve
toplumla arasinda olusan s6zlesmenin gereklerini yerine getirmesini ifade etmektedir. Kurumsal vatandashk davrams: ise
formel i tanimlarmin ilerisinde, belirlenmis rol gereklerini ve beklentilerini asan, ¢alisanlarin organizasyona katkida bulunmak
icin istekli olarak gosterdikleri rol fazlasi davranistir.

Calisanlarm kuruma baglilik duygularini gelistirmelerinde organizasyon i¢i iklim ve kiiltiiriin belirleyici bir etkisi vardir.
Kurumsal baglilik, organizasyonla 6zdeslesme, isi benimseme ve kuruma sadakat unsurlarindan olusan bir biitiindiir. Motive
edilen galisamin kuruma yonelik aidiyeti ve sadakati artar.

Kurumsal baghhk; calisan ile organizasyon arasindaki iligkiyi yansitan, organizasyon iiyeligini devam ettirme kararina yol
acan, organizasyona olan bagmin giiciinii ifade eden duygusal bir bag, psikolojik bir durumdur.

Insanlar, psikolojik olarak bir aileye, gevreye veya is hayatinda bir kuruma aidiyet ihtiyaci icerisindedir.

Kurumsal baghhgm ozellikleri:

1. Kurumun amag ve deger yargilarimi kabul etme ve bunlara inanma,

2. Kurumun faydast igin ¢aba gostermeye ve siirekli gelismeye goniillii olma,

3. Organizasyon killtiiriiniin bir parcasi olarak kalmaya istekli olma.

Kurumsal baghh@ yiiksek calisanlara sahip bir kurum, giiglii bir organizasyon kiiltiiriine sahip demektir. Bu da kurumda ise
yeni baglayanlar icin bu kiiltliriin bir pargast olma istegini artirmaktadir. Organizasyon kiiltiirii ¢ahsanlar i¢in amaglari ile kurumun
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hedefleri arasinda bir kdprii islevi gorerek kurumsal baghlig: etkiler. Calisanlarm kuruma baglihik hissetmesi, kendi is verimlerini
arttirarak organizasyon i¢in olumlu sonuglar dogurur. Bu da kurumun g¢ahsanlarin kuruma baghhigimni arttirabilecek veya
azaltabilecek faktorlerin farkinda olmasmi gerektirmektedir.

Kurumsal baghhgm bilesenleri:

1. Duygusal Baghhk: Calisanin organizasyona duygusal baghligi, kurumla biitlinlesmesini yansitir. Duygusal baglihk
calisanlarin kurumsal hedef ve degerleri kabullenmesini ve kurum faydasina olacak ¢aba sarf etmesini ifade eder. Bu bagliligin
yiiksek oldugu kisiler kurumda kalarak kurum c¢ikarlar igin biiyiik gayret gostermeye istekli olurlar. Bu baghlik, kurumda
gerceklesmesi en ¢ok arzulanan ve ¢alisanlara asilanmak istenen baghlik tiirtidiir.

2. Devamlilik Baghihigi: Rasyonel baglilik da denilen devamlilik baglhligi organizasyondan ayrlmanmn getirecegi maliyetlerin
farkinda olma anlamina gelir. Bu baglilikta, duygularm kuruma baglanmada ¢ok az bir rol oynadigi diistiniilmekte ve kurumdan
ayrilmanin maliyetinin yiiksek olacagi sebebiyle kurum tiyeliginin siirdiiriilmesi istenmektedir.

3. Normatif Baghhk: Ahlaki bagimlilik olarak da ifade edilen normatif bagimlilik ile {i¢ boyutlu kurumsal baglilik modeli
gelistirilmistir. Normatif baglilik, calisanlarn kurumlarina karsi duyduklart sorumluluga iligkin inanglarini gosterir. Bu baglilik
ile galisanin kurumuna baghlik gostermesini bir gorev ve sosyal sorumluluk olarak algilamasi ve bu baglihgin dogru oldugunu
diistinmesiyle gerceklesir.

Bu ti¢ baglilik tiirlinde ¢ahsanlar organizasyonda kalmaya devam ederler. Kurumlarinin basarisinda sermaye faktorii kadar
emek faktoriiniin O6nemli oldugu ve hatta insan kaynaklari olmadan diger kaynaklarm ise yaramayacadi gercegi
kabullenilmektedir. Bu kabulle, kurumlar basarili olmak i¢in kurum baghligini artrmaya doniik tesviklere yonelmektedirler.

Organizasyon iklim ve kiiltiirliniin gelisimi kuruma bagliligr artirirken bu baghlhik kurum itibarini da yiikseltir. Bir marka, kisi,
sirket, lirtin veya hizmetle ilgili 6zel nitelikler, iin, saygmlik, prestij, sohret, giivenilirlik olarak kisi veya marka karakterinin tigtincii
tarafca algisma itibar denir. ‘Insanlarm giivenini kaybetmektense para kaybetmeyi tercih ederim.” Robert Bosch

Itibarm temel ozellikleri:

1. itibar duygularla ilgilidir

2. Itibar, inanclar iizerine kurulur

3. Markalar, insanlar, kurumlar, mal ve hizmetler herkesin itibarina sahiptir

4. Itiba1 insa etmek seneler alabilir

5. Itibar degisebilir

6. Itibarla ilgili haberler hizla yayilabilir.

Bir kisi veya bir kurumun itibar1 sadece onlarin yaptig1 seylere bagh degil, biiylik oranda bu iinii algilayan kisiye baglidir.

12.3.5. Performans Degerlendirme ve Ucretlendirme

Performans, bir isi yapan kisinin, bir grubun veya bir igletmenin, o is ile varilmak istenen hedefe yonelik olarak nereye
varabildiginin miktar ve kalite acisindan ifadesidir.

Degerleme, basarili ve basarisiz kurulug ¢alisanim birbirinden aymma, ona gore davranmak gayesiyle yapilir. Bir sisteme
dayanr; ¢alisanlar, 6nceden belirlenmis standartlara gore puanlandirilir ve bu degerlendirme senede en az bir defa yapilr.

Performans, bir fiziki aktivitede, o aktivitenin gerektirdigi fizyolojik, biyomekanik ve psikolojik verimdir. Performans
degerlendirme ise isletmede calisan kisilerin bilgi, tecriibe, yetenek, potansiyel, is aliskanliklari ve benzer 6zelliklerini kapsayan
calisma davranislarini, 6nceden belirlenen standartlara gore 6lgme, sistematik olarak digerleriyle karsilastirma yoludur.

Isletmelerde insan kaynaklar boliimiiniin temel islev ve gorevlerinden olan performans degerlendirme; her bir isletmeye
miinhasir performans kriterlerine gore, ¢alisanlarm belirli bir donemde gosterdikleri performans tespit etmek insan kaynaklart
acisindan 6nemli basar1 degerlemesidir.

Isletme yoneticisi, performans degerlendirme ile calisanlarm islerini ne Slgiide yaptigmin tespiti ve eksiklerinin belirlenerek
giderilmesine doniik caligmalar yiirtitiir. Tarafsiz ve adil kriterlere gore uygulanan performans degerlendirme, kisinin is
doyumunu ve moralini yiikseltir, isletmeye olan giiven ve bagliligini artirir. Y6neticinin ¢alisani ise yoneltme ve motive etme
noktasinda etkin ve 6nemli bir yonetim aract olup, kuruma ve ¢alisana karsilikh fayda saglar. Bu sebepten isletmelerde
performans degerlendirmesinin birgok sebebi bulunmaktadir.

Performans degerlendirme sebepleri:

1. Is performanst hakkinda bilgi edinmek.

2. Caliganlarin is tanimlarinda belirlenen standartlara yaklastiklarina dair geri bildirim saglamak.

3. Calisanlarin bagarilarmi gérmesini saglama ve ¢aliganlar arasinda basaril olanlari belirlemek.

4. Cahsanlarm eksik yonlerini gostererek o yonlerini gelistirmelerini saglamak.

5. Adil bir ticretlendirme ve ddiillendirme alt yapisim hazirlama.

6. Isletme biinyesinde emek kaynagim planlamak ve norm kadrolar belirlemek.

Isletmeler genellikle kendilerine uygun bir performans degerlendirme sistemi olustururlar. Performans degerlendirme sistemi
organizasyon ihtiyaglarina ve organizasyona hakim kiiltiire gére farkhihiklar gosterir. Bu noktada cahisanlarm performans
diizeylerini belirlemek i¢in gelistirilmis birgok yontem bulunmaktadir.

Performans degerlendirme yontemleri; (1) calisanlari karsilagtma yontemleri, (2) ortak performans kriterlerine bagl
yaklagim yontemleri ve (3) kisilerin performansim temel alan yontemler.
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Performans degerlendirme yontemlerinin ¢ogu, degerlendirenlerin inceleme, gbzlem ve kararlarinda adil, objektif ve 6n
yargisiz olacagl kabuliine gore gelistirilmis olmasma ragmen degerlendirmede gorevli birgok insan personeli objektif
degerlendirme problemi ile karsilasmaktadirlar.

Ucretlendirme, yapilan isin iicretinin belirlenmesini ifade eder ve insan kaynaklari islevinde dnemlidir.

Ucret; isverenin belirli bir siirede is karsihg1 emek sahibine muhtelif sekillerde para veya mal olarak 6dedigi bedeldir.

Ucret, personel hayat sartlarmi ve isletmelerin karlihgm etkilemesi yaninda milli gelirin énemli bir kalemini olusturmastyla
devleti ve toplumu yakindan ilgilendirir. Fazla ¢aligma ticreti, primler, kasa tazminati, kidem zammu, gece zammu, yolluklar sade
ticretin ekleridir.

Isletmelerde iicretlendirme yonetiminin amaci; isletme iginde ve disinda tutarly, adil bir 6deme sistemi olusturmak ve
emegin karsthgimi tam olarak vermektir. Ucretlendirme personelleri bulmada ve bunlari calistrmada dnemli bir motivasyon araci
olarak da goriilmektedir.

Ucretlendirme sisteminin asamalar:

1. Ucret siyasetini belirleme

2. Sisteme dahil edilecek isleri tantmlama (is / rol tamimlart)

3. Is degerlendirmeyi gergeklestirme

4. Piyasa ticret verilerini temin etme

5. Ucret yapisinim olugturma

6. Calisanlan bilgilendirme

7. Sistemi igletme

Ucret politikasi; kurum misyon, vizyon, hedefleri ve bunlara bagli tanimlanan insan kaynaklari siyasetiyle belirlenen,
calisanlarin iicretlendirme kriter ve sekillerini diizenleyen ticret yonetimi sistemini ifade eder.

Genelde kurulus hep daha az {icret vermek, ¢ahsan ise hep daha cok iicret almak isteyecektir. Burada hedef miimkiin
oldugunca, neye hizmet ettigi hem calisan hem de kurum tarafindan net olarak bilinen, seffaf, adil ve dogru ¢alisanlar dogru
islerde tutmay1 basarabilen bir ticretlendirme sistemini olusturabilmektir.

Ucret belirlenirken birgok kriter baz almabilir, cogu isyerinde oturmus olan dengeler var, yeni gelen kisilerin iicretleri bu
dengeye uyumlu olmasi beklenir. Isyerinin belirledigi rakam piyasada olusan {icret ortalamalarina uygun olmali, bunun altinda
rakamlara personel bulunamaz ve ortalamalarin tizerinde tlicret 6denmesi ise maliyetleri yiikseleceginden rekabet zor hale gelir.

Ucret sistemleri:

1. Zamana gore licret sistemi: Bu sistemde {icret; saat basina, giindelik, haftalik veya aylik olarak belirlenir ve {icret tutari
sabittir. Personel alacagi ticreti onceden bilmektedir.

Zaman esasma dayah iicret sisteminin kullanildi@i durumlar: (1) Personelin yerine getirmesi istenilen i miktar1 tam
olarak bilinemedigi durumlarda, (2) Isletmede {iretim siirecinde dnceden bilinemeyen fazla gecikme veya is duraksamalarinm
olmast, (3) Yapilan igin huzlihik yerine itinali bir calismanin olmasi ve (4) Her personelinin isyerindeki verimliliginin tam olarak
Ol¢iilemedigi durumlarda.

Zamana gore iicret sisteminin faydalan; anlasilmasi ve uygulanmasi kolay, personele ddenecek miktar kolay
hesaplanabilmekte, alacag ticreti 6nceden bilmekte, ¢aligma sartlart nispeten daha iyi, kisisel benlikleri ve giivenlikleri olumlu
bir sekilde gelisebilmekte ve isci-igveren catismalari nispeten daha az olabilmektedir.

Zamana gore iicret sisteminin zararlar; personeli tesvik eden bir sistem olmadifr i¢in emek verimliligi diisiik olabilir,
personelin bilgi, beceri ve yetenekleri igse tam olarak yansmmayabilir ve personelin ige olan ilgi ve davranislarii 6lgmek igin
kontrol mekanizmasi kurulmasi sonucu isletme maliyetleri olumsuz etkilenebilir.

2. Akort (parca bagina gore) licret sistemi: Bir isin yapilmas i¢in gerekli zamana bakilmaksizin sadece {iretilen birim
miktarma gore hesaplamasidir. Personel iirettigi par¢a adedine gore ticret alir. Ortalama olan personellerin tiretebildikleri miktarm
tizerinde tliretim yapanlar daha fazla {icret alabilmeleriyle ¢alisma istek ve ¢abalar artar ve ¢iktilar ytikselir.

Parca basina iicret sitemlerinin temel faydalari; (1) verimlilik artar ve (2) makine ve aletlerden daha ziyade faydalambir.
Parca bagsina iicret sitemlerinin temel mahzurlan ise (1) personeller daha fazla gelir elde etmek i¢in ¢ok fazla calisarak
sagliklarm tehlikeye atabilirler ve kaliteyi gozden kacirabilirler, (2) makinelerin sik sik bozulup tamire ihtiyag duyuldugu
durumlarda, personellerin kontrolii disinda bazi kuruma miinhasir sebeplerle tiretimin durmasi veya yavaglamasi durumlarinda
bu sitem personellerin aleyhine sonuglar dogurur.

3. Gotiirii iicret sistemi: Bu sistemde, personellerin ayr ayrn yaptiklan tiretim miktarinin lgtilmesinin veya kolayhkla
hesaplanmasinm miimkiin olmadig1 durumlarda, belirli bir zamanda dnceden belirlenen bir isi yapmayi taahhiit eden bir isci
grubuna toptan ticret 6denmesi soz konusudur.

4. Maktu (aylik degismez) iicret sistemi: Aylik olarak ddenecek miktar1 dnceden belirlenmis ve degismez olan ticret
demektir. Aylik (maktu) icret, isverenle is¢i arasinda yapilan is sozlesmesine gore, is¢inin her ay ayni ticreti almasi anlamini tagir.
Maktu ticretle ¢alisan is¢inin, mazeret izni kullandig1 veya gecici is géremezlige ugradigs giinlerin ticretleri kesilemez.

5. Yiizde usulii iicret sistemi: Bu usulde toplanan paralarin ¢alisanlara yiizde olarak dagitiimasim ifade eder. Otel, lokanta,
muhtelif yiyecek satan yerlerden "ylizde" usuliiniin uygulandigi miiesseselerde isveren tarafindan servis karsihigi veya baska
isimlerle miisterilerin hesap pusulalarina "yiizde" eklenerek veya kendi istegi ile miisteri tarafindan birakilan yahut da igveren
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kontroliinde bir araya toplanan paralari igveren ¢alisan tiim isgilere eksiksiz olarak 6demek zorundadir.

6. Tesvik edici iicret sistemi: Ucretleri dogrudan veya dolayh olarak kisilerin verimlilik standardma, tiim kurulusun
verimliligine veya karliligina baglayan ticretlendirmedir. Ferdi ve grup bazh tesvik planlar uygulanir ve burada, tiretim isleri i¢in
saate gore veya giinliik bir ticreti garanti etmek durumundadir.

7. Primli iicret sistemi: Zaman ile akord esasina dayanan ticret sisteminin olumsuzluklarim bertaraf etmeyi hedefleyen primli
ticret sistemi; bir yandan isletmenin karliligin yiikseltmek, diger taraftan personelin verimli ¢alismalarini tegvik etmektir. Prim;
isletme yonetimince personele garanti edilen bir kok ticret iizerine bir plana bagh 6denen ek ticrettir.

12.3.6. Kariyer Yonetimi

Ekonomik hayattaki gelisimler ¢alisanlarin kariyerlerini, is hayatim ve mevcut isler arasindaki iliskilere tekrar gdzden
gecirmesini gerektirmektedir.

Emegini profesyonel olarak degerlendirenler kariyer plan ve stratejilerini iyi belirlemeleri ve ani kariyer degisikliklerine
hazirlikh olmalari gerekir. Kariyer planlamasi hem organizasyonlarm hem de ¢alisanlarin sorumlulugunda bir konudur.

Kariyer, kisilerin hayatlarmin belirli donemlerindeki igle ilgili mesleki pozisyonlarinin bir sonucu veya kisinin hayati boyunca
kazandigz ise iliskin tecriibe ve etkinliklerle ilgili olarak algiladigi tutum ve davranislar dizisi olarak kendini nereden nereye
tasidigy, gitmek istedigi yere ulagmak i¢in yaptig1 tiim yatirimlari kapsar.

Kariyer; secilen bir iste yillar i¢erisinde ilerleme, tecriibe ve yetenek kazanmasi ve bunun sonucu daha gok gelir elde etme,
daha fazla sorumluluk, saygimnlik, gii¢ ve prestij elde etmektir.

Insan kaynaklari iginde ifade edilen kariyer, oysa insan kaynaklar siireclerini de igine alan genis bir kavramdir. Her ne kadar
kariyer anlamu is hayatiyla bagdastirilmigsa da ev kadini, anne, baba, toplum liderleri i¢inde bu stire¢ gecerlidir.

Bilgi ekonomileri insam en degerli kaynak olarak gérmekte ve insan kaynaklart uzmanhg: olarak ifade edilen meslek
uzmanlarmin yardimmi almaktadir. Kisi ve isletmeler agisindan kariyer olaymnm mutlaka yonetilmesi gerekir. Kariyer yonetimi
veya planlamas, is diinyasina giris, atamalar, transferler ve is degistirmeleri kapsar. Isletmelerde kariyer ydnetimine 6nem
verilmesinin sebebi, kisinin is doyumunu ve organizasyonda kalmasim saglama amacina yoneliktir.

Kariyer yonetimi; personelin yetenek, tecriibe, beceri, bilgi ve ilgilerini analiz etmelerine yardimei olmak ve kariyer
gelistirme faaliyetlerini planlama, organize etme, yoneltme, koordine etme ve kontrol etmektir.

Kariyer damismanhgy; organizasyon biinyesinde kisiye uygun bir ig secimi konusunda yardimei olmak, daha iyi bir ise
geemesini  saglamak, kariyer ilerlemesini kolaylagtirabilecek tecriibeleri kazanmak, egitim ve Ogretim imkanlarindan
faydalanarak kariyer gelisimlerinde yardimci olmay1 hedefleyen, problemleri ¢c6zmeye doniik planh hizmetler sunumudur.

Bilim ve teknoloji alanindaki gelisimle hizlanan globallesmenin getirdigi degisim kurum yapilarinin sadelesmesi, dikey
kariyer yollar yerine yeni kariyer metotlarini gerekli kilmustir. Yalin ve herkesin birbirinden destek aldigt sorumluluklarin bilgi
Ve beceriye gore dagitildigi yeni kariyer anlayislar egemen olmaya bashyor.

Diinya Saghk Organizasyon 2017 yili raporunda kronolojik yas simflamasini revize ederek ikinci kariyere temel olacak orta
yas grubunu 45-59' dan 66-79' a yiikseltti.

Gegmiste bir liniversite mezunu bir 6miir boyu bir kariyeri siirdiirebilecek bilgiyi elde ederken giiniimiizde meslek ici
egitimlerle bilgi diizenli olarak yenilip gilincellenerek meslegi stirdiirmeleri de zorlastyor. Ciinkii gelisen teknolojiler bazi
mesleklere duyulan ihtiyacin azalmasma veya ortadan kalkmasma sebep oluyor. Gelisime ayak uydurarak talebin azaldig
verimsiz sektorlerin yerine yenilerine gegmek gerekir. Verimsizligin bedelini tiim toplum 6demek zorunda kalacaktir. Bu
noktada transformasyon déneminde issiz kalanlar1 yeni alanlara yonelmeleri tesvik edip desteklemek igin genis caph kariyer
gecis programlar uygulanmalidir.

Kurumlarmn yeniden yapilanma istegi dniindeki en 6nemli engel issizligin artma korkusudur. Bu korku sebebiyle verimsizligi
stirdiirmek toplumun kit kaynaklarmm dogru kullanimi engellenerek rekabet giicii ve refah seviyesinin diismesine yol agar.
Giincelligi veya verimliligi kalmayan islerde ¢alisanlar ikinci kariyere hazirlayacak gecis planlar ve egitimleri saglanmalidir.
Zor sartlarda yetisip tecribbe kazanmus kirkli yaslardaki insanlart emeklilige degil, birikimlerini iilke kalkmmasma katki
saglayacagi alanlara yonlendirilmesi gerekir.

Ikinci kariyer; kisinin klasik kariyerine ek kirkh yaslardan sonra segilen yeni bir is yolunda ilerleme, tecriibe ve yetenek
kazanmasi ve bunun sonucu daha ¢ok gelir elde etme, saygmlik, giic, prestij elde etmektir.

Sivil toplum kuruluslari, kurumsallasmaya c¢alisan aile sirketleri ve yeni gelisen hizmet isletmelerinde is giicii, yonetici ve
tecriibe isteyen meslek elamam agi@1 ikinci kariyer ¢alismalart ile doldurulabilir. ikinci kariyere gegis kisiye yeni bir sevk ve
heyecanla daha mutlu ve basarih olmasim saglayacaktir.

Kariyer yaklasimlar:

1. Klasik kariyer yaklasim: Bir ¢alisanin aym meslek alan i¢inde bir isten digerine dikey olarak yukartya dogru ilerledigi
veya tek bir meslekte calisanlarm o alanda yukartya dogru hareket ederek ilerledigi, geleneksel kariyer yoludur.

2. Cift basamakh kariyer yaklasimi: Y 6neticilerin teknik basamaklarda daha zor ilerlemelerini ¢6zmek igin yukarrya dogru
harekete firsat saglayarak ¢alisanlara uzmanlik bilgilerini artirma ve kuruma katkida bulunmayi saglayan yaklagimdir.

3. Ag tipi kariyer yaklasimi: Geleneksel kariyer yolar stirekli yukartya dogru terfi zinciri seklinde ve kurumda hizmet
siiresi, tecriibe, iist diizey yoneticilerin izledikleri asamalara gore idi. Giiniimiizde sinirlayici terfi sisteminden ¢ok her noktay1 bir
mevki olarak diisiinen bir ag orgiisii yapilanmastyla, mevkiler arasmda pek ¢ok terfi kombinasyonu elde etmeyi hedefleyen “ag
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tipi kartyer yolunda™ hem yonetici hem c¢alisanlar hangi gorevler i¢in ne tiir nitelikler gerektirdigini bilirler.

4. Esnek kariyer yaklagimi: Degisik mesleki tecriibe ve becerilere sahip kisilerin olusturdugu is gruplari i¢inde ¢alisanlarm
kariyerleri, mevki ve statiiye gore dikey degil, liyakate gore esnek bir yaklagimla degerlendirilmesi yaklasimudir.

5. Smursiz kariyer yaklagimi: Yeni gelismelerin her alam yeniden yapilandirdigi giiniimiizde kurumlarm,; kiigtilme, ag
organizasyonlar, dis kaynaklardan faydalanma, birlesme, satin alma sebebiyle ortaya esnek ve sinirsiz kariyer alanlar ¢ikiyor.
Smnrsiz kariyer; mevcut isveren diginda gegerliligi olan, kurum tistii iligki ve bilgi gerektiren kariyerdir.

6. Portfoy kariyer yaklasimi: Globallesen is hayati ¢calisanin Kariyer gelisimini klasik anlayis dis1 dinamik anlayista; degisim
ve belirsizlik karsisinda yeteneklerin bir “portfoyiiniin” insa edilmesi ve herkesin kendi kariyeri ile ilgili sorumlulugu tizerine
almasi gerektigini ifade eder. Kisisel yetenek ve liyakat isveren igin cazip gelebilir, calisanda bundan faydalanir.

7. Cagdas kariyer yaklasimi: Kisiler kendi tercihleriyle kurum disinda kariyerini belirlerken ayrildiklar kuruma da hizmet
edebilirler. Kisilere bir taraftan bagimsizlik saglayan diger yandan firsat ve taleplere hizli bir sekilde cevap vereme de esneklik
kazandiran bu kariyerde gelir artrma kar yiikseltme ve kisinin isini gelistirmesi gibi ticari basarmin temel kisisel dlgiileri vardir.

8. Kariyer mozaigi: Calisanlarin kuruslarda kals siireleri giderek kisaltyor ve insanlar kariyer evrelerini 3-4 isletmede
gecirerek farkh kariyere sahip olma imkanim veriyor.

Motivasyonun devamliligi icin kuruluslar ¢ahisanlar i¢in kariyer planlamasi yapmak ve kariyer yonetimi planlari olusturmak
zorundadirlar.

12.3.7. s Saghg ve Is Giivenligi

Is saghgn ve giivenligi, 'ISG' tiiziik ve kanunlarla cahsanlarm korunmasina yonelik inceleme ve uygulamalar biitiiniidiir.

Hizh sanayilesme ve teknolojik gelismeler ile dogru orantili olarak 6zellikle is yerlerinde ¢alisan kisilerin giivenligi ile ilgili
baz1 meseleler de aciga cikmustir. Bu sebeple birtakim 6nlemleri 6nceden alarak is yerlerini giivenli hale getirmek gerekmekte
oldugundan is giivenligi olduk¢a 6nem kazanmustir.

Is giivenligi; iscilerin is kazalarma ugramalarim 6nlemek amact ile giivenli galisma ortamimni olusturmak icin alimmasi gereken
tedbirleri ifade eder.

Isci saghg bilimi; tiim mesleklerde calisanlarn sagliklarmi sosyal, psikolojik ve fiziki olarak en iist seviyede tutmak, ¢alisma
sartlarini ve tiretim araclarini sagliga uygun hale getirmek, ¢alisanlan zararh etkilerden koruyarak isin ve is¢inin birbirine
uyumunu saglamak iizere kurulmus bir tip dahdir.

Is saghgn ve giivenligi; isin yapilmasi sirasinda is yerindeki fiziki gevre sartlan sebebiyle iscilerin maruz kaldiklan saglik
meseleleri ve mesleki risklerin ortadan kaldirilmasi veya azaltilmasi ile ilgilenen bilimdir.

Is saghg ve giivenligi, bir kurulusun gergeklestirdigi faaliyetlerden etkilenen tiim insanlarm (¢ahisanlarm, gegici isciler, alt
yiiklenici ¢alisanlar, ziyaretgiler, miisteriler ve isyerindeki herhangi bir kisi) saghgima ve giivenligine etki eden faktorleri ve sartlart
inceleyen bilim dalidir. Bu bilim, isyerlerinde isin ytirtitiilmesi ile ilgili olarak olusan tehlikelerden, saghga zarar verebilecek
sartlardan korunmak ve daha insani bir i ortam1 meydana getirmek i¢in yapilan metotlu caismalart kapsar.

Is Saglig1 ve Giivenliginin temeli iscileri is kazalar1 ve meslek hastaliklarmdan korumaya yonelik tedbirleri almak ve onlari
bu konuda bilgilendirmektir. Is saglig1 ve giivenligi konusunda iscilerin ve isverenlerin yiikiimliiliikleri, isyerinde is saghg ve
glivenligine aykirt bir durumun tespiti halinde isyerinin kapatilmasi veya isin durdurulmast, is saghgi ve giivenliginin igyeri
seviyesinde organizasyonu (is sagligi ve giivenligi kurulu, isyeri saghk birimleri ve igyeri hekimi, is giivenligi ile gérevli
miihendis veya teknik elemanlar, saglik ve giivenlik isci temsilcisi), calisma hayatimda kadmn ve ¢ocuk iscilerin korunmasina
yonelik hiikiimler diizenlenir.

Isci saghgm olumsuz etkileyen temel faktorler:

1. Gereginden fazla sicak ve nemli ortamlarda veya kirli havada ¢ahigmak.

2. Yetersiz 1siklandirma ve fazla giiriiltii

3. Bedeni, g6zii veya kulag1 yogun olarak yoran isler.

4. Cahsma tempolari.

5. Ara verme imkanlarinin az olmasi.

6. Gece is1 veya vardiya isler.

7. Agir cahgma sartlart.

8. Isyeri atmosferinin kotii olmasi ve is stresine sebebiyet verebilecek biitiin olumsuz etkenler.

12.3.8. Isci Sendikalar

Sendika, diline, dinine, rengine, siyasi goriistine bakmadan biitiin iscileri kapsayan bir organizasyondur.

Sendika; calisanlarm miisterek hak ve menfaatlerini korumak, meselelerini ¢dozmek i¢in kurulmus ekonomik unsurlar
tastyan, devlet, siyasi parti ve iktidar organizasyonlarindan miistakil bir is¢i stnifi kurulusudur.

Sendikanin temel vasfi, is¢i siifinin ekonomik bir organizasyonu olarak, maddi menfaatlerini savunmast ve bu dogrultuda
toplu sdzlesme yapma hakkina sahip olmasidir. Sendikalar sanayi devrimi sonrasi ortaya ¢ikan ¢alisanlarla igverenler arasmdaki
glic dengesini saglamak i¢cin kurulmaya baglanmustir. Sendika, oncesi is sartlarma itiraz, yardimlasma dernekleri ve meslek
sandiklar1 araciligtyla olmustur. Giintimiiz sendikal organizasyonu ise dnceleri belirli nitelige sahip ¢alisanlarin olusturdugu ve
meslek sendikalart olarak tamimlanan bir yapidan, niteliksiz iscilerinde yer aldig1 genel sendikalara dogru gelisim yasanmustir.

Isveren lehine hareket eden, iscilerin menfaatlerini gozetmeyen sendikalar nitelemek icin sar sendika kavrami kullanilir.
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Isverenin gizli kontroliinde bulunan sdzde sendikadir. Sari sendika tanimlamasi ilk kez 1899'da Fransa'da gercek isci
sendikalartyla savagmak i¢in kurulan sendikalar i¢in kullamlmustir. Diger bir kavram olan isveren sendikasi ise igverenlerin,
kendi aralarinda yardimlagma saglamak ve miisterek menfaatlerini savunabilmek gayesiyle kurduklari sendikadir.

Sendikal yapi, is yeri temsilcilikleri temelinde sekillenmektedir. Sube veya bolge merkezleri gatisi altinda birlegen bu birimler
en tistte Genel Merkez ¢atisi altinda toplanmaktadir.

12.3.9. Cahsanlarin Motivasyonu

Motivasyon konusunda yoneticinin gérevi, calisanlar ige isteyerek calismalarini saglayacak sekilde motive etmesi, tesvik
etmesi, isteklendirmesi ve isi sevdirmesidir.

Insanlarm davramslarm agiklayan psikolojik siireglerden olan motivasyon muhtelif alan arastirmacilan tarafindan farkls
sekillerde ele alinmus ve farkli tarifler yapilmstir

Motivasyon; kisilerin belirli bir gayeyi gerceklestirmek {izere davranmalari ve bu hedefigin sahip olduklari bilgi, yetenek ve
enerjiyi tam olarak ise koymalar seklinde ifade edilebilir.

Bir davranigin ve diislincenin geregine, biitiinii ile kendini inandirmak ve para, maddi kazang ve statii 6tesindeki sebepler
ugruna caligma tutkusu da genis manada bir motivasyondur. “Marifet, iltifata tabidir” sozii, ¢alisanlarin tecriibelerini ve
gayretlerini tam olarak ortaya koymalari, onlart motive etmekten gectigini gosterir.

Ozendirme araglarmm tespiti uzun ¢ahismalar sonucu ortaya ¢ikarilan etkenlerin énemi, kisiye ve duruma gore farklihk
gosterir. Motivasyon planlari, bu tesvik edici araglara dayamlarak yapilirsa daha basarili olur.

Tesvik (6zendirme) araglari; ticret, prim ve odiiller, sosyal kolayliklar, adaletli ve stirekli bir disiplin sistemi, takdir, dvgi,
yapict elestiri, moral vermek, terfi ve kariyer gelistirme imkénlari, sosyal statii, prestij (saygmlik-itibar-iin), calisma sartlarm
tyilestirme, kararlara katilma, is glivencesi, is giivenligi, yetki, inisiyatif, sorumluluk verme ve yetistirmek gibi sayilabilir.

Elektronik gelisimin biiyiik boyutlu sosyal sonuglart 6zellikle is hayatinda yeni uygulama ve anlayislar ortaya ¢ikmaktadir.
Genel internet agy lizerinden online (¢evrim i¢i) her tiirlii site {izerinden kurulabilen igerik tiretme platformlar tirettigi bilgiye
interaktif (etkilesimli) yapay zekali ve artirilan gerceklik sistemli mobil teknolojiyle erigim, dinamik girisimei ruhunu gelistirerek
yeni 1§ ve 1§ yapma teknikleri gelismektedir. Artik ise gitmek, evin ige uzakhg yakmhgy, is yeri ile evin aym sehir veya tilkede
olmasi gibi mecburiyetler ortadan kalkmakta ve galisanlarin is yerlerinde kismi stirelerde (Part-Time) ¢alisma, kisa stireli alisma,
uzaktan calismalar1 da kapsayan esnek ¢alisma sistemini de getirmektedir.

Kismi siireli cahsma; normal calisma siirelerinden az, siirekli ve diizenli olan ve goniillii olarak yapilan ¢aligmadir.
(Uluslararast Calisma Organizasyonu = ILO).

Diizenli ve siirekli olmasi, kismi stireli galigmay kisa siireli calisma, mevsimlik ¢calisma ve gegici ¢aligmadan ayirmaktadir.
Goniillii olarak yapilmasimdan kasit; kisinin, isyerinin yagadigi birtakim teknolojik, ekonomik meseleler sebebiyle yapmak
zorunda oldugu bir ¢aligma tiirii olmadigy, hiir iradeye bagh olmasidr.

Calismay1 6zendirmede 6nemli yeri olan esnek ¢alisma, isin niteligi ve yapisima gore gerek calisma zamanlar gerekse galisma
yerlerinin kullanimu agisindan, is hukuku diizenlemeleri veya kurumsal yapinin ¢alisma sartlar cercevesinde, ¢alisma hayatinin
diizenlenmesine yonelik standart dis1, degisik (alternatif) ¢aligma seklidir.

Esneklik; degisen durumlara uyarlanmaya, serbest sekilde yorumlanmaya elverisli ve kesinligi olmayan, uzlagsmaya yatkin
olma, kanaat ve davranig1 degistirme imkanu, katilik ve sertlikten uzak olmadir.

Giinliik esnek cahisma saatleri; 8 saatlik stireye uymak sartryla baslangic ve bitis saatleri calisanlarin talepleri dogrultusunda
diizenlemedir.

Esnek ¢alisma modelinin yaygmlasmast ile isthdama katki artacaktir. Isletme yoneticileri calisanlarin is ile ilgili davranislarim
motive etmede 6zendirme araglarimi iyi tanimah ve motive etme planlarmm 6zendirme araglarina dayandirarak uyguladiginda
basarili olacagini bilmelidir.

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 sikinti vermek manasindadir.

Mobbing; giicii elinde bulunduran bir kisi veya bir grup insanin, bir kimseye veya bagka bir gruba psikolojik yollardan uzun
siireli sistematik baski uygulamasi, sosyal kabadayilik yapmast ve yildirmak igin psikolojik terdr uygulamasidr.

Kurumlagamamis yapilarda disiplin saglamak, verimliligi arttirmak, refleksleri sartlandirma (askeri disiplin) 6ne siirtilerek
mobbing yapilmakta ve mesrulastiriimaktadir.

Mobbing uygulayanlarmn ortak ozellikleri:

1. Asirt denetleyici, korkak ve nevrotik,

2. Daima gii¢lii olma istegi i¢inde ve iktidar aghigi icinde olan,

3. Kotii niyetli, diigmanhig1 seven ve antipatik 6zellikler tagtyan,

4. Can sikintist iginde zevk arayiginda olan ve hileli fiillere bagvuran,

5. Katii kisiligi ve patron olarak bunu bir hak gérmesi, bencil, narsist kisilik ve ¢ocukluk travmalari olan,

Aragtirmalar, mobbing uygulayan amirlere bu konuda en biiyiik destegi nevrotik, korkak ve iktidar hirsi olan kisilerin
verdigini gostermektedir.

Mobbinge ugrayanlarin ortak ozellikleri:
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1. Zeki, yetenekli, farkli gériislere acik ve tliretken 6zellikler 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 kurallarma uyan kisilige sahip, isini ¢ok iyi yapan ve basarty1 hedefleyen,

5. Zorbann yeteneklerinden tistiin 6zelliklere sahip olan,

Mobbing siireci; isin akisina veya bir davranisa iligkin bir anlasmazlikla baglar ve zorbanin saldirgan fiilleriyle devam eder,
saldirganhga zorbanin haricinde yonetim veya is arkadaglart da katilabilir. Bir sonraki agamada kurban, meselenin kaynagy,
problemli veya akil hastasi olarak damgalanir ve siireg, ise son verilmesi veya kisinin ayrilmasi ile sonuglanir. Bu sonug,
mobbingi bitirmeyebilir, ¢iinkii benzer bir is kolunda ¢alismak zorunda olan kisi kotii huylu, asi veya isten anlamaz olarak
damgalanarak referanslar kirlenmis olur.

Mobbing davramslan:

1. Kendini gostermeyi ve iletisim olusumunu etkilemek: Soziiniiz kesilir, yaptiginiz is stirekli elestirilir, jest ve bakiglarla
iliski kesilir, yazih ve telefonda tehditler vs.

2. Sosyal iliskilere saldin: Kimse o kisi ile konugmaz, digerlerinden ayrilnus bir isyeri verilir, ¢alisanlarm o kisi ile iletisimi
yasaklanir, orada yok gibi davranilir.

3. Itibara saldir: Arkadan kotii konusulur, asilsiz sylentiler ¢ikarilir, kisinin kararlan siirekli sorgulanir, kisi 6zgiiveni
olumsuz etkileyen bir is yapmaya zorlanr.

4. Kisinin yasam kalitesi ve mesleki durumuna saldiri: Kisiye 6zel gorev verilmez, gorevi siirdiirmek igin sahip olunandan
daha az nitelik gerektiren isler verilir, is stirekli degistirilir, 6zgiiven sarsici isler verilir.

5. Kisinin sagh@ma dogrudan saldirt: Kisi fiziki olarak agir isler yapmaya zorlanr, fiziki siddet tehditleri yapilir, dogrudan
cinsel taciz ve fiziki zarar verilir.

Mobbing belirtileri:

1. Cahsanlarin serefi, dogrulugu, giivenilirligi ve mesleki yeterliligine saldirlar

2. Olumsuz, kiigiik diisiirticii, yildiricy, taciz edici, kontrol edici iletisim

3. Siirekli, coklu ve sistemli bir sekilde zaman iginde yapilmasi.

4. Hatah olanmn kurbanmus gibi gosterilmesi.

5. Kurbanin itibarim kaybetme, kafasim karistirma, yildirmaya doniik ve teslim olmaya zorlamast.

6. Kisiyi dislama niyetiyle yapilmast.

7. Isyerinden ayrilmay1 kurbanm tercihiymis gibi gdstermek.

8. Organizasyon yonetimi tarafindan hos goriilmesi, kiskirtilmasi, tesvik edilmesi.

Mobbing, insanin mesleki biitiinliik ve benlik duygusunu zedeler, kisinin kendine doniik stiphesini artirir, paranoya ve kafa
karisikligina sebep olur, kendine giiven duygusunu kaybeder, huzursuzluk, korku, utang, 6fke ve endige duygulari yasar.

Mobbingin etkileri; aglama, uyku bozukluklari, depresyon, yiiksek tansiyon, panik atak, kalp krizine kadar giden saglik
meseleleri ve travma sonrast stres bozuklugu ortaya ¢ikarabilmektedir.

Mobbingden korunma; yeni bir is aramasi, yardim almasi, 6zgiivenini gelistirmesi, ihtimalleri hatirlamasi, yaralari sarmaya
cahigmasi, kanuni iglem yapmast ve sendikaya basvurmasi gibi korunma usulleri vardir. Mobbingin psikolojik bir saldir
oldugundan psikolojik savunma yontemleri gelistirme 6nem tasir. Boylece alian yaranin derinlesmesi 6nlenebilir ve kisi, is
hayati digina atiimaktan kendini kurtarabilir. Mobbingi durdurmak veya engellemeden 6nce meselenin varligini anlamak gerekir.

Mobbing uygulamalarma karsi yapilmasi gerekenler:

1. Zorbaya itiraz edilerek taciz edici s6z ve davramiglart durdurmast istemeli, giivenilen ve gerektiginde sahitlik edebilecek bir
15 arkadas1 bulmah.

2. Olaylar, verilen anlamsiz emirler ve uygulamalar yazili olarak kaydedilmeli.

3. Zorba ilk firsatta bir iist yetkiliye rapor edilmeli, durum agikga ve delilleri ile bildirilmeli.

4. Yardimei ve delil olmast agisindan gerekiyorsa, tibbi ve psikolojik yardim almmali.

5. Sikayet hakkinda kurum i¢inde ne yapildiginin arastirilmasi.

6. Is arkadaslar ile durumu paylasip, ayni konudan rahatsiz olanlarm grupca bagvurusu etkili olabilir.

7. Hukuki acidan konuyu arastirip, bu konuda yapilmasi gerekenlerin tist makam ile paylasiimasi.

Mobbingle hukuki miicadelenin yolu; mobbing, bir inkar ve gérmezden gelme mekanizmastyla islediginden, miicadelenin
hukuki boyuta taginmasi gerekebilir. Dava agmadan 6nceki tesebbiisler mobbingi durdurmuyorsa da hukuki yollara bagvurmak
icin gereken delillerin toplanmasina yardimei olur. Mobbing i¢in bagvurulabilecek hukuki yollar ¢alisanin statiisiine gore farklilik
gosterir ve genelde is¢i ve igveren arasinda ortaya ¢ikan bir is hukuku problemi olarak kabul edilse de devlet memurlar ve diger
kamu ¢ahsanlarma uygulanan sistematik psikolojik taciz de mobbing kapsamda degerlendirilebilir. Isci veya kamu personeli
olarak calisan mobbing magdurlari, ugradiklari psikolojik siddetin tespiti ve manevi zararlarinin tazmini igin dava agabilirler.

Mobbing, kanunlarda agikca su¢ olarak tammlanmamis olsa da mobbing gayesiyle gerceklestirilen bazi fiillerin
cezalandirilmas i¢in adli mercilere bagvurmak miimkiindiir. Mobbing bir kamu gorevlisinin gorevini kétiiye kullanmasi, kamu
gorevlisine (psikolojik) iskence uygulanmast, 6zel hayatin gizliligini ihlal edilmesi ve cinsel taciz seklinde gergeklesmisse bu
fiillerin ceza kanunlarinda yaptirimlarr vardir. "Isyerlerinde Psikolojik Tacizin (Mobbing) Onlenmesi Hakkindaki Basbakanhk
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Genelgesi", mobbingin kamuda ve 6zel sektdrde miicadele edilmesi ve tedbir alinmasi gereken bir ¢aligma hayatmna iligskin bir
mesele oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Mobbing; sosyoloji ve hukuk basta olarak disiplinler aras1 ¢alisilan bir konu olmaya baglamustir.
12.4. Insan Kaynaklar Yonetiminin Koordinasyonu
Isletmede gdrevli her ¢ahsanin ise bakis agisy, isletme icinde bulundugu yere gore, yerine getirdigi goreve gore, egitim ve
kiiltiir diizeyine gore biiyiik degisiklikler gosterir. Yapilan islerin birbirini tamamlamast i¢in, belirtilen farkliliklarin giderilmesi
etkin bir koordinasyon (uyumlastirma) diizeni ile yerine getirilir.
12.5. insan Kaynaklan Yonetiminin Kontrolii
Calisanlarin kontroliine uygulamada; liyakat takdiri, tezkiye veya personel degerlendirmesi gibi isimler verilir. Her igletmenin
temel meselelerinden birisi, o isletmede calisanlarin yeteneklerinin Olgiilmesi ve calismalarinin saglikli bir sekilde
degerlendirilmesidir. Bu kontrol, birtakim personel degerlendirmesi usulleriyle yapilr.
On Ikinci Boliim Degerlendirme Sorulari
Insan kaynaklar1 yonetimi nedir?
Isletmede insan kaynaklar yonetiminin temel amaglari nelerdir?
Insan kaynaklar1 boliimiiniin temel gorevleri nelerdir?
Insan kaynaklar yonetim islevleri nelerdir?
Insan kaynaklarin1 planlama nedir?
Isletmede ise alma nedir ve nasil yonetilir?
Oryantasyon nedir ve nasil yiiriitiiliir?
Personel egitimi ve personel gliclendirme nedir ve nasil ytiriitiiliir?
Egitim ve 6gretimin sagladigi faydalar nelerdir?
10. Personeli gliclendirme sebepleri nelerdir?
11. Organizasyon iklim ve kiiltiiriinii agiklayarak, organizasyon kiiltiiriiniin iglevlerini siralayiniz.
12. Performans degerlendirme nedir? Agiklayarak, performans degerlendirme sebeplerini yaziniz.
13. Kariyer nedir? A¢iklayarak, kariyer planlamasinin gerekliligini yaziniz.
14. Ikinci kariyer nedir? Yeni kariyer yaklasimlari nelerdir?
15. Ucretlendirme nedir? Agiklayarak, iicret gesitlerini siralaymiz.
16. Is saghg ve is giivenligi nedir?
17. Calisanlarin motivasyonu nasil saglanabilir? Yaziniz.
18. Mobbing nedir? Agiklayarak, mobbing uygulamalarina kars1 yapilmasi gerekenleri yaziniz.

©CoNoUT~WDNE
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13.1S AHLAKI

13.1. Toplum Hayatim Diizenleyen Kurallar

Is, giiniimiizde birgok sosyal etkilesim siirecini ve birlikte faaliyet yiiriitillen paydaslan etkileme yetenegini barmdiran
karmagik bir mesleki faaliyettir.

Toplumun olusum, gelisim ve huzur iginde yasamasinda o toplumu meydana getiren insanlar arasinda uygulanan Ve insan
iliskilerini diizenleyen kurallar 6nemli bir yer tutar. Dini kurallar, ahlaki kurallar, gorgii kurallari, 6rf, adetler, hukuk kurallari ve
insan haklar1 toplum hayatin1 diizenleyen temel kurallardir.

Toplum hayatim diizenleyen kurallar:

1. Dini Kurallar: Din, ibadet, itaat, iman, amel, takva, ahlak ve tevhit mevzu olarak insanlara Allah tarafindan peygamberler
vasitast ile teklif olunan hak ve hakikat kanunlaridir. Din, insanlara diinya ve ahiret saadetini gosteren Allah ile kul arasinda,
insanin insanla ve toplumla olan iliski kurallarim igerir.

Dinin temel islevleri:

1. Kainatin ve diinyanin gayesini belirler.

2. Hayatin ve insanin yaratihig gayesini belirler.

3. Insanin toplum hayatmnda baris ve kardesce yasamalarinm saglar.

4. Toplumun istikrari ve devam i¢in kurallar vazeder.

5. Dua ile ruhi huzur bulmasini saglar.

6. Ferdi ve toplumsal sorumluluklar belirleyerek insanlar arast iligkileri diizene koyar.

7. Toplumun dayanismasina katki saglar.

2. Ahlak Kurallar: Toplumda iyi ve kotii diye nitelenen deger yargilarma gore yapilmasi veya yapilmamasi gereken
davramiglara iliskin insan hayatim diizenleyen, stirekliligi olan kurallardir. Hukuk, insanin disa doniik davranislarina kural
koyarken ahlak ise i¢ diislince, niyet ve maksat i¢in kurallar koyar. Ahlak nesnel; sosyal / topluma 6zgii ve 6znel; kisiye iliskin
diye ikiye ayrihr. insanlarmn belirli davranislan iyi veya kétii diye nitelemeleri esasma dayah ahlaki kurallar ashnda din kurallan
ile i¢ igedir. Baz1 din kurallar1 aym zamanda ahlak kurallarm olusturur.

3. Gorgii Kurallar:: Toplum hayatinda kusaktan kusaga gegen, yaptiim giicii olan ve toplum tiyeleri arasinda manevi
baglart gliclendiren her ¢esit kiiltiir degeri, ahiskanlik, tore, bilgi, davrams ve a’nane (gelenek) olarak ifade edilir. Gorgii, bir
toplumda var olan, uyulmasi gereken saygi, nezaket ve incelik kurallandir. Kisiler karsilastiklarinda nasil davranmalart
gerektigini belirleyen; konusma, yeme, igme, giyim, bayram ve diiglinlerde nasil davramlacagim belirleyen kurallardir.

4. Orf ve Adetler: Belirli ahiskanlikla yapilan davranis sekillerinin toplumda yerlesmesi, tekrarlanma zorunlulugu inancinn
yaygmlasmastyla orf ve adet kurallart olusur. Ahlak kurallari temelde kisisel degerler olurken, 6rf ve adetler toplumsal
degerlerdir. Orf, yasaklarla belirlenmeyen halkin kendiliginden uydugu gelenektir. Adet (tdre) ise bir topluluk icinde dteden beri
uyulan ve uygulanan tekrari ile aligkanlik haline gelen davranis, kuraldir. Orfiin manasinda iyilik bulunurken adetler kotii
ahskanliklar seklinde de goriilebilir. Bu iki kavram arasinda fark olmasina ragmen bir arada veya tek baglarma kullamlmaktadr.

5. Hukuk Kurallar: Kisilerin toplumla, birbirleriyle, devletle iliskilerini, haklarini, yiikiimliiliiklerini diizenleyen ve
uyulmasi kamu giiciiyle saglanan kuralladir. Kanunsuz su¢ ve ceza olmaz kuraliyla, toplumun baris, gliven huzur i¢inde
yasayarak devamini hedefler. Din, ahlak ve hukuk kurallar i¢ icedir. Hukuk kurallari, ahlak, 6rf ve adetten farki toplum i¢inde
zamanla olusmamast, yetkili kamu eliyle yapilmasidir.

6. Insan Haklar: Tiim insanlarin sahip oldugu temel hak ve hiirriyetlere insan haklar1 denir. Insanin insan olarak diinyaya
gelisi ile birlikte elde ettigi haklardir. Temel insan haklan; (1) Hayat hakk, (2) Saglik hakka, (3) Egitim hakki, (4) Miilk edinme
hakki, (5) Seyahat hakki, (6) Iletisim hakki, (7) Kanun 6niinde kendini savunma hakki, (8) Hak arama hakk, (9) Secme ve
secilme hakka, (10) Ozel hayatin gizliligi hakki ve (11) Devlet hizmetlerinden esit olarak faydalanma hakka.

Insan haklari, insanlarm gelistirdigi ve demokratik devlet yapilarmda uygulanmasi zorunlu evrensel bir degerdir. Bir devletin
insan haklarim kabulii o devletin gelismislik diizeyini gosterir.

13.2. Ahlak Kavrami ve Kaynaklar

Ahlak, Arap¢a kokenli, huy, seciye, mizag, tabiat, yaradilis ve karakter gibi manaya gelen hulk kelimesinin coguludur. Etik
(Ethics) ise Latince kokenli felsefenin bir alt dah olan disiplin, dilimize ahlak veya ahlak bilimi olarak girmistir.

Batr'da Almanca moral, Fransizca morale, Ingilizce morals olarak kullanlan ahlaka daha cok geleneklerle ve kiiltiirle ilgili bir
anlam yiiklenirken; ahlakin Yunancadaki etik seklindeki kullanimi daha ¢ok felsefi bir igerik tagir. Ahlak sozciigii, etik ve moral
diye isimlendirilen ve birbirinden farkli iki igerigi birlikte tantmlanmaktadir.

Ahlak; i¢in tek bir tanim yok, genelde ahlakin “bir davranig kodu” ve “toplum fertleri i¢in bir rehber” oldugu ifade edilir. Etik
ile ahlak birbirine kanistirilir. Etik, dogru ve yanlis fiilin teorisi, ahlak ise onun pratige doniismiis hali gibidir. Etik, felsefenin bir
dalidir; kisilerin sergiledigi davranislarin hangileri dogru, hangileri yanlis gibi ahlaki soru ve sorunlar iizerine akil yiiriitiir.

Ahlak; kiside devamlilik olusturan, meleke haline gelen, terki miimkiin olmayan huylardr.

Ahlak; toplumda 1y1 ve kotii diye nitelenen deger yargilarma gore yapilmast veya yapilmamasi gereken davramglara iligkin
kurallar biitiinidiir.

Ahlak; insanmn toplum i¢inde bir hedefe doniik kendi arzusu ile iyi veya kotii olarak nitelendirilen manevi vasiflari, huylari
ve bunlarin etkisiyle ortaya koydugu iradeli davramslaridir.
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Ahlak kavramu, dini, sekiiler ve felsefi topluluklarca, insanlarin stibjektif olarak cesitli davranislarinin yanls veya dogrulugunu
belirleyen bir hiikiim ve kurallar sistemi ve / veya inanct i¢in kullamhir. Tiim dinler 6nce ahlak der. Toplum, ahlak {izerine inga
edilir. Manevi nitelikteki ahlaki kurullar, insanin kendi i¢ aleminde tutarli olmasim hedefleyen, beden ve ruh biitiinligiinti
saglayarak, toplumun birlikte yasama kiiltiiriinii gelistirir. Oviilen huylar kazanmak ve yerilen huylar terk etmeyi gerektiren
ahlak, huylara ait bilgi olmastyla tek bir kisi veya topluluga miinhasir kalmayip farkli isimlerle de olsa tiim toplumlarda vardir.

Ahlak felsefesinde, ahlak hiikiimleri, normatif (kural koyucu) olarak; iyi, kotii, yapilmasi veya yapilmamasi gerekeni belirtir.
Kisinin 1yi olana yonelmesi, fazilet, i¢ muhasebe, hiir irade ile ahlaki kurallara uyma ve davranis gerceklestirme ahlaki felsefenin
temelini olusturur.

Ahlak bilimi, 1yi, kotii, dogru, yanlis gibi meseleleri inceleyen, ahlaki bir davranis kurali koyan, neyin yapilmasi gerektigi,
hangi davranisin iyi oldugu ve hayata anlam kazandirdigini gdsteren sosyal bir bilimdir. Ahlak felsefesi (moral philosophy) ise
insan hayatinin ahlaki boyutu ile ilgilenen, insan hayatindaki degerleri, kurallar ve yargilart inceleyen felsefe dalidur.

Sosyal bilimler, ¢ok genis anlamda insanlar arasi iligkileri inceler, insan davranislariyla ilgilenen disiplinleri igerir. Birbiriyle
etkilesimli ¢ok bilesenlerden olusan sosyal olaylart inceleyen sosyal bilimlerin konusu, gruplar iginde olusan insan etkinligi,
amaci ise; beseri anlayisin gelismesidir. 19. ylizyilda, "toplumun 6zgiin bilimi" sayilan sosyolojiyi ifade etmek i¢in
kullaniltyordu. Giintimiizde ise isletme, iktisat, antropoloji, arkeoloji, beseri cografya dil bilimi, miizik, siyaset bilimi, psikoloji
ve sosyal tarihi igeren birgok akademik bransi ifade etmektedir.

Ahlak, nesnel ve 6znel diye ikiye ayrihr:

1. Nesnel (sosyal/toplumsal) ahlak; insanlarin birbirleriyle ve toplumla olan iligkilerini diizenleyen, insanin diger insanlara
kars1 vazifelerini belirleyen manevi nitelikteki kurallardir.

2. Oznel (kisisel) ahlak; kisinin kendi i¢ diinyast ile ilgili, davramslart hakkinda iyi veya kétii seklindeki deger yargilarm
ifade eder.

Ahlak toplumla birlikte bir anlam tagimasi sebebiyle, her toplumun adet, gelenek ve diistinceleri farkli oldugu icin farkh ahlak
prensiplerini ve goreceli ahlaki ortaya ¢ikmaktadir.

Goreceli ahlak; her cografi bolge, 11k, tabiat, hayat sekline gore degisiklik gosteren ve bu farkhihiklarin hi¢ yadirganmadan o
toplum tarafindan kabul g6rdiigii ahlaktir.

Toplum igerisinde diizeni saglayan yazih kurallar hukuku ifade ederken, ahlak toplumun inanci, kiiltiirii ile i¢ ice olan ve
kisiye vicdani mesuliyetler yiikleyen yazili olmayan kurallardir.

Ahlak ve hukuk kurallarinin karsilastiriimasi:

1. Ahlak kurallar1 yazili olmayan kurallar, hukuk kurallari ise yazilidir.

2. Ahlak kurallar1 daginik, organize olmamius nitelik tagimasina mukabil, hukuk kurallar toplu ve sistemlidir.

3. Ahlakin asil yaptirmmi vicdandir, hukukun ise devlet giicli ile uygulanan zorlayict yaptirmmlardir.

4. Vicdan tefessiih (¢lirtime) ederse insan ve cemiyet yozlasir, hukukun uygulanmasinda zorlayict yaptirimlar revize edilebilir.

Gegmisten giliniimiize gelen goriisler; ahlak kurallarmin ne oldugu, neye dayandigi, kaynaginin ne oldugu kisiden kisiye ve
toplumdan topluma degisebilmistir. Bilim insanlarmin bazilart ahlakin temelini din, kimileri akil, bir kismu da insan tabiati
oldugunu soylemislerdir.

Ahlakin kaynag@ konusunda ii¢ temel tez:

-Birinci tez; ahlaki insanin hem yaratilisi, tabiati veya fitrat kanunlar1 anlaminda, hem de peygamberler araciligiyla génderilen
vahiy kaynakli kurallar anlaminda kabul eden dinlerin tezleridir.

- Tkinci tez; ahlaki akil referansh olarak ele alan, onu hem bir metafizik hem de pratik bir insani gercek olarak goren farkl
felsefe doktrinlerinin tezleridir.

- Uciincii tez; ahlakin topluma déniik yonii {izerine gelistirilen antropolojik ve sosyolojik teorilerdir.

Dogu toplumlarmda ahlakmn celiskisiz temel kaynagi din ve dinin fitrata uygun gelistirdigi vicdandir. Kaynagi din olmayan,
insanlar tarafindan konmus ahlaki kurallar, onun sosyal ve manevi yaptiriminin etkisini azaltir, gittikce kutsal degerlerden
uzaklastirr, insan1 bencillestirerek yozlastirir. Insan1 sadece bu diinyada yasayan, haz ve zevklerini tatmin etmesi gereken bir
yapida gordiiklerinden ahlak teorileri de bu diisiinceyi tamamlayici unsurlar ihtiva etmektedir. Dini anlamda ahlak, bir toplumda
kabul edilen dogrudan veya dolayli olarak 11ahi kaynakli belli kurallar toplulugunu ifade ederken; felsefenin bir dal olarak etik
ise, ahlaki kavramlarin ¢o6ziimlenmesi i¢in, rasyonel, mantiki ve teorik temelleri bulmaya calisir.

Ahlakmn farkl kaynaklart ile birlikte gliniimiizde onu besleyen ve siirekli gelistiren kaynaklar agisindan bakildiginda bunlar
asagidaki gibi siralanabilir.

Ahlakin temel kaynaklar:

1. Din: Ibadet, itaat, iman, takva, ahlak, tevhit, boyun egme gibi anlamlari ihtiva eden, kaideleri Allah tarafindan belirlenen ve
peygamberler vasitastyla insanlara teblig edilen, insanlara diinya ve ahirette saadet yollarm gosteren sistemdir. Din, kesin olarak
ahlaka temel kaynaklik teskil eder. Dini methumlarin menfaat ve siyaset icin kullammm dine zarar verir, insanlarin dinden
uzaklagmasina sebep olur.

2. Orf ve Adet (tore): Belirli aliskanhkla yapilan davrams sekilleri toplumda yerlesmesi, tekrarlanma zorunlulugu ve
inancinin yayginlasmastyla 6rf ve adet kurallart olusur. Ahlak kurallari temelde kisisel degerler olurken, 6rf ve adetler toplumsal
degerlerdir. Orf; yasaklarla belirlenmeyen halkin kendiliginden uydugu gelenektir. Adet (tdre); bir topluluk icinde Gteden beri
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uyulan ve uygulanan tekrari ile ahskanlik haline gelen davranis, kuraldir.

3. Gelenek ve Gorenek: Toplum hayatinda kusaktan kusaga gecen, yaptirim giicii olan ve toplum tiyeleri arasinda manevi
baglar giiclendiren her ¢esit kiiltiir degeri, aliskanlik, tore, gorgii, bilgi, davrams ve anane olarak ifade edilir.

4. Felsefi Kaynaklar: Felsefeciler, insanlar icin neyin iyi veya kotii oldugunu her zaman tartisnuslar. Aristoteles, (MO 367—
MO 347) Z, Zenon (MO 490-430), Epikures (MO 341-270) gibi eski Yunan felsefecileri kendilerine gore iyiyi kotiiyii, fazileti
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 kaynag insanin disinda ve kendi bagimsiz kurallar oldugu gériisiindeler.

Sokrat i¢in ahlakin kaynag bilgidir ve insan akliyla bunu bulabilecegini ifade eder. Platon, iki evrenin oldugunu; birisi
yasanilan bu evren digeri, idealar diinyasi olan ezeli, ebedidir ve bunlar gériinmez ancak kavranabilir oldugunu sdyler. Farabi’ye
gore evrende tek gerceklik Allah’tir. Insana en yitksek mutlulugu veren bilgi de Allah bilgisidir. Evrenin temel kanunlar1 Allah’in
yarattigi kanunlardir. Spinoza, Allah-evren-insan ayriminin olmadigini, bunlar birdir, aynidir diyerek Panteist bir goriis sergiler.
Insanlar, kendisinin de bir parcast oldugu tabiat diizenini anlayarak ve bu bilgiye dayanarak ahlaki bir sekilde davranmah der.
Kant ise iyi niyete dayanan ve sorumluluk duygusundan kaynaklanan her fiilin sonucu ne olursa olsun ahlakidir demektedir.

Felsefecilerin ahlakin kaynagina dair gelistirdikleri felsefi yaklasimlar:

1. Haz Ahlaki: Bu anlayisa gore, ahlaki faaliyetin degeri, fiilin sonucunda olusan hazdan gelmektedir. Hazcilar, haz
duygusunun farkli derecelerde ve kisiye bagl olmasindan dolayi, evrensel ahlak kanunu reddederler. Bu ahlaki yaklasimimin iki
tipik temsilcisi; Aristippos ve Epikiiros'dur. Aristippos’a gore haz saglayan sey iyidir, ac1 veren sey de kotiidiir. Epikiiros'a gore
ise haz, tiim insanlarm hedefledigi ve yonelmek durumunda oldugu hedeftir.

2. Fayda Ahlaki: Bu anlayisa gore, kisiye fayda saglayan seyler iyi, fayda saglamayan seyler ise kotiidiir. Bu anlay1s ahlaki
fiilin sonucuna deger vermekte, ahlaki fiilin degerini onun verecegi sonuca baglamaktadir. Fayday1 ve basarty1 tyinin kriteri sayan
bu anlayisa gore de evrensel ahlak kanunu yoktur. Bu bakimdan, faydacilar ile hazcilar fikri olarak benzer durumdalar.

3. Bencillik Ahlaky: Bencillik, kisinin kendi kisiligine ve ¢ikarlarma diigkiinlik gostermesidir. Ahlaki manada bencillik,
kisinin tiim fiillerinin ben sevgisiyle belirlendigini, ahlakl olmanin da kendini koruma giidiisiiniin diga vurulmasi oldugunu ileri
stiren gortistiir. Bu sebeple benciller de faydacilar ve hazcilar gibi evrensel ahlak kanununun varligim kabul etmezler. Bu
anlayisin onciisii Hobbes'a gore insani yonlendiren ve harekete gegiren iki 6nemli saikten biri ben sevgisi digeri ise kendini
korumadir. Hobbes, hayatta en 6nemli ve degerli sey olarak kisinin kendi basaris1 ve mutlulugunu gériir.

4. Anarsizm: Anarsistler, hukuk kurallar1 gibi ahlaki kurallari da insamin hiirriyetini kisitlayan kurullar olarak goriirler. Bu
kurallar olmadan, insanin kendini daha 1iyi ortaya koyabilecegini ve daha iyi bir hayat yasayacagmm ileri siirerler. Bunlarm

Proudhon; insanlarin tabi durumlarinm yapay kurumlarla zorlanmamasi gerektigini ve baskict kurumlarm kaldirilmasinm
insan1 mutlu edecegini ifade eder.

Stirner; insanmn kendisi disinda hicbir seye ve hi¢ kimseye karst sorumluluk altinda olmadig1 ve "iyinin de kotiiniin de benim
i¢cin hicbir anlamu yoktur." insan fiillerini hakli ¢ikaran sey, yalnizca kendi kisilik giicii oldugunu savunur.

5. Nihilizm: Bu anlayis mevcut olan goriislere, degerlere ve diizene karsi hicbir kaide tammayan felsefi yaklasimdir. Bu
akmmin tipik temsilcisi, Nietzsche'dir. Nietzsche, kole ahlaki olarak niteledigi geleneksel ahlak anlayisina karsi ¢ikarak, ahlak dist
bir 6greti kurmaya ¢aligmistir. Ona gore hayatin temel sebebi giilii olma istegidir. Mutlulugu hazda degil, giiclii olmada goriir.
Giiclii insani, giicii sayesinde geleneksel degerleri yenerek kendi degerlerini olusturabilen insan olarak goriir.

6. Oz Ahlaku: Sartre’m temsilciligini yaptig1 bu anlayista insan, degerlerini kendisi olugturur ve yolunu kendisi secer. Genel
bir ahlaki deger ve diinyada insana yol gdsterecek bir isaret olmadigmni sdyler. Insanmn bu noktada hiir oldugunu, kendi kararim
kendisi verecegini, kendi 6ziinii kendi belirleyecegini ve sorumluluklarma katlanacagim ifade eder.

Ahlak, beslendigi kaynaklara bagl olarak farkhihklar gosterecektir. Bu agidan Asya ve Avrupa toplumlarmin ahlaki deger
yargilarmin farkliliklan karsilastirmal olarak ortaya konmasi gerekir.

Bilim, sanat ve teknolojik agidan medeniyetler birbirini etkiledikleri gibi ahlaki a¢idan da etkilenmislerdir. Alman tarihgi J.
Gustav Droysen, Yunan Kkiiltiiriiniin Akdeniz bélgesi ve On Asya da Dogu kiiltiirleri ile karisip kaynasmastyla sekillenen
evrensel bir kiiltiir olarak Helenizm'den bahsetmis. Emeviler, Islam Dinini, Ispanya’dan Avrupa’ya tastyarak Fas, Kurtuba ve
Gimata’da kurduklarr {iniversiteler bilim ve teknoloji ile Hristiyanlik alemini uyandirmis. Avrupa, Islam medeniyetinden
faydalanarak gelismistir. Medeniyetlerin insanligin ortak gelistirdigi tirlinleri etkilesimle alarak gelismelerine temel yapmuslardr.

13.3. Evrensel Ahlak flkeleri ve Gelisimi

Bugiin i¢in felsefecilerin hepsinin ortak kabul ettigi evrensel bir ahlak kanunu yoktur.

Ahlakin evrensel olmasin isteyen felsefeciler oldugu gibi ona karsi ¢ikanlar da vardir. Jean Paul Sartre, Friedrih Nietzsche
gibi felsefeciler evrensel ahlaki kabul etmezler. Kisinin haz almasi, faydaci ve bencil olmasmin onu mutlu edecegine inanan
felsefeciler de evrensel ahlaki kabul etmezler. Epikuros gibi bazi felsefeciler hayatin gayesini en yiiksek hazza erigmek olarak
gortir. Stuart Mill ise insan mutlulugunu saglayan seyin ondan insanin faydalanmasi oldugu esasmna baglar. Hobbes ise ahlakta
hakim olan seyin kisinin ¢ikar1 olmast fikrine sahiptir.

Baz felsefeciler ise “hak kuvvettedir” diyerek ayr bir ahlak anlayisi ileri siirmiigler. Alman filozof Nietzsche'e (1844-1900)
gore toplumda halk ve seckinler olarak iki tiir toplumsal siifin varligini kabul eder. Ona gore halk, siirii durumundadir ve meveut
din ve ahlak kurallar1 halk i¢in yeterlidir. Hiristiyanhga diismandir, ona nefretle bakar ve bu ahlakin yerine deha, gii¢ ahlakim
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koymak gerektigini savunur. Bu yeni ahlaki degerleri, segkin sinif arasindan yetisecek iist insanlarca iiretilecek fikrindedir.

Bergson,; akla dayanan topluma ait ahlak ve sezgiye dayanan evrensel ahlak diye iki tiir ahlaktan s6z eder.

Felsefecilerin ahlaka bakiglari, biitiin tarihi siiregte incelendiginde sorunlu oldugu, fakat buna inanan ve yolunda giden bir
grup insan tarafindan uygulandigi goriiliir. Felsefenin, tiim felsefecilerin giiniimiiz insanma sunabilecegi biitiin insanligt
kucaklayan ve zamana gore degismeyen dogrulan sunabilecek, onlara baris ve huzur verecek, ortak kurallar biitiinii maalesef
yoktur. Felsefenin Hz. Adem’den bugiine kadar tarihi seyri igerisinde ortak bir ahlak {izerinde anlagabildigi goriilmemektedir.

Insanlan Yaraticidan bagimsiz fertler olarak algilayan ve ona gore prensipler ortaya koyan felsefi ahlak telakkileri toplumu
huzurlu ve insanlart mutlu etmesi imkansizdir. O halde biitlin insanlarin iki diinyada da mutlu olmalar i¢in ahlak kodlarm
belirlemek gerekir. Bu sadece insanlarin ortaya koydugu fikirlerle degil, insant yoktan yaratan ve ona sayisiz duygu ve kuvveler
veren Allah tarafindan belirlenmelidir. iste bu ahlak kodlar1 en gelismis ve evrensel bir sekilde dinlerin sonuncusu Islam ve onun
kitab1 Kur’an’da bulunmaktadir. Bu ilkeleri insan fitratina uygun oldugu igin evrensel ahlaka temel tegkil etmektedir.

[lahi dinlerin vazettigi ve gelecekte evrensel ahlak ilkesi olma potansiyeli tastyan birgok kural meveuttur.

Tlahi Dinlerin ortaya koydugu temel ahlaki ilkeler:

1. Yalan soylememek

2. Adaletli olmak

3. Merhametli ve hosgoriilii olmak

4. Muhtag olanlara yardim etmek

5. Higbir cana kiymamak (6ldiirmemek)

6. Hak yememek

7. Hirsizlik yapmamak

8. Ana-babaya itaat

9. Kiigtiklere sevgi ve biiyiiklere sayg1

10. Miilkiyet hakkimna ve alin terine saygt

11. Diiriist ve ¢aliskan olmak

12. Sabirh ve affedici olmak

13. Iffetli ve namuslu olmak

14. Miitevazi ve al¢ak goniillii olmak

15. Kanaatkar olmak

16. Kibirlenmemek ve insanlar asagilamamak

17. Kisi ve toplumu ayristiran nefret dilinden uzak durmak

Herkes i¢in gecerli ahlaki kodlar benimsenmezse, diinyanin i¢inde bulundugu durum daha da vahim olur ve diinya yasanmaz
hale gelir. Insan dini degerlerinden uzaklastiran ahlak teorileri Avrupa ve onlan taklit edenler iizerinde etkisi hala siirmektedir.
Dine uzak felsefenin insana verdigi, ferdiyetgilik, insamin kendi kendine yeterli oldugu diisiincesi tiim insanhga zarar vermektedir.

Felsefi ahlak anlayisi etkisinde kalan, smir tanimadan herkesin her istedigini yapabilmesini saglayan faydaci ve zevk ahlakina
uyan kimseler, kendilerine ve bagkalarma da zarar verir. Evrensel olarak ahlakin temeli; “kendine yapilmasini istemedigin bir
davranisi, bagkalarina yapma™ anlayisidir. Emest Hawingway: 'Bir seyi yaptiktan sonra kendini 1yi hissediyorsan o davramsin
ahlakidir, sayet kendini 1y1 hissetmiyorsan gayr-i ahlakidir' diyerek evrensel ahlaka katki sunmustur. Diinyada genel kabul géren
ahlaki prensipler gelismektedir. Gelecekte, dini ve miispet hareketi esas alan daha ok prensipte anlasilmasi beklenmektedir.

Evrensel ahlak ilkeleri:

1. Sayg: insanlarmn kendisine ve digerlerine sayg1 gdstermesini, baskalarmin fiziki, ruhi saghgm bozacak davranislardan
uzak durulmast, insani degerlerin kabuliinii ifade eder.

2. Giivenilirlik: Her bakimdan dogru, diiriist, giivenilecek bir insan olmay1 ve bagkalarina da glivenmeyi esas almaktadir.

3. Sorumluluk: Insanin kendisine, dinine, ailesine, cevresine, arkadaslarina, isyerine karsi mesuliyetlerini yerine getirmesin,
topluma karst genel olarak iyi olam yapmasim ifade eder.

4. Adil olmak: Kisinin, baskalarma kars1 adil olmayz, herkese esit sartlarda esit muamele etmesini ve hukukun tistiinliigtiniin
kabuliinii ifade etmektedir.

5. Sefkatli olmak: Esirgeme, sakinma, actyarak sevme, merhamet etme, baskasinin kederiyle ilgilenme, yardima, sevgiye
muhtag olanlara karsiliksiz; iyilik yapma, yardima kosma ve sevgi beslemedir.

Bu bes esasta toplanan evrensel ahlak kodlar1 zaman iginde daha artma egilimi gosterecektir.

13.4. Ahlak Egitimi ve Kisi Ahlakinin Gelisimi

Toplumun sulh ve selameti i¢in kisi; bir yanhs ve haksizhiga rastladiginda 6nce eli ile gii¢ yetiremiyorsa dili ile diizeltme veya
engel olmaya caligmali, o da olmuyorsa bu adaletsizlige onay vermemelidir.

Ahlak egitimi, saglikl diistinen , hisseden, sorumlu davranan, duygular1 oturmus, empati yapabilen kisilerin yetistirilmesi i¢in
gerekli ahlaki davranis kurallarmin 6rgiin veya yaygin etim yollartyla verilmesi, benimsetilmesidir. Bu egitimin temel amact,
olgun davranislar konusunda aligkanlik saglayip, tistiin ahlaki gerceklestirmektir.

Ahlak egitiminin faydalar:

1. Bir ahlaki davranis, kalici bir ahlak kurali haline gelinceye kadar, tekrar edildiginde karakter haline gelir.
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2. Kisi ve toplumu kétii ahlaktan korumak ve kurtarmak , bunun yaninda iyi ahlakla donatarak devamini saglar

3. Kiside saghkli, tutarh ve dengeli bir kisilik olusturur.

4. Her kisiyi, yetenek, ilgi ve becerileri dogrultusunda yetistirerek hayata ve tlist 6grenime hazirlar.

5. Kisiyi "iyi insan" | "1yi vatandas" olmasim saglamak icin gerekli bilgi, beceri, tutum, davrams ve ahskanhklar kazandirir.

6. Ahlak egitiminin esasi ahlak kurallarini 6greterek kisinin ahlaki bir kisilik gelistirmesini saglar.

7. Ahlak egitim insanlar diinya 6l¢eginde, duygular oturusmus, olgun, empati yapabilen entelektiiel bir yaprya kavusturur.

8. Ahlak egitimi, fitrata uygun olarak insani kasith egitme uygulamasim engelleyerek hiir diisiinmesini saglar.

Insan yaptiklarim siirekli dogruluk sartlarna uydurmak , bu dogru ve diizenli hareketleri giizel ahlaki aliskanliklar , yiiksek
karakterler halinde elde etmek ahlaki egitimdir.

Dogru, iyiyi tavsiye etmek, yanhs ve kétiiden uzaklastrmak ahlaki bir vazifedir. insanm kendine yapilmasini istemedigi bir
hareketi, bagkasma yapmamasi ahlaki olgunlugunu gosterir. Nemelazimeilik, bana degmeyen yilan bin yasasin, sen calis ben
yiyeyim ve ben tok olaymm baskasi agliktan 6liirse 6lsiin gibi bencil anlayislar toplumu iflasa gotiiriir. Ahlak, kimsenin olmadigi,
gormedigi, duymadig1 yerde, aleyhine de olsa dogru olani sylemek ve yapmaktir. Kisinin kendisinin olugturduklar1 ahlaki
durusunun baz1 6zellikleri vardr.

Kisi ahlakinin temel ozellikleri:

1. Dogrunun sadece zekadan degil, kisinin icinden geldigi ve kendisine donmesini saglayan ahlaktir.

2. Kisinin karsilagtigi durumlarda dogru ve yanlis kararlar vermesi kendi vicdanina baglidir.

3. Belli kurallarm olamadi§1 baz1 durumlarda, kisiyi amacina ulastiracak davranig ahlakidir.

4. Kisi bir grupta yer aldigi i¢in, haksizliga gz yummaz.

5. Kist hiir oldukca kendi ahlaki standartlarini gelistirir ve kendi ¢abalart ile olgunlasir.

6. Kisi yaptigi isi oncelikle ahlaki degerlere gore, sonra kanunlara gére degerlendirir.

7. Kisinin elde ettigi her bilgi kisiye ahlaki bir sorumluluk yiikler.

Ahlak, bir biling olarak, sosyolojik anlamda insanin i¢ ve dis diinyaya yanstyan fiillerini diizenler. Nezaket, incelik, zarafet,
naziklik gibi giizel ahlak uygulamalar geneldir. Inhisar, tahsis ve tekfir anlayisma sahip insanlar kétii ahlaklart ile toplumu ifsat
ederler. icteki giizelligi, diger insanlarla paylasma diinyay! yasanabilir hale getirir. Ahlak, insan faaliyetlerinin dis alemde
olusturdugu faydals, 1yi veya kotii sonuglarin ancak bir iradeden ¢ikip ¢ikmadiklarma gore degerlendirilir.

Kisilerin topluma, toplumun da kisilere karsi dikkate almasi gereken temel ahlaki degerler vardir.

Temel ahlaki degerler:

1. Dogruluk, diiriistliik, sadakat ve giiven,

2. Insanlarm hak ve hukukuna riayet etmek,

3. Miispet hareket, kisi zafiyetini istismar etmemek ve tiim isleri adil ve hilesiz yapmak,

4. Hata, sug ve cezanin sahsiligine, masumiyet karinesine, zedelenmeme hakkina saygi gostermek,

5. Bagkasinin seref ve itibarin zedelememek, giybet ve iftira etmemek,

6. Sevgi, saygt, hosgorii ve dostluk,

7. Insanlar hakkinda iyi diisiinme, sayg1 gosterme, yardim etme ve vatandas sorumluluguna sahip olma,

8. Dayanisma, yardimlagma ve acisi olanin acisini paylasma,

9. Basarilarin ekibe, basarisizligin idarecilere verilme prensibinin kabulii,

10. Kaynaklarm adil dagitilmasi ve miikkemmeliyeti arama,

Yerine getirilememis iyi niyet, 1yi bir davramsa yonelmis, fakat gerceklestirilememis irade insam ahlaki sorumluluktan
kurtaramaz. Kétiileri azaltmanmn yolu iyileri gogaltmaktir. Iyi ve giizel ahlak, kisinin kendisi igin istedigini baskas igin de
istemesi, kendine yapilmasini istemedigini bagkasma da yapmamasidir. Kisinin diiriistliigii ¢evresine; diinyanin bir ucundaki
kelebegin kanat ¢irpistyla olusan riizgarn, baska bir bolgesinde kasirga olugturmasim saglayan kelebek etkisi yapabilir. Bu
sebeple toplumda, ahlak, akil ve bilgiye dayali kahramanhklar 1yi 6rmekler olarak tesvik edilmelidir.

13.5. Degerler Egitimi ve Toplumsal Yozlasma

Bir toplumun tiyesi olmanin ilk sarti, o topumun mevcut ahlaki gergevesini kabul etmektir.

Toplumda ahlaki degerlere uygun davranisin; saygmlik, giiven kazanma, iyi bir imaja sahip olma, problem ¢6zmede yardim
gorme, toplumdaki karigikligi nlemede rol alma, kabul gdrme gibi olumlu neticeleri bulunur.

Degerler, bir grup veya toplumun devamim saglamak i¢in tiyelerinin ¢ogunlugu tarafindan kabul géren, insanlar1 olumlu
yonde destekleyen, yasanabilir yarmlar igin bulunmast gereken evrensel her tiirlii duygu, diistince, davranis, ahlak, inang ve
kurallardir. Degerler egitimi ise toplumun ortak degerleri olan din, ahlak, kiiltiir, sanat, diisiince, davranis ve kurallarin egitim
yoluyla 6grenip yasayip, davramsa aktarmaktir.

Degerlerin olusmasinda, insanin dogustan getirdigi 6zellikler ile iginde yasadigi toplumun 6nemli etkileri vardir. Davranslara
yon veren degerlerin bir kismi, insamin fitratinda dogustan vardir. Dogustan gelen degerler dini ve ahlaki degerlerdir. Deger
olusumu ilk olarak ailede baglar. Deger anlayisim etkileyen unsurlar, kisinin dini inanci, yasadig1 sosyal ¢evre, toplum, kisinin
karakteri ve aldig1 egitimdir. Inanma, merhametli olma, hosgorii, sayg1 duyma ve yardimsever olma gibi degerler her cagda ve
toplumda ayni anlanu tasir. Sahtekarlik, yalancilik, haksizlik ve zuliim de her yerde, her zaman olumsuzlugu ifade eder. Din,
insan ve toplum i¢in faydah olan degerleri 6n plana ¢ikarir onlara uymaya tesvik eder.
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Degerler; maddi degerler, manevi degerler, konusuna gore ahlaki, dini, sanat degerleri olarak da siniflandirilabilir. Bir duygu,
diisiince ve davramgin degeri ifade edilirken dini, ahlaki, sanat acisindan farkh kavramlar kullanilir. Her toplumun kendine 6zgii
din, ahlak, gelenek, gorenek, dil, kiiltiir, felsefe ve sanat anlayist mevceuttur. Kisi, icerisinde dogdugu toplumun dini, ahlaki ve
hukuki degerlerini fark eder, kisiligini olusturma siirecinde bunlardan istifade eder.

Degerler egitimi ile tutum ve davramsa dénen her degeri sosyal ¢evre icinde model olarak insanlara yansitilmalidir.

Degerlerin temel ozellikleri:

1. Fert veya toplum tarafindan benimsenen birlestirici unsurlardir.

2. Toplumun manevi ve sosyal ihtiyaglarim karsiladigma ve fertlerin iyiligi i¢in olduguna inamilan dlgiitlerdir.

3. Kisinin bilincinde yer alan ve davranisi yonlendiren unsurlardir.

4. Kisi bilincine ilave duygu ve heyecanlan da ilgilendiren motivasyonlardir.

Egitim, kisi veya toplumun sahip oldugu kiiltiirii, bilgiyi, inanci, beceriyi, degerleri, sanat1 vb. kendisinden sonraki kusaklara
aktarma stirecidir. Degerler bu sekilde gelen nesillere aktarihir. Egitimden beklenen, fertlere bilgi, beceri kazandirma yaninda,
toplumun devamliligimi saglayacak kisilerin degerler kazanmasi ve karakter gelisimine fayda saglayabilmelidir. Bu sebeple
degerler 6nem derecesine gore; sorumluluk, diirtistliik, iyi vatandas, saygy, is birligi, hosgori, seref, faydali olma, ig disiplin,
sefkat, adalet, dogruluk, hedef koyabilme, diger insanlara hizmet, sebat (azim), segme hiirriyeti, inangli, comert, ferdi haklar ve
cesaret gibi hayat boyu tiim egitim sathalarinda verilmelidir.

Degerler, egitim ile toplum hayatinda tutum ve davranisa doniistiiriilmelidir.

Degerler ve bu degerlere iliskin tutum ve davramslar:

1. Adalet: Adil olma. Zulme ve zalime kars1 durma. Paylagma. Esit davranma. Hak ve hukuku gézetme.

2. Diiriistliik: Dogru sozlii olma. Agik ve anlasilir olma. Giivenilir olma. S6ziinde durma.

3. Dostluk: Giiven duyma. Digerkdmlik. Sadik ve vefali olma. Empati yapma.

3. Sayg1: Miitevazi olma. Bagkalarina kendine davramlmasini istedigi sekilde davranma. Diger insanlara deger verme.

4. Sevgi: Aile birligini 6nemseme. Fedakarlik yapma. Hosgorti.

5. Sorumluluk: Kendine, ailesine, ¢cevresine, yasadig1 yere ve tilkesine karst sorumlu olma.

6. Yardimseverlik: Comert olma. Fedakar olma. Merhametli olma. Misafirperver olma.

7. Sabir: Azimli olma. Tahammiil etme.

Bir toplumun varliginin devaminin temeli kendine 6zgii degerlerini muhafaza edep gelistirmek ve gelen nesle aktarmaktir.

Toplumda herkesin tlizerinde anlastigy, gittikce genisleyen ortak bir ahlaki degerler sistemine ihtiyag vardir. Eger bu degerler
Onemsiz hale gelmis ise toplumda bir yozlasma baslamig demektir. Bunun igin de insanlarin faaliyetlerinin ahlaki olup olmadigt
da sorgulanmasi gerekir.

Yozlasma; bir seyin gergek ozelliklerinden ayrilmasi, uzaklagsmasi, 6ziinden kopmasi, yapisinda olan iyi seyleri sonradan
kaybetmesi, bir tereddi ve dejenerasyon halidir.

Yabanci kiiltiirlerin olumsuz etkisi ve toplumun kendi deger yargilarma sahip ¢ikmamast sonu meydana gelen kiiltiir
alamindaki yozlasma diger alanlara sigramaktadir. Toplumun timitsizlige kapilmasi, duygusuz nesil, adalet namina zuliim, smirsiz
kazanip sorumsuz harcayanlarm artisi, bencillik, a¢ gozliiliik, kibir yozlagmayn tetiklemektedir.

Toplumsal yozlasma; toplum dahilinde deger karmasasi, deger farklilasmas, catisma, zamanla faydacilign her seyin 6niine
gecmesi ve ahlaki kurallarm uygulanmasini olumsuz etkilemesine denir.

Toplundaki yozlagsma, sosyal problemler insanin ruh saghgm etkiliyor; caresizlik duygusu, psikolojik ¢okiis ve sosyal atalete
stirtikleyerek sosyal patlamalara sebep oluyor.

Sosyal atalet; toplumun 6nemli bir kisminin gevsemesi, tembellige stirtiklenmesi, moral, motivasyon kaybi, milli heyecanim
kaybetmesi neticesi, sosyal meselelere ¢oziim bulmada sagkmlik ve caresizlik haline denir.

Toplumsal yozlasma; (1) sosyal, (2) siyasi, (3) killtiir, (4) mesleki ve (5) ahlaki alanlarda olugan zayiflama sonucu ortaya
cikmaktadir. Tiim bu alanlardaki yozlasma ve anarsiden bir tilkenin kurtulmasini saglayacak bes temel esas lazim ve zaruridir.

Toplumu yozlasma ve anarsiden kurtaracak bes esas:

1. Merhamet

2. Hiirmet

3. Emniyet

4. Haram ve helali bilip haramdan ¢ekilmek

5. Serseriligi birakip itaat etmektir.

Toplumsal degerler, tiim insanh@ yakindan ilgilendiren insani degerler, ahlakin vazettigi, dogruluk, diiriistliik, adalet,
zayiflart koruma, esitlik, hukuk ve hayat hakkina saygi gibi temel degerlerdir. Diinyada yasanan muhtelif sikintilarm temelinde
insani degerlerden uzaklasma vardir. Bu noktada toplumsal yozlasmanin farkli ve ¢ok muhtelif sebepleri bulunmaktadir.

Toplumsal yozlasma sebepleri:

1. Kamu yapisindan kaynaklanan sebepler: Kamu kurumlarmin organize olma sekilleri ve kamuda yerlesen anlayis, kamu
mallarina bakis agis1 yozlagmann belirtilerini olusturur.

2. Ekonomik yapidan kaynaklanan sebepler: Bir iilkede ekonominin kétiiye gidisi toplumu ve fertleri olumsuz
etkilemesiyle ahlaki yozlagmanin alt yapis1 baglamus olur.
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3. Siyasi yapidan kaynaklanan sebepler: Toplumun farkh kesimlerinin siyasi alanda kendini ifade edememesi, siyasetin
dar bir kesimin elinde kalarak ferdi menfaatlere alet edilmesi, taraftarlik ve riigvet yozlasmaya sebep olabilir. Siyasi mekanizmada
rol alan segmenler, siyasetgiler, biirokratlar, baski gruplarmm menfaat saglamak i¢in toplumda mevcut hukuki, dini, ahlaki ve
kiiltiir normlarm ihlal eden davramiglarda bulunmalarina “siyasi yozlasma™ denir. Siyasi yozlagma tiirleri; (1) riisvet, (2)
aymrmcilik, (3) rant kollama, (4) zimmet, (5) lobicilik, (6) kamu sirlarim sizdirma ve (7) siyasi dalavere olarak siralanabilir.

4. Biirokratik yapidan kaynaklanan sebepler: Biirokratik kurumlar araciligiyla saglanan hizmetlerde; riigvet, zimmet,
kayirmacihk, rant kollama gibi istenmeyen davranislar yozlagmanin biirokratik sebepleridir.

5. Toplum yapisindan kaynaklanan sebepler: Toplum igerisindeki esitligi zedeleyici gelenek anlayist ve kisilerin kendisini
ifade edemeyisin olusturacagi huzursuz ortam bir ¢atisma ve yozlasma olusturabilir.

6. Tarihi sebepler: Toplumlarn tarihi siireci iginde yasanan savas ve is kargasa gibi olaylar, toplumlarda ¢oziilme ve
yozlasma olusturabilir.

13.6. Giizel Ahlak

Abhlak, giizel ve kotii olarak ikiye ayrilir. Edep, haya, tevazu, kanaatkarlik, comertlik, digerkamlik, isar (ikram) hasleti ve
kerem giizel ahlak, yalan sdylemek, edepten mahrum olmak, a¢ gozIiiliik, bencillik, riyakarhk, kibir ve cimrilik ise kotii ahlaktir.

Giizel ahlak, ilim ve edep 6grenmekle, iyi insanlarla arkadashk etmekle elde edilir. Kotii ahlak da kotii insanlarla, uygun
olmayan yerlerde, ilim ve irfandan uzak kalmakla kazamlir.

“Gilizel ahlak, giiler ytizliiliikk, comertlik ve kimseyi tizmemek demektir”.

“Giizel ahlak, genislikte ve darlikta insanlar raz1 etmeye ¢alismak demektir”.

“Gilizel ahlakin en az1, giicliiklere gogiis germek, yaptigi iyiliklerden karsilik beklememek, biitiin insanlara sefkatli olmaktir”.

“Qiizel ahlak, yaratani diisiinerek, yaratilanlart hos gormek, onlarin eziyetlerine sabretmektir”.

“Iyi insan, iyi ahlakli insan demektir”.

“Baskasinda bir ayip goriince, bunu kendinde aramak, kendinde bulursa, bundan kurtulmaya calismali”.

“Her seyi, zidd1 kirar. K6tii huylar, iyi huylar yok eder™.

“Birinin yaptig1 hareket bizim hosumuza gitmiyorsa, onu biz de yapmamaliy1z”.

“Biri bizim bir kusurumuzu sdyleyince sevinmiyorsak, baskalarinin da kusurlarin sylememeliyiz”.

“Biri bizi tenkit edince hoglanmryorsak, biz de bagkalarini tenkit etmemeliyiz”.

“Bir s0z soylerken, kendimizi karsimizdakinin yerine koymaliy1z”.

“Sicak su buzu erittigi gibi, 1yi ahlak da hatalart eritir”.

-“Giizel ahlak, senden kesilen akrabani ziyaret etmek, sana vermeyene vermek, sana zulmedeni affetmektir.” Beyhaki

-“Giizel ahlak, Allah’a kars1 isyanlarm disinda kalan seylerde, insanlara muhalefet etmemektir”. Hz. Ali

-“Giizel ahlak, comertlik, bagislayicilik, sabir ve tahammiildiir.” Hasan-1 Basri

=K 6tii ahlakli insan, kirilmus saks1 gibidir, ne saksidir, ne de gamur.” Vehb bin Miinebbih

-“Bir insan i¢in Allah’in en biiyiik ithsani iyi ahlaktir. Giizel bir yiiz veya nazli bir davranis bile, kalp kotiiyse, fena (kotii)
ahlaki gizleyemez.” Heinrich Heine

-“Her binanm bir temeli var, islam binasmmn temeli de giizel ahlaktir.”” Ibn-i Abbas

-“Ruzk hazineleri, ahlak giizelligindendir.” Yahya bin Muaz

-“En biiyiik seref, giizel ahlaktir.” Hz. Ali

-“Insan, temayiillerine (fitratina) zit hareketlerle ahlaki yiikseklige ulasamaz.” G. Kerschensteiner

-“Insanm iyisi, ruhunun yeteneklerini mitkkemmellik ve dogru ahlakla uyum iginde, siirekli fiile doken kisidir.” Aristo

-“Ahlaksizlara ilim 6gretmek, kaplana kanat takmak gibidir.” Hz. Ali

-“Bilgi ve ahlaki bir arada yogurup olgunlasan insan, sermayeden daha 6nemli bir zenginlige sahip demektir.” Asson

~“Insanlar, goriiniisleri ile karsilanir, bilgileri ile agirlanirlar ve ahlaklar ile de ugurlanirlar.” Mevlana

Giizel ahlak 6rnekleri:

1. Yalan s6ylememek, adil, diiriist ve giivenilir olmak.

2. Anne babaya layikiyla iyilikte bulunmak, akrabayi ziyaret.

3. Verilen sozii yerine getirmek, riya ve gosteristen uzak durmak.

4. Miitevazi olmak, giiler ytizlii olmak, kalp kirmamak ve nefsin kotii arzularmdan kurtulmak.

5. Kin tutmamak, iftira ve grybet etmemek.

6. Yapilan 1yiligi basa kakmamak ve cimrilik yapmadan infak etmek.

7. Kendi nefsinin ayiplar1 ile mesgul olup baskalarmin ayiplart ile ugrasmayz terk etmek.

8. Iyiligi tavsiye, kotiilitkten uzaklastirmak, insaf ve vicdan sahibi olmak.

9. Insanlarin kisilik haklarmna saygili olmak.

10. Insanlarin arasim diizeltmek, sir saklamak ve insanlarla iyi geginmek

11. Istisare etmek, islerde anlasmay1 ve barisi tercih etmek.

12. Selamu yaymak ve selama 6nce baslamak.

13. Komsuya ikram, fakire ve fukaraya yardim etmek ve vakar, haya ve edep sahibi olmak.

14. Evini ve ge¢imini diizene koymak.
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15. Insanlara eza vermeyi, sirlaria vukufiyeti, diismanhg terk etmek.

16. Temiz olmak, giizel giyinmek ve hos kokulu olmak.

17. Aileye, ¢coluk ¢cocuga harcamada comert davranmak.

18. Zuliimden, yasak olan ve tohmet getirici hallerden uzak durmak.

19. Emaneti, sozii ve rz1 muhafaza etmek.

20. Helal rizik talep etmek, comert ve kanaatkar olmak.

21. Tefekkiir ve ibret ile bakmay1 devamli kilmak.

22. Miisamahakar olmak, hiisn-ii zanm esas almak, affetmek, kini ve 6tkeyi yutmak.

23. Seciyeli, karakterli, sadakatli ve vefali olmak.

24. Hayrr isleri bitirmede arac1 olmak, muhtaglara yardim etmek.

25. Yetime kefil olmak, korumak, gézetmek ve yardim etmek.

26. Empati yaparak, karsi tarafin duygu ve diisiincelerini anlak

Kotii ahlaka 6rnek baz davramslar:

1. Yalan soylemek, iftira etmek ve dedikodu yapmak,

2. Insan 6ldiirmek,

3. Insanlara kars1 kibirli olmak

4. Gayr-1 mesru beraberlik yasamak,

5. Iki yiizlii davranmak,

6. Adaletten ayriimak ve zulmetmek,

7. Haks1z yere baskasmin malini1 yemek, gasp etmek ve calmak,

8. Insanlarm ay1p ve kusurunu arastirmak, bilmemesi gereken seylerin ardina diismek,

9. Insanlar1 halka rezil etmege calismak ve insanlari yaftalamak,

10. Haset, kin, gekememezlik ve goniil kiric1 olmak,

13.7. Is Ahlaka

Meslek etigi, is etigi, sirket ahlaka, firma ahlaki, isletme ahlaki, ticaret ahlaki, esnaf ahlaka, tiretici ahlaki, isveren ahlaki vesaire
isimler ile ifade edilen is ahlaki genel ahlak igerisinde yer alir.

Is ahlak, ahlak alanmm bir alt konusu olarak Ingilizcede "Ethics in the Work Place" (Is Yerinde Ahlak) veya "Business
Ethics" (Is Ahlak1) olarak, énceleri "sirketlerin sosyal sorumlulugu" baghg altinda incelenmis, giiniimiizde ise ayri bir baghk
olarak incelenmektedir.

Is ahlak, sosyal sorumlulugu da igine alan bir anlam tagir. Bir isletme sahibinin diiriist olmast, séziinde durmas, iiretim ve
satis asamalarinda hile yapmamasi, i¢ gevreye, dis gevreye yonelik gérevlerini, sorumluluklarimi bilmesi takdir edilmesi gereken
ahlaki davraniglardir. Yolsuzluk, riigvet, hirsizhk, kayirmacilik, cetecilik, kapkagcilik gibi suglar ig ahlakinin 6nemini artmaktadir.

Is ahlaka; bir meslekle ilgili ogunlugun benimsedigi, genel kabul gormiis, o meslek mensuplarinn ulasmak icin gayret
ettikleri, aykirt hareket edenleri kinama, ayiplama, yalmzliga terk etme gibi yollarla cezalandirdiklari, ideal tavir, adil davrans,
diiriist hareket ve diistince sekline denir.

Is ahlaki, ekonomik faaliyetlerde giiven, dogruluk, saygry1, adil davranmay kural edinerek meslegini buna gore icra etmek,
mesleki rekabeti diizenlemeyi ve hizmet ideallerini korumay1 hedefler.

Meslek; belli bir egitimle kazanilan sistemli bilgi ve becerilere dayals, insanlara faydal tiriin tiretmek ve tiiketicilere sunarak
karsiiginda para kazanmak i¢in yapilan, kurallari belirlenmis istir.

Meslek ahlakimin kapitalist sistem agisindan, giindeme gelisi ABD'de 1960'larda baglamis vel1980'lerde biiyiik kuruluslarm
cogunda "Etik Kurallar" (Code of Ethics), "Etik Komiteleri" olusmus. Isletme yiiksek lisans programlarinda "Is Ahlaki" bash
basma bir ders olarak yer almustir. Ciinkii kapitalizm, insanlig1 ahlak ve maneviyattan tecrit etmesiyle toplum hayati ve is
hayatinda biiyiik agmazlara sebep olmaktadir.

Her is ve ugrasi alaninin ahlakindan bahsetmek imkansiz olmakla birlikte bunlarm ortak degerleri lizerinde durulabilir.
Tamamu belirli bir isi temsil eden ahlaki kurallar vardir ve birbirinden farkhi ne kadar meslek varsa o kadarda, ahlaki kurallar
oldugu hiikmii dogrudur. Is hayatmin ahlaki degerlerden uzaklasmasi, genel ahlaktaki bir tedenni ve yozlasmanin yansimast
olarak toplum hayati i¢in tehlike teskil etmektedir. Ahlakin uyaracag sorumluluk bilincinin vicdanlarda yer etmesi i¢in bu degeri
canh tutma bir organize is olarak gériilmelidir.

Genel ahlakta oldugu gibi is ahlakiin gerekleri kanunlarda belirtilmez ve zorlanamaz, fakat bir isletmeden toplumun
bekledigi davranislar ve faaliyetler olarak ifade edilir. Bunlar siyasi, ekonomik ve hukuki sorumluluklar diginda tamamen ahlaki
sorumluluklardir. Kurumlarda baz1 kararlar i¢in milli veya milletlerarast hukuka dayali bir kanuni gergeve s6z konusudur. Bazi
kararlar ise organizasyon i¢indeki kisinin hiir iradesiyle secimine baghdir.

Ahlak, hiir secimlerin hitkmettigi davramslarla, kanunlarin hitkmettigi davraniglar arasinda kalan alandir. Bu alanda spesifik
bir kanun bulunmaz fakat ahlaki davranis konusunda kisi veya kuruma yol gosterecek, toplumda genel kabul géren deger ve
ilkelere dayali davranis standartlar1 bulunur.

Hukuk alaninda kanuni standartlar; ahlak alaninda toplumsal standartlar, hiir irade ile yapilan secim alaninda da ferdi
standartlar s6z konusudur. Burada, kisi ve kurumlarmn karsilastigi mesele, kanuni yiikiimliiliikleri disindaki karar problemlerini
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hiir irade ile yapilan segim bolgesinde ele almalaridir. Bu fikir aslinda, onlar1 kanuni olan her seyin ahlaki oldugu kabuliine
gotiiriir. Oysa bu dogru olmayabilir. Kanuni olan bir faaliyet ahlaki olmayabilir.

Gelisen diinyanin is hayatinda ahlaki kaideler ve sosyal sorumluluklar artan bir sekilde kabul gormekte ve hizla yayilmaktadir.
Kurumlar faaliyetlerini yonetmede kendi ahlaki kodlarini belirleyerek bunu organizasyon kiiltiiriine doniistiirmelidirler.

13.8. Is Ahlakinin Temel ilkeleri

Gecmisten giiniimiize insanoglunun ihtiyag¢ duydugu her tiirden mal veya hizmet {iretimi cesitli meslek gruplarmin
dogmasina sebep olmustur.

Muhtelif esnaf ve zanaatkarlarca farkli sekillerde kurulmus, o meslegin dayanigmasini, kurallarini yansitan kendine miinhasir
birtakim kaideleri olan meslek gruplari; zamanla organize olarak birtakim ahlaki ilkeler belirlemistir. Osmanli Devleti dsneminde
kurulan Ahi Birlikleri saglam ve caydirici kurallar olan bir organizasyondur.

Is ahlaka ilkeleri; is yerindeki ahlaki degerleri ile geleneksel ahlak anlayisini dikkate alip, yeni gelismelerle harmanlayarak is
hayatindaki davranislar1 yonlendiren, onlara rehberlik eden ahlaki prensip ve standartlardir.

Insa edilen is ahlaki ilkeleri, ahlak kurallar olarak ‘mesleki davrams ilkeleri’ ismiyle yazilan bir mesleki grubun; meslek
tiyelerine emreden, onlari belli kurallarla davranmaya zorlayan, ferdi egilimlerini sinirlayan, yetersiz ve ilkesiz tiyeleri meslekten
ihra¢ eden, mesleki rekabeti diizenleyen ve hizmet ideallerini korumay1 hedefleyen mesleki ilkelerdir. Emsallerine uygunluk,
piyasa teamiilleri, ticari hayat basiret ve diiriistliik {izerine kurulur kaidesi, ticari hayatin vazgegilmez unsurlardir.

Bir mesleki etkinligin veya hizmetin, tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilayabilmesi i¢in o meslek alaminda olusturulmus bir
kontrolden gegmesi gerekir. Ciinkii bir meslek iiyesinin yaptiklari, bir noktadan sonra diger meslektaglarm da yakindan
ilgilendirir. Dolaystyla bir meslegin saygihgim kaybetmesi tiim toplum igin bir kayiptir. Meslek ahlaki, her meslek tiyesinin
miimkiin oldugu kadar iyi olmas1 kaidesine dayanir. Toplum goziinden diisen bir meslek, gelisme potansiyelini de kaybeder ve
tiyelerine zarar verir.

Esnaf ahlakinda firsatcilik yoktur. Her meslek erbabindan yanlis yapanlar ¢ikabilir; buna bakarak bir meslek grubunun
tamamu suglanamaz. Meslek ahlakinin, genel ahlak kurallarindan fazlasi, mesleki bilgi ve uzmanhk sebebiyle meslek insanina,
meslegi ylirtiten kisiye yiiklenen ek bir mesuliyettir.

Mesleki ahlak kurallarinin amaci; kapsamina giren personelin, birimlerin performansi, hareketleri, davraniglan ile ilgili
merkeze ve birime 6zgii kurallari, standartlari belirlemektir. Bu kurallar, gorevlerini yerine getirirken i¢ denetim biriminin biitiin
mensuplarindan beklenen davranis standardimi agikliga kavusturmayz, iyiyi, dogruyu ogreterek kotiiyii fark ettirmeyi hedefler.

Her toplum iginde iyi niyetli ve ahlaki tutarliligi olmayan insanlara karsi, aileden baglayarak, okul, isyeri ve toplum o tiir
insanlara firsatlari kullanmasma izin vermeyecek bir oto kontrol sistemi kurulmalidir. Iyi niyet ve ahlaki tutarlilik insanin toplum
icerisinde olmasmin temel sartidir. Toplum diizeninin rahat iglemesi i¢in ise kisi kendisi ve toplum i¢in yaptid1 isleri iyi ve diizgiin
sekilde yapmasi gerekir. Kamu kesimindeki ¢ahisanlar igin temel mesleki ahlak kurallari kabul edilmesi ve uygulanmast, kisilerin
yaptiklar islere inang ve giiven duyulmasini saglar. Genel anlamda is ahlakmm belirli kurallari, ilkeleri bulunmaktadhir.

Is ahlakinimn temel ilkeleri:

1. Dogruluk ve giivenirlilik

2. Hukukun tistiinliigii ve tarafsizlik

3. Liyakat ve meslege baghhk

4. Adalet, demokrasi, seffaflik, insan hak ve hiirriyetleri

5. Tasarruf ve sorumluluk

6. Sevgi ve hosgorii

7. Emegin hakkini verme

Isletmelerde ahlaki catisma sebeplerinin basinda, ferdi deger hiikiimleri ile ¢alisilan isin ve yasanilan toplumun deger yargilar
arasindaki catigma gelir. Kuruluslar giiniimiizde artik bilancolar, karlar gibi mali sermayeleri ile degil, itibarma, diirtistliigiine,
temizligine, duyarlihigma, yardimseverligine iliskin imajlari olan sosyal sorumluluklari ve ahlak sermayeleri ile degerlendirilir
hale gelmistir. Uriin fiyatlarim makul diizeyde tutma, firsatciliktan, rakiplere karsi haksiz rekabetten ve yaniltict reklamlardan
uzak durma, alacaklilara kars1 diiriist davranma ve benzeri konular da is ahlakinin igerisindedir.

Is ahlaki, isletmede calisan personelin terfi, iicretlendirme ve &zliik haklarinda adil davranma, gocuklu hanmlar icin kres
agma, hastalar icin evde calisma imkamni, mahk(m, engelli ve ¢evre halkina is alanlar saglamay1 da kapsar. Isletme, cevresindeki
kisi kurum, devlet ve belediyelere kars1 vergi ytikiimliiliiklerini yerine getirmelidir. Miisterilerin, saticilarmn, halkm, mali destek
saglayan kisilerin, kurumlarin, sendikalarm isteklerini, ihtiyaclarimi insana saygi ve birlikte yasama zorunlulugunu dikkate alma
mecburiyeti, is ahlakiyla ilgilidir. "Ahlakh kurulus", "temiz kurulus" imaj1 verebilen kuruluslar basarili olur.

Is hayatinda, ekonomik faaliyetlerin yiiriitiilmesi esnasinda baz tiretici ve tiiketicilerin ahlaki olmayan islem ve davranislar
sergilemeleri miimkiindiir.

Baz iiretici / pazarlamacilarn sergiledigi ahlaki olmayan davramslar:

1. Uriin, fiyat, promosyon, dagitim ve paketleme aldatmacalari,

2. Reklam yoluyla yanls bilgi verme,

3. Reklamlarda rakiplerin kétiilenmesi,

4. Kalitesiz {iriinii kaliteli olarak gdstermeleri,
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5. Uriiniin génderilmemesi veya ge¢ gonderilmesi,

6. Uriinle ilgili biitiin bilgilerin tam olarak yazilmamus olmast,

7. Web sitesinde tanitilan tirtinden, farkh bir tirtiniin génderilmesi,

8. Indirim kampanyalar1 aldatmalart; (kis sezonu 14 Ocak-1 Mart, yaz sezonu, 15 Temmuz-1 Mayss),

9. Tasfiye sebebiyle indirim aldatmalart; (tasfiye satis izni sonu 6 ay i¢inde indirimli satiglar baglar ve 2 ay ile sirhidir.),

10. Tavsan iiriin uygulamasi ile iiriin fiyatim diisiik tutarak tiiketiciyi kendi mekanina ¢ekmek. (Tavsan iiriinde fiyat gercekten
ucuz, hatta bazen maliyetinin bile altinda, fakat yaminda mesela 25 liralik tirlin 29.90’a satiltyor. Bu tiiketici igin bir tuzaktir.).

Baz tiiketicilerin bagsvurduklan ahlaki olmayan davranis ve islemler:

1. Isletmelerden iiriin calmak ve etiketleri degistirmek,

2. Giyilmis elbiseyi ve zarar verilmis tirtinii, defolu diye iade etmek,

3. Indirimli satista alnnus iiriiniin iade edilerek tam fiyattan iadesini istemek,

4. Sergilenen tirliniin pargalarini galmak,

5. Elbiselerin veya esyalarin diigmelerini koparip almak,

6. Uriin iizerine 6ziir yapmak ve indirimli fiyat istemek,

7. Telif haklarina uymamak ve garanti haklarm kotitye kullanmak,

8. Odeme yapilmadig1 halde yapilnus gibi gdsterme,

Is ahlakma aykar1 olarak iiriinlerde yapilan hile ve tagsis iiriin giivenligini bozarak tiiketiciye telafisi miimkiin olmayan zararlar
verebilmektedir. Ayrica, intihalde bir tiir sahtekarlik ve hirsizhiktir.

Hile, birini aldatmak, yamltmak i¢in yapilan diizen. Tagsis, bir {irliniin tabiligini, i¢ine baska bir sey karistirarak bozmaktir.
Intihal ise bir kisinin eserinden baska kisilerin ifade, bulus veya diisiincelerini kaynak gdstermeksizin kendisine aitmis gibi
kullanmasidir.

Etiketinde beyan edilen maddelerden farkli maddelerin gidaya katilmasim tanimlayan bir hile olan tagsis gida giivenligini
ortadan kaldirmakta ve toplum saghgma biiyiik zararlar vermektedir. Intihalin en bilineni ise alint1 ifadeler ve fikirler i¢in kaynak
gdstermemektir. Intihal lizerinden is modeli kurmak ahlaki bir davranis degil, bu bir emek hirsizhgidur.

Toplumun huzur ve giiveni agisindan paylasiimasi diistiniilen her bilgi ve haberin dogrulugu mutlaka teyit edilmelidir. Ciinkii
dogrulanmanus bir haber veya bir bilginin yaymlanmasi ahlaki degildir. ‘Bas belirsiz, meydan 1ss1z’ olursa kotii niyetli ve firsatct
kisiler halkin saglig: ile oynar. Buna meydan vermemek i¢in oto kontrol sistemi ile birlikte resmi kontrollerinde yapilmas sarttir.

Is hayatinda artan problemlerden dolay1 ahlaki olmayan is ve meslek anlayist sorgulanir hale gelmistir.

Abhlaki olmayan is anlayisinin sorgulanma sebepleri:

1. Hiirriyetlerin gelismesi ve toplumda artan bilinglenme,

2. Insan hayatina ve saghgna verilen degerin artis1,

3. Yolsuzluk, riigvet ve bunlara bagh skandallarin medyada yer alma siklig,

4. Cevreye duyulan ilginin artist,

5. Global sorunlardaki artislar,

6. Global esitsizlikler ve gelir dagilmindaki adaletsizlikler,

7. Toplumsal diizeni bozan davranislar.

Global boyutta artan sorunlarin ¢oziimii i¢in 1999 Diinya Ekonomik Forum’unda, BM “Binyil Kalkinma Hedefleri”
dogrultusunda is diinyast liderlerini, evrensel ¢evre ve sosyal ilkeleri desteklemek icin, sirketleri, BM1, is¢i sendikalar ve sivil
toplum kuruluslarim bir araya getirerek Kiiresel Ilkeler S6zlesmesi' nin 10 ilkesi, insan haklari, is¢i haklar, cevre ve yolsuzlukla
miicadelede evrensel olarak kabul goren beyannamelerden alinmis ve sirketlerden bu ilkeleri kavrama, destekleme ve
uygulamalari istenmektedir.

Insan Haklar:

1. {lke: Is diinyast, ilan edilmis insan haklarim desteklemeli ve bu haklara saygi duymalt

2. Ilke: Is diinyasl, insan haklar1 ihlallerinin sug ortag olmamalt

Cahsma Standartlan:

3. Ilke: Is diinyasi, cahsanlarm sendikalasma ve toplu miizakere 6zgiirliigiinii desteklemeli

4. {lke: Zorla ve zorunlu is¢i ¢ahistirma uygulamasina son verilmeli

5. flke: Her tiirlii cocuk isci calistiriimasina son verilmeli

6. Ilke: Ise alim ve ise yerlestirmede ayrimeciliga son verilmeli

Cevre:

7. ilke: Is diinyasi gevre sorunlarina kars1 ihtiyati yaklasimlar: desteklemeli

8. Ilke: Cevresel sorumlulugu arttiracak her tiirlii faaliyet ve olusuma destek vermeli

9. ilke: Cevre dostu teknolojilerin gelismesini ve yaygmlasmasimi desteklemeli

Yolsuzlukla Miicadele:

10. Ilke: Is diinyas riisvet ve harag dahil her tiirlii yolsuzlukla savasmah

13.9. Mesleki Yozlasma ve Is Ahlakmm Onem Kazanma Sebepleri

Kisi ve kuruluslar, faaliyetlerini yiiriitiirken, calisanina, tiiketiciye, ¢evreye, topluma zarar vermeden, bunlara azami fayda
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saglayarak, i ahlakma uygun gorev ve sorumluluklarini yerine getirmelidir.

Artan diinya niifusuna oranla yeterli istthdammn saglanamayis1 ve adaletsiz gelir dagilimu, diistiik gelirli kesimleri artrmaktadir.
Bu kesimlerin artan zenginlikten pay alabilmeleri i¢in siddete bagvurmalari kagmilmaz olacaktir. Artan bu sosyal ve ekonomik
meseleler ile boliisiim adaletsizligi, mesleki yozlagmalar ve ig hayatma 6zel konular, ig ahlakmna olan ihtiyaci arttrmaktadr.

Yozlasma, bir seyin gercek ozelliginden ayrilmasi, uzaklasmasi, 6ziinden kopmasi, yapisinda olan 1iyi seyleri sonradan
kaybetmesi, bir tereddi ve dejenerasyon hali. Mesleki yozlasma ise is hayatinda deger karmasasi, deger farkhilagmas, ¢atisma,
faydacihgm, ¢ikarciligin her seyin 6niine gecmesiyle mesleki ahlak kurallarinin uygulanamayistyla ortaya ¢ikan bozulmadir.

Sosyal hayati temelden ilgilendiren bazi meslekler ve icra edenler igin baglayici kurullar getirilmelidir. Belirli kisi veya
organizasyonlarin kontroliine gegen is ve mesleklerde uygulanan tekelcilik ve istibdat toplumda o meslegin icrasinda biiytik hak
kayiplarina sebep olmaktadir. Sahip oldugu giicii is ahlakina aykir sekilde kotiiye kullanabilmektedir. Meslek erbabimin giiglerini
kotiiye kullanmalarm 6nlemek igin; personelin “hedef manya@r” olmaktan, “bagkalarinin kaybetmesi sayesinde kazanmak
(asimetrik kazang)” anlayisindan uzaklasmak, miisterinin bilgi ve gii¢ eksikliginden istifadeyi 6nlemek gerekir. “Sen calis ben
yiyeyim” kolaycilif1 veya “ben tok olduktan sonra baskasi agliktan 6lse bana ne” bencilligi devam ettigi stirece sosyal barig
gerceklesemez. Belirli meslekler, giicline dayanarak kanun tanimazligi ve “dokunan yanar” hale gelisi ile piyasada “iktisadi
sabikah giivenilmezler” in sayisim arttirmaktadir.

Popiiler kiiltiirtin kurguladig1 hayata dair geng kusakta bir egilim ve 6zlem beliriyor. Bu 6zlem is hayatinda insanlar1 ¢ogu
zaman ahlaki kodlarindan uzaklagtirarak toplumsal barisi bozmaktadir. Medeniyet inga eden bir milletin kadim kiiltiiriinde
mayalanmus ahlaki deger yargilar1 yeni meslek elemanlarina aktarildiginda; is hayatinda fakir, fukara, garip / guraba ezilmeyecek,
kendini giivende hissetmeyen yeni bir sosyal tabaka ortaya ¢cikmayacak ve ¢calisma hayatinda beklenen soysal baris saglanacaktir.

Mesleki yozlasmanin sebepleri:

1. Asirt hurs, bencillik ve ag gozliiliik,

2. Yeterli hassasiyetin gosterilmemesi, eksik degerlendirme ve plansizlik,

3. Kendisini ve iyi niyetle arkadaglarmi koruma duygusu,

4. Kanun, kural ve yontemlerin bilinmemesi,

5. Is hayatinda teknolojik ve sosyal gelismelere paralel kanuni diizenlemelerin gecikmesi,

6. Maddi ve manevi tatminsizlik,

7. Ideolojik veya siyasi ayrmeilik.

Uretimde is ahlakina aykirt; gida maddeleri igeriginde insan sagligmi bozucu katkilar, kullanima uygun olmayan hileli iiriinler
artmakta, fikri miilkiyet hirsizligi olan intihal ve marka taklidi yayginlagmaktadir. Dayanikli tiikketim tirlinlerinde, taammiiden
hurdalastirma olan “kasith eskitme” uygulamasi ile belli sayida islem sonrasi cihaz kilitleyen minik ¢ipler yerlestirilerek
tirliniin ne zaman hurdaya ¢ikacag 6nceden planlamyor. 1929 ekonomik buhranda Bernard London isimli emlak simsari, her
tirtine bir son kullanma tarihi verilmesini, bu siire doldugunda {irtinler tiiketilemez ve kullanilamaz hale getirilmesini tavsiye
ediyor. Bu fikirle 19507erden sonra is ahlakmna aykir olan taammiiden hurdalastirma birgok alana yayilnustir. Ustiinkdrii is
yapma, gorevi kotiiye kullanma ve thmalin bahanesi, mazereti olamaz. Bunla ahlaki degerlere olan ihtiyacin arttigini gosteriyor.

Is ahlakinin 6nem kazanma sebepleri:

1. Yeni gelistirilen biyolojik ve askeri teknolojilerin is diinyasinin kontroliinde olmast,

2. Globallesme ile cok milletli kuruluslarda farkh kiiltiirden ¢alisanlarin yeni ahlaki sorunlar ¢ikarmast

3. Tiim diinyada daha fazla demokrasi ve insan haklarma talep artmasi,

4. Etnik koken, dil, din, mezhep ve cinsiyet konularinda ayrim yapilmamasi istegi,

5. Artan gevre kirliligi, gevre konularma duyarh bir toplum yapisim ve is diinyasini zorunlu kilmast,

6. Farkli dinlerin is diinyasindaki degerleri ve kiiltiirleri nasil etkilediginin 6nem arz etmesi,

7. Gelismekte olan tilkelerdeki yolsuzluklara karsi miicadele ihtiyacimin siirekli artmasi,

8. Calisanlarmn ahlaki birikim ve felsefelerini kontrol zorlugu, kurum degerler sistemini 6nemli kilmasi.

Gelisememis toplumlarin miisterek 6zelliklerinden birisi, ya ahlaki kurallarin ¢oziilmesi veya ahlak tarifindeki ideal olma
vasfini, dinamizmini kaybedip cliriimesi, birtakim kati ve anlamsiz kurallar haline doniismeleridir. “Kaynaklart kit ve bu
kaynaklar1 1yi tammlamadiklar1 problemler ugruna heba eden toplumlara gelismemis toplum denir.” (BM’nin gelismemis
toplum tamimi). Boyle toplumlarin yeniden canlanip hayatiyet kazanmalari, ahlaki kavramlarm ideal 6lgtilere kavusturulmast ile
miimkiindiir. Siirekli tiikketen, partiyi seven, eglence diiskiinii, gelecegi diisiinmeyen insan tipleri krizler, sosyal calkantilar
sebebiyle artik, ihtiyata, diiriistliige ve izzetli hayata daha fazla deger verir hale geliyorlar.

Is hayatinda ihtiyag olan ahlaki kodlari kazandiran egitim sistemi; akil, kalp dengesini kurabilen, kisiye analitik (¢oziimleyici)
diistinme, sentez, tahlil (analiz) yapabilme ve fikir yiiriitme yetenegi kazandirmalidir.

Analitik diisiinme; bir problem veya konuyu ¢ozmek igin bilgileri ayristirp problemi ¢ikaran unsurlart dikkate alarak
sonuglandirmak i¢in yiiriitiilen sistematik diistinme kabiliyetidir.

Konulan kiiglik pargalara aywrip bilgiyi sorgulama amaci, parcadan yola ¢ikip biitiinii ¢éziimlemedir. Bu yetenege sahip
kigiler, karmagik yapilar karsisinda pratik ¢oziimler iiretebilen sorgulayict ve arastimaya yatkindir. Analitik mantikla
sorgulayarak dgrenme, dogru ve ahlaki kodlar barindiran bilgiye ulasma ve kalic bir §grenme metodudur. insanin, fikir iiretme
ve diisiince agilim saglayacak mantik, felsefe, hukuk, siyasi sistem bilgisi, toplun, ideoloji, edebiyat ve iletisim gibi konularda
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bilgilenmesi gerekiyor. Kelime olmadan duygu ve diisiince anlatilmaz, karsi tarafa iletilemez. Miifredata ve okula bagh kalmadan
hayat boyu 6grenme siirecini kisi giinliik hayatinda, i ortaminda erigimin her zaman miimkiin oldugu djjital kiitiiphaneler ve
diger platformlar araciligtyla bilgiye ulasip 6grenimini stirdiirebilmelidir.

Ogretim ile egitimin birbirini tamamladig1 maarif sisteminde, insana bir sey vermek ve davranis degisikligini kalic1 kilmak,
ogretim (talim) ve egitim (terbiye) ile gerceklesir. Ogretim siirecinde belirli bilgiler verilir, sonrasmda egitim gerceklesir.
Egitimde; “hicbir balik u¢gmaya, hicbir kus yiizmeye zorlanamaz” ve ‘babamdan ileri, oglumdan geriyim’ anlayisi hakim
olmahdir. Din ilimleri insanlara ahlaki degerler kazandirarak vicdanin kaynagi olan kalbini besler, fen ilimleri ise akil ve mantigim
gelistirir. Bu ikisinin birlesmesi ile insan akil ve kalp dengesini kurar, bdylece hakikate ulasir. Bunlardan birisi eksik oldugunda
denge bozulur. Dini ilimlerden ayrildiginda hile ve siiphe, fen ilimlerinden ayrilirsa taassup ortaya ¢ikar. Din ve fen ilimlerinin
birlikte okutuldugu Medrese modeli giiniimiize uyarlanarak; insanligmm ihtiyaci olan akil ve kalp dengesini kurabilen; ideal,
Ozgiiven, ahlak, tevazu, saygi astlayan ve her alanda ihtiyag olan insani yetistirmek miimkiindiir. Bu anlayis insana ihtiyag olarak
hissettirilmeli, ihtiyag hissettiginde 6grenme diizeyi yiikselir, bunu 6greten ise daha iyi 6grenir. Egitimi, elestirel bilgi, medeniyet
ve inang meselesi olarak gormeli, insanlar, sistemler elestiriye agik olurlarsa kendilerini gelistirerek mitkkemmele ulasirlar.

Ahlaki degerlerle miicehhez bilgi; akla, kalbe, vicdana ve duygulara hitap ederek insanhg gelistirir. Bilginin toplum ile
bulusturularak yaygmlastiriimasi, bilginin etkilesimli uygulamalarla anlagilir bir sekilde kazandirilmasi, belirli otoritelerin
kontroliinden kurtarilarak hiirriyetine kavusturulmasi gerekir. Ahlaktan uzak bilgi ve bilim insanlart; klasik, niikleer ve biyolojik
silahlar ile tiim canlilara zarar veren yikici teknolojiler iiretebilirler. Yapay zekali robotlarin karaborsaya diismesi gelecegin Mihail
Kalasnikov’lart olabilir. Basta is hayati olmak {izere sosyal hayatin siber ortama yonelmesi bu alanda siber saldiri, tehdit ve
zorlamalar giindeme getirmistir. Bu saldirilara karsi, kisi ve kurumlar veri tabanlarinda topladiklan bilgilerin glivenligi igin siber
savunmaya yonelik yeni tedbirler almaktadirlar. Ahlaktan mahrum, bilgiyi tireten otoriteler, bunu bir silah gibi kullanabiliyorlar.
Yapay ve artirilan gerceklik sistemi bilgisayarin 4. devresinin gelisimi ile kisi ve kurumlarin kozmik bilgileri ele gegirilerek haksiz
kazang veya siyasi, ekonomik tistiinlitk saglanabiliyor. Siber saldirilar dijital ekonomi ve her tiirlii dijital platformlarda potansiyel
bir tehlikedir. Bu konularda uluslararasi is birligi olmazsa, gelisen teknoloji insanh@ tehdit edecektir. Evet, “egri ok ile dogru
hedef vurulmaz” ahlaki degerlerden mahrum bir anlayisla dogru isler yapilamaz. Ciinkii insani ve ahlaki degerden mahrum
meslek elemanlar faaliyetlerinde acimasiz olabiliyorlar.

Demir medeniyetinin yerini data medeniyetinin almasi sonrast; yapay zeka ve biiyiik veri kiitleleri ortaya ¢ikti. Dijital bilgi
ve delillerin 6nemli hale gelmesiyle de elektronik doniisiimde, tiriin odakh kodlama, robot teknolojisi, algoritmalar ve giivenlik
ve miihendislik yazilimlarina olan ihtiyaci karsilayacak yetenekli ve ahlaki degerlerle donanmus kusaklar yetistirilmelidir. Ahlaki
deger yargilarimdan mahrum bilgi ve teknoloji toplum hayatinda yikici bir etki yapabiliyor. Is hayatmin adil, etkin ve verimliligi
icin faal bir ig ahlaki olusturmada degisik tavsiyeler vardir. Kuruluslar ahlaki degerlere uygun ¢alisma ortamini gergeklestirme ve
15 ahlakini olusturma ve saglam bir yapiya kavusturulmasi igin adimlar atilmasi gerekir.

Is ahlakmmn kurumsallasmasi (sistemlestirilmesi) belirli bir siiregte gerceklesir. Sistemlesme, hangi tiir bir hareket kodunun
uygulanmast gerektigi ile ilgili diisiince, deger ve prensipleri agiklamay1 icerir. Muhataplara verilen soziin zamaninda yerine
getirilmesi, 1§ ile ilgili dogru bilgi verilmesi, isi zamaninda teslim ve 6deme gibi oturusmus bir davranis kahibi sergilemektir.

Is ahlakinm kurumlasmasi icin gerekli adimlar:

1. Kurum misyonunun temeli olan felsefe belirlenerek is ahlakina nasil yanstyacag netlestirilmeli.

2. Ahlaki kaideler belirlenip acik olarak ilan edilmeli ve bu konuda tutarli olunmals.

3. Kurum yoneticileri ahlaki degerlere bagh kalarak 6rmeklik olusturmali.

4. Tespit edilen ahlaki kodlarm isletmedeki diger siireclerle uyumlu hale getirilmesi.

5. Cahisanlar is ahlaki konusunda bilgilendirilerek kanuni haklardan faydalanmalar saglanmali.

6. {letisim imkanlar1 desteklenmeli.

7. Bir ahlak kurulu olusturulmali.

8. Bir meslegin itibarmi 6ncelikle o meslegin miintesipleri korumals, gelistirmelidir.

Ahlak anlayisma uygun sartlarin saglanmast is yerinde verimi ve kaliteyi artirmastyla karlilig: yiikseltir. Zaman igerisinde
kiiltiir, bilim, ekonomik ve teknoloji alanindaki gelismelere bagli olarak meslekler de degisime ugramaktadir. Toplumun meslek
ahlakyla ilgilenmeyisi sonucu meslek ahlakim olusturacak ve islemesini saglayacak birtakim meslek gruplarinin organize
olmasim gerekli kilmstir. Mesleklerin islevlerine gore ayrilmalart ¢ok cesit meslek ahlaki dogmasina sebep olmaktadir.

Is hayatinda ahlaki degerlere uygun davranislarin muhtelif olumlu ve olumsuz neticeleri vardr.

Is hayatinda ahlaki davramslarm olumlu sonuclar:

1. Is ortaminda sayginlik, giivenirlik kazanmak ve iyi bir imaj elde etmek,

2. Is aleminde karsilasilacak problemlerin ¢dziimiinde kolaylik gérme,

3. Yonetim alanlarma yardimci olma,

4. Kurumlarm sosyal sorumluluklarmi diizenli bir sekilde yerine getirmesini saglama,

5. Haksiz rekabetin engellenmesini saglama,

Genelde is hayatinda ahlaki ilkeler birbirine benzer 6zellik tagir. Ancak muhtelif meslek gruplarmda farkhliklar goriilebilir.
Bu ahlaki ilkeler, giiniimiizde bazi meslek gruplarinca kurulan demekler tarafindan yazili hale getirilmistir. Bir mesleki gorevi
yerine getirmede yapilan hata, o meslek disindakiler o meslegin gereken sorumluluklarmi bilmedikleri igin pek elestirilmez.
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Toplumun genel degerlerindeki erozyon ve bunun is hayatindaki dejenerasyonu ve bir anlamda her alandaki “ahlaksizhgn
maliyeti stirekli artmaktadir. Bu durum ahlaki ilkelerin gelistirilmesinin aciliyetini gostermektedir. Zaman i¢inde birtakim siyasi,
sosyal, ekonomik ve kiiltiirel degerlerde ortaya ¢ikan degisim zamanimda ve dogru algilanarak gerekli tedbirlerin alinmasi gerekir.

13.10. Yonetim Ahlaki

Tlerlemek isteyen bir toplum, kendi tarihi, sosyal ve kiiltiirel degerlerinden hareketle, kendi “ideal” ahlakim1 olusturur.

Yoneticiler kurumda; planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontrol olarak yonetimin iglevlerini uygularlar.
Bunlar yonetimin temel islevi olarak yoneticinin varlik sebebidir. Y 6netici, sinirsiz yetki sahibi degil, yetkileri; bu yetkiyi veren
glic tarafindan denge ve denetim mekanizmasina bagli olarak sinirlandirilir ve kontrol edilir. Y 6netici, demokratik yap igerisinde
her eylem ve islemi sonrasi hesap vermek zorundadir. Kamu yonetiminde de anayasa hiikmii geregi idarenin her tiir islem ve
eylemi yarg: denetimine agiktir. Hukuk ve kanunun geregi olarak, konusu sug teskil eden davranslara adli islem yapilir.

Insanmn en temel haklarmdan birisi yasama hakki digeri ise hiirriyet hakkidir. Insan haklarmin, devletin, vatandasma sundugu
bir liituf degil, insanlarm dogustan sahip oldugu kabul edilen haklandir. Insanlar hukuk gercevesinde mesru dairede kaldikea,
rahatga fikrini beyan edebilmeli, istemedigi bir seye zorlanmamalidir. Hiirriyet, insanin kabiliyetlerini inkisaf ettirir, gelisimi ve
kalkinmay1 hizlandirr. insanlarm gniil ve fikir diinyalarma zorla degil; ilimle, irsatla, tatmin edici agiklamayla, ikna ile girilir.

Demokrasi, halk hakimiyetine dayanan, temel hak ve hiirriyetleri, esitligi saglayan, siyasi kontroliin dogrudan halkin veya
hiir iradesiyle sectigi temsilcilerin elinde bulundugu, devletin politikasini sekillendirmede tiim vatandaslarin esit say1ldig1 yonetim
seklidir. Hiirriyet ise her tiirlii dis etkiden bagimsiz olarak insanin kendi iradesine, kendi diisiincesine dayanarak karar vermesi,
hiirce diistinebilmesi, fikrini beyan edebilmesi, kendine ve bagkasima zarar vermeden istedigi gibi hareket edebilme hakkidir.

Siyaset, etimolojik olarak seyislik ile aym kokten gelir: devlet islerini diizenleme ve ylirlitme sanatiyla ilgili 6zel goriis veya
anlayis1 ifade eder. Seyis, atlar1 ve ahir yonetir, fakat atlarin ve ahirm bir sahibi vardir, o da seyisi yonetir. Siyasetci de devleti,
devletin kurumlarini yonetir. Lakin o devletin de bir sahibi var, o da millettir. Millet, sectigi vekiller aracihigr ile devleti yonetir.
Alile, igyeri bir yonetim birimi iken, apartman, dernek ve devlet bir yonetim birimi degildir. Devleti olusturan ve segmen denilen
vatandaglar yoneticiyi secer, denetler, degistirir. Segimle gelen yoneticilerin gorevi vatandast yonetmek degil, vatandasa hizmet
sunmak i¢in kurulan ve yiiriitme organi denilen teskilatin ¢alisanlarini yonetmektir. Devlet yoneticileri, devlet aygitim vatandaslar
adma yonetir. Burada yoneten ve yonetilen iliskisi aile veya igyerindeki duruma benzemez, vatandas burada yonetilen degildir.

Yoneticileri segme ve yonetim isleri birer emanettir; en ehil ve adil kisilere verilmesi gerekir. Kurnaz, otoriter yonetimler yeni
teknolojilerle internet tizerinde hiyerarsik trol ordulartyla muhalefeti, muhalif diisiinceleri susturursa demokrasi iginde adil bir
yOnetime zarar verir. Oysa; muhalefet mesru ve samimi bir muvazene-i adalet unsurudur. Fikirlerin karsilikl carpismasi ve farkl
akillardan parlak hakikat ortaya ¢ikar. Muhalif goriisler yonetimde bir hizmet arac1 ve adalet terazisidir. Y 6netici meveut hukuk
diizeni kurallant i¢inde kalacak, keyfi hareket etmeyecek ki yonetilenler ona uysun. Demokrasi ile yonetilen ve hiirriyetlerin
gelistigi lilkeler daha ¢ok fikir ve kesif ¢ikardiklari igin daha hizh gelisirler.

Giivenlik hiirriyet i¢in feda edilirse kaosa, hiirriyet giivenlik i¢in feda edilirse otoriter anlayis hakim olur. Buna meydan
vermemek i¢in hiirriyet ve giivenlik mutlaka dengede tutulmalidir. Toplumun biitiin kesinlerini esit anayasal vatandaghkta
bulusturan, etnik koken, din-mezhep, cinsiyet, siyasi goriis ayrmu gozetmeden herkesi kucaklayan, ayrstirict ve otekilestiren
sdyleme prim vermeyen anlayis hakim kilmmalidir.

Yonetici, demokrasiyi kurumunda uygulayan, hak ve hukuku esas alan, yalandan uzak, giivenilir, keyfi uygulama, zuliim,
tahakkiim, istibdat ve kibirden uzak, fikirlere deger veren, farkh ortamlara uyum saglayan bir vizyona sahip olmalidir. Y&netici,
hata yapabilir, hatadan donmek bir fazilettir. Yoneticilerin ig ahlakini olugturmada isteksiz davranmalar veya yonetilenlere karst
ahlaki olmayan davranis sergileyebiliyorlar.

Yonetimde ahlaki olmayan davramslar:

1. Ayrimeihk: On yargih tutumlarla davranarak bir grup insana karsi, adaletsiz ve zarar verecek sekilde her tiirlii davranistir.

2. Kayirma: Aile, akrabalik baglar1 gibi maddi olmayan etkileme araclarim kullanarak, kamu gorevlilerinin, bazi kisilere
kamu islemlerinde ayricalik (torpil) tanimasidir.

3. Riisvet, yolsuzluk ve zimmete para gecirmek: Riigvet; kamu gorevlilerinin maddi menfaat karsilig1 bunu saglayana
ayricalikh bir kamu islemi ile menfaat saglamasidir. Yolsuzluk; maddi veya bagka bir deger karsihginda, kamudan kaynaklanan
yetkileri kanun dig1 kullanimu ile menfaat saglamadir.

4. Mobbing: Yildirma, siddet, baski, saldirganhk, korkutma gibi sosyal kabadayilik ve korkmaz, yilmaz gériinerek ¢evresine
meydan okuma davranst ile astlarmi yildirmaya ¢alisma, taciz etmedir.

5. Somiirii (istismar): Insan veya nesnelerin menfaat saglamak i¢in adaletsiz kullanmmudir.

6. Thmal: Hangi sebeple olursa olsun gérevin savsaklanmasi ve geciktirilmesi veya istii tarafindan verilen emirlerin gegerli
bir sebep olmadan yapilmamasidir.

7. Bencillik: Bencillik, yoneticinin bagkalarinin faydasim diisiinmeden; kimi zaman onlara zarar vererek, davranislarini yalniz
kendi ihtiyaclarim karsilayacak, kendine menfaat saglayacak sekilde yonlendirmesidir.

8. Iskence (eziyet): Bir insana maddi-manevi olarak yapilan fiziki ve psikolojik aci yasatan eziyettir.

9. Yaranma-dalkavukluk: Rahatsiz edici ve sahtekarlik olmasma ragmen yoneticiye yaranma ve dalkavukluk yapmanin,
basar1 i¢in 6denmesi gereken bir bedel olarak gériilmesi yaygim bir davrams seklidir.

10. Dedikodu ve yobazhk (bagnazlk): Bu tiirden davranislar da yonetimde ahlaki olmayan ve sik¢a goriilen davramslardir.
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11. Cerbeze: Yalan siisleyerek dogru gostermek, kurnazca laflarla aldatarak tiste gikmak, laf cambazhigi ile dogrulari 6rtmek,
yalan dolanla hakikati 6rtbas etmek anlamlarina gelir.

Yonetici kurumda; planlama, organizasyon, yoneltme, koordinasyon ve kontrol olarak yonetim islevlerini uygular.
Kararlarindan sorumlu olur, yetkileri sinirsiz degil, yetkiyi kendilerine veren gii¢ tarafindan smirlandirilir ve kontrol edilir. Halk
hakimiyetine dayanan, temel hak ve hiirriyetleri esas alan, esitligi saglayan yonetim sekli olan demokrasiyi uygulayan, vizyon
sahibi, basarmnin ekibe, basarisizigin ise yoneticiye verilecegini bilir.

Yoneticide ahlaki olmayan davramslar:

1. Yalan sdylemek, hak ve hukuk tanimamak,

2. Keyfi uygulama, ayrimcilik ve kayirma,

3. Ziiliim, tahakkiim ve baski,

4. Kibirlenme, bobiirlenme ve insanlart kiiciik gérme,

5. S6miird, istismar ve ihmal,

6. Baskalarinin fikirlerine deger vermeme ve bencillik,

7. Yaranma-dalkavukluk, iskence ve mobbing uygulama,

8. Riigvet, yolsuzluk ve zimmete para gegirmek,

9. Cerbeze, dedikodu ve yobazlik (bagnazlk).

Yonetici, sorun ¢ozen ve karar veren kisi olarak, karar vermeden 6nce, ilgili kaynaklardan bilgi alir, astlari ile miizakere eder,
gencligin dinamizminden, uzmanlarin tecriibesinden istifadeyi esas alarak en uygun karar1 vermeye gayret eder. Insanlar hata
yapabilir, hatadan donmek fazilettir. Yonetici, egitim ile analiz, sentez, yorum ve fikir {iretme yetenegi kazanarak problem
alanlarmm o6nceden goriip, ¢ozerek etkin bir yonetim saglar. Akill insan yasadiklarmdan ders olan ve hayatii ona gére
diizenleyen, ¢ok akill insan ise baskalarinin tecriibelerinden de ders ¢ikarandir. Hig kimse kendini vazgecilemez gérmemelidir.

Yoneticiler sahip olduklan giic ve yetkiyle ilgili kendilerine siirekli su sorular sormahlar:

1. Sahip olunan gii¢ kaynaklari nelerdir?

2. Sahip olunabilecek bagka kaynaklar var mudir ve varsa bu nasil elde edilebilir?

4. Sahip olunan kaynaklar kimleri ilgilendirir?

5. Kullan gii¢ ve yetki ile ilgili kanuni sorumluluklar nelerdir?

6. Bunlarin kullanimi sonucu kimlere hesap verilecek?

7. Sahip olunan bu gliclerin ahlaki agidan vicdani sorumlulugu nedir?

8. Giig ve yetki kullamminda adil davramliyor mu?

9. Sahip olunan gii¢ ve yetki kontrol altmda m? (Kontrolsiiz gii¢, gii¢ degildir).

10. Elde edilen giiciin rahathig1 kisinin benligini unutturup baskalastirtyor mu?

11. Giig ve yetki muktedirligi sagladig1 i¢in kisiyi yozlastirtyor mu?

Salt giicli elde eden insan bagkalarmi dinlemez hale gelir, sadece kendine odaklanirlar, her konuda yeterli bilgiye sahipmis
gibi diistinmeye baslarlar. Hedefine kilitlenen, elestiriyi kabul etmeyen, istisareye agik olmayan, giiclin kontrol edilmesi ve
yetkisini paylasmak istemeyen, ortak akildan ziyade tist akil olarak kendisine giivenen insan gii¢ zehirlenmesiyle karst karstyadir.

Toplum hizmetinde olan kamu kurumlarmin hizmetlerinde uymasi gereken ahlaki ilkeler belirlenmistir.

Kamuda ahlaki davranis ilkeleri:

1. Gorevin yerine getirilmesinde kamu hizmeti ve halka hizmet bilinci.

2. Hizmet standartlarma uyma.

3. Amag ve misyona baglilik.

4. Diirtistliik ve tarafsizlik.

5. Saygnlik, giiven ve nezaket.

6. Yetkili makamlara bildirim.

7. Cikar ¢atigmasindan ka¢inma, gorev ve yetkilerin menfaat saglamak amactyla kullanilmamast.

Kamu Etik Kurulu tarafindan yonetmelikle belirlenen bu ahlaki ilkelerin, biiytik bir kismu halen ytirtirliikte olan 657 sayili
DMK nda hiikme baglanan devlet memurlarmin gérev ve sorumluluklart ile paraleldir.

Herkesin hakkinin esitlik prensibine gore gozetilmesi ve adaletin yaygmlagmasi olan sosyal adaleti saglamada ahlaki
prensiplerin biiyiik katkisi vardr.

Sosyal adalet; herkese kabiliyetine uygun yiikselme imkéani taninmasi, insanin dogustan olan yeteneklerinin gelismesine
firsat hazirlama, herkesin tirettigi hizmet, yaptig1 gorev karsihg hak ettigi maddi ve manevi miikafata kavusturulmasi, nimet ve
kiilfetin hakkaniyete uygun dagitilmasim ifade eder.

Devlet ahlaki ve hukuki agidan; giicliiniin hakl oldugu degil, hakhinin giiglii oldugu bir ahlak ve hukuk anlayisini vatandasma
egitimle kazandirmali ve boyle bir diizeni kurulmalidir.

Devletin temel gorevleri:

1. Adaleti saglamak

2. Temel hak ve hiirriyetleri giivence altma almak

3. Giivenligi saglamak
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4. Saglik ve egitim hakki saglamak

5. Insan haklarin: giivence altma almak

6. Sosyal ve kiiltiirel gelisimi saglamak

7. Ekonomik gelismeyi saglamak

8. Refah diizeyini yiikseltmek

Yonetici, sinirsiz yetki sahibi degil, yetkileri; bu yetkiyi veren giic tarafindan denge ve denetim mekanizmasina bagl olarak
sinirlandirlir ve kontrol edilir. Yo6netici, demokratik yapr igerisinde her eylem ve islemi sonrasi hesap vermek zorundadir. Kamu
yonetiminde de anayasa hiikmii geregi idarenin her tiir islem ve eylemi yargi denetimine aciktir. Hukuk ve kanunun geregi
olarak, konusu sug teskil eden davranislara adli islem yapulir.

Elestiri hakka, ifade hiirriyetinin ayrilmaz bir parcasidir. Kamu idaresini, harcamalar dahil tiim islem ve eylemleri bakimindan
sorgulamak ve elestiride bulunmak vatandasin temel hakkidir. Bu elestiriler ceza hukukunun konusu olamaz. Vatandasi bu
elestirileri sebebiyle sorusturmaya tabi tutmak hukuka aykiridir, lekelenmeme hakkini da ihlal eder.

Hizmet sunumunda kamu idaresinin uymasi gereken temel ilkeler:

1. Seffaflik ilkesi

2. Sosyal devlet ilkesi

3. Hukuk devleti ve esitlik ilkesi

4. Adalet ilkesi

5. ifade hiirriyeti ilkesi

6. Elestiri hakki ilkesi

7. Muhalefet hakk ilkesi

Korii koriine taklit ve itaat hatalar gostermez ve sorgulatmaz. Ahlaki ve hukuki agidan, devlet kendine yonelik islenen suglart
affedebilir, kisilere karsi islenen suclar ancak onun muhatabi olan kisiler affedebilir. Bu noktada devletin dini adalet olmalidir.

ibn-i Haldun (Tunus,1332-1406): islam bilimlerinin temel dallarmdan, tabii ve sosyal bilimlerde Snemli tahliller yaprs.
Tarih Felsefesi ve Iktisat Bilim’inin kurucusu ve insanlik tarihinin ilk toplum bilimcisi ve sosyologudur. Sosyolojinin birgok
temel prensiplerini Batih bilim insanlarmdan yiizlerce y1l énce ortaya koydu. Tarih, siyaset ve sosyal psikoloji alanlarinda ftalyan
Makyavelli'ye; sosyal diizenin genel esaslarinda Montesqu'ya; tarih felsefesinde Rosseu ve Ouguste Comte'ye; devletlerin ¢okiisii
ilkesinde Ingiliz Tarih¢i Gibban'a; pedagojide William James ve Spencer'e 1s1k tutan metotlar gelistirdi.

Ibn-i Haldun, siyasi bir hakimiyetin kurulma, gelisme ve ¢dziilme siirecinde siyasi liderden ziyade grubunun nemli olduguna
inanir. Siyasi liderin 6zellikleri ne kadar gelismis olursa olsun ekibini olusturamadig: stirece kesin olarak basartya ulasamaz.
Devlet siyasi bir hanedan niteligindedir. Bir devletin kurulusu, gelisme ve zirve sonrasi ¢oziilmesi bir siyasi hanedanin ¢ikis,
gelisim ve ¢oziilmesiyle aymdir. Her devlete ortalama; 120-130 yillik bir dmiir tamir ve her devletin 5 asamadan gectigini savunur:

1. Kurulus Devresi: Her tiirlii karst koymanin bastirildig1, daha 6nce onu elinde tutan hanedandan zorla alimmasi devresidir.
Ele geciren grupta canlilik ve etkinlik en tist diizeydedir. Siyasi lider heniiz geleneksel aliskanliklarim kaybetmemis, miitevazi ve
kanaatkar ve kendisini vatandaslarindan ayr tutmaz.

2. Otorite Devresi: Iktidan elinde tutan lider kendi grubu iizerinde otoritesini tesis eder, miilkii ve nimetleri kendisi icin
istemeye baslar ve rakip olacak ileri gelenleri yonetimden uzaklastirir, itaatkarlart yonetime getirir.

3. Rahathik Devresi: Iktidarin meyveleri toplanir, servet genisletilir, san ve sohret 6n plana gecer, kendini ebedilestirecek
eserler meydana getirilir. Siyasi liderin hem kendi grubunu hem de diger gruplan egemenligi altina aldigi dsnemdir. Giiglii ordu,
1y1 ¢ahisan sivil biirokrasi ve diizenli toplanan vergiler vardir.

4. Taklit Devresi: Siyasi iktidar, atalarinin biraktigini yeterli gormeye baglar. En dogru yolun kendisine miras birakilan yolu
takip etmek olduguna manir. Taklitcilik ve gelenekgilik, yenilesmenin 6niinii kapatir.

5. israf Devresi: Siyasi iktidar, atalarmdan kalan miras1 arzu ve hevesine gore israf etmeye baglar. Devlet yonetimine
ehliyetsiz kisiler gegirilir. Boylece devletin ¢oziilme ve yikilma siireci baglar, orduyu, memuru besleyemez, giderleri
kargilayamaz ve yikilir.

Ibn-i Haldun, devletin ¢dziilmesinde dis faktdrlerden ziyade ic sebeplerin dncelik tasidigy, ortadan kalkisi bir dis saldirtyla
olacagin ve yikihginda; lider, ekonomi ve ahlak olarak 3 temel sebep bulundugunu ifade eder.

Devletin yikihsinin temel sebepleri:

1. Lider sebebi; devletin kurulma sathasinda grubuyla ahlaki bir otorite iligkisi icindedir. Zamanla otoritesini paylasmaz,
kibir, bencillik ve bagkalarina hakim olma duygusu 6ne gecer, ona gore siyasetin kendisi de Tek Bir Hakim olmay1 gerektirir.

2. Ekonomik sebep; asker ve para olarak giig iki temele dayanir. Devletin kurulug sathasinda fazla paraya ihtiyag olmaz
ancak zamanla devlet biiyliyiip gelistikce paraya olan ihtiyaci ortaya cikarir. Yonetimin tek para kaynagi olan vergilerin
devamlihg; iginse saglam ve gelisen bir ekonomik yapi gerekir. Ibn-i Haldun, ekonominin kendine has kanunlari oldugunu
belirtir ve herhangi bir zorlama ekonomik hayati alt-iist eder der. Ekonomik gelismenin bir tist smir1 vardir ve ondan sonra
duraklama ve gerileme baglar. Tahrik edilen insani ihtiyaglarin artma hizi, bunlar karsilayacak kazang ve gelirlerin artig izindan
fazla oldugu igin bir noktada yetersizlik baslar. Bu noktada Devlet, ya giderlerini kismak veya gelirlerini arttirmak seklinde iki
yoldan birini sececektir. Rahatlia alisanlar kemer sikmayacaklari icin bu noktadan sonra bu iki yol da basartya ulasamaz. Devlet
gelirleri arttrmak i¢in ya var olan vergileri artirir veya yeni vergiler koyar. Oysa vergi ile kazang arasidaki smir agilirsa girigim
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arzusu zayiflar. Vergi ile gelir saglayamayan devlet, bu defa ekonomik hayata girmek ister; tireticiden {iriinii degerinin altinda
alp tiiketiciye fahis karla satmaya ¢alisir. Bunun sonucu tiretici iiretimden, tiiccar ticaretten vazgeger. Devlet bunun da fayda
etmedigini goriince, once yakinindaki varlikhlardan baglayarak herkesin servetine el koyar. Bu da halkin yonetimden yiiz
cevirmesine, dis giiclerle ittifaka, ekonomik hayatin durma ve devletin ortadan kalkmasina yol agar.

3. Ahlaki sebep; ahlak ilkesinin medeniyetin (ilim, sanat, sehir hayat, zenginlik ve konfor gibi) gelismesine paralel olarak
bozulup bozulmadig: tarih boyunca tartigihir. Eski Atina'dan baslayarak Ronesans'a kadar pek ¢ok diisiiniir, ahlaki yozlagmanin
bir devletin ¢okiisiinde dnemli bir etken oldugunu savunur. Berkeley; "Biiyiik Britanya'nin ¢okiisiinii 6nlemek {lizerine yazdig
diisiincelerinde, Ingiliz halkinm maddi heveslerinin artisindan ve ahlaki niteliklerini kaybedisinden énemle bahseder. Kurtulmak
icin Hristiyan ahlakimin ilkelerinin yeniden sayginliga kavusturulmasi gerektigini belirtir. Fransa'da J.J. Rousseau; "Medeniyetin
gelismesinin ahlakin bozulmasina yol agtigim" savunur. Spengler; Batinin ¢okiistinii inceledigi eserinde gelismeyle birlikte ahlaki
degerin yozlasmasindan s6z eder. Mesela; saygt ve gelenek yerine, soguk olgusallik; halk yerine, kitlesellik; gergek degerler
yerine, para, devlet ve toplum yerine, milletleraras toplum degerleri hakim olur. Insanlar; kanaatkar, dayarukh, kendine giivenen,
cesur, yardim sever, namuslu, dindar olmak yerine, haris, magrur, korkak, tembel, bencil, miisrif, rahatina diigkiin, dine lakayt
hale gelirler. Doymak bilmeyen ihtiyaglarini mesru yoldan tatmin edemeyenler, gayr mesru yollari zorlar ve ahlaki degerleri
yikarlar. Devletin sundugu konfora alisan idareciler bunu kaybetmemek i¢in isi saltanata doniistiirebilir. Hiirriyetci ve demokratik
hukuk sistemi insast yerine i¢ine kapanan, komplolara sarilan ve fevkaladelik psikolojisi ile lider kiiltiine teslim yapilar tiirer.

(oziilme siirecinde; devlet biitiin vatandaslarina karsi adil degildir. Halk kisisellesir, gayrt mesru iliskiler yaygmnlasir, din ve
ahlak duygulan zayiflar. Bilim giicli emperyalizmin eline gecer, bilim camiasini kendisine hizmet ettirir. Kapitalist anlayig
destekledigi arastirmayt ticarilestirir. Sihirli kelime “degisim” ile toplumlart ahlaki deger yargilarindan uzaklastirir.

Kamu kaynaklari, tiim milletin sahip oldugu degerlerdir. Kamuda gorev alanlar kaynak kullaniminda azami dikkatli olmah,
faaliyetleri hakkinda halki stirekli ve dogru bilgilendirmeleri ahlaki sorumluluktur. Bunun i¢in devleti, demokratiklestirerek
denetlenebilir hale getirip, milletin sistem {izerindeki kontroliinii artrmak gerekir.

13.11. Ahi Ahlaki

Is hayatmnda riisvet, vurgun pesinden kosma, kalitesiz iiriin iiretme, vergi kagirma, asir1 kar istegi, hayali ihracat, gibi temel
meseleler ig ahlakinin {izerinde durdugu ve ¢6zmeye calistigi olaylardir.

Gegmisten devralinan deger hiikiimlerini zamanin icaplarina gore yeniden tevil ederek bunlara yeni anlamlar ve yeni iglevler
yiikleyip yepyeni bir i ahlaki ve girisimci kiiltiirli olugturulmalidir. Toplumumuzun ahlak anlayiginin temelinde Ahilik vardir.
Abhlaki egitimi kazandirmak i¢in Ahilikte uygulanan; tedrici, sorgulama, 6mek sahsiyetler gésterme, nasihat etme, telkin, darb-1
mesel (misal olarak s6ylenen meshur s6z) ve emr-i bi'l-maruf, nehy-i an'il-miinker (iyiligi emretme ve kotiiliikten men etme) gibi
metotlarin dnemi biiytiktiir.

Anilik; iyi ahlak, adalet, kardeslik, comertlik ve yardimseverlik meziyetini birlestiren sosyal ve ekonomik diizendir.

Abhilik, Ahi Evran Veli tarafindan 1200'lii y1llarda o donem Anadolu'ya go¢ eden Tiirkmenlere hem ag ve is imkan1 saglamak
hem de onlar1 tekke ve zaviyelerde iy1 bir Miisliiman ve vasifli bir meslek sahibi {iretici insan haline getirmek i¢in Haci Bektas-1
Veli'nin tavsiyesiyle kurulan esnaf dayanisma teskilatidur.

Kardeslik esasina dayanan ahilik teskilatinin kurucusu Ahi Evran (1171-1262), Horasan’dan Anadolu’ya go¢ etmis, 6nce
Kayseri, bilahare Kirsehir’e yerlesmis, orada Ahiyan (kardesler) ve hanimi da Bactyan (bacilar) meslek teskilatini kurmus.
Yerlesik Bizans esnafiyla 13. yy. rekabet edebilmek i¢in Miisliiman esnafin kendi aralarida olusturduklart dayamsma ve mali
sistem olan ““ortasandik” bir ahilik miiessesidir.

Ortasandik; iiyelerin bagis ve aidatlar ile biriken fon zora diisen ve ¢irakhik ve kalfalik sathalarmi gegerek ustahiga yiikselip
kendi isini kurmak isteyenlere faizsiz kullandirilan sermayedir. Ahilik insam iki kiirekli bir kayiga benzetir; bir kiirek ekonomi,
ticaret ve sanat gibi isleri temsil eder, digeri ise insani iliskileri ve ahlaki degerleri olusturur. Sistem, mensuplarmin mesleki
tecriibelerini gelistirir ve giizel ahlak ile techiz eder.

Ahi ahlakim olusturan kurallar; (1) iyi huylu ve giizel ahlakli olmak, (2) is ve hayatinda dogru, giivenilir olmak, ahdinde
ve sevgisinde vefali olmak, (3) hizmette ayrim yapmamak ve yaptig: iyilikten karsilik beklememek, (4) giiler yiizlii ve tath dilli
olmak, hatalar1 ylize vurmamak ve dostluga 6nem vermek, (5) kotiiliikk edenlere iyilikte bulunmak, kétii soz ve hareketlerden
sakimak, (6) tevazu sahibi olmak ve kimseyi azarlamamak, sabir ehli ve 6fkesine hakim olmak, (7) anaya ve ataya hiirmet
etmek;, (8) dedikoduyu terk etmek ve komsularma iyilik etmek, (9) insanlarm islerini igten, goniilden ve giiler yiizlii yapmak, (10)
bagkasmin malina ihanet etmemek, comert, ikram ve kerem sahibi olmak, (11) sir saklamak, i¢i, dis1, 6zii, sozii bir olmak,
gelmeyene gitmek, dost ve akrabayi ziyaret etmek ve (12) mahiyet ve hizmetindekileri korumak ve gozetmek gibi Ahiligin 124
tane altm kural bulunmaktadr.

13.12. Global Ahlaki Sorumluluklar

Diinyada insan ihtiyaclarim karsilayan kaynaklar bilinen kadaryla smirli olmasi sebebiyle giicliilerin sahip olduklar
kaynaklar1 inhisar altina alarak, diger insanlart mahrum birakmalart ahlaki degildir.

Tiim insanhi@in serveti olan kaynaklarin belirli ellerde temerkiizii diinyada sosyal kargasalari baglatir. Tiim kaynaklar israf
edilmeden ekolojik dengeyi gozeterek kullamilmali ve gerekli tasarruf tedbirleri ile insanlarin faydasma arz edilmelidir. Bu
olmadig takdirde globallesmenin arttig1 ortamda, sosyal kargasalar global 6lgekte genisleyecektir.

Globallesme; {irtinlerin, fikirlerin, sermayenin, teknolojinin, bilginin, kiiltiir{in, kisilerin smir 6tesine akist, ekonomik, sosyal,
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teknolojik, kiiltiirel, siyasi, ekolojik biitiinlesmenin, dayanismanin, karsihkli faydalanmamn artmasi, tiim faaliyetlerin diinya
yonelimli tasarlanip uygulanmasi, ekonomik faaliyetlerin yogunlasmasi ve tilkelerin birbirine yakinlasmasim ifade eder.

Globallesme kapsamina, tilkelerarast cografi uzakhklar, dil, para birimleri, kiiltiirler, hukuki, siyasi sistemler, degisik yapiya
sahip yoneticilerin, calisanlarm bulundugu, iktisadi gelisme diizeyleri ve iklimlerin degisik olabildigi farkliliklar girmektedir.

Neoliberaller, hiper globallesmeyi esas alarak; uluslararasi kurumlarm yerli milli kurumlar tizerindeki tistiinliigiinii, devletin
kiiciilmesini, global piyasalarin toplum hayat {izerinde tahakkiim kurmasim zorunlu kildigimi savunurlar. Diger yandan 2020 y1li
ilk aylarmda Cin'de ortaya ¢ikan ve diinyaya hizla yayilan ve pandemi olarak isimlendirilen salgn hastalig1 insanlar arasina
mesafe girmesi sebebiyle globallesmeyi durduran bir etki olusturmaktadir. Eskisinden farkli olarak yeni normallesmeyi, kontrollii
normallesmeyi giindeme getirmektedir. Bu siiregte, minimalizm (sadecilik), minimal hayat (kii¢iik yasama), likkse ve konfora
diiskiinliikten uzaklasip diinya iizerine minimal etki ile hayatin tiim insanlar i¢in daha yasanabilir kihinmasma bir katkidir.
Dolaystyla yeni normallesme veya kontrollii normallesme global 6lgekte birgok seyi yeniden diizenleyecege benziyor.

Insanlar israf tuzagna diiser maddi ve manevi pek cok imkam yerli yerinde kullanmaz ise topyekiin agir bedeller dder. Israf
siradanlasirsa, belirli bir asamadan sonra normal goriiliir, buda daha tehlikelidir. Popiiler kiiltiiriin getirdigi tiiketme kiiltiirii ve
tilkketimcilik hastaligimin maliyeti tiim diinyaya yiiksek olmaktadir. Bir seyin gereksiz yere harcanmas olan israf, kanuni degil
daha ¢ok ahlaki ve vicdani bir sorumluluktur. Insanligm ¢ogunlugu fakr-u zaruret icin de yasarken hicbir kisi ve kurum istedigi
gibi sagip savuramaz. Kaynaklarm esas sahibi olan toplun bunlardan mahrum birakilamaz. Her parasi olan istedigi gibi
sorumsuzca harcayip tiikketemez. Asin tiikketim, ¢evre kirlenmesiyle birlikte, birgok insanin da bu imkanlardan mahrum
birakilmasina sebeptir. Genel felaketler, toplumun genel hatalarindan ileri gelir. “Biri yer biri bakar, kryyamet ondan kopar.”
Herkesin faydalanabilecegi seyden bazilart mahrum birakilirsa biiyiik kavga cikar. Bu sebepten tiim insanlik israftan uzaklasip
her alanda tasarrufa yonelmelidir.

Israf, gereksiz harcama, savurganlik, asiri tiiketim, tutumsuzluk ve ihtiyagtan fazla titketmektir. Tasarruf ise insan hayatinm
devam i¢in insan ve diger canlilarin kullandig1 hayatin vazgecilmez maddelerinin kullaniminda, tiiketiminde dikkatli davranma,
idareli kullanma, yeteri kadar kullanma ve iktisat etmedir. Kisinin sahip oldugu degerlerden kullanmadigi, tiiketmedigi
boliimiiniin, toplam degerlerine orami tasarruf meylini ifade eder. Hayatin her asamasi ve her tiilii faaliyette tasarruf yapilabilir.

Giig otoriteleri, hukuk, adalet, demokrasi, baris, medeniyet ve insan haklar1 gibi prestijli kavramlar bir paravan yaparak
kendilerini perdeleyip kisi, toplum ve iilkeleri aldatmaktalar. Uretim araglarmu ellerinde bulunduranlarin olusturdugu kentsoylu
toplum siifi olan burjuvaziye hizmet eden, diger toplumlan Oryantalist bakis agistyla degerlendiren kehanet ve Kabbala gibi
ezoterik (gizemli) bir 6greti ve sembollerle mesaj veren anlayislarin artik global 6lgekte sorgulanmasi gerekir. Emperyalist
anlay1sin insa ettigi, globallestirdigi, a¢ g6zIii, hoyrat, israf¢1 ekonomik ve siyasi sistem, ahlaktan mahrum oldugu igin insanhiga
biiyiik zarar vermektedir. Ahlaktan mahrum bu tiir yapilarin desifre edilerek, masum ve mazlumlarin kandirilmasi énlenmelidir.

Diinyada hizla ¢6ziilmesi gereken global ahlaki sorunlar artmaktadir.

Global ahlaki sorunlar:

1. Ekonomik baski ve emek somiirtisi,

2. Global esitsizlikler ve gelir dagilimindaki adaletsizlikler,

3. Kisi, kurum ve devletlerin 6deme giicii iizerinde borglandiriimast,

4. lmi, teknolojik, sanat, askeri ve idari alanlarda tekel ve basklar,

5. Insanlari, topluluklar1 ve devletleri birbiri ile ¢atistirma,

6. Drs ticarette dovizin bir baski araci olarak kullanilmast,

7. Tiiketimin bir kiiltiir haline getirilmesi olan tiiketimcilik,

8. Din, inang, irk, milliyet ve degerler istismart,

9. Yenidiinya diizeni altinda tek devlet, tek din, tek ekonomik sistemi (kapitalizm) 6ngéren neom bir robot devlet tehlikesi.

Kapitalist anlays, toplumun fitri yapisi iginde gelisen her bilim, bulus ve anlayisa sizarak kendi lehine kullanir. Birgok alanu,
bilimi, kurulus ve arastirmayi destekler, sponsor olur ve bdylece kendi aleyhine olabilecek sonuglari bertaraf eder. Fakirden
zengine servet aktararak toplumda ekonomik esitsizlik olusturur, bu da ileride biyolojik esitsizlige sebep olur. Hakimiyetini
stirdiirmek i¢in savas tekniklerine ilave biyolojik viriis de {iretebilir. Bu yapinim tahribati sonrasi hayata zenginler devam eder,
fakirler ise bertaraf olur. Bu anlayis gelismis tilkelere miinhasir degil; kisi ve kurumlarda kapitalist mantiga sahip olabilir ve
giicleri nispetinde somiiriirler. Bu yapilar kendine hizmet etmeyen, ortak akli esas alan demokratik gelisimleri engeller.

Global ekonomik ve sosyal esitsizliZin temel sebepleri; insanligin ortak kaynaklarmin belirli ellerde temerkiizii, bilimin
endiistri hakimiyetine girmesi, lilkeleri 6deme giicleri iizerinde borclandirma, bankalarm asin biiylimesine izin verilmesi,
maharetten, liyakatten mahrum yonetici ziimresinin giicli elinde tutmasi, liberal devlet kapitalizminin ahlaki olmayan
uygulamalari, somtirgeci anlayis, parada yapilan manipiilasyonlar, BM’ye bagh kuruluslarin etkisizligi, asir1 tiiketim ve israftir.

Somiirii o dereceye vardi ki bir sermayedar, kendi yerinde oturup bankalar vasitastyla bir giinde bir milyon kazandig1 halde;
bir bigare isci, sabahtan aksama kadar zor sartlarda calisip zaruret derecesinde geginebilecek bir ticret kazantyor. Su hal, miithis
bir kin, bir glicenme, kirllma verdi ki halk tabakasi zengin iist tabakaya isyan eder hale geldi. Biitiin ihtilal ve fesatlarin sebebi
sOmiirii zihniyeti ve diizeninin yaydig iki kelimedir:

Birisi: “Ben tok olayim da baskasi aghgindan oliirse 6lsiin, bana ne.”

Ikincisi: *“Sen zahmetler i¢inde bogul ki ben nimetler ve lezzetler iginde rahat edeyim.”
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Bu iki agmazin sebep oldugu ve insanlarm ilerlemesine engel olan isyanlardan, ihtilallerden, ihtilaflardan meydana gelen
felaketlerin ilaci insanlar arast yardimlasmadir. Bu yardimlagma dini, ahlaki, gelenek ve kiiltiirlere bagh gelistirilen miiesseselerle
miimkiindiir. Toplum hayatim koruyan diizenin en biiyiik sarti, insanlarm tabakalari arasmda bosluk kalmamasidir. Ust kesimi
halktan, zengin kismi fukaradan aymracak derecede uzaklasmamalari gerekir. Bu tabakalar arasi iletisimi temin eden, zekat ve
yardimlagmadir. Bu olmadiginda tabakalar arasi gittik¢e gerginlesir ve aradaki bag kopar. Bu sebeple alt tabakadan yukar
tabakaya ihtiram, itaat, muhabbet yerine ihtilal sedalari, haset ¢ighklari, kin ve nefret feryatlart yiikselir.

Boylece, yiiksek tabakadan asag1 tabakaya merhamet, ihsan, taltif yerine zuliim atesleri, tahakkiimler, simsek gibi tahkirler
yagryor. Maalesef, tist tabakadaki meziyetler, tevazu ve merhamet etmeye sebep iken, kibirlenme ve gurura doniisiiyor. Fakir
tabakadaki acizlik ve fakirlik, ihsan ve merhamet gerektirirken, esaret ve sefaleti netice veriyor. Bunlar i¢in en iyi sahit diinyadaki
meveut baskin medeniyettir. Sonug olarak tabakalar aras1 sulhun temini ve yakmligmn tesisi, ancak islam'm bes temel sartmdan
birisi olan zekat ve zekatin yavrular olan sadaka ve bagislar toplum hayatinda yiiksek bir diistur kabul edilmesiyle olur.

Diinyadaki carpik ekonominin diizelmesi i¢in Asya’nin kadim kiiltiiriinde mevcut adalet ve merhameti esas alan Homo-
Islamicus insani temelli kanaat ekonomisi bir alternatiftir.

Kanaat ekonomisi; hayati bir biitiin goren, emege 6nem vererek her faaliyetinde insam merkeze alan, faizin olmadig, kér-
zarar ortakhigma dayali, gevre ve tabi kaynaklart emanet goren, kar hadlerine spekiilasyon disinda miidahale etmeyen, aldatma
ve haksiz kazanca yol vermeyen, her alanda israfi engelleyecek ve tasarrufu esas alan, diger toplumlarla adil ticaret yiiriiten, her
tlirlii somiirii, hamaset, istismar, spekiilasyon (vurgunculuk) ve iddihara (saklama) miisaade etmeyen adil bir iktisadi hayatin
kurulmasim 6ngoren teorik ve patik kurallar belirten ekonomik bir sistemdir.

Kanaat ekonomisi, insani degerleri 6ncelemesi, toplumun mutlulugunu esas almasi ve paylasimecr ve imece yaklagim
sebebiyle paylasim ekonomisi, dayanismact ekonomi, insani degerler ekonomisi veya mutluluk ekonomisi isimleri de
verilmektedir. Kanaat ekonomisi, insani ve insani degerleri 6nceleyen, biiytime odakh politikalar yerine yardimlasmay1 6ne alan,
aile dostu, ¢evre odakli politikalar ile vatandasin beden ve ruh saghgmi dnceleyen gayri safi yurtici hasila ile toplumun sadece ne
kadar zengin olduguna degil daha ¢ok sosyal gostergeleri dikkate alan, mevcut ve gelecek neslin mutluluguna odaklanan
ekonomik bir modeldir.

Paylasim ekonomisi; sahibinin seyrek ihtiya¢ duydugu bir araci veya hizmeti kullamlmadig1 zamanlarda ihtiyaci olan baska
kullanicilara karsihk beklemeden veya uzmanlasmis bir pazarlayici tarafindan sunulmasi ve kullanicinin 6dedigi kullanim
ticretinden pazarlayicinin bir pay almasi temelli ahigveris diizenidir.

Paylagim ekonomisi yeniden kesfedilip kullanilan bir yéntemdir. Bu sistemde bedel istenilmeden kullamima arz edilmesi
temel de bir imece usuliidiir. imece, toplumu yiikselten ve ekonomiyi canlandiran bir aktivitedir.

Imece; birgok kimsenin toplanip el birligiyle bir kisinin veya bir toplulugun yardimlasarak isini gdrmesi ve bdylece islerin
sira ile bitirilmesi.

Ingiltere merkezli uluslararasi yardim kurulusu Oxfam, Ocak 2020'de yaymladig raporda; 2 bin 153 milyarderin, diinya
niifusunun ylizde 60’1 olusturan 4,6 milyar kisiden daha zengin oldugu belirtiliyor. Biiyiik isletmeler, siradan nsanlarmn
sirtindan para kazandig1, zengin kisi ve sirketlerin son derece az vergilendirildigi ve bunun sonucu kamu hizmetlerine daha az
kaynak aymldig1 vurgulantyor. Esitsizlikleri yok etmenin, yoksullukla miicadelede ekonomik biiyiimeden daha etkili oldugu
belirtilen raporda, son (2010-2020) 10 yilda milyarder sayisinin ikiye katlandigi ve zengin ve fakir arasindaki ara, esitsizlik
giderici politikalar uygulanmadan kapatilamayacagi ortadadir. (https:/Avww.oxfam.org/en/research/time-care)

Diinyadaki, savas, kargasa ve fakirligin temel sebebi ahlaktan mahrum sémiirii diizenidir. Diinya barisi i¢in medeniyetler
arasi catisma degil, medeniyetler arasi anlasma, kaynagsma ve sentezleme esas olmalidr.

Global ahlaki sorunlarn ¢oziimii icin yapilmasi gerekenler:

1. Adalet, demokrasi ve esitligi esas almak

2. Sosyal sorumluluk ve ahlaki degerlere dontis

3. Emanetin emin ellere teslimi ve “milletin efendisi, millete hizmet edendir” anlayis1 yerlesmeli

4. Ustiinlerin hukuku degil, hukukun iistiinliigiinii esas almak

5. Sevgi, saygi, hiirriyet, ahlak, fazilet, estetik ve vicdan gibi evrensel degerleri gelistirmek

6. lyi-kotii gibi ahlaki, dogru-yanhs gibi mantiki, sevap-giinah gibi dini ve giizel-cirkin gibi estetik degerler yeni nesle
aktarmali

7. Elestirel diisiinme, sentez yapabilme, sebep sonug iliskisi kurabilmeyi topluma kazandirma

8. Duygu ve vicdanlan gelistirmeyi esas alan egitim anlayist yerlestirilmeli

9. Vasifl insan, isi ehline veren, yeterlilik, liyakate uygun terfi ettirmeyi esas alan sistem kurulmalt

10. Istismar, duygu somiiriisii, hirs ve sohret diiskiinii tiranlar (siyasi gii¢ sahibi) bertaraf edilmeli

11. Ifiat ve tefrite kagmadan vasati esas alan ve istisareye 6nem veren anlayisin yerlestirilmesi

12. Meselelerin ¢oziimiinde sivil diplomasiye inisiyatif verilmeli

13. Ling kiiltiirli, nefret sdylemi, tezyif ve tahkirle kutuplastirmadan asgari miisterekler saglanmah

14. Yardimlagsma ve dayamgma esas almmal.

Somiirti anlayist gelismis tilkelere miinhasir degil; kisiler ve organizasyonlarda kapitalist mantiga sahip olabilir ve giicleri
nispetinde etraflarini sémiirtirler.
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Her yeniligi, gelisimi kapitalizmin tuzagi, onun eseri gormek, gostermek kolayciligi, ona psikolojik tistiinliik ve fiziki bir gii¢
verir. Yenilik, gelisim gibi kavramlar kullanarak, insanlari, organizasyonlari ve devletleri doniistiirlir kendine hizmet ettirir. Bu
sebeple, toplumu istedigi yonde doniistiirmeye calisan, onu somiiren kapitalist anlayis ile her insan ve her organizasyonun
miicadele etmesi ahlaki bir sorumluluktur.

Ahlaki acidan sorgulanmasi gereken global konular:

1. Sessiz silah olarak gériilen ve diinyay1 kontrol etmede kullanilan paranin dili, dini ve rengi var midir?

2. Bankaya yatirilan paralara nasil takla attirilarak, sanal (siber) paralar olusturuluyor?

3. Paranin tiretim maliyeti ile yazih deger arasindaki fark olan senyoraj (paranin lizerinde yazilan degerden para basim maliyeti
diisiildiikten sonra kalan) geliri kime kaltyor?

4. Rezerv para birimi olan Dolar emisyonunun ne kadar oldugunun bilinmesi (2006'dan beri resmi emisyon miktari
aciklanmryor) ni¢in istenmiyor? Dolar yerine ortak bir para rezerv para olamaz mi?

5. BM, Giivenlik Konseyi; Cin, Fransa, Rusya, Birlesik Krallik ve ABD’den miitesekkil bes daimi ve segilmis on tiye ile
temsilde saglanamayan adalet uygulamada nasil saglanacak?

6. Yahudilerin secilmis 1rk oldugu, insanligin kurtulusu i¢in Mesih'in geri gelip Yahudi ve Hristiyanlarin liderligine gecerek
kotiiliigii yenecegine inanan ABD merkezli Evanjelistler BOP'la ne yapiyorlar?

7. Matruska modeli ile birbiri i¢ine giren sirket ve sivil toplum kuruluslan aracilify ile finans piyasasina hakim paranin gizli
sahipleri olan oligartlar bu paray1 nasil yonetiyorlar?

8. Kapitalist anlayisin destekledigi bilimsel arastirmalar ne kadar bagimsiz olabilir?

9. Emperyalistlerin gece kurtla beraber siriiye saldirip, giindiiz ise ¢oban ile yas tutmalari nasil anlagilir?

10. Segilmis 1tk mitine dayal seckinlerin kurdugu global kapitalizm tilkeleri nasil sémiirtiyor?

11. Faizci kesimin, tilkeleri bor¢landirip, borg sarmalina diistirerek somiirtisiinden nasil kurtarilabilir?

12. Ulkelerin bekast i¢in maddi terakki yaninda sart olan manevi terakki nigin ihmal ediliyor?

13. Dev ilag firmalar1 ve tohum bankalarinin insan saghgi tizerindeki operasyonlari nasil dnlenebilir?

14. Diinyanin gizli tarih ve ajandasinda s6z sahibi, diinya kaynaklarmi kontrol eden aileler kimlerdir?

15. Insanlar somiirmede kullamlan; din, degisim, iimit ve alg1 yonetimi bunlarm elinden nas1l alnabilir?

16. Yeni bir diizen kurmak igin bir kaosa mu ihtiyag var? Kaos olmadan adil bir diizen kurulamaz mm?

17. “Hangi din, hangi itk ve renkten olursan ol, sizi ben yoneteyim’ anlayisi nigin sonlandirilamryor?

18. Emperyalistlerin, paral askerlerle kurduklar terdr yapilar ile somiirmek istedikleri tilkelerde devletler savasi yerine stf
savaglarim tetikleyerek hakimiyetlerini devam ettirmeleri nasil 6nlenebilir?

19. Sosyal medya ve elektronik sistemlerle, insanlar1 yonlendirme operasyonlari nasil bertaraf edilebilir?

20. Diinyanin belirli yerlerinde nigin off-shore hesap ve bankaciligiyla vergi cennetleri olusturuluyor?

21. Casusluk faaliyeti yapan istihbarat servislerinin, diinyada biiytik sirketlere sahip olma sebepleri nedir?

22. Diinyadaki uyusturucu sevkiyatinda hangi yapilar ve istihbarat servisleri etkilidir?

23. Besin zincirinin tepesindeki insanin, ekolojik dengeyi bozmasi nigin engellenemiyor?

24. Papalik ve Evanjelistler, Islam’m kalem ve kilic1 gordiikleri Tiirkiye {izerine planlar1 nedir?

25. Sug isleyenleri mahkeme huzuruna ¢ikarmak, adalette esas bir kaide olarak nasil saglanacaktir?

26. Emperyalistlerin Islam cografyasmi kontrol igin selefi gelenegi, ehlisiinnet omurgasi iizerine insalar1 nasil sonlandirthr?

27. Kalkinma i¢in yatirim giivenliginde temel gosterge; seffaflik ve dngoriilebilirlik nasil saglanabilir?

28. Insanhik aleyhine faaliyet yiiriiten isletme ve sivil toplum kuruluslari nasil zapti-rap altna alinacak?

29. Anti depresan ilag¢ kullanimindaki artigin sebebi nedir ve ni¢in kontrol edilemiyor?

30. Kapitalizm, iiretim artisim saglayacak yatirimlar i¢in miitesebbisi bankalara ni¢in mecbur birakiyor?

31. Emperyalist {ilkeler arasindaki ortiilii savasta hangi devlet ve terdr orgiitleri vekaleten kullaniltyor?

32. Kudiis merkezli tek diinya devleti, tek diinya dini ve tek diinya tliketicisi dayatmasim kimler yapryor?

33. Giig olarak kabul edilen bilginin seckin azmligin kontroliinden nasil kurtarilabilir?

34. Global giivenligi bozan ego-eksantrik ve fanatiklerin beslendigi fikir kaynaklari nasil kurutulabilir?

35. Ulke giiciinii elde eden seckinlerin hedeflerine ulasmada kamu imkénlarim kullanmalari nasil dnlenir?

36. Her ekonominin bir siyaseti, her siyasetinde bir ekonomisi vardir.

37. Modem iilkeler meselelerini hurafelerle degil, miizakerelerle ¢ozer anlayisi nasil yerlestirilmelidir?

38. Egitim kurumlarmda verilen derslerin hakim ideolojilerin aktarimina alet olmaktan nasil kurtarilir?

39. Séylemin doniistiirticii giicii ile niifuzunu genisletme, retorigi abartarak, yeni beklentiler olugturmanm 6nii nasil alinir?

40. Devlet ve ekonomi yonetimi; hamasetten uzak donamm, marifet, liyakat ister, isi ehline veren sistem nasil yerlestirilebilir?

41. Laboratuvarda biyolojik teknolojiyle iiretilen viriisii silah haline getirip biyolojik bir savas mu siirdiirtiliiyor?

42. Otoriter kapitalist uygarhgin devamu igin psikolojik ve biyolojik savas yontemleri nasil 6nlenebilir?

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 bagimli
gelisim birgok global sorunu da beraberinde getiriyor. Birgok bilim kapitalist anlayigin kontroliinde bulunmakta ve bu sisteme
yarayan veriler bilimsel bilgi olarak sunulmaktadir. Global, yerel ve kurulus 6lgeginde seckin azinhktaki tist akillarca dizayn
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edilen kapitalist sistem stirekli kendini yenileyerek tiim insanhg sémiirmektedir. Diinya; kapitalizm, onun anti tezi sosyalizm ve
ikisinin bileseni karma ekonomik sisteme mahkiim edilemez. Insanlik ortak akli ile arayism siirdiirecek, adil, evrensel insani
degerleri barindiran, fitratina en uygun, her tirlii sémiiriiye kapali bir ekonomik sistemi kuracaktir.

Cok kiltiirlii, hukuklu farkli toplum mozaigiyle zengin hosgoriiye sahip cografyalarin modermn akademik bilgileri ve kadim
(eski) bilgilerini de elde eden emperyalistler yeni somitirii yontemleri gelistirmektedirler.

Kapitalist somiirii yontemleri:

1. Devletler arasina ihtilaf sokmak

2. Din, inang, mezhep ve mesrep farkhiliklarim kullanma

3. Irk ve dil farkliliklarim kullanmak

4. Ulkeleri 6deme giigleri iizerinde asir1 borglandirma

5. Demokrasinin gelismesini engellemek,

6. Gergek bilgiye ulasmalarini engellemek

7. Global otoriter kapitalist uygarligin devanu i¢in psikolojik ve biyolojik savas yontemleri gelistirmek

8. Kendi menfaatlerini kollayan paravan sivil toplum organizasyonlart kurmak

9. Ulke ekonomilerini kendilerine bagimh hale getirmek.

Toplumlar geri birakan, atalete ugratin, yozlastiran, hayat dinamiklerini pargalayarak, erozyona ugratan, her yonden
gelisimlerini engelleyen ve somiiriiye hazir hale getiren pek ¢cok sebep bulunmaktadir.

Toplumlar ahlaki acidan geri kalma sebepleri:

1. Toplumun biiyiik sahsiyetlerine karst hiirmetin kirilmast

2. Dini ve ahlaki degerlerden uzaklasma

3. Adalet ve emniyetin zaafa ugramasi

4. Aile hayatinin dejenere olmast

5. Kurumlara giivenin sarsilmast

6. Kiiltiir erozyonu

7. Degisim ve dontisiimle asimile olma

8. Globallesme ile tek para, tek dil, tek din, tek tip tiiketici ve diinya devleti anlayismin yaygmlasmast

9. Toplumda duyarsizhik, umursamazlik, nemelazimcilik ve sahsi menfaatin toplum menfaati 6niine gecmesi

10. Sorgulama ve elestiri kiiltiiriiniin gelismemesi

Diinyanin sosyal ve ekonomik dongiisiinde; Zor zamanlar giiglii insanlar yetistirir, giiclii insanlar ¢evresine rahat zamanlar
yasatir ve rahat zamanlar zayif insanlari ¢ikarir, zayif insanlar da zor zamanlar getirir.

Her iki Diinya Savasmi kapitalist sistemin temsilcileri baslatti; Avustralya’da 20 milyon Aborjin’in katli, Hirogsima ve
Nagazaki’de 250 bin kisiyi dldiiren niikleer bombalar, Kuzey Amerika’da 100 milyon Kizilderili katli, 180 milyon Afrikalinin
kolelestirilmesi. Avrupali, Asyali, Hristiyan veya Miisliiman kotii bir sey yaptiginda ayrim yapmadan fiilinin karsiligi verilmeli,
bir ¢ifte standart olmamali.

Diinyada, her ne kadar global 6lgekli askert, siyasi ve ticari operasyonlar artryor goziikse de aslinda; devletler ve milletler arast
savas, yerini artik sosyal tabakalar arasindaki “sosyolojik savas’a birakiyor.

On Uciincii Boliim Degerlendirme Sorulari
Toplum hayatim diizenleyen kurallar siralayarak agiklayiniz.

Ahlak nedir? Agiklayarak, ahlakin temel kaynaklarim yazimiz.

Ahlak konusunda felsefi yaklasimlan degerlendiriniz.

[lahi Dinlerin ortaya koydugu temel ahlaki ilkeler nelerdir?

Yasanabilir bir diinya i¢in evrensel ahlak ilkeleri neler olmalidir?

Ahlak egitimi nedir? Ahlak egitiminin faydalar nelerdir?

Kisi ahlakinin temel 6zellikleri nelerdir?

Temel degerlerden bes tane yazarak, bu degerlere iliskin tutum ve davraniglar siralaymiz.
Toplumsal yozlasma nedir? Agiklayarak, toplumsal yozlasma sebeplerini yazinz.

Temel ahlaki degerler neler olmahdir? Yaziniz.

. Giizel ahlak nedir? Ac¢iklayarak, giizel ahlaka 6mek olarak bes davrams yaziniz.

Is ahlaki nedir? Agiklayarak, is ahlakinm énem kazanma sebeplerini yaziniz.

Mesleki yozlasma nedir? Agiklayarak, mesleki yozlasma sebeplerini yazimz.

Yonetimde ve yoneticide ahlaki olmayan davranmislar nelerdir?

Yoneticiler sahip olduklarn gii¢ ve yetkiyle ilgili kendilerine siirekli sormalar gereken sorular nelerdir?
Kamuda ahlaki davrans ilkeleri nelerdir?

. Demokrasi ve hiirriyet kavramlarim agiklayarak, adaleti saglamada etkisini degerlendiriniz.
Hizmet sunumunda kamu idaresinin uymasi gereken temel ilkeler nelerdir?

Kapitalist somiirii yontemleri nelerdir?

Global ahlaki sorunlar nelerdir?
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21.
22.
23.
24,

Biitiin ihtilal ve fesatlarm temel sebebi somiirii zihniyeti ve diizeninin yaygmlastirdigi iki kelime nedir?
Global ahlaki sorunlarin ¢6ziimii i¢in yapilmasi gerekenler nelerdir?

Ahlaki agidan sorgulanmasi gereken global konular nelerdir?

Toplumlarm ahlaki agidan geri kalma sebepleri nelerdir?
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14. SOSYAL SORUMLULUK

14.1. Sosyal Sorumluluk Kavram

Is ahlaki i¢inde yer alan sosyal sorumluluk, kisi ve kuruluslarin énemli sorumluluk alanlarin olusturur.

Sosyal sorumluluk kavramini olusturan “‘sosyal’”” kelimesi, toplumla ilgili ifadeleri kapsar, sorumluluk ise kisilerin, kurumlarin
kendine ve baskalarma kars1 yerine getirmesi gerekenleri zamaninda yerine getirmesini ifade eder.

Sorumluluk, bir kisinin kendisinden beklenen tutum ve davramslan yerine getirmesidir. Kisisel sorumluluk ise toplumun
kisiden bekledigi tutum ve davramislardan kisinin farkinda olmasi ve bu sorumluluklar kendisi ve toplum i¢in yerine getirmesidir.

Her insan yaptiklarmdan, yapmadiklarmdan ve sdylediklerinden sorumludur. Nefret soylemi, yabanci diismanhg, wkeilik,
mezhepgilik, giinah kegisi yapma, komplo teorileri ve korku tellallig1 agisindan kisilerin {izerine diisen 6nemli sorumluluklart
bulunmaktadir. Kurumsal bazda, ozellikler sosyal medya sirketleri bu tiir sylem ve diger zararh tiim igerikleri online
platformlardan kaldirma sorumluluklari vardir.

Sosyal sorumluluk; kisi ve organizasyonlarin tiim faaliyetlerinde ekonomik sartlara, kanuni sartlara, is ahlakina, kurum igi,
kurum dis1 gevredeki kisi ve kurumlarin beklentilerine uygun, onlara zarar vermeyecek bir siyaset takip etmesine yonelik
gorevlerdir.

Toplumun ¢oziim {iretilmesini, iyilestirilmesini, gelistirmesini, yoksullugun ortadan kaldirlmasimi, sosyal adaletin
saglanmasinda 6ncelikli olarak belirledigi temel sosyal sorumluluk alanlar1 bulunmaktadir.

Sosyal sorumluluk konular:

1. Egitim

2. Saglik

3. Yoksulluk

4. Cevre

Kisiler ve kurumlarm toplumun i¢inde bulundugu sosyal ve ekonomik sorunlara, ¢oziim iiretmede, bunlari ortadan
kaldirmada yerel ve global dlgekte 6nemli gorev ve sorumluluklart bulunmaktadir.

Sosyal sorumlulugun faydalar:

1. Toplum hayatinin siirdiirtilebilir olmasinin saglanmast,

2. Kisilere sorumluluk duygusu kazandirmast,

3. Ihtiyag sahiplerinin maddi ve manevi ihtiyaglarinm karsilanmasim saglamast,

4. Ihtiyact olan insanlara yardim etmeyi saglamas,

5. Hassas ve duyarl kisilerin yetismesine imkan saglanmast,

6. Toplum hayatinda meydana gelen aksakliklarm giderilmesi

7. Yardimlagsma duygusunun toplum hayatma yerlesmesini saglamast,

Kisi ve organizasyonlarmin faaliyette bulunma sebepleri geleneksel anlamda sadece kar degil, topluma hizmet, miisterilerin
taleplerine uygun nitelikte, miktarda, kaliteli iiriin {iretmektir Uriinleri, miisterilerin taleplerine uygun zaman, miktar ve yerlerde,
odeme giiglerine uygun fiyatta sunmalar1 sonucu olusacak tiiketimle saglanacak fayda, toplumun refah diizeyini de artiracaktir.
Kisi ve kurumlarm bu gayeyi benimsemeleri, onlarin sosyal sorumluluklarmin bilincine varmalar seklinde agiklanabilir.

Ahlaki, kanuni ve ekonomik boyutta; ¢evreyi koruma, miisteri tercihini dikkate alarak kaliteli {irtinler sunma, personelin temel
haklarma, hiirriyetlerine sayg1 gosterme, ortaklarm haklarmi koruyarak isletmeyi karh sekilde yonetme, faaliyetlerle ilgili dogru
bilgi verme, toplum refahim yiikseltecek egitim, saglik ve sanat etkinliklerini destekleme birer sosyal sorumluluk faaliyetidir.

Ekonomi bilimi, isletmeleri ekonomik sistemin temel parcasi sayarak kit olarak bilinen kaynaklari birlestirerek fayda
olusturan ekonomik birimler olarak kabul eder. Ulke ekonomik sistemine bagli faaliyet gdsteren isletmeler, miisterilerin muhtelif
ihtiyaglarna cevap vermede, toplumun genel ahlakma uygun, kisilere, gevreye, devlete karst gérevlerini kapsayan sosyal
sorumluluklarin: yerine getirmeyi esas alirlar. Isletmelerin giiglenmesi iilkenin ekonomik ve sosyal yapisinin giiglenmesini saglar.

Yoneticilerin karar alma siirecinde rehberlik edecek etkenlerin baginda onun ahlaki degeri gelir. Toplumda yoneticiler, sosyal
refahn saglamadan sorumlu kisilerdir. Kurulusta yer alan kisiler veya karar veren yoneticiler ahlaki degerleri ve sosyal
sorumluluklart dikkate almalar gerekir. Islerini yaparken, calisanmna, tiiketiciye, cevresine ve topluma, is ahlakma uygun fayda
saglayacak gorev ve sorumluluklart yerine getirmelidir.

14.2. Kurumlarm Sosyal Sorumluluklan

Kurumsal sosyal sorumluluk, is ahlaki i¢inde yer alan bir konu olarak isletmenin ekonomik sartlara, kanuni sartlara, is
ahlakina, i¢ ve dis cevresindeki kisilerin, kurumlarin beklentilerine uygun bir ¢alisma stratejisi takip etmesine, insanlart memnun
etmesine yonelik bir kavramdir.

Y 6neticilerin uzmanlagmasi, isletmelerin biiyiimesi, ¢ok ortakli hale gelmeleri, rekabet ve gevre meselelerinin artisi, iyi imaj
olusturma istegi ile meslek kuruluslarinm, isci sendikalarinmn, tiiketici organizasyonlarmin giiclenmesi, iilkenin smrlt
kaynaklarmi verimli kullanmak i¢in alman tedbirler kurumsal sosyal sorumluluk bilincinin artmasinda etkili olmustur.

Kurumsal sosyal sorumluluk; kurumlarin bir kurum vatandasi olarak islerini, paydaslarla, calisanlarla, sosyal, ekonomik,
kiiltiirel ve ¢evre konularmda hassas, ahlaki sorumluluk sahibi, kendi goniillii istekleriyle katihmlari, toplumun ihtiyaci olan
konulara yatirmm yapmalar1 sorumlulugudur.

Kurumsal sosyal sorumluk, kurumun kendi istekleri ile goniillii olarak gerceklestirdikleri uygulamalar ihtiva eder.
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Sorumluluk sahibi olmayan ve gorevlerini zamaninda yerine getirmeyip ihmal eden kisi, kurum ve toplumlar agir bedeller
oderler. Kurumsal sosyal sorumluluk, kurumsal vatandaslik anlayisi {izerine bina edilir. Kuruluslarda bu sorumluluklart yerine
getirecek, verimlilige odakli, risklere tedbir alan, siirli kaynaklari basiretli degerlendirerek etkin kullanma ve siirdiiriilebilirlik
yaklagimu ile kalic1 degerler tiretebilmeyi hedefleyen insan unsuruna ihtiyag vardir.

Kurumsal vatandashk, kuruluslarn ticari faaliyetlerini gerceklestirirken tlim kanuni, ahlaki ve sosyal kurallara uymasi ve
toplumla arasinda olusan s6zlesmenin gereklerini yerine getirmesini ifade etmektedir. Kurumsal vatandashk davrams ise
formel is tanimlarinin ilerisinde, belirlenmis rol gereklerini ve beklentilerini asan, ¢cahisanlarm organizasyona katkida bulunmak
icin istekli olarak gosterdikleri rol fazlasi davranistir.

Kurumsal sosyal sorumlulugun geregi, toplumun degerlerine katki vermek, onlari gelistirmek, sivil toplum kuruluslan ile is
birligine giderek belirli goniilliiliik projelerine destek (sponsor) olmaktir. Cahsanlarm beklentileri, toplumun kurulugtan
beklentileri birbiriyle uyumlastirilarak; calisanlarm muthulugu ve toplumun da huzuru saglanmas olur.

Is hayat1 ve ticari faaliyetlerde Tiirk¢e kelimeler yerine uydurukca veya yabanci kelimeleri Tiirkge gibi kullanma lisan1 olan
plaza dili sosyal sorumluluktan uzak, bir toplumsal yozlagmadir. Kurum ¢ahsanlarmin kendi aralarindaki sohbetlerde, e-posta
mesajlarinda kullanilan dilin her gegen giin degiserek yeni uyduruk bir lisan olan plaza dilini ortaya ¢ikarmaktadir. Mesleki,
sosyal ve toplumsal yozlasmay1 getiren bu durumun bertaraf edilmesi kurumsal sosyal sorumluluk anlayisi ¢ercevesinde bir
gorev olarak goriilmesi gerekir.

Kurumsal sosyal sorumlulugun organizasyonlara sagladig1 bircok fayda yaninda bazi goriislere gore de birtakim mahzurlart
da barindirmaktadir.

Kurumsal sosyal sorumlulugun faydalan:

1. Itibar ve risk yonetimi,

2. Cahisanlarin tatmini,

3. Yenilik ve 6grenme,

4. Sermayeye rahat ulagim,

5. Mali performans artisi,

Kurumsal sosyal sorumlulugun zararlan:

1. Organizasyon karmn diistis,

2. Organizasyon maliyetlerinin artmasi,

3. Organizasyon gayesinden uzaklasma,

Sosyal sorumluluk ¢ergevesinde kuruluslar bircok alanda topluma hizmet sunmaya yonelirler. Sosyal ve kiiltiirel hizmetler
prestij kazandiran faaliyetler oldugu i¢in is insanlar1 kendi isimlerini tastyan okul binalari, {iniversiteler, vakif ve demekler gibi
goniillii tesekkiillerle erozyonu 6nleme, sosyal problemlere careler bulma gibi faaliyetleri yiiriitiiyorlar. Miisterisine, ¢evreye,
calisanlarina, topluma saygili kurulus goriintiisii olusturulmakta ve bu faaliyetler igin yapilan harcamalar da itibar kapitali olarak
degerlendiriimektedir.

Isletmeler, toplumun ihtiyaglarin tespit eder, iretir ve titketime arz ederek ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve siyasi gelisimine
katki saglar. Devlete karst mali yiikiimliiliiklerini yerine getirerek vergi ve sosyal adaletin gerceklesmesi, demokrasinin geligmesi
ve toplumun miisterek degerlerini gozeterek daha etkin ve uzun 6miirlii olmasma katki sunar. Tasarruflar1 verimli alanlara
yatirarak stirdiiriilebilir kalkinma anlayistyla ekolojik dengeye duyarli, cevreye saygili, sosyal ve kiiltiirel faaliyetlere katkilarla
toplumun gelisimini, refahini saglar.

Sosyal sorumluluk cercevesinde; devletin sosyal barisi, adaleti saglamak amaciyla sosyal, ekonomik hayata aktif
miidahalesini gerekli ve mesru goren, insanlara sosyal giivenlik, adalet saglayici politikalar tireten devlet modeli olan sosyal
(refah) devlet anlayis tilke kalkinmast i¢in 6zel sektore de yer verir. Kurumlar, karsilikli kazanmaya, taminmaya veya kalict iligki
aglarma sahip olmaya bagli mevcut ve potansiyel kaynaklarin toplan olan sosyal sermayeye biiyiik katkilar saglarlar.

14.3. Kurumlarm Sosyal Sorumluluk Alanlar

Kisi, kurum, sistem ve fikirlerin bekas, sosyal sorumluluklarim yerine getirmeleri, etkili oldugu alanlarda adaleti saglamalari
ile miimkiindiir.

Insanlik, ilkellik, kolelik, esirlik, ticretlilik ve hiirriyet devri olarak bes donemden gegerek kuralli ve modern toplumlari ortaya
¢ikarmustir. Bu siireg, olgunlasma ve mitkemmellesme seyri izleyerek gelmistir. Her yapmin beka meselesi vardir. Devletin
bekasi, istiklal ve istikbali, toprak biitiinliigiinii, ahdi hukukunu, anayasa diizenini i¢ ve dis tehditlere karsi korumasi suretiyle
hayatiyetini devam ettirmesidir. Toplumun bekasi, gelecek nesilleri iyi yetistirme, aidiyet, vefakarlik ve yasadigi cografyanin
degerini bilmesi ve ona baglilig1 ile miimkiindiir.

Kurumlarin bekasi ise ¢evresine, calisanina, hedef kitlesine ve genel olarak topluma karsi faaliyet ve iligkilerinde sosyal
sorumluluguna bagl sosyal adaleti esas almalidir.

Kurumlarin temel sorumluluklar:

1. Cahsanlara kars: sorumluluklar: Bu konuda diizenlenen Sosyal Sorumluluk 8000 Standardinin is yerinde uygulanmasi
gerekir. Kurum, ¢alisanlarin is esnasinda dikey ve yatay diizeyde ¢ok yogun ve cok yonlii iligkiler kurulabilir.

Kurumun ¢ahsanlara kars1 sorumluluklan:

1. Is giivenligi tam olarak saglanmals,
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2. Cahsanlarmin saghg icin tedbirler alma,

3. Liyakat kuralim uygulamali,

4. Cahsanmn 6zel hayatma saygili davranma,

5. Calisanin i hayatindan tatmin olabilmesi i¢in kariyer planlamast yapma.

Isletmeler ¢alisanlara ahlaki olmayan; (1) ayrimecilik, kayirma, yaranma ve dalkavukluk, (2) siddet, baska, saldirganlik, hakaret
ve kiifiir, (3) zimmet, riigvet ve yolsuzluk, (4) somiirii ve ige siyaset karistirma, (5) thmal ve dedikodu, (6) bencillik, korkutma,
taciz ve iskence ve (7) gorev ve yetkinin kétiiye kullanimu gibi davramslar sergileyebilmektedirler.

2. Miisterilerine karsi sorumluluklan: Miisterilere {iriin giivenligi ve kalitesi saglayarak garanti stire ve sartlar1 bakimindan
aldatic1 olmamalidir. Isletmeler, yaniltict; paketleme, reklam ve pazarlama yapmamali ve miisterilerine “daha kaliteli ve giivenilir
tirtinler sunma” sorumlulugunu vurgulayan ISO 9000 ve tabii ¢evreye karsi olan sorumlulugunu diizenleyen ISO 14000 serileri
gibi standartlari yerine getirmelidir. Gida kokenli hastaliklarm 6niine gegebilmek ve tiiketici saghgim korumak amaciyla bilhassa
kolay bozulabilen; su, siit ve et tirlinleri tesislerinde HACCP sistemi uygulamasi zorunlu hale getirilmistir.

Isletmenin miisterilere kars: sorumluluklar:

1. Miisterilerin sartsiz tatmini,

2. Uriin giivenligi ve kalitesi saglamali,

3. Garanti siire ve sartlar1 bakimindan aldatic1 olmamal,

4: Reklamlarda yanultici bilgi vermemeli

5. Cocuklara yonelik yaniltici reklam yapmamak,

6. Yaniltic1 paketleme, aldatic1 pazarlama yapmamah.

3. Tabii ¢evreye karsi sorumluluklan: isletmelerin kurulu bulunduklari tabii gevreye karst birtakim sorumluluklari vardir.
Isletmeler bunu gevre yonetim sistemine uygun hareket ederek yerine getirir. TS EN ISO 14001:2005 Cevre Yo6netim Sistemi:
Bir isletmenin cevreye dair zorunluluklarimi yerine getirmesi i¢in yaptid faaliyetlerin planlanmasi, uygulanmasi ve gozden
gecirilmesini ifade eder.

Isletmenin cevreye karsi sorumluluklan:

1. Canlilara ve tabiata zarar vermemeli,

2. Cevre kirliligine yol agmamals,

3. Tabii kaynaklara zarar vermemeli,

4. Cevreye saygili davranmah.

Flora, bir tilkede veya bir bolgede yetisen bitkilerin tamamudir. Fauna ise belli bir bélgede yasayan hayvanlarin timii.

Yerlesim yerlerindeki elektrik akimu tastyan kablolar, radyo frekans dalgalant yayan; radyo ve televizyon vericileri, cep
telefonu baz istasyonlar, yiiksek gerilim hatlari, trafolar, mikrodalga yayan ev aletleri gibi araglarin canlilar {izerinde bozucu
etkiler yapan elektromanyetik dalgalar elektromanyetik Kirlilige sebep olmaktadir. Elektronik pus olarak da isimlendirilen ve
gozle goriilmeyen bu kirlilik, bazen cep telefonunun ¢almastyla televizyonda karlanma yaparak, bazen ise ytiksek gerilim hatlart
yakinminda ugan helikopterleri bile diistirerek kendini gosterir. Tabiatta da var olan bu manyetik alanlara insan yapimi olanlar da
eklenmesiyle bu manyetik dalgalar insan organizmasinda kansikliga sebep olarak; viicudun molekiil ve atom dengelerini
bozmakta, biyo-kimyevi islevleri etkilenmekte ve elektriksel dolagim zarar gormektedir.

Rio de Janeiro’da 1992°de yapilan Diinya Cevre Zirvesi’nde siyasi bir ideal ve kalkinmada yeni siirdiiriilebilirlik sisteminin
odak noktast global eko-sistemlerin iizerindeki yiikiin nasil kaldirilabilecegi ve ¢evre meselelerinin en biiyiik miisebbibi olan
sanayilesmis tlilkelerin tabii hayat sartlarmin korunmasinda 6zel bir sorumluluk tistlenmeleri gerektigi kabul edilmistir. BM genel
sekreteri Antonio Guterres, insanlarin siyasi kurumlara inancim kaybettigi, kutuplasma ve popiilizmin arttigina dikkati ¢ekerek:
“Bugiin, diinya diizeni oldukea kaotik, gii¢ iliskileri karigik ve evrensel degerler agmiyor. Demokratik ilkeler kusatma altinda.
Hukukun iistiinliigii zayifliyor. Suglar cezasiz kaliyor. Liderler ve devletler i¢eride ve uluslararasi arenada smirlari zorlarken bir
dizi paradoksla karsi karstyayiz. Cok uluslu sistem en fazla ihtiya¢ duyuldugu bir dsnemde tehlike altinda.” dedi. Bencillik, a¢
gozliilik, para, israf, kirlilik, ¢op, asir1 tiiketim ve iklim degisimini tetikleyen kapitalist anlay1s diinya igin bir tehdittir.

Her canh tiirii, ekosistemde farkli bir rol oynar, birini digeriyle degistirildi§inde veya insanlarla fazla i¢ ice oldugunda
onlardaki hastaliklar, parazitler, virtisler, mikroorganizmalar insanlara gecip hastaliga sebep olabiliyor. Tabii yasama alanlarina
insanlarm yaptig1 miidahale biyolojik cesitliligi azaltmakta, ekosistemin dengesini bozmaktadir. Bozulan bu denge sonrasi her
tiirlii, tasima, bulasma ve yayilma genis alanlara tesir ediyor. Insan, hayvan ve bitki tiim canhlarin saghg birbirine bagh olmastyla
bunlardan birinin dengesi bozuldugunda digerlerinin de ayni sekilde dengesi bozuluyor. Bu sebeple insan saghgi, hayvan saghgi
ve cevre saghgi birbiri ile baglantilidir.

Karbon salinimim artirarak daha 6nce hig etkilesimde bulunmamus canlilarm bir araya getirilmesi diinya 6lgeginde salginlara
sebep olmaktadir. Uzun yillarda olusan diinyanin ekolojik dengesi son 100 yilda asan sekilde bozuldu. Hastaliklarin ortaya
¢ikmasi ve bunun yayilma maliyeti, cevreyi somiirmenin ekonomik getirisinden ¢ok daha yiiksektir. Global l¢ekte yasanan
cevre ve viriis felaketlerinden ders ¢ikartilarak tiiketim ahskanhklar degistirilip diinyanin kurtarilmasi gerekir.

Kainatin isleyisinde bir denge ve diizen var, hi¢bir noktasinda israf yoktur. Cevre unsurlar arasmdaki tiim faaliyetler siirekli
tekrarlanarak dongiisel olarak yolculuk eder ve besin zincirinde atik olmaz. Su buharlasir ve yerytiziine tekrar yagmur veya kar
olarak geri gelir. Bu zincirde higbir kayip, atik ve israf yok, miikemmel bir makine gibi ¢alisir. Besin zincirinin tepesindeki insan
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tiiketim atiklarini tekrardan bu zincire dahil edebilirse ¢evreye uyumlu bir sekilde tasarruf yapar ve kendi tiiriinii devam ettirir.

Bilim ve teknolojinin gelisimiyle insanlarin hayatlar kolaylasirken diger taraftan da 6liimler kitlesel halde artryor. Ahlaki bir
anlayis1 olmayan bilimin neye hizmet ettigi ve sermayenin gilidiimiinde insanhig1 nereye dogru ittigi konusunda global lgekte bir
sorgulamaya ihtiyag vardir. Ciinkdi, insan her seye muktedir degildir, bir viriis teknolojik kudrete giivenen tiim insanhg esir
alabiliyor. Tiim ekosistem, birlikte giivenle yasamanin daha iyi bir yolunu bulmak zorundadir.

4. Hissedarlara kars1 sorumluluklan: isveren veya isletmeye sermaye getiren ortaklar kendi agilarmdan koyduklari
sermayenin getirisi olarak en yiiksek oranda kar elde etmek isterler. Isletme ydnetimi, isletmenin ortaklarina karst hesap verme,
bilgi verme ve hisselerine oranla donem sonunda kardan pay verme gibi temel gérevleri bulunmaktadir. Hissedarlarina yeterli
kar saglayamayan isletmeden pay sahipleri paylarim geri cekebilirler. Isletmenin kapanmasma sebep olacak bu durumdan
kurtulmak i¢in karl ¢alismak zorundadir.

5. Tedarikgilere karsi sorumluluklan: isletmeler iiretim igin gerekli tiim girdileri tedarikgilerden temin ederler. Bu agidan
kaliteli bir {iretim i¢in isletmeye hammadde girisinin temin edildigi tedarikgilerle iyi iligkiler kurup, bu iliskiyi gelistirerek
siirdiirmek durumundadrlar.

6. Topluma ve devlete karsi sorumluluklan: Toplum hayatim zenginlestirecek sosyal, kiiltiirel, sportif faaliyetlere katkida
bulunmal, devletin koydugu kurallara uymali ve vergisini ddemelidir.

Isletmenin topluma ve devlete kars: sorumluluklar:

1. Aile hayatina saygi,

2. Cinsiyet ayrimciligma duyarl olma,

3. Devletin kanun ve yonetmeliklerine uymal,

4. Vergisini 6deme,

5. Poplum meselelerine duyarli olma ve ¢éziimiine katki saglamali,

6. Kiiltiir ve sanat faaliyetlerini destekleyerek toplum hayatim zenginlestirmeli

7. Rakiplere karsi sorumluluklari: Ayni piyasada faaliyet gosteren ve ayni tirlinii iiretip satan rakip kuruluslar kendi
aralarinda birbirlerine karst muamelelerinde saygili ve diiriist olmahdirlar. Aym alanda aym miisteriye hizmet etme bilinci
ierisinde hareket etmeliler.

14.4. Global Sosyal Sorumluluk

Global sosyal sorumluluk, kisi ve kurumlarm topluma karsi sorumluluklarim global anlamda birbirine baglayan bir
kavramdir.

Global sosyal sorumluluk; biitiin canlilara, tabiata ve bunlarin bir biitiin olarak meydana getirdigi diinyaya karsi sulh,
giivenlik, iklim, enerji, ekonomi, kiiltiir, sanat, diyalog alanlarmda her kisi ve organizasyonun iizerine diisen gorevleri yerine
getirme sorumlulugudur.

Sosyal sorumlulugun globallesmesi ve daha genis diisiiniilmesiyle kapsami genislemis ve toplum meselelerinin ¢oziimiine
yonelik sorumluluklar global problemlerin ¢dziimiine dogru biiylimiistiir. Global sorunlarin ¢oziimiinde basta devletlerin,
isletmelerin ve sivil toplum kuruluslarnm sorumlulugu biiytiktiir. Kurum igi sosyal sorumluluk ile isletmenin karhhig ve
verimliligi arasinda iki yonlii bir iliski vardir. Kurum digt sorumluluk alani olan; topluma, devlete ve tabi cevreye karst sorumluluk
ise kurum amaci ile daha fazla gelisir, catisir. Burada kurulusun asil amaci ile ¢atigsa da sosyal sorumluluk ahlaki is ahlakinin
onemli ve ayrilmaz bir pargasidir.

Globallesme; iiriinlerin, fikirlerin, sermayenin, teknolojinin, bilginin, kiiltiiriin, kisilerin sinir 6tesine akisi, ekonomik, sosyal,
teknolojik, kiiltiirel, siyasi, ekolojik biitiinlesmenin, dayanismanimn, karsihkli faydalanmamn artmasi, tiim faaliyetlerin diinya
yonelimli tasarlanip uygulanmasi, ekonomik faaliyetlerin yogunlagsmasi ve iilkelerin birbirine yakilagmasim ifade eder.

Globallesme kapsamina, tilkelerarast cografi uzakhiklar, dil, para birimleri, kiiltiirler, hukuki, siyasi sistemler, degisik yapiya
sahip yoneticilerin, calisanlarm bulundugu, iktisadi gelisme diizeyleri ve iklimlerin degisik olabildigi farkliliklar girmektedir.

Neoliberaller, hiper globallesmeyi esas alarak; uluslararasi kurumlarin yerli milli kurumlar tizerindeki tistiinliigiinii, devletin
kiigiilmesini, global piyasalarm toplum hayati iizerinde tahakkiim kurmasini zorunlu kildigim savunurlar. Diger yandan 2020 yil
ilk aylarmda Cin'de ortaya ¢ikan ve diinyaya hizla yayilan ve pandemi olarak isimlendirilen salgmn hastaligi insanlar arasina
mesafe girmesi sebebiyle globallesmeyi durduran bir etki olusturmaktadir. Eskisinden farkh olarak yeni normallesmeyi, kontrollii
normallesmeyi giindeme getirmektedir. Bu siirecte, minimalizm (sadecilik), minimal hayat (kiigiik yasama), liikkse ve konfora
diiskiinliikten uzaklasip diinya tizerine minimal etki ile hayatn tiim insanlar i¢in daha yasanabilir kilinmasina bir katkidir.
Dolayistyla yeni normallesme veya kontrollii normallesme global 6lgekte bircok seyi yeniden diizenleyecege benziyor.

Global dlgekte sorumsuzluk, ihmaller ve aymazliklar global boyutta biiyiik riskleri de beraberinde getirmekte, bundan tiim
insanlar olumsuz etkilenmektedir.

Global riskler:

1. Insan haklari ihlalleri

2. Issizlik veya eksik istihdam

3. Milli yonetisim zafiyetleri

4. Ekonomik ve mali krizler

5. Cevre sorunlarma kars1 duyarsizhk
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6. Enerji fiyatlarmin agin yiikselmesi

7. Toplumsal istikrarsizliklar ve kutuplagmalar

8. Teror saldirilan ve devletler arasi ¢atismalar

9. Siber saldirilar ve global anarsik fikirlerin yaygmlasmasi

10. Pandemi

Servet, makam ve mevki elde eden ve temel degerlerden mahrum, herhangi bir ideali olmayan, giinii/ an1 yasayanlar topluma
yiiktiir. Tarthte 21. asir emsali goriilmemis gelisimler sebebiyle insanlar olup biteni ahlaki agidan sorgulamaya firsat bulamryor.
Cerbeze, sahtekarlik, taciz, yildirma, tahammiilsiizliik, hosgériisiiz, menfaatgi, gorevi kotiiye kullanan, bencilligin, ¢ocuk ve
kadina artan siddetin ¢oz{imii, toplumlarin temel degerlerine donmesidir. Kapitalist sistemin inga etmeye ¢alistigi kapitalist insan
modeli igin dngordiigii sekiiler ahlakin toplumlart ¢okertmesine ve flitursuzca istilasina dur demek bir insanlik vazifesidir.

Tabii ¢evrenin kirlenmesi, global 1sinma, ozon tabakasmin incelmesi, elektro manyetik tehlike, silahli ¢atigmalar, kotii
ahiskanliklar gibi diinyay1 tehdit eden sorunlar ¢6zme, global sosyal sorumlulugu kisiliginin bir parcasi haline getiren ve bunu
fiiliyata doniistiirebilen insanlarla miimkiin olabilir. Global meselelerin ¢6ziimii i¢in kisilerin ve kurumlarin yerine getirebilecegi
mutlaka birtakim sorumluluklar vardir.

Global sosyal sorumluluklar:

1. Yasam hakkim saglama ve gidaya ulagimi kolaylastirmak.

2. Devletler ve gruplar arasi anlasmazhklar barigla ¢ozmeye calismak.

3. Diinyadaki her nesne tizerinde diger insanlarinda hakki oldugunu diistinerek hareket etmek.

4. Mahalli tiiketici anlayigindan diinya tiiketicisi anlayigina gegilerek tiiketicinin korunmast.

5. Kaynaklan gecmisten miras degil, gelecekten emanet anlayzst ile verimli bir sekilde kullanmak.

6. Global gelir dagiliminda adaleti saglama ve dis ticarette adil ticaret hadlerini uygulamaya ¢aligmak.

7. Az gelismis tilkelerde siirdiiriilebilir bir ekonomik yap1 gelistirmeye katki saglamak.

8. Birlesmis Milletler ve ona bagl kuruluslarin seffaf olarak gorevlerini yerine getirmelerini saglamak.

9. Cevre bilinci olusturarak, global ¢evreyi korumak.

10. Her tiirlii istibdat ve inhisarci yaklasima karst koymak.

Kuruluglar; ‘her canlinin temel ihtiyaclarmin karsilanabilir olmasi gerektigi inanci ile yasama, barmma, beslenme, saglik ve
egitim alanlarinda sosyal sorumluluklar yerine getirmek igin stirekli galisma yapmaya s6z veriyor ve bunun ile gurur duyuyoruz’
gibi taahhiitlerle ek bir sosyal sorumluluk bilinci beyan etmis olurlar. Isletmeler, sosyal sorumluluk projelerini yardim
kuruluslar aracihigy ile yiiriittirler.

Infak (Allah nizast igin fakirlere yardim, sadaka) ve Osmanl’nin sadaka tasi, giiniimiiz isletmelerinde “askida ihtiyac
maddeleri” seklinde benzer uygulamalar ifade eder.

Sadaka tasi; Osmanlida, cami, imaret gibi sosyal hizmet mekanlarinda 1,5/2 metre yiiksekliginde tistii oyuk taslara zenginler
kimse gormeden sadaka birakir, ihtiyag sahibi buradan kimse gérmeden ihtiyaci kadar alir.

14.5. Global Ekonomik ve Sosyal Esitsizlikler

Hak ve hiirriyetlerin baskilandigy, siyasi giiciin tek elde toplandigi totaliter devlet anlayisinin 6nem vermedigi iktisadi ve
sosyal hayat, sosyal devlet (refah devleti) anlayisinin benimsenmesiyle dnemli hale gelmistir. Ciinki, siyasi mutlak bir baski ilim
hiirriyetini, vicdan hiirriyeti, dini hiirriyet gibi higbir hiirriyetin gelismesine izin vermez.

Devletin, kalkmma, sosyal baris ve sosyal adaleti saglamak i¢in sosyal ve iktisadi hayata aktif miidahalesini gerekli ve mesru
goren, vatandaglik temel geliri saglama, istthdam imkani, sosyal giivenlik ve adalet saglayict siyaset gelistiren sosyal devlet
modeli toplum hayatim gelistirmektedir.

Sosyal devlet, vatandasinin sosyal ve ekonomik durumunu iyilestirmek, hayat diizeylerini yiikseltmek, toplumsal
esitsizlikleri gidermek icin tedbirler alarak sosyal giivenliklerini saglayan bir yonetim anlayis1 ve seklidir. Vatandashk temel
geliri ise bir toplumda yasayan tiim insanlara, ¢calisma hayatindaki konumlarindan bagimsiz ve sartsiz olarak, sadece toplumun
bir ferdi olduklari igin temel ihtiyaglarini karsilayabilecek bir paranin 6miir boyu diizenli 6denmesidir.

Somiirgeciler, zengin kaynaklara sahip cografyalarda asirlarca kardesce yasayan toplumlan entrikalarla catistirtyor.
Konvansiyonel (klasik) niikleer ve kimyevi silah ticaretini artirmak igin degisik yerlerde savaslar ¢ikartyorlar. Giiciin zehrine ve
iktidar sarhosu giicler hakimiyetlerinin devamu igin sosyal sorumluluktan uzak ve ahlaki olmayan milletlerarasi uygulamalarla
“yenidiinya diizeni bir krizden dogar” goriisii ile krizler ¢ikarryorlar.

Global ekonomik ve sosyal esitsizligin temel sebepleri:

1. Tiim insanligin ortak serveti olan kaynaklarm belirli ellerde toplanmast,

2. Bilimin kapitalist sistemin hakimiyetine girmesi,

3. Somiirii zihniyeti, kole ve efendi diizeni,

4. Ulkelerin 6deme giigleri {izerinde borglandiriimasi,

5. Bankalarn belirli 6lgekten fazla biiylimelerine izin verilmesi,

6. 'Sen ¢alis ben yiyeyim' anlayisinin yaygmlasmast,

7. Maharet ve liyakatten mahrum yonetici ziimresinin yonetim giiciinii elinde tutmast,

8. Liberal ve devlet kapitalizminin ahlaki olmayan uygulamalar,

141



9. Adil olmayan ticari uygulamalar ve para {izerinde yapilan manipiilasyonlar,

10. BM’ye bagli kuruluglarin etkisizligi,

11. Popiiler kiiltiirle asir tiiketim ve israfin yayginlasmasi.

Global isletmeler ve kurduklar sivil toplum kuruluslarmin sézde insani projeleri araciligi ve kolonyal politikalar ile egemenlik
kurarak somiiriiyorlar. Bat1 17. asirda elde ettigi bu gii¢ ile diger medeniyet ve cografyalar1 somiirgelestirip, zihinlerini igdis
ederek, onlari asagilik kompleksine mahktim etti. Bu toplumlar, onlarin kavramlari ile kendi diinyalarim kuramazlar, bunlar ahlak
ve killtlirlerine uygun kavramlar gelistirmeliler. Dolayistyla, kiralik kapital ile kapitalizm, ithal felsefe ve sosyoloji ile hiirriyet
olmaz. Bilimin kolektif yapilabildigi diinyamizda toplumlar ¢evreden kopmadan diinya merkezli bir bakis agisi gelistirmelidir.

Amerika kitasmm Avrupa’dan gidenlerce isgali yerli Astek, Maya ve Inka Medeniyetlerinin imhasi kesif degil, bir isgaldir.
Elli birinci bolge efsaneleriyle her alanda tistiinliigiinii kabul ettirmek ve diinya jandarmalig igin birgok cografyada manevralarla
ekonomik kaynaklarini carcur eden ABD, niifusunun (300 milyon) 40 milyonu gida yardimi karnesi ile yasamaktadir. Sicak
denizlere inme riiyasini gergeklestirmek ve bir diinya giicli olarak hakimiyetini devam ettirmek isteyen Rusya smir Gtesi
operasyonlar yiiriitmektedir. Cin de kendi bdlgesinde hakimiyetini pekistirmek i¢in ¢evre operasyonlarini yiiriitmektedir.
Avrupa’nin, ekonomik olaylara pozitivist yaklasarak, merhameti g6z ardi ettigine vatandaslarinin karme ile yagayanlar1 6rnektir.

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 arttig
ve gelecekte insanligin agliktan Slecegini ileri stirmiis. Hizla artan diinya niifusuyla dogru orantili artan ve yeni yeni ihtiyaglar
olmasina ragmen, gida maddelerinin niifus artisindan daha hizh artisi ile karamsar olan bu teori gecerliligini kaybetmistir.

Giig otoriteleri, iklim degisikligi, kimyasal piiskiirtme, insan soykirimi; elektronik cihazlarla, {irtin genleriyle (GSO) ve gen
bombasi gibi stratejik calismalar yiiriitmekteler. Kaynaklari somiirmek icin niifus seyreltme siyaseti ve vekalet savaslari ile
yiiriitiilityor. Gidalar tizerinde “Giday1 yonetirseniz, insanlart yonetirsiniz” anlayist ile dizayn ediliyor. Metafizik; beyin kontrolii,
kara biigii ve cinleri kullanarak topladiklari istihbaratlar ile istedikleri iilke ve gruplar1 kontrol ediyorlar.

Neocon ve neoliberalizm ittifakiyla Evanjelistler ile Huntington’un 6nciiliigiinde diinyanin sonuna dogru dizayn ettigi BOP’u
gergeklestirmeye calistyorlar.

Neocon (yeni muhafazakar); ABD’de klasik sagda yer alan, dis politika konsepti eksikligini degerlendirerek Amerikan
imparatorluk taraftan kiymeti kendinden menkul entelektiiel, kose yazari, think-tank analisti ve acar politikacidan olusan bir
ekiptir. “Amerikan degerlerini”’ diinyaya yaymak icin Amerikan giiciinii kullanarak, daha agresif bir dis politikamin
benimsenmesi ve ABD’ye yonelik tehditlere yeterince sert sekilde kars1 konulmasi taraftari olanlardir.

Evangelion; Yunanca "iyi haber, kabul edilen gercek" manasindadir. Evanjelizm; Kitab-1 Mukaddes'e dénme, yonelmektir.
Evanjelist; Hristiyanhk bildirisini vaaz eden, yayan kisdir. Evanjelik; Protestan Kilisesi'nin muhafazakar kesimini nitelemek
icin kullamlir. Evanjelikler, ABD'y1 kuran ve tutuculuguyla bilinen Protestan mezhebi Puritenler'in devanudir.

Uluslararasi sistemin baglangici kabul edilen Vestfalya Barigi’ndan (1648) itibaren krallar, milletler ve ideolojiler arasinda
stiren miicadeleler; uluslararasi politikanin odak noktasi olmustur. Samuel Huntington’un Medeniyetler Catismasi Tezine gore;
"bu miicadeleler sonrasi, sira medeniyetler arasi miicadeleye gelmistir. Soguk Savas’tan sonraki ¢atismalarin temel kaynagi
ideoloji ve siyasi gorlislerden ziyade din ve kiiltiir farki olusturacaktir. Diinyada ¢atigma, muhtemel iki medeniyet; askeri ve
ekonomik anlamda tistiin oldugu kabul géren Bati medeniyeti ile onun askeri tistiinliigiine meydan okumak igin is birligi yapmast
ihtimali olan Konfiigyiis ve Islam medeniyetleridir."

Global olumsuz ve karamsar tabloya ragmen diinyada siirekli bir iyiye gidis vardir. Diinyanin gelecekte baris iginde, adil
paylasimla, huzurlu sekilde yasayacagina yonelik olumlu gelismeler de bulunmaktadir.

Diinyanin gelecegi ile ilgili olumlu ongoriiler:

1. Bilim ve teknolojik alandaki gelismeler toplumlarin biling seviyesini yiikseltmektedir.

2. Toplumlarda gercegi arama egilimi artmaktadr.

3. Demokratik hak ve htirriyetlere olan ihtiyag artmaktadir.

4. Adil bir paylasim ve gelir dagihiminda adalete olan ihtiyacin daha ¢ok hissediliyor.

5. Anlagmazlik ve ¢atismalarm baris yoluyla ¢dziimiine olan egilimin artryor.

6. Medeniyetler arasi catisma yerine, yardimlagma ve dayanismanin 6ne gikiyor.

7. Artan bilinglenme ile otoritelerin ve rejimlerin sorgulamasi yapiliyor.

8. Foton kusagi teorisine gore 1960’1arda giines sistemi yiiksek enerjili kusaga girisiyle, diinya bol enerji, hammadde ve gida
maddesi donemine yol aliyor.

9. Giines, riizgar, niikleer ve yenilenebilir enerjilerin devreye girmesiyle, ucuz, havay kirletmeyen bol enerji saglantyor.

10. Sonsuz kainatta, istiflenmis, sayisiz madde ve enerji kaynaklar yeni teknolojilerle islenmesi kithg ortadan kaldiracaktir.

11. Manyetik kaymaya giren diinyanin kuzey kutbunda (Arktrik Bolgesi) buzul erimesiyle yeni bir bolge ve ticari ulagim
yollarm diinyaya yeni imkanlar sunmaktadir.

12. Diinyada artan birlesmelerle diinya hiikiimeti kuruldugunda orduya, silaha, harbe ihtiya¢ kalmayacak, bunlara sarf edilen
paralar kalkinmaya yoneltilmesiyle yiiksek hayat seviyesine kavusulacaktir.

13. Evrenin tabi enerji kaynag olan hidrojenin kullanimmnin artisi ile refah seviyesi yiikselecektir.

14. Temel degerlerini Hiristiyanhktan alan ikinci Avrupa’nm degerleri, Islam’da olan siikiir, tevazu, yardimlasma, birlik
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beraberlik ve kardeslikle uyumlu evrensel degerleri diinyayr aydinlatacaktir.

15. Bilingli insan, kendisi, digerleri ve tabiatla bilingli iligkisi diinyanin gelecegine olumlu katki saglayacaktir.

Kotii yonetim, adil olmayan paylasim ve kaynaklarin israfi suni bir katlik olusturabilir.

Foton Kusad Teorisi; giines sistemi eni iki bin ve ¢api iki bin 151k yil olan yiiksek enerjili bir foton kusagma girmektedir.
Ingiliz gok bilimei Edmond Halley'in bu teorisine gore, giines sistemi 1962°de bu kusagm smir noktast olan 1., enerji seviyesine
girdi. 2. enerji seviyesine ise 1987°de, 3. ve son enetji seviyesine ise 2012°da girdi. Bu tarihten sonra yiiksek enetjili bir devre
yasantyor. Boylece diinya daha temiz, daha yesil bir ¢evreye, daha giizel ve iyi insanlarin 6nde olacagi baris ve huzur dolu bir
donem olacagi sdylenen Foton Kusag teorisi ispatlanmus bir teori degildir.

Arktrik (Kuzey Kutup) Bolgesi; Kanada'nin herhangi bir kanuni tanimlamans, farkli sekilde smiflandirilan, siyasi ve cografi
tanimia gore farklilasan alanlara verilen isimdir.

Hidrojen; 1500'i yillarda kesfedilen,1700'lerde yanabilme 6zelligi belirlenen evrende en ¢ok bulunan elementi ve temel
enerji kaynagi, renksiz, kokusuz havadan 14.4 kez hafif ve tamamen zehirsiz bir gazdir.

14.6. Sosyal Medya Sorumluluklan

Internette faydasiz birgok bilgi ihtiyagmus gibi sunularak bilgi kirliligi ile dikkatler dagitilip gercekler geri plana itilebiliyor.

Teknoloji, baz1 kolayliklar saglarken, bazi zararlar da verebiliyor. “Sanal hayat, ‘olmaktan’ ziyade ‘goriinmek’ iizerine
kuruludur” anlayisina uygun akilh telefonlar ile sosyal medyada gériinmek {izerine bir hayat insa ediliyor. Buradan kendini
gosterme, ifade etme ve diger insanlarla iligki kurma ihtiyact ileri boyutta sosyal medyaya bagimlig getiriyor. Sanal bir mutluluk
veren veri paylasimlart ve begeni toplama istegi ekran ve sosyal medya bagimlilig: getiriyor.

Sosyal medya, kullanicilar tarafindan olusturulan bilginin basit, anhik ve ¢ift tarafli olarak paylasilmasim ve ulasilmasint
saglayan yeni bir medya sekli olarak ifade edilir.

Sosyal medya site ornekleri; Facebook. Tiir: Sosyal Ag Sitesi, Twitter. Ttir: Mikroblog, Sosyal Ag Sitesi, RSS, WordPress.
Tiir: Blog., Google Plus. Tiir: Dijital Kimlik, Sosyal Ag Sitesi., LinkedIn. Tiir: Profesyonel Ag Sitesi., -Instagram. Tiir:
Fotograf/Video Paylagim Ag1, -Windows Live. Tiir: Sosyal Ag Sitesi.

Sosyal medyada bir metni veya goriintiiyii anlk tiiketen insan, bir bagka anlik tiiketecegi kaynaga yoneliyor ve bdylece hayatt
‘anlik yasamaya’ baghyor. Intemet ve cep telefonunun hayata girisiyle bilginin ¢ok hizh aktig1 kullanicilarin dniine her giin diinya
ve lilke glindemini ilgilendiren anlik haberler, arkadas grubunun yaptigi paylasimlara kadar ¢ok fazla bilgi ve gorseli geliyor.

Sosyal medyanin kisa metin ve kisa goriintii politikalari, kisilerin daha kisa siirede daha ¢ok bilgi alma aligkanhgini arttirds.
Gegmisten bugiine degismeyen tek sey insanin degisim ve gelisimi oldugu gercegi; gecmiste olanla bugiin olamn farkh olacagim
aciklar. Bu sebeple internet tabanh okumalar, yazmalar, 6grenmeler de 6nceki donemlere gore farkli olacaktir. Bilgi ¢aginin 6ne
cikan temel 6zelligi olan hiz, insanin dikkat etme stiresiyle bulustugunda gérsel hafizanin 6grenme giiciinii daha da arttirmaktadir.

Medya okuryazarhgy; kitle iletisim araglar vasitastyla verilen mesajlari anlama, degerlendirme ve iletme yetenegini ifade
eder. Medyay1 ¢oziimleyebilme, yorumlayabilme ve izleyenin iletileri dogru anlamasi i¢in katkida medya okuryazarlig,
insanlarm giinliik 6zel ve 1s hayatlarinda yogun olarak kullandiklart sosyal medyanin faydalarim artirir.

Sosyal medyanin faydalar:

1. Diinyadaki gelisimi yakindan gormek,

2. Her tiirden bilgiye kolay ve hizh ulagma imkan,

3. Kesintisiz karsihkl iletisim saglamast,

4. Ahgveris imkani sunmasi,

5. Kisinin kendisi gibi begenileri ve hobileri olan insanlarla karsilasmast, onlarin destegini alabilmest,

6. Bir fikri, bir bulusu hizh sekilde yayabilme imkan,

7. Genis kitlelere {iriin satma imkanu,

8. Insanlara kendinizi daha iyi ifade edebilmek,

9. Teknolojiyi yakindan takip etmek,

Toplum faydasma yiiriitiilen projeler siber ortamda biiylik ragbet gérmektedir. Kotiilerin, kotiiliigliniin azalmasi ve iyilerin
tyiliginin ¢ogalmast i¢in siber organizasyonlara katilimimn artiriimasi gerekir.

Sosyal medya kullamcisinmn her gecen giin hizla artisina bagh olarak bu alanda siber zorbalik gibi istismarlarinda arttig
goriilmektedir. Web tabanli, mobil uygulama veya mobil tarayicilar iizerinden arkadaslik, fotograf, video, mikroblog gibi sadece
bir servislik hizmetlerden olusan veya ¢evrimici sosyallesme i¢in birgok servisi birlikte sunan sosyal ag platformlart internette
ortaminda yogun bir sekilde kullanilmaktadir.

Siber zorbahk, utang verici kaba davranislarin, kiiflirlii konusmalarin ve baskalarina karsi diismanca ¢evrimigi ileti, tehdit,
taciz ve negatif yorumlarm, izinsiz fotograf paylasmminin, e-posta, web siteleri, sosyal aglar ve mesajlasmalar araciligi ile kasith
olarak gergeklestirilmesi fiilidir. Elektronik ortamlarda yapilan zorbalik “elektronik zorbalik”, “sanal zorbalik” veya “siber
zorbalik” olarak da isimlendirilir.

Siber zorbalik kapsamina giren davramslar:

1. Dedikodu: Kamuoyunda spekiilasyon olusturma. Cevrimigi ortamlarda kisi hakkinda kasith ve alenen dedikodu yapilmast.

2. Diglama: Bir grup arkadastan bir kisiyi ayirma. Is yerinde baglayan ve siber ortamda devam eden dislanma.

3. Taciz: Siirekli ve kasith olarak yapilan zarar verici ve rahatsiz edici davraniglar.
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4. Takip: Her an izlenildigini hissetme. Interette baslayip, gercek hayata yanstyan takip ediliyormus hissi.

5. Trollemek: Kasten ve maksatli olarak yapilan provokasyon (kiskirtma) ve ortiilii hakaret, sabote.

6. Yorumlar: Yazi, fotograf, video yoluyla yapilan hakaret ve kiiftir igeren negatif iletiler.

7. Saygisizhik: fletisimde haddi asmak ve bunu devam ettirmek.

8. Sahte Hesap: Kurban adina sahte hesaplar olusturarak ve bu sahte hesaplar yoluyla tehdit ve zorbalig: stirdiirmek.

9. Kandirma: Bagkalarinin gesitli, gizli bilgilerini yaymlayarak ve bunlar garpitarak insanlart aldatmak, dolandirmak.

10. Manipiile: Kurbanin kendisi gibi davranmak.

Her seye hemen sahip olmak ve ¢ok kazanip ok harcama istegi, yeni kusaklari farkh yollara itebiliyor. Ozgiiveni diisiik
sosyal medyay1 ¢ok kullanan gengleri, online (¢evrim igi) platformlar tizerinden gesitli egitimlerle robotlastirma, mankurtlastirma
ile istedikleri isi yaptirabiliyorlar. Insanin i¢ Alemini gelistirip, i¢ hesaplasma ve kendini gelistirme yerine sosyal medyada yeni
mecralara yonelme bazi tuzaklart da pesinden getiriyor. Alg araliginin diisiik oldugu bu alanda degisimin hemen anlagilamadig
icin zararlar da biiyiiktiir. Insanlarin bu agiklari bilen kétii niyetli yapilar siber ortamda olusturduklar profillerle kisi, isletme
veya lilke iizerine siber operasyonlar yapabiliyorlar. Bu faaliyetleri komplo teorisi yaftalamasi ise gergekleri gz ardi ettirerek
toplumu yaniltmaktir. Aslinda yanhs olan komplo teorisi degil komplo teorisyenidir.

Sosyal medyanin zararlan:

1. Mantikh diisiinme ve akil yiiriitme becerisini zayiflatryor.

2. Kimlik olusumunu olumsuz etkiliyor.

3. Mahremiyet duygusunun gelismesini engelliyor.

4. Bagimlilig artryor.

5. Kisinin bilgisiz oldugu alanda kandirilma ve suiistimalini artirtyor.

6. Kisiyi bencillesmeye yoneltiyor ve toplumsal hayattan uzaklastirtyor.

7. Depresyon gibi egilimlere yol actyor.

8. Is hayatindaki performans: kotii etkiliyor.

9. Insanlar arasi olumsuz rekabeti arttirtyor.

Sosyal medyadaki bilgi kirliligi, yalan, yanlis haber, hizh sekilde yayiliyor, bundan magdur, hak gaspi olan kisi ve kurumlar
olabiliyor. Yeni olan bu alanin varhgi ve stirekli gelisiyor oldugu gercegi kabullenilerek bununla yasamanimn yollart bulunmahdr.
Bu mecrayi faydali kullanimini ve verimli hale getirmek igin ihtiyaca bagh olarak siirekli yeni diizenlemeler yapilmasi gerekir.

Global sosyal medyayi verimli kullanmann yollari:

1. Siber aleme esasly, ihtiyaclan karsilayacak bir kanuni diizenleme getirilmelidir.

2. Hakaret, tezyif, asagilama, 6zel hayatin gizliligi ve lekelenmeme hakkina iligkin siber alemin ahlaki kodlar belirlenmelidir.

3. Her bilgi, habere stiphe ve temkinle yaklasilmali, teyit kiiltiirii gelistirmeli ve dogrulama etiketi zorunlulugu getirilmelidir.

4. Kisilerin sosyal medya okur-yazarhg egitimle gelistirilmelidir.

5. Zararl igeriklere adli merciler tizerinden hizh sanstir sistemi kurulmalidir.

6. Cocuk ve genglerin gelisimini olumsuz etkileyen, genel ahlaka aykir siteler adli birimlerce kontrol edilmelidir.

7. Sosyal medya hizmeti sunan firmalar mali ve hukuki muhataphk ve sorumluluklarini kabul edip yerine getirmelidirler.

8. Sosyal medyada, tiim taraflar medeni ve birlikte yasama kiiltiirlinii gelistirecek temiz kullanim yolu bulunmalidir.

9. Global ve yerel 6lcekte sosyal medya tizerinden siber, dijital ve biyolojik terére miisaade edilmemelidir.

10. Sosyal medyanin sundugu bedelsiz hizmette vatandasi bir iiriin gibi gormemelidir.

Internet kullamicilarinin sosyal aglari ve sosyal aglarin sundugu hizmetleri giinliik hayatlari ile 5zdeslestirmeleriyle web tabanh
mobil platformlarda aym hizmetleri sunan sosyal aglar, kullamicilar i¢in her platformda farkh giivenlik ve gizlilik tehlikeleri
olusturmaktadir. Buralarda agik¢a paylasilan 6zel hayata ait kisisel bilgiler, art niyetli birileri veya bazi kuruluslarca veri toplama
programlari ile bunlar bir araya getirilerek kotii amaglar igin kullamlabilmektedir.

Paylagildiginda kisileri zor durumda birakabilecek; kisisel veriler, konum bilgisi, aile ve arkadaglara ait 6zel bilgiler; sifre, tatil
planlar, aktiviteler, zaaflar, fiziki dzellikler ve yetenekler gibi bilgileri sosyal aglarda ve bilgi talep eden 3. parti uygulamalarda
paylasildiginda ileride muhtemel sorunlara davetiye gikarilmaktadir. Buralarda, kullamcilara hizmetlerini ticretsiz vermeleri kisisel
bilgilerin gizliliginin tehlikede olabilecegi anlamma gelir. Bu platformlarm da bir ahlakinmn olmas gerekir.

Internet ahlaki; gercek hayatta iletisimde olunan insanlara gosterilen saygi ve nezaketin ayniyla intemet ortammda da
gosterilmesi, diger insanlarin hak ve hukukuna saygili olmada nelerin yapilip nelerin yapilamayacagin bildiren bir kavramdir.

Erkegin toplumsal veya cinsi bakimdan kadina egemen oldugu ve bu sebeple efendilik ayricaliklari olmasi gerektigi
diistincesine dayanan akim olan magoluk, siber zorbalik gibi yanhglara sosyal medya besiklik yapmamalidir.

Insanlar iletisim ve erisim hiirriyetine sahiptir. Internet ortammnda uygun olmayan kanun disi igerikleri indirmek, paylasmak
veya saklamaktan kagimilmali, bu tarz iceriklerin tiretim ve paylagimimin, fikir ve sanat eserlerini kopyalamanin, intihalinin sug
teskil ettigi, yapilan herhangi bir paylasimin, birdenbire milyonlarca kisiye erisebilecegi bilinmeli ve buna gore davraniimalidir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerin getirdigi sosyal ve toplumsal yapiy1 hizh bir sekilde etkilemesi iyi bir
vatandas olmayz iyi bir “dijital vatandas” olmaya cekmeye baglamustir. Insanlarin artik yiiz yiize etkilesimden daha ¢ok ¢evrimici
ortamlarda iletisime gegmeye baslamalartyla iyi bir dijital vatandas olma algisi, gergek hayatta oldugu gibi siber / sanal ortamda
da hak, hukuk ve sorumluluklar cercevesinde; ahlak algisim da gozeterek hareket etme gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

144



Dijital vatandas; bilgi ve iletisim kaynaklarmi kullamirken elestirebilen, ¢evrimici davranislarinin ahlaki sonuglarmi bilen,
teknolojiyi kotiiye kullanmayan, dijital diinyada iletisim kurarken, is birligi yaparken dogru ahlaki davranist tesvik eden insandir.

Devlet, halki ve sistemi siber saldirilardan korumak i¢in defansif (savunma) siber ordular kurarak caydiriciigr artrmahidir.
Bunun bir ilerisi baz {ilkeler 6zel kuruluslarla maskelenmis ofansif (hiicum) illegal (kanun dist) siber ordular kuruyor. Klasik
savagla birlikte bilgi temelli siber savaslarda artiglar goriilityor. Bunlarla isletme ve tilkelerin diizenlerine saldirilar yapilabiliyor.
Bu noktalarda kurumlarin iizerine 6nemli gorevler diigmektedir.

Kurumsal sosyal sorumluluk, kurumlarm bir kurum vatandasi olarak islerini, paydaslarla, ¢alisanlarla, sosyal, ckonomik,
kiiltiirel ve ¢evre konularmda hassas, ahlaki sorumluluk sahibi, kendi goniillii istekleriyle katilimlari, toplumun ihtiyact olan
konulara yatirrm yapmalart sorumlulugudur.

Kanuni zorunluluk ve kanunlart uymayi degil, géniillii olarak gergeklestirilen ahlaki, “dogru” ve “iyi” isleri ifade eden
kurumsal sosyal sorumluk, kurumun kendi istekleri ile goniillii olarak gergeklestirdikleri uygulamalar ihtiva eder. Sorumluluk
sahibi olmayan ve gérevlerini zamaninda yerine getirmeyip ihmal eden kisi, kurum ve toplumlar agir bedeller 6derler.

Kurumsal sosyal sorumluluk, kurumsal vatandaslik anlayisi iizerine bina edilir. Kuruluslarda bu sorumluluklart yerine
getirecek, verimlilige odakls, risklere tedbir alan, smirli kaynaklar basiretli degerlendirerek etkin kullanma ve stirdiiriilebilirlik
yaklasim ile kalict degerler tiretebilmeyi hedefleyen insan unsuruna ihtiyag vardir.

On Dordiincii Boliim Degerlendirme Sorular

1. Sosyal sorumluluk nedir?

2. Kisisel sosyal sorumluluk nedir?

3. Kurumsal sosyal sorumluluk nedir?

4. Sosyal sorumluluk konular1 nelerdir?

5. Sosyal sorumlulugun faydalari nelerdir?

6. Kurumsal sosyal sorumlulugun kuruluslara sagladigi faydalar nelerdir?

7. Kurumsal sosyal sorumlulugun kuruluslara zararlari nelerdir?

8. Kurumlarmn sosyal sorumluluk alanlarm yazimz.

9. Global sosyal sorumluluk nedir?

10. Global riskler nelerdir?

11. Global sosyal sorumluluklar nelerdir?

12. Global ekonomik ve sosyal esitsizligin sebepleri nelerdir?

13. Diinyann gelecegi ile ilgili 6ngoriileriniz nelerdir?

14. Global sosyal medyay1 verimli kullanmanin yollar1 nelerdir?

15. Internet ahlaki nedir?
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