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GiRiS

Tarkiye’deki  6zel sektérde agiz ve dis sagligr hizmeti sunan
isletmelerin cogunlugu kicuk bir kismi orta isletmelerdir.

isletmeler kiiciikten blylige dogru; dis hekimi muayenesi, Agiz ve Dis
saghg! Poliklinigi, Agiz ve Dis Saghgi Merkezi ve Dis Hastanesi olarak
siralanir.

Bu isletmeler arasinda calisan dis hekimi sayilarina goére, hukuki ve
malzeme kapasitesine gore siniflandirma yapilmaktadir.

Dis hekimi muayenehanesinde sadece bir dis hekimi calisabilmektedir.
Agiz ve dig sagligi polikliniginde ise iki ve daha fazlasi ¢aligabilir. Bunlarin da
hukuki durumu sahis sirketleri ve sermaye sirketleri olabilir.

Agiz ve dis sagligi merkezleri ve dig hastaneleri ise en az iki ve daha
fazla ortakli igletmelerdir.

Arastirmamda “dis klinikleri” kavramani bu farkli igletmelerin tamamini
kapsayacak sekilde kullandim.

Dis kliniklerinin kurumsallagma dlzeyi alti boyutta incelenmigtir.

Bunlar insan Kaynaklari Yénetimi, Toplam Kalite Yénetimi, Finans
Yoénetimi, Musteri lligkileri Yénetimi, Pazarlama Yénetimi ve Malzeme
Yoénetimi'dir.

Arastirma lc¢ béliimden olugsmaktadir.

Birinci bélimde; kurumsallasma kavramlarindan bahsedilerek hizmet
ve saglhk hizmetleri ile ilgili tanimlara deginilmigtir. Agiz ve Dis Saghgi
hizmetleri ve egitimi ile ilgili bilgiler verilmistir. Kurumsallasma, insan
Kaynaklari Yoénetimi, Toplam Kalite Yoénetimi, Finans Yoénetimi, Musteri
iligkileri Yonetimi, Pazarlama Yénetimi ve Malzeme Yénetimi ilgili genel
tanimlar verilmistir.

ikinci béltimde; finansman kavramlari ile ilgili bilgiler verilmigtir.

Ugiincli béliimde; Anket calismalarinin sonuglarina, istatistiki bulgulara,

sonug ve Onerilere yer verilmigtir.



. BOLUM
KURUMSALLASMA

1.1. Hizmetin Tanimi
Hizmet, fiziksel olarak sahip olunamayan bir ig, hareket veya cabayi
iceren soyut mamullerdir.!

Tablo-1 : Hizmetin Tarihsel Tanimlari.?

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal Uretim diginda tam faaliyetler
Adam Smiht (1723-90) Somut (dokunulabilir bir Grinle
___sonuglanmayan tim faaliyetler
Urlnlere fayda ekleyen, tim imalat disi
faaliyetler.

J.B.Say (1767-1832)

Alfred M%Szrﬁ” (1842- Yaratildigi anda varlik bulan mallar.

Bir malin biciminde degisiklige yol agmayan
bir faaliyet

Cagdas

Hizmet "bir kisi veya kurulugun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle
tutulmaz bir faaliyet veya yarar olarak”tanimlanmaktadir.?

Literatirde servis ve hizmet kavramlari es anlamh olarak
kullanilmaktadir. En basit olarak servisi, insanlarin ya da insan gruplarinin
gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve
herhangi bir malin malkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan,
soyut faaliyetler bitinidur diyebiliriz.*

Hizmetler soyut olduklari igin tiketiciler tarafindan bir fayda veya tatmin
olarak algilanirlar. Bu anlamda “hizmet, insan ve makineler tarafindan insan
gayretiyle dretilen ve tlketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel

olmayan Griinler™

Mithat UNER, Pazarlama Diinyas1, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlari

Degisiklik Gosterir mi?” Ocak, Subat 94

2 A.Sevgi,OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, ‘Istanbul: Anadolu Universitesi, 1998),2

3 Mehmet KARAFAKIOGLU, Saglik Hizmetleri Pazarlamasi, (Istanbul U.isletme Fakiiltesi,
Yayin No: 271, 1998),100

4 Nilgiin SARIKAYA, XXIV, Ulusal Konkgresi, Servis Sistemlerinde Kalitenin Olgiilmesi ve
Degerlendirilmesinde DEA Modeli, Sakarya Universitesi.l.I.B.F. isletme Boliimii, 15-18 Haziran
2004

3 Kasim KARAHAN: Hizmet Pazarlamas: (Istanbul, Beta Yayinlar1 2000),21



1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

isletmeler, pazarlama stratejilerini planlarken hizmetlerin bes 6nemli
karakteristik &6zelligini gbz ©6ninde bulundurmak zorundadirlar. Bunlar
hizmetin dokunulmazhgi, ayrilmazhgi, degiskenligi, dayaniksizligi ve sahip
olunamama 6zellikledir.®

1.2.1. Hizmetin Dokunulmazhgi (Soyut olma)

Hizmetler elle tutulamayan, gb6zle gdérilemeyen hissedilmeyen soyut
etkinliklerdir. Bunun icin hizmetlere fiziksel olarak sahip olunamaz. Hizmetten
saglanan yarar deneyime dayalidir. Musteri hizmetin degerini ve niteligini,
ancak satin aldiktan sonra ya da hizmetin tiketilmesi veya satin alinmasi
suresince degerlendirebilir. Bu temel Ozellik asagidaki sorunlara yol
acmaktadir.

a) Hizmetleri depolama olanag yoktur.

b) Hizmetler “patent” araciligi ile korunamaz.

c) Hizmetler mallar gibi teshir edilemez, tanitiimaz.

d) Hizmetlerin fiyatlandiriimasi oldukg¢a zordur.

1.2.2. Hizmetin Dayaniksizligi

Hizmetler dayaniksizdir. Hizmetlerin pek ¢ogunun yarari kisa surelidir.
Onceden ¢ok sayida (retilemez ve saklanamaz. Bunun icin otobislerde
koltuklarin bos kalmasi ya da is goérenlerin bog (atil) kalmalari nedeni ile
ortaya c¢lkan ekonomik kayiplar sonradan giderilemez. Hizmetler
stoklanamadig! igin, bazi hizmet igletmeleri sunu ve istemin uyumlastiriimasi
konusunda blyUk sorunlarla karsilasirlar.

1.2.3. Hizmetin Degiskenligi

Hizmetler heterojen veya tirdes olmayan etkinliklerdir. Bir hizmetin
kalitesi ve icerigi, hizmeti veren kigiden kigiye, musteriden mugsteriye ve hatta
giinden giine degisebilir. Ornegin bir sac kesimi berberden berbere,
mUsteriden musteriye ginden glne farkli olabilir. Hatta ayni kisinin Urettigi bir
hizmet bile birbiri ile ayni olmayabilir. Bazi hizmetlerin emek-yogun olmasi

hizmetten vyararlananlarin istek ve gereksinimlerinin degisik olmasi

Ismet MUCUK, Pazarlama Ilkeleri (Istanbu, Tiirkmen Kitabevi, 2001),287



hizmetlerin standartlastiriimasini zorlastirmaktadir. Bu da, bu isletmelerde
kalite kontrol sorunlarinin ortaya ¢ikmasinda énemli rol oynamaktadir.

1.2.4. Hizmetin Aynilmazhigi (Uretim-Tiiketim Es Zamanl)

Hizmetin Uretimi ve tiiketimi ayni zamanda gerceklesmektedir. Mallarin
Uretim ve tiketim sireclerinde izlenen asamalar zaman ve yer bakimindan
ayrilabilir. imalat isletmelerinde firma ve misteri ilk olarak malin satin
alinmasi asamasinda karsi karsiya gelirler. Uretim, genellikle, misteri
tarafindan goérilmez ve malin satin alinmasindan gunlerce, hatta aylarca
o6nce yapilir. Oysa, hizmet isletmelerinde hizmetin Uretimi, satin alinmasi,
kullanilmasi ve degerlendiriimesi ayni zamanda gergeklesir. Firma ve masteri,
strec boyunca etkilesim halindedir ve musteri yalnizca hizmet Uretimini
gdrmekle kalmaz, ayni zamanda iretim siirecine katilir. Ornegin, bir kimsenin
bir yerden bir yere seyahat etmesi o kisinin bizzat katihimini gerektirmektedir.
Bu 6zellik de asagidaki durumlara neden olmaktadir.

a) Hizmetler dagitim kanallari ile musteriye ulastirilamaz. Bu durumda
ya misterilerin hizmet veren kisi veya kurulusa gitmeleri ya da
hizmet veren kisinin migterinin ayagina gitmesi gerekir.

b) Hizmetin misteriyi doyumsatmasi ya da diger bir deyigle hizmet
kalitesi hizmeti sunan kisinin etkinligi kadar musterinin etkinligine
baglidir.

c) Hizmet verilen misteri yaninda bu hizmetten yararlanacak diger
misteriler de hizmet Uretim slrecine tanik olurlar.

d) Hizmetlerin bir merkezden kitlesel olarak Uretim olduk¢a zordur.
Hatta bazi durumlarda olanaksizdir.

1.2.5. Sahip Olunamamak

Hizmet U0rlnlerinde sahipligin olmamasi, hizmetlerin en 6nemili
Ozelliklerinden biridir. Mlkiyetin degil, belirli bir stre i¢in kullanim hakkinin
satin alinmasi s6z konusudur. Sahip olunan hizmetin kendisi degil, hizmetten
elde edilen faydadir. Tatil icin deniz kiyisindaki bir otele giden kisi oteli satin
almamakta fakat otelin konaklama, agirlama hizmetlerinden faydalanmakta

ayni zamanda deniz ihtiyacini da gidermis olmaktadir. Burada kullanicilar



hizmeti satin alirken ve kullanirken hizmet Ureticisine bagimhidir.”

1.3. Saglik Hizmetleri ile ilgili Kavramlar

1.3.1. Saglik Hizmetinin Anlami

Saglik hizmetleri, insanlarn hastaliklardan korumak, hastalandiklari
zaman tedavi etmek ve tedaviden sonra tekrar hastalanmalarini
Onleyebilmek icin yapilan faaliyetlerdir. Bagka bir deyisle saglik hizmeti,
herhangi bir malzeme ve donanim kullanarak ya da kullanmadan hastanin
iyilesmesinde etkili ve yararh olan tim faaliyetleri ig;ermektedir.8 Bugln en
yaygin olarak kullanilan tanim, Dinya Saglik Orgiitii kurulus yasasinda yer
alan tanimdir.Buna goére, “Saglik, sadece hastalik ve sakatlik halinin olmayisi
degil, bedensel, ruhsal ve sosyal ydnden tam bir iyilik halidir” °

Saglik genellikle “hastaligin olmayisi” olarak tanimlanir. Aslinda hastalik
ve sagligi ayiran kesin bir gizginin varligindan da s6z edilemez.°

1.3.2. Saglik Hizmetlerinin Ozellikleri

Etkili bir saglik hizmeti; kolay kullanilabilirlik, kalite, sUreklilik ve
verimlilik 6zelliklerini tagimalidir.™

1.3.2.1. Kolay Kullanilabilirlik

Kolay kullanilabilirik hem hizmetten yararlananlar, hem de hizmet
sununlar agisindan incelenebilir hizmetten yararlananlar (toplum) agisindan
kolay kullanilabilirlik. “bireylerinin ihtiyag duydugu yerde ve zamanda
hizmetlere ulasabilmesi ve ihtiyagc duydugu tim hizmetleri yeterli miktarda
kullanabilmesi olarak tanimlanabilir’. Hizmeti sunanlar bakimindan kolay
kullanilabilirlik, “hizmet sunan kisilerin (saglik profesyonelleri), ihtiyac
duyduklari ilag, arag-gereg, hizmetler ve diger saglik profesyonellerine kolay
ulagabilmesi” anlamina gelir.Hizmetlerin kolay kullanilabilirligini saglamak igin

kisisel kullanimi kolaylastirmak ve saglik hizmetlerinde butinlik, donanim

7 Ismet MUCUK, a.g.e. 288

Martin Boekholdt, “Management of Patient Core: Professionals and Managers in Search of New

Alliances”,Euoropean Healtheare Management Association, 1987, s.2

Osman Hayran, “Saglik ve Hastalik Kavramlar1”, Saglik Hizmetleri El Kitabi, Ed. Osman

Hayran, Haydar Sur, Istanbul, Yiice Yayim, 1998, s.3.

H.Nusret Fisek, Halk Sagligna Giris, Ankara Hacettepe Universitesi, Diinya Saghk Orgiitii

Hizmet Arastirma ve Arastirici Yetistirici Merkezi 2, Cag Matbaasi, 1985,s.1.

1 Sahin KAVUNCUBASI, (Hastane ve Saglik Kurumlari Yonetimi (Ankara, Siyasal Kitabevi,
2000), 64-67



olarak tim ihtiyaglari kargilamasi gerekmektedir.

1.3.2.2. Kalite

Saglik hizmetlerinde kalite, hizmetlerin hem bilimsel norm ve
standartlara, hem de bireylerin beklentilerine uygun olarak sunulmasi
anlamani gelir. Saghk hizmetlerinde kalitenin saglanmasi igin mesleki
yeterlilik , Kigisel kabul edebilirlik ve kalitenin uygunlugu 6nem tasimaktadir.

1.3.2.3. Sureklilik

Saglik hizmetleri, yalnizca tedavi hizmetleri anlamina gelmemektedir.
Saglik diizeyini gelistirmek icin birey ve toplumun saglik durumlarinin sirekli
takip edilmesi ve gerekli énlemlerin alinmasi gereklidir. Saglik hizmetlerinin
surekliligi, saglik hizmetlerinin entegre olmasiyla basarilabilir. Saglik
hizmetlerinin strekliligini saglamak icin asagida verilen konular 6nem
simaktadir. Saglik Hizmetlerinde sdrekliligi kisiye odaklanmis bakim,
esgudimleyici  birimler(aile hekimleri), ve esgudimlenmis hizmetlerle
saglayarak kaliteli bir hizmet sunumuna yardimci olur.

1.3.2.4. Verimlilik

Verimlilik, saglik hizmetlerine ayrilan kaynaklarin ussal kullaniimasi
anlamina gelir. Verimlilik araciigiyla, saglik hizmetleri maliyetleri asagiya
cekilerek, bireylerin hizmetten yararlanma olanaklar arttirihir.

Adil finansman, yeterli Gcret politikasi ve etkili ydnetim saglayarak
kaynaklari etkin kullanarak saglik hizmetlerden daha fazla yararlanmayi
artirarak kaliteli hizmete yardimci olur.

1.3.3. Saglik Hizmeti Veren Kurumlar

insanlar sagliklarini korumak ya da bozulan saghgini yeniden
kazanabilmek icin saghk kurumlarina basvururlar. Saglik kurumlari yatakli ve
yataksiz saglik kurumlari olmak Uzere ikiye ayrilir.

1.3.3.1. Yatakli Saghk Kurumlar (Hastaneler ve Tip Merkezleri)

Hastalara muayene, teshis ve tedavi faaliyetlerinin tamamini igceren
saglik hizmetlerini yatakli olarak sunan kurumlardir.

Bu kurumlar otelcilik hizmetleri ve tibbi bakim hizmetleri olarak iki ayri

hizmeti birlikte sunarlar.



1.3.3.2. Yataksiz Saglik Kurumlan ( Tip Poliklinikleri, Agiz ve Dis
Saghigi Poliklinikleri ve Muayenehaneler)
Ayaktan muayene teshis ve tedavi hizmetlerini sunan birimlerdir.
1.4. Agiz Ve Dis Saghgi Hizmetleri
1.4.1. Turkiye’de Agiz ve Dis Sagligi Hizmetleri

Tarkiye’de modern disg hekimliginin kurucusu denince akla gelen ilk isim
Dr. Halit $azi olmustur. Askeri tibbiyede cerrahi dersi hocasi ve Prof. Dr.
Cemil Topuzlu (1868-1958)'nun yardimcisi olan Halit Sazi (1868-1921)
Paris’te uzmanlik 6grenimi icin bulundugu sirada dis hekimligine de merak
sarkmig, yurda déntsinde de dis hekimligi pratigine baslamigtir.

Buna karsin, disci mektebinin kurulugsunda bir bagka deyisle, modern
anlamda dis hekimligi 6gretiminin baslamasinda Halit Sazi’den ¢ok Prof. Dr.
Cemil Topuzlu’nun emegi gegmistir.'?

1.4.2. Dis Hekimligi Egitiminin Geligimi

Turkiye'de ilk dis hekimligi okulu 1909'da istanbul'da kurulmustur.
1911’de dig hekimi unvani ile ilk mezunlarini verdikten sonra, dis hekimligi
hizmetlerini uygulama yetkisi 1928’de yalnizca bu okuldan mezun olanlara
verilmistir. Onceleri 3 yil olan egitim daha sonra 4 yila ¢ikarilmistir. Bu dis
hekimligi yliksek okulu 1964'te Istanbul Universitesi’ne bagli ayri bir fakiilte
haline dénUgstlrtdlmis ve egitim siresi de 1966’da 5 yil olarak belirlenmistir.

Egitim uzun yillar tek fakultede surdikten sonra 1960’ yillarda biri yine
istanbul'da digeri Ankara’da onceleri ézel statilii yiksek okul yapisinda,
digerleri Glkenin ayri sehirlerinde 5 yeni dis hekimligi fakdltesi kurulmus,
1970’lerde bunlara iki yeni fakulte eklenmis ve nihayet 1989’da da bir fakulte

daha kurularak egitim veren fakillte sayisi toplam 9'a yiikselmistir.'®

Ibrahim Uzel, “Diinyada ve Bizde Dis Hekimligi Egitiminin Geligmesi”, Tiirk Tabibler Birligi
Dergisi, Sayi, 21, Nisan 1993, 5.31-34

Giilgin Saydam, Inci Oktay, Ingolf Méller, Tiirkiye’de Agiz Dis Saghg Durum Analizi,y.y,
Istanbul 1990, s.5



1.4.3. Tiirkiye’de Dis Hekimligi Hizmetleri ve Bu Hizmetlerle ilgili
istatistiki Bilgileri

2008 yilina geldigimizde ise bu sayl 16’si kamuya ait 2’'si 6zel olmak
lizere 18'e ulasmistir.(http/www.tdb.org.tr)"

Tark Dig Hekimligine bagl toplam 34 dis hekimleri odasi bulunmaktadir.
Bu odalara bagli olan 48 il vardir.™

2008 yih kayitlarina goére dis hekimi sayisi, 22.459dur. Bunlarin
13.625'i serbest olarak g¢alismakta, 1.639 dis hekimi hem kamuda hem de
serbest calismaktadir, 4.777 dig hekimi oda Uyesi degildir. 673 dis hekimi
M.S.B calisanidir. '

2008 yili mart ay! verilerine gére; Saglik Bakanhgina bagh 3 Agiz ve Dis
Saghgr Hastanesi, 106 Agiz ve Dis Saghgr Merkezi olmak tzere toplam 109
kurum bulunmaktadir. Bu kurumlarda 5.158 dis hekimi hizmet vermektedir.

Hizmet veren dis hekimi sayisinin yillara gére dagilimi séyledir.

2005 yil,3366
2006 yih,3466
2007 yih,4505

2008 yil;,5158 7

Bu bilgiler 1siginda Saghk Bakanhgi Agiz ve Dis Saghgi sunumunda
ciddi ataklar yapmigtir. 3 yil icerisinde 1.792 dis hekimini kadrosuna almistir.
Performansa dayali hekim calismalari ile daha ¢ok hastaya hizmet verilmistir.
Ancak hizmet kalitesi de tartismal bir konu olarak giindemdedir.

Burada 6nemli nokta yaklasik 22.459 dis hekiminin %25'i Saglik
Bakanliginda hizmet vermektedir. Geri kalan %60’lik kesim 6zel sektérde
calismaktadir.  Geri kalan kisim Universite veya M.S.B kadrolarinda

bulunmaktadir.

" http://www.tdb.org.tr/tdb/sayfa. 8. php?s=3 (21.07.2008

" http://www.tdb.org. Tr/tdb/sayfa 8.php?S=7&ac=1&sayfa=2&grup=4 (21.07.2008

' http://www.tdb.org. Tr/tdb/admin/mevzuat/userfilas/2007 Y1li DishdagKitapcigi.pdf (21.07.2008
www.sabem.saglik.gov.tr./rehber/pageview.aspx ?tab=1&catid=2&subid=14 (21.07.2008




1.5.Kurumsallagma ile ilgili Genel Tanimlar

Kurumsallasma, istikrarsiz davraniglardan daha dizenli, kendi kendinin
devamini saglayan, toplumun deger verdigi davranis kaliplarina gegis sureci
olarak tanimlanmaktadir.®

Kurumsallagma; kuruluglarin faaliyet gésterdikleri ¢cevreleriyle (érgutsel
cevre/drgutsel alan) olan uyum sirecini ve bu kuruluglarda zamanla olugsan
bir ilerlemeyi agiklamaktadir.'

Diger bir ifadeyle kurumsallagsma; belli bir evrede faaliyet gdsteren
kuruluglarnin yapi1 ve isleyis 0Ozellikleri ile ¢evrenin 6zellikleri arasindaki
paralelligi ve drgiitsel yapilarda zamanla olusan benzerligi géstermektedir.?

Klresellesmenin artmasi ile rekabet isletmeleri daha da fazla zorlar
hale gelmistir ve artik pazarda sadece Ulke iginde faaliyet gOsteren yerli
isletmeler degil uluslararasi buyuk isletmeler de rakip olarak aile isletmelerini
zorlamaktadir. Cogunlugu aile isletmesi olan kii¢gik ve orta 6lgekli isletmelerin
ayakta kalabilmeleri igin ydnetim anlayiglarint ve tarzlarini degistirip
siddetlenen rekabet ortamina uyum saglayabilmeleri gerekmektedir.?'

Kurumsallasma, normlar, degerler ve vyapilarin mevcut kaliplarinin
iskeleti icinde birlestirilen yeni normlar, dederler ve yapilar yoluyla olusan
surectir. Bu streg, sosyal iligkilere istikrar ve tahmin edilebilirlik kazandiran
ve onlari devamli kilan bir sdregtir. Bu, sik gérllen bir problemin, planlanmis
degdisim ¢abalarini strdirmek i¢in gelistirilen mekanizmalardan birinin oldugu,
ozellikle bicimsel organizasyonlar baglaminda gérilebilir.?2

Kurumsallagma, 6rgutlerin bir sistem haline getirilmesi ve verimli bir is

8 Salih GUNEY, (1998) Davranis Bilimleri ve Yonetim Psikolojisi, Terimler Sozliigii, Nobel
Yayinevi, Ankara, s:179

19 Philip SELZNICK , (1996) Institutionalism “old” and “new”, Administrative Science Quarterly,
41, 270-277

20 S.S. OZKAYA, (2003), “Kurumsallasma ve ISO 9000 Kalite Yonetim Sisteminin
Kurumsallagmadaki Yeri”, D1 Ticaret Dergisi, Ozel Sayi-Ekim.

2L Cemal, ZEHIR and HAlit KESKIN (2003), “a Field Ressearch on the Effeects of MIS on

Organizational Restructuring ““, The Journal of American Academy of Buriness, Cambridge, 3

(1-2)

J.R. KIMBERLY, (1979), “Issues in the Creation of Organizations: Initiation, Innovation and

Institutionalization”, Academy, of Management Journal, 22, 3, 437-457.

22
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ortaminin yaratilmasi olarak da tanimlanmaktadir.?®

Orglitlerin bir sistem haline gelmesinden ise, asagidaki ozellikleri
gdsteren bir biitiin anlasiimadir.?*

e Tum birimler arasinda koordinasyonun saglanmasi,

e YoOneticilerin aileye yakinlikla degil, bilgi, tecribe ve yeteneklere gore

belirlenmesi,
 Orgiit ici ve disi bilgi akis sisteminin kurulmasi,
e Patronun kararlarinin degil, 6rgut calismalarinin da katihimi ile
verilecek kararlarin egemen olmasi,

e Degisen cevre sartlarina uyumun saglanmasi,

e ic ve dis misteri memnuniyetinin saglanmasi,

e Sosyal sorumluluklarin yerine getirilmesi,

e Orgiit yapisinin acikga belirlenmesi,

e Yetki ve sorumluklarin bilinmesi ve

e Modern ydnetim tekniklerinin uygulanmasidir.

1.5.1. Kurumsallagma Yaklasimlar

Kurum ve kurumsallagma kavramlari batlin sosyal bilimlerde kullaniimig
ve yapillan calismalarin temel noktasini tesgkil etmistir. Kurumsallagsmaya
ekonomik, siyasal, toplumsal ve isletmecilik alaninda ayri ayr yaklasiimis ve
biatin 6rgit teorilerinde yer almistir. Genel olarak kurumsallasma
yaklagimlarini isletmecilik agisindan iki grupta incelemek mimkinduar. Bunlar
rasyonel kurumsallasma yaklasimi ve kurumsallasma analizi yaklasimidir.?®

Kurumsallagmayi tanimlayan temel olarak bes farkli yaklasim
bulunmakta (Tablo 2.). Bunlar bazi benzerliklere sahip olmakla birlikte temel
Ozelliklerinde farkhliklar icermektedirler. Bu yaklagimlardan ilki Selznick ve
orgencilerince yapilmig calismalara dayanmakta. Selznick kurumsallagmayi

» Necdet SAGLAK,(2006)”Aile Isletmelerinde Sorunlar ve Coziim Onerileri”, 2. Aile Isletmeleri
Kongresi, Kongre Bildiri Kitabu, Istanbul Kiiltiir Universitesi Yayinlari, Yayin No: 53, Istanbul,
499-510

# Mahmut OZDEVICIOGLU,(2004) “Aile isletmelerinde Kurumsallasmanin Oniindeki Bazi

Engeller”, Ekonomi ve Yonetim Bilimleri Dergisi, Cilt 2, Say1: 2, Agustos

Ertugrul BAYER, “Kurumsallasma Yonelimli Entelektiiel Sermayenin Etkinlestirilmesinde

Liderin Stratejik Rolii”. (Yaymlanmamis Doktora Tezi, Isletme Ana Bilim Dali, Siileyman

Demirel Universitesi).2003
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uyum saglama araci olarak gérmekte ve isletmeleri belirli hedeflere ulagsmak
icin teknik aracglar olarak goérirken, kurumlarn teknik yapinin da otesinde

degerlerin  olusturuldugu yapilar olarak tanimlamaktadir. isletmeler,

kurumsallasarak istikrar kazanmay! ve legal olmayi hedeflemektedirler.?®
Tablo -2: Kurumsallagsma Yaklagimlan

Yil Arastirmacilar Kurumsallasma Kurumsallagsma Isletme
Yaklasimlari Sekli Amaglan
. Uyum Saglama Degerler istikrar
1957 | Selznick Aracl Olusturarak Legallik
Cevreyle birlikte
. ortak uygun ve
1977 | Sucker g?usyrilal;uzenln anlaml davranis ﬁ}éur:}iw:tk
s geligtirip diger sruly
bireylere aktararak
Mesruiyet
N - Kaynaklari
1977 | Meyer ve Rowan Sosyal Diizenin anla§|lan degerler Arttirma
Olugsmasi sistemi olusturarak v
asamini
] Siardirme
1983 Dimaggiao ve Uyum Saglama Basarili Isletmeleri Belirsizlikten
Powelll Aracl taklit ederek Kurtulma
Friadland ve Bilingsel ve normatif .Q.lkarlanm korumak Menfaatlerin
1987 Alford baskilar etkileme igin kurumsal takip edilmesi
cevreyi degistirerek P
Kaynak: Scott, 1987:493-511
Kurumsallagsma yaklasimi, sosyolojik bir yaklagimdir. Sosyolojik
anlamda kurum, toplumda organize olmus, yerlesmis, kabul edilmig

prosedurleri, belli sosyal iligkiler dizeni ve toplulugunu belirtmektedir.
Kurumsallagma, nispi bir 6zellik tagimaktadir. Herhangi bir olayin, davranisin
kurum sayilabilmesi, bu olayin gectigi cevreye, kisilerin amaclarina, iligkilerin
ozelligine ve analiz edilecek soruna biy(ik élciide bagli bulunmaktadir.?’
Yoénetim sdrecinin genelde ilk analiz olarak kabul edilen bilimsel
ybnetim akiminda, o&rgutler kapali sistemler olarak ele alinmig, sosyal
organizmalar incelenmemistir. Buna tepki olarak ortaya ¢ikan davranisci
akimda ise, orgutler bireysel veya grupsal ézellik ve tercihlerin toplami gibi

gorilmislerdir.®

% W. Richard SCOTT, “The Adolescence of Institutional Theory”, Administrative Science

Quarerly, 32 (4), 493-511

7 Philip SELZNICK, a.g.e. 5.270-277

*®  Derya EREL, (2002) “Yeni Kurumsalct Yaklasim, Orgiitlerin Analizinde Bir Paradigma
Degisimine isaret Ediyor mu?” Abant fzzet Baysal Universitesi, SBE Dergisi, cilt:2; 5, 88-107
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Bir organizasyon teorisi olarak kurumsallasma, organizasyonlarin yapi
ve davraniglarinin, sadece pazar kosullari tarafindan degil fakat kurumsal
nitelikteki baskilar, beklentiler ve inancglar tarafindan da etkilendigini sdyler.
Ornegin sosyal beklentiler, devletin beklenti ve yénlendirmeleri, o endistri
dalinda hakim olan is yapma usulleri, organizasyonlarin tGzerinde etki yapan
kurumsal nitelikteki baskilardir.??

Bu nedenle kurumsallasma vyaklasimi, belli bir cevrede faaliyet
gbstermekte olan organizasyonlarin yapi ve isleyis 6zellikleri ile ¢evrenin
Ozellikleri arasinda bir benzesme, paralellik gostermektedir. Ayni dalda
calisan organizasyonlar benzer cevresel baskilara maruz kalacaklar ve
gevrenin beklenti ve zorlamalarina paralel yapi ve isleyis Ozelligi
kazanacaklardir. Boylelikle kurumsal esyapililik ortaya ¢ikacaktir.*

1.5.2. Kurumsallagma Sureci

Berger ve Luckmann (1967), psikolojik fenomonoloji gelenegi ile teshis
edilen caligsmayi yazarken, kurumsallagsmayi surekli sosyal gruplarin olusumu
ve devamindaki temel bir slire¢ olarak teshis etmistir.

Bu tanimda, adetlestiriimis hareket, yinelenen problemleri ¢ézmek igin
deneysel olarak gelistiriimis ve bir aktdér veya aktérler kiimesi tarafindan
benimsenmis davraniglari gosterir. Bdyle davraniglar, belirli uyaricilara
verilen vyanitta aktorler tarafindan minimal karar verme gayreti ile
animsatildiklari dereceye gbre adetlestirilir. Karsilikh  simgelestirme,
kullanimlarinda, bu adetlestirilmis davraniglara baglanan paylasiimig tanimlar
veya anlamlarin gelistirilmesini igerir.’’

Simgelestirmeler, hareketler ile iliski kurulan aktérlerin siniflandiriimalari
veya kategorilestiriimelerine neden oldugu icin, bu kavram adetlestirilmig
harekete atfedilen anlamlarin genellestiriimeye, hareketi icra eden 0Ozel
bireylerden bagimsiz olmaya ulastiklari demektir. Zucker ,(1977), bu bir

hareketin anlamini genellestirme sirecinden “nesnellestirme” olarak séz

» Philip SELZNICK, a.g.e. 5.270-277

* Philip SELZNICK, a.g.e. 5.270-277

3 PS. TOLBERT, and L.G. ZUCKER, (1994) “Ionstitutional Analyses of Organizations:
Legitimate but not Institutionalized””, Institute for Social Science Research-Biotechnology
Stuties, Vol.6, No.5.
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etmis ve onu kurumsallagmanin anahtar bilesen slreclerinden biri olarak
teshis etmistir.*?

Kurumsallagma sureci, i¢csellestirme, nesnellestirme ve digsallastirma
yoluyla aktdrler arasinda bir sosyal gerceklik olusturulmasidir. Bireyler,
harekete gecerler (icsellestirme) ve dider bireyler bu hareketleri yaradilistan
gelen hareketin 6tesinde bir anlama sahip gibi yorumladiklari zaman,
nesnellestirme meydana gelir. Zamanla, bu hareketler, aktérler tarafindan
digsallastinimisg, yani “dogru olarak kabul edilmis” olurlar ve isleri yaritmenin
alisilagelmis bir yolu olarak gériiliirler.®

1.5.3. Kurumsallagmanin Unsurlar

Kurumsallagsmanin varliindan s6z edebilmek igin birtakim unsurlar
icermesi  gerekir.  Kurumsallasmanin  unsurlari,  6rgatlerin -~ nasil
kurumsallastiklarini agiklarken ayni zamanda kurumsallagsmanin sonuglarini
da gdsterirler.3*

1.5.3.1. Mesruiyet

Mesruiyet, bircok toplumsal kuramcinin Gzerinde durdugu kavramlardan
birisidir. Bu kuramcilardan birisi de Max Weberdir. Calismalarinda gic¢
yapisinin  mesruiyetine iligkin  kavramlari 6rgit ve devlet dizeyinde
uygulamistir. Weber mesru dizeni ¢ézimlerken, genel toplumsal normlar ile
zorlayici guglerin varhgi arasinda bir ayrim geligtirmistir. BOylece Weber
dizenleyici kurumlara, kural koyucu 6gelerden acgikga ayirt edici bigimde
bakmigtir. Weber’in yaptidi ayrimda mesruiyet, bir yanda zorlayici bir gtct
olan duzenleyici kurumlar ile diger yanda genel toplumsal kurallari
vurgulayan dizenleyici kurumlarin bir sonucudur. Kurumsal géris acgisindan
mesruiyete yaklasan Parsons ise, 6rgltlerin mesruiyeti, ulasmak istedigi
amaglarin daha genis toplumsal degerlerle uyum iginde olmasi gerektigini
ileri sirmistir. Bu acidan, daha genis bir toplumsal sistemdeki degerlerin,

kabul edilebilir davraniglar olarak g&sterdigi davranig bicimlerinin ortaya

32 P.S. TOLBERT, and L.G. ZUCKER, (1994) a.g.e. sh.

¥ F.BOONS, and L. STRANNEGARD (2000) “Organizations Coping with Their Natural
Environment”, International Studies of Management & Organization, 30, 3,7-17.

Belkis OZKARA, “Kurumsallasma Teorisinde Orgiitsel Degisim Sorunu”. Afyon Kocatepe
Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler dergisi, Cilt:2, Say1:1, Temmuz 2000, ss.1.-17.

34
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cikardigi o6rgutsel eylemler mesru olarak nitelendirilmektedir. Mesgruiyet ise,
Orgutin gevresinden destek almasi ve glvenini kazanmasi istegiyle genel
kabul gérms yapi ve uygulamalari benimsemesidir.*®

Orglitler mesru olma istegi icinde, cevreleri tarafindan daha cekici kabul
edilen ciktilari Greterek dis kurumlarin glvenini kazanmakta, 6rgutler arasi
kaynak alisverisini saglayarak, faaliyetleri igin kritik deger tasiyan kaynaklara
olan bagimhliklarinin yaratacagi belirsizligi azaltmaktadir. Bu yaygin kurallara
uyan Orgatlerin, mesruiyet kazanmalari, ekonomik basari getirmesine
yardimci olmaktadir. Bir bagka goérise gore ise, yaygin olan kurallara uymak
orgutlerin, teknik etkinliginin azalmasina neden olmaktadir.®®

1.5.3.2. Esbicimlilik

Organizasyon ile cevresi arasindaki iligkiyi kuran en énemli faktér olan
esbicimlilik, bir 6rgitin kurumsallasirken, nasil bir yol izledigini ve diger
drgitlerle nasil benzerlik kurdugunu agiklayan bir kavramdir.®”

Orglitsel esbigimlilik, bir sistemdeki érgitler arasindaki benzerlik olarak
tanimlanabilmektedir. Ayni zamanda egbicimlilik, “ayni cevresel sartlar
icerisinde, toplumdaki bir birimin diger birimlere benzemesi igin uygulanan
baski, glic kullanim siireci” olarak da ifade edilmektedir.®®

1.5.3.3. Sadelik

Orgditler, bitininin yaninda cesitli birimlerinin ilgili olduklar alt cevre
unsurlarinin  6zellikleriyle de yapi ve isleyis bakimindan farklilik
gOsterebilmektedir. Degigik alt unsurlarin  varhgi, 6rgatin birimlerinin
birbirinden farkh iligki ve gbrevlere, bircok ilke ve ydntemlere, degerleme ve
kontrol sistemlerine, zaman ve amag¢ ydnelimlerine sahip olmalarini
gerektirebilmektedir. Bu durumda séz konusu arkliliklarin batlnlestirilmesi,
bu amacla érgutlerin yalin hale getirilerek, faaliyetlerin yerine getiriimesinde
mUmkun olan en kisa is akisinin kullaniimasi, igletme politikalarinin agik¢a

belirlenmis olmasi, degisikliklere kargi kisa slrede ve en az hareketle érgit

¥ Belkis OZKARA, a.ge. s.1-17

% Belkis OZKARA, a.g.e.,

7 Tamer KOCEL, Isletme Yoneticiligi. Yenilenmis 6. Basi, Istanbul: Beta Bastm Yayim Dagitim
A.S., 1998

*® Yonca GUROL, (2000) “Tiirkiye’de ISO 9000 Uygulamasinin Kurumsallasmas1”, 8. Ulusal
Yonetim ve Organizasyon Kongresi, Bildiriler, Nevsehir, 25-27. Mayis.
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faaliyetlerinin igslemesini saglayacak ¢alisma sisteminin olusturulmasi énem
tasimaktadir.>®

Karmasiklik ve sadelik Gzerinde etkili olan faktérler daha ¢cok cevreseldir.
Orgiitin yapisinin yalin hale gelmesi, 6rgiit cevresinde az sayida rakip,
muUsteri, tedarik¢ci olmasi sayesinde, 06rgutin ihtiyac duydugu ilke ve
prosediirlerin az olmasi durumunda gerceklesebilecektir.*

1.5.3.4.Farklilagsma

Bir isletmenin yapisi i¢ ve dis ¢evre kosullarinin durumuna bagh olarak
sekillenir. Dinamik, degisken ve belirsiz bir ortamda organizasyonun
farklilagsmis olmasi kurumsallasma dlzeyinin ylksekligini arttirirken, durgun
ve Dbelirli bir ortamda organizasyon birimlerinin fazlaca farkllagmasi
gerekmemektedir. ilk durumdaki organizasyon birimleri farkli organizasyon
araclarini kullanmak durumunda kalirlarken; ikinci durumdaki organizasyon
birimleri ise bilinen araglar yani formal organizasyon yapisini, bilinen ilke,
prensip ve yontemleri kullanirlar.

Yine yuksek degisme hizi olan, bilgi alma konusunda belirsizlik bulunan
ve faaliyetlerle ilgili geri bildirim alma sdresinin uzun oldugu ortamlarda
faaliyet gosteren drgutlerin farklilagsma derecesinin ylksek olmasi gerekir.
Organizasyon birimleri arasindaki farklilasma yulksek oldugu Olcide
butlinlesme ihtiyaci da artar. S6z konusu bitlinlesmeyi saglayabilecek faktér
ise organizasyonun kurumsallagsma dizeyinin artmasidir. Bir igletme
organizasyonu yapl ve isleyis bakimindan yiksek dizeyde farklilagsmis ise bu
organizasyonun kurumsallagsma dizeyinin ve dolayisiyla da butinlesme

gereksiniminin yiiksek oldugu sdylenebilir.*!

¥ Ebru KARPUZOGLU (2204), “Biiyiiyen ve Gelisen Aile Sirketlerinde Kurumsallagma, Hayat
Yayinlari, istanbul, Agustos.

O Tamer KOCEL, (2001), isletme Yoneticiligi, Beta Yayinevi, istanbul

' Ebru KARPUZOGLU, “Aile Sirketlerinde Kurumsallagma Diizeylerini Belirleyeme Yonelik Bir
Arastirma”, (Yaymlanmams Doktora Tezi, isletme Ana Bilim Dali, Istanbul Universitesi).2000.
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1.5.3.5. Esneklik

isletme 6rgitleri ve cevre arasindaki iligkilerin yogun oldugu durumlarda,
gevrenin degisimlerinin belirsizlik tagimasi, érgltlerin birgok karar almasi ve
cevreye uyum saglamalari konusunda zorluk icerebilmektedir. Bunun
Ustesinden gelebilen &rgdtlerin  yapica esnek oldugu, kurumsallagsma
dizeylerinin de ylksek oldugunu géstermektedir.

Esneklik, literatirde bir Gretim sisteminin ani talep degisimlerine hizli
cevap verebilme veya yeni bir Grinan Uretimine kolay gegebilme kabiliyeti
olarak tanimlanmaktadir.*?

1.5.3.6. Ozerk Olma

Orgditlerin, diger érglitlerden ayirt edilmelerini sadlayacak kendilerine
6zgu ozellikleri, yetenekleri veya is yapma sekilleri olmalari halinde 6zerklik
kazanmis olmaktadirlar. Kurumsallagsma dlzeyi ylksek olan érgutler, ydnetim
faaliyetlerini istedikleri gibi ydnlendirebilme imkanina sahiptirler. Nitekim
Selznick, kurumsallagmayi, 6rgatiin ayri bir kimlik kazanmasi, sosyal ihtiyac
ve baskilarin dogal Grin0 olarak duyarli ve esnek bir organizma haline
gelmesi siireci seklinde tanimlamaktadir.*

1.6. insan Kaynaklar Yonetimi ile ilgili Genel Tanimlar

insan kaynaklari kavrami yeni kullanilan bir kavramdir. Personel isleri
olarak kullaniimistir. Ancak modern ydnetim anlayislarinda isletmelerde insan
glcunin degerinin artmasiyla insan kaynaklari yonetimi literatirde yerini
almigtir.

1.6.1. insan Kaynaklarinin Onemi

Orglitiin basarili olmasini sagdlayan en énemli unsurun, érgitiin insan
kaynaklar oldugu genel olarak kabul edilmektedir.**

1.6.2. insan Kaynaklar Yénetiminin Tanimi

iKY, yeni gelisen ve gegis siireci yasayan bir kavram oldugundan genel

kabul géren bir taniminin yapiimasinin kolay olmadigi, 6zellikle gecis sireci

2 Mahir NAKIP, Asuman AKDOGAN, Asim CELIK, Saban UZAY, M.Sitki ILKAY, (2002)
Aciklamali Tsletme Terimleri Sozliigii, Litaretiir Yaymcilik, Istanbul.

® Mahmut OZDEVECIOGLU, (2004)”Aile Isletmelerinde Kurumsallasmamn Oniindeki Bazi
Engeller”, Ekonomi ve Yonetim Bilimleri Dergisi, Cilt:2, Saygi:2, Agustos.

“ R, Leonard SAYLES, George STRAUSS: Managing Human Resources, Second Edition,
Prentice-Hall, New Jersey, 1981.
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yasayan bilim dallarinda ortak bir terminolojinin bulunmayisinin bunu daha da
zorlastirict kabul edilmektedir.*

iKY, insan kaynaklarinin organizasyonunu hedefi dogrultusunda en
verimli sekilde kullanilmasini ve ¢alisanlarin ihtiyaglarinin karsilanmasinin ve
mesleki bakimindan gelismelerinin saglanmasidir. *° 1KY, &rgltteki insan
kaynaklarina odaklasan stratejik ve operasyonel faaliyetin ydnetimidir.*’

1.6.3. insan Kaynaklari Yénetiminin Geligimi

1940’ yillarda 6rgitin en alt kademesinde, personelle ilgili kayitlar
tutulmasi asamasiyla atilmistir. 1950’li yillarda, nezaretci dizeyinde personel
birimleri olusturulmus, 1960’h yillarda alt kademe ydneticileri tarafindan érgat
personelinin gunlik sorunlarinin 6zimu icin ¢aba harcanmasi agsamasina
gelinmistir.

1970’li yillarda ise, personelle ilgili yénetim kademesinin orta kademe
dizeyine yukseldigin ve konunun kapsaminin daha da genigleyerek calisma
iligkileri dizeyine ulastigini; 1980°li yillardan itibaren ise, insan kaynaklari
kavraminin ortaya atildigint ve insan kaynaklarindan sorumlu ydnetim
kademesinin Uist kademe ydnetimi oldugunu gériiyoruz.*®

IKY’nin 20. ylizylda gésterdigi gelisim cizgisi ise alti déniim
noktasindan olusmaktadir. Bu dénim noktalarini ifade eden anahtar
kavramlar ise, siraslyla; yonetim teknolojisi, 6rgitsel davranig personel
teorisi, sendikalarin buyimesi ve gelismesi, yasal dizenlemeler ve bilgisayar
teknolojisi seklinde belirtiimektedir.*°

1.6.4. insan Kaynaklan Yénetiminin Temel ilkeleri

1.6.4.1. Esitlik ilkesi

Esitlik ilkesi 6zu itibariyle ve Ulkemiz Anayasasinda yer aldigi sekliyle,

herkesin dil, Irk, renk, cinsiyet, siyasal duslunce, felsefi inang, din, mezhep vb,

% Robert L. MATHIS and, John H, JACKSON; Personel/Human resource Management, Siwth
Edition, West Publishing Company St. Paul, 1991.

% Margaret PALMER and Kenneth T. WINTERS, insan Kaynaklari (Cev. Dogan SAHINER)
Rota, Kisisel Gelisim ve Yonetim Dizisi, Istanbul 1993.

7 Robert L. MATHIS and, John H, JACKSON; a.g.e.

“ Nuri TORTOP, ve digerleri, insan Kaynaklar1 Yonetimi Nobel Kitabevi, 2007, S.17

# Lawrance KLATT, v.d. Human resource Management, Charles E. Merrill Publishing Company,
Columbus, 1985.
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sebeplerle ayrim gbzetiimeden yasalar éninde esit oldugu 6ngérmektedir.
Tam kurum ve kuruluslar batin iglemlerinde kanun éndnde esitlik ilkesine
uygun olarak hareket etmelidirler.*

1.6.4.2. Yeterlilik ilkesi

ilke genel olarak bir gérevi bagari ile yapabilme giiciinii belirtmektedir.
Liyakat ilkesi olarak da bilinir. Literatirde genis ve dar anlamda olmak Uzere
iki sekilde incelenmektedir. Genis anlamda etkili ve verimli bir personel
sisteminin kurulmasina imkan veren kural ve uygulamalar batiniyken, dar
anlamda belli bir gbéreve en uygun kisinin getirilmesini belirtmektedir.
Yalnizca érgiite giris degil, iKY siirecinin diger yonlerini, 6rnegin ylikselme ve
Ucretlerde yetenek ve basar iligkisinin goéz 6nidne alinmasini ve galiganlar
icin uygun calisma kosullarinin olusturulmasini gerektirmektedir.”'

1.6.4.3. Kariyer ilkesi

Genel anlamda kariyer yasam boyu bir ugras ve bir is olarak
tanimlanmaktadir. Daha spesifik anlamiyla ise, bir kimsenin normal olarak
gen¢ vyaslarda ilerleme umuduyla girdigi ve emekli oluncaya kadar
strdirdiigi onur verici bir is olarak gorilebilir.>?

Kariyer ilkesi literatirde ise ve kisiye ybnelik sistem seklinde
incelenmektedir. Bunlardan ise ydnelik kariyer sisteminde, bireyi ise
uydurmak énem tasimaktadir. ise gére eleman alma séz konusudur. Bu
yOntemin diger bir ismi de kadro sistemidir. Kigi belli bir kadro gorevi icin ise
alinir. Bu sistemde kisi, atanacagi gorevin ya da kadronun gerektirdigi tim
nitelikleri hizmete girmeden énce kazanmis olmasi gerekmektedir.>

1.6.4.4.Hizmet ici Egitim ilkesi

Hizmetlerin degisen ve gelisen toplumsal ihtiyaclara uydurulmasi ve
devamli degismesi, bu hizmetleri yerine getiren personelin de degisikliklere
ayak uydurmasini gerektirmektedir. Calisanlarin yetistiriimesi, verimliliklerinin

attinlmasi ve ileriki gorevlere hazirlanmalari agilarindan, hizmet ici egitim,

" Nuri TORTOP, ve digerleri, a.g.e. 5.65
' Nuri TORTOP, ve digerleri, a.g.e. 5.66
> Nuri TORTOP, ve digerleri,a.g.e. s.68
3 Cahit TUTUM, “Personel Yonetimi TODAIE Yayini, Ankara, 1979.



19

modern personel rejimlerinin gok énem verdikleri bir konudur.>*

1.6.4.5. Giivence ilkesi

Ozel sektdrde is giivencesi ise, calisanlarin givenlik ihtiyaclarinin bir
sonucu olarak ortaya ¢ikmistir. Kisiler higbir hakli neden yoksa, ancak belli
bir siire 6nceden haber verilerek isten ¢ikarilabilir. Bu sure zarfinda ise yeni
alim olursa &nce isten ¢ikarilanlar yararlandirilacaktir. *°

1.6.4.6. Halef Yetistirme ilkesi

Bu ilkeye gbre her bir ydneticinin gegici ya da sureli olarak kendi yerini
doldurabilecek bir ast yetistirmesi gerekmektedir.Cok sik uyulmamasina
ragmen etkili olabilecek bir IKY ilkesidir. Daha g¢ok 6zel sektérde
gorulmektedir. Uygulamada bir yOnetici istifa ettiginde, yUkseldiginde ya da
hastalandijinda  yerini  dolduracak birisinin  kolaylikla  bulunmasi
gerekmektedir. Bu ilkeye uyuldugunda 6zellikle yonetimde istikrar gok daha
iyi kosullarda saglanmakta ve o6rgltsel verimliik ylksek oranda
artabilmektedir.

1.6.4.7. Yonetimi Gelistirme ilkesi

Yoénetimin dinamik bir kavram olmasi, gerek 6zel sektérde gerekse
kamu sektdriinde sirekli gelismeye acik olmasini gerektirmektedir. Ozellikle
ust ydonetim bunu saglayabilmek icin egitim ¢alismalari yaptirmali, gelismeyi
tesvik edici her turli tedbiri almahdir. Bu ilkeye uyarak, bununla ilgili
mekanizmalar1 ve stratejileri gelistirebilen 6rgatler, kiresellesmenin neden
oldugu hizli degisimin yasandigi ve sert rekabet kosullarinin géruldagu

gliniimiiz sartlarina kendilerine daha kolay uyarlayabileceklerdir.>®

3 Nuri TORTOP, ve digerleri, a.g.e. s.71
5 Nuri TORTOP, ve digerleri, a.g.e. s.71
% Nuri TORTOP, ve digerleri, a.g.e. s.72
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1.6.5. insan Kaynaklari Yénetimi ve Teknik iglevier

1.6.5.1. is Analizi

is analizi bir isin icerdigi gérevlerin sorumluluklarin ve igin basariyla
yapilmasi icin bu igi Ustlenecek kigilerle aranmasi gereken niteliklerin
sistematik bicimde incelenmesi siireci olarak tanimlanabilir.>’

Orgiitler, is analizi aracihgiyla calisanlarin islevleri, kullandiklari
yéntemler ve teknikler, kullandiklari aletler ve makineler, Grettikleri mallar ve
hizmetler, isleri igin gerekli olan bilgi, yetenek ve nitelikler hakkinda veriler
toplamaktadirlar. Bu veriler igin cinsini, harcanan zamani, kullanilan is
araglarini malzemeleri, isin gerektirdigi yetenekleri, tecrtbeleri, yetki ve
sorumluluklari ve isin hangi kosullar altinda yapildigini kapsadigindan, her ig
bu standart 6zellikler ydniinden analize tabi tutulmaktadir.>®

is analizi sonucu elde edilen veriler, insan kaynaklari planlamasi, insan
kaynagi saglama ve secme, insan kaynaklarinin egitimi, is degerlemesi ve
Ucretleme, basarn degerlendirmesi, calisma iligkilerini gelistirme ve is
glvenligini saglama siireclerinde katki saglamaktadir.*

1.6.5.2. is Tanimi

isin icerigindeki gérevleri, sorumluluklari, ¢alisma kosullarini ve isin
diger yonlerini aciklayan yazili bir belge olarak tanimlanmaktadir. Bunlarin
hazirlanmasinda is analizi sonucu elde edilen bilgiler kullanilmakta ve her bir
is analizi sonucu elde edilen bilgiler kullaniimakta ve her bir ig i¢in yapilan
analizin bulgularinin bilingli ve sistematik bicimde 6zetlenmesi gerekmektedir.
is analizi ve is tanimi arasindaki en temel farklilik, is analizinin isle ilgili
bilgileri toplayan bir mekanizma olmasi, is taniminin ise toplanan bu bilgileri
sistematik ve bilingli bir sekilde sunan bir teknik olmasidir. ®

1.6.5.3. is Gerekleri

is gerekleri bir igin en iyi bicimde yapilabilmesi icin personelde

bulunmasi gerekli olan nitelikleri ortaya koyan agiklayici bilgilerdir. Agik olan

57 Halil CAN, v.d. Kamu ve Ozel Kesimde insan Kaynaklar1 Yonetimi, 4. Basi, Siyasal Kitabevi,

Ankara, 2001
% Oznur YUKSEL, Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Ankara 1997
* Halil CAN, v.d. a.ge.
% Halil CAN, v.d. a.g.e. 5.50
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islerin doldurulmasinda bu gerekler, gérevliye personel bulma da nasil bir yol
izlenmesi gerektigini gosterir. Acik olan islerin gerekleri ylkseldikge personel
bulma cabalari zorlasmaktadir.®’
1.7. Toplam Kalite Yénetimi ile ilgili Genel Tanimlar
Kalite isletmelerin varliklarini surdurebilmelerinin, baytyap
gelismelerinin temel kosulu olarak goérulmektedir. Bu anlayis “bu gunin
kalitesi, yarinin glvencesidir’ ya da “Kaliteyi tesvik etmek, gelecegi
glvenceye almaktir.” gibi 6zdeyislerle carpici bir sekilde ifade edilmektedir. 62

Kalite Latince kdkenli bir terim olan “qualitas” Fransizca'ya “qualite”
olarak gecmistir. Daha sonra Fransizca okunusu olan kalite kavrami
Tirkgce'ye gecmistir. Sézlik anlami nitelik olan kalite varlklar arasinda
bulunan ve nicelikle ilgisi olmayan ayrimlari su ya da bu bakima goére
olusturan durumdur. Kuskusuz endustriliesmekte bir Glkede en c¢ok
tartisiilmasi gereken konulardan birinin de kalitesinin olmasidir. Literatirde
kalite kavraminin tiirlii tanimlariyla karsilasmak olasidir.®®

Kalitenin Diger Tanimlari;

e Kalite, bir malin ya da hizmetin, tUketicilerin isteklerine uygunluk
derecesidir.

e Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan 6zeliklerin tGmudur.

e Kalite, Grin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan Ureten ve tlketici
isteklerini kargilayan bir Gretim sistemidir.

e Kalite, kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigl ve
tiketiciyi sdrekli tatmin eden Kkaliteli Grin0 gelistirmek, tasarimini
yapmak, Uretmek ve satis sonrasi hizmetleri vermektir.

e Kalite, kullanilmakta olan bir Grinin veya hizmetin musterilerin
beklentilerine cevap verebilmesini saglayan U0retim ve bakim

karakteristiklerinin toplamidir.

' Ramazan GEYLAN, Personel Yonetimi, Eskisehir, 1994

62 Aykut BEDUK, Modern Yonetim Teknikleri, 1. Baski, Gazi Kitabevi, Ankara 2005, s.2

% Hulusi DEMIR, Sevkinaz GUMUSOGLU, Uretim (ismeler) Yonetimi, 4. Baski, Beta Yayinlari,
Istanbul, 1994, 5.665)



22

e Kalite, bir Grindn gerekliliklere uygunluk derecesidir. (P. Crosby)
e Kalite, amaca ve kullanima uygunluktur.
e Kalite, Urtnin sevkiyattan sonra toplumda neden minimal zarardir.
e Kalite, kusursuzluk anlayisina sistemli bir yaklagimdir.
e Kalite, Griin ya da hizmet hakkinin misteri yada kullanicilarin yargisi
olup, eklentiler ve ihtiyaclarin karsilanma dlgiistidar.®
e GUnimlzde kalite  denilince  yalmizca  GOrUnin kalitesi
kastedilmemekte, Orin tasarim Kkalitesi, Ureten slreglerin kalitesi,
ortamin kalitesi, c¢alisanlarin kalitesi, yan sanayinin kalitesi gibi
olgularinda kalitesinin olmasi kastedilmektedir. Bunlarin higbiri
digerinden soyutlanamaz, her biri digeriyle dogrudan veya dolayli
iliskili ve biitiiniin kalitesinde payi olan seylerdir.®®
GUnUmuizde karlihk, verimlilik ve kalite sorunlarina basarili ¢éztmler
getirip modern igletme ydntemlerini uygulayan firmalarda; kalite kontrold,
yalnizca belirli kalite hedeflerine ulasilmasinda degdil ayni zamanda
verimliligin artisi, maliyetlerin azaltilmasi gibi konularda da isletmecinin
elindeki en etkili aragtir.®®
1.7.1. Kalite Kavramina iligkin Genel Bilgiler
Birgok organizasyon bir kalite galismasina ihtiyag duyduklarinin farkina
varmig, islemlerinin kalitesinde blyUk iyilesmeler yapmislardir. Kapsamli
olarak TKY, mallarin ve hizmetlerin sunulmus olmasinda organizasyonel
hareketler Gzerinde yobnetimin odaklanmasidir. TKY programlari her
isletmede verimlilik ve kalite iyilestirme ¢abalari Gzerinde oldukg¢a populerdir.
TKY’nin kalbinde migsteri odagi kavrami mevcuttur ve bu masterilerin ihtiyac
ve beklentilerinin karsilanmasina katkida bulunursa her organizasyon
hareketinin degerlendirilerek analiz edilmesi iyi olacaktir.®’”
Toplam kalite; 6z olarak top yekdn iyinin, hatta mikemmelin

aranmasidir. Toplam kalite anlayisini 6zimsemis organizasyonlarda, kalite

% Mahmut TEKIN, Toplam Kalite Yonetimi, Kuzucular Ofset Konya , 1999, s.3-4
65 Oygur YAMAK, Kalite Odakl1 Y6netim, Panel Matbaacilik, Istanbul, 1998, 5.99
% Ahmet DiKEN, a.g.e. s.3-4

8 Robert L. MATHIS, vd. a. g.e. s.80
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bir kisinin veya bir grubun degil, orada calisan herkesin isidir, herkesin
hedefidir.®®

TKY ne bir program, ne spesifik bir arac ne de bir tekniktir. TKY; hem
bir ydénetim dlastncesini hem de 6rgutsel iklimde bir degisimi ifade eder. TKY,
basit bir ifade ile “dogru seyi, dogru zamanda yapmak ve tUm zamani dogru
kullanmaktir.”®®

TKY’de liderlik, kurulusun insan kaynaklarini ydnlendirmede etkin rolu
olan kisi ve kisilerden baslar. Liderlik sdrecinin en &énemli fonksiyonu
amaglarin  gercgeklestiriimesidir. Lider ulagilacak amaci belirler ve sireci
baglatir. Basarili ydnetimin sirlarindan birisi de, kurulusta kilit goérevler
Ustlenen karar vericilerin gergeklerle ilgili olarak ayni bilgi batintne
ulagsmalaridir. Bunu basarabilirlerse, kurulugsun herhangi bir sorununun nasil
coziilecegi konusunda timi ayni sonuca ulasabileceklerdir.”

1.7.2. Kalitenin Tanimi ve Tarihcesi

Kalite ile ilgili ilk kaynaklar M.O. 2150 yilina kadar uzanir. “Hammurabii
Kanunlar”’nin 229. maddesinde su hikme yer verilmigtir :“Eger bir insaat
ustas! bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev
sahibinin GOstline ¢bkerek 6limine sebep olursa, o ingaat ustasinin basi
ucurulur.” Yine, eski misirlilar anit mezarlarin yapiminda kullandiklari taglarin
uygun bir bicimde yontulmasina ve birlestirilmesine 6zen gdstermislerdir.”

M.O. 2000-333 yillari arasinda hikim siren Fenikelilerde de kalite
konusunda oldukca etkili yaptirrm yollarn oldugu bulunan kayitlardan
anlagiimaktadir. “Fenikeli bir denetgi, kalite standartlarina bir aykirilik
g6raldiginde bunun tekrarlanmasini énlemek igin kusurlu mali imal edenin
elini kesme yetkisine sahiptir.””?
20. yuzyilda kalite glivencesi konusunda kargimiza ¢ikan ¢ énemli isim

Avrupa, Amerika ve Japonya’dir. Hepsinin de yuzyil basindaki konumlari

% Oygur YAMAK, a.ge. 5.135

% Aykut BEDUK, a.g.e. s.7

" Cumhur ERTEN, TKY’de Liderlik ve Katilimer Yonetim, Once Kalite Dergisi, Kalder Yayini,
Y1l:6, Say: 30, Istanbul Mart-Nisan 1999, R.Jack Wilch SLATTER ve Genelal Electric’in Yolu,
Efsanevi CEO’nun Yonetim Anlayist ve Liderlik Sirlari, Istanbul 2000

' Aykut BEDUK, a.g.e. 5.3

7 Aykut BEDUK, a.g.e. .3
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farkhdir. Japonya ’da kalite kontrol pek bilinmezken 19. ylzyill sonlarinda
Amerika’da ilk kalite kontrol nlveleri atilmigtir. ingiltere’de ise kalitenin
semboll olarak kabul edilen Rolls Royce kurulmus ve istatistikgiler,
matematiksel istatistigi kalite kontrol kavramina katmaya baslamislardir.”

EndUstri devriminin gergeklesmesiyle Uretimde el emegi yerini, daha
hizlh ve ucuza Ureten makinelere birakmistir. 19. ylOzyihin sonlarinda
Amerika'yl diinya lideri konumuna getiren bir sistem olan Taylor Sistemi
6zinde planlama ve ylUrGtmenin birbirinden ayrilmasina ve is boélima ve
uzmanlagsma esasina dayanmaktadir. Bu sistem Uretimde patlamaya sebep
olurken Kkalitenin gelistiriimesine ayni katkiyi saglamadi. 20. yuzyilin
baslarinda teknoloji gelistirme cabalari da kalitenin gelistiriimesine katki
saglayamamigtir. 1920-1940 yillari arasinda endustriyel teknoloji oldukca
hizli bir degisim gosterdi ve bu dénemde bdlimler arasi koordinasyon
eksikligi ve drtnlerdeki kusurlar sonucu olusan sorunlari gidermek amaciyla
Amerika’da kalite kontrol muayene muhendisligi bolimi kurulmasi yoluna
gidildi. 1946 yilinda Amerika Kalite Kontrol Dernegi (American for Quality
Control) olusturuldu.”

Daha sonraki dénemde W.E.Deming, konferanslar vermek amaciyla
Japonya’ya davet edildi. Japon sanayicilerin amaci savas sonrasi Japonya’yi
yeniden imar etmek dis pazarlara girmek ve dusik kaliteli Granlerinin
geligtirilebilmesi icin  ydéntemler geligtirebilmekti. 1951 yilinda A.V.
Feigenbaum kalite kontrol isletmenin tasarimindan satis ve sonrasina kadar
olan butin fonksiyonlara yaydi. 1960l yillarda Japon bilim adami Kaoru
ishikawa siirekli iyilestirmelerde bulunan kalite kontrol gemberleri caligmalar
ile isci egitim calismalarini baslatti. Ozellikle 1990 sonrasinda 6zel sektor
isletmelerinin kalite sistemlerine ve sirekli iyilesme programlarina olan ilgisi
gun gectikce artarak devam etmektedir. Kiresellesme olgusuyla birlikte kalite

kavrami isletmelerde bir yasam bigimi olmaya baslamistir.”

» Ahmet Diken, a. ge.s4

" Mahmut TEKIN, a.g.e..s.15-16
5 Mahmut TEKIN, a.ge.s.17-18
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1.7.3. Toplam Kalite Yonetiminin Temel ilkeleri

1.7.3.1.Misteri Odaklilik

Yogdun rekabet ortaminda kuruluglar icin piyasada kalabilmenin temel
kosulu, mlsteri odakh ydnetim stratejisinden gegmektedir. ClUnku kaliteye
bakis ve kaliteyi degerlendirme bicimindeki “tUketici agirlikh” yaklagimlar, bu
rekabet ortaminda miisteri etkisinden kaynaklanmaktadir.”

Musterilere en ¢ok ne istediklerini ve neye énem verdiklerini sormak igin
kullanilan yéntemler, anketler, misterilerle yapilan toplantilar veya ziyaretler
sirasinda, secenekler arasinda éncelik belirtiimesini istemektir. Onceliklerine
gbre istekler dgrenildikten sonra, kurulusun, rekabetci ortamda bunlari ne
derecede karsilayabildigi de élctimelidir. Bu adimda kullanilabilecek yéntem
kiyaslama yéntemidir. Elde edilen veriler, musterilerin verdikleri éncelikler ve
algilamalarla kiyaslandiginda, kurulugu, pazar payini artirict Grin veya
hizmet tasarimina yéneltecektir.””

1.7.3.2 Liderlik

Liderlik niteliklerine sahip kigilerin ydnetici olmalari onlarin bagarili bir
yOnetici olmalarina yol agar. Liderlik, grubu birbirine baglayan ve amaglar
dogrultusunda guduleyen bir insan faktéraddr. Yoéneticilik ise, dnceden
belirlenmis  amaglarin  gerceklestiriimesi  icin  kaynaklarin  tedariki,
orgatlendiriimesi, planlanmasi ve denetimi faaliyetlerinin  esgudim
saglanarak yuruttlmesidir. YOneticilik; sorunlarla basa ¢ikma, érgutte dizen
saglamaktir. Liderlik degisim saglamak icin gereklidir.”®

1.7.3.3.Toplam Katilimcilik

Dastncelerini ve fikirlerini tartisabilen, kararlara katilabilme olanagi
bulabilen caligan, yaraticihdiyla yapilan isin kalitesine bulyldk katkilarda
bulunabilecektir. Katilmali ydnetim, yalniz performans, verimlilik ve kari

artirmak agisindan etkin bir yénetim tarzi degil, ayni zamanda ahlaki bir

" Nurettin PESKIRCIOGLU, TKY ve ISO 9000 Standartlari, Verimlilik Dergisi, M.P.M. Yayin,
Say1 No: 1, Ankara 1994

77 Sebnem Akin, ACUNER, Mesteri Memnuniyeti ve Olgiimii, M.P.M. Yayinlari, No:655, Ankara,

2001

J.STERLING hylngston, “Yonetimdeki Pygmalion”, insanlart Yonetmek, Harvard Business

Review Dergisi Icinde, MESS Yayin No: 307, Aralik 1999, Istanbul, s.51-75
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gerekliliktir.”®

Galisanlarin katihmi, kisilerin takim amaglarina katkida bulunmasi ve
sorumluluk paylasarak bir takim ortaminin icine zihinsel ve duygusal acidan
girmeleridir. Katilma, 6rgat Gyelerinin genel amagclar dogrultusunda etkili ve
rasyonel kararlar almalarini ve onlari basarili bir sekilde uygulamalarini
saglamak icin kullanilan bir aragtir.®°

1.7.3.4. Yonetici ve Calisanlarin Baglihgi

Bagllik, igletmedeki en Ust dizey ydnetimden, en alt dizeydeki is
gérene kadar herkesten beklenen bir kavramdir. is gérenlerin baglihgi;
calisanlarin kurulusun ana prensiplerine uyacag! ve kurulusun da kendileri
icin dogru olan faaliyetleri yapacagina inanmasidir. Bu inancglara bagh olarak
¢alisan insanlar, kurulusun basarilari kendileriyle paylasacagina ve onlari
ylizlistl birakmayacagina inanma ihtiyaci duyarlar.®’

1.7.3.5. Sistematik Analiz

TKY Sdregler toplaminin yénetimidir. Her stire¢ bir sonraki sireg igin
kaliteli hizmet ve mal Uretmek zorundadir. Her birim ya da kisi bir sonraki
surecin ihtiyaclari tGzerine odaklanir. Bu anlamda her birim muUsteri odakl
¢alismak zorundadir. Bu anlamda baktigimizda sistemli bir yapi séz
konusudur.

Sunulan mal ve hizmetin performansi ve musteri beklentileri arasindaki
farkhlik, ¢6ztulmesi gereken bir sorun olarak degerlendirilir. Konu segildikten
sonra suUre¢ analizi yapilir. Sire¢ analizine yapilan isin akisinin
cikartilmasiyla baslanir. Mevcut is akisinin, olmasi gereken is akigi ile
kiyaslanmasi sonucunda yararl bilgiler elde edilir®

2.3.3.6. Once insan Anlayisi

TKY hem geleneksel ydnetim teknikleri, hem de bu tekniklerin

dayandigi teorilere meydan okumaktir. Geleneksel ybnetim tarzindan

?  Semra ASCIGIL, Tiirk Ensdiisri Firmalarinda Katilimla flgili Beklentiler, I ile ilgili inanglarin
Etkisi, ODTU Gelisme Dergisi, 21 (3) 1994, 5.323-340

8 Haldun ERSEN, Toplam Kalite ve nsan Kaynaklar1 Hiskisi, Verimlilik ve Etkin Olmanin Yolu,
Istanbul, Mart 1997, 2. Bask)

8 Ridvan BOZKURT,Orgiitsel Miikemmellik Anlayisi, Toplam Kalite Yonetimi, Verimlilik
Dergisi, M.P.M. Yayini, 20001/1, s.45-74)

82 TAIL Total Quality Management, Orientation Seminar, January, 1991, Murted/Ankara)
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vazgecmenin bir gereklilik oldugunu kabullenmeye baglayan yoéneticilerin
sayisi da gun gectikgce artmaktadir. Bu nedenle; TKY felsefesinin mevcut
ybnetim yapilari ve sistemleri (zerine inga edilmesi s6z konusu olamaz.
Faydalarindan tam olarak yararlanabilmek icin igletmeler kendilerini
organizasyon capinda ciddi bir degisime hazirlamalidirlar. TKY bir felsefe
olmasina ragmen bu felsefeyi yagsam tarzi haline getirecek aligkanliklarin
kazandirilmasinda, ihtiya¢ duyulabilecek her tirll teknige agik bir yaklagima
sahiptir.®

Toplam kalite felsefesi organizasyondaki herkesin aktif katilimi ile
muUsterinin tatminini saglamak ve bunun sonucunda da karliliga ulagsmaktir. O
halde TKY; uzun vadeli hedefler ile misteri tatminini saglamayi, ¢alisanlar ve
toplum icin faydalar elde etmeyi amaclayan, kaliteye odaklanmig ve butin
calisanlarin katilimi temeline dayanan bir isletme ydnetimi modelidir.®*

1.8. Pazarlama ile ilgili Tanimlar

1.8.1. Pazarlama Kavrami

Pazarlama bireyler ve gruplarin ihtiyag ve isteklerini kargilamak igin, bir
degderi olan Uriin ve hizmetlerin yaratildigi, sunuldugu ve 6zgulrce digerleriyle
degisebildigi toplumsal islemdir®

AMA’ya gore (Amerikan Pazarlama Birligi- American Marketing
Association) pazarlama, “isletme amaclarina ulasmayi saglayacak
muUbadeleleri gerceklestirmek Gzere, ihtiyag karsilayacak mallarin, hizmetlerin
ve fikirlerin gelistirilmesi, fiyatlandiriimasi, tutundurulmasi ve dagitiimasina
iliskin planlama ve uygulama siirecidir” seklinde tanimlanmaktadir.®

Saglik hizmetleri alaninda pazarlama kavramina baktigimizda ise
Robinson ve Whittington, saglik hizmetleri pazarlamasini “saglik hizmetleri
tiketicilerinin ihtiyaglarinin belirlenmesi, saglik hizmetlerinin bu ihtiyaglara
uygun hale getirilmesi ve hastalari bu hizmetleri kullanmaya tesvik etmek”

seklinde tanimlamigtir. Ancak pazarlamanin Ozellikle saglik kuruluslari

8 Ahmet KOVANCI, Toplam Kalite Yonetimi: Fakat Nasil?, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2001,
s.27)

8 ismail SALE, Adim Adim Toplam Kalite Uygulamalar1, Seckin Yayincilik, 2001, Ankara, s.24

85 P.KOTLER, “A’dan Z’ye Pazarlama, MediaCad Yayinlari, 3. Baski, Istanbul, 2005.

8 jsmet MUCUK, Pazarlama ilkeleri, Tiirkmen Kitapevi, 2001. s.5
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yOneticileri ve hekimler tarafindan c¢cogu kez dogru olarak anlasiimadigi
gorilmektedir. Onlara gére pazarlama, halkla iliskilerin yeni adidir.
Dolayisiyla pazarlama ydneticisinin gérevi toplumla iliskileri glc¢lendirmek ve
saglik kurulusunun faaliyetini devam ettirebilmesi igin gerekli fonlari
saglamaktir. Kisacasi bu kigilere gbre pazarlama tutundurma cabalari ile
sinirhdir.®’

1.8.2. Pazarlamanin Tarihi Geligimi

Pazarlamanin baslangici medeniyetlerin dogusuna kadar uzanmaktadir.

Ancak pazarlama farkh bir igletme fonksiyonu olarak 1950’lerde Grln ve
satis odakli olarak dogmustur. Uriin odakli bir pazarlama anlayisinda
pazarlamanin temel énemi, Urtn Uretiminde verimlilik ve etkili bir sekilde
artnlerin masteriye dagitilmasidir.

Musteriler bu GrGnlerin ucuz, kaliteli, en iyi 6zelliklere ve performansa
sahip olanlari satin almak isteyecektir.®®

Hastane pazarlamasi 1980’lerin baglarinda &6nem kazanmaya
baglamistir. Daha 6nceki donemlerde hastanelerde pazarlama, reklam ve
basina yapilan acilamalar seklinde algilanmaktaydi. 1980’lerin ortasinda bazi
hastaneler pazarlama fonksiyonlarini yeniden degerlendirmis ve reklam ve
tanitima dayali pazarlama felsefesinden, pazar planlamasi ve pazarlamaya
harcanan paralarin geri kazanimina dayali pazarlama felsefesine
yonelmistir.®

Philip Kotler, pazarlama kavramlarini 1975 yilinda “Marketing for Non
Profit Organizations” (Kar Amagsiz Organizasyonlar i¢in Pazarlama) isimli
kitabi ile hizmet sektdérinde ilk defa kullanmaya baglamistir. Ancak,
1980’lerin baslarina kadar pazarlama kavramlari, hastane sektériinde yaygin
bir sekilde yer bulmamigtir.

1983 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde, hastane sektériinde 6deme

yéntemlerinde yasanan degisiklikler pazarlamanin hastanelerde

8 Mehmet KARAFAKIOGLU, Saglik Hizmetleri Pazarlamasi, istanbul: Istanbul Universitesi
isletme Fakiiltesi Yayani, 1998.

8 S.C: HOLMES, A Profile of Hospital Marketing in Southern California, Public Administration,
Doctorate Thesis, University, of La Verne Department of Public Administration Health
Services Administration, California, 1988.

¥ S.C: HOLMES, a.g.e.
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yayginlasmasina 6énemli katki saglamigtir. Bir baska ifade ile Medicare’in
hastanelere ddemelerinde geriye dénik ddeme sisteminden, ileriye dénuk
6deme modelini temel alan Diagnosis Related Groups (DRGs) modeline
gecmesi ile hastaneler pazarlamaya énem vermeye baslamislardir.%

1.8.3. Saglik Hizmetleri Pazarlamasina Yoneltilen Elestiriler

Saglik hizmetleri konusunda pazarlamaya ydneltilen en o6nemli
elestirilerden birisi, pazarlama faaliyetlerinin gereksiz masrafa yol agtigi
seklindedir. Bu elestiriler aslinda, 6zellikle diger mal ve hizmetlerde oldugu
gibi, daha ziyade tutundurma harcamalarina yoneliktir. Burada dogal olarak
saglik hizmetleri kuruluslarinin yaptiklari tutundurma faaliyetlerinin kargiligini
alamadiklari taktirde llzumsuz masraftan s6z etmek mimkuan olabilir. Aslinda
tutundurma harcamalarinin amaci, saglik hizmetleri kuruluglarina yeni
masraflar eklemek yerine, yeni gelir kaynaklarinin saglanmasidir.®’

Pazarlamaya yoneltilen bir elestiride , pazarlamanin hastalar arasinda
ayinm yapilmasina neden olacagidir. Pazar bdlimlendirmesi gibi kavramlarin
saghk isletmelerine uygun olmadigi ydénindeki goérUslere de tam olarak
katilmak mdmkin degildir. Sdphesiz bir saglik kurulugsunun musterilerini
gelirlerine goOre ayirip sadece yuksek gelirlilere yodnelebilecegini dusundp,
sosyal acidan endise duyabiliriz. Ancak sosyal sorumluluk anlayisina sahip
olan bir saglik kurulusu, hic siphe yok ki bu sekilde davranmayacaktir.
Tersine, hasta profilini bilmesi 6deme gucu olmayanlar igin yararh olabilir.
Yuksek gelirli kigi ve ailelerden saglanan gelirlerle, 6deme gicl olmayanlarin
intiyaclari daha kolay karsilanabilir.

Bir diger elestiri de, pazarlamanin saglik hizmetlerinin kalitesini
disUrdigu yonundedir. Kalitesiz hizmet sunmakla birlikte reklam yapan bir
hekim ya da hastanenin, kaliteli hizmet sunan ancak reklam yapmayan bir

digeri karsisinda basarili olmasinin, saghk hizmetlerinin kalitesini dusurecegi

% S.C: HOLMES, a.g.e.
' Talha HARCAR, “Saglik Hizmetleri Pazarlamasi” Pazarlama Diinyas1 Dergisi, 25 Ocak-Subat
% Mehmet KARAFAKIOGLU. a.g.e. S.21-27
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ileri stiriimektedir.*®

Saglik hizmetleri konusunda pazarlamaya yoéneltilen bir baska elestiri
ise, pazarlama arastirmalarinda, bazi hassas konularda, Kkisilerin 06zel
yasantilarini ilgilendiren arastirmalar olmaktadir. Ornegin, kisilerin psikolojik
problemleri gibi konularda yapilacak arastirmalar, tamamen kisiye 06zel
konular olarak kabul edildiginden bu konularin arastiriimasina karsi
cikilmaktadir. Kisiye 6zel saglik konularinin sirf pazarlama g¢abalarina taban
olusturacak diye incelenmesine ve arastiriimasina kargi ¢ikilmaktadir.

Diger elestirilerden biri, pazarlamanin gerekli olmayan saglik hizmeti
talebi yaratmasi konusu ise tartismaya aciktir. Ornegin, tansiyon élciimii icin
yapilan pazarlama kampanyasi sonucunda asiri ve bazen gereksiz talebin
olumlu bicimde kabul edilmesi gerekmektedir. Bunun yaninda, estetik cerrahi
uygulamalarinin  bazi durumlarda gerekli olmayan bir talep sonucu
dogdugunu O6ne sdrenler vardir. Ancak, insanlara istemedigi ve ihtiyaci
olmadigi bir hizmeti sunmak tip standartlari tarafindan énlenmistir.%*

Pazarlamaya yoneltilen bir diger elestiri ise, pazarlamanin yonlendirici
olmasidir. Yani talebi azaltmayi hedef alan pazarlama faaliyetleri ile ilgilidir.
“Sigara icerseniz 6lUrsiniz” gibi mesajlarin, dogru da olsa, insanlari asiri
derecede korkuttugu, kigileri kendi istekleri disinda davranmaya ittigi 6ne
surdlmektedir.

Pazarlamaya yoneltilen bu elegtirilere ragmen saglk hizmeti sunan
kuruluglarin  amaci; hedef pazarin tatmin dizeyini gelistirmek ve
tiketicilerin/hastalarin beklentilerini kargilayan daha nitelikli hizmetler sunmak
olmalidir. Ancak pazarlamanin bu amacini gerceklestirebilmesi diger
alanlarda oldugu gibi, saglik hizmetleri sektdérinde de rekabetin
yogunlasmasina paralel olarak ortaya cikacaktir.®

Oysa, bitlin bu elestirilere karsin, rekabetin oldugu 6zglr Ulkelerde,

% Mehpare TOKAY, Saglk Hizmetlerinin Pazarlamasinda Kalite ve Hasta Tatmini: Eskigehir

Devlet Hastanesinde Bir Arastirma, Eskisehir: Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi

(Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi) 2000, s.26

Yavuz ODABASI, Saglik Hizmetleri Pazarlamasi, Eskisehir: Anadolu Universitesi A¢ikdgretim

Fakiiltesi Yayinlari, 1994

% S.KARDES, Hastanelerde Saglik Hizmetleri Pazarlamasi ve Verimliligin Arttinlmasi, L
Verimlilik Kongresi Kitap¢igl, MPM Yayin No: 540, Ankara, 1994.
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pazarlama uygulamalari, tlketicilerin (hastalarin) daha fazla doyum
saglamalarina olanak verir. Saglik hizmetlerinin bir ¢cok tiriinde asiri talep ve
uzun bekleme listeleri bulunmaktadir. Kaynaklarin iyi kullanilip, tiketicinin
daha ¢ok doyum saglamasina yodnelik uygulamalar ancak pazarlama anlayigi
ile olanakhdir. Devlete ya da kamuya ait saglik hizmeti sunan kuruluglarda bu
anlayis hen(z ileri dizeye gelememistir. Ancak, 6zel saglik kuruluglari
sayisinin artmasi gézle goérulir bir pazarlama anlayiginin da uygulanmaya
basladigini gdstermektedir.%
1.8.4. Saglik Hizmetlerinde Pazarlama Karmasi Elemanlari
Tablo 3 Uriin Pazarlamasi ve Saghk Hizmetleri Pazarlamasinda
Pazarlama Karmasi Elemanlari

Uriin Pazarlamasi (4P) Saglik Hizmetleri Pazarlamasi (7P)
(Geleneksel Pazarlama Karmasi) (Genigletilmis Pazarlama Karmasi)
Uriin (Product) Uriin (Product)

Fiyat (Pricing) Fiyat (Pricing)
Dagitim (Place) Dagitim (Place)
Tutundurma (Promotion) Tutundurma (Promotion)

Fiziksel Ortam (Physical Evidence)

Katilimeilar veya insanlar (People)

Sire¢ Yonetimi (Process Management)
Kaynak: (Tengilimoglu, 2000a: 191; Uner, 1994: 5)

Bir 6rgit veya igletme, tlketicilerin ihtiyaglarini kargilamak igin mal veya

hizmet gelistirir, tlketicilerin 6demeye istekli oldugu fiyati belirler, onlarin
arind satin alabileceg@i veya hizmete ulagabilecegi yeri belirler ve son olarak
da Uranidn mevcudiyetini onlara bildirmek igin Grinin promosyonunu yapar.
97

Baska bir ifade ile, pazarlama karmasi elemanlari, igletmenin
pazarlama planlarinda yer alan amag ve hedeflere ulasiimasini saglayacak

olan stratejik silahlar ve strateji kaynaklaridir. Konu mal pazarlamasi

%Y. ODABASIL, M, OYMAN, Pazarlama Hetisimi Yonetimi: MediaCad Yayinlar1, 5. Baski,
Istanbul, 2005

7 Dilaver TENGILIMOGLU, “Saglhik Hizmetlerinde Pazarlama Karmasi Elemanlar1 ve
Ozellikleri”, Ankara Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 55, 1 Ocak-Mart
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oldugunda, isletmelerin strateji kaynaklari mamul, fiyat, dagitim ve
tutundurmadan olusan 4P’lerdir. Ancak konu bir hizmetin pazarlanmasi
oldugunda, hizmetlerin 6zellikleri nedeniyle igletmeler, geleneksel pazarlama
karmasi elemanlarinin yaninda, diger bazi degiskenleri de stratejik silah
olarak kullanabilirler. Hizmeti maldan ayiran 6zellikleri nedeniyle, hizmet
pazarlamasinda dikkate alinmasi gereken vyeni pazarlama karmasi
elemanlari ise yukarida da bahsettigimiz gibi; fiziksel ortam, katilimcilar ve
slirec yonetimidir. %

Pazarlama stratejisinin en ©6nemli kismi pazarlama karmasidir.
Pazarlama karmasi, secilen hedef pazarda tlketici gereksinimlerini tatmin
icin temel karar degiskenlerinin karigimi olarak tanimlanabilecedi gibi,
isletmede kullanilan pazarlama degiskenlerinin tiri ve miktari olarak da
tanimlanabilir. %

1.8.5 Geleneksel Pazarlama Karmasi Unsurlari

Pazarlamadaki temel kavramlardan biri 4P olarak da bilinen pazarlama
karmasidir. Uriin, fiyat, dagitim ve tutundurma olarak bilinen pazarlama
karmasi ilk olarak 1956 yilinda Borden tarafindan 12 bilesenden olusan bir
karma olarak tanitilmistir. Daha sonra 1960 yilinda McCarty bu bilesenleri
sadelestirerek bildigimiz dértlii karmay1 olusturmustur.’®

1.8.5.1. Pazarlama Karmasi Elemani Olarak Hizmet veya Mamul

Mal ve hizmete iligkin ugrasilar, pazarlama calismalarinin temelini
olusturur. Clinkd mamul planlama ve gelistirme, bir isletmenin pazarlama
eylemlerinin baslangicidir. Once (retilecek mamul disiincesi dogar,
arkasindan bunun igcin uygun ve yeterli pazar olup olmadig! incelenir.
inceleme sonuglari olumlu ise mamul planlamasi yapilir ve mamul gelistirilir.
Mal ve hizmet planlamasi, pazarlama g¢aligmalarinin en zor ve sorumluluk
tasiyan calismalarindan birisidir. Clnkl bu asamada alinacak yanlis kararlar

sonucu ortaya c¢ikacak olumsuzluklari daha sonra dizeltmek hemen hemen

% Mithat UNER, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlari Degisiklik Gosterir mi?”

Pazarlama Diinyas1 Dergisi, 43, Ocak-Subat (Y1l:8) 2000
®  Dilaver TENGILIMOGLU, a. g.e.
100 S.Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, Eskisehir Anadolu Universitesi Yayinlari, 1998
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olanaksizdir.'

Hizmet, esas olarak fiziksel nitelikte olmayan ve herhangi bir geyin
sahipligi ile sonuglanmayan, birisi tarafindan digerine énerilen herhangi bir
davranis veya faaliyet olarak tanimlanirken, hizmetin Gretiminin, fiziksel bir
driine bagl olabilecegi veya olmayabilecegi de vurgulanmaktadir.'®

Saglik hizmetleri tarafindan ortaya konulan Urin ise, fiziksel boyutlari
icerdigi gibi belirli standartlarla 6lcilemeyen bir maldir. Bu sebeple saglik
hizmetleri olarak ortaya konulan Urlnin tanimlanmasi oldukg¢a zordur. Saglik
kurumlarinca Uretimi yapilan ve tdketici tarafindan talepte bulunulan asil
arindn, tibbi bakimin veya baska bir anlatimla bir hastaigin veya tibbi
dengesizligin 6nlenmesi, kontrol edilmesi veya yonetiimesi olarak kabul
edilmektedir.'®

Saglik bakimi Grlininln birkag mal ve hizmeti kapsadigi gérulebilir ki
bunlar “6geler/unsurlar” olarak adlandirabiliriz. Mallar iki tirde olabilir; hizmet
saglamak icin kullanilan mallar (6rnegin, medikal ekipman) ve hastalarin
tiketimi icin aktarilan Grtnler (6rnegdin, gida). Bu Urinde ise 6gelerin turd ve
sayisi esnek degildir. Bir hizmet/mal saglayici rakiplerinden daha farkli
unsurlara sahip olmak ister.'%*

1.8.5.2. Fiyat Elemani

Fiyat ayni zamanda, 6zellikle kar amaci tagiyan igletmelerde hedefleri
gerceklestirmek icin kullanilan ¢ok dnemli bir pazarlama karmasi aracidir.
Dolayisiyla butin igletmeler, faaliyetlerini sdrdirmek ve biraz da olsa
sermaye yatirnmina gidebilmek igin belirli bir kazang saglamak bakimindan
hizmetlerini fiyatlandirmaldirlar. Hizmete yo6nelik talep karakteristikleri,
rekabetci fiyatlandirma, bu fiyatlandirmaya iliskin magsteri beklentileri, isletme

tarafindan saglanan diger hizmetlerin etkileri, hukuki konular, fiyat

"' Halil CAN, D. TUNCER ve D.Y. AYHAN, Genel isletmecilik Bilgileri, Ankara Siyasal

Kitabevi, 1998

Philip KOTLER, Marketing Management: Analysis, Planning, Implementationand Control,

New Jersey, Prentice Hall International Inc.1988

Ahmet SEZER, Saglik Hizmetlerinde Pazarlama Stratejilerinin Miisteri Tatmin Yaratmaya

Etkileri, Afyon: Afyon Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii (Yaymlanmanus

Yiiksek Lisans Tezi). 1999

14 Russo Raren FRANCE, R.GROVER, “What is the Health Care Product”, Journal of Health Care
Marketing, 12,2 June
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degisimlerine rekabetci tepki, karlilik ve musteri psikolojisi gibi bazi faktérler
bir hizmetin fiyatlandiriimasina dahil edilmelidir.’®

Pazarlama karmasini olusturan dért karar degiskeninden biri olan fiyat,
ekonomik hayatin da temel unsurlarindan birini teskil eder. Pazara dayal
ekonomilerde fiyat arz ile talebi karsilastirir; alici ile saticinin Gzerinde
anlasmasi ile milbadeleyi saglar.'%

1.8.5.3. Dagitim Elemani

Pazarlama stratejisi gelistirme konusunda ise, en dnemli husus hizmete
erisim saglamakla ilgilidir. Pazarlamada dagitim unsuru, hizmet dagilim
karakteristikleri, teslimat sekilleri, nakliyat tedarik, acik olan gin ve saatler,
randevular, park alani, bekleme suresi ve diger erisim sebeplerinden olusan
karmadir. Bazi stratejiler, bir saglk igletmesinin hafta sonlari veya aksamlari
aclk olma durumu, geceleri guvenlik elemanlarinin kiralanmasi, park
alanlarinin aydinlatilmasi, kisa aralikli bekleme suirelerine iligkin mikemmel
bir sistem, kamu ulastirma imkanlarina yakin bir yerlesim yeri ve eve hizmeti
de icine alan hizmet sunumu sekillerini de kapsamalidir.'"’

iki temel ekonomik islevden hareketle dagitimi tanimlamak uygun
olacaktir. Birbirine zit ve birbirini tamamlayan bu iki islev, Uretim ve
tiketimdir. Dagitim acisindan bakildiginda, Uretimin iki temel 06zelligi
saptanmaktadir. Uretim genellikle bir yere baglidir ve miktar olarak énemli
boyutlara varmaktadir. Buna karsilik tiketim, genis bir alana farklilasarak
yayllmis ve kicglk miktarlardan olusmaktadir. Bu 6zellikler sonucu denilebilir
ki, Gretimle tiketim arasinda yer, zaman, miktar ve hatta kalite bakimindan
uyumsuzluklar vardir. Uretilen mal ve hizmetlerin, tiiketime uyumlu bir sekilde
akigini saglayacak, Uretimle tiketimi uyumlayacak bir Gglncl iglevin
gerekliligi aciktir. iste bu uyumu saglayacak islev ise dagitimdir.'®

Hizmet sunucular, Grinlerini daha basit ve dogrudan yollarla dagitirlar.

Bunun nedeni cogunlukla hizmetlerin somut olmamasindan kaynaklanir.

105 E. Robert SWEENEY, L.R. BERL ve J.W WINSTON, Cases and Select Readings in Health
Care Marketing, England: The Haworth Press

1% {smet MUCUK, Pazarlama ilkeleri, Istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 2001

"7 E.Robert SWEENEY v.d. a.g.e.

"% Halil CAN, D. TUNCER ve D.Y. AYHAN, a.g.e. 5.307
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Hizmet pazarlayicilar, depolama, ulagstirma ve denetim ile dagitimin daha
kisa yoldan yapilmasi konularinda mal imalat¢ilarindan daha az sikinti
cekerler. Ancak hizmet pazarlayicilari da, musteri ile personel iligkilerine
siirekli 8zen gdstermek durumundadirlar.'®®

Fiziksel mal Greten isletmelerde oldugu gibi hizmet isletmesi olan saglik
isletmelerinde de, dagitim icin iki ayr1 strateji vardir. Bunlar, dogrudan
dagitim/satis ve aracilarin yer aldigi dolayl dagitimdir. Ornegin, bir semt
poliklinigi veya yoredeki hastalar dogrudan bagvurmuslarsa klinik veya saglk
ocagl acisindan dolaysiz bir dagitim gerceklestiriimis olur. Dolayli dagitima
ise, hastanin ig yeri hekiminin veya sigorta sirketinin araciligi ile hastaneye,
tedavisi ileri bir uzmanlik ve 6zel bakim gerektiriyorsa, oradan rehabilitasyon
merkezlerine sevkini érnek verebiliriz."'°

1.8.5.4. Tutundurma Elemani

Pazarlamacilar, tiketicilerin (musterilerin) kabul edebilecegi imajlar igin
bir ydntem bulmak zorundadirlar. Hizmet pazarlayan igletmeler, rekabetten
dolayi, ortaya koyduklari faydalari ve mevcut 6zelliklerini belirlemek igin
dikkatli calismalar1 gerekmektedir. Pazarlamacilar, semboller (slogan) ya da
grafik kullanarak belirli bir hizmetin faydasini anlatabilirler. Orgiitteki reklam
imaji, hizmet isletmelerine musteri glveni saglar. Bazi hizmet isletmeleri,
interneti de tutundurma araci olarak kullanmaktadirlar.'"

isletmenin tliketici arzu ve ihtiyaglarina uygun mamulii planlayip
gelistirmesi, uygun fiyatla fiyatlandirmasi ve uygun bir dagitimla istenildiginde
satin alinabilecek sekilde tUketiciye hazir bulundurmasi yeterli degildir.
Bunlara, yani mamul, fiyat ve dagitim sorunlarinin ¢6zimine ek olarak
yapilmasi gereken bagka calismalarda vardir. Bunlar satis artirici ¢abalardir.
GUndmuzde isletmenin pazarlama faaliyetleri icinde énemli bir yeri olan bu
c¢alismanin stratejik bir bigimde dizenlenmesi gerekir; bu da butin satig
artirict faaliyetlerden maksimum faydayr saglamak Uzere optimum bir

tutundurma karmasi olugturulmasini gerekli kilar. Ancak isletme igin mevcut

' E.Louis BOONE ve L.D. KURTZ, Contemporary Marketing, Unitid States of Amerika: Dryden
Press, 1999

19 Dilaver TENGILIMOGLU, a.g.e. s.195

"' E.Louis BOONE ve L.D. KURTZ, a.g.e. S.449
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temel strateji aracglarindan biri olarak tutundurma, genis 6lcide mamul ve
mamul hatti, fiyat ve dagitim konusunda daha &nce alinan kararlara
baglidir.'?

Saglik hizmetlerinin tutundurmasi yeni bir kavram olmamakla birlikte,
saglik hizmetlerinin soyut olmasi, fiziki GOrlnlerde oldugu gibi etkin bir
tutundurma stratejisini gelistirmeyi gUclestirmektedir. Hastane
pazarlamasinda, reklamdan ¢ok sunulan hizmetler ve ¢alismalar konusunda
toplumda olumlu imaj yaratilmasi yéninden halkla iligkiler én plandadir.
Hastane pazarlamasi, imaj ydénetimi ile musgterilerin hastaneyi ve sunulan
hizmetleri olumlu ydnde dederlendirmelerini saglayacak sekilde iletisim
programlarini olusturmayi hedeflemektedir.'"®

Tutundurma, saglik isletmelerinin Grin ve hizmetleri hakkinda pazara
nasil bilgi ve egitim vereceklerine isaret eder. Enformasyon sireci, halkla
iliskiler, reklam ve diger faaliyetleri kapsar. Ornegin halkla iligkiler agisindan,
tanitim fonksiyonu, mevcut ve yeni hizmetler, kriz durumunun idaresi,
kuruluslarla ortaklik, kurulugsun gelecegine onculik yapacak yeni yonetimin
tanitilmasi igin kullanilabilir. Saglik bakimi karar vericilerinin ¢ kisilik ydnetim
ekibi (hastalar, sigorta kuruluslari ve igverenler) tutundurma elemani igin ilk
musteriyi temsil eder. Hizmet sunucular tarafindan gerceklestirilen
tutundurma faktérantn ilani, potansiyel hastalar, saglik bakimi kuruluglari ve
yerel igverenlere, sunulan GrlGnlerin tarleri, kurulusun maliyet durumu (disik
fiyatlara dikkat cekme) ve ulagsimin kolayligini (yer faktdrindn anlatiimasi)
bildirmek i¢in billboardlarda/ilan panolarinda kitlelere hitaben, reklamlar
yoluyla duyurulur.""

Saglik hizmetleri ve tutundurma ise, 6teden beri birlikte disindlmesi
glc iki kavramdir. Saglik sorunu olan insanlara bir hastane ya da benzeri
saglik kurulusu ile ilgili hangi mesajlarin verilecegdi, hangi ydontemle verilecegi

hep tartisilmistir. Ustelik saglik hizmetlerine olan ihtiyacin da ne zaman

12 fsmet MUCUK, a.g.e. s.168

3 Ebru ENGINKAYA, “Saglik Hizmetlerinde Tutundurma” Modern Hastane Yonetim Dergisi,
IV.4, Temmuz-Agustos, 2000

""* " Aaron LEBERMAN ve M.T.ROTARIUS, Marketing in Today’s Health Care Environment” The
Health Care Manager, Apsen Publishers, Inc, June 2001 S.27
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ortaya ¢ikacag! belli degildir. Saglikh bir insanin doktora, hastaneye ya da
saglhk hizmetlerine fazla ilgi géstermemesi dogaldir. Bu 6zellikleri nedeniyle
saglik hizmetlerinde tutundurma ¢aligmalarinin farkli boyutlari oldugu
gorilmektedir. Geleneksel saglk hizmetleri tutundurmasi, gerek bu sektérde
meydana gelen degismeler, gerekse de saglik hizmetlerine olan talebin
yapisal olarak degismesi sonucu énemli degisikliklere ugramistir.’™

1.8.6. Genisletilmis Pazarlama Karmasi

Geleneksel pazarlama karmasinin hizmet sektéri igin yetersiz bazen de
uygun olmamasi nedeniyle bu karmayi genigletmek Uzere denemeler
yapilmigtir. Bu genisletme ¢abalari hizmet pazarlamasinin analizi igin faydali
bir cerceve sunmaktadir. Genisletilmis pazarlama karmasi unsurlari.'*®

einsan Unsuru,

e Fiziksel Ortam ve

e Slire¢ Yonetimidir.

Genisletiimis pazarlama karmasinin ilkesi de geleneksel pazarlama
karmasinda oldugu gibi hizmet sunumunu bir dizi bilesene ayirmak ve
stratejik kararlar alabilmek icin bu bilesenleri yonetebilecek alanlar seklinde
dizenlemektir. Ancak bu bilesenlerin 6nem derecesi, farkli hizmetler icin
degisebilir. Hizmetler ayni anda Uretilip tiketildikleri icin musteriler genellikle
hizmet sunulan ortamda bulunmakta ve igletmenin personeliyle etkilesimde
bulunmaktadir. Dolayisiyla hizmet sunulan ortam, hizmeti sunan kisiler ve
hizmetin kendisine nasil ulastinldigi musterinin hizmeti dederlendirmesinde
ve elde ettigi tatminde 6énemlidir. Bu ¢ karma unsuru da mdasteri tatmini
agisindan énemli olan bu konulari yansitmaktadir.'"’

1.8.6.1. insan Unsuru

Diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi saghk hizmetlerinde de, hizmeti
sunan ile hizmeti alan arasindaki iliski son derece énemlidir. Saglk hizmetini
sunanlarin giyinigleri temiz, bakiml, gérinugleri, neseli ve kibar olmalidir.

Personel, verilen hizmetin kalitesi, verimliligin artirlmasi ve tuketiciyi tatmin

' Ebru ENGINKAYA, a.ge.
0 S Ayse QZTURK, a.g.e.s.20
"7 S.Ayse OZTURK, a.g.e. 5.20
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etmek agisindan son derece énemli bir faktérdir. Ozellikle hastalarla direkt
temasta bulunan personel, saglik kuruluglari icin pazarlama temsilcisi
konumundadir. Bu sebeple personel hastalara ve yakinlarina karsi duyarl,
yardimsever, saygili, nazik ve anlayisli olmalidir. Bunun saglanabilmesi icin
de personele ybdnelik hizmet ici egitim calismasi yapilmali, personeli tegvik
etmek icin de yeterli maas verilmeli ve g¢alisma kosullarinin uygunlugu
saglanmali, personel saygl ve kabul gérmeli ayrica kendisine isletmede
calisma duygusu asilanmalidir.®

1.8.6.2. Fiziksel Ortam

Saghk kurumlarinda da verilen hizmetler risk olarak
degerlendirildiginden, tlketiciler hizmeti satin almadan ©6nce saglik
kurulusunun yetenekleri ve kalitesi hakkinda bazi ipuglari ararlar. Bu ipuglari
icinde, fiziksel ortam ve ¢evre imkanlari, diger hizmetlerde de oldugu gibi,
énemli bir yer tutar. Saglik kurumlarinin fiziksel ortami, hem ¢alisanin hem de
hastanin tatmini ve motivasyonu Uzerinde oldukga etkili olmaktadir. Fiziksel
ortam ve ¢evre imkanlari dizenlemelerinde, tiketicinin yaninda butiin gin o
kurulusta calisan personeli de dikkate almak gerekir. Saglk kuruluglarina
basvuran insanlar, sikintili ve acili insanlardir. Hastane duvarlarinin rengi,
eskimis mobilyalar, uzun ve karanlik koridorlar saglik kurulusuna bagvuran
hasta ve yakinlarinin daha da olumsuz ve karamsar olmalarina neden
olabilmektedir."*®

1.8.6.3. Sure¢ Yonetimi

Slreg¢ ybnetimi, is programlari ve faaliyetlerin akis denetimi, teknik ve
yOntemlerinden olugur. Birimlerin ig yuUkleri degerlendirilerek, servislerin
talepleriyle, mevcut kaynaklarin uygulama metodlari saptanmali, birimler
arasinda is yogunlugu nedeniyle meydana gelen dengesizlikleri giderici plan
ve programlar yapilmali, politikalar gelistiriimeli, birbirleriyle iligkili laboratuvar
ve makinalar is akisini kolaylastirici tarzda konumlandiriimalidir. Ornegin
réntgen bolimu, acil Gnitesinin iginde olmalidir. Ayrica saglik biriminde

¢alisan insanlar makine ve arag gereglerin faaliyetlerini koordine etmeli ve

"8 Ahmet SEZER, a.g.e. S.48
19 Ahmet SEZER, a.g.e. s.48
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ekip calismasi saglamaldir. Sistem yaklasimi iginde hareket ederek, islem
surecindeki yéntemler iyi secilip, bekleme hatalarinin en aza indiriimesine
calisiimahdir.'®

Saglik igletmelerinde zamaninda karsilanmayan talepler toplumsal
sorunlar dogurabilir, insanlarin yasamalari tehlikeye girebilir. Bu nedenle arz
ve talebin uygun sgsekilde yOnetiimesinde saglik yoOneticilerine buylk
sorumluluklar digsmektedir. Yatak yoklugu nedeniyle acil servislerden geri
cevrilen hastalara iligkin basinda sikga haberlere rastlaniimaktadir. Ayrica
kalp damar cerrahisinde ve diger bazi branglarda ameliyat icin bir yildan
daha fazlasina randevu verilirken, bazi branglarda yataklarin bos oldugu ve
doluluk oranlarinin %30’larda kaldi§i gérilmektedir.'®’

1.8.7.Pazarlamanin Onemi

isletmelerin ayakta kalabilmeleri icin pazarlari bilmek, yeterli kaynaklari
cekmek, bu kaynaklari uygun trtin/hizmet ve fikirlere déntstlirmek ve degisik
tiketici kitlelerine bunlari etkin olarak dagitmayi bilmek zorundadirlar. Bu
ticari igletmeler icin oldugu kadar saglik bakim ve sosyal hizmet
organizasyonlari igin de gecerlidir.'®

Pazarlama fonksiyonu modern isletmelerin en temel aktivitelerinden
biridir. Orglitler hayatta kalmak, hayatlarini stirdiirmek ve gelismek igin icinde
bulunduklari piyasay! bilmek, kaynaklarini 6grenmek, bu kaynaklardan
kendisi igin uygun Griin ve hizmet Uretmek, bu hizmet veya mallari tUketicilere
etkili ve verimli sekilde ulastirmak zorundadirlar.'®

Artik yagsam kalitesi dedigimizde saglik, egitim, sanat ve kalttr, turizm
gibi hizmetlerden ne Olglde yararlanabildigimiz algilanmaktadir ve
glinimiizde gelismis ekonomiler birer hizmet ekonomisine déniismektedir.'?*

Saglik hizmetleri pazarlamasi hedef pazarin istek ve ihtiyaglarini

120 Ahmet SEZER, a.g.e. s.48

2l Dilaver TENGILIMOGLU, “Saglik Hizmetlerinde Reklam Serbest Olmali mu?” Istanbul
Universitesi isletme Fakiiltesi, isletme iktisadi Enstitiisii Dergisi Yonetim, 36, Mayis (Yil:11)
2000

12 A. HEPKUL, H. KAGNICIOGLU, Veri Tabanli Pazarlama, Pazarlama Diinyasi, Sayi: 34,
Istanbul, 1992

' P.CAMPBELL, D. Reddy, c.a.: Positioning Hospitals: A Model For Regional Hospital, Journal
Of Health Care Marketing: Winter 1993

2% p. DOYLE: Deger Temelli Pazarlama: MediaCad Kitaplari, Kasim, 2003
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anlama surecidir. Saglik hizmetleri pazarlamasinda amag saglik hizmetleri
sisteminin planlama, kontrol, uygulama ve ydnetimine katki vermektir. Saghk
hizmetleri pazarinin c¢iktisi, hedef pazar (hastalar) ile saghk hizmeti
sunuculari arasinda deger paylasimi ile iki tarafin tatminini de artirmaktir.
Saglik hizmetleri pazarlamasi bir strectir. Bunun anlami, pazarlamanin statik
dedil dinamik oldugudur. Hastalarin istek talep ve ihtiyaglari sirekli
degdismektedir. Sonucta bu degisiklikleri belirlemek ve onlara gerekli yaniti
verebilmek igin saglik hizmetleri pazarlamasi strekli olmahdir. Saglik
hizmetlerinde hedef pazar bayudktar. Yani saglik hizmetlerinde hedef pazar
sadece hastalar degil, saglam insanlar, tibbi personel, saglik personeli,
sigorta sirketleri gibi bircok taraftir. Saglik sektériiniin dogasindan dolayi
bazen hastalari musteri olarak ele almak elestiriimektedir. Bazi gorise gore
saglik hizmetlerinde hastalari tiketici olarak nitelendirmek daha uygundur.
Saglik hizmetleri pazarlamasinda entegrasyon da énemlidir. Saglik hizmetleri
sisteminin farkli alanlardaki pazarlama fonksiyonlarinin butlnlestiriimesi
gerekmektedir. Basta hastane olmak Uzere saglk hizmetleri ydneticilerinin
hasta/tlketici/mlsteri tatmininin  yUkseltiimesini hedef aldiklarinda bu
entegrasyonun saglanabilecegine inanilimaktadir.'?

1.9. Miisteri iligkileri Yénetimi ile ilgili Tanimlar

1.9.1. Miisteri iligkileri Yonetimi Kavrami ve Tanimlar

Genel olarak Misteri lligkileri Yénetimi, Costromer Relationship
Management gibi isimler olarak ta is yonetiminde adlandiriimaktadir. MUsteri
iligkileri yonetimi “ Musterinin ihtiyaclarini temel alinarak, isletmenin rekabet
glicni arttirmak icin yeniden yapilanmas!” olarak tanimlayabiliriz. iligki:
Musterileri anlamak onlara deger katici ve surekli iligki kurmakla mamkanddar.
Musteri ile firma arasindaki bag karsilikli kurulan iligki. Yeniden yapilanma:
isletme stratejilerini ve is yapis bicimini gézden gegirmiyor bunlara rekabet

gucand arttircr  degisiklik planlamiyorsa eskisi gibi yasamaya devam

' M..AKIN, Miisteri Tatmininin Devamhligini Saglamada Yeni Bir Yaklasim: Veri Tabanli
Pazarlama, Pazarlama Diinyasi, Say1:73, 1998
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ediyordur. Burada misteri iligkileri yénetiminden bahsedilemez'?

Yeni ekonomi diye adlandirdigimiz, radikal Ol¢Ulerde degismis ve
degismekte olan ig dinyasindaki iki 6nemli gelisme 6n plana ¢ikmaktadir.
Bunlardan birincisi Orin bazli stratejilerin  gecerliligini blylk oranda
kaybetmesi ve deger yaratma slrecinin GrGnin tamamen disina c¢ikarak
diger hizmetlerin 6énem kazanmasidir. Uriiniin  sadece kendisi degil,
musteriye nasil ve ne sekilde ulasacagi, musteriyle nasil kalici iligkiler
kurulacagi 6nem kazanmistir .'?’

Musteri iligkileri yénetimi, musteri merkezli stratejiler ile bu stratejileri
destekleyebilecek; satis ve pazarlamayla beraber, musteri hizmetleri,
muhasebe, Uretim ve lojistik gibi yeni fonksiyonlari kapsayan ve bu yeni
fonksiyonlardan etkilenecek herkes icin tim is sireglerinin yeni bastan
dizenlenmesini igeren ve bunlari gergeklestirirken de teknolojiden yararlana
bir ydnetim stratejisidir.'*®

Tam stratejilerinizi masteriden baglayarak olusturdugunuz, her misteriyi
6grenip ayri ayri muamele yaptiginiz ve bunu yapabilmek icin ise Grin dedgil
mUsteriyi dislindigunuz bir stratejik anlayis olan masgteri iligkileri yénetiminin
en 6nemli unsuru insandir. Bu stratejinin basariya ulagmasi tim calisanlarin
bu strateji benimsemesine baglidir. Bu saglamadigi takdirde bir misteri
iliskileri yonetimi stratejisinin basariya ulasmasi miimkiin degildir.'®

MIY isletmenin timiine misteri kavramini yerlestiren, miisteri merkezli
olma kiltiriinii benimseten bir strateji olarak tanimlanabilir. MiY uzun
dénemli migteri iligkileri kurmayi buna bagl olarak da karlihgi amag edinen
bir kavramdir. Bu kavram pazarlama ve yonetim stratejileri ile bilgi
teknolojileri arasinda kopru vazifesi gorar. En ilgi gekici, belki de en iyi ifade
eden tanim “Dogru mal ya da hizmeti, dogru musteriye, dodru zamanda ve

fiyatla, dogru noktada sunmaktir”. Son vyillarda MiY kavraminin ortaya

126 F.NEWELL: CRM Neden Basarili Olmuyor: Sistem Yaynlari, Ceviri: Osman Cem Onertoy, 1.
Basim, Istanbul, 2004

127 Cram, TONY, “CUstomer that Count” Pearson Education Limited. London, 2001

' FNEWELL, a.g.e.

12 M.MARANGOZ, Uluslararas1 Pazarlama Veri Tabam Pazarlama Sisteminin olusturulmasi ve
Onemi, Pazarlama Diinyasi, Say1:20013
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cikmasi isletmelere dnemli avantajlar saglamistir.'*°

Musteri iligkileri ydnetimi bir yazilim degildir. MuUsteri iligkileri ydnetiminin

yazilim boyutu sadece hedeflenen stratejiye ulasmak icin kullanilan veri

tabanlarindan ve iletisim aglarindan olusmus teknolojik bir aractir.'"

1.9.2. Miisteri iligkileri Yontemi Siirecleri ilgili Sorular

MIY siiregleri ilgili sorular asagida siralanmistir. '

Sireg 1:

Sireg 2:

Sireg 3:

Sireg 4:

Sireg 5:

Stratejik gelistirme streci. Neredeyiz ve neye ulasmak
istiyoruz? istedigimiz musteriler kimler ve biz onlari neden
gruplandirmaliyiz?

Deger yaratma sureci. Musterilere nasil deger
ulagtirabiliriz? istedigimiz misterileri yagsam boyu degerini
nasil en Ust noktaya getirebiliriz?

Cok kanalli bltinlesme sdreci. Bizim igcin musterileri
kazanmanin en iyi yolu ve onlar i¢in bizi kazanmanin en iyi
yolu ne ? Gii¢ yetecek bir maliyetle verilebilecek Ustlin bir

musteri deneyimi neye benzer?

Bilgi yonetim sireci. Misteri bilgilerini nasil dizenlemeliyiz?

Musterinin zihnini nasil kopyalayabiliriz?
Performans degerlendirme slreci. Kari ve hisse senedi
degerini nasil artirabiliriz? Sonuglar nasil élgmeli, nasil

standartlar koymali ve performansimizi nasil gelistirmeliyiz?

1.9.3. Miisteri iligkileri Yonetiminin Tarihcesi

isletme ydnetiminin tarihsel geligim ve glniimiizde gegerli olan miisteri

merkezli anlayisin evrimi yaklasik olarak 150 yillik bir dénemi kapsamaktadir.

1850’lerde isletmeler Grettiklerinin hemen hemen tamamini satabiliyorlardi.

1900’lerin baginda ise, rekabet artarken isletmeler masterilerin elinde daha

130

Kiirsat OZDEMIR, “Tedarik Zinciri Yonetimi Gelisiminde Miisteri Iliskileri Yonetiminin Yeri”

Gazi Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Endiisri Miihendisligi Yiiksek Lisans Tezi, Ankara,

2001

B! D.SUTTON, T. KLEIN, Pazarlama Sanat Degil Bilimdir: Ceviri: Ding Tayang, MediaCad
Yayinlari, Istanbul, 2006

2" NEWELL F.: CRM Neden Basarili Olmuyor: Sistem Yayinlari, ceviri : Osman Cem Onertoy 1.
Basim, Istanbul, 2004.
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fazla glc¢ tuttugunu ve insanlarin kendi Grlnlerini neden satin aldiklarinin
sebeplerini bulmak zorunda olduklarini fark ettiler. 1950’lere gelindiginde
isletmeler, insanlar kendi Urettiklerini almak yerine, onlarin istediklerini
Uretmek zorunda olduklarini anlamaya basladilar. Ginimuzde gelinen nokta
ise yeni, miisteri merkezli yénetimin baslangic agsamasidir.'®

1.9.4. Musteri Odakh Bir Kultir Olusturmak

Bu glnlerde musteri odaklilik, is yapmanin 6n sarti olarak kabul

edilmektedir. Hatta bazilarina g0re, yegane c¢alisma ruhsatidir.
Organizasyonlar, eylem ve faaliyetleri ile musterilerine gercek anlamda
odaklandiklarini géstermek zorundadirlar.'®*

Bunu igin;

e Musteri odaklilik kagit Gzerinde kalmamalidir.

e Musteri odakhlik ile ilgili ifadeler, uygunluk ve uygulanabilirlik
acisindan Ust ydénetim tarafindan ayrintili olarak incelenmelidir.

e Mdsteri odag bir niyet ifadesidir. Organizasyonun duraganliga karsi
ciktigl, yeni ybénetim disiplini ve kavramlarini kucaklamaya hazir
oldugu anlamindadir. Ayrica en iyi organizasyonlar tarafindan
benimsenmigtir.

e Ayrica musterilere en iyi hizmeti vermeyi ve igleri ilk seferde dogru
yapmay! saglayacak yeni sistem ve slrecler yaratma anlamina gelir.

e Mdisteri odaklilik, devrimsel degdil evrimsel bir sirectir. Cok fazla
6zen, gayret ve sabir ister.

e Son olarak musteri odakhlik, somut bir kavram olmaktan ziyade,
optimum performans ve ylUksek basariya ulagsmaya ybdnelik bir
yaklasim, bir distnce sekKlidir.

1.9.5. Miisteri iligkileri Yonetiminin Geligimi

ikinci Dinya savasl sonrasinda dinyada 1970'li yillara kadar

muUsterilere buglnki kadar 6nem verilmezdi. Arzin talebi astigr 1970 sonrasi

'3 Uysal ve Aksoy, 2004:2-4
" ML.AKIN, Pazarlama Bilgi Sistemleriyle Bilgi Sistemlerinde Kullanilan Baglica Ortak Terimler,
Pazarlama Diinyasi, Say1:64, Istanbul 1997
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miisterilerin isteklerine daha cok deger veriimeye baslandi.’®
Tablo-4 : Misteri iligkileri Yonetiminin Geligimi
Yillar Gelismeler
1960’lar Yeni Urtinler
1970’ler Dusiik Maliyetli Uretim
1980’ler Toplam Kalite
1990’lar Musteri iligkileri

Kaynak: ODABASI, Yavuz, 2004 “Satista ve Pazarlamada MiY” s:2
Musteri odaklilik ya da ¢cagdas pazarlama anlayigi kendi icerisinde bir
evrim gecirmig olan pazarlama kavraminin son bigimidir. Bdyle bir evrimin
asamalarini su deyimlerle agiklayabilmek olanaklidir;
¢ Ne verilirse onu alirsin,
¢ Ne alabilirsen onu alirsin
¢ Ne istersen onu alirsin
Son asamadaki “Ne istersen onu alirsin” deyimi musteri tatmini ve
karlilikla gerceklesebilmektedir. Bu ise, giclii ve etkin” Misteri iligkilerini”
olusturup uygulamayi zorunlu hale getirmektedir.'®
1.9.6 Miisteri iligkileri Yénetiminin Temel Fonksiyonlari
Hastanenin mudasterileri ile iligkilerini ydnetmekle ilgili stratejilerinin
geligtirildigi ve bu stratejilerin uygulamalarinin koordine edildigi yénetimdir.
1. Faaliyet gOsterilecek musteri gruplarini saptamak, o6ncelikleri
belirlemek.
2. Saptanan musteri gruplarina yénelik pazarlama ve satis
stratejilerini belirlemek.
3. Bu stratejiler dogrultusunda pazarlama planlarini olusturmak,
uygulamak ve sonuglarini analiz etmek.
4. Belirlenen musteri gruplarinin hizmetlerle ilgili beklentilerini tespit
etmek amaciyla piyasa arastirmalari yapmak.

5. Musteri gruplarinin ihtiya¢c ve beklentilerini daha iyi karsilamak

5 Erdogan TASKIN, “Miisteri iligkileri Egitim”, Papatya Yaymeilik, Istanbul, 2000
136 Yavuz ODABASI, “Satigta ve Pazarlamada Misteri lliskileri Yonetimi Sistem Yaymcilik,
Istanbul, 2004
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Uzere satis artirma, promosyon ve tanitim etkinliklerini planlamak
ve uygulamak, bltce calismalari yapmak, sonuglarini analiz
etmek

6. Musteri gruplari igin karlilik modelleri olusturmak.

7. Dogrudan pazarlama galismalarini planlamak ve uygulamak.

8. Halkla ilisler ve kurumsal pazarlama takimlarina merkezi destek
vermek ve yonlendirmek.

9. Hastanenin musterileri ile ilgili veri analizi galismalarini yaratmek.

10.Veri tabanina dayall pazarlama kampanyalarini planlamak,
uygulamak ve koordine etmek.

11.Yurtici ve yurtdigindaki musteri iligkileri ydnetimi teknoloji ve
uygulamalarini yakindan takip etmek.

12.Hastanenin musteri iligkileri ydénetimi adina ihtiyagc duydugu
altyapinin olusturulmasini saglamak.

1.9.7. Miisteri iligkileri Kurabilmek icin Yéneticilerin Asagidaki

Kosullar Gelistirmeleri Gerekmektedir;

1) Farkina Varma: Musteri iliskileri konusunda ortaya ¢ikan sorunlari ve
firsat alanlarini anlama becerisi gosterilmelidir.

2) Degerlendirme: Kurulusun arzulanan sonuglara ulasabilmesi igin
mevcut durumun belirlenmesi. Misteri iligkilerini etkileyen stregler bu agidan
surekli bir degerlendirmeye tabi tutulmahdir. Degerlendirilen suregler;

-Ur(in veya hizmet

- Satiglar

-Faturalama

-Destek

-Dagitim

3.0lcebilme: Oncelikle bireysel, sonra grup iliskilerinde diizenli
raporlama sistemini kurma ve diger performans élcimleriyle karsilastirmalar
yapma.

4. Eylemler: Kararlar verebilme, kaynak ayirma ve duzenli bir iletigim

kurmak, kurulusun, farkina varma vyetisi ve gerekli eylemleri sirekli
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pekistirmede bulunabilmesidir.'®’

1.9.8. Miisteri iligkileri Yonetiminin igsletmeye Yararlari

isletmeler, misterilerini ne kadar iyi tanirsa, onlara o kadar iyi hizmet
sunabilir. Deneyimli ve olgun isletmeler, musterileri hakkinda genis bilgi
birikimine sahiptir. Musteri iligkileri konusunda sistem kurup, Ust ydnetim
tarafinda gerekli destek verilerek, kurulan sistemin gelismesi igletmeye
saglayacag faydalari asagida siralayabiliriz.'*®

* MUsterilerinizi daha iyi tanimak

* Talep degdisimini yakindan takip etmek

« Satis organizasyonunuzu organize etmek

* MUsteri memnuniyetini arttirmak

» MUsteri odakli bir sirket olmak

* Musteri iligkilerinden daha basarili olmak

» MUsteriyi elde tutma orani artar

» Daha disuk maliyet

* Daha rekabetci

* Pazar payini artirir

 Satis miktarini attirir

» Cok yliksek diizeyde musteri tatmini

« lyilestirilmis hizmet kalitesi

* Yuksek dizeyde karlilik

» Daha etkili pazarlama kampanyasi

1.9.9. Misteri Hizmeti

Musteri hizmetinin mikemmelligi, tGm kurulusun tutumunu yansidir ve
her dizeydeki calisanin hizmeti bizzat kendisi sunsun ya da sunmasin
musteri ihtiyaclarina odaklanmasini gerektirir. Mikemmel bir muisteri
hizmetine ulasmak her yoneticinin amacidir. Diger bir ifadeyle musteri hizmeti,
karsilkli avantaj saglayacak sekilde uzun dénemli iligskileri givence altina
alabilecek bir yaklasimla musterilerle ve pazar amaglarini olusturan gruplarla

baglar olusturmaktadir. Mlsteri hizmeti, islem 6ncesi, islem sirasi ve iglem

BT Yavuz ODABASI, a.g.e. 2004
% A-HEPKUL, H. KAGNICIOGLU, a.g.e. 1992



47

sonrasi musteriye zaman ve yer agisindan kolaylik saglayacak deger yaratici
bir siirec olarak gérlebilir. '

1.9.10. Musteri Sadakat Programi

isletmelerde modern anlamda uygulamaya baslanan ilk miisteri sadakat
programi 1980 yillarda yapilmaya baslandi. Ginimizde ise pazarda rekabet
artttkga igletmeler musterileri elinde tutmak igcin 6nem vermeye
baslamiglardir. Musteri sadakat programlarinin uygulanmasindaki genel
kural, musterilerin % 5’ini firma ile tutabilmesinin sirket karini %20 oraninda
arttiracak olmasidir. Bir diger kural ise toplam musterilerin %20’sinin girketin
bir faaliyet ddnemi icerisinde yaptigi karin % 80’ni olusturdugudur.'*

Ozel saglk sektériinde finansal ciktilar degerlendirilirken sonuglar
gbsterir ki sadik miisterilerle ortalama musterilere gére daha degerlidir.™’

Gunka:

e Sadik misteriler ortalama misteriye goére ilgili firmadan daha cok

alim yapmaya meyillidirler.
e Sadik masterilerin ilgili firmaya baskalarini tavsiye etme orani daha
yuksektir.

e Sadik Misterin daha uzun bir yasam degeri mevcuttur.

e Sadik misterilere hizmet verme maliyeti daha disUktr,

e Daha yiksek fiyath Grin segeneklerine yonelme egilimindedirler.

1.9.11. Misteri Sikayet Yonetimi

Hastanede mulsteri sikayet prosediru isleyis acgisindan, sikayet etme
kanallarini gelistirerek, daha kisa zamanda ve kolay yoldan ulagsmalarini
saglamak Uzerine kurulmustur. Hastanede ki tim gorevli kisiler hasta sikayeti
ya da onerisi ile karsilastiklarinda nereye ve kime ydnlendirilmesi konusunda
egitilmelidirler. Sadik musteriler saglamanin en kolay ve disik maliyetli yolu
oldugu bilinmektedir.'*?

¥ Yavuz ODABASI, a.g.e. 2004

" LKAYA.: Vak’alarla Pazarlama Yonetimi: istanbul Universitesi Yayin No:

" E.NAM: CRM ve Giiniimiiz Sirketlerinin Miisteri Odaklilik Seviyelerini Olgmeye Yonelik Bir
Model Onerisi, Istanbul Teknik Universitesi Enstitii Fen Bilimleri Enstitiisii, Yayinlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2002.

> A HEPKUL, H. KAGNICIOGLU, a.g.e. 1992
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Saglk kuruluglarinda o6zellikle 6zel hastanelerde rekabet sartlari
zorlastikca ve gln be gin sektére yeni saglik kuruluslari girdikce zaten
6nemli oldugunu bildigimiz hasta memnuniyetleri yaninda Gzerinde durmayi
cokca ihmal ettigimiz hasta memnuniyetsizlikleri de énem kazanmaya
baslamistir. Yine hasta memnuniyetsizliklerini memnuniyete gevirecek olan
birim hasta iligkileridir. Hasta iligkileri bu fonksiyonunu yerine getirirken
memnuniyetsizlik nedenlerini kayit altina alma ve raporlama ile surekli
gelisime dnemli bir katki saglar.'*

Hastanelerde musteri iligkileri ydnetim fonksiyonu olarak hasta iligkileri
birimi yerine getirir ve uygulamasini yapar. Hasta iligkileri birimi, hasta
sikayetinin kabul edilmesi ve arastirmayi yaparak sikayeti ¢6zimler ve
gereklerini yapar.'*

Hasta iligkileri boluminin amaci hasta veya yakinlarinin isteklerini
yerine getirme, ihtiyaclarini giderme, tim hizmetlerle (otoparktan tibbi
hizmetlere kadar) ilgili olumlu yada olumsuz géruslerini alma, goérugslerle ilgili
faaliyetler planlanmasini saglama ve bdylece hasta veya yakinlarinin
guvenini kazanma ¢abasiyla onlari hastanenin sadik musterisi yapmaktlr.145

GUnUmizde misteri sikayetleri isletmelere Grlnlerini, hizmet sunma
bicimlerini ve piyasa stratejilerinin mugsteri gereksinimlerini karsilayacak
sekilde hizli ve ucuz yoldan degistirmek i¢in gerekli mekanizmay saglayan
bir iglev g6rmektedir. Ancak c¢ogu sirket mulsteri sikayet ve
degerlendirmelerinin geri déniisiinii tam olarak dlcememektedir.'*®

1.10. Malzeme ve Stok Yoénetimi ile ilgili Tanimlar

1.10.1. Stoklarin Tanimi ve Turleri

Calisma sermayesini olusturan kalemlerden biri de stoklardir. Stok

kavraminin ¢ok degisik sekillerde tanimlandigi gértlmektedir. Bir isletme

143 I:I.YILMAZTURK:: Ozel Saglik Kuruluslari Yonetiminde Miisteri Odaklilik ve Bir Model
Onerisi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Istanbul 2001.

% yavuz ODABASI, M. OYMAN, Pazarlama Hetisim Yonetimi: MediaCad Yayinlari, 5. Baski,
Istanbul, 2005

S H.YILMAZTURK, a.g.e., 2001

4 KALDENBERG D. O., BECHER W. B., MCALEXANDER J. H.: Positionibg
Health Care Services, Yellow Pages Advertising and Dental Practice

Performance, Journal Of Health Care Marketing: Winter 1993
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kavrami olarak stok, islerin pUrizsiz ve verimli ydrimesinin saglamak igin
isletmenin elinde bulundurdugu fiziksel mal anlamina gelmektedir. Hastane
isletmeleri icin stok, tedarik (sarf malzemesi, eczanedeki ilaglar vb.) veya
dretim yolu ile elde edilen (hastane laboratuarlarinda dretilen ilaglar vb.),
kullanilmadan veya hastaya hemen arz edilmeden 6nce az veya ¢ok belirli bir
surede bekletlen ekonomik degere sahip mal miktari olarak
tanimlanmaktadir.'*’

Saglik hizmetinin ertelenemez bir hizmet olmasindan dolay! stoklarin
yOnetimi ve kontroll hastaneler icin blylik dnem tasimaktadir. Stoklarin bazi
is kollarinda aktifler icinde ylzde olarak 6nemli bir paya sahip olmasi,
yapilacak hatalarin dizeltiimesinin zaman alabilmesi ve bu hatalarin karhhgi
olumsuz etkilemesi, stoklarda daha dikkatli davranilmasi geregini
dogurmaktadir. Stok ydnetimi, stoklara yapilacak yatirm tutarinin
belirlenmesi, stoklara baglanan sermayenin artirilmasi ve stok kontrolU
konularini kapsamaktadir.'*®

1.10.2. Saglik isletmelerinde Stoklarin Siniflandiriimasi

Hastanelerde stoklar hastane ybdnetimlerine stok kontrolinde kolaylik
saglamak amaciyla asagidaki gibi siniflandirilabilmektedir;

1- Demirbas Malzemeler

2- Tibbi Sarf Malzemeleri

3- ilagc ve Serumlar

4- Kan ve Kan Uriinleri

5- Kimyasal Malzemeler

6- Bdiro ve Kirtasiye Malzemeleri

7- Mefrusat ve Giyim

8- lase ve Gida Maddeleri

9- Teknik Bakim ve Onarim Malzemeleri

10- Temizlik Malzemeleri

Kamu hastaneleri igin stok duzeni ile ilgili ayri bir dizenleme olmamakla

47 TENGILIMOGLU, Dilaver, Hastanelerde Malzeme Ynetimi Tennikleri, SADER Yayini,
Anlsara, 1996, s.49
148 TURKO, R.Metin, Finansal Yonetim Alfa Yayincilik, Erzurum 1999
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beraber tim malzemeler eger déner sermayeli bir hastane ise déner sermaye
ayniyatina, degil ise hastane ayniyatina kaydedilmek zorundadir. Dolayisiyla
stoklar ne kadar ¢esitlendirilse cesitlendirilsin tim stok dagilimlari hastanenin
ilgili ayniyatina girdi gikti yapmak suretiyle kullanilabilmektedir.'®

1.10.3. Stok Maliyetleri

Stoklar maliyetleri agisindan tedarik maliyeti, stok bulundurma maliyeti
ve stoksuzluk maliyeti olarak Gge ayrilir.

1.10.3.1. Tedarik Maliyeti

Satin alinan bir malzemeye ait tedarik maliyeti, malzemeye iligkin
siparis maliyeti ve malzemenin satin alinmasiyla ilgili idari giderlerden
olusmaktadir.

Herhangi bir malzemenin satin alinmasiyla ilgili tipik maliyetler,
saticilarin analizi ve en uygun olaninin secgilmesi, siparis figlerinin yazilmasi,
siparigin izlenmesi, malzemenin teslim alinmasi, kontrol ve muayene edilmesi,
stoklanmasi, stok kayitlarinin tutulmasi ve satig igleminin tamamlanmasi igin
gerekli yazigsmalarin yapilmasi sdreclerinden olugsmaktadir. Tedarik maliyeti
siparisin biytkligine baglh olmaksizin sabit kabul edilmektedir.'*

1.10.3.2.Stok Bulundurma Maliyeti

isletmelerin tirlerine bagll olmaksizin stok bulundurmalari isletmenin
surekliligi kavrami geregince mecburi ve 6nemli iken, bu stoklarin bazi énemli
sakincalari bulunmakta, bu sakincalar genellikle maliyetler olarak ortaya
cikmaktadir. Stok bulundurmanin baslica sakincalari sunlardir.'’

1-  Stoklanan envanter hacminin blyuk olmasi durumunda buna bagli

olarak depo kiralarinin da miktar bazinda yikselmesi,

2- listihdam edilecek depo personelinin stokta tutulan envanter

miktarina bagli olmasi durumu,

3- Envanterin sermaye maliyeti etkisi,

4- Eldeki envanterin amortisman maliyeti,

5- Stokta tutulan envanterlerin tasidigi risk durumuna goére sigorta

149 TENGILIMOGLU, Dilaver, a.g.e. s.24

150 OZGEN, Hiiseyin, Uretim Yonetimi, Bizim Biiro Basimevi, Ankara 1987, s.211

151 AKMAN, Mustafa, Hastanelerde Lojistik YOnetim, Marmara Unv. Saglik Egitim Fakiiltesi,
Nobel Tip Kitabevileri, Istanbul 2003
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giderlerinin yukselmesi durumu.

1.10.3.3. Stok Bulundurmama Maliyeti

Stok bulundurmama maliyeti, bir talep olustugunda o talebin
karsilanamamasi nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir. Ticari isletmelerde bu stok
maliyeti, talebi kargilayamama nedeniyle satis kaybindan ya da eksik stoklari
tamamlayabilmek icin yapilan fazla harcamalardan olusmaktadir.'?

1.10.4. Malzeme ihtiyacinin Belirlenmesi (Talep Tahmini)

Hastaneler amaglarina ulasabilmek ve faaliyetlerini sirdirebilmek igin
cesiti mal ve hizmetlere gereksinin duymaktadirlar. ihtiyag duyulan
malzemelerin yonetilebilmesi konusunda yapilmasi gereken ilk is hastanenin
gesitli servis ve birimlerinin ihtiyaglarinin tespit edilmesi olacak, dolayisiyla
ihtiyag planinda en 6nemli yeri, devamli surette temini gereken mallar ve
hizmetler alacaktir. ihtiyag planinda, hastaneye gerekli mal ve hizmetlerin
mUmkuin oldugunca gercek miktarlarinin yer almasi gerektiginden bu
ihtiyaclarin hesap yolu ile tespitine calisiimalidir.

1.10.5. Stok Kontrolii

isletmenin esnekligini etkileyen énemli faktérlerden biri belirli diizeydeki
stoklar i¢in stok kontrolintn etkinligidir. Temelde birbirinin benzeri olan ve eg
miktarda stoklari olan iki isletme, stok kontrol politikalarindaki farklilagmadan
dolayi, faaliyetlerinde belirli 6lctlerde fakli esnekliklere sahip olacaklardir.
Stok kontrol etkinliginin az olmasi stoklara yapilacak yatirim miktarini artiran
bir etkendir. Stoklara yapilacak gereginden fazla yatirim ise isletmenin
karligini olumsuz ydénde etkileyebilmektedir.'™*

1.10.6. Stok Kontroliiniin Faydalari

Etkin bir stok kontrol sisteminin faydalarini séyle siralayabiliriz.'*°

1. Kayitlara ve gecmis tecrlbelere dayanarak ihtiyaclarin &lciimesi

suretiyle satinalma iglemlerini ayarlamak ve satinalimlari buna goére

122 OZGEN, Hiiseyin a.g.e. s.213

153 KIRAL, Haydar, Hastane islitmeleri Yonetiminde Temel Bilgiler, Ankara, 1976, s.338

154 AK, Bilal, Saglik idarecileri i(;in Tedarikleme Fonksiyonu, S.S.Y.B, Ankara Saglik idaresi
Yiiksek Okulu, Atatiirk Yili, Sergisi, No:4 Ankara 9181, s.215

CELIK, Yusuf, Hastane YOnetimi Acisindan Malzeme YOnetimi ve iki Hastanenin Malzeme
Yonetimi Uygulamalarinin Karsilastirilmasi, Yayinlanmams Yiiksek Lisans Tezi, Hacettepe
Unv. Saglik Bilimleri Enstitiisii, Ankara, 1993, 5.28
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yaparak tasarruf saglamak.

2. Hep ayni sekilde satinalmayi dnleyerek sipariglerde ve stoklarin
yenilenmesinde ayni isin iki kere yapilmasina mani olmak.

3. Eldeki stoklan ihtiyac duyulan yerlere sevk ederek stoklarin daha
etkin kullanilmasini saglamak.

4. Dikkatsizlik ve durist olmayan hareketler nedeniyle meydana
gelebilecek kayiplari énleyici bir kontrole sahip olmak.

5. Stok hareketlerine gére satinalma tarihlerinin daha iyi tespitini ve
stoklarin daha iyi kullanilmasini saglamak.

6. Stoklardaki malzemelerin satinalma fiyatlarini bulundurarak maliyet
hesaplarinin daha iyi yapilmasini saglamak.

7. Stoklarda tutulan malzemelerin kullanilisi ve 6zellikleri hakkinda bilgi
vererek, atil, eski, modasi ge¢cmis veya gecmekte olan malzemelerin
daha ekonomik bir sekilde elden ¢ikariimasini saglamak.

1.10.7. Stok Kontrol Modelleri

Her igletmenin sahip oldugu stoklar igin belirli stok kontrol politikasi

izlemesi gerekmektedir. Hammadde, yari mamul ve/veya mamul stoklarindan
ne kadar bulundurulmasi gerektigi, sipariglerin hangi stok dlUzeyinde
verilecegi ve stoklarin glvenli bir sekilde nasil korunmasi gerektigi
isletmelerin stok kontrol politikalarini olusturmaktadir. isletmenin elinde
bulundurdugu stoklarin optimal seviyede olmasi, stoklara baglanan
sermayeye, malin talep durumuna, malin tedarik stresine ve birim malin
satinalma fiyatina bagli olabilmektedir. Burada saylan stok kontrol
politikalarinin uygulanmasinda stok kontrol modellerinden
yararlaniimaktadir.'®

1.10.7.1. ABC Analiz Yontemi

Stoktaki malzemeleri bir yil icindeki kullanim miktari ve maliyet degerine

gbre siniflayan stok kontrol modeline ABC analizi denilmektedir. Analizin
temelini olusturan prensip ilk kez General Electric firmasi arastirmacilarindan

H. Ford Dickie tarafindan ortaya atilmistir. Vilfredo Pareto adinda italyan bir

%6 AKMAN, a.g.e.s.38
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ekonomist tarafindan 1896 yilinda gelistiriimis olan bu metod ayni zamanda
pareto kurali olarak da anilmaktadir. Stok kontrolinde ABC (Always Better
Control) analizi; nicel bir yéntem olup, amaci énemli ile énemsizi ayirt
etmektir. Rasyonellestirme c¢aligsmalarinin ekonomik agirhgini, ekonomik
anlam tagiyan alanlara yonelterek ekonomiklik ilkesine gére en az gider ile
optimum kazanci sadlama hedefini giitmektedir."’

ABC analizinin miktarini tayin etmek igin asagidaki i asamanin yerine

getirilmesi gerekmektedir.'®

1. Departmanlarda kullanilan her malzemenin yillik kullanimini tespit
edilmeli,

2. Departmanlarda kullanilan her bir malzeme igin yillik kullanimin en
son birim maliyeti tespit edilmeli,

3. Malzemeler yillik tiketim miktarlarina gére en ¢ok maliyetli olandan
en az maliyetli olana dogru toplam tutar olarak blUyUkten kiclige
siralanmali ve kategorize edilmelidir.

Tablo-5:ABC Analiz Tablosu

Kategori Malzemenin YUzdesi(%) Yatirnm Yuzdesi (%)
A 10-15 70-80
B 25-30 15-20
C 60-70 5-10

Kaynak: Dizgah, a.g.e. s.120

1.10.7.2. Tam Zamaninda Uretim Yéntemi

Tam zamaninda Uretim, Il. Dinya Savasi sonrasi 1970’li yillarda
Japonlar tarafindan ortaya atilan bir yéntemdir. Sistemin felsefesi ya da temel
amacl, kisaca kaynak savurganligi anlamina gelen her tarli gereksiz stoklari,
dretim boyutlarini ve alanlarini elimine etmek ve dolayisiyla kaynaklari daha
etkin kullanarak verimliligi maksimum diizeye ¢ikarmaktir.'®
Tam zamaninda Uretim sisteminin basarisi, tam zamaninda satinalma

sisteminin uygulanabilmesine baglidir. Bir felsefe olarak tam zamaninda

157 DEMIR M.Hulusi, GUMUSOGLU Sevkinaz, Uretim Yonetimi, Beta Basim Yayim Dagitim
A.S. Istanbul, 1998

S.L. Goel, R.Kumar, Hospital Administration and Management, Volume 1, 1989, 5.233

1 AKMAN, a.g.e s.52
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Uretim sisteminin satinalma sirecine de uygulanmasinda, bu slregte katma
degeri olmayan her tOrli faaliyetin ortadan kaldirilmasi, maddi ve beseri
unsurlarin elimine edilmesi satinalma sdrecinin daha etkin ¢alismasini
saglarken, israflarin ortadan kaldirimasiyla ayni zamanda satinalma
maliyetlerini de disuriici rol oynamaktadir.'®

1.10.7.3. Gozle Kontrol Sistemi

Bu sistemde, stoklar periyodik olarak tecribeli bir depo memuru
tarafindan gézden gecirilmekte, belirli bir dlizeyin altina disen stok kalemleri
icin hemen siparis verilmektedir. Siparis verme diizeyi ve miktari tamamen
sorumlu memurun inisiyatifine ve tecrlibesine birakilmaktadir. Bazi kiguk
hastanelerde envanter kontroll i¢in fazladan bir personeli gérevlendirme ya
da departman olusturma maliyeti, kontrol maliyetinin sermayeye yapacagi net
katkidan daha fazla olabilmektedir. Dolayisiyla kontrol goérevini yetismig bir
depo memurunun sorumluluguna birakmak daha pratik ve ucuz
olabilecektir.'®"

1.10.7.4. Cift Kutu Yontemi

Cift kutu sisteminin, biro malzemeleri, sarf malzemeleri ve benzerleri
gibi, degeri nispeten dislk ve teslim zamani kisa olan stok kalemleri igin
kullaniimasi daha uygun olmaktadir.'®?

Kiglk miktarlarda stoklarla calisan isletmelerde, diger sistemlere
kiyasla ¢cok daha az kayit islemi gerektirmesi ve hatalari minimize ederek,
kayit sisteminin maliyetini dislrmesinden dolay! yaygin olarak kullanilan bir
stok kontrol metodu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu sistemde stoklar iki ayri
kutuya bdlinmekte, birinci kutu ya da boéliumdeki stoklar tlikenmeye
baslayinca, ilgili kisi, ikinci bdlmenin (kutunun) alacagr kadar malzeme
siparisi vermektedir. Bu siparis gelinceye kadar ise kullanim igin ikinci
bdlmeden yararlaniimaktadir.'®®

Cift kutu sisteminde, tekrar siparis noktasi gézlemle belirlendigi igin,

160 PAKDEMIR, Isik, “Satinalma Fonksiyonunun Degisen Rolii”, Istanbul Unv. isletme Fakiiltesi
Dergisi, C.XXV, s.2, 1996, 5.43

61 DIZGAH, a.g.e. s.109

162 AKMAN, a.g.e. s.41

' DOGAN, a.g.e. 5.326
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sistem icerisinde gbrev alan personelin Gstlendigi rolin énemi artmaktadir.
Siparis noktasina ulasildiginda, siparisin verilmesi icin uyarida bulunulmazsa,
hastane stoksuz kalma durumuyla kargi karsiya kalabilmektedir. Birinci
bélimdeki stok tukendikten sonra kullanim ikinci bélimden olacagina gore,
bu bdlimdeki stok miktari yeni siparisin teslimine kadar yetecek dizeyde
olmalidir. Dolayisiyla bu ikinci bélimdeki stoka emniyet stoku denilebilir. Bu
da, tedarik slresindeki beklenen kullanim miktarina, olasi gecikmelere ve
tahmin edilenin Gzerinde kullanim olmasi durumuna kargi 6nlem olarak
bulundurulacak ek miktarin ilave edilmesiyle hesaplanabilir.'®*

1.10.7.5. VED Yontemi

Daha ziyade hastanelerde ila¢ ve tibbi malzemelerin kontrolinde
kullanilan bu yéntem, ingilizce Vital, Essential, Desirable (VED) kelimelerinin
bas harflerinden olustugu i¢in VED ydntemi olarak bilinmektedir.

VED yéntemi ila¢c ve malzemeleri insan hayati agisindan tasidigi degere
gbre Uc gruba ayirmaktadir.

Birinci grup (V grubu) malzeme ve ilaglar hayati 6nem tasiyan, mutlaka
bulunmasi gereken malzemelerdir.

ikinci grup (E grubu) malzeme ve ilaglar énemli olmasina ragmen
alternatifi bulunabilen malzemelerdir.

Ugiincii grup (D grubu) malzemeler ise bulunmasi zorunlu olmayan,
istege bagh malzemelerdir. Bu malzemelerin hastanenin sundugu hizmetler
Uzerinde dogrudan etkisi bulunmamaktadir.

V ve E grubu malzemeler her an mevcut olacak sekilde stokta

bulundurulmali ve emniyet stoku yiiksek tutulmalidir.®®

164 OZKUL, Segim, a.g.e. s.177
165 TENGILIMOGLU, a.g.e. 5.55



II. BOLUM
FINANS YONETIMI

2. Finans Yonetimi

2.1. Finansman Kavrami

isletmenin emek, doga sermaye gibi Uretim unsurlarini tedarik etmek
icin cagdas ekonomide para gerekmektedir. Gerekli paranin saglanmasi ve
kurulanilmasi finansman kavraminin  konusudur. Finansman kavrami
latincede bitirmek anlamina gelen “Finis kdkinden gelmektedir. Paranin,
bircok isleri halledip bitirme glict olmasi dolayisiyla, para temini ve harcama
gibi isler, isletme ydnetiminde finansman kavrami icinde yer almigtir."®.

Klasik finansman go6rist, finansman kavramini igletmenin ihtiyac
duydugu parasal kaynaklarin saglanmasi olarak nitelemektedir. Ancak bunun
dogru oldugu séylemek mumkin degildir. Finansman fonksiyonu sadece
gerekli parasal kaynaklarin saglanmasi degildir. Finansman fonksiyonu;
isletmenin ihtiyac duydugu fonlari en uygun kosullarda ele gecirme ve
isletmede mevcut ya da ele gecirilen fonlarin en etkin kullanimini
saglamaktir.'®’

1950’den sonra O6zellikle Amerika Birlesik Devletleri'nde finansman
konusunda bulyuk ilerlemeler olmustur ve bu gelismeler sonucu finansman
artik gereken fonlarin nasil temin edilecegi degil de, eldeki fonlarin belirli
amagclara erigebilmek icin ne sekilde kullanilacagl sorununa ydnelmeye
baslamistir. 1%

isletmenin belirlenmis amaglarina ulasabilmesi icin her tirli  6deme,
ara¢ ve olanaklarina ihtiyaci vardir. Ancak fonlarin saglanmasi, igletmenin
amaglarina ulagmasi icin yeterli degildir. Isletmenin cesitli kaynaklardan
sagladigi fonlar degisik kullanim alanlarina tahsis edilir. Bu siregte igletmede
fon akimi baslar. S6z konusu fon akimlari sonucunda isletme mal ve hizmet

Uretmis, parasal agidan bir verim saglamis ve borclarini da édemistir. Bu

166 Kemal TOSUN, isletme Yonetiminin Genel Esaslari, Istanbul, Mars Yayin Ltd.1984

167 Halil CAN, Dogan TUNCER, Y. Dogan AYHAN, Genel isleme Bilgisi, 3 bs. Ankara, Adim
Yayincilik, 1991, s.277

168 Tevfik TATAR, isletmeciligin Temel Kurallari, 2 bs. Ankara, 1987, s.95
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temel finansal fonksiyonlar, kar amaci olan ya da olmayan kamu ve Ozel
tesebbiis olan tiim érgiit tiplerinde mevecut bulunmaktadir.'®

2.1.1. Finansal Yonetim ve Gelisimi

Finansal yénetim, finans ydneticisinin gérev ve sorumluluklari olarak da
tanimlanabilir.'”

Finansal faaliyetler, baslangigta yalnizca mali kayitlari tutma, nakit
bltceleri ve mali raporlar hazirlamaktan ibaret iken, bu tir faaliyetlerin
kapsami giderek artis gostermistir.'”’

Finansal y6netimin gelisim sireci 1900°IG yillarin baslarinda ayr bir
calisma alani olarak kabul edilmesiyle baslamistir. 1920’li yillarda Uzerinde
durulan konular, igletmelerin formasyonu ve sermaye artirimi igin kullanilacak
kiymetli evraklar olmustur'”

1930’lu yillarda ekonomik krizin etkisiyle iflaslar, reorganizasyonlar ve
devlet tarafindan geligtirilen yeni diizenlemeler Gzerinde durulmustur.'”

1940’larda ve 1950’li yillarin baslarinda finansal yonetim faaliyetlerinin,
isletme ydnetiminin yaninda igletme disindan finansal ydneticiler tarafindan
da ydrdtulebilecegi anlasiimistir. 1950’li yillarin sonlarinda ybénetsel goris
acisiyla yapilan teorik analizlerin ardindan gelisen hareketlerle 1960’lar ve
1970’ler de finansal ybnetim isletmenin degerini ve ortaklarinin varliklarini
maksimize etmek icin varliklarin ve borglarin segiminde yonetsel kararlar
alma Uzerinde yogunlasmistir.'”

1960'h ve 1970°li yillarda duran ve doénen varliklarin ydnetiminde
matematiksel modellerin kullaniimasi, sermayenin maliyeti, risk analizi,
divident politikasi ve degerleme teorisinde ¢aligmalar yapilmis ve gelismeler
olmustur. Yatirim analizleri yapiimaya baslanmasi da bu yillarda olmustur. '

1980’li yillarda finansal kararlarin alinmasinda bilgisayar teknolojisi

169 R.Metin TURKO, Finansal Yonetim, Erzurum, Atatiirk Universitesi Yayinlari, No: 765, 1994

' R.Metin TURKO, a.g.e. 1994

171 Halil CAN, Meral TECER, isletme Yonetimi, Tiirkiye Orda Dogu Amme idaresi Yaymn No:

169, Ankara, Dogan Basimevi, 1978

Brigham vd. a.g.e.

173 Charles, MOYER, Jamer R. MACGUIGEN, J William, Comptemporary Financial
Management, 2 nd ed., Minnesota West Publishing Company, 1984

' Charles, MOYER vd. a.g.e. 1984

' Charles MOYER vd. a.g.e. 1984

172



58

kullanima girmistir.'”®

Bugunki anlayisa gore, finansal yénetim caligmalari, isletmenin toplam
fon gereksiminin belirlenmesi bu fonlarin verimli bir sekilde aktif varliklara
yatirilmasi igletmenin tim olarak degerini arttiracak optimum bir sermaye
yapisinin bulunmasi ile ilgilidir."””

2.1.2. Finansal Yonetimin Amaci

isletmelerde amaca ulasmak igin gereken unsurlar sunlardir.’”®

Girisimci

Sermaye

insang(ic

Teknoloji

Dogal Kaynaklar

Yonetici

Finansman tim bu unsurlarin biraya gelmesini saglayan ve igletmenin
surekliligi icin gerekli olan bir unsurdur. Finansman fonksiyonunun temelini
isletmenin belirlemis oldugu finansal amag¢ olusturmaktadir. Finansal
yOnetimin amaci igletmenin guvenligini ve karliligini, dolayisiyla da igletmenin
gelisme iginde surekliligin ve sahiplerinin  mal varliginin artmasini
saglamaktadir. S6zi edilen givenlik finansal guvenliktir. Finansal givenlik,
isletmenin sikintilara dismeden gerekli édeme ve mali sorumluluklarini
yerine getirebilmesidir.'”®

Bir firmanin degeri, s6z konusu firmanin gelecekte saglayacag: gelir
akigi ile, bu gelir akisinin elde edilmesindeki risk derecelerine baglhdir.
Finansmana iligkin kararlar, bir yandan firmanin gelecekteki gelir akiginin
blydkliguinl etkiledigi gibi, diger yandan firmanin piyasa degerini etkileyen

karar ve faaliyetler olusturmaktadir.'®°

76 Charles MOYER vd. a.g.e. 1984

77" Halil CAN, Meral TECER, a.g.e., 1991

78 Yasemin YEGINBOY, “Saglik Isletmelerinde Finansal Performansin Degerlendirilmesi ve
Hastane Isletmeleri Igin Bir Model Onerisi” Yaymlanmamis Doktora Tezi, fzmir, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali, 1992

' Halil CAN vd. a.g.e.1991

180 Oztin AKGUC, Finansal Yonetim, Gozden Gegirilmis ve Genisletilmis 5. bs. Istanbul, Istanbul
Universitesi Muhasebe Enstitiisii Yayin No:56, Avciol Matbaasi, 1989
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Kér amacl igletmelerde hizmetin ya da mamuliin kar planlamasinin
yapilmasi sonucunda gelirin gideri karsilamasi &nemli olmaktadir. Bu
asamada finansal planlamanin ve kontrolin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Kar
amac! olmayan kuruluglarda ileriye dénuk Uretim ve yatirnm kararlarina ait
planlarin yapilmasinda finansal kararlarin alinmasinda fayda planlamasi
6nemli rol oynar. Hizmetin fayda analizi yapilip kapsami belirlendikten sonra
bu giderlere karsilik gelirlerin bulunmasi gerekmektedir.'®’

2.1.3. Finansal Yonetici ve Gorevleri

Finansal yonetici, genel yonetim fonksiyonlarinin yerine getiriimesinde
ve isletmenin amaglarina ulasmasinda 6nemli rol oynar, finansal yénetimin
amac! igletmenin piyasa degerinin maksimize edilmesi, dolayisiyla isletme
sahiplerinin servetini en yiksek dizeye ¢ikarmak olarak belirlendigine gore
finansal yoneticinin kar ile riski en uygun bi¢cimde dengeleyerek isletmenin
piyasa degerini en yuksege c¢ikarmak icin baglica G¢ fonksiyonu yerine
getirmesi gerekir. Bunlar, planlama, varliklarin yénetimi ve isletmenin ihtiyag
duydugu fonlarin saglanmasindan ibarettir.'?

Finansal yoneticinin temel fonksiyonlari, fon tedarikinin planlamasi ve
bu fonlarin etkin bir bicimde yatirimlarda kullanilmasi olmaktadir. Bu
fonksiyonlar fonlarin saglanacagi finansal pazarlar hakkinda ayrintili bilgileri
gerektirmektedir. Ayrica isletmenin faaliyet etkinligini arttiracak, yerinde
yatirnm kararlar hakkinda da bilgi sahibi olmak gerekmektedir. CUnki
fonlarin her zaman alternatif kaynak ve kullanimlari mevcuttur. Béyle olunca
da finansman ve dis fon kullanimi, kisa vadeli veya dusik blylme orani
secimi bu alternatiflerden bir kismina érnektir.'®®

2.1.3.1. Finansal Planlama

Finansal planlama fonksiyonu, finans yoneticisinin en 6nemli
fonksiyonudur. Finansal planlama igin, isletmenin amag¢ ve hedeflerinin uzun
sureli planlarinin belli olmasi gerekir. Finans yoneticisi igletmenin uzun sureli

ama¢ ve hedeflerinin saptanmasina katilarak isletmenin gelecekteki

181 Yasemin YEGINBOY, a.g.e.1992

182 Muharrem OZDEMIR, isletme Finansmani, Sakarya, Istanbul Teknik Universitesi Sakarya
Miihendislik Fakiiltesi Yayin No: 45, 1984

' R.Metin TURKO, a.g.e. 1994
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faaliyetleri hakkinda genis bir gérise sahip olur. Finans ydneticisi, sadece bu
bilgilerin 15191 altinda ve gercevesinde isletmenin kisa ve uzun sureli fon
ihtiyacini tahmin edebilir.'®*

Finansal planlar uzun vadeli ya da kisa vadeli planlar seklinde olabilir.
Bltgceleme, esas planlar, genellikle bir yillik planlardir ve en yaygin olarak
bltce ile yapilir. Bltceleme esas itibariyle bir aylik veya bir yilhik gibi kisa
perspektifleri iceren bir planlama ve kontrol teknigidir.'®

Uzun vadeli planlar, bir yildan fazla sureleri kapsayan tahmine dayali
planlardir. igletmenin gelecek yillara iliskin finansman tahmininde
kullandiklari planlama araglari proforma bilangco ve proforma fon akim
tablosudur '

2.1.3.2. Finansal Orgiitlenme

isletme biiyldiikce, finansal yénetim igin belirli gérevlerin tayini veya
boélumlerin olusturulmasi yéninde ¢alismalar yapilir. Belli buyUklige ulasmis
isletmelerin; igletmenin nakit akisini denetim altina almak, varliklari strekli
olarak denetlemek, kredi kurumlariyla karsihkli olarak tutulan hesaplarin
uyusup uyusmadigini izlemek amaciyla finans bélimine yer verdikleri
gorilmektedir.'®

2.1.3.3. Finansal Yuriatme

2.1.3.3.1. Fon Saglama

Finansal yOnetici en iyi finansman karisimin ya da sermaye yapisini
bulmaya calisir.'®

Finansal ydneticinin igletmelerin mal ve hizmet Uretebilmesi igin fon
bulmasi gerekir. Bunun yaninda planlanan nakit akiglarinin nakit giriglerini
astigi ve acigin nakit mevcudu ile kargilanamadigi durumlarda da finansal
ybnetici, igletmenin ihtiyac duydugu fonlari saglamak goérev ve sorumlulugu

altindadir. Finansal yonetici igletmenin ihtiyaglarina en uygun, isletmenin

184 Muharrem OZDEMIR, a.g.e. 1984

%5 Tevfik TATAR, a.g.e.1987

1% Oztin AKGUC, a.g.e. 1989

187 fhsan CEMALCILAR, Dogan BAYAR, vd.Isletmecilik Bilgisi, Eskisehir Anadolu Universitesi
Isitme Oziirlii Cocuklar Egitim ve Arastirma Vakfi Yaymn No:3, 1995

188 James C VAN HORNE, Financial Management and Policy, 5 th. Ed., London, Prentice Hall
Internaticonal Ing. 1980
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amag¢ ve hedefleri agisindan en iyi sonuglari verecek bir kaynak yapisini
saglamak zorundadir ."®

Geri 6deme zamanlarini ayarlar, elde ettikleri fonlari en verimli
yatirnmlarda kullanmaya c¢aligir. Hangi projeye, hangi 0rin icin fon tahsis
edilecek, mal ve hizmet Uretimi ¢in hangi aktif kaynaklar saglanacak, fonlarin
etkin kullanimini 6lgmek icin ne gibi standartlardan ve kontrol araglarindan
yararlanilacak olduguna karar verir.'®

2.1.3.3.2. Varliklarin Yoénetimi ve Yatinm Kararlari

Bir igletmenin basarisini  hatta varligini  sOrdartlmesi  Gretimin
devamhligini saglamasi ve duran ve dbénen varliklara yatirim yapma guicu
bliydk Olclde izledigi ve izlemekte oldugu finansman politikasina, aldigi
finansal kararlara bagl oldugu ileri stirliimektedir.'’

Finansal yonetici elindeki fonlari karli yatirnmlara déntstirmelidir. Cesitli
projeler finansal yonetici tarafindan degerlendirilerek en karli olani
uygulamaya konulmalidir. Sermaye yatirimlarini en prodiktif ve rantabl bir
sekilde realize etmek hem isletme hem de milli ekonomi yararina buydk
onem tasir.'#

2.1.3.4. Finansal Koordinasyon

Finansal yoneticinin isletmenin mimkin oldugunca etkili igletilebilmesi
icin hem kendi bélimandeki iligkileri dizenlemesi hem de diger bdlumler ile
iliski icinde olmasi gerekir. Isletmenin tim faaliyet kararlarinin finansal
uygulamalar ile iligkisi vardir ve bitin yoneticilerin finansal yoneticiler ile
isbirligine ihtiyact s6z konusudur. Etkin koordinasyon igletmenin basarisini
etkileyecektir.'®

2.1.3.5. Finansal Analiz ve Denetim

Finansal yoneticilerin isletmenin amagclarina ulagsmak ve igletmenin

finansal glcinU dengede tutma igin rasyonel kararlar almalari gereklidir.

18 Muharrem OZDEMIR, a.g.e.1984

% R.Metin TURKO, a.g.e. 1994

1 Oztin AKGUC, a.g.e. 1989

%2 Tevfik TATAR, a.g.e. 1987

1% Eugenet BRIGHAM, C. Louis GAPENSKI,Financial Management Theory and Practice.
6th.ed., Florida The Dryden Pres, 1991



62

Bunun igin finansal analiz araglarini kullanirlar.™*

Finansal analiz, igsletme agisindan,

e isletmenin faaliyetlerinde etkinlik ve bagari derecesini 6lcmede,

e isletmenin hedeflerine ulasip ulagsmadi§ini saptamada,

¢ Hedeflere ulusamamissa nedenlerini arastirmada,

e Gelecege ait planlar hazirlamada,

e Uretilecek mal, hizmet, tretim miktari, Uretim bilesimi ve izlenecek

fiyat politikasi konusunda karar almada,

e isletmenin, varligini tehlikeye diistirmeden, yikimldliiklerini yerine

getirme glicl olup olmadidin belirlemede,

e isletmenin faaliyetlerini kontrol ve degerlendirmede,

e isletmenin faaliyetlerinin her evresinde dogru ve diizeltici kararlar

almada biyilk nem tasimaktadir .'%

Finansal analiz ve denetleme fonksiyonu, gegmis dénemlere ait verilerin
analiz edilmesi ve yorumlanmasi, finans yodneticisinin saghkli kararlar
alabilmesi ve planlama fonksiyonunun geregi gibi yerine getirilebilmesi icin
zorunlu 6n sarttir. Bu nedenle finans yodneticisinin analiz ve denetleme
tekniklerini iyi bilmesi ve bu konuda yetenekli olmasi gerekir.'®

2.1.3.6. Finansal Problemlere C6ziim Bulma

Finansal ydneticinin belirlenen, fonksiyonlarini en etkin bir sekilde
yerine getirebilmesi ve karsilagilan sorunlari ¢6zebilmesi icin muhasebeyi,
analiz ve planlama tekniklerini, kantitatif karar verme ydntemlerini, ekonomi
ve psikoloji teorisini iyi bilmesi gereklidir.'®’

Finansal yonetici bankalar, isletmeye kredi verenler, kamu kuruluslar
muUsteriler, isletmenin ortaklari gibi igletmenin disindaki kisi ve kurumlarin
isteklerini géz 6ninde bulundururken, isletmenin icinden gelen istekleri ve
gorisleri de dikkate almak zorundadir. Bunlari bagdastirmalidir.'#®

Kargilasilan finansal problemlere ¢6zim bulma fonksiyonu, isletmenin

% James C. VAN HORNE, a.g.e. 980

% Oztin AKGUC, a.g.e. 1989

196 Muharrem OZDEMIR, a.g.e. 1984

7" Eugenet BRIGHAM, C. Louis GAPENSKI, a.g.e. 1991
% Oztin AKGUC, a.g.e. 1989
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yasami boyunca siklikla karsilasacag sorunlar degildir. isletmenin bagka bir
isletmeyi satin almasi, baska bir firma ile birlesmesi, bir béliminin satiimasi,
finansal yonden yeniden organizasyonu, konkordato dnerilerinin kabull veya
tasfiyesi gibi dzel sorunlar ile finansal ydnetici ilgilenir.'®®

2.2.Finansal Tablolar ile ilgili Genel Bilgiler

2.2.1.Finansal Tablo Kavrami®*®

Finansal tablo kavramini ortaya koymak i¢cin muhasebenin tanimini
hatirlamak gerekir. Muhasebe, “mali karaktere sahip olaylar para birimi ile
ifade ederek siniflayan, tarih sirasi ile kaydeden, raporlayan ve bu raporlari
yorumlayan bir mali sanattir”.

isletmede meydana gelen olaylari belirli dénem araliklariyla igletme
sahiplerine, kredi verenlere ve diger ilgillere aktarmak muhasebenin
kendinden beklenen en 6nemli gérevlerinden biridir.

isletmenin mali durumu ile yakindan ilgilenen bu gruplar genel olarak
isletmenin: mali yapisini, karlihgini ve kullandigi fonlarin kaynaklarini bilmek
isterler.

Bu gereksinim asagida siralanan finansal tablolar ile yerine getirilir.

e Bilango

e Gelir tablosu

e Satiglarin maliyeti tablosu

e Fon akim tablosu

¢ Nakit akim tablosu

e Oz kaynaklar degisim tablosu

e Kar dagitim tablosu

Bu tablolardan bilango ve gelir tablosu ve gelir tablosunun eki olan
satislarin maliyeti tablosu temel finansal tablolari olusturmaktadir.

Bu nedenle, “finansal tablolar; muhasebe sistemi icinde kaydedilen
ve toplanan bilgilerin, belirli zaman araliklariyla bu bilgeleri kullanacak

olanlara iletilmesini saglayan araglardir.” Bigiminde tanimlanmaktadir.

19 Muharrem OZDEMIR, a.g.e. 1984
200 Prof. Dr. Nalan AKDOGAN- Prof. Dr. Nejat TENKER, Finansal Tablolar ve Mali Analiz
Teknikleri, Gazi Kitapevi, Mart-2001, sf. 3
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2.2.2. Temel Finansal Tablolar — Bilango®’

2.2.2.1.Tanim ve Onemi

Bilancgo, bir igletmenin belirli bir tarihte sahip oldugu varliklar ile bu
varliklarin saglandigi kaynaklari gésteren finansal tablodur.

Bir isletmenin belirli bir tarihte sahip oldugu varliklar ile bu varliklarin
saglandig1 kaynaklar bilango araciligi ile ilgililere aktarilir.

Bdylece Dbilanco isletmelerden topluma bilgi akisinda énemli bir
isleve sahip olmaktadir.

Bilanco, isletmenin belirli bir tarihteki durumunu géstermesi nedeniyle
finansal durum tablosu olarak da isimlendiriimektedir. Gercekten finansal
durum tablosu, bilango s6zctigunden daha anlamli olmaktadir. Bu nedenle de
kullanimi Anglo Sakson literatiiriinde slratle yayilmaktadir.

Bilindigi gibi bilango ya da finansal durum tablosu aktif ve pasif olarak
adlandirilan iki tablodan olusmaktadir. Cift tarafli hesap sisteminin bir geregi
olarak aktif ve pasif tablolari birbirine esittir. Clnku{; aktif igletmenin sahip
oldugu varliklari, pasif ise bu varliklarin saglandigi 6z ve yabanci kaynaklari
gOsterir. Aciktir ki, ne kadar kaynak saglandiysa bu kadar varlik sahibi
olunacaktir. Bu nedenle de aktif pasife egit olacaktir.

Varliklar, yukarida deginildigi gibi, 6z ve yabanci kaynaklarla elde
edilecektir. Bu nedenle de aktif toplamindan yabanci kaynaklar ¢ikarildiginda
kalan dogal olarak 6z kaynaklarla saglanan varlik toplami, diger bir deyisle
6zsermaye olacaktir.

Bilangoyu inceleyen bir finansal tablo kullanicisi dncelikle bilangoda
sunlarin varhigina bakmalhdir. Diger bir deyigle, her bilanco su U¢ hususu
tagimalidir. Bunlarin yoklugu bilangoyu anlamsiz kilar. Muhasebe ilkelerine
gbre dizenlenmis olmasi da bu sonucu etkilemez. Bu hususlar sunlardir.

isletme adi,

Bilango s6zcukleri,

Bilangonun hangi tarih itibariyle dizenlendigi,

Raporlamada esas alinan para birimi,

0! a.g.e. sf. 60
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Bilangodaki sayisal bilgilerin sonucundaki kesinlik derecesi,

Gergekten disinillecek olursa, hangi isletmeye ait oldugu veya
hangi tarihi yansittigi belli olmayan bir bilango hicbir ise yaramayacaktir.

Bu bigimsel kosullarin yaninda, bilangolarin dizenlenmesinde bazi
ilkelere uyulmasi gerekecektir. Ancak ondan sonra bilangolar yararli birer
finansal tablo olacaklardir.

2.2.2.2. Bilancolarin Diizenlenmesiyle ilgili ilkeler*®

isletmenin belirli bir andaki durumunu yansitan bilanco genel kabul
g6rmis muhasebe ilkelerine uygun olarak hazirlanmahdir.

Genel kabul 6rmis muhasebe ilkeleri, muhasebe uygulamalari
Uzerinde muhasebecilere kabul edilen ortak goéris ve fikir birliginin bir
aranadar.

Ulkemizde de cesitli kesimlerde yapilan muhasebe standartlari
calismalarinda bu ilkeler TMUDESK standartlarinda ve SPK tebliglerinde
belirlenmistir. Muhasebe Sistemi Uygulama Genel Tebligi'nde benimsenen
bilango ilkeleri agsagidaki gibidir.

Bilango ilkelerinin amaci, sermaye koyan ve sonradan kendine ait
kari isletmede birakan sahip ve hissedarlar ile alacaklilarin isletmeye
sagladiklari kaynaklar ve bunlarla elde edilen varliklarin muhasebe kayit,
hesap ve tablolarinda anlamli bir sekilde tespit edilmesi ve gd&sterilmesi
yoluyla, belirli bir tarihte igletmenin mali durumunun agiklanmasi ve ilgililer
icin gercege uygun olarak yansitiimasidir.

Bltin varliklari, yabanci kaynaklar ve 0z kaynaklar bilangoda
gayrisafi degerleri ile g6sterilirler. Bu ilke, bilangonun net deger esasina gore
dizenlenmesine bir engel olusturmaz. Bu dogrultuda net deger, bilango
dizenlemesinin geregi olan indirim kalemlerinin ilgili hesaplarin altinda
acikca gosterilmesi esasidir.

Bu amac¢ dogrultusunda benimsenen bilango ilkeleri; varliklar,

yabanci kaynaklar ve 6z kaynaklar itibariyle asagida belirtilmigtir.

02 a.g.e. sf. 61
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2.2.2.3. Varliklara iligkin ilkeler®®

Bu ilkeler igletme varliklarinin dogru bir bicimde bilancoda yer
almasini saglamayi amaglar. Bunlar:

1. Varliklar, dénen ve duran varliklar olarak iki guruba ayrilir.
Asagidaki 6zellikleri tagiyan varliklar dénen varliklar gurubu icerisinde yer alir.

a) lIsletmenin normal faaliyet déneminde paraya dénismesi
beklenilen veya satilmak ya da tiketilmek Uzere elde tutulan varliklar.

b) En az olarak ticari amaglarla ve kisa sure igin elde tutulan ve
bilango tarihinden itibaren 12 ay icinde paraya donustirilmesi beklenen
varliklar.

¢) Kullanimi sinirlandirilmamis nakit ve nakde es deger varliklar.

Bunun disindaki diger varliklar ise “duran varlik” olarak siniflandirilir.
Diger bir ifade ile isletmenin bir yiIl veya normal faaliyet dénemi icin de paraya
déntsmeyen, hizmetlerinden bir hesap déneminden daha uzun bir sire
yararlanilan uzun vadeli varliklar, bilangoda duran varliklar iginde gosterilir.
Bilango gunlinde bu grupta yer alan hesaplardan vadeleri 12 ayin altina
kalanlar dénen varliklar grubunda ilgili hesaplara aktarilir.

2. Varliklarin dénen ve duran varlik olarak iki gruba ayrimi temel
ilkedir. Ancak bazi sektbrlerde (bankalarda oldugu gibi) bu ayrima yer
verilmeyebilir. Bu isletmelerin varlklarini niteliklerine uygun olarak
birlestirerek sunmalari durumunda, bir yildan uzun vadeli tutarlarin bilango
kapsaminda ya da dipnotlarda aciklanmasi gerekir.

3. igletmenin varliklarini, dénen ve duran varlik yikiamldliklerin de
kisa ve uzun vadeli yabanci kaynak olarak ayrilarak sunulmasi yararlidir. Bu
durum Calisma (isletme) Sermayesi olarak slrekli hareket gdsteren net
aktiflerin, uzun vadeli faaliyetlerde kazanilan aktiflerden ayirt edilmesine
olarak saglar. Ayrica faaliyet dénemi icinde paraya ddnlsmesi veya
kullanilarak ttketilmesi beklenen varlik tutari ile ayni dénem icinde 6édenecek

yabanci kaynak tutarini géstermek olanakli olur.

P age. sf6l
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4. Bilangoda varliklari, bilango tarihindeki gercege uygun degerleriyle
gbsterebilmek icin, varliklardaki deger dusukliklerini gbstererek karsiliklarini
ayrilmasi zorunludur.

5. Dénem varliklar grubu iginde yer alan menkul kiymetler, alacaklar,
stoklar ve diger dénen varliklar igindeki ilgili kalemlere, yapilacak degerleme
sonucu gerekli durumlarda uygun karsiliklar ayrilir.

Bu ilke, duran varliklar gurubunda yer alan alacaklar, bagli menkul
kiymetler, istirakler, bagli ortakliklar ve diger duran varliklardaki ilgili kalemler
icinde de gegerlidir.

6. Donen ve duran varliklar grubunda yer alan vadeli senetsiz
alacaklarla alacak senetlerini, bilango tarihindeki gergede uygun degerleri ile
gOsterebilmek igin reeskont islemleri yapilir.

7. Gelecek dénemlere ait olarak énceden dnenen giderler ile cari
dénemde tahakkuk eden ancak, gelecek dénemlerle tahsil edilecek olan
gelirle kayit ve tespit edilir ve bilangoda ayrica gosterilir.

8. Bilangoda duran varliklar gurubunda yer alan maddi duran varliklar
ile maddi olmayan duran varliklarin maliyetini gesitli donem maliyetlerine
yuklemek amaciyla, her dénem ayrilan amortismanlarin birikmis tutarlari
ayrica bilangoda gdsterilir.

9. Duran varliklar grubu icinde yer alan 06zel tikenmeye tabi
varliklarin maliyetini ¢egitli dénem maliyetlerine yUklemek amaciyla, her
dénem ayrilan tikenme paylarinin birikmis tutarlari ayrica bilancoda gdsterilir.

10. Bilangonun doénen ve duran varliklar gruplarinda yer alan
alacaklar, menkul kiymetler, bagl menkul kiymetler ve diger ilgili hesaplarin
ve yukimlUliklerin de igletmenin sermaye ve ydnetim bakimindan iligkili
bulundugu ortaklara, personele, istiraklere ve bagli ortakliklara ait olan
tutarlarinin ayri gésterilmesi temel ilkedir.

11. Tutarlan kesinlikle saptanamayan alacaklar i¢in herhangi bir
tahakkuk islemi yapilmaz. Bu tlr alacaklar bilango dipnot veya eklerinde

gOsterilir.
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12. Verilen rehin, ipotek ve bilango kapsaminda yer almayan diger
teminatlarin 6zellikleri ve kapsamlari bilanco dipnot veya eklerinde acgikca
belirtilir.

Bu ilke, alinan rehin, ipotek ve bilanco kapsaminda yer almayan
diger teminatlar icinde gegerlidir.

Ayrica isletme varliklari ile ilgili toplam sigorta tutarlarinin da bilango
dipnot veya eklerinde agikga gosterilmesi gerekir.

2.2.2.4. Yabanci Kaynaklara iliskin ilkeler”®

Yabanci kaynaklar kisa ve uzun vadeli olarak iki gruba ayrilr.

1. Isletmenin bir yil (12 ay) veya normal faaliyet dénemi icinde vadesi
gelen borglari, bilangoda kisa vadeli yabanci kaynaklar grubu iginde gosterilir.

2. Isletmenin bir yil (12 ay) veya normal faaliyet dénemi icinde
vadesi gelmemisg, borglari, bilangoda uzun vadeli yabanci kaynaklar grubu
icinde gosterilir. D6nem sonu bilangco gindnde bu grupta yer alan
hesaplardan vadeleri bir yilin altinda kalanlar Kisa Vadeli Yabanci Kaynaklar
grubundaki ilgili hesaplara aktarilr.

3. Yabanci kaynaklarin kisa ve uzun vadeli olarak iki gruba ayrimi
temel ilkedir. Ancak bazi sektdrlerde bu ayrima yer verilmeyebilir. Bu
igsletmeler kisa ve uzun vadeli yokimlalGklerini bir bilanco kalemi olarak
sunmalari durumunda , bu tutarlarin uzun vadeli kisimlarini da bilango
kapsaminda ya da dipnotlarda aciklananlar (bankalar gibi)

4. Tutarlan kesinlikle saptanamayanlar veya durumlar tartigmali
olanlari da igermek Uzere, isletmenin bilinen ve tutarlari uygun olarak tahmin
edilebilin butlin yabanci kaynaklari kayit ve tespit edilir ve bilangoda gosterilir.

isletmenin bilinen ancak tutarlari uygun olarak tahmin edilemeyen
durumlari ad bilangonun dipnotlarinda agik olarak belirtilir.

5. Gelecek ddnemlere ait olarak dnceden tahsil edilen hasilat ile cari
dénemlerde tahakkuk eden ancak, gelecek ddnemlerde 6denecek olan

giderler kayit ve tespit edilir ve bilancoda ayrica goésterilir.
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6. Kisa ve uzun vadeli yabanci kaynaklar grubunda yer alan vadeli
senetsiz borglarla borg senetlerini bilango tarihindeki gercege uygun degerleri
el gOsterebilmek igin reeskont islemleri yapilir.

7. Bilangonun kisa ve uzun vadeli yabanci kaynaklar grubunda yer
alan borglar, alinan avanslar ve diger ilgili hesaplar isletmenin sermaye ve
ybnetim bakimindan ilgili bulundudu ortaklara, personele, istiraklere bagh
ortakliklara ait olan tutarlarinin ayri gésterilmesi temel ilkedir.

2.2.2.5. Oz Kaynaklara iligkin ilkeler®®

1. Isletme sahip veya ortaklarinin sahip veya ortak sifatiyla isletme
varliklar Gzerindeki haklari 6z kaynaklar grubunu olusturur.

isletmenin bilango tarihindeki ddenmis sermayesi ile isletme
faaliyetleri sonucu olusup, cesitli adlar altinda isletmede birakilan karlari ile
dénem net kari (zarari) bilangoda 6z kaynaklar grubu iginde gosterilir.

2. Isletmenin 6denmis sermayesi bilangonun kapsami iginde tek bir
kalem olarak gosterilir. Ancak, esas sermaye 6zellikleri farkl hisse gruplarina
ayrilmig bulunuyorsa, esas sermaye hesaplari her grubun haklarini, kar ve
tasfiye paylarinin dagitimindan sahip olabilecekleri ézellikleri ve diger dnemli
Ozellikleri yansitacak bicimde bilangonun dipnotlarinda gosterilir.

3. Isletmenin hissedarlari tarafindan yatirilan sermayenin devam
ettirilmesi gerekir. isletme herhangi bir zararin ortaya ¢ikmasi herhangi bir
nedenle 6z kaynaklarda meydana gelen azalmalar; hem dénemsel, hem de
kimoulatif olarak izlenir ve kayit edilir.

4. Oz kaynaklarin bilangoda net olarak gdsterilmesi icin gegmis yillar
zararlari ile donem zarari 6z kaynaklar grubunda indirim kalemleri olarak yer
alr.

5. Oz kaynaklarin isletmede birakilmis karlar kismi, kar yedekleri ile
sermaye yedeklerinden olusur. Kar yedekleri yasal, statli ve olaganisti
yedekler ile yedek niteligindeki karsiliklar gibi igletme faaliyetleri sonucu
elde edilen karlarin dagitiimamis kismini icerir. Sermaye yedekleri ise hisse

senedi ihrag primleri, iptal edilen ortaklik paylari, yeniden degerleme deger

% a.g.e. saf. 64
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artiglari gibi kalemlerden meydana gelir. Sermaye yedekleri gelir unsuru

olarak gelir tablosuna aktarilamaz.

6. Konsolide bilangoda azinlik paylari 6z kaynaklar diginda ayri bir

grupta gosterilir.

HESAP TiPi OZET BILANCO*®
<eee....igletmesinin 31.12.20..... Tarihli Bilancosu

)(207)

AKTIF (VARLIKLAR)

PASIF KAYNAKLAR

Onceki
Dénem

Cari
Dénem

Onceki
Dénem

Cari
Dénem

I. DONEN VARLIKLAR
A. Hazir Degerler
B. Menkul Kiymetler
1. Menkul Kiymetler (Brit)
2. Menkul  Kiymetler  Deger
Distkltga Karsihigi (-)

C. Ticari Alacaklar
1. Ticari Alacaklar (Brit)
2. Alacak Senetleri Reeskontu(-)
3. Sipheli Ticari Alacaklar
Kars.(-)

D. Diger Alacaklar
1. Diger Alacaklar (Brit)
2. Alacak Senetleri Reeskontu(-)
3. Sipheli Diger Alacaklar

Karsihgi(-)
E. Stoklar
1. Stoklar
2. Stok Ve Deger Dislklugu
Karsihgi (-)

3. Verilen Siparig Avanslari
F. VYillara Yay. ins. Ve Onar. Maliyeti

G. Gelecek Aylara Ait Gid. Ve Gelir
Tahakkuklari

H. Diger Dénem Varliklar

Dénen Varliklar Toplami
Il.  Duran Varliklar

A. Ticari Alacaklar
1. Ticari Alacaklar (Brit)
2. Alacak Senetleri Reeskontu(-)
3. Sipheli Ticari Alacaklar
Karsihgi (-)

B. Diger Alacaklar
1. Diger Alacaklar (Brit)
2. Alacak Senetleri Reeskontu(-)
3. Sipheli Diger Alacaklar
Karsihgi (-)

C. Mali Duran Varliklar
1. Bagh Menkul Kiymetler
2. Bagh Menkul Kiymetler Deger
Dus. Karsiligi (-)

3. lstirakler
4. lstiraklere Sermaye
Taahhdtleri

. KISA VADELI YABANCI
KAYNAKLAR

A. Mali Borglar

B. Ticari Borglar
1. Ticari Borglar (Brit)
2. Borg Senetleri Reeskontu(-)

C. Diger Borglar
1. Diger Borglar (Brit)
2. Borg Senetleri Reeskontu(-)

D. Alinan Avanslar

E. VYillara Yay. ins.Ve Onar. Hak
Edisleri

F. Odenecek Vergi Ve Diger
Yakaml.

G. Borg Ve Gider Karsilklari
1. Doénem Kari Vergi Ve Diger
Yasal Yukamitlok
Karsiliklar
2. Doénem Karinin Pesin
Odenen Vergi Ve Diger
Yukamlalikleri (-)
3. Kidem Tazminati Karsiligi
4. Maliyet Giderleri Karsiligi
5. Diger Bor¢ Ve Giderler
Karsiliklar
H. Gelecek Aylara Ait Gelirler Ve
Gider Tahakkuklari

I.  Diger Kisa Vadeli Yabanci
Kaynaklar

Kisa Vadeli Yabanci
Kaynaklar Toplami

II.  Uzun Vadeli Yabanci Kaynaklar

A. Mali Borglar
B. Ticari Borglar
1. Ticari Borglar (Brit)
2. Borg Senetleri Reeskontu(-)

C. Diger Borglar
1. Diger Borglar (Brit)
2. Diger Borg Sen.
Reeskontu(-)

D. Alinan Avanslar

E. Borg¢ Ve Gider Karsiliklari

% a.ge. sf. 75-76
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5. lstirakler Ser.Pay. De§. Dis. 1. Kidem Tazminati
Karsihgi (-) Karsiliklari

6. Bagh Ortakliklar 2. Diger Bor¢ Ve Gider

7. Bagh Ortaklik Sermaye Karsiliklari
Taahhdtleri (-)

8. Bagh Ortaklklar Sermaye F. Gelecek Yilara Ait Gelirler Ve
Paylar Gider Tahakklari

9. Diger Mali Duran Varlklar

10. Diger Mali Dur. Var. Deg. G. Diger Uzun Vadeli Yabanci
DlsUklugu Karsihigi Kaynaklar

D. Maddi Duran Varliklar UZUN VADELI YABANCI

1. Maddi Duran Varliklar (Brit) KAYNAKLAR TOPLAMI

2. Birikmis Amortismanlar (-)

3. Yapilmakta Olan Yatirimlar .  OZKAYNAKLAR

4. Verilen Avanslar A.  Odenmis Sermaye

1. Sermaye

2. Odenmemis Sermaye-)
E. Maddi Olmayan Duran Varlklar

1. Maddi Olmayan Duran B. Sermaye Yedekleri
Varliklar (Brit) 1. Hisse Senedi ihrag Primleri
2. Birikmis Amortismanlar (-) 2. Hisse Senedi Iptal Karlari
3. Verilen Avanslar 3. MDV Yeniden Deger Art.
] 4. lstirakler Yeniden
F. Ozel Tikenmeye Tabi Varliklar Degerleme Artiglari
1. Birikmis Tikenme Paylari (-) 5. Borsada Olusan Deger
Artislari
G. Gelecek Yilara Ait Giderler Ve 6. Diger Sermaye Yedekleri

Gelir Tahakkuklari
C.  Kar Yedekleri

1. Yasal Yedekler

2. Statl Yedekleri

3. Olaganustl Yedekler
4. Diger Kar Yedekleri
5. Ozel Fonlar

Gegmis Yillar Karlari
Gegmis Yillar Zararlari (-)
Ddénem Net Kari (Zarari)
OZ KAYNAKLAR TOPLAMI

H. Diger Duran Varliklar

mmo

DURAN VARLIKLAR TOPLAMI
PASIF (KAYNAKLAR) TOPLAMI

AKTIF (VARLIKLAR) TOPLAMI

i. Rapor Tipi Bilango: Rapor tipi bilango doénemler itibariyle
karsilagtirma olanag! saglar. Bunun igin aktif ve pasif alt alta siralanir.
Bdylece hesap isimlerinin yanina ¢esitli dbnemlere iligkin rakamlar yazilabilir.
Asagidaki rapor tipi bilango 6rnegi verilmigtir.



RAPOR TiPi BILANCO*®
.............................. isletmesi 31.12.20.. Tarihli Bilancosu

19.. 19.. 19..

AKTIF

|. Dbénen Varliklar

A. Hazir Degerler

B. Menkul Kiymetler

C. Ticari Alacaklar

D. Diger Alacaklar

E. Stoklar

F. Yillara Yaygin ingaat ve Onarim Maliyetleri

G. Gelecek Aylara Ait Giderler ve Gelir Tahakkuklari
H. Diger Donen Varliklar

X X X < X X X X X
<K X <X X <X < < <
N IN N N N N NN N

Doénen Varliklar Toplami

[l. Duran Varliklar

A. Ticari Alacaklar

B. Diger Alacaklar

C. Mali Duran Varliklar

D. Maddi Duran Varliklar

E. Maddi Olmayan Duran Varliklar
F. Ozel Tilkenmeye Tabi Varliklar
G.Gelecek Yillara Ait Giderler ve Gelir Tahakkuklari
H. Diger Duran Varliklar

Duran Varliklar Toplami

AKTIF TOPLAMI

X X X X X X X X X X
<K KX X X< X< << <K <
N ININ N N N NN N N
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PASIF

l. Kisa Vadeli Yabanci Kaynaklar

A. Mali Borglar

B. Ticari Borglar

C. Diger Borglar

D. Alinan Avanslar

E. Yillara Yaygin ingaat ve onarim hak edigleri
F. Odenecek vergi ve diger yasal yikiimliliikler
G.Borg ve Gider Karsiliklari

H. Gelecek Aylara Ait Gelirler ve Gider Tahakkuklari
|. Diger Kisa Vadeli Yabanci Kaynaklar

Kisa Vadeli Yabanci Kaynaklar Toplami

[I. Uzun Vadeli Yabanci Kaynaklar

A. Mali Borglar

B. Ticari Borglar

C. Diger Borglar

D. Alinan Avanslar

E. Borg ve Gider Karsiliklar

F. Gelecek Yillara Ait Gelirler ve Gider Tahakkuklari
G.Diger Uzun Vadeli Yabanci Kaynaklar
Uzun Vadeli Kaynaklar Toplami

1.0z Kaynaklar

A. Odenmis Sermaye

B. Sermaye Yedekleri

C. Kar YedekKleri

D. Gecmis Yillar Karlari

E. Gecmis Yillar Zararlari (-)

F. Dénem Net Kari (Zarari)

Oz Kaynaklar Toplami

PASIF TOPLAMI

19.. 19.. 19..

X X X X X X X X X X
<K <X <X X <X << < < <
N IN N N NN NNDNN

X X X X X X X X
<K X X <X < < <
N IN N N N N N N

X X X X
< <X < <
N N N N
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=
N
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2.2.3.Temel Finansal Tablolar ve Gelir Tablosu %

2.2.3.1.Tanimi ve Onemi

Gelir tablosu, diger adiyla gelir-gider tablosu “igletmenin belli bir
dénemde elde ettigi tim gelirler ile ayni dénemde katlandigi batliin maliyet ve
giderleri ve bunlarin sonucunda igletmenin elde ettigi ddnem net karini ya da
ugradigi dénem net zararini topluca gésteren muhasebe raporudur” bagka bir
deyigle gelir tablosu, isletmenin belli bir hesap déneminde satiglarini, diger
bir kalemlerini ve bu gelirlerin elde edilmesi amaciyla katlanilan maliyet ve
giderleri igeren finansal bir rapordur.

Gelir tablosu, igletmenin belli bir hesap déneminde net sonucunu,
brit satis kari, faaliyet kéari, olagan kéari, dénem kari, dénem net kari,
blydkliklerine ve bunlari olusturan ana olaylara yer vererek godsteren bir
tablodur.

isletmeye sermaye koyanlar ile potansiyel yatirimcilar ise, yatirmig
olduklari veya yatiracaklari sermayenin verimlerini hesap etmede, igletmenin
buglnki ve gelecekteki kazanma gicuni degerlendirmede ve ybdneticilerin
sermayelerini ne dereceye kadar verimli kullandiklarini saptamada, gelir
tablosundaki bilgilerden yararlanmaktadirlar. Diger taraftan isletme ile kredi
iligkileri kurmus veya kurmayi tasarlayan finansal kurumlar, igsletmenin gelir
tablosundaki gelirler ve giderler akimini 6grenmek suretiyle igletmenin mali
gucind élcme olanagini elde edebilmektedirler. Ancak s6z konusu kisilerin
veya kuruluslarin gelir tablosundan yararlanabilmeleri, baska bir deyisle
isletmenin gelismesinin degderlenmesinin yapilmasi, yoOneticilerin, ortaklar
veya sahiplerince dnceden saptanan amaglara isletmenin ne denli ulastiginin
ve yoneticilerinin pay sahipleri ile aralarinda var olan temsil iligkisinin ortaya
cikardigr yukamltluklere uyma derecesinin saptanmasi, ydnetimin basari
derecesinin etkinlik ile amaglarinin yatirrm ve kar planlarinin degerlenmesi,
isletmenin ekonomik istikrarinin ve zayif yénlerinin saptanmasi ile kar payi
6deme kapasitesinin  6ng0Orilmesi ve en nihayet ekonomik yb&nden

karsilastirmalar yapilabilmesi, tablonun belirli bir bicime gére hazirlanmasina

*age. sf. 155
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ve icerdigi bilgilerin analize olanak verecek bicimde ihtiyaca uygun
anlasilabilir, gvenilir, tamam, tarafsiz, zamanl ve karsilastirilabilir olmasina
bagh bulunmaktadir.

Tam ve agik bir gelir tablosu asagidaki bilgileri icermelidir. '°

isletmenin ve tablonun adi, icerdigi dénem,

isletmenin esas ve faaliyetlerinin olusturdugu gelir kaynaklari,
bunlarin maliyet ve giderleri,

Dénemin faaliyet kari veya zarari (esas faaliyetlerden saglanan)

Doneme ait diger olagan gelir ve giderler.

Donemin olagan kari ve zarari

Vergiden 6nceki donem kari (zarari)

Vergi karsiliklari

Dénem net kéri (zaran)

Mage. sf. 162



TABLO IV
ISLETME AYRINTILI GELIR TABLOSU TiPi

A. BRUT SATISLAR ONCEKI CARI ONEM
1. Yurtigi Satiglar DONEM

2. Yurtdigl Satiglar
3. Diger Gelirler
B. SATIS INDIRIMLERI (-)
1. Satigtan ladeler (-)
2. Satis iskontolari (-)
3. Diger Indirimler (-)
. NET SATISLAR
. SATISLARIN MALIYETI(-)
1. Satilan Mamuller Maliyeti (-)
2. Satilan Ticari Mallar Maliyeti (-)
3. Satilan Hizmet Maliyeti (-)
4. Diger Satiglarin Maliyeti (-)
BRUT SATIS KARI VEYA ZARARI
E. FAALIYET GIDERLERI
1. Arastirma ve Gelistirme Giderleri (-)
2. Pazarlama, Satis ve Dagitim Giderleri (-)
3. Genel Yonetim Giderleri (-)
E FAALIYET KARI VEYA ZARARI
F. DIGER FAALIYETLERDEN OLAGAN GELIR VE KARLAR
1. Istiraklerden Temettl Gelirleri
Bagli Ortakliklardan Temetti Gelirleri
Faiz Gelirleri
Komisyon Gelirleri
Konusu Kalmayan Karsiliklar
Menkul Kiymet Satis Karlari
Kambiyo Karlari
Reeskont Faiz Gelirleri
Borsa Deger Artis Karlan®'
10 Diger Olagan Gelir ve Karlar
G. DIGER FAALIYETLERDEN OLAGAN GIDER VE ZARARLAR (-)
Komisyon Giderleri (-)
Karsilik Giderleri (-)
3. Menkul Kiymet Satis Zararlari (-)
4. Kambiyo Zararlari (-)
5. Reeskont Faiz Giderleri (-)
6. Borsa Deger Azalis Zararlar (-)
7.
F
1.

o0

© 0N O A WD

[ Y

Diger Olagan Gider ve Zararlar (-)
INANSMAN GIDERLERI (-)
Kisa Vadeli Borglanma Giderleri (-)
2. Uzun Vadeli Borglanma Giderleri (-)
OLAGAN KAR VEYA ZARAR
i. OLAGANDISI GELIR VE KARLAR
1. Onceki Dénem Gelir ve Karlari
2. Diger Olagandisi Gelir ve Karlar
J. OLAGANDISI GIDER VE ZARARLAR (-)
1. Galismayan Kisim Gider ve Zararlari (-)
2. Onceki Dénem Gider ve Zararlari (-)
3. Diger Olagandisi Gider ve Zararlar (-)
DONEM KARI VEYA ZARARI
K. DONEM KARI VERGI VE DIGER YASAL
YUKUMLULUK KARSIL. (-)
DONEM NET KARI VEYA ZARARI

H.

DIPNOTLAR

! fsletmeler belirlenen biiyiikliiklerine gore bin, milyon, milyon ya da trilyon olarak rakamlarini
gostereceklerdir.
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2.3. Diinyada ve Tiirkiye’de Ozel Dis Kliniklerinin Finansman
Kaynaklarinin Karsilagtirmasi

Ozel dis kliniklerinin finansman kaynaklari konusunda yapmis oldugum
arastirma sonucuna goére; Amerika Birlegik Devletleri'nde 6zel dis klinigi
acilirken finansal destek olarak iki ana segcenek bulunmakta.?'®

1. Ozel Dis Klinigi Finans Sirketleri:

Finansal Destek igin basvurular dis klinigi ydnetim sektériinde
deneyimli ve bilgili kisiler tarafindan degerlendirildigi i¢in, yeni bir klinigin zayif
ve gucli noktalarini kolayca tespit edip, ticari bankalara kiyasen ¢ok ¢cabuk
bir sonucu varilabilir. Genellikle dis klinigini teminat olarak kullanarak
isletmeyi kurmak i¢in gerekli finansin %100°’n0 saglayabilir.

2. Yerel Ticari Bankalar

Yerel ticari bankalardan finans temin etmek igin alinan dig klinigi
teminat olarak kullaniimakta yani borca karsi gosterilen bir milk veya tahvil
gerekmektedir (ipotek karsiligi). Bu finans kaynagindan destek talep etmek
icin elde bir miktar nakit olmasi gerekiyor. Yani finansin %100’nu temin
etmek mimkin degil.

Yeni klinik agan dis hekimlerinin hangi ydntemi tercih ettikleri
bilinmemektedir, cliinki bu konu Gzerinde bir arastirma yapiimamistir.

ingiltere’de yapilan bir arastirmada, yeni dis klinigi acan 19 tane dig
hekimi bir anket doldurularak incelenmistir. #'* Yapilan tespite gére, dis
hekimlerinin %100’0 bankalardan finansal destek alarak agmiglar Kkliniklerini.

Tarkiye’deki durum igin ise; tezimde dis hekimlerimize génderdigimiz
anketten yola cikarak bu konu ile ilgili sorulara verilen cevaplar yeterli
olmamistir. 193 0&zel dis Kklinigine sorular goénderilmis ve 187 adet
kullanilabilir anket formu elde edilmigtir. Ancak F21 sorusuna yeterli cevap

gelmemigtir. 84 kisi cevaplandirmistir. Bu sonuglara gore Turkiye'deki Ozel

22 Borsa deger artis kar1 (azalis zarar1 ) hesaplart tarafimizdan agilmustur.

* Eimers.J (2008) Dental practice finansancing: Understanding the options. Journal of the California
Dental Association, 36(6), 419-423.

2% Gankerseer, B.J., & Lennon, M.A. (1989). The establishment and developmend of new dental
practices. British Dental Jornal, 167 (1), 22-25.
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dis kliniklerinin finansman kaynaginda %15’lik kesim kendi 6z sermayesi ile
%12’lik kesim de bankadan kredi kullanarak, %73'lUk kesim de dis
depolarindan kullandiklar finansal kaynaklarla kliniklerini agmislardir. Ancak
sorulara verilen cevaplar anketin butlntne etki etmeyecegdinden bu da
dikkate alinmalidir. Bizim kaltGrimuzde aile gok énemli, aile i¢ci dayanigsmalar
aile fertleri arasinda maddi destek ¢ok yaygin olmaktadir. Ama yabanci
kiiltlirlerde bu boéyle degildir. Avustralya, ingiltere, ABD ve gogu ingiliz
Ulkelerinde bir cocuk 18 yasina bastigi anda yetigkin olarak kabul edilir. Aile
parasi ile is kurma felsefesi 18 yasini gegtikten sonra séz konusu dedgildir.
Ancak Ulkemizde, yeni mezun dis hekimleri bu aile desteginden
faydalanmaktadir. %85’lik yabanci kaynak kullanimi ve borglarin geri
6denmesinde bile aile destegi s6z konusudur. Bu sonuglara goére ileride

kliniklerin finansman kaynaklarina 6zel bir gcalisma yapilmasi gerekebilir.



Ill. BOLUM

3. YONTEM

3.1. 1.Aragstirmanin Modeli

Arastirma tarama modellidir. Anket ¢alismasi Tarkiye'deki 6zel dig
Kliniklerinin  kurumsallasma duzeyleri ile yasadiklari finansal sorunlar
belirlenmeye calisilmigtir. Bu sekilde her iki dedisken arasindaki iliski
sinanmigtir.

Arastirmada 06zel dis Kliniklerinin kurumsallagsma duzeyleri insan
kaynaklari yonetimi, toplam kalite yOnetimi, finans yonetimi, pazarlama
yOnetimi, musteri iliskileri ydénetimi ve malzeme ydnetimi boyutlari altinda
incelenmistir. Finansal sorunlarin incelenmesinde ise Kliniklerin personel
Ucreti, kira, sabit ve dedisken giderleri 6demede yasadiklari sorunlar temel
alinmstir.

3.1.2. Evren ve Orneklem

Tarkiye’deki  6zel dig klinikleri arastirmanin  hedef kitlesini
olusturmaktadir. Bu kapsamda yalniz ve ortaklik seklinde faaliyet gbsteren
tim Kklinikler arastirmanin c¢ercevesi olarak alinmistir. Bu sekilde farkli
yapilardaki Kkliniklerin kurumsallasma dluzeyleri ve yasamis olduklari finansal
sorunlar karsilagtirmali olarak incelenmeye caligiimistir.

Tirkiye’'de yaklasik 16.000 6zel dis klinigi bulunmaktadir. S6z konusu
ana kitleyi temsil edecek 6rneklem buyUkligintn belirlenmesinde;

n=Nt2pq/d2 (N-1) + t2o°"°

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n : Ornekleme alinacak birey sayisi

p : incelenen olayin gériiliis sikligi (gerceklesme olasiligi)

q : Incelenen olayin gériilmeyis sikligi (gerceklesmeme olasiligi)

t : Belirli bir anlamlilik dlizeyinde, t tablosuna gére bulunan teorik deger

d : Olayin gériiliis sikligina gbre kabul edilen #+ 6rnekleme hatasidir.

formUlu kullanilarak homojen bir yapida olmayan bu evren i¢in % 95

213 Bag, Tiirker, Anket Nasil Hazirlamr? Uygulanir? Degerlendirlir? Seckin Yaymcilik, Ankara,

006, s.47.
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glven araliginda, * % 5 6rnekleme hatasi ile gerekli 6rneklem buyuklaga n =
96 olarak hesaplanmistir.

Bu cercevede anket sorulari tesadifi olarak belirlenen 193 6zel dis
klinigine uygulanmig, 187 adet kullanilabilir anket formu elde edilmistir.
Sonug olarak arastirma bulgularinin % 95 glven aralidinda, + % 5 érnekleme
hatasi ile genellenebilecegdi sdylenebilir.

3.1.3. Veriler ve Toplanmasi

Arastirmada literatlr analizinden elde edilen bilgiler 1s1ginda gelistirilen
anket formu kullanilmistir. Anketin uygulanmasi internet {zerinden
gerceklestirilmistir. Hazirlanan anket formu www.anketofisi.com sitesine
yerlestirilmis ve 6rneklem grubundaki kliniklere mail yolu ile anketin adresi ve
sifresi verilmistir. Anket sifre korumali oldugu igin ilgisiz katilimcilarin forma
ulasmalari énlenmistir.

3.1.4. Verilerin Cozimu ve Yorumlanmasi

Arastirmada veri toplama aragclari ile elde edilen bilgilerin ¢6zimlenmesi
SPSS 15 paket programi kullanilarak bilgisayar ortaminda gerceklestirilmigtir.
Veriler bilgisayar ortamina aktarilirken, olumsuz ifade igeren maddeler ters
kodlanmis ve bu sekilde maddeler arasi ifade tutarhhgi saglanmistir.

Olgegin givenilirliginin test edilmesinde Alfa Katsayisindan (Coranbach
Alfa) yararlaniimigtir. Yapilan analizlerde 187 katilimcidan elde edilen veriler
kullanilmistir. Bu ¢ergcevede Olgegin glvenilirliginin incelenmesi sonrasinda a
= 0,925 gibi ylksek bir glvenilirlik degeri elde edilmigtir.

Arastirmada ikinci boélumdeki ifadelerin her bir boyutu icin ayr ayri
aritmetik ortalama hesaplanmig, daha sonra bu boyutlarin asagida verilen
agirhklar ile agirhkli ortalamalari hesaplanarak kurumsallasma skorlari elde

edilmistir.
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Tablo-6 : Kurumsallagsma Diizeylerinin Tespiti icin Boyutlarin
agirhik Puanlarn

Boyutlar Agirhk

insan kaynaklari Yénetimi

Toplam Kalite Yénetimi

Malzeme Yonetimi

Pazarlama Yonetimi

Musteri lligkileri Yonetimi

A DO =B O

Finans Yonetimi

Kurumsallagsma ve diger 6 boyut icin elde edilen verilerin normal dagilima
uygunlugu icin Kolmogorov-Smirnov Z testi testi yapilimis elde edilen
bulgular asagidaki tabloda verilmigtir. Tabloya 7°’ye gore ort (MUsteri iligkileri
yOnetimi) haric diger tim verilerin normal dagihma uydugu tespit
edilmistir.(Kolmogorov-Smirnov Z testi)

Tablo-7: Kolmogorov — Smirnov Z Testi Tablosu

Kolmogorov-
Smirnov
Boyutlar Statistic Sig.
insan kaynaklari yonetimi ,092 ,200
Toplam kalite ydnetimi ,143 ,200
Malzeme ydnetimi ,(161 ,124
Pazarlama ydnetimi ,127 ,200
Mdasgteri iligkileri ydnetimi ,243 ,001
Finans yonetimi ,169 ,088
Kurumsallasma dizeyi ,146 ,200
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3.2. BULGULAR ve YORUM
3.2.1.. Arastirmanin Katilan Hekimlerin Tanimlayici Ozellikleri

Bu boélimde arastirmaya katilan hekimlerin mezun olduklari fakulte,
mezuniyetten bu yana gecen sure, okulu tamamlama suresi, cinsiyet, yas,
egitim, pozisyon gibi demografik 6zellikleri ile finansal ve isletme egitimi alma

durumlari incelenmigtir.

Orneklem grubunun mezun olduklari fakiiltelere gére dagilimlari Tablo
8'de verilmigtir. Buna gobre arastirmaya katilan hekimlerin % 9'u Ankara
Universitesi, % 4’0 Atatirk Universitesi, % 1’i Cumhuriyet Universitesi, % 2’si
Cukurova Universitesi, % 2’si Dicle Universitesi, % 15'i Ege Universitesi, %
12’si Gazi Universitesi, % 9u Hacettepe Universitesi, % 25'i istanbul
Universitesi, % 1'i Karadeniz Teknik Universitesi, % 11’i Marmara, % 2’si On
Dokuz Mayis, % 6'si Selcuk Universitesi, % 2'si Sileyman Demirel

Universitesi, % 1’i Yeditepe Universitesi mezunudur.

Tablo-8 : Hekimlerin Mezun Olduklari Fakiltelere Gére Dagilimlari
. Gegerli Toplamsal
Frekans Yizde Y[Ji de \E[Jz de
Ankara 17 9,1 9,2 9,2
Atatlirk 8 4,3 4,3 13,6
Cumbhuriyet 1 5 5 14,1
Cukurova 3 1,6 1,6 15,8
Dicle 3 1,6 1,6 17,4
Ege 27 14,4 14,7 32,1
Gazi 22 11,8 12,0 44,0
Gegerli H_acettepe 17 9,1 9,2 53,3
Istanbul 46 24.6 25,0 78,3
Karadeniz Teknik 1 5 5 78,8
Marmara 20 10,7 10,9 89,7
Ondokuz Mayis 4 2,1 2,2 91,8
Selcuk 11 5,9 6,0 97,8
Sileyman Demirel 3 1,6 1,6 99,5
Yeditepe 1 5 5 100,
Toplam 184 98,4 100,
Kayip Veri 3 1,6
Toplam 187 100,0
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o Ankara

E Atatirk

B Cumhuriyet
EH Cukurowa
B Dicle

- Ege

B Gazi

EH Hacettepe

Lt istanbul

b Karadeniz Teknik
E Marmara

E Ondokuz Mayis

el Selcuk

ke SUleyman Demirel

i Yeditepe

Orneklem grubunun mezuniyetlerinden bu yana gecen siireye goére
dagihmlar Tablo 9’da verilmistir. Buna gére arastirmaya katilan hekimlerin %
23’0n0n 5 yildan az bir sire 6nce mezun olurken, % 26’s1 mezunu olal 6-10
yil, % 22’si mezunu olal 11-15 yil, % 12’si mezunu olali 16-20 yil, % 16’si

mezunu olah 20 yildan fazla zaman gegmistir.

Tablo -9 : Hekimlerin Mezuniyetlerinden Bu Yana Gecen Sireye
Gore Dagilimlar

Frekan . Gegerli Toplamsal
s | Yuzde | vizde Yiizde
5vyilve
daha az 43 23,0 23,1 23,1
6-10 yil 49 26,2 26,3 49,5
Gecerli 11-15 yil 41 21,9 22,0 71,5
¢ 1620yl | 23 12,3 12,4 83,9
20 yildan
fazla 30 16,0 16,1 100,0
Toplam 186 99,5 100,0
Kayip Veri 1 9
Toplam 187 100,0
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M 5yilvedaha az
M 6-10vil
M11-15yil
H16-20y1l

M 20 yildan fazla

21vil. Uz

Orneklem grubunun Universiteyi tamamlama siirelerine gére dagilimlari
Tablo 10°da verilmistir. Buna gore arastirmaya katilan hekimlerin % 62’si 5 yil,
% 25’1 6 yiIl, % 8’1 7 yil, % 4l 8 yil iginde Universiteyi tamamlamistir.

Tablo-10 : Hekimlerin Universiteyi Tamamlama Siirelerine Gore
Dagilimlan
Gegerli | Toplamsa
Frekans | Yuzde
Ylzde [ Yhzde
5yil 116 62,0 62,4 62,4
6 yil 47 25,1 25,3 87,6
_ 7 Yil 15 8,0 8,1 95,7
Gegerli
8 Yil 8 4,3 43 100,0
Topla
186 99,5 100,0
m
Kayip Veri 1 1)
Toplam 187 100,0
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M5yl
6yl
7Yl
3 Yl

Orneklem grubunun cinsiyetlerine gére dagiimlari Tablo 11'de
verilmistir. Buna gore arastirmaya katilan hekimlerin % 57’si erkek, % 43’0
kadindir.

Tablo - 11 : Hekimlerin Cinsiyetlerine Gére Dagilimlari
Frekans Viizde Gegerli Toplamsal
Ylzde Ylzde
Erkek 105 56,1 56,5 56,5
Gegerli | Kadin 81 43,3 43,5 100,0
Toplam 186 99,5 100,0
Kayip Veri 1 83
Toplam 187 100,0
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M Erkek

H Kadin

Orneklem grubunun yaslarina gére dagilimlari Tablo 12'de verilmistir.

Buna gore arastirmaya katilan hekimlerin % 9’u 23-26 yaslari arasinda, %

14’0 27-29 yaglari arasinda, % 52’si 30-39 yaslari arasinda, % 17’si 40-49
yaslari arasinda, % 7’si 50-59 yaslari arasinda, % 2’si 60 ve zeri yasindadir.

Tablo — 12 : Hekimlerin Yaslarina Gére Dagilimlari
Frokans Yiizde Gegerli Toplamsal

Ylzde Ylzde

23-26 arasi 16 8,6 8,6 8,6

27-29 arasl 26 13,9 14,1 22,7

30-39 arasi 96 51,3 51,9 74,6

Gegerli | 40-49 arasi 32 17,1 17,3 91,9
50-59 arasi 12 6,4 6,5 98,4
60 ve Uzeri 3 1,6 1,6 100,0

Toplam 185 98,9 100,0
Kayip Veri 2 1,1
Toplam 187 100,0
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M 23-26aras
M 27-29 arasi
i 30-39 arasi
M 40-49 arasi
B 50-59 arasi

M 60ve Uzeri

Orneklem grubunun egitimlerine gdre dagiimlari Tablo 13'de verilmistir.
Buna goére arastirmaya katilan hekimlerin % 85’i dis hekimligi fakultesi, % 1’i
master (farkh alan), % 13’0 doktora (dis hekimligi), % 1'i doktora (farkli

alandan) mezun olmustur.

Tablo- 13 : Hekimlerin Egitimlerine Gére Dagilimlar
Gecerli Toplamsal
Frekans | YUzde
Ylzde Ylzde
Dis Hekimligi
158 84,5 84,9 84,9
Fakultesi
Master (Farkli
2 1,1 1,1 86,0
Alan)
Gegerli Doktora (Dis
25 13,4 13,4 99,5
Hekimligi)
Doktora (Farkh
1 ) 0 100,0
Alan)
Toplam 186 99,5 100,0
Kayip Veri 1 0
Toplam 187 100,0




88

M Dis Hekimligi
Fakiltesi

M Master (Farkli Alan}

i Doktora (Dis
Hekimligi)

M Doktora (Farkl Alan)

Orneklem grubunun kag yildir klinik sahibi olduklarina gére dagilimlar
Tablo 14’de verilmistir. Buna gbére arastirmaya katilan hekimlerin % 22’si 3
yildan az, % 16’s1 3-5 yil arasi, % 28'’i 6-10 yil arasli, % 15’i 11-15 yil arasi, %
19’u 16 yil ve Uzeri suredir klinik sahibidir.

Tablo-14 : Hekimlerin Ka¢ Yildir Klinik Sahibi Olduklarina Gore

Dagilimlan
) Gegerli | Toplamsal
Frekans | YuUzde
Ylzde Ylzde
3 yildan az 38 20,3 21,5 21,5
3-5yil 29 15,5 16,4 37,9
6-10 yil 50 26,7 28,2 66,1
Gegerli 11-15 yil 26 13,9 14,7 80,8
16 yil ve
34 18,2 19,2 100,0
Ozeri
Toplam 177 94,7 100,0
Kayip Veri 10 5,3
Toplam 187 100,0
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M 3 yildan az
H3-5yil

M 6-10yil
H11-15yil

M 16 yil ve Gzeri

Orneklem grubunun mevcut klinikteki hizmet sirelerine gére dagilimlar
Tablo 15’de verilmistir. Buna gbére arastirmaya katilan hekimlerin % 33’0 3
yildan az, % 25’i 3-5 yil arasi, % 22’si 6-10 yil arasi, % 9’u 11-15 yil arasi, %
11’i 16 yil ve Gzeri stredir mevcut klinikte hizmet vermektedir.

Tablo-15 : Hekimlerin Mevcut Klinikteki Hizmet Siiresine Gore
Dagilimlan
) Gegerli Toplamsal
Frekans Ylzde
Yizde Yizde
3 yildan az 61 32,6 33,2 33,2
3-5 yil 45 24,1 24,5 57,6
6-10 yil 41 21,9 22,3 79,9
Gegerli | 11-15yIl 17 9,1 9,2 89,1
16 yil ve
o 20 10,7 10,9 100,0
Uzeri
Toplam 184 98,4 100,0
Kayip Veri 3 1,6
Toplam 187 100,0
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M 3 yildan az
H3-5yil

M 6-10yil
H11-15yil

M 16 yil ve Gzeri

Orneklem grubunun finansal ydnetim egitimi alma durumuna gére
dagihmlar Tablo 16’da verilmigtir. Buna gére arastirmaya katilan hekimlerin
% 5’i finansal yénetim egitimi almis, % 95’i almamistir. Bu % 5’lik kesimin %

1’i lisans, % 1’i yuksek lisans, % 3’0 ise 6zel egitim kurumlarindan almisglardir.

Tablo- 16 : Hekimlerin Finansal Yonetim Egitimi Alma Durumuna
Gore Dagilimlan
Erokans Yiizde Gegerli Toplamsal
Ylzde Ylzde
Alan 9 4,8 4,9 4,9
Gecerli | AlImayan 176 94 1 95,1 100,0
Toplam 185 98,9 100,0
Kayip Veri 2 1,1
Toplam 187 100,0
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H Alan

H Almayan

Orneklem grubunun finansal yénetim ihtiyact durumuna gére dagilimlar
Tablo 17°de verilmistir. Buna gore arastirmaya katilan hekimlerin % 80’inin
finansal ydnetime ihtiyag duydugu, % 20’sinin finansal ydnetime ihtiyag
duymadigi anlagiimaktadir.

Tablo- 17 : Hekimlerin Finansal Yonetim ihtiyaci Durumuna Gére
Dagilimlan
Frekans Ylzde Gecerli Ylizde Toplamsal
Ylzde
Evet 147 78,6 79,9 79,9
Gegerli | Hayir 37 19,8 20,1 100,0
Toplam 184 98,4 100,0
Kayip Veri 3 1,6
Toplam 187 100,0
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M Evet

H Hayir

Orneklem grubunun temel isletme bilgisi egitimi ihtiyaci durumuna gére

dagihmlar Tablo 18’de verilmigtir. Buna gére arastirmaya katilan hekimlerin

% 98’inin temel igletme bilgisi egitime ihtiyag duydugu, % 2’sinin temel

isletme bilgisi egitimine ihtiya¢ duymadigi anlagiimaktadir.

Tablo 18 Hekimlerin Temel isletme Bilgisi Egitimi ihtiyaci
Durumuna Goére Dagilimlar
Frekans Viizde Gegerli Toplamsal
Ylzde Ylzde
Evet 182 97,3 98,4 98,4
Gegerli | Hayir 3 1,6 1,6 100,0
Toplam 185 98,9 100,0
Kayip Veri 2 1,1
Toplam 187 100,0
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M Evet

H Hayir

Orneklem grubunun klinikteki pozisyonuna gére dagilimlari Tablo 19'da
verilmistir. Buna gbre arastirmaya katilan hekimlerin % 20’si ¢aligan hekim,
% 22’si ¢alisan ve ortak hekim, % 57’si ¢alisan ve tek sahip hekim, % 2’si

yalniz yéneticilik yapan hekim oldugu anlagiimaktadir.

Tablo 19 : Hekimlerin Klinikteki Pozisyonuna Gore Dagilimlari
) Gegerli | Toplamsal
Frekans | Yuzde
Ylzde Ylzde
Calisan Hekim 37 19,8 19,9 19,9
alisan ve
Galis 41 21,9 22,0 419
Ortak Hekim
Calisan ve Tek
, . : 105 56,1 56,5 98,4
Gecerli Sahip Hekim
Yalniz
Yoneticilik 3 1,6 1,6 100,0
Yapan Hekim
Toplam 186 99,5 100,0
Kayip Veri 1 1)
Toplam 187 100,0
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M Calisan Hekim

M Calisanve Ortak
Hekim

i Calisanve Tek Sahip
Hekim

-

M Yalniz Yoneticilik
Yapan Hekim

3.2.2.
Ozellikleri

Arastirmanin  Kapsamindaki Kliniklerin Tanimlayici

Bu bdlimde arastirma kapsamindaki kliniklerin, personel sayisi dis

Unitesi sayisi, cirosu, kari gibi tanimlayici 6zellikleri incelenmigtir.

Orneklem grubundaki kliniklerin tam giin calisan personel sayisina gore
dagihmlar Tablo 20’de verilmigtir. Buna g0re arastirmaya kapsamindaki
% 47’sinde 1
personel, % 22’sinde 2 personel, % 12'sinde 3 personel, % 5’sinde 4

kliniklerin % 6’sinda tam gun c¢alisan personel olmadigi,

personel, % 8’sinde 5 ve Uzeri hekim ¢aligtigi anlasiimaktadir.

Tablo -20 Klinikte Tam Glin Calisan Personel Sayisina Gore
Dagilimlan
. Gegerli Toplamsal
Frekans Ylzde Y[Jgde \F()[sze
Yok 11 5,9 6,3 6,3
1 82 43,9 46,9 53,1
2 38 20,3 21,7 74,9
Gegerli 3 21 11,2 12,0 86,9
4 9 4.8 5,1 92,0
5 ve Uzeri 14 7,5 8,0 100,0
Toplam 175 93,6 100,0
Kayip Veri 12 6,4
Toplam 187 100,0




M Yok

M 1 hekim
M 2 hekim
H 3 hekim

M 4 hekim

M 5 ve Gzeri hekim
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Orneklem grubundaki kliniklerin yarim giin calisan personel sayisina

gbre dagihmlar Tablo 21’de verilmistir. Buna gb6re arastirma kapsamindaki

kliniklerin % 78’sinde yarim gin c¢alisan personelin olmadigi, % 16’sinda 1

personel, % 7’sinde 2 personel bulundugu anlasiimaktadir.

Tablo 21 : Klinikte Yarrm Gin Calisan Personel Sayisina Gore
Dagilimlan
) Gegerli Toplamsal
Frekans Ylzde
Yluzde Ylzde
Yok 94 50,3 77,7 77,7
1 19 10,2 15,7 93,4
Gecerli
2 ve Uzeri 8 4.3 6,6 100,0
Toplam 121 64,7 100,0
Kayip Veri 66 35,3
Toplam 187 100,0




M Yok

M 1 hekim

i 2 ve Uzeri hekim
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Orneklem grubundaki kliniklerin baska hekim bulundurma durumuna

gbre dagihmlari Tablo 22’de verilmistir. Buna gbre arastirmaya katilan
Kliniklerin % 36’sinda baska hekim varken, % 64’Unde bagka hekim

bulunmamaktadir.

Tablo 22 : Hekimlerin Klinikte Bagka Hekim Bulundurma Durumuna
Gore Dagilimlan
Erekans Viizde Gegerli Toplamsal

Ylzde Ylzde

Evet 67 35,8 36,2 36,2

Gegerli | Hayir 118 63,1 63,8 100,0

Toplam 185 98,9 100,0
Kayip Veri 2 1,1
Toplam 187 100,0
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M Evet

H Hayir

Orneklem grubundaki kliniklerin hukuki durumuna gére dagilimlar
Tablo 23'de verilmigtir. Buna gore arastirmaya katilan kliniklerin % 73’0
Serbest meslek, % 5’i sahsi isletme, % 21'i limited, % 1’i anonim, % T1’i
kollektif sirkettir.

Tablo 23 : Hekimlerin igletmenin Hukuki Durumuna Gére Dagilimlari
) Gegerli Toplamsal
Frekans Ylzde
Ylzde Ylzde
Serbest
132 70,6 72,5 72,5
Meslek
Adi Sirket 9 4.8 49 77,5
Gegerli Limited 39 20,9 21,4 98,9
Anonim 1 5 ,5 99,5
Kollektif 1 5 5 100,0
Toplam 182 97,3 100,0
Kayip Veri 5 2,7
Toplam 187 100,0
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M Ferdi
M Adi Ortaklik
U Limited

M Anonim

M Kollektif

Arastirma kapsamindaki kliniklerin dis Unitesi sayilarina gore dagihmlari
Tablo 24’de verilmistir. Buna gére Kliniklerin % 60’inda 1 adet, % 26’sinda 2
adet, % 14’Gnde 3 ve daha fazla dis Unitesi bulunmaktadir.

Tablo 24 : Hekimlerin Klinikteki Dis Unitesi Sayisina Gére Dagihimlari
) Gegerli Toplamsal
Frekans Ylzde
Ylzde Ylzde
1 adet 112 59,9 60,2 60,2
2 adet 48 25,7 25,8 86,0
Gegerli 3ve
L 26 13,9 14,0 100,0
dzeri
Toplam 186 99,5 100,0
Kayip Veri 1 0
Toplam 187 100,0
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H 1adet
H 2 adet

i 3ve lzeri

Arastirma kapsamindaki kliniklerin aylik ortamla cirolarina gore
dagilimlari Tablo 25’de verilmistir. Buna gore Kliniklerin % 28’i 5000 YTL ve
daha az, % 39’u 5001-10000 YTL, % 21’i 10001-25000 YTL, % 10’u 25001-
50000 YTL, % 3’0 50000 YTL Gzeri aylik ortalama ciroya sahiptir.

Tablo 25 : Klinigin Aylik Ortalama Cirosuna Goére Dagilimlari
) Gegerli Toplamsal
Frekans | Ylzde
Ylzde Ylzde
5000 YTL ve
34 18,2 28,1 28,1
daha az
5001-10000 YTL 47 25,1 38,8 66,9
10001-25000
25 13,4 20,7 87,6
Gecgerli YTL
25001-50000
12 6,4 9,9 97,5
YTL
50000 YTL Gzeri 3 1,6 2,5 100,0
Toplam 121 64,7 100,0
Kayip Veri 66 35,3
Toplam 187 100,0




Arastirma kapsamindaki

M 5000 YTL ve daha az
@ 5001-10000YTL

i1 10001-25000 YTL

i 25001-50000 YTL

i 50000 YTL tzeri

100

Kliniklerin aylik ortalama karlarina goére

dagilimlari Tablo 26’'de verilmistir. Buna goére kliniklerin % 32’si 2500 YTL ve
alti, % 33’0 2501-5000 YTL, % 19'u 5001-10000 YTL, % 10’u 10001-25000
YTL, % 5'i 25000 YTL ve Gzeri aylik ortalama kara sahiptir.

Tablo 26 : Klinigin Ayhk Ortalama Karina Gére Dagilimlari
) Gegerli Toplamsal
Frekans | Ylzde
Ylzde Ylzde
2500 YTL ve
35 18,7 32,4 32,4
alti
2501-5000
36 19,3 33,3 65,7
YTL
5001-10000
21 11,2 19,4 85,2
Gegerli YTL
10001-25000
11 59 10,2 95,4
YTL
25000 YTL ve
. 5 2,7 4,6 100,0
azeri
Toplam 108 57,8 100,0
Kayip Veri 79 42,2
Toplam 187 100,0




101

M 2500 YTLvealti
M 2501-5000 YTL

i 5001-10000YTL
& 10001-25000 YTL

M 25000 YTLve Gzeri

Arastirma kapsamindaki kliniklerin tahsil edilemeyen tedavi Gcretlerinin
belirlenme durumuna go6re dagihmlari Tablo 27°de verilmigtir. Buna gore
kliniklerin % 34’0 tedavi Ucretlerini tahsil ederken, % 66’s1 tahsil edememistir.

Tablo 27 : Tahsil Edilemeyen Tedavi Ucretlerinin Belirlenme

Durumuna Goére Dagilimlar

) Gegerli Toplamsal

Frekans Ylzde

Ylzde Ylzde

Evet 61 32,6 33,9 33,9
Gegerli | Hayir 119 63,6 66,1 100,0
Toplam 180 96,3 100,0
Kayip Veri 7 3,7

Toplam 187 100,0




M Evet

H Hayir
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Arastirma kapsamindaki kliniklerin tahsil edilemeyen tedavi Gcretlerinin

oranina gore dagilimlari Tablo 28’de verilmigtir. Buna gbére Kliniklerin % 32’si
tedavi Ucretlerini % 5’den azini, % 19’u % 5’ini, % 23’0 % 10'unu, % 5'i %

15’ini, % 12’si % 20’sini, % 9'u % 20’den fazlasini tahsil edilememistir.

Tablo 28 : Tahsil Edilemeyen Tedavi Ucretlerinin Oranina Gére
Dagilimlan
Gegerli Toplamsal
Frekans Yluzde
Yiuzde Yizde
% 5'den az 18 9,6 31,6 31,6
% 5 11 5,9 19,3 50,9
% 10 13 7,0 22,8 73,7
. % 15 3 1,6 5,3 78,9
Gegerli
% 20 7 3,7 12,3 91,2
% 20'den
5 2,7 8,8 100,0
fazla
Toplam 57 30,5 100,0
Kayip Veri 130 69,5
Toplam 187 100,0




H % 5'den az
5%

M 10%
H15%

M 20%

% 20'denfazla

103

Arastirma kapsamindaki Kliniklerin kiralarinin ciroya oranina gore

dagilimi Tablo 29’da verilmistir. Buna goére Kliniklerin kira ciro orani %
17’sinin % 5ten az, % 40'inin % 6-10 arasi, % 21’inin % 11-20 arasl, %

16’sinin % 21-30 arasi, % 7’sinin % 30’dan fazladir.

Tablo 29 : Kiranin Ciroya Oranina Goére Dagilimlar
Gegerli | Toplamsal
Frekans | Yuzde
Ylzde Ylzde
% 5'den az 18 9,6 16,7 16,7
% 6-10 43 23,0 39,8 56,5
% 11-20 23 12,3 21,3 77,8
Gecerli % 21-30 17 9,1 15,7 93,5
% 30'dan
7 3,7 6,5 100,0
fazla
Toplam 108 57,8 100,0
Kayip Veri 79 42,2
Toplam 187 100,0




M %5'den az
M % 6-10
% 11-20
H%21-30

M % 30'danfazla
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Arastirma kapsamindaki kliniklerin dis hekimlerine kazandirdiklari karin

belirleme durumlarina gére dagihmi Tablo 30'da verilmigtir. Buna gore

kliniklerin % 15’i dis hekimlerine kazandirdiklari kari belirlerken, % 85 bu tlr

bir belirlemeye gitmemektedir.

Tablo 30 Dis Hekimlerine Kazandirdiklari Karin Belirlenme
Durumuna Goére Dagilimlar

Frekans | YlUzde | Gegerli Yizde | Toplamsal Yizde
Evet 24 12,8 15,1 15,1

Gegerli Hayir 135 72,2 84,9 100,0
Toplam 159 85,0 100,0

Kayip Veri 28 15,0

Toplam 187 100,0




M Evet

H Hayir
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Arastirma kapsamindaki kliniklerin dis hekimlerine kazandirdiklari karin

toplam kara oranina go6re dagihmi Tablo 31'de verilmistir. Buna gbre
Kliniklerin % 29'u % 10’dan az, % 21'i % 10, % 25'i % 20, % 13’0 % 30, %
13’0 % 30°dan fazla orana sahiptir.

Tablo 31

Dis Hekimlerinin Kazandirdiklar

Oranina Gore Dagilimlari

Karin Toplam Kara

Gegerli Toplamsal
Frekans Ylzde
Ylzde Ylizde
% 10'dan az 7 3,7 29,2 29,2
% 10 5 2,7 20,8 50,0
% 20 6 3,2 25,0 75,0
Gecerli % 30 3 1,6 12,5 87,5
% 30'dan
3 1,6 12,5 100,0
fazla
Toplam 24 12,8 100,0
Kayip Veri 163 87,2
Toplam 187 100,0




i

M % 10'danaz

10%
M 20%
M 30%

M % 30'dan fazla
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Arastirma kapsamindaki kliniklerin dis hekimlerine cirodan verdikleri

paya gore dagilimi Tablo 32'de verilmigtir. Buna gore kliniklerin % 11’i %
10’dan az, % 4’0 % 10, % 22’si % 20, % 32’si % 30, % 22’si % 40, % 9'u %

40’tan fazla olmak Gzere dis hekimlerine cirolarindan pay vermektedir.

Tablo 32 Dis Hekimlerinin Cirolarindan Aldiklari Paya Gore
Dagilimlan
Gegerli Toplamsal
Frekans Ylzde
Ylzde Ylzde
% 10'dan az 6 3,2 11,1 11,1
% 10 2 1,1 3,7 14,8
% 20 12 6,4 22,2 37,0
. % 30 17 9,1 31,5 68,5
Gegerli
% 40 12 6,4 22,2 90,7
% 40'dan
5 2,7 9,3 100,0
fazla
Toplam 54 28,9 100,0
Kayip Veri 133 711
Toplam 187 100,0




107

H % 10'danaz
o 10%
M 20%
H30%
M 40%

M % 40'danfazla

Anketin Il. bélimdeki ifadeler igin agiklayici istatistikler ve karsilarindaki
yorumlar asagidaki tablolarda verilmigtir. Yorum yapilirken ortalama; 1-1,74
timayle yanhg, 1,75-2,49 yanhs, 2,50-3,24 dogru ve 3,25—4,00 timuyle
dogru olarak alinmistir
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3.2.3. Dis Kliniklerinin Kurumsallagma Diizeyine iliskin Bulgular

Bu bélimde dis Kliniklerinin kurumsallasma dizeyini belirleyen “insan
kaynaklari ydnetimi”, “toplam kalite yénetimi”, “finans yénetimi”, “pazarlama”
ve “musteri iligkileri yonetimi” boyutlari ile bu boyutlari olusturan temel
bilesenlerin uygulanma dizeyleri incelenecektir

insan Kaynaklari Yénetiminin dis Klinikleri tarafindan uygulanma
dizeyini gbsteren ortalama degerler Tablo 33’de verilmigstir.

Buna gore Kliniklerin ¢alisanlarin yetkileri ve tagimasi gereken nitelikleri
belirledikleri, klinikteki calisanlarin yetki ve sorumluluk alanlarina giren
konularda karar alabildikleri ve karar asamasinda ¢aligsanlarin fikrinin alindigi
sdylenebilir.

Klinikteki calisanlarin  gbérev tanimlarinin  yapiimasi, c¢alisanlarin
performanslarina gére édullendiriimesi, klinik ¢alisanlarina meslek igi egitim,
kongre vb. etkinliklere katilimlari igin destek verilmesi, kliniklerde insan
kaynaklari yonetim ilkelerinin uygulanmasi konularinda bir takim eksiklikler
olmakla birlikte kismen hayata gegirilmistir.

Kliniklerin blyUk bir béliminde ise alma ve is egitimi ile ilgili bilgi
kitapcigr ve c¢alisma sartlan ile ilgili bilgi kitapgigr bulunmadigi

anlasilimaktadir.

Tablo 33 : Dig Kliniklerinde insan Kaynaklari Yonetiminin Uygulanma
Duzeyi
N Ortalama Std.Sapma
A1 186 1,35 0,773 Tamayle yanhis
A2 183 1,36 0,757 Tamayle yanhs
A3 179 2,45 1,028 yanlis
A4 183 2,69 0,964 .dogru
A5 184 2,58 0,949 .dogru
A6 181 2,17 1,021 Jyanlis
A7 180 2,54 0,905 .dogru
A8 180 2,28 1,004 yanlis
A9 180 2,78 0,788 .dogru
A10 177 1,93 0,969 yanlis
A ort 186 2,21 0,635
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Toplam Kalite Yonetimin dis Klinikleri tarafindan uygulanma dizeyini
gbsteren ortalama degerler Tablo 34’de verilmistir.

Buna gore Kliniklerin hastalara yapilacak islemlere iliskin uygulamalari
belirlediklerini, tim kayitlar icin kullanilacak formlari bulundurduklar, bir
randevu sistemi kurduklari, faaliyetleri belirlenmis kurallara gore yurattikleri
bunun yaninda 6nemli bir calisanin 15 gin ise gelmeme durumunda
programlarinin bundan etkilenebilecegi séylenebilir.

Klinikte bir kalite kontrol sisteminin kurulmasi, teshis ve tedavi
protokollerini belirlenmesi

ve yapinin Kisilere degil sisteme bagh olmasi konulari da bir takim
eksiklikler olmakla birlikte kismen hayata gegirilmigtir.

Bunun yaninda kliniklerin bayudk bir b6limande gegerli olan kurallarin bir
el kitapgiginda toplanmadigi ve hizmet ici ve hizmet digi haftalik , aylik ve

yilhk egitim planlarinin bulunmadigi anlagiimaktadir.

Tablo 34 : Dis Kliniklerinde Toplam Kalite Yoénetiminin Uygulanma
Duzeyi
N Ortalama Std.Sapma
B1 181 1,27 0,604 Tamayle yanhs
B2 179 2,60 0,992 .dogru
B3 182 2,65 1,029 .dogru
B4 180 2,87 0,874 .dogru
B5 182 2,76 0,817 .dogru
B6 184 1,77 0,902 Jyanls
B7 180 1,49 0,780 Tamayle yanhs
B8 182 2,47 0,950 Jyanls
B9 183 2,87 1,006 .dogru
B10 181 1,93 0,907 Jyanls
B ort [185 2,28 0,575




110

Malzeme Yonetiminin dis klinikleri tarafindan uygulanma duzeyini

gbsteren ortalama deg@erler Tablo 35°de verilmistir..

Buna gbre Kkliniklerde personele malzemenin pratik kullanim

egitimlerinin verildigi sGylenebilir.

Kliniklerde demirbas ve sarf malzeme kayitlarinin tutulmasi, siparislerin
aylik tliketim hizina bakilarak aylik planlanmasi, , malzeme siparis edilirken
yillk tiketim hizina gore karar verilmesi, kurumsallagsmig blyUk tedarikgilerle
calisilmasi, demirbaslarin nasil kullanilacagina dair kullanma kilavuzlarinin
bulundurulmasi, Grin siparis edilmeden Once yazli fiyat arastirmasinin
yapilmasi konularinin bir takim eksikler bulunmakla birlikte kismen hayata
gecirildigi séylenebilir.

Bunun yaninda kliniklerin baydk bir bdéliminde vyillik planda bir
malzeme kaleminden ne kadar tlketildiginin tespit edilmedigi, stok kontrol
tablolarinin bulunmadidir ve aligverigin yillik olarak toptan yapilimadigi
anlagsiimaktadir.

Tablo 35 : Dis Kliniklerinde Malzeme Yo6netiminin Uygulanma Dizeyi
N Ortalama Std.Sapma

C1 181 1,97 0,977 Jyanlis

Cc2 182 1,85 0,978 .yanhs

C3 183 1,65 0,907 Tumuoyle yanls

C4 183 1,56 0,829 Tumuoyle yanhs

C5 183 1,79 0,858 .yanhs

C6 181 2,06 0,938 .yanhs

C7 181 1,78 0,867 Jyanlis

C8 183 2,51 0,919 .dogru

C9 184 2,29 0,959 .yanhs

C10 183 1,50 0,662 Tumuoyle yanls

C_ort |185 1,91 0,623
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Pazarlama Yonetiminin dig Klinikleri tarafindan uygulanma dizeyini

gbsteren ortalama deg@erler Tablo 36’da verilmistir.

Buna gore Kliniklerin ilk hasta ve g¢evresini pazarlama alani olarak
gbrdikleri, , yasalardan dolayr ve kendilerini yeterince tanitamadiklari
inancini tasidiklari, tanitim icin agirhikh olarak agizdan agza pazarlama
ybnetimini uyguladiklari, hasta potansiyelini artirmak adina sosyal kullplere
dye olmanin gerekKliligini savunduklar ve pazarlamayi artirmak igin mesleki

yatirimlari éne c¢ikarttiklari séylenebilir.

Ayrica kliniklerin pazarlama faaliyetleriyle ve toplumsal projelerde agiz
ve dis saghgi taramalariyla hasta potansiyelini arttirma fikrine ve saglik
hizmetlerindeki pazarlamanin etik olduguna kismen de olsa inandiklari
anlasiimaktadir.

Tablo 36 : Dis Kliniklerinde Pazarlama YoOnetiminin Uygulanma
Duzeyi
N Ortalama Std.Sapma

D1 181 1,31 0,663 Tamayle yanhs
D2 182 2,45 1,005 Jyanls

D3 179 | 2,96 0,837 .dogru

D4 182 2,06 0,855 Jyanls

D5 181 3,12 0,758 .dogru

D6 180 | 3,04 0,723 .dogru

D7 183 2,70 0,866 .dogru

D8 182 1,94 0,964 Jyanls

D9 184 | 2,99 0,833 .dogru

D10 184 1,61 0,828 Tamayle yanhs
D ort | 186 2,51 0,444
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Tum bunlarin yaninda pazarlama ile ilgili toplantilarin kliniklerin baydk
bir béliminde yapilmadigi ve hasta potansiyelini artirmak adina interneti
kullanmadiklari gézlenmektedir.

Musteri iligkileri Yonetiminin dis klinikleri tarafindan uygulanma diizeyini
gbsteren ortalama deg@erler Tablo 37°da verilmistir..

Buna goére hastalara yilda iki kez klinige kontrol i¢cin gelmeleri adina
davet goénderilmesi, klinigimizi hatirlatici brogtrler gdnderilmesi, , 6zel
gunlerinde (dogum guna, evlilik, vb.) tebrik kartlari ve hediyeler yollanmasi
tedaviden sonra geri bildirim formlari doldurulmasi hastalara tedaviden sonra
onlari daha yakindan taniyabilmek icin bilgi formlari doldurulmasi, hastalara
tedavi iglemlerinden sonra yapmalari gereken kurallar yazili olarak

sunulmasi, konulari kliniklerin baydk bir b6liminde uygulanmamaktadir.

Tablo 37 : Dis Kliniklerinde Miisteri iligkileri Yonetiminin Uygulanma

Duzeyi
N Ortalama Std.Sapma
E1 184 1,67 0,926 Tamayle yanhs
E2 181 1,38 0,754 Tamayle yanhs
E3 183 1,38 0,753 Tamayle yanhs
E4 182 1,32 0,705 Tamayle yanhs
E5 182 1,58 0,881 Tamayle yanhs
E6 184 1,72 0,939 Tamayle yanhs
e_ort |185 |1,52 0,640
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Finansal Yo6netiminin dig Klinikleri tarafindan uygulanma dizeyini

gbsteren ortalama degerler Tablo 38’de verilmistir..

Buna gobre Kkliniklerde hastalardan tedavi Ucretleri talep edilirken
genellikle giclik cekildigi tedavi Ucretleri, nakit veya kredi kartina taksit
yaparak tahsil edildigi ayni zamanda hastalarin yapacag: édemelerin senet
dahi alinmadan taksitlendirildigi, borcunu 6demeyen hastanin enerji kaybi
olarak goéraldigu ve cevresine klinikle ilgili olumsuz mesajlar verdigi bunun
yaninda O6demesini zamaninda yapan hastalarin yeni hasta gdnderdigi,
karlihgr artirmak igin yeni yatirimlar yapildigi sdylenebilir.

Ayrica kliniklerde bir Gye personelin gercek maliyet hesabinin bilindigi,
Klinikteki cihazlari yenilemek i¢in kaynak bulmakta guglik cekildigi ve
hastalara tedavi planina gbére acgiklanan 6édeme seceneklerinin  nadiren
ayrintili ve yazil olarak verildigi kimsende olsa sOylenebilir.

Bunun yaninda, klinikte ¢alisan personelin maaslarinin 6denmesinde ,

sabit ve degisken giderlerin 6denmesinde guglik ¢cekilmedigi gdzlenmektedir.

Ayrica borcunu 06demeyen hastalara zaman hukuki islem
baslatiimadidr ve klinik sahiplerinin blylk 6l¢ctide hekim olarak kendirine

mas 6demedikleri gdzlemlenmektedir.
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Tablo 38 : Dis Kliniklerinde Finansal Yonetim Uygulanma Dizeyi
N Ortalama Std.Sapma

F1 179 1,35 0,665 Tamayle yanhs
F2 183 1,49 0,797 Tamayle yanhs
F3 184 1,63 0,858 Tamuyle yanhs
F4 178 2,46 0,986 .yanhs

F5 182 2,27 0,940 Jyanlig

F6 180 1,43 0,813 Tumuayle yanhg
F7 182 2,59 0,940 .dogru

F8 183 2,52 1,063 .dogru

F9 184 2,78 0,809 .dogru

F10 181 2,02 0,991 .Jyanlig

F11 182 1,55 0,864 Tamayle yanhs
F12 181 2,92 0,875 .dogru

F13 181 3,21 0,641 .dogru

F14 181 2,66 0,891 .dogru

f ot |185 2,21 0,352

Bu boyutlardan elde edilen kurumsallagma igin agiklayici istatistikler
kurumsallasma | 183 2,18 0,395

Ankete cevap veren Kliniklerin her soruya verdikleri cevaplar ve agirlik
ortalamasina  gére  (IKY=5TKY=4,MY=1,PY=4MiY=2 ve FY=4)
kurumsallasma duazeyleri belirlenmistir.Kurumsallasma duzeylerinin  yeterl
olmadigi gézlenmigtir.
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3.2.4. Dis Kliniklerinin Kurumsallagsma Diizeyi ile Diger Alti Boyut
Arasindaki iligki

Bu bélimde kurumsallasma duzeyi ile diger alti boyut arasindaki iligki

icin pearson korelasyon katsayisi hesaplanmis elde edilen bulgular asagida

verilmigtir.
Tablo 39 : Kurumsallagma Diizeyi ile Diger Alti Boyut Arasindaki
Korelasyon Analizi
Boyutlar Korelasyon katsayisi | Anlamlilik dizeyi
insan kaynaklar1 yonetimi 0,877 0,000
Toplam kalite yonetimi 0.861 0,000
Malzeme yonetimi 0,724 0,000
Pazarlama y6netimi 0,631 0,000
Musteri iligkileri ydnetimi 0,743 0,000
Finans yonetimi 0,376 0,000

Tablo 39 da goéraldaga gibi; kurumsallagsma ile en yliksek iligki yani
birincil iliskinin insan kaynaklari yonetimi (%87,7) ve toplam kalite yonetimi
(%86,1) arasinda oldugu gdézlenmigtir. Ardindan ikincil iligkininse musteri
iligkileri  yénetiminin (%74,3) ve malzeme yobnetiminin(%72,4) oldugu
gdzlenmistir. Ugiinciil iliskinin ise pazarlama ydnetimi(%63,1)oldugu ve en
disuk iliskinin ise finans ydnetimi (%37,6) arasinda oldugu tespit edilmigtir.

Ayrica kurumsallasmanin insan kaynaklari, toplam kalite ydnetimi,
malzeme yonetimi, pazarlama yonetimi, musteri iliskileri yonetimi ve finans

ybnetimleri arasinda
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p < 0.01 dizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 40 : Kurumsallagsma Diizeyinin Diger D6rt Boyutla Korelasyon
Analizi
ortalama sasggﬁa a_ort b_ort c_ort d_ort e_ort f ot | kurumsal
a_ort 2,21 0,635 1
b_ort 2,28 0,575 | ,716(**) 1
c_ort 1,91 0,623 | ,632(**) | ,706(**) 1
d_ort 2,51 0,444 | ,400(**) | ,411(*) | ,375(**) 1
e ort 1,52 0,640 | ,556(**) | ,567(**) | ,495(**) | ,503(**) 1
F_ort 2,21 0,352 136 | ,184(%) ,107 | ,263(**) | ,228(**) 1
Kurumsal | 2,18 0,395 | ,877(**) | ,861(**) | ,724(**) | ,631(**) | ,743(*") | ,376(*") 1

** p< 0.01 (¢ift yonlU kuyruk testi)

*p < 0.05 (cift ydonlU kuyruk testi)

Tablo 40’taki anlamlilk sttunundaki degerlerden Pazarlama Y&dnetimi
ve Musteri iligkileri Yonetimi ile finansal problemler arasindaki iligkinin p <
0.01 dizeyinde, Toplam Kalite Yénetimi ile finansal problemler arasindaki
iligkinin ise p < 0.05 dizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu
anlasiimaktadir.

insan Kaynaklari Yénetimi ve Malzeme Yénetimi ile Finansal problemler
arasindaki iligkinin ise istatistiksel agidan anlamli olmadig tespit edilmigtir.

Buna gére Pazarlama Yénetimi, Misteri iligkileri Yénetimi ve Toplam
Kalite Yonetimini basariyla uygulayan isletmelerin daha az finansal sorun

yasadiklari sonucuna varilabilir.
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3.2.5.Finansal Yénetim Boyutunun Demografik Ozellikler

Bakimindan incelenmesi

Bu bélimde finansal yonetimin demografik 6zellikler bakimindan
incelenmesi ile ilgili bilgiler verilecektir
Tablo: 41 : Finansal yénetim boyutunun Universite egitimini
tamamlama siiresi bakimindan incelenmesi

N Ortalama | Std. Sapma F p
5yil 115 2,20 0,371
6 yil 47 2,18 0,346
0,706 |0,495
7 veya 8 yil |23 2,29 0,250
Toplam 185 2,21 0,352

(F =0.706, df = 184, p>0.05, cift yonll kuyruk testi)
Universite egitimini tamamlama siiresi bakimindan Finansal yénetim

boyutuna verilen cevaplarda istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir.

Tablo 42 : Finansal Yonetim Boyutunun Cinsiyet Bakimindan
incelenmesi

Cinsiyet N Ortalama Std. Sapma | T p

Erkek 105 2,19 0,293 -0,706 0,481

Kadin 80 2,23 0,418

(t=-0.706, df = 184, p>0.05, cift yonll kuyruk testi)
Cinsiyet bakimindan Finansal y6énetim boyutuna verilen cevaplarda

istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir.
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Tablo 43 : Finansal Yonetim Boyutunun Egitim Durumu

Bakimindan incelenmesi

Egitim durumu N Ortalama |Std. Sapma |T p
dis hek. Fak. 158 2,23 0,324 2,700 0,008

master veya
doktora 27 2,04 0,457
(t=2.700, df = 184, p<0.05, cift yonlU kuyruk testi)

Egitim durumu bakimindan Finansal ybnetim boyutuna verilen
cevaplarda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Buna gbre dis
hekimligi fakdlte mezunlan finansal yénetim ile ilgili ifadelere daha yUksek

dizeyde katilmiglardir.

Tablo 44 : Finansal Yonetim Boyutunun Klinikteki Hizmet Siresi

Bakimindan incelenmesi

N Ortalama |Std. Sapma |F P
3 yildan az 60 2,25 0,299 1,353 0,252
3-5 yil 45 2,14 0,343
6-10 yil 41 2,21 0,330
11-15 yil 17 2,33 0,361
16 yil ve Ozeri |20 2,13 0,516
Toplam 183 2,21 0,353

(F =1.358, df = 182, p>0.05, cift yonll kuyruk testi)

Klinikteki hizmet slresi bakimindan Finansal yénetim boyutuna verilen

cevaplarda istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir.
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Tablo 45 : Finansal Yénetim Boyutunun Klinikte Tam Giin Calisan
Personel Sayisi Bakimindan incelenmesi

N Ortalama | Std. Sapma |F P
Yok 11 2,27 0,363 0,441 0,779
1 kigi 82 2,23 0,366
2 kisi. 38 2,17 0,259
3 kisi 21 2,15 0,309
4 ve Uzeri Kigi 23 2,23 0,465
Toplam 175 2,21 0,352

(F =0.441, df = 174, p>0.05, cift yonll kuyruk testi)

Klinikte tam gln calisan personel sayisi bakimindan Finansal yénetim
boyutuna verilen cevaplarda istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir.

Tablo 46 : Finansal Yoénetim Boyutunun “Klinikte Sizden Baska
Hekim Calisiyor mu?” Sorusuna Verilen Cevap

Bakimindan incelenmesi

N Ortalama Std. Sapma | T P
Evet 66 2,16 0,333 -1,249 0,213
Hayir 118 2,23 0,362

(t=-1.249, df = 183, p>0.05, cift yonll kuyruk testi)

“Klinikte sizden bagska hekim caligiyor mu?” sorusuna verilen cevap
bakimindan Finansal ydonetim boyutuna verilen cevaplarda istatistiksel olarak

anlamli fark bulunamamistir.
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Tablo 47 : Finansal Yénetim Boyutunun isletmenin Hukuki Durumu

Bakimindan incelenmesi

N Ortalama |Std. Sapma |T P
Ferdi 132 2,21 0,350 0,317 0,752
Sirket veya ortaklik |50 2,19 0,364

(t=0.317,df = 181, p>0.05, cift yonlU kuyruk testi)

isletmenin hukuki durumu bakimindan Finansal ydénetim boyutuna

verilen cevaplarda istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir.

Tablo 48 : Finansal Yonetim Boyutunun Kilinikteki Pozisyon

Bakimindan incelenmesi

Std.
N Ortalama | Sapma F p
Calisan Hekim 36 2,20 0,416 0,021 0,979
Calisan ve Ortak Hekim | 41 2,22 0,333
CGalisan ve Tek Sahip
Hekim 105 2,21 0,340
Toplam 182 2,21 0,353

(F =0.021, df = 181, p>0.05, cift yonll kuyruk testi)

Klinikteki pozisyon bakimindan Finansal y6netim boyutuna verilen

cevaplarda istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir.
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Tablo 49 : Finansal Yénetim Boyutunun Universite Egitimini

Tamamlama Siiresi Bakimindan incelenmesi

N Ortalama |Std. Sapma |F p
5yil 115 2,20 0,371 0,706 0,495
6 yil 47 2,18 0,346
7veya8yl |23 2,29 0,250
Toplam 185 2,21 0,352

Universite egitimini tamamlama siiresi bakimindan Finansal yénetim

boyutuna verilen cevaplarda istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir.

Tablo 50 : Finansal Yoénetim Boyutunun Cinsiyet Bakimindan
incelenmesi

Cinsiyet N Ortalama Std. Sapma |t p

Erkek 105 2,19 0,293 -0,706 0,481

Kadin 80 2,23 0,418

Cinsiyet bakimindan Finansal y6énetim boyutuna verilen cevaplarda

istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir.

Tablo 51 : Finansal Yoénetim Boyutunun Egitim Durumu Bakimindan
incelenmesi

Egitim durumu N Ortalama |Std. Sapma |t P

dis hek. Fak. 158 2,23 0,324 2,700 0,008

master veya doktora | 27 2,04 0,457

Egitim durumu bakimindan Finansal ybnetim boyutuna verilen
cevaplarda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Buna gbre dis
hekimligi fakdlte mezunlan finansal yénetim ile ilgili ifadelere daha yUksek

dizeyde katilmiglardir.
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Tablo 52 : Finansal Yonetim Boyutunun Klinikteki Hizmet Siresi
Bakimindan incelenmesi
N Ortalama |Std. Sapma | F p

3yildan az 60 2,25 0,299 1,353 0,252
3-5 yil 45 2,14 0,343

6-10 yil 41 2,21 0,330

11-15 yil 17 2,33 0,361

16 yil ve Gzeri |20 2,13 0,516

Toplam 183 2,21 0,353

Klinikteki hizmet slresi bakimindan Finansal yénetim boyutuna verilen

cevaplarda istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir.

Tablo 53 : Finansal Yonetim Boyutunun Klinikte Tam Gin Calisan
Personel Sayisi Bakimindan incelenmesi
N Ortalama |Std. Sapma |F p

Yok 11 2,27 0,363 0,441 0,779

1 hek. 82 2,23 0,366

2 hek. 38 2,17 0,259

3 hek. 21 2,15 0,309

4 ve lzeri hek. |23 2,23 0,465

Toplam 175 2,21 0,352

Klinikte tam gln c¢alisan personel sayisi bakimindan Finansal yonetim

boyutuna verilen cevaplarda istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir.
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3.3. Sonuglar ve Oneriler

3.3.1. Sonuclar

Turkiye'deki 6zel dis Kkliniklerinin kurumsallagsma dizeyi 6 boyutta (insan
kaynaklari yonetimi, toplam kalite yOnetimi, finans yonetimi, pazarlama
yOnetimi, musteri iliskileri ydnetimi ve malzeme yonetimi) degerlendirilmigtir.

Anket sorularina verilen cevaplarin istatistiksel sonuglarina goére
kliniklerin kurumsallagsma dizeyinin yetersiz oldugu gézlenmigtir.

Kurumsallagsma dizeyi ile diger 6 boyut arasindaki iligki istatistiksel
olarak incelenmis kurumsallagsma ile en yuUksek iliskinin insan kaynaklari
ybnetimi (%87.7) ve toplam kalite ydnetimi (%86.1) arasinda oldugu
gbzlenmistir. Ardindan ikincil iligkinin ise musteri iligkileri ydnetimi (%74,3) ve
malzeme ydnetimi (%72.4) oldugu, Uctncul iliskinin ise pazarlama yénetim
(%63.1) oldugu ve en disuk iliskinin ise finans yonetimi (%37.6) oldugu tespit
edilmistir. Bu sonuca gére 6 boyutun kurumsallagsma dizeyini pozitif ydnde
etkiledigi ortaya ¢ikmigtir.

Kurumsallagma dizeyi ve diger 6 boyut arasindaki korelasyon analiz
sonuglarina goére;

Pazarlama ydnetimi ve musteri iligkileri ydnetimi ile finansal sorunlar
arasinda p<0.01 dizeyinde, toplam Kkalite ydnetimi ile finansal sorunlar
arasindaki iligkinin ise p<0.05 dizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu
anlastimistir.

insan kaynaklari yoénetimi ve misteri iligkileri yénetimi ile finansal
problemler arasindaki iligkinin ise istatistiksel agidan anlamh olmadidi tespit
edilmistir. Fakat her 6 boyutun finansal yonetim ile ilgili pozitif yonde iligkisi
tespit edilmistir.

Buna g6re pazarlama ydnetimi, musteri iligkileri yénetimi ve toplam
kalite ydnetimini basariyla uygulayan igletmelerin daha az finansal sorunlar
yasadigl sonucuna varilabilir.

Kliniklerin ve hekimlerin direkt olarak reklam yoluyla tanitim
yapamadiklari gbzlenmistir. Buna karsilik agizdan agza pazarlamayi
kullanarak ve musteri iligkilerine 6nem vererek ayrica toplam kalite yonetimini

basariyla uygulayan klinikler finansal agidan sorun yasamamaktadir. Buda
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hastaya yapilan yatirimin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Ozel dis kliniklerinin %53 personelin yetersiz oldugu, %60’inda sadece
bir dis Unitesi oldugu, %65’'inde ¢aligan hekimlerinin kendilerine Ucret
O6demedikleri, %66’sinda bir yilda tahsil edilemeyen tedavi Ucretlerinin
bilinmedigi, kliniklerinin yillik cirosunun %20’si kadarini tahsil edemedikleri,
yanlarinda calistirdiklari hekimlerin sisteme olan kazanglarinin bilinmedigi
tespit edilmistir. Bu sonuglara gére 6zel dis Kliniklerinin profesyonelce
ybnetilemedidi ve ciddi finansal sorunlarinin oldugu tespit edilmistir. Dis
hekimleri tarafindan Kkliniklerinin birer igletme olarak algilanmadidi tespit
edilmistir.

Ozel dis Kliniklerinin acilisginda kullanilan finansman kaynaklarinin
dagihmi bakimindan incelendiginde; anket sorularina bu konu ile ilgili verilen
cevaplarin yetersiz oldugu g6zlenmistir (84 / 193). 12 kisi 6z kaynaklari ile
(%15), 11 kisi kisa vadeli yabanci kaynaklar (%13- bankalar) kalan 61 kisi
yine kisa ve orta vadeli yabanci kaynaklardan (%72- tlccar kredileri)
faydalanmigtir.

3.3.2. Oneriler

Tarkiye’deki 6zel dis Kliniklerinin kurumsallasma dizeyinin finansal
yapilarina etkileri adli caligmamin sonucunda Ulke ekonomisine ve bireysel
olarak dig hekimlerinin ekonomisine katki saglayacak énerilerim agagidadir;
_ Dis hekimligi egitiminin son yilinda hekim adaylarina temel isletme
egitimleri verilmelidir. Bu egitimler i¢in Universitelerin isletme fakultelerinden
destek alinmahdir. Ayrica girisimci ve isletme ybnetimi konusunda yuksek
lisans yapmis dis hekimleri Gniversitelerde bu egitimleri icin egitmen olarak
tercih edilmelidir.

Saglik politikalarindaki degisiklikler sebebiyle 6zel agiz ve dis sagligi
isletmelerinin  pazar payl azalmaktadir. CUnkl son U¢ yilda Saglk
bakanligina bagh A.D.S.M. (Adiz ve Dis Sagligi Merkezi)lerin sayisi 109'a
cikmistir. Denetim sistemi yetersiz oldugu igin performansa dayal Ucretin
etkisi ile birim zamanda yapilan hizmetin kalitesi degil sayisinin coklugu éne
cikartilmigtir. Bu baglamda verilen saglik hizmetlerinde kalite tartigiimalidir.

Pazardaki bu en 6nemli rakibin (Saglik Bakanhgi Agiz ve Dis Sagligi
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isletmeleri, yani A.D.S.M.) karsisinda ayakta kalabilmek icin 6zelde calisan
dis kliniklerinin biran 6nce kurumsallagsmalarini tamamlamalari gerekmektedir.
Bu slre¢ ne kadar erken tamamlanirsa rekabet glgleri ve zaman igerisinde
devamlilik glcleri artacaktir.

Ozel dis kliniklerinde kurumsallasma gerceklesirse ve tek bir hekime
bagimli tedavi hizmetleri degil de sisteme bagli tedavi hizmetleri verilirse o
isletmenin daha uzun ve katma degerli kalma sansi yiksek olacaktir.

Ayrica hizmet sektOrindeki kalite kavramini algilanmasi hastalar
tarafindan secici bir 6zellik olmustur. Clinkl musteri olan hastanin hizmet
sektérindeki kaliteyi algilama kapasitesi artmis ve beklentileri de
yukselmistir.Bu amagla 6zel kliniklerin mdasteri iligkiler yonetimine yatirim
yapmalari gerekmektedir.

Yasal degisiklikler igin gayret gosterilmeli ve dis hekimleri yanlarinda
baska dis hekimlerini calistirabilmelidir. Universiteden mezun olan her dis
hekimi girisimci ruha sahip olmayabilir. Ekonomik olarak isletme agacak gucu
olmayabilir. Sabit gelir ve performansa dayali artan Ucretle 6zel saglk
isletmelerinde calismayi tercih edebilir. Dis hekimlerinin %20 si baska dis
hekimlerinin yaninda ¢alismaktadir. Bu sayi artinimalidir. Bu sayede agiz ve
dis saghgi hizmetlerinde bir istihdam 6rnegdi de olusturulacaktir.

Ayrica bireysel ¢aligsan dis hekimleri kliniklerini birlestirerek de kurumsal
yapilya adim atabilirler. Bu sayede kira ve insan kaynaklari giderlerinde de
tasarruf elde edebilirler. Ayrica bir sinerji olusturarak da hasta potansiyelini
artirabilirler. Finansal sorunlarini bu sayede ¢ozebilirler.

Sistemin mikemmel olabilmesi i¢cin en az 1 insan glcinin ve 1
malzemenin yedekte bulunmasi gerekmektedir. Ornek olarak en az iki dis
hekiminin calistigi klinikte bir dis hekimi hastalanirsa digeri sistemi devam
ettirebilir. Ayni sekilde bir dig Gnitesi ariza verirse diger dis Unitesinde
hastalara tedavi hizmetleri verilebilir ve bu sayi artirilabilir.Kurumsallagmay:
hedefleyen dis kliniklerinde en az iki hekim, iki dis hekimi yardimcisi, bir
sekreter ve 3 dis Unitesi bulunmasi gerekir. Bu sayede klinik hizmetlerinde
devamlilik s6z konusudur. Aksi takdirde isletmenin devamhligindan s6z

edilemez.
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Cahismamin sonuglarina gére, 6zel dis kliniklerinin finansal sorunlari
bulunmaktadir. Bu finansal sorunlari ¢b6zebilmek ve pazardaki paylarini
artirabilmek i¢cin dis kliniklerinin kurumsallagsma dtzeylerini artirmalari
gerekmektedir. Bunun igin uzman destegine ihtiyaglarn bulunmaktadir. Bu
konuda danigsmanlik hizmeti alarak Kkliniklerini kurumsallastirabilirler. Bu
sayede kendilerine bagimli olmayan bir sistem kurabilirler.

Kurumsallasma sayesinde mesledi birakmak zorunda kaldiklari anda
ya da yillar sonra emekli olmak istediklerinde yillarca yatirim yaptiklari
isletmelerini yuksek katma degerle devredebilir ya da satabilirler. Ayrica
Ozgurlesebilirler. Tatile bile rahatlikla gidebilirler ve &6zglirce mesleki
egitimlerine zaman ayirabilirler. CUnkli onlar olmadan da sistem devam
edecektir. Bunun icin dis hekimleri kliniklerine bir isletme go6zlyle de
bakmaldirlar.

SGK’'nin disardan hizmet alimi konusunda agiz ve dis saghgi
hizmetlerine olan yaklasimi degisebilir. Genel tip hizmetlerinde anlasma
yaptigi kurumlar muayenehaneler disindaki tizel isletmelerdir. Bu érnekten
yola cikarak gelecekte SGK’'nin agiz ve dis sagligi hizmetlerini de disardan
hizmet alimi cercevesine katabilecegini dislinmekteyim. Bu ylzden dig
Kliniklerinin bir an 6nce tizel kimlige kavusmalarini, kurumsallagsmalarini,
pazardaki paylarini ve rekabetteki UGstinliglu kendi lehine cevirmelerini
siddetle éneririm.

Ozel dis Kliniklerinin kurulus asamasindaki finansman kaynaklarinin
yapisi konusunda aragtirma yapiimalidir.

Dis hekimleri  mesleklerine ve Kliniklerinin  ydnetimine yatirnm

yapmalidirlar.
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OZET
Yazar Adi: Dr. DEMIRKAN, Mahmut

Tez Bashgi:Tirkiye'deki Ozel Dis Kliniklerinin Kurumsallasma
Dlzeyinin Finansal Yapilarina Etkileri ve Anket Calismasi

Yiksek Lisans Tezi , Ankara, 2008

Bu arastirmada Turkiye'deki dis kliniklerinin kurumsallasma dizeyinin
finansal yapilarina etkileri belirlenmeye ¢ahlgiimigtir.

Kliniklerin kurumsallasabilmesi i¢in uygulanabilir 6neriler gelistirmek ve
bu bilgileri dis hekimleri ile paylasarak Ulke ekonomisine katki saglamak
arastirmadan beklenen faydalardir.Bu sonuca ulasabilmek icin literatlr
taramasina dayanan calisma yapilmig ve Turkiye’de faaliyet gosteren &zel
dis Kliniklerinde kurumsallasma konusunda durum saptamasi yapmak Uzere
anket yontemi uygulanmigtir.

Arastirmada 6zel dis kliniklerinin kurumsallasma dizeylerinin yetersiz
oldugu finansal sorunlarinin bulundugu, kurumsallasmis yapilarin daha az
finansal sorun yasadiklari bulgulanmistir.

Kurumsallagsma ve diger alti boyut arasinda istatistiki énemli iligkiler
tespit edilmistir. insan Kaynaklari Yénetimi, Toplam Kalite Yénetimi, Finans
Yoénetimi, Malzeme Yénetimi, Pazarlama Yoénetimi ve Misteri iliskileri
Yoénetimi ile kurumsallagsma arasinda dogrudan ve birbirleri ile dolayli yoldan
pozitif ydnde etkilendigi kabul edilmigtir.

Dis hekimlerinin temel isletme egitimlerine ihtiyaci oldugu ve Kliniklerin
gelecekte finansal sorun yasamamalari ve rekabet guglerini arttirabilmeleri
icin kurumsallagsma dlzeylerini arttirmalari gerektigi ortaya gikmistir.

Dis hekimligi fakdltelerinin son siniflarindaki 6grencilerine temel isletme
egitimlerinin verilmesi ve dis kliniklerinin kurumsallasmak igcin danigsmanlk
hizmeti almalari tavsiye edilmektedir. Ozellikle girisimci ve risk alabilen,
isletme ve ydnetim ylUksek lisansi yapmis dig hekimlerinin  bu egitim ve
danigsmanlik hizmetlerinde daha etkili olabilecegi tavsiye edilmektedir.

Anahtar Kelimeler:

Dis Hekimi, Kurumsallagma, Dis Klinigi, Yénetim, Finans
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ABSTRACT

Author: Dr. DEMIRKAN, Mahmut

Title: Private Dental Practices in Turkey - The Effects of
Organizational Institutionalization on Financial Performance: A
Questionnaire Investigation

MBA, Ankara, 2008

This study investigates the effects of organizational institutionalization
on financial performance in private dental practices in Turkey. Utilizing the
outcomes from the investigation, one of the expected benefits of the study
was to develop strategies and recommendations to faciliate organizational
institutionalization in dental practices, hence contributing to the economic
growth of the nation.

A questionnaire was devised based on a comprehensive review of the
literature and used to asses the degree of organizational institutionalization in
Turkish private dental practices.

There was a significant positive correlation between organizational
institutionalization and the six areas of interest (human resources
management, total quality management, customer relationship management,
marketing management, financial management, stock management). Results
indicated that the degree of organizational institutionalization in Turkish
private dental practices is limited and financial difficulties are common.
Dental practices with high organizational institutionalization were found to
have fewer financial difficulties.

There is a clear need for dental practitioners to undertake training in
business management practices and increase the organizational
institutionalization of their practice to minimise financial difficulties and

heighten their competitive value.

Key Words:

Dentist, Institutionalization, Dental Practice, Management, Finance
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ANKET SORULARI

Degerli Meslektasim,

Bu anket calismasi ile Ulkemizdeki dis kliniklerinin kurumsallasma
dizeyinin finansal yapilarina etkilerinin belirlenmesi amaclanmaktadir. Anket
c¢alismasindan elde edilecek verilerin kullanilabilmesi i¢in tUm sorularin
eksiksiz ve dikkatli bir sekilde doldurulmasi gerekmektedir.

Arastirmama sagladiginiz katkidan dolayi simdiden tesekktr ederim.
Dr. Mahmut DEMIRKAN

Latfen  asagidaki her bir soruyu Kkliniginizdeki  mevcut

durum/uygulamalari digtinerek cevaplandiriniz.

(Ornegin A1 sorusu icin; Klinigimizde ise alma ve is egitimi ile
ilgili bilgi kitapcigi bulunmaktadir. Sartlarin  bdyldk bir kismini
iceriyorsa;”Tumduyle Dogru”, bir takim eksikler varsa “Dogru”, sz konusu
sartlar baska kitapgiklarin icinde ¢ok sinirli olarak yer aliyorsa “Yanlis’,

“

klinikte bu tdr bir doktiman bulunmuyorsa Tdmdyle Yanlis” segenegini

isaretleyiniz’)

. BOLUM SORULARI

1. Mezun oldugunuz dig hekimligi fakiiltesi? ~ cemeeeeeeeee s
2. Universiteden mezun olali kag yil gegti? ~ eeeeeeeeeeee
3. Universite egitimini kag yilda tamamladiniz? ~ ceeeeeeecemeeeeeees
4. Cinsiyetiniz? | Erkek | [ Kadin |
5. Yasiniz? |23-26] [27-29| |30-39] [40-49] 50-59 | [60-....|
6. Egitim durumunuz? | Universite || Master || Doktora |
7. Ortak ya da kendinize ait kag yildir kliniginiz vardir? ~ ==--emmmmmmemeeeee
8. Simdiki kliniginizde kag yildir hizmet vermektesiniz? ~  —--meememeeeeeeee-
9. Kiliniginizde tam giin galisan personel sayisi nedir? ~ —seememmeemmeeeees
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10. Kliniginizde yarim gin calisan personel sayisi nedir? ~ —----mmmmmmmmmmmeees
11. Kliniginizde sizden baska hekim ¢alisiyor mu? | Evet | | Hayir |
12. isletmenizin hukuki durumu nedir? [Serbest mes|| Sahisigletm| | Limited |
| Anonim || Kollektif || Diger |
13. Finansal ydnetim konusunda hi¢ egitim aldiniz mi? Aldim Almadim
15.soruya geginiz
14. Finansal ydnetim konusunda egitim aldiysaniz nerede ve nasil bir egitim
aldiniz?
Lisans Egitimi ] YUksek Lisans Egitimi ]
Esnasinda Esnasinda
Ozel Egitim Hususunda [ ] Diger ]
(Kursun Adini Yaziniz)
15. Bu konuda bir egitime ihtiya¢ duyuyor musunuz? | Evet | [ Hayrr |
16. Dis hekimligi egitiminde Temel igletme Bilgilerini iceren dersler olmali
midir? | Evet | [ Hayr |
17. Klinikteki pozisyonunuz nedir?
Galisan Hekim ---------mmmmmmmmmm oo |:|
CGalisan ve Ortak Dis Hekimi---------------------- |:|
CGalisan ve tek sahibi Dig Hekimi----------------- |:|
Yalnizca yoneticilik yapan Dis Hekimi ---------- I:I
Aktif calismayan yatirimci Dig Hekimi ---------- |:|
Il. BOLUM SORULARI
- -
o | e 3 o
SEE |3 53
9% |2 %
Paa |S BS
A INSAN KAYNAKLARI YONETIMI
A1 Klinigimizde ise alma ve is egitimi ile ilgili bilgi
kitapgidi bulunmaktadir.
A2 Klinigimizde ¢alisma sartlari ile ilgili bilgi kitapgigdi
bulunmaktadir.
A3 Klinigimizde  calisanlarin gorev  tanimlari
yapilmistir.
A4 Klinigimizde ¢alisanlarin yetkileri belirlenmistir.
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Klinigimizde calisan personelin tagimasi gereken

AS nitelikler belirlenmistir.

Klinigimizde c¢alisanlar performanslarina gére

A6 A
odullendirilir.

Klinigimizde &nemli kararlarda c¢alisanlarin da

A7 o
fikirleri alinir.

A8 Klinigimizde c¢alisanlar meslek igi egitim, kongre
vb. etkinliklere katilirlar.

Klinigimizde galisanlar yetki ve sorumluluk alanina

A9 ) -
giren konularda karar alabilirler.
insan kaynaklari ydnetim ilkelerinden liyakat,

A10 | glivence, halef yetistirme ve ydnetim gelistirme
klinigimizde mevcuttur.

B TOPLAM KALITE YONETIMI
Klinigimizde gecgerli olan kurallar bir el

B1 . y
kitapgiginda toplanmistir.

B2 Klinigimizde hastalara yapilacak islemlere iliskin
uygulamalar belirlenmistir.

Klinigimizde tim kayitlar i¢in kullanilacak formlar

B3
bulunmaktadir,

Klinigimizde hastalarin muayene planlamasinin

B4 S . :
yapildigi bir randevu sistemi kurulmustur.

B5 Klinigimizdeki faaliyetler belirlenmis kurallara gére
yaratalar.

B6 Kalite kontrol sistemimiz bulunmaktadir.

B7 Klinigimizde hizmet i¢i ve hizmet disi haftalik,
aylk ve yillik egitim planlar bulunmaktadir.
Klinigimizde uygulanan teshis ve tedavi

B8 o L
protokolleri belirlenmigtir.

B9 Klinigimizde énemli bir galisaniniz 15 gln ise
gelmez ise programiniz etkilenir.

Klinigimizde kurdugunuz yapi kisilere degil

B10 | . <
sisteme baglidir.

C | MALZEME YONETIMI

C1 Klinigimizde demirbas ve sarf malzeme
kayitlarimiz bulunmaktadir.

c2 Aylik tiketim hizina bakilarak siparigler aylik
planlanmaktadir.

c3 Yillk planda bir malzeme kaleminden ne kadar
toketildigi tespit edilmistir.

C4 | Stok kontrol tablolarimiz bulunmaktadir.

c5 Bir malzeme siparis edilirken yillik taketim
hizina gére karar verilir.

cé Klinigimiz kurumsallasmis blyUk tedarikgilerle
caligiimaktadir.

C7 | Demirbaglarin  nasil  kullanilacagina  dair
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kullanma kilavuzlari bulunmaktadir.

Personele malzemenin akilci kullanim

C8 o L
egitimleri verilmistir.
Urin siparis edilmeden o6nce yazih fiyat
C9
arastirmasi yapiimaktadir.
C10 | Villik olarak toptan aligveris yapiimaktadir.
D PAZARLAMA YONETIMI
Klinigimizde pazarlama ile ilgili toplantilar
D1
yapilmaktadir.
D2 Hasta potansiyelimizi pazarlama faaliyetleri ile
artirabiliriz.
D3 Klinigimize gelen ilk hasta ve cgevresi bizim
pazarlama alanimiz olmalidir.
D4 | Saglik hizmetlerinde pazarlama etik degildir.
Yasalardan dolayr Klinigimizi ve kendimizi
D5 )
yeteri kadar tanitamiyoruz.
D6 Agizdan agza pazarlama yonetimini
uygulamaktayiz.
Hasta potansiyelini artirmak igin sosyal
D7 - - :
kulUplere Oye olmak gerekmektedir.
Toplumsal projelerde agiz ve dis saghgi
D8 |taramalart  yapilarak  hasta  potansiyeli
artinimaktadir.
Pazarlama igin mesleki yatirimlarimizi 6ne
D9
cikartmaktayiz.
interneti kullanarak Web sayfamizla hasta
D10 .
potansiyeli artirabiliriz.
E MUSTERI iLISKILERiI YONETIMI
E1 Hastalarimiz yilda iki kez klinigimize kontrol igin
davet edilmektedir.
Hastalarimiza klinigimizi hatirlatici  brosgtrler
E2 , : :
gbnderilmektedir.
Hastalarimiza 6zel gunlerinde (dogum gunda,
E3 evlilik, vb.) tebrik Kkartlari ve hediyeler
gbnderilmektedir.
E4 Hastalarimiza tedaviden sonra geri bildirim
formlari doldurulmaktadir.
Hastalarimiza tedaviden sonra onlarn daha
E5 |yakindan taniyabilmek igin bilgi formlari
doldurulmaktadir.
E6 Hastalara tedavi islemlerinden sonra yapmalari

gereken kurallar yazil olarak sunulmaktadir.
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FINANS YONETIMI

F
F1 Klinikte  ¢alisan  personelin  maaslarinin
O6demesinde guclik cekilmektedir.
Klinigin sabit giderlerinin (kira, elekitrik, su ve
F2 | Calisanlarin  Sosyal  Givenlik  Primleri)
O6demesinde guclik cekilmektedir.
Klinigin degisken giderlerinin (sarf malzeme,
F3 | Laboratuar v.b. )6demesinde glcluk
cekilmektedir.
Fa Bir UOye porselenin gergcek maliyet hesabi
bilinmektedir.
F5 Klinikteki cihazlari yenilemek icin kaynak
bulmada gucliuk cekilmektedir.
F6 Klinigimizin sahibi olsak da c¢alisan hekim
olarak ayrica bir maasimiz bulunmaktadir.
F7 Hastalarimizdan tedavi Ucretini isterken guglik
cekilmektedir.
F8 Hastalarin yapacagr &demeler senet dahi
alinmadan taksitlendirilmektedir.
F9 Tedavi Ucretleri, nakit veya kredi kartina taksit
yaparak tahsil edilmektedir.
Hastalarimiza, tedavi planina goére agiklanan
F10 | 6deme segenekleri ayrintili ve yazili olarak
verilmektedir.
F11 Borcunu 6édemeyen hastalarimiza hukuki iglem
baslatiimaktadir.
Borcunu 6demeyen hasta enerji kaybi
F12 | olusturmakta ve cevresine klinigimizle ilgili
olumsuz mesajlar verir.
F13 Odemesini zamaninda yapan hasta yeni hasta
gbnderir.
F14a isletmemizin karliigini artirmak igin klinigimize
yatirim yapilmaktadir.
F15. Kilinigimizde bulunan dis Uniti sayisi nedir?
F16. Aylik ortalama cironuz nedir? --------=-===-m-mmmmmmmmmmm oo YTL
F17. Aylik ortalama kariniz nedir? --------=----m-mmmmmmm oo YTL
F18. Tabhsil edilemeyen tedavi Ucreti yillik cironuzun yizde kacidir? %
F19 Kilinigimizin aylk kirasi (Stopaj vergisi dahil) aylik ciromuzun kagidir?
Y%
F20. Yaninizda calisan dis hekimleri sisteminize kazandirdiklari paranin

ylzde kacgini kendileri i¢in alirlar ?%
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F21. Kiliniginizin kurulusunda kullandiginiz finansman kaynaklari nelerdir?

A.Ozkaynaklar (Kendi biriktirdiginiz para veya aileden alinan ve geri

ddenmeyen para) % ...?
B.Kisa vadeli yabanci kaynaklar(6deme siiresi 12 aydan az olan borglar)

B1:Bankalardan alinan krediler % ...?
B2:Dis depolarindan alinan malzeme karsiligi krediler % ...?

C.Orta vadeli yabanci kaynaklar(6deme siresi 12 aydan fazla olan
borclar 12-36 ay vadeli )

C1:Bankalardan alinan krediler%... ?
C2:Dis depolarindan alinan malzeme karsihgi krediler %... ?



