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HISSE SENEDI KAPANIS FIYATLARININ YAPAY SINiR
AGLARI VE BULANIK MANTIK CIKARIM SiSTEMLERI iLE

TAHMIN EDILMESI
Sule Yiiksel YIGITER *
Salim Sercan SARI **
Eyyup Ensar BASAKIN***

OZET

Giiniimiizde, hisse senedi satin alarak yapilan yatirim, iilkeler arasinda
yapilan ekonomik aligverisin biiyiik bir b6limiinii olusturmaktadir ve énemli
miktarda sermaye, tiim diinyadaki borsalar vasitasiyla el degismektedir. Ulusal
ekonomiler borsalarin faaliyetlerinden ¢ok etkilenmektedir. Bir yatirim araci
olarak borsa, yatirimci i¢in 6zel 6nem tasimaktadir. Bu siirecin en 6nemli kismi
gelecekteki hisse senedi fiyatlarini tahmin ederek daha fazla kar elde etmektir.
Bu tahminlerin elde edilmesinde bir¢ok metot kullanilmaktadir. Yapay Sinir
Aglari, Bulanik Mantik Cikarim Sistemleri, Regresyon Analizi baslica yontemler
arasindadir. Bu calismay diger klasik ¢alismalardan ayiran en dnemli dzellik,
tahmin edilecek verilerin once trendi giderilmis daha sonra yapilan tahminlere
trend eklenerek daha giiclii tahminler elde edilmis olmasidir. Bu 6zelligi ile ham
veriler kullanilarak olusturulan modellerden daha yiiksek basar1 elde
edilmistir.

Bu calismada 2006-2016 yillar arasinda BIST’ te islem gdren hisse
senedi kapanis fiyatlarinin zaman serileri kullanilarak bulanik mantik, yapay
sinir aglar1 ve regresyon yontemleri 1si8inda tahmini yapilmistir. Calismada
ylizde 60 oraninda veri egitim, ylizde 40 oraninda veri test i¢cin kullanilmis ve
farkli modeller tzerinden tahmin yapilmistir. Analizler sonucunda ANFIS
modelinin diger modellere gore listiinliik sagladig1 gorilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Hisse Senedi, Bulanik Mantik, Yapay Sinir Aglar1.

*Yrd. Dog. Dr., Erzincan Universitesi, [iBF, isletme Béliimi, syigiter@erzincan.edu.tr
**Ars. Gor., Erzincan Universitesi, IIBF, i';;letme Boliimii, salim.sari@erzincan.edu.tr
***Y{iksek Lisans Ogrencisi, istanbul Teknik Universitesi, Insaat Mithendisligi Béliimij,
Hidrolik ve Su Kaynaklari Programi, basakin16@itu.edu.tr
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ESTIMATIONS OF CLOSING STOCK PRICES THROUGH ARTIFICIAL NEURAL
NETWORKS AND FUZZY INFERENCE SYSTEMS

ABTRACT

Nowadays, the investment made by purchasing stocks constitutes a
large part of the economic exchange between countries, and a considerable
amount of capital is hand-held through the world's stock exchanges. Stock
market as an investment tool has a particular importance for investing. The
most important part of this process is to get more profit by predicting future
stock prices. Many methods have been used for obtaining these estimates.
Artificial Neural Networks, Fuzzy Logic Inferences Systems and Regression
Analysis have been among main methods. The most important property that
distinguishes this study from other classic ones is to have been obtained
stronger estimates by firstly correcting trend of datas to be estimated and then
adding trend to previous estimates with this feature, it has been obtained a
higher success than the model that was created byusing the raw data.

In this study, we used the time series of stock closing prices traded in
BIST between 2006 and 2016 to estimate the fuzzy logic, artificial neural
networks and regression methods. Data at rate of %60 for training and at rate
for %40 for test was used andalso was estimated through different models. As a
result of the analysis, it has been seen that the model ANFIF gains much more
advanteges than other models.

Keywords: Stock Price, Fuzzy Logic, Articial Neural Network.

1.GIRIS

Zaman serisi olusturan hisse senedi fiyatlarinin gelecekteki olmasi
muhtemel degerlerinin tahmininin yapilmasi son zamanlardaki ¢alismalarda
dikkat ¢eken konulardan biridir. Zaman serileri araciligiyla hisse senetlerindeki
fiyat degisimleri ge¢mis fiyat hareketlerinden yola ¢ikarak gelecekteki fiyat
tahmininin gercekei sekilde yapilmasi baslanmistir (Atsalakis ve arkadaslari,
2015: 6).

1960’ I yillarda Eugene Fama tarafindan ortaya cikarilan Etkin
Piyasalar Hipotezi hisse senedi fiyatlarinin var olan tiim bilgileri aktardigim
soylemektedir. Hisse senedi fiyat1 tiim bilgileri aktariyorsa asil iistlendigi degeri
en iyi sekilde gosteriyordur. Bu hipoteze gore piyasa etkinse hisse senedi fiyati
rastgele gercekleseceginden bu fiyati dnceden 6ngérmek s6z konusu degildir.

Hisse senedi fiyatin1 tahmin etmek i¢in ilk olarak geleneksel diye
nitelendirdigimiz AR, MA ve ARIMA isimli zaman serisi modellerinden
yararlanilmistir. Bu modeller veri setinde belli basl kriterlerin olmasi
gerektigini istediginden tahmin basarlarn smirh  kalmistir (Hsieh ve
arkadaslari, 2011: 14178).

Geleneksel yontemlerin gelistirilmesi hisse senedinin kompleks
davranislarindan dolay1 tam anlamiyla basarili olamamistir. Buna karsin yapay

2 Sule Yiiksel YiGITER, Salim Sercan SARI, Eyyup Ensar BASAKIN




zekanin alt dallar1 olan yapay sinir aglar1 ve bulanik mantik yaklasimi hisse
senedi fiyati belirleme veya degerlendirmede etkinligi artan yeni bir alandir.

Bugiin borsa endeks tahmini, bonolarin tasnifi ve buna benzer bir¢ok
finansal islemde yapay sinir aglar1 ve bulanik mantik kullanilmaktadir.

Hisse senedi fiyat tahmini gibi kompleks konularda regresyon ve buna
benzer geleneksel metodlarin sonuca ulasma oraninda ki gii¢lik, gercek
hayattaki finansal degiskenlerin dogrusal olmayisindan dolayidir. Burada yapay
sinir aglar1 ve bulanik mantik devreye girmekte ve gercekei tahminler
gerceklestirmektedir. Fakat yapay sinir aglarinda iliski agirliklan
aciklanamamaktadir. Modelden yaralanacak olanlar agirliklarin
iliskilendirilmesindense gercek¢i tahmin yapmanin daha yararli olacagini
o6nemli bulmasi durumunda yapay sinir aglar1 veya bulanik mantig1
kullanmalari yerinde olacaktir (IBM, 2012: 2; McNeilis, 1996).

Icinden ¢ikilmasi gii¢ olan ve geleneksel veri tahmin modellerinin
ulasamadigl giinlik yasantimizdaki reel problemler sonuca baglanmaya
calisilmaktadir. Yapay sinir aglari ve bulanik mantik gibi operasyonel zeka
sistemlerini kullanip istatistiki tahmin yaparak hisse senedi fiyati belirlemede
bunlardan biridir (Chen ve arkadaslari, 2007: 419).

llerde yasanacak smirhiliklar ve fiyat dalgalanmalarindaki artislarin
etkisini en aza indirmek icin hisse senedi tahminlerinde bulanik mantik ve
yapay sinir aglarini kullanmak isabetli olacaktir (Zekic, 1998: 10).

2.LITERATUR

Globallesen diinyada artan rekabetle birlikte hisse senedi fiyat1 da arz-
talebe gore olusan ve farkl sekilde gruplandirabilecegimiz bircok degiskenden
etkilenmektedir (Harrington, 1987: 9).

Basarili hisse senedi fiyat tahmininde 6nemli 6gelerden biride en az
veri ve en az kompleks model ile en dogru sonuca ulagabilmektir.

Politik, ekonomik, toplumsal ve ticari bir¢ok faktér hisse senedi
endekslerini etkilediginden ve endeksler kompleks ve dogrusal olmayan bir
yapiya sahip oldugundan tahminler gii¢liikle yapilir. Hisse senedi fiyatlar
siddetli volatilite nedeniyle diger yatirim sekillerine gore riski fazladir (Kutlu,
2009: 25).

BIST endeksinin ¢ok karmagik bir yapisi oldugundan uzun dénemli
tahminlerde alinan sonuglarin ¢ok gercek¢i olmadigi anlasilmistir (Murphy,
1999: 83).

Bulanik mantik ilk kez Zadeh tarafindan gelistirilmis, klasik Aristo
mantifinin tanimladigl keskin gecisleri yumusatmak ve tanim araligini
genisletmek i¢in kullanilmistir (Zadeh, 1965: 213).

Literatiirde hisse senedi fiyati, hisse senedinin fiyatinin gelecekte
gosterecegi artis-azalis ve endeks kapanis fiyatlarini bulanik mantik veya yapay

Hisse Senedi Kapanis Fiyatlarinin Yapay Sinir Aglar1 ve Bulanik Mantik
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sinir aglariyla tahmin eden ¢alismalar bulunmaktadir. Bu ¢alismalardan
birkacindan bahsedecek olursak;

Adeyibi ve Ayo calismalarinda, hisse senedi fiyat tahmini icin
gelistirilmis bir 6ngérme modelinde bulanik-sinirsel mimari kullanilarak teknik
ve temel endekslerle uzmanlarin goriislerini sunmaktadirlar. Ampirik sonuglar,
teknik gostergeler ile yapay sinir aglar1 modelinin konvansiyonel yaklasimina
kiyasla hisse senedi fiyatinin tahmin dogrulugunu iyilestirmek i¢in onerilen
modelin {stiin performansini teyit etmektedirler. Bu nedenle, onerilen
ongérme modeli, daha dogru hisse senedi tahmini sunarak borsadaki
yatirimcilarin karar verme kalitesini yiikseltme potansiyeline sahiptir. Online
ve mobil platformda modelin tam olarak uygulanmasi siiphesiz elektronik
finansmanin gelisimine katki saglayacaktir.

Altay ve Satman (2005), BIST 30 ve BIST 100 endeks getirilerini yapay
sinir  aglart ve dogrusal regresyon modellerinden yararlanarak
degerlendirmeye c¢alismislardir. Tahminlerinde yararli sonuglar elde
etmislerdir.

Altunkaynak’ in 2010 yilindaki calismasinda, Matematiksel denklemler
ile ifadesi miimkiin olmayan veya kompleks denklemler iceren tanimlamalarin,
bulanik mantik ile s6zel olarak ifadesi miimkiin kilinarak problemlerin ¢6ziimii
basitlestirilmistir. Girdi veya girdi gruplarinin bulanik mantik kullanilarak bir
cikt1 ile iliskilendirilmesi bulanik ¢ikarim olarak isimlendirilir. Bu ¢ikarim
biinyesinde tyelik fonksiyonlari, mantiksal islemler ve IF-THEN kurallarinin
temel unsurlarini icerir.

Atiya, Talaat ve Shaheen (1997) Bu ¢alismada, borsa tahmini icin bir
yontem gelistirilmistir. Tahminde, hisse basina kazang, fiyat kazang¢ orani,
temettiiler, satislar, kar marji1 gibi temel sirket bilgileri temel alinarak yeni girdi
ve parametreler kullanilmistir. Bu gostergeler ve oranlar, 6zellikle kazang ile
ilgili gostergeler, bir hisse senedi fiyatinin ana hareket edenleridir. Elde edilen
on sonuglarin ¢cok umut verici oldugundan bahsedilmistir. Sinir ag1 sonuglarinin
daima tistiin oldugu goérilebilmistir.

Atsalakis ve Valavanis’ in 2015 yilindaki ¢alismalarinda Uyarlamali Bir
Neuro Bulanik Cikarim Sistemi (ANFIS) denetleyicisinden olusan ve ayni
zamanda uyarlanabilir bir noéro-bulanik teknik kullanilarak tanimlanan bir
noéronal bulanik sistem kullanilmis, kisa vadeli borsa trendleri ve ertesi giin i¢in
en iyi hisse senedi egilim tahminini gerceklestirmislerdir. Elde edilen sonuglar,
tarihsel verileri kullanarak hisse senedi fiyat egilimlerinin dogru tahminlerini
gerceklestirmenin miimkiin oldugunu géstermislerdir.

Avci (2007), BIST 100 endeksi giinliik getirilerini ele alarak yapay sinir
aglariyla dogru tahminlerde bulunarak modelin basarili oldugu gercegini elde
etmistir.

Boyacioglu ve Avci (2010), bulanik mantik yontemini kullanarak 1990-
2008 yillar1 arasinda birka¢ makroekonomik degiskeni ve yurtdisindaki baz
borsalarin kapanis degerlerini girdi olarak ele alip BIST 100 endeksinin aylik
getirisini tahmin etmeye calismiglardir. BIST ile ele aldig1 diger borsalarin
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pozitif bir iliskiye sahip oldugu hipoteziyle yaptigi calismada bulanik mantigin
BIST icin elverisli oldugunu gostermislerdir.

Caliskan ve Deniz (2015), 27 hisse senediyle yaptiklar1 5 giinliik fiyat
tahmininde ortalama yiizde hatay1 %1,80 olarak bulmuslardir. Ayrica fiyat
yonii tahminini %58 oranla hisse senedi fiyatlarinin artacak yada azalacak
olmasi1 seklinde gostermislerdir. Belirli sayidaki hisse senetlerinin lizerinde
yapillan tahminlerin BIST 30° da faaliyet gésteren isletmelere
yansitilabileceginin farkina varmiglardir.

Jandaghi ve arkadaslar1 (2010), iran’ da yapilan, hisse senedi
piyasasindaki nakit endeksinin ekzojen degiskeni kullanilarak birincil ve ileri
hisse senedi fiyatlarinin tahmini yapilmis, dogrusal ve dogrusal olmayan
modelle yapilan calismada, dogrusal olmayan sinirsel-bulanik modelin klasik
dogrusal modele nazaran iyi sonuglar verdigi gozlemlemistirler.

Karaath ve arkadaglar1 (2005), BIST 100 endeksinin kapanis
degerlerini tahminde regresyon ve yapay sinir aglarini, hata Kkareleri
ortalamasinin karekokii kriteriyle kiyaslayarak yapay sinir aglariyla daha etkin
neticeler aldiklarini gérmiislerdir.

L1, Xiong, (2005) Sinir aglarinin dezavantajlarinin iistesinden gelmek
icin, bu makaleda, bir bulanik ¢ikarim sistemine fonksiyonel olarak esdeger
olan bir adaptif ag sinifi olan bir bulanik sinir ag1 dnerilmistir. Sanghay
borsasinin kapsamli endeksine dayanan deney sonuglari, 6nerilen bulanik sinir
agy, finansal zaman serilerini tahmin etmek i¢in verimli bir sistem olabilecegini
gostermistir. Bunu daha net yapmak igin, illiistrasyon icin ampirik bir analiz
yapilmistir. Deney sonuglarina dayanarak, onerilen bulanik sinir agi, finansal
zaman serilerini tahmin etmede etkili bir sistem olabildigi goriilmiisttir.

Maciell ve arkadaslar1 (2012), borsa tahmini i¢in bulanik
modellemenin gelisimi ele almislardir. Gelisen bulanik modeller, ABD ve
Brezilya pazarlarindaki gelecek egilimlerini tahmin etmek igin
degerlendirilmistir. Degerlendirme i¢in Ocak 2000'den Ekim 2011'e kadar
gercek veriler kullanilmistir. Hesaplamali sonuglar, gelismekte olan modellerin
yliksek 6ngori hassasiyetine sahip oldugunu ve kural tabanini geleneksel
kistaslar1 asarak dogru bir sekilde adapte ederek borsa hareketlerini
yakalayabildiklerini gdstermislerdir. Gelecekteki c¢alisma, fiili finansal karar
verme durumlarinda bulanik modellemenin gelisiminin analizi ve
ekonomilerdeki yapisal kirilmalar1 dngérebilme yetenegini dikkate alacaktir.

Ozalp ve Anagiin, agresiflik degeri farkl ve gida sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler iizerinde yaptiklar1 fiyat degerleri tahmin etme
calismalariyla farkli isletmelerin hisse senetlerinin ayni dénemdeki fiyat
degerlerini toparlayarak modern portféy analizine benzer bir ¢alisma
yapmislardir. Bu tahmin ¢alismasi ¢oklu dogrusal regresyon, dogrusal olmayan
regresyon, ARIMA ve iistel diizeltme yontemlerini yapay sinir aglar1 modeliyle
karsilastirilarak yapilmistir. Sonu¢ olarak ise yapay sinir aglarinin diger
yontemlerden daha basarili oldugu kanisina varilmistir.
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Rast, (1999) Bu calismada, bir vaka ¢alismas1 1987 ve 1998 yillarinda
borsa ¢okiislerinde bulanik sinir aglarinin ve klasik yaklasimin bir
karsilastirmasim1  agiklamaktadir. Klasik sinir aglar1 kullanildigi zaman
performans daha iyi degilken, kurallarin daha istikrarli bir tahmin kalitesi
olusturdugu bulunabilir.  Klasik sinir ag1 egitimli (boga) pazarlarda iyi
performans gosterdigini ve piyasay1 attigin1 1998 model setleri i¢in gosteriyor.
Bulanik sinir aglarinin daha istikrarli oldugu ve bu nedenle kiiresel piyasa
diizenindeki degisikliklere daha az duyarli oldugu goériiliiyor. Bu vaka calismasi,
bulanik sinir aglarinin asir1 durumlarda asir1 klasik yaklasimlardan daha iyi
sonu¢ alabilmesine neden olurken, standart durumlarda ikinci modellerin
tahmin kalitesi daha yiiksektir.

Tektas ve Karatas (2004) BIST’ de islem goren 7 adet hisse senedinin
fiyatin1 tahmin icin faiz oran, doéviz kuru, enflasyonu girdi alarak yapay sinir
aglar ve regresyon modellerini kullanmislardir. Korelasyon katsayisi aracilig
ile haftalik ve gilinliik tahminler yaparak yapay sinir aglarinin hisse senetlerini
tahmin etmede etkin oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Toraman (2008) calismasinda, Tiirkiye'nin en biyiik demir ve gelik
firmalarindan ikisinde hisse senetlerinin tahmin edilmesine ydnelik iki yapay
sinir ag1 modeli olusturmustur. Sonuglar, yapay sinir aglarinin hisse senedi
tahminlerinde oldukca basarili oldugunu gostermistir.

Trinkle (2006), hisse senedi tahmininde bulanik mantik ve yapay sinir
aglar1 modelini kullanarak bu yéntemlerin basarili sonuglara ulasmakta énemli
bir yeri oldugunu gostermislerdir.

Yang ve arkadaslar1 (2012), bulanik mantif1 esas alarak hisse senedi
fiyat:1 tahmini gergeklestirmeye calismislar ve etkili olmuslardir.

Yildiz ve arkadaslar1 (2008), BIST 100 endeksinin giin icindeki en
yuksek ve en diisik degerlerini, hisse senedi kapanis degerlerini ve doniis
oranini degisken olarak yapay sinir aglar1 modelinde kullanarak yiiksek bir
oranla endeksin yoniini tahmin etmislerdir.

Yolcu (2014), calismasinda iktisat ve kisisel perspektiften bakildiginda,
yeni stratejilerin planlanmasi ve gelistirilmesi i¢cin 6ngoértler hem isletme hem
de isletmeler i¢in ¢ok 6nemli oldugunu belirterek her ne kadar tahminler farkh
model ve yontemler kullanilarak elde edilmis olsa da, daha iyi sonug
verebilecek yeni modeller ve yodntemler de denenmistir. Bu ¢alismada,
ekonomik agidan 6nemli bir yere sahip, ekonomideki dalgalanmaya duyarh
BIST 100 Endeks verileri incelenmis ve dért farkli yil igin tahminler yapilmistir.
[EX verileri lizerine yapilan ¢alismalarin analizi, bulanik zaman serisi tahmin
yontemlerinin olduke¢a uygun sonuglar verdigi goriilmiistr.

3.MATERYEL VE YONTEM
A) BULANIK MANTIK

Litaratiirde kullanilan iki tane bulanik ¢ikarim sistemi mevcuttur.
Bunlar Mamdani ile Takagi-Sugeno dur. Mamdani'nin bulanik ¢ikarim metodu,
en yaygin bulanik metodolojidir. Mamdani tipi ¢ikarim, ¢kt iyelik
fonksiyonlarini bulanik setler olarak alir. Toplama siirecinin sonunda, her ¢ikt1
degiskeni i¢in bir bulanik kiime olusur. Bulaniklastirma, net bir degere ulasmak
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icin vazgecilmezdir. Bu yaklasim, yetersiz verilere sahip durumlar i¢inde
sorunla ilgili sozel ifadeler icin de uygundur. (Mamdani 1974: 1585) Buna
karsin, Takagi-Sugeno yaklasimi sadece sayisal verileri gerektirir ve sozlii
veriyle calismay1 beceremez. Bu nedenle, Takagi-Sugeno yaklasimi, veri tabanl
bir yontem olarak gortlur ve sayisal giris-¢ikis verileri saglandiginda daha iyi
sonuglar saglar (Takagi and Sugeno 1985: 116).

Takagi-Sugeno yonteminde IF THEN kuralj,

IF (%1 = A11) AND (x; = A;;) THEN (21 = p1g +P11 X1 +P12 X2)

IF (x1 = A21) AND (x; = A33) THEN (23 = p2g +P21 X1 +P22%2)

Veya

IF (x; = A;;) AND (x; = 4;,) THEN (z; =¢; )

IF (x; = A,1) AND (x, =A4,,) THEN (z,=c, )

Takagi-Sugeno ¢ikarim yontemine gore gosterimi Sekil-1" de gosterilmistir.

se(x)d Hx)4 .
M A
AN f.f\ 2
/ Ji M W
l'll \" l.' — \ — ;v[—---—._..____
L . / N .
o lw ) = Pt Pu P X
p(x)t . ek N n | = Pt Pt P
.." \ Az ""3:_\\_
N\ FAs
£ 1y
| 4 ) Y w
e \ -
i X | x — | I S
B b 2y = Pa™ Poi X F Py

SEKIL-1 Takagi-Sugeno yonteminin goésterimi (Dualibe ve arkadaslari,
2003)

Burada bir veya birden ¢ok girdi degiskeni tek bir ¢ikt1 degiskeni (z; )
vardir ¢cikti degiskeni olan z;, x; ve x, girdi degiskenlerinin dogrusal bir
fonksiyonu olabildigi gibi sabit (c; ) bir sayida olabilir. Cikt1 degiskeni dogrusal
bir fonksiyon olarak tanimlandiginda, p;y, pi1 Ve piz bu fonksiyonun
parametreleridir. Bu parametreler her kural icin farkli degerlere sahiptir.
Parametre degerleri hesaplanirken baslangicta girdi degiskenlerinin ilk
degerleri i¢in rastgele degerler atanir. Bu ilk parametre degerlerinin higcbir
dnemi yoktur. Istenirse bu degerler olay hakkinda hicbir bilgisi ve tecriibesi
olmayan bir kisi tarafindan da rastgele belirlenebilir. Bu baslangi¢ p;
tahminleri kullanilarak girdi degiskenlerine ait (x; ve x,) tiim degerler icin ¢ikt1
degiskeninin (z;) degerleri tahmin edilir. Bu degerler ve her bir kural i¢in tespit
edilen esik degerleri kullanilarak;

Sonug degeri = LIy Wit Denklem[1]

N wi
Yardimiyla bir sonug¢ degerine ulasilir. Bu degere tahmin degeri denilmektedir
(Dualibe ve arkadaslari, 2003).

Ulasilan tahmin degerleri ve bilinen g6zlem degerleri arasindaki fark
kusur olarak kabul edilir. Bu tahmin degerleri gozlem degerlerine ne kadar
yakin olursa hata o kadar kii¢iik olacak demektir. Bagil hata;
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H; = b=l y100 Denklem[2]
b;

Yardimiyla hesaplanir. Burada b;; i nci gozlenen sonug degeri, ¢;; i nci
tahmin sonu¢ degeridir. Hesaplamalar sirasinda pi parametreleri hata
degerlerinin istenen sinirlar icerisinde olmasini saglayacak sekilde herhangi bir
baslangi¢ degerinden baslanarak iterasyon yapilarak elde edilir. Cikti1 degiskeni
ile olusturulan modellerin performanslarim1 degerlendirmek i¢in bagil hatanin
yaninda, gozlem degerleri ile tahmin degerleri arasindaki iliskinin bir
gostergesi olan R? degeri de kullanilir. Bu deger 1’e yaklastikca modelin
basarisi artmaktadir. Ortalama bagil hata degeri % 5 ve % 10’ un altinda kalirsa
model basarili kabul edilir (Sen, 2004: 191).

B) YAPAY SINiR AGLARI (YSA)

Geleneksel yontemlerle degiskenlerin tahmininde iyi sonuglar elde
etmek hisse senedi fiyat tahmini c¢alismalarinda belirli bir orani
gecememektedir. Fakat yapay sinir aglariyla ileriye doniik tahminlerde
bulunmak etkili sonuglar dogurabilir. Giinlik hayatta kullanilan finansal
degiskenlerin karisik ve dogrusal olmamasi yapay sinir aglarinda tahminlerin
daha da etkili olmasini saglamaktadir.

Karisik olmayan ve bir sebeke seklinde olan yapay sinir aglar
diigiimlerden olusan dogrusal olmayan bir devredir. islem eleman: olarak
tanimlanan dugiimlerin kendi aralarinda tek yonlii iletim yolu bulunan
baglantilar1 vardir. Islem elemanlarina istenildigi kadar giris baglantisi
yapilabilirken tek bir ¢ik baglantis1 yapilma zorundadir. Ama bu baglanti
kopyalanabilir. Cikislar1 ileten baglanti yollarinda gecikmeler olabilir. Cikis
matematiksel tipte istege bagli bir bicimde reel, devamli veya iki tabanl olabilir
(Yarar, 2010: 30).

X W. < . _ .
3 ¥ (Net)=X wij.xi FNet) ™%
|

SEKIL-2 Basit Bir Yapay Sinir Ag1

Sekil-2’ de gosterilen ¢ok katmanlh bir ag icin girdi degeri kendisine
diger katmanlardan ulasan degerlerin agirlik katsayilarinin carpimin toplami
seklinde asagidaki gibi gosterilir.

V; = %)X, xiWij Denklem|[3]
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Katmanin ¢ikisi, yukaridaki agirlikli toplamin lineer olmayan bir fonksiyonda
yerine yazilip hesaplanmasiyla asagidaki gibi bulunur:

Vi == Denklem[4]

YAPAY SiNiR AGLARINDA OGRENME VE AGIN EGITILMESI

Girdi ve ¢iktilar arasindaki bagin agirlik katsayilarinin degistirilmesiyle
yapay sinir aglarinda o6grenme gergeklestirilir. Bu sigmoid transfer
fonksiyonuyla elde edilen degerlerin agirlik katsayilarinin tamaminin ya da bir
kisminin ulasilmak istenen c¢ikt1 ve ag ciktisi arasindaki farkin istenilen degere
diisene kadar degistirilmesidir. Bugiine kadar denetimli, denetimsiz ve
pekistirmeli olmak tlizere ¢esitli 6grenme yollar1 ortaya ¢ikmistir. 1+e-V

Denetimli 6grenmede agdan ulasilan ¢ikti ile istenilen ¢ikti arasindaki
far belirli bir degerin altina inene kadar degisiklik yapilir. Denetimsiz
o6grenmede, aga girdi vektorii verildikten sonra elverisli ¢iktiya ulasincaya
kadar agirlik katsayilar1 degistirilmeye devam eder. Son olarak pekistirmeli
o6grenmede, girdiye karsilik gelecek uygun ciktilara ulasilmasinda agirlik
katsayilarinin en etkili degerinin bulunmasinda optimizasyon yolundan
faydalanilir (Demirpence, 2005: 40).

En ¢ok kullanilan yapay sinir aglarindan olan ileri beslemeli geriye
yayilim sinir aglarinda girdi, gizli ve ¢iktidan olusan 3 boliim vardir. Her birim
de bulunan bir¢ok néron birbirlerine agirhk kiimeleri ile baglanmaktadir. ileri
beslemeli geriye yayilim algoritmasinda ileriye dogru besleme etab1 ve ¢ikti
birimindeki hesaplanip gozlenen bilgi sinyalleri arasindaki ayrima dayanan
geriye dogru ilerleme etabindan olusan 2 etap bulunur.

Giiclii bir 6grenme algoritmasi olan geri yayillma algoritmasinda aglar
tizerinden ileriye dogru bilgi akis1 ve geriye dogru hatanin yayilmasi seklinde
iki temel akis bulunmaktadir. Bu algoritmanin amaci da giris ve ¢ikis verileri
arasindaki en yararl ifadeyi elde edecek agirliklarin gésterilmesidir.

C) COKLU DOGRUSAL REGRESYON

Coklu dogrusal regresyonda amag, bagimsiz degiskenler yardimiyla
bagimli degiskenin degerinin kestirilmesi ve bagimli degiskeni etkiledigi
disiiniilen bagimsiz degiskenlerden hangilerinin bagimli degiskeni daha ¢ok
etkiledigini bulmaktir.

Bagimsiz degisken tarafindan etkiledigi degiskenlerin degeri ve bu
bagimsiz degiskenlerin hangi bagiml degiskenleri daha ¢ok etkiledigi ¢oklu
dogrusal regresyonun amaglarindandir.

Coklu regresyon islemlerinde, bagimsiz degiskenler x; ,x; .., Xy,
bagiml degiskeny ile gosterildiginde aralarindaki bag;
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y = Bo + Bixx + Baxz + .+ Bix; + L4 Bpx, + €
Denklem[5]

olarak yazlabilir. Burada; B, By, B2, - Bj, - Bp bilinmeyenlerinin her biri
regresyon Kkatsayilaridir. Diger degiskenler sabit tutuldugu takdirde herhangi
bir ; regresyon katsayisi, x; degiskenindeki bir birimlik degismeye karsilik y
degiskenindeki olusacak degisiklik miktarin1 vermektedir. Hata terimi olarak €
kullanilir ( Kisi, 2005: 683).

4.UYGULAMA

Bu ¢alismamizda 2006-2016 yillarina ait haftalik kapanis hisse senedi
degerleri zaman serisi kullanilmistir.

Hiise Senedi Zaman Serisi Grafigi

12
10
8
TL .
-
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ZAMAN

GRAFIK-1 Hisse Senedi Zaman Grafigi

Zaman serisinin degerleri https://www.finnet.com.tr  sitesinden
edilmistir. Farkli metotlar farkli modeller iizerinden ¢alistirilmistir. Yapay sinir
aglar1 ve bulanik mantik uygulamalari MATLAB programi yardimi ile
modellenmistir. Coklu regresyon analizi ise EXCEL yardimiyla modellenmistir.

Regresyon analizi yapilmadan o6nce baz1 kabullerin saglanip
saglanmadigl test edilmistir. Regresyon analizinin kabul edilebilir bir model
olusturabilmesi icin veri setinin baz1 6zelliklere sahip olmasi istenir. ilk olarak
veri seti normal dagilima sahip olmasi gerekmektedir. Bu 6zelligin kontrolii Ki-
Kare testi yapilarak sinanmistir. Ki-Kare testi sonuclarina gore veri setimizin
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normal dagilima sahip olmadig1 gézlemlenmistir. Ayrica dagilim tablosu cizilen
degerlerin normal dagilima uymadig1 Grafik-2 ve Grafik-3 de goriilmektedir.
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GRAFIK-3 Normal Dagihim Sergilemeyen Olasiliksal Gésterim

Bir diger kriter ise model icerisindeki girdi ve ¢ikti degerlerimiz
arasinda lineer bir iliski olmasi1 gerektigidir. Girdiler ve ¢ikti1 arasinda lineere
yakin bir iliskinin oldugunu gézlemlenmistir. Regresyon analizinde son olarak
duraganlik testi yapilmis orijinal veri setinin ortalama ve standart sapmasi
duragan zaman serisi 6zellikleri tasimadig1 goriilmiistiir. Grafik-1 de belirtilen
zaman serisi grafiginde agik¢a bir trendin oldugu gozlemlenmistir. Bu trendin
giderilmesi i¢cin zaman serisinin sahip oldugu trend degerini ifade eden en
yakin dogru denklemi uydurulmus (Grafik-4) ve bu deger zaman serisini
olusturan tiim degerlerden c¢ikartilmistir. Grafik-5" de verilen grafik ise trendi
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giderilmis ve normal dagilima sahip yeni zaman serimizi géstermektedir. Yeni
degerlerin normal dagildigi Grafik-6 ve Grafik-7 gosterilmektedir. Daha sonra
yapilan modelleme c¢alismalarinda tahmin edilen ¢ikti degerlerine trend
dogrusu degeri eklenerek en son gercek tahmin degerleri elde edilmistir.

Trende Sahip Orijinal Deger
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GRAFIK-4 Trende Sahip Orijinal Zaman Serisi

Trendi Giderilmis Zaman Serisi
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GRAFIK-5 Trendi Giderilmis Zaman serisi
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GRAFIK-7 Normal Dagilmis Trendsiz Olasiliksal Gosterim

Yapay sinir aglar1 uygulamasi icin MATLAB programi igerisinde
bulunan Non-Lineer Autoregressive (NAR) eklentisinden yararlanilmistir.
Eklentinin calisma mantig1 Sekil-3’ de kisaca sematik olarak gosterilmektedir.

Hidden Output

5 1

SEKIL-3 Yapay Sinir Aglar1 Mimarisi
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Analiz etmek istedigimiz zaman serimizin %60’ lik kismi1 egitime %40’
lik kismi ile teste ayrilmistir. Bu calismada verilerin egitim ve test olarak
gruplara ayrilmasi sirasinda zaman serisinin yapisini bozmaya yonelik
hareketlerden ka¢inilmistir. Veri setinin ilk %60’ Iik kismi blok olarak egitim,
takip eden kismi ile blok olarak test gercgeklestirilmistir. Daha 6nce yapilan
calismalarda, analizin egitim ve test degerlerinin rastgele alindig:
gozlemlenebilmektedir. Bu sekilde yapilan ¢alismalar iyi tahmin verse de
zaman serisinin yapisina uygun bir modelleme olmamaktadir. Modellerde
egitim ve test verilerinin blok olarak alinmasi diisiik tahmin degerleri
vermesine ragmen daha yansiz bir sonug elde edilmektedir. Modelimizin girdi
degerleri zaman serisindeki bir glin 6nceki deger (T-1), iki giin 6nceki deger (T-
2), Ug¢ gin onceki (T-3) degerler olmaktadir. Cikti1 degeri ise bugiin (T) olarak
secilmistir. Yapay sinir aglarinda bulunan 3 farkli 6g8renme fonksiyonu da
modelleme ¢alismalarinda denenmistir. Ayrica gizli néron sayisi literatiirde
belirtilen saglikli ve karmasik olmayan bir model olusturacak sekilde 3 ile 7
arasinda degistirilmistir. Gizli noéron sayisinin artmast modelin daha da
karmasiklasmasina yol acacagindan gizli noron sayisinda ¢ok fazla artisa
gidilmemistir. Aktivasyon fonksiyonu olarak siklikla kullanilan Sigmoid
aktivasyon fonksiyonu kullanilmistir. Yapay sinir aglar1 ile olusturulan
modellerin tahmin degerleri Tablo-1’ de sunulmustur.

TABLO 1. YSA Tahmin Degerleri

Gecikme Egitim Gizli néron | Egitim | Test | Hata Kare | Verimlilik
(giin) Fonksiyonu say1sl (%) (%) | Ortalamasi | Katsayisi
Model | Levenberg- 5 60 40 028694 | 0,8234
1 Marquardt
Model | Bayesian 3 60 40 0,30209 | 0,81407
2 Regularization
Scaled
M°3de' 1 Conjugate 3 60 40 028327 | 082566
Gradient

Bulanik mantik modellemeleri MATLAB programinda bulunan ANFIS
eklentisi sayesinde gerceklestirilmistir. Veri setinin %60’ ik kismi egitim geri
kalan %40 lik kisim test olarak alinmistir. Girdi degerleri yapay sinir aglarinda
oldugu gibi T-1, T-2, T-3 ve degerleri, cikt1 ise T degeridir. Agin egitimi
sirasinda bulaniklagtirmak igcin 2 alt kiime kullanilmistir. Alt kiime sayisi
arttirllmis ve tekrardan analiz yapilmistir fakat egitim hatasi1 azalsa da test
hatalar1 ¢ok yiiksek ¢ikmaktadir. Bu nedenle iki alt kiime tahmin edilecek
zaman serisi icin en uygun say1 olarak tespit edilmistir. Bu kiimelerin farkli
iiyelik fonksiyonu sekilleri ile denenmis en uygun tyelik fonksiyonu seklinin
ticgen oldugu gorilmiistiir. Agin egitimi bacpropa ile yapilmis olup model
sonuglari Tablo-4’ de sunulmustur.

Yapilan modellerin basarist verimlilik katsayisi(VK) formiili ile
hesaplanmistir. Bu formiil gézlenen degerlere karsilik gelen tahmin degerlerin
ne oranda dogrulukla tahmin edildigini ifade eder.

n . A2
VK=(1- WT:E;Z ) Denklem[6]
i=
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Denklemdeki ifadeler; VK=Verimlilik Katsayisi, n=toplam gézlem ve
tahmin degeri sayisi, Hr;=i nci hisse senedi tahmin degeri, H;;=i nci hisse
senedi gozlenen degeri, Hy=Gozlenen hisse senedi degerleri ortalamasidir.
Verimlilik katsayisi degeri 1 degerine yaklasmasi tahmin basarisinin arttigini
gostermektedir. Tahmin ve gozlenen degerlerin karsilastirmali olarak grafiksel
gosterimi yapilmistir. Grafik-8, Grafik-9, Grafik-10, Grafik-11’ de sa¢ilim grafigi
¢izilen tahmin ve gozlem degerleri 45 ile gizilen bir model hattinin ¢evresindeki
dagiliminm gosterilmektedir. Tablo-1, Tablo-2, Tablo-3 ve Tablo-4’ de her model
icin en yiiksek basariy1 gosteren VK degerleri verilmistir. Ayrica gozlenen
zaman serisi ve tahmin edilen zaman serisi degerleri cizgisel grafik kullanilarak
mukayese edilmistir. Degerler Grafik-9, Grafik-10 Grafik-11'de gosterilmistir.

Normal Veriler ile Regresyon(T-2, T-1)

w

TAHMIN DEGER
[ T R N R U S T O ¥ I & A N

0 1 .2 3 4 5 6 7
GOZLENEN DEGER

GRAFIK-8

Egitim | Test

) | (%) |HKO |VK

Girdi | Cikt1

Modell | T-1 T 60 40 0,75 10,55

Model2 Tr; T 60 |40 |0,73 |0,57
T-1,

Model3 | T-2, | T 60 |40 |083 |0,51
T-3

TABLO-2 Normal Degerler ile Regresyon
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Trendi Giderilmis Regresyon (T-1)

o

TAHMIN DEGER
O Fr N W b U1 O N

0 1 2 3 4 5 6 7
GOZLENEN DEGER

GRAFIK-9

Egitim | Test

%) | (%) HKO | VK

Girdi | Cikt1

Modell | T-1 T 60 40 10,26 | 0,84

Model2 Tré T | 60 | 40 0,27 |0,84
T-1,

Model3 | T-2, | T | 60 | 40 |0,26 |0,84
T-3

TABLO-3 Trendi Giderilmis Regresyon Tahmin

o Egitim | Test Uyelik | Kiime Opt.
Girdi | Gkt (%) (%) HKO | VK Fonk. Sayis1 | Metodu
Model1 T-1 T 60 40 0,25 | 0,85 trimf 2 Backpropa
Modelz | [ | T 60 40 | 025 | 085 | trimf | 22 |Backpropa
T-1
Model3 T-2 T 60 40 0,25 | 0,84 trimf 222 | Backpropa
T-3

TABLO-4 ANFIS Tahmin Sonuglari
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ANFIS (T-1)

-

TAHMIN DEGER
O = MW~

GOZLENEN DEGER

GRAFIK-10

YSA TAHMIN T-1

VK=0,825

TAHMIN DEGER
O R N W R UM O

GOZLENEN DEGER

GRAFiK-11

5.SONUC

Calismada 2006-2016 yili hisse senedi kapanis fiyatlarn farkh
yontemler kullanarak tahmin edilmeye c¢alisiimistir. Bu yontemler c¢oklu
dogrusal regresyon, yapay sinir aglar1 ve bulanik mantiktir. Calismada hisse
senedi zaman serisi verileri ile ilk 6nce ham olarak regresyon analizi yapilmis
ve sonuglarin pek tatmin edici olmadigr gorilmiis olup verimlilik katsayisi
0,570’ dir. Daha sonra zaman serisini temsil eden bir egim ¢izgisi uydurulmus
ve ham verilerden bu trend degeri ¢ikarilarak normal dagilima sahip yeni bir
zaman serisi elde edilmistir. Daha sonra yeni zaman serisi verileri ile tiim
yontemler ¢alisilmistir. Calisilan {i¢ yontemin yakin tahmin sonuglar1 verdigi
gorilmistir. Coklu dogrusal regresyon 0,84 verimlilik katsayisi degerine
sahiptir. Yapay sinir aglarinda en iyi sonug¢ bir giin 6nceden, Scaled conjugate
gradient egitim fonksiyonuna ve ti¢ gizli nérona sahip model olmustur ve
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verimlilik katsayis1 0,823 diir. Yapay sinir aglarinda Bayesian regularization
egitim fonksiyonu nonlineer autoregressive modellerde kullanilirken gizli
noron sayist degisikliginden pek fazla etkilenmedigi goriilmiistiir. Bulanik
mantik ¢ikarim sisteminde ise en basarili model bir giin 6nceden, iki alt kiime,
iiggen tyelik fonksiyonuna sahip model olmustur ve verimlilik katsayis1 0,851’
dir. Fakat son donemlerde siklikla kullanilan ve basit ¢alisma mantigina sahip
olan bulanik mantik az da olsa daha iyi sonug¢lar vermistir.

Zaman serisi verileri kullanilarak yapilacak tahmin c¢alismalarinda
yapay zekd yontemlerinin kullanilabilirligi bir kez daha ispatlanmistir. Bu
calismada farkli olarak zaman serisi karakterinin trend, mevsimsellik ve
sigramalarin etkisinden arindirilarak analizi sunulmasinin olumlu bir etki
yaratacagl ortaya konmustur. Arastirmacilar yapacaklar1 analizlerde bu
durumu goz 6ntline aldiklar1 durumda daha basarili tahminler elde edebilirler
ve gelecekte ortaya ¢ikmasi muhtemel yeni yontemlerin bu 6zellikler
dogrultusunda optimuma ulagmasi 6ngorilmektedir.

Hisse senedi fiyat tahmininde klasik yontemlerden olan regresyon
analiziyle kiyaslandiginda bulanik mantik ve yapay sinir aglar1 kullanilarak
yapilan tahminlerin daha gercek¢i oldugu goriilmiistiir. Anlasilmasi gii¢ bir
modeldense bu iki yontemi kullanip cesitli portfoyler hakkinda daha iyi
kararlar alinabilecegi sonucuna ulasilabilir. Bu yontemleri farkli sektorler veya
farkli degiskenler ile kullanarak olusturulabilecek yeni modeller araciligiyla
yatirimcilara dogru karar alabilme firsati sunabiliriz.
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TURKIYE’ NIN MENA ULKELERI ILE DIS TICARETI:
BiR MAKROEKONOMIK DEGERLENDIRME

Mehmet METIN*
Ferhat iISPIROGLU**

OZET

Dis ticaret istatistikleri degerlendirildiginde Tiirkiye'nin dis ticaretinde
o6nem kazanan iilkeler olarak gelismis Avrupa tlkeleri goriilmektedir. Diger
taraftan ozellikle son donemde Avrupa kitasiyla olan ytiksek dis ticaret hadleri
azalma egilimine girmis ve MENA (Middle East and North Africa-Ortadogu ve
Kuzey Afrika) bolgesindeki bazi iilkeler lehine dis ticaret hadleri degismistir.
Gerek cografi-kiiltiirel ve dini inanglar agisindan yakinliklar1 olan gerekse
stratejik ortakliklari bakimindan baglari olan Tirkiye’'nin MENA iilkeleri ile
olan dis ticareti bu ¢alismanin konusunu olusturmaktadir. Verilerinin varligi
goz onilinde bulundurularak secgilmis bazi MENA iilkeleri igin bir
makroekonomik performans tartismasi yapildiktan sonra, dis ticarete konu
olan iriinler de géz 6niinde bulundurularak betimsel olarak Tiirkiye ile bazi
MENA iilkelerinin dis ticareti incelenecektir.

Anahtar Kelimeler: Dis Ticaret, MENA, Tiirkiye, Ekonomik
Entegrasyon

FOREIGN TRADE OF WITH MENA COUNTRIES (MIDDLE EAST and NORTH
AFRICA)A MACROECONOMICS EVALUATION

Abstract

When foreign trade statistics are evaluated, developed European
countries are seen as the countries gaining importance in foreign trade of
Turkey. On the other hand, especially in the recent period, the high rate of
foreign trade with Europe has tended to decline and the favorable terms of
trade have changed in favor of some countries in MENA (Middle East and North
Africa) region. The issue of Turkey's foreign trade with the MENA countries,
which have close ties in terms of geographical-cultural and religious beliefs and
which have ties in terms of strategic partnerships, constitute the subject of this
study. After a macroeconomic performance discussion is made for some
selected MENA countries considering the existence of the data, the foreign
trade of Turkey and some MENA countries will be examined descriptively
considering the products subject to foreign trade.

KeyWords: ForeignTrade, MENA, Turkey, Economic Integration
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1. GiRiS

Hem bir Avrupa Ulkesi hem de bir Ortadogu iilkesi olarak kabul edilen
Tiirkiye’nin modernlesmesinde, bir politika olarak yiiziinii batiya dénmesinin
biiyiik katkilar1 oldugu asikardir. Bu bakimdan Tirkiye ekonomik ve siyasi
bakimdan, ge¢gmisten giiniimiize bati ile iligkilerine 6ncelik tanimis, bununla
birlikte kiuresel, bolgesel ve yakin cevresindeki gelismelere de duyarsiz
kalmamis ve kendi menfaatleri dogrultusunda diinyadaki gelismelerin i¢inde
olmaya ¢alismistir. Son yillarda 6zellikle Arap Bahari olarak adlandirilan siyasi
olaylardan sonra Ortadogu ve Kuzey Afrika (MENA)bolgesindeki karisikliklar
Tirkiye agisindan hem siyasi hem de ekonomik olarak oldukg¢a o6nem
tasimaktadir.

Orta Dogu ve Kuzey Afrika bdlgesi hem stratejik konumu (Asya,
Kafkasya’dan Avrupa’ya ¢ilan yollar tizerinde olmasi nedeniyle) hem de sahip
oldugu dogal kaynaklari nedeniyle diinyada ekonomik ve siyasi yonden cok
onemli bir yere sahiptir. Tiirkiye ekonomisi ve siyaseti a¢isindan ise dogal
kaynaklarin yaninda kiiltiirel benzerlikler, tarihsel ge¢cmis ve cografi yakinlik,
o6zellikle dini inan¢ bakimindan, farkli donemlerde olsa bile siyasi otoritelerce
onemi stirekli vurgulanmistir (Cetin, 2014).

Sekil 1. MENA Ulkeleri

FILISTIN l“
isRAIL

CEZAYIR

2015 yili dis ticaret istatistiklerine gore, Tiirkiye’'nin toplam ihracati
143,838 Milyar $ olarak gergeklesmistir. Bu toplam ihracat degerinin iilke
gruplarina gore dagilimi tablo 1'de yer almaktadir.
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Tablo 1. Bolgelere Gore Tiirkiye'nin ihracat Tutar

Sira Bolgeler Thracat Tutan (Milyar $)

1. 28 AB Ulkesi 64

2. Diger Avrupa 14,1

3. MENA 26,16

4, Kuzey Amerika 7,06

5.  Orta Amerika ve Karayipler 0,84

6. Giiney Amerika 1,3

7. Serbest Bolgeler 1,9

Kaynak (TUIK, 2016)

Ayni istatistiklerin 207,234 Milyar ABD $'1 olarak ger¢eklesen 2015 yili
ithalat degerleri ise tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Bolgelere Gore Tiirkiye'nin ithalat Tutarlari

Sira Bolgeler Ithalat Tutar1 (Milyar $)
1. 28 AB Ulkesi 78,68
2. Diger Avrupa 28,11
3. MENA 7,81
4, Kuzey Amerika 12,07
5. Orta Amerika ve Karayipler 1,03
6.  Giliney Amerika 3,66
7.  Serbest Bolgeler 1,22

Kaynak (TUIK, 2016)

Tirkiye uzun yillar devam eden bati1 kokenli iktisadi ve siyasi bir
yapiya sahip iilke olma hedefindedir. Bu hedefler dogrultusunda MENA {ilkeleri
ile yapilan dis ticarete yeteri kadar 6nem vermemistir. Tiirkiye MENA
iilkelerinin ithal ettigi tarimsal triinleri Uretebilmekte, sanayi Uriinlerini ise
biliyiik oranda karsilayabilecek kapasitede olmasina ragmen bolgenin toplam
ithalat1 icerisindeki pay1 yetersiz kalmistir. Tirkiye'nin MENA {lkelerinden
yaptigl ithalat ise petrol ve petrol tiriinleri ile simirli kalmistir (Kiyak, 2005:43).

MENA bolgesi, Tiirkiye ekonomisi ve siyaseti anlaminda da cografi
yakinlik, tarihsel ve kiiltiirel benzerliklerle birlikte dini inan¢ bakimindan da
o6nemli bir konumdadir (Cem, 2001: 184; Davudoglu, 2012). Bu kapsamda
ikiser yillik dénemler olarak diinya ekonomisinde ve siyasi konjonktiirdeki
gelismelere gore Tiirkiye Cumhuriyeti Ekonomi Bakanligi Pazara Giris Komitesi
tarafindan belirlenen 2016-2017 déneminde 15 hedef iilke igerisinde Irak, Iran
ve Suudi Arabistan olmak iizere toplam ii¢ MENA {lkesi eylem planlari
icerisinde yer almaktadir. Ayni donem o6ncelikli iilkeler arasinda ise Cezayir,
Fas, Katar, Kuveyt, Libya, Misir, Umman ve Urdiin olmak iizere 8 iilke eylem
plani icerisine alinmistir. Ayrica MENA iilkeleri ile iliskilerin giiclendirilmesine
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yonelik olarak Tiirkiye’de 2016 Subat ve Ekim aylarinda olmak tizere iki adet
Uluslararas1 MENA Ulkeleri Zirvesi gerceklestirilmistir.

Hizla yeniden yapilanma stireci icerisine giren MENA bdlgesi Tiirk
sirketleri acisindan hem kisa hem de uzun vadede Onemli bir pazar
durumundadir. Petrol gelirlerinin ithalata ve altyap: ¢alismalarina aktarildig:
bolge bircok sektore biiyime firsati sunmaktadir. Tiirk sirketlerinin varliklarim
en ¢ok gosterdikleri bolge olan bu cografya ayrica ekonomik cesitlenme ve
entegrasyona olan ihtiyaciyla yeni pazarlarla yeni is sektorlerinin kurulmasina
da sebep olacak bir potansiyeli blinyesinde barindirmaktadir. Bu durumun
ortalama 25-30 y1l boyunca boélgenin gelisimine paralel olarak insaat sektori
basta olmak tizere, enerji hatlari projeleri, bdlgenin gida ihtiyaclar: ve alternatif
enerji pazart olmak iizere Tirkiye'deki sektorleri hareketlendirecegi
ongorilmektedir (Turkish Time Global Export, 2013:3).

Bu calismanin amaci, Tiirkiye’nin MENA Ulkeleri ile olan dis ticaret
istatistiklerini 2003-2015 zaman araliginda, ihracat, ithalat, dis ticaret dengesi
gibi genel istatistiklerle tartistiktan sonra, MENA iilkelerinin Tiirkiye ile olan
ihracat ve ithalat oranlarini karsilastirmaktir. Ayrica MENA iilkeleri igerisinde
Tirkiye’'nin en yiliksek dis ticaret payina sahip olan sec¢ilmis bazi iilkelerin,
Tirkiye ile yaptig1 ihracat ve ithalat tirtinlerinin bir karsilastirilmasini yaparak
daha ¢ok hangi tiir iirtinlerle dis ticaretin yapildigini ortaya koymaktir.

2. MENA Ulkelerinin Genel Goriiniimii

MENA olarak isimlendirilen ve Israil hari¢ diger tiim iilkelerin Arap ve
Miisliiman kimligiyle én plana c¢ikan Ortadogu ve Kuzey Afrika Ulkelerini
toplamda 20 iilke olusturmaktadir. MENA iilkeleri gelisme potansiyeline sahip
olmakla birlikte bunu hentiz tam olarak basaramamis iilke guruplar: olarak
gorilmektedir. Bu tlkeler Avrupa, Afrika ve Asya’nmin kavsak noktalarinda
ayricalikli bir cografyada bulunmalarindan ¢ok, giderek artan ve egitim oram
yliksek genc niifusa sahip olmasinin yaninda yenilenebilir enerji, imalat, turizm
ve hizmet sektdrlerindeki yiliksek potansiyeli ile ©6ne g¢ikmaktadir

(www.oecd.org).

Bolge ayrica diinyada kanitlanmis petrol rezervinin (840milyar varil)
yaklasik olarak %58-60'1n1, dogalgaz rezervinin (80 Trilyon metrekiip) ise
yaklasik %43’ine sahip olma egemenligi sayesinde enerjide merkezi bir
konuma sahiptir ve diinya enerji piyasasinin geleceginde ¢ekirdek rol oynama
kapasitesini elinde bulundurmaktadir (web.worldbank.org).

Petrol geliri zengini olarak algilanan boélge iilkeleri kiiresellesme ile
baslayan global ekonomik biiylime ve gelismenin gerisinde kalmistir. Bunun
nedenleri basinda ise siyasi yapi, giiven sorunlari ve istikrarsizlik gelmektedir.
Enerji ve kamu sektorii agirlikli ekonomilerde 6zel sektor ile imalat sanayisi de
sinirll durumda ve buna baglh olarak ekonomilerde verimlilik ve rekabet giicti
diistiktiir. Ekonomilerin enerji bagimlihigr bélgeyi olumsuz etkilemektedir.
Enerji zengini ilkelerin enerji ihracatindan elde ettikleri gelirleri milli
gelirlerinin %40-65’ini olusturmaktadir. Yani ekonomiler petrol gelirlerine
bagimli bulunmakta ve bu ylizden petrol talebi ve fiyatlarinda yasanan
degisimler bu iilke ekonomilerinde de dalgalanmalara sebep olmaktadir
(www.turksae.com).
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Bolgede genel anlamda yavas ilerleyen ekonomik faaliyetler ve yiiksek
hiikiimet harcamalar1 kaynak yoksulu iilkelerde zaten olumsuz olan mali
dengeler lizerinde ek bir baskiya neden olmaktadir. Yine yiiksek issizlik,
kadinlarin diisiik isgiiciine katilim orani, sinirli rekabet, yaygin yolsuzluk,
sisirilmis kamu sektori diizeyleri gibi yapisal sorunlarda bolge iilkelerinin
¢ogunda goriilen yapisal sorunlarin basinda gelmektedir. Bununla birlikte
MENA bélgesinde ihracat oranlar1 ¢ogunlukla petrol satisi olmasinin yaninda
kismen ekonomik a¢iklik ve imzalanan ticari anlasmalar sayesinde son 20-25
yilda 6nemli 6l¢iide artis gostermistir (O’ Sullivan vd., 2011: 1-14).

1990 yilinda toplam 828 milyar $ milli gelir ve ortalama 3.255 $ kisi
basina gelire sahip olan MENA iilkelerinde bu rakamlar 2000 yili itibariyle
1.207 Trilyon $’a, kisi bas1 gelir ise 3.831%’a ulasmistir. 2014 yilinda ise milli
gelir 2.192 Trilyon $’a kadar yiikselmistir. Yine bu y1l kisi basi gelir ise milli
gelire paralel olarak 5.253 $ olmustur.

Bolgenin ihracat ve ithalat rakamlarina bakilacak oldugunda ise 1990
yilinda 5,504 milyar $ ihracat, 2,681 milyar $ ise ithalat gerceklestirilmistir.
2000 yilinda ise sirasiyla bu rakamlar 264.698 milyar ve 183.732 milyar $
olmustur. 2014 yili verilerine gore ise 473.833 milyar $ ihracat yapilirken
344.786 milyar $ ise ithalat yapilmistir (wits.worldbank.org).

Rakamlar incelendiginde bolgenin dis ticarette her zaman fazla verdigi
gorilmektedir. Fakat bu durumu MENA’y1 olusturan tiim iilkeler agisindan
genelleme yapmak miimkiin degildir. Enerji iiretimi fazla olan iilkeler fazla
verirken enerji fakiri tilkeler dis ticarette agik vermektedir.

MENA bolgesindeki iilkeler ekonomik yap1 ve reform ihtiyaclari
acisindan dort simifa ayrilmaktadirlar. Israil bélgenin tek gelismis iilkesi
konumundadir. ikinci grupta kaynak fakiri iilkeler yer almaktadir. Bunlar;
Misir, Urdiin, Liibnan, Fas, Tunus’tur. Uglincii grup tilkeler is giicii fazlasi olan
kaynak zengini iilkelerdir; Cezayir, iran, Yemen, Suriye ve Irak. Dérdiincii grup
iilkeler ise is glicli agig1 olan kaynak zengini iilkeler olarak anilmaktadir. Bu
iilkeler ise S.Arabistan, Katar, Umman, B.A.E, Kuveyt, Bahreyn, Libya’dir
(www.turksae.com).

MENA diilkelerinde ihracatin GSMH'ya oran1 1990°da %31,81 iken bu
oran 90’ yillar boyunca pek degisim gostermemekle birlikte 2000 yilinda bir
artis gostererek %38,04 olarak gergeklesmistir. 2005 yilinda %49,61 olan oran
2014 yilina kadar olan siirecte en yiiksek orana 2008’de ulasmis ve ihracatin
GSMH i¢indeki pay1 bu y1l %52,75 olarak gergeklesmistir. Sirasiyla bu oranlar
2010’da %46,89 2012’de %51,77 ve 2014’de ise 47,16 olmustur. 1990-2014
yilar1 arasinda blyiime oram1i MENA boélgesinde ortalama 4,40 olarak
gerceklesmistir. Bu slirecte en biiylik biliyiime orani %10,34 ile 1990°da
gerceklesirken en diisiik blylime orani ise 2009 yilinda %1,54 ile 2009'da
yasanmistir. 2014’de %2,54 oranminda biiyiiyen bolgede disiik petrol
fiyatlariin da etkisiyle 2015 ve 2016’da ise ortalama biiylimenin %2,8 ila %3
arasinda kalacagi ongorilmektedir. MENA iilkelerinde 1990-2014 yillar
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arasinda kisi basina diisen GSMH biiylime orani ise ortalama %2.21 olmustur.
(wits.worldbank.org).

MENA iilkeleri de diinyay1 son zamanlarda etkisi altina alan reform
dalgasindan etkilenmis ve bu konuda ¢aba sarf etmeye baslamislardir. Kiiresel
entegrasyonlar bu boélgede reform calismalarinin hizlanmasinda etkili
olmustur. Bununla birlikte liretime dayanmayan ve rant iizerine kurulu bir
ekonomik yapinin varlig1 bélgede bu reformlarin ilerleme kaydetmesinde yavas
kalinmasina neden olmustur. MENA bélgesi, Sahra Alt1 Afrika’nin ardindan,
kiiresel ekonomi ile biitiinlesmede en basarisiz bolgelerin basinda gelmektedir.
Bolge iilkelerinin ¢ogu ticaret rejimleri agisindan uluslararasi standartlardan
uzak disa kapali ekonomilere sahiptir. Bu durumdan kurtulmak isteyen MENA
iilkeleri dis ticarette tamamen elverisli ortami hala olusturamamais olsa bile son
ylllarda uygulamaya konan basarili reform programlari ile engelleri kaldirmaya
baslamislardir (Vural ve Sarisoy, 2011: 310).

3.  TURKIYE-MENA  DIS  TICARET  iSTATISTIKLERIN
KARSILASTIRILMASI

3.1. Tiirkiye’nin Toplam Dis Ticaret Istatistikleri

Turkiye'nin dis ticaret istatistikleri, ihracat ve ithalat degerleri olarak
2003-2015 doénemi icin Tablo 3.’de sunulmaktadir. 2015 yil itibariyle Tiirkiye
toplam ihracatta 143 Milyar ABD $'ini1 ithalatta ise 207 Milyar ABD $'in1 agmis
olarak goriilmektedir. Her iki serinin kirilmasi1 da 2008 kiiresel krizine denk
gelmektedir. 2009 yilinda bir 6nceki yila gore Tirkiye'nin ihracatinda ytizde
22,6'lik bir gerileme yasanmisken, bu durum ithalattaki gerilemede daha da
fazla %30 gibi bir orani olusturmaktadir.

Tablo 3. Tiirkiye’'nin Toplam Dis Ticareti

vil UJ[?{;;;;) Des (%) (1\/113;2?1%) Deg (%)  ihr/ith
2003 47.253 31,0 69.340 34,5 68,1
2004 63.167 33,7 97.540 40,7 64,8
2005 73.476 16,3 116.774 19,7 62,9
2006 85.535 16,4 139.576 19,5 61,3
2007 107.272 25,4 170.063 21,8 63,1
2008 132.027 23,1 201.964 18,8 65,4
2009 102.143 -22,6 140.928 -30,2 72,5
2010 113.883 11,5 185.544 31,7 61,4
2011 134.907 185 240.842 20,8 56,0
2012 152.462 13 236.545 -1,8 64,5
2013 151.803 -0,4 251.661 6.4 60,3
2014 157.610 3.8 242177 3,8 65.1
2015 143.844 -8,7 207.235 -14,4 69,4

Kaynak: www.ekonomi.gov.tr, TUIK, TOBB, BM Comtrade

2009 yilindan sonra baslayan toparlanma ihracattaki 2013 yilinda az
ama 2015 yilinda belirgin bir negatif deger almaktadir. Bununla birlikte
ithalattaki 2012, 2014 ve 2015 yillarinin diistisleri daha belirgin bir sekilde
kendini gdstermektedir. Bir dnceki yila gore sirasiyla 2012 yilinda ytizde 1,8,
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2014 yilinda yiizde 3,8 ve 2015 yilinda yiizde 14 oraninda ciddi bir diisme s6z
konusudur. Bu diistisler Tirkiye'nin toplam dis ticaret haddini de olumsuz
etkilemektedir.

fhracatin ithalati karsilama oranlar1 degerlendirildiginde ise, veri
dénemde dalgall bir seyir izlemektedir. Ihracatin ithalati karsilama
oranlarindaki yiiksek degerli yillar, ithalatin distigi yillar olarak
belirginlesmektedir.

3.2. Tiirkiye’nin Toplam Dis Ticareti icerisinde MENA ULKELERI

2003-2015 verilerinin yer aldig1 tablo 4 incelendiginde Tiirkiye’'nin
MENA Ulkeleri ile arasindaki ticaretin 2003’ten 2015’e kadar olan siirecte
ihracatta alti kat ithalatta ise yaklasik tli¢ kat artis gosterdigi gortilmektedir.
2003 yilinda 6.559 milyon $ olan ihracat tutar1 2012 yilina kiyasla duists
yasamis olsa da 2015 yilinda 36.623 milyon diizeyinde gergeklesirken ithalat
ise 5.231 milyon $’dan 16.124 milyon $ diizeyine ¢ikmistir. 2008 yilinda
yasanan global krizin etkilerini en ¢ok Avrupa ve Bati iilkeleri lizerinde
gostermesi neticesinde Tiirkiye’'nin bu bolgelerle olan ticari iligkilerinde
yavaslamalar meydana gelmis olmasi Tiirkiye’nin MENA Ulkeleri ile olan ticaret
diizeylerinde artis yasanmasinin bir nedeni olarak da gosterilebilir. 2007
yilinda 17.412 milyon $ olan ihracat tutar krizin yasandigi yil olan 2008’de ise
28.612 milyon $'a yiikselmistir. Bu yildan sonra 2012’ye kadar artis gosteren
ihracat miktar1 daha sonraki yillarda diisiise gegmis ve 2015 yilinda 36.623
milyon $ olarak gergeklesmistir.

Tablo 4. Tiirkiye'nin Dis Ticareti icerisinde MENA

. . MENA Ulkeleri'nin
MENA Ulkeleri Pay1 (%)
fhracatin
Thracat Deg Ithalat Deg [thalat1 . .
il Milyon$ (%) Milyon$ (%) Karsilama fhracat Ithalat
Orani (%)
2003 6.559 33,3 5.231 32,5 125,39 13,88 7,54
2004 9.516 45,1 6.863 31,1 138,66 15,06 7,04
2005 11.923 25,2 9.464 37,8 125,98 16,23 8,10
2006 13.303 11,5 11.727 23,9 113,44 15,55 8,40
2007 17.412 30,8 12.239 43 142,27 16,23 7,20
2008 28.612 64,3 16.158 32,0 177,08 21,67 8,00
2009 24.471 -14,5 9.092 -43,7 269,15 23,96 6,45
2010 27.997 14,4 15.769 734 177,54 24,58 8,50
2011 31.476 12,4 23.682 50,1 132,91 23,33 9,83
2012  48.062 52,6 24191 21 198,68 31,52 10,23
2013 41.418 -13,8 25.184 4,1 164,46 27,28 10,01
2014  40.849 -1,3 23395 -7,1 174,61 25,92 9,66
2015 36.623 -10,3 16.124 -31 227,13 25,46 7,78

Kaynak: www.ekonomi.gov.tr, TUIK, TOBB, BM Comtrade
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MENA ve Tiirkiye arasindaki dis ticarette ihracatin ithalati karsilama
oranlart incelendiginde 2003-2015 arast yillarinin tamaminda yapilan
ithalattan daha fazla ihracat rakamlarina ulasildig1 gérilmektedir. 2003 yilinda
ihracatin ithalati karsilama oram1 %125,39 iken 2015 yili itibariyle bu oran
%227,13 seviyesinde gerceklesmistir. En yiliksek oran ise %269,15 ile 2009
yilinda gerceklesmistir.

MENA Ulkelerinin Tiirkiye’nin toplam dis ticaret tutarlar icerisindeki
oranlar1 2003-2015 yillar1 arasinda ihracat alaninda artis gosterirken ithalatta
ise nerdeyse hi¢ degisiklik olmadig1 goriilmektedir. 2003 yilinda MENA
Ulkelerinin Tiirkiye’nin toplam ihracatindaki pay1 %13,88 iken bu oran 2015
yilinda %25,46 olarak gerceklesmistir. En yiiksek orana ise %31,52 ile 2012
yilinda ulagilmigtir. ithalat ise 2012 ve 2013 yillarinda %710 gibi bir seviyeye
ulagmis olsa da 2015 yilinda 2003 yilinda gerceklesen bir seviyede kalmistir.
Tiirkiye, MENA f{ilkeleri ile olan ticaretinde stirekli olarak dis ticaret fazlasi
vermektedir.

4. TURKIYE'NIN IHRACAT VE ITHALATINDA MENA ULKELERININ
PAYLARI

2003-2008 yillar1 arasindaki verilerin yer aldig: tablo 5 incelendiginde
tim yillarda en fazla payin Irak’a ait oldugu gorilmektedir. MENA iilkeleri
arasinda en fazla ihracat yapilan Irak 2003-2008 yillar1 arasinda Tiirkiye'nin
toplam ihracatinin %2,84’tine sahip olmustur. Irak’tan sonra ikinci siray ise
%2,83’liikk bir oranla Birlesik Arap Emirlikleri (BAE) almistir. S6z konusu
doénemde en diisiik paya sahip olan iilke ise %0,08 ile Umman olmustur.

Tablo 5. MENA Ulkelerinin Tiirkiye ihracatindaki Pay1 (%) (2003-2008)

ULKELER 2003 2004 2005 2006 2007 2008
BAHREYN 0,06 009 006 004 007 023
B.A.E. 1,49 1,81 2,28 232 3,02 6,04
CEZAYIR 1,21 1,27 1,09 1,19 1,14 1,22
FAS 038 052 050 064 067 073
FILISTIN 0,00 001 o001 002 002 0,02
IRAK 1,75 2,88 3,74 303 2,65 297
IRAN 1,13 1,29 1,24 1,25 1,34 1,54
ISRAIL 2,29 208 200 1,79 155 147
KATAR 0,03 006 011 040 042 081
KUVEYT 035 042 029 026 021 037
LIBYA 054 053 052 057 060 081
LUBNAN 031 037 027 028 037 050
MISIR 073 075 093 083 084 1,08
SURIYE 087 062 075 071 074 084
SUUDI ARABISTAN 1,57 122 1,31 1,15 1,39 1,67
TUNUS 047 041 040 038 049 0,59
UMMAN 0,05 005 005 008 009 016
URDUN 032 036 039 038 036 035
YEMEN 033 032 027 023 026 027

Kaynak: www.ekonomi.gov.tr, TUIK, TOBB, BM Comtrade
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2008-2015 yillar1 arasindaki verilerin yer aldig1 tablo 6 incelendiginde
Irak Tiirkiye'nin toplam ihracatindan aldigi %6,33’liik oranla MENA Ulkeleri
arasinda en fazla ihracat yapilan iilke oldugu gériilmektedir. ikinci sirada ise
%3,34’liikk oranla BAE bulunmaktadir. En az ihracat yapilan MENA iilkesi 2008-
2015 doéneminde yine Umman olmustur. Umman Tiirkiye’'nin toplam
ihracatinda bu yillar arasinda ortalama olarak %0,19 gibi kii¢iik bir paya
sahiptir.

2003-2015 yillari arasi toplam oranlarda da en ¢ok ihracat yapilan iilke
%4,82 ile yine Irak olup onu %3,14 ile BAE izlemektedir. En ¢ok ihracat yapilan
tctincii MENA iilkesi ise 2003-2015 arasinda toplam ihracattan %?2,35 oraninda
aldig1 payla iran’dir. Umman ise yine son sirada bulunmaktadir.

Tirkiye’nin 2015 yilinda Irak’a yaptigi ihrag¢ friinlerinin basinda
miicevherat esyalar1 ve aksamlari, un cesitleri, aycicegi yagi, mobilya ve
mobilya aksamlari, beyaz et, yumurta, ¢ikolatali mamuller, hazir giyim, plastik
boru, ambalaj malzemeleri, beyaz esya, insaat malzemeleri ile demir madeni
tiirev triinleri yer almaktadir. Tirkiye Irak’tan ise en ¢ok altin, petrol iirtinleri
ve plastik hurda irtnleri ithal etmektedir. 2015 yilinda 8.558 milyar dolar
ihracat yapilan Irak’tan ayni yilda 297 milyon dolar ithalat yapilmistir. 2016
Ocak-Eyliil déneminde ise ihracat 5.298 milyar dolar ve ithalat tutar1 ise 688
milyon diizeyinde gerceklesmistir. 2015 yilinda ihracati yapilan iriinlerin
basinda 462.802 milyon dolar ile miicevherat tiriinleri gelirken ikinci sirada ise
444,378 milyon dolar ile un iriinleri gelmektedir. 44.068 milyon dolar ile
baslica iiriinler arasinda ihracati en az yapilan duriinleri ise elektrik
transformatorleri ve statik konvertorler olusturmaktadir

(www.ekonomi.gov.tr).
Tablo 6. MENA Ulkelerinin Tiirkiye ihracatindaki Pay1 (%) (2008-2015)

ULKELER 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
BAHREYN 011 0,15 0,12 0,14 0,13 0,13 0,16
BAE 284 293 275 536 327 296 325
CEZAYIR 1,73 1,32 1,09 1,19 1,31 1,32 1,27
FAS 059 055 068 067 079 089 0,93
FILISTIN 0,03 0,04 0,04 004 005 0,06 0,06
IRAK 502 530 616 7,10 7,88 691 5,95
[RAN 1,98 2,67 2,66 651 276 247 255
[SRAIL 1,50 1,83 1,77 153 1,75 1,87 1,88
KATAR 028 014 014 017 0116 022 0,29
KUVEYT 021 035 022 019 022 024 0,34
LIBYA 1,76 1,70 055 1,40 1,81 1,31 0,99
LUBNAN 0,67 054 053 055 054 050 0,50
MISIR 256 198 205 241 211 2,09 218
SURIYE 1,40 1,62 1,19 0,33 068 1,14 1,06
SUUDI ARABISTAN 1,73 1,95 205 241 210 193 241
TUNUS 063 063 059 052 059 058 0,57
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UMMAN 0,10 0,11 016 018 025 0,31 0,23
URDUN 045 050 038 051 049 058 0,58
YEMEN 037 029 020 032 040 041 0,28

Kaynak: www.ekonomi.gov.tr, TUIK, TOBB, BM Comtrade

Birlesik Arap Emirlikleri ile yapilan dis ticarette ise 2015 yilinda
toplam 4.681 milyar dolar ihracat yapilirken 2.008 milyar dolar ithalat
yapilmistir. 2016 Ocak-Haziran doéneminde ise bu rakamlar sirasiyla 2.837
milyar dolar ve 972.930 milyon dolar olarak gerceklesmistir. BAE'ne yapilan
ihracat driinlerinin basinda kiymetli metaller ve miicevherci egsyalar
gelmektedir. Bu triinlerin 2015 yilindaki ihracat tutar1 1.168 milyar dolar
olarak gerceklesmistir. ikinci sirada yer alan altin (ham, yari islenmis)
drinlerinin tutar1 ise 857 milyon dolar civarindadir. Réomorkoér ve itici
gemilerin satisi ise ihracat kalemlerinde ilk 20 arasinda en az yeri tutmaktadir.
Bu kalemde toplamda 2015 yili igerisinde 17.936 milyon dolar ihracat
yapilmistir. Tilirkiye’nin BAE’den ithal ettigi triinlerin basinda ise Tiirkiye'nin
bu tilkeye yaptig1 ihracat kalemleri arasinda en ¢ok ihracati yapilan triinler
arasinda ikinci sirada yer alan altin (ham, yari islenmis) iriinleri yer
almaktadir. 2015 yilinda bu kalemde yaklasik 1.5 milyar dolar ithalat
yapimistir. 174 milyon dolar tutarinda yapilan ithalat ile islenmemis
aliminyum ise ikinci sirada en ¢ok ithalati yapilan tiriin olmustur.

MENA iilkeleri arasinda en az ticari iliski icerisinde bulunulan tilke olan
Umman ele alindiginda ise 2015 yilinda 324.915 milyon dolar ihracat, 60.169
milyon dolar ise ithalat yapildig1 goriilmektedir. Umman ile yapilan ticarette
onem arz eden ihrag iirtinleri arasinda ilk sirada 324.915 milyon dolar ile demir
celik triinleri yer almaktadir. ithal edilen iiriinlerin basinda ise toplamda
umman ile yapilan ithalat tutar1 olan 60.169 milyon dolarin 46.499 milyon
dolarini olusturan islenmemis aliiminyum olusturmaktadir

(www.ekonomi.gov.tr).

Tiirkiye’'nin MENA Ulkelerinden yaptigi ithalat tutarlarinin toplam
ithalat icerisindeki paylariin yer aldig1 tablo 7 ve tablo 8 incelendiginde 2003-
2015 yillart arasinda yillarda en fazla iran’dan ithalat yapildigi goriilmektedir.
2003 yilinda Tiirkiye’nin toplam ithalatinda %2,68’lik bir orana sahip olan iran
en yiksek diizeye ise % 5,17 ile 2011 yilinda ulagsmistir. 2015 yilinda ise bu
oran % 2,94 olarak gerceklesmistir. 2015 yilinda en ¢ok ihracat yapilan 20 tilke
arasinda 8. sirada yer alan Iran’dan bu tarihte toplam 6.096 milyar dolarhk
ithalat yapilmistir. Tiirkiye aleyhinde devam eden dis ticaret dengesi iran’dan
yapilan dogalgaz ithalatinin etkisi buyiiktiir. 2003 yilinda -1.326 milyar dolar
olan denge 2015 yilinda -2.431 milyar dolar olarak gerceklesmistir. Ele alinan
ylllar disinda ilk kez 2016 yilinin ilk 10 ay1 verilerine gore ticaret dengesi
Tiirkiye lehinde 628.340 milyon dolar fazla vermistir.

Tiirkiye’den Iran'a yapilan ihracat iiriinlerinin basinda ise kiymetli
metaller ve miicevherci esyalar1 gelmektedir. Bu kalemde 2015 yilinda Iran’a
toplam 857.622 milyon dolar tutarinda ihracat gerceklestirilmistir. iran
Tirkiye'nin 2003-2015 yilar1 arasindaki toplam ihracatinda ortalama %3,65
oraninda paya sahip olmustur.
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Tablo 7. MENA Ulkelerinin Tiirkiye ithalatindaki Pay1 (%) (2003-2008)

ULKELER 2003 2004 2005 2006 2007 2008
BAHREYN 0,02 0,02 0,02 0,03 0,07 0,05
BAE 0,16 0,19 0,18 0,25 0,28 0,34
CEZAYIR 0,72 0,64 0,74 0,52 0,56 0,79
FAS 0,11 0,11 0,12 0,12 0,12 0,18
FILISTIN 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
IRAK 0,16 0,48 0,39 0,09 0,07 0,07
IRAN 2,68 2,01 2,97 4,03 3,89 4,06
[SRAIL 0,66 0,73 0,69 0,56 0,64 0,72
KATAR 0,01 0,02 0,04 0,05 0,02 0,08
KUVEYT 0,05 0,03 0,04 0,03 0,04 0,03
LIBYA 0,02 0,03 0,04 0,04 0,05 0,04
LUBNAN 1,55 1,55 1,70 1,65 0,24 0,17
MISIR 0,10 0,15 0,12 0,09 0,07 0,09
SURIYE 0,27 0,26 0,23 0,28 0,40 0,47
S. ARABISTAN 0,60 0,37 0,23 0,13 0,22 0,32
TUNUS 0,30 0,36 0,50 0,45 0,43 0,45
UMMAN 0,14 0,10 0,10 0,11 0,14 0,18
URDUN 0,00 0,00 0,00 0,00 0,01 0,00
YEMEN 0,02 0,01 0,02 0,01 0,01 0,01

Kaynak: www.ekonomi.gov.tr, TUIK, TOBB, BM Comtrade

Tiirkiye’nin MENA Ulkeleri ile Dis Ticareti:

Bir Makroekonomik Degerlendirme



http://www.ekonomi.gov.tr/

fran’dan sonra en fazla ithalat yapilan iilke konumu ise 2003-2015
yillar1 ortalamasi ele alindiginda %0.77’lik bir oranla Israil’e ait bulunmaktadr.
Israil ile 2015 yilinda yapilan dis ticaret degerleri ele alindiginda dis ticaret
dengesi Tiirkiye lehine 1.025 milyar dolar olarak gerceklesmistir. incelenen
tiim yillarda Tiirkiye Israil ile olan ticaretinde fazla vermektedir. 2016 yil1 ilk 10
yulik veriler ele alindiginda ise bu rakam 1.132 milyar dolar olarak
gerceklesmistir. Israil’den yapilan ithalat iiriinlerinin basinda petrol ve petrol
tiirevi iirlinlere ait yaglar gelmektedir. 2015 yilinda bu kalemde toplam olarak
yaklasik 878. 866 milyon dolar tutarinda ithalat yapilmistir. Tiirkiye'nin Israil’e
ihracat yaptif1 triinlerin arasinda ilk siray: ise otomobiller almaktadir. 2015
yilinda bu kalemde israil’e 413.844 milyon dolarlik satis gerceklestirilmistir.

israil’den sonra en fazla ithalat yapilan diger ii¢ iilke ise sirasiyla
Birlesik Arap Emirlikleri, Cezayir ve Suriye’dir. 2003-2015 yillar1 bazinda
Tiirkiye’'nin toplam ithalatinda Birlesik Arap Emirlikleri %0.68, Cezayir %0.53
Suriye ise %0.45 paya sahip olmustur. 2015 yilinda BAE’den 2.008 milyar
dolarlik ithalat yapilirken 4.681 milyar dolarlik ise ihracat yapilmistir. Tiirkiye
BAE’den en fazla ham ve yar islenmis altin ithal etmektedir. 2015’de bu
kalemde Tiirkiye toplam 1.499 milyar dolar ithalat yapmistir.

Tablo 8. MENA Ulkelerinin Tiirkiye ithalatindaki Pay1 (%) (2009-2015)

ULKELER 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
BAHREYN 0,02 004 005 007 007 012 0,05
BAE 047 038 068 152 214 134 097
CEZAYIR 055 058 048 039 028 038 0,36
FAS 017 021 017 018 023 026 0,34
FILISTIN 0,00 0,00 0,00 0,00 000 000 0,00
IRAK 0,09 0,08 004 006 006 011 0,14
IRAN 242 4,12 517 506 413 4,06 294
ISRAIL 076 073 085 072 096 119 081
KATAR 0,06 010 028 020 015 0,16 0,17
KUVEYT 0,03 0,03 003 003 003 003 003
LIBYA 013 0,12 o011 012 012 0,08 0,07
LUBNAN 029 023 006 018 012 010 0,09
MISIR 0,08 0,12 0,12 0,07 0,07 0,06 0,03
SURIYE 045 050 062 057 065 059 059
S. ARABISTAN 023 036 022 003 003 005 003
TUNUS 055 074 083 092 080 097 1,02
UMMAN 017 015 0,0 0,08 011 0,08 0,07
URDUN 0,01 0,02 002 002 006 004 0,03
YEMEN 0,01 002 003 004 003 005 0,06

Kaynak: www.ekonomi.gov.tr, TUIiK, TOBB, BM Comtrade

Cezayir'den yapilan ithalat {riinlerinin basinda petrol gazlarn
gelmektedir. 2015 yilinda yaklasik 741milyon dolar tutarinda petrol gazlari ve
tiirevleri ithalati yapilmistir. Tiirkiye'nin Cezayir'e yaptig1 ihrag¢ iirtinlerinin
basinda ise otomobiller gelmektedir. Cezayir ile yapilan ticarette 2015 yilindaki
dis ticaret dengesi Tiirkiye lehine 1.086 milyar dolar olarak gergeklesmistir.
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Suriye ile yapilan ticarette ithalata konu olan iirtinlerin basinda ise
pamuk gelmektedir. 2014 yilinda 81.022 milyon dolar olsa da 2015 yilinda
oldukca gerileyen pamuk ithalati 2015 yilinda 8.601 milyon dolar diizeyinde
gerceklesmistir. Tlirkiye tarafindan yapilan ithalati yapilan diger liriin sepetini
ise anason, rezene ve kimyon vs. gibi irlnler yar almaktadir. Bu kalemde
yapilan 2015 yili toplam ithalat tutar1 5.127 milyon diizeyinde olmustur.
Tiirkiye'nin Suriye'ye yaptig1 ihracat iriinleri basinda ise aycicegi ile pamuk
tohumu ve yaglar1 gelmektedir. 2015 yilinda bu triinlerin yaklasik ihracat
tutar1 141 milyon dolar olmustur. Tiirkiye tarafindan yapilan diger en cok
ihracat triinleri ise bugday ve bugday unlar1 olmustur. Bu kalemde 2015’de
yapilan toplam ihracat tutar1 yaklasik 196 milyon dolar tutarindadir. 2015
yilinda toplam ticaret hacmi 1.548 milyar dolar olan iki tilkenin ticaret dengesi
Tirkiye lehine 1.498 milyar dolardir.

Tablo 9’da Tiirkiye'nin en ¢ok ticari iligki icerisinde bulundugu Iran,
Irak, BAE, Israil, Cezayir, Suriye ve Umman olmak {izere toplam yedi MENA
Bolgesi iilkesi ile bu tlkelerle karsilikli ticarete konu olan ithalat ve ihracat
iirtinleri yer almaktadir.

Tablo 9. Tiirkiye'ninEn Cok ithalat ve Ihracat Yaptign MENA Ulkeleri ve
Ticarete Konu Olan Uriinler

Ulkeler En (;ol.<' I}}rag Edilen En Colf IEhal Edilen
Uriinler Uriinler
Kiymetli metaller ve Mineral yakitlar ve
kaplamalardan yaglar, yiiksek

fran miicevherci esyasi, lif yogunluklu polietilen,
levha ve kara tasitlari islenmemis alasimsiz
icin aksam/pargalar aliminyum
Miicevherat esy al.arl ve Altin, petrol tiriinleri ve

Irak aksamlari, un ¢esitleri, . e

A plastik hurda tirtinler
aycicegi yagl
Kiymetli metaller ve
miicevherci esyalari, Altin (islenmemis veya
altin (ham, yar1 yar1 islenmis),

BAE . . . ; AT
islenmis), demir ve islenmemis aliminyum
alasimsiz celikten ve etilen polimerleri
cubuklar
Otomobil, steysin P?t..“’l yaglal."l Ve

. . bitiimenli mineraller,

. vagonlar, demir/celik . .

Israil propilen ve diger

cubuklar ve izole edilmis
tel, kablo
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olefinlerin polimerleri ve
hidrokarbonlar




Demir ve celik

malzemeleri, erkek Petrol gazlari, Petrol

Cezayir giyim, buzdolabi ve diger yaglal.’l ve kamis/pancar
sogutucular sekeri
Aycicegi, aspir, pamuk . .

Suriye tohumu, bugday/mahlut Pamuk, bahgrat tirleri
ve unlart ve fosfatl mineraller
Demir veya alagimsz Islenmemis aliiminyum
celikten ¢ubuklar, insaat 7€ ’ yum,

Umman ve insaat aksam ve poliaseteller, recineler,
mobilva aksam ve azotlu mineral ve
par(,‘al}; r1 kimyasal giibreler

Kaynak: www.ekonomi.gov.tr
5.SONUC VE ONERILER

Diinyadaki ekonomik sistemin gidisati ve merkezi kaymalarin
olusturmus oldugu etkiler baz1 dengelerin degismesinde etkili olmaktadir. Bu
baglamda Ortadogu ve Kuzey Afrika bolgesi (MENA) diinya glindemine daha
fazla giren bolgelerin basinda gelmektedir.MENA {ilkeleri serbest piyasa
kosularinin tam anlamiyla oturmadigi, ekonomilerinin kamu agirlikli olmasi ve
ozellikle de sahip olduklar1 enerji ve maden rezervleri ile 6n plana
¢ikmaktadirlar. Bununla birlikte MENA {ilkelerinde son donemlerde yasanan
siyasi ve ekonomik alandaki degisim ve gelismeler yonetim yapilarinda da bir
degisimin oOnciisii niteligi tasimaktadir.Bu degisimle birlikte girisimcilerle
birlikte ekonomik alandaki faaliyetlerinde artis gostermeye baslamasi bu
iilkeleri global yatirimcilar i¢in de daha 6n plana ¢ikmasina neden olmaktadir.
Diinya ekonomisinde meydana gelen finansal c¢alkantilar MENA iilkelerinin
diger iilkelerin gelecek projeksiyonlarinda isimlerinin gegmesinde de etkili olan
diger bir etken durumundadir.

Kiiresel ekonomi ile biitiinlesmede basarisiz olarak sayilabilecek bir
durumda olan MENA iilkeleri kapali olan ekonomilerin yapmis olduklari
reformlarla diinya standartlarin1 yakalama g¢abasi icerisinde olmakla birlikte
serbestinin  tam  anlamiyla  gerceklestiginin = sdylenmesi = mimkiin
degildir.Bununla birlikte dis diinyaya entegre olma ¢alismalar1 MENA iilkelerini
hem Tiirkiye hem de diger iilkeler agisindan yeni ve dnemli bir pazar haline
getirmektedir.

Tirkiye’'nin 2003 yilindan itibaren toplam ihracati icerisinde en 6nemli
ticaret ortaklarindan Avrupa Birligine olan ihracatinda diisiisler yasanirken
Ortadogu Asya, Kuzey Afrika tilkelerine yapilan ihracat ise artis gostermektedir.

Tirkiye’den MENA boélgesine yapilan ihracat 6zellikle 2003 yilindan
itibaren artis gostermeye baslamistir. 2008 ve 2009 yillarinda ise ihracat
oranlarinda bu tarihlerde daha ¢ok bati iilkelerinde etkisini gdsteren global
krizinde etkisiyle bu oranlar biraz daha artis gostermis daha sonra ise bir
miktar diisiis gdstermistir.
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Turkiye, MENA {ilkeleri ile tarihsel ve dini inan¢ bakimindan daha
yakin bir kiltiir icerisinde bulunmaktadir. Tiirkiye diger diinya iilkeleri ile
kiyaslandiginda elinde bulundurmus oldugu bu durumu firsata ¢cevirmesi ¢ok
daha kolay goriilmektedir. Tiim diinya iilkelerinin daha fazla liretme ve satma
pesinde oldugu giiniimiiz diinyasinda MENA iilkeleri ile olan kiltiirel bag
yakinliginin Tiirkiye tarafindan ticari anlamda degerlendirilmesi diger iilkelere
gore daha rahat goriilmektedir. Ekonomi bakanlig tarafindan2016-2017
doneminde hedef iilkeler igerisinde {i¢, dncelikli iilkeler icerisinde ise toplam
sekiz MENA iilkesinin bulunmasi Tiirkiye'nin bu bélgeye verdigi 6nemi
gosteriyor olsa da biiyiik bir pazar potansiyeline sahip olan bu bdélgeye
Tiirkiye’'nin yeni is birliklerini hayata gecirerek daha ¢ok niifuz elde edecek
calismalara hiz vermesi gerekmektedir.

Tiirkiye tarafindan MENA Ulkelerine ihrag edilen iiriin yelpazesine
bakildiginda diisiik teknolojili mallarin ¢ok daha yogun oldugu goriilmektedir.
Bu bakimdan Tiirkiye'nin ekonomik kirilganliklara kars: daha dayanikli olmasi
icin ihra¢ portfoylinii katma degeri yiiksek iirtinleri de katacak sekilde bir
iiretim politikasin1 uygulamaya sokmasi ve bu yoénde AR-GE yatirimlarina
oncelik verilmesi 6nem arz etmektedir.
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OZEL SAGLIK KURUMLARINDA MUSTERI iLiSKiLERI YONETIMi
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OZET

Gilinimiiz piyasasinda hem iiretim hem de hizmet sektoriinde
faaliyetlerini strdiiren orgiit sayisi giin gectik¢e artmaktadir. Bu durumda
orgiitler arasinda rekabet de ivme kazanmaktadir. Soyut c¢iktilari olan hizmet
sektoriinde bu rekabet ortami isletmeleri ciddi sikintilara sokmustur. Bilhassa
6zel saglk kurumlarinin rekabet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in hasta
tatminini ve tekrar tercih edilebilirligi artirmasi gerekmektedir. Biitiin bunlarin
saglanabilmesi icin kurumun sundugu hizmet Kkalitesi biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu asamada giindeme “MiisteriiliskileriYénetimi”
kavramigelmektedir.Bu kavramibenimseyensaglikkurumlari, hem hizmet
esnasinda hem de hizmet sonrasi kontrollerde miisterilerin istek ve beklentileri
g6z oniine almaya baslamislardir. Miisteri merkezli kurum yonetim stratejileri
gelistirmisler ve halkla iligkiler birimlerini daha etkin hale getirmislerdir.
Boylece miisteri memnuniyeti ve sadakati saglamay1 amaglamislardir. Musteri
memnuniyeti ve sadakati ile birlikte; saglik kurumlarinda olusan maliyet
minimizasyonu ve verimlilik maksimizasyonu ile Miisteri iliskileri Yénetimi’nin
Onemisektor tarafindan kabul edilmistir.

Bu ¢alismanin amaci, hizmet sektoriinde miisteri iliskileri yonetiminin
gelisimini  6lgmektir. Belirtilen ama¢ ve o6nem dogrultusundasaglk
kurumlarinin musteri iliskileri yonetimi kavramina yaklasiminin dlgtilebilecegi
en uygun Orneklem grubunun 6zel saghk kurumlarinin hizmet alicilar
olduguna karar verilmistir. Bu yiizden uygulama sahasi olarak Kayseri ilinde
bulunan 6zel saglik kurumlari secilmistir. Calismada miisteri iligkileri yonetimi
kavrami, amaci, faydalari, stireci ve miisteri iliskileri yonetiminin ortaya ¢ikma
nedenleri incelenmistir. Son béliimde ise Kayseri ilinde 6zel saghk kurumlar
hizmet alicilar1 lizerinde anket ¢alismasi uygulanmistir. Calismanin sonucunda
saghk kurumlarinin misterileri olan hizmet alicilarinin  memnuniyet
dizeylerini en ¢ok hizmet sunumu ve insan kaynaklari(doktor, hemsire ve
diger personel) konusunda yapilan iyilestirmelerin etkiledigi sonucuna
varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Alicilar, Miisteri iliskileri Yénetimi, Saglik
Kurumlari
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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT IN PRIVATE MEDICAL
INSTITUTIONS

ABSTRACT

In today’s market, number of organizations operating in both
production and service sectors increases day by day. In this case, competition
among organizationgains momentum. This competitive environment in the
service sector with abstract output has troubled seriously. It is necessary to
increase the satisfaction of the patient and the preferability again. In order to
ensure all of these, the quality of service offered by the institution has a great
importance. At this stage, the concept of “Customer Relationship Management”
comes up to agenda. Healthcare organizations adopting this concept have
begun to be regarded the requests and expectations of the customers, both
during service and post- service checks. Customer-oriented institution
management strategies have developed and made more effective public
relation units. Thus, health institutions aimed to provide customer satisfaction
and loyalty. The importance of customer relationship management has been
accepted by sector with cost minimization and productivity maximization
formed in health institutions thanks to customer satisfaction and loyalty.

The purpose of this study is to measure the development of customer
relationship management in the service sector. In line with the stated
objectives and importance, it has been decided that service recipients of the
private health institutions is the right sample group for the evaluation of the
approach of health institution to the concept of customer relationship
management. Therefore, this practice has been carried out on service recipients
of private health institutions in the province Kayseri. The concept of customer
relations management, its purpose, benefits, progress and there asonsfor
customer relations management to emerge have researched in thestudy.A
survey has conducted on the service recipients of private health institutions of
Kayseri. As a result of the study, it has been concluded that the satisfaction level
of service recipients, who are customers of health institutions, has mostly
affected by the service delivery and human resources.

Keywords: Customer RelationsManagement,Health Institutions
Service Recipients

1. GiRiS

Kiiresellesen diinyada, bir¢ok sektorde oldugu gibi hizmet sektdriinde
de 6nemli degisiklikler olmustur. Rekabet kavraminin hizmet sektoriinde de
bas gostermesiyle hizmet sunuculari ile alicilar arasindaki iliski farkli bir boyut
kazanmaya baslamistir. Hizmet alicilarindaki degisimler, hizmet sunucularini
yeniden yapilanmaya ve daha kaliteli ve miisteri odakli hizmet sunmaya
zorlamistir. Hizmet alicisini kurumun odak noktasi haline getiren, hizmet
sunum siirecini aliciya gore sekillendiren sistemler gelistirilmistir. Bu da
“Miisteri iligkileri Yonetimi” kavramin dogurmustur.

Hizmet alicilarimin bilinglenmesi ile onlara ulasmanin daha zor oldugu
bir ortam dogmustur. Bu sebeple kurumlar yeni hizmet alicilarina
ulasmaktansa, var olanlar1 kaybetmeme iizerine politikalar gelistirmeye
baslamislardir. Bu politikalar hizmet alicisinin anlik memnuniyetini
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saglamaktan ziyade; onlar1 siirekli memnun eden, beklentilerini karsilayan,
kaliteli hizmet sunumunu icermektedir. Yani miisteri odakli hizmet sunumunu
iceren politikalar izlenmektedir.

Hizmet alicilarinin ¢ok 6nem kazandigl giiniimiiz saglik sektériinde
hizmet alicisini memnun etmek ve sadakatini saglamak i¢in miisteri iliskileri
yonetimi kavramina 6nem verilmeye baslanmistir. Bu ¢alismada oOncelikle
“Miisteri iligkileri Yénetimi (MiY)” kavrami a¢iklanmig,MiY’nin ortaya ¢ikma
nedenleri, faydalar1 ve siirecini anlatan literatiir bilgileri verilmistir. Konuyu
somutlastirmak i¢in Kayseri’ de bulunan 6zel saglik kurumlarinin hizmet
alicilan tizerinde bir uygulama calismasi gergeklestirilmistir. Bu uygulama
calismas1 saglik kurumunun hizmet sunum kalitesinin ve hizmet alicilarinin
memnuniyet algilarinin 6l¢tilmesi ve hizmet alicilarinin kurumu tercih etme
nedenlerini arastirmaya yonelik yapimistir. Kurumlarin misteri iliskileri
yonetimine ne kadar 6nem verdiklerini de sorgulayabilmek adina kurumun
idari yetkililerinden konu ile ilgili bilgilendirme formunu doldurmalar
istenmistir. Hizmet alicilarindan ve idari yetkiliden alinan bilgiler
dogrultusunda gerekli istatistiksel analizler yapilarak yorumlanmistir.

2.LITERATUR
2.1. Miisteri Iligkileri Yonetimi (MiY/CRM) Kavram ve Kapsami

Son yillarda iletisim teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabani yonetim
sistemlerinde yasanan gelismeler, yogun rekabet ortami, bire-bir pazarlamanin
onem kazanmasiyla beraber her misteriye 6zel ihtiyac¢larina gére davranma
stratejilerinin gerekliligi, pazar paymin degil miisteri paymin 6énemli hale
gelmesi, var olan miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma
cabalarina gerek duyulmasi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
kavramlarinin 6nem kazanmasi ile miisteri iliskileri yonetimi kavrami da hizla
giindeme gelmistir (Kirim, 04.05.2017). Ozellikle satis sonrasinda satilan mal
ve hizmetin kalitesi ya da satis sonrasi verilen hizmetlerle birlikte miisteri
iliskileri cok daha fazla énem kazanmistir (Biskin, 2011:61).Isletmeler azalan
misteri sadakati gerceklestirmek ve miisteri baglihigini yaratmak i¢in cesitli
yontem ve teknikler kullanmislardir. Bu noktada miisteriyi merkeze alan ve
miisteri memnuniyetinin otesine gecmeyi amaclayan“Miisteri iliskileri
Yonetimi” yaklasimi tizerine yogunlasmislardir (Cakir, 2004:24).

1990’l1 yillarin baglarindan beri kullanimda olan Miisteri Iliskileri
Yonetimi Kavrami hakkinda bir¢ok tanim yapilmistir (Buttle, 2009:3). Miisteri
iliskileri yonetimi “Miisterinin ihtiyaclari temel alinarak, isletmenin rekabet
gliclinii artirmak icin yeniden yapilanmasi” olarak tanimlanabilir (Cobanoglu,
2012:33). Bagka bir tamima goére miisteri iliskileri yonetimi, Orgiitiin
performansini iyilestirmek ve rekabet avantaji yaratmak icin yasam
dongiilerinin biitiinlinde miisteriler ile iligkileri yoneten teknoloji, insan ve
stre¢ gibi i¢ kaynaklar1 kullanarak orgiitlere yetki veren stratejik bir
yaklasimdir (Mohammed ve Rashid, 2012:221).

Miisteri iligkileri Yonetimi’nin amaci, geleneksel pazarlama araglarinin
yerini almak degil, bu araclarin, dogru hedefe, dogru zamanda ulasmasina
yardimct olmak iizere, tamamiyla dogruluk tasiyan islenmis bilgi ile
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yonlendirmeyi saglamak oldugunu sdylemek miimkiindiir (Korkmaz, 2010:24).
Bu dogrultuda temel olarak misteri iligkileri yonetiminde amac¢ miisteri
iliskilerini karli hale getirmek, farklilasma saglamak, maliyet minimizasyonu
saglamak, isletmenin verimini artirmak, misteri taleplerini karsilamaktir
(Ergunda, 04.05.2017).

Isletmeler icin bu denli 6nemli amaglara hizmet eden miisteri iliskileri
yonetimi kavrami fayda ag¢isindan hem isletmeleri hem de isletmenin
misterilerini olumlu etkilemektedir.Miisteri iliskileri yonetiminin isletmeye
faydalari su sekilde siralanabilir (Yurdakul, 2002:6):

e CRM, miisterilerden 6miir boyu elde edebilecek degerin maksimize
edilmesini saglar.

e Satis slirecini olusturma ve gelistirme olanagi saglar.
e Satis slirecinin verimsizligini ortadan kaldirir.
e Mevcut ve potansiyel miisterilere capraz satis olanagisaglar.

e Miisteri kaybinin minimize edilmesini ve miisteri sadakatinin
arttirilmasini saglar.

e Pazarlama biitcesinden tasarruf saglar.

e  Misteri ile ilgili bilgi toplanmasini saglar.

e s siireclerinin standardizasyonunu ve otomasyonunu saglar.

e isletmenin verimliligini artirir.

o Belirli hedef kitlelere promosyon ve kampanya yapilmasini saglar.

Isletmelerin miisteriyle kurduklar1 yakin iliskiyle, CRM’denmiisteriler
de bir takim faydalar saglamaktadirlar. Miisteri i¢in en temel faydalar: (Biskin,
2011:72-73);

e Misteri ile iliski halinde olan isletme sayesinde miisterinin
nezdinde riski ve endiseyi azaltmaya yarayan psikolojik fayda,

e Devamli irtibat halinde olan isletme ve miisteri arasinda hem mali
yonden kolayliklar saglanmasini hem de zaman tasarrufu saglanmasina
yarayan ekonomik fayda,

e isletmenin miisteri profilini tanimasi sonucu beklentilere uygun
iiretim veya hizmet sunumu saglamasi ile gerceklesen sosyal fayda olarak
siralanabilir.

2.2. Miisteri iliskileri Yonetimi Siireci

Isletmelerin CRM uygulamalarim hayata gecirebilmeleri igin bir takim
asamalar gergeklestirmeleri gerekmektedir. Bu siire¢ miisteri se¢cimi, miisteri
edinme, miisteri koruma, misteri derinlestirme olmak tizere doért adimdan
olusmaktadir.

. Miisteri Secimi: Miisteri seciminde iizerinde durulan 6ge en fazla kar
getirecek misterinin belirlenmesidir. Bu c¢ercevede su calismalar
yapilmaktadir (Tuna, 2016:42):(1) Hedef kitlenin belirlenmesi, (2)
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Segmentasyon, (3) Konumlandirma, (4) Kampanya planlari, (5) Marka
ve miisteri planlamalari, (6) Yeni iiriin lansmanlart.

. Misteri Edinme: Miisteri secimi sonrasi gelen bu uygulama evresinin
ana amaci, isletmenin satis faaliyetlerine baslayabilmesini saglamaktir.
Miisteri edinme baslig1 altina giren tiim is siirecleri “Miisteriye en etkili
yoldan satisi nasil gerceklestirebiliriz?” sorusuna cevap aramaktadir
(Ulucan, 2016:30). Isletmeye en fazla kazanci saglayan miisteri
belirlenir. Clinkii asil amag satis yapmaktir. Satisin en etkili yollardan
nasil yapilacagi tasarlanir. Bunu yaparken de miisteri iliskisi degeri goz
o6niinde bulundurulmalidir. Miisteri degeri uygun bir sekilde
tasarlanirsa, firma miisteri edinmeye devam eder (Baklan, 2011:46).

. Misteri Koruma: Bu evrede ama¢ misterilerin kuruma baglanmasi,
misterilerin kurumda tutulmasi ve kurulan iligkilerin siirekliliginin
saglanmasidir. Miisterinin kuruma baglanmasi ve miisteri sadakatinin
saglanmasi i¢in bu asamada iizerinde durulmasi gereken konular ise
siparis yonetimi, taleplerin organizasyonu ve problem yoénetimidir
(Hadis, 2016:19). Bu asamada ylriitilen calismalar ise sunlardir
(Korkmaz, 2010:33):(1) Siparis Yonetimi, (2) Teslim, (3) Taleplerin
Organizasyonu, (4) Problem Yénetimi Ve Refleks Sistemlerinin
Diistintilmesi, Yapilandirilmast.

. Miisteri Derinlestirme: Miisteri derinlestirme, kazanilmis bir
misterinin sadakat ve karliliginin uzun siire korunmasi ve miisteri
harcamalarindaki payin yiikseltilmesi icin gereken adimlari
icermektedir. Amag, siirekliligin saglandig1 iliskiden yeni faydalar
saglamaktir. Bu kapsamda, miisteri ihtiya¢ analizleri ve ¢apraz satis
kampanyalar1 ile ilgili calismalar gerceklestirilmektedir (Cergevik,
2016:24).

2.3. Saghik Kurumlarinda Miisteri iligkileri Yonetimi

Hastanelerin kar amaci giitmeyen kuruluslar olmalarina karsilik
bunlarin yonetimlerini isletmecilik biliminden ayri tutmak miimkiin degildir
(Biskin, 2011:158). Bu yiizden isletmecilik bilimini kapsayan iiretim
sektoriinde isletmenin g¢iktilarindan faydalanan kisiler oldugu gibi, hizmet
sektoriiniin en kapsamli alanlarindan olan saglik sektoriinde de hizmetin
ciktilarindan faydalanan kisi ve kurumlar bulunmaktadir. Bu kisiler tretim
sektori icin “miisteri” olarak adlandirilmaktadir.

Saglik kurumlarinda ise miisteri kavrami daha komplike bir kavramdir.
Saglik kurumunda calisan veya saglik kurumu ile organik bir iligkisi bulunan
kisi veya gruplar i¢ misterileri olusturmaktadir. Saghk isletmesinin
hizmetlerinden dogrudan veya dolayli olarak yararlanan kisi ve kurumlar ise
saglik isletmesinin dis miisterileridir (Kagaman, 2016:17). Saglik kurumlarinin
dis miusterisi durumunda olan ve sunulan hizmetten dogrudan faydalanan
kisiler ise tibbi etik geregi saglik sektoéri igin “hizmet alicisi/hasta” adini
almaktadir.
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Saglik sektoriiniin canlanmaya basladigi ilk siralarda saglik
kurumlarinin miisterileri sadece hastalar olarak goriilmekteyken, su an yapilan
calismalarda hizmet {iretim siirecine dahil olan ve hizmet liretimi sonucunda
soyut ve somut ciktilardan faydalanan herkes saglik kurumlarinin misterileri
olarak goriilmektedir. Cesitlenen misteri kitlesi ile tatmin edilmesi gereken kisi
sayisl artmis ve iizerinde ¢alisilmasi gereken konular komplike hale gelmistir.

Saglik kurumlarinin miisterilerinin ve saglik kurumlarinda ilgilenilmesi
gereken sorunlarin artmasinin yani sira, iilke niifusunun da artmasi ile saghk
kurumlarinin sayilari da artmistir. Bilhassa 6zel sektore ait saglik kurumlarinin
sayisindaki artis piyasada rekabet ortamini canlandirarak, kurum yoénetimini
ekstra calismalara yonlendirmistir. Kurum yonetimleri saghk kurumlarini
piyasada tutundurmak icin en gegerli yontemin hizmet alicilarini memnun
etmekten gectigini fark ederek buna yonelik ¢alismalar baslatmislardir. Bu
asamada devreye “Miisteri [liskileri Yonetimi” kavrami girmistir.

Bu kavramin giindeme gelmesi ile saglik yoneticileri kurumlarda en
fazla kar getirecek hizmet alicilarina yonelik birimler agmaya, bu birimleri
teknolojik cihazlarla desteklemeye ve hedef miisteri kitlesini kuruma ¢ekmeye
baslamislardir. Kazanilmis musterilerin sadakati saglanmasi amaciyla gerekli
hizmet ve fiyat politikalar: gelistirilmis, kurum imaji tizerinde calisilarak ekstra
degerler ile hasta tatmini saglanmasi amag¢lanmistir.

Bu yapilan ¢alismalar saglhik kurumlarina olumlu perspektifte geri
doniisler getirecektir. Kurumdan memnun ayrilan hastalar sayesinde agizdan
agiza aktarim ile kurum farkindaligi artirilacaktir. Boylece saglik sektorii i¢in
reklam konusunda kisitlamalar olsa bile kurumlar sunduklar kaliteli hizmet ile
ekstra licret 6demeksizin tanitimlarini yapacaklardir. Bu olumlu geri déniisler
sayesinde saglik kurumlarinin sektorde tutunabilirligi artacaktir. Boylece
rekabet kosullarinin zararlarini miisteri iligkileri yonetimi ile yarara
cevireceklerdir.

2.4. Literatiirde Konu ile ilgili Calismalar

Yerli ve yabanci literatiirde konu ile ilgili yapilmis ¢alismalardan
ornekler kronolojik sira ile bu baslik altinda aktarilmistir.

Korkmaz (2010)'1n “Miisteri iliskileri Yonetiminin (CRM) Onemi: Bir
Hastane Uygulamas1” isimli yiiksek lisans tezinde Alsancak Devlet
Hastanesi'nde yatan hastalar ile Alsancak Devlet Hastanesi'nde calisanlar
evreninde, 161 hastaya servqual 6lcegi ile anket yapilirken, 214 calisan ile de
yuz yize gorismeler gerceklestirilerek memnuniyetleri o6l¢tilmiistiir.
Calismanin sonucunda kalite boyutlar1 bazinda hastalarin beklentilerinin
karsilanmadig1 gorilmistiir. Alsancak Devlet Hastanesi'nde algilanan hizmet
kalitesi bireylerde bir tatmin saglamamakla birlikte, hizmetlere yonelik kalite
algisinin disiik oldugu ve kalite boyutlarinda bir iyilestirme stirecinin
tanimlanmasinin gerekliligi ortaya konmustur. Kurum calisanlari ise en ¢ok
giivenlik konusunda sikintilarini dile getirmislerdir.

Biskin 2011 yilindaki doktora tezi saglikta miisteri iliskileri yonetimi
alaninda en oOnemli c¢alismalardandir. Doktora tezinin temel amaci saglhk
isletmelerinden hizmet alan miisterilerin memnuniyetlerini etkileyen faktoérleri
ve bunlarin énem derecelerini tespit etmek, s6z konusu faktérlerin etkisinin
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kamu ve 6zel saglik isletmeleri agisindan farkli olup olmadigini belirlemektir.
Arastirma 2’si 6zel 2’si kamuya ait olmak iizere toplam da 4 saglik kurumunun
599 hizmet alicis1 iizerinde gercgeklestirilmistir. Calismanin sonucunda
katilimcilarin algiladiklari hizmet kalitesinin 6zel saglik isletmelerinin lehine
oldugu gorilmektedir. Ancak cevaplayicilarin memnuniyet diizeylerine
bakildiginda kamu ve 06zel saglik isletmeleri arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir memnuniyet farki olmadigi ortaya ¢ikmistir. Yazara gore, kamu ve
6zel saglik isletmelerinin cevaplayicillarinin yakin diizeylerde memnun
olmalarinin sebebi, arastirmaya katilan saglik isletmelerinin hem teknolojik
hem de mesleki yonden yeterli olmalar1 ve benzer standartlari benimsemis
olmalarindandir.

Cobanoglu (2012)'nun “Kamu Hastanelerinde Miisteri Iliskileri
Yonetimi: Balikesir Atatiirk Devlet Hastanesi Ornegi” adl1 yiiksek lisans tezinde
ise amag, bir pazarlama yonetim felsefesi olan Miisteri iliskileri Yénetimi'nin
kamu sektdriinde uygulanabilirligini ve uygulama sonucunda elde edilecek
sonucun neler olabilecegini ortaya koymaktir. Bu amagla, bir devlet
hastanesinde, 257 hastane calisani ve 400 hastay:1 kapsayan anket yontemi ile
bir saha ¢alismasi yapilmistir. Bu ¢alismanin sonucuna gore, miisteri iliskileri
yonetimi, hastane yonetimi tarafindan biiyiik bir ciddiyetle uygulandiginda,
hem hastalarin hem de hastane ¢alisanlarinin memnuniyeti arttig1 sonucuna
varilmistir. Hastane calisanlari, hastalarin istek ve beklentilerini karsilama
yolunda yapilan yenilikleri kendileri i¢in olumlu algilamis, bu durum onlarin
hastane ortamindan ve ¢alisma sartlarindan memnun olmalarini saglamistir.
Diger yandan miisteri iliskileri yonetimi uygulamalari, hastalarin hastaneyi
tekrar tercih etmelerini ve bagkalarina da tavsiye etmelerini saglamistir.

Drushinin ve Kallunki (2012)'nin“CustomerRelationship Management
in A TourismCompany” isimli lisans tezinin amac1 bir turizm sirketinin miisteri
iligkileri yonetimini incelemektir. Yazarlar ¢alismanin sonucunda hem rakipler
arasinda uygulama sahasinda hem de miisterilerin zihinlerinde miisteri
iligkileri yonetiminin durumunu dengede tutmanin miimkiin oldugu sonucuna
varmiglardir. Ayn1 zamanda yazarlar misteri iligkileri yonetiminin olagan
yararlara ek olarak, isletmedeki hatalar, karisikliklar ve kiiltiirel yapi ile ilgili
fonksiyonlara da katkida bulunacagini ortaya koymustur.

Mohammed ve Rashid (2012)'nin “CustomerRelationship Management
(CRM) in Hotel Industry: A frameworkProposal on theRelationshipAmong CRM
Dimensions, Marketing Capabilitiesand Hotel Performance” adli ¢alismasi otel
isletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi kavramini teorik bazda incelemistir.
Calisma miisteri iliskileri yonetimi boyutlar1 ve otel performansi arasindaki
iliskiyi ve bu iliskilerde pazarlama yeteneklerinin arabuluculuk roliinii
aciklamayr amaclamaktadir. Sonuc¢ olarak, bu g¢alisma, miisteri iliskileri
yonetimi boyutlari, pazarlama kabiliyeti ve otel performansi arasindaki firma
iliskisini gostermek i¢in teorik bir model saglamistir. Otel performansi lizerinde
misteri iligkilerin yonetiminin dért boyutunun etkilerini agiklamak igin
kullanilan kapsamli bir ¢erceve saglayarak bilgi biinyesine katkida
bulunmustur.
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Rahimi (2013)’nin “Orgiit Kiiltiirii Perspektifi ile Otelcilik Sektdriinde
Miisteri Iliskileri Yénetimi: Juryslnn Zincir Otelleri Ornegi” adli doktora tezinde
arastirmanin amaci, otelcilik sektériinde orgit kiiltiiriiniin CRM uygulamalari
iizerindeki etkilerini ampirik olarak incelemektir. Calismanin sonucunda CRM
uygulamalarinin (¢alisan katilimi, uyarlanabilirlik, tutarliik, misyon ve
vizyonun calisanlar tarafindan paylasimi olmak iizere) dort orgiit kiltira

faktoriyle yiiksek korelasyona sahip oldugu ortaya ¢ikmistir.

Torabi (2014)'nin “Miisteri iliskileri Y®énetimi Uygulamalarin
Etkileyen Faktorler Uzerine Bir Arastirma” adh yiiksek lisans tezinde ise amag
isletmelerde miisteri iligkileri yonetimi stratejisini etkileyen ve basarisin
saglayan faktorlerin incelenmesidir. Calismanin o6rneklemini 30 yas uzeri,
Istanbul’da hizmet sektériinde calisan 196 firma yoneticisi olusturmaktadir.
Calismanin sonucuna gore cevaplayicilar, MiY politika ve stratejisinde, miisteri
ile uzun vadeli iliski kurmay1 en etkili faktor olarak gérmektedirler. Ayrica,
miisteri bilgilerini toplamak ve yararlanmak ftizere, firmada kapsaml veri
tabani olusturmak, katilimcilar tarafindan gerekli gorilmiistiir.

Yalin (2014) “Miisteri iliskileri Yonetiminde Kiiltiir Faktérii ve Saghk
Alaninda Bir Uygulama” adli doktora tezinde miisteri iliskileri yonetimini
kiiltiirden kiltiire farklilik gosteren saglik kavrami ile iliskilendirmistir.
Calisma Ethica Hastaneler Grubu’'nun 296 hizmet alicisina anket uygulanarak
yapilmistir. Ayrica hastane yoneticilerine de acik uglu sorular sorularak bilgi
alinmistir. Arastirmadan c¢ikan en dnemli sonug¢ calisanlarla rahat ve kolay
iletisim kurmanin hasta/hasta yakinlari icin en énemli dnceligi teskil etmesi
olmustur.

Laketa ve digerlerinin (2015) “CustomerRelationship Management:
ConceptAndImportanceForBankingSector” adli ¢alismasi bankacilik sektoériinde
misteri iligkileri yonetimi kavrami ve 6nemini incelemistir. Bu ¢alismanin
amact modern teknolojinin yardimi ile orgiitsel yapi, kiltir ve i¢ siiregleri
diizenleyerek ve stratejileri tanimlayarak, bankacilik sektoriinde miisteri
iliskileri yonetimi kavramini tanitmanin yararini ortaya koymaktir. Aym
zamanda ¢alisma, yeni bir is felsefesi uygulanirken misteri iliskileri
yonetiminin basarisini 6lgme metotlarini da sunmaktadir. Calismanin
sonucunda miisteri iligkileri yonetimi kavraminin bankalarin genel biiyiimeleri
iizerine odaklandigl ortaya koyulmustur. Ayni zamanda misteri iligkileri
yonetimi teknolojisinin, miisteri odakli banka olmaya yardim edecek bir arag
olarak yeni tiretim ve hizmet siirecinin temelini olusturdugu dile getirilmistir.

Tassembedo (2016)’nun“Miisteri iliskileri Yénetimi Uygulamalarinin
Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatine Etkileri: Telekomiinikasyon Sektdriinde
Bir Uygulama” isimli yiiksek lisans tezinde ¢alismanin amaci Burkina Faso’nun
telekomiinikasyon  sektériinde  faaliyet gosteren isletmelerin ~ MIY
uygulamalarinin miisteri memnuniyeti ve misteri sadakatine olan etkilerini
belirlemeye ¢alismak ve miisteri iligkileri yonetiminin, Burkina Faso’nun
telekomiinikasyon sektoriinde yer alan isletmelerde etkin bir sekilde kullanilip
kullanilmadigini ortaya ¢ikarmak ve bu isletmelerin miisteri memnuniyeti ve
sadakat diizeylerini analiz etmektir. Calismanin sonucunda hizmet kalitesinin
hem miisteri memnuniyetine hem de miisteri sadakatine olumlu etkisi oldugu
gorilmiistiir.
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3. MUSTERI iLiSKILERI YONETiMi: KAYSERi DE BULUNAN OZEL
SAGLIK KURUMLARI UZERINE BiR UYGULAMA

Calismanin bu béliimiinde, Kayseri ilinde faaliyette bulunan 6zel saghk
kurumlarinda yatarak tedavi géren miisteriler (hastalar) tarafindan, ilgili saghk
kurumlarini tercih etme nedenleri ve tercihlerinin memnuniyetlerine etkisini
O6lcmek lizere yapilmis bir arastirmayla ilgili ac¢iklamalara yer
verilmistir.Musteri iligkileri yonetimi konusu ile ilgili arastirma verilerinin
toplanmasit ve degerlendirilmesinden olusmaktadir. Arastirmanin amaci,
hipotezleri, kullanilan yoéntem, arastirmanin 6én kabul ve simirhliklar1 ve
bulgularin degerlendirilmesi bu boliimde incelenecek basliklardir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Glinlimiiz kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin basarili olabilmeleri
icin artan misteri ihtiyaglarini karsilayabilmeleri ve liretilen mal ve hizmetlerle
miisteri memnuniyetini saglamalari, boylece miisteri sadakati yaratmalari
gerekmektedir. Miisteri Iligkileri Yénetimi (MiY) artan rekabet ortaminda
isletmelerin birbirlerine {tstiinlik saglamalarinda yararlanilan en o6nemli
araclardan biri haline gelmistir. isletmelerin stratejik silahi olarak goriilen MiY,
ise miisteriden baslayarak, biitiin iiretim ve iletisim kararlarini miisteri
merkezli olarak belirleyen bir yonetim anlayisini gerektirmektedir. Pazarlama
anlayisinin iiriin ve satis merkezli br sathadan miisteri merkezli bir sathaya
dogru degisim gostermesine paralel olarak, miisterilerin de mal ve hizmet
sunanlardan geleneksel modellerden farkli bir iliski talep etme egilimi
artmaktadir. Misteriye sadece satis yapmayr diisiinmek yerine miisteriye
verilecek degerin diisiiniilmesi, miisterinin mal veya hizmete rahat ulasmasinin
saglanmasi, misterilere uzun vadeli iletisim gibi anlayislar 6nem kazanmistir.
MIY miisterilerin nasil farkliliklar gésterdigini anlamay1 ve bu farkhiliklardan
dolay1 her bir miisteriye gore isletmenin nasil davranmasi gerektigi konusunda
bir strateji olusturmasini icermektedir (Kirim, 2001: 140).

Bu arastirma saglik kurumlarinin verdikleri hizmetin kalitesinin
ol¢iilmesi, saglik kurumlarinda hizmet alicilarinin memnuniyetlerini 6l¢meyi ve
hizmet alicilarinin saghik kurumlarini tercih nedenlerini tespit etmeyi
amaclamaktadir.

3.2. Arastirmanin Simirlhiliklar:

Arastirma 21-31 Aralik 2016 tarihleri arasinda ilgili hastanelerin yatan
hasta servislerinde gergeklestirilmistir. Calismanin yapilacagi zaman problemi
nedeniyle, hastanenin yalnizca yatan hasta servislerindeki hastalar arastirmaya
dahiledilmistir. Kurumlarin cerrahi birimlerinde yatan hastalar tibbi
durumlarinin uygun olmamasi nedeniyle calismaya dahil edilememistir.

Arastirmada s6z konusu hastanenin algilanan hizmet kalitesi
diizeylerinin 6l¢iilmesi amaglandigindan, katilimcilarin ge¢miste en az bir kez
ilgili hastanenin hizmetlerinden yararlanmis olmas1 kosulu aranmistir.Ayrica
ilgili hastanelerin ¢ocuk hastalar1 da (18 yas ve alti) arastirmaya dahil
edilmis,ancak s6z konusu hastalarin yerine refakatcileri 6l¢ek sorularini
yanitlamistir. Arastirmanin diger smirhiligi ile de izin alis slirecinde
karsilasilmistir.
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3.3. Aragtirmanin Evren ve Orneklemi

Kayseri'de faaliyet gosteren 0©zel uzmanlikalani bulunmayan 11
hastanenin hizmet alicilar1 arastirmanin evrenini olusturmaktadir. izin alis
stirecindeki sinirlilik da g6z oniine alinarak rastgele 6rnekleme yontemi ile
kurum secilmistir. Secilen iki hastane icinden yine rastgele bir sekilde klinikte
yatan hastalar arasindan katilimcilar secilmistir. Arastirma rastgele 6rneklem
secimi ile segilen iki 6zel hastanede dahili birimlerde yatan hastalarinin 100’u
lizerinde yuritilmistir.

3.4. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araglari

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket tekniginden
yararlanilmistir. Arastirmada kullanilan anketin sorulari ayn1 konuda daha
once hazirlanmis iki calismadan derlenerek hazirlanmistir. Anket sorularinin
alindig1 calismalar Bigkin (2011)’in “Saghk Isletmelerinde Miisteri iliskileri
Yonetimi: Kamu ve Ozel Saglik Isletmelerinde Miisteri iliskileri Yénetimi
Uygulamalar1 Arastirmas1” baslikli doktora tezi ve Cobanoglu (2012)nun
“Kamu Hastanelerinde Miisteri iliskileri Yonetimi: Balikesir Atatiirk Devlet

win

Hastanesi Ornegi” bashkl yiiksek lisans tezidir.

Yapilan yiiz yiize anketlerde, tibbi durumlarinin uygun olmayisi
acgisindan yogun bakimda ve cerrahi birimlerde yatan hastalar ¢alismaya dahil
edilememis, dahili birimler icerisinde yer alan i¢ hastaliklari, gogiis hastaliklari
ve ¢ocuk hastaliklarinda yatan hastalar tizerinde ¢alisma uygulanmistir. Ayrica
uygulanan anketler goniilliiliik esasina dayali olarak hastalarin onay1 alinarak
uygulanmistir. Anket 6lgegi olarak iki tip 5°li Likert dlcegi kullanilmistir. Bu
6lceklerden birincisi olan 5li likertte kesinlikle katilmiyorum 1, katilmiyorum 2
, kararsizim 3, katiliyorum 4, kesinlikle katiliyorum 5 seklinde puan verilmistir.
ikinci 5'li likert élceginde hic 6nemli degil 1, 6nemli degil 2, fikrim yok 3, énemli
4, cok 6nemli 5 seklinde puanlandirilmistir.

3.5. ArastirmaninHipotezleri

Calisma kapsaminda asagidaki on hipotez incelenecektir.

e Hi: Katilmalarin saglhik kurumlarindan memnuniyet diizeyleri
medeni durumlarina goére anlamli bir farklilik gostermektedir.

e H;: Katilmalarin saglhik kurumlarindan memnuniyet diizeyleri
cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

e Hi: Katihmclarin saglik kurumlarindan memnuniyet diizeyleri
saglik giivencelerine gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

e Hi: Katilimcilarin saglik kurumlarindan memnuniyet diizeyleri yas
gruplarina gore anlaml bir farklilik géstermektedir.

e Hs: Katilimcilarin saghk kurumlarindan memnuniyet diizeyleri
gelir durumlarina gore anlaml bir farklilik géstermektedir.

e He Katimclarin saglik kurumlarindan memnuniyet diizeyleri
egitim durumlarina gére anlaml bir farklilik géstermektedir.

e H7: Katihmcilarin saglik kurumlarindan memnuniyet diizeyleri
mesleklerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

e Hg: Hizmet alicllar1 genel hastane hizmetlerinin memnuniyet
diizeyleri lizerinde anlaml bir etkisi vardir.
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e Ho: Hizmet alicilar1 hekim hizmetlerinin memnuniyet diizeyleri
iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

e Hio: Hizmet alicilar1 hemsire hizmetlerinin memnuniyet diizeyleri
iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

e Hii: Hizmet alicilann diger personel hizmetlerinin memnuniyet
diizeyleri izerinde anlaml bir etkisi vardir.

3.6. Arastirmaya Dahil Edilen Saghk Kurumlar1 Hakkinda
Bilgilendirme

Bu boéliimde arastirmaya dahil edilen saglik kurumlarindaki idari
personel tarafindan doldurulan formdaki bilgilere yer verilmistir. idari
yetkililerin kurum isimlerini belirtilmemesi konusundaki istekleri dikkate
alinarak kurumlar X ve Y hastaneleri olarak adlandirilmistir.

3.6.1. Kayseri Ozel X Hastanesi

Ozel X Hastanesi Genel Cerrahi, KBB, Dahiliye, Gogiis Hastaliklar,
Kadin Dogum, FTR, Noéroloji, Uroloji, Ortopedi, Radyoloji, Beslenme ve Diyet,
Cocuk Hastaliklari, Anestezi ve Reanimasyon, Acil, Psikiyatri b6limleri olmak
iizere 15 bransta hizmet vermektedir. Ayrica laboratuvar, ultrason, tomografi-
MR, rontgen hizmetleri de sunmaktadir. Ayrica kurum biinyesinde 22 hekim,
110 diger saghk personeli calismaktadir. Tablo 1'de Ozel X Hastanesi'nde
miisteri memnuniyetine iliskin bazi hizmetler gosterilmistir.

Tablo 1. Ozel X Hastanesi’nde Miisteri Memnuniyetine iliskin Bazi Hizmetler

Var | Yok

Hasta/HalKla iliskiler boliimii X
Hasta/HalKla iliskiler uzmani X

Bazi birimlerde dilek ve sikayet kutulari X
Web Sitelerinden laboratuvar sonug¢larinin alinmasi X
Web sitesinden randevu alma X
Hasta memnuniyet anketi X
Calisan memnuniyet anketi X
Hasta bilgilerini biitiin birimler arasi yayan bir otomasyon X
sistemi

Bilgisayar ortaminda hasta bilgi arsivi X
Kamera sistemi X

X hastanesi idari yetkilisi ile yapilan gériismede, randevu sistemlerinin
sadece telefonla isledigini, internet modiilii kullanmadiklarini belirtilmistir.
Ayrica ¢alisan ve hasta anketlerini de donemsel olarak kurumda uyguladiklarini
fakat internet sitelerinde her zaman yer aldig1 bilgisi edinilmistir. Hasta
bilgilerini biitin birimler arast yayan otomasyon sistemininheniiz
bulunmadigim1 fakat hastanin basvuru yaptigi ilgili birimlerde bilgilerinin
bulundugu belirtilmistir.
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3.6.2. Kayseri Ozel Y Hastanesi

Ozel Y Hastanesi Acil Servis, Agiz ve Dis Saghg, Anestezi ve
Reanimasyon, Beyin ve Sinir Cerrahisi, Cocuk Saglig ve Hastaliklar,
Dermatoloji, Genel Cerrahi, Goégus Hastaliklari, Go6z Hastaliklari, Kadin
Hastaliklar1 ve Dogum, Kardiyoloji, KBB, Noroloji, Ortopedi ve Travmatoloji,
Plastik ve Rekonstriiktif Cerrahi, Psikiyatri, Psikolog, Radyoloji, Uroloji, FTR,
Gastroentroloji, Beslenme ve Diyet boliimleri olmak iizere 22bransta hizmet
vermektedir. Ayrica laboratuvar, ultrason, tomografi-MR, rontgen, biyokimya
hizmetleri de sunmaktadir. Ayrica kurum biinyesinde 45 hekim, 270 diger
saghik personeli calismaktadir. 10.000 M? kapali alanda, 6 ameliyathane, 78
yatak kapasitesi, cerrahi, dahili ve yeni dogan yogun bakim iiniteleri ve 17 kath
binasi ile hizmet vermektedir. Ayrica hastalarin araglarini park edecegi 150
araclik otopark ve il disindan gelen hasta yakinlari icin bayan konuk evi hizmeti
de verilmektedir. Tablo 2’de Ozel Y Hastanesi'nde miisteri memnuniyetine
iliskin baz1 hizmetler gosterilmistir.

Tablo 2. Ozel Y Hastanesi’nde Miisteri Memnuniyetine iliskin Bazi Hizmetler

Var | Yok

Hasta/Halkla iliskiler boliimii

Hasta/HalKla iliskiler uzmani

Bazi birimlerde dilek ve sikayet kutulari

Web Sitelerinden laboratuvar sonug¢larinin alinmasi

Web sitesinden randevu alma

Hasta memnuniyet anketi

Calisan memnuniyet anketi

| | PR | | | | K

Hasta bilgilerini biitiin birimler arasi yayan bir otomasyon
sistemi

Bilgisayar ortaminda hasta bilgi arsivi X

Kamera sistemi X

Y hastanesi idari yetkilisi ile yapilan goériismede randevu sistemlerinde
online ve telefon ile randevunun etkin olarak kullanildig: bilgisi edinilmistir.
Kurumda halkla iligkiler biriminin etkin olarak ¢alistigi, gelen geri bildirimleri
giinliik degerlendirerek sonuglandirildig1 bir sistem olusturulmustur. Ayrica
hasta ve c¢alisan anketlerinin de donemsel olarak kurumda
uyguladiklarinibelirtmislerdir. Hasta bilgilerini biitiin birimler arasi yayan
otomasyon sisteminin bulundugunu ve parmak izi tanima sistemi ile dizenli
olarak saklandig1 belirtilmistir. Hizmet alicilarin laboratuvar sonuglarina web
sitesi lizerinden TC numarasi, isim soyadi ve protokol numaras: ile
ulasabildikleri 6grenilmistir.

3.7. Bulgular ve Yorum

Yiiz yiize anket yontemiyle toplanan formlardaki cevaplar kodlanarak
bilgisayara aktarilmistir. Veriler, “SPSS (Statistical PackageforSocialSciences -
Sosyal Bilimler icin istatistik Paketi) / Windows 22.0 Siirimi” ile analiz
edilmistir.
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Bu bashk altinda saha arastirmasiyla derlenen veriler iizerinde
gerceklestirilen istatistiksel analizler, tablolar yardimiyla agiklanmaya
calisilacaktir.  Arastirma  hipotezleri  test edilecek ve  sonuglar
degerlendirilecektir.

Anketteki tiim sorulara ve olcekteki dnermelere verilen cevaplara ait
frekans ve yilizde dagilimlar1 hesaplanmis, bu dagilimlar tablolarla
gosterilmistir. Ayrica ortalama, standart sapma gibi tanimlayici istatistiklerden
de yararlanilmistir. Hipotez testleri boliimiinde katilimcilarin kalite algilarinin
demografik degiskenlerine gére anlamli bir fark gosterip gostermedigini tespit
etmek amaciyla verilerin dagilimi normal olmadig: i¢in Kruskal-Wallis H testi
ve Mann-Whitney U testi kullamlmustir. ikiden fazla bagimsiz grup icin Kruskal-
Wallis H testi, iki bagimsiz gruplar icin Mann-Whitney U Testi ile analiz
edilmistir. Ayrica kalite algilarinin memnuniyet diizeyleri iizerindeki etkisini
saptamaya yonelik regresyon analizi yapilmistir.

Anketin gulvenilirlik diizeyini saptamak amaciyla Alpha Modeli ve
Cronbach Alfa giivenilirlik kullanilmistir. Bu uygulamada giivenilirlik katsayisi
0,89 olarak bulunmustur ve anket giivenilir olarak kabul edilmistir.

Anlamlilik seviyesi olarak 0,05 kullanilmis olup, p<0,05 olmasi
durumunda anlaml farklihgin oldugu, p>0,05 olmasi durumunda ise anlamli
farkliligin olmadig belirtilmistir.

3.7.1. Giivenilirlik Analizi

Anketin givenilirlik diizeyini saptamak amaciyla Alpha Modeli ve
Cronbach Alfa giivenilirlik kullanilmistir. Bu uygulamada giivenilirlik katsayisi
0,89 olarak bulunmustur ve anket giivenilir olarak kabul edilmistir.

Tablo 3: Giivenilirlik Analizi

Cronbach’s Alpha N of Items

0.89 56

3.7.2. Katihmalarin Demografik Degiskenlerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan kisilerin yas gruplari, cinsiyet, medeni durum,
egitim durumu, gelir durumu, mesleklerine gore sayilari ve yiizdelik dagilimlar:
Tablo 4’de gosterilmistir.

Yas grubu acisindan incelendiginde X hastanesinden katilanlardan en
bliyiik pay1 %22'lik yiizde ile 36-45 ve 46-55 yas arasi kisiler olusturmaktadir.
Y hastanesinde de en c¢ok katiim %26 ile 56 yas ve lizeri Kisilerden
olusmaktadir. Onlar1 %22’lik ytlizde ile 46-55 yas arasi kisiler takip etmektedir.
Genel dagilima bakildiginda en yiiksek katilimlarin %22 ile 46-55 yas arasi ve
56 yas lizeri yastan oldugu, en diisiik katilimlarin ise %17 ile 26-35 yas ile %19
ile 25 yas ve alt1 kisilerden olustugu gorilmektedir. Bu durumun sebebi olarak
ilerleyen yaslarda saglik isletmelerine basvurma oraninin yiikseldigi ve geng
olarak tanimlanan kimselerin saglik isletmelerine, yaslar1 geregi daha az
basvurdugu sonuglari ¢ikarilabilir.
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Cinsiyet bulgular1 incelendiginde X hastanesinden katilanlardan %54’
kadin iken, %46’s1 erkektir. Y hastanesinden katilanlardan %52’si kadin, %48’i
erkektir. Genel dagilima bakildiginda en yiiksek katilimin %53 ile bayanlara ait
oldugu gorilmektedir. Buradan da kadinlarin saglik hizmetlerinden daha fazla
yararlandigi kanisi ¢ikarilabilir. Medeni durum agisindan incelendiginde; her iki
hastaneden de katilanlarin %36’s1 bekar iken, %64’ evlidir. Meslek durumu
acisindan her iki hastanede de katilanlardan en yiliksek oranin %28 ile
memurlardan olustugu gorilmektedir. En diisiik katilimda X hastanesi icin hig
katilm gostermeyen esnaflardir. Y hastanesinde ise %?2 ile isciler ve serbest
meslek sahiplerinden olusmaktadir.

Egitim durumu agisindan X hastanesinden katilanlardan en yiiksek
oranin %34 ile lisans mezunlarindan olustugu gorilmektedir. Y hastanesinde
de en yiiksek katilim %36 ile lisans mezunlarindan olusmaktadir. En diisiik
katillmda her iki hastane icinde sadece okur-yazar olan kisilerden
olusmaktadir.Gelir durumuna ait bulgular incelendiginde X hastanesinden
katilanlardan en yiiksek oranin %36 ile 1501-2000 TL arasi1 gelire sahip
olanlardan olustugu goriilmektedir. Y hastanesinde de en yiiksek katilim %32
ile yine 1500-2000 TL arasi gelire sahip olanlardan olusmaktadir. En diisiik
katilmda her iki hastane icinde sadece okur-yazar olan Kkisilerden
olusmaktadir. En diisiik katilimlar X hastanesi i¢in %12°lik ytizde ile 1001-1500
TL ve 2001 TL ve iizeri gelir diizeyine sahip olan Kkisilerden olustugu tespit
edilmistir. Y hastanesi i¢in en diisiik katilim %6’lik yiizde ile 501-1000 TL aras1
gelir diizeyine sahip kisilerden olustugu goériilmektedir. Bunun sebebinin Y
hastanesinin hizmet sunum licretlerinin daha yiiksek olmasinin etkili
olabilecegi diisiiniilmektedir.

Katiimcilarin saghk giivencelerine gore dagilimi incelendiginde;
hizmet alicilarin agik ara farkla SGK'ya baglh olduklari goériilmektedir. X
Hastanesi'nde katilimcilarin %88’i SGK mensubu iken, bu oran Y Hastanesi igin
%92'dir. Ozel saghk sigortas1 aracihgl ile hizmet alan Kkisi ise katilimcilarin
%38’ini olusturmaktadir.

Tablo 4. Katihmcilarin Demografik Degiskenlerine iliskin Bulgular

X Y GEN
Hastanesi Hastanesi EL
TOP
LAM
N % N % N
Yas Gruplan | 25 yas ve alti 10 20 9 18 19
26-35 yas arasi 9 18 8 16 17
36-45 yas arasi 11 22 9 18 20

46-55 yas arasi 11 22 11 22 22
56 yas ve lizeri 9 18 13 26 22

TOPLAM 50 100 50 | 100 100
Cinsiyet Kadin 27 54 26 52 53
Erkek 23 46 24 48 47
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TOPLAM 50 | 100 | 50 | 100 100

Medeni Bekar 18 36 18 36 36
Durum Evli 32 64 32 64 64
TOPLAM 50 100 50 100 100
Egitim Okur-Yazar 1 2 0 0 1
Durumu lIkogretim 2 4 2 4 4
Lise 15 30 16 32 31
On Lisans 8 16 8 16 16
Lisans 17 34 18 36 35
Yiiksek 7 14 6 12 13
lisans/Doktora
TOPLAM 50 100 50 100 100
Gelir Geliri Yok 11 22 12 24 23
Durumu 501-1000 TL 9 18 3 6 12
Arasi
1001-1500 TL 6 12 14 28 20
Arasi
1501-2000 TL 18 36 16 32 34
Arasi
2001 TL Ve 6 12 5 10 11
Uzeri
TOPLAM 50 100 50 100 100
Meslek isci 5 10 1 2 6
Durumu Memur 14 28 14 28 28
Emekli 6 12 12 24 18
Serbest Meslek 3 6 1 2 4
Issiz/Ev 9 18 8 16 17
Hanimi
Ogrenci 4 8 5 10 9
Esnaf 0 0 2 4 2
Ozel Sektor 9 18 7 14 16
TOPLAM 50 100 50 100 100
Saghk SGK 44 88 48 96 92
Giivencesi Ozel Saglik 6 12 2 4 8
Sigortasi
TOPLAM 50 100 50 100 100

3.7.3. Algilanan Hizmet Kalitesi ile ilgili istatistikler

Tablo 5’deiki farkli 6zel saglhik kurumunun hizmet alicilarinin saghk
kurumlarindan aldiklar1 hizmetleri algilama diizeyleri goriilmektedir.

X Hastanesi'nde 4.20 ile en yiiksek ortalama“Kaldigim odanin genel
gorliinlisii temizdir.” yargisina aittir. Buyargly1 sirasiyla 4.18 ortalamayla,
“Hastane icin belirlenen hasta ziyaret saatleri uygundur ve siireleri yeterlidir.”,

“Hekimler hastalara karsi giiler ytzlii, sabirli ve hos goriliidiir.”, “Hemsireler
hastalara kars1 giiler yiizlii, sabirl ve hos goriiliidir.”, “Hastane personeli
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hastaya yardimci olmaya isteklidir.”, “Hastane personeli sorulara cevap verecek
kadar yeterli bilgi diizeyine sahiptir.”, “Personel nazik ve saygilidir.”, “Personel
refakatcilere kars1 hosgoriilii davranis sergiler.”yargilar takip etmektedir.

Bu sonuglara bakildigindaX Hastanesi i¢in;

e Katilimcilarin odalarin temizliginden memnun oldugu

e Kurumda ziyaret saatlerinin uygun bulduklari

e Hekimlerin ve hemsirelerin hastalara karsi giiler yuzli, sabirly,

hosgoriilii davrandiklari

e Yardimc personelin sundugu hizmetlerden genel olarak memnun

olundugu yargilarina varilabilir.

Katilimcilarin X Hastanesi’'nde memnun olmadig1 konular ise etkin
mobil randevu sisteminin olmayisi, randevu saatlerine uyulmayisi ve
yonlendirici levhalardaki yetersizliklerdir.

Y Hastanesi'nde 4.32 ile en yiiksek ortalamalar “Kaldigim odanin genel
gorinisi temizdir.”, “Odadaki priz, elektrikli diigmeler gibi cihazlar sorunsuz
calismaktadir.”, “Hastane igin belirlenen hasta ziyaret saatleri uygundur ve
streleri yeterlidir.”, “Personel temiz giyimli ve diizglin goriinigslidiir.”,
“Hekimler hastalara karsi giiler yiizli, sabirli ve hos gorilidir.”, “Hastaya
uygulanacak tedavi detayli bir sekilde agiklanmaktadir.”, “Hasta, hekimine
yeterince gliven duymaktadir.”, “Hekimlerin taburcu olduktan sonra hastalikla
ilgili verdigi tavsiyeler yeterlidir.”, “Hemsireler hastalara kars1 giiler yiizli,
sabirli ve hos goriliidiir.”, “Hasta, hemsireye yeterince giiven duymaktadir.”,
“Hastane personeli hastaya yardimci olmaya isteklidir.”, “Hastane personeli
sorulara cevap verecek kadar yeterli bilgi diizeyine sahiptir.”, Personel nazik ve
saygilidir.”, “Personel refakatgilere karsi hosgoriilii davranis sergilerler.”
yargilarina aittir. Bu yargilar1 3.20 ortalamayla “Yemek zamanlar1 uygundur.”,

“Verilen yemekler temiz ve saglikhidir.”, “Temizlik saatleri uygundur.” yargilari
takip etmektedir.

Buna gore Y Hastanesi i¢in ise sonuglar su sekildedir:

e Katilimclar odanin temizliginden ve odadaki cihazlardan
memnundur.

e Katilimailar ziyaret saatlerini ve siirelerini uygun bulmaktadir.

e Katilimcilar personelin dis goriiniisiini diizenli bulmaktadir.

e Katilimcilar hekim ve hemsireleri giiler yiizlii, sabirli, hosgoriili

bulmaktadir.

e Kattlimcllar hekim ve  hemsirelere yeterince  giliven
duymaktadirlar.

e Kattlimcilar hekimlerin tavsiyelerini ve tedavi planlarini
begenmektedirler.

o Katilimcilar hastane personelinin hosgorilii, yardimsever, bilgili,
nazik ve saygili oldugunu diisiinmektedirler.

e Katilimclar temizlik ve yemek zamanlarinin uygun oldugunu,
yemeklerin ise temiz ve saglikli oldugunu diistinmektedirler.
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Katilmcilarin Y Hastanesi'nden diisik memnuniyet diizeyi ile
ayrildiklar1 bir alan bulunmamaktadir. Fakat en diisiik ortalama 3.08 ile
yemeklerin doyuruculugu ve sikayetlerin zamaninda ¢éziimlenmemesi ile ilgili
olmustur. iki hastanenin ortalamalarindan da anlagilacagi lizere Y Hastanesi X
Hastanesi'ne gore hizmet alicilarini daha memnun bir sekilde taburcu etmistir.

Yargilar X Y Gen
Hastanesi Hastanesi | el
(N=50) (N=50) (N=
100
)
Ort. |S.S. |Ort. |S.S. | Ort.
Kaldigim odanin genel goriiniisii 4.20 | 040 | 432 | 047 | 4.2
temizdir. 6
Odadaki priz, elektrikli diigmeler 3.86 | 0.97 | 4.32 | 0.47 | 4.09

gibi cihazlar sorunsuz calismaktadir.
Hastane i¢in belirlenen hasta ziyaret | 4.18 | 0.39 | 4.32 | 0.47 | 4.25
saatleri uygundur ve siireleri
yeterlidir.

Kaldigim odanin 1sitma-sogutma 3.82 | 094 | 400 | 0.86 | 3.91
sistemi yeterlidir.
Hasta icin kullanilan yatak rahattir. 344 | 115 | 3.88 | 0.98 | 3.66

Hastane ile ilgili sikayetler 2.70 | 1.10 | 3.08 | 0.80 | 2.89
zamaninda ¢oziimlenmektedir.

Randevu sistemi acik ve kolayca 198 | 0.65 | 3.50 | 0.65 | 2.74
kullanilabilir sekilde hazirlanmistir.

Hastanede verilen randevu 194 | 0.71 | 3.20 | 0.83 | 2.5
saatlerine uyulmaktadir. 7
Hastane i¢indeki yonlendirici 1.76 | 0.43 | 3.94 | 0.65 | 2.85
levhalar yeterlidir.

Verilen yemekler lezzetli ve 3.22 | 1.18 | 3.08 | 1.18 | 3.15
doyurucudur.

Yemek zamanlar1 uygundur. 4.10 | 0.46 | 4.20 | 0.40 | 4.15
Verilen yemekler temiz ve 414 | 0.35 | 4.20 | 040 | 4.17
saglikhdir.

Temizlik saatleri uygundur. 4.10 | 0.46 | 4.20 | 0.40 | 4.15
Hasta mahremiyetine 6zen 3.66 | 0.96 | 4.04 | 0.73 | 3.85
gosterilmektedir.

Personel temiz giyimli ve diizgiin 416 | 0.37 | 4.32 | 047 | 4.24
gorintslidiir.

Hekimler hastalara karsi giiler 4.18 | 0.39 | 4.32 | 0.47 | 4.25
ylzli, sabirli ve hos goriiliidir.

Tetkik ve tedaviler belirtilen 284 | 132 | 392 | 1.07 | 3.38

zamanlarda yapilmaktadir.
Hastaya uygulanacak tedavi detayli | 4.08 | 0.57 | 4.32 | 0.47 | 4.20
bir sekilde aciklanmaktadir.
Hasta, hekimine yeterince giiven 414 | 045 | 432 | 0.47 | 4.23
duymaktadir.
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fhtiya¢ aninda hekimlere kolay 3.26 | 1.16 | 4.00 | 0.99 | 3.63
ulasilir.
Hastaya ayrilan siire yeterlidir. 3.28 | 1.23 | 3.88 | 1.10 | 3.58
Hekimlerin taburcu olduktan sonra | 4.14 | 0.45 | 4.32 | 0.47 | 4.23
hastalikla ilgili verdigi tavsiyeler
yeterlidir.

Hemsireler hastalara karsi gtiler 4.18 | 0.39 | 4.32 | 0.47 | 4.25
yuzli, sabirli ve hos goriludir.
Hasta ihtiya¢ duydugunda 342 | 1.21 | 404 | 095 | 3.73
hemsireler en kisa siirede cevap
vermektedir.

Hasta, hemsireye yeterince giiven 414 | 045 | 432 | 047 | 4.23
duymaktadir.
Hastane personeli hastaya yardimc1 | 4.18 | 0.39 | 4.32 | 0.47 | 4.25
olmaya isteklidir.
Hastane personeli sorulara cevap 418 | 0.39 | 4.32 | 0.47 | 4.25
verecek kadar yeterli bilgi diizeyine
sahiptir.

Nazik ve saygilidir. 4.18 | 0.39 | 4.32 | 047 | 4.25
Hastalarin 6zel problemlerine kars1 | 3.66 | 1.10 | 3.96 | 0.97 | 3.81
ilgi ve duyarhlik gosterirler.
Refakatgilere karsi hosgorilii 4.18 | 0.39 | 4.32 | 047 | 4.25
davranis sergilerler.

Biskin (2011)’ in calismasinda algilanan kalite konusunda en yiiksek
ortalamaya sahip 6nerme ise “Hekimler hastalara karsi giiler ytizlii, sabirl ve
hosgoriiliidiir” énermesi olmustur. X Hastanesi i¢in en ytiksek kalite algisim
olusturan “Kaldigim odanin genel goriiniisii temizdir.” Onermesi iken Y
Hastanesinde en yiiksek kalite algisini olusturan 6nermelerden biri Biskin’in
calismasinda birinci sirada yer alan 6nermeyle ortismektedir. Biskin'in en
yliksek ortalama degerine sahip dnermesi X Hastane katilimcilar i¢in de ikinci
sirada yer almaktadir.

3.7.4. Saghk Kurumunun Tercih Edilme Nedenleriyle ilgili
istatistikler

Tablo 6’da iki farkli 6zel saglik kurumunun hizmet alicilarinin saghk
kurumlarini tercih ederken belirtilen yargilara verdikleri 6nem diizeyleri
gorilmektedir.

X Hastanesinde 5.00 ile en yiiksek ortalamalar “Tibbi
personele(hemsire, hasta bakici vb.) duyulan giiven”, “Uzman hekimlere
duyulan giiven”, “Modern tibbi cihaz ve ekipmanlarin olmas1” yargilarina aittir.
Bunu 4.96 ortalamayla “Calisanlarin nezaketi” yargis1 izlemigtir. X
Hastanesi'nde en diisiik ortalama ise 2.52 ile “Hastanede bir yakinimin ¢alisiyor

olmas1” yargisidir.

Y Hastanesinde 5.00 ile en yiliksek ortalamalar “Tibbi
personele(hemsire, hasta bakici vb.) duyulan giiven”, “Uzman hekimlere

duyulan giiven”, “Modern tibbi cihaz ve ekipmanlarinolmasi”,“Calisanlarin
nezaketi” yargilarina aittir. Bunu 4.92 ortalamayla “Islemlerin hizli olmast”,
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“Cevre ve fiziki kosullarinin iyi olmas1”, “Baska bir hekimin tavsiyesi” yargilari
takip etmektedir. Y Hastanesi'nde en diisiik ortalama ise 2.18 ile “Hastanede bir
yakinimin ¢alisiyor olmas1” yargisidir.

Sonug olarak her iki saglik kurumunun hizmet alicilarinin cevaplarina
gore;

e Tibbi personele(hemsire, hasta bakici vb.) duyulan giiven

e Uzman hekimlere duyulan giiven

e Modern tibbi cihaz ve ekipmanlarin olmasi

e (Calisanlarin nezaketi yargilar1 saglik kurumunun tercih edilmesini
en ¢ok saglayan yargilardir.

Her iki saghk kurumuna goére saglhk kurumunun tercih sebebi
olmasinda en diisiikk paya sahip olan yargi ise “Hastanede bir yakinimin
calisiyor olmasi” yargisidir.

Tablo 6. Katilimcilarin Saglik Kurumlarini Tercih Nedenleri

Yargilar X Y Gen
Hastanesi Hastanesi el

(N=50) (N=50) (N=

100
)

Ort. | S.S. | Ort. | S.S. | Ort.
Tibbi  personele(hemsire, hasta | 5.00 | 0.00 | 5.00 | 0.00 | 5.0

bakici vb.) duyulan giiven 0

Aile veya arkadas tavsiyesi 4.00 | 1.53 | 394 | 1.62 | 3.97
Ozel oda imkam 2.78 | 1.54 | 2.68 | 1.54 | 2.73
Islemlerin hizli olmasi 484 | 0.37 | 492 | 0.27 | 4.88

Cevre ve fiziki kosullarinin iyi | 4.84 | 0.37 | 4.92 | 0.27 | 4.88
olmasi

Uzman hekimlere duyulan giiven 5.00 | 0.00 | 5.00 | 0.00 | 5.0
0
Hekimi taniyor olma 3.78 | 1.60 | 3.54 | 1.76 | 3.66
Calisanlarin nezaketi 4.96 | 0.20 | 5.00 | 0.00 | 4.98
Baska bir hekimin tavsiyesi 490 | 046 | 492 | 0.27 | 491
Eve (memleketime) yakin olmasi 254 | 164 | 2.58 | 1.66 | 2.56
Modern tibbi cihaz ve ekipmanlarin | 5.00 | 0.00 | 5.00 | 0.00 | 5.0
olmasi 0

Hizmetlerin fiyatinin uygun olmasi 3.62 | 1.55 | 3.22 | 1.69 | 3.42
Hastanede bir yakinimin c¢alisiyor | 2.52 | 1.54 | 2.18 | 1.49 | 2.3
olmasi 5
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Saglik kurumunun tercih nedeni sorgulandiginda birbirine ¢ok yakin
sonuclar elde edilmistir. X ve Y Hastaneleri i¢in en énemli tercih nedeni olan
“Tibbi personele(hemsire, hasta bakici vb.) duyulan giiven” ifadesi Biskin
(2011)’'in ¢alismasindaki ii¢ hastane icin de ayni sekilde sonu¢lanmistir. En
diisik etken olan 6nerme ise X ve Y Hastanesinde ve Biskin (2011)’in
calismasinda da ii¢ hastanede “Hastanede bir yakinimin c¢alisiyor olmasit”
olmustur.

3.7.5. Hasta Memnuniyeti ile ilgili istatistikler

Arastirma i¢in tasarlanan anket formunda cevaplayicilarin saglik
isletmesi hizmetlerinin genel degerlendirmeleri, baska kimselere tavsiye
etmekle ilgili diisiinceleri ve ihtiya¢ halinde ayni saglik isletmesini tekrar tercih
etme istekleriyle ilgili li¢ ayr1 soru sorulmustur. Bu sorular begli likert 6lgegi ile
6lceklendirilmistir. Tablo 7’de cevaplayicilarin her bir saglik isletmesiyle ilgili
genel degerlendirme diizeyleri goriilmektedir.

Tablo 7’ye gore her iki hastanenin genel degerlendirilmesinde de
“koti” ve “cok kot cevaplarina rastlanmamistir. X Hastanesi'nde en yiiksek
oran %78 ile “iyi” 6lcegine aittir. Bunu %14 ile “cok iyi” ve %8 ile “orta” 6lcegi
takip etmektedir. Y Hastanesi'nde ise yine en ytliksek oran %62 ile “iyi” 6lcegine
aittir. Bu orani % 26 ile “cok iyi” ve % 12 ile “orta” 6l¢egi takip etmektedir.

Biskin (2011)’'in ¢alismasinin katilimcilar1 da bu ¢alismay1 destekler

nitelikte en yiksek oranda (%67,8) “iyi” puantaji ile Onermeyi
sonug¢landirmiglardir.

Tablo 7. Saglik Kurumlarinda Verilen Hizmetin Genel Degerlendirilmesi

Olcek X Hastanesi Y Hastanesi Genel
Toplam
N % N % N
Cok Kotii 0 0 0 0 0
Kotii 0 0 0 0 0
Orta 4 8 6 12 10
Iyi 39 78 31 62 70
Cok lyi 7 14 13 26 20
TOPLAM 50 100 50 100 100

Tablo 8de katiimcilarin saglik kurumunu bagskalarina tavsiye etme
durumlart aktarilmistir. Tablo 8'de goriildiigii iizere her iki hastanede de
hizmet alicilar1 tavsiye etme konusunda en yiiksek oranda “tavsiye ederim”
6lcegini isaretlemislerdir. X Hastanesi'nde katilimcilarin %78’i “ederim”, %14’
“kesinlikle ederim”, %8’ ise “kararsizim” cevabini vermislerdir. Y
Hastanesi'nde de % 62 “ederim”, %26 “kesinlikle ederim” ve % 12 “kararsizim”
cevabr verilmistir. Biskin (2011)’in ¢alismasindaki katiimcilar da %57,8
oraninda “tavsiye ederim” dnermesi ile sonu¢landirarak benzer sonuglar elde
etmislerdir.
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Tablo 8. Saglik Kurumunu Baskalarina Tavsiye Etme Durumu

Olcek X Hastanesi Y Hastanesi Genel
Topla
m
N % N % N
Kesinlikle Etmem 0 0 0 0 0
Etmem 0 0 0 0 0
Kararsizim 4 8 6 12 10
Ederim 39 78 31 62 70
Kesinlikle Ederim 7 14 13 26 20
TOPLAM 50 100 50 100 100

Tablo 9’da katilimcilarin ihtiyag durumunda saglik kurumunu tekrar
tercih edip etmeyecekleri sorgulanmistir. Tablo 9’da goriildigi lizere her iki
hastanede de hizmet alicillarinin tekrar ihtiya¢ duyduklarinda tercih etme
durumuna en yiliksek oranda “tercih ederim” cevabini vermislerdir. X
Hastanesi'nde en yiiksek oran %78 ile “iyi” 6lgegine aittir. Bunu %14 ile “cok
iyi” ve %8 ile “orta” 6lcegi takip etmektedir. Y Hastanesi'nde ise yine en ytiksek
oran %62 ile “iyi” 6l¢cegine aittir. Bu orani % 26 ile “cok iy”i ve % 12 ile “orta”
Olcegi takip etmektedir. Tablo 8’dekine yakin oranlar ile Biskin (2011)’in
calismasinin katilimcilar: da %57,9 ile “tavsiye ederim” yanitin1 vermislerdir.

Tablo 9. Saglik Kurumunu Tekrar Tercih Durumu

X Hastanesi Y Hastanesi Genel
Olgek Topla
m
N % N % N
Kesinlikle Etmem 0 0 0 0 0
Etmem 0 0 0 0 0
Kararsizim 4 8 6 12 10
Ederim 39 78 31 62 70
Kesinlikle Ederim 7 14 13 26 20
TOPLAM 50 100 50 100 100

Tablo 7, 8, 9 da goriildiigi tlizere kisiler genel degerlendirme, tavsiye
durumu ve tekrar tercih durumu sorularina genelde olumlu cevaplar
vermiglerdir. Genel olarak bakildiginda bu ili¢ yargiya da katiimcilarin
%10’unun “kararsiz/orta”, %20’sinin “tercih ederim/iyi”, %70’inin “kesinlikle
tercih ederim/¢ok iyi” cevaplarini verdikleri tespit edilmistir. Yani genel olarak
her iki kurum i¢in de hizmet alicilarinin memnuniyet diizeyi yiiksektir.
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3.7.6. Hipotezlerin Test Edilmesi

Bu béliimde arastirmanin hipotezleri analiz edilmis ve yorumlanarak
aktarilmistir.

3.7.6.1. Hizmet Alicilarin Memnuniyet Diizeylerinin Demografik
Degiskenlere Gore Analizi

Bu béliimde hizmet alicilarin saglhik kurumlarindan memnun olma
durumlarinin yas, medeni durum, cinsiyet, egitim durumu, gelir durumu,
mesleklerine fark gosterip gostermedigi analiz edilmistir. Katilimcilarin kalite
algilarinin  demografik degiskenlerine gore anlamli bir fark gosterip
gostermedigini tespit etmek amaciyla verilerin dagilimi normal olmadig igin
Kruskal-Wallis H testi ve Mann-Whitney U testi kullanilmistir.

Tablo 10. Hizmet Alcilarinin Memnuniyet Diizeylerinin iki Bagimsiz Gruba
Sahip Olan Demografik Degiskenler ile Analizi

iki Bagimsiz Gruba Sahip Olan | N Sira Mann-
Demografik Degiskenler Ortalamasi1 | Whitney
U

Medeni Bekar 36 45,08 957,00

Durum Evli 64 53,55

Cinsiyet Kadin 53 52,86 1120,50
Erkek 47 47,84

Saghk SGK 92 49,47 273,00

Giivencesi | Ozel Saglik Sigortasi 8 62,38

Tablo 10 incelendiginde; saglik kurumlarinin hizmet alicilarinin
memnuniyet diizeylerinin medeni durumlarina, cinsiyetlerine ve saglik
giivencelerine gore anlaml bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Bu
durumda “Hi: Katilmecilarin saglik kurumlarindan memnuniyet diizeyleri
medeni durumlarina goére anlamli bir farklilhik gostermektedir.”, “Ho:
Katilimcilarin saglik kurumlarindan memnuniyet diizeyleri cinsiyetlerine gore
anlamli  bir farkhlik gostermektedir.” ve “Hz: Kattlimcilarin saghk
kurumlarindan memnuniyet diizeyleri saglik giivencelerine gore anlamlh bir
farklilik gostermektedir.” hipotezleri reddedilir. Biskin (2011)’'in ¢alismasinda
katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin cinsiyetlerine gére anlaml bir farklilik
gosterdigi sonucuna varilarak bu ¢alismanin aksine bir sonuc elde edilmistir.

Tablo 11. Hizmet Alicilarin Memnuniyet Diizeylerinin ikiden Fazla Bagimsiz
Gruba Sahip Olan Demografik Degiskenler Ile Analizi

Katimcilarin ~ Yas N Sira Ki- p
Gruplari Ortalamas1 | Kare
Yas 25 ve alti 19 48,39 19,41 0,00*
Gruplan 26-35 yas arasl 17 41,09
36-45 yas arasi 20 52,25
46-55 yas arasi 22 40,50
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56 ve lizeri 22 68,00
Gelir Geliri yok 23 61,59 9,15 0,06
501-1000 TL arast 12 56,75
1001-1500 TL arasi 20 46,00
1501-2000 TL arasi 34 4491
2001 TL ve tizeri 11 45,95
Egitim Okur-Yazar 1 90,50 20,48 0,00*
Durumu lIkogretim 4 79,25
Lise 31 60,18
On Lisans 16 45,81
Lisans 35 42,64
Yiiksek 13 42,42
lisans/Doktora
Meslek isci 6 46,33 29,91 0,00*
Memur 28 43,00
Emekli 18 53,28
Serbest Meslek 4 68,00
Issiz/Ev Hanimi 17 74,62
Ogrenci 9 36,61
Esnaf 2 45,50
Ozel Sektor 16 40,50

*Asymp. Sig. Degerinin 0,05’e esit veya kii¢lik oldugunu gosterir.

Tablo 11 incelendiginde; hizmet alicilarinin memnuniyet diizeylerinin
yas grubu, egitim durumu ve meslek gruplarina goére anlamli bir farklilik
gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Hizmet alicilarinin gelir durumlarinin ise
memnuniyet diizeyleri lizerinde higbir etkisinin olmadig tespit edilmistir. Bu
durumda “H4: Katilimcilarin saglik kurumlarindan memnuniyet diizeyleri yas
gruplarina gore anlaml bir farklilik géstermektedir.”, “He: Katilimcilarin saglik
kurumlarindan memnuniyet diizeyleri egitim durumlarina goére anlamh bir
farklillk gostermektedir.” ve “Hy: Katiimcilarin saghk kurumlarindan
memnuniyet diizeyleri mesleklerine gére anlaml bir farklilik géstermektedir.”
hipotezleri kabul edilirken, “Hs: Katihmcilarin saghk kurumlarindan
memnuniyet dlzeyleri gelir durumlarina goére anlamli bir farklihk
gostermektedir.” hipotezi reddedilmistir. Biskin (2011)’in ¢alismasi ile bu
calisma bu bélimde olduke¢a fazla tezatliklar icermektedir. Bigkin (2011)’in
calismasinda bu c¢alismanin aksine katilimcilarin memnuniyet dizeyleri
tizerinde gelir faktoriiniin anlamli bir etkisi tespit edilirken, yas ve egitim
faktoriniin anlaml bir etkisi saptanamamuistir.

3.7.6.2. Hizmet Alicllarimin Kalite Algilarinin  Memnuniyet
Diizeyleri ile iligkisinin Analizi

Bu bolimde hizmet alicillarin genel hastane hizmetleri, hekim
hizmetleri, hemsire hizmetleri ve diger personel hizmetlerine ait kalite
algilarmin  memnuniyet diizeyleri tzerinde etkisi olup olmadig1 analiz
edilecektir. Bunu gerceklestirmek i¢in regresyon analizinden faydalanilmistir.
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Tablo 12. Hizmet Alicilarin Kalite Algilarinin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine
Etkisi

R R2 F P
Genel Hastane Hizmetleri - 0,44 0,19 23,49 0,00*
Memnuniyet Diizeyi
Hekim Hizmetleri - Memnuniyet 0,74 0,54 | 115,31 0,00*
Diizeyi
Hemsire Hizmetleri - Memnuniyet 0,77 0,59 | 143,46 0,00*
Diizeyi
Diger Personel Hizmetleri - 0,75 0,56 | 127,35 | 0,00*
Memnuniyet Diizeyi

*Asymp. Sig. Degerinin 0,05’e esit veya kii¢lik oldugunu gosterir.

Tablo 12 incelendiginde; hizmet alicilarinin memnuniyet diizeyleri
iizerinde genel hastane hizmetleri, hekim hizmetleri, hemsirelik hizmetleri ve
diger personel hizmetlerinin hizmet alicilarinin memnuniyet diizeyi {lizerinde
anlaml etki tespit edilmistir. Hipotezler incelenecek olursa genel hastane
hizmetlerinin hasta memnuniyet diizeyi lizerinde orta siddette pozitif yonde bir
etkisi vardir (R=0,44). Ayrica determinasyon Kkatsayisina bakildiginda
(R2=0,19) genel hastane hizmetleri memnuniyet diizeyinin %19unu
etkilemektedir. Bu durumda “Hg: Hizmet alicilar1 genel hastane hizmetlerinin
memnuniyet diizeyleri lizerinde anlaml bir etkisi vardir.” hipotezi kabul edilir
(0,00<0,05). Hekim hizmetlerinin memnuniyet diizeyi lizerindeki etkisi
incelendiginde pozitif yonde yiiksek diizeyde (R=0,74) anlaml bir etkisi vardir.
Ayni zamanda hekim hizmetleri hasta memnuniyet dizeninin %54’{inu
etkilemektedir. Bu durumda “Ho: Hizmet alicilari hekim hizmetlerinin
memnuniyet duzeyleri lizerinde anlamli bir etkisi vardir.” hipotezi kabul
edilmistir (0,00<0,05).

Hemsire hizmetlerinin hasta memnuniyet diizeyi lizerinde pozitif yonli
cok yiiksek bir etkisi vardir (R=0,77). Ayni zamanda hemsire hizmetleri hasta
memnuniyet diizeyinin %59unu etkilemektedir. Bu durumda p degeri (0,00)
calismanin anlamhilik diizeyi olan 0,05’den kiigiik oldugu i¢in “Hio: Hizmet
alicilart hemsire hizmetlerinin memnuniyet diizeyleri iizerinde anlamli bir
etkisi vardir.” hipotezi kabul edilir. Son hipotez olan diger personel
hizmetlerinin hasta memnuniyeti iizerindeki etkisi incelendiginde ¢ok yiiksek
diizeyde pozitif yonli bir iligki tespit edilmistir (R=0,75). Aym1 zamanda diger
personelin sundugu hizmetin hasta memnuniyet dilizeyi {izerinde %56
oraninda etkisi tespit edilmistir. Bu durumda “Hii: Hizmet alicilar1 diger
personel hizmetlerinin memnuniyet diizeyleri lizerinde anlamli bir etkisi
vardir.” hipotezi kabul edilmistir (0,00<0,05).

Biskin (2011)’in c¢alismast da katilimcilarin kalite algilan ile
memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiyi analiz etmistir. Analiz sonucunda bu
calismanin sonuglarini destekler nitelikte katilimcilarin kalite algilan ile
memnuniyet diizeyleri arasinda anlaml bir iliski tespit edilmistir.
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4.SONUC

Hizmet endiistrisinin gelismesi ile bu endiistrinin icinde bulunan saghk
sektorii de onemli bir ilerleme kaydetmistir. Saghik sektoriinde faaliyet
gosteren firmalarin sayisinin artmasi ile rekabet ortami olduk¢a hizlanmistir.
Ozellikle 6zel saglik kurumlar1 hizmet alicisini en iyi taniyan ve ihtiyaclarim en
iyi karsilayan kurum olabilmek icin yogun caba sarf etmeye baslamislardir. Bu
caba “Miisteri Iliskileri Yonetimi” anlayisimm ortaya cikarmistir. Rekabet
ortaminda kurumlarin en biiylik silahi olan yiiksek hizmet kalitesine ve miisteri
memnuniyetine sahip olmak i¢cin kurumlar miisterileri ile aralarindaki iliskiyi
gelistirme yoluna gitmislerdir. Miusteri iliskileri yonetiminde misteri ile
etkilesime gecilerek miisterilerin ihtiyacglari, istekleri ve o6ncelikleri
belirlenmeye calisilir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda, miisteri icin hizmet
sliregleri tasarlamak, miisteriye 6zel kosullar yaratmak gibi miisterinin
onemsendigini hissettirecek uygulamalar ile miisteri memnuniyetinin
saglanmasi amag¢lanmaktadir.

Arastirma da rekabet kosullarindan etkilenmeye en elverisli olan 6zel
saghk kurumlarinda miisteri iliskileri yénetimi kavrami incelenmistir. Oncelikle
hizmet alicilarinin demografik degiskenlerine ait tanimlayici istatistikler
aktarilmistir. Daha sonra algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik testler
uygulanmistir. Bu testler sonucunda hizmet alicilarin hizmet kalitesi agisindan
en memnun kaldiklar1 alan 4,26 ortalama degeri ile odalarin temizligi iken,
memnuniyetsizliklerini dile getirdikleri konu 2,57 ortalama ile randevu
saatlerine uyulmamasidir. Daha sonra hizmet alicilarinin bu kurumu tercih
nedenlerini belirten sorular analiz edilmistir. Bu sorularda en yiiksek ortalama
degeri olan 5 ile tibbi personele duyulan giiven, uzman hekimlere duyulan
giiven ve modern ekipmanlarin varligl olmustur. En diistik ortalamay ise 2,35
degeri ile “Hastanede yakinimin c¢alisiyor olmasi” yargisi almistir. Ardindan
hasta memnuniyetini dl¢gmek icin yapilan analizlerde li¢ soru icinde aym
sonuclar elde edilmistir. X Hastanesi hizmet alicilarinin %78’i hastanenin
hizmetlerine “iyi” yanmtini vermis, ihtiya¢ halinde tekrar tercih edecegini
belirtmis ve hastaneyi baskalarina tavsiye etmistir. Y Hastanesi katilimcilarinin
ise %62’si hastanenin hizmetlerini “iyi” olarak degerlendirmis, tekrar tercih
edecegini belirtmis ve baskalarina tavsiye etmistir.

Bir sonraki agama olarak hipotezler kurulmus ve bunlarin incelemesi
yapilmistir. ilk olarak memnuniyet diizeyinin demografik degiskenlere gore
fark gosterip gostermedigi analiz edilmistir. Bu testler sonucunda hizmet
alicilarinin memnuniyet diizeylerinin yas gruplari, egitim durumu, meslek
gruplarina gore degisiklik gosterirken, medeni durum, cinsiyet ve gelir durumu
demografik degiskenleri memnuniyet diizeyi iizerinde bir farkhilik
yaratmamigtir.

Katilimcilarin genel hastane hizmetleri, hekim hizmetleri, hemsire
hizmetleri ve diger personel hizmetleri konusundaki kalite algilarinin
memnuniyet diizeyleri uzerindeki etkisini belirlemeye yonelik hipotez
analizlerinde ise genel hastane hizmetleri olarak kurumun temizlik, donanim,
ekipman vb. konularini igceren blok hizmet alicilarinin memnuniyetleri tizerinde
%19’luk diizeyde bir etkisi oldugu bulunmustur. Hekim hizmetlerinin %54,
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hemsirelik hizmetlerinin %59 ve diger personelin hizmetlerinin %56 etkisi
tespit edilmistir. Bu durumda katilimcilarin memnuniyet diizeyleri hastanenin
fiziki kosullarindan c¢ok personellerinin hizmet sunum seklinde etkilendigi
soylenebilir.

Elde edilen bulgulara gore, saglik kurumlari igerisinde hizmet sunumu
ve insan kaynaklari alanlarinda yapilan iyilestirmeler hizmet alicilar tarafindan
olduk¢a ¢abuk algilanmaktadir. Hizmet alicilar1 kurum tercihi yaparken ilk
olarak hizmet sunan personel ve hizmet sunum kalitesine dikkat etmektedir.
Kalitenin yiikseldigini algilayan hizmet alicilarin kurumu tercih edebilirligi
artmakta bu da kuruma avantaj saglamaktadir. Hizmet alicilar1 arasinda yayilan
kurum kalitesi sayesinde rakiplerin dniine gecilecek ve sektoérde 6ncii duruma
gelinecektir.

Sonug dogrultusunda saglik kurumlarina su tavsiyelerde bulunulabilir:

e Saghk kurumlari hizmet alicilarin memnuniyet diizeylerini
artirmak icin hizmet sunumlari ile ilgili iyilestirmeler yapmalidir.

e  Saglik kurumlari rekabet ortaminda ayakta kalabilmek icin miisteri
iliskileri yonetimi kavrami tizerine egilmelidir.

e Saglik kurumlarinda hizmet alicilarin en ¢ok memnun olmadiklari
konu randevu saatlerine uyulmamasidir. Bu sorunu gidermek icin
dizenlemeler yapilmalidir.

e Hizmet alicilarin memnuniyet dilizeyinde, hastalarin etkilesim
halinde oldugu personellerin davranislari 6nem arz etmektedir. Bu yiizden
kurum igerisindeki biitiin personel hasta ile iletisim konusunda egitilmelidir.

e X Hastanesi hasta sikayetlerinin ¢6zililmesi, randevu sisteminin
gelistirilmesi ve kurum i¢i yonlendirme levhalarinin diizenlenmesi konusunda
kendini revize etme yoluna gitmelidir.
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SAGLIK KURUMLARINDA ORGUTSEL ADALET ALGISININ
MOBBING DAVRANISLARI UZERINE ETKISI:
BOLU’DA BiR UYGULAMA
Mehmet YILMAZ *
Sermed DOGAN **

OZET

Ulkemizde son yillarda mobbing ile ilgili cok sayida calisma olmasina
ragmen saglik alaninda mobbing calismalar1 nispeten daha az sayidadir.
Mobbing, bir kurumda faaliyette bulunan ¢alisana karsi bir veya daha fazla kisi
tarafindan devaml olarak yiiriitiilen, kisiyi yildirmaya ve bunun sonucunda
calisan1 psikolojik, fiziksel veya sosyal yonden etkileyen siiregler olarak
tanimlanabilir. Yapilan c¢alismalara bakildiginda mobbing kavrami yerine
psikolojik siddet, y1ldirma ve zorbalik terimleri de kullanilmaktadir.

Orgiitsel adalet kavrami, calisanlarin érgiit yéneticilerinin iicret, terfi
ve takdir konularinda ne derecede adil bir tutum sergilediklerine iliskin algi
bicimi olarak ifade edilebilir. Crgﬁtsel adalet Ucret, terfi ve takdir konularinin
yaninda kurumda goérev yapan en alt kademeden en iist kademeye kadar
calisan bireylerin her tirlii haktan adil ve esit sekilde yararlanmasini
gerceklestirmeyi hedefler. Kurumdaki yoneticilerin, ¢alisanlarin elde ettikleri
kazanimlarin karsisinda nasil bir rol lstlendikleri ve sergiledikleri davranis
bicimleri 6rglitsel adalet kavraminin 6nemini olusturmaktadir.

Bu arastirmanin amac, saglik kurumunda calisanlarin o6rgiitsel adalet
algilarinin  mobbing davraniglar1 lizerine etkisinin olup olmadigini
gostermektir. Ayni zamanda c¢alisma saglik ¢alisanlarinin mobbinge maruz
kalma durumlarini ve en fazla rahatsizlik duyduklar1 adaletsizlik durumlarim
da ortaya koymayl amagclamaktadir. Arastirma Bolu Izzet Baysal Egitim ve
Arastirma Hastanesi'nde idari, tibbi ve diger birimlerde calisan toplam 230
calisana 92 sorudan olusan bir anket ile uygulanmistir. Calismanin sonucunda
ana hipotezi olusturan o6rgiitsel adalet algisinin mobbing davranislar: tizerinde
anlaml bir etkisi olmadig1 ortaya koyulmustur. Ayrica ¢alisanlar mobbing
degiskeninde iletisim konusunda kendilerine imkan verilmemesinden, adalet
konusunda ise 6n yargilara maruz kalmaktan sikayetci olmuslardir.

Anahtar Kelimeler: Mobbing, Orgiitsel Adalet, Saghk Kurumlari

* Yrd. Dog. Dr., Kahramanmaras Siit¢ii imam Universitesi, I.I.B.F. Sosyal Hizmet Béliimii
** Yiiksek Lisans Ogrencisi, Kahramanmaras Siit¢ii imam Universitesi, SBE, Saglk
Yonetimi Anabilim Dal.
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THE EFFECTS OF JUSTICE PERCEPTION ON MOBBING BEHAVIOURS
IN HEALTH INSTITUTIONS: AN APPLICATION IN BOLU

ABSTRACT

Despite the fact that there are a lot of studies about mobbing in our
country in recent years, mobbing studies in the health field is relatively few.
Mobbing can be defined processes that carried out continuously by one or more
persons against an employee in an institution and affecting the employee in a
psychological, physical or social way. Psychological violence, intimidation and
bullying are used instead of mobbing.

Organizational justice concept can be stated as perceptions of the
fairness of employees in terms of wage, promotion and appreciation of
management. In addition to wage, promotion and appreciation, organizational
justice aims to realize the all kinds of rights to receive a fair share of individuals
working from the lowest level to the highest level in the institution. What role
does the managers in the organization play with employee achievements and
the forms of their behaviors constitute the importance of the concept of
organizational justice.

The purpose of this research is to show whether the perception of
organizational justice has an effect upon mobbing behaviors or not. A
questionnaire consisting of 92 questions has been applied to totally 230
employee who work in administrative, medical and other units of Bolu Abant
[zzet Baysal University Training and Research Hospital. As a result of the study,
it was revealed that organizational justice perception which constitutes the
main hypothesis has no significant effect on mobbing behaviors. In addition,
employees complain about in the mobbing variable, since they are not allowed
to communicate, and in the justice variable, prejudicial exposure.

Keywords: Health Care Organization, Organizational Justice, Mobbing
1. GIRIS

Orgiitsel adalet kavrami, kurumun faaliyetlerini yasamsal olarak
stirdirilmesinde, calisanlara karsi sergilenen tutumlarin ve davranislarin
calisanlar tarafindan nasil algillandigini ifade etmede etkin bir rol
iistlenmektedir. Kurumda iist yonetimin tiim ¢alisan personele sergiledikleri
tutum ve davranislarin astlari tarafindan beklentilerini ne oranda karsiladigi
algis1 bu stirecte diger bir etken olmustur. Calisanlar yonetimin uyguladig
degerlendirmeleri algilamada, tiim kisilere esit mesafeli olarak yaklasildigim
hissetmesi ve orgiit tarafindan iicret, terfi, 6diil gibi unsurlarin adil olarak
dagitilmasi orgiitsel adaletin temelini olusturmaktadir.

Bireyler orgiit icerisinde karsilastiklar1 durumlar karsisinda kendisine
sergilenen davramslarin adaletli olup olmadigina bakarak bir tutum
gelistirmektedir. Eger birey orgiitsel adalet algisini olumlu olarak algilarsa
orgiitsel adalet siireclerine karsi pozitif bir yaklasim gdsterecektir. Esit bir
degerlendirme sistemini olduguna inanan ¢alisanlarin hem kuruma baglilig
hem de etkin ve verimli ¢alisma olanagl yaratilmis olacaktir. Aksini
diistindiiglimiizde ise yani yonetimin esit degerlendirme ve 6l¢gme sisteminin
olmadigi durumlarda ¢alisanlarin ise devamlilik ve is tatmini konularinda
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olumsuz etki yaratacaktir. Bu etki neticesinde ¢alisanin ise siki sikiya bagh
olarak faaliyette bulunmamasi, yaptigi isten memnuniyetsizlik duymasi, hayal
kirikligi, motivasyon eksikligi, sik sik istirahat ya da izin alma, ise gelmeme,
disiik performans, stres, kizginlik gibi ¢iktilara ve daha kot bir sonug olarak
calisanin kurumdan ayrilmasinin kendisi icin daha iyi olacagini diisiinmeye
baslamasina neden olabilmektedir.

Glinumuz saglik kurumlari stirekli olarak gelisen bir teknolojik yapiya,
tan1 ve tedavi hizmetlerinin kisa siirede giderilebilecek teknik donanima ayrica
calisan saglik personelinin egitim seviyelerinde gergeklesen iyilesmelere sahip
oldugu g6z oniine alindiginda, orgiitsel adalet kavrami saglik kurumlari i¢in
vazgecilmez bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Stirekli olarak
uzmanlasmaya ve gelismeye acik birer kurum olan saglik kurumlarinda
orgiitsel adalet algisinin hakkaniyete uygun olarak yerine getirilmemesi
neticesinde dolayli olarak ya da dogrudan mobbinge yol agabilmektedir.

Isyerinde iiretim veya hizmet faaliyetleri yiiriiten kisilerin {istleri,
astlar ve is arkadaslar1 tarafindan sistematik ve ahlak dist davraniglara maruz
kaldig1 psikolojik yildirma faaliyetleri mobbing olarak nitelendirilmektedir.
Mobbing kavrami tiim kuruluslarda genis bir alan1 kapsamaktadir. Bu kapsam
dogrultusunda su davramslarla karsilasabiliriz; iletisime gecilmeme,
susturulma, kendini ifade etmesinin engellenmesi, yapilan isin elestirilmesi,
telefonla rahatsiz edilme, yazili tehditler, iftiralar atilmasi, dedikodu, etnik
kimlikle alay edilme gibi.

Ulkemizde literatiire son yillarda giren ve biiyiik yanki uyandiran
mobbing kavrami saglik sektdriinde de yerini almistir. Hizmet sektoriiniin en
kapsamli alanlarindan biri olan saglik sektorii ¢ok sayida meslek grubunu
barindiran ve matriks bir yapida oldugu icin mobbingin ¢ok rahat yayildig: bir
saha olarak goriilebilir. Psikolojik yildirma faaliyetleri asagilama, tehdit,
zorbalik, taciz hatta bazen fiziksel siddete kadar ulasan faaliyetlerdir. Bu
faaliyetlerin kurum icinde gerceklesmesi kurum personelini olumsuz etkilerken
dolayli yoldan kurum performansini da olumsuz etkileyecektir.

Bu ¢alismada orgtitsel adalet algisinin mobbing davranislari tizerindeki
etkisi ele alinacaktir. Kurum igerisinde gerceklesen adalet algilarinin mobbing
davranislar iizerine etki edecegi diisiiniildiigi icin ¢alismada iki kavramin
incelenmesine karar verilmistir. Saglk calisanlarindan (doktor, hemsire, ebe,
saglik memuru, saglik teknisyenleri, idari personel ve diger) alinan bilgilerle
istatistiksel analizler yapilarak orgiitsel adalet algilarinin personelin mobbing
davranislarini etkileyip etkilemedigi belirlenmeye ¢alisiimistir.

2. LITERATUR
2.1. Orgiitsel Adalet

Orgiitsel adalet kavrami uzun yillardir siiregelen bir 6neme sahiptir.
1960-1970’lerden beri is ortaminda dikkat edilen, énem verilen bir konu
olarak adaleti agiklama ve tanimlama ¢abalari 6rgiitsel adalet adi1 verilen yeni
bir literatiiriin gelismesine yol agmistir (Oral, 2012:5). Orgiitsel adalet kavrami
ile ilgili literatiiriin gelismesi sonucu kavramla ilgili tanimlarda artmistir.
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ii.

Literatiirdeki orgiitsel adalet kavrami ile ilgili tamimlarin bir kismi su
sekildedir:

Cropanzano, Bowen ve Gilliland’'e goére orgiitsel adalet, yonetsel
davranislarin etik ve ahlaki durumu hakkindaki kisisel degerlendirmelerdir
(Cropanzano vd., 2007:35). Sulu ise orgiitsel adaleti, calisanlara is ortaminda ne
derece adil davranildigini ve elde ettikleri sonuglarin (kazanglarin) ve
uygulanan siireclerin ne derece adil oldugu yoniindeki algilar1 olarak
tanimlamaktadir (Sulu, 2010:4). Kaynova Emsen’e gore orgiitsel adalet
ciktilarin (6diil ve cezalar) ne sekilde dagitilmas1 gerektigini, bu dagitim
kararlarinin alinmasinda kullanilan prosediirleri ve insanlarin birbirlerine
kars1 olan davraniglarini belirleyen kurallar1 ve sosyal normlar1 konu
almaktadir (Kaynova Emsen, 2010:5).

Verilen tanimlardan da anlasilacag: iizere orgiitsel adalet kavrami
kurumlarda calisanlar arasinda gorev, tcret, 6diil, ceza gibi konularda tim
kurum personeline ayni dzverili davranisi sergileme bi¢imidir. Bu baglamda
bir¢cok meslek grubunu barindiran kompleks yapilar olan saglik kurumlarinda
da orgutsel adalet kavrami buyuk onem arz etmektedir.

2.1.1. Orgiitsel Adaletin Boyutlari

Orgiitsel adalet kavramini daha iyi anlayabilmek icin boyutlarina
ayirmak gerekmektedir. Boylece bir olguyu daha somut hale getirmek miimkiin
olabilir. Orgiitsel adaletin hangi boyutlarda nasil degerlendirilecegi konusunda
degisik goriisler vardir. Ancak, bu gortsler arasindaki farklilik tutarsizlik olarak
degil, zenginlik ve farkli degerlendirilebilme olarak algilanmalidir. Bu baglamda
orgiitsel adaletin boyutlari ii¢ baslik altinda incelenmektedir:

Dagitimsal Adalet: Orgiitsel adaletin bir boyutu olarak karsimiza ¢ikan
dagitimsal adalette amag, drgiitte dagitilan kaynaklarin hangi dlciitlere
gore belirlendigi ve dagilimda adaletin olup olmadigim1 saptamaktir
(Sahin ve Taskaya, 2010:88). Adams’a gore, kurum personelinin adalet
hakkinda endiselendikleri konu sadece c¢iktilarin mutlak bir seviyede
olmasi degil ayni1 zamanda bu ¢iktilarin adil olup olmamasidir (Colquitt
vd., 2001:426). Dagitim adaleti gorevler, mallar, hizmetler, firsatlar,
cezalar/ddiiller, roller, statiiler, Ucretler, terfiler vb. her tiirli
kazanimin kisiler arasindaki paylasimini konu alan kavramdir (Ozen,
2002:112).

Islemsel (Prosediirel) Adalet: Dagitimsal adalet ve islemsel adaletin
bir¢ok benzer yoniiniin bulunmasinin yani sira ayrildiklari noktalarda
mevcuttur. Dagitimsal adalet ¢iktilarin adilligi ile ilgilenirken, islemsel
adalet bireylerin siireclere ve ¢iktilara katilip katilmadig), siireclerin
tutarly, etik, 6n yargisiz, dogru ve diizeltilebilir olup olmadig1 algisina
ve karar verme siireglerinin adilligine odaklanmasidir (Moon vd.,
2008: 85). Islemsel adalet kurum i¢cinde 6deme planlarina ne sekilde
karar verildigi ve orgiitlerde ne tir sorun ¢dzme yollarinin izlendigi
gibi konular1 ele alan, kararlarin ne oldugundan ¢ok kararlarin nasil
alindig ile ilgilenen bir adalet boyutudur (Kaynova Emsen, 2010:7). Bu
durumda islemsel adaletin kurumun isleyisinde en fazla s6z sahibi olan
list yonetim ile alakali oldugu soylenebilir. Personel {ist yonetimin
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karar siirecinde adil oldugunu disiiniiyorsa kurumun islemsel adalet
algis1 yiiksek olacak ve bu da beraberinde yiiksek performans ve
verimlilik getirecektir.

iii. Etkilesimsel Adalet: Etkilesimsel adalet yoneticilerin kisilerarasi
davranislari ile belirlendiginden dolayi, etkilesimsel adalet zihinsel, duygusal ve
personele karsi davranigsal tepkiler ile iligkili oldugu kabul edilmistir (Cohen
vd., 2001:281). Etkilesimsel adalet kisiler arasi adalet ve bilgisel adalet olmak
tizere iki alt baslikta incelenir. (1)Kisilerarasi Adalet: Kisiler arasi adalet,
prosediirleri yerine getiren ve sonuglari belirleyen yetkililer ve {iciincii sahislar
tarafindan calisanlara ne kadar saygi duyuldugu, nazik davranildigi ve kiymet
verildiginin derecesini yansitir (Colquitt vd. 2001:427). (2)Bilgisel
(Enformasyonel) Adalet: Bilgisel adalet kararlar alinirken kullanilan islemlerin
ni¢in belirli bir sekilde kullanildig1 ya da sonuglarin nigin belirli bir tarzda
bolistirialdigine iliskin bilgileri ac¢iga c¢ikaracak agiklamalarin Kisilere
verilmesi ile ilgilidir (Cop, 2008:25). Bilgilendirme siirecini personel nezdinde
adil olarak degerlendirilmesi icin bilgilendirmeyi yapan yoneticilerin samimi,
gercekei, mantikli, yasal prosediirlerle desteklenmis bilgiler vermesi gerekir.
Bu sartlar saglandiginda kurumda karsilikli giiven ortami olusacak ve ¢alisma
sartlar iyilesecektir.

2.2. Mobbing

Kararsiz kalabalik ve siddete yonelmis topluluk gibi anlamlar tasiyan
mobbing kelimesi Latince “mobile vulgus” sézciigiinden tiiretilmistir. Mob fiili
Ingilizce’de bir yerde toplanmak, saldirmak ve rahatsiz etmek gibi manalara
gelmektedir. Bircok dilde bu terim c¢eviri yapilmaksizin, aynen mobbing olarak
kullanilmaktadir. Bunun sebebi terimin birebir karsiliginin bulunmasinin
zorlugudur (Karakale, 2011:7).

Mobbing sozciigii disinda farkhi kelimeler de ayni anlami tagimaktadir.
Ayrica hepsi yine mobbing s6zciigiiniin icinde yer alabilmektedir. Psikolojik
yildirma, psikolojik siddet, baski, psikolojik teror, kusatma, taciz, rahatsiz etme
veya sikint1 verme ve bezdiri gibi anlamlari icinde barindirmaktadir ve yine bu
anlamlar mobbing yerine de kullanilmaktadir. Bu kavram, yabanci kaynaklarda
benzer olarak “workplace bullying” olarak da adlandirilmaktadir (Giil,
2009:516). Leymann is yasaminda mobbing kavramim kisiye bir veya daha
fazla kisinin saldirilmasi veya ko6ti muamelede bulunulmasi seklinde
gerceklestirilen diismanca ve etik olamayan bir davranis olarak
tanimlamaktadir (Leymann, 1996:168).

Bu tanimlardan hareketle mobbing kavrami kurum icerisinde rahatsiz
etme, taciz, psikolojik yildirma, siddet ve baski gibi ¢esitli sekillerle ortaya
¢ikan, maruz kalanin ¢alisma yasamini olumsuz yonde etkileyerek isi terk
etmeye kadar gidebilen bir siiregtir.
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ii.

iii.

ii.

2.2.1. Mobbing Tiirleri

Mobbing tiirleri kurum igerisinde kim tarafindan uygulandigim1 gore
degismek iizere li¢ sinifa ayrilmaktadir. Kurum icerisinde istler tarafindan
uygulanan mobbing yukaridan asagiya dogru mobbing (dikey), astlar
tarafindan uygulanan mobbing asagidan yukariya dogru mobbing ve is
arkadaslar1 tarafindan uygulanan mobbing esdegerler arasinda mobbing
(yatay) olarak adlandirilmaktadir.

Yukaridan Asagiya Dogru Mobbing (Dikey): Bu tur psikolojik
yildirmada bir amirin ya da yoneticinin mesleki rolunun getirdigi
konumdan yararlanarak astlarina dogru uyguladig bir psikolojik
yildirma olgusu soz konusudur. Yukaridan asagiya psikolojik
yildirmanin en yaygin ve en ¢ok bilinen nedenleri sunlardir (Turan,
2006:11): (1)osyal Imajin Tehdit Edilmesi, (2) Yas Farki, (3)Kayirma,
(4) Politik Nedenler

Asagidan Yukariya Dogru Mobbing: Bu mobbing turunde ¢alisanlar
bir araya gelerek amire karsi blok olusturur. Hiyerarsik yapiy1
cigneyerek ust yonetimle gorusmeler yaparlar. Yonetimin amirin
gereksiz oldugunu dusunmeleri icin; is bilgisini, birime hrkimiyetini
sorgulatir hale gelirler (Adalar Solmaz, 2015:21). Astlarin ustlere zarar
vermek icin isleri kasten yavaslatmasi, kuruma zarar verecek
yatirimlara onay vermesi bu mobbing turune ornek gosterilebilir.

Esdegerler Arasinda Mobbing (Yatay): Yatay siddet ¢calisma
ortaminda ayni statuye sahip ve isin devamliligi i¢in birbirleri ile iliskili
olan bireyler arasinda olusmaktadir. Yatay siddet uygulayan kisiye
olusan mobbing ortami soruldugunda karsisindaki bireye yonelik siddet
niyetinin olmadigi bireyi uyarmak i¢in, yanlis yapmasini engellemek icin
bireyin iyiligini dusundukleri i¢in yaptiklarini soylemektedirler. Yatay
siddette bireyler arasinda kiskanglik, cekememe, yarisma, gibi nedenler
sebep olmaktadir (Mavi, 2015:113).
2.2.2. Mobbing Siireci
Mobbing olgusunun ortaya ¢ikmasi ve sonlanmasi bir sure¢ dahilinde
gerceklesmektedir. Siirecin ilerlemesi ile birlikte asamalarin kisiye olan zarar
siddeti artmakta ve engellenemez sonuglarin ortaya c¢ikmasina sebep
olmaktadir. Siirecin baslamasi ile engellenebilirlik orani fazla iken siireg
ilerledik¢e engellenemez bir dongii haline gelmektedir. Bu nedenle mobbing
olgusunun varliginin kabul edilmesi ile birlikte siire¢ iyi bilinmeli ve
tanimlanmali ve orgiit ve calisanlar bilin¢lendirilmelidir (Mavi, 2015:45).
Mobbing siireci literatiirde 5 baslik altinda incelenmistir:

Anlasmazhik (Catisma): Bu asamada siire¢ heniliz mobbing o6zelligi
kazanmamistir. Ancak sergilenen davranis, kisa siire icinde mobbing
davranisina doniisebilir. Bu safthada mobbing magduru, herhangi bir
psikolojik veya fiziksel rahatsizlik hissetmeyebilir (Kilig, 2013:8).

Saldirgan Eylem: Mobbing siirecinde ortaya c¢ikan davramslarin
tlimiiniin, kisiyi isyerinden uzaklastirmak amaciyla yapilan saldir
girisimli davranislar oldugu soéylenemez, bununla beraber, mobbing
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iceren davranislar, hemen hemen her giin ve uzun bir siire diismanca
bir amacla devam ederse; normal giinliik iletisim i¢inde ortaya ¢ikan
davraniglar olarak kabul edilebilir. Bu tiirden, mobbing iceren
davranislar, zaman igerisinde sekil degistirerek Kkisiyi grup icinde
yalniz birakip, cezalandirmaya yo6nelik saldirgan eylemlere doniisebilir.
Saldirgan eylemlerin ve psikolojik saldirilarin baslamasi, mobbing
dinamiklerinin harekete gectiginin habercisidir (Gorgild, 2013:15).
Mobbing davranmislarinin harekete gectigi bu asamada magdur her
zaman mobbingin farkina varamaz, saldirganin sinsi mobbing
davranislarina maruz kalabilir.

Yonetiminin Devreye GirmesiBu asamada mobbing davranislar gizli
degil, herkesin ortasinda islenmeye baslamaktadir. Mobbing magduru,
yasadiklarini resmi ya da resmi olmayan yollarla yoneticilerine sikryet
eder (Aydin, 2008:52)

Yanhs Yakistirmalarla veya Tanilarla Damgalama: Mobbinge
ugrayan kisi psikiyatrist ya da psikologa gittiginde, bu uzmanlarin
durumu yanlis yorumlama riski olduk¢a yuksektir. Cunku bu uzmanlar,
is yerindeki sosyal durumlari sorgulamada yeterli egitime sahip
degillerdir. Bu nedenle, kurban kisiligi nedeniyle suglanir ve kurbana
paranoya, manik depresyon, karakter bozuklugu gibi yanlis teshisler
konur. Bu hatali yargilama bireyin yasal haklarini aramasinin yolunu
kapatabilir (Kusseven, 2016:30).

Isine Son Verme: Bu evre mobbingin en son safhasidir. Bu asamada
duygusal saldirilar sonucu psikolojisi bozulan magdur yonetimden de
bekledigi yardim ve destegi bulamamistir. Saglik sorunlari artan ve ise
gelemez hale gelen magdur, yonetim tarafindan da istenmeyen ¢alisan
olarak gorulmektedir. Psikolojik siddet uygulayanin ¢abalan sonucu
isyerinden uzaklastirilan magdur, artik kendisinden beklenen
performansi gosteremeyecek konumdadir, ¢alisan ya kapasitesinin
altinda islerde ¢alistirilir, sosyal yonden izole edilerek ¢alismaya devam
eder ya da isine son verilir (Dogan, 2009:27-28).
2.2.3. Mobbingin Sonuglari
Kurum i¢indeki mobbing vakalar1 hem kurum acisindan hem de
mobbing magduru agisindan ciddi anlamda olumsuz sonuglar dogurmaktadir.
Bu béliimde mobbing siirecinin bireyler ve orgiitler lizerindeki sonuglari
incelenmistir.

i.Mobbingin Bireysel Sonuglari: Mobbingin ¢ok 6énemli bir stres etkeni
oldugu sdylenebilir. Mobbingin neden oldugu strese bagh olarak bireylerde;
uykusuzluk, cesitli sinir bozuklugu semptomlari, melankoli, hissizlik, sosyal
fobi, sosyal yalitim, konsantrasyon bozuklugu, kendini kiicimseme ve hor
gorme, depresyon, umutsuzluk, ¢aresizlik hissi, sinirlilik, 6fke, ¢calisma giicii ve
veriminde diisiis, huzursuzluk gibi psikolojik sorunlar ortaya c¢ikabilmektedir.
Mobbingin siddetine gére de magdurun yasadigi derin yalnmzlik ve yalitilmishk
hissi ile gliven ihtiyaci artmaktadir (Ocak, 2008:44). Bu baglamda mobbing
bireysel anlamda magdur bakimindan kuruma baglanamama, is tatminsizligi,
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motivasyon eksikligi, 6z sayginin azalmasi, giiven problemleri, depresyon, nabiz
oraninda artis, isten ayrilma istegine yol agcabilmektedir.

ii. Mobbingin Orgiitsel Sonuclar1: Mobbingin sadece buna maruz kalan
kurban iizerinde degil érgiit icin de olumsuz sonuglari vardir. isveren acisindan
sonuclar1 daha ¢ok ekonomik niteliktedir. Diinya Saghk Orgiiti (WHO)
mobbingin isverenler acgisindan sonuglarini su sekilde siralamistir (Kusseven,
2016: 39-41): (1) Erken emeklilikten kaynaklanan ek maliyetler, (2) Sirketin
imajinin zedelenmesi, (3) Rekabet yeteneginde diisiis, (4) Uriin kalitesinde
diisiis, (5) Performansta diisiikliik, (6) Isgiicii devir oraninin artisi, (7) Orgiitsel
iklimin kotiilesmesi, (8) Yargilama giderleri, (9) Nitelikli isgiiciinde azalma,
(10) Bireysel ve grup tretkenliginde diisiis, (11) Motivasyon ve yaraticilikta
diisiis, (12) Isten ayrilmalar nedeniyle yeni alinan personelin getirdigi maliyet
(replacement costs), (13) Hastalik izinleri, (14) Yeni personeli egitmek icin
6denen maliyetler.

2.2.4. Saghk Calisanlarinda Mobbing

Hizmet sektoriiniin en kapsaml kollarindan biri saglik sektoridiir.
Yogun calisma sartlari, hata toleransinin diisiik olmasi, ikamesi olmamasi gibi
sebeplerle mobbinge en iyi zemin hazirlayan alanlarinda basinda gelmektedir.
Ayni zamanda hata sonucunda geri doniillemez olaylara sebebiyet verebilecegi
icin calisma ortamindaki stres seviyesi oldukg¢a yiiksektir. Stresin ve
yogunlugun fazla oldugu bu ortamda mobbing de siklikla meydana gelmektedir.

Saglik sektoriinde mobbingi tetikleyen etkenlerden bazilarini su
sekilde siralayabiliriz (Gorgiilii, 2013:19-20):

e Hasta sayisinin yiiksek olmasi nedeniyle ¢alisma temposu yogundur.

e Ozellikle devlet kurumlarinda alinan maaslar yetersizdir.

e Akademik kariyer ve yiikselme sirasinda kayirmacilik mevcuttur.

e Yogun calisma sartlar1 ve nobetler nedeniyle aile hayatini devam
ettirmek zorlasmaktadir.

e Hasta yogunlugu nedeniyle meslegin gerekleri tam olarak yerine
getirilememektedir

e Hemsireler hemen lise egitimleri sonrasi uzak diyarlarda ve kiiciik
yaslarda ¢alisma hayatina basladiklarindan, her tiirli saldir ve tacize
kars1 kendilerini koruyamamaktadirlar.

e Idareye yakinhk ve yéneticiye kisisel yaklasim nedeniyle ayrimcilik
yapilmaktadir.

Hizmet sunucunun Kkarsilastifi mobbing davraniglarn is arkadaslar,
iistleri ya da astlarinin uyguladigi yildirma olarak gériilmektedir. Mobbingin is
yerinde bu Kkisiler tarafindan uygulandiginda alinacak tedbirlerde farklilik
gosterecektir. Bu farklilik neticesinde saglik kurumlarinda ortaya ¢ikan
mobbing kavramina kesin ¢6ziim saglayacak énlemler alinmadig: takdirde hem
kurum igindeki hizmet sunucularina hem de hizmet sunulan kesimi ciddi
sorunlarla karsi karsiya birakacaktir. Kurumun devamhligi giiniin sartlar
karsisinda varligini korumak icin yonetim ya da orgit icinde calisanlarin
mobbingin farkindalifinin saglanmasi1 ve birlikte ¢6ziim yodntemleri
gelistirilerek sonug alinabilir.
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3. ARASTIRMANIN METEDOLOJisi
3.1. Arastirmanin Amaci

Yapilan literatlir taramasi sonucu c¢alismanin teorik kisminda da
belirtildigi lizere 6rgiitsel adalet kavrami, kurum igerisinde ¢alisan personele
aynt imkanlarin sunulmasi, c¢alisanlar arasinda ayrim yapilmamasi ve
calisanlarin haklarina saygi duyulmasi olarak tanimlanmaktadir. Mobbing ise
kurum personeline iistleri, astlar1 ve is arkadaslari tarafindan yapilan psikolojik
ylldirma faaliyetleri olarak ifade edilmektedir. Bu dogrultuda arastirmanin
amaci, saghk kurumlar1 personelinin o6rgiitsel adalet algilarinin mobbing
davranislar: lizerine etkisini belirlemektir. Ayrica ¢alisma saglik ¢alisanlarinin
mobbinge maruz kalma durumlarini ve en fazla rahatsizlik duyduklar
adaletsizlik durumlarini da ortaya koymay1 amag¢lamaktadir.

3.2. Arastirmanin On Kabulleri ve Sinirhiiklar:

Arastirmaya katilan 6rneklem grubunun anket formundaki sorulara
dogru ve tarafsiz olarak yanit verdikleri, evrenden alinan érneklem grubunun
evreni temsil ettigi varsayilmistir.

Arastirma 2015 yili mayis ayinda yapilmistir, dolayisiyla arastirmanin
orneklemi bu donemde hastanede gorev yapmakta olan personel ile sinirhdir.
Arastirmanin bir diger sinirlilifi zaman kisitidir. Arastirmanin en 6nemli
sinirliliklarindan biri de uygulamanin ¢ok yogun calisan saglik kurumlari
iizerinde uygulanmasi gelmektedir. Katilimcilara yogun is temposu dolayisi ile
ulasilmakta giicliik ¢ekilmis ve 230 kisiyle sinirli kalinmistir.

3.3. Aragtirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Bolu da bulunan saglik kurumlari personelinden
(doktor, hemsire, ebe, saglik memuru, saglik teknisyenleri, idari personel, diger)
olusturmaktadir. Arastirmanin evrenini olusturan bireylerin tumune ulasmanin
zorlugundan dolayi, belirlenen bu evren uzerinden orneklem se¢gme yolu tercih
edilmistir. Arastirma bu evren uzerinden rastgele orneklem secimi ile
belirlenen Bolu Izzet Baysal Egitim ve Arastirma Hastanesi'nde ¢alisan 230
personel uzerinde yurutulmustur.

3.4. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araglari

Aragstirmada veri toplama yontemi olarak anket tekniginden
yararlanilmistir. Anketin hazirlanmasinda Cakil (2014)'1n ve Seyrek (2013)’'in
yliksek lisans tezinden yararlanilmistir. Hazirlanan anket 3 boélimden
olusmaktadir. Birinci boéliimde katilimcilarin demografik bilgilerini 6grenmeye
yonelik sorular sorulmustur. Ardindan meslegin algilanmasina iliskin
bulgularin 3’lii likert 6l¢cegi kullanilarak odl¢iilmesi saglanmistir. Anketin ikinci
bolimiinde kurumdaki mobbing davranislarin1 tespit etmeye ydnelik
hazirlanmis, 5°li Likert 6l¢egi kullanilan 42 soru ve sonrasinda mobbinge kim
tarafindan maruz birakildigini tespit etmeye yonelik 1 soru olmak iizere
toplamda 43 sorudan olusmaktadir. Anketin {igiincli béliimiinde ¢alisanlarin
orgiitsel adalet algilarin1 6lgmeye yonelik 5°1i Likert olcegi kullanilan 19
sorudan olusmaktadir.
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3.5. Verilerin Analizi

Anket formlarindan elde edilen veriler bilgisayar ortamindan SPSS 22.0
(Statistical Package For The Social Sciences) paket programi kullanilarak analiz
edilmistir. Anlamlilik seviyesi olarak 0,05 kullanilmis olup, p<0,05 olmasi
durumunda anlaml farkliligin oldugu, p>0,05 olmasi durumunda ise anlamh
farkliligin olmadigi belirtilmistir.

Anketteki tiim sorulara ve olgekteki 6nermelere verilen cevaplara ait
frekans ve yilizde dagilimlar1 hesaplanmis, bu dagilimlar tablolarla
gosterilmistir. Ayrica ortalama, standart sapma gibi tanimlayici istatistiklerden
de yararlanilmistir. Hipotez testleri bolimiinde verilerin dagilimi normal
olmadig icin Non-Parametrik Testler kullanilmistir. [kiden fazla bagimsiz grup
icin Kruskal-Wallis H testi, iki bagimsiz grup icin Mann-Whitney U Testi'ne yer
verilmistir. Orgiitsel adalet algisinin mobbing davranislar iizerindeki etkisini
bulmak amaciyla da regresyon analizi yapilmistir. Anketin giivenilirlik diizeyini
saptamak amaciyla Cronbach Alfa guvenilirlik katsayis1 kullanilmistir.

3.6. Arastirma Hipotezleri

Bu calismada Bolu izzet Baysal Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde
calismakta olan personelin adalet ve mobbing algilarinin belirlenerek adalet
algilarmin  mobbing davranislar1 iizerindeki etkisinin degerlendirilmesi
amaglanmistir. Ayrica mobbing ve adalet algisinin saghk c¢alisanlarinin
demografik degiskenlerine gore fark gosterip gostermedigi de ele alinmistir.
Literatiir tarandiginda adalet algisinin ve mobbing davranislarinin kurum
icerisinde birbirini etkileyen iki kavram oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla
orgiitsel adalet algisinin  mobbing davranislart iizerinde etkisinin
incelenmesinin dogru olacagina karar verilmistir. Seyrek (2013)’tiin ¢alismasi
da hemsireler tzerinde oOrgiitsel adalet algisinin mobbing davranislar
tizerindeki etkisini ele alan ¢alismasi da incelenerek su hipotezler
gelistirilmistir:

Hi: Katiimcilarin adalet algilart medeni durumlarina gére anlaml bir
farklilik gostermektedir.

Hz: Katilimcilarin adalet algilari cinsiyetlerine gore anlaml bir farklilik
gostermektedir.

Hs: Katilimcilarin adalet algilar1 yaslarina goére anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Ha: Katilimcilarin adalet algilart egitim durumlarina gore anlaml bir
farklilik géstermektedir.

Hs: Katilimcilarin adalet algilar1 mesleklerine gore anlamli bir farklhilik
gostermektedir.

He: Katilimcilarin adalet algilar1 deneyimlerine gore anlaml bir farklilik
gostermektedir.

H7: Katilimcilarin adalet algilan ¢alistiklar1 birime gére anlaml bir
farklilik gostermektedir.

Hs: Katilimcilarin adalet algilar gelir durumlarina gore anlaml bir
farklilik gostermektedir.

Ho: Katilimcilarin mobbing algilar1 medeni durumlarina goére anlaml
bir farklilik gostermektedir.

|—|7 6 Mehmet YILMAZ, Sermed DOGAN




Hio: Katilimcilarin mobbing algilar cinsiyetlerine gére anlamli bir
farklilik géstermektedir.

Hi1: Katilimcilarin mobbing algilar yaslarina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hiz2: Katiimcilarin mobbing algilart egitim durumlarina gére anlamh
bir farklilik gostermektedir.

Hisz: Katilmclarin mobbing algilart mesleklerine goére anlamli bir
farklilik géstermektedir.

Hi4: Katilmcilarin mobbing algilar1 deneyimlerine goére anlamli bir
farklilik géstermektedir.

His: Katilimcilarin mobbing algilar ¢alistiklar: birime gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hie: Katilimcilarin mobbing algilar: gelir durumlarina gére anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hi7: Saghk kurumlarinda calisanlarin orgiitsel adalet algilarinin
mobbing davranislari tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

3.7. Bulgular Ve Yorum

Bu boliimde anket formunun analiz edilmesi ile elde edilen verilere ve
yorumlamalarina yer verilmistir.

3.7.1. Glivenilirlik Analizi

Anketin giivenilirlik diizeyini saptamak amaciyla Cronbach Alpha
givenilirlik analizi kullanilmistir. Calismanin degiskenlerinin giivenilirlik
analizleri Tablo 1’de aktarilmistir.

Tablo 1. Gilivenirlik Analizi

% N
Mobbing 0,96 43
Adalet Algisi 0,91 19

Tablo 1 incelendiginde gilivenilirlik katsayisi, mobbing degiskeni icin
%96 iken, adalet algis1 degiskeni i¢cin %91 ile sonug¢lanmistir. Bu durumda
calismanin iki degiskeni de yuksek derecede guvenilir olarak kabul edilir.

3.7.2. Demografik Verilerin Tanimlayic istatistikler ile Analizi

3.7.2.1. Yas, Medeni Durum, fhsiyet ve Egitim Durumuna iliskin
Bulgular

Tablo 2’ de katimcilarin demografik bilgilerinden yas, cinsiyet,
medeni durum ve egitim durumuna iliskin bulgulara yer verilmistir.
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Tablo 2. Yas, Medeni Durum, Cinsiyet ve Egitim Durumuna iliskin Bulgular

Kategori Alt Kategori l(:lléie;?ns E((;)Z)de
25 yas ve alti 22 9,6
26-35 yas arasl 84 36,5
Yas Grubu 36-45 yas arasl 79 34,3
46-55 yas arasi 40 17,4
56 ve lizeri 5 2,2
Bekar 49 21,3
Medeni Durum Evli 181 78,7
Kadin 168 73.0
Cinsiyet Erkek 62 27.0
Lise 54 23,5
On Lisans 85 37,0
Egitim Durumu Lisans 79 34,3
Yiiksek Lisans 8 3,5
Doktora 4 1,7

Tablo 2’de aktarilanlara gore:

e Arastirmaya katilanlarin yas gruplarnn %9,6 (22 kisi) 25 yas ve alty,
%36,5 (84 kisi) 26-35 yas arasi, %34,3 (79 kisi) 36-45 yas arasi, %17,4
(40 Kkisi) 46-55 yas arasi, %2,2 (5 kisi) 56 yas ve izeri seklinde

dagilmistir.

e Arastirmaya katilanlarin %21,3"i (49 kisi) bekar, %78,7’si (181 kisi)
evlidir.

e Arastirmaya katilanlarin %73't (168 kisi) kadin, %27’si (62 kisi)
erkektir.

e Arastirmaya katilanlarin %23,5’i (54 Kkisi) lise, %37’si (85 Kkisi) 6n
lisans, %34,3’l (79 kisi) lisans, %3,5’i (8 kisi) yiiksek lisans, %1,4’i (7
kisi) doktora mezunudur.

3.7.2.2. Meslek, Gelir Diizeyi ve Calisma Bicimine iliskin Bulgular

Tablo 3’ de katilimcilarin demografik bilgilerinden meslek, gelir diizeyi,
calisilan birim ve deneyimlerine iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tablo 3. Meslek, Gelir Diizeyi ve Calisma Bigimine iliskin Bulgular

. . Frekans Yiizde

Kategori Alt Kategori (Kisi) (%)
Doktor 12 5,2
Hemsire 93 40,4

Goreviniz Ebe 30 13,0
Saglik Memuru 16 7,0
Saglik Teknisyenleri 24 10,4
idari Personel 24 10,4
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Diger 31 13,5
idari birimler 30 13,0
Calistigimiz birim Tibbi birimler 177 77,0
Diger 23 10,0
1-5 48 20,9
6-10 40 17,4
Mesleki deneyiminiz 11-15 40 17,4
16-20 38 16,5
21 ve lizeri 64 27,8
1000-1500 TL 39 17,0
Gelir diizeyiniz 1501-2000 TL 40 17,4
2001 TL ve iisti 151 65,7

Tablo 3’e gore:

Arastirmaya katilanlarin %5,2" si (12 kisi) doktor, %40,4’t (93 Kkisi)
hemsire, %13’i (30 kisi) ebe, %7’si (16 kisi) saglik memuru, %10,4’u
(24 kisi) saglik teknisyeni, %10,4’ti (24 kisi) idari personel, %13,5'i (35
kisi) diger alanlarda ¢alistiklarini belirtmislerdir.

Katilimcilarin %13't (30 kisi) idari birimler, %77’si (177 kisi) tibbi
birimler, %10’u (23 kisi) diger birimlerde ¢alistiklarini séylemislerdir.
Katilimcilardan %20,9’u (48 kisi) 1-5 yil, %17,4’t (40 kisi) 6-10 yil,
%17,4't (40 kisi) 11-15 yil, %16,5’i (38 kisi) 16-20 yil, %27,8'i (64
kisi) 21 y1l ve lizeri deneyim sahibidir.

Katilimcilarin %17’si (39 kisi) 1000-1500 TL arasi, %17,4’t (40 kisi)
1501-2000 TL arasi, %65,7’si (151 Kkisi) , %65,7’si (151 kisi) 2001 TL
ve lzeri maas aldiklarini belirmislerdir.

3.7.2.3. Meslegin Algilanmasina iliskin Bulgular

Tablo 4’ de katilimcilarin meslegi algilama bigimlerine iliskin bulgulara

yer verilmistir.

Tablo 4. Meslegin Algilanmasina iliskin Bulgular

Kategori Alt . Frel:{a_ns Yiizde
Kategori (Kisi) (%)
Evet 109 47,4
Isinizi seviyor musunuz? Hayir 26 113
Kismen 95 41,3
Mesleginizin toplumda hak ettigi sayginhg Evet 19 8,3
aldigim diigiiniiyor musunuz? Hayr 163 70,9
Kismen 48 20,9
Mesleginizi kendinize uygun goriiyor Evet 121 52,6
musunuz? Hayir 41 17,8
Kismen 68 29,6
Calisma ortaminda size sunulan imkanlari Evet 30 13,0
yeterli buluyor musunuz? Hayir 129 56,1
Kismen 71 30,9
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Kendinizi is arkadaslarinizla uyumlu bir E;:;tlr 1;6 736'55
. - 4 ,
birey olarak goriiyor musunuz? Kismen 16 20,0
Calistigimiz boliimde alinan kararlardan Evet 60 26,1
zamaninda haberdar edildiginizi Hayir 71 30,9
diigiiniiyor musunuz? Kismen 99 43,0
is arkadaslarimizin veya amirlerinizin Evet 28 12,2

hastalara sizin mesleki yetersizliginiz
konusunda olumsuz séylemlerde Hayir 172 74,8
bulunduklarina sahit oldunuz mu veya
boyle oldugunuzu diisiiniiyor musunuz? Kismen 30 13.0
Nobet devir teslim sirasinda is Evet 73 31,7
arkadaslarimizin size yeterli bilgi verdigini | Hayir 6 2,6
diigiiniiyor musunuz? Kismen 22 9,6
Yogun nébet veya vardiyalarin her zaman Evet 26 LL3
size verildigini diisiiniiyor musunuz? Hayir 166 72,2
Kismen 38 16,5
Mobbing’e (bezdiri) maruz kaldiginiz Evet 71 30,9
diisiiniiyor musunuz? Hayr At EO
Kismen 78 33,9
Baskalarina mobbing (bezdiri) Evet 150 65,2
uygulandigina sahit oldunuz mu? Hayr 80 34,8
Kismen 0 0

Tablo 4’de aktarilan verilere gore;

Katilimcilarin islerini sevme durumunda %47,40 (109 kisi) isini
sevdigini, %11,3’0 (26 kisi) isini sevmedigini, %41,3't (95 kisi) isini
kismen sevdigini belirtmistir.

Katilmcilarin  %38,3'tt (19 kisi) mesleginin toplumda hak ettigi
sayginligr aldigini, %20,9’u (48 kisi) kismen yeterli sayginligi aldigini
disiintirken, %70,9'u (163 kisi) hak ettigi sayginligi alamadigini
diistinmektedir.

Katilimcilarin %52,6’s1 (121 kisi) meslegini kendine uygun gormekte,
%29,6’s1 (68 kisi) kismen uygun goérmekte, %17,8'i (41 kisi) ise
meslegini kendine uygun gérmemektedir.

Katilimcilarin %13’ (30 kisi) ¢alisma ortamimi imkanlarini yeterli
bulurken, %30,9'u (71 kisi) kismen yeterli bulmakta, %56,1'i (126 kisi)
ise calisma ortamindaki imkanlari yetersiz bulmaktadir.

Katilimcilarin %76,5’i (176 Kkisi) kendilerini is arkadaslarina uyumlu
birey olarak goriirken, %20’si (46 kisi) kismen uyumlu goérmekte,
%3,5'1 (8 kisi) ise kendisini is arkadaslari ile uyumsuz gérmektedir.
Katilimcilarin %26,1’, (60 kisi) biriminde kararlardan zamaninda
haberdar edildigini dusiiniirken, %43t (99 kisi) kismen haber
verildigini, %30,9'u (71 kisi) zamaninda haber verilmedigini
diisiinmektedir.

|—|80 Mehmet YILMAZ, Sermed DOGAN




e Katilimclarin %12,2’si (28 kisi) is arkadaslarinin veya amirlerinin
mesleki yetersizlik konusunda kendisini rencide ettigini belirtirken,
%131 (30 kisi) buna kismen maruz kaldigini, %74,8’i (172 kisi) boyle
bir olaya maruz kalmadigini belirtmistir.

e Katilimcilarin %31,7’si (73 kisi) nobet teslimi sirasinda yeterli bilgi
verildigini diistintirken, %9,6’s1 (22 kisi) kismen yeterli bilgi
verildigini, %2,6’s1 (6 kisi) yeterli bilgi verilmedigini belirtmistir.

e Katilimcilarin %11,3't (26 kisi) yogun nébet ve vardiyalarin kendisine
verildigini diislinmekte, %16,5'1i (38 kisi) kismen bdyle oldugunu
disiintirken, %72,2’si (166 kisi) yogun ndbet ve vardiyaya siirekli
maruz kalmadigini belirtmistir.

e Anketin ana degiskenlerinden biri olan mobbinge maruz kalma
sorusuna ise katilmcilarin %30.9’'u (71 kisi) mobbinge maruz
kaldigini, %35,2’si (81 kisi) mobbinge maruz kalmadigini, %33,9'u (78
kisi) ise mobbinge kismen maruz kaldigini belirtmistir.

e Katilmcllarin %65,2’si (150 Kkisi) bagskalarinin mobbinge maruz
kaldigin1 gordiigiinii sdylerken, %34,8’i (80 Kkisi) boyle bir duruma
sahit olmadigini belirtmistir.

3.7.3. Mobbing ve Adalet ifadelerinin Tamimlayic1 Istatistikler ile
Analizleri

Tablo 5’de kurumda mobbing uygulayan kisilerin dagilimi
gosterilmistir.

Tablo 5. Kurumda Mobbing Uygulayan Kisi

T [is

Ustlerim Arkadaslari Astlar T Ss.

N % N % N| %
M°bb‘“glii‘;'gulaya“ 137 | 596 | 78 | 339 |3|13]138]052

Kurum personelinin %59,6’s1 (137 kisi) mobbinge iistleri tarafindan,
%33,9’u (78 kisi) is arkadaslarn tarafindan, %1,3'ti (3 kisi) astlar tarafindan
mobbinge maruz kaldiklarini belirtmislerdir. Bu durumda kurum personelinin
biiytiik bir oranda tistleri tarafindan mobbinge maruz kaldig1 sdylenebilir.

Mobbing ifadelerine verilen cevaplar Tablo 6’da incelenmistir.
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Tablo 6. Mobbing Sorular1 Frekans Degerleri

Higbir Nadiren Bazen Gogu Her =
Zaman Zaman Zaman X S.S.
N % N % N % N % N %

Size iletisim icin hi¢cbir imkan verilmez. 47 20,4 | 57 | 24,8 76 33,0 | 31 13,5 19 8,3 2,64 1,19
Siirekli susturulursunuz ve soziiniiz kesilir. 66 28,7 | 77 | 33,5 51 22,2 | 27 11,7 9 3,9 2,29 1,12
Kendinizi ifade etmenize imkan taninmaz. 67 29,1 | 61 | 26,5 65 28,3 | 29 12,6 8 3,5 2,35 1,13
:(nli:?nlilzlfe bagirilir veya yiiksek sesle azarlanir 122 | 530 | 55| 239 | 34 | 148 | 12 5.2 7 3.0 181 1,06
Yaptiginiz is siirekli elestirilir. 86 374 | 70 | 30,4 | 53,0 | 23,0 | 16 7,0 5 2,2 2,06 1,04
Ozel yasaminiz siirekli elestirilir. 148 64,3 | 49 | 21,3 21 9,1 7 3,0 5 2,2 1,57 0,94
Telefonla rahatsiz edilirsiniz. 165 71,7 | 35 | 15,2 25 10,9 1 0,4 4 1,7 1,45 0,89
Sozlii tehditler alirsiniz. 163 70,9 | 32 | 13,9 26 11,3 6 2,6 3 1,3 1,50 0,77
Yazil tehditler alirsiniz. 189 82,2 | 21| 91 13 57 4 1,7 3 1,3 1,31 0,95
Sizinle herhangi bir temas kurulmak istenmez. 136 59,1 | 47 | 20,4 35 15,2 | 10 4,3 2 0,9 1,67 1,06
Onemsiz biri olarak goriiliirsiiniz. 126 54,8 | 43 | 18,7 39 17,0 | 20 8,7 2 0,9 1,82 0,89
Sizinle hicbir surette konusulmaz. 163 70,9 | 30 | 13,0 26 11,3 | 10 4,3 1 0,4 1,50 0,65
Sizin digerleriyle konusmaniz yasaklanir. 193 | 839 | 19| 83 15 6,5 2 0,9 1 0,4 1,26 0,70
Digerlerinin sizinle konusmasi yasaklanir. 195 848 | 16| 7,0 13 57 5 2,2 1 0,4 1,27 0,75
Herkesten uzak bir odada calismaniz istenir. 198 | 861 | 14| 6,1 9 39 7 3,0 2 0,9 1,27 0,86
Sanki orada yokmussunuz gibi davranilir. 173 75,2 | 29 | 12,6 18 7,8 7 3,0 3 1,3 1,43 1,02
Size asilsiz iftiralar atilir ve yalanlar sdylenir. 165 | 71,7 |23 |1 10,0 | 24 | 104 | 14 6,1 4 1,7 1,56 1,13
Hakkinizda dedikodu yapilir. 119 51,7 | 49 | 21,3 34 14,8 | 22 9,6 6 2,6 1,90 1,15
Sizinle alay edilir. 165 71,7 | 26 | 11,3 | 21 9,1 14 6,1 4 1,7 1,55 1,00
Psikiyatrik muayeneye gitmeniz icin ugras verilir. 198 86,1 | 17 | 7,4 9 3,9 5 2,2 1 0,4 1,24 0,67
Sizin hasta bir birey oldugunuza inanilir. 199 | 865 | 15| 65 10 4,3 4 1,7 2 0,9 1,24 0,69
zfl?llir:-l_z, hareketleriniz veya mimikleriniz taklit 175 76,1 | 33 | 143 17 7.4 3 13 2 0,9 137 0,75
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Politik ve dini inan¢larimizdan dolay1 sozlii 177 | 770 | 26 | 113 | 16 70 g 35 3 13 141 0,87
saldirilara maruz kalirsiniz.

Kisisel yasantinizla alay edilir. 183 79,6 | 23 | 10,0 17 7,4 6 2,6 1 0,4 1,34 0,77
Etnik kimliginizle alay edilir. 196 | 852 | 19| 83 8 35 5 2,2 2 0,9 1,25 0,70
Gurur kiricl isler yapmaya zorlanirsiniz. 191 83,0 | 19 | 8,3 10 4,3 9 3,9 1 0,4 1,30 0,77
Sl}l‘?kl.l kon?:rol .edlllI‘Slan ve is performansiniz 148 | 643 | 43187 | 27 | 117 | 9 3.9 3 13 1,59 0,93
kotii niyetle izlenir.

Aldigimiz kararlar siipheyle karsilanir. 155 674 | 36 | 157 | 27 | 11,7 | 11 4,8 1 0,4 1,55 0,91
Kiifiir veya asagilayici sozler sarf edilir. 188 81,7 |17 | 7,4 18 7,8 4 1,7 3 1,3 1,34 0,80
Sozlii veya sozsiiz cinsel taleplerde bulunulur. 197 | 857 | 18| 7.8 8 3,5 5 2,2 2 0,9 1,25 0,70
Sizi hicbir sekilde herhangi bir is verilmez. 190 82,6 | 21| 91 15 6,5 2 0,9 2 0,9 1,28 0,70
Calisma ortamimizdaki herhangi bir aktiviteden 174 | 757 | 26 | 113 | 22 96 5 22 3 13 1,42 0,85
mahrum birakilirsimiz.

Sizden anlamsiz isler yapmaniz istenir. 150 | 652 | 40| 174 | 25 | 109 | 11 4,8 4 1,7 1,60 0,98
Sahip oldugunuzdan daha az yetenek gerektiren | ;g |\ ¢40 | 35| 139 | 25 |109 |17 | 74 | 7 | 30 | 1,70 | 1,11
islerle gorevlendirilirsiniz.

Siirekli yeni is gorevleri verilir. 116 50,4 | 47 | 204 | 36 | 157 | 19 8,3 12 5,2 1,97 1,21
Ozgiiveninizi etkileyici ve onur kiria isler verilir. 154 67,0 | 35 | 15,2 20 8,7 14 6,1 7 3,0 1,63 1,07
Kapasitenizin  izerinde zor isterle | 135 | 587 | 46| 200 22 | 96 | 15| 65 | 12 | 52 | 1,80 | 1,17
gorevlendirilirsiniz.

Fiziksel olarak size agir gelebilecek isler verilir. 148 64,3 | 33 | 14,3 22 9,6 17 7,4 10 4,3 1,73 1,17
Fiziksel siddetle tehdit edilirsiniz. 178 | 774 | 25109 | 11 4,8 9 39 7 3,0 1,45 0,97
Fiziksel saldiriya ugrarsimiz. 185 | 80,4 | 21| 91 11 4,8 9 39 4 1,7 1,37 0,88
Saghiginizda ciddi sonuglara yol acacak fiziksel 189 | 822 | 16| 7,0 12 52 9 39 4 17 136 0,88
saldirilara maruz kalirsimz.

lsyerlc_erlmzde. _ veya evinizde cesitli kazalara 184 | 800 | 21| 91 15 6,1 7 3 4 17 137 0,87
sebebiyet verilir.
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Tablo 6'ya gore hastane personelinin mobbing konusunda en fazla
ortalamaya sahip olan (X: 2,64) 6nerme “Size iletisim icin hicbir imkan
verilmez.” ifadesi olmustur. Bu énermeye katilimcilarin %33’{in bazen yanitini
vererek kurum icerisinde galisanlarin iletisimi engelleyen kisi veya kisilerin
oldugunu giin yuziine ¢ikarmistir. Katilimcilarin mobbing konusunda en az
sikdyetci olduklar1 oOnermeler ise 1,24 ortalama degeri ile “Psikiyatrik
muayeneye gitmeniz icin ugras verilir.” ve “Sizin hasta bir birey oldugunuza
inanilir.” 6nermeleri olmustur.

Tablo 7’de orgiitsel adalet ifadelerinin frekans degerleri verilmistir.
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Tablo 7. Orgiitsel Adalet ifadelerinin Frekanslari

Hic Cok Az Kismen Yeterince | Biiyiik Ortalama Standart
N|[% IN|[% [N |% [N [% [N [% Sapma
1.Asagidaki ifadeler sizi kazanimlar (iicret, terfi, takdir ) ulastiran siirecler ile ilgilidir.
Fikirlerinizi ve duygularimizi bu siirecler | 37 | 16,1 | 42 | 18,3 | 84 36,546 | 20,0 | 21| 9,1
. > 2,88 1,18
esnasinda ifade edebiliyor musunuz?
Bu siirecler esnasinda elde edilen | 63 | 27,4 | 31 | 13,5 | 66 28,7 | 55 | 239 | 15| 6,5
N .. 2,69 1,28
Kkazanimlar iizerinde etkiniz var midir?
Bu siirecler tutarlh bir sekilde uygulanir | 58 | 25,2 | 65 | 28,3 | 74 32,2 |23 1100 | 10 | 4,3 240 110
mi1? ! ’
Bu siire¢ler dnyargilardan uzak uygulanir | 62 | 27,0 | 65 | 283 | 70 | 30,4 | 20 | 8,7 13|57 238 114
mi1? ! ’
Bu siirecler dogru ve tutarhh bilgilere mi | 49 | 21,3 | 61 | 26,5 | 84 365|124 (104 | 12| 5,2
2,52 1,10
dayandirilmistir?
Siirecler sonucu ulasillan kazanimlarin | 31 | 13,5 | 42 | 18,3 | 86 37,4 | 36 | 15,7 | 35 | 15,2
.. . .. PR 3,01 1,22
diizeltilmesini talep edebilir misiniz?
2.Asagidakiler ifadeler elde ettiginiz kazanimlarla( aldiginiz iicret, terfi, takdir vb. is sonu¢larimza) ilgilidir.
Elde ettiginiz kazanimlar isteki cabamzi | 46 | 20,0 | 41 | 17,8 | 66 28,7 | 43 | 18,7 | 34 | 14,8 290 133
yansitir m1? ’ ’
Elde ettiginiz kazanimlar tamamladigimiz | 45 | 19,6 | 50 | 21,7 | 74 32,2 |41 | 17,8 | 20 | 8,7 274 121
ise uygun mudur? ’ ’
Elde ettiginiz kazanimlar Kuruma | 36 | 15,7 | 46 | 20,0 | 71 309 |56 | 243 |21]|91
o 2,91 1,20
yaptiginiz katkiy1 yansitir mi1?
Elde ettiginiz kazanimlar géstermis | 56 | 24,3 | 46 | 20,0 | 65 28,342 | 18,3 | 21|91
o 2,68 1,28
oldugunuz kazanima uygun mudur?
3.Asagidaki ifadeler siirecleri(kazanimlarinizla ilgili karar vermede amirinizi/amirlerinizin kullandigi islemler) yonlendiren
yetkili( amir/amirleriniz) ile ilgilidir.
Size nazik davranir m1? 9 3,9 251109 | 76 33,0 | 88 | 38,3 | 32 | 13,9 3,47 0,99
Size deger verir mi? 17 | 7,4 37 | 16,1 | 82 357 |73 (31,7 | 21|91 3,19 1,05
Size saygili1 davranir mi1? 12 | 5,2 26 | 11,3 | 72 31,3191 | 396 | 29| 12,6 3,43 1,02
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Size haksiz yorum ve elestiriler yoneltir | 54 | 23,5 | 67 | 29,1 | 60 26,1 | 36 | 15,7 | 13 | 5,7 251 117
mi? ! ’
Sizinle olan diyaloglarinda samimi midir? 18 | 7,8 36 | 15,7 | 92 40,0 | 66 | 28,7 | 18 | 7,8 3,13 1,03
Siiregleri biitiiniiyle aciklar m1? 22 | 9,6 45 (19,6 | 92 40,0 | 58 | 25,2 | 13 | 5,7 2,98 1,03
Siireclere yonelik aciklamalar1 mantikh | 18 | 7,8 40 | 17,4 | 101 | 439 | 59 | 25,7 | 12 | 5,2

3,03 0,98
midir?
Siireclere yoénelik ayrintilar1 zamaninda | 24 | 10,4 | 33 | 14,3 | 108 | 47,0 | 53 | 23,0 | 12 | 5,2

2,98 1,00
aktarir m1?
Bilgi aktarirken herkesin anlayacagi dilden | 12 | 5,2 41 | 17,8 | 74 32,2 |79 | 34,3 | 24 | 10,4 327 104
Kkonusur mu? ’ ’

Tablo 7’'ye gore adalet alg1 dlceginin ilk sorusunu olusturan ticret, terfi, takdir gibi kurum igerisindeki kazanimlari ilgilendiren
bélimde katihmcilar en yiiksek ortalamay: (¥:3,01) “Siirecler sonucu ulasilan kazanimlarin diizeltilmesini talep edebilir misiniz?”
onermesinde belirtmislerdir. Bunu takip eden en yiiksek katilim ise 2,88 ortalama degeri ile “Fikirlerinizi ve duygularinizi bu siiregler
esnasinda ifade edebiliyor musunuz?” énermesi olmustur. Katilimcilarin %36,5’i kismen yanitini vermislerdir. Katilimcilarin bu béliimde
en diisiik ortalama degerine ulastifi 6nerme ise 2,38 ortalama degeri ile “Bu siire¢ler 6nyargilardan uzak uygulanir mi?” 6nermesi
olmustur. Bu o6nermeye de katimcilarin %30,4’ti kismen yanitin1 vererek kurum icerisinde kazanmimlarla ilgili fikir beyan etme
konusunda ufak puriizlerin oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Adalet algis1 dlgeginin ikinci sorusunda ise dnermelerin hepsi agirlikli olarak kismen yanitiyla sonug¢lanmistir. “Elde ettiginiz
kazanimlar isteki cabanizi yansitir mi1?” énermesine katilimcilarin %28,7’si, “Elde ettiginiz kazanimlar tamamladiginiz ise uygun mudur?”
onermesine katilimcilarin %32,2’si, “Elde ettiginiz kazanimlar kuruma yaptiginiz katkiy1 yansitir mi1?” énermesine katilimcilarin %30,9'u
ve “Elde ettiginiz kazanimlar gostermis oldugunuz kazanima uygun mudur?” énermesine katilimcilarin %28,3’ii kismen yanitini
vermiglerdir. Bu durumda kurum icerisinde personelin emeklerinin karsiligini isteklerini tatmin edecek 6l¢iide olmasa da kismen
aldiklarini diistindiiklerini sdyleyebiliriz.

Adalet algis1 6lgeginin ligiincii sorusunu olusturan ve kurum igerisinde listlerin astlarina karsi tutum ve davraniglarini élgmeye
yonelik olan sorular ise kurum agisindan pozitif yonde seyretmistir. Katilimcilarin bu béliimde en yiiksek ortalama ile sonuglandirdiklar
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(X: 3,47) 6nerme “Size nazik davramir mi1?” énermesi olmustur. Bu
onermeye katilmcilarin %38,3'ii  yeterince yanitini vererek istlerinin
nezaketinden memnun olduklarini dile getirmislerdir. Katiimcilarin %29,1’i
“Size haksiz yorum ve elestiriler yoneltir mi?” 6nermesine ¢ok az yanitini
vermislerdir. Bu o6nermeler dogrultusunda kurum personelinin biiyiik bir
cogunlugunun istlerinin tutum ve davraniglarindan memnun olduklarini,
kendilerine kars1 pozitif bir tutum sergiledigini dile getirdikleri séylenebilir.

3.7.4. Hipotezlerin Analizi

Bu bélimde arastirma hipotezleri boliimiinde aktarilan 17 hipotezin
analizi ele alinacak ve gerekli yorumlamalara yer verilecektir.

3.7.4.1.Katihmcilarin  Adalet Algilarimin  1ki Gruplu Demografik
Degiskenler Bakimindan Kiyaslanmasi

Tablo 8'de katilimcilarin orgiitsel adalet algilarinin iki gruplu
demografik degiskenlere gore anlaml bir farklilik gésterip gostermedigi Mann
Whitney U testi ile analiz edilmistir.

Tablo 8. Katihmcilarin Adalet Algilarinin iki Gruplu Demografik Degiskenler
Bakimindan Kiyaslanmasi

iki Gruplu Demografik N Sira V\l;ﬁ?:e
Degiskenler Ortalamasi U y P
Medeni Bek.ar 49 102,03 3774,50 0,11
Durum Evli 181 119,15
N Kadin 168 111,17
Cinsiyet Erkek 62 127.23 4480,50 0,10

Bu analiz sonucunda katilimcilarin adalet algilari medeni durum
(0,11>0,05) ve cinsiyetlerine (0,10>0,05) gore anlaml bir fark goéstermedigi
tespit edilmistir. Bu durumda “Hi: Katilimcilarin adalet algilar1 medeni
durumlarina gore anlaml bir farklilik géstermektedir.” ve “Hz: Katilimcilarin
adalet algilar1 cinsiyetlerine goére anlamli bir farkliik goéstermektedir.”
hipotezleri reddedilmistir.

3.7.4.2. Katihmalarin Adalet Algillarinin  Ikiden Fazla Gruplu
Demografik Degiskenler Bakimindan Kiyaslanmasi

Tablo 9’da katiimcilarin adalet algilarinin ikiden fazla gruplu
demografik degiskenler bakimindan farklilik gosterip gostermedigi Kruskal
Wallis H testi ile analiz edilmistir.
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Tablo 9. Katihimailarin Adalet Algilarinin ikiden Fazla Gruplu Demografik
Degiskenler Bakimindan Kiyaslanmasi

ikiden Fazla Gruplu N Sira Ki-
Demografik Degiskenler Ortalamasi Kare P
Yas 25 ve alti 22 91,34
Gruplarl | 26-35 yas arasi 84 122,27
36-45 yas arasl 79 107,92 7,58 0,11
46-55 yas arasi 40 131,83
56 ve lizeri 5 97,30
Egitim Lise 54 102,44
Onlisans 85 107,45
Lisans 79 127,94 11,34 0,02*
Yiikseklisans 8 169,25
Doktora 4 109,88
Meslek Doktor 12 130,21
Hemsgire 93 108,17
Ebe 30 117,12
::g:;ll: Memuru 16 154,94 8,84 0,18
Teknisyenleri 24 121,31
idari Personel 24 100,17
Diger 31 117,26
Calisilan | idari Birimler 30 105,82
Birim Tibbi Birimler 177 118,16 1,23 0,54
Diger 23 107,65
Deneyim 1-5y1l 48 111,94
6-10 y1l 40 121,35
11-15y1l 40 95,31 5,98 0,20
16-20 y1l 38 116,07
21 ve uizeri 64 126,80
Gelir 1000-1500TL 39 95,23
arasl
1501-2000 TL 40 106,83 6,24 0,04*
arasl
2001 TL ve 151 123,03
lizeri

* Asymp. Sig. Degerinin 0.05’e esit veya kii¢iik oldugunu gosterir.

Tablo 9’da aktarilanlara gore katilimcilarin adalet algilari iizerinde yas
grubu (0,11>0,05), meslek (0,18>0,05), calisilan birim (0,54>0,05), mesleki
deneyim (0,20>0,05) degiskenlerine gore anlamh bir farklilik gostermedigi
ortaya konmustur. Ancak katilimcilarin adalet algilar egitim durumlarina ve
gelirlerine gore anlamhi bir farklihk gosterdigi tespit edilmistir. Gelir
durumunda olan bu anlamh farkliik 2001 TL ve {zeri gelir sahibi olan
katilimcilardan kaynaklandig ortaya ¢ikmistir.

Katilimcilarin egitim durumlarinda meydana gelen farklilik ise ytliksek
lisans diizeyinde egitim almis kisilerden kaynaklanmaktadir. Bu durumda “Hs:
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Katiimcilarin  adalet algillar1  yaslarina goére anlamhi  bir farklilik
gostermektedir.”, “Hs: Katilimcilarin adalet algilar1 mesleklerine gére anlamh
bir farklilik gostermektedir.”, “He: Katilimcilarin adalet algilar1 deneyimlerine
gore anlaml bir farklilik géstermektedir.” ve “H7: Katilimcilarin adalet algilar
calistiklar1 birime gore anlamli bir farklilik gostermektedir.” hipotezleri
reddedilirken, “Hs4: Katilimcilarin adalet algilar1 egitim durumlarina goére
anlaml bir farklilik gostermektedir.” ve “Hs: Katilimcilarin adalet algilar gelir
durumlarina gore anlamh bir farklilik gdstermektedir.” hipotezleri kabul
edilmistir.

3.7.4.3. Katlimcilarin Mobbing Algilarinin iki Gruplu Demografik
Degiskenler Bakimindan Kiyaslanmasi

Tablo 10’da katilimcilarin mobbing algilarinin iki gruplu demografik
degiskenlere gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigi Mann Whitney U
testi ile analiz edilmistir.

Tablo 10. Katilimcilarin Adalet Algilarinin iki Gruplu Demografik Degiskenler
Bakimindan Kiyaslanmasi

iki Gruplu Demografik N Sira V\l;ﬁ?:e
Degiskenler Ortalamasi U y P
Medeni Bel«_{ar 49 110,23 3984,00 0,93
Durum Evli 181 109,30
N Kadin 168 120,79 "
Cinsiyet Erkek 62 10116 3899,00 0,05

* Asymp. Sig. Degerinin 0.05’e esit veya kiiciik oldugunu gosterir.

Bu analizin sonuglarina gére katilimcilarin mobbing algilar1 medeni
durumlarina (0,93>0,05) gore anlaml bir farklilik géstermezken, mobbing
algilarinin cinsiyete (0,05<0,05) gore farkliik gosterdigi tespit edilmistir.
Sonuglara gore anlaml farkliligi olusturan grup ise kadinlardir. Yani kurum
icerisinde kadinlarin daha fazla mobbing sikayetlerinin oldugu séylenebilir. Bu
durumda “He: Katilimcilarin mobbing algilart medeni durumlarina gére anlamh
bir farkliik gostermektedir.” hipotezi reddedilirken, “Hio: Katilimcilarin
mobbing algilan cinsiyetlerine gore anlaml bir farkliik gostermektedir.”
hipotezi kabul edilmistir.

3.7.4.4. Katilimcilarin Mobbing Algilarinin ikiden Fazla Gruplu
Demografik Degiskenler Bakimindan Kiyaslanmasi

Tablo 11’de katilimcilarin mobbing algilarinin ikiden fazla gruba sahip
demografik degiskenlere goére anlamli bir farklihlk gosterip gostermedigi
Kruskal Wallis H testi ile analiz edilmistir.
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Tablo 11. Katiimcilarin Mobbing Algilarinin Ikiden Fazla Gruplu Demografik
Degiskenler Bakimindan Kiyaslanmasi

ikiden Fazla Gruplu Demografik N Sira Ki-
Degiskenler Ortalamasi Kare p

25 ve alti 22 91,34

Yas 26-35 yas arasi 84 122,27

Gruplar 36-45 yas arasi 79 107,92 7,47 0,11
46-55 yas arasi 40 131,83
56 ve lizeri 5 97,30
Lise 54 114,39
Onlisans 85 118,05

Egitim Lisans 79 113,27 1,97 0,74
Yiikseklisans 8 135,00
Doktora 4 81,38
Doktor 12 117,79
Hemsgire 93 122,10
Ebe 30 148,75

Meslek Sag:;llk Memuru 16 65,25 35,34 0,01*
Saghk 24 76,08
Teknisyenleri ’
idari Personel 24 86,44
Diger 31 141,60

Calisilan idari_Bi.ri_mler 30 90,37

Birim Tibbi Birimler 177 114,32 13,45 0,01*
Diger 23 157,35
1-5yi1l 48 122,69
6-10 y1l 40 112,49

Deneyim 11-15y1l 40 122,40 10,17 0,04*
16-20 y1l 38 135,57
21 ve lizeri 64 95,77
1000-1500TL arasi 39 133,85

Gelir 1501-2000 TL arasi 40 111,40 3,58 0,17
2001 TL ve iizeri 151 111,85

* Asymp. Sig. Degerinin 0.05’e esit veya kiiciik oldugunu gosterir.

Tablo 11’ de aktarildigi lizere katilimcilarin mobbing algilar1 yas
gruplarma (0,11>0,05), egitim durumlarina (0,74>0,05) ve gelir durumlarina
(0,17>0,05) gore anlamh bir farkhilik géstermezken, meslege (0,01<0,05),
¢alisilan birime (0,01<0,05) ve deneyim durumuna (0,04<0,05) gore anlamli bir
farkliik gostermektedir. Bu anlamli farkliliklar incelenecek olursa ebelerin
daha fazla mobbinge maruz kaldigi séylenebilir. Ayni zamanda diger olarak
adlandirilan temizlik, yemek, giivenlik personelini kapsayan biriminde tibbi ve
idari birimlerde ¢alisanlara gére daha fazla mobbinge maruz kaldiklar1 ortaya
cikmistir. Deneyim ag¢isindan ise meslek hayatinda 16-20 yillik tecriibeye sahip
olan insanlar mobbinge daha fazla maruz kaldiklarini belirtmislerdir.

Bu durumda “Hii: Katilimcilarin mobbing algilar1 yaslarina gore
anlamh bir farkhilik goéstermektedir.”, “Hiz: Katilimcilarin mobbing algilar
egitim durumlarina goére anlamli bir farklihlk gostermektedir.” ve “Hie:
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Katilimcilarin mobbing algilar1 gelir durumlarina gére anlamh bir farkhilik
gostermektedir.” hipotezleri reddedilirken, “H13: Katilimcilarin mobbing algilari
mesleklerine gore anlaml bir farkliik gostermektedir.”, “His: Katilimcilarin
mobbing algilar1 deneyimlerine gore anlaml bir farklilik géstermektedir.” ve
“His: Katiimcilarin mobbing algilar ¢alistiklar birime gére anlaml bir farklilik
gostermektedir.” hipotezleri kabul edilmistir.

3.7.4.5. Orgiitsel Adalet Algisinin Mobbing Davramslar1 Uzerindeki
Etkisi

Tablo 12’'de orgiitsel adalet algilarinin mobbing davranislari tizerindeki
etkisi regresyon analizi ile analiz edilmistir.

Tablo 12. Orgiitsel Adalet Algisinin Mobbing Davranislar1 Uzerindeki Etkisi

R R2 |F P

(')rgiitsel Adalet Algis1-Mobbing Davranislari 0,11 | 0,01 | 2,574 | 0,11

Tablo 12 incelendiginde p degerinin 0,05'den biyik c¢ktig
gorilmektedir. Bu durumda saglik kurumlarinda ¢alisanlarin 6rgiitsel adalet
algisinin mobbing davranislar tizerinde anlaml bir etkisi bulunmamaktadir.
Dolayisiyla “Hi7: Saghk kurumlarinda galisanlarin orgiitsel adalet algilarinin
mobbing davranislar1 i{izerinde anlamli bir etkisi vardir.” hipotezi
reddedilmistir.

4.SONUC

Kurumda c¢alisanlarin adalet algilamalar1 bir¢ok kavramla dile
getirilmektedir. Saglik kurumlarinda hizmetler, yogun ve siireklilik gosterdigi
icin calisanlarin adalet algilamalari bir¢ok sekilde degerlendirilmektedir. Saglik
kurumlarindaki bu adalet algilamalarinda yasanan olumsuzluklar1 azaltmak
icin karar siireclerine katilim, esit ddiillendirme yo6ntemleri, iicret yapisi,
calisma saatlerinin dlzeltilmesi ve Kkisiler arasi iletisimde adaletin tiim
calisanlara esit mesafede davranilarak gerceklestirilmesiyle olusacaktir. Bu
sliregler uygulanirken Kkisilere 6zel ya da kisinin sahsiyetine karsi on
yargillardan uzak durularak yapilmasi, orgiite karsi adalet algilamalar:
konusunda olumlu etki yaratacaktir.

Arastirma sonuglarina gore, saglik personelinin en ¢ok “Bu siirecler
onyargilardan uzak uygulanir mi?” ifadesi (2,38+1,14) 6n yargili davranislara
maruz kalindigim1 gostererek adaletsizlik algilamaktadirlar. Adaletsizlik
algilamalarindaki diger onemli ifade ise, “Bu siirecgler tutarli bir sekilde
uygulanir mi1?” (2,40+1,10) ifadesidir. Calisanlarin kurumun adalet algilarindan
memnun olduklari ifade ise, “Size nazik davranilir mi1?” (3,47%0,99) ifadesidir.
Mobbing boélimiindeki ifadelere baktigimizda, saglik calisanlarinin en ¢ok
rahatsizlik duydugu durum “Siirekli susturulursunuz ve soéziiniiz kesilir”
(2,62+1,32) ve bu ifadeyi ” Size iletisim i¢in hi¢cbir imkan verilmez” (2,54+1,05)
ifadesi takip etmektedir. Bu durumda kurum igerisindeki mobbing sorununun
iletisimsel boyutta engellemelerden olustugunu séylemek miimkiindiir.

Kurumda c¢alisanlara kim veya kimler tarafindan mobbing
uygulandigina baktigimizda; %56,6’s1 stleri, %33,9'u is arkadaslari, %1,3’t
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astlar1 gerceklestirmektedir. Bu sonug¢ saglik kurumundaki orta ve iist diizey
yoneticilerin saglik c¢alisanlarina karsi dikkate deger bir mobbing davranisi
sergiledigi gozlenmektedir. Is yerinde mobbing davranislarina maruz kalan
saglik calisanlarinin orani %30,9’dur. Baskalarina mobbing uygulandigini géren
¢alisanlarin oran1 %65,2’dir.

Orgiitsel adalet algistmin demografik degiskenlere gére fark gésterip
gostermedigini ele alan hipotezlerde egitim durumu, gelir durumu demografik
degiskenlerinde farklilik tespit edilmistir. Egitim durumu degiskeninde ki
farklihigin yiiksek lisans mezunu kisilerden kaynaklandig1 saptanmistir. Gelir
degiskeninde ise farkliligi olusturan grup 2001 TL ve flzeri gelire sahip
olanlardir. Bu durumda egitim durumu ve gelir diizeyi arttikca adalet
algilarinin artacagi yoniinde bir ¢ikarimda bulunulabilir.

Mobbing algisinin demografik degiskenlere gore fark gosterip
gostermedigi incelendiginde ise, cinsiyet degiskeninin anlaml bir fark yarattig
saptanmistir. Sonuglara gore anlamh farkliligi olusturan grup ise kadinlardir.
Yani kurum igerisinde kadinlarin daha fazla mobbing sikayetlerinin oldugu
soylenebilir. Mobbing algisi ¢alisanlarin mesleki deneyimine gore de anlaml bir
farkliik gosterdigi sonucuna varilmistir. Bu farkliligin 16-20 yi1l mesleki
deneyime sahip kisilerden kaynaklandig1 tespit edilmistir. Bu durum,a az
tecriibeye sahip calisanlarin mobbinge wugrayip ugramadiklarim fark
etmemelerinin sebep oldugu diistintilmektedir.

Mobbing algist c¢alisilan birime goére anlamli bir farkhilik
gostermektedir. Bu farkliligi diger olarak gruplandirilan kurum igerisinde
temizlik, yemek, giivenlik gibi yardimci hizmetlerden sorumlu personeli
kapsamaktadir. Mobbing algis1 personelin mesleklerine goére de anlamli bir
farklilik arz etmektedir. Meslek acisindan degerlendirildiginde anlaml farkliligi
olusturan grubun ebelerden kaynaklandig tespit edilmistir. Bu durumda saglik
kurumlarinin idari birimlerinde calisanlar ve direk hastaya tibbi miidahalede
bulunan hekim ve hemsireler haricinde diger personellerin mobbinge daha
fazla maruz kaldig1 s6ylenilebilir.

Arastirmanin  ana hipotezi olarak saglik kurumunda c¢alisan
personellerin o6rgiitsel adalet algilarinin mobbing davranislar lizerine etkisinin
olup olmadig: incelenmistir. Saglik kurumlarinda calisanlarin orgiitsel adalet
algisinin mobbing davraniglar: {izerinde anlaml bir etkisi bulunmadig tespit
edilmistir. Bu durumda kurum igerisinde ¢alisanlarin adaleti algilama diizeyleri
mobbing davranislari izerinde bir etkisi bulunmadig1 sdylenebilir.

Elde edilen sonuglar dogrultusunda saghk kurumlari yetkililerine
mobbing konusunda 6zellikle yardimci personellere daha dikkatli davranilmasi
tavsiye edilebilir. Ayn1 zamanda c¢alisanlarin kurum icgerisinde kendilerini
rahatca ifade edebilecekleri ve diislincelerine 6n yargisiz yaklasilacagi bir
ortam yaratilmasi kurum verimliligi acisindan olumlu olacaktir.
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OZET

Bu calismada, iyimserlik ve yasam doyumu arasindaki iliski incelenmis
olup, demografik 6zeliklerle bu iki degisken arasinda anlaml farklilik olup
olmadig1 test edilmistir. Kahramanmaras Siitcii Imam Universitesi, Uludag
Universitesi ve Giresun Universitesi, [ktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nin
farkl boliimlerinde birinci 6gretimde okuyan 344 6grenci lizerinde bir anket
calismas1 yapilmistir. Elde edilen veriler, korelasyon, regresyon, t testi ve
ANOVA analizlerine tabi tutulmustur. Sonug¢ olarak, iyimserlik ve yasam
doyumu arasinda pozitif ve anlamli bir iliski bulunurken; 6grencilerin
demografik o6zellikleri ile bu iki degisken arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaistir.

Anahtar Kelimeler: lyimserlik, Yasam Doyumu, Universite

THE RELATIONSHIP BETWEEN OPTIMISM AND LIFE
SATISFACTION, PERCEPTION DIFFERENCES IN THE CONTEXT OF
DEMOGRAPHIC CHARACTERISTICS: AN EMPIRICAL STUDY

ABSTRACT

In this study, the relationship between optimism and life satisfaction
was examined and it wastested whether there was a significant difference
between these two variables and demographic characteristics. A questionnaire
study was conducted on 344 students who were studying in different sections,
day time education of Kahramanmaras Sutcu Imam University, Uludag
University and Giresun University, Faculty of Economics and Administrative
Sciences. The obtained data were tested through correlation, regression, t test
and ANOVA analyzes. As a result, while there was a positive and significant
relationship between optimism and life satisfaction; there is no significant
differences were found between the demographic characteristics of the
students and these two variables.
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1.GiRiS

Giiniimiizde Dbircok problemle yiizlesmek zorundayiz. Ancak
karsilastigimiz problemler ne olursa olsun istesinden gelebilecegimizi
diistinerek, “her zorlukta bir kolaylik vardir” diisturu ile hareket etmeliyiz.
Basimiza gelen olaylarin pozitif taraflarimi goérmek, onlara hosgori ile
bakabilmek ve olaylara iyimser yaklasabilmek biiyiik bir erdemdir. Boyle
kimseler problemlerin {istesinden gelmeye calisirken karamsarlik, timitsizlik ya
da caresizlik tuzaklarindan uzak dururlar. Dolayisiyla hayatindan bu gibi
olumsuz duygular1 uzak tutan insanlarin yasamdan aldiklari1 tat da doyumsuz
olacak ve bu gibi yapic1 kimselerin varligi toplumun refahi tizerinde de etkili
olacaktir.

Leung vd., (2005: 342), insanlarin icinde bulunduklari mevcut kosullar
ve mevcut standartlara gore kendi hayatlarin1 degerlendirdiklerini; ilerde bu
kosul ya da standartlarin nasil gelisecegini veya degisecegini tahmin ettiklerini
belirtmektedir. lyimserligin ise bu esnada her iki siirece de miidahale ettigini
one sirmektedir. Ciinkii hem degerlendirme siirecinde olumlu yargilarda
bulunmak hem de ileride meydana gelebilecek olaylara karsi olumlu beklenti ve
umut icine girmek konusunda insanlari tesvik eden unsur iyimserliktir. Dahas;,
bir hastaligin listesinden gelme veya finansal sorunlarla basa ¢ikma gibi
miicadele isteyen zorluklarla karsilasildiginda iyimserlik sayesinde insanlarin
etkili problem ¢ézme stratejileri gelistirdikleri iizerinde durmaktadir. Boylece
sorunlarin yikici sonuglari da daha hafif atlatilmaktadir. Dolayisiyla, iyimser bir
kimsenin yasam doyumu da artmaktadir.

Psikolojik sermayenin bir boyutu olarak degerlendirilen iyimserlik
kavramyi, aslinda uzun yillardan beri hem psikologlar hem de toplum tarafindan
bilinen ancak pozitif 6rgiitsel davranis ile birlikte ortaya ¢ikan yeni bir kavram
olarak ele alinmaktadir. lyimserlik kavraminin, bireylerin bedensel ve ruhsal
saghgma, giidilenmelerine, basarilarina, akademik  performansina,
dayanikliligina olan etkileri siirekli arastirilmistir (Luthans, 2008: 211; Akt:
Ozkalp, 2009: 493).

Iyimserligin, insanlarin basarili ve saglikli olmasi, onlara motivasyon
saglamasi gibi bir cok alanda etkisi s6z konusudur. Ornegin, iyimser bireyler; is
hayatinda daha fazla calismak i¢in gilidiilenebilen, daha tatminkar, moral ve
beklenti diizeyi daha yiiksek, pozitif hedefleri olan, zorluklar karsisinda
yllmayan, bireysel yetersizlikleri daha az olan, bedensel ve zihinsel agidan daha
canl insanlar olabilmektedirler. Ozellikle baz1 mesleklerde (satis temsilciligi,
reklam, halkla iligkiler, iretim dizayni, miisteri hizmetleri, saglik, sosyal
hizmetler vs.) iyimser bireyler daha faydal olabilmektedir (Ozkalp, 2009: 494).

Bir baska a¢idan bakildiginda ise, bireylerin hayata karsi olumlu bir
bakis agisina ve iyimser yiiklemelere sahip olmalari, bireylerin mutluluklarina
ve yasamdan aldiklar1 doyum diizeyine katki saglayabilmektedir. Literatiirde
yapilan arastirmalar incelendiginde de, iyimser olan bireylerin yasam
doyumlarinin daha yiliksek olduguna dair agiklamalarin oldugu goriilmektedir.
Ornegin; Sapmaz ve Dogan (2012: 63) Sakarya Universitesinde 6grenim géren
206 Universite 6grencisi lizerinde yaptiklar1 arastirma sonucunda; iyimserligin
yasam doyumuna iliskin varyansin % 60’1 agikladigini tespit etmislerdir.
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Giller ve Emeg¢ (2006)Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesinde 6grenim goren443 {niversite ogrencisi lizerinde yaptiklari
arastirma sonucunda ise, iyimserlik ve yasam doyumu arasinda pozitif yonde
anlaml bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Tuzgo6l Dost (2007) yaptigi
arastirma sonucunda ise, Uiniversite 6grencilerinin yasam doyumunun gelecege
iliskin beklentileri ile de iliskili oldugunu tespit etmistir. Yapilan bu arastirma
ile gelecekte tiim beklentilerinin gerceklesecegine inanan, diger bir deyisle
gelecege daha iyimser bakan {niversite o6grencilerinin yasam doyumu
diizeylerinin, gelecekte hi¢bir beklentisinin gerceklesecegine inanmayan
ogrencilere gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla gelecege
iyimser bakis diizeyi arttikca {liniversite 6grencilerinin yasam doyumunun da
artti1 soylenebilmektedir.

Ozellikle yaptigimiz bu arastirmanin ise, iyimserligin yasam doyumu
tizerinde nasil ve ne diizeyde bir etkiye sahip oldugunun belirlenmesi agisindan
onemli oldugu, gerek iyimserligi gerekse yasam doyumunu arttirma
stratejilerine yonelik arastirma ve uygulamalara da katki saglayacag
diistiniilmektedir.

Arastirma konusunun oéneminden hareket edilerek bu arastirmada,
Kahramanmaras Siitcii Imam Universitesinin, Uludag Universitesinin ve
Giresun Universitesinin iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesinde okuyan birinci
6gretim 6grencilerinin yasam doyumu diizeyleri ve iyimserlik algilar1 arasinda
bir iliski olup olmadigini ve katilimcilarin demografik odzellikleri baglaminda
yasam doyumu diizeyleri ve iyimserlik algilar1 arasinda anlamh bir farklilik
olup olmadigini tespit etmek amaglanmaktadir.

Arastirmanin bazi simirhliklar da séz konusu olmaktadir. Oncelikle bu
arastirma yalmizca ii¢ devlet {iniversitesinin Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesinde okuyan birinci 6gretim {niversite 6grencilerinden olusan bir
orneklem tizerinde gerceklestirilmistir. Ayrica arastirma sonuglar1 arastirma
kapsaminda kullanilan dlgekten elde edilen verilerle ve arastirmanin yapildig
donemle(2017 yili) sinirhidir. Elde edilen sonuglarin, 6zellikle farkh fakiilte ve
yliksekokul 6grencileriyle veya bir meslegi icra eden yetiskinlerle yapilan
arastirmalarla desteklenmesinin 6nemli katki saglayabilecegi diisiintilmektedir.

1.1.Iyimserlik

Arastirmamizin degiskeni olan “iyimserligi” Tiger (1979), maddi veya
manevi boyutta gelecek ile ilgili bireyin kendisi i¢in bir avantaj elde edecegine
dair bir ruh hali ya da bir tutum seklinde tanimlamaktadir (Luthans ve Jensen,
2005: 306; Kyle vd. 2008: 180). lyimserlik, bireylerin bir hedefe ulagsabilmek
icin ¢abalamasini saglayacak sekilde iyi seylerin gerceklesecegine dair bir
beklenti olarak da ifade edilebilmektedir (Kiimbiil Giiler, 2009: 130; Akt: Kaya
ve Zerenler, 2014: 31).

Scheier ve Carver (1985) iyimserligi, kisinin hayati boyunca karsisina
cikan olumsuz olaylar karsisinda pozitif tecriibeler yasayacagina inanma
egilimi olarak tanimlamaktadirlar (Leung vd., 2005: 339).
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Buchanan ve Seligman (1995) ise, “iyimserligi”; bireylerin
karsilastiklar1 kotii olaylar1 degerlendirme bicimleri olarak ele almistir. Bu
yaklasimla iyimser bireylerin, olas1 kotii olaylar1 agiklarken dis kosullari goz
oninde bulundurdugunu, stirekli degisen dis nedenler aramaya meyilli
olduklarini, bunun aksine kétiimser bireylerin ise, olas1 kotii sonuglar igsel,
duragan ve kiiresel nedenleri temel alarak aciklama gabasi icinde olduklarini
ifade etmislerdir (Peterson, 2000: 53).

Iyimser bireyler, her seyin yolunda gitmesini beklerler ve kétii seylerin
yerine iyi seylerin olacagina inamirlar. lyimserler, “genel olarak” iyimser
goriniip, belirli bir davramsla smnirlandirmadiklart  pozitif beklenti
icerisindedirler (Scheier ve Carver, 1985: 219-220). Bu bireyler; olumsuz
olaylardan, umutsuzluktan ve sugluluk duygusundan kedilerini uzak tutarlar
(Kesken ve Ayyildiz, 2008: 740). Herhangi bir basarisizlik durumu ile karsi
karsiya kaldiklarinda, bu durumu zayif yonleri ile acgiklamak yerine,
degistirilebilecek o6zelliklere ve c¢evresel faktoérlere odaklanirlar. Ayrica bu
bireylerin, i¢ motivasyonlarinin daha yiiksek oldugu ve is hayatlarinda da daha
basarili olduklar1 soylenebilmektedir. Ancak iyimserligin, hayalprestlik,
polyannacilikve her seyi tozpembe gormek anlamina gelmedigi de
unutulmamalidir (Baltas, 2001: 185; Akt: Kaya ve Zerenler, 2014: 31-
33).Bunun tam tersi olarak da kétiimser bireylerin ise, karsilastiklari olaylar iyi
bile olsa negatif yonde bir bakis a¢isina sahip olduklar1 sdylenebilir (Hayes,
2007: 567).

1.2.Yasam Doyumu

Arastirmamizin bir diger degiskeni ise, yasam doyumu kavramidir.
Gilintimiizde bir¢ok arastirmanin konusunu; mutluluk, psikolojik iyi olus, 6znel
iyi olus, yasam kalitesi ve yasam doyumu gibi kavramlar olusturmaktadir ve
yasam doyumu gibi pozitif duygular1 ele alan arastirmalarin sayisi gitgide
artmaktadir (Recepoglu, 2013: 313).

Yasam doyumu kavramini tanimlamadan énce yasami tanimlamamiz
gerekir. Yasam, bireylerin iste ve is disinda ge¢irdigi zamanin biitiintidiir.
Yasam doyumu ise, bireylerin, is, bos zaman ve diger is dis1 zaman seklinde
ifade ettikleri yasama gosterdigi duygusal tepki ya da tutum olarak ifade
edilebilmektedir (Dikmen, 1995: 117-118).

Yasam doyumu, hayatin genel olarak degerlendirilmesinden
kaynaklanan genel iyilik halini 6l¢en bir yapidir (Graves vd. 2007; Karatepe ve
Baddar, 2006: 1018; Akt:Zhao vd. 2011: 48). Yani hayatta karsimiza ¢ikan
olaylart (iyi veya kotli olsun) ele alis bicimimiz bizim ruhsal durumumuz
hakkinda bilgi vermektedir.

Yasam doyumu, bir kisinin yasaminin genel bir degerlendirmesini ya
da yasaminin idealine ne kadar yakin oldugunu belirtir (Schimmack vd. 2002;
Akt: Piccolo vd. 2005: 966). Ayn1 zamanda bireyin mutlulugunu ve kaliteli
yasamini da yansitmaktadir (Piccolo vd. 2005: 966). Bir baska deyisle,
bireylerin refaha ulasabilmeleri icin onun bir gostergesi olan yasam
doyumunun olmasi gerekmektedir. Yasam doyumu, fiziksel ve zihinsel saglikla
da yakindan iliskili bir kavramdir (Melendez vd. 2009; Akt: Hosseinkhanzadeh
ve Taher, 2013: 99).
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Bireylerin belirli standart veya standartlara gore belirledigi yasam
sartlarinin, var olan durum ile értiismesi halindebirey yiiksek diizeyde yasam
doyumuna ulasabilecektir (Pavot ve Diener, 1993:102). Diger bir deyisle,
bireyin olumlu yasantilar1 yasam doyumu diizeyinin artmasini saglarken,
olumsuz yasantilari yasam doyumu diizeyinin azalmasina neden olabilmektedir
(Kabasakal ve Uz Bas, 2013: 28).

Yasam doyumu kavrami, tiniversite 6grencileri agisindan da oldukca
onemli bir konudur. Ornegin; Moller’e (1996) gore, bir ulusun gelecekteki
refahi, 6grencilerin iyi oluslarina bagh olmaktadir. Ozellikle liderlik 6zelligini
tasiyan 6grencilerin durumuna gosterilen ilgi, tilke gelecegi i¢in bir yatirim
niteligindedir (Tuzgol Dost, 2007: 133).

Ogrenciler, iiniversiteyi kazandiklarinda yasanilan yerlerden farkl bir
yere gidebilmekte, bu da 6grencilerinyeni bir yasama uyum saglamalarin
gerektirebilmekte ve yasamlarinda fiziksel, ruhsal, sosyal ag¢idan o6nemli
degisikliklere yol acarak problemler meydana getirebilmektedir. Universite
6grencilerinin toplumun yiiksekdgrenim goren ve ilerde profesyonel islerde
gorev alacak kisiler olmasi bakimindan, yasam doyumlan ile iyimserlik
diizeylerinin ortaya koyulmasinin 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

2.YONTEM
2.1.Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, yasam doyumu ve iyimserlik algis1 arasinda bir
iliski olup olmadigini ve katiimcilarin demografik o6zellikleri baglaminda
anlaml bir farklilik olup olmadigini tespit etmektir.

2.2.Arastirmanin Kapsam

Arastirmanin ana kiitlesini Kahramanmaras Siitgii imam Universitesi,
Uludag Universitesi ve Giresun Universitesi'nde 1IBF’ nin gesitli béliimlerinde
birinci 6gretimde 6grenim goéren toplam 10601 6grenci olusturmaktadir.
Arastirmada belirlenen bu evren iizerinden oOrneklem alinmasi yoluna
gidilmistir (Ural ve Kilig, 2013: 35). Alinmasi gereken 6rneklem sayisinin tespiti
icin agagidaki formiil kullanilmistir (Ozdamar, 2001; Ural ve Kilic, 2013: 44-45):

M.z gt
TN 1).H? + z%.0°

Bu formiilde verilen parametrelerin anlamlari ise sunlardir:

N, evren biiyiikligiini; n, érneklem biyiikliigiini (6rnekleme dahil
edilecek birey sayisi); o, standart sapma degerini; H, standart hata degerini
(6rnekleme hatasi/6rneklem hata degeri/evren ve orneklem ortalamasi
arasinda izin verilebilecek maksimum fark); Z, belirli bir a anlamlilik diizeyine
(vanilma olasilik degerine) karsilik gelen teorik degeri ifade etmektedir.
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Yiizde 95 giiven aralig1 (z=1,96); 0,05 6rneklem hatasi (H); 0,5 standart
sapma (o) ile birlikte evren sayisi da dikkate alindiginda bu formiilasyondan
yola ¢ikilarak arastirma kapsamina alinmasi gereken orneklem sayis1 371
olarak hesaplanmistir.

Arastirma kapsaminda 380 anket elden dagitilmis olup; bu anketlerin
uygun sekilde doldurulup doldurulmadigi denetlenmistir. Anketlerden 36
tanesi eksik ve hatali dolduruldugu icin, arastirma kapsamina dahil
edilmemistir. Tesadiifi 6rneklem yoluyla secgilerek uygulanan anket g¢alisma
sonunda kullanilabilir anket sayis1 344 adettir.

2.3.Veri Toplama Araclar

Arastirmada veri toplama aract olarak anket kullanilmistir.Anket
baslica ii¢ béliimden olusmaktadir. ilk béliimde katiimcilara ait demografik
sorulara, ikinci ve ligiincii boliimde ise arastirma degiskenlerine (iyimserlik
algis1 ve yasam doyumu) dair ifadelere yer verilmistir. Kullanilan anket
formunda iki arastirma degiskenini 6l¢mek icin givenilirlikleri test edilmis
o6lgekler kullanilmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin tamaminda 5°1i Likert
tipi dereceleme kullanilmistir. Bu dereceleme “kesinlikle katilmiyorum (5),
katilmiyorum (4), kararsizim (3), katiliyorum ve (2) kesinlikle katiliyorum (1)”
seklinde yapilmistir. Arastirmada kullanilan birinci oOlgek; Atalay (2012)
tarafindan Scheier ve Carver (1985)'1n bazi calismalarindan arastirma yaparak
olusturulan iyimserlik algis1 6lgegidir. Bu olgekte 10 ifade yer almaktadir.
Arastirmada kullanilan ikinci 6l¢ek ise; Diener, Emmons, Larsen ve Griffin
(1985) tarafindan gelistirilen ve Koker (1991) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan
yasam doyumu 0Ol¢egidir. Bu 6lcekte 5 ifade yer almaktadir.

Elde edilen veriler SPSS programi kullanilarak analize tabi tutulmustur.
Anketler ile toplanan verilerin istatistiki analizleri i¢in 6rneklem grubunun
ozelliklerinin tespit edilmesine iliskin frekans ve ytlizde hesaplamalari,
arastirma degiskenleri arasindaki iligkilerin yoniinii ve diizeyini belirlemek
amaciyla korelasyon analizi, iyimserlik algisinin yasam doyumu diizeyi
tizerindeki etkisini tespit etmek i¢cin regresyon analizi, katilimcilarin
demografik o6zellikleri baglaminda yasam doyumu diizeyleri ve iyimserlik
algilar1 arasinda anlaml bir farklilik olup olmadigini tespit etmek icin ise T-testi
ve ANOVA analizleri yapilmistir.

2.4.Arastirma Hipotezi

Arastirma degiskenleri ile ilgili alan yazinda yapilan arastirmalar
dogrultusunda test edilecek hipotez asagida yer almaktadir.

H1: lyimserlik algisi yasam doyumu diizeyini olumlu yénde
etkilemektedir.
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3.ARASTIRMA BULGULARI
3.1.Arastirmanin Giivenilirligi
Arastirmada kullanilan anket formunda yer alan dl¢eklerin her biri i¢in

guvenilirlik analizi yapilmistir. Arastirma kapsamina alinan degiskenlerin
guivenilirlik analizine iliskin sonuglar Tablo 1'de yer almaktadir.

Tablo 1: Arastirmada Yer Alan Ol¢eklere iliskin Giivenilirlik Analizi
Sonuglari

Degiskenler Cronbach Alfa Degeri Onerme Sayilar1
fyimserlik Algis 0,721 7
Yasam Doyumu 0,783 5

Arastirmada kullanilan anket formunda yer alan 6lgeklerin her birinin
giivenirliliklerinin test edilmesinde Cronbach Alfa kat sayis1 kullanilmistir. 10
sorudan olusan iyimserlik algisina iliskin 3 6nerme giivenirliligi diistirdiigii icin
kapsam disinda birakilmistir. 7 sorudan olusan odlgegin gilivenirlilik analizi
sonucu alfa degeri (a) 0,721, 5 sorudan olusan yasam doyumuna iliskin 6l¢egin
giivenirlilik analizi sonucu alfa degeri (a) ise 0,783 olarak bulunmustur.
Literatiire gore, alfa degeri 0,70 veya lizerinde bulunan bir degere sahipse 6l¢cek
giivenilir kabul edilmektedir (Nunally,1978; Akt: Giirbiiz ve Sahin, 2014: 305).
Buna gore, ankette yer alan tiim 6l¢eklere iliskin alfa degerlerinin giivenilir ve
kabul edilebilir bir diizeyde oldugu séylenebilmektedir (Tablo 1).

Arastirmaya katilan 344 6grencinin sosyo-demografik o6zelliklerine
(cinsiyet, yas, boliim, sinif vs.) iliskin, frekans ve ylizde dagilimlar1 Tablo 2’de
verilmistir.

Tablo 2: Ogrencilere iliskin Demografik Ozellikler

Frekans Yiizde Frekans Yiizde

Yas

Cinsiyet 18- 20 yas 46 13,3

Kadin 232 67,4 21-23 yas 205 59,6

Erkek 112 32,6 24-26 yas 88 25,6
27 yas ve uzeri 5 1,5

Bolim

Isletme 96 27,9

[ktisat 119 34,5 Smf

Kamu Yonetimi 59 17,2 3.Smif 123 35,8

Uluslararasi 46 13,4 4.Smif 221 64,2

lliskiler

Saglik Yonetimi 24 7
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Tablo 2 (Devami): Ogrencilere iliskin Demografik Ozellikler

Frekans Yiizde Frekans Yiizde

Suana Kadar
Olan Genel Not Alttan Alinan
Ortalamasi Ders Savisi
1.00-1.50 13 3,7 y

Yok 188 54,6
1.51-2.00 45 13,1

1-2 104 30,2
2.01-2.50 79 23 3.4 36 105
2.51-3.00 119 34,6 5 ve iizeri 16 4'7
3.01-3.50 73 21,2 ’
3.51-4.00 15 4,4

Ailenin

Ortalama

Geliri
Aylik Harcama 1000TL'den az 18 5,2
101-200 TL 29 8,4 1001-1500TL 62 18
201-300TL 34 9,9 1501-2000TL 81 23,5
301-400TL 78 22,7 2001-2500TL 35 10,1
401-500TL 82 23,8 2501-3000TL 76 22,1
501-600TL 42 12,2 3001-3500TL 21 6,1
601-700TL 42 12,2 3501-4000TL 23 6,7
701 TL ve Uzeri 37 10,8 4001-4500TL 6 1,7

4501-5000TL 11 3,2

5001 TL ve 11 3,2

uzeri
Yetistiginiz
Bolge
Akdeniz 89 259 Ailenin
I¢c Anadolu 32 9,3 -
Giineydogu 49 142  YasadigiYer

’ Koy-Kasaba 71 20,6

Ana. ilce 114 33,1
Dogu Anadolu 18 5,2 -6 !

. Il 68 19,8
Karadeniz 84 24,4 Biiviiksehi 91 26.5
Marmara 50 14,5 uyuksenir !
Ege 14 4,1
Yurtdisi 8 2,4
Gelecek ile . .
ilgili Kayg: Universite

Kahramanmaras 138 40,1
Durumu Siitcii Imam Uni
Evet, cok 128 37,2 Giresun Univ 106 30,8
Kismen 171 497 Uludag Univ 100 29,1
Hayir, hi¢ 45 13,1 5 ) ’

Tablo 2’'ye gore katilimc1 68rencilerin yarisindan fazlas1 (%67,4-232
kisi) kadinlardan olugmaktadir. Katilimc1 6grencilerin ¢ogunlugunun (% 59,6-
205 kisi) 21-23 yas araliginda yer aldigi goriilmektedir. Yine katilimci
ogrencilerin ¢ogunlugunun iktisat (% 34,6-119 kisi) ve isletme (% 27,9-96
kisi) boéliimiinde okudugu, (% 34,6-119 kisi)2.51 ve 3.00 araliginda genel not
ortalamasina sahip oldugu, (% 54,7-188 kisi) alttan dersinin olmadigi, 301-400
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ve 401-500 TL araliginda aylik harcamalarinin oldugu, ailelerinin ise 1501-
2000 ve 2501-3000 TL araliginda aylik ortalama gelir diizeyine sahip oldugu, 4.
sinifta okudugu belirlenmistir. Katilimci 6grencilerin ¢gogunlugunun (% 24,4-84
kisi) Karadeniz bolgesinde yetistigi, ailelerinin ilce ve biiyiiksehirde yasadigy,
gelecekle ilgili kismen kaygi duyduklari ve Kahramanmaras Siitcii Imam
Universitesinde okuduklari tespit edilmistir.

Tablo 3: Arastirmada Yer Alan Olgeklere iliskin Tamimlayic1 Bulgular

Olcek Min. Mak. X S

iyimserlik Algisi 1,00 5,00 3,2311 0,53271

Yasam Doyumu 1,00 5,00 3,1930 0,84285
Arastirmada yer alan degiskenlerden iyimserlik

algisininortalamasi3,23iken; diger bir degisken olan yasam doyumun
ortalamasi ise 3,19 olarak belirlenmistir. 344 katilimci 6grencinin iyimserlik
algis1 ve yasam doyumu ile ilgili ifadelere ortalama olarak “kararsizim” seklinde
cevap verdikleri goriilmektedir (Tablo 3).

Arastirma kapsaminda ele alinan degiskenler arasindaki iligkileri test
etmek amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuglari Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4: Korelasyon Testi Sonuclar:

Degiskenler Iyimserlik Algisi Yasam Doyumu
Iyimserlik Algisi 1

*
Yasam Doyumu 0'415 4 1

*r (korelasyon katsayis1) p<0,01 diizeyinde anlamli korelasyon

Tablo 4'de yer alan korelasyon analizi sonuglarina goére, iyimserlik
algis1 ve yasam doyumu arasinda pozitif yonde anlamh iliski (p<0,01)
bulunmustur. Bu baglamda 6grencilerin iyimserlik diizeyleri arttik¢a, yasam
doyumu diizeylerinin de artacagi soylenebilmektedir.

lyimserlik algisinin égrencilerin yasam doyum diizeyleri iizerindeki
etkisini tespit etmek amaciyla yapilan regresyon analizi sonucuna ise asagidaki
Tablo 5’'de yer verilmistir.

Tablo 5: Iyimserlik Algisinin Yasam Doyumu Uzerine Etkisini Belirlemeye
Yonelik Regresyon Analizi

Standart

Bagimsiz Degisken Hata B t p
Sabit say1 0,250 3,501 0,001
iyimserlik Algisi 0,076 0,454 9,412 0,000

R?= 0,206, Diizeltilmis R?= 0,203, F=88,590p=0,000
Bagimli Degisken: Yasam Doyumu

Iyimserlik ve Yasam Doyumu Arasindaki iliski,
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Arastirmada iyimserlik algisinin yasam doyumu diizeyi iizerindeki
etkisini arastirmak iizere H1: “lyimserlik algis1 yasam doyumu diizeyini olumlu
yonde etkilemektedir” hipotezi kurulmustur. Tablo 5’de hipotez regresyon
analizi ile test edilmis ve arastirmanin bagimsiz degiskeni olan iyimserlik
algisinin arastirmanin bagimli degiskeni olan yasam doyumu diizeyini olumlu
yonde etkiledigi (f= 0,454) ve iki degisken arasinda anlaml iligki (F= 88,590;
p<0,001) oldugu sonucuna ulasilmistir. Korelasyon analizi sonug¢lar1 da bu
sonucu desteklemektedir. Iyimserlik algisiyasam doyumu diizeyinin %
20,3’linii aciklamaktadir (diizeltilmis R?= 0,203). Bu bulgu H1 hipotezini yeterli
kanitla desteklemektedir.

Ogrencilerin iyimserlik algillarinin ve yasam doyumu diizeylerinin
cinsiyetlerine ve okuduklar1 siniflara goére anlamli bir farklihik gosterip
gostermedigini belirlemek icin yapilan T-testi analizi sonuglar1 Tablo 6’dave
Tablo 7’de yer almaktadir.

Tablo 6: Cinsiyet ve Simif Agisindan Iyimserlik Algisinin Farklilagsmasi
(Bagimsiz iki Ornek T-Testi Analizi)

Say1 Ortalama Standart T P
Sapma
. Kadimn 232 3,23 0,49390 0,212 0,832
Cinsiyet Erkek 112 3,22 0,60757 0,198 0,844
St 3.Smf 123 3,19 0,49826 -0,878 0,381
4.Smif 221 3,25 055141  -0,904 0,367

Yapilan T-testi sonucuna gore, Ogrencilerin iyimserlik algilar1 ve
cinsiyetleriarasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Buna gore
kadin odgrencilerin (ort=3,23) ve erkek o6grencilerin (ort=3,22) iyimserlik
algilar1 arasinda Dbelirgin bir farkliligin olmadig1 soéylenebilmektedir.
Ogrencilerin iyimserlik algilar1 ve okuduklari sinif arasinda da anlaml bir
farklilik bulunmamaktadir(p>0,05). Bu verilerden hareketle, 3. sinif 6grencileri
(ort=3,19) ile4. sinif Ogrencilerinin(ort=3,25) iyimserlik algilar1 arasinda
anlaml bir farkliliginolmadig1 séylenebilmektedir (Tablo 6).

Tablo 7: Cinsiyet ve Sinif A¢cisindan Yasam Doyumu Diizeyinin
Farkhilasmasi (Bagimsiz iki Ornek T-Testi Analizi)

Say1 Ortalama Standart T P
Sapma
Cinsi Kadm 232 3,18 0,82295  -0,352 0,725
Insiyet Erkek 112 3,21 0,88598  -0,343 0,732
St 3Smf 123 3,18 0,83810  -0,150 0,881
4Smf 221 3,19 0,84529  -0,150 0,881

Yapilan T-testi sonucuna gore, katilimcilarin yasam doyumu
diizeylerive cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklihk bulunmamaktadir
(p>0,05). Kadin 6grencilerin (ort=3,18) yasam doyumu diizeyleri ile erkek
6grencilerin (ort=3,21) yasam doyumu diizeyleri arasinda anlaml bir farkliligin
olmadig1 soylenebilmektedir. 3. ve 4. smif 0Ogrencilerinin yasam doyum
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diizeyleri karsilastirildiginda ise, 3.simif 6grencilerinin (ort=3,18) yasam
doyumu diizeyleri ile 4. sinif 6grencilerinin (ort=3,19) yasam doyumu diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir (p>0,05) (Tablo 7).

Ogrencilerin iyimserlik algilarinin ve yasam doyumu
diizeylerinin;okuduklar1 {niversitelere, boéliimlere, alttan aldiklar1 ders
sayllarina, aylik ortalama harcama diizeylerine, yetistikleri bolgelere,
ailelerinin yasadiklari yere, gelecekle ilgili kaygilarina ve yaslarina gore anlamh
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek icin yapilan ANOVA analizi
sonuclari asagidaki tablolarda yer almaktadir.

Tablo 8: Ogrencilerin Okuduklar: Universiteler ile Iyimserlik Algilarinin
veYasam Doyumu Diizeylerinin Karsilastirilmasi (ANOVA Analizi)

Standart

Universite Say1r Ortalama F P
Sapma
-  KSU 138 3,20 0,51266
xg:’ssle“‘k UludagU. 106 3,23 056639 0,336 0,715
GiresunU. 100 3,26 0,52662
KSU 138 3,14 0,88324
;‘:‘)ﬁl‘;u UludagU. 106 3,19 087783 0,662 0,517
GiresunU. 100 3,26 0,82006

Yapilan ANOVA analizi sonucuna gore, Ogrencilerin okuduklar:
iiniversiteler ile iyimserlik algilar1 ve yasam doyumu diizeyleri arasinda anlaml
bir farklilik bulunmamaktadir (p>0,05) (Tablo 8).

Tablo 9: Ogrencilerin Okuduklar: Béliimler ile iyimserlik Algilarinin ve
Yasam Doyumu Diizeylerinin Karsilastirilmasi (ANOVA Analizi)

Bolim Say1 Ortalama Standart F P
Sapma
isletme 96 3,16 0,52095
iktisat 119 3,18 0,55999
Kamu
. . amu 59 3,24 0,49805
x“:’sie“‘k Ei’““i“m‘ 0,697 0,594
g luslararast ¢ 3,19 0,45533
lliskiler
Saghk 24 3,22 0,66086
Yonetimi
isletme 96 3,17 0,73635
iktisat 119 3,17 0,90016
Kamu
amu 59 3,35 0,76454
;‘;‘ﬁ':‘nu E‘lmel“m‘ 0,877 0,478
y Uluslararast ¢ 3,06 0,89231
Iliskiler
Saghk 24 3,18 01,0281
Yonetimi

Iyimserlik ve Yasam Doyumu Arasindaki iliski,
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Yapilan ANOVA analizi sonucuna gore, oOgrencilerin okuduklar:
boliimler ile iyimserlik algilar1 ve yasam doyumu diizeyleri arasinda anlamh bir
farklilik bulunmamaktadir (p>0,05) (Tablo 9).

Tablo 10: Ogrencilerin Alttan Aldiklar: Ders Sayisi ile iyimserlik
Algilarinin ve Yasam Doyumu Diizeylerinin Karsilastirilmasi (ANOVA
Analizi)

Alt. Standart
AlDer.Say. Say1 Ortalama Sapma F P
Yok 182 3,27 0,52381

fyimserlik  1-2 104 3,15 0,54647

Algisi 3-4 36 3,26 046554 o1l 0,187
5+ 16 3,10 0,64910
Yok 182 3,25 0,82360

Yasam 1-2 104 3,12 0,87658

Doyumu 3-4 36 3,18 0,77736 1,015 0,386
5+ 16 2,95 0,97843

Yapilan ANOVA analizi sonucuna gore, 6grencilerin alttan aldiklar1 ders
sayisl ile iyimserlik algilar1 ve yasam doyumu diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik bulunmamaktadir (p>0,05) (Tablo 10).

Tablo 11: Ogrencilerin Aylik Ortalama Harcama Diizeyi ile lyimserlik
Algilarinin ve Yasam Doyumu Diizeylerinin Karsilastirilmasi (ANOVA
Analizi)

A):.Ort_.Har. Sayi Ortalama Standart F p

Diizeyi Sapma

101-200TL 29 3,23 0,41697

201-300TL 34 3,21 0,62205
_ 301-400TL 78 3,18 0,52266
Iyimserlik  401-500TL 82 3,23 0,49795 0279 0,947
Algis1 501-600TL 42 3,27 0,47397

601-700TL 42 3,20 0,56566

700 TL ve 37 3,30 0,66185

Uzeri

101-200TL 29 3,29 0,78125

201-300TL 34 3,15 0,72827

301-400TL 78 3,02 0,86248
Yasam 401-500TL 82 3,24 0,78614 0,868 0,519
Doyumu 501-600TL 42 3,22 0,82663

601-700TL 42 3,20 0,96827

700 TLve 37 3,34 0,93648

Uzeri

Yapilan ANOVA analizi sonucuna gore, 6grencilerin aylik ortalama
harcama diizeyi ile iyimserlik algilar1 ve yasam doyumu diizeyleri arasinda
anlaml bir farklhilik bulunmamaktadir (p>0,05) (Tablo 11).
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Tablo 12: Ogrencilerin Yetistikleri Bolge ile lyimserlik Algilarinin ve
Yasam Doyumu Diizeylerinin Karsilastirilmasi (ANOVA Analizi)

Yetisilen

Standart

Bolge Say1 Ortalama Sapma F P

Akdeniz 89 3,18 0,50876

i¢c Anadolu 32 3,10 0,53758

Giineydogu A. 49 3,27 0,60709
Iyimserlik  Dogu A. 19 3,21 0,36953 0,632 0730
Algist Karadeniz 84 3,26 0,52573

Marmara 50 3,29 0,51715

Ege 14 3,34 0,76532

Yurtdisi 7 3,18 0,29681
Tablo 12 (Devami): Ogrencilerin Yetistikleri Bolge ile iyimserlik
Algilarinin ve Yasam Doyumu Diizeylerinin Karsilastirilmasi1 (ANOVA
Analizi)

Yeftisilen Say1  Ortalama Standart p

Bolge Sapma

Akdeniz 89 3,16 0,81067

I¢c Anadolu 32 3,13 0,91948

Giineydogu A. 49 3,09 0,94701
Yasam Dogu A. . 19 3,22 0,64255 0257 0,970
Doyumu Karadeniz 84 3,24 0,81883

Marmara 50 3,27 0,95341

Ege 14 3,22 0,70102

Yurtdisi 7 3,11 0,45981

Yapilan ANOVA analizi sonucuna gore, 6grencilerin yetistikleri bolge ile
iyimserlik algilar1 ve yasam doyumu diizeyleri arasinda anlaml bir farklilik

bulunmamaktadir (p>0,05) (Tablo 12).

Tablo 13: Ogrencilerin Ailelerinin Yasadiklar Yer ile lyimserlik
Algilarinin ve Yasam Doyumu Diizeylerinin Karsilastirilmasi (ANOVA

Analizi)
Yasanilan Say1 Ortalama Standart F p
Yer Sapma
Koy-Kasaba 71 3,25 0,47713
fyimserlik 11 114 3,20 0,56771
: 242
Algis1 llge Merkezi 68 3,20 0,52487 0. 0,867
Biiyiiksehir 91 3,26 0,54483
Yasam Koy-Kasaba 71 3,07 0,74622
Doyumu il 114 3,19 0,82440 0741 0,528

Iyimserlik ve Yasam Doyumu Arasindaki iliski,
Demografik Ozellikler Baglaminda Algi Farkhiliklar: : Bir Alan Arastirmasi I—I
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flce Merkezi 68 3,27 0,90183
Biiyiiksehir 91 3,21 0,89326

Yapilan ANOVA analizi sonucuna gore, Ogrencilerin ailelerinin
yasadiklar1 yer ile iyimserlik algilar1 ve yasam doyumu diizeyleri arasinda
anlaml bir farklhilik bulunmamaktadir (p>0,05) (Tablo 13).

Tablo 14: Ogrencilerin Gelecek ile ilgili Kaygilar ile Iyimserlik Algilarinin
ve Yasam Doyumu Diizeylerinin Karsilastirilmasi (ANOVA Analizi)

Gelecekile Standart

ilgili Kayg1 Say1 Ortalama Sapma F P
i ik Evet ¢ok 128 3,18 0,52172
Xln::e“ Kismen 171 3,26 0,47176 0,883 0,415
g Hayr, hic 45 3,24 0,74517
v Evet cok 128 3,01 0,85829
asam Kismen 171 3,26 0,75293 5,065 0,007
Doyumu )

Hayur, hig¢ 45 3,41 1,0302

Yapilan ANOVA analizi sonucuna gore, 6grencilerin gelecekle ilgili
kaygilar ile iyimserlik algilar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir
(p>0,05). Ancak ogrencilerin gelecekle ilgili kaygilar1 ile yasam doyumlari
arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0,05) (Tablo 14).

Anlamli farkliligin nereden kaynaklandigini bulmak igin ise
varyanslarin homojenliklerine bakilmistir. Varyanslar (0,048>0,05) homojen
olmadig1 icin Bonferroni analizi yapilmistir (Tablo 15).

Tablo 15: Post Hoc Test (Bonferroni)

Gelecek ile Gelecek ile Ortalama P
ilgili Kayg1 ilgili Kaygi Farki

Yasam .

Doyumu Hayir, hig Evet, ¢cok 0,39903 0,036

Bonferroni analizi sonucuna gore, anlaml farklilik “evet,cok” ve “hayr,
hi¢” cevabini veren 6grencilerden kaynaklanmaktadir. Buna gore; “gelecek ile
ilgili kaygi duyuyor musunuz” ifadesine “hayir, hi¢” cevabini veren 6grencilerin
bu soruya “evet, cok” cevabini veren 6grencilere goére yasam doyumlarinin daha
fazla oldugu tespit edilmistir (Tablo 15).

Tablo 16: Ogrencilerin Yaglar ile iyimserlik Algilarinin ve Yasam Doyumu
Diizeylerinin Karsilastirilmasi (ANOVA Analizi)

Yas Say1 Ortalama Standart F P
Sapma
18-20 46 3,20 0,48891
fyimserlik  21-23 205 3,18 0,52166
Algisi 24-26 88 3,33 0,57653 1866 0,135
27 ve uzeri 5 3,44 0,37815
Yasam 18-20 46 3,27 0,90761 1,770 0,151
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Doyumlar1 21-23 205 3,14 0,82399
24-26 88 3,21 0,85266
27 ve Uzeri 5 3,96 0,51769

Yapilan ANOVA analizi sonucuna gore, Ogrencilerin yaslar ile
iyimserlik algilar1 ve yasam doyumu diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir (p>0,05) (Tablo 16).

Tablo 17: Ogrencilerin Ailelerinin Ortalama Gelir Diizeyi ile iyimserlik
Algilarinin ve Yasam Doyumu Diizeylerinin Karsilastirilmasi (ANOVA
Analizi)

Ailenin

Ortalama Say1 Ortalama S;;‘ﬁ;t F P

Gelir Diizeyi

1000TL'den az 18 3,34 0,44354

1001-1500TL 62 3,28 0,51200

1501-2000TL 81 3,16 0,51797

2001-2500TL 35 3,14 0,64040
lyimserlik  2501-3000TL 76 3,26 0,54558 0,898 0,528
Algis 3001-3500TL 21 3,42 0,45377

3501-4000TL 23 3,11 0,56218

4001-4500TL 6 3,21 0,43551

4501-5000TL 11 3,14 0,60393

5001 ve Uzeri 11 3,23 0,48015

1000TL'den az 18 3,24 0,56383

1001-1500TL 62 3,13 0,87034

1501-2000TL 81 3,10 0,79186
Yasam 2001-2500TL 35 3,23 0,84085 0,644 0,759
Doyumu 2501-3000TL 76 3,25 0,90910

3001-3500TL 21 3,31 0,67992

3501-4000TL 23 3,09 0,95321

4001-4500TL 6 3,40 0,82946

4501-5000TL 11 3,56 1,14828

5001 ve Uzeri 11 2,94 0,84285

Yapilan ANOVA analizi sonucuna gore, 68rencilerin ailelerinin ortalama
geliri ile iyimserlik algilar1 ve yasam doyumu diizeyleri arasinda anlaml bir
farklilik bulunmamaktadir (p>0,05) (Tablo 17).

Iyimserlik ve Yasam Doyumu Arasindaki iliski,
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Tablo 18: Ogrencilerin Genel Not Ortalamalan ile Iyimserlik
Algilarinin ve Yasam Doyumu Diizeylerinin Karsilastirilmasi (ANOVA
Analizi)

Genel Not Standart

Ortalamasi Sayr  Ortalama Sapma F P

1’den diisiik 2 2,75 0,07071

1.00-1.50 11 3,16 0,43191

1.51-2.00 45 3,19 0,48609
Iyimserlik 2.01-2.50 79 3,28 0,62079 0,531 0,784
Algisi 2.51-3.00 119 3,21 0,51287

3.01-3.50 73 3,24 0,53076

3.51-4.00 15 3,21 0,44540

1’den diisiik 2 3,50 0,70711

1.00-1.50 11 3,01 0,79727

1.51-2.00 45 3,20 0,86755
Yasam 2.01-2.50 79 3,18 0,85569 0216 0972
Doyumu 2.51-3.00 119 3,15 0,83385

3.01-3.50 73 3,24 0,87862

3.51-4.00 15 3,24 0,75668

Yapilan ANOVA analizi sonucuna gore, Ogrencilerin genel not
ortalamalar ile iyimserlik algilar1 ve yasam doyumu diizeyleri arasinda anlaml
bir farklilik bulunmamaktadir (p>0,05) (Tablo 18).

4.SONUC

Bir tilkenin gelecegini yonlendirebilecek tiniversite geng¢liginin iyimser
bir bakis a¢isina sahip olmasi, yasam doyum diizeylerinin artmasinin
saglanmasi, hem ruhsal hem de zihinsel agidan daha saglikli nesillerin
devamliligin saglanmasi ulusal kalkinmaya katki saglanabilmesi agisindan
olduke¢a 6nemli bir konudur.

Arastirma konusunun bu dneminden hareket edilerek bu arastirmada,
Kahramanmaras Siitcii imam Universitesi, Uludag Universitesi ve Giresun
Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde okuyan birinci 6gretim
6grencilerin iyimserlik diizeylerinin yasam doyumlar1 {izerindeki yordayici
roliiniin belirlenmesi amaglanmistir. Ayrica yine bu arastirma ile iiniversite
ogrencilerinin iyimserlik algilarinin ve yasam doyumu diizeylerinin ve cesitli
sosyo-demografik degiskenler agisindan farkhlasip farklilasmadiginin tespit
edilmesi amaglanmistir.

Arastirmada yapilan frekans analizleri sonuglarina gore; arastirma
Kahramanmaras Siitgii imam Universitesi 1iBF'den 138, Giresun Universitesi
[iBF’den 106 ve Uludag Universitesi [IBF'den 100 &grenci olmak iizere
toplamda 344 o6grenci lizerinde yiriitiilmiistiir. Bu 6grencilerden 232’si kiz,
112’si erkektir. Ogrencilerin % 59’u 21-23 yas araliginda bulunmaktadir. Bu
ogrencilerin % 35,7 si 3.smif, % 64,2’si ise 4. siif 6grencisidir. ()grencilerin %
27,9'u isletme, % 34,6’s1 iktisat, % 17,2’si kamu yonetimi, %13’ uluslararasi
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iliskiler ve % 7’siise saglik yonetimi boliimii 6grencisidir. Yine bu 6grencilerin
cogunlugunun 2.51 ve 3.00 aralifinda genel not ortalamasina sahip oldugu,
alttan dersinin olmadigi, 301-400 ve 401-500 TL araliginda aylik
harcamalarinin oldugu, ailelerinin ise 1501-2000 ve 2501-3000 TL aralifinda
aylik ortalama gelir diizeyine sahip oldugu belirlenmistir. Katilimci 6grencilerin
cogunlugunun (% 24,4-84 kisi) Karadeniz bolgesinde yetistigi, ailelerinin ilge
ve biiylksehirde yasadig1 ve gelecekle ilgili kismen kaygi duyduklar: tespit
edilmistir. Ayrica katilimc1 6grencinin iyimserlik algis1 ve yasam doyumu ile
ilgili ifadelere ortalama olarak “kararsizim” seklinde cevap verdikleri
belirlenmistir.

Yapilan korelasyon analizinin sonucuna gore ise; iyimserlik algis1 ve
yasam doyumu arasinda pozitif ve anlaml bir iliski oldugu saptanmistir. Bu
sonuca paralel olarak Uniivar vd., (2012:142) ve Bilajac vd., (2014: 148) de
yasam doyumu ve iyimserlik algis1 arasinda pozitif ve anlaml iliski oldugu
bulgusuna ulagmigslardir.

Yapilan regresyon analizi sonuglarina gore ise; arastirmanin bagimsiz
degiskeni olan iyimserlik algisinin arastirmanin bagimli degiskeni olan yasam
doyumu diizeyini olumlu yonde etkiledigi (B= 0,454) ve iki degisken arasinda
anlaml iliski (F= 88,590; p<0,001) oldugu sonucuna ulasilmistir. Korelasyon
analizi sonuclar1 da bu sonucu desteklemektedir. Bu bulguH1 hipotezini de
yeterli kanitla desteklemistir. Bu arastirmada literatiirdeki bulgularla uyumlu
sonuglar elde edilmigtir. Ornegin; Sapmaz ve Dogan (2012: 63) Sakarya
Universitesinde 6grenim géren 206 iniversite 6grencisi lizerinde yaptiklar
arastirma sonucunda; iyimserligin yasam doyumuna iliskin varyansin % 60’1n1
acikladigini tespit etmislerdir. Giiler ve Emec (2006) Dokuz Eyliil Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi'nde 6grenim goren 443 iiniversite dgrencisi
iizerinde yaptiklari arastirma sonucunda ise, iyimserlik ve yasam doyumu
arasinda pozitif yonde anlaml bir iligski oldugunu tespit etmislerdir.

Yapilan T-testi analizi sonucuna gore ise; 6grencilerin cinsiyetleriyle,
smiflariyla iyimserlik algilar1 ve yasam doyumu diizeyleri arasinda anlamli bir
farkliigin olmadig: tespit edilmistir. Yapilan ANOVA analizi sonuglarina goére
ise, tek anlamli farkliligin 6grencilerin tasidiklar1 kaygi ve yasam doyumu
diizeyleri arasinda oldugu belirlenmistir. Bunun kaynaginin ise, “gelecek ile
ilgili kaygi duyuyor musunuz” ifadesine “hayir, hi¢” cevabini veren 6grencilerin
oldugu goriilmiistiir. Buna goére, bu soruya “hayir, hi¢” cevabimi veren
ogrencilerin, “evet, ¢ok” cevabini veren Ogrencilere goére yasam doyumu
diizeylerinin daha fazla oldugu tespit edilmistir. Diger bir deyisle, gelecekle
ilgili kaygi diizeyleri daha az olan 6grencilerin daha fazla olan 6grencilere gore
yasam doyum diizeylerinin daha fazla oldugu sdéylenebilmektedir. Ornegin;
Gilindogar ve arkadaslar1 (2007) tarafindan yapilan arastirma sonucunda da
ogrencilerdeki siirekli kaygi diizeylerinin yasam doyumunun en 6nemli dort
belirleyicisinden birisi oldugu, yasam doyumunun siirekli kaygi ile olumsuz
iliskili oldugu tespit edilmistir. Buna karsin, Uniivar vd., (2012: 142)’nin yapmis
oldugu calismaya gore ise, kiz 6grencilerin erkek 6grencilere gore yasam
doyumu ve iyimserlik algilarinin daha ytiksek oldugunu,gelir arttikca yasam
doyumu ve iyimserlik algilarinin da arttigini belirtmislerdir. Ayn1 sekilde,
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Bilajac vd., (2014: 438) istatistiksel olarak kadinlarin daha iyimser olduklari
bulgusuna ulagmiglardir.

Yine yapilan ANOVA analizi sonuglarina gore diger demografik
ozelliklerle (yas, boliim, Universite, aylik harcama miktari, ailenin ortalama
geliri, yetisilen bolge, genel not ortalamasi,vs.) 6grencilerin iyimserlik algilar
ve yasam doyumu diizeyleri arasinda anlaml bir farkliligin olmadig: tespit
edilmistir.

Bu arastirmanin sonuglarindan yararlanarak su onerilerde
bulunulabilir:

e Ogrencilerin arkadaglariyla vakit gecirmesini saglayacak, birbirlerini
tanimalarina vesile olacak ve duygularin1 paylasabilecekleri organizasyonlar
yapilmalidir. Ciinkt aksi takdirde, 6grenciler birbirleriyle ders gegcmek veya not
paylasmak gibi ¢ikar amagl iligkiler kurup, birbirlerine karsi olan hosnutluk ve
iyimserliklerini kaybedebilirler.

e Ayrica her zaman kotii seyler yasayacagini ve hayatinda hicbir seyin
yolunda gitmedigini diisiinen 6grenciler icin, tiniversitelerde 6grencilerin moral
ve motivasyonlarini arttiracak destek birimler kurulmali ve sorunlar1 olan
ogrenciler diizenli olarak takip edilmelidir.

e Ogrencilerin iyimserlik algilar1 ve yasam doyumlarindaki diisiis, kotii
ekonomik durumdan da kaynaklanabilir. Bu 6grencilere sunulacak burs ve
yardim olanaklar1 ve yar1 zamanli calisma imkanlar1 ile maddi destek
saglanabilir. Bu destegin, 6grencilerin iyimserlik algilar1 ve yasam doyumu
diizeyleri lizerinde olumlu etkisi olabilir.

e Yasam doyumu ile ilgili olarak ise, 6grencilerin sahip olduklar1 hi¢bir
seyden hemen hemen hi¢ memnun olmadiklari, memnun olmak konusunda ise
kararsiz kaldiklar1 goriilmektedir. Bu konuda da o6grenciler i¢cin hayatin
zorluklarina ragmen basarili olmus Kisiler, is adamlari, psikologlar getirilerek
konusmalar, seminer, panel, vb.dilizenlenebilir ve o6grencilerde sahip
olduklariyla yetinerek bunlardan hosnut olmalarini saglayacak bir siikiir
bilincinin olusmasi saglanabilir. Boylelikle 6grencilerin manevi olarak mutlu
olmalar1 ve yasam doyumlarinin artmasi saglanabilir.
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OZET

Bu ¢alismada, bilgi yonetiminin o6rgiitsel ceviklik ve orgiitsel atalet
lizerindeki etkisi incelenmistir. Bu amagla istanbul, Bursa, Sakarya ve
Kahramanmaras’'ta turizm, tekstil, otomotiv, metal, enerji ve hizmet
sektorlerinde faaliyet gosteren sirket yoneticileri ve calisanlarina yonelik bir
anket calismasi yapilmistir. Baslangicta 300 anket dagitilmis olup, gecerli
oldugu diisiiniilen 237 veri arastirma kapsamina alinmistir. Elde edilen veriler
korelasyon ve regresyon analizlerine tabi tutulmustur. Sonug¢ olarak bilgi
yonetimi boyutlarinin, 6rgiitsel c¢eviklik ve orgiitsel atalet iizerinde etkisinin
oldugu bulgusuna ulagilmistir.
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THE EFFECTS OF KNOWLEDGE MANAGEMENT ON
ORGANIZATIONAL AGILITY AND ORGANIZATIONAL INERTIA: AN
EMPRICAL STUDY

ABSTRACT

This study has investigated the effects of knowledge management on
organizational agility and organizational inertia. For this purpose, a survey was
conducted on some companies’ managers and employees in tourism, textile,
automotive, metal, energy and service sectors in Istanbul, Bursa, Sakarya and
Kahramanmaras. Initially 300 questionnaires were distributed and 237 data
considered to be valid were included in the study. The obtained data were
subjected to correlation and regression analyzes. As a result, it has been found
that the dimensions of knowledge management have an effect on
organizational agility and organizational inertia.
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1. GIiRis

Yarisa baslayip, katildig1 yarista uzun soluklu olarak yer almak isteyen
herkes icin en mantikli dilek zafer kazanmak olacaktir. Zaten kimse yarisa
maglup olmak icin girmez. Sirketler de boyledir, uzun omiirlii, strdiirtlebilir
bir rekabet avantajini elde etmek isterler; bunun i¢in miicadele eder, bunun i¢in
cesitli stratejiler iiretir, uygular, yarisin gerisinde kalmamaya c¢alisirlar. Bu
ylzden siirekli bir déntisiim, stirekli yeni bir strateji yaratma pesinde kosarlar.

Nitekim, yasanan hizli degisimler ve yogun rekabete bagl olarak,
arastirmacilar da orgiitlerin siirdiriilebilirliklerini saglayabilecek, onlar icin
etkin ve uygun olabilecek stratejiler iiretmeye calisirlar. Orgiitlerin ayakta
kalmasini saglayacak stratejilerin icinde ise bilgi yonetiminin 6nemli bir
konumunun oldugu tizerinde durulmaktadir (Mehdibeigi vd., 2016: 95).

Eger giiniimiizde bulunan orgiitler, varliklarini siirdiirebilecekleri ve
kendilerini gelistirebilecekleri bir ortam yaratmak istiyorlarsa, kendi i¢ ve dis
cevreleri hakkinda mutlaka bilgi sahibi olmali ve bu bilgileri de miimkiin
oldugunca giincel tutmaya calismali (Golmoradi ve Ardabili, 2016: 372); es
zamanli olarak verilerin toplanmasimi kurumsallastirmali ve bilgiyi kurulus
geneline yaymalidirlar (Sull, 2010: 51).

Beklenmeyen degisimler karsisinda hizli tepki verebilmek, icinde
bulunulan sartlara goére uygun esneklige biiriinebilmek, sahip olunan bilgiyi en
dogru yer ve zamanda kullanabilmek 6nemlidir. Ciinkii bunlar sayesinde orgiit
rekabet avantajini elinde tutarak siirdiirilebilirligini saglayabilir. Orgiitiin,
beklenmeyen ya da ani durumlar karsisinda kendisini cevredeki degisimlere
kars1 hizla uyarlayabilmesi “6rgiitsel ceviklik” kavraminin olusmasinda temel
rol oynamistir (Kegecioglu ve Cicek, 2012: 296).

Eger ilizerinde durulan zemin kayalardan olusuyorsa, yapilar esnek
olmalidirlar. Ayni sey giiniimiiziin ¢alkantili ¢evresinde rekabet eden sirketler
icin de gecerlidir. Pazar hareketlerini en iyi tahmin eden sirketler, en koti
sistem soklarindan ve degisikliklerden sonra ayakta kalamayan sirketlerin
biraktifi bosluklar1 doldurma avantajindan yararlanarak yeniden ayaga
kalkarlar, iste bunu basarabilmek orgiitsel cevikligi gerektirir (Glenn, 2009:
11).

Degisimin her giin yeni bir yiiziiyle tanisan o6rgiitler, ayakta kalmak ve
varliklarini siirdiirebilmek icin degisime aninda karsilik vermek zorundadirlar.
Degisime hizli cevap verebilmek ise belli bir bilgi kapasitesine sahip olmay1 ve
iyi diistinlilmis stratejilerle birlikte hizli olmay1 gerektirmektedir. Hizin ve
caliskanligin tam tersi olarak bilinen Orglitsel atalet ise orgiitlerin iginde
bulunmak istemedikleri bir durumdur. Ciinkii Arh vd. (2012: 75)’e gore,
orgiitsel atalet giiniimiizdeki hizli degisimlerle basa c¢ikmay1 zorlastiran,
orgiitlerin hem yonetsel hem de orgiitsel diizeyde basariya ulasmalarim
engelleyen, orgiitlerin uzun siireli varliklarm tehdit eden, orgiitlerin
performans ve verimliligini azaltan 6nemli bir sorun olarak karsimiza
cikmaktadir.

Makalede oncelikle ilgili literatiirden ele alinan kavramlarin
tanitilmasina yonelik yapilan yazin taramasina yer verilmis, daha sonra ise
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arastirmanin metodolojisi, hipotezler, yapilan analizler ve bulgular iizerinde
durulmustur.

2. BILGI YONETIMI

Bilgi ve teknoloji, yonetim bilimi agisindan ele alindiginda dénemin en
onemli iki kavrami haline gelmistir. Bilgi, orgiitler i¢in en az sermaye kadar
onemli bir deger haline gelirken; teknoloji ise onun ayrilmaz bir pargasi
olmustur. Bu nedenle yasadigimiz ¢ag bilgi ¢agi, toplumumuz bilgi toplumu,
insanlarimiz ise bilgi calisanlar1 olarak adlandirilmaktadir. Bilgi, bu cagda
servetin de kaynagi haline gelmistir (Atli, 2014: 2).

Bilgi toplumu sayilabilmenin ana hususlar ise bilgiye deger vermek,
bilgiyi kullanmasini bilmek ve bilgiyi liretebilmekten ge¢mektedir. Bu da bilgi
teknolojileri ile miimkiin olmaktadir (Giiclii ve Sotirofski, 2006: 364). Bilgi hem
bir gii¢, hem de bash basina bir kaynak olmasi nedeniyle drgiitler icin stratejik
bir 6neme sahiptir. Bilginin yonetimi de bu yiizden hem is diinyasinda hem de
akademik diinyada koklii bir disiplin olma 6zelligine sahiptir (Xie, 2016: 1615).

Gilinimiizde bilgi, teknolojinin de sayesinde ulasilmasi bir o kadar
kolay, fakat saklanmasi ve korunmasi bir o kadar zor bir deger haline gelmistir.
Bulundugumuz c¢agin da bilgi ¢ag1 olmasi toplumlar arasinda bilgi rekabetini
ortaya ¢ikarmistir. Durum sadece toplumlar degil, sirketler acisinda da aynidir.
Sirketlerin en az sermaye kadar 6nemli olan yeni iiretim faktori bilgidir. Bilgi
yOnetimi ise, yonetim alaninda kontrol edilebilir bir zihinsel sermaye olarak ele
alinmaktadir (Odabas, 2003: 10; Akt. Selvi, 2012: 203).

Bilgi yonetimi terimi “dogru karar vermek icin dogru formda, dogru
kisiye, dogru maliyetle, dogru zamanda, dogru yerde, dogru bilgiyi saglamak”
olarak tanimlanmaktadir (Woodman, 1985: 97; Akt. Tonta, 2004: 3). Bagka bir
tanima gore ise, bilgi yonetimi, bilgiye erisim, bilginin déniisimii ve bilgiyi
uygulama olmak tlizere ii¢ ana siiregten olusmaktadir (Liao ve Wu, 2010: 1097).

Bu tanimlardan da anlasilacagi tizere, orgiitsel hedeflerin yerine
gelmesi icin gerekli bilginin saptanmasi, analiz edilmesi, bilgi varliklarini
gelistiren faaliyetlerin planlanmasi ve kontroliinii iceren stirece bilgi yonetimi
denilmektedir. Bu kavramda sadece bilgi varliklarinin gelistirilmesi s6z konusu
olmayip; bilginin gelistirilmesi, korunmasi, kullanilmasi ve paylasilmasi da s6z
konusudur (Civi, 2000; Akt. ipcioglu ve Erdogan, 2005: 2).

Bazi yazarlara gore ise bilgi yonetimi, kayith bilginin elde edilmesi,
islenmesi, diizenlenmesi ve yeniden kullanima sunulmasi gibi asamalardan
olusan bir sistemdir (Kutvan ve Savas, 2011: 4).Barutgugil (2002: 74)’e gore
ise, bilginin yonetilmesi hem bireysel hem de 6rgiitsel anlamda bir 6grenme ve
paylasimi zorunlu kilar. Ogrenme ve gelisme ortamimin yaratilmasi ise, bilgiyi
yaratmak, bilgi edinmek, bilgi gelistirmek ve transfer etmek seklinde olmalidir
ve edinilen yeni bilgi ve goriisler cercevesinde davranislar: degistirebilmelidir.
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Bilgi yonetimi, isletmelerin hem {ilke icindeki hem de iilke disindaki
olas1 rakiplerini ekarte edecek rekabet giiciine sahip olmasi ve bunu siirekli
kilmasini saglayan bir siirectir. Bu ama¢ dogrultusunda, bilginin etkin bir
sekilde tanimlanmasi, elde edilmesi ve kullanilmasinm1 kapsayan strateji veya
stirecleri ifade etmektedir (Cakar vd., 2010: 75).

Barutcugil (2002: 84), is yasaminda bilgi yonetimi konusunu ele
alirken en uygun yolun ayrintili taktikler belirlemektense, list diizey ilkeler
belirlemek oldugunu soéylemekte ve bilgi yonetimi ilkelerini su sekilde
siralamaktadir:

e Bilgi yonetimi pahalidir (Bilgisizlik de dyle)

e Etkili bilgi yonetimi insan ve teknolojinin ortak c¢oziimlerini
gerektirir.

e Bilgi yonetimi ileri derecede politiktir.

e Bilgi yonetimi bilgi yoneticileri gerektirir.

e Bilgi yonetimi, modellerden ve hiyerarsik yapidan c¢ok bilgi
haritalarindan ve bilgi piyasalarindan yararlanir.

e Bilgiyi paylasmak ve kullanmak genellikle dogal olmayan
eylemlerdir.

e Bilgi yonetimi, bilgi is siire¢lerinin iyilestirilmesi anlamina gelir.

e Bilgiye ulasma yalnizca bir baslangigtir.

e Bilgi yonetimi siireklidir, asla bitmez.

e Bilgi yonetimi, bir bilgi s6zlesmesi gerektirir.

Bilgi yonetimi uygulamalari ve teknolojileri giiniimtizde pek ¢ok sirket
tarafindan etkinliklerini ve rekabet edilebilirliklerini arttirma yolunda yaygin
bir kullanim alani bulmustur (Li vd., 2016: 189). Bu nedenle, bilgi y6netimi, bir
orgiitiin ayakta kalmasini saglayacak énemli stratejiler arasinda sayilmaktadir.
Clinkl rekabet avantajini elde tutmaktan tutun da 6rgiitiin yararina olabilecek
her tiirlii faaliyetin ytriitiilebilmesi i¢cin olduk¢a 6nemli bir faktér oldugu
tizerinde durulmaktadir. Bu yiizden, orgiitler gelirlerini, karlarini ve hedeflerini
gelistirmek icin mutlaka bilgi yonetiminden nasil faydalanabileceklerini ve
bunu nasil kullanabileceklerini bilmelidirler (Mehdibeigi vd., 2016: 95).

Bilgi yonetiminde, bilgisayar destekli veri tabanlar1 ya da erisim
sistemleri kurmak i¢in teknolojinin kullanilmasinin gerekliligi ortadadir.
Teknolojinin yani sira, ¢alisanlarin yetenekleri de bu konuda g6z ardi
edilmemelidir. Ciinkii calisanlar ve onlarin yetenekleri olmadan basariya
ulasilamaz. Bilgisayarlarin yapacagi tek sey, hangi yeteneklerin nerede daha iyi
performans gosterecegini belirlemek ve bu isi organize etmektir. Glinlimiizde
ise ¢ok uluslu sirketlerin ylizde sekseninin bilgi yonetim sistemlerine sahip
oldugu belirtilmektedir (Durna ve Demirel, 2008: 131).

Bilgi yonetimi ve orgiitsel performans, isletmenin basarisi icin oldukc¢a
onemli iki faktordiir. Yapilan arastirmalara gore bilgi yonetiminin, orgiitsel
performansi olumlu yonde etkiledigi 6ne stiriilmektedir (Liao, 2009: 64).

Gorildiugi tizere, kiiresellesmenin de etkisiyle, is ve 6rgiit yasaminda
iriin ve hizmet iiretiminde bilginin kullanilmas1 sarttir. Orgiitlerin hem
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rekabeti hem de varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in potansiyel bilgiye erisim
yollarinin neler oldugunu bilmeleri ve elde edilen bilgilerin 6rgiit faaliyetleriyle
bir arada yiriitiilmesi bir gereklilik olmustur. Cagin giicii “bilgidir”. Bu so6z
sadece bireysel anlamda degil; orgiitsel anlamda da bilgiye erisilmesi, elde
edilmesi, dontstiiriilmesi ve en etkin sekilde uyarlanmasini gerekli kilar. Bunun
icin gerek i¢c gerekse dis cevreden elde edilen bilgi orgiitiin ortak bir degeri
olarak goriilmeli ve paylasilmalidir. Clinkii bilginin paylasilmasi, calisanlarda
kendilerine de deger verildigi algisin1 yaratacak ve orgiitiin basariya ulagmasi
icin gerekli olan bireysel basarinin katkisina sebep olacaktir (Yilmaz, 2011: 34).

3. ORGUTSEL CEVIKLIK

Orgiitler, kiiresellesen ve giderek daha dinamik olan pazar kosullar1 ve
bunlarin artan baskilar1 altinda etkinliklerini ve rekabet edebilirlik sanslarini
arttirmak icin yeni ¢6zim yollar1 gelistirmek, yeni stratejiler tretmek
zorundadirlar. Bunun da énemli stratejiler arasinda sayilan “orgiitsel ¢eviklik”
ile de mimkiin olabilecegi yapilan arastirmalar sonucunda belirtilmektedir
(Mehdibeigi vd., 2016: 95).

Ceviklik (agility) terimi, liretim organizasyonlarinin degisen miisteri
ihtiyaclarina hizli bir sekilde cevap verebilmeleri ve bu degisime uyum
saglamalarini tanimlamak igin ilk defa 1990’1 yillarda 6ne striilmiistiir. 2000°li
yilllarda ise “hizla degisen kosullar1 6nceden tahmin edebilmek ve bunlara yanit
verebilmek” ve “karmasik ve birbirine bagiml iligkileri etkin bir sekilde
yonetebilmek” seklinde anlamsal olarak genisletilmistir. Kiiresel ekonominin
araliksiz ve artarak degisime ugradi ve giderek daha karmasik bir hal aldig:
gliniimiiz diinyasinda, hizmet organizasyonlari, devlet kurumlari ve kar amaci
giitmeyen sirketler de dahil olmak iizere tiim organizasyonlarin ceviklik
seviyelerini  yiiksek diizeyde tutmalar1 bir zorunluluk olmustur

(www.changewise.biz, 04.04.2017).

Orgiitsel ceviklik, bir érgiitiin hizla degisebilme veya degisime cevap
verebilecek sekilde kendini hazir hale getirme yetenegi (Cegarra-Navarro vd.,
2016: 1544); sirketlerin pazarda meydana gelebilecek olas1 degisime aninda
cevap verebilme veya bu duruma uyum saglayabilme kapasitesi olarak
tanimlanmaktadir(www. Businessdictionary.com,04.04.2017).

Orgiitiin dis cevresindeki degisimlere aninda cevap verebilme, ayni
zamanda pazarda olusabilecek firsatlari etkin bir sekilde kavrayabilme ve
sezebilme yetenegi olarak aciklanan orgiitsel ¢eviklik sayesinde, orgiitler hedef
pazardaki firsatlar1 énceden gorebilir ve bu firsatlara yonelik gerekli bilgi ve
yetenegi hazir hale getirerek rekabet¢i adimlar atabilir; iirtin ve hizmetlerini
gelistirecek yollar izleyebilirler (Chung vd., 2014: 609). Orgiitler bunu yaparken
sadece kendi amac¢ ve hedeflerini degil; ayn1 zamanda o6rgiit ¢alisanlarini ve
paydaslarim1 da diisiinerek hareket etmelidirler (Cegarra-Navarro vd., 2016:
1544).

Orgiitsel cevikligin anlami, arastirmacilarin aragtirma alanlarina gore
degisiklik arz etmektedir. Bu durum iki bakis acisiyla sunulmaktadir. Birincisi,
degisen pazar kosullarina ve ani degisikliklere kars: 6rgiitiin faaliyetlerini hizla
ayarlamasi veya uyarlamasi yetenegidir. ikinci ise, cevikligin sadece bir yetenek
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olarak sinirlandirilmayip, biitlin bir strateji, sistem veya yonetim uygulamasi
gibi ¢ok yonlii yetenekler iizerinde insa edilmis olmasi fikridir (Shin vd., 2015:
181).

Orgiitsel ceviklik, isletmenin hem i¢c hem de dis cevresindeki firsatlar
kadar tehditlere karsi da hep alarmda olmasi ve degisime karsi mevcut
kaynaklarini zamaninda, esnek ve ekonomik bir sekilde kullanarak cevap
verebilmesi becerisi ile basarilabilmektedir. Bu basariya etki eden orgiitsel
ceviklik boyutlari ise liderlik ve yonetim, inovasyon, strateji, kiiltiir, 6grenme ve
degisim, orgiitsel yap1 olarak siralanmaktadir (www.management-issues.com,
04.04.2017).

Cevik bir sirketi degerli yapan hususlar ise degisimden korkmadan
hizli ve esnek hareket edebilme yetenekleri, kendilerini siirekli yenilemeleri,
cevrenin belirsizliklerinden dogabilecek firsatlardan yararlanip, tehditlerden
uzak durmaya ve korunmaya c¢alismalari, miisteri beklentilerini dogru okuyup
dogru cevaplandirabilmeleri ve bu yollarla rekabet iistiinliigiinii ellerinde
tutabilmeleridir (Richard, 2006: 1; Akt,, ileri ve Soylu, 2010:15).

Orgiitsel ceviklik, daha ¢ok degisen pazar sartlar1 karsisinda hizh
olmak, bu kosullara meydan okuyabilecek bir pozisyon almak ve yeni bir is
yapma tarzi benimsemek seklinde karsimiza c¢ikmaktadir. Bununla birlikte,
stirekli degisen pazar ve miisteri taleplerine hizli bir sekilde cevap verebilmek
icin yonetim ve calisanlar arasinda iletisim aginin kurulmasi gerektigine de
dikkat ¢ekilmektedir (Zain vd., 2005: 831). Bunun yam sira, hiz, esneklik,
inovasyon, hesap verilebilirlik gibi kavramlar1 da bilinyesinde bulundurmakla
birlikte, orgiitiin yiiksek kaliteli iirtin ve hizmet oranini da arttiracagindan,
orgiitiin liretkenligi acisindan da 6nemli bir unsur olarak goriilmeye baslamistir
(Mehdibeigi vd., 2016: 96).

Ornegin, Gap’den sonra diinyanin en biiyiik giyim magazas1 olarak
bilinen Ispanyol perakendeci Zara, son birka¢ yildir ¢ok hizhi bir sekilde
piyasaya yeni iiriin sunma kabiliyeti nedeniyle “tedarik zincirinde gosterdigi
miikemmellikle” adindan sik¢ca bahsettirmektedir. Oldukea etkili olan tedarik
zinciri sayesinde es zamanli olarak piyasa verilerini toplamak, istatistiksel
raporlar1 ham piyasa verilerine ekleyerek kurulus genelinde yaygin olarak bilgi
paylasmak i¢in yerlesik sistemler icerdiginden karsisina ¢ikan firsatlari siirekli
olarak gérmektedir. Zara’'nin tasarim ekipleri, neyin satilip neyin satilmadigini
gormek icin giinliik satis ve envanter raporlarini incelemekte ve piyasanin
gorislerini slirekli olarak giincellemektedir. Magaza miudirlerinden gelen
haftalik iki siparis, nelerin satilabilecegini 6grenebilmeleri i¢cin es zamanl
bilgiler saglar. Ornegin 2007 yihmin yazinda, Zara icinde parlak renklerde
kalem eteklerin de bulundugu slim fit (dar kesim) kiyafetlerden olusan bir
portfoy sundu. Ama giinlik tutulan satis istatistiklerine gore tiriinlerin satis
yapmadig1 ortaya ¢iktl. Zara pazarlama miidiirleri durumu bizzat 6grenmek icin
magazalar ziyaret ettiler ve kadinlarin slim fit kiyafetlerin goriiniislerini ¢ok
sevdiklerini ama denediklerinde kadinlarin normal 6l¢iilerine uymadig i¢in
satin almadiklarim1 fark ettiler. Bunun {lizerine Zara tim magazalarindaki
iirtinleri hemen geri toplattirdi ve etiketler bir sonraki 6l¢iiler ile degistirildi ve
satislar 6nemli oranda artt1 (Sull, 2010: 51).
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Bilgi glintimizde, her bir isletme icin stratejik bir kaynak olarak
gorilmektedir. Bu kaynag rakiplerinden daha hizli elde eden ve kullanan
isletmeler, isletme ¢evresindeki karmasiklik ve belirsizlikle hizli ve etkili bir
sekilde basa c¢ikarak isletmeyi olduk¢a uyumlu ve ¢evik bir hale getirerek
basariya ulasabileceklerdir (Yilmaz, 2014: 52).

“The Economist” dergisinde yer alan bir rapora gore, diinya ¢apinda
349 yoneticiye yapilan anket sonucunda, katilimcilarin biiyiik cogunlugu (%88)
kiiresel basarinin anahtarinin orgiitsel ceviklik oldugunu, %61'i cevik bir
orgiitit hizli karar veren ve hizli yonetilen isletmeler olarak gordiiklerini,
%>52’si ise en degerli zamanlarin bilgi avlamakla gecirdiklerini belirtmislerdir.
Katilimcilarin tigte biri ise orgiitsel ¢ceviklik icin bilgi yonetimi ve bilgi-paylasim
sistemlerinin daha iyi kullanilmasi gerektigi goriisiindedirler (Glenn, 2009: 15).

Yukaridaki agiklamalardan da anlasilacagi izere, bilginin
toplanmasinin, dogru yer ve zamanda kullanilmasinin, orgiitlerin verecegi
kararlar tizerinde oldukg¢a biiylik etkisinin oldugu anlasilmaktadir. Bilgi
yonetiminin ve bilgi kullaniminin 6rgiitsel ¢eviklik icin olduk¢a dnemli oldugu
iizerinde durulmus, fakat bilgi yonetimi ve 6rgiitsel ¢eviklik arasindaki iliskiyi
6lcen bir alan ¢alismasi yapilmamistir. Bu nedenle ¢calismamizin ana amacindan
biri bu iki degisken arasindaki iliskiyi ortaya ¢cikartmaktir.

Bu bilgilerden hareketle arastirmamizin birinci hipotezi su sekilde
kurgulanmigtir:

H1:Bilgi yénetimi boyutlarinin drgiitsel ceviklik iizerinde pozitif etkisi vardir.

H1a: Potansiyel bilgiye erisim boyutunun orgiitsel ¢eviklik tizerinde pozitif
etkisi vardir

H1b: Bilgi edinme farkindaligi boyutunun orgiitsel ceviklik iizerinde pozitif
etkisi vardir.

Hic: Bilgi déniisiimii boyutunun érgiitsel ceviklik iizerinde pozitif etkisi
vardir.

H1d: Bilgi uyarlama boyutunun érgtitsel ceviklik tlizerinde pozitif etkisi
vardir.

4. ORGUTSEL ATALET

Gerek is yasaminda ve gerekse giinlik yasamda farkina dahi
varilmadan iretkenlik ve verimliligi 6nemli 6l¢iide azaltan bir durum olarak
kendini gdsteren atalet, son zamanlarda sik¢a duyulmaya baslayan bir
kavramdir (Soysal, 2010:16). Ataletle miicadele etmek, siirekli degisime énem
veren esneklikte ve geviklikte orgiitler kurmak, yonetim biliminin en popiiler
konular1 haline gelmistir. Ekonomi, psikoloji ve yonetim alaninda bir¢ok form
ve c¢ok farkli isimler ve tanimlamalar altinda atalet kavrami ele alinmistir
(Boyer ve Robert, 2006: 1).

Atalet, psikolojide kelime olarak, eylemsizlik, hareketsizlik, duraganlik,
tembellik gibi anlamlara gelmektedir (Sekman, 2007: 5). Bunun yam sira
issizlik, eylemsizlik, bir nesnenin konumunu, bi¢imini ya da durumunu koruma
ozelligi olarak da tanimlanmaktadir (www.nedirnedemek.com,
29.12.2016).Fizik biliminde ise, bir nesnenin disaridan gelen her hangi bir
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miidahale veya kuvvete maruz kalmadigi siirece, ayni sekilde ayni yerde
hareketsiz olarak durabilmesi, ancak nesneye kuvvet uygulanirsa, harekete
gecmesi, olarak tanimlanmaktadir (Liau vd., 2008: 105).

insanlarda gorilen atalet, olaylara kisa vadeli yaklasmak, kararsiz ve
isteksiz calismak, kendini eylemsizlige itecek sekilde diisiinmek, amagsizlik,
tembellik, giivensizlik, c¢aresizlik, hantallik vb. gibi o6zellikleri bilinyesinde
barindirmaktadir (Sekman, 2007: 19).Yine bu kavram bireyler i¢in bilgiden
yoksun olmak, bilgi edinmek icin hicbir girisimde bulunmamak olarak da
kullanilmaktadir (Liao vd., 2008: 183).

Orgiitsel atalet ise, orgiitlerin giderek degisen ihtiyaclari karsilayamaz
olmalar1 ve bu konuda eylemsiz kalmalar1 ya da odrgiitlerin algiladiklar1 bu
degisim karsisinda tepkilerini ¢ok ge¢ vermeleri seklinde agiklanmaktadir
(Larsen ve Lomi, 2002: 273).Putten vd., (2013: 205) ise, ataleti gegmiste sikisip
kalmak ve oniine ¢ikan firsatlari kagirmak, bu konuda eylemsiz kalmak olarak
aciklamaktadirlar. Ahrne ve Papakostas (2001:3)’e gore atalet tamamen
duraganlik demek degildir. Orgiitlerin cok yavas ve goniilsiizce degismeleri
anlamina gelmektedir.

Orgiitsel ataletin sezgisel ve eylemsel olmak iizere iki cesidi
bulunmaktadir. Sezgisel atalet, yoneticilerin belirsiz ¢evre kosullar1 hakkinda
ne gibi degisimler yasanabilecegine dair tahminleri ve toplanan bilgilerin
degerlendirilmesi konusunda basarisiz olmalari durumunda ortaya ¢ikar.
Eylemsel atalet ise, ¢evre analizi yapildiktan sonra ortaya c¢ikmakta ve
yonetimin atilmas1 gereken adimlar1 atmakta ge¢ kaldig1 ya da higbir tepki
gostermedigi durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Bu esnada elde edilen bilgilerin
de orgiit icin faydasiz ya da orgutiin yaraticilig lizerinde yeterli bir katkisinin
olmadig1 séylenebilmektedir (Hedberg ve Wolff, 2003; Akt. Soysal, 2010: 20).

Cevre sartlarinin stabil oldugu bir orgiitte, orgiit calisanlar1 da
karsilastiklar1 problemleri, rutin siiregleri mevcut bilgi ve énceden edindikleri
tecriibeleri ile ¢ozmeye ¢alisirlar; bu problem ¢o6zme stratejileri ise “entelektiiel
atalet” olarak tanimlanmaktadir. Aslinda bireylerin ayni problemleri ayni
yontemlerle c6zmeye ¢alismalarinin, zaman ve ¢aba israfin1 6nlemek ve riskten
kacinmak gibi iki nedeni bulunmaktadir (Xie, 2016: 1615). Orgiitlerde goriilen
ataletin nedeni de hemen hemen aynidir. Onlarda problem ¢6zmek icin yeni
yontemler bulmak veya denemek yerine, sahip olduklar bilgi ve tecriibeyi
kullanarak, zamandan tasarruf ettiklerini ve yeni bir yontem denemenin
getirecegi riskten kacgindiklarini diisiinmektedirler.

Diger taraftan atalet, 6rgiitiin mevcut yap1 ve yeteneklerinde gii¢lii bir
israrcihiginin bulunmasidir. Orgiitiin hayatta kalabilmesi ve bagari saglamasi
icin, bu giicli direng iyi ya da kotii sonuclar meydana getirebilmektedir (Tsai,
2007:3).

Hannan ve Freeman (1984), bir atalet modeli sunmaktadirlar. Gegici
ortakliklarla karsilastirarak yaptiklar1 gézleme gére orgiitler giivenilirlik ve
hesap verebilirlik diizeylerinin yiiksek olmasina gore karakterize edilmektedir.
Giivenirlilik o6rgiitiin istikrarli bir gsekilde Kkaliteli iiriin lretmesi, hesap
verilebilirlik ise dogru adimlarin atilmasi icin gerekli olan siireglerin
belgelenmesi ile ilgili 6rgiitiin sahip oldugu kapasiteyi anlatmaktadir. Yiiksek
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diizeyde giivenilirlik ve hesap verilebilirlik ise ii¢c temel faktore baglanmaktadir.
Bunlar standardizasyon, rutinler ve kurumsallasma olarak sayilmaktadir.
Ayrica bu ti¢ faktdor Hannan ve Freeman (1984)’ a gore yapisal ataletin de ii¢
unsuru olarak sayilmaktadir (Akt., Boyer ve Robert, 2006: 327).

Arastirmacilara gore, yapisal ataletin iki karsit etkisi vardir. Birincisi,
ayni stireglerin varlig1 orgiitiin varligini siirdiirmesini saglarken; ayni1 zamanda
orgiitiin degisime karsi daha direncli hale gelmesine neden oldugu fikridir.
Orgiitiin bu yolu secmesi yani kendi yapisina uygun eylemleri rutin olarak
yapmasl kendi lehine sonuglar dogurabilir, seklindeki fikirler orgiitiin
yasaminin ve performansinin “esneklige” bagl oldugu fikri ile celismektedir.
ikincisi ise, degisimin érgiit icin bir risk faktérii oldugudur. Ciinkii kayith olan
orgiitsel hafiza ve yetenekler yeni bir siire¢ ile karsilasildiginda alt st
olabilmektedir. Sonu¢ olarak degisim, oOrgiitsel basarisizik oranimn
arttirabilecegi gibi, kurumsallasma ve rutinlesme de atalet baskisini
arttirabilmektedir (Larsen ve Lomi, 2002: 274).

Cok fazla rutin faaliyetin bulunmasi, orgiitiin faaliyetlerindeki
tutumunu degistirme konusunda ¢ok fazla zorluk yasamasi demektir. Bu da
orgiitiin atalete diismesi ya da eylemsiz kalmayi tercih etmesine yol agmaktadir
(Holmen ve Fallahi, 2013: 2). Larsen ve Lomi (1996:307) de orgiitsel ataletin
kaynaginin kurallar ve rutin faaliyetler oldugunu belirtmekte ve buna ek olarak
orgiitiin boyutu ve yasinin da énemli bir faktoér oldugunu eklemektedirler.

Orgiitiin atalete diismesinin birinci nedeni sahip oldugu maddi
varliklar, binalar, bilgi, calisanlar1 vb. gibi kaynaklar1 olabilir. Orgiitte
yasanabilecek s6z konusu bir degisim bu kaynaklardan her hangi birinin
kaybina neden olabilir. ikincisi, orgiitsel yapinin kendisi, kurallar biitiinii, karar
verme siiregleri ya da otorite de ataletin kaynagi olabilir. Belki ¢alisanlar
degisim icin bir seyler yapmak istiyor olabilirken, baskalar1 yapmak
istemiyordur. Uglinciisii, degisim icin gerekli olan yeni bir seyleri fark etme ya
da algillama yeteneksizligidir. Burada devreye bilgini yonetilmesi de girer.
Isletmeler yalnizca belli bash bilgilerin islenmesiyle ugrasirlar. Hem de bu
bilgilerin ¢ogu sadece isletme icinde iletilen bilgilerdir. Dolayisiyla cevrede olan
bitene karsi kor kalinmakta ve bu da atalet egilimine katki sunmaktadir (Ahrne
ve Papakostas, 2001: 6). Degisime olan direng, muhafazakarlik, rutin faaliyetler
ve hatta akilsizhk veya diisiincesizlik de ataletin kaynaklar1 arasinda
sayllmaktadir (Collinson ve Wilson, 2006: 5).

Bir oOrgiitiin atalete diismesinin sadece bilgi kullanmada olumsuz
etkileri yoktur, siirekli olarak atalet icinde bulunan 6rgiitiin yani hep ayni siire¢
ve yontemleri kullanan orgiitlerin ticari sirlar1 ve stratejileri de ifsa olabilir.
Yani, yeni bir fikir, diistince veya politika lretmekten yoksun olan orgiitler
basarisizliga maruz kalabilmektedirler. Bu nedenle drgiitler ataletten kaginmak
icin caba sarf etmeli, bilgi yonetimi ve inovasyonun o6nemine dikkat
cekmelidirler (Liao vd., 2008: 185).

Yukarida yapilan agiklamalar i1siginda bilgi ve bilgi y6netiminin
orgiitsel atalet tizerindeki etkisi ve 6nemini test etmek amaciyla arastirmamizin
ikinci hipotezi asagidaki sekilde kurgulanmistir:
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H2:Bilgi yénetimi boyutlarinin érgiitsel atalet iizerinde negatif etkisi vardir.

HZ2a: Potansiyel bilgiye erisim boyutunun érgiitsel atalet iizerinde negatif

etkisi vardir.

H2b: Bilgi edinme farkindaligi boyutunun érgiitsel atalet iizerinde negatif

etkisi vardir.

H2c: Bilgi déniistimii boyutunun érgiitsel atalet iizerinde negatif etkisi
vardir.

H2d:Bilgi uyarlama boyutunun oérgiitsel atalet iizerinde negatif etkisi
vardir

5. ARASTIRMANIN AMACI YONTEMI VE KAPSAMI

Orgiitlerin rekabet iistiinliiklerini siirdiirmek ve varliklarini korumak
icin her an degisebilen ve belirsiz olan g¢evre kosullar1 kadar hizli, ¢cevik ve
esnek olmalar1 gerekmektedir. Degisimler karsisinda tepkisiz, eylemsiz kalan
ve degisime diren¢ gosteren orgiitler ise ne yazik ki zamanla yok olmaya
mahkémdurlar. Orgiitlerin i¢c ve dis cevresinde meydana gelen degisimlerden
haberdar olmasi i¢in ise iyi planlanmis ve diisliniilmiis bir bilgi yonetim stireci
oldukca onemlidir. Bu anlamda, bilgiyi dogru yoneterek isletmelerin orgiitsel
cevikliklerini artirmalar1 ve degisimin ve gelismenin dniinde ¢ok 6nemli bir
engel olusturan orgiitsel ataleti iizerlerinden atmalar1 beklenmektedir. Bu
arastirmanin ana amacl, bilgi yonetiminin orgiitsel ceviklik ve orgiitsel atalet
iizerindeki etkisini tespit etmeye ¢alismaktir. Yapilan literatiir arastirmasinda
bilgi yonetimi, orgiitsel ceviklik ve oOrgltsel ataletin bir arada ele alindigi
ampirik bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Bu baglamda, birbirleriyle yakin iliski
icerisinde olan bu ti¢ temel degiskenin bir arada ele alindig1 ilk ¢alisma olarak
bu calismanin 6zgiin degerinin bulundugu diisiiniilmektedir.

Arastirmanin  ana  kiitlesini  Bursa, Istanbul, Sakarya ve
Kahramanmaras’'ta bulunan turizm, tekstil, otomotiv, metal, enerji ve hizmet
sektorlerinde faaliyet gosteren sirket yoneticileri ve ¢alisanlan
olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda 300 adet anket elden dagitilmis olup;
bu anketlerin uygun sekilde doldurulup doldurulmadigl denetlenmistir.
Dagitilan anketlerden bir kismi katilimcilar tarafindan doldurulmamis ve bir
kismi da eksik ve yanlis olarak dolduruldugu anlasildigindan bu anketler
kapsam disinda tutulmus olup; toplamda 237 adet anket arastirma kapsamina
alinmistir. Anketlerin geri doniis oran1 % 79’dur.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak kullanilan anket formu ilgili
literatiir destegi alinarak hazirlanmistir. Orgiitsel ceviklik ile ilgili 6 ve bilgi
yonetimi ile ilgili 31 o6nerme Gabriel vd. (2016)'nin ¢alismasindan
uyarlanmistir. Bilgi yonetimi ile ilgili 6nermelerden 1 tanesi giivenirliligi
diisiirdigii i¢in kapsam disinda tutulmustur. Orgiitsel atalet ile ilgili 21 énerme
ise Liao vd. (2008)’'nin ¢alismalarindan uyarlanmistir. Yine bu ifadelerden 1
tanesi glivenirliligi diistirdiigii icin kapsam disinda tutulmustur.

Anket baslica iki béliimden olusmaktadir. ilk béliimde anketi
yanitlayan Kkisilerin demografik 6zelliklerine (yas, cinsiyet, medeni durum, vb.)
ait sorulara, ikinci b6liimde ise arastirma degiskenlerini 6lgen 6nermelere yer
verilmistir. Anketin ikinci boliimiinde yer alan onermeler 5’1i Likert 6lcegi
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum,
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5=Kesinlikle Katiliyorum) ile 6l¢limlenmistir. Elde edilen veriler SPSS
programinda analize tabi tutulmustur.

6. ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLER

Arastirmada katilimcilarin 6rgiitsel ¢eviklik ve drgiitsel atalet diizeyleri
bagiml degisken, bilgi yonetimi ise bagimsiz degisken olarak ele alinmistir. Bu
baglamda bagimli degisken olan orgiitsel ceviklik, orgiitsel atalet tek boyutlu
olarak; bagimsiz degisken olan bilgi yonetimi ise ¢cok boyutlu olarak potansiyel
bilgiye erisim, bilgi edinme farkindaligi, bilgi doniisimi ve bilgi uyarlama
boyutlariyla ayri1 ayri incelenmis ve analizlere dahil edilmistir. Bu kapsamda
hazirlanan aragtirma modeli Sekil 1'de sunulmaktadir:

Sekil 1. Arastirma Modeli

Bilgi Yonetimi -
- Potansiyel Bilgiye Erisim Orgiitsel
-Bilgi Edinme Farkindalig1 Ceviklik
-Bilgi Dontlistimii
-Bilgiyi Uyarlama
Orgiitsel
Atalet

Bu bilgiler 1s181nda ¢alismanin hipotezleri sunlardir:

H1:Bilgi yénetimi boyutlarinin orgiitsel ceviklik tizerinde pozitif etkisi vardir.

H1a: Potansiyel bilgiye erisim boyutunun orgiitsel ¢eviklik tizerinde pozitif
etkisi vardir

H1b: Bilgi edinme farkindaligi boyutunun érgiitsel ceviklik iizerinde pozitif
etkisi vardir.

Hic: Bilgi déniistimii boyutunun orgiitsel ceviklik lizerinde pozitif etkisi
vardir.

H1d: Bilgi uyarlama boyutunun érgtitsel ceviklik tlizerinde pozitif etkisi
vardir.

H2:Bilgi yénetimi boyutlarinin drgiitsel atalet tizerinde negatif etkisi vardir.

H2a: Potansiyel bilgiye erisim boyutunun Orgiitsel atalet lizerinde

negatifetkisi vardir.

H2b: Bilgi edinme farkindaligi boyutunun érgiitsel atalet tizerinde negatif

etkisi vardir.

HZ2c: Bilgi déniistimii boyutunun érgiitsel atalet lizerinde negatif etkisi
vardir.

H2d:Bilgi uyarlama boyutunun oérgiitsel atalet iizerinde negatif etkisi
vardir
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7. ARASTIRMA BULGULARI
Tablo 1: Kisiye iliskin Demografik Ozellikler

Frekans Yiizde Frekans Yiizde

Cinsiyet Medeni Durum

Kadin 92 38,8 Bekar 97 40,9

Erkek 14 61,2 Evli 134 56,5
Diger 6 2,5

Yas Egitim Durumu

20-25 yas 55 23,2 [Ikégretim 56 23,6

26-35 yas 117 49,4 Lise 94 39,7

36- 50 yas 58 24,5 On Lisans 44 18,6

51 ve lizeri 7 3,0 Lisans 42 17,7
Lisans tsti 1 4

Sektor Kag yildir

Turizm 41 17,3 calisildig:

Tekstil 80 33,8 1 yildan az 39 16,5

Otomotiv 45 19,0 1-5y1l 83 35,0

Metal 10 4,2 6-10 y1l 66 27,8

Enerji 39 16,5 11-15 y1l 33 13,9

Hizmet 22 9,3 16 yil ve tlizeri 16 6,8

Pozisyonunuz Firmanin Bul.

Yonetici 41 17,29 11 116 489

Miihendis 38 16,03 Bursa 38 16,0

Calisan (Tim 158 66,66  Sakarya 61 25,7

sektorler i¢in) Kahramanmaras 22 9,3
Istanbul

Firmanin Firmanin

Hizmet Yili Hizmet Yili

1-5y1l 10 4,2 26-30 y1l 25 10,5

6-10 y1l 10 4,2 31-35y1l 5 2,1

11-15y1l 44 18,6 36-40 yil 4 1,7

16-20 y1l 40 16,9 41-45 yl 1 4

21-25y1l 61 25,7 46-50 y1l 37 15,6
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Ankete katilanlarin % 61,2’si erkek, % 38,8’i kadinlardan olugsmaktadir.
Bekar olan katilimcilarin yiizdesi % 40,9 iken; evli olan katilimc ytizdesi ise %
56, 5'tir. Katilimcilarin % 23,2’si 20-25 yas araliginda, % 49,4'4 26-35 yas
araliginda, % 24,5’i ise 36-50 yas araliginda bulunmaktadir. Katilimcilarin
¢ogunlugunun 26-35 yas araliginda oldugu soylenebilmektedir.

Ankete katilanlarin % 23,6’s1 ilkogretim, % 39,7’si lise, % 18,6’s1 6n
lisans, % 17,7’si ise lisans mezunudurlar. Katilimcilarin yarisindan fazlasinin
ilk6gretim ve lise mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilara isletmede
calistiklar1 pozisyon soruldugunda % 17,29° unun yoénetici, % 16,3"{iniin
miithendis, % 66,66’sin1n ise ¢alisan statiisiinde bulundugu gorilmektedir.

Katilimcilarin ¢alistiklan sirketlerin bulunduklar1 sektérdeki hizmet
yillarina baktigimizda, % 8,4’ 1-10 y1l, % 18,6’s1 11-15 y1l, % 16,9'u 19-20 y1l,
% 25,7’si 21-25 yil, % 14,7’si 26-45 y1l ve % 15,6’s1 ise 46- 50 yillik faaliyet
deneyimine sahip olduklar1 anlasilmaktadir. Calisanlarin bulunduklar sirkette
kac yildir calistiklar1 sorusuna ise, % 16,5’i 1 yildan az, % 35’i 1-5 y1l, % 27,8’
6-10 y1l, % 13,9’u 11-15 yil ve % 6,8'i ise 16 y1l ve uzeri yildir aym sirkette
calistiklar1 cevabini vermislerdir. Calisanlarin bulundugu sektérlerin ytizdeleri
ise sirasiyla % 17,3 turizm, % 33,8 tekstil, % 19 otomotiv, % 4,2 metal, % 16,5
enerji ve % 9,3 ile hizmet sektorudiir.

Tablo 2: Arastirmada Yer Alan Olgeklere iliskin Giivenilirlik Analizi
Sonuclari

Degiskenler Cronbach Alfa Onerme
Degeri Sayilar
Orgiitsel Ceviklik 0, 886 6
Orgiitsel Atalet 0,953 20
PotansiyelBilgiye Erisim 0,726 3
Bilgi Edinme 0,825 6
Bilgi Doniistimii 0,720 10
Bilgi Uyarlama 0,820 11

Arastirmada kullanilan anket formunda yer alan 6lgeklerin her birinin
giivenirliliklerinin test edilmesinde Cronbach Alfa kat sayisi kullanilmistir. 6
sorudan olusan orgiitsel ¢eviklige iliskin 6lcegin giivenirlilik analizi sonucu alfa
degeri (a) 0,886, 20 sorudan olusan orgiitsel atalete iliskin 6l¢egin giivenirlilik
analizi sonucu alfa degeri (a) 0,953, bilgi yonetiminin alt boyutlarinin
giivenirlilik analizi sonuglar ise potansiyel bilgiye erisim 0,726, bilgi edinme
0,825, bilgi doniisiimii 0,720 ve bilgi uyarlama 0,820 olarak bulunmustur.
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Literatiire gore, alfa degeri 0,70 veya lizerinde bulunan bir degere
sahipse o6lgek giivenilir kabul edilmektedir. Ankette yer alan tim ol¢eklere
iliskin alfa degerlerinin giivenilir ve kabul edilebilir bir diizeyde oldugu
soylenebilmektedir.

Sirket yonetici ve ¢alisanlarinin bilgi yénetiminin alt boyutlari, 6rgiitsel
ceviklik ve orgiitsel atalet algilarina yonelik tanimlayici bulgular Tablo 3'te yer
almaktadir:

Tablo 3: Arastirmada Yer Alan Ol¢eklere iliskin Tanimlayici Bulgular

Olcek Alt Boyutlar Min. | Mak. X S

Potansiyel Bilg. Erisim (1,00 5,00 3,6076 ,90525

Bilgi Yonetimi Bilgi Edin. Farkindaligr (1,00 5,00 3,7855 ,70565

Bilgi Doniisimii 1,00 5,00 3,7498 |75788
Bilgiyi Uyarlama 1,00 5,00 3,7541 ,72116
Orgiitsel Ceviklik 1,00 5,00 3,5408 81345
Orgiitsel Atalet 1,00 5,00 2,9534 ,88265

Bilgi yonetiminin alt boyutlarina yonelik tanimlayici bulgulara gore,
“potansiyel bilgiye erisim” (X=3,60, S=,905); “bilgi edinme farkindalig1” (X=3,78,
S=,705); “bilgi dontsimi” (X=3,74, S=,757); ve “bilgiyi uyarlama” alt
boyutlarinin (X=3,75, S=,721) 3,61-3,79 araliginda aritmetik ortalamalara sahip
oldugu goriilmektedir. Orgiitsel ceviklik degiskenine ait ortalama 3,54 (S=,813)
iken; oOrgltsel atalete degiskenine ait ortalama ise 2,95 (S=,882) seklinde
belirlenmistir.

Arastirma hipotezleri test edilmeden ©6nce modelde bulunan
degiskenlerin birbirleri ile iliskilerinin derecesine bakilmistir. Degiskenler arasi
korelasyon analiz sonuglari Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4: Korelasyon Testi Sonuclar:

Degiskenler 1 2 3 4 5 6
1.BYpotbiler 1,000

2.BYbiledfar ,462% 1,000

3.BYbild6n ,300%%  567* 1,000

4.BYbiluyar ,239%%  522%*  Ge1** 1,000

5.0RGCEVIK 77 341% [379%* ,596** 1,000
6.0RATALET 036 -246** - 255%% - 225%* -072 1,000

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Yapilan korelasyon analizi sonucu bilgi yonetiminin alt boyutu olan
bilgi uyarlama ile 6rgiitsel ¢eviklik arasindaki iliski diger alt boyutlar arasindaki
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iliskiye gore daha gii¢lii olarak ¢ikmistir. Bilgi yonetiminin alt boyutu olan
potansiyel bilgiye erisim ile orgiitsel ceviklik arasindaki iliski ise digerlerine
gore daha zayif ¢ikmistir. Bilgi yonetimi alt boyutu olan potansiyel bilgiye
erisim ve orgiitsel atalet arasinda anlaml bir iliski olmadig1 belirlenmistir.
Korelasyon analizi bulgular: bir biitiin olarak degerlendirildiginde, korelasyon
analizi arastirma hipotezlerinden H2a (Potansiyel bilgiye erisim - érgiitsel atalet
iliskisi) disindaki biitiin hipotezleri destekler yonde ¢ikmistir.

Bu calismada 6ne sitiriilen hipotezleri test etmek amaciyla iki ayr
regresyon modeli olusturulmustur. Kurulan birinci regresyon modeli ile bilgi
yonetimi alt boyutlarimin orgiitsel ceviklik {lzerindeki etkisi (H1)
incelenmektedir. Ikinci regresyon modelinde bilgi yénetiminin alt boyutlarinin
orgiitsel atalet tizerindeki etkisi (H2) test edilmektedir.

Tablo 5’de bilgi yonetimi alt boyutlarinin érgiitsel ceviklik tizerindeki
etkisini a¢iklayan regresyon analizi sonuglari yer almaktadir.

Tablo 5. Bilgi Yonetimi Boyutlan ile Orgiitsel Ceviklik iliskisine Yénelik
Regresyon Analizi

Degiskenler Beta tdegeri p degeri

Orgiitsel

Ceviklik

BYpotbiler 177 2,755 ,000
R*=,027 F=7,589 ,000

BYbiledfar ,341 5,563 ,000
R*=,113 F=30,949 ,000

.BYbildon ,379 6,275 ,000
R*=,140 F=39,379 ,000

BYbiluyar ,596 11,381 ,000
R*=353 F=129,537 ,000

Tablodan gorildigi gibi, bilgi yonetimi boyutlarindan olan bilgiyi
uyarlama orgiitsel ¢evikligi % 35,3 oranla agiklamaktadir. Tablodan elde edilen
bilgiler dogrultusunda arastirma kapsaminda gelistirilen bilgi ydnetimi
boyutlarinin 6rgiitsel ceviklik iizerindeki etkisini ifade eden Hla (Potansiyel
bilgiye erisim boyutunun orgiitsel ¢eviklik {izerinde pozitif etkisi vardir), H1b
(Bilgi edinme farkindaligi boyutunun orgiitsel ¢eviklik iizerinde pozitif etkisi
vardir), Hlc (Bilgi doniisimi boyutunun orgiitsel ceviklik iizerinde pozitif
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etkisi vardir) ve H1d (Bilgi uyarlama boyutunun orgiitsel ¢eviklik iizerinde
pozitif etkisi vardir) hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 6. Bilgi Yonetimi Boyutlari ile Orgiitsel Atalet iliskisine Yonelik
Regresyon Analizi

Degiskenler Beta tdegeri p degeri

Orgiitsel Atalet

BYbiledfar -,246 -3,888 ,000
R*=,056 F=15,117 ,000

.BYbildon -,255 -4,047 ,000
R?=,061 F=16,377 ,000

BYbiluyar -,225 -3,538 ,000
R*=,047 F=12,516 ,000

Arastirmanin ikinci hipotezini test etmek amaciyla yapilan regresyon
analizi sonuglarina gore, bilgi ydonetimi bagimsiz degiskeninin alt boyutlar1 olan
bilgi edinme farkindalig1 (f=-,246; % 05,6), bilgi doniisimii (f=-,255; % 06,1)
ve bilgi uyarlama (B=-, 225, % 04,7), orgiitsel cevikligi p<.001 diizeyinde,
anlamli, negatif yonde etkiledikleri anlagilmaktadir. Ancak bilgi yonetiminin
boyutlarindan olan potansiyel bilgiye erisim ile orgiitsel atalet arasinda
korelasyon analizinde anlamli bir iliski bulunamadigindan, etki analizi yapmaya
gereksinim duyulmamis olup H2a hipotezi red edilmistir.

Bu verilerden hareketle arastirmanin H2a (Potansiyel bilgiye erisim
boyutunun orgiitsel atalet lizerinde negatif etkisi vardir) hipotezi red edilirken;
H2b (Bilgi edinme farkindaligi boyutunun orgiitsel atalet izerinde negatif etkisi
vardir), H2c (Bilgi donlisiimi boyutunun orgiitsel atalet iizerinde negatif etkisi
vardir) ve H2d (Bilgi uyarlama boyutunun orgiitsel atalet ilizerinde negatif
etkisi vardir) hipotezleri kabul edilmektedir.

8. SONUC VE ONERILER

Giiniimiiz isletmelerinin, eger rakiplerinin arkasinda kalmak istemiyor
ve pazarda soz sahibi olmak istiyorlarsa, ¢agin gerektirdigi bilgi ve teknolojiden
yoksun olmamalar1 gerekmektedir. Bu ylizden gerekli bilgiyi elde edecek, bu
bilgiyi doniistiirecek ve kendi orgiitiine uygun hale getirecek kadar ¢evik
olmalidirlar. Aksi halde gilincelligini yitirmis, demode olmus bilgi ve yontemler
orgiitiin atalete diismesine ve yerinde saymasina yol acacaktir.

Bu c¢alismada bilgi yonetiminin, orgiitsel c¢eviklik kazanmada ve
orgiitsel atalete diismekten kurtulmada etkili faktorlerden biri oldugu
disiincesi ile hareket edilmis ve potansiyel bilgiye erisim, bilgi edinme
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farkindaligi, bilgi doniisiimi ve bilgi uyarlama boyutlarindan olusan bilgi
yonetiminin, orgiitsel ¢eviklik ve orgiitsel atalet lizerindeki etkisi incelenmistir.
Yapilan analizler sonucunda bilgi yonetiminin tiim alt boyutlarinin o6rgiitsel
ceviklik tizerinde istatistiksel olarak anlaml ve pozitif yonlii bir etkisi oldugu
bulgusuna ulasilmistir. Elde edilen bu sonucun teoriyi destekler nitelikte
oldugu goriilmektedir. Cegarro-Navarro vd. (2016: 1548) yapmis olduklari
calismada, bilgi yonetim siire¢lerinin ve orgiitsel c¢evikligin birbirini
tamamlayan siirecler olduguna; bilgiye erisim, bilgi donlisimi ve bilgi
kullanimi arttikca veya gelistirildikce, orgiitsel cevikligin de artacagini 6ne
sirmektedirler. Bu arastirmada, bilgiyi erisen, bilgi edinme farkindalig
kazanmis olan, bilgiyi kendi gereksinimleri dogrultusunda doéniistiirme ve
uyarlama becerisine sahip orgiitlerin, daha ¢evik yapida olduklar1 bulgusuna
ulasiimistir.

Bilgi yonetim boyutlarinin Orgiitsel atalet iizerindeki etkisini
inceledigimizde ise, bilgi yonetiminin alt boyutlarindan olan bilgi edinme
farkindaligi, bilgi doniisimi ve bilgi uyarlamanin orgiitsel atalet iizerinde
istatistiksel olarak anlamli ve negatif yonlii bir etkisi oldugu bulgusuna
ulasilirken; potansiyel bilgiye erisimin orgiitsel atalet ile anlamh bir iliskiye
sahip olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bu bulgu, drgiitlerin {lizerlerinden ataleti
atarak cevrede meydana gelen degisimlere uyum saglayabilecek ve hatta
dontisimcii bir orgiit yapisina ulasmalarinda bilgi yonetiminin 6nemli
oldugunu a¢iga cikartmaktadir.

Orgiitsel ceviklik kazanmak ve orgiitsel atalete yenik diismek
istemeyen orgitler, edinilen bir bilgiyi gelecekte kullanmak i¢in kaydetmeli ve
saklamalidirlar. Yeni bir bilginin mevcut olan bilgiye katkisinin ne olabilecegi
belirlenmelidir. Yeni {iriin ve market trendleri hakkinda isletme ydnetimi
calisanlarla bir araya gelip toplantilar diizenlemelidir. Kimin hangi gorevi
nerede, nasil ve ne sekilde icra edecegi acik¢a belirtilmelidir. Edinilen bilgi,
orgiite dagitilmalidir.  Giincelligini  kaybeden  bilgiler, yenileri ile
degistirilmelidir.

Orgiitler degisen miisteri taleplerine aninda cevap verebilecek
yetenege sahip olmalidirlar. Tedarikgilerle ilgili ¢ikabilecek her hangi bir
problem aninda ¢oziilebilmelidir. Pazarda ani bir degisim meydana geldiginde,
bu sartlara uyum saglanmasini kolaylastiracak kararlar hizla verilebilmelidir.
Orgiitler, is siireclerini iyilestirmek, yeni {iriin tasarimlar1 yapmak ve kaliteli
irtin ve hizmet sunabilmek i¢in pazar ve misteri taleplerinin degisimini
kendilerine bir firsat olarak degerlendirmelidirler.
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