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Editorden

“Stirdiiriilebilir Bir Gelecek i¢in Uygulanabilir Bilgi” temas1 ile 19-21 Nisan 2018
tarihlerinde Antalya-Demre’de  Uluslararast Uygulamali  Sosyal Bilimler Kongresi
(International Applied Social Sciences Congress-C- IASOS)’nin ikincisini diizenlemis
olmanin mutlulugunu yasamaktay1z.

[lki 21-13 Eyliil 2017 tarihlerinde Usak’ta yapilan kongrenin hedefi bilimin
Uluslararas1 boyutta gelismesi ve akademik isbirligini arttirmak olmustur. ilk kongre gibi
Demre’de diizenlenen Kongre’de de yurt disindan bilim insanlarinin kongreye bildiri ile
katilmalarima Onem verilmis, barig ve bilim ortaminda silirekli aydinlanma felsefesi
cercevesinde Uluslararas1 boyutta kurumsal bir organizasyon yapisi olusturmak
hedeflenmistir. Programda olagan oturumlarin yani sira 6zel Bilim Kolokyumu diizenlenmis
ve genis bir katilim ile bilim ve bilim felsefesinin ilerleyisi tartigilmistir. Ayrica, Myra Antik
kentinde 20 yil aradan sonra Diinya miizikleri temas ile klasik miizik gosterisi organize
edilmis, Demre halki bu ¢ok 6zel ortamda ¢ok 6zel bir miizik ziyafeti firsati1 yakalamistir.

Diger taraftan Demre’de diizenlenen kongrenin alt temasi “Agroturizm” olmus,
yerelde de tarim ve turizm alaninda akademik ¢alismalar desteklenmistir. Bu sayede yerel
kalkinmanin da desteklenmesi miimkiin olmustur. Kongre’de farkli disiplinlerden bilim
insanlart ile yerel yonetim temsilcileri bir araya gelme firsat1 elde etmistir, deger yaratan
isbirligi firsatlar1 ortaya ¢ikmmugtir.

Kongre 50’nin tizerinde yerli, 25 farkli iilkeden bilim kurulu iiyesinin destegi ile
strdiirilmektedir. Kongre’de 6 farkli iilkeden 164 bildiri sunulmustur. Kongre sonrasinda
Emerald yaymevi ile saglanan anlasma sayesinde Uluslararasi kitap hazirlanmaktadir.
[lerleyen zamanlarda Uluslararasi yaym olanaklarinda artis saglanacaktir. Usak Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii destegi ile ¢ikarilan bu 6zel sayida 8 makale bilim diinyasina
kazandirilmigtir. Makaleler kongre bilim kurulunca secilmis ve kor hakemlik siirecinden
gecmistir. Caligmalarini  bilim diinyasina kazandiran yazarlara, 6zel saymin degerli
hakemlerine ve Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi yonetimine 6zellikle gosterdikleri
titiz calisma nedeniyle de 6zel olarak tesekkiir ederiz.

Dog.Dr.Ercan OZEN
Dr.Ogr.Uyesi Hakan BOZ
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SOSYAL POLITIKANIN BiR GOSTERGESI OLARAK
VATANDASLARIN IYILIK HALININ ULKELERE GORE

KARSILASTIRMALI ANALiZi'
Ozgiir ONGORE"

Ozet

Sosyal politika toplumsal refaha ve barisa hizmet eder. Sosyal politikanin yarattigi refah
diizeyi, basarisinin 6nemli bir gostergesidir. Yaratilan refah diizeyi ise vatandaslarin iyilik hali ile
anlagilabilir. Bu aragtirmada sosyal politikanin gostergesi olarak vatandaglarin iyilik hali iilkelere gore
karsilagtirllmustir. Boylece lilkelere gore farklilasan sosyal politikalarin basarisinin belirlenmesi
amaglanmigtir. Tiirkiye agisindan benimsenmesi gereken sosyal politika anlayisinin nasil olmasi
gerektigi arastirma bulgulari 1s18inda tartigilmigtir. Arastirma bulgularina gore liberal, korporatist ve
sosyal demokrat modeller farkli lilkelerde vatandaglar lizerinde yarattiklar iyilik hali agisindan basarili
olduklar1 saptanmustir. Farkli modellerin basarisinda uygulanan sosyal politikalar ile toplumsal
kiiltiiriin uyumlu oldugu fark edilmistir. Tiirkiye’de ise vatandaglarin iyilik halinin diisiik oldugu
belirlenmistir. Topluluk¢u kiiltiir igerisinde degerlendirebilecegimiz Tiirkiye’de, bireysel kiiltiirlere
uygun olarak piyasanin gii¢lendirildigi boylece liberal modele yakin bir sosyal politika anlayisinin
benimsendigi goriilmektedir. Kendi kendine yardim ilkesi ve gii¢lii piyasa anlayisi ile kamusal
hizmetlerin daraltilmasi, Tiirkiye’de vatandaglarin iyilik halini azaltmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal politika, lyilik hali, Refah devleti

COMPARATIVE ANALYSIS OF CITIZENS’ WELL-BEING
ACCORDING TO COUNTRIES
AS AN INDICATOR OF SOCIAL POLICY

Abstract

Social policy serves for social welfare and peace. The level of welfare created by social policy
is an important indicator of its success. The created welfare level can be admitted as the well-being of
citizens. In this research, the well-being of citizens as an indicator of social policy was compared to
countries. Thus, it was aimed to determine the success of different social policies according to
countries. What sort of social policy perspective is needed for Turkey was discussed in the light of
research findings. According to the research findings, liberal, corporatist and social democratic models
were found to be successful in terms of the well-being they have created on citizens in different
countries. It was realized that different social policy models have been implemented successfully, if
these policies are in harmony with social culture of the related countries. In this study, well-being of
the citizens in Turkey was determined in a low level. Turkey can be evaluated as a collectivistic
culture, but the adopted social policy approach which is aimed to strengthen the market can be seen as
an appropriate to individual culture. The self-help principle and a strong market approach, which cause
tightening of the public services and reduce of the wellbeing of citizens in Turkey.

Keywords: Social policy, Well-being, Welfare state

' Bu makale 19-21 Nisan 2018 tarihlerinde Antalya-Demre'de diizenlenen "Uluslararas: Uygulamali Sosyal
Bilimler Kongresi"nde sunulan bildirinin gdzden gecirilmis ve genisletilmis versiyonudur.
Ogr. Gor. Dr., Kastamonu Universitesi Kastamonu Meslek Yiiksekokulu, ozgurongoretr@yahoo.com
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GIRIS

Vatandaslarin iyilik hali, maddi kosullar ile yagam kalitesi olmak iizere iki boyutlu ele
alinmaktadir. Maddi kosullar, maddi degeri olan degiskenlerden olusurken yasam kalitesi,
sosyal ve psikolojik gereksinimlerle ilgili degiskenlerdir. Gelir ve servet, is ve maas ile konut
maddi kosullar olarak kabul edilmektedir. Saglik durumu, is yasam dengesi, egitim ve
beceriler, sosyal baglantilar, sivil katilim ve yonetim, ¢evresel kalite, kisisel giivenlik ve 6znel
iyilik hali yasam Xkalitesini tanimlayan degiskenlerdir (Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi
Orgiitii - OECD, 2011).

Maddi kosullarin 1yiligi, vatandaslarin 1iyilik haline olumlu etki eder. Yasam
kalitesinin diisiik oldugu durumlarda maddi kosullar, vatandaslarin iyilik halini yilikseltmekte
yetersiz kalabilmektedir. Maddi kosullarin anlamli olabilmesi, yasam Kkalitesine iliskin
degiskenlerin ulasilabilir olmasina baghdir. Egitim, saglik, kiiltiir, giivenlik gibi sosyal
yasamin farkli alanlarinda saglanan olanaklar yasam kalitesini arttirir.

Maddi kosullarin iyi olmasi, iyilik halinin artmasinda tek basina sl etki
yaratmaktadir. Kisi yasam kalitesini artirabiliyorsa sahip oldugu gelirin veya servetin anlaml
oldugu soylenebilir. Ornegin kisinin yasadigi gevre kirliyse, konutun kendine ait olmast iyilik
hali tizerinde olumludan ¢ok olumsuz bir etki yaratabilir. Yiiksek iicret alan bir calisan eger
isten dolay1 sosyal yasamina zaman ayiramiyorsa, bu kisinin de iyilik halinin olumsuz
etkilendigi sdylenebilir.

Saglik, egitim, barinma, sosyal giivenlik, istthdam ve yoksulluk gibi maddi kosullar ve
yasam kalitesi ile ilgili birgok konu sosyal politikanin kapsamindadir. Sosyal ve ekonomik
haklar ile sosyal harcamalarin igerigi ve genisligi, sosyal politika anlayiginin Snemli
gostergeleridir. Sosyal politika, toplumsal refah diizeyini artiran veya azaltan politikalardir.
Maddi ve maddi olmayan kaynaklarin yeniden dagilimu ile ilgilidir (Titmuss, 1974).

Sosyal politika; ekonomi, hukuk, siyaset, sosyoloji (Koray, 2008) ve psikoloji gibi
toplum ve birey ile iligkili birgok bilim dalini ilgilendiren ¢ok disiplinli bir alandir. Sosyal
devlet anlayiginin {iriiniidiir. Biitiin vatandaslarin belli standartlara ve firsatlara ulasabilmesi
sosyal politikanin amacidir (Hagenbuch, 1958). Vatandaslari kamusal hizmetler yolu ile
toplumsal risklere karsi koruyan politikalardir (Esping-Andersen, 2008). Bu sebeple sosyal
politikada, vatandaglarin gereksinim ve taleplerinin g6z Onilinde bulundurulmasi
gerekmektedir.

Daha once belirtildigi gibi vatandaslarin iyilik hali, maddi kosullar ve yasam kalitesi
degiskenleri ile Olciilebilmektedir (bkz., OECD, 2011). Bu iki degisken, iilkelerdeki sosyal
politika uygulamalarmin sonuglaridir. Maddi kosullar ve yasam kalitesi degiskenleri
sayesinde iilkelerdeki sosyal politika anlayis ve sonuglar1 analiz edilerek karsilastirilabilir.

Bu aragtirmanin amaci, sosyal politikanin bir gostergesi olarak vatandaglarin iyilik hali
diizeylerinin tlkelere gore karsilastirilmasidir. Bu arastirmada, OECD’nin 38 {ilkeye ait daha
iyi yasam indeksi verileri (2017) kullanilarak liberal, korporatist ve sosyal demokrat modele
uyan iilke Ornekleri (9 iilke) tlizerinden vatandaslarin iyilik halinin Karsilastirmali analizi
yapilmustir. Ayrica Tiirkiye’de analize dahil edilerek hangi refah devleti modelinin Tiirkiye’ye
daha uygun oldugu arastirma kapsaminda tartisiimistir. Ornek verilen iilkelerin refah devleti
modelleri ile vatandaglarinin iyilik hali, {ilkelerin kiiltiirleri agisindan (bireyci/toplulukcu)
yorumlanmistir. Sosyal harcamalarin daha fazla oldugu gelismis iilkelerde, vatandaslarin
iyilik halinin diger iilkelere gore daha yiiksek olmasi beklenmektedir.

1. Sosyal Politika

Sanayi Devriminin basindan itibaren calisma yasamimin daha insani bir nitelik
kazanmasi i¢in ¢aba harcayan sosyal politika, is¢i ve igveren arasinda uzlasiya bagli bir denge
saglanmas1 amaciyla ortaya ¢cikmistir (Ozaydin, 2008). Sanayi devrimi ile ekonomik ve sosyal
yapidaki degisimler; iiretim araglari ve sermayenin belirli ellerde toplanmasi, genis is¢i
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kitlelerinin ortaya ¢ikmasi ve bu Kitlelerin ekonomik bakimdan sermaye sahipleri tarafindan
istismar edilebilmeleri gibi etkenler sosyal politikanin gelisiminde onemli rol oynamistir
(Senkal, 2012).

Sosyal politika, toplumsal risklerin kamusal idaresi olarak tanimlanabilir (Esping-
Andersen, 2008). Sosyal politika, vatandaslarin elverisli ve giivenli ge¢cim kaynaklarina ve
gelire ulagilabilmesi icin devlet tarafindan ekonomiye yapilan toplumsal miidahalelerdir
(Mkandawire, 2004). Sosyal politika, kapitalist ekonomi i¢inde biiyliyen sosyo-ekonomik
esitsizlikleri azaltmak, toplumsal adalet ve esitlige hizmet ederek toplumsal uzlasma ve
biitlinlesmeyi saglama amaglarin1 giider (Koray, 2007). Sosyal vatandaglik ile sosyo-
ekonomik haklarin giivence altina alinmasina g¢alisir (Senkal, 2007). Sosyal politika yoksullar,
cocuklar ve oOzirliiler gibi toplumda risk altindaki gruplarin korunmasi ve adil bir gelir
dagilimini savunur (Gliven, 2001).

Devletlerin sosyal politikadaki etkinlikleri, Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra refah
devletlerinin dogusu ile list diizeye ulagsmistir. Refah devletleri ile birlikte egitim, saglik,
konut, sosyal gilivenlik ve sosyal hizmetler gibi sosyal politikanin temel konularinda devletler
daha 6nemli kurumlar haline gelmislerdir (Erséz, 2003).

2. Refah Devletleri

Refah devleti, kapitalist ekonomilerde sanayilesme ile artan esitsizlik ve giivensizlik
gibi ortaya ¢ikan sorunlar karsisinda devletin eylemlerinin belirlenmesine yonelik gelisen bir
kavramdir. Temelinde, devletin toplumsal siniflar arasinda dayanigmayi giiclendirmek iizere
oynamasi gereken bir rolii oldugu diisiincesi vardir (Senkal, 2005). Refah devletinin temel
gorevi tim vatandaslarina sosyal risklere karsi asgari diizeyde bir koruma sunabilmesidir
(Beken, 2013). Boylece toplumun refah diizeyinin arttirilmasi amaglanmaktadir (Senkal ve
Sariipek, 2007). Refah devleti, aile ve piyasa ile birlikte, toplumsal riskleri kontrol eden {i¢
onemli kaynaktan biridir (Esping-Andersen, 2008).

Refah devletlerinin ortaya ¢ikisinda sanayilesme gibi ekonomik degisimler kadar
kentlesme gibi sosyal, is¢i smifinin siyasal biling kazanmasi gibi ideolojik ve demokratik
yonetimlere gecis gibi siyasal degisimlerin 6nemli rolii olmustur (Toprak, 2015).
Endiistrilesme ile iicretliler toplumuna gecis, refah devleti anlayisini zorunlu kilmistir (Giiven,
2001). Refah devletlerinin dogusunda kapitalizmin demokrasiyle, sermayenin ise is¢i sinifiyla
uzlagmasi yatmaktadir (Koray, 2001).

2.1. Refah Devleti Modelleri

Refah devletlerini siniflandirmada kullanilan refah devleti modellerini inceledigimizde
genel olarak liberal model, korporatist model ve sosyal demokrat model olmak iizere ii¢ tiir
modelden bahsedilmektedir (Esping-Andersen, 1990).

Refah devletleri, toplumun farkli smiflarinin uzlasmasinin iiriiniidiir. Ulkeler arasinda
ayr1 modellerin var olmasi, bu wuzlasmanmn kiltirlere gore farklilagmasindan
kaynaklanmaktadir. Tarihsel, toplumsal kosullara, politik giic dengelerine ve sosyal
miicadelelerin diizeylerine gore birbirinden oldukca farkli sosyal politika modelleri ortaya
cikmistir (Celik, 2010). Sosyal devletin gii¢lii bir toplumsal destege sahip olmasi, giiniimiizde
de sosyal politikanin 6neminin korunmasina yardimei olmaktadir (Miitevellioglu, 2006).

2.1.1. Liberal Model

Liberal modelde devletin vatandaslarin refahina yonelik miidahalesi ancak aile ve
piyasanin  ¢Oziim olamadig1  durumlarda, yoksullara yonelik asgari diizeyde
gerceklesmektedir. Sosyal refah, piyasa esasli ve devlet destegi asgari diizeyde oldugundan
sosyal harcamalarin milli gelir igindeki payr da disiik diizeyde kalmaktadir (Esping-
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Andersen, 1996). Liberal modelde esas olan kisilerin kendi kendine yardim etmesi ve piyasa
gelirlerine miidahale edilmemesidir (Van Voorhis, 2002).

2.1.2. Korporatist Model

Muhafazakar model olarak da bilinen Korporatist modelde toplumdaki statii
farkliliklarinin korunmasi esastir. Sinif, statii ve finansal katkilara gore haklar ve refah
degismektedir (Cerami, 2006). Geleneksel aile yapisinin korundugu, sinif ve statiiye dayali
hiyerarsik bir refah anlayisinin benimsendigi bir modeldir (Esping-Andersen, 1990).
Korporatist modelde, ¢esitli mesleki veya sosyal gruplara istihdam olanaklarinin saglanmasi
ve katkiya dayali sosyal transfer harcamalari s6z konusudur (Van Voorhis, 2002).

Korporatist model igerisinde yer alan Giiney Avrupa ve Akdeniz modelinde, sosyal
refah uygulamalar1 zayiflamakta, aile ¢oziilmeleri, piyasa sapmalari ve ekonomik krizler
artmaktadir. Bu durum devletin ve sivil toplumun yiikiinii fazlalagtirirken, sosyal sorunlar ve
yoksullugun artmasina neden olmaktadir (Kesgin, 2011). Tiirkiye modeli, aile dayanismasi,
cok pargal1 korporatist giivenlik sistemi ve bu sistemin disinda kalan genis bir kendi hesabina
calisanlar ve kayitdist sektor calisanlar1 gibi benzerlikler ile Giiney Avrupa modeli i¢erisinde
degerlendirilebilmektedir (Bugra ve Keyder, 2008).

2.1.3. Sosyal Demokrat Model

Sosyal demokrat model, aile tizerindeki yiikii kaldirmaya ve bireylerin 6zgiirligiinii
arttirmaya calismasi ile diger modellerden farklilagsmaktadir. Sosyal vatandashigin en ¢ok
kurumsallastigi modeldir. Sosyal demokrat modelde, istihdam ve iiretkenligi en list diizeye
cikarmaya odaklanan bir sosyal politika anlayisi sergilenir (Esping-Andersen, 1990; 2002).
Sosyal demokrat modelde, tiim vatandaslarin yararlanabilecegi evrensel bir toplumsal fayda
anlayis1 ve kamu hizmetleri 6ngoriilmektedir (Van Voorhis, 2002).

Bu arastirmada, bu li¢ modele 6rnek olabilecek {ilkeler vatandaslarin iyilik hali
tizerinden karsilastirilarak, refah devleti modellerinin basarisinin sosyal politika acisindan
tartigilmasi amacglanmaktadir.

3. Vatandaslarm Tyilik Hali

Insanin saglik ve mutlulugu anlamma gelen sosyal politikalar, tim politikalarin odag
olan “insan”in olabildigince uzun ve saglikli yasatilmasini oncelikli 6ngdren politikalardir
(Ozdemir, 2005).

Iyilik hali ile ilgili arastirmalarm 6nemli bir kismu kisilerin psikolojik yani 6znel iyilik
halini 6l¢mektedir. Psikolojik iyilik hali, kisilerin yasamdan aldiklar1 doyumu veya mutlulugu
belirlemeye yonelik bir kavramdir (Pacek ve Radcliff, 2008). Ornegin Diinya Saglik
Orgiitii’niin (WHO, 1998) iyilik hali 6lcegi, bes madde ile kisilerin psikolojik iyilik halini
Olgmektedir.

Psikolojik saglik diginda iyilik hali, sosyal ve maddi yonleri olan ¢ok boyutlu bir
kavramdir. Vatandaglarin iyilik hali, saglikli ve mutlu yasama ulasabilme diizeyleri ile
Olctilmektedir (Veenhoven, 2000).

Gilintimiizde refah devletlerinin, vatandaslarin fiziksek sagliginin yani sira psikolojik
sagligindan da sorumlu oldugu kabul edilmektedir (Pacek ve Radcliff, 2008). Vatandaslarin
iyilik hali, genis ve kapsamli igerigi ile fiziksel ve psikolojik sagligin 6nemli bir gostergesidir.

OECD’nin (2011) bireylerin iyilik halinin dl¢lilmesine yonelik maddi kosullar ve
yasam kalitesi adi altindaki iki boyutlu ve kapsamli yaklasimi alan yazinda kabul
gormektedir. OECD’nin iyilik hali yaklagiminda maddi kosullar ve yasam kalitesi altinda yer
alan maddeler, bireylerin refahina iliskin unsurlardir. Bdylece belli bir yerde yasayan
vatandaslarin refah diizeyi iyilik hali altinda 6l¢iilebilmektedir.
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3.1. Vatandaslarn Iyilik Halinin Boyutlar

Vatandaglarin iyilik halini daha 6nce belirtildigi gibi maddi kosullar ve yasam kalitesi
olmak iizere iki boyutlu ele almak miimkiindiir. Maddi kosullar, maddi degeri olan gelir ve
servet, i ve maas ile konut degiskenlerini kapsamaktadir. Maddi kosullarin igerisinde yer alan
gelir ve servet, daha iyi yasam standartlarma ulasabilmenin 6n kosulu olarak sayilmaktadir. Is
ve maas, ckonomik fayda ile sosyal iliskiler ve kisisel gelisim olanaklari anlamina
gelmektedir. Konut ise barinma disinda uyuma, dinlenme, giivenlik ve mahremiyet gibi
birgok gereksinimin karsilandig1 yer olarak degerlendirilmektedir (OECD, 2017).

Sekil 1. Iyilik halini 6lgmek i¢in OECD’nin ¢ergevesi (Kaynak: OECD, 2011)

Bireysel Iyilik Hali
(niifus ortalamalar: ve gruplar arasi
farkhiliklar)
Yasam Kalitesi Maddi Kosullar
* Saglik durumu * Gelir ve servet
* [s yasam dengesi * [s ve maas
* Egitim ve beceriler * Konut
*Sosyal baglantilar

*Sivil katilim ve yonetim
* Cevresel kalite
* Kisisel giivenlik

* Oznel iyilik hali

Zamana Gére Siirdiiriilebilir Tyilik Hali

Farkli tirde sermayeleri muhafaza etmeyi

gerektirir:
* Dogal sermaye * [nsan sermayesi
* Ekonomik sermaye * Sosyal sermaye

| =

Yasam kalitesi, vatandaslarin maddi kosullar disinda diger gereksinimleri olan saglik
durumu, is yasam dengesi, egitim ve beceriler, sosyal baglantilar, sivil katilim ve yonetim,
cevresel kalite, kisisel giivenlik ve 6znel iyilik hali degiskenlerini igermektedir. Yasam
kalitesinin iceriginde yer alan saglik, en basta gelen ve en 6nemli yasam kalitesi gostergesi
olarak kabul edilmektedir. Saglikli insanlar; egitim, i, sosyal baglantilar gibi diger
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degiskenlere daha kolay ulasabilmektedir. Is yasam dengesi, kisinin is disinda sosyal hayatina
gereken vakti ayirip ayirmadigi ile ilgilidir. Egitim ve beceriler, toplumda iyi bir yer edinmek
ve ekonomik faaliyetlerde basarili olabilmek i¢in gerekli goriilmektedir. Sosyal baglantilar,
sosyal destek aginin kalitesinin gostergesidir. Unutulmamalidir ki sosyal bir varlik olmanin
dogas1 geregi iyi iliskiler kurmak insanlar i¢in Onemlidir. Sivil katilm ve yonetim,
vatandaslarin demokratik haklardan faydalanabilme diizeyini gostermektedir. Cevresel kalite,
yasanilan ¢evrenin havasinin ve suyunun temizligi ve dogal giizellikleri gibi insanlarin
saglhigin etkileyen cevresel etmenleri temsil etmektedir. Kisisel giivenlik, fiziksel saldir1 veya
bir sugta kurban olmak gibi riskleri igermektedir. Son olarak 6znel iyilik hali, insanlarin
mutluluk diizeyinin 6nemli bir gostergesidir (OECD, 2017).

Maddi kosullar ve yasam kalitesi basliklar altinda kisaca agiklanan bu 11 degisken ile
vatandaglarin iyilik hali 6lgiilebilmektedir (OECD, 2011). Maddi kosullar, yasam kalitesi ile
birlikte vatandaglarin 1iyilik halinin 6nemli bir gostergesi olabilmektedir. Kisi maddi
olanaklara sahip olsa bile eger yasam kalitesini arttiracak olanaklardan yoksun kalirsa bu
kisinin iyilik halinin yetersiz kalacagi sdylenebilir.

OECD (2011) iyilik halinin stirdiiriilebilir olmasinin énemli bir gereklilik oldugunu
belirtmektedir. Dogal, ekonomik, insan ve sosyal sermaye olmak iizere dort kaynagin
varliginin zorunlu oldugunu, aksi takdirde iyilik halinin gecici olacagini vurgulamaktadir.

3.2. Tyilik Haline liskin Veriler

OECD’ye iiye olan iilkelere iliskin iyilik hali verileri, “Daha Iyi Yasam Indeksi”
(Better Life Index) olarak belli araliklarla yaymlamaktadir. Bu arastirmada, OECD’nin 38
tilkeye ait daha iyi yasam indeksi verilerinden (2017) yararlanilmistir. Bu verilerden Tiirkiye
ile liberal, korporatist ve sosyal demokrat modele uyan 9 iilke (bkz. Sekil 1) {izerinden
vatandaslarin iyilik halinin iilkelere gore karsilastirmali analizi yapilmistir.

OECD’nin (2017) daha iyi yasam indeksinde her bir degisken 10 puan iizerinden
degerlendirilmekte ve toplamda 11 degisken ile iyilik hali 6l¢iilmektedir.

OECD’nin bu 38 iilkeye ait daha iyi yasam indeksi verileri (2017) incelediginde,
vatandaslarin iyilik hali agisindan Norveg¢’in birinci (8.09 puan), Danimarka’nin ikinci (7.95
puan) ve Isve¢’in (7.80 puan) dérdiincii sirada yer aldigi goriilmektedir. Sosyal demokrat
modele dahil edilebilecek bu Iskandinav iilkelerinde iyilik halinin yiiksek ¢ikmasi, sosyal
demokrat modelin bu iilkelerde basarili bir sekilde vatandaslarin refahini arttirmada
uygulandigini gostermektedir.

Sosyal vatandagligin en ¢ok kurumsallagtig1 bu iilkelerde, vatandaslarin iyilik halinin
yiiksek c¢ikmasi beklenen bir sonuctur. Vatandaslar i¢in yliksek standartlarda bir esitlik
amaglayan sosyal demokrat modelde, Iskandinav iilkelerindeki gérece ekonomik kaynaklarin
zenginligi de gbz onilinde bulunduruldugunda, basarili bir model olmas1 kaginilmazdir.

Sosyal harcamalar ile sosyal ve ekonomik haklar sayesinde vatandaslarin maddi
kosullarinin ve yasam kalitelerinin arttirilmasit miimkiin olabilmektedir. Ekonomilerdeki dar
bogaza ragmen sosyal demokrat modelin refah ve iyilik hali acisindan basarili bir 6rnek
model oldugu goriilmektedir.

Liberal devlet anlayisinin gegerli oldugu Avustralya, Kanada ve ABD vatandaslariin
tyilik hali agisindan sirasiyla tigiincii (7.85 puan), besinci (7.78 puan) ve sekizinci (7.67 puan)
sirada yer almaktadir (OECD, 2017). Sosyal vatandasligin en az kurumsallagtigi liberal
modelin refah yaratmada basarili oldugu sonucuna varilabilir.

Sosyal vatandagligin zayif ve bireyselligin 6n planda oldugu bu modelde (Koray,
2008), vatandaslarin piyasadan kendi gelirleri ile gereksinimlerini  karsilamasi
beklenmektedir.

Daha o6nce belirtildigi tizere kiiltiir ve giic iligkileri ile ilgili olan bu modeller, farkli
kiiltiirlerin farkli ¢oziimleri olarak algilanabilir. Bireyci kiiltiirlerin 6zelliklerine bakildiginda,
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kisilerin toplumlarina daha az bagimli olduklarini ve daha 6zgiir hissettikleri goriilmektedir.
Bireylerin kisisel ¢ikarlari, toplumsal ¢ikarlardan daha 6nce gelmektedir. Toplumsal etkiden
uzaklasabilmek, bu kiiltiirde yetisen bireyler i¢in énemlidir (Triandis, 2018). Liberal modelin
yarattig1 refah ve iyilik hali ile kiiltiirel birikimin uygun oldugu bireyci kiiltiirlerde basarili
oldugu goriilmektedir.

Sekil 2: Ornek verilen iilkelerin vatandaslarinin iyilik hali puanlar1 (Kaynak: OECD, 2017)

7 -

&

5
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Korporatist refah devleti modeli igerisinde degerlendirebilecek iilkelere bakildiginda
Isvigre (7.77 puan) altinc1 sirada, Finlandiya (7.61 puan) dokuzuncu sirada, Almanya (6.58
puan) ise on {ligiincii sirada yer almaktadir. Liberal ve sosyal demokrat modelin karisimi
olarak kabul edebilecek (Celik, 2010) korporatist model, basarili iilke drnekleri ile yaratilan
refah ve iyilik hali agisindan genel olarak basarili kabul edilebilir. Ancak diger refah devleti
modelleri ile karsilastirildiginda basar1 agisindan digerlerine gore diisiik bulunmustur.
Vatandaslara saglanan gelir, maas ve konut gibi degiskenlerden olusan maddi kosullar ile
saglik, egitim ve giivenlik gibi degiskenlerden olugsan yasam kalitesinin korporatist modelde
gorece diisiik c¢ikmasi, korporatist iilkelerde yaratilan refah diizeyinin ve iyilik halinin
yetersizliginden kaynaklandig1 seklinde yorumlanabilir.

Tirkiye ise daha iyi yasam indeksinde, siralamada 38 {ilke arasinda 3.94 puanla
sondan tgiincii lilke konumundadir. Tirkiye; Japonya, Arjantin ve Pakistan gibi (bkz.
Hofstede, 2001) toplulukgu kiiltiiriin egemen oldugu bir iilkedir. Topluluk¢u kiiltiirlerde
bireyler, kendilerini toplumun bir pargasi olarak goriirler ve toplumsal ¢ikarlara daha fazla
onem verirler. Sosyal davraniglarini sosyal kurallar (norm), gorevler ve yiikiimliiliiklere gore
sekillendirirler (Triandis, 2018).

Geleneksel aile yapist ve sinifsal farklart gozeten hiyerarsik refah anlayisi ile
korporatist modele daha yakin olan Tirkiye, son yillarda vatandaglardan alinan katki
paylarindaki artiglar ve piyasanin daha etkin olmasi ile liberal modele daha ¢ok yaklagmustir.
Tiirkiye’de refah uygulamalari, sosyal hizmetler ve yardimlar sosyal hak temelli verilmeyip
miisteri odakli (klientalist) ve segici olarak gerceklestirilmektedir (Kesgin, 2012).

Liberal modele gore piyasanin daha geri planda durdugu korporatist modelde, devletin
koruyuculugu sayesinde daha genis kitleler tarafindan iyilik hali hissedilebilir. Ancak bu
olumlu etkinin gérece sinirli ve gegici oldugu sdylenebilir. Ozellikle giiniimiizde kiiresel
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rekabetgi piyasalar, ticret gelirlerinden kesilen yiiksek vergiler ile gelir saglayan korporatist
modelin zorlanmasina neden olmaktadir (Deacon, 2008).

Topluluk¢u kiiltiirlerde uzun vadede kurumsallasmis sosyal vatandaslik anlayisinin
benimsendigi sosyal demokrat model ile sinirli refah diizeyi arttirilarak, tim vatandaslar
kapsayan ve risklere karsi Onleyici ve stireklilik arz eden bir sosyal politika anlayisi
gelistirilebilir.

SONUC

Arastirma sonuglar1 gostermistir ki piyasanin egemen oldugu liberal modelde eger
kiiltiir ve toplumsal beklentiler uygunsa, bu model refahi arttirici bir etki yaratabilmekte ve
vatandaslarin iyilik hali yliksek diizeyde ¢ikabilmektedir. Liberal devlette sosyal harcamalarin
az, sosyal korumanin ise en riskli gruplar i¢in gecerli oldugu diisiiniildiigiinde, bu modelin
Tirkiye gibi iilkelere uygun olmadig1 sonucuna varilabilir. Liberal modelin toplumsal kiiltiirle
uyusmadig iilkelerde dayatilmasinin, refahi azalttig1 sonucuna varilabilir.

Sosyal demokrat modeli benimsemis iilkelerde vatandaslarin iyilik halinin en {ist
siralarda ¢ikmasi, sosyal ve ekonomik hak ile 6zgiirliikklerin iist diizeyde tanimlandigi, sosyal
harcamalarin yiiksek oldugu dikkate alindiginda dogal bir sonugtur. Sosyal devletlerde
yasanan aginmalar sonucunda refahta gerilemeler olsa da sosyal demokrat modelin basarisini
devam ettirdigi goriilmektedir. Refahin genis kitlelerle paylasildigi sosyal demokrat modelde,
maddi kosullarin ve yasam kalitesinin iyi oldugu beklentisi bu arastirma ile dogrulanmustir.

Glinlimiizde korporatist modelden liberal modele gegisle birlikte bircok iilkede
yetersiz olan sosyal harcamalarin daha da azalmasi s6z konusu olmaktadir. Toplumsal risklere
kars1 piyasanin egemen kilindig: liberal modelin ancak bireyselligin 6ne ¢iktig1 toplumlarda
ise yarayabilecek bir model oldugu gézden kagmamalidir. Toplumsal ve ekonomik kosullar
ile siyasal giic dengeleri ve sosyal miicadeleleri iceren kiiltiirel birikim goz ardi edilerek
tiretilen sosyal politikalarin vatandaslarin refahini arttirmada basarili olacagini diisiinmek
dogru bir yaklagim degildir.

Giinlimiiz tilke ekonomilerindeki temel sorun yeterli diizeyde milli gelirin olmamasi
ve bu sebeple sosyal ve ekonomik haklar ile sosyal harcamalarin yetersiz diizeyde kalmasidir.
Sosyal demokrat modelin egemen refah devleti modeli olabilmesi i¢in katma degeri yliksek
tirlinler tiretmek gibi yontemler araciligiyla ekonomik kalkinmanin saglanmasi gerekmektedir.
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BiLGI PAYLASIMININ TEKNOLOJI KABUL MODELIi UZERINDEN

INCELENMESI; BiR SOSYAL AG UYGULAMASI*
Alkan ALKAYA’
Fatih SAHIN™

Ozet

Facebook, Twitter gibi sosyal aglar da kullamicilar arasindaki giiclii iliskiler bilginin
yayllmasimi ve paylasilmasini kolaylastirmaktadir. Bu arastirmada Lee ve Paris (2013) yapmus
olduklar1 ¢alismada gelistirmis oldugu model ¢ergevesinde internet {izerinden bilgi paylasiminin giiven
ve giicli iliskinin etkisiyle ve Teknoloji Kabul Modeli (TKM) c¢ercevesinde iliskileri belirlenmeye
calisilmigtir. Aragtirma Usak ilinde basit tesadiifi 6rnekleme yoluyla 420 kisi iizerinde anket
gergeklestirilmis olup 6lgekler Hsu ve Lin (2008); Lai ve Li (2005); Shih (2004) ve Venkatesh vd.
(2002)’in yapmis olduklar1 ¢alismalardan uyarlanmistir. Elde edilen verilerin analizinde modelin
boyutlart arasindaki iligkiler icin regresyon analizi kullanilmistir. Analiz sonuglar1 géstermektedir ki
sosyal agda giliven, gig¢li iliski ve teknolojinin kabulii bilgi paylasimimi oOnemli derecede
etkilemektedir. Dolayisiyla bu alanda miisterilerle iletisime gegmek isteyecek isletmelere, hem
kurulacak sosyal agin kullanim kolayligi ve faydasim1i hem de ag icerisindeki giliven ve iligkinin
onemini dikkate almasi dnerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Paylasimi, Giiven, Teknoloji Kabul Modeli

EXAMINING OF KNOWLEDGE SHARING IN THE CONTEXT OF
THE TECHNOLOGY ACCEPTANCE MODEL: A SOCIAL NETWORK

APPLICATION

Abstract

In social networks such as Facebook and Twitter, strong relationships between users facilitate
the dissemination and sharing of knowledge. In this study, Lee and Paris (2013) tried to determine the
relationship of knowledge sharing over the internet with the effect of trust and strong relationship and
within the frame of Technology Acceptance Model (TKM). A survey was carried out on a total of 420
individuals in Usak province with simple random sampling and the scales were Hsu and Lin (2008);
Lai and Li (2005); Shih (2004) and Venkatesh et al. (2002), adapted from their studies. In the analysis
of the data obtained, regression analysis was used for the relationships between the dimensions of the
model. The results of the analysis show that trust, strong relationship and acceptance of technology in
social network significantly affect knowledge sharing. Therefore, in this area the company will want to
communicate with customers, as well as ease of use and the useful of the social network will be
established to take into account both the importance of the relationship and the trust in the network is
recommended.

' Bu makale 19-21 Nisan 2018 tarihlerinde Antalya-Demre'de diizenlenen "Uluslararas: Uygulamali Sosyal
Bilimler Kongresi’nde sunulan bildirinin gézden gegirilmis ve genisletilmis versiyonudur.

" Dr.Ogr.Uyesi,Usak Universitesi, Saglik Yiiksekokulu, Saglik Yénetimi, Usak/Tiirkiye,
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Giri

Son sylllarda teknolojinin gelismesiyle beraber bilgi teknoloji iirtinleri hem giinliik
yasamin hem de is hayatinin vazgegilmez bir pargasi olmustur. 1990’11 yillarda internetle
baslayan bu gelisim akilli telefonlar ve son olarak da Web 2.0 altyapisiyla gelisen sosyal
medya platformlar1 Davenport ve Prusak (1998)’in sirasiyla belirtmis oldugu veri (data),
enformasyon (information) ve bilginin (knowledge) iletiminde ¢ok biiyiik katkilar saglamistir.
Internet ve kablosuz teknolojilerinin kullaniminin artmas1 ve getirdigi kolayliklar, miisterileri,
buna bagl olarak da isletmeleri etkilemistir. Ozellikle Web 2.0 altyapisi sayesinde tiiketici
kaynakli medyanin olusmasi, bilginin sosyal olarak olusturuldugu ve tiiketildigi sanal alanlar1
ortaya ¢ikarmistir (Gretzel vd., 2008). Teknolojinin giinliik hayatta daha fazla yer almasi ve
teknolojik iriinlerin hizli bir sekilde gelismesi ve ¢esitlenmesi dogal olarak bunu
kullanacaklarin da kendilerini bu gelismelere hazirlamalarini gerektirmektedir. Bunun i¢in de
bireylerin teknolojiyi kabullenmesi, kullanabilmesi, saglayacagi faydalar1 bilmesi ve ayrica
teknolojik iirlinlere kars1 onyargisiz bir tutum sergilemesi gerekmektedir. Bu 6zellige sahip
kullanic1 da artik giiniimiizde bu araglar1 kullanarak aradigi konu ile ilgili bilgileri sosyal
medya platformlarindan (sosyal aglar, bloglar, bilgi paylasim siteleri, forumlar vb.) rahatlikla
elde edebilir hale gelmistir.

Bilginin iiretilmesi ve paylasilmasi isletmelerin de ana odagini olusturmaktadir.
Internet ortamindaki sosyal aglarm bilginin giivenirligi konusunda 6nemli hale gelmesi bu
platformlarin rekabet unsuru olusturmada 6nemli haline getirmistir.

LITERATUR

Bilgi Paylasim

Vygotsky (1980)’1n sosyokiiltiirel 6grenme teorisi, insanlarin sosyal etkilesim ve fikir
ve deneyimlerin paylasilmas: yoluyla 6grenebildiklerini gostermektedir. Vygotsky (1980)’1n
sosyal yap1 lizerine yaptigi c¢aligmalarin bir 0grenme mekanizmasi olarak daha sonraki
caligmalarina gore sosyal siirecler sosyal etkilesim siireci araciligiyla biligsel degisimi
desteklemektedir. Bu nedenle, bilgi paylasimi, sosyal bilgiyi bireysel bilgiye ve kamusal
bilgiyi 6zel bilgiye doniistirmede 6nemli bir rol oynar (Bivens, 1990; Forman ve Kraker,
1985; Palinscar ve Brown, 1984).

Chou (2005) bilgi paylasiminin “bireysel bilgi ve sosyal bilgiyi potansiyel takim
bilgisi olusturmak i¢in birlestirmek™ olarak tanimlamaktadir. Bilgi paylagimi, bireyler
arasinda toplulukla ilgili bilgi, fikir ve Onerilerin paylasilmasini ifade eder. Daha spesifik
olarak, bilgi paylagimi davranisi, bir bireyin, ayni sanal topluluktaki diger kisilerle, bagka bir
yerde elde edilen veya kisisel olarak olusturulan bilgiyi paylagsma niyetini ifade etmektedir
(Yu vd., 2010). Chai vd. (2011) tarafindan yapilan arastirmalar, giiven ve sosyal baglarin bilgi
paylasimi davranisini etkileyen temel faktorler oldugunu ortaya ¢ikarmis ve diger ¢aligmalar,
sosyal etkilesim ve aglarin bilgi paylasimi motivasyonlarini tesvik etmede 6nemli bir rol
oynadigi fikrini desteklemektedir. Chen ve Hung (2010); Nahapiet ve Ghoshal (2000); Tsai
ve Ghoshal (1998) tarafindan yapilan arastirmalar, giiclii kisilerarasi giivenin bireyleri sanal
topluluklarda bilgi aligverisi, arama ve toplama konusunda tesvik edebilecegini gostermistir.
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Hsu ve Lin (2008) sosyal baglardaki iliskinin giiclinii, bir kisinin bilgi paylasimi yoluyla
karsilikl iliskiler gelistirebilecegine inandigr ve baskalarina inanma egilimi ve ¢evrimici
yaymlanmis materyalleri olarak “giiveni” ne kadar inandirict1 oldugunu tanimlamistir.
Valenzuela vd. (2009)’un ¢alismasi, sosyal medyada o6zellikle Facebook’taki sosyal iligskinin
giicii ile davranis ve tutumlar arasinda pozitif bir iliski oldugunu gostermistir. S6z konusu bu
calisma sosyal medyanin herhangi bir kisinin iliskilerini saglamlastirabilecegini veya o kisinin
eski ve yeni tanidiklara olan glivenini artirabilecegini ileri stirmektedir.

Sosyal web teknolojilerinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte, bazi arastirmacilar, bu
teknolojilerin bilgi paylasim siirecinde var olan bazi sorunlari ve zorluklari hafifletme
yeteneklerine sahip olduklarini ifade etmektedir. Ornegin, Khan ve Jones (2011) yeni sosyal
ag teknolojilerinin ¢evrimici sosyal aglar bigiminde ortaya ¢ikmasiyla, bloglar ve Wiki’lerin?
isletmelerde yaygin olarak kullanildigini, bilgi paylasiminin bu gibi sosyal medyalar
araciligiyla gerceklestirildigini belirtmektedir. Buna ek olarak da Twitter ve Facebook gibi
sosyal aglarin, kullanicilar arasindaki giiclii iliskiler yarattig1 ve ortak c¢ikar gruplari iginde
bilginin yayinlanmasini ve paylasilmasini kolaylastirabildigini ortaya koymuslardir.

Teknoloji Kabul Modeli (TKM)
Bireylerin yeni bilgi teknoloji iiriinlerini ve sistemlerini kabullenmede ve kullanmada

sergiledikleri isteksiz tutumlari, kuskusuz bu sistemlerden beklenen verimin arzu edilen
seviyede olmamasina yol agmaktadir. Bu diistinceden hareketle, kullanicilarin bilgi teknoloji
tirtinlerini neden benimsediklerini veya benimsemediklerini agiklayan psikolojik itici giig, ve
etkenlerin arastirilmasini temel alan bazi modeller Onerilmistir. Bu modellerden birisi de
Davis vd. (1989) tarafindan literatiire eklenen Teknoloji Kabul Modelidir. TKM temelde,
kisilerin teknolojik tercihlerini belirlemek, degisimlere karsi nasil bir tepki verebileceklerini
ortaya koymak, insanlarin bilgi teknolojilerini kullanmaya direngli olmasimin nedenlerini
aciklamak ve degisime nasil tepki verdiklerini 6ngdrmek amacini tasir (Ugur ve Turan, 2016).
Davis vd. (1989) TKM nin alt faktérlerini su sekilde oldugunu belirtmistir:

Algilanan Kullanim Kolaylig1 ve Algilanan Fayda: Algilanan kullanim kolaylig
belirli gorevleri yaparken ve sorunlari ¢ozerken kendisine saglayacagi performans artisi ile
ilgili inanclarinin derecesini ifade ederken algilanan fayda ise, bireylerin bir teknolojiyi
kullanarak yaptiklar1 isteki performanslarinin artmasi konusunda sahip olduklar1 egilim ve
diisiincelerini ifade eder (Davis vd., 1989). Ilk calismalarda algilanan fayda ve algilanan
kullanim kolayligi, bir kullanicinin bilgisayar teknolojisini kullanma niyetini tahmin etmede
temel belirleyici iken yakin donemlerde yapilan ¢aligmalarda ise bu iki degiskenin ¢ok sayida
bilgisayar teknolojisi kabul ve adaptasyon ¢aligmalarinda dikkate deger bir ilgi gosterildigi ve
bilgisayar teknolojisi kullanim amacina yonelik dogrudan (algilanan fayda) ve dolayl
(algilanan kullanim kolaylig1) etkilerinde 6nemli oldugu bulunmustur (Ma vd., 2005).

Tutum: Tutum kavrami bireylerin kisisel olarak bir diger kisi, nesne, davranis veya bir
politika ile ilgili benimsedikleri bakis acilaridir. Bir kiginin tutumu da bir konuyla ilgili kendi

% Viki, bir is birligi etrafinda toplanan kimselerin web tarayici Gizerinden yeni sayfalar olusturmasina, sayfalarda
diizenlemeler yapmasina ve bu sayfalari birbirine baglamasina olanak saglayan MediaWiki vb. bir yazilim
altyapisi kullanan web sitelerinin genel adidir (https://tr.wikipedia.org/wiki/Viki).
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degerlendirmelerini ifade etmektedir (Ajzen ve Fishbein, 1977). Onceki sosyal ¢alismalarda
tutumun davranigsal niyetin 6nemli bir belirleyicisi oldugu bulunmustur (Fishbein ve Ajzen,
1975; Ajzen, 1988). Ayrica, bilgisayar teknolojisinin kullaniminin davranigsal niyetini tahmin
etmek icin motivasyonel degiskenler i¢in giiclii bir arabulucu olarak ampirik olarak test
edilmistir (Taylor ve Todd, 1995). Ancak, daha fazla onemli motivasyon belirleyicileri
bulundugundan, bilgisayar teknolojisine yonelik davranigsal niyete yonelik tutumun aracilik
etkisi azalmistir. Bu tutumun bir zamanlar aktif olarak kullanildig1; ancak daha yeni bilgisayar
teknolojisi kabul ¢aligmalarindan dislandig goriilmiistiir.

Niyet: Niyet, bir davranisi gergeklestirirken bireyin ortaya koydugu istek ve
cabalaridir. Bireyin bir davranisi sergilemeye hazir bulunmasi olarak da agiklanir (Turan,
2008). TKM’ye gore bireyin bilgi teknoloji iiriinlerini benimseme durumunu belirleyen en
onemli faktor bireyin niyetidir (Civici ve Kale, 2007).

Algilanan Keyif: Bir birey kullandig1 sistemi genel kapsamda degerlendirirken, o
sistemin aktivitelerini ve Ozelliklerini kullanirken olusan algis1 keyifli yonde ise sistemde
bulunan herhangi bir performans sonuglarindan bagimsiz olarak sistem kullanimina yonelik
tutum sergiler. Algilanan keyif icsel bir motivasyonun Orne8i olarak degerlendirilir ve
kullanict kabuliinii etkilemek icin 6nemli bir faktor oldugu tespit edilmistir (Childers vd.,
2001).a
Bilgi paylasimi konusunda mevcut bir¢ok ampirik c¢aligma, bilgi paylagimini katilim ve
etkilesim acisindan 6lgmektedir (Mazzolini ve Maddison, 2007; Kapur ve Kinzer, 2007).
Diger calismalarda bilgi paylasim niyetleri 6l¢iilmiistiir (Bock, Zmud, Kim ve Lee 2005).
Bununla birlikte bazi c¢aligmalar ise bilgi paylasimi davranmisinin paylasim boyutlarin
Olgmektedir (Liao, 2006; Ma ve Yuen, 2011; Ghadirian ve ark., 2014). Bu calismada bir
sosyal ag uygulamasi olan Facebook iizerinden tiiketici yonlii bilgi paylasimina yonelik
egilim nedenlerinin teknoloji kabul modeli araciligiyla ortaya konmasi amaclanmaktadir. Bu
amac¢ dogrultusunda kisiler arasindaki giiven ve giclii iliskinin, algilanan fayda, kullanim
kolayligi konusunda Facebook’u kullanmasi ve buradan bilgi paylasimi ya da bilgi
edinmesine yonelik niyetlerini belirleyebilmek amaciyla asagida belirtilen Lee ve Paris (2013)
‘in gelistirmis oldugu model uyarlanarak kullanilmistir.

Sekil 1. Arastirma modeli

Algilanan
Giiven Kullanim
\ / Kolayhg \
Algilanan FaC?bO({k a - Bilgi
Kevif Yonelik » Paylasma
v y v Tutum Niyeti
iliski / \ Algilanan /
Giicii Fayda
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METODOLOJI
Arastirmanin evrenini bilgi paylasiminda Facebook sosyal agini kullanan tiiketiciler

olusturmaktadir. Internet altyapisinin veri ve enformasyonun yayilimma sagladign katki
kuskusuz ¢ok fazladir. Bununla birlikte Web 2.0 teknolojisiyle artik etkilesimli bir yapinin da
varligi ile kisilerin ya da isletmelerin bilgiye erisimi de bir o kadar kolaylasmistir. Dolayisiyla
artik bilginin ¢ok hizli degisimiyle birlikte son donemlerde tiiketicilerin giindelik hayatta elde
ettikleri bilgileri paylasmada sosyal medya platformlar1 6zellikle Facebook sosyal agi ¢ok
popiiler hale gelmistir. Bu noktada incelenen konunun aragtirilmasi gereginin dnemi ortaya
cikmaktadir. Ek olarak, bilginin paylasildigi bu aglar beraberinde belirli bir teknoloji
birikimini de gerektirmektedir. Facebook’un bu arastirmada konu olarak segilmesinde
Tirkiye’de sahip oldugu biiylikliik ve teknolojik olarak kullanimimin herkes tarafindan
biliniyor oldugu diistincesidir.

Arastirmanin ana kiitlesi, sosyal medya araciligiyla bilgi paylasiminin 6znesi/nesnesi
olan tiiketicilerdir. Anket sorularina son halini vermeden 6nce sorularin katilimcilar tarafindan
anlasilip anlagilmadigi kontrol edilmesi ve giivenilirligin tespit edilmesi i¢in 60 kisiye on test
yapilmistir. Her bir ortiik degiskenin Cronbach’s Alfa degeri ve madde toplam korelasyonu
kabul edilebilir seviyede ¢ikmistir (George ve Mallery, 2003). Veri toplama soru formu
araciligiyla yiiriitiilmiistiir. Veriler anket yoluyla toplanmistir. Likert tipi tutum olgegi
yardimiyla 44 soru sorulmustur. Bu veriler sonrasinda katilimcilarin demografisi ve
iligkilerinin analizi SPSS araciligiyla gerceklestirilmistir. Ankete anlamli olarak 420 kisi
katilmistir. Anket sorularinin hazirlanmasinda literatiirdeki uluslararas1 yayimlanmis
makalelerde kullanilan 6l¢eklerden yararlanilmigtir. Arastirmada kullanilan giiven, tutum ve
niyet ile ilgili ifadeler Hsu ve Lin (2008); iliski giicii ile ilgili ifadeler Lee ve Paris (2013);
algilanan keyif ile ilgili ifadeler Venkatesh vd. (2002); algilanan fayda ve algilanan kullanim
kolayligi ile ilgili ifadeler La ve Li (2005) ile Shih (2004) tarafindan gelistirilen dl¢eklerden
uyarlanmistir. Faktor analizinde kullanilacak verinin faktdr analizine uygun olup olmadigini
test etmek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Bartlett’s Sphericity testi uygulanmistir.
Test anlamlilik diizeyi ,05’ten kiiciik deger aldigindan bu deger korelasyon matrisinin birim
matris olmadigini, degiskenler arasinda iliskilerin varligin1 géstermektedir. Ayrica veri setinin

faktor analizine uygun oldugu sdylenebilir.
Tablo 1. KMO 6rnekleme uygunluk testi ve Barlett’s sphericity testi

Faktor Analizi | Kabul Seviyesi
KMO testi 0,735 ,60<
Barlett’s Sphericity Testi ,000 (Sig.) <,05 (Sig.)

Arastirmada kullanilan 6l¢ekler yap1 gegerliliginin saglanmasi i¢in kesfedici faktor analizine
tabi tutulmus ve maddelere ait faktor araliklari ve her bir faktoriin Cronbach’s Alfa degerleri
belirlenmistir. Bu alfa degerleri Olgeklerin icsel tutarliliklarinin oldugunu goéstermektedir
(Nunnaly, 1978). Bununla birlikte tim maddelerin kendi faktorlerinde gruplanmis oldugu
goriilmiis; aciklanan toplam varyans ,78 olarak ortaya ¢ikmistir. Bununla ilgili sonuglar Tablo
2’de gosterilmektedir.
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Tablo 2. Faktor analizi sonuglari

Yap1 Faktor Yiikleri | Madde | Cronbach’s Alpha
Giliven ,61-,84 3 0,84
Mliski Giicii ,65-,81 3 0,82
Algilanan Keyif ,55-,72 3 0,74
Algilanan Fayda ,63-,75 14 0,78
Algilanan Kullanim Kolayligi ,57-,81 15 0,83
Facebook’a Yonelik Tutum ,60-,75 3 0,75
Bilgi Paylagsma Niyeti ,63-,84 3 0,77
BULGULAR

Arastirmaya katilanlarin cinsiyet dagilimina bakildiginda katilimeilarin %45 ‘inin

erkek, %55’inin kadmlarin olusturdugu gortilmektedir. Katilimeilarin %30°u lisans mezunu,
%601 lise ve alt1 egitim durumuna sahip oldugunu, kalan %10’luk kismin da lisans {izeri
egitimin (yliksek lisans ve doktora) oldugunu ifade etmislerdir. Aylik toplam gelirlerine
iliskin soruda katilimcilarin %45°1 1500 TL ve alt1; %40°1 1501-2500 TL arast; %10’u 2501-
3500 TL arast ve %>5’1ise 3501 TL ve tizeri gelir elde ettiklerini belirtmiglerdir. Yas ile ilgili
soruya katilimcilarin %15°1 20-24; %401 25-28; %251 29-32 ve %20’s1i de 33 yas ve lizeri
olduklarin1 ifade etmislerdir. Ne kadar siiredir Facebook kullanicilar1 olduklarina iliskin
soruya katilimcilarin %3,1° 1 bir yildan az, %6,2’s1 1-2 yil aras1 %8,4’1i 3-4 yil aras1 ve %82,3
gibi ¢ok biiyiik bir kisim 4 yildan fazla bir siire aktif kullanicist olduklarini belirtmislerdir.
S6z konusu katilimcilarin %80°lik bir kism1 bir saate kadar Facebook’ta aktif olarak vakit
gecirdiklerini, %16,6’lik bir kisim 2-4 saat arasi, kalan %3,4’liikk kisim da 4 saatten fazla vakit
gecirdiklerini belirtmiglerdir. Katilimcilarin %74’ Facebook’a daha ¢ok cep telefonundan
girdiklerini ifade etmislerdir. %13,3’ti masaiisti bilgisayarlardan, %10’u dizisti
bilgisayarlardan ve kalan %2,7’lik kisim da tabletten girdiklerini belirtmislerdir. S6z konusu
bulgular Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Demografik bulgular

Demografik Faktorler Frekans | Yiizde
Cinsiyet Kadin 189 45
Erkek 231 55
Lise ve alt1 252 60
Egitim Lisans 126 30
Lisans lizeri 42 10
Gelir 1500 TL ve alt1 189 45
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1501-2500 TL 168 40
2501-3500 TL 42 10
3501 TL ve tizeri 21 5
20-24 63 15
Yas 25-28 168 40
29-32 105 25
33 ve lizeri 84 20
1 yildan az 13 3,1
Facebook kullanma ge¢misi é:i zﬁ gg gf‘r
4 yildan fazla 346 82,3
1 saatten az 336 80
Facebook’ta aktif gecirilen siire 2-4 saat 70 16,6
4 saatten fazla 14 3,4
Cep telefonu 311 74
. Masaiistii bilgisayar | 56 13,3
Facebook’a girilen arag¢ Diziisti bilgifs;aya}; 12 10
Tablet bilgisayar 11 2,7

Arastirmada modele yonelik olarak, literatliir ¢alismasindaki bulgular hipotezlere

dontistiiriilmiis ve bu hipotezler kapsaminda Lee ve Paris (2013)’tin gelistirdigi model

uyarlanarak kullanilmistir. S6z konusu hipotezler Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Arastirmanin hipotezleri

Hipotezler

H1 Giiven iliski giicii lizerinde pozitif etkiye sahiptir

H?2 Gliven algilanan keyif iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

H3 Iliski giicii algilanan keyif iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

H4 Algilanan keyif algilanan kullanim kolayligi iizerinde pozitif etkiye
sahiptir.

H5 Algilanan keyif tutum lizerinde pozitif etkiye sahiptir.

H6 Algilanan keyif algilanan fayda iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

H7 Algilanan kullanim kolayligi algilanan fayda iizerinde pozitif etkiye
sahiptir.

H8 Algilanan kullanim kolaylig1 tutum {izerinde pozitif etkiye sahiptir.

H9 Algilanan fayda tutum iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

H10 Tutum bilgi paylagma niyeti lizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Modelin testinde basit dogrusal regresyon analizinden yararlanilmistir. Arastirma

modeli Sekil 1°de, elde edilen sonuglar ise Tablo 3’te gosterilmektir.

Arastirma varsayimlarinin test sonuclarina goz atildiginda giiven faktoriiniin (=.464,

p<.001) iligki giicii iizerinde pozitif yonde etkili oldugu belirtilen H1 hipotezi desteklenmistir.
Giiven degiskeni tek basina iliski giicli degiskeninin %35°1lik kismini agiklayabilmektedir. H2
hipotezinde test edilen varsayim olan gilivenin ($=.542, p<.01) algilanan keyif iizerinde pozitif
etkisi oldugu desteklenmis ve H3 hipotezi ile de iligki giiclinlin algilanan keyif iizerinde
dogrudan pozitif yonde bir etkisi bulunup bulunmadig: test edilmistir. Buna gore iligki
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giiciiniin (=275, p<.001) algilanan keyif iizerinde pozitif yonde etkisi bulundugu
desteklenmistir. Buraya kadar elde edilen sonuglara gore giiven ve iliski giicii degiskenlerinin
algilanan keyif degiskeni iizerindeki etkileri kiyaslandiginda gilivenin algilanan keyif
tizerindeki etkisinin iligki giiciinden daha onemli oldugu sdylenebilir. Algilanan keyfin
algilanan kullanim kolaylig1 {izerinde pozitif yonde etkisi oldugu varsayimi H4 hipotezi ile
test edilmis olup, algilanan keyfin (p=.383, p<.001), algilanan kullanim kolayligin1 pozitif
yonde etkiledigi desteklenmis ve %34,5 oraninda ac¢iklama giicline sahip oldugu goriilmiistiir.

Algilanan keyfin tutum tlizerindeki etkisi HS, algilanan fayda tizerindeki etkisi ise H6
hipotezleri ile test edilmistir, sirasiyla tutum tizerinde (f=.548, p<.001) ve algilanan fayda
(B=.608, p<.001) iizerindeki pozitif dogrudan etkisi bulundugu varsayimlar1 desteklenmistir.
Algilanan kullanim kolayliginin algilanan fayda (B=.560, p<.01) ve tutum (B=.567, p<.001)
tizerinde pozitif yonde etkisi oldugu varsayimlar1 sirasiyla H7 ve H8 hipotezleri ile test
edilmis ve her iki hipotez de desteklenmistir.

Algilanan faydanin tutum iizerindeki etkisinin test edildigi H9 hipotezi test edilmis ve
bulunan sonuglar (f=.632, p<.001) sonucunda desteklendigi goriilmiistiir. Bununla birlikte
tutum degiskeninin %353,8 oraninda varyansimin algilanan fayda tarafindan aciklandig
gozlemlenirken, algilanan kullanim kolayliginin ise tutum degiskeninin %350,2 oraninda
varyansini acikladigi gorilmiis olup algilanan keyif degiskeni ise tutum degiskeninin
varyansinin %35,7 ini agiklayabilmistir. H10 hipotezinde test edilen tutumun (B=.501,
p<.001) bilgi paylasimina yonelik niyet iizerindeki etkisinin desteklendigi gézlemlenmis ve
bilgi paylagsma niyeti degiskeninin %41,2 oraninda varyansini aciklayabilmektedir. So6z
konusu sonuglar Tablo 3’te, yapisal modele iliskin sonuglar da Sekil 2°de gosterilmistir.

Tablo 3. Arastirma sonuglar1

. Std. t- 5 Sonug¢
Hipotezler B degeri R p
H1 | Giiven - iliski giicii 464 | 7.221 0.350 | 0.000 | Kabul
H2 | Giiven > algilanan keyif 542 | 2.672 0.203 | 0.012 | Kabul
H3 | Iliski giicii >algilanan keyif 275 | 5.580 0.264 | 0.000 | Kabul
Ha Algllanfm keyif - algilanan kullanim 383 | 6.470 0.345 | 0.000 Kabul
kolaylig
H5 | Algilanan keyif = tutum .548 | 10.800 | 0.357 | 0.000 | Kabul
H6 | Algilanan keyif > algilanan fayda .608 | 11.805 | 0.338 | 0.000 | Kabul
47 Algilanan kullanim kolayligt = algilanan 560 | 9952 0.494 | 0.002 Kabul
fayda
H8 | Algilanan kullanim kolayligr = tutum 567 | 12.473 | 0.502 | 0.000 | Kabul
H9 | Algilanan fayda - tutum .632 |8.430 0.538 | 0.000 | Kabul
H10 | Tutum - bilgi paylagsma niyeti 501 | 6.773 0.412 | 0.000 | Kabul
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Sekil 2. Yapisal model analiz sonuglari

Algilanan
Keyif

Algilanan
Fayda

TARTISMA VE SONUC
Bu c¢alismada bilgi paylasiminin teknoloji kabul modeli araciligi ile Facebook

kullanim davraniglarini agiklamada olan iligkisi ortaya konmaya c¢alisgilmistir. Arastirmada
giiven faktorii kullanicilarin sosyal etkilesimi artiracagi ve algilanan keyif lizerinde olumlu bir
etki yaptig1 sonucuna ulagilmistir. Ancak burada s6z konusu giiven Teknoloji Kabul Modeli
cergevesinde Facebook sosyal agina olan giiven ve bilginin sahibine olan giiven olarak
degerlendirilmistir. Ciinkii giiniimiizde sosyal medya hesaplarinin ¢alinmasi, gizli olarak
kullanilmast vb. durumlar Facebook agma olan gliven unsurunu etkileyebilmekte, ayrica
bilgilerin asilsiz/yanlis paylasilmasi da giivensizlik durumunu olusturabilmektedir. Bu durum
calismanin diginda tutulmustur. Arastirmanin bir diger sonucu da kisilerin teknolojik araglar
benimsemesi konusundaki durumlarinin bilgi paylasimina olan etkisini belirleyebilmek adina
algilanan kullanim kolaylig: ile algilanan fayda Facebook’u kullanmaya yonelik tutumlarini
pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigidir. Dolayisiyla ne kadar kullanici dostu olursa sosyal
aglar1 kullanimia yo6nelik tutum ve sosyal aglardan bilgi paylasimi da o kadar artmaktadir.
Bu durum anlamli bir sekilde kullanim davranisina da yansimaktadir. Facebook’un bu kadar
stk kullaniminin altinda yatan nedenlerden birinin bu oldugu da sdylenebilir. Bu sonuglara ek
olarak sosyal aglar, bilgi paylasimmin geri doniisleri 6l¢iimlemeye olanak vermektedir.
Sosyal medya Ol¢im programlarina ek olarak sosyal medya platformlarinin kendi geri
besleme araclar1 bilginin paylasiminin sonucglarini hem kisilere hem de isletmelere
saglamaktadir (kag¢ kisinin begendiginin gdsterilmesi, paylasma, yorumlar vd.). Isletmeler de
bu ag ilizerinde hesap acarak giiven ve iliski gilicii etkisiyle basarili sonuglara ulasabilir.
Ozellikle satin alinan iiriin veya hizmetle ile ilgili bir paylasim agizdan agza bir etki
yaratmakta, igletmenin de basarisini etkilemektedir.

Arastirma Tiirkiye’de %24,47’lik bir oranla en ¢ok kullanilan sosyal ag olan Facebook
tizerinde yapilmistir (Cagala, 2018). Ancak elde edilen bu bulgular sonraki ¢aligsmalarda farkl
sosyal medya uygulamalarinda da (Twitter, Youtube, TripAdvisor vb.) degerlendirilip elde
edilen bu bulgularin gelistirilmesine katki saglayabilir. Clinkii farkli sosyal medyalar farkli
spesifik tliketicilere yonelik bilgi paylasimi ile ilgili olacaktir. Facebook’ta ¢ok fazla kisinin
bulunmasinin yaninda teknolojinin kullanim kolayliginin olmasi bilgi paylagimini artiran
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unsur oldugu sonucu, isletmelerin bilgi paylasimi yaparken arag olarak kullandig: diger sosyal
medyalar1 da bu 6zelliklerine gore dikkate almasini gerekli kilmaktadir.

Arastirma kisiti, sinirli sayida 6rnekleme ulagilmasi, anketin belli bir bolge igerisinde
ve belli bir zaman diliminde yapilmis olmasi gosterilebilir, ancak gelecekteki ¢alismalar bu
kisitlar1 asabilir. Daha fazla ve spesifik Orneklem, farkli bolgeler ve zaman dilimleri,
sonuglarin genellenmesinde Oonemli bulgular saglayabilir. Genel olarak, kullanimi giderek
artan ve her yerde bulunan sosyal ve mobil teknolojiler, giinliik yasami etkilemeye devam
etmekte ve bu nedenle bu c¢alisma hem tiiketicileri hem de isletmeleri ilgilendirmesi
bakimindan sonraki ¢aligsmalar ve literatiire nemli katkilar saglamasi diistintilmektedir.
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SATIS GELISTIRME CABALARININ TUKETICILER ACISINDAN
DEGERLENDIRILMESI*

Ahmet UYAR"

Ozet

Bu calisma satig gelistirme cabalarinin tiiketiciler agisindan degerlendirilmesi konusunu
incelemektedir. Bu amag¢ dogrultusunda satig gelistirme yontemleri agiklanmis ve tiiketiciler {izerine
bir anket calismasi yapilmistir. Anket yontemiyle toplanan veriler frekans, yiizde dagilimlari
hesaplanmig, korelasyon ve ki kare testleri uygulanmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglara gore
satig gelistirme ¢abalarinin tiiketicilerin satin alma davraniglar1 lizerinde Onemli etkileri vardir.
Ozellikle promosyonlar gelir durumu diisiik tiiketicileri daha fazla etkilemektedir. Demografik
faktorler satig gelistirme yOntemine yaklagimlari farklilagtirmaktadir. Kisa siirede satigt artiran
promosyonlar marka imajina ve {rline zarar verebilecegi icin dogru kurgulanmali, pazarlama
iletisiminin en temel elemanlarindan biri olarak ele alinmalidir.
Anahtar Kelimler: Satis Gelistirme, Tiiketici Karar Siireci, Tiiketici Davranislari.

EVALUATION OF SALES DEVELOPMENT EFFORTS FROM THE
VIEWPOINT OF CONSUMERS

Abstract

This study addresses an evaluation of sales development efforts from consumer perspective.
For this purpose, sales development methods were explained and a questionnaire was administered to
consumers. The data collected through the questionnaire were analysed in terms of frequency and
percentage distributions, and correlation and chi-square tests were made. According to the findings of
this research, sales development efforts have a significant influence on the buying behaviors of
consumers. Especially promotions make a stronger influence on consumers with low income.
Demographic factors differentiate approaches towards sales development methods. Promotions that
increase sales in a short period of time should be designed carefully as they can damage brand image
and product, and they should be taken as one of the most basic elements of marketing communication.

Key Words: Sales Promotion, Consumer Decision Process, Consumer Behavior.

1.Giris

Satis gelistirme firmalarin rekabet etmek ve satis arttirmak i¢in uyguladig
kampanyalara verilen isimdir. Eski donemlerde ¢ok Onemli goriilmese de giiniimiizde
gelismis bircok iilkede oOnemini arttirmaktadir. Ozellikle rekabet konusunda kolay
uygulanmasi ve etkili olmasi nedeniyle siklikla bagvurulan bir tutundurma aracidir. Bu kadar
yaygin olmas1 miisteriler géziinde zaman zaman degerini diisiirmekte, marka vaadine ve firma
imajina zarar verebilmektedir. Pazarlama iletisimi agisindan 6nemli olan bu enstriimaninin
dogru yerde ve dogru sekilde kullanilmas1 zorunludur.

' Bu makale 19-21 Nisan 2018 tarihlerinde Antalya-Demre'de diizenlenen "Uluslararas: Uygulamali Sosyal
Bilimler Kongresi"nde sunulan bildirinin gdzden gecirilmis ve genisletilmis versiyonudur.
Dr.Ogr. Uyesi,Afyon Kocatepe Universitesi BUBYO, ahmetuyar@aku.edu.tr
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Bu c¢alisma isletmelerin uyguladiklari satisg gelistirme ¢abalarinin tiiketiciler géziinden
degerlendirilmesi  konusunu incelemektedir. Yapilan arastirmada tiiketicilere satis
kampanyalariyla ilgili diislinceleri sorulmustur. Elde edilen veriler firmalara 151k tutacak ve
gelecekte yapacaklari kampanyalar i¢in rehber olabilecek niteliktedir.

Calismanin ilk bolimiinde satis gelistirmeyle ilgili literatiire yer verilmistir.
Literatiirde promosyonlarin neden 6nemli hale gelmeye basladigi, isletmeye ve tiiketiciye
katkilart konularma deginilmistir. Ayrica satig gelistirme ¢abalarinin hangileri oldugundan
bahsedilmistir. Calismanin ikinci bdliimiinde satis gelistirmeyle ilgili bir ¢alisma yapilmus,
tilkketicilerden elde edilen veriler ¢esitli analizler yardimiyla agiklanmigtir. Calismanin son
boliimiinde ise konuyla ilgili sonug¢ ve Onerilere yer verilmis, arastirmanin isletmelere
katkilarindan bahsedilmistir.

2. Literatiir

Satis gelistirme kisa donemli olarak tiiketici ile iletisim kurmak amaciyla
gerceklestirilen bir yontemdir. Reklam tiiketicilere tirlin hakkinda bilgi vererek taninmasini
saglar, satig gelistirme ise anlik olarak {iriiniin satilmasi i¢in gergeklestirilir.

Rekabetin artmasiyla birlikte isletmeler ciroya Onem vermeye baslamis, satis
gelistirme faaliyetlerinin 6nemi artmistir. Amerika’da yapilan arastirmalarda satis gelistirme
harcamalarinin reklamin 6niine gectigi goriilmektedir (Yalpa, 2004: 14). Bunun olusmasinin
nedenleri sdyledir (Guiltinan vd. 1997: 283):

e Pazar boliimleri kiiclilmeye baglamistir.

e Uriinlerin bircogu olgunluk asamasma gelmis, markali iiriinler satis yapmak igin
indirimler uygulamaya baglamistir.

e Ciroyu arttirmak ve nakit akisin1 hizlandirmak i¢in en etkili yontem olan promosyon
faaliyetleri onem kazanmaya baglamistir.

e Bat1 diinyasinda yavas niifus artis1 ambalajhi iiriinler pazarinda rekabeti giiclendirmis
satig gelistirmenin etkisini artirmistir.

e Ureticiler arasinda yasanan rekabet aracilara gesitli avantajlar verilmeye baslamasima
neden olmus bu da tiiketicilere yansimaya baglamistir.

Satis gelistirme Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan soyle tanimlanmaktadir:
Halkla iliskiler, kisisel satis ve reklam gibi tutundurma faaliyetleri disinda kalan tiiketicileri
satin almaya yoOnelten, aracilar1 ve tiiketicileri belirli bir donemde etkilemeyi amaglayan,
pazarlama etkinligini arttirmaya yonelik uygulamalardir (Engel vd, 2000: 422).

Satis gelistirme tiliketicileri, satis elemanlarin1 ve aracilar1 tesvik etmek icin
gelistirilmis olan yontemlerdir. Bunlar ¢ogunlukla indirimler olmakla birlikte iiriine baska
tirtin ekleme, hediye, armaganlar, kuponlar, taksitli satislar, gibi etkinlikleri de kapsamaktadir
(Wells et al,2000: 402).

Satis gelistirme ¢alismalar1 miisteri sadakatine zarar vermesine karsin kisa donemli olarak
satiglar1 artirmaktadir. Isletmelere promosyon cabalarinin katkilar1 soyledir (Blythe,2001:
213-2014):

e Tiiketicilerin iiriinlii denemesini saglamak

e Satis1 arttirmak

e Yeni miisteriler kazanmak
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Ciroyu arttirmak

Daha sonraki satiglar i¢cin miisteri listesi hazirlamak
Satin alma sikligin1 ¢ogaltmak

Marka bilinirligi saglamak

Magaza trafigini arttirmak

e Rekabet avantaj1 elde etmek

Satis gelistirme diger tutundurma elemanlar1 gibi dikkatli bir sekilde uygulanmasi
gereken bir enstriimandir. Zamansiz ya da ¢ok sik yapilan satig gelistirme ¢abalari isletmeye
yarardan ¢ok zarar verebilecektir. Ornegin siirekli indirim iddias1 markanm inandiriciligini
azaltabilir. Ek iirlin vermek zamansiz yapilirsa iiriiniin degersiz oldugu algisinin dogmasina
neden olabilir. Bu nedenle zamanlama, pazarin yapisi, diger tutundurma mesajlari, rakipler ve
isletmenin iletisim stratejisi goz Oniine alinarak bu faaliyetlerin yapilmasinda fayda vardir
(Sirinivasan, Anderson, Gibson, 1998: 2).

Birbirinden farkli birgok satis gelistirme kampanyasi bulunmaktadir, Bunlar;

Indirimler: Uriiniin fiyatinda yapilan indirimlerdir. Satis gelistirme metotlar1 arasinda
en etkili olamidir. Satiglar distiiglinde ya da nakit akist hizlandirilmak istendiginde
uygulanmaktadir (Avecikurt, 2005: 123). Ozellikle hizmet sektdriinde kontenjanlar bos
kalmasin diye ulagim, turizm, egitim gibi alanlarda mevsimsel ve donemlik indirimler
yapilabilmektedir.

Ornek Uriin Dagitimi: Ogzellikle yeni bir {iriin piyasaya ciktiginda, farkli pazar
boliimlerine ulasilmak istendiginde siklikla bagvurulan bir yontemdir. Mevcut {iriinlerde de
kullanilabilir. Marketlerde gida iriinlerinin tanitilmasi, yeni ¢ikan bir temizlik iirlinlinlin
pazarda tutunmas, otellerde yiyecek ve igeceklerin tattirilmas: seklinde gerceklesebilir. Ornek
irlin tanitimlarinin istenilen sonucu vermesi icin tanitimi yapilan mamuliin kaliteli olmasi
gerekir. Ayrica reklam kampanyasiyla desteklenmesi de faydali olabilecektir (Caglar ve Kilig,
2001: 172).

Kuponlar: Kuponlar parasal bir degeri olan, farkli sekillerde verilen, kisa siirede satisi
arttirma Ozelligi bulunan, ilizerinde yazan miktar kadar tiiketiciye licretsiz deger yaratan
araglardir. Ozellikle Amerika’da yaygin olarak kullanilmaktadir. Isletmeler agisindan
donemsel olmasi ve kisa siirede miisteri bulmalarin1 saglamasi agisindan avantaj saglar (Pride
ve Ferrel, 2000: 500).

Yarisma ve Cekilisler: Yarisma ve cekilisler diger satis gelistirme yontemlerine gore
daha az sayidaki tiiketiciye firsat saglayan ancak degerli ddiiller verilmesinden dolay: ragbet
goren bir yontemdir. Bu satis tesvik yonteminde insanlar sanslar1 ya da becerileri neticesinde
baz1 ddiiller almaktadir (Tenekecioglu, 2005: 258). Ozellikle AVM’lerin belirli bir tutarda
harcama yapan miisterileri arasinda yaptig1 ¢ekilisler ya da bazi gida iiriinlerinin ambalajindan
c¢ikan kodlar yardimiyla yaptig1 kampanyalar buna 6rnek gosterilebilir.

Taksitli Satig: Giiniimiizde Ozellikle kredi karti iizerinden yapilan taksitli satiglar
tiiketicileri oldukca etkilemektedir. Nakit para bulunmadigi durumlarda satigi 6zendirmesi,
tahsilat sorununun olmamasi ve isyerlerinde yaygin kullanimindan dolay1 tercih edilmektedir
(Kafa, 2010: 47). Bunun yaninda son zamanlarda kredi kart1 olmadan senet ile taksitli satis
yapan magazalarda yayginlagsmaya baglamistir.

24



Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi Ahmet UYAR

Hediye Verme: Hediye verme bir iiriin satin alindiktan sonra iicretsiz ya da diisiik
fiyatla baska bir iiriiniin hediye edilmesi seklinde ger¢eklesmektedir (Odabasi ve Oyman,
2002: 211).

Tiiketiciler satig gelistirme faaliyetlerinden bircok fayda saglamaktadir. Para tasarrufu,
kalite, kesfetme, lriinlere kolay ulasma gibi yararlarin yaninda hedonik yani hazci bazi
faydalar da saglanmaktadir (Bulut, 2007: 82-84). Gliniimiiz tiiketicisi bir iiriin satin alirken
yalnizca maddi degerleri degil eglenme, iyi vakit gecirme, psikolojik tatmin, stres atma gibi
faktorleri de g6z Oniinde bulundurmaktadir. Satis gelistirme uygulamalar1 bunlar
kolaylastirmaktadir. Isletmeler miisterilerin bu &zelliklerini dikkate alarak kampanya
olusturmali ve yalnizca parasal deger ifade etmeyen hedonik yararlar da saglayan etkinlikler
diizenlemeleri gerekmektedir.

Satis gelistirmenin satin alma kararina etkisi lizerine literatlirde bircok calisma
mevcuttur. Kara ve Kuru’nun (2013) bankacilik sektorii lizerine yaptigi calismada satig
gelistirme ¢abalarinin satin alma kararlarini olumlu etkiledigi goriilmiistiir. Oztiirk vd. (2013),
GSM operatorleri tlizerine yaptig1 calismada, tarife ¢esitliligi, sponsorluklar ve gruplara 6zel
kampanyalarin liniversite 6grencilerini en ¢ok etkileyen satis gelistirme cabalar1 oldugunu
anlasilmaktadir. Giilgubuk (2007) yaptig1 ¢alismada isletmelere satig gelistirme stratejilerinde
basarili olmak icin biitiinlesik bir pazarlama stratejisine sahip olmalari, yaratici ve yenilik¢i
davranmalarini tavsiye etmektedir. Baltact ve Ay (2017), seyahat acentalarinin satig
gelistirmeye 6nem verdiklerini ancak bu teknikleri yeterli derecede etkin kullanamadiklarini
saptamigtir. Kuduz ve Aytug (2017), satis gelistirme ¢abalarinin hazci (hedonik) tiiketim
tizerine etkili oldugu sonucuna ulagsmistir. Shamsi ve Khan (2017) hazir giyim sektoriinde 415
tiiketici tizerine yaptigi calismada farkl satis gelistirme tekniklerinin tiiketicileri farkli sekilde
etkiledigini saptamistir. Ornegin indirim ve iiriin teshirlerinin satislar1 daha fazla arttirdigimni
diger ¢abalarin ise o kadar etkili olmadigini belirtmislerdir. Blattberg ve Briesch (2012) fiyat
indirimleriyle diger satis gelistirme c¢abalarini karsilastirmis, yoneticilere hangisinin
tiketiciler ilizerinde daha etkili oldugunu aciklamaya calismistir. Nakarmi (2018) yazdigi
tezde yas, cinsiyet, meslek gibi degiskenlere bakilmaksizin satis gelistirme c¢abalarinin
tiikketici davranislarini sekillendirdigini belirtmistir.

3. Arastirma Sorulari

Satis gelistirme cabalar1 isletmelerin tiiketicileri etkileyerek satiglarini arttirmak igin
yaptiklan faaliyetlerdir. Bu faaliyetlerin amaci tiiketici kitlesinde bir davranig degisikligine
yol agarak firmanin {iriinlerinin satisin1 kolaylastirmaktir. Bu nedenle ¢alismanin ilk sorusu
satig gelistirme ¢abalarinin tiiketiciler iizerindeki etkilerine iligkindir.

Soru 1. Satis gelistirme ¢abalari tiiketicilerin satin alma tercihlerini etkilemekte midir?

Teknolojinin gelismesi satis gelistirme ¢abalarmin  yapildigt mecrayt 6nemli
kilmaktadir. Giinlimiizde sosyal medyanin siklikla kullanilmasi, e-ticaretin gelismesi, yazili
ve gorsel medyanin degisen Onemi, agizdan afiza pazarlamanin etkisini arttirmasi satig
gelistirme faaliyetlerini de etkilemistir. Ancak her yas ve gelir grubundan insanin bu
faaliyetlerden esit sekilde mi etkilendigi sorusu agiklanmalidir. Arastirmanin 2. sorusu yas
degiskeniyle satis gelistirme faaliyetlerinin takip edildigi mecranin farklilasip farklilasmadig:
tizerine kurulmustur.
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Soru 2. Yas degiskeni satis gelistirme cabalarinin takip edildigi mecray: etkilemekte
midir?

Tiiketicilerin ~ gelir durumu satis  gelistirme cabalarima karst  bakislarini
etkileyebilmektedir. Sektorel bazda yapilan satis gelistirme c¢abalar1 gelir durumu farkli olan
kisilerde birbirinden farkli sonuglarin ¢ikmasina neden olabilmektedir. Ornegin gelir durumu
diisiik olan bir kisi zorunlu ihtiyaglarii karsilamak i¢in temel giderler iizerindeki indirim ve
taksit gibi faaliyetleri 6nemserken daha yiiksek gelire sahip bir tiiketici daha ¢ok teknolojik
triinlerle ilgilenebilir. Calismanin son sorusu gelir durumuyla satis gelistirme cabalari
arasindaki iliski iizerine kurulmustur.

Soru 3. Gelir degiskenine gore satis gelistirmede takip edilen sektor farklilasmakta
midir?

4. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Rekabetin artmasi isletmelerin satis gelistirme konusuna daha fazla 6nem vermelerine
neden olmustur. Miisteri sadakati ve degerinin 6nem kazandigi giiniimiizde firmalar gesitli
kampanyalar uygulayarak satislarini arttirmaya calismaktadir. Satis gelistirme ¢abalar1 uzun
donemli olarak tiiketiciyle bir iliski kurma bi¢imi olmamakla birlikte kisa vadede satislari
arttirmakta ve isletmeye ciro anlaminda katki saglamaktadir. Ancak 6zellikle son yillarda
artan indirim kampanyalarinin sayisinin artmasindan dolayr bu yonde gelistirilen bircok
faaliyet insanlarin ilgisini gekmemektedir.

Bu caligma satis gelistirme kampanyalarinin tiiketiciler agisindan degerlendirilmesi
konusunu incelemektedir. Caligmanin amaci firmalara tiiketicilere yonelik nasil kampanyalar
diizenlerlerse daha etkili olabilecegini anlatmaktir. Bdylece isletmeler satis gelistirme
faaliyetleri diizenlerken neler yapmalar1 gerektigini daha iyi anlayabileceklerdir. Bu amagla
calismamin literatlir kisminda satis gelistirme ¢abalarina deginilmistir. Daha sonra promosyon
kampanyalarinin tiiketiciler tarafindan nasil anlasildigina iliskin verilere yer verilmis ve
karsilagtirmali analizler yapilmistir. Sonu¢ kisminda ise isletmeler i¢in Oneriler yer
almaktadir.

5. Yontem

5.1. Arastirmanin Yontemi ve Orneklem

Satis gelistirme konusunu tiiketiciler agisindan ele alan bu calismada tiimden gelim
yontemi kullanilmistir. Indirim kampanyalarina tiiketicilerin bakis agilar1 arastirildign igin
aciklayici bir ¢alismadir.

Calismada veri toplama araci olarak niceliksel bir yontem olan anket yonteminden
yararlanilmistir. Anket formu olusturulurken literatiirden faydalanilmis ve 30 kisiye bir pilot
uygulama yapilmistir. Hatali ve eksik sorular ¢alismadan ¢ikarildiktan sonra ankete son hali
verilmistir.

Anket formu 3 boliimden olusmaktadir. ik béliimde katilimcilara ait demografik
bilgiler yer almaktadir. Ikinci béliimde satis gelistirme yodntemlerine karsi tiiketicilerin
goriiglerine yonelik 15 ifadeye yer verilmistir. Son boliimde tiliketicilerin satig gelistirme
kampanyalarini takip ettikleri mecralar, takip etme sikliklar1 gibi konulara deginilmistir.

Veri toplama siireci yliz yiize anket yontemiyle gergeklestirilmistir. Arastirmanin
anakiitlesini, Afyonkarahisar il merkezi ile buna bagh il¢eler olusturmaktadir. Katilimcilarin
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saptanmasinda kolayda 6rneklem metodu kullanilmis, hata ve eksik doldurmadan dolay1 50
anket formu analize tabi tutulmamis, toplamda 300 anket formuyla c¢alisma
gerceklestirilmistir.

5.2. Verilerin Analizi

Calismada anket yontemiyle toplanan verilerin frekans ve yiizde dagilimlari, standart
sapma ve ortalama degerleri hesaplanmistir. Verilerin normal dagilima uygunlugu “Tek
Omeklem Kolmogorov Smirnov Testi” kullanilarak belirlenmistir. Bu test neticesinde
anlamhilik diizeyi 0,05’den kiigliik oldugu i¢in ¢alismada parametrik olmayan veriler icin
kullanilan Ki Kare ve Spearman Korelasyonu uygulanmistir.

6.Bulgular

6.1. Gecgerlilik Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizinde i¢ tutarlilik yontemiyle hesaplanan Alfa Modeli (Cronbach
Alpha Coefficient) dikkate almmustir (Ozdamar, 1999: 513-522). Giivenirlik analizine gore 15
maddeden olusan anket 0,70 katsayi ile glivenilir anket kategorisine girmektedir.

Reliability Statistics

ICronbach's Alpha N of Items
,700 15

6.2. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Tanimlayici Bilgiler

Tablo 1’e gore katilimcilarin yiizde 56’°s1 erkek, yiizde 44’1 kadinlardan olusmakta,
yiizde 51°1 18-25 yas araliginda bulunmaktadir. Ayrica tabloya gore katilimcilarin %65°1 0-
2000 gelire sahiptir. Lise mezunlarinin orani %48’dir. Biiyiiksehirde yasayanlarin orani
53.7°dir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

DEGISKENLER | N Yiizde DEGISKENLER | N Yiizde
Cinsiyet Ogrenim Diizeyi

Erkek 168 56 [kdgretim 60 20
Kadin 132 44 Lise 146 48,7
Toplam 300 100,0 Lisans 83 21,7
Yas Gruplari Lisans usti 11 3,7
18-25 153 51 Toplam 300 100
26-36 45 15 Yasanilan Yer

37-45 54 18 Koy 18 6
46-55 34 11.3 Kasaba 3 1

56 ve tizeri 14 4.7 Tice 88 29,3
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Toplam 300 100,0 Sehir 30 10
Gelir Biiyiiksehir 181 53,7
0-1000 115 38,3 Toplam 300 100
1000-2000 82 27,3 Medeni Durum

2000-3000 53 17,7 Evli 120 40
3000 ve tizeri 50 16,7 Bekar 180 60
Toplam 300 100 Toplam 300 100

6.3. Satis Gelistirmeye (Promosyon) Karsi Tiiketici Algilarin1 Gosteren Tablolar

Tablo 2°de ankete katilan kisilerin satis gelistirme kampanyalarina karsi tutumlari
gosterilmektedir. Tabloya gore katilimcilarin en fazla katildiklar ifade “9,99 gibi kiisurath vb.
fiyatlar1 aldatict buluyorum” goriistidiir. Psikolojik fiyatlandirma adi verilen bu kampanyalar
tiiketiciler tarafindan aldatict bulunmaktadir. Bunun yaninda “Ihtiyacim olan iiriinii satin
alirken farkli markalarin fiyatlarini karsilastiririm ve indirimde olani alinm” ifadesi de
tilkketicilerin biiylik oranda katildiklar1 bir ifadedir. Dolayisiyla katilimcilarin biiyiik bir
¢ogunlugu marka sadakatine 6nem vermemekte ve indirime giren {irlinleri arastirmakta,
maliyeti diisiik {Uriinleri tercih etmektedir. Ankete gore tiiketicilerin en az katildiklar1 ifade
“Fiyat indirimi uygulanan iriinlerde ihtiyacimdan daha fazlasini satin alirnm” gorisiidiir.
Buna gore insanlar indirime girse de ihtiyacindan fazla iirlinleri satin almak istememektedir.

Tablo 2 genel olarak degerlendirildiginde tiiketiciler satis kampanyalarini takip
etmekte, tercihlerini buna gore sekillendirmektedir. Bu nedenle promosyon ¢abalar1 (hediye
dagitmak, magaza kartlari, indirim, ek iriin, erken rezervasyon indirimi vb.) tiiketici satin
alma siirecinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

Tablo 2. Satis Gelistirme Cabalarina Kars: Tiiketicilerin Tutumlari

N X SS.
Magazalarin aligveris puani saglayan sadakat kartlarinin faydali 300 3,43 1,229
oldugunu diislinityorum.
Aligveris yaptigim magazalarin {icretsiz lirlin dagitimlari ve hediyeleri 300 3,72 1,132
satin alma kararimi olumlu etkiler.
Fiyat indirimi uygulanan {iriinlerde ihtiyacimdan daha fazlasini satin 300 2,80 1,381
alirim.
Ihtiyacim olan iiriinii satin alirken farkli markalarin fiyatlarin
karsilagtiririm ve indirimde olani alirim. 300 3,97 1,179
9,99 gibi kiisuratli vb. fiyatlari aldatici buluyorum.
300 4,03 1,267
Firmalarin gonderdigi indirim, taksit, kupon vb. satis amagli mesajlari,
e-postalari vb. dikkate almam. 300 3,19 1,337
Daha 6nce denemedigim iiriinlerde kampanya olmasi iiriinii satin almama
neden olur. 300 2,93 1,359
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Erken rezervasyon ve erken kayit avantajlari satin alma kararimi olumlu

etkiler. 300 3,49 1,201
Kapanma ya da devir gibi nedenlerle yapilan satis kampanyalarini gercekei
buluyorum. 300 3,05 1,320
3 al 2 6de gibi satis kampanyalariin satin alma davraniglarim tizerinde
olumlu etkisi vardir. 300 3,45 1,200
Magazalarin camlarindaki promosyon afislerine dikkat ederim ve bu
afigler satin alma davranigimi olumlu etkiler. 300 3,45 1,211
Taksitli satiglar satin alma kararimi olumlu etkiler. 300 3,39 1,201
Outlet magazalarinda yapilan indirimleri gergekg¢i buluyorum.

300 3,53 1,222
Internetten yapilan alisverisin daha indirimli oldugunu diisiiniiyorum.

300 3,16 1,265
Uriiniin satild131 yer ve konumun iiriin fiyati {izerinde énemli bir etkisi
oldugunu diisliniyorum. 300 3,79 1,098

Tablo 3’e gore tiiketiciler arada sirada satis kampanyalarini takip etmekte, siklikla
indirim pesinde kosmak yerine zaman zaman ve ihtiya¢ halinde kampanyalar
degerlendirmektedir. Bu nedenle firmalarin yaptiklar1 kampanyalar insanlara anlatmalart ve
dikkat ¢cekmeleri 6nemlidir. Katilimcilarin biiylik ¢cogunlugu kampanyalari sosyal medya ve
internet iizerinden takip etmektedir. Bu oran % 66 gibi ¢ok biiylik bir rakami ifade
etmektedir. En ¢ok kampanya beklenen ve takip edilen alan hazir giyim sektoriidiir. Ayrica
katilimcilarin ¢ok biiyiik bir kismi direk nakit indirimiyle ilgilenmektedir (%74). Ek {iriin
verme, taksit gibi ¢abalar tiiketiciler tarafindan daha az ragbet gérmektedir.

Tablo 3. Tiiketicilerin Satis Gelistirme Kampanyalarin1 Takip Etmelerine iliskin Tablo

indirimleri Hangi Siklikla Takip Edersiniz?

Frekans Yiizde
Higbir Zaman 48 16
Ara sira 199 66,3
Her zaman 53 17,7
Toplam 300 100

Satis kampanyalarini hangi araclari kullanarak takip ediyorsunuz?

Frekans Yiizde
Sosyal ag/ Internet 200 66,7
Gazete/ Brosiir 20 6,7
Kisa mesaj 11 3,7
Arkadas gevresi 56 18,7
Afigler 13 4.3
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Toplam 300 100
Hangi sektorde yapilan satis kampanyalari size daha cazip gelmektedir?
Frekans Yiizde
Giyim 179 59,7
Gida 45 15
Teknoloji 47 15,7
Arag 9 3
Ev Esyalar 13 4,3
Diger 7 2,3
Toplam 300 100
Hangi tiir kampanyalar sizi satin almaya daha ¢ok tesvik etmektedir?
Frekans Yiizde
Taksit 49 16,3
Cekilis 9 3
Promosyon (ek {iriin hediyesi, 18 6
puan biriktirme vb.)
Urlin fiyati {izerinden nakit 224 14,7

indirim

6.4. Demografik Faktorlerle Satis Gelistirme Cabalar1 Arasindaki iliskiyi

Gosteren Testler

Tablo 4’de yas gruplar ile satis gelistirme ¢abalarinin takip edildigi mecra arasindaki
iligkiyi gosteren ki kare testi goriilmektedir. Tablo 4’e gore yas ile satis gelistirme ¢abalariin
takip edildigi mecra arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir. Nasil bir iligkinin oldugu tablo
5°de gosterilmektedir. Tablo 5’¢ gore satis gelistirme c¢abalarmi sosyal medyadan ve
internetten takip edenlerin %65°1 18-25 yas araliginda bulunan genclerden olusmaktadir. Yas
ilerledikce gevre tavsiyesi dSnem kazanmaktadir. Ornegin 56 yas ve iizerindeki tiiketicilerin %
42’s1 bu ¢abalar arkadas ¢evresinden 6grenmektedir. Bu oran 46-55 yas araliginda %41, 18-
25 yas aralifinda % 9 civarindadir.

Tablo 4. Yas Degiskeniyle Satis Gelistirme Cabalarimin Takip Edilen Mecray1 Karsilastiran Ki Kare Testi

Value df Anlamlilik Seviyesi
Pearson Chi-Square 95,004a 15 ,000
Likelihood Ratio 90,603 15 ,000
Linear-by-Linear 60,296 1 ,000
Association
N of Valid Cases 300
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Tablo 6’da tiiketicilerin gelirleri ile satis gelistirme konusunda takip ettikleri sektorii
karsilastiran ki kare testi goriilmektedir. Tabloya gore gelir ile takip edilen sektor arasinda
istatistiksel diizeyde anlamli bir iliski bulunmaktadir. Bu iligskinin nasil oldugunu anlamak igin
Tablo 7’ye bakmak gerekmektedir. Tablo 7’ye gore 0-1000 gelire sahip olan insanlarin
onemli bir kismi giyim iriinlerindeki satis gelistirme cabalarini takip etmektedir. Gelir
arttikca ev esyalari, ara¢ gibi sektorlerdeki satis gelistirme faaliyetleri de daha fazla takip
edilmektedir. Satis gelistirmede en fazla takip edilen sektor hazir giyim sektoriidiir.

Value df Anlamlilik Seviyesi
Pearson Chi-Square 37,858a 15 ,001
Likelihood Ratio 39,620 15 ,001
Linear-by-Linear 14,708 1 ,000
Association
N of Valid Cases 300

Tablo 6. Gelir Degiskeniyle Satis Gelistirmede Takip Edilen Sektorii Karsilagtiran Ki Kare Testi.

Tablo 7. Gelir ile Satig Gelistirme Yapilan Sektorii Karsilagtiran Capraz Tablo

Sektor
Teknolojik
Giyim Gida Uriinler Arag Ev Esyalar1 Diger Toplam

Gelir 0-1000 Count 85 12 13 0 2 3 115
% within gelir 73,9% 10,4% 11,3% ,0% 1,7% 2,6% | 100,0%

% within sektor 47,5% 26,7% 27,7% ,0% 15,4% 42,9% 38,3%

1001-2000 Count 41 18 18 3 1 1 82

% within gelir 50,0% 22,0% 22,0% 3,7% 1,2% 1,2% | 100,0%

% within sektor 22,9% 40,0% 38,3% 33,3% 7,7% 14,3% 27,3%

2001-3000 Count 27 9 10 3 4 0 53

% within gelir 50,9% 17,0% 18,9% 5,7% 7,5% ,0% | 100,0%

% within sektor 15,1% 20,0% 21,3% 33,3% 30,8% ,0% 17,7%

3001 ve iizeri  Count 26 6 6 3 6 3 50

% within gelir 52,0% 12,0% 12,0% 6,0% 12,0% 6,0% | 100,0%

% within sektor 14,5% 13,3% 12,8% 33,3% 46,2% 42,9% 16,7%

Toplam Count 179 45 47 9 13 7 300
% within gelir 59,7% 15,0% 15,7% 3,0% 4,3% 2,3% | 100,0%

% within sektor 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%

6.5. Indirimleri Takip Etme Sikhgiyla Sadakat Programlar1 Arasindaki Iligki
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Indirimleri takip etme ile marka sadakati arasinda nasil bir iliski oldugunu arastirmak
gerekmektedir. Cilinkii pazarlama literatiirinde bu iki kavram birbirine karsit olarak
algilanabilmektedir. Ornegin Kotler (2009) indirimin marka sadakatine zarar verecegini iddia
etmektedir.

Tablo 8’¢ gore indirimleri takip etme sikligi ile sadakat kartlarinin kullanma
arasindaki iliski gosterilmektedir. Tabloya gore indirimleri takip etme siklig1 arttikca magaza
kartlarinin kullanimi da artmaktadir. Bu iliski; pozitif, dogrusal ve zayif korelasyonlu (0,282)
bir iligkidir.

Tablo 8. indirimleri Takip Etme Sikligiyla indirime Kars1 Tutumlar Arasindaki Iliskiyi Gosteren Korelasyonlar

Indirim Sadakat Kart

Spearman’s rho Korelasyon Katsayisi 1,000 282"
Anlamlilik Seviyesi ,000
Say1 300 300

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

7. Sonuc ve Oneriler

Isletmelerin hedef kitlelerine en kolay sekilde ulasma yollarindan biri olan satis
gelistirme cabalari, firmalarin pazarlama stratejilerinde 6nemli bir arag¢ olarak goriilmektedir.
Satis iletisimi acisindan yaygin olarak kullanilan ve rekabette bir adim ileriye gegcmek isteyen
isletmeler tarafindan siklikla basvurulan promosyon yontemleri kisa siirede ciroda etkili
sonuglar almak isteyen isletmeler tarafinda yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu nedenle farkli
olmak ve yenilikgi satig tesvik ¢alismalarina 6nem vermek gerekmektedir. Klasik indirimler
ya da kupon, hediye, c¢ekilis gibi yontemler iirliniin kalitesiz olarak algilanmasina yol
acabilecegi gibi sadik miisterileri de firmadan wuzaklastirabilir. Bu nedenle c¢alisma,
promosyon yontemlerinin tiiketiciler tarafindan nasil algilandigina odaklanmaktadir.

Aragtirma sonucunda elde edilen verilere bakildiginda, tiiketicilerin biiyiik bir kismi
acisindan halen satig gelistirme yontemlerinin etkili oldugu goriillmektedir. Bu nedenle ilk
arastirma sorusunun yanitr satis gelistirme c¢abalariin tiiketici tercihlerini olumlu yonde
etkiledigidir. Ozellikle gelir durumu diisiik olan tiiketiciler marka sadakati yerine indirimli
tiriinlere yonelmektedir. Her ne kadar miisteri sadakati énemli bir kavram olsa da isletmeler
zaman zaman karsilagabilecekleri likidite sorunlarinit ¢6zmek i¢in promosyona yonelebilirler.
Boylece kisa siireli de olsa nakit akisi saglamalari miimkiin olabilir. Ancak burada
unutulmamasi gereken indirim, hediye, ya da iicretsiz ek {iriinlerin firmaya bagli olan
miisterileri kiistiirebilecegi ger¢egidir. Isletme kisa siireli satiglar ve nakit akis1 igin miisteri
bagliligindan 6diin vermektedir. Promosyonlardan kazanilan ciro gozle goriilmeyen miisteri
sadakatini olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle isletmelerin ¢ok zorda kalmadikca satis
gelistirme faaliyetlerine basvurmamalar1 gerekir. Ayrica her promosyon tiiketiciler iizerinde
ayni etkiyi yaratmaya bilir. Ornegin begenilen ve tutulan bir markanin taksit sayisin
arttirmasi ancak fiyatini diisiirmemesi misteriler tarafindan olumlu karsilanabilirken bir alana
bir bedava kampanyas1 ayni iiriine olan giiveni sarsabilir ayrica markanin imajina da zarar
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verebilir. Isletmelerin taktik planlar yerine satis gelistirme ¢abalarmi daha uzun dénemi olarak
planlamalar1 kendileri agisindan daha yararhdir.

Calismadan elde edilen sonuglara gore tiiketiciler daha once satin almadiklar1 ancak
kampanyada olan iiriinleri denemek i¢in istekli goriilmektedirler. Bu nedenle taninmayan,
pazar pay1 diisiik olan yada yeni ¢ikan driinlerin tiiketiciler tarafindan tercih edilmesi igin
mutlaka promosyon faaliyetleri gelistirilmelidir. Ancak bu durum her iriin i¢in gegerli
degildir. Kalitesiz bir {iriiniin iicretsiz verilmesi, satisinin daha kotiiye gitmesinden baska bir
sonu¢ dogurmayacaktir.

Calismadan elde edilen sonuglara gore en etkili satis gelistirme yontemi nakit
indirimlerdir. Diger kampanyalar indirimler kadar etkili olmamaktadir. Promosyon konusunda
en fazla takip edilen sektor giyimdir. Gida, teknoloji gibi alanlarda tiiketicilerin neden bu
kadar istekli olmadiklari ayrica arastirilmasi gerekir.

Calismadan elde edilen diger Onemli bir sonug tiiketicilerin Ozellikle de geng
tilketicilerin satis tesviklerini internet ve sosyal medya iizerinden takip etmeleridir. Yas
ilerledikce agizdan agiza pazarlama onem kazanmaktadir. Isletmeler bir kampanya
diizenlerken bunu sosyal medya ve internetten duyurmalidir. Ozellikle genglere yonelik bir
faaliyet i¢cin bu durum daha gecerlidir. Bu nedenle ¢alismanin ikinci sorusunun yaniti yas
degiskeninin satis gelistirme ¢abalarinin takip edildigi mecray1 etkiledigi yoniindedir.

Tiiketicilerin gelir durumu arttikca pahali ve begenmeli iiriinlere olan promosyon
istekleri artmaktadir. Ancak bu tip marka degerinin yiiksek oldugu {iriinlerde kampanyanin
dogru planlanmamasi kolayda {irlinlere oranla marka imajina daha fazla zarar vermektedir.
Arastirmanin son sorusunun yaniti gelir durumunun sektorel bazda satis gelistirme ¢abalarina
yaklasimi etkiledigidir.

Calisma genel olarak degerlendirildiginde tiiketicilerin yalnizca kiigiik bir kismi satig
tesvikleriyle ilgilenmemektedir (%16). Onemli bir bdliimii ise yapilan indirimlerden,
taksitlerden ve hediyelerden olumlu etkilenmektedir. Bu nedenle isletmelerin satis gelistirme
cabalarina onem vermeleri ve pazarlama iletisimlerinin temel dayanaklarindan biri haline
getirmeleri gerekmektedir. Bu olguyu géormezden gelen markalarin tiiketici ile olan iligkileri
eksik kalacaktir. Satis gelistirme yontemlerinin iirliniin 6zelliklerine gore, dogru mecradan ve
dogru zamanda kurgulanmasi satislart arttirici ve miisteriyle olan bagi kuvvetlendirecegi bir
etki yaratacak, zamansiz ya da etkisiz bir satig gelistirme ¢alismasi ise marka vaadine zarar
verecektir.
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HASTANE YONETIM BILGI SISTEMLERINI KULLANAN SAGLIK
KURUMLARINDA HASTA MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLERIN

SEM (PLS) YONTEMI ILE DEGERLENDIRILMESI KUTAHYA ORNEGI!
Hasbiye DIZMAN"

Ozet

Hastane Yonetim Bilgi Sistemleri (HBYS) hastanelerde yonetsel, finansal, klinik ve bilgi
teknolojileri konularinda destek veren sistemlerdir.

HBYS kullanan kurumlarda hasta memnuniyetini etkileyen faktorleri daha once yapilan
calismalarda belirlenmistir. Bunlar; Verimlilik, Hasta Memnuniyeti, Giivenilirlik, Kurum imaji ve
Kalite’dir.

Belirledigimiz faktorlerin hasta memnuniyetini artirmada etki boyutunun yoniiniin ne
olacagimi anlamak adina hipotezlerimiz ortaya konulmustur. Kiitahya ilinde yiiz ylize anket yapilarak
veri toplanmistir. Toplanan bu veriler kismi en kii¢lik kareler yapisal esitlik modellemesi (Smart PLS)
yaklagimiyla test edilmistir.

Olgegin giivenilirligini ve i¢ tutarliligim dlgmek icin Cronbach alfa kullanilmistir. Cronbach
alfa degerleri giivenilirlik faktoriinde 0,881, verimlilik faktdriinde 0,939 arasinda degistigi icin i
tutarlilik derecesini gostermektedir. Yakinsak gecerliligi 6lgmek icin Bilesik Giivenilirlik (CR.
Composite Reliability) ve Ortalama Varyans (AVE, Average Variance Extracted) testleri yapilmigtir.
CR degeri 0.915 ile 0.955, Ave degeri 0,673 ile 0,877 arasinda ¢ikmistir. Bu sonuglar 6l¢egin
giivenilirligini ve i¢ tutarliligini ortaya koymustur.

Bu calismadaki bulgular hasta memnuniyetini belirlemek icin verimlilik, hasta memnuniyeti,
giivenilirlik, kurum imaji, kalite gibi faktorlerin etkili oldugunu ortaya koymaktadir.

Anahtar Sozciikler: HYBS, Hasta memnuniyeti, Hasta memnuniyetini etkileyen faktorler.

EVALUATION OF FACTORS AFFECTING PATIENT SATISFACTION IN
HEALTH INSTITUTIONS USING HOSPITAL MANAGEMENT
INFORMATION SYSTEMS BY USING SEM (PLS) METHOD KUTAHYA
EXAMPLE

Abstract

Hospital management information systems (HMIS) are systems that support hospitals in
administrative, financial, clinical and information technology.

Factors affecting patient satisfaction in institutions using hospital management information
system have been identified in our previous study. These; Productivity, Patient Satisfaction,
Reliability, Agency Image and Quality. We set out our hypotheses in order to understand what the size
and direction of the factors we have determined will be in increasing patient satisfaction. A face-to-
face survey was conducted in the city of Kiitahya. These collected data were tested by partial least
squares structural equation modeling (Smart PLS) approach.

Cronbach alpha was used to measure the reliability and internal consistency of the scale. The
Cronbach alpha values show the degree of internal consistency as it changes from 0.881 for the

' Bu makale 19-21 Nisan 2018 tarihlerinde Antalya-Demre'de diizenlenen "Uluslararas: Uygulamali Sosyal
Bilimler Kongresi"nde sunulan bildirinin gdzden gecirilmis ve genisletilmis versiyonudur.
Ogr. Gér., Kiitahya Dumlupinar Universitesi Gediz MY O, hasbiye.dizman@dpu.edu.tr
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reliability factor to 0.939 for the productivity factor. Composite Reliability (CR) and Average
Variance Extracted (AVE) tests were conducted to measure convergent validity. The CR value was
between 0.915 and 0.955, and the Ave value was between 0.673 and 0.877. These results revealed the
reliability and internal consistency of the scale.

The findings of this study show that factors such as productivity, patient satisfaction,
reliability, corporate image and quality are effective in determining patient satisfaction.

Key words: HMIS, Patient satisfaction, Factors affecting patient satisfaction.

1.Giris

Giliniimiizde iletisim, bilisim, internet, bilgisayar (yazilim ve donanim ) teknolojileri
bir ¢ok alani etkisi altina aldig1 gibi saglik sektoriide bu etkilesim igersindedir. Bilgisayarlarin
degisik sektorlerde kullanimi i¢in ¢ok degisik konularda yazilim programlar1 hazirlanmakta
ve kullanilmaktadir. Genel olarak bu programlar iist diizey yoneticilere karar verme
konusunda destek saglarken isgdrenlere de islem pratikligi kazandirma zaman ve maliyet
tasarrufu, hata olasiliklarini azaltma, rapor sunabilme vb. gibi bir ¢cok fayda sagladig:
sOylenebilir. Sektor veya konunun farketmedigi bir ¢ok alanda bilgi ihtiyaci igin veya bilimsel
bilgi adina ¢alisma yapan kisilerin yaptiklar1 bu ¢alismalara bilisim sistemleri denir. Bilisim
sistemlerinin bir alt grubu olarak karsimiza karar destek sistemleri ¢ikar (Siit¢ii, 1995: 6).
Kullanicilarina ilgili sorunlar karsisinda ¢6ziim Onerileri sunabilen, karar verme destegi
saglayan bir ¢ok olasilik icinden hangisinin se¢ilmesi gerektigini sdyleyen ve hiz kazandiran
bu sistemler insanin diisiinsel tirlinlerinin ya da zekasinin teknolojiyle igice gegmesidir (Sahin,
2007: 311).

Saglik Bakanliginin 2003 yilinda yapmis oldugu politikalar degisikliginde almis
oldugu kararlardan biri Hastane Yonetim Bilgi Sistemleri (HYBS) yazilim programinin
kullanilmaya ge¢ilmesidir. Bu program sayesinde hastanelerde yapilan bir ¢ok islem
bilgisayarlar iizerinden gerceklestirilmektir. Bu siire¢ hem saglik calisanlarina hem de saglik
hizmeti talep eden hastalara olumlu bir yansima yapar. Saglik ¢alisanlarinin motivasyon ve is
tatminini dogal olarak personel memnuniyetini artirarak daha basarili is hayatlarin siirdiirme
konusunda yardimci olur. Hastalar acisindan bakildiginda ise randevu alabilme kolayligi,
hastanede ki islem siirelerinin kisalmasi, elektronik ortamda acilan hasta dosyalarina
hastalikla ilgili teshis ve kullanilan ila¢ bilgilerinin yazilmasi ayni hastanin farkli bir zaman
diliminde tekrar hastaneye geldiginde hekim tarafindan “sana daha dnce hangi ilac1 vermistik
veya nasil bir teshis koymuktuk™ gibi sorulara cevap verememe durumlarindan kurtarmasi
hastanin isini kolaylastirmaktadir.

Saglik sektoriindeki KDS’lerini Hastane Yonetim Bilgi Sistemleri ve Klinik Karar
Destek Sistemleri olarak ifade edebiliriz. Doktorlara tedavi siireglerinde Onerilerde bulunan
sistemlere klinik karar destek sistemleri denir (Atakli ve Kaplan, 2016: 43).

HYBS’leri igerisinde laboratuvar, radyoloji gibi birimlerde gerceklestirilen tiim
islemlerden, ameliyathane, hastane eczanesi, sicil veya insan kaynaklar1 birimlerine varincaya
kadar farkli uzmanliklar {izerine ¢alisan bir¢ok yazilimin bir araya gelerek olusturdugu gruba
yazilim grubu demek yanlis olmaz. HYBS’lerince saglik tespiti yapilan tiim islemlerde,
cerrahi operasyonlarda, izleme dinleme operasyonlarinda kullanilan tibbi cihazlar ile
biitiinlesik olarak yani tibbi standart dil formatinda da haberleserek bilgi alis verisinde
bulunabilir. Ornegin PACS yapilarinda mamografi, DI, MR, tomografi gibi cihazlardan
goriintii alip bunlar1 birlikte ¢alistigi diger programlara verebilmelidir (http:// dijitalhastane.
saglik. gov. tr/TR,4881/hbys-hastane-bilgi-yonetim-sistemi.html. E:06.01.2018)

Bu ¢alismada daha 6nce calisilmis olan “hastane yonetim bilgi sistemlerini kullanan
saglik kurumlarinda hasta memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi” baslikli
calismanin sem (pls) yontemi ile degerlendirilmesi ele alinmistir. Hasta memnuniyetini
etkileyen faktorler olarak, Giivenilirlik, Hasta Memnuniyeti, Kalite, Kurum Imaj1, Verimlilik
gibi faktorler belirlenmistir. Bu calisma Yapisal esitlik modelliyle 6nceden belirledigimiz
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faktorlerin hasta memnuniyetini artirmada ne kadar etkili olacagini anlamak amaciyla
yapilmistir. Calismanin devaminda literatiir taramasi, Hastane Yonetim Bilgi Sistemleri, hasta
memnuniyetini etkileyen faktdrler, arastirmanin hipotezleri, ¢calismanin metodu ve sonug
kism1 yer alacaktir.

2. Literatiir Taramasi

Karar destek sistemleri altinda degerlendirdigimiz HYBS’leri literatiirii i¢in Karar
Destek Sistemlerine (KDS) bakmak daha dogru olacaktir. ik kez bilgisayarlarin karar alma
siirecinde nasil kullanilabilecegini test etmek adma 1950 ve 1960 yillarda Carnegie ve
Massachusetts Teknoloji Enstitlilerinde ¢alismalar baslatilmistir. Bu ¢aligmada bilgisayarlarin
teknik anlamda kararlar1 desteklemesi istenmistir (Goksen ve Kilig, 2011: 85-86).
ekip NLS (Online System —¢evrim igi sistem) adinda ¢evrim igi bir sistem gelistirmislerdir.
Bu sistem c¢aligmalar siirecinde ortaya ¢ikan her tiirlii belgenin elektronik ortamda
saklanmasini, tekrar kullanimini, bagka bir birime sevkini, sonlandirilmasi gibi isleri
yapabilme yetenegine sahiptir. Dijital arsiv 6zelligi tasir. NLS yazilimi bunlarin yanisira
goriintiilii telekonferans yapilabilmesine de imkan saglar (www.http://dssresources.com/
history/ dsshistory. html/by..D.J.Power, E:06.01.2018). NLS sistem mantigt HYBS de
kullanilmis olup hastanede olusan her tiirlii belgenin veri tabaninda saklanmasini saglar.
Ozellikle hastalara iliskin acilan hasta dosyalarinin arsivlenmesi ve istenildiginde tekrar
kullanimini saglar.

1960’1 yillarin sonlarina dogru gelindiginde maliyet hesaplamasi ve faturalandirma
islemlerini yapabilen sistem gelistirilmistir. Istatistiksel veriler de saglayan bu sistem finansal
konularda islem yapabilecek hastane bilgi sistemidir. Bu sistemle 1963 yilinda Wisconsin ve
Kaiser Permanente hastanelerinde c¢alisanlarin iicret hesaplamalar1 yapilmistir. Ayrica yatak
kapasitesi takip sistemi kullanilmis ve hasta kayitlar1 tutulma islemleri yapilmigtir (Editdr,
Yilmaz, 2013: 10-11).

1968 yilinda INTERACT programiyla Vermont Universitesinde tele-tip uygulamasi
ilk kez kullanilmistir. Bu program sayesinde hem egitim destegi saglanmis hem de
doktorlarla bilgi alis verisi saglanmistir. Bunun disinda yine 1968 yilinda Boston Havaalani
ile Massachusetts Hastanesi arasinda video baglantis1 kurulmustur. Bu baglant1 sayesinde
havaalaninda siirekli hekim bulundurma zorunlulugu ortadan kalkmistir (Isik ve Giiler, 2010:
2). Bu sistemin giiniimiizde de kullanildigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Ciinki
isletmelerde is ve sosyal giivenlik kanunu geregince 50 kisi ve daha iizerinde isgdrene sahip
firmalarin tehlike smifi ayirt etmeksizin isyerinde hekim bulundurma sartlar1 vardir. Is yeri
hekimi aym belli giinlerinde gelerek isgdrenlerin saglik kontrollerini yapar. Bunun disinda
ekstra bir durum oldugunda da bu baglant1 sayesinde hekimden bilgi alinabilir. Fiziki olarak
birbirinden uzak yerlerde gorev yapan hekimlerde yine bu sistem sayesinde birbirleriyle goriis
aligverisinde bulunabilirler.

1970’11 yillarda hastanin klinik bilgilerini analiz ederek yeni bilgilerle teshis ve tedavi
hizmetleri i¢in Klinik karar destek sistemleri kullanilmaya baglanmistir. Bu islemler 1980
yillarda yapay zeka ile siirdiiriilmiistiir. Zaman igerisinde yapay sinir aglari, bulanik mantik,
kural tabanli yaklasim ve bayes aglar1 gibi yontemler de kullanilarak hastalik teshislerinde
yardim destegi alinmaya baslanmistir (Kog vd, (2012:66).

1990’larda Amerikan Ulusal Tip Enstitiisii 'nin yaptig1 calismalar saglik hizmetlerinin
bilgisayarlarla birlestirilmesi noktasinda en {ist diizeye ¢ikmistir. Bunlari, hastane ortaminda
tibbi kayitlarda gizlilik prensibi, hastalara ait verilerin biitiinliigli ve giivenligi, internetin
hastane islemlerinde kullanimi gibi saymak miimkiindiir (Y1lmaz,(ed), 2013:10-11).

2000’11 yillara gelindiginde 1iletisim teknolojileri sayesinde ve yiiksek hizli
bilgisayarlarin kullanilmaya bagslanmasiyla elektronik ortamda saglikla ilgili tim kayit
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sistemlerinin olusturulmasi i¢in calismalar yapilmistir. Bunlari, Elektronik saglik kayit
sistemleri, e-Saglik, e-nabiz uygulamalar1 olarak sayabiliriz. Bu sistemler giiniimiiz saglik
sektoriiniin en temel uygulamalaridir (Y1lmaz,(ed), 2013:10-11).

2001 yilinda hastalik teshisini koyma, hasta giivenligi ve hasta bakim1 konularinda da
destek saglayan bir sistem gelistirilmistir. Bu sisteme Isabel web tabanli klinik karar destek
sistemi ad1 verilmistir (Graber ve Matlew 2008: 37-40).

3. Hastane Yonetim Bilgi Sistemleri

Bilgiyi toplayan, saklayan ve dagitma islemini yapabilen sistemlere genel olarak bilgi
sistemleri denir (Parlakkaya ve Tekin, 2002:676). Karar alma siirecinde kullanilan, bilgi,
politika ve araglar biitiiniine karar destek teknolojileri denir (Baysal, 2011: 27). Hastane
Yonetim Bilgi Sistemleri (HYBS); saglik hizmetlerinde tibbi ve teknik stireclerle birlikte idari
ve mali islemlerin yiiriitilmesini saglayan, ortaya c¢ikan her tiirlii bilgilerin bilgisayarlarla
kayit altina alinip, bilgiye doniistiirme islemini yapan, hastanelere zaman tasarrufu iggiicii ve
maddi kazang ve istatistiki veriler temin eden bir sistem olarak tanimlanabilir (Ozbek vd.,
2007: 311).

Saglik kuruluslarinda HYBS’leri kullanimina gegilmesiyle, hastanelerde yapilan her
tirli islemin yani yonetsel, finansal, teknik, tibbi, evrak islemleri gibi bir ¢ok islemlerin
bilgisayarlarla yapilmasi amaclanmistir. Hastanin randevu almasiyla baslayip, kayit ve
muayene olmasi, tedavisi ve buna iligkin degisik incelemeler (tahlil, rontgen,pataloji vs.)
baska bir kuruma sevki, elektronik regeteyle eczane hizmetleri, hastaneye yatis ve taburcu
olma iglemleri, ameliyatlik bir durum varsa ilgili islemlerin kaydi gibi degisik konularda
islemler yapilabilmektedir. Sosyal giivenlik kurumlariylada hastanin iligki durumuna gore
(Bag-Kur, SGK, Emeki sandig1 gibi) yazisma islemleri de yuritilir (http://www. sbsgm.
saglik. gov. tr/TR,1724/hastane-bilgi-yonetim-sistemi-alim-kilavuzu.html. E: 06. 01. 2018).

Saglik hizmet siireclerinde kaliteyi artirmak i¢in her islemin belgelendirilmesi
gerekmektedir. Ciinki yapilan iglemlerin takibi ve hastalarin bilgilendirilmeleri i¢in dnemlidir
(Tengilimoglu vd., 2009: 345). Hastane yonetim bilgi sistemleriyle bu islemler
yapilabilmektedir.

4. Hastane Memnuniyetini Etkileyen Faktorler ve Arastirmanin Hipotezleri

Kisilerin bedensel, psikolojik ve sosyal anlamdaki iyi olma halleri saglik olarak
tanimlanabilir. Saglig1 etkileyen bir¢ok faktdr vardir. Bunlari i¢inde yasadigimiz cevre,
kisilerin yasam sekilleri ya da tercihleri, aileden gelen genler yani kalitim faktorii ve devletin
ya da 6zel sektoriin sundugu hastalarin talep ettigi saglik hizmetleri diye sayilabilir. Hizmetler
nihai mallar gibi degildir, fiziki boyutlar1 olmadigi gibi elle dokunma gozle goriilme
durumlar1 yoktur ancak hissedilen faydalar1 vardir. Saglik sektoriindeki hizmetler de hastalar
ve hasta yakinlarma ya da tiim topluma saglikla ilgili tiim islemler noktasinda fayda saglar.
Gilinlimiiz modern pazarlama anlayisinin temeli miisteri odaklilik kavramina dayanir. Miisteri
odaklilik miisteriyi her haliyle tanima, bilgilerinin kayit altina alinmas1 ve memnun olmus
miisteri haline getirme ¢abalar1 diye tanimlanabilir. Miisterileri memnun etmek i¢in 6ncesinde
caliganlari memnun etmek gerekir denilebilir. Saglik calisanlarinin veya genelde tiim
kurumlarda calisanlarin memnuniyetleri, kendilerini degerli hissetirilmeye baslayip maddi ve
manevi anlamda doygunluk noktasina getirilmeleri, calisma ortamlarmmin ergonomik
dizaynlari, kurum i¢i egitim ve kariyer firsatlarinin verilmesi, sosyal haklarinin
kullandirilmas1 gibi ifade edilebilir. Mutlu veya memnun olmus c¢alisanin davranislarinin
yansimasi da miisteriye olur. Saglik kurumlarinda ki miisteriler hastalarsa o zaman hastanin
ve yakinlarinin memnuniyeti de bu sekilde dolayli olarak saglanmis olabilir.

Bu baglamda hasta memnuniyeti i¢in temel olarak bes faktor tizerinde durulacaktir. Bu
faktorler sirasiyla, Giivenilirlik, Hasta memnuniyeti, Kalite, Kurum imaji, Verimliliktir.
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4.1. Giivenilirlik

Giiven kavrami, ¢cekinme ve kusku duymadan inanmak ve baglanma duygusu, itimat
etme gibi tanimlanabilir.

Saglik kurumlarinda giiven, saglik kuruluslarindan saglik hizmeti talep eden hastalarin
hekimine, hastaneye inanarak tedavi siireclerini kabul etmesi ve iyilesecegine, sifa bulacagina
inanmasidir (Ertong, 2011:20). Hastanin saglik kurulusuna ve doktoruna inanmasi, giiven
duymast memnuniyet duymasina, hatta farkli zamanlarda da ayni kurumu veya ayni hekimi
se¢cmesine neden olabilir. Ancak bu ifadeyi genellemenin yanisira sunu da diisiinmek gerekir.
Gilinlimiiz hastalarinin demografik faktorlerini ele alarak yani yasi, cinsiyeti, egitim diizeyi,
gelir sevileri gibi noktalarda degerlendirdigimizde daha bilingli insanlarla karsilagmak
miimkiindiir. Bu tip hastalarda hastanelerden aldiklar1 fayda esasina dayanan hizmetleri
sorgulamakta ve hep daha iyisini aramakta glivenebilecegi hizmetleri talep etmektedir. Saglik
sektoriinde kamu veya 6zel hastane farketmeksizin begenilen olmak yetmeyip kurum olarak
itibar1 ve gilivenilir olmay stirdiirebilir olmak gerekmektedir.

Saglik kuruluslarinda HYBS’lerinin kullanilmasin1 teknik yeterlilik olarak ifade
edebiliriz. Ciinkii HYBS ile elektronik ortamda her tirlii islemin kayit altina alinmasi
hastalara iliskin dosyalarin muhafazasini saglamis olur. Dolasiyla karisikliga sebebiyet
vermeme, hastalara iligkin bilgilerin gizliligi, dosyalarin kaybolma, deforme olma gibi
durumlar s6z konusu olmaz.

4.2. Hasta memnuniyeti

Nihai iiriinler i¢in kullanilan misteri memnuniyeti kavrami saglik hizmetleri igin
“hasta memnuniyeti” olarak ifade edilir (Marley et al., 2004:355). 1956 yilinda Amerika
Birlesik Devletlerinde saglik hizmetleriyle ilgili olarak hasta memnuniyeti degerlendirmesi
hemsirelik alaninda yapilmistir (Merkouris vd. 1999a:19-28). Hekimin hastaya hastaligin ne
oldugu tanisin1 koyduktan sonraki siiregte eger hasta yatakli tedavi gorecekse tedavi
asamasinda hemsireler hastalarla daha c¢ok ilgilenmek durumunda olurlar. Hastayla iletisim
stireclerinde iyi veya kotii muamele gostermeleri hasta memnuniyetinde etken rol oynar.

Hasta memnuniyeti, hastanin saglik probleminin ¢dziime kavusturulmasi saglikla ilgili
thtiyaglariin karsilanmasi ve sagligini geri kazandigini hissetmesi ve tatmin olmasi seklinde
tanimlanabilir. Hastanin bu sekilde duygularinin olugsmasini saglamak sadece hekimin hastay1
1yl edebilmesine bagl degildir. Hasta memnuniyetini saglamak kurulus ¢alisanlar1 agisindan
bir ekip isidir. Tiim saglik calisanlarinin hastalara karst memnuniyeti artirici faaliyetleri
benimsemeleri ve uygulamalari gerekmektedir. Hasta Memnuniyetinin saglanmasi igin
verilen tiim emekler, hastanin kuruma gelmesi veya randevu almasiyla baglar. Saglik
kurumunda verilen hizmetin sadece bilimsel uzmanlikla sinirli kalmamasi, ayni1 zamanda o
hastanin ruhuna hitap etme ve insancil muamele gormesiyle tamamlamak gerekir. Yani
psikolik anlamda da ugras1 vermeyi gerektirir.

Saglik kurumlari saglik hizmetlerini yerine getirmekle gorevli kuruluslardir. Saglik
kurumlarmin memnun etmesi gereken genis bir kitlesi vardir. Bu Kitle hastalar ve potansiyel
hastalardir. Bu kurumlarin basaris1 ve siirekliligi, biiylik 6lciide hastalarin istek ve
beklentilerini karsilayabilme becerilerine bagli olmaktadir. Amag; hastanin duyularma ve
duygularina yani bes duyusuyla birlikte aklina ve gonliine girebilecek uygulamalari
yapmaktir. Miisteri memnuniyeti biitiin kurumlar i¢in 6nemlidir. Cilinkii memnun olmus
misteri kurumun sadik miisterisi haline gelir ve kurumun rakipleriyle olan pazarda basaril
olmasinda, karliliginda, stirekliliginde ve kurum imajinda etkili olabilir.

Hasta memnuniyetinde hastalarin saglik hizmetlerinden beklentileri hizmetin
sunuldugu ortama gore saglik tedavi siireclerinde karsilastigi zorluklara ve kisisel olarak
demografik (kiiltlirli, egitimi, yasi, gelir seviyesi, yasama bi¢imi, kariyeri gibi) 6zelliklerine
gore degiskenlik gosterebilir.
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Saglik kurumlarinda HYBS’lerinin kullanim modiillerine bakildiginda dogrudan
hastay ilgilendiren Hasta Kayit/Kabul Modiilii, Hasta Yatis, Cikis Islemleri Modiilii, Vezne
Modiilii, Eczane Modiilii, Kan Merkezi Modiilii, Laboratuvar Modiilii gibi hizmet veren
tirleri vardir. Hasta islemleri bu modiiller sayesinde daha hizli bir sekilde yerine
getirilebileceginden dolay1 da hastalar memnun olabilirler.

4.3. Kalite

Kalite kavram1 pazarlama faaliyetleri bakis acistyla degerlendirildiginde “miisterilerin
isteklerinin ve beklenti seviyesinin karsilanmasi1” olarak tanimlanir. Ancak bu tanim saglik
sektorlinde kalite algisini tam olarak yansitmamaktadir. Ciinkii tibbi bakimin bilimsel ve
teknik yoOniinii tam olarak ifade edememektedir. Saglikta hizmet kalitesini nesnel olarak
verilen hizmetlerin hastalarin saglik durumlarinda yarattigt olumlu gelisme yani verilen
hizmetin bilimsel kriterlere uygun olmasidir diye tanimlamak daha dogru olacaktir.

Vincent K.Omachonu (1990) tarafindan, gelistirilen sentezci yaklasim, saglikta kaliteyi
daha anlamli olarak tanimlayabilme imkani vermektedir. Buna gore kalitenin teknik boyutu
bilimsel normlara ve standartlara uygunlugu ve sanatsal olarak da miisterilerin istek ve
beklentilerinin karsilanmasi faktorlerinin bir arada degerlendirilmesidir. Taylor (1994) bu
yaklagimdan esinlenerek kaliteyi “Saglik Hizmet Kalitesi=Teknik Kalite + Tedavi Sanat1”
olarak ifade eder ( Kavuncubasi ve Yildirim, 2012:469). John, (1991) ve Wilson (1994)’ na
gore saglikta kalitenin teknik boyutu “ hastaligin teshisi ve tedavi hizmetlerinin ¢agdas tip
bilimine, bilimsel standartlar ve normlara uygun olmasimi”; “sanatsal yonii de verilen
hizmetlerin hasta beklentilerini karsilamasimi™ ifade eder. Saglikta kalite taniminin ikinci
kismindaki tedavi sanati ise hizmet sunumu yapilan ortamin genel 6zellikleriyle birlikte
hizmet sunan saglik calisanlarinin hastalara yani miisterilere kars1 sergiledikleri davranislar
ve tutumlarn ifade eder. Hastalarin ge¢mis deneyimleri ve demeografik faktorlere gore
beklentileri kisisel olarak kalite algisinda farklilik ortaya koyar. Algilanan kalite ve teknik
kalite birlesimi genel anlamdaki kalite diizeyini belirlemektedir. Bu kalite yiiksek seviyede
veya diisiik seviyede olabilir. Ancak istenen kalite yiiksek diizeydeki kalitedir. Ciinkii bu
durum dogrudan kurumun miisteri sayisini stirekliligini ve en 6nemlisi karliligin1 dogrudan
dogruya etkileyecektir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2012:470-471).

Saglik hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari, kurumsal olarak
hastanelerin eksikliklerinin farkinda olmalar1 ve bu durumu iyilestirmek adina hizmet
kalitelerine 6nem vermeleri gerekir. Bunun i¢in yeni stratejiler ve politikalar uygulayarak
hasta ve hasta yakinlarindan geri bildirimler alarak onarima gitmeleri seklinde saglanabilir
(Songiir, 1998).

4.4. Kurum Imaji

Kurum imaji1, isletmenin mevcut ve potansiyel miisteri kitlesi tarafindan nasil
algilandigidir. Isletmenin {iriin ve hizmetleriyle, fiziki goriintiileriyle ve isgdrenlerinin
davraniglariyla miisterilerin akillarinda nasil kaldigidir. Kurumun dis goriiniisiinden kurum
calisanlarinin miisterilere karsi nasil davraniglar sergiledigine kadar bir ¢ok faktor imaji
etkiler. Buna istinaden kisilerin akillarinda kurumla ve hizmetlerle ilgili olarak olumlu ya da
olumsuz duygular olusabilir.

Bakan (2005)’na gore kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim ve kurumsal davranis
kurumsal imaj1 tarif eder. Kurumsal goriinlimden kasit kurumun logosu, yazi karakteri,
kurulusun renkleri, basili materyaller, ambalaj, satig gelistirme faaliyetleri, ilanlar, sergi ve
stantlari, donanim yani kurumun iletisim araglar1 gibi faktorlerden olusur. Calisanlarin
miisterilere kars1 davraniglar1 (sempatik, empatik, giiler giizlii olma, ilgili, anlayish, gayretli,
yardim sever, sabirli, iyi niyetli olma) ise kurumsal davranislar olarak nitelendirilir. Kurumsal
iletisim ise kurumun i¢ ve dis miisterileriyle mesajlarini ileten yoneten tiim araglar1 ifade eder
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(Candz, 2013:57-58-59).

Saglik kurumlarinda kurum imaji, hastalarin bir saglik kurumu hakkindaki
diisiincelerinin, inanislarinin ve izlenimlerinin toplami olarak ifade edilebilmektedir (Bayin ve
Onder, 2014:43). Saglik sektériinde kurum imaj1 hastanenin donanimli olmasi, yeterli sayida
hekimi olmasi, hastaliklarin iyilesme oranlari, yeterli sayida yatak kapasitesinin olmasi,
teknolojik olarak her tiirli saglik hizmeti verecek makinelere sahip olunmasi ve hastane
calisanlarinin  davraniglar1 gibi faktorlerdir. HYBS’leri Saglhik Bakanligi tarafindan
vatandaslar i¢in olusturulan Merkezl Hekim Randevu Sistemi’ne (MHRS) baglanarak saglik
hizmeti talep eden vatandaslarin internet iizerinden hastaneye erismelerini veya Alo 182’yi
arayarak randevu almalarin1 saglayabilir. Bu durum hastalarin hastane gidip hastane
koridorlarinda bir siire bekleyerek tedavi olma siiresini kisaltmasindan dolay1 ciddi anlamda
kurumsal bir imaj gostergesi sayilabilir.

4.5. Verimlilik

Verimlilik, bir kurumun mevcut kaynaklarmi ne derece 1yi kullandigini
gostermektedir. Bir iiretim ya da hizmet sisteminin irettigi ¢ikt1 ile bu ¢iktiyr yaratmak igin
kullanilan girdi arasindaki iligki olarak tanimlanir (Prokopenko, 1995:3). Saghk
kuruluglarinda verimliligin saglanmasi i¢in yOnetimin yonetsel faaliyetleri icerisinde
degisimin benimsenmesi ve bu degisim icin isgorenlerin giidiilenmesi gerekmektedir. Isgiicii
yapisi, isgorenlerin tutumlari, becerileri ve egitimleri, teknoloji ve sahip olunan techizatlar,
hizmet tiirleri, planlamalar ve koordinasyon gibi faktorler verimlilik artis1 i¢in O6nemli
kritelerdir (Prokopenko, 1995:75).

Dowling (1974) saglik kuruluslariin verimlilik saglamada katlandigi maliyet
faktorlerine deginmistir. Bu faktorler; tedavi edilen hasta sayisi, ortalama yatig siireleri,
hizmet cesitliligi, hizmet yogunlugu, hizmetlerin kapsami, kalite, girdilerin fiyatlari, egitim
programlari, insan kaynaklarina yapilan yatirimlar seklinde sayilir (Kavuncubasi ve Yildirim,
2012:556).

Leveson (1979) saglik kurumlarinda hastane maliyetlerinde verimsizlige neden olan
faktorlerden bahsetmistir. Bunlar, “az maliyetle hastane disinda yapilabilecek hizmetlerin
hastane de yapilmasi, gereksiz cerrahi hizmetler, hastalara gereksiz hizmet saglanmasi, hasta
sevk islemleri i¢in diger saglik kuruluslariyla iletisim kurulmamasi, hastanelerde hekimlerin
gereksiz yere fazla tetkik istemeleri, arag ve makinelerin iyi kullanilmamasi, evde bakim
hizmetlerinin gelistirilememesi, saglik ocagi ve saglik evlerinin iyi ¢aligtirllmamas1” gibi
sayllmaktadir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2012:556). Leveson’un maliyet verimsizligi olarak
tespit ettigi faktorler konusunda ozellikle gereksiz cerrahi ve gereksiz saglik hizmetleri
noktasinda hakliligini ortaya koyan bir arastirma s6z konusudur. Bu arastirma medya takip
kurulusu PRNet, tarafindan yapilmistir. Tirkiye’nin saglik haritasiyla ilgilidir. PRNet’in
OECD’nin son verilerinden ve medyada gergeklestirdigi incelemelerden elde ettigi bilgilere
gore, Tiirkiye manyetik rezonans (MR) uygulamasinda diinya genelinde birinci gelmektedir
(Demirdéren Haber Ajansi, 2017).

Saglik sektoriinde rekabetin ve maliyetlerin artmasi kaynaklarin etkin bir sekilde
kullanmasin1 zorunlu kilar. Bu sebeple, hastanelerin verimli olmamalar1 durumunda girdi ve
cikt1 seviyelerini tekrar gozden gecirmeleri gerekir. Bu bu yiizden stratejilerini yeniden
planlamalidirlar (Cakmak ve Oktem 2009:1-36).

Saglik Bakanlig1 insan kaynaklar1 yonetimi, malzeme yonetimi, akilci ilag kullanimu,
saglik isletmeciligi ve performansa dayali ek 6deme gibi performans artirici politikalar
gelistirerek verimliligi artirmay1 hedeflemistir (Ercan vd., 2013: 54-71).

4.6. Arastirmanin Hipotezleri
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HYBS’leri modiil ve alt bilesenlerini kullanan saglik kuruluslarinda hasta
memnuniyetini etkileyen faktorlerin; Giivenilirlik, Hasta menuniyeti, Kalite, Kurum imaji ve
Verimlilik gibi ana basliklarin oldugunu belirledik. Calismamizda bu faktorleri alt
bilesenleriyle birlikte degerlendirerek hipotezlerimizi gelistirdik. Hipotezler:

H1: HYBS’leri kullaniminda giivenilirlikle hasta memnuniyeti pozitif yonde iliskilidir.
H2: HYBS’leri kullaniminda kalite ile hasta memnuniyeti pozitif yonde iligkilidir.

H3: HYBS’leri kullaniminda kurum imaji ile hasta memnuniyeti pozitif yonde iliskilidir.
H4: HYBS’leri kullaniminda verimlilik ile hasta memnuniyeti ile pozitif yonde iliskilidir.

5.Metod

5.1.Materyal ve Veri Toplama

Bu calisma, Hastane Yonetim Bilgi Sistemlerini Kullanan Saglik Kurumlarinda Hasta
Memnuniyetini Etkileyen Faktorlerin SEM (pls) yontemi ile degerlendirilmesi amaciyla,
anket veri toplama araci olarak kullanan nicel kesitsel bir ¢alismadir. Calisma Kiitahya ili
kamu hastane birliklerinde ve 6zel hastanelerde gergeklestirilmistir. Anketle HYBS’ lerini
kullanan saglik kuruluslarinda hasta memnuniyetine etki eden faktorleri belirlemek
amaclanmistir. HYBS’lerini kullanan saglik kuruluslarinda miisteri memnuniyetini tam
anlamiyla yansitan bir 6lgek bulunamadigindan 6l¢ek sorulari literatiir ¢alismasi baz alinarak
tarafimizdan hazirlanmistir. Ayn1 6lgek “Hastane Yonetim Bilgi Sistemlerini Kullanan Saglik
Kurumlarinda Hasta Memnuniyetini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi” isimli ¢alismamizda
da kullanilmistir. Arastirma donemi, Mart 2017 baslayip 15 Mayis 2017 tarihleri arasinda
gerceklestirilmis ve finalde toplam 140 yanit alinmistir.

5.2. Degerlendirme Olcekleri

Bu calismada ilgili yapilar, 6nceki arastirmalardan elde edilen dogrulanmis maddeler
kullanilarak hayata geg¢irildi.
HM1 (Hasta memnuniyeti) Hastalarin Hekimini segme hakkinin olmast memnuniyetini artirir.
HM2 Hastalarin Internet {izerinden randevu almalar1 memnuniyetlerini artirir.
HM3 Hasta haklarina yonelik birimlerin olmas1 hasta memnuniyetini artirir.
HM4 Saglik hizmetlerine erisim kolaylig1 oldugu i¢in hasta memnuniyeti artar.
G1 (Gilivenilirlik) Hasta bilgilerinin gizliligi gliveninizi olumlu yonde etkiler.
(G2 Hasta mahremiyetinin olmasi gliveninizi olumlu yonde etkiler.
(3 Hasta kayitlarinin kaybolmayacagina inantyorum.
G4 Hasta kayitlarinin ¢alinma ve yetkisiz kisilerce kullanilmayacagina inantyorum.
G5 Hasta giivenligi ile ilgili 6nlem almada yardimci olacagina inaniyorum.
K1 (Kalite)HBYS Modiilleri Is akisin1 hizlandirdig1 icin hizmet kalitesini artirir.
K2 HBYS Modiilleri bilgi ve belge islemlerini karsiladig i¢in hizmet kalitesini artirir.
K3 Sistem diizenli olarak giincellendigi ve gelistirildigi i¢in beklentilere cevap verme kaliteyi
artirir.
IKE1 (insan Kaynaklar1 Etkililigi) HYBS tiim calisanlarin gorevlerini bildirir.
IKE2 Calisanlarin 6zliik islemleri diizenli yapilr.
IKE3 Performansa dayal1 ek 6demeler gergeklestirilir.
IKE4 Goérev ihlali, gorevi kétiiye kullanma durumlarinda ceza, basarili durumlarda da &diil
uygulamasi vardir.
IKES5 Verimlilik ve performansa iligkin veri saglar.
V1 (Verimlilik)Gereksiz hizmet, malzeme ve ila¢ kullanimini etkiler.
V2 Hastanin yatis siiresini kisaltir.
V3 Kagitsiz, filmsiz saglik hizmeti sunar.
V4 Saglik hizmetlerinde daha fazla kisinin yararlanilmasi saglanir.
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MS1 (Miisteri sadakati)Hastanin islemleri kisa siirede goriildiigiinden ayni hastaneyi tercih
eder.

MS2 Saglik hizmetlerinden memnun kalan hasta ve yakinlar1 kurumu baskalarina tavsiye
eder.

Kil (Kurum imaj1)Saglik Bakanlig1 sektor icin yenilik¢i ve ileri goriisliidiir.

Ki2 Saglik hizmeti edindigim hastane bana deger katar.

K1i3 Saglik sektorii calisani olarak calistigim kurum bana deger katar.

Bu maddeler kullanilmistir. Biitiin maddeler, "Kesinlikle katiliyorum” dan "Kesinlikle
Katilmiyorum" a kadar degisen, bes puanlik likert tipi bir 6l¢ek kullanilarak 6lgiilmiistiir.

5.3.Katihhme1 Profili

Orneklemin tamimlayic1 istatistikleri,  katilmcilarn  %53,6’s1 erkek, %46,4’u
bayandir. 21-30 yas aralig1 % 46 ile en biiyiik yas araligin1 temsil etmektedir. Mesleki bilgi
olarak eczacilar %025 ile biiyiik orana sahiptir. %85 orani ile istthdam seklinde en fazla
memur yer almaktadir. Egitim durumu ise %46 ile en biiylk grubu On lisans temsil
etmektedir. Katilmcilarin HYBS modiil ve alt bilesenlerinin kullanimina iliskin egitim
aldiniz m1 sorusuna da evet cevab1 %85 dir. %53,6 oran ile de ¢alisma siiresi 10 y1l ve iizeri
tespit edilmistir.

Tablo 1: Saglik ¢alisanlarinin demografik bilgileri

Valid
Frequency | Percent Percent Cmltv Percent
CINSIYET Bay 75 53,6 53,6 53,6
Bayan 65 46,4 46,4 100,0
YAS 20 ve Alt1 5 3,6 3,6 3,6
21-30 65 46,4 46,4 50,0
31-40 50 35,7 35,7 85,7
41-50 15 10,7 10,7 96,4
51 ve lizeri 5 3,6 3,6 100,0
MESLEK BIiLGiSI Eczaci 35 25,0 25,0 25,0
Ebe/Hemsire 30 21,4 21,4 46,4
Saglik Memuru 25 17,9 17,9 64,3
Saglik Teknisyeni 10 7,1 7,1 71,4
Tibb1 Sekreter 20 14,3 14,3 85,7
Memur 10 7,1 7,1 92,9
Diger Saglik Caligani 10 7,1 7,1 100,0
[STIHDAM Memur 120 85,7 85,7 85,7
Sozlesmeli 15 10,7 10,7 96,4
Sirket Elemant 5 3,6 3,6 100,0
EGITIM Lise 45 32,1 32,1 32,1
On Lisans 65 46,4 46,4 78,6
Lisans 30 21,4 21,4 100,0
EGITIM ALDINIZ MI Hayir 20 14,3 14,3 14,3
Evet 120 85,7 85,7 100,0
CALISMA SURESI 1 yildan az 20 14,3 14,3 14,3
1-3 10 7,1 7,1 21,4
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Bu calisma, Kismi En Kiigiik Kare (PLS) ile Yapisal Esitlik Modellemesi (SEM)
yaklagimini bir analiz yontemi olarak kullanmaktadir. Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM)
(Structural Equation Modeling) bilimsel arastirmalardaki hipotezleri test etmek igin,
degiskenler arasindaki iligkileri analiz eden istatiksel bir yontemdir (Hoyle,1995:1). Yapisal
esitlik modelleri gozlenen degiskenler (observed variable) ve oOrtiikk degiskenler (latent
variable) arasindaki nedensel iligkilerin ve korelasyon iliskilerinin bir arada bulundugu
modellerin test edilmesi icin kullanilan istatistiksel bir teknik olup bagimlilik iliskilerini
tahmin etmek icin, varyans, kovaryans analizleri, faktér analizi ve coklu regresyon gibi
analizlerin birlesmesiyle meydana gelen ¢ok degiskenli bir yontemdir. Yapisal esitlik
modellemesi o6zellikle psikoloji, pazarlama vb. bilimlerde degiskenler arasindaki iliskilerin
degerlendirilmesinde ve modellerin testinde kullanilmaktadir (Tiifek¢i ve Tiifekgi, 2006).

Bu calismada Smart PLS 3.00 kullanilarak iki asamali bir metodolojiye gore veri
analizi yapilmustir. ilk adim 6l¢iim modelini kullanarak yapilarin icerik, yakinsak ve ayirt
edici gecerliligini snamaktir. Ikinci adim yapisal modeli ve hipotezleri test etmektir.

5.6.0l¢ciim Modeli

Olgegin giivenilirligini ve i¢ tutarliligini 6lgmek igin kullanilan yaygin bir yéntem olan

Cronbach alfa kullanilmistir. Cranbach’s Alpha istatik gliven araliklart:
o > .9 Miikkemmel, .9 > 0. > .8 lyi, .8 > o >.7 Kabul edilebilir .7 > a > .6 Siipheli, .6 >a>.5
Kotl, .5>a Gilivenilmez seklindedir. Her bir yap1 i¢in Cronbach alfa degeri 0.70'e esit
veya daha fazla olmasi durumunda 6l¢egin giivenilirliginin genel olarak kabul edildigini ileri
stirmistir (Hair vd., 2009: 420). Cronbach alfa degerleri 0,881 (Giivenilirlik) ile 0, 939
(Verimlilik) arasinda degistigi icin i¢ tutarlilik derecesini gostermektedir. Bu sonuglar 6lgegin
giivenilir oldugunu gostermektedir.

Yakinsak gegerliligi 6lgmek i¢in Bilesik Giivenilirlik (CR. Composite Reliability) ve
Ortalama Varyans (AVE, Average Variance Extracted) testleri yapilmistir. Calisma modeli
igerisindeki yapilar i¢in CR ve AVE degerleri, kabul edilebilir seviyelerin tistiindedir.(Hair ve
ark.; 2012:420). Her bir yap1 i¢in Cronbach alfa degeri 0.70'e esit veya daha fazla olmasi
durumunda 6l¢egin giivenilirliginin genel olarak kabul edildigini ileri siirmiistiir. Fornell ve
Larcker (1981:2), her bir yap1 i¢in CR degerinin 0.70'1 ge¢mesi gerektigini, ancak AVE'nin
yakinsak gecerliliginin saglanmasi i¢in 0.50 degerini asmas1 gerektigini Onermektedir.
(Bakiniz Tablo 2- 3).

Tablo 2: Giivenilirlik ve yakinsak gecerlilik testleri sonuglart.

" Comp OSE?OJO) AverageVarianceExtractedb(0'50) Cronbach'’s

Faktorler Madde R(gnlrllit?l! Igli;(v{ﬁlirlik) (ortalama varyans) Alpha (0,70)
Giivenilirlik 4 0,915 0,729 0,881
Hasta Memnuniyeti 6 0,946 0,746 0,932
Kalite 3 0,952 0,870 0,926
Kurum 1maj1 3 0,955 0,877 0,931
Verimlilik 9 0,949 0,673 0,939

aKompozit giivenilirlik (CR) = (faktor yiiklerinin toplaminin karesi) / {(faktor yiiklerinin
toplaminin karesi) + (hata degerlerinin toplaminin karesi)

bClkarllan ortalama varyans (AVE) = (faktor yiiklerinin karesi toplami) / {(faktor yiiklerinin
karesinin toplami1) + (hata varyanslarinin toplami)}.
Tablo 3: Tanimlayici analiz ve diskriminant gegerliligi.
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Giivenilirlik Me;]_'r?jaa}yeti Kalite Kurum Imaji | Verimlilik
Giivenilirlik 0,854
Hasta Memnuniyeti 0,473 0,864
Kalite 0,408 0,535 0,933
Kurum Imaj: 0,482 0,504 0,393 0,937
Verimlilik 0,520 0,584 0,730 0,949 0,820

6.Yapisal Model

PLS Algoritmasina ek olarak oOnyiikleme islemi (bootstrapping) uygulandi ve yol
katsayilarinin 6nemini degerlendirmek i¢in 140 adet anket ve toplamda 25 adet soru
secilmistir. PLS-SEM analizinin sonuglari, Tablo 4'teki gibi, yapisal model tahminleri ve
formiile edilmis hipotezlerin degerlendirilmesini gostermektedir.

Tablo 4’te gosterilen ¢alisma modeli sonuglarina gore 4 hipotezimiz istatistiksel olarak
anlamli ¢gikmistir. Hipotezlerimiz sirasiyla;

H1: HYBS’leri kullaniminda giivenilirlikle hasta memnuniyeti pozitif yonde iligkilidir.
H2: HYBS’leri kullaniminda kalite ile hasta memnuniyeti pozitif yonde iliskilidir.

H3: HYBS’leri kullaniminda kurum imaj1 ile hasta memnuniyeti pozitif yonde iligkilidir.
H4: HYBS’leri kullaniminda verimlilik ile hasta memnuniyeti ile pozitif yonde iligkilidir.
seklindedir.

Hipotezlerimizden ilk ticii yani H1, H2, H3 kabul olmustur. Kabul oldugunu gosteren
t-values for two-tailed test (iki kuyruklu test t degerleri) degerleridir. Tablo 4’lin altinda t
degerlerinin araliklar1 yer almaktadir. Buna gore ilk 3 hipotezin degerleri incelendiginde bir
yildizla ifade edilen 1,65 degerinin {izerinde olduklar1 goriilmektedir. Kabul sonuclarimiz da
hipotezlerimiz bir yildizla desteklenmistir. Yani H1, H2, H3 hipotezleri iyi seviyesindedir.
Ancak 4.hipotezimiz (HYBS’leri kullaniminda verimlilik ile hasta memnuniyeti ile pozitif
yonde iligkilidir) red olmustur.Ciinkii kabul olmasinda baz alinan T value degeri en az 1,65
olmas1 gerekirken 1,040 degeri ile sinirin altinda kalmistir. Bu sebeble H4 hipotezi red
olunmustur.

Endojen gizli yapmnin R? degerleri de PLS algoritmasi prosediirii kullanilarak elde
edilmistir. R kareleri (R?) dissal degiskenler tarafindan aciklanan varyans miktarini belirtir
(Barclay ve digerleri, 1995:2).

Endojen gizli yap1 olarak, hasta memnuniyeti igin R? degeri 0, 425 etki boyutu
gosteriyor. Bu etki orani oldukea yiiksektir. Coklu regresyon modeli R®ye baghdir ve R?
degeri 0.02 ile 0.12 arasinda ise model zay1f, 0.13 ve 0.25 orta ve 0.26 ve iistii 1yi olur (Gaur
ve Gaur, 2006:114).

Tablo 4: Hipotez test sonuglari

Sample

Mean Standar_d P
Hip. | Yol Iliskileri M g%ag./on T value | value | Karar
H1 | Giivenilirlik->Hasta Memnuniyeti 0,184 0,098 1,860 |0,063 | Kabul *
H2 | kalite->Hasta Memnuniyeti 0,264 0,134 1,915 |0,056 |Kabul*
M3 | Kurum Imaj1 ->Hasta Mennuniyeti 0192 10113 1,838 10,066 | Kabul*
H4 | Verimlilik -> Hasta Memnuniyeti 0179 10161 1,040 10,298 | Red

a t-values for two-tailed test: .
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*1.65 (sig. level 10%).

**1.96 (sig. level=5%).

*** t-value 2.58 (sig. level = 1%) (Hair et all., 2011).
Notes:***p<0.01, **p<0.05, *p<0.1

Tablo 5: R? Sonuglari

Matrix R Square R Sguare Adjusted

Hasta Memnuniyeti 0,425 0,401

GoF olgiitleri, PLS modelini kiiresel olarak dogrulamak icin temel degerler olarak 6ne
stiriilmiistiir (Tenenhaus ve digerleri, 2005:15; Wetzels ve ark., 2009:187).

Arastirma modelinde kiiresel dogrulama (Gof) tek r degeri oldugu i¢in hesaplama
yapilmamustir.

7. Sonug¢

Saglik Bakanlig tarafindan topluma daha iyi saglik hizmeti verebilmek adina 2003
yilinda 6nceden uyguladig: saglik politikalarinda degisiklige gitmis ve Hastane Y onetim Bilgi
Sistemleri kullanimina gegilmesine karar verilmistir. Bu sistem sayesinde hastanelerde her
tiirli faaliyet kayit altina alinirken, sistemin farkli konularda modiillerinin olmasi daha kaliteli
saglik hizmeti vermeye sebeb olur. Bu kapsamda saglik hizmeti talep eden miisterilerin yani
hastalarin ve hasta yakinlarinin memuniyetlerinin 6nemli oldugu diisiiniilerek, hasta
memnuniyeti etkileyen faktorler belirlenmistir. Bunlar giivenilirlik, hasta memnuniyeti, kalite,
kurum imaji1 ve verimliliktir. Belirlenen bu faktoérlerin hasta memnuniyetini artirmada ne
kadar etkili olacagin1 anlamak adina yiizylize anket yapilarak toplanan veriler kismi en kiiciik
kareler yapisal esitlik modelliyle (Smart PLS) test edilmistir.

Bu yonde olusturulan hipotezlerimizin verdigi sonuglara bakilinca sayilan bu
faktorlerden giivenilirligin, kalitenin ve kurum imajinin  gergekten hasta memnuniyetini
etkiledigi sonucuna varilmistir. Calismamizda; H1, H2, H3 ve H4 seklinde hipotezlerimiz yer
almistir. PLS yaklasiyla degerlendirdigimizde hipotezlerimizin ilk ii¢li kabul seklinde ve aym
seviyede sonug vermistir. 4. Hipotezimiz verimliligin hasta memnunitiyle pozitif yonlii iligkisi
vardir seklindedir. Ancak bu hipotezimiz red olmustur. Ciinkii T value degeri (1,040) olmasi
gereken en az degerin yani 1,65 altinda kalmigtir.

HYBS’ler1 kullanimlarinda giivenilirlik, hastanin saglik kurulusuna ve hekimine
kendisini emanet etmesidir. HYBS’lerinde kullanilan bir ¢ok modiil, hastanin hastaligini
teshis etmesinde ve hangi hastalik ve nasil tedavi yontemleri konusunda hekime destek
saglamasindan dolayr hastanin giiven duygusu gelisir. Giiven ayn1 zamanda sadakati de
getirir. Farkli zaman dilimlerinde hastanin yine ayn1 kurumu tercih etmesini saglar. Fayda
bulan hasta memnun olmus hastadir. Saglik kurulusunun sunmus oldugu hizmetlerinden
memnun olan hasta ve hasta yakinlari i¢inde yasadigi sosyal cevresine de hastanesi ve
hekimini hakkinda olumlu ciimleler kurabileceginden dolay1 ayn1 zamanda kurulusun {icretsiz
reklammi yaparak hastaneye yeni potansiyel miisterilerin kazandirilmasi konusundan
yardimci da olmus olur.

HYBS’leri kullannominda kalite, hizmet standartlarinin bekleneni karsilamasi olarak
sOylenebilir. HYBS’lerinde 6rnegin labratuvar modiiliiniin kullanilmasi hastanin kan, idrar
gibi tahlil sonuclarinda hataya mahal vermemesi ve ¢alisan personelin dikkatli olmasi hastay1
memnun eden hallerdendir.

Ertogn giivenilirligi teknik yeterlilik, kisiler arasi iligkilerde yeterlilik, kurumsal
yeterlilik olarak degerlendirir. Ayni degerlendirmeyi kurumsal imaj i¢inde sdyleyebiliriz.
Saglik kuruluslarinda teknik anlamdaki yeterlilik, saglik hizmeti verecek kurulusun her tiirlii
alt yapisinin tam olmast yani makine, cihaz, bina, malzeme, her diizeydeki isgiicii,
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bilgisayarlar yazilim ve donanim bakimindan eksiginin olmayisidir. Kisiler arasi iliskilerde
yeterlilik ise kisilerin iletisim becerisi yetkinligine, hasta odakli yaklasima, empatik
duygularla hareket etme, agik ifadeler kullanma ve diiriistliige sahip olmasidir. Hekimin ve
diger saglik calisanlarimin egitimleri, tecriibeleri ve  kariyerleri sonrasinda alaninda
uzmanlasmis olmalar1 mesleki anlamda yeterliliktir. Ancak kisilerin mesleki anlamdaki
yeterlilikleri iletisim becerisiyle biitlinlestirilmelidir. Clinkii saglik kurulusuna toplumun her
diizeyinden insanlarin gelmesi muhtemeldir ve gelen herkesle onlarin anlayacagi bir dille
konusmak gerekir. Kurumsal yeterlilik olarak da kurumun makro ¢evre degiskenleri iginde
disa doniik olmasi, kurulusun vizyon ve misyonunun iyi belirlenmesi ve benimsetilmesi
diisiiniilebilir. Ornegin saglik kurulusu faaliyet gosterdigi bolgedeki halka saglik endiseleri
hakkinda bilgilendirme ve uyarilar yaparak kamunun dikkatini ¢eken davranis gergeklestirse
topluma yararli bilgiler sunmus olmasi kurumsal bir imaj olarak tarif edilebilir.Sayilan bu
yetkinlikler hastanin memnun olmasinda énemli bir durumdur.

HYBS’leri kullaniminda verimlilik, iggiiciinden, zamandan ve maliyetlerden tasarruf
saglamasidir. HYBS’leri kapsaminda klinik karar destek sistemlerinin kullanimi hekime
tedavi siireglerinde destek vermesi hekimin isini kolaylagtirmakla birlikte birim zamanda
bakabilecegi hasta sayisini artirmaktadir. Bununla birlikte randevu sisteminin olmasi hastanin
randevu saatinde gelmesini saglayarak hastanede gegirecegi siireyi azaltmaktadir.

Bu c¢alisma giivenilirligi ve gecerligi ispatlanmis bir Oneri setidir. Bu faktorlerin suan
aktif olarak saglik hizmeti veren tiim kurumlar da daha da hassasiyetle dikkat edilirse saglik
hizmeti talep eden hastalarin ve hasta yakinlarinin memnuniyetlerinin artmasi yoniinde etki

yapar.
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MEDIKAL TURIZMDE DUYGUSAL ZEKA VE KULTUREL
DUYARLILIK?

Niliifer ALTUNDAL BiYAN"
Erkan AYBARAZ™
Erdogan KOC

Ozet

Bu calismanin amaci gerek diinyada gerekse Tirkiye’de medikal turizm agisindan duygusal
zeka ve kiiltlirel duyarliligin 6nemi ve etkilerini incelemektir. Arastirma verileri, medikal turizm i¢in
akreditasyon belgesine sahip 3 farkli hastaneden Subat 2018 de 112 medikal saglik ¢alisanindan anket
yontemiyle toplanmustir. Anketlerden elde edilen wveriler, frekans, giivenilirlik, degiskenlerin
dagiliminin normal olup olmadigin1 degerlendirmek i¢in Kolmogorov-Smirnov testi kullanilmustir.
Istatistiksel karsilastirmalarda normal dagilim gdstermeyen degiskenler icin; Kruskal Wallis, Mann-
Whitney-U ve Spearman’s korelasyon testleri ve etki biiyiikliikleri hesaplanarak degerlendirilmistir.
Aragtirma bulgulari, duygusal zeka ve kiiltiirel duyarlilik ve boyutlari arasinda anlamli iligkiler
oldugunu gostermistir. Arastirma kapsaminda, saglik turizmi ¢alisanlar1 ve gelecekteki aragtirmalar
icin bazi teorik ve pratik uygulamalar tartigilmigtir.
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EMOTIONAL INTELLIGENCE AND CULTURAL SENSITIVITY IN
MEDICAL TOURISM

Abstract

The aim of this study is to examine the importance and impact of emotional intelligence and
cultural sensitivity in terms of medical tourism in Turkey. The datas of the research were obtained by
questionnaire from 3 diffrent accredited hospital with 112 employees working in the health sector in
February 2018. Kolmogorov-Smirnov test was used to evaluate the data obtained from the
guestionnaires, frequency, reliability, and whether the distribution of variables were normal. For
variables that have no normal distribution in statistical comparisons; Kruskal Wallis, Mann-Whitney-
U and Spearman's correlation tests and effect sizes. Research findings have shown that there is a
significant relationship between emotional intelligence and cultural sensitivity and dimensions. Within
the scope of the research, some theoretical and practical applications for medical tourism workers and
future researches are discussed.
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kullanmas1 olarak tanimlanan duygusal zeka (Jordan vd., 2002: 195) isletmelerde calisan
personel icinde dikkat edilen unsurlardan biri halini almistir. Nitekim Caruso (1999:4),
yaptig1 bir calismada psikiyatrist, sosyal c¢alismaci, yasli bakim uzmani, aile hekimi,
fizyoterapist ve hemsire gibi mesleklerde bireysel ve isletme basarisinin yaninda misteri
odakl1 hizmet kalitesinin ancak duygusal zekaya sahip kisiler araciligiyla basarilabildigini
tespit etmistir. Dolayistyla saglik calisanlarinin duygusal zeka seviyelerinin yiiksek olmasi
onemli goriilmektedir.(Akt. Caruso ve Mayer, 2002: 306-320)

Calisanlar acisindan bir diger onemli konu ise kiiltiirlerarasi duyarliliktir. Kiiltiirel
duyarhilik kiiltiirleraras1 iletisim becerisinin bir pargasidir ve “kiiltiirlerarast farkliliklar
anlamada, kabul etmede ve takdir etmede kendi motivasyonunu saglamak i¢in gerekli olan
aktif istek” olarak tanimlanmaktadir. Saglik turizmi agisindan yorumlamak gerekirse, kiiltiirel
duyarlilik; hastalarin beklenti ve ihtiyaclarina uygun olarak hizmetlerin belirlenmesidir.

Tiirkiye’de son yillarda gelisen saglik turizmi ile farkli kiiltiirel 6zelliklere sahip
bireyler ile birlikte yasayabilme, calisabilme, tedavi edebilme beceri ve bilincine sahip
olmanin 6nemi daha da ¢ok 6n plana ¢ikmaktadir. Kiiltiirel yonden uygun olan bir hizmet
hazirlig1, meslek elemaninin bireysel olarak kiiltiirel farkliliklar ve benzerlikler hakkinda bilgi
sahibi olmasini ve duyarli davranmasini da gerektirir.

Glinlimiizde kiiltiirel duyarliligin ve duygusal zekanin 6nemi saglik sektoriinde de
belirgin sekilde fark edilmeye baslanmis, 6zellikle saglik turizmi kiiltiirel duyarlhiliga ve
duygusal zekdya daha fazla 6nem verilmesi gerektigini vurgulayan sosyal konular olmustur.
Uluslararasi literatiirde konunun 6nemi tizerine yapilmis ¢esitli yayinlar bulunmakta fakat iki
degiskeni birlikte iceren g¢alisma olmamakla birlikte Tiirkge literatiirde konunun Onemi
lizerine yapilan yayinlara bakildiginda ise sayica olduk¢a az oldugu goriilmektedir. So6z
konusu caligma bu amagla Tiirk¢e literatiire ve alana katki saglamasi ve saglik turizmi
calisanlar1 ve yoneticileri icin bilgi ve fikir vermesi amaciyla yapilmistir. Arastirma bulgulari,
duygusal zeka ve Kkiiltiirel duyarlilik ve boyutlar1 arasinda anlamli iliskiler oldugunu
gostermistir. Arastirma kapsaminda, saglik turizmi ¢alisanlart ve gelecekteki arastirmalar igin
bazi teorik ve pratik uygulamalar tartisilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Medikal Turizm

Diinya Saglik Orgiitii tarafindan yapilan tanimlamaya gore bireylerin kendi yasadiklar
bolgelerin disina saglik amaci ile seyahat etmeleri saglik turizmi olarak kabul edilmistir.
Diinya Saglik Orgiitii turizm faaliyetlerini is ve tatil turizmi olmak iizere iki ana kategoride
toplamaktadir. ikisi arasindaki ayrim ise “zorunluluk™ kriterine baglanmstir. Is turizminde
bireyler seyahate zorunluluk nedeniyle ¢ikarken, tatil turizminde tamamen kendi isteklerine
gore seyahat etmektedir (Cooper et al., 1999; 11). Bu nedenle temiz havadan yararlanma
amacli turizm hareketlerinden, kaplica turizmine kadar farkli tiirde saglik turizmi ortaya
cikmistir. Son yillarda ise tedavi ve cerrahi miidahale amacl medikal turizm de dikkat ¢ceken
konulardan biri olarak kendini gostermektedir. (I¢dz, 2009: 2260).

Yiizeysel olarak degerlendirildiginde turistler zevk i¢in seyahat etmektedirler.
Giiniimiizde birbirinden farkli bircok turizm ¢esidinden s6z edilmektedir. Insan ihtiyaglari
arttikga insanlarin seyahat nedenleri ve buna paralel olarak turizm cesitleri de farklilik
gostermektedir. Bu yiizden insanlarin neden seyahat ettiklerine yonelik cesitli etkenlerin
oldugu kabul edilmektedir. Bazi kisilere gore seyahat kelimesi giinliik rutin islerden
uzaklagma anlamina, bazilarina gore dinlenme firsati1 bazilarina gore ise yeni bir kiiltiir ile
tanigma firsatt gibi farkli anlamlar tasimaktadir (Mugomba ve C.Danell, 2007: 1).

Bireysel zevk ve tercihlerdeki degisimle beraber 2000’11 yillardan bu yana dinlenme,
spor yapma ve kaplica turizminin hareketlenmesi ile “medikal turizm” olarak ifade edilen
farkli bir alan ortaya ¢ikmistir (Connel, 2006; 1093). Bu turizm sektoriinde amac tedavi
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olmakla birlikte, tedavi sirasinda geleneksel olarak dinlenme ve bos zaman degerlendirme de
goriilmektedir (Mugomba ve C.Danell, 2007: 1).

2.2. Diinya’da Medikal Turizm

Kaplicalara olan talebin artmasi ile turizmin hareketlenmesine sebep olan kaplica
turizmi, Avrupa’da 19. Yiizyilda kullanilmaya baslanmustir. Ozellikle o tarihlerde farkli
kolonilerde ve bolgelerde tedavi amacli turistik hareketler oldugu tespit edilmistir
(Schofield,2004).

Giliniimiizde bircok Asya iilkesi, medikal turizm pazarmma hakim durumdadir, bir
taraftan da ¢ok sayida iilke de pazara girmeye caligmaktadir. Bu iilkelerin basinda Hindistan
oldukca diisiik fiyatlar1 ile pazarda 6nemli bir yer edinmistir. ABD’deki saglik turizmi
harcamalarinin 5.5 milyar Dolar, Avrupa’da 3.5 milyar Euro civarinda oldugu, yaklasik 120
yildir saglik turizmine hizmet veren Macaristan, Cek Cumhuriyeti ve Romanya gibi
tilkelerden Cek Cumbhuriyetinin bu sektorden kazancinin 1 milyar Dolart astigt
belirtilmektedir. Medikal turizm pazarinda talep Kuzey Amerika, Bat1 Avrupa ve Orta Dogu
olmak tizere ii¢ bolgede yogunlasirken, bu bdlgelerdeki talebin destinasyonlara dagilimi
bakimindan; Avrupali medikal ziyaretgilerin favori {llkeleri Hindistan, Malezya ve
Tayland’dir. Malezya Islami referansi nedeni ile Ortadogu pazarma hakimdir. Singapur, daha
once belirtildigi lizere Japon pazarinin temel destinasyonudur. Kiiba da Orta Amerika
pazarima yonelmistir (Icdz, 2009: 2263).

Diinyada medikal turizmin gelisimi, tlilkelere gore farklilik sergilemis ve insan
ihtiyaglarina gore farkli sekillerde gergeklestirilmistir. Gidilen bolgelere gore tedavi
masraflari, hastalarin geldikleri iilkeye gore %50, %70 hatta bazi durumlarda %80’e varan
maliyet indirimleri saglamaktadir. Bu turizmin gelismesinde en o6nemli etken; diisiik tedavi
giderleri, bu iilkelerdeki gelisen tip teknolojisi, ucuz ulastirma giderleri ve internet
pazarlamasi gibi etkenlerdir (Connel, 2006:1).

Medikal turizmde turist; tedavisi ile es zamanli olarak tedavi amagli gittigi tilkenin
turizm cekiciliklerinden de faydalanabilme imkani bulmaktadir. Artik insanlar, medikal
turizm i¢in tercih ettikleri destinasyonlarda kendi iilkelerindeki saglik hizmeti ticretlerine
kiyasla daha az para vererek; hem hosg¢a vakit gegirme imkan1 yakaladiklari hem de giivenli
bir sekilde tedavi olabilecekleri merkezlere seyahat etmeye baslamislardir (Srivastova, 2006:
140). Medikal turist almak istedigi tedaviyi sunan iilkeler hakkinda bilgi edinmekte ve
sonrasinda alternatifler arasinda se¢cim yapmaktadir. Eger fiyat faktorii kaldirilirsa kiginin bir
medikal turizm destinasyonunu digerine tercihini etkileyen faktorlerin arasinda; o bdlgenin
kiiltiirel yakinligi, uzakliligi, medikal uzmanlasmas: ve linii sayilabilmektedir (Bookman ve
Bookman, 2007: 56- 60).

2.3. Tiirkiye'de Medikal Turizm

Son 10-15 yil igerisinde Tiirkiye de, turizm sektdriinde yasanan olumlu gelismelere
bagl olarak saglik turizmi ve saglik turizminin alt unsurlarindan biri olan medikal turizm de
hizli bir gelisme gostermektedir. (Siigiir, 2016: 61). Modern yontem ve tekniklerle
gerceklestirilen tibbi operasyonlarin iilkemizde de uygun fiyatlarla yapilabilmesi ile birlikte
diinyanin cesitli tilkelerinden ¢ok sayida hastanin saglik hizmeti almak i¢in Tirkiye'deki 6zel
saglik kuruluslarii tercih ettigi bilinmektedir. Uluslararas1 hastalar diisiik maliyet, kisa
bekleme siiresi, yiiksek kalite ve teknoloji standartlar sebebiyle plastik ve estetik cerrahi, goz
ameliyatlari, sa¢ ektirme, agik kalp ameliyati, tiip bebek, kanser tedavileri, deri hastaliklari,
check-up, diyaliz, kulak burun bogaz, jinekoloji, kalp-damar cerrahisi, ortopedi, dis, beyin
cerrahisi, kadin dogum, ¢ocuk hastaliklari, SPA, fizik tedavi rehabilitasyon gibi bircok alan
icin Tiirkiye’deki saglik kuruluslarim tercih etmektedir. (Icdz 2009: 2271). Tiirkiye,
kozmetik, goz ve dis operasyonlari amaciyla yurt disina gitmek isteyen hastalar i¢in dnemli
tilkeler arasinda yer almaktadir. (Stigiir, 2016: 62).
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Son donemlerde Ozel hastane isletmelerinin de dikkatini ¢eken medikal turizm,
yabanci hasta departmanlarinin  kurulmasina vesile olmustur. Fuar ve benzeri
organizasyonlara katilan 6zel hastaneler yabanci miisteriler ¢ekmeye ¢alismaktadir. Kurulan
yabanci hasta departmanlari 6nemli bir islev gérmiis ve yabanci hastalarin tereddiitleri azaldgi
gibi sorunlarmmin ¢6ziimii de hizlanmistir (Geng, 2007: 97). Diinya medikal turizm
piyasasindan kendi hissesini almaya calisan Tiirkiye’de bulunan hastalarin uyruklarina
bakildiginda dort farkli kategori oldugu dikkat ¢ekmektedir (Geng, 2007: 97):

- Birinci Grup: Niifus yapisi iginde Tiirk sayisi yiiksek olan iilkeler (Almanya,
Hollanda, Belgika vb.).

- Ikinci Grup: Ulusal saglik sektdriinin altyap: yetersizligi ve doktor sayisinin az
olmasit nedeniyle hizmet iiretemeyen iilkeler (Balkan tilkeleri, Orta Asya’daki Tiirki
Cumbhuriyetler).

- Uglincii Grup: Saglik hizmetlerinin ¢ok yiiksek fiyatlandig1 ve 6zel sigortalarin
hizmetleri yeterince karsilayamadigi iilkeler (Amerika, Almanya).

- Dérdiincii Grup: Uzun hasta kuyruklari olan, arz ve talep dengesini kuramayan
tilkeler (Ingiltere, Hollanda ve Kanada)

3. DUYGUSAL ZEKA

Tiirk Dil Kurumuna gore zeka insanin diisiinme, akil yliriitme, objektif gercekleri
algilama, yargilama ve sonu¢ c¢ikarma yeteneklerinin tamamina verilen isimdir
(www.tdk.gov.tr). Baska bir ifadeyle zeka genel olarak, 6grenme, anlama ve alisiimamis
durumlarla bas edebilme yetenegi olarak tanimlanabilir (Giirbiiz ve Yiiksel, 2008: 175).

Duygusal zeka kavraminin altinda ise 1Q olarak tanimlanan zekanin 6tesinde bir seyler
vardir ve bagar1 ile mutluluk da buna baglhdir. Duygular1 dikkate alarak analiz yapabilen
kisiler daha ¢ok giiven veren ve degisimi yakalayabilen kisilerdir (Somuncuoglu,2005: 274).
Duygusal zekaya sahip bireyler etkin iletisim yeteneklerine sahiptir ve iliskilerinde yogun
olarak bu zekalarindan yararlanmaktadir. Yoneticiler ve ¢alisanlar, duygusal zekalarini
farkettiklerinde ve gelistirerek kullanmaya basladiklarinda igbirligine kolayca girebilmekte ve
iletisim becerileri artmaktadir. Dolayisiyla isletme igindeki rollerini basarili bir sekilde
stirdlirebilmektedir. Orta ve uzun vadede hem kendileri hem de gorev aldiklar1 kurumlar
kazanclh ¢ikmaktadir.

Duygusal zeka sahibi kisiler dogrudan iletisim kurabilir ve ekip ¢alismasina yatkindir
(McQueen, 2004:101). Duygusal zeka sahibi kisilerin 6nemli Ozelliklerinden biri de
Ozgiivenlerinin yiiksek olmasidir. Nitekim bir {iniversite hastanesinde ¢alisan 209 hemsire
lizerinde yapilan bir arastirmada riskli tibbi miidahalelerde bulunabilen ve sesini ylikselten
hemsirelerin duygusal zekaya sahip 6zgiivenli kisiler oldugu tespit edilmistir (Goleman, 2000:
93).

Duygusal zeka konusunda ileri siiriilen goriisler ¢ercevesinde farkli duygusal zeka
tiirleri oldugu da kabul edilmistir. Mayer ve Salovey duygusal zeka modelinin dort boyuttan
olustugunu ileri stirmiislerdir. Bu dort modele sahip olan kisiler uyumlu ve duygusal agidan
yetenekli sayilir. (Giirbiiz veYiiksel, 2008: 177):

1. Duygular1 Algilama: Bir bireyin kendi sahip oldugu duygularini tespit etmesi ve bu
dogrultuda diger bireylere kendini aktarabilme yetenegi.

2. Duygular1 Oziimseme: Bir bireyin duygularini tek tek anlayabilmesi, net bir sekilde
tanimlayabilmesidir.

3. Duygular1 Anlama: Bir bireyin kendi duygularini karisik dahi olsa tespit edebilmesi,
duygulari arasindaki gegisleri ortaya koyabilmesidir.

4. Duygular1 Yonetebilme: Duygular1 arasinda baglanti kurarak kendi faydasina
olanlar dikkate almasidir.
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Duygusal zeka ile saglik alaninda yapilan ilgili literatiir gcaligmalarina bakildiginda,

Wagner ve arkadaslar1 (2002: 750), hasta memnuniyeti ile hekimlerin duygusal zeka
diizeyleri arasindaki iliskiyi arastiran calismalarinda 30 hekimin duygusal zekasi ile 232
hastanin memnuniyet diizeyi 6l¢iilmistiir. Duygusal zekanin sadece “mutluluk,” alt boyutu,
hasta memnuniyetinin yiiksekligi ile iliskili bulunmustur. Bu anlamda duygusal zeka ve hasta
memnuniyeti arasinda sinirli bir iliski oldugu sdylenebilir.

Akerjordet ve Severinsson (2004: 170) tarafindan yapilan bir arastirmada duygusal
zekd, bireyler ve bireyler arast Onemli becerileri entegre etmekte ve farkliliklarin
algilanmasinda esneklik saglamaktadir. Bu da gelecekte daha iyi kalitede saglik bakimi
saglamakta ve daha insancil, bir ¢cevre yaratmaktadir (Akt. Cherry, 2011: 64).

Aslan ve Ozata (2006)’nin yaptiklar1 ¢alismada, saglik yoneticilerinin duygusal zeka
diizeyleri, Cooper-Sawaf haritasina gore arastirilmigtir. Demografik degiskenler acisindan
saglik yoneticilerinin duygusal zeka boyutlar1 arasinda farkliliklar bulunmustur. Arastirmada
saglik yoneticilerinin baskalarinin duygularinin yiiksek diizeyde farkinda olduklar1 ama kendi
duygularinin diisiik diizeyde farkinda olduklar1 sonucuna varilmistir.

Almanya’da yapilan bir ¢alismada bir sigorta kurumunda 12.000 kisi iizerinde
arastirma yapilmigtir. Sigorta kurumundan yararlanan hastalarin {igte biri kendilerine duygusal
acidan yeterli destek olunmadigini ifade etmis ve beste biri de hastalikla duygusal miicadele
konusunda insani yardim alinmadigi ifade edilmistir (Sartorius, 2008: 23).

Amerikal1 psikolog Norman Frederiksen bir deney sirasinda tip d6grencilerinin, hayali
bir kadin hastaya gogiis kanserine yakalanmis olabilecegini ve gdgsiin alinabilecegini nasil
sOyleyecekleri konusunda bir arastirma yapmustir. Arastirma sonucunda akademik basarisi
yiiksek olanlarin hasta kadina durumu hakkinda soguk ve empatisiz bir tavirla bilgi verdigi
goriilmiistiir. Gelecegin hekimlerinde soyut ve akademik zeka yiikseldik¢e sosyal duygusal
zekanin daha az gelistigi gdzlemlenmistir (Sartorius, 2008: 23).

Codier ve arkadaglariin (2008: 8) Hawaii Honolulu’daki 3 farkli hastanede ¢alisan 36
hemsire iizerinde yaptiklari arastirmada hemsirelerin duygusal zeka, hemsirelik performans
diizeyi Olgiilmiistiir. Hemsirelerin klinik performans diizeyi ve duygusal zeka puanlari
arasinda anlamli pozitif bir korelasyon gdzlenmistir. Ancak, klinik personelin biiyiik bir
yiizdesi, toplam duygusal zeka ve alt boyutlar1 baglaminda (duygular1 algilama, duygular
deneyimleme) ortalama puan almiglardir. Bu c¢alismada elde edilen bulgular, klinik
hemsirelerin performans seviyesinin duygusal zeka ile pozitif iliskili oldugunu ortaya
koymaktadir.

Pittsburgh Universitesinde Talarico ve arkadaslarinin (2008: 84) yaptigi bir
arastirmada (2008) duygusal zeka ile anestezi boliimiiniin asistanlarinin performansi arasinda
bir iligkinin varligi sorgulanmistir. Bar-On’un duygusal zeka envanteri (Bar-On EQ-I)
kullanildig1 arastirmanin sonucunda duygusal zekanin higbir boyutu ile asistan performansi
arasinda pozitif bir iligkiye rastlanmamagtir.

Press Ganey tarafindan tibbi bakim alan 2,4 milyon hasta tizerinde gergeklestirilen bir
aragtirmaya gore hastalar saglik ¢alisanlar1 tarafindan duygusal ihtiyaglarina karsilik verilmesi
diizeyine ¢ok biiyiik oncelik vermektedirler (Copperman, 2010: 5).

Rego ve digerleri tarafindan yapilan (2010: 1420) bir arastirmada hemsirelere ait
duygusal zeka dilizeyinin bakim davraniglar1 iizerinde etkisi incelenmis ve davraniglar
tizerinde dogrudan bir belirleyici oldugu tespit edilmistir.

4. Kiiltiirel Duyarhhk

Kiiltlirleraras1 duyarlilik kiiltiireler arasi iletisim becerisinin, duyusgsal alt boyutunu
yansitarak; bir kisinin kiiltiirel farkliliklart bilme, tanima ve begenme gibi duygusal
ozelliklerini ifade etmektedir ( Fritz, Mollenberg, Chen, 2001; 170).

Hofstede (2003) kiiltiirti bir grup insani diger insanlardan farklilagtiran zihinsel bir
programlara olarak tanimlamis, kiiltiiriin algi, aligkanlik, davramis ve degerlere temel
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olusturdugunu ifade etmistir (Barutgugil, 2011; Sisman, 2011). Bagka bir ifadeyle Kkiiltiir,
saglik ve hastaliklara iliskin deger ve tutumlar1 da etkilemesi s6z konusu oldugundan, erken
tan1 ve tarama programlarina katilma, tedaviye yanit verme, hastalikla miicadele etme gibi
pek cok konuyu yakindan etkilemektedir (Jeffreys and Smodlaka 1999). Dolayisiyla saglik
personeli bireylerin kiiltiirinli iyi analiz ederse ve onlar1 dogru yonlendirirse, ayrimciliga,
irkeiliga, 6n yargilara neden olmaksizin daha hizli bir sekilde sagliga kavusulmasini saglar
(Lea 1994). Bu nedenle saglik personeli ile hasta arasindaki iliskilerde kiiltiirel uyumsuzluk
ya da ¢atigsma pek ¢ok problemi de beraberinde getrebilir.

Son donemlerde uygulanan saglik politikalarinda kabul edilen ortak akil uyarinca
ayrimcilik ve esitsizlik kaldirilarak hizmet verilmesi anlayisi benimsenmistir. Farkli kiiltiirel
yapiya sahip toplumlarin ihtiyaglarini gideren politikalar tiretilmekte ve tiim saglik personeli
bu ihtiyaca cevap verecek sekilde egitilmektedir (Papadopulos 2003a).

Chen ve Starasto (1996), kiiresel bir toplum haline gelen diinyada yirmi birinci
yiizyilda vatandaslarin hayatta kalabilmeleri, anlamli ve iiretken yasayabilmeleri i¢in
kiiltiirlerarast duyarliligi gerekli kilan nedenleri su sekilde 6zetlemislerdir (akt. Chen, 1997:
3):

. Farkli kiiltiirel gegmislere sahip insanlar arasindaki iletisim ve diinyanin her yerinde
ulagim teknolojilerinin birlikte gelisimi.

. Diinya ekonomisinin kiiresellesmesiyle kiiresel ekonomik sistem i¢inde rekabet
edebilmek ve diinyanin diger bolgeleri ile iletisim kurabilmek icin sirketlerin ¢okuluslu
caliganlarinin olmasi gerekir, bu da beraberinde kiiltiirleraras1 duyarliligi getirir.

. Ulusal sinirlarin 6tesine tasan yaygin gocler modern toplumun dokusunu yeniden
sekillendirerek ¢ok daha fazla kiiltiirel ¢esitliligi ortaya ¢ikarmistir.

. Ulus Devlet vurgusu uluslarin etnik ve cinsiyet farkliliklarini yeniden savunmalari
icin bolgesel ittifak olusturmalarina neden olmustur.

Kiiltlirel duyarlilikla ile saglik alaninda ki ilgili literatiirdeki ¢alismalara bakildiginda
ozellikle 6gretmen ve 0gretmen adaylari ile tip ve hemsirelik 6grencileri iizerine odaklanildig
goriilmektedir. Ulusal yayinlarin kiiltiirel duyarlilik konusunu islemede yeterli oldugunu ifade
etmek zordur.

Kiiltiirleraras1 Duyarlilik Olgeginin dilimize ¢evrilmis halinin tutarlihi@m ve
giivenirliligini 6lgmek amaciyla; Bulduk, Tosun ve Ardi¢ (2011: 25) hemsirelik bolimi
okuyan dgrenciler iizerinde ele alinmustir. Arastirma Istanbul’da bulunan bir {iniversitenin 186
hemsire 29 aday1 lizerinde yapilmistir. Psikometrik agidan uygunlugunu test edilmesi
acisindan Olgek 148 hemsire aday1 iizerinde test edilmistir. 32 Ogrenci ilizerinde 14 giin
aralarla tekrar tekrar uygulanan 6lcegin tutarlilifi test edilmis ve olumlu sonu¢ alinmistir. Bir
bakima oOlgegin zamanma gore degismezliginin oldugu ortaya cikarilmistir. Yapilan
psikometrik analizler sayesinde 6lcegin gecerlilik ve giivenirliligi kanitlanmastir.

114 saglik bakimi sunucusu (hemsire ve evde bakim caligsani) ile 133 hasta {izerinde,
18 aylik gozlem sonucuna dayanilarak yapilan bir ¢alismada kiiltiirel duyarlilik egitiminin
saglik bakim1 sunanlarin bilgilerinde ve davraniglarindaki etkisi ile farkli azinlik gruplarindan
gelen hastalarin saglik ¢iktilar1 ve memnuniyetleri degerlendirilmistir. Caligma sonucunda
kiiltiirel duyarlilik egitimlerinin acik fikirlilik ve kiiltiirel farkindalik konusunda artis sagladigi
cok kiiltirliiliigli anlamanin gelisim saglandig1 ve aznliklarla iletisim yeteneginin arttigi
gozlemlenmistir. 1 y1l sonunda, egitim alan saglik bakim sunucularindan hizmet alan Avrupa
ve Ingiliz orjinli hastalarin, saglik harcamalarinda bir artis olmaksizin, sosyal kaynaklarini ve
genel fonksiyonel kapasitelerini kullanmada gelisim gosterdikleri goriilmiistir (Majumdar ve
dig., 2004; 161-166).

Amerika’da 1191 hasta iizerinde yapilan bir ¢alismada, 6n biiro elemanlarinin hasta
tarafindan algilanan kiiltiirel duyarlilig1 ile hastanin tedaviye uyumu arasinda pozitif bir iligki
oldugu ve bu iliskiye hastanin saglik bakimindan duydugu memnuniyet diizeyinin aracilik
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ettigi hipotezi test edilmistir. Calismanin sonucunda ise; hastanin saglik bakimindan duydugu
memnuniyet, 6n biiro personelinin hastanin algiladig: kiiltiirel duyarlilig1 ile tedaviye uyumu
arasinda tamamen araci rolii oldugu goériilmiistiir. (Wall ve dig., 2013; 1586-1598).

Akdeniz Universitesi’nde 111 hemsirelik 6grencisi ve 164 tip grencisi iizerinde
yapilan bir caligmada Ogrencilerin kiiltiirel duyarlilik seviyeleri anket yoluyla ol¢lilmeye
calisilmigtir. Calismanin bagiml degiskeni kiiltiirlerarasi duyarlilik, bagimsiz degiskeni sosyo
demografik ozellikler ve 6grencilerin duyarliliklarini etkileyen faktorler ise diger kiiltiirlerden
insanlarla etkilesim, bir yabanci dili konusma ve anlama, Ogrenci degisim programini
kullanma ve kiiltiirel duyarhilik ile ilgili egitim alma olmustur. Bu calismanin sonuglarina
gore; calismaya katilan Ogrencilerin kiiltiirel duyarlilik seviyelerinin iyi diizeyde oldugu
bulunmustur. (Meydanlioglu ve dig., 2015; 1195-1204).

Kilis Devlet Hastanesinde Tiirkiye’yi ziyaret eden veya Tiirkiye’de yasayan
yabancilara saglik bakim hizmeti veren 120 hemsire lizerinde yapilan bir caligmada, kiiltiirel
duyarlilik ile algilanan stres arasindaki iliskiye inceleme konusu yapilmistir. Calismanin
sonucunda ise, hemsirelerin orta diizeyde kiiltiirel duyarliliga sahip olduklar1 ve algilanan
stres ile kiiltlirel duyarlilik arasinda negatif anlamli korelasyon tespit edilmistir (Uzun ve
Seving, 2015: 3400-3408).

5. DUYGUSAL ZEKA VE KULTUREL DUYARLILIK ILISKiSi

Hastalik ve sakatlik hali disinda bedenen, ruhen ve sosyal yonden tam iyi olan insant
“saglikli insan” olarak degerlendiren Diinya Saghk Orgiiti medikal turizm acisindan da
onemli bir noktaya isaret eder. Gerekli donanima sahip, bilingli, motivasyonu yiiksek olan
saglik personeli etkin bir iletisim kuralabilir ve saglikli insan olunmasina katki saglayabilir.
Bu anlamda duygusal zekaya sahip saglik personeli hem kurum i¢i memnuniyeti hem de dis
misteri memnuniyetini hizli ve etkin sekilde yakalar. Saglik ve kiiltiir iligkisi bireylerin
yasam tarzlari ile tutum ve davranislarinin bireysel olarak sahip oldugu saglik kosullarini
dogrudan etkilemektedir. Kiiltiir ayn1 zamanda saglik hizmetlerine bakis agisin1 da etkiler.
Duygusal zekaya sahip saglik peroneli verimli ve etkin sekilde hizmet sunacagindan
geleneksel anlamda hastalarin bakis acisin1 olumlu etkiler ve hizli bir sekilde sagliklarina
kavusmalarina neden olur.

Dolayistyla hem duygusal zeka hem Kkiiltiirel duyarlilik igin saglik personeli ve
hastalar arasinda iletisim ve etkilesim ¢ok dnemlidir bunun sonucunda da kaliteli hizmet ve
miisteri memnuniyetiyle birlikte orgiitiin basarisi, devamliligi ve prestiji saglanacaktir. (Kog,
2015: 221).

Literatiir kisminda tanimlanan degiskenlerin iligkisini incelemeye yonelik olarak bir
arastirma modeli ve hipotezler olusturulmustur.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Demografik Ozellikler
Cinsiyet Egitim Medeni Durum
H> Hs H;s H.
7 =
Duygusal [ H, | r Kiiltiirel
Zeka —lL Duyarhlik
A v,
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H1: Duygusal zeka ve kiiltiirel duyarlilik arasinda anlamli iligki vardir.
H2: Calisanlarin duygusal zeka diizeyleri cinsiyete gore farklilik gosterir.
H3: Calisanlarin duygusal zeka diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik gosterir.

H4: Calisanlarin kiiltiirel duyarlilik diizeyleri medeni durumlarina gore degisim
gosterir.

HS5: Calisanlarin ~ kiiltiirel duyarlhilik diizeyleri egitim durumlarina gore farklilik
gosterir.

6. Yontem

6.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin amaci saglik sektoriinde ¢alisanlarin sahip oldugu duygusal zekalari ile
kiiltiirel duyarlilik diizeylerini belirlemek ve duygusal zeka ve kiiliitrel duyarlilik iliskisini
ortaya koymaktir. Alan yazin incelendigi diizeyde duygusal zeka ve kiiltlirel duyarlilik ile
ilgili calismaya rastlanilmamistir. Bu nedenle yazinda rastlanilmayan bu konunun bilimsel
acidan ortaya konulmasinin 6nemli oldugu diisiiniilerek inceleme konusu yapilmastir.

6.2. Veri toplama Araclari

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket uygulamasi kullanilmistir. Anket
formunun birinci boliimii ¢alisanlarin demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik toplam 6
sorudan olugmaktadir (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, kurumdaki calisma
siiresi, toplam calisma siiresi). Ikinci béliimde duygusal zeka diizeyini dlgmeye yonelik,
ictincli boliimde ise kiiltiirel duyarlilik diizeyini 6l¢meye yonelik sorular yer almaktadir.
Demografik degiskenler disindaki tiim sorulari cevaplamada 5°li Likert yonteminden
(1=tamamen katilmiyorum; 5=tamamen katiliyorum) yararlanilmistir.

Calisanlarin  duygusal zeka diizeyini 6lgmek amaciyla Ciarrochi et al. (2001)
tarafindan dort boyutlu gecerliligini kanitlanmis Schutte et al. (1998)’in 6lgegi tercih
edilmistir. So6zkonusu 0Olgegin 214 kisi lizerinde yapilan bir pilot ¢alisma ile 16 maddeye
indirgenmis versiyonu kullanilmistir. Olgegin 4 maddesi duygular1 fark etme alt boyutunu, 4
maddesi kendi duygularini yonetme alt boyutunu, 4 maddesi baskalarimin duygularim
yonetme alt boyutunu, diger 4 maddesi ise duygulari kullanma yetenegini Olgmektedir.
Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayilari, duygular
fark etme alt boyutu icin 0,60 , kendi duygularin1 yonetme alt boyutu icin 0,66, bagkalarinin
duygularint yonetme alt boyutu i¢in 0,61, duygular1 kullanma yetenegi alt boyutu i¢in 0,66
olarak tespit edilmistir.

Arastirmada calisanlarin kiiltiirel duyarlilik diizeylerini 6l¢gmek iizere Chen ve Starosta
(2000) tarafindan kullanilan ve Tiirkceye cevirisi Serap Bulduk tarafindan yapilan
Kiiltiirleraras1 Duyarlilik Olgegidir (Intercultural Sensitivity Scale -ISS) (Bulduk ve dig.,
2010: 25-31). Olgegin 7 maddesi kiiltiirleraras etkilesime katilim alt boyutunu, 6 maddesi
kiiltiirel farkliliklara saygi alt boyutunu, 5 maddesi kiiltiirleraras: etkilesimde 6zgiiven alt
boyutunu, 3 maddesi kiiltiirleraras1 etkilesimden hoslanma alt boyutunu, diger 3 maddesi ise
kiiltiirleraras1 etkilesimde 6zen alt boyutunu 6lgmektedir.

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayilari,
kiiltiirleraras1 etkilesime katilim alt boyutu i¢in 0,67, kiiltiirel farkliliklara saygi alt boyutu
icin 0,66, kiiltiirleraras: etkilesimde 6zgiiven alt boyutu i¢in 0,60, kiiltiirlerarasi etkilesimden
hoslanma alt boyutu i¢in 0,81, kiiltiirlerarasi etkilesimde 6zen alt boyutu igin ise 0,63 olarak
tespit edilmistir. Olceklerin genel giivenilirligi duygusal zeka &lgegi icin 0,85, Kkiiltiirel
duyarlilik ig¢in 0,80 olarak bulunmustur. Her iki Olgekten elde edilen genel giivenilirlik
katsayilarina baktigimizda gilivenilirlik seviyelerinin iyi diizeyde oldugu soOylenebilir. Alt
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boyutlarina baktigimizda ise duygusal zekanin alt boyutlarinin orta diizey giiven diizeyinde,
kiiltiirel duyarliligin alt boyutlarina baktigimizda ise etkilesimden hoslanma alt boyutunun iyi
diizeyde, digerlerinin orta diizeyde giivenilir oldugu sdylenebilir.

Tablo 1: Giivenilirlik Analizi Sonuglar1

Olgek

Alt Boyut

ifade
Sayisi

Cronbach's Alpha

Duygusal Zeka

Duygular1 Fark
Etme

0,60

Kendi Duygularini
Yonetme

0,66

Baskalarinin
Duygularini
Yonetme

0,61

Duygular1

Kullanma Yetenegi

0,66

Kiiltiirlerarasi
Etkilesime Katilim

0,67

Kiiltiirel Duyarhhk

Kiilttirel
Farkliliklara Sayg1

0,66

Kiiltiirlerarasi
Etkilesimde
Ozgiiven

0,60

Kiiltiirlerarasi
Etkilesimden
Hoslanma

0,81

Kiiltiirlerarasi
Etkilesimde Ozen

0,63
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6.3. Orneklem

Arastirmanin evrenini, Bursa ve izmit illerinde faaliyet gdsteren ve medikal turizm
icin akreditasyon belgesine sahip 3 farkli hastaneden 141 medikal saghk calisanindan
olugmaktadir. Bu ¢ercevede p ve q degerleri 0.5 ve 0.5, hosgorii miktar1 E=0.05 ve %95
giiven araliginda 141 kisiyi 89 kisinin temsil etme yetenegine sahip oldugu hesaplanmistir
(Altunigik vd., 2010: 135). Gergeklestirilen anket uygulamasi sonucunda geri donen anket
sayist 112°dir yani secilen 6rneklem biiyiikliigii evreni temsil etmektedir. Ayni zamanda 112
calisan lizerinde yapilan arastirmanin giicii % 79,4 olarak bulunmustur .(Parajapati vd., 2010:
1-9). Anket, basit rastgele 6rnekleme yontemi ile arastirmacilar tarafindan bizzat ulasilarak
uygulanmistir. Anket uygulama islemi, 2018 Subat ayinda gergeklestirilmistir. Etik ilkeler
geregi, firmalarin isimleri gizli tutulmaktadir.

6.4. Verilerin Analizi

Anket yontemi ile elde edilen veriler, hazir istatistik programinda arastirma desenine
uygun olarak analiz edilmistir. Oncelikle demografik 6zelliklere yonelik sorulara iliskin
frekans analizleri yapilmistir. Daha sonra arastirma degiskenlerinin alt boyutlarina iliskin
giivenilirlik analizleri yapilmistir. Degiskenlerin normal dagilimi test edildikten sonra non
parametrik testler yapilmistir. Duygusal Zekanin ve alt boyutlarinin Kiiltiirel Duyarlilik ve alt
boyutlar ile arasindaki iliskilerin varligini tespit edebilmek i¢in Spearman korelasyon analizi
yapilmis, Calisanlarin duygusal zeka diizeylerinin cinsiyete gore degisim gosterimini ve
kiiltiirel duyarlilik diizeylerinin medeni durumlarina gére degisim goésterimini 6lgmek igin
Mann-Whitney testi, ¢alisanlarin duygusal zeka diizeylerinin ve kiiltiirel duyarlilik
diizeylerinin egitim durumlarina gore farklilik gésterimini 6lgmek igin ise Kruskal Wallis testi
uygulanmustir. Her bir testigin etki bityiikliigii hesaplanarak rapor edilmistir.

6.5. Arastirmanin Bulgular:

Arastirmaya katilanlar demografik acidan incelendiginde, %69,6 ’sinin kadin, %30,4’
tiniin erkek oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %66,1° 1 evli, %33,9’u bekardir. %19,7
oraninda ilkdgretim, %32,1 oraninda lise, %15,2 oraninda 6nlisans, %26,8 oraninda lisans ve
%S3,4 oraninda lisans iistii ve %0,9 diger segeneginden mezunu olan katilimcilarin, %17,0’si
25 ve alt1 yas aralifinda, %17,0 ’si 26-30 yas araliginda, %14,3’ii 31-35 yas araliginda,
%36,6’s1 36-40 yas araliginda, %8,9’u 41-45 yas araliginda, %5,4’i 46-50 yas araliginda,
%0,9’u 56 ve flstli yas araligindadir. Kurumdaki ¢alisma siiresi incelendiginde ise,
katilimcilarin, %32,1” inin 1 y1l ve alt1 arasinda, %43,8’inin 2-5 yil arasinda, % 14,3 {iniin 6-
10 yil arasinda, %7,1’inin 11-15 y1l arasinda, %2,7’°sinin 16-20 yil arasinda ¢alisma siiresine
sahip oldugu goriilmektedir. Toplam ¢alisma stireleri, %12,5’1 1 y1l ve alt1, %30,4°1 2-5 yil,
%17,9’u 6-10 yil, %17,0’si 11-15 yil, %17,0’si, 16-20 yil, %5,4°4 21 yil ve dstiidiir.
Katilimcilarin  demografik o6zelliklerine iliskin Frekans Analizi sonuglar1 Tablo 2’ de
sunulmustur.
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Tablo 2. Demografik Ozellikler

Egitim Seviyesi Frekans % Yas Frekans %
ilkokul 3 2,7 25ve alti 19 17,0
Ortaokul 19 17,0 26-30 19 17,0
Lise 36 32,1 31-35 16 14,3
Onlisans 17 15,2 36-40 41 36,6
Lisans 30 26,8 41-45 10 8,9
Lisansisti 6 54 46-50 6 54
Diger 1 0,9 56 ve st 1 0,9
Toplam 112 100,0 Toplam 112 100,0
Medeni Durum Frekans % Cinsiyet Frekans %
Bekar 38 33,9 Bay 34 30,4
Evli 74 66,1 Bayan 78 69,6
Toplam 112 100,0 Toplam 112  100,0
Kurumdaki Calisma Siiresi Frekans % Toplam Calisma Siiresi Frekans %
lyil ve alti 36 32,1 lyil ve alti 14 12,5
2-5yill 49 43,8 2-5yll 34 30,4
6-10yil 16 14,3 6-10yil 20 17,9
11-15yil 8 7,1 11-15yil 19 17,0
16-20yIl 3 2,7 16-20 yIl 19 17,0
21 yil ve Usti 6 5,4
Toplam 112 100,0 Toplam 112 100,0

Tablo 3 te katilimcilarin duygusal zeka ve kiiltiirel duyarlilik diizeylerine iliskin
minimum, maksimum, ortalama ve standart sapma degerleri incelenmistir. Duygusal zeka
ortalamas1 4.0335; kiiltiirel duyarlilik ortalamasi ise 3.5383 olarak saptanmistir. Duygusal
zeka oOlgegi ortalamasinin, kiiltiirel duyarlilik Olgegi ortalamasindan yiiksek oldugu
goriilmektedir. Duygusal zeka ve kiiltirel duyarlilik dlgeklerine ait standart sapmalarin ise
0.47 ile 0.41 arasinda degistigi belirlenmistir.

Duygusal zeka boyutlarinin ortalamalar: incelendiginde ilk goze carpan genel olarak
katilimcilarin en yliksek kendi duygularini yonetme boyutundan (4.14+0.59) puan aldiklari
goriilmektedir. Bu bulgu hastane ¢alisanlarinin kendi duygularini tanima hususunda iyi
olduklarim1 diistindiiklerini gostermektedir. Hastane calisanlarinin duygusal zekalar1 soz
konusu oldugunda 6ne ¢ikan diger hususlar duygulart kullanma yetenegi (4.12+0.61) ve
duygular1 fark etme (4.07+0.65) boyutlaridir. Ancak baskalarinin duygularini yonetme
boyutunun (3.79+0.64) diisiik ¢ikmas1 hastane calisanlarinin baskalarinin  duygularini
yonetebilme baglaminda diger boyutlara nazaran daha az yeterli hissettiklerinin bir gostergesidir.

Kiiltiirel duyarlilik boyutlarinin ortalamalart incelendiginde genel olarak katilimcilarin
en yiiksek kiiltiirel etkilesimde 6zen boyutundan (3.7141.63) puan aldiklar1 goriilmektedir.
One c¢ikan diger boyutlar kiiltiirleraras: etkilesimde &zgiiven (3.65+0.57) ve kiiltiirlerarasi
etkilesime katilim (3.63+0.50) boyutlaridir. Ancak kiiltiirel farkliliklara saygi boyutunun
(3.40+0.64) ve kiiltiirlerarast etkilesimden hoslanma boyutunun (3.22+1.06) diisiik ¢ikmasi
hastane ¢alisanlarinin farkli kiiltiirlere saygi duymadiklarini ve farkli kiiltiirlerle etkilesime kapali
olduklarinin bir géstergesidir.
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Tablo 3: Duygusal Zeka ve Kiiltiirel Duyarhilik Degiskenlerine Ait Tanimlayici Istatistikler

N Minimum Maksimum Ortalama Std. Sapma
Duygusal

112 1,19 5,00 4,03 0,47
Zeka
Duygular1 Fark Etme 112 1,00 5,00 4,07 0,65
Kendi Duygularini Yonetme 112 1,75 5,00 4,14 0,59
Ba-l.skalarmln Duygularini 112 1,00 5,00 3,79 0,64
Yonetme
Duygulart Kullanma Yetenegi 112 1,00 5,00 412 0,61
Kiiltiirel Duyarhhk 112 2,67 4,71 3,53 0,41
Kiiltiirleraras1 Etkilesime Katilim | 112 2,29 4,71 3,63 0,50
Kiiltiirel Farkliliklara Saygi 112 2,33 4,67 3,40 0,64
Ifult.l.lrleraram Etkilesimde 112 220 5,00 3,65 0,57
Ozgiiven
Kiiltiirleraras1 Etkilesimden 112 1,00 5.00 3.22 1,06
Hoglanma
Kiiltiirleraras1 Etkilesimde Ozen |[112 2,00 5,00 3,71 0,63

Degiskenlerin geneline ait korelasyon iligkisini gosteren Tablo 4’ te Spearman
Korelasyon analizi bulgularindan elde edilen sonuglara gore, duygusal zeka ve Kkiiltiirel
hassasiyet arasinda ( r= 0,244, p<0,01) pozitif yonlii istatistiki olarak anlamli bir iliski vardar.
HI1: Duygusal zeka ve kiiltiirel duyarliik arasinda anlamli iliski vardiwr, hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 4: Spearman's Duygusal Zeka ile Kiiltiirel Hassasiyet Aras1 Genel Korelasyonlar

1. Duygusal Zeka 1 0,244**

2 Kiiltiirel Hassasiyet 0,244** 1

*p<0,05 (Cift Yonlii); **p<0,01 (Cift Yonlii)

Degigkenlere ait alt boyutlar arasindaki iliskileri gdsteren Tablo 5’ te Spearman
Korelasyon analizi bulgularindan elde edilen sonuglara gore, duygusal zekanin higbir alt
boyutu ile kiiltiirel duyarliligin dordiincii alt boyutu olan kiiltiirlerarasi etkilesimden hoslanma
arasinda(r= -0.029, r= -0,042, r= -0,001, r= - 0,096) ve kiiltiirel farkliliklara saygi arasinda
(r= 0.041, r= 0,076, r= -0,034, r= -0,157) istatistiki agidan anlamli bir iliski tespit
edilmemistir. Duygusal zekanin alt boyutlarindan duygular1 kullanma yetenegi ve kiiltiirel
duyarliligin alt boyutu olan kiiltiirleraras: etkilesime katilim arasinda pozitif yonlii (r= 0.305,
p<0.01), yine duygular1 kullanma yetenegi ve kiiltirel duyarliligin alt boyutu olan
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kiiltiirleraras1 etkilesimde Ozgiiven arasinda pozitif yonli (r= 0.347, p<0.01), son olarak
duygular1 kullanma yetenegi ve kiiltlirel duyarliligin diger bir alt boyutu olan kiiltiirlerarasi
etkilesimde 6zen arasinda poztif yonli (r=0,307, p<0.01) orta diizey anlamli bir iliski tespit
edilmistir. Duygusal zekanin diger bir alt boyutu olan duygular1 fark etme ve kiiltiirel
duyarliligin alt boyutlarindan kiiltlirleraras1 etkilesime katilim arasinda pozitif yonlii (r=
0,323, p<0,01), yine duygular fark etme ve kiiltiirel duyarliligin alt boyutu olan kiiltiirlerarasi
etkilesimde 6zgiiven arasinda pozitif yonli (r= 0,378, p<0,01), son olarak duygulari fark etme
ile kiiltlirel duyarliligin alt boyutu olan kiiltiirleraras: etkilesimde 6zen arasinda pozitif yonlii
(r= 0,353, p<0,01) orta diizey anlaml bir iligki tespit edilmistir. Duygusal zekanin alt boyutu
olan baskalarinin duygularini yonetme ve kiiltiirel duyarliligin alt boyutu kiiltiirlerarasi
etkilesimde 6zgiliven arasinda pozitif yonlii (= 0,309, p<0,01) orta diizey anlamli bir iliski
tespit edilmistir. Son olarak duygusal zekanin alt boyutu olan kendi duygularini yonetme ve
kiltiirel duyarliligin alt boyutu kiiltiirleraras1 etkilesimde Ozgiiven arasinda pozitif yonli
(r=0,206, p<0,05) diisiik diizey anlaml1 bir iligki tespit edilmistir.

Tablo 5: Spearman's Duygusal Zeka ile Kiiltiirel Hassasiyet Aras1 Korelasyonlar

1 2 3 4 5 6 7 8 9
1. Duygulari 1
Kullanma Yetenegi
2. Duygular1 Fark 0,456* 1
Etme
3. Kendi
Duygularini 0,537**10,413** 1
Y onetme
4. Bagkalarmin
Duygularini 0,387** 1 0,351** | 0,440** 1

Y onetme

5. Kiiltiirlerarasi o .
Etkilesime Katilim 0,305 0,323 0,136 0,172 1

6. Kiiltiirel

FarkliliKlara Sayg1 0,041 | 0,076 | -0,034 | -0,157 | 0,206 1

7. Kiiltiirlerarasi
Etkilesimde 0,347**10,378** | 0,206* |0,309** | 0,493** | 0,202* 1
Ozgiiven

8. Kiiltiirlerarasi
Etkilesimden 0,029 0,042 | -0,001 | -0,096 | 0,098 [0,797**| 0,196* 1
Hoglanma

9. Kiiltiirlerarasi

. . 0,307**[0,353**( 0,147 | 0,165 |0,555**( 0,036 |0,448**| -0,010 1
Etkilesimde Ozen

#p<0,05 (Cift Yonlii); **p<0,01 (Cift Yénli)

Farklilik yaratan gruplari belirlemek i¢in yapilan Tablo 6 da yer alan Mann-Whitney
testi sonuglarina gore; yilizde 95 giiven diizeyinde erkeklerin (ort=64,40) kadinlara (ort=53,006)
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oranla duygusal zeka ortalamalarinin istatistiki olarak anlamli derecede daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Z degeri i¢in etki biyiikligi r = -0,160 degerini gostermektedir. Etki
blytikligli kadinlarla erkekler arasindaki farkin ¢ok biiylik olmadigimi gostermektedir. H2:
Calisanlarin duygusal zeka diizeyleri cinsiyete gore farklilik gosterir hipotezi kabul
edilmistir. Evli kisilerin (ort=56,68) duygusal zeka ortalamalariyla bekar kisilerin (ort=56,16)
arasinda istatistiki olarak fark tespit edilmemistir. Kadinlarin (ort=58,94) kiiltiirel duyarlilik
ortalamasimin erkeklere (ort=50,91) oranla istatistiki olarak anlamli derecede daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Bekar kisilerin (ort=65,37) evli kisilere (ort=51,95) gore kiiltiirel
duyarlilik ortalamalarinin istatistiki olarak anlamli derecede daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Z degeri i¢in etki biiylikliigi r = -0,190 degerini gostermektedir. Etki blylkligi
kadinlarla erkekler arasindaki farkin ¢ok biiyiik olmadigimi gostermektedir. H4: Calisanlarin
kiiltiirel duyarlilik diizeyleri medeni durumlarina gorve degisim gosterir hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 6: Mann-Whitney Testi Sonuglari

Ortalama p=0,043
Kadin 53,06 z=-1,702
Duygusal Zeka
Erkek 64,4 r=-0,160
Ortalama p =0,38
Evli 51,95 z=-2,073
Kiiltiirel Duyarlilik
Bekar 65,37 r=-0,190

Son olarak Tablo 7 deki Kruskal Wallis testi sonucuna gore; farkli egitim seviyesine
sahip kisilerin duygusal zeka ortalamalari arasinda fark olmadigi (p= 0,195, p>0,05)
gorilmistiir. Z degeri i¢in etki blylikligi r = -0,07 degerini gostermektedir. Etki bliytikligi
farkli egitim seviyesine sahip kisilerin duygusal zeka ortalamlar1 arasinda fark olmadigini
gostermektedir. H3: Calisanlarin duygusal zeka diizeyleri egitim durumlarina gore farklhilik
gosterir hipotezi reddedilmistir. Farkli egitim seviyesine sahip kisilerin kiiltlirel duyarlilik
ortalamalar1 arasinda fark oldugu (p= 0,024, p<0,05) tespit edilmistir. Z degeri igin etki
biiyiikliigii r = 0,13 degerini gostermektedir. Etki biiyiikliigii farkli egitim seviyesine sahip
kisilerin kiiltiirel duyarlilik ortalamalar1 arasindaki farkin ¢ok biiyiik olmadigimni
gostermektedir. H5: Caliganlarin  kiiltiirel duyarhlhik diizeyleri egitim durumlarina gore
farklihik gésterir hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 7: Kruskal Wallis Testi Sonuglari

Duygusal Zeka

Chi-Square 8,632

df 6,00
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Sig. 0,195
Kiiltiirel Duyarhhk
Chi-Square 14,539
df 6,00
Sig. 0,024
Tablo 8. Hipotez Sonuglar1 Cizelgesi
H Hipotez Sonu¢

Duygusal zeka ve kiiltiirel duyarlilik
H1 arasinda anlamli iligki vardir. KABUL

Calisanlarin =~ duygusal zeka  diizeyleri
cinsiyete gore farklilik gdsterir.
H2 KABUL

Calisanlarin duygusal zeka diizeyleri egitim
durumlarina gore farklilik gosterir.
H3 RED

Calisanlarin  kiiltiirel duyarlilik diizeyleri
medeni durumlarina gore degisim gosterir.
H4 KABUL

Calisanlarin ~ kiiltiirel duyarlilik diizeyleri
egitim durumlarina gore farklilik gosterir.
H5 KABUL

7. Sonug¢

Calismada cinsiyet gruplari arasinda anlamli bir fark tespit edilmistir. Kadinlarin
erkeklere oranla kiiltiirel duyarlilik diizeyinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Literatiirdeki
calismalara bakildiginda da; kadinlarin erkeklere oranla kiiltiirel duyarlilik diizeylerinin daha
yiiksek oldugu gozlemlenmektedir. (Altshulera ve dig., 2003; Wang ve dig., 2014; Yilmaz ve
Gocgen, 2013; Coban ve dig.,2010)

Diger bir analiz sonucunda; egitim diizeyinin kiiltiirel duyarlilik diizeyini etkiledigini
ortaya ¢ikarmistir. Yapilan benzer bir ¢alismada ise kiiltiirel duyarhilik bilinci ve akademik
seviye arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir (Wang ve dig., 2014 :211-225).

Ilgili literatiir incelendiginde duygusal zekanin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterdigini tespit eden aragtirmalar bulunmaktadir (Giirbliz ve Yiiksel, 2008;
Giilliice ve Iscan, 2010; Ismen, 2001). Calisma da beklenmedik bir sonug olarak duygusal
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zeka diizeyi erkeklerin kadinlara gore daha yiiksek ¢ikmistir. Literatiirden farklilik gstermesi
farkli bir alan da ¢aligsma yapilmasindan kaynaklanabilmektedir. Calismada diger bir sonug ise
duygusal zekanin egitim seviyelerine gore farklilik gostermedigi olmustur.

Bu arastirmanin bulgular1 tagidigi smirliliklar c¢ercevesinde degerlendirilmelidir.
Aragtirmanin  bulgular1 yalnizca segilen Ornekle siirli  oldugundan, sonuglarin
genellenebilmesi ancak ayni konuda, farkli ve daha biiyliik Ornekler iizerinde yapilacak
arastirmalarla miimkiin olacaktir. Bu kisit géz oniine alinarak hastaneler ve yoneticiler i¢in ise
cesitli oneriler sunulabilir. Oncelikle ¢alisanlarin kendi duygularini okuyabilme, anlayabilme,
kendi 6z degerlendirmelerini yapma yetilerini gelistirerek baskalarinin  duygularim
hissetmeye, onlarin bakis agisi ile diisiinebilmeye ilgi gostermeleri gerekmektedir. Bunun yan1
sira Orgiitsel anlamda ¢esitli programlar diizenlenerek calisanlarin farkindalik bilinglerinin
gelistirilmesi, etkili iletisim, zaman yOnetimi, ¢atisma yonetimi ve stresle basa ¢ikma gibi
konularda personelin egitilmesi faydali olacaktir.

Saglik hizmetinin sunumunda dénemli bir yere sahip olan kurumlar arasinda hastaneler
yer almaktadir. Hastanelerin dis miisterileri hastalardir. Hastanelerin hizmetlerini sunum sekli
ve diger hastaneler arasindaki farkliliklari misterilerin segerek ve almak istedikleri hizmet
beklentisi ile hastaneye bagvurduklarini gormekteyiz. Ayn1 zamanda, saglik kurumlarina
hizmet almaya gelen hasta ve hasta yakinlarinin kiilttirel duyarlilik algisinin degerlendirildigi
arastirmalar yapilabilir.
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YALIN DUSUNCENIN SAGLIK KURULUSLARINDA UYGULANMASINA
DUYULAN IHTIYACIN BELIRLENMESINE YONELIK BIR ARASTIRMA:
iZMIiR iLi OZEL MEDIFEMA HASTANESI ORNEGI*

Mustafa SOBA”
Ozlem TASTEPE™
Fatih EMET ™

Ozet

Gilinlimiizde, kiiresellesmenin etkisiyle, artan talep ve her zaman en iyiye ulagma arzusu,
kurum ve kuruluslar rakiplerinden farkli olmaya itmektedir. Ozellikle son yillarda saglik talebindeki
artigin bir sonucu olarak hizmet ve kaliteye olan talep artmaktadir. Yalin uygulamalarin etkin bir
sekilde kullanilmasi ile kalite ve hizmette iyilestirme olmasi, talep ve ihtiyaclarin dogru zamanda ve
yerde karsilanmasi ile miimkiindiir. Yalin, uygulamaya deger vermeyen siireclerin ve iglemlerin
ortadan kaldirilmasini ve siireclerin verimli bir sekilde islemesini saglar.

Arastirmanin temel amaci, saglik kurumlarinda israfa yol acan adimlarin belirlenmesi ve yalin
diisiinceye duyulan ihtiyacin nedenlerinin belirlenmesidir. Aragtirmada nitel degerlendirme
yontemlerinden miilakat yonteminden yararlanilnustir. Arastirmanin evreni Izmir ilindeki tiim 6zel
hastaneler olarak belirlenmis ve 6rneklem olarak Ozel Medifema Hastanesi olarak secilmistir.

Bu caligmanin sonucunda; Saglik kurumlarinda duyulan yalin ihtiyacinin nedenleri,
beklentilerin ve yalin diisiincenin uygulanmasi i¢in neye ihtiya¢ duyuldugu gibi benzer sorulara cevap
almmustir. Alian cevaplar dogrultusunda hastane yoneticilerinin, saglik kuruluslarinda hizmet
kalitesinin arttirilmasi, maliyetlerin en aza indirilmesi ve hasta memnuniyetinin saglanabilmesi igin
yalin yontemlerin kullanilmasi gerektigi hususunda caligsmalar yapilmasi gerektigi ayrica bu konuda
calisanlara gereken egitim programlarinin verilmesi ve saglikta yalin yontemlerin uygulanmasinin
bilincinin olusturulmasinin saglanmasi sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yalin Diisiince, Saglik Kurumlari, Israf Giderme yontemleri

A RESEARCH TO DETERMINE THE NEED FOR THE IMPLEMENTATION
OF LEAN THINKING IN HEALTH INSTITUIONS: IZMIR PROVINCE
SPECIAL MEDIFEMA HOSPITAL

Abstract

Today, with the influence of globalization, increasing demand and desire to reach the best
always, push institutions and organizations to be different from their competitors. Particularly in
recent years, there has been an increasing in demand for services and quality as a result of the increase
in demand for health. It is possible to make improvements in with quality and service, to meet
demands and need in the right time and place, with to use lean applications effectively. Lean,
elimination of processes and operations that do not add value applying in all processes and enables
processes to be processed efficiently.
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The main purpose of the study is to determine the steps leading to waste in health institutions
and to determine the reasons for the need for lean thinking. Interview method was used in qualitative
evaluation methods. The universe of research was set as all the private hospitals in Izmir Province and
the sampling as,was chosen the Private Medifema Hospital. As a result of this study; the reasons for
the lean need on heard in health care enterprises is being answered to similar questions , such as what
expectations and what needs for the application of lean thinking.

As a result of this study; Similar questions were asked about the reasons lean for the need for
health care institutions, the expectations and what is needed to implement lean thinking. In line with
the answers received, it has been concluded that hospital managers should improve the service quality
in health institutions, minimize the costs and use lean methods to ensure patient satisfaction.
Keywords: Lean Thinking, Health Institutions, Waste Reduction Methods

1. Giris

Giliniimlizde hizmet sektorii hizli bir sekilde bliylimeye baslamistir. Biiyiimenin
etkisiyle birlikte saglik sektoriiniin hizmet sektorii icerisindeki payinda artis meydana
gelmistir. Bilhassa son yillarda meydana gelen degisimler, saglik hizmetlerinin yeniden ele
alnmas1 gerektigini ortaya koymaktadir. Ust diizey teknolojilerin saglik hizmetlerinde
kullanilmaya baglanmasiyla, hizmetlerde ve kalite diizeyindeki beklentilerde artis meydana
gelmistir (Yildiz ve Yalman, 2015: 2). Bu dogrultuda saglik sektdriinde verimliligi saglamak
icin israfin onlenmesi ve kaynaklarin etkin kullanilmasi zorunlu hale gelmektedir. Bunu elde
etmenin yolu ise yalin uygulamalardan gegmektedir (Tepeli, 2012: 1). Yalin uygulamalarin
saglikta kullanilmasiyla birlikte oldukca etkili sonuclar ortaya ¢ikacaktir.

Yalin uygulamalarda temel amag her seyi hastanin bakisindan gorebilmek, diigiinmek
ve yapabilmektir. Uygulamalara bagli olarak hastanin saglik sisteminin siireclerinden siiratle
gecirilmesi ve miimkiin olan her yerde standartlasmanin gergeklestirilmesi olduk¢a dnemlidir
M. Isik ve F. Isik, 2016: 2). Saghk sektoriindeki, kalite ve siireclerdeki etkinligin
iyilestirilmesi ve ortaya c¢ikan giderlerde azaltilma yapilabilmesi i¢cin dogru yontem ve
tekniklerin 6grenilmesi giiniimiiz rekabet ortaminda biiyiik 6nem arz etmektedir. Calismanin
amac1 saglik sektorlerinde israfa neden olan adimlarin belirlenmesi ve israfin kaldirilmasina
yonelik kullanilan yontemlerle hasta memnuniyetinin saglanmasi1 ve maliyetlerin minimize
edilmesine yonelik bilincin olusturulmasidir.

2. Kavramsal Cerceve

Kavramsal c¢ercevede; yalin diislince kavrami, saglik isletmelerinde yalin diisiince ve
israfin saglik isletmeleri acgisindan ele alinmasi agiklanacaktir. Ortaya ¢ikan israfin yok
edilebilmesi i¢in israf giderme yontemlerine de deginilmistir.

2.1. Yahn Diisiince Kavram

Yalin islerin nasil yapildigina bakilarak isin yapilis bi¢imini iyilestirmede farkli yollar
bulmay1 ve ayn1 zamanda ¢alisanlarin performanslarinin en 1iyi sekilde kullanilmasini isteyen,
bununla beraber calisanlara asir1 yiik yiiklemeyen bir sistemdir (Graban, 2011: 58-59). Yalin
olmanin ilk sarti1 yalin diisiince ile baslamaktadir. Yalin kavrami, diisiince ile bir araya
getirildiginde; ise yaramayan israf olarak adlandirilan tiim faaliyetlerden kaginmay1, dogrudan
ana faaliyete yonelmeyi ve en kisa siirede faaliyetlerin etkili ve verimli bir sekilde
gerceklestirilmesini vurgulamaktadir (Maragh, Akca ve Kama, 2016: 4). Kisacas1 yalin
diisiince, emegin, donanimlarin, zamanin ve kullanilan alanin, en az c¢aba ile daha ¢ok
kazanilmasinin yolunu ve hizmeti bekleyenlerin asil beklentilerine daha fazla yaklagsmay:
ifade etmektedir (Womack ve Jones, 2012: 23).

2.2. Saglik Isletmelerinde Yalin Diisiince
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Saglikta giderek artis gosteren maliyetler ve israfta azaltma yolunu bulmak, kalitede
artist saglamak, hizmeti bekleyenlerin ve calisanlarin memnuniyeti Yalin Diislincenin ve
ilkelerinin kullanilmasiyla miimkiin olmaktadir (M. Isik ve F. Isik, 2016: 2). Womack ve
Jones Yalin Diisiince (2007) adli kitaplarinda, israfi azaltmak amaciyla olusturulan yalin
ortam1 aciklayan bes ilke saptamiglardir. Saglik kurumlarinda olusan israfi ortadan kaldirmak
ve profesyonel hizmet sunumunu en iyi sekilde yerine getirebilmek i¢in Tablo 1°de gosterilen
yalin diislince ilkelerinin saglik kurumlarinda benimsenmesi ve uygulanmasi gerekmektedir
(Y1ilmaz, Alict ve Karaman, 2017: 3).

Tablo 1: Hastanelerde Yalin Diisiince ilkelerinin Uygulanmas1 Kaynak: (Graban, 2011: 71).

Tlke Yalin Hastane de Yapilmasi1 Gerekenler
Deger Deger, hasta agisindan belirlenmelidir.
Deger akist Hastanedeki deger katan tiim adimlar belirlenerek,

deger katmayan diger tiim adimlar yok edilmelidir.

Siirekli Akis Hastanede islerin toplu yapilmasina bagli olarak
olusan, islerde aksamaya neden olan faktorlerin
kaldirilmast  ile  siirecin  diizgiin  islemesi
saglanmalidir.

Cekme Olmasi gereken isler, bir diger siirece itilmemeli,
islerin ve gereclerin ihtiya¢ duyuldugu anda
¢ekilmesine izin verilmelidir.

Miikemmellik Devaml iyilestirme yapilarak hastanede
miikemmellige ulagilacaktir.

Tablo 1°de ifade edildigi iizere yalin diisilince ilkeleri; deger, deger akisi, stirekli akis,
cekme ve miikemmelliktir. Yalin diisiince uygulamalar1 yalnizca saglik sektorlerinde degil;
israfin ortaya ¢iktig1 her alanda kullanilabilecek bir sistemi ifade etmektedir. Yalin diisiince,
saglik kuruluglarinin da i¢cinde bulundugu, biitiin kuruluslar, siirecler, faaliyetler ve hizmeti
bekleyenlere sunulmak iizere olan degerlerden meydana gelmektedir. Bu degerlerin en iist
diizeye c¢ikarilarak israflarin ortadan kaldirilabilmesini saglayabilmesi igin, kullanicilar
tarafindan istenen degerlerin belirlenmesi, degersiz olan adimlarin ortadan kaldirilmasi, deger
akisinin hasta istek ve ihtiyaclarina gore saglanmasi gerekmektedir (M. Isik ve F. Isik, 2016:
4). Yalin diisiincede degerin miisterinin bakis acisindan tanimlanmasi gerekmektedir. Burada
onemli olan, miisterinin bakis agisindan deger kavramini anlayabilmektir (Simsir, Bags,
Kurutkan 2013: 3). Degeri olusturmak icin hastanin isteginin ilk seferinde dogru olarak
yapilmasi gerekmektedir. Hastayla ilgili yanlig yapilan iglemler saglik kurumlarinda israfa yol
agmakta ve hasta acisindan herhangi bir deger olusturmamaktadir. Ornegin, ameliyati
bitiminde bir hastanin igerisinde tampon unutulmasi, faaliyet israfi  olarak
degerlendirilmektedir. Israfin varlign saglk kurumlarinda ¢alisanlarin deger katan islerini
yapmasini engellemektedir (Graban, 2011: 75). Bu nedenle deger katan faaliyetler ve israfa
yol agan adimlarin ayriminmi yapabilmek ic¢in yalin diisiince ilkelerinin benimsenmesi
gerekmektedir.

Yalin diistincenin ilkelerinden; akisin saglanmasi, deger akist boyunca siireg
adimlariin arasindaki siirekli hareketin olugsmasiyla miimkiindiir. Akis hastanin ya da {irliniin
bir faaliyetten diger faaliyete gecisine engel olan kisitlarin veya darbogazlarin olusumunun
kaldirilmasi ile saglanmaktadir. Akisin dogru bi¢imde olmasi yalin doniisiim siirecinin temel
amaglarindan bir tanesidir. Akisin saglanmasiyla darbogazlarin yok edilmesi ve hazirlik,
tasima, bekleme islemlerinin en aza indirilmesi, hizmetin miimkiin olan en verimli sekilde
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gerceklesmesini saglayacaktir (Aytag, 2009: 12). Siirekli akis, uygulamasiyla da birlikte
mamul gelistirme, siparis alma, fiziksel iiretim isleri de minimum siirede tamamlanabilir hale
gelmesi saglanacaktir. Cekme ise ¢ogunlukla arzu edilmeyen {iriinii miisteriye(hastaya)
itmekten ziyade miisterinin iiriinii gereksinim duydugu anda ¢ekmesine olanak tanimaktir
(Tepeli, 2012: 18). Yalin diislincenin son asamasi miikemmellik ise degeri ve israfi
birbirinden ayirarak, bunlarin bir akis igerisinde diizenlenmesini, bu akisin siirekliligini ve
diizenin saglanmasin1 miimkiin kilmaktadir (Efe ve Engin, 2012: 6).

2.3. Israf kavraminin Saghk isletmeleri acisindan ele ahmmasi

Kimsenin istemedigi, diizeltme gerektiren hatalarin varligi, stoklarin ve gereksiz mal
yiginlarinin artmasina yol agan mamul {iretimi, ihtiya¢ duyulmayan islemlerin varligi, calisan
ve lrilinlerin gereksiz bi¢gimde hareket ettirilmesi biiylik zaman kayiplarina yol agmaktadir.
Ayrica bu faktorlerin varligi onceki faaliyetin zamaninda tamamlanamamasina ve sonraki
kisilerin is yapmadan beklemesine yol agtig1 i¢in israf olarak adlandirilmaktadir (Womack ve
Jones, 2012: 23). Calisanlar ve idareciler genellikle islerinin ya da bir kuruma kazandirdiklari
degerin sorunlarla basa ¢ikabilmek kabiliyetleri oldugunu diisiinmektedirler. Malzemeler
eksik oldugunda, is alanlarinin kotii tasarlanmasinda, is yiiklerinin agir olmasi, hekimin
ofisinden yapilacak siparisler i¢in tekrar tekrar aramalarin yapilmasi gibi bircok etken
kabiliyet olarak nitelendirildiginde sorunlarin yeniden yasanmasina yol a¢gmaktadir. Biitlin
bunlar israfin azaltilmasi ya da ortadan kaldirilmasi gerektigini gérmemizi saglamaktadir.
Boylelikle gercek islere ve hasta bakimina daha ¢ok zaman ayrilabilir (Graban, 2011: 69).
Israfin tespit edilmesinde, 6zel bir ortak terminolojiye sahip olmak oldukca faydalidir. Israf

tiirleri Tablo: 2 de gosterilmektedir.
Tablo 2: Sekiz Israf Tiirii

Israf Tiirii

Kisa Tanim

Hastane Ornekleri

Hatalar

Bir seyi yanlig yaparak, hatalari
kontrol ederek ya da hatalar
diizelterek harcanan zaman.

Bir maddenin eksik oldugu cerrahi
malzeme arabasi; hastaya yanlis
ila¢ ya da yanlis doz verilmesi.

ihtiyactan fazla iiretim Miisterinin ya ihtiyag | Gereksiz ~ teshis  prosediirleri
duydugundan  daha  fazlasim | uygulamak.
yapmak ya da ihtiya¢ duyulandan
daha kisa siirede yapmak.

Gereksiz malzeme hareketi Bir sistemdeki iriiniin (hastalar, | Katater ~ laboratuvarmin  acil

numuneler, malzemeler) gereksiz

servisten ¢ok uzak bir mesafede

hareketleri. olmas1 gibi koti bir yerlesim
plani.

Bekleme Bir sonraki olayin gergeklesmesini | Is  yiiklerinin esit olmamasi
ya da bir sonraki is faaliyetini | nedeniyle bekleyen c¢alisanlar;
beklemek. randevu i¢in bekleyen hastalar.

Fazla stok Finansal maliyetler, depolama ve | Tarihi ge¢mis ilaglar gibi, imha

hareket maliyetleri, bozulma ve

edilmesi gereken son kullanim

fire nedeniyle asiri stok | tarihi gegmis gerecler.
maliyetleri.

Gereksiz insan hareketi Sistemdeki calisanlarin  gereksiz | Kotii yerlesim plani nedeniyle her
hareketleri. gin  kilometrelerce  yliriiyen

laboratuvar c¢aliganlari.
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Gereginden fazla islem Miisterinin deger vermedigi ya da | Formlarn istiindeki zaman, tarih
hasta ihtiyaglarina uymayan kalite | damgalar;; oysa tarihler asla
tamimlarinin -~ yol actigi  isler | kullanilmaz.

yapmak.

insan potansiyeli Calisanlari dahil etmemek, | Caliganlar yipranir ve gelisim
fikirlerini  dinlememek ya da| dnerileri sunmaktan vazgegerler.
kariyerlerini desteklememekten

kaynaklanan israf ve zarar.

Kaynak: (Graban, 2011: 79).

Israf siklikla goriilemez. Israfin goriilebilmesi icin isin yapildig1 yerde yapilan is ve
faaliyetleri gozlemlemek gerekmektedir. Israfi tamimlarken miisterinin bakis agisinin 6n
planda olmasi1 ¢ok 6nemlidir. Yarari olan ¢abalardan deger katan ve deger katmayan israflari
ayirmak oldukg¢a onemlidir. Diger sektorlerde oldugu gibi hizmet sektoriinde de deger katma
durumlarn ile ilgili karisikliga yol acan ve tartismanin meydana gelmesine neden olan bir¢ok
faaliyet vardir. Ancak bu faaliyetlerin deger katip katmamasi ile ilgili daha genis bilgi bu
calismanin kapsamini asacagindan, ilgili makalelerle ilgili incelemeler yapilabilir (Simsir vd.,
2013: 7-8).

2.4.  Saghk Hizmetlerinde Israf Giderme Yéntemleri

Saglik kurumlarinda israfi giderme yontemleri; gorsel yonetim, 5S (siniflandir, sirala,
sil, standartlagtir ve siirdiir) ve kanban yontemleridir. Asagida bu yontemler kisaca
aciklanmaktadir (Yilmaz vd., 2017: 7).

2.4.1. Gorsel yonetim

Gorsel yonetim temel olarak israfin, meydana gelen sorunlarin ve anormal kosullarin
calisanlar ve yoneticiler tarafindan kolayca goriiniir kilinmasini saglamaktadir. Gorsel
yOnetimin amact sorunlarin gizlenerek islerin iyi goriinmesinden ziyade, sorunlar1 ortaya
cikararak ¢ozmeye caligmaktir. Bu yaklasim hastanelerde genellikle hastalarin takip
durumunu ya da ihtiyaglarini belirlemek tizere kullanilmaktadir. Ayrica gorsel yonetim
farkindalik olusturmak ve sorunlar1 6nlemek amaciyla da kullanilmaktadir (Graban, 2011:
139-141).

2.4.2. 5S: Simiflandir, Sirala, Sil, Standartlastir ve Siirdiir

5S sistemi g¢evrenin temiz, diizenli, saglikli ve giivenli olmasini saglayan ve bunu
stirdirmemize yardimc1 olan bir uygulamadir. 5S te amag; ortaya ¢ikan israfin azaltilmasi ve
beklenmeyen diger durumlara bagh sikayetlerde sifir noktasina ulasmaktir (Tepeli, 2012:
38).5S yaklagiminin en 6nemli 6zelligi basit olmasi ve kolay uygulanabilir olmasidir. Diger
tyilestirme caligmalar1 i¢in zemin olusturan 5S, bu baglamda isyeri iyilestirmede oncelik

tagiyan temel bir kavramdir (Aytag, 2009: 29).
Tablo 3: 5S Yaklasiminin Gosterimi

islem Anlam Amaclar:
Seiri Gerek  duyulmayan  islerden | Kriterlerin saptanmasi ve ihtiyag
Smiflandirma kurtulma, ihtiyaca uygun olup | duyulmayan asamalarin ortadan
olmama ayriminin yapilmasi. kaldirmast igin kriterlere bagh
kalmak. Oncelik  verilmesi

gereken kriterleri ve kullanim
sikliklarini  belirlemek. Kirlilige
neden  olan  etmenler ile
ugrasabilmek. Kaizen ve
standartlagtirmayr  bu  temeller
iizerine oturtmak.

Seiton Daima, ihtiyag duyulan seye | Diizenli gdriinen bir is yerine
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Diizenleme ihtiya¢ duyulan kadar en kisa | sahip olmak i¢in verimli planlama
stirede ulasabilme firsat1 saglayan | ve yerlesim plani yapilmali.
bir yerlesim plani olugturma. Malzeme arayarak kaybedilen
zamant  minimuma  indirerek
verimliligin artmasini saglamak.
Seiso Temiz bir ¢evrenin saglanmasi | Gereksinimlere uygun bir temizlik
Temizlik icin kirlilige sebep olan etmenlerin | diizeyi i¢in  kirliligin  sifira
kaldirilmast. indirgenmesi saglanmalidir.
Seiketsu Cevre  diizeninin  saglanmasi, | 5S° i desteklemek icin yOnetim
Standartlastirma malzemelerin temiz ve diizenli | standartlari. Olumsuzluklar: ortaya
tutulmasi. ¢ikaracak gorsel yonetim. Renkle
kodlama yapilmasi.
Shitsuke Islerin olmas1 gerektigi sekilde | Uygun aliskanliklarin
Disiplin gerceklestirilmesinin saglanmasi. olusturulmasi, tam katilim ve
kurallar izleyen atolye
calismalarinin saglanmasiyla
beraber giinliik iletisim ve geri
bildirimin de saglanmasi.

Kaynak: (Tepeli, 2012: 42).

2.4.3. Kanban

Kanban, “sinyal”, “kart” ya da “isaret” olarak c¢evrilebilen bir Japonca kelimedir.
Malzeme ve stok yonetimi i¢in etkili bir yontem olan kanban, standartlastirilmis is, 5S ve
gorsel yonetim kavramlarimi da temel alan bir yalin yontemdir. Kimden ne miktarda, ne
zaman siparis verilecegini belirlemede kanban yonteminden faydanilmaktadir (Yilmaz vd.,
2017: 11). Cekme sistemi olarak da bilinen bu sistemde; bir sonraki operasyon i¢in
gereksinim duyulan miktarda malzemenin bir 6nceki operasyondan alinmasi saglanmaktadir
(Seker, 2016: 9). Kanban yaklagimi sayesinde malzemelerin ¢ok az kalmasini ya da tamamen
bitmesini beklememize gerek kalmamaktadir. Boylece caligsanlarin ara verme, numunelerin
test edilmesi, ilag siparislerinin islenmesi gibi ig akisinin kesintiye ugramasina neden olan
faktorlerin minimum diizeye inmesi saglanmaktadir (Graban, 2011: 157).

2.5.  Saghk Sektoriinde Yalin Uygulamalarla Ilgili Literatiir Taramasi

Tim diinyada giderek artis gostermeye baslayan Yalin Saglik uygulamalarinin
iilkemizdeki durumu ¢ok daha smirli asamadadir. Ilk olarak iilkemizde 2011 yilinda Yalin
Enstitii 6nciiliiginde Bursa’daki Uludag Universitesi Tip Fakiiltesi ve Ozel Medikabil
Hastanelerinde yalin doniisiim ¢alismalar1 baslatilmis olup, daha sonra 2015 yilindan itibaren
Bolu ili Kamu Hastaneler Birligi’ne bagli bazi Kamu Hastanelerinde de yalin uygulamalar
baslatilmistir. Uludag Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesinde yiiriitiilen Yalin uygulamalar
sonucunda hasta bekleme siireleri %46 azalmis; hekim basi giinliik muayene edilen hasta
sayist da %34 artmistir. Boylece hasta memnuniyeti %7 ve ¢alisgan memnuniyeti ise %9
artmistir (Kurt M. A; 2017)

Bolu Ili Kamu Hastaneler Birligi’ne bagli bazi Kamu Hastanelerinde de yalin
uygulamalarin uygulanmasiyla, hasta kayitlari ile ilag-ilag ve ilag-besin etkilesim bilgilerinin
dijital ortama aktarilmis bu sayede bilgiye erisim ve iglem hizi, hatasizlastirma ve hasta
giivenligi ve calisan memnuniyeti alanlarinda iyilestirmeler saglanmistir. Hastanede ndrolojik
hasta yatislarinda yalin yaklasim projesiyle yapilan siire¢ analizi neticesinde hazirlanan bir
form ile hastalarin yatis oncesi hastaneye on kontrol i¢in gelmesi adimini tamamen ortadan
kaldiran yeni bir siire¢ tanimlanmistir. Yapilan bu degisiklikle toplam siire¢ 13,5’ten 4 saate
disiiriiliirken hizlandirilmis siire¢ sayesinde rehabilitasyona yeni baglayan hasta sayisinda
%46 artig da gozlenmistir.
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Efe ve Engin (2012) ¢alismalarinda bir kamu hastanesinin acil servis boliimiinde deger
akist haritalama yontemiyle incelemeler yapmislardir. Mevcut durum ve gelecek durum yalin
iiretim felsefesi dogrultusunda analiz edilmistir. Calisma sonucunda hareket israfi ve hareket
stiresi azaltilmistir. Dogan vd. (2014) yapmis olduklar1 ¢alismada hastane laboratuvari
calisma ortami diizeninde ortaya ¢ikan uygunsuzluklarin giderilmesinde 5S yoOnteminden
yararlanmig ve boylece uygunsuzluklar giderilmistir.

Saglik Bakanligi’nin da hayata gecirmis oldugu yalin uygulama 6rnegi icin pilot
uygulama olarak Ankara Gazi Mustafa Kemal Devlet Hastanesi’nde uygulamaya gecilmistir.
Hastanede Kagit- kalem yerine, ipad ve android isletim sistemiyle ¢alisan mobil cihazlar
kullanilmaya baglanmistir. Boylece hastayla ilgili tiim bilgiler elektronik olarak takip
edilebilmektedir (Y1ilmaz vd., 2017: 12).

Isik ve Isik (2016) yaptiklar1 ¢aligmada hastane ve tibbi tedarik zinciri siireglerinde
tirlinlerin talebinin ve ihtiyag planlamasinin olusumundan iirlinlerin faturalandirilmasina kadar
gecen tiim asamalarda katma deger olusturan ve olusturmayan islemleri sorgulayarak Tedarik
Siireglerinde yalin modelin uygulanabilirligi sonucuna ulagmislardir.

Kurutkan vd. (2014) calismalarinda Diizce Arastirma ve Uygulama Merkezi
Hastanesini uygulama alani olarak se¢mislerdir. Verilerin toplanmasinda, Yatan Hasta Israf
Tanimlama aracinin Servis Modiilii, Taburcu Modiilii, Bakim Modiilii, Teshis Modiilii ve
Tedavi Modiiliinden yararlanmislardir. Calisma sonucunda 27 israf tiirii belirlenmis ve
oranlar1 tespit edilmistir. Servis % 11,11, Taburcu % 10, Bakim % 2,52, Teshis % 44,2 ve
Tedavi modiiliiniin genel israf oran1 % 25,29 seklinde israf oranlarina ulagsmislardir.

3. Arastirma

Saglik hizmetlerinin iyilestirilmesi siirecinde israfin yalin ¢ergevede degerlendirilerek
ele alinmasi esas hedeftir. Giliniimiizde saglik kurumlarinda israfin azaltilmasi i¢in yapilan
tyilestirmeler sayesinde, hizmet kalitesinde artisin saglanmasi ve maliyetin minimum diizeye
indirilmesi giderek 6nem kazanmaktadir (Sosyal Giivenlik Kurumu[SGK], 2013).

3.1. Arastirmanin Amaci

Calismadaki temel amag; Izmir ilinde faaliyet gosteren 6zel saglik kuruluslarinda yalin
diisiinceye duyulan ihtiyacin sebeplerinin ve yalin uygulamalarin saglayacag katkilarin
belirlenmesine yoneliktir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Giliniimlizde yalin uygulamalara olan ihtiyacin artmasiyla, saglik isletmelerindeki
yoneticilerin dogru degerlendirme yapabilmeleri agisindan makale onem arz etmektedir.
Arastirmanin evreni Izmir Ilindeki tiim &zel hastaneler olarak belirlenmis ve érneklem olarak
Ozel Medifema Hastanesi segilmistir. Calismada nitel yontem tercih edilmis ve
yapilandirilmamig miilakat teknigi kullanilmistir.

3.3. Arastirmanin Bulgulan

Arastirmada veri toplamak igin Izmir 1li Ozel Medifema Hastanesi Destek Hizmetleri
Miidiiri Mahmut Cura ile yiiz yiize goriisiilmiis, yapilandirilmamis miilakat teknigi
uygulanmistir. Yapilan goriismede arastirmamizin amaci ve yalin uygulamalar ile ilgili kisa
bilgiler verilmistir. Goriisme sirasinda 6zellikle, saglik isletmelerinde yalinin uygulanabilir
olmasi i¢in tiim siire¢lerde optimizasyonun saglanmasi gerektigi izerinde durulmustur.

Saglik isletmelerinde yalina ihtiya¢ duyulmasinin nedeni su sekilde ifade edilmistir:
Saglik isletmelerinin de girdi maliyetlerinde diislirme ihtiyacinin olmast ve kar
maksimizasyonun saglanmasiyla beraber siirekliligin de olmas1 onem arz etmektedir. Ancak
girdi maliyetlerinde optimal diizeye ulasilmasi yalnizca giderlerin azaltilma yoluyla degil,
yalin uygulamalarin tiim siireclerde uygulanmasiyla miimkiin olmaktadir.” Yalin
uygulamalara dogan ihtiyacin nedenleri sorusuna verilen cevap su sekildedir: “ Hastalar i¢in
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en hizli ve saglikli tedavi hizmetinin saglanmasi, yatirimcilar i¢in en uygun gider orani ve
calisanlar i¢in ise hizmetin arzi noktasinda en uygun maliyetli is takdim degerinin saglanmasi
noktasinda yalina ihtiya¢ duyulmaktadir. Yalin uygulamalarla elde edilecek avantajlara
verilen cevap su sekildedir: “Yalin uygulamalarla beraber isletmelerde elde edilen karin
optimize edilmesinin yam sira isletmelerin g¢evresiyle iliskisinin siirekliliginin saglanmasi
miimkiin olmaktadir. Burada saglanan fayda makro diizeyi ifade etmektedir.”

“Mikro diizeyde saglanan fayda hizmetlerin arzi noktasinda isletme kaynaklarinin en
az emek, en uygun zaman ve en uygun maliyetle kullanilmasini saglar. Bunun yaninda
standart diizeylerin olusmasini saglar. Bu diizeylerin istatistiklerinin siralanmasi sonucunda
kritik kontrol degerleri olusur. Siireclerini iyi analiz etmis bir saglik isletmesi i¢in kritik
kontrol degerleri hayati Onem tasir. Optimize ederek standartlastirilan bazi tiiketim
degerlerinin devamliligi saglanarak endirekt maliyetlerden ya da istenmeyen giderlerden
kurtulmak miimkiin olur.” Yalin kavraminin saglik isletmelerinde uygulanmasiyla siireglerin
daha iyi islemesine olanak tanimasi ic¢in yapilmasi gerekenlere su cevap alinmistir:
“Uygulamada yapilan her seyi veri toplama usulleri ile toplayarak analiz eder ve buradan elde
edilen sonuglar1 basarili bir gekilde is siireclerini optimize etmek i¢in kullanirsaniz, yalin
yontemlerle birlikte o isletmelerde siirecler iyi yonetilmis diyebiliriz.” Yalin kavraminin tam
olarak anlagilir olmasi i¢in neler yapilmasi gerektigi hakkinda su ifadelere yer verilmistir:
“Ana stratejiniz ve vizyonunuz belirlendikten sonra olusturulacak olan alt strateji tanimlarinin
timiinde yalin uygulamalar kullanilip, uygulamalar hakkindaki tiim bilgiler calisanlara
anlatilir ve calisanlarinda tiim bu siireclerde etkin olmasi saglanarak yalin kavraminin anlasilir
olmasi i¢in ¢aligmalar yapilabilir.”

Su asamada yalin uygulamalarin uygulanabilirligi icin gereken asamalarin olup
olmamasi konusundaki diisiinceler su sekilde ifade edilmistir: “Evet. Yalin uygulamalarin su
asamada uygulanabilir olmasina katiliyorum. Yalinin saglayacagi siire¢ iyilestirmeye iyi
odaklanma, yalin hakkinda yonetim ve calisanlara egitim ve bilinglendirmenin saglanmasi,
tim sitireclerde takip, kontrol, analiz, Onlemler ve uygulama adimlarinin birlikte
yiirlitiilmesinde basar1 saglanacaktir.”

Sonug¢

Saglik hizmetlerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi son derece Onemlidir.
Miisterinin istek ve ihtiya¢larinin karsilanmasi noktasinda sunulan hizmetin en uygun zaman
ve kalite de ger¢eklesmesi i¢in tiim siireg¢lerde yalin diisiincenin uygulanmasi gerekmektedir
(H. Turan ve G. Turan, 2015: 6). Teknolojinin gelismesine bagh olarak isletmelerin hizla
degisen kosullara uyum esnekligi kazanarak belirsizliklerden kaynaklanan krizleri
yonetebilmeleri, varliklarini stirdiirebilmeleri i¢in yalin ilkelerin uygulanmasi temel sarttir.

Yeni kosullara uyum saglamak isteyen isletmeler, {iretim ve hizmet yapilarmi bu
dogrultuda yeniden yapilandirmak amaciyla yalin doniistim calismalar1 yapmak durumunda
kalmaktadirlar ( Tiirkan, 2010: 12). Buna ragmen saglik hizmeti veren kurumlarda israfi
Oonleme ve yalin hastane lizerine yapilmis calismalar siirli sayidadir. Ayrica saglik hizmeti
sunumunu engelleyen, hasta memnuniyetinin azalmasina neden olan israf konusuna heniiz
gereken dnem verilmemektedir (Yilmaz vd., 2017: 13).

Hastane yoneticilerinin, yalin uygulamalara gereken dnemin verilmesi i¢in yapmasi
gerekenler vardir. Saglik kuruluslarinda hizmet kalitesinin arttirilmasi, maliyetlerin en aza
indirilmesi ve hasta memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in yalin ydntemlerin kullanilmasi
gerektigi hususunda caligmalar yapilmalidir. Bu konuda calisanlara gereken egitim
programlarinin  verilmesi ve saglikta yalin yontemlerin uygulanmasinin bilincinin
olusturulmas1 saglanmalidir. Bdylece sunulan hizmetin kalitesinde artis saglanarak hasta
memnuniyetinin de artmasi miimkiin olacaktir (Y1ilmaz vd., 2017: 14).
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ISKOLIKLER UZERINE NiTEL BiR CALISMA: BAL ARISI MI? ESEK

ARISI MI?*
Yunus YILAN®
Arzu OZKANAN

Ozet
Toplumumuzda degerli goriilen ve caliskanlik ile karigtirilan igkoliklik kavrami, gilinliimiiz

calisma ortamlarinda giderek yayginlasan bir sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sanayi devrimi ile
birlikte insan kaynaginin énemli hale gelmesi ile ¢alisanlarin fazla ¢alismalari ilk baglarda fayda saglar
gibi goriinmiis olsa da; gilinlimiizde fazla calisma, ise karst gelistirilen bir bagimlilik haline
doniigmiistiir. Ancak olusan bagimlilik, zaman igerisinde ¢alisanlarin ve dolayisiyla drgiitiin calisma
verimliliginin ve kalitesinin diismesine neden olmus, faydali goriilen bagimlilik zararli hale
doniismeye baslamustir. Iskolik calisanlarin Orgiitlere fayda mi, yoksa zarar mu sagladiklari
tartigilagelen bir konudur. Bu ¢alisma ile hem fayda mu1 zarar mu sagladiklari, hem de zararli olan
igskoliklerin nedenleri incelenerek Oneriler gelistirilmistir.

Anahtar Kelimeler: iskoliklik, Iskolik Tiirleri, Nitel Arastirma, Verimlilik

A QUALITATIVE STUDY ON WORKAHOLICS: HONEY BEE? WASP?

Abstract

The concept of workaholism, which is valued in our society and confused with hard work, is
an increasingly common problem in today's working environments. Even though the human resources
have become more important with the industrial revolution, the overtime work of the employees seems
to be beneficial; nowadays, more work has turned into an addiction developed against work. However,
the resulting dependency has decreased the working efficiency and quality of the employees and thus
the organization, and the addictive dependence has started to become harmful. It is a controversial
issue that workaholic workers provide benefit or harm to organizations. With this study, suggestions
have been developed by examining the causes of the workaholics who are both benefit or harm.

Key Words: Workaholic, Workaholic Types, Qualitative Research, Productivity

Giris

Glinlimiizde teknolojik degismeler nedeniyle hem c¢alisanlar islerini istedikleri
zamanda herhangi bir yerden yapabilmekte, hem de c¢alisanlara her an kolaylikla
ulagilabilmektedir. Bu duruma isgiiciindeki artiglarin yarattigi rekabet de dahil olunca kisilerin
kendilerini ispat edebilmeleri i¢in daha uzun siireler caligmalar1 ve sonucunda iskoliklik
ortaya ¢ikmaktadir.

' Bu makale 19-21 Nisan 2018 tarihlerinde Antalya-Demre'de diizenlenen "Uluslararas: Uygulamali Sosyal
Bilimler Kongresi"nde sunulan bildirinin gdzden gecirilmis ve genigletilmis versiyonudur.
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Iskolikler iki sekilde karsimiza ¢ikmaktadir: a) is yogunlugu nedeniyle gereginden
fazla ¢alisan veya calisiyor gibi davranan ama is yapmayan kisiler, b) hasta veya mazereti
olmasina ragmen is yerine gitmek ve mesai saatleri boyunca gorev yerinde kalmak isteyen
kisiler. Bu iki tip iskolik ¢alisanlar hem kendilerine, hem c¢alisma arkadaslarina hem de orgiite
zarar vermektedirler (Giinbeyi & Giindogdu, 2010, s. 56-57).

Iskoliklik, kisinin siirekli isi ile mesgul olmasi, 6zel hayatinda ve dinlenme siirelerinde
dahi isini diistinmesi, izinlerinde isi ile ilgilenmeye devam etmesi, kisacasi isine kars1t bagimli
olmasidir.

Kavramsal Cerceve

Iskoliklik

Iskoliklik, kisinin isi ile siirekli mesgul olarak ¢ok uzun siireler gecirmesi ve ise
bagimlilik duymasidir. Literatiirde iskoliklik kavrami ilk kez 1971 yilinda Wayne Edward
Oates’in “Confessions of a Workaholics (Bir Iskoligin Itiraflar1)” adli kitabinda kullanilmistir
(Shapiro, 1984, s. 375), (Snir, Harpaz, & Burke, 2006, s. 369), (Zohar, 2006, s. 478). Oates
iskolikligi, siirekli galigma diirtiisti, kiginin sagligini, mutlulugunu ve iligkilerini bozacak
derecede siirekli ¢alisma yoniindeki asir1 ve kontrol edilemez bir ihtiyag olarak tanimlamistir
(Burke R. J., Workaholism in Organizations: Concepts, Results and Future Research
Directions, 2000, s. 3), (McMillian, O'Driscoll, Marsh, & Brady, 2001, s. 69), (Harpaz & Snir,
2003, s. 292), (Douglas & Morris, 2006, s. 394). Tanimdan hareketle iskoliklik kavrami
literatiire olumsuz, kisiler ve iliskilerine zarar verici bir davranis olarak girmistir. iskoliklik ile
ilgili yapilan ilk akademik arastirma Spence ve Robbins tarafindan 1992 yilinda yapilmistir
(Douglas & Morris, 2006, s. 395). Spence ve Robbins (1992, s. 161) iskolikligi ise asiri
bagimli, islerinden diisiik tatmin saglayan ve i¢ diinyalarindaki baskilari hissetmemek i¢in ise
giidiilenen kisilerin durumu olarak ifade etmislerdir.

Literatiire bakildiginda iskoliklik kavraminin agiklanmasinda bireylerin ¢alismaya
yonelik kontrol edemedikleri bir diirtii hissetmeleri ve ¢aligma saatlerinin fazlaligina yapilan
vurgu dikkati ¢ekmektedir. Calisma siiresi a¢isindan bakildiginda haftada en az 50 saat ¢alisan
kisiler iskolik olarak degerlendirilmektedir (Spence & Robbins, 1992), (Harpaz & Snir,
2003).

Bu durumda dikkati ¢eken nokta ¢ok ¢alismak ile iskoliklik arasindaki farkliliktir. Cok
calismak, isin gerekliliklerini yerine getirmek, basarili olabilmek, ¢alismaya motive olmak
iken iskoliklik, ise karsi asirt bagimli olma, ¢alismadiginda rahatsizlik duyma ve is i¢in her
seyi feda etme olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Temel, 2006, s. 108).

Iskoliklik ¢alisma diirtiisiiyle meydana gelen asir1 yogun calisma egilimi ve calismaya
kars1 saplantili olma davramsidir (Schaufeli, Shimazu, & Taris, 2009, s. 322). Iskolik
calisanlar stirekli olarak islerini diistinmekte ve daha fazla ¢alismaya yonelik giiclii ve kontrol
edilemeyen bir diirtii yasamaktadirlar (Scott, Moore, & Miceli, 1997, s. 288), (McMillan &
O'Driscoll, 2006, s. 89). Bu kisiler, orgiitsel veya ekonomik standartlara ulasmak amaciyla
gereginden ve caligma arkadaslarindan daha fazla c¢aligmaktadirlar (Porter, 1996), (Brady,
Vodanovih, & Rotunda, 2008), (Souckova, Vaculik, & Prochazka, 2014, s. 71). Bu anlamda
iskolik caliganlar ¢alismaya zorlanir veya tahrik edilirler (Beek, Hu, Schaufeli, Taris, &
Schreurs, 2012, s. 31). Molalarimi kisa tutan hatta mola vermeyen, haftanin her giiniinde geg
saatlere kadar isyerinde kalan ve orgiitiin kendisinden beklediginden fazlasini vermeye ¢alisan
kisiler iskolik olarak tanimlanmaktadir (Morgan, 1998, s. 280). Kisaca, iskoliklik kiginin
kendini is yapmaktan alikoyamamasidir (Miiller & Schotter, 2010, s. 717). Giinliik hayatta
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siklikla kullanilan gecesini giindiiziine katmak, is ile uyuyup, is ile uyanmak gibi deyimler de
iskolikligi ifade etmektedir.
Spence ve Robbins (1992) iskoliklik tgliisii adimi verdikleri iskolikligin 3 boyutunu
ifade etmektedirler:
- Calisma llgisi: Zamaniny, is aktivitelerinde kendini kaybedecek &lciide iste gegirmeyi
ifade eder.
- Calisma Yonelimi: Calisanin memnun olmamasina ve gerekmemesine ragmen isi
diistinmesine veya c¢alismasina yonelik i¢ sesin baskisini ifade eder.
- Calisma Zevki: Isi diisiinmekten veya ¢alismaktan duyulan is keyfinin diizeyini ifade
eder.
Ise bagimlilik, ise giidiilenme ve isten zevk almanin ¢okluguna gére iskoliklik tiirleri
olugsmaktadir (Andreassen, Hetland, & Pallesen, 2012, s. 282).

Iskoliklik Tiirleri
Literatiire bakildiginda arastirmacilarin bakis acilarinin farkli olmalar1 sebebiyle
iskoliklik tiirleri iizerine de bircok smiflama gelistirilmistir. Iskoliklik tiirlerine yonelik
yapilan siiflandirmalardan bazilari su sekilde 6zetlenebilir:
Tablo 1. iskolik Tiirleri
o Gergek iskolikler
e Donlistiiriilmis iskolikler
o Durumsal iskolikler
« Sozde iskolikler

Oates (1971)

e Hayalperest iskolikler

o Saplantili ise Bagimli iskolikler
« Rekabetgci ise Bagimli iskolikler
e Savunucu ise Bagimli iskolikler

Rohrlich (1981)

o ise Bagimli iskolikler

Naughton (1987 i
aughton (1987) « Saplantili iskolikler

o iskolikler

Spence ve Robbins (1992) * Hayalpereset iskolikler

eSaplantili Bagimli iskolikler
Scott, Moore ve Miceli (1997) eMitkemmeliyetci iskolikler
eBasari Odakli iskolikler

eAcimasiz iskolikler

eBulimik iskolikler

eDikkat Eksikligi Olan iskolikler
eZevk Alan iskolikler

Robinson (2000)

eiskolikler
eBagimli iskolikler

van Beek, Taris ve Schaufeli (2011)

Kaynake¢a: (Malinowska & Tokarz, The Structure of Workaholism and Types of Workaholic, 2014, s.
214)
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Iskolikligin Olusmasina Neden Olan Faktorler

Calisanlar iglerinde basarili olma, fazla para kazanma, tatmin olma, sosyal bir kisilige
sahip olmama gibi bircok nedenle iskolik olabilmektedirler (Aslantas, Soybas, & Yalginsoy,
2016, s. 12). Baz1 calisanlar ekonomik ve ailesel faktorler gibi bireysel nedenlerden
(Bonebright, Clay, & Ankenmann, 2000), (Burke, Matthiesen, & Pallesen, 2006, s. 463-464)
bazi ¢alisanlar ise orgiit kiiltiirii, asir1 is yiiki, sinirh kariyer olanaklar1 ve kariyer zorunlulugu,
calisanin isi iizerinde diisiik kontrol sahibi olmasi gibi 6rgiitsel nedenlerden dolay1 iskolik
olmaktadirlar (Burke, 2001, s. 642). Bireysel nedenler A tipi kisilik, saplantili kisilik, basarili
olma istegi, basarisizlik korkusu, ¢evresinde olanlar1 kontrol etme ihtiyaci, iskolik rol model,
mitkemmeliyetcilik, baskalarina karsi gilivensizlik ve sorumluluk devredememe olarak
siralanabilir (Burke, Burgess, & Oberklaid, 2003),(Burke, Burgess, & Fallon, 2006), (Porter,
2006), (Russo & Waters, 2006). Saglikli aile yapisina sahip olamayan kisiler isi kagis olarak
gormekte, ise siginma hisleri nedeniyle iskolik davranislar sergilemektedirler (Temel, 2006, s.
112-113). Ise kars1 gelistirilen bagimlilik is yasam dengesizligi, aile ve sosyal ¢evreden
duyulan tatminsizlik, is aile catismalarindaki artis ile dogru orantilidir (Bonebright, Clay, &
Ankenmann, 2000), (Burke R. J., 2000), (Ulukdk & Akin, 2016, s. 2-3).

Diger taraftan iskolikligin, yliksek is performansi, yliksek verimlilik, yapict orgiitsel
baglilik gibi orgiitler agisindan énemli ¢iktilar ile baglantili olmasi sebebiyle orgiitler iskolik
caliganlar1 desteklemektedirler (Pan, 2018, s. 59). Ayni1 zamanda profesyonel caliganlar
haftada 60 saatin iizerinde ¢alismakta ve bu durum {iretkenligin ve para kazanmanin yolu
olarak goriilmektedir. Cok calisma ve is odakli yasamak bir standart haline gelmekte ve
kisiler iskolik calisanlara donlismektedir (Yiiksekbilgili & Akduman, 2016, s. 99). Ayrica
teknolojik gelismeler ile birlikte artan cep telefonundan siirekli e-posta kontrolii, ¢alisma
arkadaslar1 ile kullanilan grup haberlesme kanallar1 is ve 6zel yasam arasindaki sinirlarin
cizilmesini giiclestirmekte ve bdylece kisiler iskolik calisanlar haline gelmektedir.

Giintimiizde orgiitlerin kiigiilmesi (Temel, 2006, s. 112), ve yeniden yapilanmasi
(Bayraktaroglu, Yilmaz, & Cetinel, 2015, s. 114) da calisanlarin daha fazla ¢alismalarina ve
boylelikle iskolikligin olusmasina bir neden olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Etkileri ve Sonuclari

Yapilan caligmalardan ve edinilen gozlemlerden hareketle iskoliklik kavramina
yonelik edinilen fikirler birbirlerinden hem farkli hem de ¢eliskilidir. Baz1 ¢aligmalar iskolik
kavramina olumlu bakmakta ve calisanlarin memnuniyetlerini ve verimliliklerini arittirdigini
ortaya koymaktadir (Burke, Matthiesen, & Pallesen, 2006), (Brady, Vodanovih, & Rotunda,
2008), (Malinowska & Tokarz, 2014).

Iskoliklik ile ilgili diger bir goriis iskolikligin olumsuz oldugu yoniindedir. Bu gériisii
destekleyen calismalar iskolikligi diger bagimliliklar gibi gérmekte ve iskolikleri mutsuz,
saplantily, islerini iyi yapmayan, is arkadaglarina zorluk ¢ikartan (Spence & Robbins, 1992)
(Porter, 1996), (Burke R. J., 2000), (Robinson, 2000), (Harpaz & Snir, 2003), (Vodanovich,
Piotrowski, & Wallace, 2007),(Libano, Llorens, Salanova, & Schaufeli, 2010), is aliskanlarini
diizenleyemeyen, 6zel hayatinda gostermedigi miisamahayi isinde gosteren kisiler olarak
tanimlamaktadirlar (Malinowska & Tokarz, 2014, s. 212).

Iskolik davranisin etkileri bireysel ve drgiitsel olmak iizere ayr1 degerlendirilmektedir.
iskolikligin bireysel sonuglarinda en belirgin olani strestir (Burke, Matthiesen, & Pallesen,
2006). Bunun yani sira kaygi ataklari, depresyon, yiiksek diizeyde stresten kaynaklanan diger
fiziksel saglik sorunlar1 da sayilabilir (Bayraktaroglu, Yilmaz, & Cetinel, 2015, s. 115).
Iskolik kisilerde asir1 sinirlilik, sugluluk hissi, sabirsizlik, siirekli elestirme, tahammiilsiizliik,
karamsarlik ve siirekli bir savunma mekanizmas: gelistirme gibi psikolojik belirtiler
goriilmektedir (Yiiksekbilgili & Akduman, 2015, s. 422). Iskolikligin érgiitlere yansimalari
ilk olarak igkolik ¢alisanlarin yasadiklar1 saglik sorunlarinin etkileri olmakta ve verimlilikleri
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azalarak orgiitsel verimliligi de diisiirmektedir. Iskolik ¢alisanlar belirli bir siire sonra iste
memnun olmamaya baslamakta, is tatminleri azalmakta isten ayrilmalar artmaktadir (Burke,
Burgess, & Fallon, 2006). Calisma diirtiisii ve ilgisi yiiksek olan bireyler kendisini siirekli
calismaya mecbur hissetmesi ve ¢alismadigl zamanda isini diisiinmesi ve kendini huzursuz
hissetmesi gibi nedenlerle tiikkenmislik sendromu yasayabileceklerdir (Naktiyok & Karabey,
2005, s. 184), (Andreassen, Ursin, & Erikcen, 2007). Aymi zamanda iskoliklik nedeniyle
siirekli is diisiinen robotlar haline gelen c¢alisanlar tretkenlik, kalite ve yaraticiligin
diismesine, hata oraninin yiikselmesine neden olmaktadirlar (Robinson, 2000). Dolayisiyla
iskolikler, gelisimi ve Ogrenmeyi desteklemeyen bir is ortaminda calismak durumunda
kalabilmektedirler (Kesen, 2015, s. 55). Yapilan ¢alismalar iskoliklerin orgiitlere verdikleri
zararin, ige gitmeyen personelin verdigi zarardan daha fazla oldugunu ortaya koymaktadir
(Samuel & Wilson, 2007, s. 5).
Iskolikligi ne pozitif ne de negatif olarak gdren iigiincii goriiste ise iskoliklik tiiriine
gore degismektedir (Scott, Moore, & Miceli, 1997).
Iskolikligin bir problem olarak yasanmasi halinde ¢dziimlenebilmesi i¢in yapilmasi

gerekenler su sekilde siralanabilir (Burwell & Chen, 2002, s. 225-227):

o Kendini kabul etme,

e Utang yagamaktan korkmama,

e Davranis ve diislinceleri degistirme,

e s ve gorev aktarmak, delegasyon,

e Sinirlari belirleme,

e Kaygiyla basa ¢ikabilme,

e [Eglenceli aktivitelere zaman ayirma.

Yontem

Arastirma kapsaminda iskolik calisanlarin Orgiit icin yararli mi yoksa zararli mi
olduklart nitel metotla tespit edilmistir. Bu amagla Afyon Sandikli Belediyesinde gorev
yapmakta olan iskolik oldugu disiiniilen kisiler ile dnceden hazirlanmis yar1 yapilandirilmisg
goriisme formlari ile goriismeler gergeklestirilmistir. Katilimcilar kartopu 6rnekleme yontemi
ile belirlenmistir. Katilimcilar ile yapilan goériismeler sonucunda elde edilen veriler Nvivo
programu ile analiz edilmistir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Literatiirdeki ¢alismalara bakildiginda iskoliklik kavrami ile ilgili nitel bir ¢calismanin
olmayist ve nitel arastirmanin dogasi1 geregi daha detayli bilgi alinabilmesi gereklidir. Bu
calisma iskolik ¢alisanlarin 6zellikleri, iskolikligin nedenleri, iskoliklerin aile — is ¢atismalari,
yasadiklar1 saglik sorunlari, performans degerlemeleri, yasamdan ve isten duyduklari
memnuniyetleri, iskolik ¢alisanlarin tiirlerine yeni bir bakis acis1 saglamaktadir.

Arastirmanin Sinirhiliklar: ve Varsayimlar

Bu calisma, iskolik oldugu diisiiniilen ve ulasilabilen kisiler ile yapilan goriismeler,
goriisme yapmak icin hazirlanmis yar1 yapilandirilmig goriisme formu, goriisme kayitlart ve
nitel arastirmanin dogasi geregi arastirmacinin akademik deneyimi ile sinirlidir. Arastirma
kapsaminda, katilimcilarin aragtirma sorularina verdikleri cevaplarin dogru ve gercek durumu
yansittig1 varsayilmaktadir.

Arastirmanin Calisma Grubu
Arastirmanin ¢aligma grubunu Afyon Sandikli Belediyesi’nde gorev yapan 14
personel olusturmaktadir. Calismada amacgli 6rnekleme yontemlerinden kartopu ornekleme
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yontemi kullanilmistir. Belediyede gorev yapan personellerden “En ¢ok kimler bilgi sahibi
olabilir, bu konuyla ilgili olarak kimlerle goriisiilmelidir?” (Miles & Huberman, 1994, s. 28)
sorular1 sorularak goriismeler gerceklestirilmistir. Bu durum arastirmanin gegerliligi agisindan
giiven unsurunu saglayici etkide bulunmustur. Goriigmelerde benzer ciimleler kurulmaya
baslanmasi ile birlikte goriismeler sonlandirilmistir.

Veri Toplama Teknigi ve Siireci

Arastirmada nitel verileri elde edebilmek amaciyla goriisme teknigi kullanilmistir.
Goriismeler, yar1 yapilandirilmis goriisme formlar ile gergeklestirilmistir. Goriisme formlari
olusturulduktan sonra, uzman goriisiine basvurulmus ve pilot uygulamalar ile simanmis,
gerekli gilincellemeler yapilmistir. Daha sonra goriismeler gergeklestirilmistir. Kayitlar elle
tutulmustur. Goriismeler, Afyon Sandikli Belediyesinde goérev yapan personeller ile Mart
2018’de gergeklestirilmistir. Arastirmaya dahil edilemeyen 3 gériisme olmus ve 14 goériisme
tamamlandiktan sonra benzer climleler kurulmaya baglanmasi ile birlikte goriismeler
sonlandirilmustir.

Veri Analizi

Nitel arastirma olmasi sebebiyle goriismelerin dokiimleri yapilmis ve Nvivo 10.0 nitel
veri analizi programi araciligiyla veriler tasnif edilerek kodlamalar yapilmis ve temalar
olusturulmustur.

Arastirmada katilimeilar herhangi bir sistematik gdzetilmeden Igisleri Bakanlig1 Niifus
ve Vatandaslik Isleri Genel Miidiirliigii'niin yaymladigi Niifus Kiitiiklerine Kayith Cok
Kullanilan 50 Kadim ve Erkek Isimlerine gore isimlendirilmistir. Katilimcilara verilen isimler
ile birlikte yaslar, toplam ¢alisma yillar1 ve giinlik caligma saatleri de ifadelerde
belirtilmistir.

Bulgular

Katihmecilara Ait Genel Ozellikler
Tablo 1. Katilimeilarin Segilmis Degiskenlere Gore Dagilimi

Degiskenler f %
Yas

27-36 3 21,43
37-46 6 42,86
46 + 5 35,71
Calisma yih

1-10 2 14,29
11-20 6 42,86
21-30 4 28,58
31+ 2 14,29
Giinliik Calisma Siiresi

10 saat alt1 2 14,29
10 saat ve tizeri 12 85,71

Katilimeilarin yas dagilimlart 27 ile 57 arasinda degismekte olup yas ortalamalari
43°diir. Toplam ¢aligma yillarina bakildiginda en az 4 en ¢ok 35 yil olmak iizere ortalama 19
yildir gorev yaptiklart bulunmustur. Katilimcilarin giinliik caligma siireleri ise 8 saat ile 12
saat arasinda degigmekte olup ortalama 10 saat 20 dakika c¢aligmaktadirlar. Ancak giinliik
calisma siirelerinde kisileri saat ifadelerinin yani sira mesai kavramlarinin olmadig1 vurgusu
dikkati ¢ekmistir.
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Iskoliklik Davramsina Yonelik Bulgular

Katilimcilarin iskolik davraniglarima yonelik ilk bulgu haftalik ¢alisma siireleri
olmustur. Katilimcilarin ortalama olarak haftada 51 saat calistiklari tespit edilmistir. Bu
durum calisanlarin igkolik davranis sergilediklerini ortaya koymaktadir. Diger taraftan
iskoliklik davraniginin varligma yonelik dikkati ¢ceken diger durumu c¢alisanlarin yillik izin
kullanmalar1 konusundaki tutumlart olugturmaktadir. Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu hastalik
ve ailevi nedenler disinda yillik izinlerini kullanmamaktadirlar. Bu durumu belirten ifadeler
su sekildedir:

“Cok fazla izin kullanmam. Resmi tatiller yeterli oluyor. Gerekli durumlarda 10
giinliik izin kullaniyorum.” (Halil Bey, 55 yasinda, Toplam ¢alisma yil1 35, Giinliik ¢alisma
stiresi 10 saat)

“2004-2009 yillart arasinda 15 giin izin kullandim.” (Osman Bey, 57 yasinda, Toplam
calisma yil1 33, Giinliik ¢alisma siiresi 12 saat)

“2007 den beri 2 kez izin kullandim.” (Ramazan Bey, 50 yasinda, Toplam c¢aligsma y1ili
28, Giinliik ¢aligsma siiresi 10 saat)

Diger bir dikkati ¢eken bulgu izin donemlerinde de c¢alisanlarin 7/24 ulasilabilir
olmalaridir. Katilimcilar 6zellikle is ile ilgili her konuda izinde dahi olsalar gorevlerini yerine
getirdiklerini, hatta is yerine geldiklerini ifade etmektedirler.

Ayni1 zamanda c¢alisanlarin ailelerinden aldiklart tepkiler iskoliklik davraniginin
yogunlugunu bize ifade etmektedir. Bir katilimci bu tepkiler sonucunda yillik izinlerini
kullanmaya karar verdigini dahi belirtmistir.

Sekil 1. iskolik Calisanlarin Ailelerinden Aldiklar1 Tepkiler
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Iskoliklik davranisinin neden olustuguna bakildiginda literatiirii destekler nitelikte
daha ¢ok asirt ig yiikiiniin varhig dikkati ¢ekmektedir. Ayn1 zamanda katilimcilarin ortak
ifadelerinde calismay1 ve islerini sevmeleri ve ¢alismaktan zevk almalar1 da yer almaktadir.
Diger taraftan “Vatandasa hizmet” anlayis1 da iskoligi tetiklemis durumdadir.

Vurgulanmasi gereken bir diger bulgu iskoliklik davranisinin olusmasinda Belediye
Bagkaninin kendisinin de iskolik olmasi caliganlarin da ona ayak uydurma istekleridir.
[fadeler su sekildedir:

“Baskan her ise oncelik verdigi icin her isi ayni anda yapmaya ¢alisiyoruz.” (Hasan
Bey, 32 yasinda, Toplam ¢alisma yil1 11, Giinliik ¢alisma siiresi 10 saat)

“Baskandan énce isyerinde olmaya calisirim.” (Ibrahim Bey, 43 yasinda, Toplam
calisma yil1 19, Giinliik calisma stiresi 10 saat), (Mustafa Bey, 41 yasinda, Toplam ¢alisma
yil1 21, Giinliik caligma siiresi 12 saat),

“Herkesin asir1 ¢caliymasinin etkisi var.” (Mehmet Bey, 27 yasinda, Toplam ¢alisma
yil1 4, Glinliik ¢calisma siiresi 10 saat)

“Isveren deger verdigi icin daha fazla is yapmak istiyorum.” (Hasan Bey, 32 yasinda,
Toplam ¢alisma y1l1 11, Giinliik ¢alisma siiresi 10 saat)

Calisanlar iskolik davranisi sergilemekte ve tutumlari ise bu yonde olugmaktadir.
Katilimcilarindan elde edilen bulgular su sekildedir:

“Ev=is” (Halil Bey, 55 yasinda, Toplam ¢alisma y1l1 35, Giinliik ¢aligma siiresi 10
saat)

“Izinde bile olsam ige gelirim.” (Ismail Bey, 42 yasinda, Toplam ¢alisma y1l1 17,
Giinliik caligma siiresi 9 saat)

“Rahatlamak icin is yerini tercih ederim. Hatta aksamlari is yerine gelirim.” (Ibrahim
Bey, 43 yasinda, Toplam ¢alisma y1l1 19, Gilinliik ¢alisma siiresi 10 saat)

“Iste bos durmay1 sevmem. Issiz gecirdigim bir giin olamaz. Aklim her zaman istedir.”
(Ali Bey, 37 yasinda, Toplam calisma yil1 18, Giinliik ¢aligma siiresi 10 saat)

“Yetismesi gereken is varsa gece bile olsa isyerine gelir isi bitiririm. Is yoksa mutlaka
kendime bir is bulurum. Yoksa su¢lu hissederim.” (Ahmet Bey, 34 yasinda, Toplam calisma
yil1 6, Giinliik ¢aligma siiresi 12 saat)

Calisanlar iskolik davranmislarindan duyduklari hazzi “ise yaradigimi hissediyorum.
Sorumluluk almak beni mutlu ediyor” ifadeleri ile belirtmektedirler.

Diger taraftan katilimecilarin biiyiik cogunlugu iskolik davranisi sergilemekte iken
bunlardan bazilar1 ger¢ekten is yapan ve bundan keyif alan, sikayet¢i olmayan bal arisi
iskolikler; bazilar1 ise zorunlu olduklari i¢in is iistlenen ve ¢ok calismak zorunda olan, keyif
almayan, ¢ok fazla bir sey iiretemeyen ve siirekli sdylenen esek aris1 iskoliklerdir.

Bal aris1 igskoliklerin ifadeleri su sekildedir:
“Belli bir tempo oldugu icin calismadigimda mutsuz olurum.” (Omer Bey, 42 yasinda,

Toplam ¢alisma y1l1 16, Giinliik ¢alisma siiresi 10 saat)
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“Insanlar sosyal medyaya bakarken, ben mevzuat takibi yarim. Arayis icine girerim.”
(Mustafa Bey, 41 yasinda, Toplam ¢alisma yil1 21, Giinliik ¢caligsma siiresi 12 saat)

“Hizli bir sekilde hatasiz is yapmaya calisirim. Yetismesi gereken ig varsa gece bile olsa
isyerine gelir isi bitiririm. Yoksa su¢lu hissederim. Calismak huzur veriyor.” (Ahmet Bey, 34
yasinda, Toplam ¢alisma y1l1 6, Giinliik caligsma siiresi 12 saat)

“Is yapmadigim zaman mutsuz olur ve bosluga diiserim. Bu sebeple is iiretmeye
calisirrim.” (Hiiseyin Bey, 40 yasinda, Toplam ¢alisma yil1 12, Giinliik ¢aligma siiresi 10 saat)

“Kendi birimimde is yoksa. Diger birimlere yardimci olurum.” (Hasan Bey, 32
yasinda, Toplam ¢alisma yil1 11, Glinliik ¢alisma siiresi 10 saat)

Esek aris1 iskoliklerin ifadeleri ise su sekildedir:

“Cok is istemem bana verilen isi yaparim. Her zaman sorumluluk almam. Sikayet
ederim bir tiirlii isler bitmedi.” (Mehmet Bey, 27 yasinda, Toplam ¢alisma y1il1 4, Giinliik
caligma stiresi 10 saat)

“Isimi bitirdigimde mutsuz olmam. Gazete, kitap okurum. Sosyal medyaya bakarim.”
(Halil Bey, 55 yasinda, Toplam calisma yil1 35, Giinliik ¢alisma siiresi 10 saat)

’

“Her igi ben alayim demem. Is verilirse bitme zamanini séylerim. Ona gére yaparim.’
(Ismail Bey, 42 yasinda, Toplam ¢aligma y1l1 17, Giinliik ¢aligma siiresi 9 saat)

Sonug¢

Bu calismanin sonuglart ile iskolik calisanlarin durum tespitleri yapilmis, bu
calisanlara yonelik uygulanabilecek iyilestirme teknikleri belirlenmistir. Bulgulardan
hareketle iskoliklerin bal aris1 iskolikler ve esek arisi iskolikler olarak bir siniflandirilmasi
yapilmigtir. Calismanin sonucunda iskoliklerin ¢ogunlukla esek aris1 olduklar tespit
edilmistir. Esek aris1 igskolikler siirekli ¢alisan ve ¢alisirken sdylenen ancak ortaya verimli bir
1$ koyamayan, hem ailesi ve hem de calisma arkadaslariyla problem yasayan kisiler olarak
tanimlanabilir. Bal aris1 igkolikler ise siirekli calisan ve bundan keyif alan, siirekli {ireten ve
verimli kisiler olarak tanimlanabilir. Calismadan hareketle esek aris1 iskolikleri daha fazla
tiretmeye sevk etmek, belki is yiiklerini azaltarak kendilerini kontrol etmelerini saglamak
faydali olabilecektir. Bal aris1 iskolikler literatiirde yer alan siirekli, zevk alan ve gergek
iskoliklere, esek aris1 iskolikler ise sdzde iskoliklere benzetilebilir. Iskolik kisilerin
kurumlarina ve diger calisma arkadaslarina etkileri bakimindan ise bal aris1 iskolikler faydali
iskolikler iken, esek arisi igkolikler zararli igkoliklerdir denilebilir. Diger taraftan kisilerin
0zel hayatlarmin varligi ve dinlenmeleri geregini belki de onlara hatirlatmak gereklidir.
Diizenlenecek etkinliklerle (belki bir piknik, bir gezi, bir yemek) aile ve isi bir araya
getirmeleri ¢alisanlar1 bu konuda diistindiirebilecek ve hassasiyet olusabilecektir.

Son olarak bu calismayla, iskolik ¢alisanlarin orgiite katkilar1 agisindan bakildiginda

faydal1 ve zararh iskolikler olduklar1 ortay1 ¢ikmustir.
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GENCLiK MERKEZLERi FAALIYETLERINE YONELIiK TUTUM OLCEGI
GELISTIiRILMESI: GUVENIRLIK VE GECERLIK CALISMASI*

Omer ATACL
Resat SADIK
Nurgiil TEZCAN KARDAS ™~

Ozet

Bu calismada, genclerin genclik merkezleri faaliyetlerine yonelik tutumlarini 6lgmek igin
gecerli ve giivenilir bir tutum Slgegi gelistirilmesi amaglanmistir. Arastirma temel aragtirma niteliginde
olup, olgek gelistirme siirecinde genis bir literatiir taramasi yapilmig ve 62 maddelik madde havuzu
olusturulmustur. Olusturulan 6lgek taslagi; spor bilimleri egitimi ve spor yoneticiligi alanlarinda
uzman kisilerin gériisleri dogrultusunda gézden gecirilmis ve madde sayis1 44°e diisiiriilmiistiir. Olgek
maddelerinin siralanmasi ve 6lgegin bilgisayar ortaminda diizenlenmesi sonucunda veri toplama araci
5'li likert tipi olarak hazir hale getirilmistir. Olcegin test edilmesi amaci ile arastirma kriterlerine
uygun, Kocaeli’de yasayan 330 goniilli gence ulasilmig ve 6lcek uygulanmistir. Elde edilen verilerden
yola ¢ikilarak yapilan Agimlayicit Faktor Analizi sonucunda 18 maddeden olusan ve 2 faktorlii bir
dlcek ortaya ¢ikmustir. Giivenirlik analizleri icin Cronbach Alpha testi kullanilmistir. Olgegin alpha
degerleri; “katilim” boyutunda 93, “goniilliilik” boyutunda” .85 ve 6l¢egin tamaminda ise.93 olarak
bulunmustur. Test tekrar test giivenirligini belirlemek i¢in yapilan analiz sonucunda Glgegin iki
uygulamada da tutarli oldugu gériilmiistiir (r=.81). Olgek toplam varyansin%59.48’ini agiklamaktadir.
Bu sonuglara gore gelistirilen ‘Genglik Merkezleri Faaliyetlerine Yénelik Tutum Olgegi’ nin
(GMFYTO) 2 faktérlii gegerli, giivenilir ve kullanisli bir 6lgek oldugu belirlenmistir.

Anahtar Sozciikler: Genglik Merkezleri, Genglik Merkezleri Faaliyetleri, Goniilliiliik,
Katilim, Tutum

Abstract

In this study, it is aimed to develop a valid and reliable scale in order to measure the attitudes
of young people towards activities of youth centres. The studys hows the features of basic research
and a wide literature review has been made in the process of developing scale; and an item repository
of 62 items has been formed. The formed scale draft has been checked up on in the light of views of
the experts in education of sport sciences and sport management; and the number of items has been
decreased to 44. As a result of the sorting of scale items and organizing the scale in computer, the data
collection tool has been made ready with a 5-point Likert scale. Inorder to test the scale, 330 young
people of live in Kocaeli has been reached which is in accordance with the study criterion, and the
scale has been applied on these students. As a result of the exploratory factoranalys is which has been
done in the light of the obtained data, a scale with 18 items and two factors has been obtained. For
there liability analysis, Cronbach Alpha test have been used. The alpha values of the scale; .93 for
"participation”, .85 for "volunteering™ and for the whol escale it is found as .93. As a consequence of
the analys is made in order to determine the test-retestreliability, it is seen that test is consistent in the
results of the two tests (r=.81). The total explained variance in the scale has been obtained as 59.485. It
is determined that the "The Scale of Attitude Towards Activities of Youth Centres” which has been
developed according to these results is a valid, reliable and useful scale.

KeyWords: YouthCenters, Youth Center Activities, VVolunteering, Participation, Attitude
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1. Giris

Genglik donemini, Birlesmis Milletler Orgiitii 12-24 yas araligini olarak ongdrmiistiir.
Avrupa Birligi ise genglik donemini 15 — 29 yas olarak ele almaktadir. Ulusal Genglik ve
Spor Politika Belgemizde ise lilkemizin sartlart gdz Oniine alinarak genclik politikalarinin
hedef grubu 14-29 yas araliinda bulunan bireyler olarak kabul edilmektedir. Genglik
Merkezleri Yonetmeliginin 17. Maddesinde belirtildigi iizere Genglik Merkezlerine iiye olma
yast 12-24 yas araligimi kapsamaktadir. Diger yandan yine madde 17’de belirtildigi gibi,
Genglik merkezinde diizenlenen faaliyetlere yarigmalardan muaf tutulmak sartt ile 12
yasindan kiigiik 24 yasindan biiylik olanlar liye olarak kabul edilir. Fakat 26 yasindan biiyiik
ve 7 yasindan kiiciik kisilerin kaydi yapilmaz denmektedir (Giir ve ark., 2012).

Ulkemizde serbest zamanmin planlanmasi, verimli bir sekilde kullanilmasi ve
genclerin serbest zamanlarini herhangi bir iicret 6demeden degerlendirmeleri i¢cin Kamu
Kurumlari, Yerel Yonetimler ve Sivil Toplum Kuruluslar1 tarafindan c¢esitli hizmetler
sunulmaktadir. Bu hizmetleri almalarin1 saglayan en biiyiik gili¢ ise devlettir. Devletin bu
anayasal gorevini gerceklestirmek i¢in, Anayasanin 58. Maddesinde “Devlet, gencleri alkol
diskiinliigiinden, uyusturucu maddelerden, sugluluk, kumar ve benzeri kotii aligkanliklardan
ve cehaletten korumak igin gerekli tedbirleri alir (Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi, 1982)
ifadesi yer almaktadir.

Bu dogrultuda hizmet veren kurumlardan biri de, Tiirkiye Cumhuriyeti Genglik ve
Spor Bakanligina bagli olarak tiim {ilke genelinde hizmet veren Genglik Hizmetleri Genel
Miidiirliigii koordinesinde ¢alisan Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliiklerine bagli olan
Genglik Merkezleridir. Genglik merkezlerinde katilim ve gonilliilik esastir. Katilim;
konusmak ve dinlemekle ilgilidir, kisinin kendi fikirlerini ifade edebilmesi ve fikirlerini ifade
eden digerlerini dinlemesidir. Katilimin anlami, yalnizca geng bir aktivist haline gelmek
degildir, ayn1 zamanda, yeni bir beceri kazanmak icin kuliiplere ya da bir konu hakkinda
yogun galigsan gruplara katilmak gibi var olan firsatlardan yararlanmaktir (Gozdzik, 2008).

Goniilliilik ise, kisilerin vatandag olarak toplum igerisine katilma ve hayattaki
degisimlere etkide bulunmasinin bir yolu olarak goriilmektedir. Genel olarak bakildiginda
insanlarin goniilliilikle politik ya da hayirseverlik ekseninde ilgilendikleri bunun yani sira
kendi kisisel gelisimlerini de géz Oniinde tutarak yeni beceriler de kazanmak ic¢in goniilli
calismalara katildiklart goriillmektedir (Yurttagiiler, 2006 ).

Genglik merkezlerine yonelik genclerin bakis agisini saptamak, dolaysiyla tutumlarini
o0grenmek, onlara daha nitelikli hizmetler sunmak adina biiylikk 6nem tagimaktadir. Bu
arastirmada, Genglik Merkezleri Faaliyetlerine Iliskin Tutum &lcegi gelistirilmesi
amaclanmigtir. Tutum, bireyin kendine ya da cevresindeki herhangi bir nesne, toplumsal
konu, ya da olaya kars1 deneyim, motivasyon ve bilgilerine dayanarak orgiitledigi zihinsel,
duygusal ve davranissal bir tepki 6n egilimidir (Inceoglu, 2004). Smith’e (1968) goére tutum,
bir bireye atfedilen ve onun bir psikolojik obje ile ilgili diisiince, duygu ve davraniglarini
diizenli bir bicimde olusturan bir egilimdir (Kagit¢ibasi, 2005). Tutumlarin zihinsel, duygusal
ve davranigsal olmak iizere lige ayrilir. Bu 6geler arasinda ¢ogunlukla 6rgiitlenme, dolayisiyla
da i¢ tutarlilik oldugu diistiniilmektedir. Bu varsayima gore, kisinin bir konu hakkinda bilgi
sahibi olduklarin1 (biligsel 68e) ona nasil bir duygu durumuyla yaklagmasi gerektigini
(olumlu, nétr, olumsuz) ve ona kars1 nasil bir davranis ortaya koyacagini (davranigsal 6ge)
belirler. Kisinin bir nesne, durum ya da kisi hakkinda zihinsel, duygusal ve davranissal
anlamda ortaya koydugu durus onun tutumunu yansitir. Bundan dolay1 da tutumun ortaya
cikmasi i¢in s6z konusu ili¢ 6ge arasinda oOrglitsel ve uyumlu bir iliski ve esgiidiim olmak
mecburiyetindedir. Zihinsel, duygusal ve davranigsal 6geler arasinda bir i¢ uyum ve

orgiitlenme, yani esgiidiim olmadig: siirece tutumun olusmast da miimkiin degildir (Inceoglu,
2010).
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2. Gere¢ ve Yontem

Bu caligmada, genglerin genglik merkezleri faaliyetlerine yonelik tutumlarini
belirlemeyi hedefleyen bir 6lgme araci gelistirilmesi amaglanmistir. Bu baglamda ¢alisma,
temel arastirma niteliginde olup, 6l¢ek gelistirme asamalart izlenerek gergeklestirilmistir.
Olgegin gecerlik ve giivenirlik uygulamasmin test edilmesi asamasina yasayan 7 — 29 yas
arasindaki toplam 330 goniillii geng katilmistir.

Genglik merkezleri faaliyetleri tutum 6lgegi ile ilgili alanda yapilmis olan arastirmalar
ve kuramsal bilgiler incelenmistir. Yapilan incelemeler sonucunda genclik merkezi
faaliyetlerine iliskin arastirmalarin yetersiz oldugu ve genglerin genclik merkezleri
faaliyetlerine iligkin tutumlarini 6lgmek i¢in herhangi bir 6lgme aracinin bulunmadigi tespit
edilmistir. Alan yazindan elde edilen bilgiler dogrultusunda arastirmaci tarafindan Glgegin
gelistirilmesi i¢in Kocaeli ilinde yasayan 7 - 29 yas arasindaki 150 gence “Genglik merkezi
deyince akliniza ne geliyor?” sorusu sorularak, cevaplamalar1 istenmistir. Genglerden alinan
cevaplardan, genclik merkezi miidiirlerinden, liderlerinden ve uzmanlarindan alinan
goriiglerden, literatiir taramasi sonucu elde edilen bilgilerden yola cikilarak, Olgekte
kullanilmak iizere 62 madde olusturulmustur. Olusturulan maddeler uzman goriisiine
sunulmus ve 44 madde uygulanmak tizere uzmanlar tarafindan belirlenmistir. Belirlenen 44
madde 5°1i Likert tipi 6l¢ek halinde 330 gengten olusan ¢alisma grubuna uygulanmistir. Elde
edilen verilerin A¢imlayict Faktor Analizi (AFA) sonuglart 6l¢egin 18 maddelik, iki faktorlii
bir yapiya sahip oldugunu ortaya koymustur. Cronbach Alfa giivenirligi Katilim alt boyutunda
93, Goniilliillik Alt boyutunda.85 ve Olgegin tamaminda ise.93 olan o6l¢ek, varyansin
%359.48’ini aciklamaktadir. Gilivenirlik katsayis1 .60 ve iistiinde olan Olgekler oldukca
giivenilir, .80 ve tstiinde olan 6lgekler ise yiiksek diizeyde giivenilir dlgekler olarak kabul
edilmektedir (Ozdamar, 1999). Bu sonuglar, dl¢egin tiimiiniin yani sira her bir alt boyutunun
gecerli ve gilivenilir oldugunu gostermektedir. Cok faktorlii desenlerde agiklanan toplam
varyansin asgari %41 olmasi beklenmektedir (Kline, 1994). Buna gore agiklanan toplam
varyansin iyi ve yeterli diizeyde oldugu sdylenebilir. Her bir faktor altinda goriilen maddeler
uzman goriisliine sunularak; icerige ve kuramsal yapiya uygunlugu bakimindan incelenerek
birinci faktor "katilim" ve ikinci faktor "goniilliiliik” seklinde isimlendirilmistir. Ornek olarak
"Genglik Merkezlerinin faaliyetlerine katilmak beni heyecanlandirir" maddesi birinci faktorde
yer alirken, "Genglik Merkezlerinin faaliyetlerinde goniillii ¢alisan olarak yer almaktan
hoslanirim" maddesi ikinci faktdrde yer almaktadir. Olgegi olusturan maddelere iliskin faktor
yiik degerleri birinci faktor i¢in .62 ile .79 arasinda, ikinci faktor icin .76 ile .83 arasinda
degismektedir. 18 maddeden olusan 6l¢ek cevaplayacak olan kisiye besli dereceleme imkani
vermektedir. Olgekteki tiim maddeler olumlu puanlanmaktadir. Olgekten alinabilecek
minimum puan 18 ve maksimum puan 90°dir. Puanin yiiksekligi, genglik merkezi
faaliyetlerine iliskin tutumun pozitifligine isaret etmektedir.

3. Bulgular

Arastirmanin bu bolimiinde istatistiksel analizler neticesinde elde edilen verilere
iligkin bulgulara yer verilmistir.

Olgegin KMO degeri 0.94, Barlett testi 3586.822 ve p< 0,01 olarak bulunmustur.
Faktor yik degeri 0.40''m altinda kalan ve ayni zamanda birden fazla faktore yiiklenme
nedeniyle baz1 maddeler Ol¢ekten ¢ikarilmigtir. Faktor yiik degerlerinin, 0,45 ya da daha
yiiksek olmasi se¢im i¢in iyi bir dl¢lidiir. Ancak uygulamada az sayida madde i¢in bu siur
deger 0,30'a kadar indirilebilir (Biiyiikoztiirk, 2014).
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Tablo 1.GenglikMerkezleriFaaliyetlerinelliskinTutumOlgegininFaktorAnalizineUygunlugunalliskinVeriler

Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) .943

Orneklem Olgiim Deger Yeterliligi

Barlett Testi Ki-Kare 3586.822
Sd 153
Sig. .000

Cronbach’s Alpha 0.93

(p<0.01)

Tablo 1°de goriildigi gibi KMO degeri .94 tespit edilmistir. Barlett kiiresellik testi
sonuglari incelendiginde ki-kare (X2(253)=3586.822; p<0.01) degeri bulunmustur. Cronbach’s
Alpha degeri ise 0.93 olarak tespit edilmistir.

Tablo 2. Faktér Analizi Sonucunda Maddelere iliskin Elde Edilen Bulgular

Faktor Yiik Degerleri
Madde Numarasi Faktor 1 Faktor 2
M1 719
M2 .681
M3 737
M9 .786
M11 174
M12 .755
M15 .666
M17 .698
M18 .636
M20 731
M21 .688
M22 791
M28 .688
M29 .620
M31 767
M33 .834
M39 .803
M40 .819
Varyans (%) 49,39 10,09

Tablo 2’de faktorlere iliskin veriler incelendiginde, toplamda aciklanan %59.48’lik
varyansin %49.39’u birinci, %10.09’u ikinci faktor tarafindan agiklanmaktadir. Birinci faktor
yiik degerleri .62 ile .79 arasinda degisirken, ikinci faktor ylik degerleri .76 ile .83 arasinda
degismektedir. Maddelerin 14 tanesi birinci boyutta kalirken 4 tanesi de ikinci boyutta
kalmistir. Olgek varyansin katilim boyutunda %49.39’unu, géniilliiliik boyutunda %10.09 unu
ve toplamda ise %59.48’ini agiklamaktadir.
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Tablo 3. Genglik Merkezleri Faaliyetlerine iliskin Tutum Olgeginin Faktor Yapilart

Faktor Ozdeger Varyans Yiizdesi Toplam Varyans Yiizdesi
Faktor 1 8,891 49,392 49,392
Faktor 2 1,817 10,093 59,485

Tablo 3’de yer alan agimlayici faktor analizi sonucuna gore 18 madde icin 6z degeri
I’in tzerinde iki bilesen ve toplam varyansin%49.39’unu birinci ve %10.09’unu ikinci
bilesenin agikladigi, toplam varyansa ise %59.48 oraninda katki yaptig1 tespit edilmistir. Bu
durum, yamag birikinti grafiginde de goriilmektedir (Sekil 1).

Sekil 1.Yamag-Birikinti Grafigi

Scree Plot

Eigenvalue

o ©

| T T T T T T T T T T T T T T T T T
1 2 3 4 5 5 7 8 9 1m0 1 12 13 14 15 16 17 18

Component Number

Sekil 1. Yamac¢ Birikinti Grafiginde egimin ikinci faktorden sonra sabitlendigi
goriilmektedir. "Genglik Merkezleri Faaliyetlerine Iliskin Tutum Olgeginin” yap1 gegerliligi
sinamasi icin temel bilesenler analizinden "varimax" dondiirme teknigi kullanilmis ve 18
maddelik dl¢egin 6zdegeri 1.00’den biiyiik iki faktorlii bir yapiya sahip oldugu belirlenmistir.

4. Tartisma ve Sonug¢

Genglerin genglik merkezleri faaliyetlerine yonelik tutumlarint 6lgebilir nitelikte bir
Olgek gelistirebilmek igin yapilan bu calisma yeterli goniilli katilimcr sayist ve yapilan
istatistiksel analizler ile uygulanabilir bir dlgek halini almistir. Olcegin gelistirilmesinde,
alanyazin derinlemesine incelenmis, madde havuzu olustuktan sonra kapsam ve goriiniis
gegcerliligiicin uzman goriislerine bagvurulmustur. Kapsam gecerligini test etmede kullanilan
mantiksal Yyollardan biri, uzman goriisiine basvurmaktir (Biiyiikoztirk, 2016).Kapsam
gecerliginde, uzman goriislerinin degerlendirilmesi amaciyla Davis teknigi uygulanmistir.
Teknigin kapsam gegerlik indeksi olarak 0.80 degeri 6l¢iit olarak kabul edilmektedir (Davis,
1992).0l¢egin tiimiinde KGI degerleri uygun kriterlerde bulunmustur. Olgek faktdr analizine
giren maddeleri belirlemek icin 330 gence ulasilmig, hazirlanan taslak o©lcek, gencler
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tarafindandoldurulmustur.Calismada, 2 faktorlii bir yap1 olusmus ve toplam agiklanan varyans
59,485 bulunmustur. Literatiirde, maddelerin ortak faktér varyanslarinin .66’1n iizerinde
olmas1 onerilmektedir. Ancak uygulamada bunu karsilamanin zor olmasi nedeniyle yapilan
analizlerde faktor yiiklerinin toplam varyansi agiklama yiizdesinin .40 ile .60 arasinda olmasi
yeterli kabul edilmektedir (Bliyiikoztiirk, 2016). Madde yiik degerlerinin .62 ile .83 arasinda
degistigi goriilmistiir. Olusan faktorlere alan yazina ve madde igeriklerine uygun olarak
isimler verilmistir. Olgegin alpha degerleri; “katihm” boyutunda .93, “géniilliiliik”
boyutunda” .85 ve dlgegin tamaminda ise .93 olarak bulunmustur. Olcek test tekrar test
yontemiyle denenmis ve iki 6l¢lim arasindaki korelasyon (r=.81) saptanmistir. Bu degerlerin,
dleek giivenirligi igin yeterli seviyede oldugu soylenebilir. Olgegin ve alt boyutlarmin
arasindaki iliski Spearman-Brown korelasyon analizi teknigi ile degerlendirilmis olup dlgegin
toplam puan ve tiim alt boyut puanlari arasinda istatistiksel agidan (p<0.001) anlamli iligki
bulunmustur.

Bu calisma kapsaminda, genglik merkezleri faaliyetlerine yonelik tutumlarin
saptanmasinda yararlanilacak olan gecerli ve giivenilir bir “Genglik Merkezleri
Faaliyetlerine Yonelik Tutum Olgegi” (GMFYTO) gelistirilmistir. Gelistirilen bu 6lgek,
Alana yonelik yapilan diger olgeklerden farkli olarak tutumlarin saptanmasinda onem
tasimakta ve alana farkli bir bakis agis1 getirmektedir.

Bu sonuglara gore *‘Genglik Merkezleri Faaliyetlerine Yonelik Tutum Olgegi’’nin 18
olumlu olmak ifadeden olusan 2 faktorli gegerli ve giivenilir bir 6lgek oldugu sonucuna
ulasilmstir.
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