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AGIR METAL SANAYII i$ KOLUNDA
ISGUVENLIGI FAALIYETLERI

Dr. Seref Tiizemen, Anadolu Universitesi, Miihendislik Fakiiltesi
End.Muh.Bo6limii,stuzemen@anadolu.edu.tr

ézet

Is giivenligi, insanlari; makineler, tezgahlar,
is aletleri kisacasi ¢calisma ortami nedeni ile
tehlikeye karsi koruyarak giinliik gérevlerin
istenildigi gibi giivenli bir sekilde yerine
getirilmesidir. Gelismis iilkelerde bu sorun
biiyiik ol¢iide ¢oziilmiistiir. Ancak az geligmis
ve gelismekte olan iilkelerde ¢alisanin saglig
ve giivenligini kar amacun gerisinde
kalmigtir. Ulkemizde yapilan is
istatistiklerine gore is kazalari ve meslek
hastaliklart  yiiziinden her yil binlerce
insanmimizin 6ldiigii, on binlerce insanimizin
sakat kaldigi bir gergektir. Bu nedenledir ki,
isletmeler igletmelerde is sagligi ve giivenligi
hizmetlerinde tarafsiz  ve gercek bir
denetimin saglanmasi gerekmektedir. Bu
nedenle yasa koruyucu tarafindan 6331
sayuir  kanuna gore isletmelerin gerekli
tedbirleri almast zorunlu hale getirilmistir.
Bu c¢alismada, Metal sekillendirme veya
imalat sektoriinde uymasi gereken giivenlik
onlemleri, bazi bazi giivenlik teknikleri,
kisisel koruma yollari, alet ve te¢hizatin
giivenli  kullamimi  konularinda  bilgiler
verilmekte,  yangindan  ve  radyoaktif
maddelerden korunma onlemleri
anlatilmakta be konuda ¢aliganlarin uymasi
gereken kurallar siralanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Is giivenligi, Kisisel
Korunma.

Abstract

Job security, protects people against the
danger happening because of the work
environment like the machines, machinery
and work tools to make daily jobs properly
and safety.

In this study, common reasons for The
occupational accident and occupational
illness in heavy metal industry which is
located at the first row in our country is
considered and after these considerations
with precautions and what to do for these
accidents within the scope of OHSAS 18001
management system and 6331 numbered
law will be discussed. The resource belongs
the generated law is available which
inspired by The management system such as
TS 18001 and OHSAS 18001.

In this work, the things which must be done
in metal forming or manufacturing sector,
will be considered with respect to
regulations and management system and for
the first step of it, risk analysis, the method
will be studied and the precautions are
analyzed. The importance and requirement
of the regulation *’ operator’s hand,
foot,arm and body must be stay far from the
dangerous operation area *’ is investigated
by employees and managers.

Keywords: Job Security,Personal
Protection.



Agir Metal Sanayii Is Kolunda isgiivenligi Faaliyetleri

1.Giris

Teknolojik gelismelere ragmen bazi agir sanayi
kollarinda insan giicline hala ¢ok fazla ihtiyag
duyulmaktadir. Daha ¢ok emek yogun
islemlerde is gilivenliginin 6nemi biylktiir.
Yogun isgiicii kullanim1 gerektiren agir metal
sanayii islerinde uygun olmayan c¢alisma
duruslar1 ve yeterli giivenlik Snlemlerinin
almmamas1 c¢alisanlarin, kas-iskelet sistemi
rahatsizliklarina neden oldugu gibi {iiretimin
verimsizligine de neden olmaktadir. Avrupa Is
Sagligi ve Giivenligi Ajanst (EU-OSHA)
tarafindan  iiye Sanayilesmenin  artmasi
sonucunda {iretimde caligsanlarin karsilastig

sorunlarinda artis gézlenmektedir. Iscilerin is
kazalarina ugramalarin1 6nlemek amaciyla
alinmas1 gereken Onlemler dizisi “is
giivenligi”  olarak  tamimlanmaktadir.
[1].(kadn).

2.IS EKIPMANLARINDA GUVENLIK
ONLEMLERI GUVENLIK
ONLEMLERI

Agir metal is kolunda g¢alisanlarin diger is
kollarma  gbre  calisanlarimin  kisisel
koruyucu malzemeler kullanmast
gerekliligi 6nem kazanmaktadir. Bu
nedenle: Isveren, isyerinde kullanilacak is
ekipmaninin yapilacak ise uygun olmasi ve
bu ekipmanin c¢alisanlarin  saghk ve
giivenligine zarar vermemesi igin gerekli
tiim tedbirleri alacaktir.

a) Is ekipmanini segerken isyerindeki 6zel
calisma sartlarini, saglik ve giivenlik
yoniinden  tehlikeleri  géz  Oniinde
bulundurarak, bu ekipmanin kullaniminin
ek bir tehlike olusturmamasina dikkat
edecektir.

b) Is ekipmaninin, calisanlarin saglik ve
giivenligi yonlinden tamamen tehlikesiz
olmast saglanamiyorsa, riski en aza
indirecek uygun 6nlemleri alacaktir

Agir metal is kolunda ¢alisanlarin diger is
kollarina  gore calisanlarinin  kisisel
koruyucu malzemeler kullanmast
gerekliligi  &nem  kazanmaktadir. Is

kazalarindan korunmak i¢in kullanmadan
once makine koruyucularmin yerine olup
olmadigint kontrol etmek. Makina ve
kablolarinin izolasyonlarimin kontrol ve
bakinin yapilasi, iretici firmalarinin
talimatlarina gore kullanilmasi1 ve kisisel
koruyucu malzeme kullanmak zorunludur.
Bunlar: Her zaman bir baret giyilmelidir.
Birgok i icin emniyet gozlikleri
takilmalidir. Emniyet ayakkabilar
giyilmesi dnemle tavsiye edilir. Yiiksek bir
platformun istiinde emniyet kemeri
takilmalidir. Ozel islerde suni solunum
aygitt ve lastik eldiven kullanilmalidir.
Birg¢ok is i¢in eldiven gereklidir.

Fabrikada kullanilan alet ve ekipman iyi
durumda  olmalidir.  Stirekli  kontrol
edilmelidir.  Sadece  kalifiye isgiler
tarafindan  kullanilmalidir.  Aletler ve
koruyucular degistirilmemelidir.  Aletler
kendi ama¢ ve tasarimlarmma gore
kullanilmalidir. Fabrikada yapilan
kazilarda, cati kenarlarinda, bas iisti ve
seviyesi benzer c¢alismalarda barikatlar
gereklidir. Barikatlar ve kapaklar her kat
acikliginda kullanilmalidir.

Fabrikada kullanilan diiz ve uzayabilen
merdivenler sikica baglanmalidir. Seyyar
merdivenler tam agik olmalidir ve seviyesi
ayarlanmalidir. Merdiven basamaginda iki
ayak basili ve yliz merdivene doniik
bicimde calisilmalidir. Seyyar merdivenin
platformunda ve en st basamaginda
durulmamalidir.

Gerekli oldugu zaman c¢esitli isaretler
kullanilmali ve isleri bitince ortadan
kaldirilmalidir.

Kaynak yapma ve oksijenle kesme
caligmalarinda yanic1t malzemeler bolgeden
¢ikarilmalidir. Giivenli ¢alisma sartlari igin
aletler  kontrolden  gegirilmelidir.  Ise
baslamadan Once atesli ¢alisma izni
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alinmalidir. En yakinda bir yangin
sondiiriicti bulundurulmalidir.

Fabrika ~ donaniminin,  Ornegin  halt
kepgelerinin,  kiskaglarmin, triforlarin,
palangalarin, cereskallarin nasil kullanildigi
bilinmelidir. Yikii kontrol etmek i¢in
etiketler kullanilmalidir. Donanim
kapasitesi ve yiikiin agirlig bilinmelidir.

Fabrikalarda yangindan korunmak igin
sadece belirtilen yerlerde sigara i¢ilmelidir.
Her yerde yanan Kibritler
kullanilmamalidir.  Kaynak  yapmak,
oksijenle kesme yapmak ve diger acim
atesler i¢in izin alinmalidir. Yangin alarm
sinyali ve alarmin nasil verilecegi
bilinmelidir. Yangin sondiiriiciilerin nerede
oldugu ve nasil kullanilacag: bilinmelidir.

Elektrik diigmeleri ve valfler gibi gerekli
yerlere “CALISTIRILMAYACAK” “EL
DEGMEYINiZ-CALISTIRMAYINIZ  ©
seklinde tehlike etiketleri doldurulmali ve
takilmalidir. Ise baslamadan 6nce; calisma,
ates, tanka giris ve kazi izni gerekiyorsa
alinmalidir.

Yanic1 maddelerin  bulundugu kaplar
diizgiin olarak etiketlenip depolanmalidir.
Sigaradan, kaynaktan, yanici ve benzeri 1s1
kaynaklarindan uzak durulmalidir.

Ustabasindan tam bir a¢iklama almadan ise
baslanmamalidir. Her sey bulunmasi
gereken yerde muhafaza edilmelidir.
Artiklar ilgili kaplara atilmalidir. Isin
ilerleyebilmesi i¢in aletler ve ¢alisma alani
temiz tutulmalidir. Kablolar ve hortumlar
bas lizerinden 2 m. yiiksekte tutulmalidir
veya gecis yerleri disina konulmalidir.
Biitiin malzemeler, aletler ve ara¢ gerecler
diisme ve yuvarlanmay1 énlemek i¢in toplu
durumda  birakilmalidir.  Biitiin = is
yerlerindeki gecitler acgik tutulmalidir.
Copler sikca elden ¢ikarilmalidir.

Yasalarin isaret ettigi giivenlik bilgileri
kisaca 6zetlenmistir.

3.is SAGLIGI GUVENLIGI

TEKNIKLERI

Amirlerin ve mekanik 15 gorenlerin
“glivenlik aletlerini” bilingli
kullanmalarinin =~ bu  gorevdeki  ciddi
yaralanmalart1 ~ Onledigi  kanitlanmustir.
Herhangi birini goreve (yeni veya
tekrarlanan) tayin etmeden Once amir o
kisiye Gilivenlik Gorevi Bilgisi (GGB)
vermelidir. GGB- Goreve baslamadan once
giivenlik  Onlemlerinin  agiklanmas1  ve
gosterilmesidir. Calisma stiresince
calisanlarin aklinin baska bir yerde veya
kiside olmasi tehlikelidir. Ustabasi, basinda
bulundugu is¢i grubu i¢in belirli siirelerde
giivenlik  toplantilart  yapmalidir.  Bu
toplantilarin amaci kaza Onlemlerini ve
gerekli Onleyici hareketleri anlatmaktir.
Toplantilara katilmali ve deneyimsiz
olanlara  yardimc1  olunmalidir. s
Kazalarinin % 88’1 tehlikeli davranistan
%10 tehlikeli makine hatasindan olusmakta
toplama olarak is kazalarinin % 98 insan
hatasindan olusmaktadir. Is sagh@g ve
giivenligi ile is kazalarinin azaltma amag
olmalidir.

Aletler ve is malzemeleri kendi yerlerinde
bulundurulmalidir. Copler ve artiklar dogru
kaplara atilmalidir. Malzemeler giivenli
depolanmalidir. Sigara izmaritleri izmarit
kutularina atilmalidir. Yerlerde aletler,
metaller ve yuvarlak malzeme pargalari
bulunmamalidir.  Yiriime yollar1 agik
olmalidir. Is masalar1 sadece elle ve aletle
yapilmasi gereken isler i¢in kullanilmalidir.
Yangin ¢ikmasini 6nlemek i¢in malzemeler
depolanmalidir.

Her alet ve techizat kullanmadan Once
cabuk ve kisa bir kontrolden gecirilmeli ve
bozulmus olanlar derhal etiketlenmelidir.
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3.1LKORUNMA Pp_LiTiKALARlNlN
EN SONUNCUSI KiSiISEL KORUNMA
ONLEMLERI

Bas:

1) Is saati boyunca uygun baret baslik
giyilmelidir.

2) Metal baret hi¢cbir zaman motor kontrol
odalarinda, trafolarda veya bas iistiinden
gecen enerji yiikkli olan veya olmayan
elektrik kablolarinin yaninda
giyilmemelidir. Baretin i¢indeki askisi ve
delikleri degistirilmemeli ve iizerine delik
delinmemelidir.

Gozler ve Kulaklar:

A) Gizlerin Korunmasi:

a- Sanayi tipi kenar korumali giivenlik
gozliikleri is saati boyunca atdlyede
calisirken ve delik delerken beton
kirarken, beton dokerken, c¢ivi
cakarken ve c¢elikle ¢elige vururken
takilmalidir.

b- Yanmaya Kars1 Gozliik
e Her ¢esit gaz kaynagi ve oksijenle

kesme i¢in gereklidir.

e Filtreli lenslerin iki tarafi da
plastikle kapli olmalidir.

c- Ust Koruyucu Goézlikk: Yontarken,
testereyle keserken, bas listliinde
matkapla delerken ve asindiric
stvilar1 kullanirken takmak gereklidir.

d- Ziyaretci Gozlikleri:

e Herhangi bir giivenlik gozligi
takmayan her ziyaret¢ci bu
gozliikleri takmalidir.

e Numaral gozliik takanlar,
numarali gozIiglin istiine
takmalidirlar.

e- Tam Yiiz Maskeleri:

e Erimis maddeleri (Kursun,katran)
tagirken ve kullanirken
gerekmektedir.

e Koruyucu veya iist gozliik yerine de
kullanilabilmektedir.

Onlemler:
Gozlere el siiriilmemelidir ve géz yikama
istasyonunun yeri 6grenilmelidir.

B) Kulaklarin Korunmasi:

Bazi galisma sahalarinda ve bazi arag gereg
kullanilirken kulaklik takmak
gerekmektedir.

Yiiz ve Boyun:

1) Tam yiiz maskeleri agsagidaki durumlarda
takilmalidir.
a) Katran kaplariyla ¢alisirken
b) Erimis kursun veya asitle ¢alisirken
c) Bazi taslama calismalar1 yaparken
d) Metal pargasi sigratma tehlikesi olan
motorlu testereleri kullanirken
2) Deri korumasi
3) Kaynak islemi ark yanmalarina neden
olabilmektedir. Boyun ve yiiz uygun
koruyucularla korunmalidir.
4) Makine yaninda bol baglanmig kravat ve
yipranmig gomlek giyilmemelidir.

Parmaklar, Eller ve Bilekler:

1) Eldivenler: Birgok iste uygun is eldiveni
giyilmelidir. Plastik veya lastik kapl
eldivenler 6zel tip isler i¢indir.

Gegirgenlik testi yapilmig lastik eldivenler
biitiin elektrik hatlarinda ve elektrik ytiklii
devrelerle temasta, 6rnegin beton kirmada,
delmede ve kazida kullanilabilmektedir.
Kullanilmadan 6nce mutlaka gozden
gegcirilmelidir.

2) Alet Tutucusu:

Kazik, kama ¢akarken veya yildiz matkap,
diibel tabancasi ve benzeri aletler tutarken
kullanilmaktadir.

3) Uyar Etiketleri:

a) Yiikleri kontrol etmek igin ve is¢ileri
mekanik olarak yapilmis
asansorlerden uzakta tutmak igin
kullanilmaktadir.

b) Uyar etiketleri ellere ve viicuda
baglanmamalidir.

4) Yasaklar:
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a) Elektrikli aletleri kullanirken
malzemeler giivenli olmalidir.

b) Yiizik ve diger takilar ¢ikarilmalidir.

¢) Calismakta olan alet ve makinelerin
cevresinde  eldiven  kullanimina
dikkat edilmelidir. Donen elemanlar
eldiveni sarabilir.

Sirt:

1) Esya kaldirirken sirt kaslart degil
bacaklar  kullanilmalidir. St dik
tutulmalidir.

2) Giivenlice kaldirilabilecek yiikten daha
agir olani kaldirilmamalidir.

Karimn

Radyal kolu testereler, radyal masa
testereleri  veya  benzeri  elektrikli
makinelerle malzemeyi parcalarken koruyu
onliik giyilmelidir.

Bacaklar, Dizler ve Ayak bilekleri:

1) Genel

a) Tulum ve pantolonlar bol yirtik ve
sarkik olmamalidir.

b) Cepte sivri uglu aletler tasinmamalidir.
Bele takilan deriden yapilmis kiliflarla
tasinabilir.

2) Ozel Gorevler:

a) Zincir, odun testeresi, nacak, gibi 6zel
techizat  uygun  lokal  koruyucular
gerektirmektedir.

b) Bir yere adim atarken yerin
saglamligindan emin olunmalidir.

Ayak ve Ayak Parmaklari:

1) Her =zaman wuygun ve gilvenli

ayakkabilar giyilmelidir.

2) Atolye isi yaparken veya ¢ok agir
makinelerle c¢alisirken ayagin st
kismai icin ayr1 bir koruma

gerekmektedir.

3) Kimyasal tehlike teskil eden gorevlerde
ayak parmaklari korumali giivenli
lastik botlar giyilmelidir.

3.2.AGIR KALDIRMA TASIMA Ve
KALDIRMA KORUNMA
TEDBIiRLERI

Korunma Tedbirleri: Mesleki bel agris1 en
siklikla elle tasima isleri olarak da
adlandirilan agirlik kaldirma, indirme,
tagima, One egilme ve donme gibi fiziksel
aktivitelerle calisilanlarda goruliir.
Yumusak dokunun, kemik ile sert veya
keskin bir nesne arasinda sikigsmasidir.
Kavramadan ya da el aletlerinin koseleri ile
temastan kaynaklanan sikisma, kan akisinm
ve sinir iletimini azaltir, tendonlara ve
tendon korumalarima zarar verebilir. Bir
yiikii tagimaya baslamadan 6nce yapilacak
is planli ve hazirlikli yapilmaldir. Is
yerlerinde elle kaldirma ve tasima en son
care olarak kabul edilmelidir miimkiin
oldugunca mekanik kaldirma ve tasima
sistemlerinden yararlanilmalidir. Mekanik
araclarin kullanilmas1 durumunda yiikiin
daha hafif, daha az kiitlesel olmasi, tutamak
ve kollar1 olan tasima kaplari ile tasinmasi
daha uygundur. Tasima islemi yerine
miimkiin oldugunca ¢ekme, itme, kaydirma
islemleri yapilmalidir. Elle tasima ve
kaldirma  uygulamalarinda  calisacak
is¢ilerin saglikli durus, saglikli kaldirma,
tasima uygulamalar1 konusunda egitilmesi
gerekir. Ise yeni giren personelin kaldirma
ve tasima isi ile ilgili kisitlayicr ve
engelleyici bir durumun s6z konusu olup
olmadigi  tibbi  muayene yolu ile
degerlendirilmelidir. Yiik ne kadar agirlasir
ve viicuttan ne kadar wuzak tutulursa
yapilacak kassal is o kadar artar.

Hi¢ bir yardimecr donanim kullanilmadan
yapilan yiik tasima islerinde ise asagida

belirtilen ergonomik prensiplerin
uygulanmas1 gereklidir;

. Kaldirllacak  cisimlerin  agirhig
azaltilmalidir.
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. Eger yiikiin agirlig1 azaltilamiyorsa
iscinin  uyguladigt kuvvetin azaltacak
bigimde mekanik yardim saglanmalidir.

. Diz bikiili durumda olunmasi
belden biikiilmekten kag¢inmalidir. Ayrica
belin kivrilma zorunda kalmasi tehlikeyi
daha da artirir.

. Optimum  kaldirma  yiiksekligi
yerden 40 santimetredir.

. 75santimetre den daha  genis
cisimler elle kaldirmaya c¢alisilmamalidir.
. Kaldirilacak yiik dengeli ve simetrik

yerlestirilmis olmali, iki elle tutulmalidir.
. One dogru egilerek  agirhk
kaldirmaktan kaciilmalidir.

. Dengesiz ve kontrolsiiz
hareketlerden kaciilmalidir.
. Dengenin  saglanabilmesi  i¢in

ayaklarin basma yiizeyi genisletilmelidir.
. Agirlik  kaldirirken, iterken ve
cekerken kollar govdeye yakin tutulmali ve

dizlere  kuvvet verilerek uygulama
yapilmalidir.
. Gerekli analizlerin yapilarak fazla

yiiklenmeleri kontrol altinda almalidir.

Cisimlerin elle kaldirilmasi ve taginmasi
istenir bir durum degildir. Cok agir seylerin
tasinmasi gerektiginde itme ve ¢ekme tercih
edilmeli, itme ve ¢ekmeyi kolaylastiracak
araglardan yararlanilmalidir. Bir yiiki
cekme, itmeye gore sirtin alt bolgesinde
daha fazla zorlanmaya neden olmaktadir.
Giivenli bir itme- ¢ekme islemi yapabilmek
icin asagida belirtilen maddelere 6zen
gostermek riskleri azaltmaktadir.

. Iterken one c¢ekerken ise arkaya
dogru egilmedir.
. One ya da arkaya dogru egilebilmek

icin bir sap1/ tutacagi olmal1 ve bdylece gii¢
uygulamak i¢in ellerini kullanabilmelidir.

. Tutacaklarin yiikseklikleri
omuzlarla bel arasinda olmalidir ki diizgiin
ve dogal bir pozisyonda itme / gekme iglemi
yapilabilsin.

. Cok agir cisimlerin itilme ve
cekilmesinde yardim istenmelidir.

. Agir yiikler itilir veya cekilirken
ayaklarda siirtinme ozelligi  yiiksek,
kaymayan ayakkabilar bulunmalidir.

. Zemin ile  ayakkabi1  tabani
arasindaki siirtinme kat sayist en az 0,8
olmalidir.

. Yiikli arabanin  kulpu kalca
yiiksekliginde oldugunda erkekte 91-114
santimetre itme veya ¢ekme isleri kolaydir.
. Kalgadan asagidaki seviyelerdeki
kulplar ¢ok tehlikeli ve giivenliksiz
sayilmalidir. 1.3.1.Y1ik kaldirma ve tasima
Bir yiikii tasimaya baslamadan oOnce
yapilacak is planli ve hazirlikli yapilmalidir.
Is yerlerinde elle kaldirma ve tasima en son
care olarak kabul edilmelidir miimkiin
oldugunca mekanik kaldirma ve tasima
sistemlerinden yararlanilmalidir. Mekanik
araglarin kullanilmasi durumunda yiikiin
daha hafif, daha az kiitlesel olmasi, tutamak
ve kollar1 olan tagima kaplari ile tasinmasi
daha wuygundur. Tasima islemi yerine
miimkiin oldugunca ¢ekme, itme, kaydirma
islemleri yapilmalidir. Elle tasima ve
kaldirma  uygulamalarinda  calisacak
is¢ilerin saglikli durus, saglikli kaldirma,
tasima uygulamalar1 konusunda egitilmesi
gerekir. Ise yeni giren personelin kaldirma
ve tagima is1 ile 1lgili kisitlayict ve
engelleyici bir durumun séz konusu olup
olmadigi  tibbi muayene yolu ile
degerlendirilmelidir. Yiik ne kadar agirlasir
ve vicuttan ne kadar wuzak tutulursa
yapilacak kassal is o kadar artar.

Hi¢ bir yardimci donanim kullanilmadan
yapilan yiik tasima islerinde ise asagida
belirtilen ergonomik prensiplerin
uygulanmasi gereklidir;

. Kaldirilacak  cisimlerin  agirhig
azaltilmalhdir.

. Eger yiikiin agirlig1 azaltilamiyorsa
is¢inin  uyguladigi  kuvvetin  azaltacak
bigimde mekanik yardim saglanmalidir.

. Diz bikiilli durumda olunmasi
belden biikiilmekten kacinmalidir. Ayrica
belin kivrilma zorunda kalmasi tehlikeyi
daha da artirir.
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. Optimum  kaldirma
yerden 40 santimetredir.

. 75santimetre  den daha  genis
cisimler elle kaldirmaya ¢alisilmamalidir.

. Kaldirilacak yiik dengeli ve simetrik
yerlestirilmis olmali, iki elle tutulmalidir.

. One dogru egilerek  agirlik
kaldirmaktan kaginilmalidir.
. Dengesiz ve
hareketlerden kaginilmalidir.
. Dengenin  saglanabilmesi  igin
ayaklarin basma yiizeyi genisletilmelidir.

. Agirhik  kaldirirken, iterken ve
cekerken kollar govdeye yakin tutulmali ve

yiiksekligi

kontrolsiiz

dizlere  kuvvet verilerek uygulama
yapilmalidir.
. Gerekli analizlerin yapilarak fazla

yiiklenmeleri kontrol altinda almalidir.

4.SONUC

Is ekipmanlarmin kullaniminda is giivenligi
uygunlugu ozellikle agir metal sanayi
sektoriinde biiylik 6nem arz etmektedir.
Calismamizda sz konusu olan ekipmanlar
ise bu sektoriin olmazsa olmazlaridir.

Is Saghg ve Giivenligi ile ilgili ulusal
politikalarin olusturulmasinda genis katilim
saglanmali ve bu konuda alinacak kararlar
calisma hayatma gecirilmelidir. Is Saghg
ve Is Giivenligi Hizmetleri biitiin isyerlerini
ve tiim calisanlar1 kapsamalidir.
Isyerlerinde Is Sagligi ve Giivenligi
egitimine 6nem verilmeli, bu konuda egitim
almamis calisana is bast yaptirilmamalidir.
Toplumda Is Saghg ve Giivenligi
kiiltiirtiniin olugmast ve kaderci anlayigin
yikilmasi i¢in yazili ve gorsel basin etkili bir
sekilde kullanilmahdir. Is Saghg ve
Giivenligi Onlemleri; is yeri mekani,
teknoloji, tiretimde kullanilan hammadde,
iiretilen iiriin, ergonomi vb. konular daha
proje asamasinda planlanmali ve ¢aligmalar
yapilmalidir. Is kazalari ve meslek
hastaliklarinin  6niine gegilebilmesi i¢in
isyerlerinde “Once insan, Once saglik, once
is giivenligi” anlayisiyla hareket edilmeli,
tiim siireglerde birinci oncelik is saghg: ve
giivenligi olmalidir.
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Ozet

Antonio Gramsci, Marksist yazina “‘yumugak
glic” ile politika iiretme ve siirdiirme kapasitesini
eklemeye c¢alisan, ¢ok onemli bir fikir adamidir.
Marksizmin sert ve ihmal edilen yanlarini ortaya koymus,
bu kapsamda riza, hegemonya ve sivil toplumun énemine
dikkat ¢ekmigstir. Toplumu yonetmek icin yalnizca baski ve
zorun yeterli olmadigini  diisiinmiis, bu baglamda
hegemonya kavramini 6n plana ¢ikarmustir.

Anahtar kelimeler: Gramsci, Marksizm, Devlet,
Hegemonya, Sivil Toplum

Abstract

Antonio Gramsci is a very important science
man who has been tried to add "soft power" to a Marxist
Theory for administration society and produce a policy.
He discovered the deficiency of Marxism, as a
consequence, pointed out the importance of consent,
hegemony and civil society. Exercise control over society
and right to use force fort he administration of citizens is
not enough effective as much as hegemony..

Key  Words:
Hegemony, Civil Society

Gramsci, Marxism, State,

1. Giris

Devlet tartigmalari ve devlete yonelik yaklagimlar
popiilaritesini hicbir zaman kaybetmeyen Onemli bir
konudur. Bu tartismalar igerisinde Antonio Gramsci’nin
Oonemi, onun Marksizm’e katmig oldugu temel
kavramlardan kaynaklanmaktadir. Gramsci’nin
calismalarinda devlet, hegemonya, sivil toplum, tarihsel
blok ve ideoloji kavramlar: baskin 6lgiide yer almaktadir.

Bu caligmada, Gramsci’nin Bati Marksizm’ine
temel olusturan kavramlar1 ve teorileri ile tarihsel blogun
lizerine oturtulan kavramlar, devlet ve sivil toplum
temelinde agiklanmaya c¢aligilacaktir. Bu c¢aligmanin
amaci; Gramsci’nin, Marksizm’den Bati Marksizm’ine
gecis olarak kullanilan kavramalarma yer vermek ve
Ortodoks Marksist yazarlarin bu fikirlere nasil baktigini
ortaya koymaktir.

2. Gramsci ve Devlet

Gramsci, sadece bir teorisyen ya da aktif bir
politikac1 degil, ayn1 zamanda komdinist bir partinin lideri
ve Torino’daki Kitlesel proleterya hareketinin deneyimine
sahip 6nemli bir 6nderdi. Boylesi bir Kitlesel proleterya
hareketi Carlik Rusya’sinda bile var olamadigindan,
Gramsci Lenin’den ya da diger Marksist politikacilardan
bir adim daha avantajliydi. 1917°den 6nce Lenin, kiigiik,
illegal ya da kismen legal bir kadro partisinin lideri olarak
yaziyordu. Lenin, kalici ve kokli, fakat aym zamanda
tilkenin siyaset sahnesinde basat bir rol oynayan devrimci
(kitlesel) isci smufi hareketi deneyimine sahip olmamusti.
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Gramsci’'nin bu denli popiiler olmasinda s6zii edilen
avantajlarin etkisi biytiktiir.

Gramsci, siyasetin giiciine biiyiik 6nem vermistir.
Hobsbawm’a goére; Gramsci, politikanin ve politik
kurumlarin sosyalist toplumlarda ihmal edildigini ve
kitlelerin politik siirece katilim ve demokrasi olmadan,
sosyalizm olmayacagini ileri siirmiistir [1] Politikanin
yant sira hegemonya ve sivil toplum kavramlarina da
biiylik 6nem vermis, Marksist diistiniirleri bu katlilar ile
ciddi sekilde etkilemistir.

Gramsci giic kullammi {izerine “hegemonya”
kavramim yerlestirmigtir. Terim Marksist sdylemde anlam
degisikligine ugramis, Carlik Rusya’sinda olmayan
kapitalist iktidarin siyasi yapilarinin teorisini olusturmakta
yararlanilmasi disiiniilen nerdeyse yepyeni bir kavram
haline gelmistir. Kitanin ileri kapitalist bolgelerinde yeni
bir EKim Devrimi’ni 6nleyen Bati Avrupa’daki burjuva
yonetiminin Rusya’dakinden kesinlikle daha giglii ve
daha karmasik oldugunu gostermek i¢in Machiavelli’nin
“hile” ve “zor kullanma “¢oziimlemelerine bagvuran
Gramsci, bu ¢oztimlemeleri tersine gevirerek hegemonya
kavramim  formiillendirdi. Bu hegemonyac1 iktidar
sistemi, hiikmettigi halk yiginlarimin gosterdigi “riza”nin
derecesine bagli olarak onlar1 baski altinda tutmak igin
gereken “zor kullanimi”nin azaltilmasiyla tanimlaniyordu.
Bu uzlagmanin denetim mekanizmalar ise, tarihi gegmisin
ordiigli ve hiikkmeden sinifin yanindaki aydin takimlarinin

tasidigr  ideolojiler yumagi aracihigiyla, sOmiiriilen
simiflara  sessizce boyun egmeyi asilayan  kiiltiir
kurumlarimin -~ (okullar, kiliseler, gazeteler, partiler,

dernekler) olusturdugu ¢ok genis bir sebekeydi [2]

Hobsbawm’in belirttigi iizere; Gramci’nin devlet
konusunda savundugu fikirleri Marx’in ve Gramsci’nin
temel farklihg: temelinde agiklamak yerinde olacaktir.
Marx’m praksisinde politika mutlak bir bigimde bagattir.
Marx, 6mrii boyunca Marksg1 sosyalistleri diger sosyalist,
komiinist ve anarsistlerden, sendikadan ve is¢i smifinin
ortak hareketlerinde ayiran temel 6lgiit, devrim oncesinde,
sirasinda ve sonrasinda politikanin temel roliine olan
inangti. Gramsci’nin fark ettigi gibi, Marx’ta ortiik bir
siyaset teorisi s6z konusu olmustur [1].

Marx’a gore politikacilarin ve siyasi partilerin
aralarindaki miicadele, gergekte, sosyal siniflarin
miicadelesinin  bir ifadelenisidir. Bu miicadele ile
miicadelenin bi¢imi, toplumun {iretim tarzina baglhdir.
Hukuksal iligkilerin ve devlet bigimlerinin kokenini
hayatin maddi kosullarinda aramak gerekmektedir. Ancak
iist yap1 unsuru olan siyasetin Marksist yaklagima gore de
mutlak, otomatik bir bi¢cimde bagimliligi s6z konusu
olmayabilmektedir. Ust yapmin da bazi kosullarda alt
yapiy1 bicimlendirdigi kabul edilmektedir. Siyaset
tiimiiyle bagimli degildir, ama hig siiphe yok ki, mutlak bir
ozerklige de hic sahip degildir. O halde siyaset ile toplum
arasindaki iligkinin niteligini saptayabilmek icin yeni bir

kavrama basvurmak gerekmektedir. Bu kavram goreli
ozerkliktir. Gramsci’ye gore, toplumun hem ekonomik
diizeyinin, hem de siyasal diizeyinin belirleyiciligi soz
konusudur ve bu iki diizey arasinda bir etkilesim
mevcuttur. Ust yap1 alt yapinin siirlamalart iginde gelisir
ama alt yapiy1 degistirme giiciine de sahiptir [3]

Gramsci’ci goriig, diinya ekonomisi, devletler
sistemi ve i¢ smf yapilarmm birlikte distiniildigi
biitiinsel bir bakisin gecerligini kabul etmektedir. Ancak
s0z konusu iligkilerin ekonomik determinizmle, basit bir
bicimde agiklanamayacak kadar karmasik ve ¢ok boyutlu
oldugunu iddia etmektedir [4] Bu nokta da Gramsci’yi
klasik Ortodoks Marksistlerden ayirmaktadir, denilebilir.

Calismada ayrint1 olarak ele alinacak olsa da bu
noktada hegemonya kavramiyla alakali devlet teorisiyle
birlikte ele alinacak bir noktaya deginmek faydali
olacaktir. Yilmaz’in da belirttigi gibi; Gramsci’nin devlet
teorisine katkis1 tiim Marksist perspektifin genislemesine
yol agarken esas olarak ‘“hegemonya” fikrine dayanir.
Gramsci’ye gore, modern kosullar altinda bir simf,
hakimiyetini, basit¢e bir gilic diizeni aracilifiyla degil,
fakat dar, grup cikarlarinin Gtesine gegebildigi, ahlaki ve
entelektiiel bir liderlik kullanabildigi ve Gramsci’nin
“tarihsel blok” adim verdigi bir toplumsal giicler blogu
seklinde birlesmis miittefiklerle (belirli smurlar iginde)
uzlagmalar yapabildigi ol¢tide siirdiiriilebilir [5]

Gramsci’nin devlet goriisinde en az i¢ tane
bilesen vardir: a) Devlet bir “aygit”, “makine” ya da bir
“ara¢” olarak tammlanmaz, ancak yonetici smifin
yoneticiler ~ olarak  faaliyetlerinin  toplami  olarak
tamimlanir. Bu durum devletin artik akinlara ugrayan bir
kale, bircok degisik siyasi yonetim tarafindan farklh
bi¢imlerde isletilen bir makine ya da bir simfin miilki
olan kurumsal bir aygit olarak goriilmedigi anlamina
gelmektedir. b) Devleti olusturan faaliyetler “pratik” ve
teknik”tir. Bu, devletin idari, adli ve polis faaliyetine
indirgenmedigi, ancak ideoloji, enformasyon ve bilgi
uretimi gibi detayh etkinlikleri de igerdigi anlamina gelir.
c) Devlet vyalmizca zor kullanma faaliyetlerine
indirgenemez, ayni zamanda onderlik faaliyetlerini de (
rizanin olusturulmasi) igerir. Gramsci’ye Ozgiin olan,
devletin artik kolektif hayattan ayri bir biinyeye, kendisini
tolumun yukarisina koyarak ona egemen olan ve onu
kontrol eden belirli bir organizmaya indirgenmemesidir.
Devlet kitleleri o6rgiitleyen ve homojenlestiren, temsil
yoluyla liderler ve takipgileri arasindaki iligkiyi kuran ve
sonucta da Kitleleri kendisine etkin olarak dahil eden
faaliyetlerin bir bileskesi olarak ortaya ¢ikar [6]

Bu noktada Gramsci’nin literatiire kazandirmis
oldugu tarihsel blok kavramina deginmek gerekir.
Forgacs’a gore; Praksis felsefesinin yapiy1 iistyapilardan
‘kopardigr’ dogru degildir; dogrusu bu felsefe, yap1 ile
istyapilarin gelismesini birbiriyle siki sikiya baglantili,
zorunlu olarak birbiriyle karsilikli iligki igerisinde olan bir
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gelisme olarak alir. Yapi, ‘gizli bir tanri’ya benzetilmez,
mecazi anlamda bile. O, ultra- gergek¢i bir sekilde
algilanmaktadir, dyle ki onu doga bilimlerinin metotlartyla
incelemek miimkiindiir. Gergekte, tam da yapinin hareket
halindeki gergeklikten ¢ok, hareketsiz ve mutlak bir sey
olarak disiiniilmesinden dolayr m1 boyledir? Feuerbach
iizerine Tezler’deki ‘egitilmesi gereken egitimei’
hakkindaki  ifade, gerceklik  siirecinin  birligini
olumlayarak, insanm yap1 tizerinde zorunlu bir aktif tepki
iliskisini yerli yerine oturtmuyor mu? Sorel tarafindan inga
edilen tarihsel blok kavrami, praksis felsefesinin sagladigi
bu birligi bitiiniiyle kavramigtir. Gramsci hapishane
defterlerinde bu deyimi Sorel’e atfeder. Marksist agidan
yap1 ile Ustyapinin birligi olarak tarihsel blok kavrami
Gramsci’nin kendi 06zglin dislincesidir ve Sorel’le
dogrudan herhangi bir analoga sahip degildir [7]

Gramsci’nin en Onemli kavramlarindan birisi
olan Tarihsel blogu olusturan Ogelerden bir tanesi
aydinlardir. Tarihsel blok iktidarin siirekliligini saglamasi
i¢in burjuvazinin yanina aydinlari, ordulart vb. almasi ile
olusturulmaktadir. Bu nedenle iktidar1 hedefleyen her
hareket topluma ulagsmasini ve toplumun destegini
almasini saglayacak blok olugturmak zorundadir. Bloklari
olusturan gruplar hareketin iktidar1 ele almasi ve
stirdiirmesi i¢in gerekli unsurlardir. Tarihsel blogun
icerisinde kitlelerin glindemini belirleyecek, iktidari
hedefleyen hareket ile kitleleri birlestirmeyi bagaracak
tabaka ise organik aydinlardir [8]

Gramsci’ye gore; yapilar ve istyapilar bir
“tarihsel blok” olusturur. Yani karmagsik, celigkili ve
uyumsuz Ust yapi biitiinii, toplumsal dretim iligkileri
biitiiniinlin yansimasidir. Bununla beraber, hegemonya ile
tarihsel blok arasindaki iligki biisbiitiin dogrudan bir iligki
olarak anlasilmamalidir. Adamson’un ileri stirdiigii gibi,
‘hegemonyalar her zaman tarihsel bloklardan dogarlar,
fakat biitiin tarihsel bloklar hegemonik degildir’ Bu
onemli bir noktadir, ¢linkii toplumlar ka¢inmilmaz olarak
karsilikli ¢ikarlara dayanan ittifak veya bloklar silsilesi
retir, iclerinden ancak ¢ok azi belli bir siire igin
gercekten egemen hale gelecektir. Fakat tarihsel blok
nosyonuyla birlesen hegemonya kavrami, bu tarz olasi
sonuglarin ¢dziimlemesinde yararli olabilir. Iktidar1 ele
gecirdikten sonra yeni tarihsel blok hem kendi iginde hem
diger sinif ve toplumsal gruplarla hegemonya insa etmeye
devam etmelidir: “Iktidarda olan bir siif egemen haline
gelir, fakat “Onderlik” etmeye de devam eder. Bu nokta’da
hegemonyayr kullanma tarzi, elveriglidir. Hegemonya
kurmak, ayni zamanda toplumsal degisimin 6n kosulu,
degisme sonrasinda kafa tutacaklara kars1 da tek
savunmadir [9]

3 Gramsci ve Hegemonya

Hegemonya kavrammin igerigine  girmeden  once
Gramsci’nin hegemonya kavrammnin 6zel bir tarihsel dénemdeki
devlete iligkin olarak geligtigini anlamak son derece 6nemlidir: Yani

finans kapital ve tekelin egemenligiyle emperyalizm dénemindeki
devilet. Ayrica hegemonya kavramu Rus Devrimi'nin ardindan
sosyalist bir devlet kurmanmn sorunlarmm somutlastigi, bu sorunlarn
Komintern ve genelde isci smifi arasindaki genis tartismalarm konusu
oldugu bir dénemde gerceklestirilmistir. Gramscimin Gzgin bir
nitelikte geligtirdigi hegemonya kavrammin, bu kavrammn kendisi
yaygm olarak kullamldigi zamanlarda, hem ileri kapitalist tilkelerdeki
yeni bir strateji igin teorik zemin 6nerme adm olugturdugu, hem de
sosyalist bir deviet kurmanm teorik araglarim sagladigi 6ne siiriilebilir.
Bu, ne Marx’m ne Engels’in ne de Lenin’in tam olarak kesfettigi,
tarihsel agidan yeni bir grevdir [10]

Hegemonya  kavrami, Yunanca  ‘hegemonia’
sozctigiinden gelmektedir. Bir sistem igerisindeki
bir elemanin digerlerinden {istiin, baskin oldugunu belirtir.
Antonio Gramsci'nin eserlerinde egemen smifin boyun
egenlerin rizasiyla giicii kazanmasi olarak ele alinmigtir.
Zoraki bir yonetim olmayan hegemonya daha ¢ok
burjuvazi degerlerine gore isleyen kiiltiirel ve ideolojik bir
yontem olarak anlagilir. Hegemonya kavrami, siyaset
bilimi literatiirinde Gramsci’ye atfedilen ve siyasal
olgunun, sadece devlet katinda degil, tim toplumsal
iliskileri kapsayici bir sekilde var oldugunu ifade eden bir
kavramdir.  Gramsci’nin  Marksizm’e en  Onemli
katkilarindan ~ biri  hegemonya  kavramiyla ilgili
¢Oziimlemesidir. Gramsci diisiincesinde, Gramsci'nin de
bir dilbilimci olmasinin etkisiyle dil ve dilbilim 6nemli bir
yer tutarak, merkeze oturur. Gramsci’nin hegemonyasi
zoraki bir yonetim degildir, daha ¢ok burjuvazi
degerlerine gore isleyen ideolojik ve Kkiiltiirel bir
yontemdir. Yani hegemonyada Dbelirli bir sinifin
egemenligi ve diger smiflarin ona biat etmesi, boyun
egmesi vardir. Bu boyun egme zor ile degil riza ile
saglanir. Riza; zor kullanmadan da baskidan da etkilidir
[11]

Gramsci’nin hegemonya kavraminin kendisi, Rus
sosyalist hareketinden alinmig ve Rusya’da gergeklesecek
bir devrimde is¢i simifinin gelecekteki onderligiyle ilgili
tartismalarda  ilk kez Plehanov ve Axelrod’un
makalelerinde kullanilmigtir. [12] “Hegemonya” ,
yonetici smif olarak proletarya ilizerine Lenin tarafindan
gelistirilen teze ve bu yonetim pratigine karsilik diser.
“hegemonya” proletarya diktatoryasini, yani egemen
simifin  karsit gruplar izerinde kag¢milmaz olarak
uygulayacagi zorlamay1 ifade eder [13]

Ataay ve Kalfa’ya gore; Gramsci’nin hegemonya
kavrami, temelde, yonetici sinifin egemenligini kurarken
orta siniflarin ve alt siniflarin onayini ve destegini almasi
ve bu silirecin parlamenter demokratik bigimler
gergcevesinde  gerceklesmesi  sorununu  incelemeyi
hedefliyordu. Gergekten de, I. Diinya Savasi’nin bitimiyle
birlikte genel ve esit oya dayali liberal demokratik
rejimler Avrupa’da hizla yayiliyor, bu da ydnetici simifin
egemenliginin siyasal haklarin sinif esasina dayali olarak
kisitlanmast yoluyla siirdiiriildiigi eski liberal devlet
(jandarma devlet) yerine, yonetici sinifin orta siniflarin ve
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alt smiflarin onaymi kazandigi liberal demokrasilerin
kurulmas1  anlamma geliyordu. Aslinda, Gramsci,
Avrupa’da 1870’le birlikte basladigimi belirttigi bu
gelismenin 1. Diinya Savasi’nin hemen sonrasinda hizla
yayilmasina sahitlik ediyordu. Bu nedenle, temel kuramsal
cabasi, bu gelismenin gerisinde yatan dinamikleri
incelemek oldu [14]

Glucksmann’a gére; Gramsci, rizanin ya pasif ve
dolayl ya da aktif ve dogrudan olabilecegini sdyler. ilk
durumda “tabandan gelen her miidahale” diglanir: devlet,
rizay1 aragsallastirir ve Kitlelere “manevra igin kitleler”
olarak davranir. Ote taraftan, aktif- dogrudan rizamin her
sekli de yonetenler ve yonetilenler arasinda gergek bir rol
degisimini gerektirir. Bu yiizden Gramsci, Kilise {izerine
yazdiklarinda, “temelden gelen herhangi bir miidahalenin
aslinda Kilise’nin dagilmasina yol agacagimi™ vurgular.
Isci smifi hareketi iizerine diisiinerck sdyle devam eder:
“ne var Ki diger kurumlar i¢in pasif ve dolayl riza yerine
boliinme ya da agik bir karmasa propagandasi yapsa bile
herkesin katildig: aktif ve dogrudan rizayr almak hayati
onem tagir.” Aktif ve dogrudan kavrami Gramsci’nin diger
bir kavrami olan rizanin yayilmaciligma baglamr. Bu
kavram, liderler ve yonetilenler arasindaki herhangi bir
biirokratik baskici iliskiyi ve demokrasinin yalnizca onun
bu yasal yoniine indirgenmesini diglar. Gramsci’ye gore;
proleterya diktatorligii yayilmacidir, baskici  degil.
Devamliligi olan, tabandan baglayip yukariya dogru giden
bir hareket, toplumun tim damarlarinda devamh
dolagimidir [15]

En temelde Marx’mn tarihsel materyalizmi
baglaminda anlasilabilecek olan hegemonya kavramu,
yonetici sinifin  ¢ikarlarinin  ideal bigimde, evrensel
cikarlar olarak temsil edilmesidir. Fikirler birikerek
evrensellesir. Her yonetici sinif hegemonya kapsamini
genisletmekle kalmaz, ayni zamanda bu hegemonya ile
kendisinden sonra gelecek egemen sinif arasindaki
catismay1 keskinlestirir ve bu catigma, evrensel ¢ikari
temsil eden bir smifin (proletaryanin) ortaya ¢ikmasina
kadar devam eder. Burjuva hegemonyasinin baslica araci
“sivil toplum ”dur. Gramsci, hegemonyay1, “6zel” diger
bir deyisle devlete ait olmayan diizeylerinin rolii igine
yerlestiricr  ve  toplumsal hegemonyayi, kapitalist
toplumlarda “toplumsal diizeni” korumanin baslica araci
olarak zora bagvurmaktan ayri bir yere koyar. Weberci
acidan bakildiginda, hegemonya, “dogal stiinliik miti “ne
ya da bir statii diizeninin mesrulastirilmasina denk diiger
[16] Carnoy’un iddiasina goére; Gramsci devleti,
“Orgiitlenmis konsensiisle hiikiimet etme” olarak tanimlar.
Gramsci’nin devlet lizerine goriiglerinin temelleri Marks
ve Lenin’e dayanir. Onun bu kadar bilinir olmasini
saglayan “sivil toplum” ve “hegemonya”sinin da Marks’in
sivil  toplumundaki  burjuvanin  hegemonyasindan
etkilenerek olustugu bunun en oOnemli kanitlarindandir.
Gramsci’nin Marksizm’e en onemli katkis1 Marksist bir
siyasal eylem bilimini sistematik hale getirebilmesidir [17]

Gramsci’nin Croce teori alaninda yiiksek bir
mevkiye layik gérmesi, tam da Croce’nin kiiltiiriin rolii ile
rizanin Onemini abartmalin da olsa vurgulamasindandir.
Gramsci’ye gore bu vurgular “tarihi maddecilikteki
hegemonya “doktrinine felsefi bir baslangi¢ veya denkli
konumundadir. “Croce’nin diisiiniisii en azindan basamak
olarak takdir edilmelidir, g¢ilinkii tarihin gelismesinde
kiiltiirle diisiince olgusunun 6nemine, biiyilk aydinlarin
sivil toplumla devletin organik hayatindaki islevine, somut
her tarihi blokun gereken bi¢imde hegemonya ile riza
unsurunun iglevine canla bagla dikkat g¢ekmistir.” Bu
sebeple Gramsci, Croce’yi hegemonya fikrini iiretme
acisindan Lenin’le kiyaslayabilmistir: “Croce’yle ayni
donemde, siyasi Orgiitlenme ve miicadele alaninda ve de
siyasi terminolojide, Marksizm’in en biiylik c¢agdas
teorisyeni, cesitli ‘ekonomist’ ¢izgilere karsi, hegemonya
doktrinim ‘zor aygiti olarak devlet’ teorisini tamamlayici
olarak ele ald1.” [12]

Gramsci’nin hegemonyasinda baski ve onay
sentez haline doniigsmiistiir. Bu baglamda yaratilan duygu,
kendi kaderini tayin ediyor konumda olmaktir. Ideolojiden
farki, ideolojinin dayatilabilir olmasidir. Hegemonya ise
ideolojiyi de kapsayan ancak ona indirgenemeyen daha
genis bir kategoridir. Bir egemen smif kendi iktidart i¢in
gerekli rizaytr ideolojik araglar ile saglayabilir.
Hegemonya ise ekonomik olmaktan ¢ok, siyasi bir bi¢gim
alabilir. ideolojinin Althusser’in belirttigi gibi kendisini
gizleyerek islemesi, dogallasmasi ve otomatiklesmesi,
Gramsci’ye gore ortak duyu haline getirilir. Hegemonya
ile ideoloji kavrami genislemis, zenginlesmis ve soyut
olan ideoloji kavramina maddi bir yap: ve siyasi kesinlik
kazandirmistir. Louis Althusser de bu baglamda ideolojiyi
miras almustir seklinde belirtilebilir [18]

Gramsci, ideolojiye farkli bir konum vererek, onu
onciilerden farkli tanimlar. ideoloji, bir fikir sisteminden
fazla olarak somut tutumlar igerir, sistemin siirekliligini
saglayan, ana yapilar arasinda oldugu kadar donemler
arasinda da baglantiyr kuran har¢ dokur. Gramsci’ye gore
ideoloji, hakim smifin hegemonyasinin saglanmasinda,
stirdiirilmesinde ve durmaksizin yeniden iretilmesinde
temel bir islev goriir. Bir simf 6teki siif tlizerindeki
hegemonyasini ideoloji i¢inde ve ideoloji yoluyla saglar
[19]. Hegemonya, ideolojinin basarili bir uygulamasiyla
smirlandirilamaz; kiiltiirel, siyasal, ekonomik bigimlere de
ayrisabilir. Devlet sadece bir baski aygiti olarak
algilanamaz, bunun yaninda Ordiigii kiiltiirel iktidarin
kendine  doniisi  mesruiyettir.  Ideolojik,  kiiltiirel
hegemonyanin  yeniden {iretilebilmesi, daha sonra
Althusser'in kullanacagi  bigimde ideolojik aygitlar 'la
miimkiin goziikiir. Hegemonya, ekonomik giiciin yan1 sira
siyasal ve kiiltiirel bir sermayenin de rejimin diger
simiflarina kendisini kabul ettirmesinin, hakikat rejimini
ormesinin yoludur [20]
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Ideoloji Gramsci’ye gore insan eylemlerinin
diizenleyicisidir ve insanin toplum igerisindeki konumu
baglaminda, toplumsal ¢eligkiler hakkinda bilgi veren bir
yapiya sahiptir. Ideoloji, Gramsci igin Althusser’de de
oldugu gibi, maddi igerik tasiyarak; sanattan siyasete,
hukuktan egitime kadar tiim yasama iliskin bir diinya
kavrayiginim eseridir [21]

Gramsci ideoloji sozciiglinii genel olarak iki
anlamda kullandigimiz1 ileri siirmiistiir. Bir yanda her
insanin toplumda belirli bir smifsal konum iginde
yasadigini, insanin iginde bulundugu konumunun bir
pargast oldugunu ve bu smirlamanin ideoloji tarafindan
¢izildigini 6ne siirmiis 6te yandan ise ideolojinin gergege
kars1 gosterilen bir tepki oldugunu ve bu durumun yaygin
bir aligkanlik haline geldigini belirtmistir [22]

Gramsci'ye gore; siyaset ve ideoloji birer
listyapt Ogeleri olarak ekonomik yapidaki
gelismelerden etkilenen fakat kendi alanlarindaki
cabalar ve gatismalar sonucu ekonomiyi etkileme
Ozelligine de sahip kavramlardir. Siyasetin
toplumsal iliskileri degistirebilecegini,
ideolojinin de bu miicadelenin yoniinii, bi¢imini
tespit edecegini diisiinir, st yapisal siireglerin
ekonomideki bazi geligsmeleri frenleyecegini
savunur. Toplumsal't belirleyebilecek dinamik olarak
siyaset, Ozneleri kendi alanina ¢ekerek miicadelenin
formunu ideoloji'yle kurabilir. Karsit ideolojilerin ¢atigma
alam, kesisimi siyasette ifade bulur. Ekonomiden
kaynaklandig1 diistiniilen somiirii ve esitsizligin bir yoni
de siyasette temsil edilemeyen ve bilinglendirmeyen
simiflardir. Kendi ideolojik tasarmmimi daha rahat bigimde
olusturabilen egemen sinifin ise bu siyasal alanda tekligini
ilan etmesi, zamanla kiiltiirel, dinsel, orgiitsel yonden de
bilinglendirilmeyen  sinif(lar)a baskict ~ olmadan
kendisini bir 'gergeklik' olarak kurmasi anlamina
gelecektir. Gramsci'nin ifadesiyle “felsefe
alaninda birlik meydana getiren praksis, yani insan
iradesiyle (iistyap1) ekonomik yap1 arasindaki iligki,
politikada, devletle sivil toplum arasindaki iligski, genel

olarak toplumsal g¢evreyi egitmek lizere devletin
merkezilesmis miidahalesidir.” [13]

Hegemonya ideolojik bir miicadele iginde
tanimlandigindan, boyle bir kavramlagtirma karsi-

hegemonyanin olanakliligin1 da tasir. Hegemonyanin
higbir tarzi tek basina bir toplumun anlam ve degerlerini
tam olarak tiiketemez ve bu nedenle her egemen giic
kismen kendi hakimiyetinin kurucusu olacak bigimlerde
karsi hegemonik giiclerle hesaplasmak zorunda kalir.
Karsi-hegemonya esas olarak yonetici sinifin ihmal ettigi
genel kiiltiir alaninda yiiriitiilecek ideolojik ve siyasal
yeniden anlamlandirmanin {iriinii olabilir. Gramsci’ye
gore karsi-hegemonya miicadelesinde onemli olan, var
olan hegemonyanin kurucu 6geleri lizerinden ¢alismak ve
onlar yeniden sekillendirmek, zaten var olan bir sdyleme
ekleme yapmak, onu genisletmek ve doniistiirmektir

[23] Burjuvazinin iistyap1 yoluyla kurdugu egemenlik yeni
iist yapisal kurumlar gelistirerek, burjuva degil proleter
nitelikli yeni bir toplum kavramu yaratarak, temel yapisal
degisiklik ugruna savagimi gerektiriyordu. Siyasal liderlik
bir mevzi savasiyla, yani ekonomik egemenligin yan1 sira
kiiltiirel ve ahlaki iistiinliikle elde edilebilirdi [17]

Hegemonya ve karsi-hegemonya
kavramsallagtirmas1 baglaminda Gramsci metinlerine
dayanarak gelistirilen ilk anlayis sivil toplumu

giiclendirerek donistiirmek, sivil toplumda sosyalist
ideolojik hegemonyanin kurulmasint ve nihai olarak da
devletin bu giderek genisleyen sivil toplum iginde
erimesini saglamak yoniindedir [23]

Ransome’un  oOzetledigi  iizere;  Gramsci,
hegemonya kavrami araciligiyla toplumsal denetimin gii¢
ve rizanin birlesmesiyle saglandigini, bu denetim
bicimlerinin genellikle sirasiyla devletle veya sivil
toplumla iliskilendirilse  bile, toplumsal denetim
araglarinin her ikisinin kurumsal alanlarin ikisinde de
mevcut oldugunu vurgular [9]

4, Gramsci ve Sivil Toplum

Klasik siyasal diistinceler tarihinde sivil toplumu
devlete gonderme yaparak kavramsallastirmaya pek sik
rastlanmaktadir. Bu calismada da Klasik Marksistlerin
konuya bakis acilar1 incelenmektedir. Bu baglamda
Bobbio bir calismasinda sivil toplum
kavramsallastirmalarin1 devlete referansla: Devlet-Oncesi,
devlet-karsit1 ve devlet sonrasi seklinde tasnif eder.
Kabaca, birincisi, heniiz devlet olmama durumu ve onun
onkosulu durumundaki sivil topluma; ikincisi devletin bir
antitezi, ona bir alternatif olarak sivil topluma; t¢iinciisii
de devletin ¢oziiliisli ve soniimleniginin kosulu olarak sivil
topluma gonderme yapar [24]

Bu nokta da Gramsci’nin sivil tolpum
konusundaki durusunu ve yerini tayin etmekte kolaylik
saglamak acisindan Hegel ve Marx’in bakis agilarina
deginmek yerinde olacaktir. Hegel’de sivil toplum, ne
Ozgiirliklerin teminatidir ne de bir sozlesmeyle gelisir.
Tarihsel bir gelisme olarak modern toplumda olgunlagan
sivil toplum, pazar ekonomisi, sosyal simiflar, ekonomik
sirketler, bireyler ve devlete bagimli olmayan her tiirli
kurum ve kurulusu kapsar. Sivil toplum, Hegel’de devlete
bagimli olmayan farkli birey, grup, kurum ve kuruluslarin
bir mozaiginin olusturmaktadir. Marx sivil toplumu
burjuva toplumu ile es anlamli kullamr. Ama sivil
toplumdaki ¢ikar catigmalart i¢in devletin varligi ¢oziim
olamaz. Ciinkii devlet ¢ikar catigmalarindan bagimsiz
degildir. Karl Marx sivil toplumun 18.yy.’da burjuvazi ile
birlikte gelistigini ileri siirerek sivil toplumun devlete
bagli olmadigini tersine devletin sivil topluma bagh
oldugunu agiklamistir. Bir diger deyisle, Marx’in
teorisinde  sivil toplum devlete bagimli  olarak
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diistiniilmekten ¢ikmus, tersine devletin sivil topluma
bagimli oldugu, onun sivil toplum tarafindan belirlendigi
varsayllmistir. Bu anlamda sivil toplum devlet iizerindeki
burjuva sinifi denetimini de {ireten bir alan olmaktaydi.
Marx’a gore, sivil toplum alt yapi, devletse iist yapidir.
Iktisadi iliskiler alan1 olarak sivil toplum siyasi ve hukuki
iist yapiyr olusturan devletin sosyo-ekonomik temelini
olusturmaktadir ve dolayisiyla devletin faaliyeti de hakim
sinifin ¢ikarlar1 dogrultusunda gergeklesmektedir. [24]

Hegel, “modern diinyanmn bir {rlinii ya da
basaris1” olarak gordiigii sivil toplum alanmin sorunsuz
oldugu kanisinda degildi. Modern toplum bigimlerindeki
gelismelerin  sagladigi olanaklar, bu alani, igerdigi
kagmilmaz tehlikelerden otomatik olarak bagisik
kilmiyordu. Tikel ¢ikarlar alant olan sivil toplum, kendi
gereksinmelerini varolus tarzi durumuna getiren bencil
bireyin, toplumun diger 6znelerini aragsalci bir bakisla
degerlendirmesine olanak tanimaktaydi. Oz gikara dayalt
toplumsal iligkiler, ben merkezciligin ve egoizmin etkinlik
kazanmas1 sonucunda, insanlar arasindaki biitiinlesme ve
dayanigma dinamiklerini zaafa ugratarak, etik yaklasimin
sakatlanmasina yol agiyordu [25] Aka’ya gore; Burjuva
hegemonyasinin baglica araci “sivil toplum ”dur [26]

Gramsci Hegel ile Marx’in ortasinda bir yerde
durarak sivil toplum ile devleti (siyasal toplumu)
baristirmayr amag¢ edinen bir yaklasim sergilemektedir.
Gramsci sivil toplum ile siyasal toplumun birbirine
karistirtlmasinin - devleti  putlagtiracagini  iddia ederek
devleti bir zorba gibi gérmemek gerektigini, devletin bir
ikna edici yoniiniin de oldugunu kabul etmektedir. Sivil
toplumu sadece ekonomik iliskiler ag1 olarak gérmeyen
Gramsci, sivil toplumun, devletin ideolojik ve kiiltiirel
hegemonya alaninda oldugunu ileri siirer. O, sivil
toplumun bu alana denk diiserek devletin bir pargasi
olarak goriilmesi gerektigini ve devletin ikna edici rolii ile
de siyasal toplumun zamanla sivil toplum iginde eriyerek
devletin de ortadan kalkacagii ve demokratik
sosyalizmin ger¢eklesecegini 6ngérmektedir [24]

Bobbio’ya gore; Gramsci’nin teorisi tim
Marksist gelenege iliskin kokli bir degisiklik sunar.
Gramsi’de sivil toplum yapisal ugraga degil, st yapisal
ugraga aittir. Gramsci’nin terminolojisinin, 6zellikle sivil
toplumla siyasal toplum/ devlet arasindaki iligki
bakiminda, kismen degisken oldugu agiktir. Bobbio,
Gramsci agisindan  sivil toplumun {ist yap1 icinde
bulunuyor gibi goriildiiglinii ve yapiyla ‘karsilikli iligki
icinde ele alimmasina ragmen’, ‘temel ve istiinliik kuran’
sey olarak goriilenin iist yap1 oldugunu soyler. Bu nokta
da Gramsci’den alint1 yapar: “ Siyasal eylemi dogrudan
belirleyen sey ekonomik yapi degil, onun ve onun
gelismesine hiakim olan kanunlarin yorumlanmasidir [9]

Pierson’un belirttigi izere; Gramsci, devlet- sivil
toplum iligkisi konusunda oldukca ayirt edici bir Marksist
gorlis gelistirmigtir. Gramsci, kapitalist yonetim tarzinin

kabaca, kapitalist sinifin denetimi altinda dogrudan
dogruya isleyen baskici bir devlet aygitinin eylemlerine
indirgenemeyecegini vurguladi.  Gramsci, kapitalizmin
Bati’da gelismis olan “ileri” bigimi altinda yonetimin
normal bi¢gimine hem devletin hem sivil toplumun dolayim
olusturdugunu savundu. Kapitalizmin giindelik diizeni asil
olarak baski ve toplulugun silahli zapturapti ile
giivencelenemezdi. Sermayenin egemenligi, daha normal
bicimde sivil toplum kurumlart iginde tabi smiflarin
ideolojik ve kiiltiirel tahakkiim altina alinisi iizerinden
basarildi [27] Gramsci; genellikle “politik toplumun sivil
toplumla dengelenmesi, ya da toplumsal bir grubun tiim
ulusal toplum tizerinde, kilise, sendikalar, okullar, vb. gibi
0zel orgiitler araciyla uygulanan hegemonya” olarak degil
de diktatora olarak anlasilan devlet kavramimi agikliga
kavugturma yolunu tutar [13] Sivil toplum kavrami
Gramsci ile birlikte daha ¢ok kullanilmaya baglanmis ve
bu kavrama yiiklenilen anlam boyutlar1 da zamanla
degismistir. Simdi Oncelikle Gramsci'nin sivil toplum
hakkindaki degerlendirmeleri veya goriislerini aktarmadan
once Marxist ideolojinin sivil topluma bakisini kisaca ele
almakta fayda vardir. Marx, sivil toplumu Hegel’den
farkli olarak degerlendirmistir. Yukarida da belirtildigi
lizere; Hegel onceligi devlete vermis ve devleti neredeyse
yar1 tanrisal bir konuma yiikselmistir. Iste bu yaklasim
Marx sert bir bi¢imde elestirdi. Marx, sivil toplumu, siyasi
hayati belirleyen bir alan olarak tanimladi. Insanin
dogayla olan iliskileri, onun sosyal yasam bicimini ve
diinyaya bakis paradigmasim belirler. Din, aile kanun,
ahlak, bilim vs. gibi insani etkinliklerin hepsi Marx'a
gore, Uretim bigimine gore sekillenir. Bu nedenle sivil
toplum 18.yilizyilin ikinci yarisindan itibaren burjuvazi ile
beraber gelisir. Onun i¢in sivil toplum, iretici gii¢lerin
belli evrimsel gelisiminde ortaya ¢ikar [28]

Anderson’un belirttigi gibi; Gramsci, devlet ile
sivil toplum arasindaki iliskiyi teoriklestirirken higbir
uzak politik belirleyici yoktu. Metinlerdeki celiskilerdeki
zorluklar, daha ziyade hapishanedeki engellerin {iriiniiydd.
Bununla birlikte, devletin sinirlarin1 genisletme egiliminde
felsefi belirleyici yok degildi. Gramsci siyasi bir yapi
olarak smirsiz devlet fikrini gokten indirmemis, dogrudan
dogruya Benedetto Croce’den almustir. Hapishane
defterlerinde,  Croce’nin  ‘devlet  basit  ampirik
hiikkiimetlerle ayni sey sayilmayacak ve bazen asil
ifadesini sivil toplumun saha ve kurumlar sayilan yerlerde
bulan daha yiiksek bir varliktir’ seklindeki fikrini en az
dort kere alintilamigtir. Croce sOyle der hatta: “Gergek
‘devlet’, tarih siirecini yoOnlendiren bu giig, bazen
sanildigiin aksine hukuken tanimlanan devlette degil, sik
sik ‘0zel’ giicler iginde, bazen sanildiginin aksine hukuken
tanimlanan devlette degil, sik sik ‘6zel’ gii¢ler iginde,
bazen de devrimci denilen giicler i¢inde bulunur.”
Croce’nin bu dnermesi, onun tarih ve siyaset anlayiginin
kavranmasi i¢in ¢ok Onemlidir. Croce’nin anlayisinin
metafizik karakteri siiphesiz apagiktir: basit hukuki veya
kurumsal goriiniimlerin tizerinde, heybetle ucan bir
devlete iliskin esrarli 6z fikri, tipik bir Hegel gelenegidir.
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Bati’da Marksizm i¢indeki atesli anti- Hegelci okulun
bunu yeniden {iretmesi ironiktir. Croce diisiincesinin bu
spekiilatif ve bilime karsi mirasi, siiphesiz Gramsci’nin
eserini etkilemistir. Defterler de goriilen parlamentonun
bazi durumlarda devletin pargast olmadig fikri Srnektir.
Croce’vari hayal giiciiniin siiriikledigi bu yanlis yonelim,
devlet ile sivil toplum arasinda sinir olmadigini ifade eden
biitiin pasajlarda agiktir. Bununla birlikte Gramsci,
Italya’da fasizm tecriibesi hakkinda dogrudan sdz etmek
durumunda kaldig1 her yere ikisi arasinda ayirim oldugu
konusunda, hi¢ yanilmamistir. Gramsci, kurbani oldugu
devrim-karsit1 diktatorliigiin getirdigi yeniliklerin 6nemi
konusunda, hi¢ illiizyona kapilmamistir. “Cagdas
diktatorliikler, tabi smiflarin 6zerkliginin sendika, parti,
kiiltiir dernekleri gibi modern bigimlerini bile hukuken
yok edip, onlar1 devlet faaliyetleri haline doniistiirmeye
caligir; Dbiitin - ulusal hayatin merkezilesmesi artik
‘totaliter’ bir grubun elindedir,” diye yazar. Bdylece,
Croce’nin etkisinden kaynaklanan tahlil hatalar1 arasinda,
kapitalist devletin parlamentolu sekli ile fasist sekli bir
sayma sapmasi yoktur [12]

Slattery’nin aktardig1 tizere Gramsci’ye gore; is¢i
sinifi kendi hegemonyasimi kurmali, yonetici smifin
hegemonyasin1  ytkmalidir. Devletin  kontroliini  ele
gecirmekten daha 6nemli olan sey Kkitlelerin bilincinin
artirtlmasidir. Devrem miicadelesine sadece is¢i sinifi
degil, toplumdaki tiim ezilmis, haklar1 gasp edilmis
siniflarm  kattlimimnin saglanmasi gereklidir Kapitalizm
Gramsci'ye gore salt siddet, siyasi ve ekonomik zor
yoluyla degil aym zamanda ideolojik olarak burjuva
degerlerinin herkesin 'ortak diisiincesi' haline geldigi
egemen kiiltiir yoluyla da yonetiyordu. Bdylece bir
uzlagma kiiltiirii gelisiyor ve is¢i sinifindaki kisiler kendi
iyiliklerini burjuvazinin iyiligiyle 6zdeslestiriyor, karsi
¢ikmak bir yana statiiko-mevcut durumun devamina
yardimci oluyorlardi [29]

Gramsci, zaman zaman devlet ve sivil toplum
yoluyla yonetim tarzlari ayrimini yapar [27] Gramsci,
daha ilk metinlerde devlet i¢in sunlar1 sGylemistir; devletle
sivil toplum “dengeli bir iliski” i¢indedir; sivil toplumun
sadece bir “dig ylizeyi” dir; sivil toplumun 6zerkligini yok
eden bir “devasa yap1”dir. Bu salimmlar, terimler
arasindaki iliskiyle ilgilidir. Ote yandan, terimlerin
kendileri simir ve konu bakimindan da ani degisimlere
maruz kalmstir. Zithk “devlet” ile “sivil toplum”
arasindadir. Gramsci, devletin bizzat kendisinin sivil
toplumu igerdigini sdyleyip su tamimui getirir; “Genel
‘devlet’ fikri sivil toplum fikrine atifta bulunduracak
dgeler tasir. Oyle Ki, su sdylenebilir: devlet= sivil toplum
+ politik toplum; yani devlet esittir zor ile pekistirilmis
hegemonya.” Buradaki ‘politik toplum’ ile ‘sivil toplum’
arasindaki ayirim siirerken ‘devlet’ terimi her ikisini de
kapsar. Hatta baska pasajlarda Gramsci politik toplum ile
sivil toplumu karst karsiya koymay1 liberal ideolojinin
sarsakligi sayip reddeder. « Serbest ticaret hareketinin
fikirleri, fiili kaynagmmn teshisi zor olmayan teorik bir

hataya, organik gibi gosterilen ama aslinda yalnizca
yontemsel olan sivil toplum/ politik toplum ayirimina
dayanir. Boyle olunca, ekonomik faaliyetin sivil topluma
ait oldugu ve devletin ona miidahale etmeme gereginde
wsrar edilmektedir [12]

Bu noktadan hareketle uluslararas1 iligkiler
literatiirinde yer edinmis Neo —Gramsici tezlerin bir
bolimiine deginmek yerinde olacaktir. Marksistler
acisindan can alici sorun, devletin Kkapitalist sinirdan
siyasal ayrihigmin, toplumsal simiflarin farklilasmasi ve
parcalanmasinin, siniflar ile siyasal partiler arasindaki
temsili iligkilerin ve de devlet miidahaleciliginin
siirlariin teorisini kurmaktir. Marksizm’in kars1 karsiya
oldugu tehlike, burjuva sosyolojisine ait devlet kuramini
benimsemek  ve  dretim iligkilerinin  onceligini
vurgulayarak bu kurama “Marksist” bir ton vermektir. Bu,
‘neo- Gramsici’ olarak tamimlanabilecek kuramlar
gelistiren nceki Ingiliz Marksist kusagm egilimiydi; bu
Marksistler kendi duruslarim1 Gramsci’nin ¢aligmasin
ozellikli bir bigimde yorumlama yoluyla tiiretmislerdir. Bu
kuramlar iiretim iligkileri ile devlet arasina, her ikisinden
de farkli olan ‘sivil toplum’ diizlemini koyar. ‘Sivil
toplumdaki ideolojik ve kuramsal iliskiler, birbirleriyle
etkilesim igerisindeki toplumsal gruplardan olusan bir alan
yaratmak {iizere, lretim iliskileri tizerine eklenir. Kuram,
bu etkilesim alaninda sermayenin egemenligini, soz
konusu egemenligin temelde toplum {izerinde normatif bir
buyruk dayatmasini, devletin goreli 6zerkliginin temeli
olan fakat aym1 zamanda devletin sermayenin iktidari
olarak temelini de olusturan wuzlasi yoOnetimindeki
egemenlik sorusunu teorize ettiginden radikal bir egilime
sahiptir.” Neo- Gramsici kuramlar ekonomizm ile
evrimciligin Gtesin, toplumun sosyolojik
kavramsallagtirilmasin1 - benimseyerek gegebilir ancak.
Devlet, biiylik sermaye gruplarinin egemenligi altinda notr
bir ara¢ olmaya devam eder. Proleteryanin goérevi, hala,
devleti bu egemenlikten kurtarmaktir. Fark suradadir;
sermayenin egemenligi artik dolaylidir, sivil toplum
tizerindeki tahakkiimiiyle dolayimlanmigtir. Sermayenin
devlet aygiti tizerindeki dogrudan egemenligini kirmak
artik yeterli degildir, burjuvazinin empoze ettigi ideolojik
uzlagmayla miicadele ederek sivil toplum iizerindeki
burjuva tahakkiimiine kars1 ¢ikmak da gereklidir [30]

Gramsci'nin tanimindan ve analizinden yola
¢ikan Neogramsiyan hegemonya yaklasimi uluslararasi
iligkilerin sistemsel dinamiklerine y6nelmis bir teoridir.
Bu acidan Neogramsiyan Hegemonya  Teorisi,
Gramsci'nin hegemonya ile ilgili 6ne siirdiigi goriisler
anlamma gelmemektedir. Gramsci'nin analizleri ile
yakindan ilintili olmakla birlikte Neogramsiyan
Hegemonya Teorisi, bir uluslararasi iligkiler teorisi olarak
bagka yazarlar tarafindan gelistirilmis ve ileri siiriilmiistiir.
Neogramsiyanlar, Gramsci'nin hegemonyayi, hegemon
smifin kurdugu bir sosyal diizen olarak ele almasindan
etkilenmigler ve bu yaklasimi uluslararas: iligkilerde
diinya diizeni olgusuyla biitiinlestirmislerdir. Gramsci'nin
ulus devlet diizeyinde gozlemledigi sosyal diizen,
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hegemon simif iligkisi, Neogramsiyanlar tarafindan
uluslararasi sistem diizeyinde diinya diizeni ile hegemon
devlet arasinda gozlemlenmektedir. Neogramsgiyanlara
gore hegemon devlet, bir diinya diizeni kurmak ve bunu
denetlemek amacini takip etmektedir. Bu ¢ercevede diinya
iktidarinin gergeklestirme ve uygulama zorlugu, diinyada
yonetici giic olma iddiasinda bulunan bir devletin bunu
sadece Gramgsiyan bir hegemonya anlayislarina dayanarak
yapabilmesi sonucunu dogurmaktadir [31]

Son olarak soylemek gerekirse; hem Marx hem
Gramsci i¢in, sivil toplum kapitalist gelismeyi anlamakta
temel bir etkendir, fakat Marx igin sivil toplum
yapidir(iiretimdeki iligkiler). Buna karsilik Gramsci igin
tarihsel gelisimdeki etkin ve pozitif etkeni iistyap1 temsil
eder; yapidan c¢ok, ideolojik ve kiiltirel iligkiler
biitiinliigt, tinsel ve entelektiiel yasam ve bu iligkilerin
siyasal disavurumu ¢oziimlemenin odagi durumuna gelir
[17]

5. Sonuc¢

Sonu¢ olarak belirtmek gerekirse; Gramsci
“Marksizm’in yumusak giicii” olarak nitelendirilmektedir.
Gramsci’ye gore; toplumu ikna etmeden yapilan higbir
devrim tam manasiyla gerceklesmis sayilmaz. Toplumu
ikna etmenin ideolojik ve hegemonik boyutlar1 genis bir
bigimde ele alinmigtir. Kisacasi halkin destegini almayan
higbir devrim ‘zor’ kullanarak halk nezdinde basaril
olmamustir. Onemli olan ‘riza’ yolu ile hegemonyanin
saglanmasidir. Klasik donem sonrasinda gerek
gorislerindeki kapsam gerekse literatiirde yaptigi farkl
vurgularla italyan diisiiniir ve siyaset¢i Gramsci saygi
duyulan vyazarlardan biri olmustur. Irdelendigi iizere
sosyalizm konusunda temel olusturacak ideolojik
altyapinin olusturulmasinda 6ncii olmustur. Calismada,
Gramsci’nin Marksist gelenege kazandirdigi kavramlar
ayrintili bir bigimde agiklanmustir. Gerek sivil toplum ve
devlet gerekse hegemonya ve ideoloji tarihsel blogun
iizerinde  sekillendirilecek irdelenmeye ¢alisilmustir.
Iktidarin baskict olmayan araglarla siirdiiriilmesinde
ideolojinin ve bu baglamda da hegemonyanin Gnemi
vurgulanmigtir.  Caligmada Gramsci’nin  eserlerinden
yararlamigmig; fakat agirhikli olarak Marksist yazarlarin
Gramsci’yi yorumlayiglarma yer verilmistir. Marxsist
yazarlarin  Gramsci’nin  diigiincesinden  faydalanarak
Ozellikle Hapishane defterlerinde ¢ikarimlarina yer
verilmistir. Bu noktada yorumlamadan kaynaklanan kiigiik
niianslar Gramsci’nin eserlerini  sifreli bir bigimde
hapishane sartlarinda vermesinden kaynaklanmaktadir.
Hegemonya kavrammi Bati Marksizm’i igerinde yer
edinmesini saglayan siyaset¢i Gramsci’dir. Gramsci’nin
tiim yazilarindan da anlagilacagi tizere bir sosyal sinifin
diger sosyal simflar {izerindeki etkisinin hegemonik
oldugu asikardir. Devlet teorisi iizerine 6zgiin goriisler
ileri siirmiis olan Gramsci, birgok Marksist kuramciy
derinden etkilemis, c¢aligmada da ayrtili olarak
incelendigi  lizere = Gramsci’nin  goriigleri  Bati
Marksizm’inin temellerini olusturmustur.
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Ozet

Giintimiizde diinya ekonomisinde
hizmet sektoriiniin 6nemli bir yere sahip
olmasi, artan tiiketici bilinci ve gelisen
kalite algisi, hizmet saglayan isletmeleri,
sunduklart  hizmetin kalitesini  ol¢meye
zorlamistir. Isletmeler rekabet ortaminda
varliklarint  stirdiirebilmek  ve  sadik
miisteriler  yaratabilmek i¢in mevcut
hizmet kalitelerini  olcebilmeli ve bu
ol¢ciimii  stirekli  iyilestirmenin  yollarini
aramalidir. Buna ilaveten, sayiar: giin
gectikee artan isletmeler, sanal ortamda
varliklarini  siirdiirmekte  ve  internet
tizerinden yapilan satislar, bu igletmelerin
en onemli gelir kaynaklarindan birini
olusturmaktadir.

Bu calismamin amaci, e-hizmet
miisterilerini gelir, egitim diizeyi, yas ve
meslek  durumu gibi demografik
ozelliklerine gore siniflandirarak, e-hizmet
kalite boyutlart ag¢isindan bu siniflar
arasinda olusan anlamh  farkhiliklarin

ortaya konulmasidir. Bu amagla yapilan

calismada, kolayda ornekleme yontemiyle
segilmis 171  e-hizmet  miisterisiyle
gerceklestirilen anket ¢alismasinda, elde
edilen veriler parametrik olmayan testler
yardimiyla test edilmigtir.
Anahtar Kelimeler:E-Hizmet , Hizmet
Kalitesi, E-Hizmet Kalitesi.

Abstract

Today, the fact that the service
sector has an important place in the world
economy, the increased consumer
awareness and the growing quality
perception have forced enterprises
providing services to measure the quality
of service they offer.

In order to maintain their presence
and to create loyal customers, businesses
in a competitive environment should be
able to measure the quality of existing
services and should be constantly looking
for ways to improve these measurements.

In addition, a growing number of
enterprises maintain their presence in the

virtual environment and the sales made
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Sanal Alisveris Sitelerinin Algilanan E-Hizmet Kalitesinin Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri

Bakimindan incelenmesi

over the internet constitute one of the most
important sources of the income of these
businesses.

The purpose of this study is to
classify the e-service customers according
to income, education level, age,
employment status and demographic
characteristics, and to demonstrate the
significant difference occurred between
these classes in terms of E-service quality
dimensions.

In the study conducted for this
purpose, the data obtained from the survey
of selected 171 e-services customers by
convenience sampling method were tested
by non-parametric tests.
Keywords:E-Service, Service Qualitiy, E-

Service Qualitiy.

1. Giris

21. yiizylla damgasim1  vuran
internet  erisimi, bilgi ve iletisim
teknolojilerindeki gelismeleri de
hizlandirmig ve bilgi toplumu olabilmenin
en etkili arac1 haline gelmistir [1]. Boylece
internet kullanicilarinin sayis1 artmis ve
online  aligveris i¢in de  firsatlar
genislemeye devam etmistir [2]. Tiirkiye
Istatistik Kurumu’nun (TUIK) 2014 yili
Nisan ayinda gergeklestirilen Hanehalki
Bilisim Teknolojileri Kullanim
Arastirmast  sonuglarina gore Tiirkiye

genelinde hanelerin % 53,8,i evden

Internete erisim imkanmna sahiptir. Bu

oran 2013 yilinin aym aymnda % 48,9
olarak gerceklesmistir.internet kullanim
amaclar dikkate alindiginda, 2014 yilinin
ilk ti¢ ayinda internet kullanan bireylerin
% 78,8’1 sosyal medyay1 kullanirken, bunu
%74,2 ile online haber, gazete ya da dergi
okuma izlemistir. Internet kullanan
bireylerin internet iizerinden kisisel
kullanim amaciyla mal veya hizmet
siparisi verme ya da satin alma orani %
30,8 olarak gerceklesmistir. On iki aylik
donemde (2013 Nisan-2014 Mart) internet
iizerinden aligveris yapan bireylerin %
51,9’u giyim ve spor malzemesi, % 27’si
ev esyast (mobilya, oyuncak, beyaz esya
vb), % 26,8’1 seyahat bileti, ara¢ kiralama
vb.,, % 24,9’u elektronik araglar (cep
telefonu, kamera, radyo, TV, DVD
oynatict vb.), % 15,9’u kitap, dergi, gazete
(e-kitap dahil) almistir [3].

Sayilart  giin  gectikce  artan
isletmeler ise sanal ortamda varliklarimni
stirdiirmekte ve internet tizerinden satislar
bu sirketlerin en basta gelen gelir
kaynaklarindan  birini  olusturmaktadir
[4].Internet teknolojilerini ticari
faaliyetlerinde  kullanabilen isletmeler
daha genis tiiketici kitlelerine daha ucuz
yollardan  eriserek, rekabet avantaj
saglamaktadir [5].Bir isletmenin Internet
tizerinden hizmet verebilmesi i¢in bir web
sitesine sahip olmasi gerekmektedir. Sanal

miisterilerin birebir iletisim kurdugu web
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sitelerinin kalite unsurlarin1 barindirmasi
gerekir. E-hizmetleri, alternatifleri olan
geleneksel  hizmetlerden veya sanal
rakiplerin hizmetlerinden farklilastirmak,
bagli miisteriler yaratmak, pazar payini
korumak ve karliligi arttirmak gibi
amaglar icin kullanilabilecek en Onemli
ara¢ hizmet kalitesidir [6].

Bu caligmanin amaci, sanal
aligveris  sitelerinden aligveris yapan
miisterilerin, e-hizmet kalite boyutlari
acisindan, gelir, egitim diizeyi, yas ve
meslek  durumu  gibi  demografik
ozelliklerine gore, farkliliklarinin ortaya
konulmasidir.  Bu amagla, kolayda
ornekleme yontemiyle se¢ilmis 171 e-
hizmet miisterisine uygulanan anketler
araciligr ile, arastirmanin hipotezleri test
edilmistir.

2. Hizmet kavrami ve hizmetin
ozellikleri

Hizmet, tiiketicilerin

yasantilarindan kaynaklanan ve
cogunlukla fiziksel olmayan sorunlarim
cozmeye yonelik ya da c¢ozimi
kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve
faydalar toplamidir [7].Bir bagka tanimda
hizmet, tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi
olmaksizin satin aldiklart faydalar olarak
ifade edilmistir [8].Glinlimiizde gerek
iretim gerekse de hizmet sektoriinde

hizmet kullanicilarinin istek ve

beklentileri her gegen giin degismekte ve
artmaktadir [9]. Mal iiretiminde oldugu
gibi hizmet {retiminde de tiiketicilerin
beklenti ve gereksinimlerinin ¢ok 1iyi
analiz edilmesi gerekmektedir [10].
Hizmet sektoriindeki isletmelerin
biiyilk ¢ogunlugu, miisterilerine en iyi
kaliteyi sunmak ve onlar1 sadik birer
miisteri haline getirmek icin, biiylik
biitceler ayirarak bu konularda stratejik
calismalar yapmaktadirlar. Bankalar ATM
ve interaktif uygulamalar1 ile hem
maliyetlerini  diislirmiisler hem de
miisteriye daha yiiksek diizeyde hizmet
sunmayt basarmislardir. Her hizmet
isletmesi tiiketici agisindan onem tastyan
farkl1 stratejilere sahip olmalidir [7].
Hizmetten yararlanma ve hizmetin
dretimi aym1 anda gerceklesir. Bu
baglamda tiiketici, {iretim siirecinin
icindedir, onunla dogrudan baglantisi
vardir ve ondan yararlanir ve deger

yargisini olusturur [11].

Hizmetle ilgili farkli kaynaklarda
farkli tanimlar yapilsa da ozellikle
1970’lerin sonu ile 1980’lerin basinda
yapilan ¢alismalardan derlenerek bir¢ok
aragtirmacinin goriis birligine vardigi bir
grup Ozellik siralanmistir [12]. Buna gore
hizmet, bir iirlinden farkli olarak, soyuttur,
kisisel iletisim ile olustugu ve kisiden

kisiye farklilik gosterdigi icin
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hetorejendir, liretim ve tiikketimi ayn1 anda
gerceklestirildiginden eszamanlidir [13].
Uretim igermeyen hizmetler dort
temel 6zellige sahiptir [14] :
Hizmetlerin Dokunulmazhk
(Elle Tutulamama) Ozelligi
Fiziksel mallarla hizmetler
arasindaki en temel fark, hizmetlerin soyut
olmas1 Ozelligidir. Bir bagka ifade ile
hizmetler, elle tutulur, gozle gorilir
degildir, dokunulmazdir. Hizmeti satin
alacak kisi bu hizmete dokunamaz, somut
olarak goremez, koklayamaz, tadina
bakamaz, sesini duyamaz. Hizmetlerin
soyut olmasi ozelligi, bunlarin
pazarlanmasint  somut mallara gore
farklilastirir.  Musteriler, hizmetlerin ne
oldugunu, hangi boyutlara ulastigini,

kendisine neler saglayacagint somut

olarak algilayamaz.

Hizmetlerin Dayamksizhk
(Bekletilememe) Ozelligi

Soyut olmanin bir sonucu olarak
hizmetler, sunulmadan once ve
sunulduktan sonra varliklarin1 korumazlar.
Bagka bir ifade ile, hizmetler daha sonra
gerceklestirilecek bir satig icin
saklanamazlar ve stoklanamazlar.
Hizmetlerin Ayrilmazhk (Eszamanh

Uretme ve Tiiketme) Ozelligi

Uretimle tiiketimi ayirmak, soyut
hizmetlerin pazarlanmasinda olanaksizdir.
Cogu  durumlarda  hizmetler  onu
sunanlardan ayrilmaz. Hizmetin iiretilmesi

ve tiikketilmesi ayn1 zamanda gerceklesir.

Hizmetlg'rin
(Heterojenlik) Ozelligi

Degiskenlik

Mallarda  {iretimde  bir  standart
saglanmasina  karsin, hizmetler iretim
zamanina ve kisiye gore degiskenlik
gostermektedir. Ciinkii tiiketicilerin tecriibeleri

hizmeti algilamalarini dogrudan

etkilemektedir. Tiiketici mevcut hizmeti
aldiginda daha once aldig1 benzer hizmetlerle
karsilagtiracak ve karar verecektir. Sonugcta,
hizmetin basaris1 hizmeti sunanla hizmeti satin
alan arasindaki etkilesimin tiirli ve giiciine

bagli olarak degisiklik gostermektedir[15].

3. Hizmet sektoriiniin ekonomideki yeri

Diinya genelinde hizmet sektort,
mamiil tretimi yapan sektorlerden daha
hizli bir sekilde gelisen ve pazar payini
artiran bir sektor olarak
degerlendirilmektedir [16].2012 yilinda
Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi
yaymlamig oldugu ekonomik raporunda,
GSYIH iginde hizmet sektdriiniin paymin
%70,1 oldugu aciklanmistir. Ekonomik
gostergeler g0z ontinde
bulunduruldugunda, hizmet sektoriiniin
2000°’li  yillardan  baslayarak  temel
sektorlerden biri olma yolunda hizla

ilerledigi ifade edilmektedir
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[17].Giinlimiizde  s6z konusu  yeni
sektorleri kapsayacak sekilde hizmet
iretiminin  diinya  Ol¢eginde  mal
iretiminin yaklagik yedi katina c¢ikmis
olmasi, bu tespiti agikca  ortaya

koymaktadir [18].

4. Hizmet sektoriinde kalitehizmet
kalitesi (SERVQUAL)

Avrupa Kalite Denetim Birligi’ne
(EOQC) gore kalite; bir mal veya
hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme
yeterliliklerini ortaya koyan o&zelliklerin
tiimiidiir. Bu 6zelliklerden bazilar1 boyut,
bicim, kimyasal-fiziksel 6zellikler, omiir
ve giivenilirlik olarak tanimlanmaktadir
[19].Kalite: bir iriin ya da hizmetin,
miigterilerin  ihtiyag ve beklentilerini
kargilama diizeyi olarak da tanimlanabilir.

Son yillarda hizmet sektoriiniin
hizli  bir sekilde gelismesi, hizmet
isletmelerinin  daha genis pazarlarda
rekabet  etmeleri, insanlarin  Kkalite
konusunda duyarli ve bilingli olmalari,
hizmet isletmelerinde kalitenin 6nemini
arttirmigtir  [20]. Bu nedenle hizmet
kalitesinin Olc¢lilmesi konusunda dogru
model ve yontemlerle caligilmasi, hizmet
kalitesinin dogru Olcililmesi, isletme
yoneticilerine yol gdstermesi agisindan
acisindan 6nem tagimaktadir [10].

Hizmet  kalitesi,  misterilerin

bekledigi hizmet ile aldigi hizmet

arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir
[12].Tiim etkinliklerin yogun bir rekabet
ortaminda gergeklestirildigi hizmet
sektoriinde, saglanan hizmet kalitesi bu
sektorde yer alan kurum ve kuruluslarin
degerlendirilmesinde ¢ok ©nemli bir yer
almaktadir.

Hizmet kalitesi, iriin kalitesine
kiyasla soyut ve Olcimlenmesi giic bir
nitelikarz ettigi icin hizmet kalitesinin
belirlenmesinde kimi alt ogeler ya da
faktorlerdikkate alinmak zorundadir. Bu
faktorler  arasinda;giivenilirlik,  hizmet
sunmaya hazirlikli olma, liyakat, erisim ve
hiz, insancil iligkiler, inanilirlik, giivenlik,
miisteriyi anlamak ve bilmek,
hizmetinsomutlagtirllmas1 ~ ve  iletisim
sayilabilir [21].

Sundugunuz hizmetin kalitesini
Olcemezseniz, kaliteyi 1iyilestiremezsiniz
ifadesi isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin
kalitesini artirabilmeleri i¢in, mevcut
hizmetlerinin kalite diizeylerini dl¢iilmesi
gerektigini ortaya koymaktadir[12].Somut
irlinlerin  kalitesi isletmeler tarafindan
tanimlanabilir ve Olciilebilirken,
hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi soyutluk,
es zamanl Uretim ve tiikketim, heterojenlik
ve dayaniksizlik gibi nedenlerle cok daha
zordur [7]. 1983-1990 arasinda ABD’de
gelistirilmis  olan  Service  Quality
(SERVQUAL) o6lgegi, hizmet kalitesi

Olctimii konusunda en kapsamli ve kabul
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goren caligmalardan biri olarak literatiire
gecmistir. SERVQUAL Olcegini
gelistirenler,  gelistirdikleri ~ yontemin
evrensel olarak gegerli oldugunu ve
hizmet  kalitesi ~ boyutlarm1  dogru
tanimladiklarindan dolayz, kiigiik
degisikliklerle =~ hemen  her  sektore

uygulanabilecegini savunmaktadirlar [16].
5.Hizmet kalitesinin kavramsal

modeli

Hizmet Kkalitesi arastirmalarinda,

misterilerin  hizmet  kalitesini  nasil

degerlendirdikleri, degerlendirmede hangi
boyutlar1  kullandiklari, = miisterilerin
beklentilerini hangi faktorlerin etkiledigi
konularinda tatmin  edici  bilgilerin
bulunmamasi dolayisiyla kavramsal bir
hizmet kalitesi modeli gelistirilmesi geregi
ortaya ¢ikmis ve buna yoOnelik olarak
hizmet sektorii yoneticileri ve
miisterilerini  kapsayan  arastirmalar
yapilmistir [20].

Calismalar arasinda en fazla kabul
goren model, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL

modelidir.

Sozhi etisim

Kisisel Gecmis Dhssal
thtivaclar Denevimler fletisimler

Hizmet

Kalitesinin
Boyvutlan |

Gitvenilirlilc

~| Beklenen

Hizmetler \_’

Hewveslilik
Yetenek
Ulasdabilirlikc '
MNezalcet |
fletisim

Alzlanan
— Hizmet
‘ K alitesi

Inambrhik
Givenlik

tamma’ anlama

Hizmet Ortanu

Mhsterivi Hizmet

Sekil 1:Kesfedici Arastirma Sonucunda Elde Edilen Bulgular
(Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985; 48)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet kalitesinin 10 adet boyutu

bulundugu tespit edilmistir. Bu boyutlar asagidaki Tablo 1.’de gosterilmistir:
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Tablo 1. Hizmet Kalitesi Boyutlart

(Kaynak: Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1990).

Ol¢iit Ad1

Tanimm

Fiziki Goriliniim (Tangibles)

Kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin
ve hizmet verilen yerin fiziki goriiniimii

Giivenilirlik (Reliability)

Kusursuzluk, giivenilirlik, séziinde durmak

Heveslilik (Responsiveness)

Zamaninda ve hizli hizmet sunmak, heveslilik ve
yardimseverlik

Yeterlilik (Competence)

Hizmeti sunmak icin gerekli bilgiye ve beceriye sahip
olmak

Nezaket (Courtesy)

Saygi, anlay1s, nezaket ve arkadasca yaklagim

Diristliik ve inanirlilik

Inanmilirlik (Credibility)

Giivenlik (Security) Tehlikeden riskten kaginmak ve emniyet teminati
vermek
Erisilirlik (Access) Ulagim ve erisim kolaylig1

Iletisim (Communication)

Etkili iletisim, miisteri ile anlayacagi dilden konugmak
ve miigteriyi dinlemek

Miisteriyi anlamak

(Understanding the Customers) caligmak

Miisterileri ve miisterilerin ihtiyaglarini anlamaya

Olgekte yer alan bes boyut su sekilde
tanimlanmaktadir [13].

» Somut olma: Fiziksel olanaklar, geregler
ve personelin goriiniimii,

* Giivenilirlik: Dogru ve giivenilir bir
sekilde hizmet sunabilme kabiliyeti,

* Yanit verme: Miisteriye yardim etme
istegi ve hizmeti tam olarak sunma,

* Giivence: Calisanlarin  bilgi  ve
nezaketleri ile giiven telkin etme becerileri,

» Empati: Koruma; firmanin miisterilerine

bireysel ilgi géstermesidir.

Cesitli aragtirmalarda objektif ve
algilanan kalite kavramlar1 arasindaki
farkliliklar agiklanmuistir. Objektif kalite,
belirlenmis

teknik

urtinlerin  daha Onceden

standartlara gore Ol¢iilebilen

ozelliklerinin mikkemmelligini

tanimlamada  kullanilirken,  algilanan

kalite 1ise, tiiketicilerin bir Uriiniin
mitkemmelligi ile ilgili yargilar1 olarak

tanimlanmaktadir [22].

Beklenen hizmetle algilanan hizmet
arasindaki iliskiler su sekilde olabilir:

a) Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise,
algilanan kalite tatmin edici degildir ve
hizmet kalitesi kabul edilemez diizeydedir.
b) Beklenen hizmet = Algilanan hizmet
ise, kalite tatmin edicidir ve kabul
edilebilir diizeydedir.

c) Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise,
algilanan kalite tatmin edici kaliteden daha

yiiksektir ve ideal kalite diizeyini olusturur.
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Arastirmacilar, hem hizmet sunan
isletmelerin ~ kalite  anlayiglar1  ile
uygulamalari arasinda, hem de

miisterilerin  hizmetten beklentileri ile

yasadiklar1 ger¢ek hizmet arasinda bazi

farkliliklar ~ tespit  etmistir  [23].Bu
cercevede, Parasuraman tarafindan
gelistirilen, Fark Analiz Modeli, Sekil
2.de gosterilmistir.

Sozlii
Tletisim

Kisisel
Ihtivaclar

¥

Gecmis
Deneyvimler

Beklenen Hizmet

Fry

r Y

Alglanan Hizmet

F 9

A

. Bosluk

Hizmetin Sunumu

4. Boslu
P

3. Bosiu |
v

Tletisimle

Dhissal

Hizmet Kalitesi
Sartnamesi

'y 'y

L |

|
|
|
1
|
| 7
i
|
|
|
|
1

Yionetimin Miisteri
Beklentileri Algisi

Sekil 2:Fark Analiz Modeli
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 5.48 )

S6z konusu bosluklar ve bu bosluklara

neden olan faktdrler asagida belirtilmistir
[12] :

= Miisteri beklentileri ve ydnetimin

miisteri beklentilerini algilamasi

arasindaki bosluk (1. Bosluk)
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Yonetimin miisteri beklentilerini
algilamas1 ile hizmet Kkalitesi
spesifikasyonlar1 arasindaki bosluk
(2. Bosluk)

Hizmet kalitesi spesifikasyonlari
ile hizmetin sunumu arasindaki
bosluk (3. Bosluk)

Hizmetin  sunumu ile dissal
iletisimler arasindaki bosluk (4.
bosluk)

= Beklenen hizmet-algilanan hizmet
boslugu (5.Bosluk)
Hizmet sunumunda, hizmet sunan
isletmeler agisindan ortaya ¢ikabilecek
olumsuzluklarin kaynagi, Tablo 2.’de

goriilmektedir.

Tablo 2:Hizmet Sunumunda Olusan Olumsuzluklarin Kaynaklart

(Kaynak: Zeithaml ve Bidner, 1996, s.49, akt:islamoglu, Candan, Haciefendioglu, Aydin,

2006).

Bosluk 1

Bosluk 3

e Yetersiz pazarlama arastirmalari

e Kalite lizerine odaklanmayan
arastirmalar

e Arastirmalarin dogru
diizenlenmeyisi

o [letisim yetersizlikleri
o Iliski yetersizlikleri

e Yonetici ve personel arasindaki asiri

hiyerarsik kademe sayisi
e Hedef miisteri tanimi yetersizligi
e Mevcut miisterilerden ¢ok, yeni

miisteri edinme lizerine yogunlagma

e FEtkin olmayan ise alma ve
yerlestirme

e Rol belirsizlikleri ve rol ¢gatismalar1
e Personelle fiziki ortam arasindaki

uyumsuzluk

e Uygun olmayan iicret ve
degerlendirmeler

e Yetkilendirme ve denetim
noksanliklar1

e Arz- talep dengesini kuramama
e Miisteri profilinin uygunsuzlugu

e Miisterilerin birbirlerini olumsuz
yonde etkilemeleri

Bosluk 2

Bosluk 4

e Miisteri yonlii hizmet
standartlarinin olmayis1
e Siire¢ yonetimindeki yetersizlikler

e Yapilamazlik ve gereksizlik
algilamas1

e Yonetimin ve personelin kendini
yeterince adamayisi

e Belirsiz ve tanimlanmamisg
hizmetler

e Tasarimla konumlandirma

e Miisteri beklentilerini yonetmede
etkin olmayan iletisim

e Tutundurma yontemleri ile agir
vaatlerde bulunma

e Yerine getirilemeyecek vaatlerde
bulunma izlenimi yaratma
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arasindaki iligkiye dikkat etmemek

Bosluk 5

e Miisterilerin hizmet beklentileri ile
aldiklar1 hizmeti karsilagtirmalari
sonucu ortaya ¢ikan bosluktur.

5.bosluk diger dort boslugun bir fonksiyonu
olarak ifade edilebilir. (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1985; 44).

6. E-Hizmet kavrami ve e-hizmet
kalitesi

E-hizmet, elektronik veya internet
gibi teknolojik ortamlar araciligr ile
miisterilere sunulan islem, siire¢ ve
performanslar1  ifade eder. E-hizmet
internet lizerinden dagitim yapan web
hizmet olarak tanimlanmistir [24].E-
hizmet miisterinin  kendisine  hizmet
etmesi olarak da degerlendirilebilir.
Misterilerin ~ e-hizmetten  beklentileri
sunlardir: siirat, anlamli olmak, cekicilik
ve miisteriye yonelik olmaktir [25].

E-Hizmet, miisteri hizmetlerini
giiclendirmeyi ama¢ edinmis hizmet
saglayicilan tarafindan saglanan sistemler

ve teknolojilerin destekleri ile

birlestirilmis ve miisteriler tarafindan
kullanilan etkilesimci, merkez odakli ve
internet {izerinden miisteri hizmeti olarak
tanimlanabilir.E-Hizmet Kalitesi,
miisteriler i¢in anahtar bir faktordiir,
clinkli online olarak {iriinlerin fiyatlarini
ve teknik  Ozelliklerini  kiyaslamak
geleneksel kanallardan ¢ok daha kolaydir.
E-Hizmet kalitesi ile birlikte firmalar
misteri tatminlerinin  artirilmasi  igin
farklilastirabilirler, bu durumda
misterilerin tekrar kendi sitelerinden alis
verigleri icin cesaretlendirerek miisteri
sadakatini insa eder.E-Hizmet Kalitesi,

sadece pazarda ticari firmalara rekabet
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edebilmek i¢in avantajlar sunmaz, aym
zamanda  miisterileri artan  miisteri
iligkileri ve hizli geri doniis siirecleriyle
beraber tiriin gelistirmeye dahil eder [26].

E-hizmetler, bir¢cok yonden
geleneksel hizmetlerden ayrilmaktadir.
Ornegin; e-hizmet igerik bakimindan
geleneksel hizmetlerden farklidir, ¢linki
geleneksel hizmetlerde ekonomik degisim
konusu hizmetin kendisiyken, e-hizmette
degisimin konusu hizmet bilgisidir. E-
hizmet misterisi, gergek bir hizmet
elemaninin yardimindan yoksun
oldugundan, hizmet siirecine daha yogun
olarak  katilir. Ayrica e-hizmette,
geleneksel hizmetlerde ara yiiz olarak
kullanilan fiziksel ortamin yerini bilgisayar
ekraninda beliren web sitesi almustir.
Dolayisiyla e-hizmet, baglam ydniinden

geleneksel  hizmetlerden ayrilmaktadir
[27].

Algilanan e-hizmet Kalitesi, bu
hizmeti saglayan firmanin gerek hizmetin
satin alinmasi ve dagitilmasinda, gerekse
dagitim  sonrasinda  olusan  hizmet
ciktilarinda tiiketicinin beklentilerini ne
derece  karsiladiginin  yine  tiiketici

tarafindan degerlendirilmesidir [5].

7. Algilanan e-hizmet kalitesinin

olciimii

Literatiirde bir¢ok Olcek gelistirme
calismasi olsa da birgcok c¢alisma da
geleneksel hizmet Kkalitesi ol¢iimii igin
daha uygun oldugunu disiindiigiimiiz
SERVQUAL 6l¢eginin  web sitelerine
uygulandigr  goriilmektedir  [13].E-SQ
olarak adlandirilan ve elektronik hizmet
kalitesini  Olgmeye  yonelik  olarak
SERVQUAL yonteminden adapte edilen
Olgek, cesitli defalar yeniden gozden
[28].Oncelikli olarak

elektronik hizmet kalitesinin tanimi ve

gecirilmistir

yeri ile yola ¢ikan arastirmacilar,
tilketicilerin  web sitelerinin  kalitesini
degerlendirirken, sadece web siteleriyle
etkilesim sirasindaki deneyimleri degil
aynt ~ zamanda  etkilesim  sonrasi
asamalardaki  (islemi  gerceklestirme,
iadeler gibi) konular1 da temel aldigini
belirtmislerdir [26].

Elektronik Hizmet Kalitesinin ilk
Olgegini  olusturmak amaciyla temel
alacaklar1  boyutlar1  belirlemislerdir.
Yaptiklar1  literatiir taramast {izerine
asagidaki boyutlari belirleyip
tanimlamiglardir [29].
1-Giivenirlik:Web sitesi, fonksiyonunu
dogru olarak yerine getirir. Hizmet
sOzlerini (stokta iirlinii vardir, ne siparis
edildiyse onu dagitir, zamaninda dagitim
yapar) yerine getirir ve dogru faturalama

ve lirlin bilgisi sunar.
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2-Duyarhlik: Problem ve sorulart olan
misteriler zamaninda yardim alir.

3- Erisim: Miisteriler siteye hizli ulasir ve
gerektiginde firmaya ulasabilir.
4-Esneklik:Web  sitesi, misterilerine,
satin alma, gonderim ve iirlinlerin arama
ve iadesi icin ¢esitli olanaklar sunar.
5-Gezinme

Kolayhgi:Web sitesi,
kolaylikla

miisterilerin aradiklar1
bulunabilmeleri  yardim etmek igin
fonksiyonlar barmdirir. Iyi bir arama
motoruna sahiptir ve miisterilerin sayfalar
aras1 hizli ve kolay gezinmesini saglar.
6-Etkinlik: Siteyi kullanmak kolay,
diizgiin  yapilandirilmis  ve  miisteri
tarafindan saglanmasi gereken bilgiyi en
az diizeye tutmustur.
7-Yetkinlik/Giivenlik: Miisteri, sitenin
iriin ve hizmetlerinin iyi bir {ine sahip
olduguna ve/veya sitenin acik ve giiven
verici bilgi sunduguna inanir.
8-Giivenlik/Gizlilik: Misteri,  sitenin
saldirlara  kargt giivenli ve kisisel
bilgilerin korunduguna inanir.

9-Fiyat Bilgisi: Miisteri nakliye {icreti,
toplam fiyat ve Kkarsilastirmali fiyat
bilgilerine aligveris sirasinda ulasabilir.
10-Site Estetigi:Web sitesi, gorsel olarak
miisteriye hos goriiniir.
11-Ozellestirme/Kisisellestirme:\Web
sitesi, bireysel miisteri tercihlerine, satin

alma tarihgesine ve alis veris tiiriine gore

kolaylikla diizenlenebilir.

Web sitesi 6zelliklerini igeren bu 11
boyut, ilk elektronik hizmet Kalitesi
Olgegini  olusturmustur.Parasuraman, vd.
(2004), elde ettikleri bu Olgegi bir
pazarlama arastirmasi firmasi araciligi ile
tiikketicilere online olarak uygulamalari
sonucu elde ettikleri 549 kullanilabilir
ankete bilinen yontemleri uygulayarak
saflastirma islemi gerceklestirmislerdir.
Calismalar sonucunda etkinlik, islemi
gerceklestirme, sistem uygunlugu ve

gizlilik boyutlari elde edilmistir [26].

8. Arastirmanin amaci ve hipotezleri

Bu c¢alismanin amaci, e-hizmet
miisterilerini; cinsiyet, gelir grubu, egitim
diizeyi, yas ve meslek grubu gibi
demografik ozelliklerine gore
simiflandirarak, e-hizmet kalite boyutlari

acisindan bu smiflar arasinda olusan

anlaml farkliliklarin ortaya koymaktir.

Bu aragtirmayla ilgili bes alternatif
hipotez  kiimesi  belirlenmistir.  Bu
demografik  oOzellikler; cinsiyet, yas,
meslek, egitim diizeyi ve gelir grubudur.
Alternatif hipotez kiimelerini olusturan bu
Ozelliklerin her biri bes e-hizmet Kkalite
boyutunu  (Kullanom  Kolayligi, Site
Gorunumi, Guvenlik ve Gizlilik, Online
Islemlerde Dogruluk ve Uygunluk, Iade

Islemlerinde Basitlik  ve Miisteri
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Hizmetleri ) icermektedir. Alternatif
hipotez kiimeleri asagidaki gibidir.

H1: E-hizmet miisterileri cinsiyetlerine
gore siniflandirildiginda, bu  smiflar
arasinda e-hizmet kalite boyutlarini
algilamalarma gore anlamli farkliliklar
vardir.

H1la: E-hizmet miisterileri
cinsiyetlerine gore siniflandirildiginda, bu
siniflar arasinda aligveris sitesinin kullanim
kolayligina gore anlamli farkliliklar vardir.

H1b: E-hizmet miisterileri
cinsiyetlerine gore siniflandirildiginda, bu
siniflar arasinda alisveris sitesinin site
goriinimiine gore anlamhi  farkliliklar
vardir.

Hlc: E-hizmet miisterileri
cinsiyetlerine gore siniflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin giivenlik
ve gizlilik kosullarina gore anlaml
farkliliklar vardir.

H1d: E-hizmet miisterileri
cinsiyetlerine gore smiflandirildiginda, bu
smiflar arasinda aligveris sitesinin online
islemlerde  dogruluk  ve  uygunluk
kosullara gore anlamli farkliliklar vardir.

Hle: E-hizmet misterileri
cinsiyetlerine gore siniflandirildiginda, bu
smiflar arasinda aligveris sitesinin iade
islemlerinde basitlik ve misteri
hizmetlerine gore anlamli farkliliklar

vardir.

H2: E-hizmet  misterileri  egitim
diizeylerine goére simiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini
algilamalarina gore anlamlhi farkliliklar
vardir.

H2a: E-hizmet miisterileri egitim
diizeylerine gore siniflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin kullanim
kolayligina gore anlamli farkliliklar vardir.

H2b: E-hizmet miisterileri egitim
diizeylerine gore smiflandirildiginda, bu
smiflar arasinda aligveris sitesinin site
gorinimiine goére anlamli  farkliliklar
vardir.

H2c: E-hizmet miisterileri egitim
diizeylerine gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin glivenlik
ve gizlilik kosullarina goére anlamh
farkliliklar vardir.

H2d: E-hizmet misterileri egitim
diizeylerine gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin online
islemlerde  dogruluk  ve  uygunluk
kosullarina gore anlamli farkliliklar vardir.

H2e: E-hizmet miisterileri egitim
diizeylerine gore smiflandirildiginda, bu
smiflar arasinda aligveris sitesinin iade
islemlerinde basitlik ve miisteri
hizmetlerine gore anlamli farkliliklar
vardir.

H3: E-hizmet miisterileri yaslarina gore

siiflandirildiginda, bu smiflar arasinda e-
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hizmet kalite boyutlarin1 algilamalarina
gore anlamli farkliliklar vardir.

H3a: E-hizmet miisterileri yaslarina
gore siniflandirildiginda, bu  smiflar
arasinda aligveris  sitesinin  kullanim
kolayligina gére anlamli farkliliklar vardir.

H3b: E-hizmet miisterileri yaslarina
gore siniflandirildiginda, bu  smiflar
arasinda aligveris sitesinin site
goriinimiine gore anlamli  farkliliklar
vardir.

H3c: E-hizmet miisterileri yaslarina
gore siniflandirildiginda, bu  smiflar
arasinda aligveris sitesinin giivenlik ve
gizlilik kosullarina gore anlaml farkliliklar
vardir.

H3d: E-hizmet miisterileri yaslarina
gore  smiflandirildiginda, bu  siniflar
sitesinin ~ online

arasinda  aligveris

islemlerde  dogruluk  ve  uygunluk
kosullaria gore anlamli farkliliklar vardir.

H3e: E-hizmet miisterileri yaslarina
gore siiflandirildiginda, bu  smiflar
sitesinin 1ade

arasinda aligveris

islemlerinde basitlik ve miisteri
hizmetlerine gore anlamli farkliliklar
vardir.
H4: E-hizmet miisterileri mesleklerine gore
siiflandirildiginda, bu smiflar arasinda e-
hizmet kalite boyutlarin1 algilamalarina
gore anlaml farkliliklar vardir.
H4a: E-hizmet misterileri

mesleklerine gore smiflandirildiginda, bu

siiflar arasinda aligveris sitesinin kullanim
kolayligina gére anlamli farkliliklar vardir.

H4b: E-hizmet misterileri

mesleklerine goére smiflandirildiginda, bu
simiflar arasinda aligveris sitesinin site
goriinimiine gore anlamli farkliliklar
vardir.
H4c: E-hizmet miisterileri mesleklerine
gore siniflandirildiginda, bu  smiflar
arasinda aligveris sitesinin giivenlik ve
gizlilik kosullarina gore anlaml farkliliklar
vardir.

H4d: E-hizmet misterileri
mesleklerine gore siiflandirildiginda, bu
siniflar arasinda aligveris sitesinin online
islemlerde  dogruluk  ve  uygunluk
kosullarina gore anlamli farkliliklar vardir.

H4e: E-hizmet miisterileri
mesleklerine goére smiflandirildiginda, bu
smiflar arasinda aligveris sitesinin iade
islemlerinde basitlik ve miisteri
hizmetlerine gore anlamli farkliliklar
vardir.

H5: E-hizmet misterileri gelir gruplarina
gore smiflandirildiginda, bu  siniflar
arasinda  e-hizmet kalite boyutlarini
algilamalarina gore anlamli farkliliklar
vardir.

H5a: E-hizmet miisterileri gelir
gruplarina gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin kullanim

kolayligina gore anlamli farkliliklar vardir.
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H5b: E-hizmet miisterileri gelir
gruplarina gore simiflandirildiginda, bu
smiflar arasinda aligveris sitesinin site
gorinimiine goére anlamhi  farkliliklar
vardir.

H5c: E-hizmet miisterileri gelir
gruplarina gore simiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin giivenlik
ve gizlilik kosullarina goére anlamh
farkliliklar vardir.

H5d: E-hizmet misterileri gelir
gruplarina gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda aligveris sitesinin online
islemlerde  dogruluk  ve  uygunluk
kosullarina gore anlamli farkliliklar vardir.

H5e: E-hizmet misterileri gelir
gruplarina gore smiflandirildiginda, bu
siniflar arasinda aligveris sitesinin iade
islemlerinde basitlik ve miisteri

hizmetlerine gore anlamli farkliliklar

vardir.

9. Aragtirmanin yontemi

Bu calismada Mersin Universitesi
Erdemli Kampiisiinde gérev  yapan
akademik ve idari personel ile &grenim
goren  ogrencilerden, sanal aligveris
sitelerini kullanan 171 adet miisteriye
anket uygulanmis Parasuraman’in (2004)
gelistirmis oldugu E-Hizmet kalitesi 6l¢egi
verilerek en ¢ok kullandiklar1 siteleri

degerlendirmeleri istenmistir. Anket formu

iki bolimden olugsmaktadir :

= Birinci bolimde demografik ve
SOSyO ekonomik Ozelliklerin
tanimlanmasimna  iliskin  sorulara
cevaplandirmalari istenmistir. Buna
ek olarak e-hizmet kullanicisinin
sanal alis veris sitesini neden tercih
ettigini, interneti en c¢ok hangi
amaclarla  kullandigin1  Slgen
sorulara yer verilmistir.
» jkinci boliimde ise web hizmeti
sunan sanal alis veris sitelerinin e-

hizmet kalitelerini bes boyutta
degerlendiren 28 soruya 5°1i Likert

Olgegi (1= Kesinlikle
Katilmiyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum) yardimiyla

degerlendirmeleri istenmistir.

Arastirmada  kullanilan  verilerin
analizi igin, istatistik paket program %95
giiven diizeyinde kullanilmistir.

Calismada uygulanan analizler:
= Hizmet kalitesi boyutlarmi
belirlemek tizere faktor analizi
testi

= Bagimsiz degiskenlerin

karsilagtirilma analizi i¢in T-
testi
= Gruplu degiskenlerin analizi

igin Kruskal-Wallis Test

uygulanmistir.
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10. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular

Tablo 3. Arastirmaya Katilan Kisilerin Cinsiyetlere Gore Dagilimi

Frekans Yiizde
Erkek 66 38,6
Kadin 105 61,4
Toplam 171 100,0

Arastirmaya katilan 171 kisinin % 61,4°1 (105 kisi) kadin, % 38,6°s1 (66 kisi) erkeklerden
olusmaktadir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Kisilerin Yasa Gore Dagilimi

Frekans Yiizde
20-25 148 86,5
26-30 14 8,2
31-35 1 6
36-40 4 2,3
41-45 3 1,8
46 ve lzeri 1 ,6
Toplam 171 100,0

Aragtirmaya katilanlarin biiyiik ¢ogunlugu, % 86,5 oranla, 20-25 yas arasindadir.
Ikinci sirada % 8,2 (14 kisi) ile 26-30 yas arasindakiler yer almakta ve bunu %2,3 (4 kisi) ile
36-40 yas arasindakiler, %1,8 (3 kisi) ile 41-45 yas arasindakiler, 46 yas ve istii ile %0,6 (1
kisi) takip etmektedir.

Tablo 5. Arastirmaya Katilan Kisilerin Meslek Gruplarina Gére Dagilimi

Frekans Yiizde
Akademik Personel 17 9,9
[dari Personel 4 2,3
Ogrenci 150 87,7
Toplam 171 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 87,7 oranla (150 kisi) ¢ogunlugu O6g8renci meslek
grubundadir. Ikinci sirada % 9,9 (17 kisi) ile akademik personel meslek grubu yer almakta ve

bunu % 2,3 (4 kisi) ile idari personel meslek grubu takip etmektedir.

Tablo 6. Arastirmaya Katilan Kisilerin Egitim Diizeylerine Goére Dagilimi
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Frekans Yiizde
Ortaokul 2 1,2
Lise 1 ,6
Lisans 159 93,0
Lisanstistii 9 53
Toplam 171 100,0

Aragtirmaya katilanlarin % 93 oranla (159 kisi) cogunlugu lisansegitim diizeyindedir.
Ikinci sirada % 5,3 (9 kisi) ile lisansiistii egitim diizeyi yer almakta ve bunu % 1,2 (2 kisi) ile
ortaokul egitim diizeyi ve % 0,6 (1 kisi) ile lise egitim diizeyi takip etmektedir.

Tablo 7. Arastirmaya Katilan Kisilerin Gelir Gruplarma Goére Dagilimi

Frekans Yiizde
500 t’den az 99 57,9
500-1000% 46 26,9
1001-1500 ¥ 4 2,3
1501-2000 £ 7 41
2001-2500 6 3,5
2501 £’den fazla 9 53
Toplam 171 100,0

Arastirmaya katilan kisilerin % 57,97u (99 kisi) 500 £’den az, % 26,9’u (46 kisi) 500
£-1000 ¥ aras1, % 5,31 (9 kisi) 2501 t’den fazla gelir seviyesine sahiptir. Bu siray1, % 4,1 (7
kisi) ile 1501 £-2000 t aras1, % 3,5 (6 kisi) ile 2001 $£-2500 > aras1 ve %2,3 (4 kisi) ile 1001
1-1500 1 aras1 gelir sahibi olanlar izlemektedir.

11. Faktor analizi

Faktor  analizi, ¢ok  sayida

degiskenden (maddeden) az sayida
tanimlanabilen anlamli yapilara ulasmay:
hedeflemektedir. Kalite boyutlarini tespit
etmek tlizere yapilan faktor analizinde,
Tablo 8’de gorildiigii gibi  kullanim

kolaylig1 boyutunu 6lgen, genel olarak site

kullanic1 dostudur (k4) sorusu ve giivenlik
ve gizlilik boyutunu 6lgen islem giivenligi
icin sitede gerekli Ozellikler mevcuttur
(giz3) sorusu ile genelde sitede islem
yaparken kendimi giivende hissederim
(giz4) sorusu faktorlere yiiklenmedikleri
icin ¢ikarilmistir. Ayrica, iade islemlerinde
kolaylik ve miisteri hizmetleri boyutlarinin,

tek boyuta yliklendigi tespit edilmistir.
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Tablo 8. Faktor Analizi Sonuglart

iFADE

FAKTORLER

3 4 5

Kullaniml
Kullanim2
Kullanim3
Giivenlik1
Giivenlik2
Giivenlik3
Gtivenlik4
Gizlilikl
Gizlilik2
Uygunlukl ,651
Uygunluk?2 ,592
Uygunluk3 729
Uygunluk4 744
Uygunluk5 ,630
Uygunluk6 ,653
Uygunluk? ,709
Uygunluk8 494
[adel 524
[ade2 ,644
Iade3 ,705
fade4 ,814
Miisteril , 715
Miisteri2 ,819
Miisteri3 , 745
Miisteri4 ,584

127
,764
,739
,780
,812
725
,599
,728
137

12. Arastirmanin hipotez testleri

E-Hizmet  kalitesi  boyutlarina
verilen Onemin cinsiyete gore farklilik
gosterip gostermedigi sonucunu ¢ikarmay1
amaglayan asagidaki hipotezler % 95
giiven araliginda Bagimsiz t Testi ile test

edilmistir. p degerine bakilarak %35 hata

hipotez sonuglari

pay1 i¢in

degerlendirilmistir.
H1: E-hizmet miisterileri cinsiyetlerine
gore smiflandirildiginda, bu  siniflar

arasinda  e-hizmet kalite boyutlarini
algilamalarina gore anlamlhi farkliliklar

vardir.
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Tablo 9. t Testi Sonuglart

Anlamlilik
Kullanim Kolaylig1 ,156
Site Gorinimi ,262
Giivenlik ve Gizlilik 525
Uygunluk ,089
[ade Islemlerinde Basitlik ve Miisteri Hizmetleri 941

Bagimsiz t Testi sonucunda elde
edilen Tablo 9°da gosterilen Sig. 2-Tailed
p degerleri, 0,05’ten biiyiikk oldugundan,
hipotez  desteklenmemistir. E-hizmet
miisterileri cinsiyetlerine gore
siniflandirildiginda, bu siniflar arasinda e-
hizmet kalite boyutlarin1 algilamalarina
gore anlamli farkliliklar yoktur. E-hizmet
kalite boyutlar1 bazinda bakildiginda
cinsiyetle;  kullamim  kolayligi,  site
goriiniimii, glivenlik ve gizlilik, dogruluk
ve uygunluk, iade islemlerinde basitlik ve
misteri hizmetleri boyutlarin1 algilamada
anlamli bir farklilik olmadigi saptanmstir.
Bu nedenle Hla, H1b, Hlc, Hld, Hle

hipotezleri desteklenmemistir.

E-Hizmet  kalitesi  boyutlarina
verilen Onemin egitim diizeyine gore
farklilik gosterip gostermedigi sonucunu
cikarmayr amaclayan asagidaki hipotezler
%095 giiven araliginda Kruskal-Wallis Test
ile analiz edilmistir. p degerine bakilarak
% 5 hata payr i¢in hipotez sonuglar
degerlendirilmistir.
H2: E-hizmet  misterileri  egitim
diizeylerine gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini

algilamalarina gore anlamlhi farkliliklar

vardir.

Tablo 10.Kruskal-Wallis Testi Egitim Diizeyi Sonuglari

Kullanim Site
Kolayligi Gortiniimil

Giivenlik ve

lade
Dogruluk ve Islemlerinde
Gizlilik Uygunluk Basitlik ve
Miisteri
Hizmetleri
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Anlamlilik ,012 ,226

111

310 676

Yapilan Kruskal-Wallis Test sonucunda E-
Hizmet kalitesi boyutlarina verilen 6nemin
egitim diizeyine gore biiyiik oOlgiide
farklilik gostermedigi saptanmigtir. Tablo
10°da gosterildigi gibi p > 0,05 oldugundan
egitim  diizeyi ile e-hizmet kalite
boyutlarindan site goriintimii, giivenlik ve
gizlilik, online iglemlerde dogruluk ve
uygunluk, iade islemlerinde basitlik ve
miisteri hizmetleri boyutlarin1 algilamada
anlamli bir farklilik olmadig1 saptanmustir.
Bu nedenle H2b, H2c, H2d, H2e

hipotezleri red edilmigtir. Sadece egitim

diizeyi ile kullanim kolayligi boyutu
arasinda ( p= ,012 < 0.05 oldugundan)
anlamli bir iliski bulunmus ve H2a hipotezi
kabul edilmigstir. Yani kullanim kolaylig1
bakimindan egitim diizeyleri arasinda
farklilik vardir. Egitim seviyesi arttikca
verilen  Onem

kullanim  kolayligina

azalmaktadir.

H3: E-hizmet misterileri yaslarina gore
siiflandirildiginda, bu siniflar arasinda e-
hizmet kalite boyutlarini algilamalarina

gore anlamli farkliliklar vardir.
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Tablo 11.Kruskal-Wallis Testi Yas Grubu Sonuglart

fade
Kullanim Site Giivenlik ve Dogruluk ve Islemlerinde
Kolaylig1 Gortiniimii Gizlilik Uygunluk Basitlik ve
Miisteri
Hizmetleri
Anlamlilik ,331 ,290 ,626 271
Yapilan  Kruskal Wallis  test E-Hizmet  kalitesi  boyutlarina

sonucunda Tablo 12’de gosterildigi gibi p

degerleri, 0,05’ten biiytik
oldugundan,hipotez desteklenmemistir. E-
hizmet  misterileri  yaslarina  gore
siiflandirildiginda, bu siniflar arasinda e-
hizmet kalite boyutlarin1 algilamalarina
gore anlamli farkliliklar yoktur. E-hizmet
kalite boyutlar1 bazinda bakildiginda yasla;
kullanim  kolayligi, site  goriiniimii,
giivenlik ve gizlilik, dogruluk ve uygunluk,
iade islemlerinde basitlik ve miisteri
hizmetleri boyutlarimi algilamada anlamh
bir farklilik olmadigi saptanmistir. Bu
nedenle H3a, H3b, H3c, H3d, H3e

hipotezleri red edilmistir.

verilen Onemin meslek gruplarina gore
farklilik gosterip gostermedigi sonucunu
cikarmayr amaclayan asagidaki hipotezler
% 95 giiven araliginda Kruskal-Wallis Test
ile degerlendirilmistir. p degerine bakilarak
% 5 hata payr i¢in hipotez sonuglar
degerlendirilmistir.

H4: E-hizmet misterileri
mesleklerine gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini

algilamalarina gore anlamli farkliliklar

vardir.

Tablo 12.Kruskal-Wallis Testi Meslek Grubu Sonuglari

lade
Kullanim Site Giivenlik ve Dogruluk ve Islemlerinde
Kolayligi Gorlinimii Gizlilik Uygunluk Basitlik ve
Miisteri
Hizmetleri
Anlamlilik ,709 J74 ,445 ,244
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Yapilan Kruskal Wallis test
sonucunda Tablo 13°deki p degerleri,
0,05’ten biiyiikk oldugundan, hipotez
desteklenmemistir.E-hizmet miisterileri
meslek gruplarina gore siniflandirildiginda,
bu smiflar arasinda e-hizmet Kkalite
boyutlarint algilamalarina goére anlaml
farkliliklar ~ yoktur.  E-hizmet  kalite
boyutlar1 bazinda bakildiginda meslek
gruplartyla;  kullanim  kolayligi, site

goriiniimii, glivenlik ve gizlilik, dogruluk

ve uygunluk, iade islemlerinde basitlik ve
miisteri hizmetleri boyutlarini algilamada
anlamli bir farklilik olmadig1 saptanmstir.
Bu nedenle H4a, H4b, H4c, H4d, H4e
hipotezleri red edilmistir.

H5: E-hizmet miisterileri gelir
gruplarina gore smiflandirildiginda, bu
siiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini
algilamalarina gore anlamli farkliliklar

vardir.

Tablo 13. Kruskal-Wallis Testi Gelir Diizeyleri Sonuglari

lade
Kullanim Site Giivenlik ve Dogruluk ve Islemlerinde
Kolaylig Goriiniimii Gizlilik Uygunluk Basitlik ve
Miisteri
Hizmetleri
Anlamlilik ,825 ,591 ,105 ,125

Yapilan Kruskal Wallis  test
sonucunda Tablo 14’te gosterilen p
degerleri, 0,05’ten biiyiikk oldugundan,
hipotez  desteklenmemistir. ~ E-hizmet
misterileri  gelir  diizeylerine  gore
siniflandirildiginda, bu siniflar arasinda e-
hizmet kalite boyutlarin1 algilamalarina
gore anlamli farkliliklar yoktur. E-hizmet

kalite boyutlar1 bazinda bakildiginda gelir

diizeyleriyle; kullanom  kolayligi, site
goriiniimii, glivenlik ve gizlilik, dogruluk
ve uygunluk, iade islemlerinde basitlik ve
misteri hizmetleri boyutlarin1 algilamada
anlamli bir farklilik olmadig1 saptanmustir.
Bu nedenle H5a, H5b, H5c, H5d, H5e
hipotezleri red edilmistir.

13. Arastirma sonucu ve oneriler
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Bu c¢alismada e-hizmet miisterisi
bireyler cinsiyet, gelir grubu, egitim
diizeyi, yas ve meslek grubu gibi
demografik ozelliklerine gore
siiflandirilarak, e-hizmet kalite boyutlar
acisindan bu smiflar arasinda olusan
anlamli farkliliklarin ortaya konulmasi
amaclanmistir.  Yapilan hipotez testleri
sonucunda e-hizmet miisterisi bireyler
cinsiyet, yas grubu, gelir diizeyi ve meslek
gruplarma gore siniflandirildiginda  bu
siiflar arasinda e-hizmet kalite boyutlarini
algilama da anlaml bir farklilik olmadig:
saptanmistir. Sadece kullanim kolayligi
bakimindan egitim diizeyleri arasinda

farklilik oldugu saptanmustir.

Gliniimiiz ekonomi diinyasinda,
hizmet sektoriiniin 6nemli bir yere sahip
olmasi, artan tiiketici bilinci ve gelisen
kalite algist hizmet saglayicilar1 sunduklart
hizmetin kalitesini O6l¢meye zorlamistir.
Isletmeler rekabet ortaminda devamliligini
sirdiirebilmek  ve  sadik  miisteriler
yaratabilmek  i¢in  mevcut  hizmet
kalitelerini Olgebilmeli ve bunu siirekli
tyilestirmenin yollarim1 aramalidir. Hizmet
sunan isletmeler igin, sunulan hizmetin
kalitesini Olgmek, yasamsal bir Onem
tagimaktadir. Hizmet kalitesinin

Olctimiinde kullanilan SERVQUAL o6lgegi,

literatiirde saglik hizmeti veren
isletmelerde, otel isletmelerinde,
belediyelerin hizmet kalitelerinin

Olglimiinde ve egitim kurumlarinda
sunulan hizmet kalitesinin Gl¢iimiindepek

¢ok arastirmadakullanilmistir.

Teknolojik  gelismeyle  birlikte
yayilan e-ticaret faaliyetleri, son yillarda
biliylik oranda artis gdstermis ve birgok
firma faaliyetlerini sanal ortama tagimistir.
Sanal hizmet saglayicilariin
miisterilerinin beklentilerini anlayip onlara
dogru, zamaninda ve etkili bir e-hizmet
sunmalart gerekmektedir. Web sitelerinin
miisteri beklentilerini karsilayip
karsilamadiginin  ve algiladiklar1 kalite
sonucunda yasadiklar1 tatmin ya da
tatminsizligin  dl¢lilmesi  gerekmektedir.
Bunun icin E-SERVQUAL 6lcegi web
hizmeti saglayicilarina Onemli ¢dziimler
sunmaktadir. E-hizmet misterileri igin,
biiyiilk Onem tasiyan, kalite boyutlarmin
gelistirilmesi gerekmektedir. Bu durum ise,
hizmet  sunan  isletmelerin  hizmet
kalitesinin  1iyilestirilebilmesine  olanak
saglayacaktir.

Gilinlimiizde, hizmet sektorii, hizla
artan  bir  oranla  sanal  ortama
yonelmekte kullanicilarin ~ sanal  ortam
iizerinden hizmet alma talepleri de buna
paralel olarak artmaktadir.Bu talepteki
artts, ayni zamanda, hizmet sunan
isletmeler arasinda rekabet anlamina da
gelmektedir. Bu rekabet ortaminda,

isletmelerin varliklarini siirdiirebilmek igin

hizmet kalitelerini artrma ihtiyac1 soz
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konusu olmaktadir. Bu baglamda, sanal
organizasyonlarda miisteri siirekliliginin

saglanabilmesi i¢in, tiiketicilere verilen
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OZET

Tiirkiye'de ekonomik biiyiimenin hizlandig
donemlerde, bir yandan kentlesme ve dogal
kaynaklarin  tiiketimi  artarken, diger yandan
sanayinin ve kentlesmenin de etkisiyle endiistriyel
ve ¢evresel atiklar da ayni dogrultuda artmigtir. Bu
sebeple 1950°li yillarda Tiirkiye sanayilesmenin de
baslamasiyla  ¢evre  sorunlaryla  yiizlesmeye
baglamistir. Fakat bu konuda etkin bir politikanin
uygulanmasi (vani cevre mevzuatlarmin
olusturulmas, uygulanmast ve cevresel
farkindaligin  artirllmasy) i¢in  bir siire daha
beklenmistir.

1970°li yllarin sonuna kadar ekonomik
gelisme ile birlikte sanayilesme devam etmekte
bununla birlikte her dakika, kentlesmeyle birlikte
meydana gelen kirlilik kati atiklar, dogal yasam
alanlarinmin bozulmasi ile ilgili hukuki diizenlemeler
yapimissa da diizenli ve istikrarli bir ¢evre
politikast uygulanmanugstir.

Buna ragmen Tiirkiye de ¢evre konusunda
glintimiizde dahi  tam anlamiyla yeterli bir
farkindalik olusmamigtir. Cevre, 1982 yilina kadar

ancak genel saghk politikalar: icerisinde kendisine

ctliz bir yer bulabilmistir. Bunun sebebi, iilkemizin

kalkinmishk diizeyi ile baglantilidir. Cevre her
donem kalkinma ugruna goz ardi edilen ve gerekli
hassasiyetin ~ gosterilmedigi  bir olgu olarak
kalmistir.  Oysa ¢evre ve kalkinma olgulart,
aralarinda tercih yapilmasi gereken iki kavramdan
ibaret degildir. Her ikisini birden énemsemek, yani
sirdiiriilebilir - kalkinmay:  bagsarabilmek,  sozii
edilen problemlerin ¢oziimiinde hayati oneme
sahiptir.  Bu  ¢alismada  Tiirkiye'deki  cevre
politikalart Cevresel Etki Degerlendirme (CED)
mevzuati temel alinarak elestirel bir bakisla analiz
edilmektedir.

Anahtar  Kelimeler:  Cevre,  Cevre

Mevzuati, Sanayilesme

ABSTRACT

In periods of accelerated economic growth
in Turkey, while urbanization and consumption of
natural resources are increased, on the other hand,
industrial and environmental wastes under the
influence of industry and urbanization has
increased in the same direction. For this reason,
Turkey has faced environmental problems head-on

in the beginning of industrialization in the 1950s.



Tiirkiye’de istikrarsiz Ve Siirdiiriilebilir Olmayan Cevre Politikalarina Bir Ornek: Cevresel Etki

Degerlendirme Mevzuati

On the other hand, government has aloowed for
show an effective work on this issue.

Until  the late 1970s, economic
development has been continued in every minute
with industrialization, however, The pollution
occurred along with urbanization. And some legal
made the arrangements about solid waste,
deterioration of natural habitats but regular and
stable environment policy has not been
implementation.

Even today, has never been an awareness
literally about the environment in Turkey. The
environment has exist with in structure of health
policy , until 1982. For this reason, Is associated
with the level of development of our country. The
environment, in every period of time, has always
been overshadowed and neglected for the sake of
constructional development. But, environment and
development should not be a choice between cases.
On the other hand, both of them are very important
phenomenons. In this study, environmental policies
in Turkey Environmental Impact Assessment (EIA)
are analyzed critically on the basis of legislation.

Key Words: Enviroment, environmental

legislation, industrialization

Tiirkiye’nin  Cevre Politikasinin
Tarihsel Arka Plam

Tirkiye'de  ekonomik  biiyiimenin
hizlandigr donemlerde, bir yandan kentlesme
ve dogal kaynaklarin tiiketimi artarken, diger
yandan endstriyel ve gevresel atiklar da ayni
dogrultuda artmistir. Bunun sonucu olarak da
Tiurkiye’nin ¢evre sorunlariyla tanigmasi
sanayilesmesinin basladigi 1950°1i yillara denk
diismiistiir. Ancak bu konuda faaliyete
gecilmesi  (yani  ¢evre  mevzuatlarinin
olusturulmasi, uygulanmasi ve c¢evresel
farkindaligin artirllmasi) igin bir siire daha
beklenmistir.

1980°li yillara kadar sanayilesme ve
ekonomik gelisme hizla devam ederken,

cevresel kirlilik, atik kontrolii, tarim ve yesil
alanlarin azalmasi ile kentlesmeden dogan
riskler ya fark edilmemis ya da g6z ardi
edilmis, yasal diizenlemeler yalmzca ilgili
konuyla simirlt kalmig ve istikrarli bir ¢evre
politikasi olusturulmamistir. Bu sebeplerden
otiirli basta biiyiik kentler olmak tlizere kirlilik
ve dogal kaynaklarin bozulmasi gibi sorunlar
ortaya cikmistir (Aksu, 2011: 20). Buna
ragmen Tirkiye’de ¢evre konusunda (Son
donemler  disinda)  yeterli  farkindalik
olugmamustir. Cevre, 1982 yilina kadar ancak
genel saglik politikalar1 igerisinde kendisine
ciiz bir yer bulabilmistir.  Bunun sebebi,
tilkemizin kalkinmiglik diizeyi ile baglantilhidir.
Cevre her donem kalkinma ugruna goz ardi
edilen ve gerekli hassasiyetin gosterilmedigi
bir olgu olarak kalmistir. Oysa c¢evre ve
kalkinma olgulari, aralarinda tercih yapilmasi
gereken iki kavramdan ibaret degildir. Her
ikisini birden 6nemsemek, yani siirdiirtilebilir
kalkinmayi®  basarabilmek, sozii  edilen
problemlerin  ¢oziimiinde hayati  Oneme
sahiptir.

Bu kapsamda Tiirkiye, 20. yy’in son
ceyreginden itibaren c¢evre sorunlarinin
¢Oziimiine ve g¢evrenin korunmasina ydnelik
cesitli mekanizmalarin olusturulmasinda biiyiik
ilerlemeler kaydetmistir. Tirkiye’deki cevre
politikalarinin ~ gelismesinde 1972  yilinda
Birlesmis Milletler diizeyinde diizenlenen
Cevre Konferansi? etkili olmustur. Konferansin

! Siirdiiriilebilir Kalkinma, “g¢evre degerlerinin ve dogal
kaynaklarin savurganliga yol agmayacak bigimde akilci
yontemlerle, bugiinkii ve gelecek kusaklarin hak ve
yararlari da g6z Oniinde bulundurularak kullanilmasi
ilkesinden 6zveride bulunmaksizin, ekonomik gelismenin
saglanmasini amagclayan g¢evreci diinya goriisii olarak
tanimlanabilir. ~ Strdirilebilir ~Kalkinma, ¢evrenin
korunmast ile kalkinmanin bir denge iginde siirdiiriilmesi,
¢evre i¢in kalkinmadan, kalkinma i¢in de ¢evreden 6diin
verilmemesi  gerektigi  disiincesine dayanmaktadir.
Siirdiiriilebilir  kalkinma, sifir  biiyimeyi  dngéren
yaklasimlarla, salt kalkinmayi Ongoéren yaklagimlar
arasinda yer alan, dengeci bir yaklagim tarzidir (Mutlu,
2011: 80-81).

2 CED’in Birlesmis Milletler Teskilatimin giindemine
girmesi, 1972 yilinda Stockholm’de diizenlenen gevre
konferansindan sonra, Birlesmis Milletler biinyesinde
kurulan, “Birlesmis Milletler Cevre Programi” (UNEP)
ile olmustur. Bu program sayesinde cevre konusunda
diinyada  yliriitilen  c¢aligmalarin  koordinasyonu
yapilmakta ve elde edilen sonuglar degerlendirilmektedir.
CED konusu, kuruldugu zamandan beri UNEP’in en ¢ok
onem verdigi konulardan birisi olmustur. UNEP bu
konuda, ekonomik  kalkinmay1 ve  gelismeyi
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ardindan 1973 yilinda uygulanmaya baslanan
Uciincii Bes Yillik Kalkinma Plani’nda, daha
onceki kalkinma planlarmin aksine ¢evre
sorunlar ilk kez ele alimmistir (Yildiz, 2005:
170-172). Ancak bu ele alis olduk¢a yetersiz
olmustur.

1973-1977 yillarim1 kapsayan Ugiincii
Bes Yilhik Kalkinma Plani’nmin  ¢evre
bolimiinde, “kalkinmaya zarar verebilecek
cevre politikalarinin ~ uygulanmayacag1”
belirtilmistir. Bu husus ilgili donemde c¢evreye
verilen (verilmeyen) Onemi  gOstermesi
acisindan dikkat ¢ekicidir. Bu yaklagim, 1979-
1983 dénemini kapsayan Dordiincii Bes Yillik
Kalkinma Plani’nda terk edilmistir. Cevrenin;
sanayilesme, tarimda  modernlesme  ve
kentlesme siirecinde 6nemli bir 6ge ve etken
olarak dikkate alinmasi gerektigi, c¢evre
sorunlarinin ortaya ctkmadan once
onlenmelerine Oncelik verilmesi ve kirliligin
yogun oldugu yerlere yonelik projelerin
desteklenmesi gibi hususlar bu planin ¢evreye
iligkin ilkeleri olarak 6zetlenebilir. Yedinci Bes
Yillikk Kalkinma Plani’nda (1996-2000) ise
siirdiiriilebilir gelisme kavrami temel strateji
haline getirilmistir (Turan ve Giiler, 2013: 957-
958) Ayni1 sekilde son plan olan 10. Kalkinma
Plani’nda sozii edilen politikaya benzer
hedefler bulunmaktadir.

Kalkimma planlarim destekler nitelikte
mevzuat alaninda da baz1  gelismeler
yasanmistir. Cevre konusu ilk kez 1982
Anayasasinda yer almis, bdylece yurttaslara
saglikli ve dengeli bir c¢evrede yasama
haklarim1 tanimmistir. 1983 yilinda Cevre
Kanunu, Kiltiir ve Tabiat Varliklarim1 Koruma
Kanunu, Bogazi¢i Kanunu, Milli Parklar
Kanunu (165)gibi 6nemli yasalar ¢ikartilmus;
1991 yilinda Cevre Bakanligi kurulmus; 1993
yilinda da CED siirecine baslanmistir (Yildiz,
2005: 170-172).

Tirkiye’de ¢evre alanindaki temel
sorundan biri ge¢cmisten bugiine kadar;
orgiitlenme, politika olusturma ve uygulama

konularinda istikrarli bir durusun
sergilenememesidir. Resmi Cevre
Orgiitlenmesi ve mevzuatinin tarihsel siireg
igerisindeki degisimi bunun ispati

engellemeden, c¢evre sorunlarina ¢oziim getirecek pratik
yaklagimlarin  olusturulmasi esasini benimsemektedir
(Mutlu, 2011: 84).

niteligindedir. Tiirkiye’de cevre teskilati, 1978
yilinda Basgbakanlik Cevre Miistesarligy,
1984°te Bagbakanlik Cevre Genel Miudirligi,
1989°da yine Bagbakanlik Cevre Miistesarligi,
1991°de Cevre Bakanligi, 2003’te Cevre ve
Orman Bakanligi, 2011°de Cevre Orman ve
Sehircilik Bakanligi ve son olarak da yine
2011 yilinda Cevre ve Sehircilik Bakanlig1 gibi
6 farkli isim ve nitelik ile 7 kez yeniden
yapilandirilmigtir.  Bu kadar yapilanmaya
ragmen Cevre ve Sehircilik Bakanligi ile
Orman ve Su lsleri Bakanhig1 arasinda cevre
yonetimi  konusunda saglikli  bir gorev
paylasim yapilamamustir.

Cevre mevzuatt konusunda da durum
pek farkli degildir. Tiirk ¢evre mevzuatinin
yalnizca bir kisminit olusturan temel kanun ve
kanun hiikmiinde kararnamelerin kronolojisi
sOyledir:

> 1982 Anayasas1 56. Maddesi 3
(cevre hakki)

> 9 Agustos 1983 tarihli ve 2872
sayili Cevre Kanunu

> 1 Mayis 2003 tarih ve 4856
sayili Cevre ve Orman Bakanligi Teskilat ve
Gorevleri Hakkinda Kanun

> 3 Haziran 2011 tarihli ve 636
sayil1 Cevre, Orman ve Sehircilik Bakanligimin
Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun
Hiitkmiinde Kararname

> 29 Haziran 2011 tarihli ve 644
sayili Cevre ve Sehircilik Bakanliginin
Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun
Hiitkmiinde Kararname

> 4 Temmuz 2011 tarihli ve 645
sayith  Orman Ve  Su isleri Bakanhigimin
Tegkilat Ve Gorevleri Hakkinda Kanun
Hiikmiinde Kararname

> 17 Agustos 2011 tarihli ve 648
sayili Cevre Ve Sehircilik Bakanliginin
Teskilat Ve Gorevleri Hakkinda Kanun
Hiikmiinde Kararname fle Baz1 Kanun Ve
Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik

3 Herkes, saglikli ve dengeli bir gevrede yasama hakkina
sahiptir. Cevreyi gelistirmek, cevre sagligimi korumak ve
cevre kirlenmesini 6nlemek Devletin ve vatandaslarin
6devidir. (T.C. Anayasasi, md.56)
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Yapilmasina  Dair  Kanun  Hiikmiinde

Kararname

> 2 Kasim 2011 tarithli ve 657
sayil1 Orman ve Su Isleri Bakanliginin Teskilat
Ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hilkkmiinde
Kararname Ile Bazi Kanun Ve Kanun

Hiitkmiinde Kararnamelerde Degisiklik
Yapilmasina  Dair Kanun  Hiikmiinde
Kararname

> 2 Kasim 2011 tarihli ve 658
sayili Tirkiye Su Enstitiisii’niin Kurulus ve
Gorevleri Hakkinda Kanun  Hilkmiinde
Kararname

> 26 Nisan 2012 tarihli ve 6292
sayili (Kamuoyunda 2-B olarak bilinen)

Orman Koyliilerinin Kalkinmalarinin
Desteklenmesi ve Hazine Adma Orman
Sinirlari Disina Cikarilan Yerlerin

Degerlendirilmesi Ile Hazineye Ait Tarim
Arazilerinin Satig1 Hakkinda Kanun.

Tim bu yapilanmalar gostermektedir
ki; Tirkiye’de g¢evre oOrgilitlenmesine yonelik
cok sayida mevzuat ve kurum degisikligine
gidilmesi, c¢evre politikalariin siyasi irade
tarafindan bir tiirli igsellestirilemediginin
kanitidir  (Akdogan, 2012: 129). Zaten
ilerleyen boliimlerde agiklanacak olan Cevresel
Etki  Degerlendirmesi  mevzuatinin  da
(yonetmelik) 15 kez degismesi, bu savi
dogrular niteliktedir.

Onuncu Kalkinma Plani’nda, bu
hususta Ozelestiriler yapilmaktadir.  Yetki
karmasas1 ve istikrarli bir kurumsal yapinin
olusturulmasi1 gerektiginin alt1 ¢izilmektedir.
Ote yandan daha énce dile getirilen kalkinma-
cevre tartismalarina da deginilmis, kalkinma
ugruna  gergeklestirilen  ¢abalarin  gevre
iizerindeki baskisinin halen devam ettigi
vurgulanmigtir. Buna ek olarak CED’in 6nemi
de tizerinde durulan diger konulardandir.

Bu aciklamalar baglaminda
Tirkiye’nin  ¢evre politikasindaki  baslica
unsurlar  ve gelisim ortaya konmaya
caligilmigtir. Tabi ki ge¢misten bugiine tim
tarihsel arka planin genis bir sekilde konuda
yer almast miimkiin degildir. Bu sebeple hem
alan darligi, hem konuyla ilgisi hem de
uygulanan son glncel mevzuat olmasi
acisindan 2011 yilinda ¢ikartilan ¢evre ile ilgili

Kanun Hikkmunde Kararnamelerin incelenmesi
yerinde olacaktir.

2011 KHKlerine Elestirel Bir Bakis:
Kalkinmanin Cevreye Tercih Edilmesi

Bilindigi iizere 2011 yilinda bircok
farkli konuda 35 tane Kanun Hiikmiinde
Kararname c¢ikarilmis, bunlar Tiirk idari
yapisinda ¢ok Onemli degisikliklere yol
acmistir. Cevre ve Sehircilik Bakanligi da bu
KHK’ler ile kurulmus, Tirkiye’nin g¢evre
politikalar1 yine bu donemde yeniden
sekillenmistir.  Argun  Akdogan, Kanun
Hiikmiinde Kararnameler isimli makalesiyle
biraz da elestirel olarak bu degisimleri oldukca
giizel anlatmigtir:

1) 2011 tarihli ve 645 sayili
Orman ve Su Isleri Bakanliginin Teskilat ve
Gorevleri Hakkinda KHK ile mevcut yasalar
tizerinde birtakim degisiklikler yapilmistir. Bu
kapsamda o©ne ¢ikan degisikliklerden biri
Orman ve Su Isleri Bakanligi’'min orman
alanlarina iligkin gorevlerine ‘“ormanlarin
isletilmesi” ifadesinin eklenmesidir. Bu madde
ile sOzii edilen alanlarin ticari bakis agis1 ile
isletilmesinin onii agilmistir (Akdogan, 2012:
134).

2) Tabiat Varliklarim1  Koruma
Genel Miidiirliigii, 2011 yilinda Ozel Cevre
Koruma Kurumu’nun yerine kurulmustur.
Ancak aymt yil  Cevre ve Orman
Bakanliklarinin ayrilmasi sonucu ortaya g¢ikan
ikili yap1 neticesinde, Tabiat Varliklarin
Koruma  Genel  Midirligi’ne  verilen
gérevlerin bir kismi ile Orman ve Su Isleri
Bakanligi’na bagli Doga Koruma ve Milli
Parklar Genel Miidirligi’niin  gorevleri
cakigmus, yetki sorunu ortaya ¢ikmigtir. Bunun
iizerine daha sonra bu konuda bir diizenleme
yapilmis, bu diizenlemeye ragmen halen tabiat
varliklari, dogal, tarihi, arkeolojik ve kentsel
sit alanlar ile koruma statiisii bulunan diger
alanlarin ¢akistigi yerlerde yetki karmasasi
sirmiistir. Neticede bir biitiin olarak ele
almmasi gereken ¢evre unsurlariin, acele
cikartilan KHK’ler araciligiyla kurulan iki
bakanliga paylastirilmasinin yarattigi sorunlar,
(Akdogan, 2012: 140-142) ulusal ve uzun
vadeli bir ¢evre politikasina olan ihtiyaci
acik¢a gostermektedir
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3) 2863 sayili Kiiltir ve Tabiat
Varliklarmi  Koruma Kanunu’nda yapilan
degisiklikler bir¢ok olumsuz sonug
dogurmustur. Ulusal sit alanlan1 ile ilgili
tasarruflart belirleyen koruma amagli imar
planlarinin yapim siirecinde ilgili vatandaslar,
sivil toplum ve meslek odalarimin bu siirece
gozlemci olarak katilimi ortadan kalkmus,
koruma amagli imar planlarin1 hazirlayan ve
nitelikleri ilgili mevzuatta sayilan uzman
grubun  yetkileri bakanligin  tasarrufuna
alinmisg, bunlara ek olarak sit alanlarin1 koruma
altina alan alanlarda 2 y1l igerisinde bir koruma
amagli imar plant hazirlama yikiimliligi,
sinirsiz siireye cevrilmistir. Yarg: kararlar ile
koruma amagli imar plant durdurulmus/iptal
edilmis olan bolgelerde Cevre Bakanligi’na
bagl Ulusal Biyolojik Cesitlilik Kurulu karar
ile yeni yapilasmanin Onii agilarak yargi
kararlarinin uygulanmamasi saglanabilmistir.
Boylece bugiine kadar koruma bolge kurullart
tarafindan sit alami ilan edilerek korunabilmig
tim alanlar tizerinde, Cevre ve Schircilik
Bakanligi’nin yeniden takdir yetkisi olacaktir.
Bunun HES yapimi engellenen projelerinin
Onliniin ac¢ilmasini sagladigi bir gercektir. Son
olarak vurgulanabilecek degisikliklerden biri
de Kiiltiir ve Tabiat Varliklart Bolge Kurullart
kapatilarak ~ gorevleri Koruma  Yiiksek
Kurulu'na devredilmis, bu kurulun da yapis1 ve
caligma usulleri degismis, kurulun kismi 6zerk
yapisi ortadan kaldirilarak bakanlik kontroliine
devredilmis, karar alma oram1  dahi
degistirilmistir (3/4 yerine salt c¢ogunlukla
karar alma kurali getirilmistir) (Akdogan,
2012: 143-152) Tim bunlar, sit alanlarinda
plansiz yapilasmanin, rantin, dogal tahribatin
onunu agcmistir.

4)) Yine 2011 yilinda c¢ikarilan
648 sayili KHK ile koylere iligkin bazi
diizenlemeler de gerceklestirilmistir. Koy
olarak nitelendirilen alanlara yapilacak ticari
binalarda (berber, bakkal, kahve, firin gibi)
yapt ruhsati aranma sartt kaldirilmigtir. Koy
yerlesik alanlar1 imar plam1 kapsami disina
cikarilarak kdylerde her tiirli yapilasmanin
onli acilmistir. Koylerdeki mera, yayla gibi
alanlarin talep sahipligine 29 yilligina tahsisi
miimkiin hale gelmistir. Boylece hayvancilik
icin kullanilan bu alanlarda da betonlagma,
yapilagsma baslayacaktir (Akdogan, 2012: 155-
158).

5) 658 sayili KHK ile Tirkiye Su
Enstitiisii  (SUEN) kurulmustur. Ancak bu
kurum cesitli sikintilar yaratmstir. Oncelikle
KHK’da sayilan gorevleri bir¢ok kurumun
gorevleri ile cakismaktadir. Bununla beraber
DSI gibi bir kurum varken SUEN’in gergekten
gerekli olup olmadigi konusunda siipheler
bulunmaktadir. Ote yandan diger iilkelerdeki
benzer kurumlarin aksine SUEN yeterli
ozerklige sahip degildir, bakanligin
giidiimiindedir (Akdogan, 2012: 162).

2011 yilinda yapilan degisiklerden
¢evre konusunda one ¢ikanlar genel olarak
ifade edildikten sonra iilkemizin g¢evre
politikasindaki bir diger sorun olan CED siireci
ve uygulamasini inceleyelim.

Cevresel Etki Degerlendirmesi
CED) ve Tiirkiye’de CED Siireci
y

Cevresel Etki Degerlendirmesi (CED),
gevre sorunlarinin ¢éziimiine iligkin en énemli
Onleyici araclardan biri olarak dogmus ve
neredeyse tiim llkelerde kabul gormiistiir
(Alica, 2011: 97). CED kurumu ilk olarak
ABD’de olusturulmus, ardindan AB ve diger
iilkelere yayilmustir. Bugiin, Uciincii Diinya
tilkeleri de dahil olmak {izere bir¢ok iilke bu
kurumu olusturmus, isler hale getirmis ya da
en azindan mevzuatlarinda CED’e  yer
vermigtir (Saygili, 2004: 68).

Cevresel Etki Degerlendirmesi (CED),
belirli bir proje veya gelismenin, ¢evre
tizerindeki Onemli etkilerinin belirlendigi bir
siire¢ olup, bu siireg, kendi basina bir karar
verme siireci degildir; karar verme siireci ile
birlikte gelisen ve onu destekleyen bir siirectir.
Yeni proje ve gelismelerin cevreye olabilecek
siirekli veya gecici potansiyel etkilerinin sosyal
sonuglarint  ve alternatif ¢Oziimlerini de
icerecek sekilde analizi ve
degerlendirilmesidir. (Bakan, 2008: 97).

CED, “gerceklestirilmesi diistiniilen
bir faaliyetin, ilerde ortaya ¢tkmast muhtemel
cevresel etkilerini, heniiz ortaya ¢ikmadan
once belirleyerek o faaliyete gerekli iznin
verilip verilmeyecegi konusunda yapilacak
degerlendirmedir” (Saygili, 2004: 69). 2872
sayili Cevre Kanunu’nun 2. Maddesinde ve
2013 tarihli CED yonetmeliginde ise;
“gerceklestirilmesi  planlanan  projelerin
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cevreye olabilecek olumlu ve olumsuz
etkilerinin belirlenmesinde, olumsuz yondeki
etkilerin onlenmesi ya da ¢evreye zarar
vermeyecek Olgiide en aza indirilmesi igin
alinacak onlemlerin, secilen yer ile teknoloji

alternatiflerinin belirlenerek
degerlendirilmesinde ve projelerin
uygulanmasinin  izlenmesi ve kontroliinde
stirdiiriilecek calismalar” olarak
tanimlanmugtir.

CED, idari bir siirectir. Ancak bu
sire¢ geleneksel idare hukuku kaliplarinin
aksine, halkin katilimmni mimkin kilan
(Saygili, 2004: 68) demokrasiye giic katan,
yonetisimci bir niteliktedir.

CED'in amaci; ekonomik ve sosyal
gelismeye engel olmaksizin, ¢evre degerlerini
ekonomik arzular karsisinda  korumak,
planlanan bir faaliyetin yol acabilecegi biitiin
olumsuz c¢evresel etkilerin Onceden tespit
edilip, gerekli tedbirlerin alimmasini
saglamaktir. CED’in sagladig1 kazanglar ise,
tasarim agamasinda ortaya ¢ikabilecek olumsuz
durumlari onceden gorerek, bu
olumsuzluklarin giderilmesi ya da minimize
edilmesi icin gerekli tedbirlerin alinmasini
saglayabilme imkani olusturmasi, proje sahibi
icin maliyet-azaltic1 segenekler sunmasi, karar
verme slirecine yonelik daha giivenilir,
biitiinsel ve igbirlikgi bir yaklasim ortaya
koymasi ve demokrasiye katki saglamasi
sayilabilir (Bakan, 2008: 97-99).

CED, tlkemizde 2872 sayili Cevre
Kanunu'nun 10. Maddesi ile mevzuatimiza
girmistir. Bu diizenlemenin ardindan 1993
yilinda yiirlirliige giren Cevresel Etki
Degerlendirmesi Yonetmeligi, c¢evreye etkisi
olabilecek projelerin  faaliyete girmeden
engellenmesini amaglamistir. Bu yonetmelik
ile cevre sorunlarina yol acabilecek her faaliyet
icin kurum, kurulus ve isletmelere yasal bir
zorunluluk olarak “CED Raporu” hazirlama
yikiimliiligii getirilmektedir (Alica, 2011: 97).

1980°li yillardan giliniimiize hiikiimet
programlarindaki ¢evre politikalar1 birlikte
degerlendirildiginde degisimi ve diinyada
¢evre konusunda yasananlarin yansimalarini
gormek miimkiindir. Bu baglamda c¢evre
politikalar1 agisindan ilk zamanda mevcut
kirliligi  giderici politikalarin  var oldugu
sonrasinda bunun yerini koruyucu yaklagimin

aldigr ve siirdiiriilebilir kalkinma ilkelerinin
hiikiimet programlarinda yer aldig1
gorilmektedir (Bilge, 2012: 92)

Cevresel Etki Degerlendirme siirecine
iliskin tlkemizde ilk yasal diizenleme 11
Agustos 1983’de yiiriirliige konan 2872 sayili
Cevre Kanunu’nun 10. Maddesi olup bu
Kanunun kabuliinden on yil sonra 7 Subat
1993 tarihinde ilk CED ydnetmeligi 21489
sayilt Resmi Gazetede yayimlanarak yiiriirliige
girmistir (Serter, 2004: 44). CED Yo6netmeligi,
sonuncusu Ekim 2013 olmak iizere 15 kez
degisiklige ugrayarak gilinlimiizdeki halini
almistir. CED’in hukuki gelisim seyri sdyledir:

Cevresel Etki Degerlendirmesi
(CED) Mevzuat1 Kronolojisi:

> 9 Agustos 1983 tarihli ve 2872
sayili Cevre Kanununun 10. maddesi

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Yonetmeligi, Resmi Gazete Tarihi: 07.02.1993
| Sayisi: 21489

> Cevresel Etki
Degerlendirmesi  Yonetmeligi, Resmi  Gazete
Tarihi: 23.06.1997 | Sayisi: 23028

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Y 6netmeliginde Degisiklik Yapilmasi
Hakkinda Yonetmelik, Resmi Gazete Tarihi:
13.08.1999 | Say1s1: 23785

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Yonetmeliginin 28. inci Maddesine Bir Fikra
Eklenmesine Dair Yonetmelik, Resmi Gazete
Tarihi: 14.04.2000 | Sayisi: 24020

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Yonetmeligine Gegici Madde Eklenmesine
Iliskin  Yonetmelik, Resmi Gazete Tarihi:
29.09.2000 | Sayisi: 24185

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Yonetmeliginde Degisiklik Yapilmasma Dair
Yonetmelik, Resmi Gazete Tarihi: 26.10.2000 |
Sayisi: 24212

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Yonetmeligi, Resmi Gazete Tarihi: 06.06.2002
| Sayisi: 24777

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Yonetmeliginin  18. Maddesinde Degisiklik
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Yapilmasina Dair Yonetmelik, Resmi Gazete
Tarihi: 08.10.2002 | Sayisi: 24900

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Y 6netmeligi
Resmi Gazete Tarihi: 16.12.2003 | Sayisi:
25318

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Yonetmeliginde Degisiklik Yapilmasma Dair
Yonetmelik, Resmi Gazete Tarihi: 16.12.2004 |
Sayisi: 25672

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Yonetmeligi, Resmi Gazete Tarihi: 17.07.2008
| Sayist: 26939

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Yonetmeliginde Degisiklik Yapilmasma Dair
Yonetmelik, Resmi Gazete Tarihi: 19.12.2009 |
Sayisi: 27437

> Cevresel Etki
Degerlendirmesi  Yonetmeliginde Degisiklik
Yapilmasina Dair Yonetmelik, Resmi Gazete
Tarihi: 14.04.2011 | Sayisi: 27905

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Yonetmeliginde Degisiklik Yapilmasma Dair
Yonetmelik, Resmi Gazete Tarihi: 30.06.2011 |
Sayisi: 27980

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Yonetmeliginde Degisiklik Yapilmasma Dair
Yonetmelik, Resmi Gazete Tarihi: 05.04.2013 |
Sayis1: 2860

> Cevresel Etki Degerlendirmesi
Yonetmeligi, Resmi Gazete Tarihi: 03.10.2013
| Sayisi: 28784

Tiirkiye’de CED Siirecinin Isleyisi

Giiniimiizde uygulanmakta olan CED
Yonetmeligine gore iilkemizde CED siirecinin
isleyisi soyledir:

Yonetmelikte belirtilen alanlarda icra
edilecek projelere basglanmadan 6nce CED’in
gerekli olup olmadig, gerekli ise uygun
izinlerin alinmas1 konusunun tespiti i¢in proje
sahibi bakanlik¢a yetkilendirilmis kurum ve
kuruluslar vasitasi ile bakanliga bagvurur. Eger
proje hakkinda “CED gerekli degildir” karart
almirsa, dogrudan projenin ingasina
baslanabilir. “CED gereklidir” karar1 alinirsa
CED Bagvuru Dosyasi ile bakanliga tekrar
bagvuruda bulunulur. Bakanlik¢a yapilacak
sekil incelemesi gegerli bulunursa, yine
bakanlik tarafindan bir komisyon kurulur. Bu
asamadan itibaren halkin da goriislerinin ve
oOnerilerinin dikkate alindig1, halkin da katildigi
toplantilarin gergeklestigi bir siire¢ baslar. Bu
kapsamda halkin itirazlar1 dinlenir, bu itirazlar
not alinir ve ileride bu itirazlar1 gidermeye
yonelik raporlar olusturmak iizere kayda
gecirili.  Bunun  akabinde  komisyonun
belirledigi ilkeler dogrultusunda ilgili firmadan
bakanlikga  yetkilendirilmis  kurum  ve
kuruluslara CED raporu hazirlatmasi ve
bakanliga sunmasi beklenir. CED raporu
Bakanliga sunulduktan sonra, halkin goriis ve
onerilerine acilir. Itirazlar da CED raporuna
eklendikten ve komisyon tarafindan son kez
sekillendirildikten sonra, bakanlik tarafindan
“CED olumlu” veya “CED olumsuz” karari
verilir. “CED olumlu” kararindan sonra,
yatinmci sirketin yedi yil iginde yatirima
baglamasi gerekir.
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Tiirkiye’de istikrarsiz Ve Siirdiiriilebilir Olmayan Cevre Politikalarina Bir Ornek: Cevresel Etki

Degerlendirme Mevzuati

GED ON ARASTIMA SURECI

( DOLAYLI GED)

Kontrol Listesi ve Degerlendirme Tablosunun Doldurulmasi

h 4
Kontrol Listesi, Degerlendirme Tablosu ve llgili Kurum
Goruslerinin Valilige (Mahalli Gevre Kurullarina) Sunulmasi

h 4

Sunulan Belgelerin Valilikge incelenmesi

L

Gerekli Raporlanin Hazirrlanmasi

Ll
Gerekli Raporlarin Valilikge Degerlendiriimesi

k. h 4

Cevresel Etkileri Onemsiz Cevresel Etkileri Onemli

(Bilge, 2012: 46)
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GED RAPORU iNCELEME-DEGERLENDIRME SURECI
(DOGRUDAN GED)

CED Raporu Formati igin Bakanlija Basvuru

Bakanlikga CED Raporu Formatinin Faaliyet Sahibine

Verilmesi

Hazirlanan CED Raporunun Bakanliga Sunulmasi

Raporun Format Yéninden incelenmesi

r

Halkin Katilirmi

IDT Komisyonunun Olusturulmas:

¥

inceleme-Degerlendirme Sireci

CED Olumsuz

CED Olumiu

(Bilge, 2012: 47)

1993’ten 2013’e CED
Yonetmeliklerine Elestirel Bakis:
CED  Yonetmeliklerinde  Yetki
Olgusu, CED Istatistikleri ve
Bakanhkc¢a Yetkilendirilmis CED
Kuruluslar:

7  Subat 1993  tarihli CED
yonetmeliginin 5. Maddesi: “CED'e tabi
faaliyetler hakkinda CED Olumlu ya da
Olumsuz Belgesini verme yetkisi Bakanliga,
CED On Arastirmasina tabi olan faaliyetler
hakkinda Cevresel Etkileri Onemlidir ya da
Onemsizdir kararin1 verme yetkisi ise Mahalli
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Cevre Kurullarma aittir” (Resmi Gazete Tarihi:
07.02.1993 | Sayisi: 21489) ifadesi ile CED
stirecinde yetkiyi Cevre Bakanlig1 ve ona bagh
bir kurum olan Mahalli Cevre Kurullar
arasinda paylagtirmistir.

23 Haziran 1997, 13 Agustos 1999, 14
Nisan 2000, 29 Eylil 2000 ve 26 Ekim 2000
tarihli CED yo6netmelik degisikliklerinde yetki
konusunda degisen herhangi  bir sey
olmamustir.

6 Haziran 2002 tarihli CED
yonetmeligi ile yetki konusunda onemli bir
degisim gerceklesmistir. Yonetmeligin 5.
Maddesi: “ Bu yonetmelige tabi projeler
hakkinda CED Olumlu, CED olumsuz, CED
gereklidir veya CED gerekli degildir
kararlarim1 verme yetkisi bakanliga aittir.
Ancak bakanlik gerekli gordiigli durumlarda
CED gereklidir ve CED gerekli degildir
kararimin ~ verilmesi  konusundaki yetkisini,
sinirlarii belirleyerek valiliklere devredebilir
(Resmi Gazete Tarihi: 06.06.2002 | Sayisi:
24777) ifadesi ile yetkiyi merkezde, tek elde
(Cevre Bakanlig1) toplamustir.

8 Ekim 2002, 16 Aralik 2003, 16
Aralik 2004, 17 Temmuz 2008, 19 Aralik
2009, 14 Nisan 2011, 30 Haziran 2011, 5
Nisan 2013 ve 3 Ekim 2013 tarihli CED
yonetmeliklerinde yetki konusunda degisen
herhangi bir sey olmamis, 6 Haziran 2002
tarihli yonetmelikteki yetki boliimil ile ayni
ifadeler glinlimiize kadar siirmiistir.

CED gereklidir, CED gerekli degildir,
CED olumlu ve CED olumsuz kararlarinin
Cevre Bakanligi’nda toplanmasinin sebepleri,
yatirimc sirketlerin islerini kolaylastirmak ve
olast olumsuz raporlart engellemektir. Son
kalkinma planlarinda bahsedilen olumlu
unsurlarin uygulamaya gecirilmedigi asikardir.
Bunu istatistikler de dogrulamaktadir.

Cevre ve Sehircilik Bakanligi’nin
verilerine gore ilk CED Yonetmeligi’nin
yayinlandigi 1993 yilindan 2012 yili sonuna
yapilan 42.994 adet CED basvurusundan
9%092,2’sine yani 39.649 tanesine “CED Gerekli
Degildir”, 516 tanesine, “CED Gereklidir”,
2.797 CED Olumlu ve 32 CED Olumsuz karar1
verilmistir.

1993 yilindan 2012 yui sonuna kadar CED Kararlar

' z79i 5
==

DEGILDIR

CED KARARLARI

39649

CED OLUMLU  CED OLUMSUZ  CED GEREKLI
GEREKLIDIR

516
=

CED

Cevre ve

Sehircilik

Bakanlig1 Istatistikler,

http://www.csb.gov.tr/db/ced/webicerik/webicerik557.pdf

Istatistikleri yorumlamak pek de giic
degildir. Basvurularin yalnizca binde 7’si
olumsuz gorilmiis ve reddedilmistir. Miktarin
diistikliigiiniin yam sira ilging olan nokta Cevre
ve  Sehircilik  Bakanligimmin istatistikleri

yayinladig1 boliimde CED olumsuz kararlarina
yonelik bilgilere yer vermemis olmasidir. Oysa
CED olumlu ve CED gerekli degildir
kararlarina yonelik istatistikler ayrintili olarak
yaymlanmistir.
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Detayli istatistikler incelendiginde
dikkat ceken bir diger nokta da maden ve
enerji sektorlerinin bagvurularmin neredeyse
tamaminin  olumlu yanitlandigidir. Bu da
kalkinmay1 cevreye tercih eden bir ydnetim
anlayisim ortaya koymaktadir.

Netice itibariyle CED, sadece siire
acisindan degerlendirilen, yatirimci tarafindan
sadece tamamlanmasi zorunlu biirokratik bir
siire¢ olarak algilanmus (Serter, 2004: 50) ve
uygulanmistir.  Buradaki  temel  amag
kalkinmayr  saglamak ugruna  ¢evrenin
katledilmesine g6z yummak ve sermayenin
rant saglamasina izin vermektir. Bunu
dogrulayan bir husus soyledir.

Gegmis donemlerde, CED kapsaminda
bulunmasina, yani CED Raporu hazirlamak
zorunda olmasina ragmen, bu ylikiimliligiini
yerine getirmeden {iretim ve isletme agamasina
geemis olan isletmelere, dogrudan faaliyetine
son verme yaptiriminin uygulanmasi yerine, bu
yiikiimliiliklerini yerine getirmeleri i¢in bir
sire  verilmesini  Ongéren  yoOnetmelik
degisiklikleri (kismi CED affi  olarak
algilanmistir) yapilmasi yoluna gidilmistir
(Alica, 2011: 100). Bu bile ¢evrenin bir meta
olarak goriildiigiiniin kanitidir.

Elestiriye degen baska énemli noktalar
da vardir. CED bagvuru dosyasi, CED raporu
ve Proje tanitim dosyasi gibi karart dogrudan
etkileyen sekle ve igerige dair biirokratik
unsurlari, ingaat donemine iliskin raporlari ve
yatinm  baslangic  raporlarin1  bakanliga
sunmakla gorevli ve bakanlikc¢a
yetkilendirilmis  kurum /  kuruluslarin
objektifligi tartisgsimalidir.  Ucretini  proje
sahibinden alan ve rekabet ilkesine gore
calisgan bu kurumlarin, yanhs kabul ettigi bir
konuda proje sahibinin aleyhinde bir tutum
sergilemesi miimkiin olabilir mi?

Sonu¢

Bu calismada, c¢evrenin Oneminin
bliyik oranda  kavrandigi  giiniimiizde
ilkemizdeki  ¢evre  politikasinin  iginde
bulundugu durum, CED orneklemiyle ortaya
konmaya calisilmusgtir. Mevzuat ve
uygulamalarin incelenmesi neticesinde su
yargilara ulagilmisgtir:

Cevreye verilen dneme vatandaslar ve
devlet olarak iki farkli pencereden bakmak
gerekir. Ciinkii sozii edilen iki unsurun da
yeterli duyarligi gostermesi sartiyla istikrarlt
ve diizgiin isleyen bir cevre politikasindan s6z
edilebilir.

Vatandaglar agisindan bakildiginda
Tiirkiye’de cevre duyarliliginin uzun bir siire
olusmadig1 goriilmektedir. Son 20-30 yillik
siiregte c¢evre konusunda bir hassasiyet ve
farkindalik ortaya c¢ikmustir. Bu duyarliligin
gec olugmasi, yararlanilmasi gereken tecriibeye
ve birikime sahip olmay1, toplumsal bir gevre
kiiltiiriniin ~ yerlesmesini  ve  yurttaglarin
cevreye gereken degeri yeterli Olgiide
vermesini engelleyen sebeplerdir.

Kurumsal ve mevzuat agisindan da
durum pek farkli degildir. Tirkiye’de
1970’lere  kadar c¢evreye biitiinciil dahi
bakilamamis, onu korumamiz  gerektigi
yoniinde bir algi yaratilamamustir. Cevreyi
temsil etmek iizere ¢ok fazla kurum ve birim
olusturulmasma ve bu kurumlarin sik sik
yapilandirilmasina ragmen bir tiirli yonetsel
istikrar yakalanamamigtir. Giintimiizde dahi bu
istikrarsizlik siirmekte olup halen Cevre ve
Sehircilik ile Orman ve Su lsleri isimli iki ayr1
bakanlik bulunmakta, bu da birbirinin alanina
giren iki farkli Orgiitlenmeye ve yetki
karmasasinin siirmesine yol agmaktadir. Buna
ek olarak gecmis yillarda az da olsa Gzerk
nitelikteki kurul ve birimlerin varlig1 soz
konusu iken, gilniimizde bu kurullarin
yetkileri bakanliklara devredilerek siyasi
kararlarin alinma siklig1 artirilmis, oto kontrol
imkanlar1 genisletilmistir.

Bir diger onemli nokta, siirdiiriilebilir
kalkinma bilincinin yerlestirilmesidir. Tiirkiye
gelismekte olan iilke konumunda oldugundan,
stirekli kalkinma adina adimlar atmaktadir. Bu
cabalar ise gevre lizerinde baski
olusturmaktadir. Daha fazla iiretim yapmak ve
sanayilesmek, bunlart da en az maliyetle
gerceklestirmek, c¢evreye daha fazla zarar
vermek anlamina gelmektedir. Oysa {iretim
siireglerinde ve sanayilesme asamasinda
cevreyi dikkate alarak da  politikalar
gelistirilebilir. Bu noktada lilkemiz, kalkinma
ve ¢evre arasinda bir tercih yapmak zorunda
degildir. Siirdiirtlebilir kalkinma anlayis1 6n
planda tutulursa, iretim ve sanayilesme
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siireglerinde ¢evreye verilen zarar minimize
edilebilir.

Tiirkiye’de bugiine kadar
stirdiiriilebilir kalkinma bilinci olusmadigindan
doga ve tabiat varliklari ile ¢evre konularinda
genel politika olarak; tiim bu alanlar1 koruma
ve gelistirmekten ziyade, ticari ve iktisadi
faaliyetlere acma ve yapilagsmalara imkan
verme yoniinde bir egilim bulunmaktadir.
Plansiz yapilasma ve her seyi metalagtirma
arzusu doganin katledilmesine yol a¢mustir.
Bunun bir 6rnegi, 2012 yilinda, 2-B Yasast
olarak  bilinen "Orman Koyliilerinin
Kalkinmalarinin Desteklenmesi
ve Hazine Adina Orman  Sinirlar1  Disina
Cikarllan  Yerlerin  Degerlendirilmesi ile
Hazineye ait Tarim Arazilerinin  Satisi
Hakkinda Kanun" ile orman vasfini yitirmis
alanlarin! tapularinin bu alanlar1 isgal edenlere
verilmesi hadisesidir. Yillarca emek verip zor
kosullarda ev sahibi olan yurttaglarin aksine,
orman arazisini isgal edip, bu alanlardaki
agaclar1 kesmek suretiyle izinsiz ve kagak
yapilar inga eden sahislarin yaptiklari yanlarina
kalmak bir yana, odiillendirilmislerdir. Bu
vicdanlari yaralayan ve toplumsal adalete zarar
veren uygulamanin sebebi, orman arazilerinin
satig1 tizerinden gelecek maddi beklentilerdir.

Tirkiye’nin ~ g¢evre  politikasindaki
temel sorunlardan biri de orman alanlar1 ve
tarim alanlariin imara agilmasi, beton yapilara
doniistirilmesidir. Bu durum, c¢ok ciddi
riskleri dogurmaktadir. Tirkiye’de 1995-2013
doneminde tarim alanlarnn  yiizde 11,3
azalmistir. Bu da tarim arazilerinin imara
acildiginin - kamitidir  (Cihan  H.A, 2014:
http://iwww.cihan.com.tr/news/Tarim-alanlari-18-yilda-
yuzde-11-3-azaldi_7527-CHMTM2NzUyNy8z) Orman
alanlarinin ise arttigina yonelik veriler bulunsa
da, bu artis bazi orman alanlarinin rant igin
metalastirildigini, yerine bagka alanlarmin
orman haine doniistiiriilerek istatistiki verilerle
ve rakamsal oyunlarla, yanhs algilar
olusturulmaya calisildig gercegini
degistirmez.

Alaninda uzman ve teknik personel
yetersizligi, kararlarin politik baski nedeniyle
objektif olmak yerine siyasi iradenin hedefleri
ile tutarli olmasi, bliylik oranda yeterli olsa da
mevzuattaki bir takim teknik eksiklikler de
cevre konusunda iilkemizde goze ¢arpan diger
sorunlardir.
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Ozet

Hastaneler sunduklart saglik hizmetlerinin  ertelenemez
ozellikte olmasi sebebiyle, hastalara sunduklari hizmetin
kaliteli ve giivenilir olmasi gerekir. Bu baglamda hasta
tatmini giintimiizde ¢ok oOnemli bir yer tutmaktadir. Bu
calismada 6zel bir hastanede tedavi hizmetlerinden
yararlanan hastalarin algiladiklar: saghik hizmet kalitesi ve
hastaneyi tercih etme nedenleri arastirilmistir. Calismada 99
hastaya yiiz yiize anket yontemiyle anket sorulari yoneltilmis
olup, elde edilen veriler SPSS 21.0 istatistik program: yardimi
ile degerlendirilmistir. Degerlendirmede her soruya ait
frekans degerlerine tek tek bakilmasinin yanm sira korelasyon
analizi yapilmigtir. Cift yonlii korelasyon analizi sonuglarina
gore hasta tatmini ile hizmet kalitesi arasinda porzitif yonde

bir iliskinin bulundugu gériilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan hizmet kalitesi, hasta

tatmini, saglik igletmeleri, yasam kalitesi

JelKodu: 131, J28, L15, L28
Abstract

As healthservices are provided by the hospitals can not to be
postponed as a characterististic of the service, the services to
the patientsmust be quality and reliable. In this context,
patientsatisfaction has crucial at the presentday. In this study,

perceived service quality and

underlyingreasonsbehindhospitalpreference of the
patientswhotook service from hospitals are aimed to be
examined. Data gathered by a surveyconducted on 99 of
PrivateHospital has beenevaluated by statisticalmethods and
findings are analyzedcomparatively. In the researc,
datacollected from surveys were analysised by SPSS 21.0 for
Windows in order to define
corelationbetweencustomersatisfiction and service quality.
According to the results of two way analysis of variance, the
relationshipbetween service quality and patientsatisfaction is

positive.

Keywords: Perceived Service Quality, Patient Satisfaction,

Health Institutions, Quality of Life

Jel Code: 131, J28, L15, L28
1. Giris

Giliniimiizde teknolojik alanda yasanan hizli gelisim
ve degisimler sayesinde hizmet sektoriiniin 6nemi giderek
artmaya baglamistir. Iste bu gelismeler dogrultusunda,
gelismis batt iilkelerinde gerek hammadde, yart mamul ve
gerekse nihai mamul tiretiminde, endiistriyel anlayis yerini
hizla hizmet anlayigina birakmigtir. Bu yeni anlayis
isletmelerin faaliyetlerini miisteri odakli hizmet alanlarina ve
kaliteli triinlere yonlendirmistir.[1-2].Saghik hizmetleri
giiniimiizde, daha modern ve daha bireye yonelik hizmetlerin

verildigi bir yapiya doniismektedir. Bu yapiyla birlikte hizmet
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kalitesi Ol¢lim sistemlerinin de son zamanlarda Onemi iyice

artmaktadir.

Hastaneler ~ sunduklart1  saglik  hizmetlerinin
ertelenemez Ozellikte olmast sebebiyle, hastalara sunduklari
hizmetin kaliteli ve giivenilir olmasi gerekir. Bu baglamda
hasta tatmini giiniimiizde ¢ok énemli bir yer tutmaktadir [2].
Hasta tatmininin saglanmasi sadece hasta tarafinin
¢ikarlarmm korunmasi agisindan degil, ayni zamanda
hastanenin islem ve faaliyetlerinde hedeflerine ulagsmalarinda

da biiyiik 6nem tagimaktadir.

Saglik hizmetlerinin temel amaci toplumun ihtiyaci
olan farkli saglik hizmetlerini, hastanin istedigi kalitede,
istedigi zamanda ve miimkiin olan en diisiik maliyetle
sunmaktir. Hizla degisen teknoloji, artan maliyetler, artan
hasta gikayetleri ve yayginlasan iyi bakim talepleri saglik
hizmetlerinin daha karmagik bir yapiya biiriinmesine neden
olmugtur.Tiirkiyede saglik sektoriindeki isletmelerin sayisinin
hizli niifus artigin1 kargilayamadigi bir gergektir. Toplumun
gelir diizeyinin artmasi ile birlikte hastalarin daha iyi bir
hizmet alma beklentisi olugmustur. Saglik isletmelerinin
sayisinin yetersizligi, hastanelerde ¢alisan doktor ve hemsire
sayilarinin eksikligi, malzeme ve ekipmanlarin hastalarm
ihtiyaglarin1 karsilamadaki yetersizligi bu sektorde diizeltici
onlemlerin alinmasin1 ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesini
gerekli kilmaktadir. Bu gereklilik ise, hizmet kalitesinin

6l¢limiini beraberinde getirmektedir[3].

Yukaridaki agiklamalar dogrultusunda,giiniimiiz
saglik hizmetlerinde kalitenin saglanmasi ve siirdiiriilebilir bir
duruma getirilmesi gerek rakipler karsisinda rekabet avantaji
saglanmasi gerekse, hastalarin tatmin olmalarinda biiyiik
avantajlar saglayacagi géz oniine alindiginda yoneticilerin bu
konularda giincel gelismeleri yakindan takip etmeleri ve
saglik kuruluglarma yenilikleri zamaninda getirmeleri son

derece biiyiik bir onem tagimaktadir.

2.Saghk Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Ve

Hasta Tatmini

Kalite; bir iriin ya da hizmetten yararlananlarin
belirli ihtiyaclarmin kargilanmasi sonucunda saglanan
memnuniyetin ifadesidir. Kaliteyi saglik hizmetleri sistemine

entegre etmenin en dnemli araci ise,tedarikgilerin, hastalarin

ve doktorlarin farkli beklentileri arasinda mutlaka denge
kurulmali ve hesap verebilir niteliklere sahip bir sistem

tasarlanmalidir [4].

Hizmet kalitesinin ise kesin bir taniminin yapilmasi
oldukca zordur. Oyle ki hizmet sektorii; dis sektdrlerden
alian bir {irlin; sekil, kullaniglilik, yarar, renk, etiket, ambalaj
vb. diger tanitici Ozellikleri kullanilarak kalite yoniiyle
degerlendirilebilir. Hizmet Kkalitesini degerlendirmek igin
fiziksel araglarin olmayisi ve eksikligi tiiketicileri bagka
ozelliklere gore degerlendirmeye zorlamaktadir. Hizmet
kalitesi soyut bir kavram oldugundan, hizmeti planlayan ve
sunanlar i¢in, hastalarinin kaliteyi nasil algiladiklarmi

anlamalar gii¢ olabilmektedir [5].

Saglikkalitesi  ile  ilgilisorunlardiinyanin  her
yerindeherhangi bir sagliksistemindegok 6nemlidir.Birgok
arastirmacibu konunun 6nemini
belirterek,hastalarinbeklentileri
vekalitealgilariilesaglikkalitesiniiliskisinialmis olduklart
hizmetlerin hastalarinbeklentilerini karsilamayetenegi olarak
ifade etmiglerdir[6-7-8].Bu nedenle hasta tatmininin 6nemli
oldugu konusunda genel bir ortak goriis oldugu ifade

edilebilir.

Saglikta kalite konusunda ki tartismalar, onemli bir
dereceye kadar hasta memnuniyeti lizerindedir.Bu tartigmalari
desteklemek {izere yapilan birgok caligma hastalarin saglik
hizmetlerinden memnuniyetinin saglanmasi i¢in verilen saglik
hizmetleri yani1 sira, tibbi bilgilerin doktorlar tarafindan
hastalara agtk bir bigimde izah edilmesiyle de ilgili oldugunu

gostermistir [9].

Saglikta algilanan hizmet kalitesi tanimlamasi
hastanin tatmin olma diizeyi ileagiklanir. Tatmin olmus hasta
isletme icin devamli ve nispeten diisiik maliyetli vekarl
tilketicidir. Ancak hastanin kalite beklentisini tanimlamak
kolay degildir.Kalite beklentisinin hastanin zihninde tek bir
tanim1 yoktur. Bunun yerine hastanin kalite beklentisi iki
farkli boyuta kendini gosterir. Bunlar ilki; hastanin arzuladigi
kalite ve hastanin kabul edecegi kalite boyutudur. Ayrica
hastanin kalite beklentisi sektorden sektére ve zaman iginde
degisiklik gosterebilmektedir [10-11-12]. Diger boyutu ise,

hizmetialmadan Onceki beklentileri ve aldiktan sonraki

Selcuk Universitesi Sosyal ve Teknik Arastirmalar Dergisi * 9 / 2015



Saghk Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Ve Hasta Tatmini Arasindaki iliski: Konya’da Bir Alan Cahsmas

algisidir. Bu durum hastanin hizmetle ilgili genel diisiincesini

olusturur [13-14-15].

Genellikle saglik hizmetlerinin verilmesiyle hizmet
ciktilarininélgiilmesi arasinda 6nemli sayilabilecek bir zaman
araligi vardir. Bazi durumlarda, ¢iktinin ne oldugunun
degerlendirilmesi ya ¢ok zordur ya da neredeyse imkansizdir.
Ayrica, Saglik hizmetini alan bir¢ok hasta, saglik hizmetinin
uygun bir sekilde verilip verilmedigi; hatta gerekli olup
olmadigi konusunda yeterli uzmanlik vebeceriye sahip
degildir [16-17-18]. Tiim bunlarin bir sonucu olarak da, hasta,
konunun teknik boyutunun diginda kalan hasta-doktor iliskisi
ve/veya hastane ortami gibi dolayli nitelikteki kriterleri
kullanarak hizmet kalitesini degerlendirme yoluna gitmektedir
[18-19-20-21]. Bu agidan, hizmet kalitesini saglik hizmetini
alan hastanin bakis agisiyla agiklayan hizmet kalitesi
yaklagimi, hizmet saglayicilar igin iyibir stratejik g¢ergeve

sunmaktadir.

Saglik isletmelerinin  kendine has  birtakim
ozellikleri bulunmaktadir ve bunlar asagidaki gibi ifade
edilebilir[3-22].

. Hastaneye gelen her hasta farkli tan1 ve
tedavi Ozellikleri gostermektedir. Belli bir zaman igin
hastaneye yonelen ya da yonelecek olan talep ¢ogu zaman

dogru tahmin edilememektedir.

. Hastaneler talep  degisikligine kisa

dénemde uyum saglayamamaktadir.

. Hizmetin Uretimi  stoklanamamaktadir.

Uretildigi anda tiiketilmektedir.

N Saglik isletmelerinde asir1 isbolimi ve
uzmanlagma, nitelikli personel artis1 ile beraber isgilicli

maliyetlerindeki artig1 da getirmektedir.

. Her hastaya uygulanan saglik hizmeti

degisiklik gostermesi hizmetin tanimlanmasini
olanaksizlagtirmakta ve ¢iktilarn  standart  olmasini

engellemektedir.

Saglik sektoriinde kalite ile ilgili ilk ¢aligmalardan
biri  Smith ve Houston’un 1983 yilindaki ¢aligmasidir.
Yazarlar bu ¢alismada hastane hizmet faktorlerini alti grupta

toplamiglardir. Bunlar, yatis islemleri, taburcu islemleri,

hemsire ilgisi, yemek servisi, odanin temizligi ve teknik
hizmetlerdir. Bu faktorler yatan hastalar icin belirlenmis ve
hasta tatminini etkiledigi belirtilmistir. Bir baska ¢aligmada
ise, saglik sektoriinde miisteriler (hastalar) hastane ¢alisanlari
ile arkadaglik seviyesinde yakin ilgi beklemektedirler. Bu
sayede hasta tatmininin arttigi belirtilmistir[23]. Baska bir
ifadeyle, hastane g¢alisanlarinin yakin ilgisi hastanin kalite
algilamasini etkilemektedir. Carman 2000 yilinda Amerika
Birlesik Devletleri’'nde yaptigi bir ¢aligmada, hastanelerdeki
hizmet kalitesini iki boyutta incelemistir. Bunlar, teknik
hizmetler ve kat hizmetleridir. Teknik hizmetler hemsire ve
doktor hizmetini kapsamaktadir. Kat hizmetleri ise yonetimsel
degerlendirilmis olup; yemek servisi, giiriiltii, oda sicakligi,
temizlik ve hastanenin park alan1 gibi faktorleri
kapsamaktadir[24-25].

Hastanelerin saglikli toplum yagsamindaki roliiniin
giin gectikce dnemli hale geldigi bilinmektedir. Bu baglamda
toplam kalite yonetim anlayisi da kentlesme, sanayilesme ve
sosyal giivenlik kapsamiin genisletilmesi gibi etkenlerle
biiyik bir onem kazanmaktadir[26]. Ciinkii TKY’nin
kuramlarda bagariya ulasabilmesi igin yapilan birg¢ok
aragtirma gostermistir ki bir kurumda; istatistik, egitim,
yonetimin sorumluluklarini tespit edilmis olmasi, ¢alisanlarin
istekli bir sekilde calistirilmasi, aragtirma gelistirme
faaliyetlerinin yapilarak hizmetlerin gelistirilmesi ve bunun
icin kaynak olusturulmasi, bilimsel gelismelere duyarli
hareket edilmesi gerekmektedir[27]. Bunlarin diginda
basarmin  Odiillendirilmesi  ve  oOrglit i¢i iletisim
mekanizmasinin  saglanmas:t ekip c¢alismasinda aksama
olmamast ve halka doniik isletmecilik faaliyetlerinin olmasi

gerekmektedir[28].

Hasta tatmini glinlimiizde saglik hizmetlerinin
kalitesi, verimliligi ve etkiligini degerlendirmede kullanilan
o6nemli bir kavram olmustur. Artik saglik hizmeti sunuculari
hastalarin beklenti ve ihtiyaglar1 ile bu hizmet sunumundan
algiladiklar1 tatmin sonuglarina goére hareket etmektedir.
Saglik sektoriinde de miisteri veya hasta odakliligin artmasi
ile birlikte hasta tatminine verilen onem ve hasta tatmini
degerlendirme arastirmalarinda 6nemli artig yasanmustir[29].
Hasta tatmini; hastalarin aldiklari saglik hizmeti veya tibbi
bakimla ilgili beklenti, deneyim ve deger yargilarini ihtiva

eden ve daha ¢ok hastalarin algilamalarina dayanan bir
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kavramdir. Algilanan hasta tatmini boyutunda daha ¢ok

hastalarin goriis ve degerlendirmeleri esas alinmaktadir[30].

Bundan dolay: hasta, algiladig: kalite ile bekledigi
kalite arasinda yaptigi kiyaslama sonucunda tatmin olup
olmadigina karar vermektedir. Hasta tatmini, hasta uyumu ve
sonug tizerinde olumlu olabilecek bir etkiyi de beraberinde

getirmektedir[31].

Misteri baghlign ile ilgili literatiir incelemesi
yapildiginda konu hakkinda ¢ok farkli tanimlamalarin
yapildigint goérmekteyiz. Genel olarak miisteri baglilig::
miisterilerin  tercihlerinde degisiklige neden olabilecek
pazarlama ¢abalarina ragmen ayni mal veya hizmeti tekrar
satin almak [32].Siirekli olarak rastlantisal ve gelisigiizel
olmayan bir satin alma davramisi gostermek [33] vb.

tanimlamalarin yapildigini gérmekteyiz.

Saglik hizmeti sunumunda hastalarin = saglik
kurumuna baglilig1 saglik kurumunun misyonuna ulagmasi ve
bunu siirdiirmesi i¢in temel bir strateji olabilir. Hastalar
memnun oldugunda; daha kaliteli bakima ulasilabilir,
caliganlarin is doyumu artarak devir hiz1 azalabilir, kurumun
finansal olarak saglam bir yapiya kavugmasi ve rekabet
glicliniin artmasi s6z konusu olabilir[34]. Biitiin bu sayilan
nedenlerden dolayr hastalarin saglik kuruluslarindan almig
olduklar: saglik hizmetlerinin kalitesi hastalarin beklentilerini
karsilayacagindan dolay1 hastalarin olusabilecek baska bir
rahatsizliginda tereddiitsiiz aynit saglik kurumunu tercih
edeceginden bu durum kurumsal bagililik agisindan Gnem

tagidigi ifade edilebilir.
3. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Bu arastirmanin amaci, hastanelerde hasta tatmini
ile hizmet kalitesi arasindaki iliskinin ortaya konulmasidir. Bu
amagla aragtirma kapsaminda segilen Ozel hastanedeki
hastalar tizerinde yiiz yiize anket uygulamasi yapilarak,
hizmet kalitesi algis1 ve hasta tatmini arasindaki iliski ortaya
konulmaya calisilmistir.  Arastirma  Ozel Hastanenin
(servislerinden 2015y1l1 Eyliil ve Ekim aylarinda) hizmet alan

hastalar iizerinde yapilan bir caligmadir.

Hasta tatmininin 6l¢iimiinde en yaygin kullanilan
yontem, anket yontemidir[35]. Bu baglamda arastirmamizda

yontem olarak; hastanede bir siire kalmis (yatis verilmis) ve

taburcu edilerek hastaneden ayrilmak tizere olan 99 hastaya

anket uygulanmustir.

Anket sorularinin se¢iminde bu alanda daha 6nce
yapilan Karahan ve Arslan(2013)’mnSaglik Hizmetlerinde
Hizmet Kalitesi Ve Hasta Tatmini Arasindaki Iliski Ve Bir
Uygulama ve Tasliyan ve Go&k(2012) Kamu Ve Ozel
Hastanelerde Hasta Memnuniyeti: Kahramanmarag’ta Bir

Alan Caligmasi makalelerinden yararlanilmistir [2—36].

Anketin ne Olgiide gilivenilebilir bir Slgiim
gergeklestirdiginin tespiti igin, giivenilirlik analizi yapilmis
ve giivenilirlik katsayis1 Cronbach Alpha degeri 0,839 olarak
yani 1 ’e ¢ok yakin bulunmustur. Bu oran oldukga yiiksek ve
kabul edilebilir bir orandir [37]

Arastirmanin Hipotezleri: Arastirmada temel

olarak su hipotezler iizerinde durulmaktadir:

H1: Hizmet Kalitesi ile Hasta Tatmini Arasinda
Pozitif Yonde Anlamli Bir iliski Vardir.

H2: Giivenilirlik ile Hasta Tatmini Arasinda Pozitif

Yoénde Anlaml Bir iliski Vardir.

H3: Islem Gergeklestirme ile Hasta Tatmini
Arasinda Pozitif Yonde Anlamli Bir iliski Vardur.

Arastirmaya katilanlarin demografik o6zellikleri Tablo 1° de

gosterilmektedir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler

Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadin 56 56,6
Erkek 43 43,4
Frekans Yiizde
Medeni Evli 58 58,7
Durum Bekar 41 41,3
Frekans Yiizde
21-30 21 21,2
Yas 31-40 32 32,3
41 yas ve | 46 46,5
lizeri
Frekans Yiizde
Ogrenim (")rtq Ogretim 42 42,4
diizeyi O_nhsans 21 21,2
Lisans 36 46,4
TOPLAM 99 100

Tablo 1 incelendiginde c¢alismaya katilan
hastalarin% 56,6’ sinin kadin, % 43,4’lniin erkek oldugu
goriilmektedir. Katilimeilarin%21,2°sinin2l  — 30 yas,
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%32,3’tiniin 31-40 yas ve %46,5’inin 41 yas ve {izerinde
oldugu  goriilmektedir.  Yine  Medeni  durumlarina
bakildiginda%58,7’sinin evli ve%41,3’tinlinbekar oldugu
anlagilmaktadir.Hastalarin 6grenim diizeylerine bakildiginda,
%42,4° {Unlin  ortadgretim, %21,2’sinin  Onlisans  ve

%46,4’tiniin lisans mezunu oldugu goériilmektedir.

Tablo 2: Hastalarin Aldiklar1 Hizmetin Kalitesine iliskin

Algilama Ve Degerlendirmeleri

Hastane Ile Ilgili Degerlendirmeler |Ortalama|Std.Sa

(4,88)”, “hasta ziyaret saatleri (4,72)”, “hastanedeki
carsaflarin temiz olmast (4,70)” ve “hastane odalarmmn
temizligi (4,54)” agilarindan genel olarak olduk¢a memnun
kaldiklar1 goriilmektedir. Bununla birlikte hastalarin hizmet
aldiklar1 hastaneye iliskin olarak “hastanenin kantin
hizmetleri  (3,12)”, “hastanenin ulagim1  (3,10)” ve
“Uygulanan  fiyatlarin  biitgeye  uygunlugu  (2,13)”
faaliyetlerinden digerlerine oranla daha az memnun olduklar:

goriilmektedir.

Tablo 3. Hastalarin Doktorlarla Ilgili Aldiklar1 Hizmetin

Kalitesine iliskin Algilama Ve Degerlendirmeleri

pma
1 Hastanenin genel temizligi 4,88 0,66 Doktorlarla flgili Degerlendirmeler [Ortalama |Std.Sa
2 Hastanenin ziyaret saatleri 4,72 0,44 pma
3 |Carsaflarn temizligi 470 053 Doktorlarn uygulanan tedavi, tetkikler, 4,70 | 0,56
4 |Hasta odalarmin temizligi 4,54 051 il.ac;l.ar Ve. hastah.k haklanda
bilgilendirmeleri
5 Hasta odalarmin aydinlatiimast 4,51 0,52 - —
i Doktorlarin hastalar1 dinlemek igin 4,541 0,54
6 Hastanedeki ortamin giiriiltiisiiz 4,51 0,52 o
olmasi ayirdig1 zaman
Hastanenin iletisim olanaklar 4,48 0,50 Tetkik ve tedavinin dogru yapildigina 4,50 | 0,53
Hastanenin yon levhalart 4,33 0,31 suven duyuane%m y
. _ Doktorlarn ilgi ve yakinlik gostermesi 4,48 | 0,51
Kayit islemlerinin kolay ve hizli 4,29 0,56
oerceklesmesi Doktorlarla goriigme kolayligi 4,41 | 0.50
10 [Hasta yataklarinin rahatlig 4,08 0,61 Tetkik sonuglarini doktora gosterebilme 4,33 | 0,49
11 |Hasta odalarinin havalandirilmas:  |3,70 0,68 kolayligi
— - Doktorlarin saygi, nezaket ve anlayislar 4,22 | 0,79
12  |Hastane yemeklerinin lezzeti 3,60 0,66
— Doktora giiven duyma 4,22 | 0,68
13 |Hastane yemeklerinin dagitilmas1 (3,50 0,80
Doktorlarin kontrolleri 4,15 | 0,56

14  |Muayene olabilmek i¢in beklenilen (3,48 0,46
siire

15  |Laboratuar ve diger tibbi 3,42 0,81
hizmetlerden kolay yararlanma
16 |Hastane yemeklerinin gesitliligi 3,39 0,48

17 |Hastane yemeklerinin sicakligt 3,23 0,76

18 |Hastane kantin hizmetleri 3,12 0,74

19 [Hastanenin ulagimi 3,10 0,42

P0 |Uygulanan fiyatlarin biitgeye 2,13 0,52
uygunlugu

Not: (i) n=99; (ii) 6l¢ekte 1“hi¢ memnun degilim”,
5 “cok memnunum” anlamindadir; (iii) Friedman c¢ift yonli
Anova testine gore (x2= 226,426 ve p<0,001) sonuglar

istatistiksel bakimdan anlamlidir.

Tablo 2 ye gore; arastirmaya katilan hastalarin

hastane ile ilgili olarak sirasiyla “hastanenin genel temizligi

Not: (i) n=99; (ii) dlgekte 1 “hi¢ memnun degilim”,
5 “¢ok memnunum” anlamindadir; (iii) Friedman cift yonli
Anova testine gore (x2=325.191, p<0.001) sonuglar

istatistiksel bakimdan anlamlidir.

Tablo 3’de gorildiigii gibi, arastirmaya katilan
hastalarin hizmet aldiklar1 doktorlarla ilgili en ¢ok memnun
olduklar1 faaliyetlerin sirasiyla “doktorlarin uygulanana
tedavi, tetkikler, ilaglar ve hastalik hakkinda bilgilendirmeleri
(4,70)”, “doktorlarin hastalar1 dinlemek i¢in ayirdigi zaman
(4,54)”, “tetkik ve tedavinin dogru yapildigina giiven
duyulmasi (4,50)” ve “doktorlarin ilgi ve yakinlik gostermesi
(4,48)”,“degerlendirmeleri  tetkik  sonuglarmi  doktora
gosterebilme kolayligr (4,33)” , “doktorlarin saygi, nezaket
ve anlayislart (4,22)” , “doktora giiven duyma (4,22)” ve
“doktorlarin kontrolleri (4,15)” seklindedir.
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Tablo 4. Hastalarin Hastane Personeli (Hemsire Ve Idari
Personel) ile Ilgili Aldiklar1 Hizmetin Kalitesine iliskin

Algilama Ve Degerlendirmeleri

Hemsire ve Diger Personellerle ilgili | Ortala |Std.S

Degerlendirmeler ma [apma
Personelin nezaket ve anlayislart 4,39 0,62
Personelin ilgi ve yakinlik gostermesi 4,37 0,53
Personelin verdikleri bilgiler 4,35 0,52
Gorevli personelin ise ilgisi, nezaketi, 4,32 0,52
yardimseverligi

Personelin kontrolleri ve bakimlari 4,31 0,53
Personelin hastalar1 dinlemeleri ve 4,29 0,54
anlamalari

Hastane personelinin genel olarak 4,29 0,58

birbirleriyle uyum igerisinde ¢aligmasi
Personelin galisma diizenleri 4,28 0,54

Personelin iyi, temiz giyimli ve diizgiin 4,25 0,53
gOriiniislii olmasi
Personele ulagma kolayligi 4,13 0,53

Not: (i) n=99; (ii) Olgekte 1 “hic memnun
degilim”, 5 “cok memnunum” anlamindadir; (iii) Friedman
¢ift yonlii Anova testine gore (x2=380.446, p<0.001)

sonuglar istatistiksel bakimdan anlamlidir.

Tablo 4’de goriilecegi lizere, arastirmaya katilan
hastalarin, hastanelerdeki personellerle ilgili olarak
degerlendirmeleri dikkate alindiginda; sirasiyla “personelin

CLINT3

saygi, nezaket ve anlayslari (4,39)”, “personelin ilgi ve
yakinlik gostermesi (4,37)”, “personelin verdikleri bilgiler
(4,35)” ve “gorevli personelin ise ilgisi, nezaketi,

yardimseverligi (4,32)”,“personelin genel olarak

CLENET3

birbirleriyle uyum igerisinde ¢alismasi (4,29)”, “personelin
calisma diizenleri (4,28)”, “personelin iyi, temiz giyimli ve
diizglin goriinislii olmas1 (4,25)” ve “personele ulagma
kolayligi  (4,13)” faaliyetlerinde memnun kaldiklar

goriilmektedir.

Tablo 5: Hastalarin hizmet aldiklar1 hastaneyi baskasina

onermesine iligkin degerlendirmeleri

Frekans Yiizde

Hizmet aldigimiz bu 99 100
hastaneyi baskasina
onerir misiniz?

Evet 83 83,8
Hayir 16 16,2

Tablo 5 incelendigindehastalarin 8371 (83,8) hizmet
aldiklar1 hastaneyi bagkalarina onerecegi goriisiinii belirterek

hastaneden memnun kaldiklar1 sonucunu ortaya koymuslardir.
4. Hipotezlere iliskin Analizler

Hasta tatmini ile genel olarak hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in arastirmada asagidaki

hipotezden yararlanilmustir:

H1: Hizmet Kalitesi ile Hasta Tatmini Arasinda

Pozitif Yonde Anlamh Bir iliski Vardr.

Hipotezin testi i¢in anket verilerinden elde edilen
bilgiler 0.01 anlamlilik diizeyinde korelasyon analizine tabi
tutulmustur. Sonug¢ olarak; hizmet kalitesi ile hasta tatmini
arasinda pozitif yonde bir iligki vardir (r=0,840; p<0.01). Bu
durum hizmet kalitesinin islem gergeklestirme ile iligkisinin
oldugunu gostermektedir. Dolayist ile aragtirmanin ilk

hipotezi kabul edilmistir.

Hasta tatmini ile giivenilirlik arasindaki iliskiyi
belirlemek  i¢in  arastrmada  asagidaki  hipotezden

yararlanilmistir:

H2:Giivenilirlik ile Hasta Tatmini Arasinda

Pozitif Yonde Anlamh Bir iliski Vardir.

Hipotezin testi i¢in anket verilerinden elde edilen
bilgiler 0.01 anlamlilik diizeyinde korelasyon analizine tabi
tutulmustur. Sonug¢ olarak; giivenilirlik ile hasta tatmini
arasinda pozitif yonde bir iligki vardir (r=0,810; p<0.01). Bu
durum hasta tatmininin giivenilirlik ile iligkisinin oldugunu
gostermektedir. Dolayis1 ile arastirmanin ikinci hipotezi de

kabul edilmistir.

Hasta tatmini ile islem gerceklestirme arasindaki
iligkiyi belirlemek icin arastirmada asagidaki hipotezden

yararlanilmistir:

H3:islem Gerceklestirme ile Hasta Tatmini
Arasinda Pozitif Yonde Anlamh Bir iliski Vardir.

Hipotezin testi i¢in anket verilerinden elde edilen
bilgiler 0.01 anlamlilik diizeyinde korelasyon analizine tabi
tutulmustur. Sonu¢ olarak iglem gergeklestirme ile hasta
tatmini arasinda pozitif yonde bir iliski vardir (r=0,556;
p<0.01). Bu durum hasta tatmininin islem gerceklestirme ile

iligkisinin oldugunu gostermektedir. Dolayisi ile aragtirmanin
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tiglincii hipotezi de kabul edilmistir.
5. Sonuc ve Oneriler

Hizmet kalitesinin diizeyini belirlemede en onemli
faktoriin hasta oldugu diisiiniilmektedir. Hastalarin beklenti ve
ihtiyaglarinin kaliteye yon verdigi ve hasta isteklerinin siirekli
degistigi diistiniildiigiinde hizmet kalitesinin de bu dogrultuda
geligebilmesi i¢in memnuniyet 6l¢iimleri kurumlar tarafindan

sistematik olarak yapilmali ve ¢6ziim yollar1 gelistirilmelidir
[38].

Arastirmada, hastanenin genel temizligi, hastanenin
ziyaret saatleri, carsaflarin temizligi, hasta odalarinin
temizligi hastalar tarafindan yeterli goriilmektedir. Bununla
birlikte, hastane kantin hizmetleri, hastanenin ulasimi ve
uygulanan fiyatlarin biitgeye uygunlugu agisindan iyilestirici

onlemlerin alinmasi1 gerekmektedir.

Yapilan bu arastirmada, hastanede hizmet kalitesi
ve hasta tatmini arasindaki iligki incelenmistir. Arastirmada
konu olarak secilen 99hasta iizerinde anket uygulamasi
yapilarak, hasta tatmininin hizmet kalitesi ile arasindaki
etkilesimin incelenmesi amaglanmigtir. Arastirmada hizmet
kalitesi giivenilirlik ve islem gerceklestirme alt boyutlart ile

incelenmistir.

Hizmet kalitesi ile hasta tatmini arasinda pozitif
yonde bir iligki bulunmustur. (r=0,840; p<0.01). Bu durum
hizmet kalitesinin hasta tatmini arasinda iliskisinin oldugunu

gostermektedir. Arastirmanin ilk hipotezi kabul edilmistir.

Hastanenin giivenilirligi ile hasta tatmini arasindaki
iliskinin analizi i¢in yapilan korelasyonda, giivenilirlik ile
hasta tatmini arasinda pozitif yonde bir iliskinin oldugu
gorilmiistiir (r=0,810; p<0.01). Bu durum hasta tatmininin
giivenilirlik ile iliskisinin oldugunu gostermektedir. Dolayisi

ile aragtirmanin ikinci hipotezi de kabul edilmistir.

Hastanede islem gergeklestirme ve hastanelerin bu
kurumdan memnun olmalarinin tayini igin yapilan korelasyon
sonuglan, iglem gerceklestirme ile hasta tatmini arasinda
pozitif yonde bir iliskinin varhigini géstermektedir (r=0,556;
p<0.01). Bu durum hasta tatmininin islem gerceklestirme ile
iliskisinin oldugunu gostermektedir. Dolayisi ile aragtirmanin

iicilincii hipotezi de kabul edilmistir.

Yapilan bu arastirma gostermektedir ki gelisen
kamu hizmeti anlayis1 sadece yonetimde degil, sunulan
hizmetin alimindaki algida da kendisini gdstermektedir.
Hastane hizmetlerinden yararlanan hastalar giderek daha
bilgili olurken, verilen hizmetin kalitesi biiylik bir dneme
sahip olmaktadir. Bu nedenle, hastanede gorev alan ve deger
yaratan tiim caliganlara bu konuda egitim verilmesi ve
kendinden beklenen sorumluluklarini yerine getirmesi,
hastanenin genel hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve hasta
tatmininin saglanmasi agisindan stratejik 6nem tasimaktadir.
Calisanlara ozellikle, hastalarin genel olarak

memnuniyetsizligine yol agan faktorler dikkate almarak

egitimler verilmelidir.
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