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Onsoéz

Tuketicinin korunmast ve egitiminin farkli disiplinlerin calismalari ve katkilari ile
gerceklesecegi bilinciyle farkli bilim dallarindan paydaslarimiz ile gerek universitemizden
gerekse Universitemiz digindan degerli akademisyenlerin calismalarinin yer aldigi “Tuketici
Yazilari I” i 2007, “Tiiketici Yazilari II” ‘yi 2010 ve su anda elinizde bulunan “Ttketici Yazilart
III” *ti 2012 yilinda yayilamis olmaktan TUPADEM olarak mutluluk duymaktayiz. “Tiiketici
Yazilart” serisinin ikincisini oldugu gibi tigtinctistinii de tiiketicinin bilinglendirilmesi, egitimi
ve korunmast konusunda kurumsal olarak degerli calismalar yiriiten, bu calismalarint
yurttiirken dirust, tarafsiz ve ilkeli olma konusunda taviz vermeyen “Tlketici ve Cevre Egitim
Vakfi” (TUKCEV)'in destek ve katkilart ile yayinladik. Kisi, aile ve iilke kaynaklarinin verimli
kullanimt ve korunmasinda, tlkedeki ekonomik faaliyetlerin diizenlenmesi ve
yonlendirilmesinde, strdurilebilir tiiketim anlaysinin toplumun her kesimine benimsetilmesi
ve yayginlastirilarak toplum gonencinin artiridmasinda egitimli, bilingli, haklarinin ve
sorumluluklarinin farkinda olan bir titketici kitlesinin yaratilabilmesi amaciyla TUPADEM
olarak farkli etkinliklerde de tuketici alaninda calisan, bu konuya goniil vermis tim taraflarin
katkilarini bekler, bu eserin yayinlanmast konusundaki katkilarindan dolayt TUKGEV’e
tesekkurlerimizi sunar, kitabin tim taraflara yararlt olmasini dileriz.

Prof. Dr. Arzu SENER
TUPADEM Midiirii
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Onsoéz

Bilingli tiketimin gerceklesmesinde, tiiketicinin, sahip oldugu evrensel haklari bilmesi ve
bunlart kullanmasi son derece onemlidir. Vakfimiz, bu 8 evrensel hakkin tiiketiciler tarafindan
bilinmesine ve kullanilmasina yonelik sorumluluklarinin bilinci ile tiketici egitimine ve
bilin¢lendirilmesine yonelik ¢alismalarina her gegen giin bir yenisini eklemektedir.

TUKCEV ve TUPADEM is birligi ile hazirlanan “Tiiketici Yazlari” serisi tiiketici haklari
konusunda faaliyet gésteren tiim sorumlu taraflar igin 6nemli bir kaynak eser niteligindedir.
Tiketici egitimi konusunda kamu, Gniversite, sanayi ve sivil toplum kuruluslari ortaklasa bir
eylem plant yurtitmelidirler. Aksi takdirde tek tarafli ve birbirinden kopuk olarak yuritilen
faaliyetler tiketicilerin egitimi ve bilinglenmesi agisindan yeterli olmayacaktir. Tuketici haklar
ve bilingli titketim konularinda yiritilen bilimsel ¢alismalarin sonuclarinin yer aldigt bu
akademik eser, sivil toplum-tiniversite ig birliginin 6nemli bir Griintdir.

Ekonomik hayatin en 6nemli unsuru tiketicinin korunmasi, egitilmesi, biling diizeyinin
artirilarak pazarda gigli konumuyla yer almasi, aldatilan, somiriilen, glicsiiz tiiketiciler
toplulugu yerine, haklarini bilen, soran, sorgulayan, hak arama bilincine ulagmis guicli
tuketiciler topluluguna ulasmak amaciyla; yurtctigimiz calismalarimizda bizlere bilimsel
calismalart ile destek saglayan tim akademisyenlerimize, bu alanda emek sarf eden tiim
kuruluslara Ttketici ve Cevre Egitim Vakfi olarak tesekkir eder, basarilar dileriz.

Av. Beyhan ASLAN
Tiiketici ve Cevre Egitim Vakfi
Yonetim Kurulu Baskant
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Ekonomik Krizin T@keticilerin
Satin Alma Davranisi Uzerine Etkileri

Yrd. Dog. Dr. Ates BAYAZIT HAYTA
Gazi Universitesi
Mesleki Egitim Fakoltesi
Aile Ekonomisi ve Beslenme Egitimi B&limi

bayazit@gazi.edu.ir

Ozef

Ulkelerin ekonomik ve sosyal yapilarindaki degisimler ve gelisimler tiiketicilerin satin
alma davranislarini etkilemektedir. Ozellikle ekonomik bir ¢tkmaz olarak adlandirilan
ekonomik krizler bir yandan tuketicilerin satin alma davraniglarinda degisime neden
olurken diger taraftan da tiketicilerin satin alma konusundaki onceliklerini
etkilemektedir. Ekonomik kriz dénemlerinde tiiketiciler sahip olduklari yasam
duzeylerini kaybetmemek icin daha az mal satin almak, mal satin alimini ertelemek ya
da daha ucuz mallar: satin almayi tercih etme yoluna bagvurmaktadirlar. Bu nedenle kriz
ortaminda tiketici davranislarinda meydana gelen degisimin iyi bir sekilde analiz
edilmesinin daha sonra yasanabilecek krizler de alinacak onlemlerin belirlenmesi
agisindan ¢ok yararli olacag: dustintilmektedir.
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Girig

2007 yilinda diinya ekonomisinin merkezi olan ABD’nde 2007 yilinin yaz aylarinda
uluslararas: finansal kurumlara dayali olarak ortaya cikan global ekonomik kriz, daha
sonra ABD’nin simnurlarint agarak ilk olarak 2008 yilinin ilk yarisinda diger gelismis
tlkelere ve 2008 yilinin ikinci yarist ile 2009 yili baglarinda da gelismekte olan ilkelere
yayilmistir. Diinya ekonomisinin asirt isitnmast nedeni ile ortaya ¢ikan bu likidite krizinin
dramatik etkisi hemen hemen tum sektorlerde kendisini gostermistir.

Kisa bir zaman icinde tlkelerin finansal yapilarinda ciddi bozulmalara neden olan glo-
bal ekonomik kriz ekonomi aktorlerini; finansal guvenlik, issizlik oranlari, titketici fiyat-
lari, kredi kullanma olanaklari ve doviz kurlari ile ilgili olarak kisa siireli ani degisiklik-
lerle karst karstya birakmaktadir. Biitiin bu faktorler satin alma strecindeki titketici dav-
ranisint da yakindan etkilemektedir. Cuinku tuketiciler piyasa aktorleri arasinda en 6nem-
li mevkide olan kesimi olusturmaktadir.

Ekonomik kriz nedeni ile kendilerini gtivende hissetmeyen tiiketiciler harcama ve ta-
sarruf konularinda ge¢mise oranla artik daha hassas davranmaya baglamiglardir. Tiiketi-
ciler, harcama kararlarini daha rasyonel bir sekilde vermeye ve daha fazla tasarruf ederck
kriz ortamindan en az zararla ¢ikmaya calismaktadirlar. Bu yiizden kriz donemlerinde tu-
keticilerin satin alma davranislarinin nasil degistiginin gézlenmesi hem piyasa aktorleri
agisindan hem de bu stiregte alinmast gereken onlemlerin belirlenmesi agisindan biytk
bir 6nem tasgimaktadir (Islamoglu,2003:215).
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1. EKONOMIK KRIZ KAVRAMI VE OZELLIKLERI

Son yuzyilda diinyada yasanan sosyal, siyasal, bilimsel ve teknolojik degismeler Diinya
ekonomisinde gelismeyi de beraberinde getirmistir. Gelisen dinyada ortaya c¢ikan yeni
yonelimler karmagik sorun ve ¢6ziimlerin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Tim Diin-
ya’da tlke ekonomisini etkileyen olaylarin en basinda “ckonomik krizler” gelmekeedir.

Etimolojik kokeni Yunanca “krisis” olan kriz kelimesi; “bir iilkede veya iilkeler arasinda,
toplumun veya bir kurulusun mevcut konumunu ve gelecegini etkileyen, hic beklenmedik bir anda
ortaya ¢rkan ve inlem alinmadikea gec kalinmaig olan olumsuz bir durum olarak” tanimlanmak-
tadir.

Sosyal bilimler agisindan kriz kelimesinin genel bir tanimint yapmak hi¢ kolay degil-
dir. Ciinki i¢inde bulunulan durumun ya da karsi karstya kalinan olaylarin ne derece kriz
oldugu kisiden kisiye veya tilkeden tilkeye degisebilmektedir. Bu nedenle kriz kavrami-
nin ortak 6zelliklerini belirlemekte yarar vardir. Bunlar;

® Normal bir stre¢ icerisinde ortaya cikan olumsuz gelismeleri kriz olarak adlandira-
mayiz. Kriz beklenmedik bir anda beliren ciddi bir sorundur. Onceden bilinemeyen ve
ongorilemeyen gelismelerin makro seviyede devleti, mikro seviye de ise isletmeleri cid-
di bir sekilde etkilemesi gerekir.

* Krizin en 6nemli 6zelligi, 6nceden tahmin edilemeyen yada bilinemeyen bir zaman-
da ortaya ¢tkmasidir.

* Krizler genelde distinildigi gibi tamamen negatif bir 6zellige sahip degillerdir. Ki-
siler, isletmeler ve devletler icin krizler bazen bir tehdit olusturur bazen de yeni firsatlar
yaratir.

* Krizler kisa yada uzun sireli olabilirler. Krizin isletmeler yada kisiler tizerindeki et-
kisinin kisa yada uzun strmesi, krize karst koyulabilecek tedbirlerin zamaninda alinip
alinmamasina ve bunlarin uygulanmasina baglidir.

* Krizlerin bir 6zelligi de bulasict hastalik gibi yayilma etkisi gostermesidir. Herhangi
bir isletmede ortaya ¢ikan kriz bu organizasyonla iliski icerisinde olan diger isletmelere
de sirayet edebilmektedir (Ak¢an ve Sen,2002:5).

Bu kisa agiklamalardan sonra ekonomik kriz kavramini bilimsel bir temele dayali ola-
rak aydinlatmak i¢in konuyu bazi 6rneklerle agiklamakta yarar gortilmektedir.

Enflasyon, gerek devlet gerekse birey ve isletmeler acisindan bir “sorun”dur ancak
“kriz” degildir. “Hiperenflasyon” ise bir krizdir. Cinku hiperenflasyon, fiyatlar genel se-
viyesinin aniden ve beklenmedik bir bi¢cimde hizla artmasidir. Bugiin Turkiye'nin yakla-
stk son yirmi yildir i¢inde bulundugu kronik enflasyon ortamini kriz olarak adlandirmak
dogru degildir. Buna karsin 1980’li yillarda bircok Latin Amerikan tlkesinde, 1990’1t
yillarda ise sosyalizmin yikilmast ile birlikte piyasa ekonomisine gegis yapan tlkelerde
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aniden ortaya ¢ikan hiperenflasyon gercek anlamda bir kriz olarak adlandirilabilir.

Tarihsel acidan ilk buytk hiperenflasyon XVI. ylizyilda Avrupa’da gorulmustiir. Ame-
rika kitasinin kesfinden sonra cok buylik miktarlarda degerli maden Avrupa’ya tasinmis
ve bunun sonucunda Avrupa’da hiperenflasyon olgusu yasanmustir. Bu ilk krizin ardin-
dan dinyada zaman icerisinde ¢esitli tlkelerde konjonktiir hareketleri izlendiginde fiyat-
lar genel seviyesinde ani sicramalarin yasandig: gortlebilir. Fiyatlar genel seviyesi, tre-
tim, yatirim, istihdam gibi kavramlardaki inis-cikis hareketleri ekonomi biliminde “kon-
jonktiirel dalgalanmalar” olarak adlandirdir. Konjonktiiriin degisik donemlerinde ortaya
¢tkan enflasyon, deflasyon, resesyon gibi gelismeleri kriz olarak adlandirmak dogru de-
gildir.

Fiyatlar genel seviyesinde azalma olarak tanimlanan “deflasyon” kriz degildir. Ancak
konjonktur igerisinde beklenmedik bir bicimde fiyatlardaki ani diisme olarak adlandiri-
lan “depresyon” bir krizdir. Diinya’da 1929-1933 yillari arasinda yasanan ilk biyik dep-
resyon gercek anlamda bir ekonomik krize 6rnektir (Dabrowski,2010:51).

Enflasyon ve deflasyon nasil tek basina kriz olarak adlandirilamayacaksa ayn: sekilde
“devaltiasyon” ve “revaltiasyon” kavramlart da kriz olarak adlandirilamaz. Sabit kur reji-
minde ulusal paranin yabanct paralar karsisinda degerinin distrilmesi (devaliiasyon) is-
leminin kriz olarak adlandirilmast i¢in bu islemin beklenmedik bir anda ve yiiksek bir kur
(parite) ayarlamasti ile gerceklestirilmesi gerekir. Hitkimetlerin tedricen ve ilimli oranlar-
da bagvurmak zorunda kaldiklari devaliiasyon islemlerini kriz olarak adlandirmamakta
yarar vardir.

Buraya kadar yapilan agiklamalar cercevesinde ekonomik kriz kavramini su sekilde ta-
nimlamak mumkuandur: “Ekonomik kriz, ekonomide aniden ve beklenmedik bir sekilde ortaya
ctkan olaylarin makro agidan iilke ekonomisini, mikro acidan ise isletmeleri ciddi anlamda sarsa-
cak sonuglar ortaya ¢tkarmasi” demektir. Uretimde hizlt bir daralma, fiyatlar genel seviye-
sindeki ani dususler, iflaslar, igsizlik oraninda ani artis, tcretlerde gerileme, borsada ¢6-
kiis, spekiilatif hareketler vb. faktérler ekonomik krizin baslica érnekleridir (Ozbilen,
2001:9).
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2. DUNYA'DA VE TURKIYE'DE YASANAN BAZI EKONOMIK KRIZLER

Ekonomik krizler ginimiuzdeki spesifik anlamini XIX. yiizyilda almistir. Dtnya’da
1820-1929 yillart arasinda yuizyili askin bir dénemde birgok kriz yasanmistir. Bunlarin
baslicalari; 1825, 1836, 1847, 1857, 1866, 1873, 1882, 1890, 1900, 1907, 1913, 1920-
21 ve 1929 krizleridir. Bu krizlerden bazilarin: kisaca 6zetlemek mtumkiindiir:

1825 Krizi: Ingiliz sermaye sahiplerinin ve bankacilarin Latin Amerika iilkelerinde
giristikleri hatali yatirim politikalart sonucu olarak ortaya ¢ikmustir. Kredi hacminin
daralmas: Ingiliz sanayisini derinden sarsmistir. Krizin etkisi ile 6demeler bilancosu alt
tist olan Ingiltere krizin etkisini 1832 yilinda atlatabilmistir.

1836 Krizi: Bu krize de Ingiliz sermayedar ve bankalarin bu kez de ABD’nde iilkele-
rinde giristikleri hatalt yatirimlar ile tlkede strdirtilen demiryolu insaats ile ilgili finan-
sal islemler neden olmustur. Ad: gegen krizin etkileri Fransa ve Belcika gibi tlkelere de
yayilmistir.

1847 Krizi: Ingiltere’de baslayan bu krize demiryolu insaati ile ilgili devam eden spe-
kiilasyonlar neden olmustur. Kriz Ingiltere ile sinirli kalmamistir. Etkileri Fransa ve
ABD’nde de hissedilmistir. Bu arada Ingiltere Merkez Bankas, krizin etkisi ile ulusal pa-
ra birimi Sterling’in konvertibilitesini gegici olarak askiya almak zorunda kalmistir.

1857 Krizi: Bu krize parasal faktorler neden olmustur. Avustralya ve ABD’nde bulu-
nan altin madenleri genis 6lgekli spekilatif hareketlere yol acmis ve zamanin Avrupa il-
keleri ile ABD krizden 6nemli 6l¢tide etkilenmistir.

1866 Krizi: Demiryolu insaatina biiyiik paralar baglamis bir bankanin iflas etmesi ile
birlikte basta ABD ve Ingiltere olmak tizere kriz dalga dalga diger Avrupa iilkelerine ya-
yimistir. Beraberinde de zincirleme iflaslar kendini géstermistir.

1900 Krizi: Rusya’nin hizlt bir sekilde sanayilesmesi dtizensiz ekonomik dalgalanma-
lara sebep olmus ve kriz ortaya ¢tkmistir. Diger Avrupa tlkelerine de yayilan krizin et-
kileri Guney Afrika’dan gelen altinlar sayesinde satin alma gliciinin yeniden artmasi ile
hafifletilebilmistir.

1929 Krizi: Ekonomi tarihinin en 6nemli ve en derin krizidir. Avrupa tilkelerinde ba-
zt bankalarin mali sikintiya girmesi, New York borsasinda hisse senedi fiyatlarinda ani
dustislere neden olmus ve ardindan da tim ABD ekonomisini etkisi altina almistir. Bu-
nunla da sinirlt kalmayan kriz diger tilkelere de yayilmistir. 1929 Buytik Depresyonu ile
borsada yasanan ¢okisiin yant sira banka iflaslart yasanmis, toplam tiketim ve yatirim
oranlarinda dustsler gerceklesmistir. Tim bu gelismelerin sonucunda yalnizca ABD’de
1929-33 yillart arasinda milli gelir 1/3 oraninda azalmistir (Culcuoglu,2009:33).
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Burada 6nemle belirtelim ki, ekonomik krizler bu sayilanlarla sinirlt degildir. Son d6-
nemlerin en onemli krizleri; 1994-95 Meksika krizi, 1997-98 Asya Pasifik Krizi, 1998
Rusya ve Brezilya krizleridir. Nitekim Tirkiye’de de Nisan 1994, Kasim 2000, Subat
2001, 2008 Global Ekonomik krizi ile 2009 yilinda yasanan finansal krizler 6rnek olarak
verilebilir.

Turkiye'de yasanan bu krizleri de kisaca hatirlamamiz gerekirse;

Nisan 1994 Krizi: Tarihte 5 Nisan kararlari olarak gecen bu krizin nedenleri olarak
orta ve uzun vadede siirdirilemeyecek kadar buiyiik olan cari agik ve kamu acig1 goste-
rilmektedir. Bazt uzmanlara gore, o donemde ekonomiden sorumlu olanlarin hatali deni-
lebilecek uygulamalar: krizin etkilerini daha da derinlestirmistir. Kamunun tzerindeki
yuksek faiz yuktint azaltmak i¢in piyasaya sicak para stirtilmesi, dovize olan talebi bek-
lenmeyen duzeyde artirmistir. Bu talebi karsilayabilmek i¢in de Merkez Bankas: rezerv-
lerini satmaya baslamistir. Dolar bir anda fiyatini ikiye katlamis ve Merkez Bankast re-
zervleri neredeyse yariya inmistir. Bu da kamunun borclarint 6demek icin %400 gibi
oranlardan faizle borclanmasina sebep olmustur. 5 Nisan kararlarinin sosyal etkileri de
bityiik olmustur. Dévizle borglananlarin yiikii bir anda ikiye katlanmistir. Issizlik aremus,
devaliiasyon gerceklesmis ve enflasyon ti¢ haneli rakamlara firlamistir. Bu Tirk tiketici-

sinin krizle ilk ama son sinavt olmamistir.

Kasim 2000 Krizi: Ekonomi politikasi enflasyonun dustrtlip, biytimenin artirilma-
st olarak benimsenmis ve bunun i¢in IMF'nin 6nciligiinde birtakim ekonomik planlar
hazirlanmistir. Ancak o donemde de bazi ekonomistlerin belirttigi gibi, IMF isbirligi yap-
181 pek ¢ok tilkede basarisiz olmus ve Tiirkiye’de bu basarisizlik halkasina eklenen bir l-
ke olmaktan kacamamistir. O dénemde i¢ pazarda dayanikls titketim mallarina olan ta-
lep ithalatt artirmis ve bu durum da doviz rezervlerinin istenilen seviyeye ¢tkmamasina
sebebiyet vermistir. KIT lerin zarara devam etmesi ve cari acigin ongoriilenden yiiksek
olmasi gibi nedenler bir araya geldiginde “kriz geliyorum” demistir ve 22 Kasim’da ban-
kalararast gecelik bor¢lanma faizlerinin ¢ kat artmasiyla kriz yine patlak vermistir. Hat-
ta bunun sonucunda krizin giderilmesi i¢in IMF’den ustiine ustlik 7.5 milyar dolarlik
kredi alinmustir.

Subat 2001 Krizi: Kasim 2000’de yasanan krizin etkilerinden yavag yavas kurtulma-
ya calisan Turkiye bu defa da devletin tist mevkisinde gorev alan kisilerin anayasa kitap-
¢1g1 firlatma sahnesine maruz kalmis ve bu siyasi olayin ekonomik krize dontusmesi hic de
zor olmamustir. Turkiye gibi gelismekte olan tlkelerin ekonomileri spekiilasyona ¢ok agik
oldugundan bu tip bir siyasi kriz yabanct yatirimciy: turktitmis ve onlarda careyi borsa-
da veya diger alanlardaki paralarint alip tlkemizden kagmakta bulmuslardir. Borsada da
agir kayiplar yasanmis ve gecelik faizler %7000’lere kadar yikselmis ve tilkede devali-
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asyon gerceklesmistir. Bu krizin etkisiyle de Turk halk: dalgali kur sistemi ile tanigmis-
tir. Boylece IMF, enflasyonla muicadele de d6vizi ¢ipa olarak kullanmaktan vazge¢mis ve
bunun faturast devletin 51 trilyonluk fazladan faiz yikinin altina girmesi ile sonuglan-
mistir (Alantar,2009:11).

2008 Global Ekonomik Krizi: Bu kriz mortgage kredilerinin geri 6denememesi so-
nucunda cesitli finans kuruluslarinin sikintiya dismesinden kaynaklanmis ve tiim din-
yada etkisini gostermistir. Diger yasanan krizlerden belli dersler ¢ikaran Turkiye, 2000
ve 2001 krizlerinde ¢ok etkin bir rol oynayamasa da BDDK’y1 kurarak, bankacilik sek-
tortine belli diizenlemeler ve sinirlamalar getirmistir. Boylece Tirk bankalarinin yasana-
bilecek ekonomik krizler karsisinda daha saglam bir sekilde ayakta durabilmelerine yar-
dimci olmustur. Yasanan bu global kriz digerlerinden farkli olarak Turkiye'nin ekonomi-
sindeki zayifliktan degil, kiiresel etkilerden kaynaklansa da krizin etkileri ¢ok yakindan
hissedilmistir. Yabanct sermayeye yiiksek derecede bagimli olan Turkiye ekonomisi, dig
piyasalarda yasanan sorunlar karsisinda yeterince direng gosterememis ve ilk dalga ola-
rak sayilabilecek donemde daha 6nceki krizlerde oldugu gibi yabancilarin piyasadan ¢e-
kilmeleri sonucunda borsada agir kayiplar vermis ve doviz fiyatlarinin kisa zamanda agi-
r1 artigt ile karst karsiya kalmigtir. Merkez Bankasinin miidahalesi sonucu doviz fiyatla-
rindaki artis 6nlense de glinimiuizde halen doviz fiyatlarinda bir artis yasanmaktadir. Bu
durum hem ihracatgilart hem de ithalatcilari olumsuz yonde etkileyerek, cari agik tize-

rinde olumsuz bir etki olusturmustur.

2009 Krizi: Ozellikle 2009 yilinin ilk ti¢ ayi icin ekonomistler cok fazla yorumlar yap-
miglardir. Ancak herkesin tizerinde birlestigi nokta; “artik hicbir seyin eskisi gibi olama-
yacagidir”. ABD’deki yonetim degisikligi ile birlikte alinacak onlemler sadece ABD’yi
degil, butiin dunyay: etkileyecek gibi goriinmektedir. Bir kistm uzmanlar; ABD ve AB
birlikte hareket edip, bir koordinasyon i¢inde ¢alisirlarsa 2009’un ikinci yarisindan itiba-
ren piyasalarda bir diizelme yasanacagint ileri sirmektedir. Diger bir kisim uzmanlar ise,
su anda bir tarihe taniklik ettigimizi ve daha her seyin yeni basladigini belirtmektedir.
Durum ne sekilde gelisirse gelissin Turkiye’nin ekonomisinin bu durumdan etkilenmesi
kacinilmaz olmustur (Ozbilen,2001:12).
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3. EKONOMIK KRIZIN NEDENLERI

Gelisen teknoloji ve ekonomik diizene krizler de ayak uydurmaktadir. Onceleri sanayi
krizi, korfez krizi, petrol krizi yasayan tlkeler sonralari siyasi kriz yasarken simdilerde de
dinyay: saran kiresel ekonomik kriz ile karsi karstya kalmistr.

Ekonomik krize neden olan pek cok faktor vardir. Bunlart organizasyon igi faktorler (li-
kidite sikintist, etkin olmayan mali yonetim, organizasyon yapist ve etkin olmayan lider-
lik) ve organizasyon dist faktorler (ekonomik, teknolojik, siyasal degisim ve dogal afetler)
seklinde incelemek miimkindur (Sekil 1).

Sekil 1. Ekonomik Krizlerin Organizasyon I¢i ve Digt Nedenleri

| ORGANIZASYON IGI NEDENLER

ORGANZASYON
YAFISI

LIKIDITE
SIKINTISI

ETKIN OLMAYAN
MAL YONETIM

Meacakann
Toednks

EKONOMIK
KRIZ

SROLOUK TEKNOLOUIK EKOMNOMIK Sivasal
i DECIS DEGISIM DEGISIM

| ORGANIZASYON DISI NEDENLER |

Kaynak: Aktan, C., Sen, H. (2002). Ekonomik Kriz:Nedenleri ve Coziim Onerileri.
Yeni Turkiye Dergisi. Ocak Sayis1.S:15-28.

Ulkemizde ve diger iilkelerde yasanan ekonomik krizlerin en sik karsilagilan ve en
onemli nedenlerinden birisi ekonomik etkenlerdir. Bu ekonomik etkenleri su sekilde si-
ralayabiliriz:

* Kamu a¢ig1 sorunu

* Bankacilik sistemi

* Para ve sermaye piyasast durumu
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* Doviz kurunun baski: altinda tutulmas:

* Gayri resmi kazanglar

e Likidite eksikligi

* Uretimi tesvik edici tedbirlerin gerilemesi

Bu ekonomik etkenlerden en 6nemlisi likidite sorunu ve bankacilik sisteminde yaganan
sorunlardir. Ekonomik nedenlerden dolay: bir kriz olusacag: zaman genellikle kriz ken-
disini iflaslarin artig hizt ile belli eder. Bu ¢okusler dncelikle bankacilik sektériinde ve
borsalarda goruliir. Bankalarin ve borsanin ardindan da sikintr reel sektore yayilir. Boy-
lece ekonomik kriz kendini artik tlkede belirgin bir sekilde hissettirmis olur (Aktan ve
Sen,2002:12).

Ekonomik krizlerin olusumunu her zaman ekonomik nedenlere de baglamamak gere-
kir. Organizasyon disi faktorlerden olan tlke i¢inde gergeklesen dogal afetler, yasanan ik-
lim degisiklikleri, siyasal alanda yagsanan hitkiimet bunalimlari, askeri darbeler, siyasal is-
tikrarsizlik ortami da krize neden olabilmektedir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, malzeme teknolojisindeki yenilikler, tek-
nolojik buluglar da bazi organizasyonlar i¢in firsat anlamina gelirken, bazi organizasyon-
lar igin krize neden olabilmektedir.

Bilim ve teknoloji diinyasindaki gelismelere ayak uyduramayan veya bu yonde ¢ok ge-
ride kalan organizasyonlarin ayakta kalabilmeleri ¢ok giictiir. Ciinki bilim ve teknoloji
rekabet gictini belirleyen temel unsurlardan birisidir.

Bunlarin yani sira Diinya’da yasanan hizli degisimler kiiresellesmenin etkisi ile daimi
krizlerin ortaya ¢ikmasina elverisli bir ortam yaratmakrtadir. Ozellikle asagida belirtilen
unsurlar kriz olusturmast acisindan bir tehdit olarak algilanabilir.

* Globallesme

® Uluslararast ve bolgesel entegrasyonlar

* Dis ticarette serbestlesme

* Yeni olusan biiyuk pazarlar

* Piyasa ekonomisine gegis strecine giren ilkelerin pazar potansiyeli (Culcuog-
11,2009:38).

ABD’nde banka iflaslart ve geri 6denemeyen mortgage kredilerinin artmasi ile ortaya
¢ikan ve 2007 yili ortalarinda baslayan krizin 2008 yilt itibari ile gelismis ve gelismekte
olan birgok tilkeyi ekonomik anlamda ¢tkmaza sokmast ile tilkeler kiresel bir kriz ile kar-
st karstya kalmustir. Bu anlamda globallesme bir kriz nedeni olarak karsimiza ¢ikmistir.

Krizlerin organizasyonun kendi i¢ yapisindan ve yonetiminden kaynaklanan nedenleri
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de olabilir. Optimal buyiiklikten uzaklasmis, merkeziyetci ve hiyerarsik bir organizasyon
yapist, etkin olmayan liderlik ve mali yonetim, organizasyonda ¢agdas yonetim teknikle-
rinin uygulanmamasi gibi nedenler ekonomik krizleri yaratabilecegi gibi bu belirttigimiz
faktorlerin bulunmamasi da kriz ortaminda krize karst koyabilme giictinu sinirlandir-
maktadir (Alantar,2009:14).

4. EKONOMIK KRIZLERIN TUKETICILERIN SATIN ALMA DAVRANISLARI
UZERINDE YARATTIGI DEGISIM

Krizin GDP ve GDP biiytime hizi gibi toplam ekonomik degiskenlere etkisi tizerine ¢cok
genis bir literatiir olmasina karsin, tiketim, perakende, satis gibi gostergeler tizerine olan
etkisini arastiran dogrudan ilgili ¢ok az sayida ¢alismaya rastlanilmistir. Bu calismalardan
birkacini inceleyecek olursak;

Ang Hoon (2001) Asya krizinin titketicileri ve sirketleri nasil etkiledigini ve krize kar-
st nasil bir reaksiyon gosterildigini anlamak icin yaptigt calismasinda, Asya krizinin etki-
lerini ve krize karst yapilan davranissal ayarlamalart 6nem ve buytklik agisindan diger
krizler ile karsilagtirmistir. Calismanin bulgularina gore, krizdeki en biytk davranig
ayarlamasi fiyatlarla ilgili alanda gerceklesmistir. Calismada tiiketicilerin ¢ok daha az sa-
vurgan oldugu ve satin alinan tim mallarin miktarini azalteiklary, dayanikls Grin satin
aliminin ertelendigi ve daha 6nce yaptiklarindan daha sik fiyat pazarligs yaptiklar: tespit
edilmistir. Ayrica ucuz outlet magazalardan eskisine oranla daha fazla aligveris yapildigi
da gozlenmistir (Ang Hoon,2001:265).

Mckenzie (2003) Meksika krizinin tiiketim tizerindeki etkisini belirli alt gruplar itiba-
ri ile incelemistir. Aile reisinin egitim diizeyi ve ailenin ikamet ettigi yerin kirsal alanda
ya da sehirde olmasinin, krizin belirli bir tiketici kitlesi tizerinde meydana getirecegi et-
kiyi belirleyen ana unsurlar olarak tespit edilmistir. Buna gore, yuksek egitim duzeyine
sahip olan ve kentte yerlesik olan tiiketiciler, gelirlerinde en biytik dustist yasayan kesi-
mi temsil etcmektedir. Ayrica kriz sirasinda emek arzinda bir artig gerceklesmezken tuke-
timin kompozisyonun degistigi gozlenmistir. Tiketiciler, buitcenin daha buyuk bir kis-
mint gida harcamalarina tahsis edebilmek icin diger bazi harcamalarini azaltmuslardir.
Calismada, ekonomik krizin 6zellikle tiketicilerin, disarida yemek yeme ve alkollu ice-
cekler gibi zorunlu olmayan 6geler tizerine olan harcamalari azaltarak, dayanikli ve yari
dayanikli tiketim mallari tiketimini ertelemek ve gida harcamalarini artirmak sureti ile
tuketim kompozisyonlarint degistirdigi ifade edilmistir (Mckenzie,2003:1187).

Dutt ve Padmanabhan (2009) calismalarinda, finansal bir krizin tiiketim Gzerindeki et-
kisine odaklanmuiglardir. Calismada, krizin birkag yila yayilan etkisinin hem kisi basina
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tiketim harcamasint hem de kisi basina perakende satiglart azalttigint ortaya koymustur.
Kriz doneminde tiketim harcamalari kisi basina diisen gelir kontrol edildigi zaman bile
diusmektedir. Bu sonug bize kriz sirasinda titkketimin gelirdeki payinin distiigiini ve ti-
keticilerin ihtiyat giidisi ile daha fazla tasarruf yapmaya agirlik verdigini gostermekte-
dir. Calismada, tuketicilerin dayanikli ve yart dayanikli tiketim mallarinin harcamalar
icindeki payinin krizi takiben azalttig1 ve bu payin dayanikli olmayan mallar kategorisi-
ne tahsis edildigi gorulmektedir. Geligmis olan tilkelerde dayaniklt mallarin toplam har-
camalar icindeki payinda diigme hizmet harcamalarina kanalize edilmektedir. Gelismek-
te olan ulkelerde ise, dayaniklt ve yari dayanikli titkketim mallarinin azaltilan harcama
paylart dayaniksiz titketim mallarina kanalize edilmektedir. Bu bilgilerden hareketle, ge-
lismekte olan ulkelerde dayaniksiz mallarin, gelismis tlkelerde de hizmetlerin kriz d6-
nemlerinde bile zorunlu ihtiya¢ oldugu sonucuna ulagimaktadir (Dutt ve Padmanab-
han,2009:46).

Aligah, Alrfou ve Nahar (2010) global krizin Urdiin’de tiiketici davranislart tizerinde-
ki etkisini arastirmuglardir. Aragtirmanin sonuglarina gore, Urdiin’de tiiketiciler finansal
krizin ve onun meydana getirdigi etkilerin bilincindedirler ve davranislarini ayarlayarak
krize adapte olmuslardir. Buna gore, kriz déneminde pahali olmayan ikame mallart ter-
cih edilmekte ve litkks mallardan zorunlu mallari satin almaya dogru bir gecis yasanmak-
tadir. Biyuk miktarlar yerine kiigiik miktarlarda mal satin alinmaktadir. Ancak kriz si-
rasinda titketimden tasarrufa dogru bir doniisim ger¢eklesmemistir. Bunun nedeni hal-
kin gelir diizeyinin ¢ok disiik olmast ve bu gelirin biyik bir kisminin titketime harcan-
mast olarak ifade edilmistir (Aligah, Alrfou ve Nahar,2010:620).

Aragtirmalar gostermistir ki tiiketiciler zorlu ve sikintili ekonomik kosullar altinda sa-
tin alma davranslarint degistirmektedirler. Tuketicilerin bakis acisindan ekonomik kriz,
ekonomik kosullarin aniden ve ciddi bir bozulma gostermesini takip eden siirecte bir ai-
le hayatindaki en travmatik olay olarak tanimlanabilir. Son birkag yil igerisinde yasani-
lan bu tirden gelismeler diinyanin her yerinden degisik bolgeleri etkisi altinda birakmis-
tir. IMF’'nin yapmis oldugu bir ¢aligmaya gore, ABD’de 2005 yilinda harcanabilir kisisel
gelirin %951 olan kisisel tiketim harcamalari, 2009 yilinin ikinci ceyregi itibari ile
%92’inin altina dismistiir. Eger bu dusts bu sekilde devam ederse ABD’nde titketim
oraninda 1980’lerden beri devam eden duzenli yikselis trendi kirtlmig olacaktir. Dinya-
nin ekonomik anlamda bir kutbu haline gelen Amerika’da durum boéyle iken, geri kalan
ekonomilerde de durum buradan farkli degildir. Onemli Asya ekonomilerinden olan Fi-
lipinler’de kisisel tiikketim harcamalarindaki bitytimenin 2007 yilinda %5.8’den 2009 yi-
linin ikinci geyregi itibari ile %2.2'ye digmesi bunun 6nemli bir gostergesidir (Pen-
nings,2002:95).
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Tuketiciler kriz donemi boyunca satin alma davranislarint ekonomik kosullara gore ye-
niden diizenlemektedirler. Thtiyaclari karsilayacak yeterli paraya sahip olunmamast, geli-
ri ihtiyaclar arasinda 6nem sirasina gore yeniden tahsis etmeyi zorunlu hale getirmekte-
dir. Bu nedenle satin alma karar sturecinde, kalite ve prestij gibi birtakim faktorler 6ne-
mini kaybederken, fiyat uygunlugu gibi bir takim unsurlar nispeten 6n plana ¢ikmakta-

dur.

Kriz donemlerinde tuketiciler, harcama ve tasarruf konularinda eskisine gore daha ih-
tiyatlt davranmaktadirlar. Boylelikle daha fazla tasarruf edip, daha az harcama yapmak
sureti ile kendilerini krizin koti etkilerine karst korumaya ¢aligmaktadirlar. Bu nedenle
tuketici, eskisine gore daha az mal satin almak ve satin alirken de daha ucuz olan malla-
r1 se¢gme egilimindedir (Hisntoglu ve Guler,2010:221).

Kriz déneminin davransslar tizerinde meydana getirdigi en belirgin degisiklik ttuketici-
lerin fiyata karst daha duyarls hale gelmesidir. Ekonomik daralmalara ve ani fiyat yiiksel-
melerine karst tiketicilerin olusturacaklart satin alma stratejisi degisikligi ilk once fiyat
alaninda ortaya ¢itkmaktadir. Tiketicilerin fiyatlarla ilgili algilamalart satin alma davra-
nisint dogrudan etkilemektedir.

Thuketicilerin fiyat uygunluguna daha fazla odaklanmas: kaliteden kacis olgusunu da
beraberinde getirmektedir. Kaliteden kagis, hanehalkinin reel gelirinde daralma meyda-
na gelmesi veya beklentilerin bozulmasi durumunda, tiketim sepetlerinde daha kaliteli
ve pahali olan triinlerden, daha ucuz ve dustik kaliteli triinlere dogru genis bir ikame-
nin yaganmast anlamina gelmektedir. Diger bir ifade ile titkketicinin triin bazinda dikkat
ettigi Ozelliklerden vazgecip daha uygun fiyatli triinleri secme yoniinde kuvvetli bir egi-
limi vardir. Bu davranss, kriz donemlerinde yeni triinlere piyasada daha kolay ulagilabi-
lirlik ve dustik kaliteli Giriinlerin bollugu gibi arz yanli faktorler tarafindan da kolaylasti-
rilmaktadir (Buytik,2001:26).

Krizin tiketim harcamalari Gzerindeki etkisi harcamalarin kisilmasi seklinde olabilece-
gi gibi tuketim sepetinin kompozisyonunun degistirilmesi olarak da kendini gostermek-
tedir. Urtin satin aliminin ertelenmesi de kriz dénemlerinde sik karsilagilan bir bagka du-
rumdur. Ekonomik kriz ortaminda tiketiciler, krize tepki olarak degisik kategoriler ara-
sinda tiiketim harcamalarinin bilesimini degistirmektedirler. Soyle ki;

* Kirmizi et titketimini yerini bakliyat, makarna ve beyaz et tiketimine birakmustir.
Kirmizi et titkketiminin azalmasinin bir nedeni de disarida yemek yeme oraninda goriilen
azalmadir. Tiketicilerin disarida yemek yeme aligkanliklarini da degistiren kriz, restorant-
larda yemek yeme oraninin azalmasina, tercihlerin fast food gida ve paket servis alanina

kaymasina neden olmustur. Bunun nedeni ise bu tiir hizmetlerin daha ucuz olmasidir.
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* Kisisel bakim harcamalarinda kisitlamalara gidilmistir. Ozellikle krizle birlikte issiz
kalan kadinlar kigisel bakimlarini (kuafore gitme, sa¢ boyama, manikir vb.) evde kendi-
leri yapmaya baglamistir. Kozmetik triinlerin satin aliminda da tiiketicilerin tercihleri bi-
rincil markalardan ikincil markalara kaymistir (Lee,2010:17).

* Yakitlara gelen zamlar ve vergi yikiniin artmast tiketicileri sadece aligverislerinde
degil, enerjide de tasarruflu olmaya yoneltmistir. Yiksek gelen elekerik, benzin ve do-
galgaz faturalari sonucu tiketiciler aydinlanmada, sinmada, pisirmede, temizlemede en
verimli arac ve yontemleri kullanmaya baglamistir. Ozellikle yeni alinan araclarda A tipi
enerji tasarruflu triinleri satin alma egilimi gostermekeedirler.

* Tuketiciler kriz nedeni ile giyim harcamalarint erteleme egilimi gostermislerdir.
Krizden en ¢ok kadin ve erkek giyim kategorileri etkilenirken, ¢ocuk ve genc¢ giyim faz-
la etkilenmemistir. Ozellikle kadin tiiketicilerde goriilen sezon basinda toplu ve erken
aligveris egilimi yerini daha tembkinli ve firsat kollayan bir aligveris tarzina birakmuistir.
Erkek reyonu aligverislerinde de 6nemli dustsler olmustur. Erkek ttketiciler promosyon-
lara ve indirimlere yiksek katilim egilimi gostermislerdir.

® Normal zamanlarda bile kendilerinden ¢ok cocuklari icin harcama yapan aileler kriz
doneminde de ¢ocuklarinin egitim harcamalarinda kisitlama yapmamiglardir. Ancak ¢o-
cuklara verilen harclik miktarlarini digtirmislerdir. Oyuncak alimlarinda daha ihtiyatls
davranmayi tercih etmislerdir. Ozellikle alisverislerde cocuklar icin alinan ¢ikolata, gof-
ret, sakiz ve seker gibi ilk bakista alinan trtnlerin miktart azalmistir.

* Konut ve dayanikl titketim mallarin: iceren ev esyast sektoriindeki satin alimlarda
da 6nceki yillara gore gerileme gorulmustiir. Bankalara ve kredi faizlerine olan giivenin
tuketiciler tarafindan azalmasi titketicilerin konut alimi planlarini ertelemesine neden ol-
mustur. Yasanan kredi krizi insanlarin krediye degil de nakite ihtiyact oldugunu ortaya
koymustur. Bunu fark eden tiketiciler gereksiz harcama ve bor¢clanmayi kaldirarak har-
camalarina yeni sinirlar ¢izmislerdir. D6viz kurunda meydana gelen yikselmelerden do-
lay1 tiiketiciler kendilerini bor¢lanmadan koruyarak taksitle ev egyast alma kararin: erte-
leme yoluna gitmislerdir (Mckenzie,2006:156).

¢ Krizle birlikte bog zaman gecirme aktivitelerinde de degisiklik yasanmuistir. Bog za-
man aktivitelerine daha az para harcayan ttketicilerin zamanlarint evde ved/dvd film iz-
leyerek, internette gezinerek, bilgisayarda pc oyunlart oynayarak vb. etkinliklerde bulu-
narak vakit gecirdikleri gozlenmistir.

* Tiketicilerin azaltma ya da erteleme yaptiklart harcamalar arasinda tatil harcamala-
r1 da yerini almigtir. Ekonomik kriz titketicilerin tatil imkanlarini daha da azaltmistir.
Parasal kaynaklarini daha akilct ve daha temkinli kullanma psikolojisinde olan tiiketici-
ler uygun fiyatls, kisa siireli ve ne kadar harcama yapacagini dnceden bilebildigi her sey
dahil sistemine yonelmistir (Yap,2009:116).
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Kriz donemlerinde tiiketicilerin gosterdikleri reaksiyonlart genel olarak su sekilde 6zet-
lemek mumkindir:

1. Toplam tiiketimde ve savurganlikta azalma

2. Uriinler hakkinda genisletilmis bilgi arastirmast

3. Daha ucuz markalar ile ikame

4. Yabanct markalardan ziyade yerli Grtinler satin alma

5. Gorsellige dayali reklamlar yerine bilgilendirici reklamlari tercih etme

6. Indirimli magazalara ve promosyonlu mallara yogun ilgi (Yavuz,2008:22).

SONUGC VE ONERILER

Gunumiuzde globallesme ile ortaya cikan yeni yonelimler, ekonomik krizleri cok daha
buiylk bir boyutta, daha karmagik ve daha yikict etkiler yaratan bir olgu olarak yeniden
sekillendirmistir. Artik tlkeler arasindaki finansal sinirlarin buytk ol¢ide ortadan kalk-
mast para ve sermayenin serbest dolagimini saglamistir. Bu gelismelerin sonucunda son

yirmi yilda yasanan krizler Dinya’'nin giindemine oturmustur.

Krizlerin ekonomik, siyasi ve psikolojik anlamda bir¢ok sonucu vardir. Genel anlamda
krizlerin sonuglari iflas eden firmalar, batan bankalar, hurdaya doniisen fabrikalar, depo-
larda bozulan/ctriyen mallar ve sonrasinda iflaslar, issizlik ve yoksulluktur. Kriz orta-
minda sermaye ve zenginlik daha az sayida kisinin elinde toplanir. Bu durum da toplum
icerisinde sosyal catigmaya ve gerginlige neden olur.

Ekonomik krizin neden oldugu biitiin bu olumsuz kosullardan en ¢ok etkilenen reel
sektor ve tiketicilerdir. Kriz ortaminda kampanyalarla ayakta durmaya calisan reel sek-
tor kdr marjlarint digtirerek talep yaratmaya caligmaktadir. Ancak kriz ortaminda tem-
kinli aligveris yapan tiketiciler reel sektoriin kapasitesinin digmesine neden olarak igsiz-
ligi daha da artirmaktadirlar. Reel sektortn, krizin yarattigr olumsuz tablodan mimkin
olan en zararla cikabilmesi icin bazt diizenlemeler yapilabilir:

* Krizler makro ekonomik istikrarsizligin genel bir sonucudur. Makro ekonomik istik-
rarin saglanmasinin temel kosulu ise siyasal istikrarin gerceklestirilmesidir.

® Makro ekonomide diizen, giiven ve istikrar: temin edecek yapisal reformlar mutlaka
yaptlmalidir.

* Finansal disiplini saglayacak olan ciddi anayasal ve kurumsal dizenlemeler gercek-
lestirilmeli, stirdiirtilebilir biitce agiklari tanimlanmali ve bu konuda hitkiimetleri bagla-
yict anayasal dizenlemeler yapilmalidir.

* Yuksek faiz politikalarinin ve bunun bir sonucu olan rant ekonomisinden kurtulma-
nin regetelerinden birisi olan kamu bor¢lanmasi mutlaka disipline edilmelidir.

* Vergi sistemi; tarafsizlik, basitlik, adalet, genellik, istikrar ve etkinlik ilkeleri cerge-
vesinde radikal bir sekilde yeniden diizenlenmelidir. Ulkemizde halen mevcut olan agir
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vergi yukl mutlaka azaltilmali ve vergi dist piyasa ekonomisini daraltacak 6nlemler alin-
malidir.

* Esnek kur sistemi, doviz piyasasinda ortaya ¢ikabilecek spekiilatif ataklara karst bir
tampon islevi gormektedir. Esnek kur sisteminin bu iglevini yerine getirebilmesi igin
uzun dénemde faiz ile doviz kuru gelismelerinin saglikli bir zemine oturtulmasi saglan-

malidur.

Yasadigimiz ekonomik krizlerin tiiketicilerin satin alma davranslarini da etkiledigi bir
gercektir. Boylesi bir ekonomik kriz ortaminda, bu krizden en az derecede etkilenmek adi-
na krizle birlikte daha ¢ok tasarruf etmeye, harcamalarimizt mimkun oldugunca minimi-
ze etmeye ya da herhangi bir aligveris karart vermeden 6nce iki kere diiginmeye baslar ha-
le geldik. Acaba salt bir tasarruf davranist bizi ekonomik krizin etkilerinden koruyabilir
mi ya da tasarruf anlayisinin disinda gelistirmemiz gereken baska rasyonel ve bilingli tu-
ketici davranslart var midir? Bu gibi sorularin esliginde kriz sonras: tiiketici davransslari-
nin nastl olmast gerektigi konusunda tiketicilerin i¢cinde bulundugu mevcut sartlar dik-
kate alindiginda bes temel tuketici davranisinin belirleyici olabilecegini soyleyebiliriz.
Bunlar;

* Emekliligi ertelemek

* Yatirim olanaklarint yeniden gézden gecirmek

* Kredi istihbaratina 6nem vermek

* Konut alimi ve satimina dikkat ecmek

® Pazarlik glicinin farkina varmak’tir.

Emekliligi ertelemek: Tuketicilerin imkanlari musaitse ideal olan miimkiin oldugun-
ca calisma yasamlarint devam ettirmeleri ve emeklilik siirecini ertelemeleridir. Clinkii ¢a-
lisirken para biriktirmek, emekli iken para biriktirmekten daha kolaydir. Ayrica krize
gugli bir psikoloji ile girmek de olduk¢a 6nemli olmaktadir. Dolayis: ile ¢alisan bir bire-
yin ruh hali, emekli olmusg bir bireyin ruh halinden ¢ok daha iyidir. Bunun yani sira ele
gecen gelirin miktarint da goz 6niinde bulundurursak krize ¢alisarak girmenin tuketici-

leri daha gtgli bir konumda tutacag: agikeir.

Yatirim olanaklarini yeniden gézden gegirmek: Ekonomik kriz ortaminda yasanan
nakit sikintist dogal olarak elinde nakit bulunduranlara yeni firsatlar sunmustur. Bu du-

rumda mevcut nakiti yatirima donistirmek en eski ve en kazanglt yollardan birisidir.

Ancak yatirim yaparken her bir yatirim aracinin tasidigi riskleri de géz éntinde bulun-
durmak gerekir. Parayi kriz kosullarinda avantajli hale getiren yatirim araglarinda deger-
lendirmek, tiiketicinin potansiyel finansal glicini artirmasi bakimindan son derece

onemlidir.
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Kredi istihbaratina 6nem vermek: Krizle birlikte bankalarin kredi onay kriterlerini
daha da zorlastirdig1 bir ortamda, kredi notumuzu yikseltebilmek ve olumsuz istihbarat
kayitlarimizi diizeltebilmek kredi onay asamasindaki en zorlu streci ge¢mek anlamina
gelir. Gergekten de bu dénemde olumsuz istihbarat kayitlart nedeni ile kredi talepleri
reddedilen tiiketici sayist bir hayli fazladir. Oyleyse bu tiir olumsuzluklari nasil diizelte-
biliriz? Ise basit adimlarla baslayabiliriz. Ornegin; fatura ve diger borglarimizi zamanin-
da édeyip, 6zellikle kredi kartt harcamalarimiza dikkat edebiliriz. Hatta bununla da si-
nirlt kalmayip, calistigimiz bankalar araciligs ile istihbarat bilgilerimizin dogrulugunu sii-
rekli kontrol altinda tutmaliyiz.

Konut satin alimina dikkat etmek: Tayin, is degisikligi vb. gibi nedenlerden &tiirt
sartlar sahibi oldugunuz konuttan sizi tasinmaya zorluyorsa, sahibi oldugunuz bu konu-
tu satmadan 6nce bir kez daha diisinmeniz de yarar vardir. Zira konut fiyatlart krizle bir-
likte buyuk bir dusts yasamistir. Bu ylizden gayrimenkulii degerinin altinda satmak
uzun vadede zarara sebep olur. Eger bu goriinimi tersinden okuyacak olursak, konut pi-
yasasindaki bu distislerden yararlanmak icin ister yatirim amacli ister iskdn amagli olsun
konut satin almak i¢in en ideal zamandir.

Pazarlik glticuntin farkina varmak: Krizle birlikte dusen fiyat ve talepler hi¢ siphe-
siz ki saticilar kargisinda tiiketicilerin pazarlik glicint artirmug ve saticilart ¢ok daha c6-
mert yapmistir. Durum boyle olunca tiketiciler gunlik aligveriglerinde ya da belirli bir
konuda yatirim karart verdiklerinde i¢inde bulunduklart kosullarin farkinda olarak hare-
ket etmelidirler. Ozellikle siklikla karsilastigimiz “bir alana bir bedava” kampanyalar
kargisinda tuketiciler satin almay1 disindtkleri herhangi bir iriinde daha uygun fiyat,
daha kaliteli Griin ya da promosyon gibi secenekleri sorgulamali ve takip etmelidirler.

Butin ekonomik krizler icin gecerli olan sey, kriz donemlerinde piyasalarda olusan gi-
vensizlik ve bunun sonucu olarak gelisen zincirleme olumsuzluklardir. Kriz ortaminda
bankalarin birbirlerine, ticari ya da bireysel tiiketicilere bor¢ vermemesi, piyasalarin dur-
gunlagmast, Urettigini satamayan kuruluglarin Gretimlerini durdurmasi ve isten ¢ikarma-
larin yasanmasi gibi yukaridan asagiya dogru yayilan krizin sosyal etkileri bireyleri de et-
kilemektedir. Krizin bu tip psikolojik etkilerinden kurtulmak i¢in yapilmas: gereken en te-
mel sey, panige kapilmadan gercek¢i bir durum analizi yaparak, kisisel ve ticari harcama-
larin gozden gecirilmesi ve gereken noktalarda yeniden finansal planlamalarin yapilmasi-

dir.

Ote yandan kriz ortaminda diisen fiyatlari ve durgunlasan piyasa kosullarini avantaj
haline getirebilmek de mimkiindiir. Krize 6nceden hazirlikls olanlar ve yenilik¢i ¢6ziim-
ler iretebilenler bu donemi sorunsuz bir sekilde atlatabilecektir.
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Ozef

Bu arastirma, tuketicilerin satin alma karar sturecinde agizdan agiza iletisimin etkisini ve
bu etki ile iligkili faktorlerin belirlenmesini amaclamaktadir. Arastirma Anadolu Univer-
sitesi'nde gorev yapan 255 6gretim elemani tizerinde gergeklestirilmistir. Agizdan agiza
iletisimin etkisi ile kaynagin ve alicinin uzmanlik dizeyi, kisiler arasindaki bag giicii ve
alicinin algiladig: risk duzeyi arasindaki iligkileri belirlemek icin korelasyon analizinden
yararlanidmistir. Sonuglar; agizdan agiza iletisimin 6zellikle yiiksek teknoloji Griinlerin-
de, ev ve araba satin alimlarinda tiketicilerin satin alma kararlarinda 6nemli duzeyde et-
kili oldugunu gostermektedir. Tuketiciler agizdan agiza iletisim yoluyla en ¢ok arkadas-
larindan bilgi almaktadirlar. Agizdan agiza iletisim disinda tiketiciler satin aldiklart
urinle ilgili en ¢ok internetten bilgi edinmektedirler. Agizdan agiza iletisimin etkisi ile
kaynagin uranle ilgili uzmanlik dizeyi ve kaynak ile alict arasindaki bagin gtict arasin-
da anlamls iligki oldugu belirlenmistir. Ote yandan, agizdan agiza iletisimin etkisi ile ali-
cinun algiladigs risk diizeyi ve triinle ilgili uzmanligi arasinda anlaml iligki bulunmamig-

tr.
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1. GIRIS

Glnumiz tiketicisinin gtinlik hayatta maruz kaldigt yogun bilgi miktari, pazarda ayn:
ihtiyact karsilayacak binlerce tirtintin varligs kisitli zamani olan tiketicilerin bu bilgi tze-
rinde diisiinmesini ve inceleme yapmasini zorlagtirmakeadir (Silverman, 2001). Bu du-
rum tiketicilerin kisa yoldan, givenilir bilgiye ulagabilecegi ticari olmayan kaynaklara
basvurmasina neden olmaktadir. Dolayssiyla kisilerarast bir iletisim bi¢imi olan agizdan
agiza iletisim (word of mouth communication) tiiketicilerin satin alma kararlarinda sik-
likla yararlandiklari bilgi kaynaklarindan biri haline gelmistir. Aile, arkadas, tanidik bil-
dik, komsu gibi kisilerden olusan bu kaynaklar, herhangi bir irtiiniin 6zellikleriyle, bir
perakendecide baslayan indirimli satislarla ya da bir hizmet isletmesinde sunulan hizmet-
ten duyulan memnuniyetsizlikle ilgili olumlu ya da olumsuz etkilerde bulunarak tiiketi-
cilerin satin alma kararlarini etkilemektedir (Peter ve Olson, 1999). Informal bi¢imde
gerceklesen agizdan agiza iletisim yoluyla kisiler arasinda bir marka, mal ya da hizmetle
ilgili ticari kayg: icermeyen dustincelerin paylasildig: bir grup etkilesimi yasanmaktadir
(Lam ve Mizerski, 2005). Bu etkilesimde kaynak (gonderici) konumundaki kisi, trtnle
ilgili olumlu ya da olumsuz deneyimlerini alici konumundaki kisiye aktararak duydugu
hazzi ya da memnuniyetsizligi paylasmaktadir. Arastirmacilarin ve uygulamacilarin yap-
tiklart aragtirmalarda farklt Griin kategorilerinde yasanan olumsuz ya da olumlu dene-
yimlerin markalari cezalandirmak ya da 6dullendirmek adina bagka tuketicilere aktaril-
dig1 gorillmektedir. Ornegin, Business Week’de yayinlanan bir arastirmada, tiiketicilerin
% 69'u son bir yil icinde restoran secimiyle ilgili karar verirken, % 36’st bilgisayar yazi-
lim ve donanimi, % 24’1 elektronik esya, % 22’si seyahat, % 18’i otomobil ve % 9’u fi-
nansal hizmetler ile ilgili satin alma kararlarinda olumlu agizdan agiza iletisimden etki-
lendiklerini belirtmislerdir. Bir bagka arastirmada; memnun bir tiketicinin, Grtnle ilgili
yasadigt deneyimi 3 ila 5 kisiye anlatirken, memnun olmamis bir tiketicinin ise kendini
rahatsiz eden herhangi bir olay1 5, 7, 10 ya da daha fazla sayida kisiye anlattig1 sonucu-
na ulagilmistir (Pruden ve Vavra, 2004). Ozer ve Anteplioglu’na (2005) gore otel hizmet-
lerinden tatmin olmayan miusteriler ¢evresindekiler soru sormasalar dahi, hizmeti satin
almamalart icin ikna ve tavsiye iletisimine girmektedirler. Benzer sekilde Marangoz
(2007) arastirmasinda cep telefonu satin alan tiketicilerin diger kisilerle agizdan agiza
iletisime girdikleri sonucuna ulagsmistir. Bir Griini satin alan tiketicilerin agizdan agiza
iletisim tercihlerini inceleyen bu arastirmalarin yani sira bazt ¢alismalar bir Grtind satin
alma niyetindeki titketicilerin agizdan agiza iletisim taleplerini ele almaktadir. Ornegin;
Mangold vd. (1999) satin alma niyeti tastyan tuketicilerin satin alma oncesi aktif olarak
agizdan agiza iletisim yoluyla bilgi edinme yoluna gittiklerini vurgulamaktadir. Bansal
ve Voyer’a (2000) gore ise, hizmet satin alimlarinda tiketicileri algilanan risk seviyesinin
yuksek olmast durumunda, agizdan agiza iletisim kaynaklarina aktif olarak yonelmekte-
dirler. Bu sonuglar agizdan agiza iletisimin tiiketicilerin satin alma karar siirecinde 6nem-
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li bilgi kaynaklarindan biri oldugunu gostermektedir. Bu nedenle agizdan agiza iletisi-
min tiketicilerin satin alma kararlarindaki etkisinin hangi faktérlerle iligkili oldugunun
belirlenmesinin literattre katki saglayacag: diisintlmektedir.

Literatiirde agizdan agiza iletisimin etkisiyle iligkili faktorlerin ele alindig cesitli aras-
tirmalarda (Bansal ve Voyer; 2000; Brown ve Reingen, 1987; Bruyn ve Lilien, 2004;
Gilly vd., 1998; Wangenheim ve Bayon, 2004) algilanan benzerligin, kaynak ve alict ko-
numundaki kisilerin Griinle ilgili uzmanlik diizeylerinin, algilanan risk diizeyinin, kisiler
arasindaki bagin giicinin, alicinin aktif olarak bilgi talep etmesinin agizdan agiza ileti-
simin etkisiyle iligkili oldugu ifade edilmektedir. Turkiye’de yapilan ¢alismalarda ise, da-
ha ¢ok tuketicilerin olumlu ve olumsuz agizdan iletisime yonelme nedenleri, agizdan agi-
za iletisimin marka degistirme ve tekrar satin alma ile iligkisi, aktif agizdan agiza iletisi-
mi etkileyen faktorlerin incelendigi goriilmektedir (Cifci ve Kocak, 2009; Karaca, 2010;
Marangoz, 2007; Ozer ve Anteplioglu, 2005). Bu nedenle alici konumundaki tiiketicile-
rin agizdan agiza etkilenmeleri ile iliskili faktorlerin ele alinmasinin 6zellikle sinirlt say1-
da aragtirmanin oldugu Turkge literatiire katk: saglayacagi dusuntlmustir.

Ote yandan tiiketiciler arasindaki bu etkilesimin giiciinden yararlanmak isteyen islet-
meler de ¢esitli pazarlama kampanyalariyla tiketicilerin Grtnleri ile ilgili konugmalarini
tesvik etmektedirler. Dolayisiyla agizdan agiza iletisim isletmelerin pazarlama iletisimi
stratejilerinin de 6nemli bir pargasint olusturmaktadir. Bu nedenle agizdan agiza iletisi-
min glicunu etkileyebilecek faktorlerin belirlenmesi uygulamacilara gelistirecekleri pa-
zarlama kampanyalarinda ipuclart saglayabilir.

Bu dogrultuda arastirmanin genel amaci; titketicilerin satin aldiklart herhangi bir mal
ya da hizmette agizdan agiza iletisimin etkisinin ne diizeyde oldugu ve bu etki ile iligki-
li fakeorlerin belirlenmesidir. Arastirma kapsamina dahil edilen degiskenlerin belirlenme-
sinde Bansal ve Voyer’in (2000) ¢ercevesinden yararlanilmistir. Bu dogrultuda kaynak ve
alict arasindaki bagin gticti bir diger ifadeyle kisiler arasindaki iliskinin yakinlik diizeyi-
nin, kaynagin ve alictnin trtinle ilgili uzmanlik diizeyinin ve alicinin algiladigs risk duze-
yinin agizdan agiza iletisimin etkisi ile iliskili faktorler olarak incelenmesine karar veril-
mistir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Mesajin Kaynagi ile Alicisi Arasindaki Bagin Gici

Bir tiiketicinin diger insanlarla olan sosyal iligkileri, birinci derecede gtglii olan
iliskilerden (6rnegin, yakin arkadaslar) ikincil derecede zayif olan iliskilere kadar
(6rnegin, nadiren iletisim kurulan tanidiklar) siralanan baglar butiintint icerir (Brown ve
Reingen, 1987: 352). Bag giici; kaynak ile alict arasindaki iliskinin yakinligini ifade
etmektedir. Kaynak ile alict arasinda yakin kisisel iligkiler oldugunda bag gticii yiksektir.
Bu durumda kaynak, aliciya kendi kisisel tercihleri dogrultusunda ¢ok ¢esitli konularda
bilgi, neri aktarabilir. Gliniimiizde gesitli Giriinler, markalar hakkinda bilgiler, elestiriler
ve oOneriler de kaynak ile alict arasinda gerceklesen bilgi aktariminin 6nemli bir
bolumini olusturur. Kaynak ile alict nadiren bir araya gelen ve birbirini tam anlamiyla
tanimayan kisiler oldugunda ise, bu kisiler arasinda zayif bir bag bulunmaktadir. Bilgi
kaynaklar: alicinin sosyal cevresiyle de sinirli degildir. Dolayisiyla alict konumundaki kisi,
uriin alternatifleri ile ilgili cesitli bilgi kaynaklarindan daha fazla bilgi edinebilir (Duhan
vd., 1997). Agizdan agiza iletisim sohbetleri gl¢lii ya da zayif bu sosyal iliski aglari
icinde gerceklesmektedir. Iletisim aginda yer alan kisiler, agizdan agiza iletisim amactyla
ve aralarindaki iligkiler nedeniyle bir araya gelmis kisilerden olusmaktadir (Bansal ve
Voyer, 2000).

Duhan ve arkadaslarina (1997) gore, tiketiciler satin alma karar strecinde bilgi kay-
nagi olarak gticlii ya da zayif iliskilere sahip olduklar: bireylere bagvurmaktadirlar. Karar
vermenin zor oldugu (6rnegin, cesitli Grtn alternatiflerinin olmasi) ve urtinle ilgili daha
once yasanan deneyimin az oldugu durumlarda, bag guci yiiksek bilgi kaynaklarina bas-
vurma ihtimali daha yuksektir. Buna karsilik bilgi kaynagindan yararli bilgiler (6rnegin,
doktor ya da hemsireden bir hastalikla ilgili bilgi talep edilmesi gibi) elde etmek istedik-
lerinde ve mal ya da hizmetle ilgili bilgi diizeyleri az oldugunda, buyuk ihtimalle bag gu-
cli zayif bilgi kaynaklarina bagvurmaktadirlar. Brown ve Reingen (1987) alicinin gtigli
baglart olan kisilerden aldig: bilgiyi satin alma kararinda daha etkili buldugunu vurgu-
lamaktadirlar. Bruyn ve Lilien’a (2004) gore kaynak ile alict arasindaki bag giiclii oldu-
gunda, alicinin mesajla ilgili farkindaligi arcmaktadir. Bansal ve Voyer (2000) ise kaynak
ile alict arasindaki bagin giici arttik¢a, agizdan agiza iletisimin alicinin satin alma kara-
r1 uzerindeki etkisinin arttigr sonucuna ulagsmislardir. Daha 6nceki arastirma bulgularin-
dan hareketle kaynak ile alict arasindaki bagin giicti arttikga, agizdan agiza iletisimin ali-
cinun satin alma kararindaki etkisinin artacagi sdylenebilir ve dolayistyla aragtirmada ilk
hipotez bu yonde olusturulmustur.

H1: Mesajin kaynags ile alicist arasindaki bagin giicii ile agizdan agiza iletisimin etkisi ara-
sinda pozitif yonde bir iliski vardy.
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2.2. Mesaj Kaynaginin Uzmanlik Dizeyi

Uzmanlik, iletisim kurulan konu ile ilgili olarak kaynagin algilanan bilgi derecesini ifa-
de etmektedir (Mowen ve Minor, 2001, 149). Insanlar herhangi bir trin kategorisinde
uzmanligy; bilgi, egitim ve deneyim yoluyla kazanirlar. Uzmanlik diizeyini olusturan bi-
lesenler kisinin trtn 6zellikleri, fiyatt ve diger urtin alternatifleri ile ilgili bilgi duzeyi,
urunle ilgili egitim duzeyi ve kullanict olarak deneyimidir. Bu nedenle bir tuketici igin
arabasini gotirdugli tamirci, 20 yildir arabasi olmayan amcasindan daha uzmandir
(Wells ve Prensky, 1996: 459).

Mesaj kaynaginin uzmanlik diizeyinin agizdan agiza iletisimin etkisiyle iligkisi konu-
sunda arastirmacilarin ulastigs sonuglarda farklilik oldugu goriilmektedir. Bruyn ve Lili-
en (2004) kaynagin uzmanlik dizeyinin alict tizerinde dogrudan bir etkisinin olmadigi-
n1 6ne siirmektedir. Ote yandan Gilly vd. (1998) kaynagin iiriinle ilgili yiiksek diizeyde
uzman olarak algilanmasinin fikir lideri olarak algilanmast Gzerinde etkili oldugunu ve
alicinin satin alma kararinda birincil etkiye sahip oldugunu vurgulamaktadir. Benzer
bulgulara ulasan Bansal ve Voyer da (2000) agizdan agiza iletisimde mesaji génderen ki-
sinin hizmet ile ilgili algilanan uzmanlik dizeyi arttik¢a alict konumundaki tiketicilerin
iletisim strecini kendilerinin baslattiklarint séylemektedirler. Ayrica hizmet satin alma
strecinde agizdan agiza iletisimin etkisi ile kaynagin uzmanlik duizeyi arasinda pozitif bir
iliski bulunmaktadir. Wangenheim ve Bayon da (2004) kaynagin algilanan uzmanlik da-
zeyi arttikca, agizdan agiza iletisimin marka degistirme tzerindeki etkisinin arttigt sonu-
cuna ulagsmiglardir. Tim bu arastirma bulgularindan hareketle kaynagin triinle ilgili al-
gilanan uzmanlik dizeyi arttik¢a, agizdan agiza iletisimin alicinin satin alma kararinda-
ki etkisinin artacagi dusuniilmektedir ve ikinci arastirma hipotezi asagidaki gibi olustu-

rulmustur.

H2: Mesajin kaynaginin iiviinle ilgili algilanan uzmanlik diizeyi ile agizdan agiza iletzgimin
etkisi arasinda pozitif yinde bir iliski vardrr.

2.3. Alicinin Algiladigi Risk Dizeyi

Algilanan risk, satin alma kararinin sonuglarinin 6nceden kestirilememesi durumunda,
tiketicinin karst karstya kaldigs belirsizliktir (Schiffman ve Kanuk, 2004: 196). Tiketicilerin
algiladiklart risk duzeyi farkls Griin gruplarina bagli olarak degismektedir. Bunun yant sira
alicinin algiladigy risk kisisel ozellikleri ile de yakindan iliskilidir ve aynt riint satin alan
farkls tiketicilerin algiladiklar: finansal, sosyal, psikolojik ve islevsel risk diizeyi farklilagabilir
(Wangenheim ve Bayon, 2004). Agizdan agiza iletisim tiiketicilerin algiladiklari risk
diizeyini azaltmak icin bagvurduklart davranssal stratejilerden biridir. Dolayisiyla agizdan
agiza iletisim kaynaklarinin tiketicilerin algiladiklari riski azalemak adina yararlandiklart en
etkili kaynaklar oldugu 6ne sirilmektedir (Staff, 1997).
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Alandaki 6nct arastirmacilardan Arnde (1967) yaptigi arastirmada yiksek risk algila-
yan tiketicilerin agizdan agiza iletisim yoluyla bilgi edinme konusunda daha fazla duzey-
de arayss icinde olduklari, agizdan agiza bilginin disiik risk algilayan tiketicilerden yik-
sek risk algilayan kisilere dogru gergeklestigi ve bu bilginin yuksek risk algisina sahip ti-
keticilerde daha etkili oldugu sonucuna ulasmistir. Hugstad vd. de (1987) benzer sekil-
de yiiksek risk igeren satin alma durumlarinda kisisel bilgi kaynaklari yoluyla bilgi edin-
menin tuketiciler icin daha 6nemli hale geldigini vurgulamaktadir. Murray (1991) hiz-
metlerde algilanan risk diizeyinin mallara gore daha yiksek oldugunu, bu nedenle hiz-
met tiketicilerinin satin alma 6ncesinde daha ¢ok kisisel bilgi kaynaklarina bagvurduk-
larini, bu kaynaklardan edinilen bilginin daha etkili oldugunu 6ne stirmektedir. Wangen-
heim ve Bayon (2004) algilanan risk diizeyinin kaynagin uzmanlik dtzeyi ile agizdan ag:-
za iletisimin etkisi arasinda aracilik eden bir faktor oldugunu vurgulamaktadir. Buna go-
re, alicinin algilanan Grtnle ilgili algiladigs risk dizeyi arttikga, kaynagin uzmanlik du-
zeyinin alict tzerindeki etkisi artmaktadir. Bansal ve Voyer (2000) tiiketicilerin hizmetle
ilgili uzmanlik diizeyleri azaldikga risk algilarinin arttigini ve daha fazla dizeyde bilgi
arayisina girdiklerini agiklamaktadirlar. Tuketicilerin aktif bilgi arayst arttik¢a agizdan
agiza iletisimin etkisi de artmaktadir. Tum bu arastirma bulgulart géz 6ntine alindigin-
da tclinct hipotez ise asagidaki sekilde olusturulmustur.

H3: Alicinn diviinle ilgili algiladign visk diizeyi ile agizdan agiza iletigimin etkisi arvasinda po-
zitif yonde bir iliski vardr.

2.4. Mesajin Alicisinin Uzmanlik Dizeyi

Alicinin uzmanlik duzeyi ile algiladigt risk diizeyi arasindaki iliskilerin ele alindigt
caligmalarin yani sira cesitli arastirmalarda alicinin uzmanlik duzeyi ile bilgi arayist ve
agizdan agiza etki ile iliskisi ele alinmustir. Ornegin, Punj ve Staelin’a (1983) gore
tuketiciler arabalarla ilgili spesifik bir tirtin bilgisine sahip olduklarinda dis kaynaklardan
urtn hakkinda daha az bilgi edinme yoluna gitmektedirler. Tuketicilerin Girtin kategorisi
ile ilgili yuzeysel bilgiye sahip olmalari ise, dig kaynaklara yonelme dizeyini
artirmaktadir. Bansal ve Voyer (2000) alicinin uzmanlik dizeyi ile agizdan agiza
iletisimin alict Gzerindeki etkisi arasinda dogrudan bir iliski tespit edememislerdir. Ancak
Gilly vd. (1998) dayanikli tikketim mallarinda alicinin uzmanlik diizeyi arttikea,
kaynagin alict tzerindeki etkisinin azaldigini vurgulamaktadir. Herr ve arkadaslarina
(1991) gore de tuketicilerin satin almayt dusindikleri marka ile 6nceden bir fikre sahip
olmamalari, agizdan agiza iletisimin etkisini artirmaktadir (Aktaran: Bansal ve Voyer,
2000). Bu sonuglardan hareketle alicinin tGrtnle ilgili algilanan uzmanlik dizeyi arttikea,
agizdan agiza iletisimin alicinin satin alma kararindaki etkisinin azalacag:

dustinilmektedir.
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H4: Alwcinin diviinle ilgili algilanan uzmanlik diizeyi ile agizdan agiza iletisimin etkisi ara-
stnda negatif yonde bir iliski vardr.

3. YONTEM

3.1. Aragtirma Modeli

Aragtirmada betimsel ve iliskisel aragtirma modeli kullanilmistir. Betimsel aragtirma
modeli; tuketiciler, isletmeler, satis personeli ya da pazar alani gibi gruplarin mevcut
ozelliklerini tanimlamada kullanilmaktadir (Churchill, 1999; Malhotra, 2007). iliskisel
aragtirmalarda ise, degiskenler arasindaki iliskiler incelenmektedir (Nakip, 2003).

Aragtirmada tiiketicilerin agizdan agiza iletisimden etkilenme diizeyleri ve bakis acila-
rint incelemede betimsel aragtirma modeli kullanilmistir. Agizdan agiza etki ile iligkili
fakeorlerin belirlenmesinde ise, iligskisel arastirma modelinden yararlanilmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni Anadolu Universitesi’'nde enstitii, fakiilte ve yiiksekokullarda gérev
yapan 1751 ogretim elemanindan olusmaktadir. Arastirma kapsamina dahil edilen
degisken sayisinin ¢ok fazla olmamast ve benzer arastirmalardaki 6rneklem buyukliga
g6z oniinde bulundurularak (Ozmen, 2000) 250 tiiketiciden olusan bir Grneklem
hacmine ulasilmasi hedeflenmistir. Bu hedefe ulasmak icin segilecek 6rneklem, Anadolu
Universitesi'nde gorev yapan 6gretim elemanlarinin unvanlari (Profesér, Dogent,
Yardimcr Docent, Ogretim Gorevlisi, Arastirma Gorevlisi, Okutman) temel alinarak
kota ornekleme teknigiyle belitlenmistir. Evren icinde her bir unvandaki 6gretim
elemani orant belirlenerek, 6rneklem iginde yer alacak kotalarin oranlari hesaplanmustir.

3.3. Verilerin Toplanmasi

Verilerin toplanmasinda sosyal bilimlerde siklikla yararlanilan veri toplama tekniklerinden
biri olan anket tekniginden yararlanilmistir. Oncelikle hazirlanacak veri toplama aracinda
yer alacak maddelerin ve sorularin belirlenmesi icin literatirdeki arastirmalar
incelenmistir. Agizdan agiza iletisim ile ilgili arastirmalarda tiiketicilerin ge¢mis satin
alma deneyimlerine yonelik bilgi toplamanin 6n plana ¢iktigr gérulmustir. Katilimcilarin
satin alma deneyimini tam olarak hatirlamalarint saglamak igin, eski deneyimlerden
ziyade agizdan agiza iletisimin etkisiyle son iki i¢inde gerceklesen deneyimlerini dikkate
almanin dogru olacag: dusunulmustir. Ayrica urin ¢esidi konusunda bir kisitlama
getirilmeyerek agizdan agiza iletisimin etkili oldugu farkli drin gruplarinin
belirlenebilecegi dustiniilmus ve son iki yilda agizdan agiza iletisimin etkisiyle bir mal ya
da hizmet satin aldigint belirten katilimeilarin veri toplama aracint doldurmalarina karar
verilmistir.
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Veri toplama aracinin ilk boliimiinde agizdan agiza iletisimin etkisiyle satin alinan Griin
cesidini, bilgi talebinin alicidan gelip gelmedigini ve bilgi alinan kisiyle olan yakinlik de-
recesini belirlemeye yonelik ti¢ soru sorulmustur. Daha sonra agizdan agiza iletisimin et-
kisi ile iligkili faktorleri belirlemeye yonelik maddelere yer verilmistir. Alict ile kaynak ara-
sindaki bagin giicti ile ilgili maddeler Frenzen ve Davis (1990) ve Frenzen ve Nakamo-
to’nun (1993); kaynagin uzmanlik dizeyi, alicinin uzmanlik diizeyi ve algilanan risk ile il-
gili maddeler Bansal ve Voyer'in (2000); agizdan agiza iletisimin etki ile ilgili maddeler
Bansal ve Voyer (2000), O’cass ve Grace (2004) ve Gilly vd.’nin (1998) ¢alismalarindan
yararlanilarak gelistirilmistir. Gelistirilen toplam 19 maddenin degerlendirilmesinde ‘1:
Cok Diustik’den ‘5: Cok Yiksek’e siralanan Likert tipi dlcekten yararlanilmigtir. Veri top-
lama aracinin ikinci bolumunde ise, katdimecilarla ilgili demografik sorulara yer verilmis-
tir.

Veri toplama aracina son sekli verilmeden 6nce, anlagilmayan ifadeleri belirlemek ama-
cyla 15 kisi ile 6n gorismeler yapilmig ve anlagilmayi zorlastiran bazi sozctkler degistiril-
mistir. Daha sonra kapsam ve gorinis gegerliliginin saglanmast icin, pazarlama alaninda
uzman 3 kisi tarafindan veri toplama aract degerlendirilmistir. Uzmanlardan gelen dénts-
ler dogrultusunda veri toplama aracina son sekli verilmistir.

Cogaltilan veri toplama araclari, 6rneklem grubunun kiictik bir alanda (kampus ici) bu-
lunmasi, goriismecinin etkisinde kalmamalari, ucuz ve yinelenebilir olmasi (Geray, 2006)
nedeniyle gorev yaptiklart ofislere birakilmistir. Belirlenen kotalar dogrultusunda toplam
300 veri toplama aract dagitidmistir. Geri donus oranint artirmak igin aragtirmact 5 gin
arayla ¢ kez katilimcilarin ofislerine ugrayarak katilimcilara hatirlatmalarda bulunmus-
tur. Saha calismast 20 giinde tamamlanmistir. Dagitldan 300 adet veri toplama aracinin
273 adeti geri dénmustir. Eksik ve hatali doldurulan 18 form elenerek 255 veri toplama
aract analize sokulmustur.

Veri toplama aracinda yer alan maddelerin i¢ tutarldik anlaminda giivenirligini belirle-
mek i¢in Cronbach’in o korelasyon katsayist hesaplanmustir. Alict ile kaynak arasindaki
bagin giict degiskeni icin o0 = 0,87; kaynagin uzmanlik duzeyi degiskeni icin o0 = 0,63;
alicinin uzmanlik dizeyi degiskeni icin oo = 0,73; alicinin algiladigr risk diizeyi icin a0 =
0,76; agizdan agiza iletisimin etki dizeyi degiskeni icin o = 0,84 olarak hesaplanmustir.
Bu katsayilar Malhotra’nin (2007) 6nerdigi 0,60 sinirinin ustiindedir. Bag gticii ve agiz-
dan agiza etki degiskenlerinin yiiksek derecede givenilir, algilanan risk ile kaynagin ve ali-
cinin uzmanlik diizeyi degiskenlerinin ise, oldukca giivenilir oldugu séylenebilir (Ozda-

mar, 1999).

Verilerin analizinde SPSS paket programinin 10. sturimu kullandmustir. Arastirmanin
amact dogrultusunda betimsel istatistiklerden ve korelasyon analizi tekniginden yararlani-
larak analiz gerceklestirilmistir.
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4. BULGULAR

4.1. Katthmailarnin Demografik Ozellikleri

Katilimailarin % 49’u kadin, % 51'i erkek olup yaridan fazlasi 25 ile 34 yas arasindadir
ve % 65’1 evlidir. Toplam katilimcilarin dértte Ggtinden fazlast; yardimet dogent, arastir-
ma gorevlisi ve 6gretim gorevlisi unvanina sahiptir. Profesor, dogent ve okutman unva-
nina sahip katilimcilar ise, 6rneklemin daha kiicik bir bolumtni olusturmaktadir. Bu
durum unvanlarin evren i¢indeki dagilimi dogrultusunda belirlenen kotalardan kaynak-
lanmaktadir.

Tablo 1. Katlimcilarin Demografik Ozellikleri

Frekans |YUzde

Cinsiyet Kadin 125 49.0
Erkek 130 51.0

Yas 24 ve alt 4 1.6
25-34 150 58.8

35-44 71 27.8

45-54 20 7.8

55 ve Usti 10 3.9

Medeni Durum Evli 165 64.7
Evli Degil 90 35.3

Unvan Profesér 20 7.8
Docent 12 4.7

Yardimci Docent 71 27.8

Ogretim Gorevlisi 68 26.7

Arastirma Gérevlisi 71 27.8

Okutman 13 5.1

TOPLAM 255 100,0
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4.2. Katihmailarin Agizdan Agiza lletigimin Etkisiyle Satin Aldiklar Uriinler
Katilimailardan yalnizca ikisi son iki yil icerisinde agizdan agiza iletisimin etkisiyle satin
aldig: bir Griiniin olmadigint belirtmistir. 255 katillimcinin ise, agizdan agiza etkiyle satin
aldig: bir mal ya da hizmet bulunmaktadir.

Tablo 2’de bu mal ve hizmetlerin tiirleri incelendiginde; % 34’liik oranla bilgisayar, fo-
tograf makinesi, kamera, cep telefonu, bilgisayar parcalart vb. yiiksek teknoloji tiriinleri
ilk sirada, % 26’lik oranla ev ve araba ikinci sirada yer almaktadir. Bu trtinleri % 8’lik
oranla dayanikls tiiketim mallari/kiiciik ev aletleri izlemektedir. Katilimceilarin % 25°1 ise
doktor, sigorta acentesi, kuafor se¢imi, terzi se¢cimi gibi hizmet satin alimlarinda agizdan
agiza iletisimden etkilenmiglerdir. Diger kategorisindeki % 4.3’liik oran igerisinde ise; ki-
tap, boya, lens, evcil hayvan, kiyafet gibi mallarla, stirticii kursu ve okul se¢imi gibi hiz-

metler yer almaktadir.

Tablo 2. Agizdan Agiza Iletisim Etkisiyle Satin Alinan Uriinler

Uriin Cesidi Frekans | Yizde
Yiksek Teknoloji Uriini 86 33.7
Araba /Ev 67 26.3
Dayanikh Toketim Mallari/ 21 8.2
Kucik Ev Aletleri

Doktor Secimi 21 8.2
Kisisel Bakim Uroing 16 6.3
Tatil Yeri Secimi 16 6.3
Diger 11 4.3
Kuafér Secimi 7 2.7
Sigorta Acentesi Segimi 7 2.7
Terzi Secimi 3 1.2
TOPLAM 255 100,0

Katilimcilarin agizdan agiza iletisimin etkisiyle satin aldiklari Grtnlerin; yuksek tekno-
loji Grtinleri, araba, ev, dayanikl: tiiketim mallar: ve kisisel bakim trtinleri gibi yiksek il-
gilenimli mallar oldugu gérilmektedir. Bunun yaninda hizmet satin alimlarinda da agiz-
dan agiza iletisimden faydalanildig: sdylenebilir.
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4.3. Katihmcilanin Bilgi Aldiklari Kisiler ve Bilgi Talep Etme Durumlan

Tablo 3’de katilimcilarin satin aldigs Grtinle ilgili bilgi aldiklar: kisiler incelendiginde, bu-
yuk bolumuniin arkadaglarindan bilgi alma yoluna gittigi gorulmektedir. Katilimcilarin
yaklasik dortte biri ise esi, akrabast, ebeveynleri ya da herhangi bir ortamda ilk kez kar-
stlagt1g1 bir kisiden satin aldigi urinle ilgili bilgi almistir. Katilimeilarin kiiciik bir bolu-
mu ise komsu, ¢ocuk gibi bilgi kaynaklarindan trinle ilgili bilgi almistir.

Tablo 3. Katlimcilarin Bilgi Aldiklart Kisiler ve Agizdan Agiza Iletisim Talepleri

Frekans |Yizde

Bilgi Alinan Kisi Arkadas 177 69.4
Akraba 21 8.2

Es 17 6.7

Diger 17 6.7

Anne/baba 12 4.7

ilk kez karsilasilan birisi 11 4.3

Evet 204 80.0

Talep Durumu Hayir 51 20.0
TOPLAM 255 100,0

Katilimcilarin ¢ok buyiik bir bolumu satin aldiklarint belirttikleri tiriin hakkinda ken-
dilerinin karst taraftan (kaynaktan) bilgi talep ettigini belirtmislerdir. Agizdan agiza ile-
tisim stirecinde bilgi talep etmeyen katilimcilarin ise triinle ilgili bir sohbet icinde tesa-
dufen yer aldiklart distintilebilir.
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4.4. Kathmailarin Agizdan A§iza lletisimden Etkilenme Dizeyleri

Tablo 4 katilimcilarin satin aldiklart tirinde agizdan agiza iletisimden etkilenme
duzeylerini ve bu etki ile iligkili faktorleri gostermektedir. Katilimeilarin kaynagin satin
almadaki yardimi ve etkisi acisindan agizdan agiza iletisimden yiksek duzeyde

etkilendikleri goriilmektedir.

Tablo 4. Agizdan Agiza Iletisimin Etki Diizeyi ile Kaynak ve Aliciya liskin Faktorler

Degisken X S
Agizdan agiza iletisimin etki dizeyi 3.85 0.73
Kaynagin uzmanlhk dizeyi 3.80 0.77
Alici ile kaynak arasindaki bag gici|  3.31 1.12
Alicinin uzmanlik dizeyi 3.03 0.80
Alicinin algiladigi risk duzeyi 2.41 0.70
1 = Cok Dusuk 5 = Cok Yuksek n = 255

Katiimailar bilgi aldiklar: kisinin o Griin ile ilgili bilgi diizeyinin ve deneyiminin yiik-
sek diizeyde oldugu disinmektedirler. Ote yandan kendilerinin satin aldiklart tirtinle il-
gili orta duzeyde bir uzmanliga sahip olduklart gorulmektedir. Bilgi aldiklart kisiyle ya-
kinlik/samimiyet diizeyleri ise, orta diizeydedir. Bu durumda bilgi aldiklart kisiyle bera-
ber vakit gecirme, kisisel sirlarint paylasma anlaminda kismen gugli iligkilerinin oldugu
soylenebilir. Katilimcilar Griinle ilgili algiladiklar: finansal, performans, fiziksel, sosyal ve
psikolojik risk duizeyi agisindan degerlendirildiginde, diisik duzeyde risk algisina sahip
olduklari goriilmektedir.
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4.5. Satin Alinan Urinle llgili Bilgi Edinilen Diger Kaynaklar

Katilimcilarin yarisindan fazlasi satin aldiklari tirtnle ilgili agizdan agiza iletisim diginda
internetten (tanitict bilgiler, kullanict yorumlari, vb.) bilgi elde ettiklerini belirtmislerdir
(Tablo 5). Katilimcilarin tlgte birinden fazlas: bilgi kaynag: olarak trtnle ilgili yazili
materyallerden ve satig elemanlarindan da yararlanmistir. Yazili ve gorsel basinda tirtinle
ilgili haber ve yorumlar ile reklamlar katilimcilarin en az tercih ettikleri bilgi
kaynaklaridir. Katilimedarin % 6’st ise, satin aldiklart iriinle ilgili agizdan agiza iletigim
disinda bagka hicbir kaynaktan bilgi almadiklarini belirtmislerdir.

Tablo 5. Agizdan Agiza Iletisim Disindaki Bilgi Kaynaklart

Bilgi Kaynaklari Frekans |Yizde
Internet 154 60.4
Brosir/Katalog/Kullanma Kilavuzu 97 38.0
Sats Eleman 21 35.7
Yazil ve Gérsel Basindaki Haber/Yorum 56 22.0
Reklam 51 20.0
Diger 37 14.5
Hicbiri 15 6.4

4.6. Agizdan Agiza iletisimin Etkisi ile iligkili Faktérler

Agizdan agiza iletisimin etkisi ile kisiler arasindaki bag glicuniin, kaynagin ve alicinin
uzmanlik dizeyinin, alicinin algiladigs risk duzeyinin iligkisini belirlemek icin basit
korelasyon analizinden, iki degisken arasindaki iliskileri etkileyen baska bir degisken
olup olmadigint belirlemek icin kismi korelasyon analizlerinden yararlanilmistrr.
Korelasyon sayisinin buytiklik bakimindan yorumlanmasinda Buyukozturk'in (2002)
onerdigi sinirlar esas alinmistir. Buna gore; 0.0 ile 0.3 sinirlart arasindaki iliski pozitif
yonde dustk diizeyde iliski, 0.3 ile 0.7 sinirlart arasindaki iliski pozitif yonde orta
duizeyde iliski, 0.7 ile 1 sinirlart arasindaki iliski pozitif yonde yiiksek duzeyde iligki, 0.0
ile -0.3 sinirlari arasindaki iliski negatif yonde dustik duzeyde iliski, -0.3 ile -0.7 sinirlar
arasindaki iliski negatif yonde orta duzeyde iliski, -0.7 ile -1 sinirlart arasindaki iligki
negatif yonde ytksek diizeyde iliski olarak yorumlanmaktadir.

Yapilan korelasyon analizine iliskin degerler Tablo 6’da yer almaktadir. Analiz sonu-
cunda H1 ve H2 hipotezleri kabul edilirken, H3 ve H4 hipotezleri reddedilmistir. Kore-
lasyon analizi sonucu kisiler arasindaki bagin giicti ile agizdan agiza iletisimin etkisi ara-
sinda pozitif yonde (r=0.178, r2=0.031, p<.01) anlamli disiik diizeyde bir iliski bulun-
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dugu tespit edilmistir. Buna gore agizdan agiza iletisim etkisindeki degiskenligin %
3’unun kisiler arasindaki bag giiclinden kaynaklandig: sdylenebilir. Kismi korelasyon
analizi sonucunda ise, kaynak konumundaki kisinin uzmanlik diizeyinin bu iki degiske-
ni etkiledigi (r=0.273, r2=0.075, p<.01), kaynagin uzmanlik dtzeyi degiskeni kontrol
edildiginde agizdan agiza iletisim etkisindeki degiskenligin % 7.5’inin kisiler arasindaki
bag giiciinden kaynaklandig: soylenebilir. Bu durumda Brown ve Reingen (1987) ile
Bansal ve Voyer’in da (2000) ifade ettigi gibi kisiler arasindaki bagin giicti arttik¢a, agiz-
dan agiza iletisimin alict Gzerindeki etkisi artmaktadir.

Tablo 6. Agizdan Agiza Etki ile Bag Guicti, Uzmanlik Diizeyi ve Algilanan Risk Di-
zeyi Arasindaki Iligkiler

Degisken Basit Korelasyon | Kismi Korelasyon
r p r2 r p r2
Kaynagin uzmanlik dizeyi 0.491| .000| 0.24]0.524| .000| 0.27
Alicr ile kaynak arasindaki bag gioct [0.178 | .004 | 0.0310.273| .000 [0.075
Alicinin uzmanlik dizeyi -0.038| >.05] 0.001| - - -
Alicinin algiladig risk dizeyi 0.000| >.05| 0.000| - - -

Kaynagin uzmanlik dizeyi ile agizdan agiza iletisimin etkisi pozitif yonde (r=0.491,
r2=0.24, p<.01) anlamli orta diizeyde bir iliski bulundugu tespit edilmistir. Buna gore
agizdan agiza iletisim etkisindeki degiskenligin % 24’iniin kaynagin uzmanlik diizeyin-
den kaynaklandig: soylenebilir. Tki degisken arasindaki iligkiyi etkileyen baska degisken-
lerin olup olmadigini belirlemek amaciyla kismi korelasyon analizi yapilmistir. Kismi ko-
relasyon analizi sonucunda kisiler arasindaki bag giictinin bu iki degiskeni az oranda et-
kiledigi (r=0.524, r2= 0.275, p<.01), degiskenler kontrol edildiginde agizdan agiza ile-
tisim etkisindeki degiskenligin % 27’sinin bilgi alinan kisinin uzmanlik diizeyinden kay-
naklandig: soylenebilir. Gilly vd. (1998), Bansal ve Voyer (2000) Wangenheim ve Ba-
yon'un da (2004) vurguladig: gibi kaynagin algilanan uzmanlik diizeyi arttik¢a agizdan
agiza iletisimin alict izerindeki etkisi artmakeadir.

Alicinin uzmanlik duzeyi ile agizdan agiza iletisimin etkisi arasinda ise, anlamli bir ilis-
ki bulunamamistir (r=-0.038, p>.05). Bu bulgu, Bansal ve Voyer’in (2000) ulastig1 bul-
gularla benzerlik gostermektedir. Ancak, Gilly vd. (1998) ile Herr, Kardes ve Kim
(1991) bu iki degisken arasinda negatif bir iliskinin bulundugunu 6ne stirmektedir.
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Alicinin algiladigs risk diizeyi ile agizdan agiza iletisimin etkisi arasinda da (r=0.000,
p>.05) pozitif ya da negatif yonde herhangi bir iliski bulunmadig: belirlenmistir. Bu
bulgu, Arndt’'in (1967) ve Murray’in (1991) elde ettigi bulgularla uyusmamaktadir. Bu
durumda iki degisken arasindaki iliskide baska degiskenlerin aracilik edebilecegi soyle-
nebilir.

5. SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada agizdan agiza iletisimin tiiketicilerin satin alma kararlarinda etkili bir
iletisim tir( oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirmaya katilan titketicilerin neredeyse
tamaminin son iki yil icerisinde agizdan agiza iletisimin etkisiyle satin aldigt bir tran
bulunmaktadir. Buyik cogunlugu trinle ilgili aktif bilgi arayisina girerek kaynak
konumundaki kisilerle kendileri iletisim kurmustur. Bu etkilesim sonucunda kaynagin,
alicinin satin alma kararint yiksek diizeyde etkiledigi belirlenmistir.

Agizdan agiza iletisimin en etkili oldugu tiriin grubu, ileri teknoloji tirtinleridir. Tkin-
ci sirada ise, araba ve ev gibi satin alma bedeli yiiksek triinler yer almaktadir. Ileri tek-
noloji urtinlerinin ilk sirada yer almast, tiketicilerin isleri geregi bu tir Grtinlere (bilgi-
sayar, yazici, kayit araclari, bilgisayar parcalari) ihtiyac duymalarindan kaynaklanabilir.
Ayrica gerek ileri teknoloji tiriinleri gerekse ev ve araba gibi trtinler igin cevaplayicilarin
yiksek diizeyde finansal risk ve performans riski algiladiklar: saptanmistir. Bu durumun
kisileri gtivenilir kaynaklardan bilgi almaya yonelttigi sdylenebilir. Tiiketiciler doktor se-
¢imi, tatil yeri se¢imi, sigorta acentesi secimi gibi hizmet satin alimlarinda da agizdan
agiza iletisimden etkilenmektedirler.

Agizdan agiza iletisimin disinda en fazla internetten bilgi kaynagi olarak yararlanmak-
tadirlar. Tuketiciler internet ortamindan iki sekilde bilgi edebilirler. Birincisi tirtniin
ozellikleri, fiyati, 6deme sartlari vb. konularda isletmenin web sayfasini kullanarak ya da
internet reklamlar: yoluyla bilgi elde edilmesidir. Digeri ise, tiketicilerin internet orta-
mundaki gesitli platformlar araciligiyla (sosyal aglar, forumlar, aligveris siteleri, bloglar, si-
kayet siteleri, vb.) trtint kullanan diger ttketicilerden bilgi elde etmesidir. Aslinda bu
durum internet araciligtyla agizdan agiza iletisimdir. Bu durumda tanidiklari ya da tani-
madiklar kisilerin Grtnle ilgili fikirleri ve deneyimleri, tiiketicilerin satin alma kararla-
rinda etkili olabilmektedir.

Thketicilerin agizdan agiza iletisim yoluyla bilgi aldiklar: kisilerin ¢ok buytk bir bola-
munu arkadaslari olusturmaktadir. Agizdan agiza iletisimin titketicinin satin alma kara-
rindaki etkisi ile bu kisilerin tGrtnle ilgili uzmanlik dtzeyi ve kisiler arasindaki samimi-
yetin derecesi (bag gtict) arasinda iligki bulunmustur. Ancak kaynak konumundaki kisi-
lerin uzmanlik dizeyi, kisiler arasindaki samimiyetin derecesine gore agizdan agiza et-
kiyle daha iliskilidir. Bir diger ifadeyle uzmanlik diizeyi ile agizdan agiza etki arasinda
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orta duizeyde pozitif yonli bir iliski varken, bag guicti ile agizdan agiza etki arasinda dui-
stk diizeyde pozitif yonlu bir iligki bulunmaktadir. Bu durum tiketicilerin ileri teknolo-
ji Grtinlerinin performanst konusunda algiladiklari riskten ve yiiksek bedel 6denen ara-
ba/ev satin alimlarinda algiladiklar: finansal riskten dolay: tirtin uzmanligina 6nem ver-
melerinden kaynaklanabilir. Alicinin driinle ilgili uzmanlik diizeyi ve algiladig: risk di-
zeyi ile agizdan agiza etki arasinda pozitif ya da negatif yonde bir iliski belirlenmemistir.

5.1. Uygulamaya Yénelik Oneriler

Aragtirmada elde edilen bu sonuclarin, uygulamacilarin gelistirecekleri pazarlama
stratejileri acisindan bazi ipuglart saglayabilecegi soylenebilir. Agizdan agiza iletisimin
tiketicilerin satin alma kararlarinda 6nemli diizeyde etkili bir iletisim tiirii oldugu ortaya
¢tkmistir. Bu nedenle isletmelerin pazarlama iletisiminin bir parcast olarak bu tir
kaynaklardan yararlanmalari ve gelistirdikleri stratejilerde bu durumu goz o6ntnde
bulundurmalar: 6nemlidir.

Agizdan agiza iletisimde arkadas etkisi yliksek diizeydedir ve agizdan agiza iletisim fi-
nansal ve islevsel riski yiiksek tirtinlerde daha etkili bir bilgi kaynagidir. Isletmeler satis
tutundurma cabalarinda bu durumdan faydalanabilirler. Ornegin; ileri teknoloji tirtinle-
rinde belirli meslek gruplarina (6gretmen, akademisyen) indirimler yaparak, ‘Arkadasini
getir’ kampanyalari diizenleyerek, birden fazla alimlarda indirim yaparak ya da armagan-
lar vererek urtinlerine olan ilgiyi artirabilirler.

Tuketiciler agizdan agiza etki ile satin aldiklari tGriinlerde kendilerinden daha uzman
olarak algiladiklar: kisilere bagvurmaktadirlar. Bu noktada igletmelerin pazarlama uygu-
lamalarinda tGriinlerine ilgi duyan tuketicilere ya da fikir lideri olabilecek kisilere yer ver-
mesi faydali olabilir. Fikir liderlerine tirtinle ilgili yeni bilgilerin posta yoluyla iletilmesi,
Uriind tcretsiz kullanma imkani verilmesi, seminerler, partiler gibi faaliyetler diizenlene-
rek uranle ilgili bilgiler verilmesi sonucu bu kisilerin etrafindaki kisilerle deneyimlerini
paylagmalari saglanabilir. Ayrica reklamlarda uzman kisilerin, fikir liderlerinin taniklik
etmesi ya da gercek kullanicilarla provasiz goriismeler yapilmast faydali olabilir.

Internetten trinle ilgili bilgi edinmenin tiiketicilerin 6nemli bir bolimii tarafindan
tercih edildigi ortaya ¢ikmistir. Tuketiciler internet tzerinden bilgi edinirken de genel-
likle agizdan agiza iletisimden yararlanmaktadirlar. Bu durumda isletmelerin tirtint kul-
lananlarin deneyimlerini paylasabilecekleri internet tabanli platformlar olusturmalari
faydali olabilir. Bunun yani sira sikayet siteleri, tiiketici siteleri, sosyal aglar, formlar, alis-
veris siteleri gibi platformlarda triinleriyle ilgili olumlu veya olumsuz haberleri, yorum-
lart takip etmeli, gerekli onlemleri zaman kaybetmeden almalidirlar.
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5.2. Gelecekte Yapilabilecek Aragtirmalar

Bu arastirmada agizdan agiza iletisimin etkisiyle iligkili faktorler belirlenmistir. Ancak
aragtirma kapsaminda ele alinan degigkenler arasinda birbiriyle ilintili birden fazla
bagimlilik iliskisi bulunabilir (6rnegin, alicinin uzmanlik duzeyi arttikca algilanan risk
duizeyinin dismesi ve bu durumun agizdan agiza etkisinin azalmas: gibi). Gelecekte
yapilacak aragtirmalarda bu iligkiler bitiiniinii test etmeye yonelik olarak ¢ok boyutlu
analiz tekniklerinden yararlanilabilir. Bu iliskiler bitiinuniin 6ngorilebilmesi ve baska
faktorlerin agizdan agiza iletisim ile iligskisinin ortaya konulmast adina sosyal paylasim
calismalarinda siklikla kullanilan bir teknik olan kritik olaylar tekniginden (Derbaix ve
Vanhamme, 2003:. 105) yararlandmast 6énemli ipuglart saglayabilir. Bunun yani sira
tuketicilerle yapilacak derinlemesine gorismeler de stirecin btitintint gérmek acisindan
yararli olabilir.

Belirli Grtin gruplarinda yapilacak nicel ve nitel arastirmalar (ileri teknoloji trtinleri,
ev/araba gibi) tiriine 6zgl bazi faktorlerin agizdan agiza etki ile iliskisi ortaya konulma-
st agisindan ipuglart saglayabilir. Bunun yani sira hizmetler 6zelinde yapilacak nicel ve ni-
tel aragtirmalar agizdan agiza iletisimin etkisinin iliskili olabilecegi farkli faktorlerin be-
lirlenmesi adina yararlt olabilir.

Egitim duzeyi daha disiik gruplarla yapilacak arastirmalar agizdan agiza iletisimin et-
kisi ile iliskili faktorlerin farklilagip farklilasmadigr ile ilgili ipuclari saglayabilir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda internet yoluyla bilgi aligverisinin tiiketicilerin satin
alma karar siirecindeki etkisi de incelenebilir. Ozellikle son yillarda Web 2.0’in agizdan
agiza iletisim acisindan kullanicilara 6nemli firsatlar sunmasi, bu mecrada agizdan agiza
iletisimi etkileyen faktorlerin ortaya cikarilmasint daha da 6nemli hale getirmektedir.
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OZET

Kdultir, bir toplumun ya da butin toplumlarin birikimli uygarligidir. Kultir bir
toplumun yasama tarzidir ve bir milleti millet yapan maddi ve manevi degerlerin
tumudur. Kiltir, icgtidusel ve kalitimsal degil, her bireyin dogduktan sonraki yasantist
icinde kazandig1 aliskanliklar, davranis ve tepki egilimleridir. Ancak kiltiiriin ne olup ne
olmadigi ve onun bazi &zellik ve ilkeleri tizerinde daha ayrintilt ve agiklayict durmak
gerekir Dil, bir milletin kiltirind olusturan en 6nemli unsurlardan biri ve sosyal bir
vasttadir.. Dilde iletisimi saglayan 6ge ister yazili ister sozli olsun, dilbiliminin konusu
ve inceleme alani icinde bulunmaktadir. Reklamlarda kullanilan dil hem gorsel-isitsel
hem de dilsel nitelikler icermektedir. Bir mali pazarlarken yapilacak olan reklamda
aranan en belirgin 6zellik, o reklamin Once kolaylikla okunabilir sonra da kolayca
animsanabilir olmasidir. Reklamlarda kullanilan dil’in ve dilsel 6gelerin topluma olan
etkileri, daha cok da tiiketiciye ve titketim kiltiirine olan etkileri bu alanda caliganlarin
incelemesi gereken 6nemli konu alanlarindan biridir.
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GiRiS

Bir milletin kiltira dil, din, sanat, diinya gorusu, tarih gelenek ve gérenek bilesiminden
olusmaktadir. Dil, bir milletin ktltirtint olusturan en 6nemli unsurlardan biri ve sosyal
bir vasita olmast nedeniyle hayatimizin her karesinde mevcuttur. Tabii bir vasita ve
yasayan bir arac olan dil, canllar arasinda iletisimi saglamaktadir. Bir milletin nesiller
boyu yasadig1 her sey “dil” ile aktarilmaktadir. Reklamlar pek ¢ok yeni terim ve szctigiin
veya yeni fikir ve kavramin topluma girmesine yol a¢makta ve bu suretle hem
kulttrimizi hem de dilimizi etkilemektedirler. Bu acidan bakildiginda; bu calismada,
reklamlarda kullanilan dil'in ve dilsel 6gelerin topluma olan etkileri, daha ¢ok da
tuketiciye ve tiketim kilttriine olan etkileri incelenecektir

1. KULTURUN TANIMI VE OZELLIKLERI:

Glveng kaltiri “Kaltar, bir toplumun ya da biitin toplumlarin birikimli uygarligidir.
Kiltir, belli bir toplumun kendisidir. Kiiltiir, bir dizi sosyal streclerin bileskesidir.
Kultir, bir insan ve toplumun kuramidir.” seklinde tanimlamistir. (Gtveng,2005:95)

Ancak Amerikalt iki antropolog Kroeber ve Kluckhohn 1952 yilinda kiltar konusun-
da yayimladiklar: bir antolojide kiiltiir ve kavramini tam 164 farkli tanimint derlemis ve
tartigmuslardir. Bu derlemeyi, 1964 yilinda yazdig: bir makale ile elestiren Berelson “Bi-
limsel bir kavramin bu kadar ¢ok tanimi varsa onun tanimlanamayacagini kabul etmek

gerekir” demektedir. (Kroeber,vd.1952:11-73)

Kiltir kavramt neden tanimlanamiyor? Uzmanlar belli bir tanim tizerinde neden an-
lasip birlesemiyorlar? Giiglik nereden geliyor? Bu sorularin yanitlart kiiletur sézcigiinin
cok anlamli olusunda aranabilir.

Kultir sézcugunin oldukca zengin, uzun ve ilging bir tarihgesi vardir Ancak Kroeber
ve Kluckhohn kaltir sézctiguni kullanimi agisindan:

¢ Bilim Alaninda Kiiltiir: Uygarlik anlamindadir

* Beseri Alanda Kultiir: Egitim siirecinin rinidir

¢ Estetik Alanda Kiiltiir: Giizel sanatlardir

* Teknolojik ve Biyolojik alanda Kiiltiir: Uretme, tarim, ekim, cogalma ve yetistir-
medir

seklinde 4 ana baghiga ayirmislardir. (Giiveng,2005:95). Asagidaki tablo kiiltiir s6zcii-
guntn kullanim alanlart agisindan aciklayicidir. (Tablo. 1)
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Tablo. 1 Cesitli Kultiir Kavramlari ve Anlamlart

KAVRAMLAR ANLAMLAR
Kull . . .
oanmad | Genel Orel NITELIKLER GOREVLER
Alanlarina Gére
Cin-Hint
Bilimsel Alanda Fron§|z Bati ve Tarihsel, bitinsel ve
W olin Uygarlik [slam evrensel
Koltor e
Koltors veya
Uygarhg” gibi
Genel mesleki
teknik
Beseri Alanda- | . o TR
. Egitim egitim; fip, Degerlendirici, elestirici,
Gounlok Dilde hokok. dil. di lstirict. oarefict
, dil, din, istirici, dgretici
Kol uku gelistirici, 6gretici ve
sanat ve fen yayicl.
egitimi; 6rgun
ve yaygin
egitim gibi
Gotik, Barok,
Rénesans ve
modern sanat;
Estefik Alanda re's'ir.n sanati, Ele%firici, yérto.ho,uegiﬁci,
W tom Sanat muzik sanati, degerlendirici, guzel ya
KoHtor” . . o :
ilkel ve mod- da guzellestirici, estetik
ern sanat; ro-
mantik ve
gergekci sanat,
gibi
Availik, 1 Gunliuk topl |
Maddi (teknolojik) Vet fanm vnivk fopiumsat
R ve endUstri yasami destekleyici,
ve biyolojik alan- | . A L o
et Uretim kiltory, ekin Uretici, deneyci, cogaltici
da “Kultor e .
koltorg, mikrop ve besleyici
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Kiiltir bir toplumun yasama tarzidir. Kilttr bir milleti millet yapan maddi ve mane-
vi degerlerin tumudir. Kiltiir, icgtdusel ve kalitimsal degil, her bireyin dogduktan son-
raki yasantsi icinde kazandig: aliskanliklar, davranis ve tepki egilimleridir. Kiltir, 6gre-
nilen ve egitimle kazanilan bir seydir. Karl Marx kiltiiri: “Doganin yarattiklarina kar-
sin; insanoglu’nun yarattigs her seydir” seklinde tanimlamistir.

Ancak kiltiiriin ne olup ne olmadigit ve onun bazt 6zellik ve ilkeleri tizerinde daha ay-
rintilt ve agiklayict durmak gerekir ise kilturin birkag¢ ana 6zelligini agagidaki gibi sira-
lanabilir ve kiltiir kavramint daha iyi anlagilabilir

Kiltiir Ogrenilir: Kiltir icgiidiisel ve kalitimsal degildir. Her bireyin dogduktan
sonraki yasantist i¢inde kazandigi aliskanliklar, davranis ve tepki egilimleridir.

Kiiltiir Tarihi ve Stireklidir: Bitiin hayvanlar 6grenme yetenegine sahiptir ancak in-
sant bunlardan ayiran en 6nemli 6zellik insanin bir dili konusabilme yetenegidir. I¢giidii-
sel olarak hayvanlar yavrularina bir takim seyler 6gretebilirler ancak insan dil ile egitilir,
dil ile hayatin: stirdiiriir ve dil ile bir kiilltiirti 6grenip diger kusaga aktarabilir. Kulttir de-
yince akla ilk toreler gelir zira kulturin surekliligini gelenek ve gorenekler saglar. Gele-
nekler ve gorenekler ise bir kusaktan diger bir kusaga aktarilmast icin dil’e gereksinimi
vardir. Iste bundan dolay1 kiiltiir tarihi ve siireklidir.

Kiiltiir ideal ya da ideallestirilmis Kurallar Sistemidir: Ideal olmast gerekendir.
Sistemin uyesi olan birey, kultiirel kurali ve kurala uymayan davranislart hemen tanir.
Kiultiiran ideallestirilmis degerleri vardir.

Kiiltiir Thtiyaclar1 Karsilayict ve Doyum Saglayicidir: Kiiltiir temel biyolojik ihti-
yaclart ve bunlardan dogan 2.derece ihtiyaclari, ¢ogu zaman ve 6nemli 6lgtide karsilar.
Psikoloji bilimi ancak doyum verici oldugu siirece aligkanliklarin devam ettigini goster-
mistir. Doyum aliskanliklari destekler ve pekistirirken; doyum yoklugu ise aligkanlikla-
rin kaybolmasina yol agabilir. Bu halde, kiiltiirel 6geler toplumun tyelerine bir doyum
veya hizmet saglayarak var olabilirler. Bireysel ihtiyaglar bir 6l¢iide benzerdirler bu bag-
lamda kultirler de benzerlikler géstermektedir.

Kiiltiir Degisir: Kiiltiir, zaman icinde dogal ¢evreye uyum gosterir. Kulttrel sistemi
olusturan bireylerin biyolojik ve psikolojik istek ve ihtiyaclarini karsilayacak sekilde
uyum gosterir. Kosullar degistikce, geleneksen ¢oztim yollarinin sagladigi doyum diize-
yi de azalir ve degisir. Kiltiir yeni ihtiyaglara uyum gosterir. (Giveng,2005:101-103).

1.1 Kultor Kavrami ve Kiltirel Ogeler:
Insanlarin ve toplumlarin, birbirlerine neden ve ne sekilde benzedigi ya da benzemedigi

insanlarin ve toplumlarin neden ve nasil degistigi, insanlarin ve toplumlarin birbirinden
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nasil etkilendigi gibi sorular, tarihin ve insani konu edinen sosyal ve beseri bilimlerin en
giic sorunlari arasinda yer alir. (Giiveng,2005:5) Bozkurt Giiveng’in “Insan ve Kiiltiir”
isimli kitabinda verdigi Kultur kavrami ve ana Ogelerini iceren “Kultir Haritast”
asagidaki gibidir. (Giiveng,2005:106) (Tablo. 2)

Tablo. 2: Kiiltiir Kavrami - Ana Ogeleri - Kiiltiir Haritas:

- Difizyon
TARIH - ETNOLOJI ! '
BESER| BiLIMLER {
BIYOLOJI L_[_—“ SOSYAL . BESERi
PSIKOLOJI BiLiIMLER
Difiizyo Kaynaklar
fTiiraler) " UNGUiS'ﬂK
L insaniar ]\ A Aite, Soy Y (DiL’ BiLiM)
Birey - kisi -._‘;'.:"_':‘-' Akrabalik
SOSYOLOJ1 | |- pin- Deviett/ o {7 sashk ve Y| | TP vE SAGLIK
Yonetim  BILIM Yénetim \ Hastalik BiLIMLERL
Uretim Sanat
SOSYAL: Tiketim | Bilgi ve [/
ANTROPOLOJI Yerlesme T\ F9U™ /7
Yerleri #
GEVAE 2 .
EKONOMI VE BiLiM - ESTETIK
TEKNOLOJI EGITiM BiLiM
EKOLOUJI
{CEVRE BiLiM)
COGRAFYA
YER BiLIM Difiizyon

Tablo. 2'de kiltiiriin temel kurum ve degiskenleri anlatilmaya calistlmistir.

Tablo. 2 ’ye gore:

® Tarihi Kaynaklar ve Toreler
¢ Aile ve Akrabalik

* Saglik ve Hastalik

* Bilim, Sanat ve Egitim
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* Yerlesmeler

* Uretim ve Tiiketim

* Din, Devlet ve Yonetim

* [nsan (Niifus)

* Dil ve Kisilik Sistemi

* Dogal Cevre gibi kurum ve degiskenler bilimsel incelemelerde kullanilamayacak ka-
dar soyut iligkiler olmasina kargin kulttirin 6gelerini tanimlamak igin kullanidmaktadir.

(Giiveng, 2005:114).

1.2 Kiltirel Suregler:
Kultirel suregler, kulturiin kendisi gibi kavramsal araclardir. Ancak kiltiir stiireglerinin
kiltirel olaylardan farks; kilttrel stiregler daha genel, soyut ve evrensele yakin diizeyde
gegerli kavramlardir. (Gliveng,2005:122—123). Kiltir kavrami icinde ¢ok sayida
kalttrel sure¢ bulunmakeadir.

Kiltiirel Streglerden en 6nemli olanlari:

* Kiltiirlenme

e Kultirel Yayilma

e Kultirlesme

* Kiltiirlenme

e Kultir Soku

* Zorla-Kultirlenme

* Kiiltiirel Oziimseme

e Kultirel Degisme veya Kiltir Degismesi seklindedir.

Bu kultirel stirecleri Guveng'in tanimlamalarina gore teker teker aciklayacak olursak:

Kiiltiirlenme (Enculturation): Sosyal bilimlerdeki sosyalizasyon ya da genis anlamiy-
la egitim. Dogumdan 6lime kadar, bireyin toplumun istek ve beklentilerine uyacak se-

kilde etkilenmesi ve degistirilmesidir

Kiiltiirel Yayilma (Diffusion): Belli bir toplumda, distan i¢e dogru ya da icten disa
dogru, maddi ve manevi 6gelerin stirekli olarak yayilmasidir.

Kiiltiirlesme (Acculturation): Kiiltiirel yayilma streci ile gelen maddi ve manevi
ogeler ile baska kultiirden birey ve gruplarin, belli bir kiiltiirel etkilesime girmesi ve kar-

siliklt etkilesim sonunda her ikisinin de degismesidir.

Kiiltiirlenme (Culturation): Belli bir toplumun alt- kiltiirlerinden, ya da farkls top-
lumlardan kopup gelen birey ve gruplarin, bulusmas: ve bir etkilesim siiresi sonunda, asil
kiltiir ve alt- kulttrlerde bulunmayan yepyeni bir birlesime varilmasi, ulasilmasidir.
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Kiiltiir Soku (Culture Shock): Bir kilttirden baska bir kiiltiire giden bireylerin, ye-
ni kiltire uyum yapmakta karsilastiklart giicliikkler, sikinti ve bunalimlar, gosterdikleri
tepkilerdir.

Zorla- Kultiirlenme (Trans-Culturation): Bir kiltiire mensup birey ve gruplarin,

baska bir kulttr tarafindan zorla degistirilmesidir.

Kiiltiirel Oziimseme (Assimilation): Bir kiiltiirel sistemin baska bir kulttrel sistemi,

giderek, kendine benzetmesi, kiiltirel egemenligi altina almasidir.

Kiiltiirel Degisme veya Kultiir Degismesi (Cultural Change): Yukaridaki bitiin
sureclerin ve oteki kulttrel etkenlerin bir bileskesi olarak, toplumun butiniiyle veya ba-
zt kurumlarr ile degismesi ya da degisiklige ugramasidir.

1.3 Kiiltirin Onemi:

Genellikle kultir ile millet veya toplum kavramlart birlikte distntlir; birinin varligs
digerinin de varligini akla getirir. Clinkt bir kiltiiriin var olabilmesi i¢in onu yaratacak
ve gelecek nesillere aktaracak az — cok teskilatlanmig kurumlari bulunan, isbirligi halinde
fertlerden ve gruplardan meydana gelen bir topluluga ihtiyac vardir. Ayn: sekilde ortak
kuletr degerleri ve normlari ile birbirine baglanmadan, dayanismadan yoksun bir toplum

da yasayamaz.

Turhan (1980)’a gore bir toplumun bagimsiz bir millet halinde ortaya ¢ikabilmesi iki
yolla mimkiin olabilir. Ya belli bir sosyal grup 6nce kendine 6zgii bir kultiir meydana
getirip buna dayanarak bagimsiz bir devlet kuruyor. Ya da 6nce milli bir devlet kurarak
bunun cergevesi icinde milli kiiltiirii yaratmaya calistyor.

Her iki yolda da milletin benligini ve bagimsizligini koruyabilmesi, varligini devam et-
tirebilmesi i¢in milli bir kiiltiire sahip olmast gereklidir. (Turhan,1980:408).

2. DIL KAVRAMI VE DILIN TANIMI

Insan; fizyolojik, sosyolojik ve psikolojik bir biitiindiir. Insanlar arasinda iletigimi
saglayan cesitli araclar vardir. Insanlar birbirleri ile renk, mekanik sesler, cesitli beden
hareketleri vb. yollarla iletisim kurarlar. Bunlar arasindan en yaygin en hizli en saglam
ve en ekonomik olani dil aracdigt ile yapilan iletisimdir ki diger saydigimiz yollar ile
yapilan iletisim hem sinirli hem de zordur.

Iletisime ge¢mek basit bir eylem degildir. Iletisime gecilmesi, ancak iletisimde var olan
bir takim gostergeleri kullanarak mimkiin olabilir.

Rus Dilbilimci Roman Jakopsen’e gore bu gostergeler 6 adettir:

* Gonderici (soz sdyleyen)
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* [leti (mesaj)

® Kanal (kullanilan dil)
¢ Alict (dinleyen)

* Donut

® Baglam

Yukarida saydigimiz gostergelerden herhangi birinde eksiklik oldugu zaman iletisim
kurulamaz veya eksik kurulur. Bu baglamda bildirimin alict tarafindan algilanmast ve
anlagilabilmesi icin her iki tarafinda ortak olarak bildigi kodlama sisteminin kullanidma-
st gerekmektedir.

Isvicreli bir dil bilimci olan Ferdinand de Saussure (1857-1913) modern dil biliminin
kurucusu olarak kabul edilmektedir. Saussure, dilin dustnceleri ifade eden bir gosterge-
ler sistemi oldugunu ve diger gosterge sistemleri (alfabe, yazi, askeri isaretler) icinde en
onemlisi oldugunu vurgulamistir.

Saussure, dili incelerken 3 6nemli ayrima isaret etmistir:

¢ Dil (la langue) ve soz (parole) ayrimi1

* Gosterge (isaret-sign) kavraminin ikili bir yaptya (gosteren-ses imgesi ve gosterilen-
kavram) sahip olmast

® Es siireli (synchronic) ve art sireli (diachronic) dil analizidir.

Saussure’tin birinci ayrimi dil ve s6z ayrimidir. Saussure’e (1990) gore dil toplumsaldir.
Soz ise bireyin soylediklerinin toplamidir. Dil, hem konugma yolu ile olusan bir toplum-
sal tretim; hem de bireylerin uygulamas: icin olusturulmus gerekli uzlasmalarin topla-

mudir. (Saussure,1990:55)

Saussure, dil (la langue) ve sz (parole) ayriminit yaptiktan sonra dilin toplumsal uzla-
stmlara dayali oldugunu 6ne siirerek, dilsel ve dil dist gostergelerin kultiriin icinde cali-
stlmasinin yolunu agmuistir. (Dagtas,2003:49).

Saussure’e gore, dili sozden ayirmak demek; toplumsal olguyu bireysel olgudan ayir-

mak anlamina gelmektedir.

Saussure’ti takip eden Levi-Strauss, farkls kiltiirlerin dil gibi incelenerek, dildeki ortak
gramer, sentaks kurallart gibi ortak yonlerini ¢tkarmistir. (Saussure,1990:55) Levi-Stra-
uss, dilin ve kulturiin ortak 6zellik tasidigini diissindugiinden, dilin bir anlamda kulei-
rin temelini attigint sOyler. Strauss’a gore, gesitli ktlttrlerin farkls iligskilerinden hareket-
le, temel akrabalik iligkilerini analiz ederken, Saussure’iin actig1 yoldan ilerlemis ve kiil-
turler arasindaki benzerlikleri dilbilimsel yontemlerle aciklamaya galismig ve dilbilim
yontemlerinin, insan bilimlerine 6rnek olabilecegini 6ne stirmiistiir.
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Bu baglamda Strauss, farkli kilttrlerin evrensel kanunlarini, Saussure’tin dil ve séz ay-
riminda ki dil’e benzetir. Nasil ki dil bir sistemdir ve belli kuralari vardir ve s6z’tin an-
lamlt olabilmesi igin dilin kurallarinin kullandmast gerekir; tipkt bunun gibi farkls kiil-
tirlerin kendilerini ifade eden bir sistemi ve evrensel kanunlar: vardir.

Strauss Saussure’tin dil ve s6z ayriminin arkasinda yatan sorunsaly, farkls kiltirler ara-
sindaki temel ortaklik birimlerini bulmak icin kullanmistir ve “Ozel yapilarin temel 6zel-
liklerini ifade eden evrensel bir kanun (code) bulmak igin, toplumsal hayatin (sanat ve din
de dahil olmak tizere) ¢esitli yonlerinin dil bilimsel yontem kullanilarak arastirilmasi ko-
nusunda kendi kendimizi sorgulamak zorundayiz” demistir. (Fiske, 1996: 153)

Dil, kiltir unsurlarinin baginda gelir ve kiltir tastyicist olan en 6nemli unsurdur. Dil
olmadan diger unsurlarin meydana gelmesi mumkin degildir. (www.edebiyatogretme-
ni.net/insan_iletisim ve dil.htm-18.10.08)

Dil, kultire ait butun degerleri biinyesinde barindiran bir 6gedir. Dil, kiltiran ilk ve
temel unsurudur. Dil ve kiltiir birbirlerinden beslenir ve gelisirler. Dil, ktlttiri besler ve
nesilden nesile aktarilmasint saglarken; kaltir de dilin gelismesine katkida bulunur.

Bu baglamda Goode, Sockalingam, Brown ve Jones’a gore kulttir “insan davranist ve
onu etkileyen dustnceleri, insanin iletisim becerisi, dili, inanclari, degerleri, dini térenle-
ri, toplumda ustlendigi cesitli rolleri, icinden geldigi irki ve dini ve sosyal grup davranis-
larindan olusur” Oyleyse, dil, sadece bizim dil derslerinden tanidigimiz kiiltiiriin bir par-
cast olan dil degil. Ayni zamanda kultirin de cok o6nemli bir aktaricisidir.
(www.cal.org/resources/digest/0309peterson.heml. 21.09.11)

Dilin, dilbilimci ve egitim bilimciler tarafindan pek ¢ok tanimi yapilmistir. Birkag or-
nek vermek gerekir ise:

* Dil, genellikle, insanlar arasindaki anlasmay: saglayan arag olarak tanimlanmaktadir.

* Dil, bir anlasma aracidir. (Giingér, 1991:59).

* Dil bireyleri arasinda anlagmay1 saglayan toplumsal bir sistemdir. (Demirel,2004:1).

* Dil, anlamlar ve ses dizileri arasinda iliski kuran bir ilkeler takimidir. (Langac-
ker,1971:1)

* Dil, disiince, duygu ve isteklerin, bir toplumda ses ve anlam yontnden ortak olan
ogeler ve kurallardan yararlanarak baskalarina aktarilmasini saglayan ¢ok yonli, ¢ok ge-
lismis bir dizgedir.(Aksan,1977:55)

Bu tanimlarda ortak olan temel 6geler Demirel’e (2004) gore asagidaki gibi siralana-
bilir:
* Dil bir sistemdir. Dil belli kaliplara ve kurallara uyar ve dilin kendine 6zgt belli bir

kodlama sistemi vardir,
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* Dil, seslerden olusur. Her ses, degisken sembollerle belirtmekte ve sesin bir anlami
bulunmaktadir.

* Insanlar arasinda en etkin iletisim aract dildir. Bu 6zelligi ile dil, toplumsal bir isle-
ve sahiptir. Dil, kiltiriin bir aynasidir.

* Dil, bir diisiinme aracidir. Insanlar, diisiince duygu ve isteklerini dil ile belirtirler.

¢ Dil, insanlarin olusturduklari toplumlarda kullanilir. Her toplumun kendi bireyleri
arasinda anlagsma saglamalari ve iletisim kurmalari dil olgusu ile gergeklestirilmektedir.
Doga uzerinde dil yetisini kazanma ve dili bu derece etkili bir iletisim aract olarak kul-
lanma ancak insana 6zgu bir yetenektir.

2.1 Dilin Onemi:

Dil, insanlik tarihi agisindan en verimli icat oldugu ve butin kiltiirlere temel sagladig:
bilinmektedir. Dil, insanlarin anladiklari ve dusundikleri bilginin yayilma alanini
genisletir. Dil sayesinde insanlar bilgi biriktirebilirler ve bu bilgileri aktarabilirler. Bu
baglamlarda dilin 6nemini inceleyecek olursak;

Dilin birinci fonksiyonu; kultiriin aktarilmasinda koprii vazifesi gormesidir. Kiltiirtin
aktarilmast zaman ve mekéan boyutunda disinilmelidir.

Zaman boyutu dikkate alindiginda dil, nesiller arasinda kiilttir aligverigini saglar. Dil,
bir millet hayatinda ge¢mis ile halihazir ve gelecek arasinda bag kuran bir kopru vazife-

sini gorir.

Dilin ikinci fonksiyonu milli birligi ve butunlugu saglamasidir. Dil, toplum tyeleri ara-
sinda sosyal etkilesimi, haberlesmeyi saglar zira ayni dili konusan insanlar birbirlerinin
dustincelerini ve hareketlerini ayn1 dili konusarak anlayabilirler. (Giingor, 1991:61).

Ercilasun’a (1984) gore: Ayni millete mensup biitiin insanlar tarafindan ayni nesnele-
re, hareketlere, kavramlara, ayni adlarin verilmesi; kelimeler arasindaki miinasebetlerin
aynt sekilde saglanmasi, kelime strasinin ayni prensiplere tabi tutulmasi, o insanlar ara-
sinda bir yakinlik dogmasina yol acar. Ayni dili kullanmanin sonucu olan bu yakinlik,
din, kultur, gelenek, tarih gibi diger ortak degerlerle beraber bir milletin tesekkiilini ve

devamini saglar”
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2.2 Kijltir- Egitim- Dil lliskisi ve Etkilegimi:

Yukarida tanimlart ve 6nemleri tzerinde durulan kilttr, egitim ve dil kavramlar
birbirleri ile siki sikiya iligkili ve baglidirlar. Kultur ile dil arasindaki iligkiler iki ayr:
acidan dustinilebilir; bir milletin dili kaletr tarafindan olusturulur veya dil kaleard
yansitir denilebilir.

Herhangi bir milletin dili, kiilltirinin en temel unsurudur. Kiltirin diger unsurlari
olan egitim, hukuk, ahlak, sanat ve bir sosyal yap1 igerigi olarak kiltir, dile etki eder ve
onu sekillendirir. Bunun yani sira dil de kalture sekil verir. Geligsmis bir dil olmaksizin,
bir toplum hayati diisintilemez. Dil, kilturin gelismesinde ve degismesinde 6nemli rol
oynar.

Egitim de, sosyal bir kurum olarak, kiltiirin bir unsurudur ve kiltirden ve kilttrin
diger unsurlarindan etkilenir ve boylece sekillenir. Egitim, kulttriin gelismesinde ve de-

gismesinde 6nemli rol oynar.

Toplumlarda kiiltiiriin veya sosyal mirasin, bir nesilden digerine aktarilmasi egitim yo-
lu ile mimkindir. Egitim, kiltirin nakledilmesinde sadece bir ara¢ degil, ayni zaman-
da kiltire katki saglayan bir strectir.

Egitim ile dil arasinda da karsilikls bir iliski s6z konusudur. Dil, egitimi etkiler. Stiphe-
siz ki kelime haznesi zenginlesmis bir dil ile yapilan egitim; kelime haznesi fakir bir dil
ile yapilan egitime kiyasla cok daha verimlidir.Egitim- dil ve kulttr arasinda kargilikls
iliskiler ve bagliliklar mevcuttur. Kultur, egitim sureci ile kazanilan bir stireg, egitim kul-
turel 6geleri kazandiran bir siireg, dil ise bu 6geleri kazanma stirecimizi gergeklestirme-
mize yardimct olan bir aractir. (Glingor,1991:64)

2.3 Kiiltorin Aktarilmasinda Dilin Onemi:

Dil, kiltirin énemli bir pargasidir, kiltir icinde 6nemli bir role sahiptir. W. Jiang 2000
yilinda yazdigr “The Relation Between Culture and Language” baslikli makalesinde: dil
ve kiltiirii bir buz dagina benzetmistir; buzdaginin goriinen kisminin dil; suyun altinda
kalan kisminin ise kiltirin gorinmeyen pargalart oldugunu belirtmistir. Jiang’in ayni
makalesinde yaptig: bir bagka benzetme ise soyledir: “Dil beden; kilttr ise kan’dir;
kiltiir olmaz ise dil 6lir, dil olmaz ise kiltiir sekillenemez” demistir. (Jiang,2000:82)

Dil ve kultur birbirlerinin ayrilmaz birer parcast oldugundan; dil kaltir ile olan iligki-
si oraninda anlamli bir hal alir. (Hedge,2004:170)

Dil, kiltiirin aktaridmast ve nesilden nesile gecebilmesi icin gerekli en 6nemli unsur-
dur. Amerika Birlesik Devletleri, West Virginia Eyaleti Egitim Bakanlig: (2002), dil 6g-
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retim programlarinda “kaleur” baslig: altinda; dilin ve kulturtn ayrilmaz bir buttin ol-
dugunu, 6grencilerin 6grendikleri dilin kiilturti hakkinda bilgi sahibi olmadan dilde uz-
manlagmanin olamayacagint belirtmistir. (www.state.wv.us/policies/p2520 flhtml-
23.08.2011)

Dil, insan topluluklarint birbirleri ile yakinlastirarak “millet” ad1 verilen sosyal kuru-
mun olusmasini saglamistir. Bu baglamda dil, milleti olusturan bireyler arasinda birles-

tirici ve butanlestirici unsur gorevini de Ustlenir.

Bir milletin, tarihi, cografyasi, deger olguleri, folklorii, miizigi, edebiyati, bilimsel din-
ya gorusu ve millet olmay: gerceklestiren her turli ortak degerleri zaman stizgecinden
gecerek, kelimelerde ve deyimlerde sembolleserek hep dil hazinesine aktarilmis ve kiiltiir
mirast olarak ginumuze gelmis ve dil ile geliserek diger nesillere aktarilacaktir.
(www.turkceciler.com/turk_dili/iletisim_dil kulturhtml-12.09.2011)

3. REKLAM DiLi

Iletisimin cok yogun oldugu toplumumuzda, reklamlarin insanlart ve toplumlarin
Kultirlerini etkiledigi kaginilmaz bir gercektir. Bu etkilerin olumlu veya olumsuz olmast,
iyi veya kot olmast, reklamlarin ikna edici 6zelligine bagli olarak degismektedir.

Reklamlar, mesaj akimlari arasinda tiketicileri ikna edebilmek icin giderek yaraticilik,
aragtirma ve Uretim olanaklarint ve yontemlerini gtiglii bir sekilde ortaya koymaktadir-
lar. Reklamlarda iletilen mesajlar, hedef kitlenin belleginde tiriine yonelik olumlu disiin-
celer yaratmak, potansiyel alicilart Girtiniin alicist haline getirmek, mevcut pazari sadik
alict olarak elde tutmak ve nihayet malin benzeri diger mallardan farkli oldugu imajint
tuketici bellegine kazimak amacina yonelikeir.

3.1. Reklamda lletisim Sireci:

Iletisim bir gonderici ve alici arasinda bilgi gecisi, fikirlerin degisimi, ya da genel veya tek
bir diistincenin olusturulmast siireci olarak tanimlanmaktadir. Iletisim siireci pek ¢ok
etkene bagli ve karmagik bir siirectir. Tletisim siirecinin iki temel elemani olan génderici
(verici) ve alict siirecin en 6nemli iki 6gesidir. Bir diger ikisi ise mesaj ve kanaldir. Bunlari,
etkin iletisim siireci olan kodlayict, kod ¢oziicli, yanit ve geri bildirim o6geleri takip
etmektedir.

Kaynak-Kodlayict: Gonderici veya kaynak diger kisi veya gruplarla paylasacak bilgi-
si olan kisi veya orgiittiir. Kaynak bir birey olabilecegi gibi bir ¢rgiit de olabilir. Tletisim
sureci kaynagin alictya ulastirmak istedigi mesajlart belirleyen sézcuk, sembol, resim vb
se¢mesi ile baglar. Kodlama olarak bilinen stireg, disiincelerin, fikirlerin veya bilginin
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sembolik hale getirilmesini belirler.

Mesaj: Kodlama stireci bilgiyi veya kaynagin nakletmek istedigi anlam: iceren mesa-
jin gelistirilmesine calisir. Mesaj, sozli olabildigi gibi, s6zstz, yazili veya sozli bir ctimle
ya da bir isaretin sembolik bir sekli de olabilir. Mesajlar, kullanilan iletisim kanali igin uy-
gun bir akig bicimine konulmalidir. Uriiniin etkinligi reklamin igerdigi mesaj ve onun
triinin imajint ne kadar gtuglendirdigi ile ilintilidir. Bu nedenle mesajin yarattig1 izlenim
¢ok onemlidir.

Kodlama: Mesajlarin bi¢imini kodlar olusturmaktadir. Kodlar, belirli kurallara gore
diizenlenen isaretlerdir. Mesaj uretilirken isaretlerden secim yapilir, kaynak bunlart sim-
gelere donustiirerek hedefe gonderir. Hedef de aldig: mesajt ya da sinyali anlama donis-
turtr. Bu baglamda kodlar iletisimde énemli bir 6gedir. Mesajin kodlama bi¢imi mesa-
jin anlagtlir olmasini ve algilanmasini etkiler. Kodlar, sézel (konusma, yazi) veya sozsiiz
(mimik, bakis, resim vb) olarak iletisim strecinde mesajin bi¢imini olusturmakeadir.

Kanal: Kanal, iletisimin kaynak veya gondericiden alictya iletildigi bir yontem ya da
aractir. Genel olarak iletisimin kanallart iki cesittir: Bunlar: kisisel iletisim kanallart ve
kisisel olmayan iletisim kanallaridir.

* Kisisel iletisim Kanallarr’'nda mesaj hedef kisiler veya gruplara dogrudan (yiiz yii-
ze) aktarilir. Yiiz yuze iletisim musteriler igin ¢cok daha gti¢li ve etkileyici bilgi kaynagt
olan kargiliklt konusmay1 icermektedir.

* Kisisel Olmayan iletisim Kanallarr’'nda: mesaj, gonderici ve alici arasinda kisisel
bir iletisim kurulmaksizin kitle iletisim araglari vasitast ile yapilir. Bu tiir kanallarda me-
saj, aynt anda birden ¢ok kisiye iletilir.

Alici/Kod Cozumleyici: Alict, gondericinin bilgi ve distncelerini paylastigs kisi veya
kisilerdir. Coztimleme, gondericinin mesajinin sekillendirilmesi ve aciklamasi siireci ola-
rak tanimlanabilir. Etkin iletisim gerceklestirebilmek i¢in alicinin mesaji ¢6ziimleme st-
reci, gondericinin kodlama stireci ile benzer sekilde olmast gerekmektedir.

Yanit/ Geribildirim: Alict (hedef)’in mesajt duyup, gorip, okuduktan sonraki tepkile-
ri, cevap veya geribildirim olarak bilinir. Kaynak, geribildirim siirecinin islemesi ile me-
sajlarin tepkilerini 6grenerek, amacina ulagip ulasmadigt ve mesajlarin sonuglart hakkin-
da bilgi sahibi olabilirler.

Kitle iletisim araclari ile yapilan reklamlardan sonra alict'nin geri bildiriminin 6l¢im-
lenmesi, yliz ylize yapilan satis ve reklamdan daha zor oldugu i¢in, kitle iletisim araglar:
ile yapilan reklam ile satin alma davranist arasinda dogrudan bir iliski gézlemleyebilmek
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adina, reklamcilar, musteri arastirmalari, magaza ziyaretleri, tiketici anketleri gibi ¢alis-
malar yaparlar. Bununla birlikte reklamlarin izlenme ve hatirlanmasinin, mesaj, anlama,
tutum degisimi ve yanitin diger sekillerinin analiz edildigi arastirma temeline dayanan
geribildirimler kullanilmaktadir. Bu bildirimler ile reklamci, iletisim stirecindeki bagari
ve basarsizliklarinin nedenlerini inceleyebilir ve yeni diizenlemeler yapabilir.

Iletisim stirecinde kavramsal acidan getirilen bir bagka model de SW modelidir. Bu
model 5 temel soru ile ilgilidir:
WHO- Kaynak
SAYS WHAT- Mesaj
IN WHAT WAY-Kanal
TO WHOM-Alc1
WHITH WHAT EFFECT-Geri Bildirim seklindedir.

Iletisimde alicilar, kontrol edilemeyen degisken olarak kabul edilmektedir. Gergekten
de reklamcilarin alicilarin hareketlerini kontrol edebilmeleri zordur. Reklamcilar potan-
siyel bir hedef izleyici segerek, onlarin hareketlerini etkilemeye calisirlar; ancak tim ali-
cilarin hareketlerinin etkilenmesindeki zorluk reklamcilarin denetimini giiglestirmekte-
dir. Bununla birlikte, reklamcilarin denetleyebilecegi ve degistirebilecegi kismi faktorler
de bulunmaktadir. Bu denetlenebilir degiskenler, kullanilacak olan kaynak, mesaj ve ka-

nal veya iletisim aract olarak belirlenmektedir.

Basarili iletisim, reklamcinin uygun bir kaynak se¢mesi, etkili ve cazip hale getirmesi
ve daha sonra hedef kitleye ulastirabilecek ve mesaji etkin bir sekilde verebilecek bir ile-

tisim aracinin secilmesi ile olugsmaktadir.

Reklamcilikta iletisim, tiketicinin aktaridan bilgileri kabul edip, 6ziimsemesi duru-
munda gerceklesmektedir. Tiketicinin aktartlan mesajt dogru ve etkin anlayabilmesi ve
reklamin ve iriiniin amacin saglikls bir sekilde ulagabilmesi igin ¢esitli yontem ve teknik-
lerle mesaj iletilir. Reklam mesajlari yazilt basin icin basliklar ve ana metin olarak bilinir-
ken; elektronik medya i¢in senaryolar olarak bilinmektedir. Yazili ve elektronik reklam-
larda kullanilan kelimelerin reklamlardaki basarist 6nemlidir. Ancak bunun nasil séylen-
digi ve sOylenis bigimleri daha etkilidir. Sembolik sozciiklerin kullanilis bigimleri ve tii-
keticiler tizerindeki etkileri reklam mesajlarinin etkili yonlendirilmesinde 6nem tasimak-

tadir.

Az laf ile ¢ok sey anlatmak i¢in basit ve anlamli kelimeler kullanmak reklamin daha
hizli ve daha kolay algilanabilmesini saglar. Siirekli yinelenen sozciikler, tiketicinin ak-
linda daha iyi kalirken ¢ok uzun kurulan cimleler anlam karmasasina yol acabilir.
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Gonderici ile alict arasinda iletilen mesaj basit olsa da, ikisi arasinda ortak nokta yaka-
lamak reklam iletigimi siirecinde biiyiik zorluklara neden olmaktadir. Reklam veren ve-
ya pazarlama ve reklam isi ile ugrasanlarin iletisimde bulunmak zorunda olduklar: paza-
r1 olusturan miusterilerden ¢ok daha farklt deneyim, 6zgecmis ve ilgi alanlarina sahip ol-
malari, onlarin hedefledigi tuketici kitlesine ulasamamalarina sebep olmaktadir.

Bunun i¢in reklamcilar kendi hedef pazarlarina ulagabilmek i¢in mesajlarini alacak olan
tuketicilerin iliski cevrelerini, kiiltiir seviyelerini, sosyo-ekonomik dizeylerini iyi bilmeli,
iyi analiz etmeli ve yapilacak olan pre-test’leri dogru degerlendirmek zorundadirlar.(Gu-

riz,1999:32-49)

3.2 Reklam Dilinin Dilbilimsel Boyutlar:

Reklam dilindeki yeni kullanimlar titketicinin ilgisini ¢ekerek, yeni tretilen bir malin
daha ¢abuk satimasini saglamaketadir. Baska bir deyisle; reklam ne kadar ilging olursa,
satig 0 kadar ¢abuk ve kolay olmaktadir.

Dilde iletisimi saglayan 6ge ister yazilt ister sozli olsun, dilbiliminin konusu ve incele-
me alant icinde bulunmaktadir. Reklam ¢esitleri goz oniine alindiginda reklamlarda kul-
lanilan dil hem gorsel-isitsel hem de dilsel nitelikler icermektedir. Bir mali pazarlarken
yapilacak olan reklamda aranan en belirgin 6zellik, o reklamin 6nce kolaylikla okunabi-
lir sonra da kolayca animsanabilir olmasidir.

Tanitimi yapilan bir malin adinin ya da markasinin okunabilme 6zelligi reklamcilikta
cok bliyiik 6nem tagimaktadir. Firmalar triinlerine isim secerken, reklamcilarda taniti-
mint yapacaklart Grtintin adinin kolaylikla okunabilmesine 6zen gosterirler. Reklam me-
tinlerinde ctimle yapilarinin karmasik olmayip, herkesin anlayabilecegi cimle yapisinda
olmasi reklamin ve trtintin anlagilabilir ve okunabilir ve animsanabilir olmasi igin dilbi-
limi agisindan 6nemlidir. Cikis cimlelerini takip eden cimlelerin de birbirleri ile baglan-
tist da reklamin butinligt agisindan ayrica dnem tagimaktadir.

Reklamin bir amact da uzun etkili olmasi gerekliligidir. Tanitilan bir Grtniin adt uzun
bir siire sonra bile animsanabilmelidir. Bu animsanabilme yetisine reklam igindeki diger
dil 6geleri de yardimct olurlar. Animsanamayan reklam amacina ulasmamis sayilir. Rek-
lam yazarlart da bundan dolay, ses yinelemesi, metrik ritim, uyak gibi siir dilinde kulla-
nilan Ggeler ve bazi s6z bilim yontemleri ile reklami animsanabilir kilmaya 6zen goste-
rirler. Bu 6geler reklami dimdiiz yazilmis bir metinden ayirarak siir gibi animsanabilen

bir deyise dontistiirir.

Reklamlarda dilbilimsel agidan genellikle 2 yontem agirlikla kullanilir.
* Dolaysiz Bildirim - Direct Address
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* Dolayl: Bildirim - Indirect Address

Dolaysiz bildirim, reklamlarda dikkate ¢arpan en belirgin dil kullanimidir. Bu yon-
temde, emir climleleri, zaman zarflar, Gstiinliik ve en tistiinliik derecelerini belirten sifat
ve zarflar bulunur.

Emir ciimlelerine drnek olarak:

* ..’a gelin, Her eve lazim, Mucizeler yaratin, kiyaslayin

Zaman zarflarma irnek olarak:

® Cabuk olun, vakit gecirmeyin, bugiinden alin, bugiiniiniiz igin. .. gibi

Sifat kullanimina irnek verecek olursak:

* En iyisi, en guzeli, en ucuzu, en tatlisi, en giiglust, daha parlak... gibi

Dolaysiz bildirim alicinin daha ¢ok ilgisini ¢ektigi distniilerek reklam yazarlar: tara-
findan sikga tercih edilen bir yontemdir.

Dolayli Bildirim’de ise, reklamci okuyucu ya da izleyici ile konusuyormus gibi rekla-
mint yapar ya da yaninda bulunan bir kisi ile ger¢ekten konusarak triiniini tanitir. Bu
yontemde hem monolog hem de diyalog kullanilir.

Monolog olarak: Domestos ile hem i¢im rahat hem de cebim
Dialog olarak: -Anne gelirken sakin Nutella almay1 unutma
— Nasil unuturum!

Bu yontemlerin haricinde, reklamlarda dilbilimsel anlamda en ilgi cekici 6zellik bile-

rek ve reklama yaratict glic katmak adina yapilan bilingli sapma olaylaridir.
Ornek olarak: Kekstra, Biraver, Teremyag.

Reklamlar ilgi ¢ekici niteliklerine gore animsandiklarindan yazimsal nitelikte reklam-
lar ilgi ¢ekme yontemlerinin basinda gelir. Yazinsal nitelikte olan reklamlarda ki dilbilim-
sel sapmalara Grnek olara: “Pesin Fiyatina TAK-SIT-LE” gibi veya yabanci kaynakli s6z-
ciiklerin Turkge okundugu gibi yazilmast da yazinsal anlamda yapilan sapmalara bir 6r-
nektir. “Cokomik,Sokella” gibi. Veya siirsel ozellikler tastyan reklamlar da animsaticilik
etkisini arttirmakta ve triniin tiketicilerin aklinda kalmasini daha etkili saglamaktadir.
Ornek olarak: “Kalebodur- Seramik Budur” veya “Fersan- Once Insan veya “Nestle Gof-
ret Enerji Lezzet” veya “Piril ile piril piril” gibi. Buralardaki uyaklar ve yinelemeler rek-

lamin etkinligi acisindan kullanilan 6nemli sesbilimsel 6zelliklerdir.

Bicim bilimsel acidan reklamlar incelendiginde, ilgi cekici olmast agisindan yeni keli-
melerin yaratilmasi bicimbilimsel anlamda sapma olarak sayilir. Buna dilbilimi agisindan
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neologism denir. Giinliik dilde ayr1 baglamlarda kullanilan sozctk ve ekler belli baglam-
larda kullanilirsa bunlar yeni yaratilan ya da tiiretilen sézciikler olarak nitelendirilir. Or-
nek olarak: Tursilleyin, Cifleyin, Cokoprens, Rulokat... gibi.

Reklamct tirtniin satist, akilda kalmasti, yaraticilik ve anlagimasini kolaylastirmasi aci-
sindan dilde ki baz: dilbilimsel 6zellikler ile sesbilgisel, bicimbilgisel, sozdizimsel ve an-
lambilimsel acidan oynar ve kelimelere ve sozciiklere ve hatta hecelere yeni sekiller verir.
Yinelemeler, kosutluklar ve uyaklar yardimi ile reklamin okunabilme ve animsanabilme
ozelliklerini pekistirir. (Oziinlii, 1988: 285-303)

3.3 Reklam Dilinde Dil Digi Ogeler:

Reklam dilinin dil dist etkilerini yeni kavram ve kiltirlerin topluma girmesi olarak
ozetlenebilir. Ornegin; bazi reklamlarda evli erkeklerin evde yemek pisirdigi veya ev isi
yaptig1 gorilmektedir. Boylece Turk toplumunda yer almayan ve her iki tyesinin de
canl;, dinamik ve saygili oldugu ve butin isleri paylastigr bir evlilik kavrami
kiltirimuze girmektedir. Baska bir 6rnek; hizli ve dinamik yasantilarindan dolay: bati
kultirine ait olan, cabuk hazirlanabilen veya hazir yiyecekler de Tiirk toplumuna girmis
ve ozellikle buyiik sehirlerde ¢ok benimsenmistir. Bu da aslinda giiniimtzde degisen
tiketici profilini bize gostermek ile beraber degisen tiketim aliskanliklarinin da bir
sebep- sonuc iliskisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir diger dil dist etki ise reklamlarin
cocuklar tzerindeki etkisidir.

Reklamlarda kullanilan dil hem gorsel-isitsel, hem de dilsel nitelikleri icermektedir. Ya-
ni gazetelerde yazili reklamlar, radyolarda sozlu reklamlar, televizyonda da hem yazils
hem s6zli, hem de resimli gorsel ve isitsel reklamlar bulunmaktadir. Buna bagls olarak
reklamlarda aranan en 6nemli 6zellik reklamlarin okunabilir ve anlagilabilir olmasidir.
Reklamlarin hatirlanabilirligi yine kullanian dil ile baglantilidir. Cimlelerin kisa ve ka-
fiyeli ayni zamanda kelimelerin cagrisim ve diger soz sanatlariyla ifade edilmesi reklamin
animsanmasint saglar. Animsanabilen reklamlar, uzun siireli etkili olmay: saglayabilmis
reklamlardir. Animsanmayan reklamlar amacina ulasamaz. Bir reklamin kolay okunabil-
mesi icin, kisa, 6z ve anlagilabilir olmast gerekir. Markalarin cogunun ti¢ hece, firmalarin
adlarinin ¢cogunun tgten fazla heceli oldugu goézlenmistir (Isil,1993:231)

Bir {iriin ve hizmet, miisteri ve/veya tiiketiciye sunulurken dilsel bir 6zellik tagir. Ve yi-
ne bir Uriin veya bir hizmet satin alinirken ayni zamanda fikirler, artilar, gelenek gore-
nek eglence, zevk, yarar, tistinliik, giic gibi soyut kavramlar satin alinir. Ornegin; kali-
teli, pahali, buytk bir araba satin almak; dilsel kavram olarak gii¢ satin almak anlamini
tasir. Reklam dilini iyi kullanmay: bilen reklamcilar; mesajlarinin, hedef kitlelerinin bi-
lincaltina kolayca ulagmasini saglayabilirler.
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4- TUKETIM - TUKETICI - REKLAM VE DL ILISKISI:

Reklameilik, ¢ok yonli galigma gerektiren bir sektordir. Buna paralel olarak reklam
metinlerinin hazirlanist da disiplinler arasi bir calisma gerektirmektedir. Metin yazar: dil
se¢iminde sanildig: kadar serbest degildir. Aksine, reklami yapilan triinle ilgili pek cok
yan arastirma bulgularini da dil araciligiyla reklama yansitmak durumundadir.

Ornegin tiiketici psikolojisi, reklamin yoneltildigi hedef kitle, reklamda kullanilan
medya, gorsel araglar gibi faktorler metin yazarinin dilsel secimini etkilemektedir. Diger
bir deyisle, seks, saglik, itibar, ekonomi gibi psikolojik durtiiler; yas, cinsiyet, sosyal st-
nif, gelir diizeyi, meslek grubu, egitim durumu gibi titketiciyle ilgili sosyal faktorler; te-
levizyon, gazete, radyo vs. gibi medya tiirlerinin dile olan etkisi, dille birlikte kullanilan
gorsel malzeme ve aradaki iligkiler reklamda kullanimlar: dile bir takim kisitlamalar ge-
tirmektedir. Ornegin reklamcilar dogrudan tiiketicinin bilincaltini etkilemek ve bu su-
retle Griintin satisint saglamak amaciyla, ozellikle yurt disinda, ¢ok sayida arastirma yii-
riitiilmektedir. Tiirkce reklamlarda da bazt "evrensel psikolojik dzelliklerin" kullanildigi-
nt ve bunlarin dile yansidigt gorilmekeedir.

Ornegin;

- “...Drakkar Noir... Erkegin imzas1...” Reklaminda seks imajinin 6ne ¢ikarildigi veya
- “ ...Bulagiklariniz icin ABC... Farki fiyat1...”

- “ ...Yarin iyi bir aligveris yapin, yag alin... Aymar alin...” gibi.

Reklamlarinda ise trtintin ucuz olusunun kullanilan dil araciligiyla vurgulandigs goril-
mektedir. Bir reklam dili hazirlanirken reklimda hangi tiir psikolojik durtiiniin kullani-
lacagi ve bunun, dile nasil aktarilacagi konusunun distiniilmesi gerekir. Ayni sekilde, de-
gisik sosyal sinif meslek, yas veya 6zel ilgi gruplara hitap eden reklamlarin dilinde de bir-
takim degisiklikler goriilmektedir.

Ornegin;

- Spor ayakkabinin devinden miithis bir sistem daha... Pump... Reebok'tan... Bas ha-
vant Reebok...” gibi icinde argo kelimeler kullanilan bir reklam genclere hitap ederken,

- “...Mobil'e giiven, Gerisini merak etme sen...” gibi aynt zamanda bir sark: s6ziinii de
iceren reklam slogani, arabesk muzik dinleyen bir sof6r grubuna hitap etmektedir.

Reklam metninin hazirlanmas: ve tiiketici tarafindan yorumlanmasi ayri bir kuletr ge-
rektirmektedir. Her tlkenin sosyo-kiltiirel durumu farklidir. Yani reklam verilecek he-
def kitlenin 6zelliklerinin 6nceden arastirilip tespit edilmesi gerekmektedir.

Ozetle reklamlarda psikolojik dil, hedef kitleye gore kullanildig: takdirde tiiketici tize-
rinde daha vurucu etki olusturmaktadir. (Isil,1993:233.)
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Tum bu 6lgiitler dogrultusunda, iletisim ve teknoloji alanindaki gelismeleri de goz
ontunde bulundurarak, reklam iletisinin bireyin, hedef kitlenin deger yargilarina, yagam
bi¢giminde, tiketiminde ve satin alma aliskanliklarinda kokli degisiklikler ortaya cikar-
dig1 bir gergektir. Gliniimiuizde hedef kitle edilgen bir bilgi alicist degil, yenilik ve gelis-
meleri izleyen, toplumun ve ¢evresindeki dunyayt gézlemleyen, yorumlayan ve elestiren
biridir. Birey reklamlart da ayn1 bicimde degerlendirmekte ve tepki vermektedir. Bu ne-
denle klasik reklam anlayisinin astlip, titketicinin odak noktast olarak benimsendigi rek-
lamlara yonelinmektedir. Boylece hedef kitle yalnizca reklami yapilan triin tGzerine bil-
gilenmeyecek ayrica reklamda amaclanan tutum ve davranig degisikligini gerceklestire-
cektir.

Reklam iletisi, tuketicide trtine karst belli bir istek yaratmak amacindadir. Tiketici,
bir Griin ya da hizmeti gereksinimi cercevesinde satin almak ister. Reklam, bu baglam-
da, ele aldig: Grtin ya da hizmetleri hosa giden taraflari ile tanitarak kisilerde yeni gerek-
sinimler yaratmayi, var olan gereksinimleri giiclendirmeyi amaglamaktadir. Bireyin ya da
tuketicinin gereksinimlerini ele alan reklam iletisiminde bir¢ok algilama yontemi gelisti-
rilmistir. Bunlardan en ¢ok vurgulanan ve gereksinimi oncelikle irdeleyen yontem, sira-
styla tiketicinin iletiye dikkatinin cekilmesi ve ilgisinin uyandirilmagi, belli bir istek ya-
ratilmast, titketicinin GriinG satin alma eylemine yonlendirilmesi ve sonucta trtintn kul-

lanimindan tiiketicinin alacagi tatminin gerceklestirilmesi vurgulanmakeadir.

Bireyin degisik gereksinimlerine seslenen reklam iletileri ttirlt trinlere uygulanmak-
tadir. Ornegin fizyolojik gereksinimler ilag, saglikla ve rejimle ilgili trtinlerde; giivenlik
gereksinimleri sigorta, alarm sistemleri, emeklilikle ilgili Girtinlerde; ait olma gereksinim-
leri giyim, toplumsal demekler, iceceklerle ilgili Griinlerde; benlige yonelik gereksinim-
ler otomobil, kurk, kredi karti ile ilgili trtinlerde; kendini gergeklestirme ise hobiler, 6g-
renim ve gezinti ile ilgili iriinlerde ve hizmetlerde yararlanilir.

Bireyin sonradan edindigi, 6grendigi gereksinimleri arasinda basarma, bagimsizlik, di-
zenlilik, yardim etme, saygi duyulma gibi gereksinimleri sayilabilir. Tum bu gereksinim-
ler reklam iletisinde kullanilmaktadir. Ornegin, gazetede karsilastigimiz "Dardanel Ton
Gold" reklamindaki "Hayattan zevk almasint bilenler icin ¢ok &zel” iletisi ve alt yazidaki
"En seckin ton baligindan, saf zeytinyagu ile..." iletilerinde, "Hayattan zevk almasint bil-
mek", "En seckin" sozciiklerinin kullanim1 belli bir toplumsal yeri simgelestirmektedir.
Ayrica gorselde yansitilan sarap kadehleri ile yaratidmis, hafif bulanik, romantik ortam ve
logonun seckinligi, zenginligin gostergesidir. Kullanilan sar1 renk ise seckinlik, "seckin
bir topluluga iiye olma" anlamlarini iletiye yiiklemektedir. (Kiigiikerdogan, 2005:136)

Reklam, isleyis sekli olarak belirli bir metanin istenmesini ya da ona ihtiya¢ duyulma-

sint gerektigini vurguladiginda, hicbir zaman yalnizca bununla yetinmez. Hem trtinun
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tasarlanmig sembolik anlamini, hem de o anlamin ifade etmeye yaradig: butin ihtiyac-
lar, istekler ve degerler yelpazesini devreye sokar. Aynit nedenle, reklamin ihtiyaclar hak-
kindaki soylemi de onlart genelde nesneler dinyastyla iligkili bicimde tanimlamaya hiz-
met etmektedir. Aslinda sembolik reklam, sadece bir reklam olma ozelligiyle isteklerin
ve ihtiyaglarin karakteri hakkindaki belirli temel varsayimlari kodlamaktadir.

Reklamcilik, dogast geregi bireyleri daima potansiyel musteriler goziyle gorerek ve
boylece onlara o rolle siki sikiya bagli toplumsal bir kimlik atfederek, her reklam metni-
ni titketim acisindan bakarak tasarlamaktadir. Bu yaklasim, kismen reklamciligin etkisi
altinda, kendi basina ideolojik bir gii¢ haline bile gelmistir. Reklam diinyasinda olmak,
sahip olmaya, muhtac olma arzusuna indirgenir. Onlart karsilayarak tatmin edecek bir
meta diisiniilmeden hicbir ihtiyac ya da istek (en azindan kisinin duygularinda hayali bir
yer ayirmadigt hicbir meta) dile getirilemez. Tatmin daima bir nesne ya da programlan-
mig bir deneyim dolayimiyla gelir ve (nazik¢e géz yumulmus olsa bile) kaginilmaz olarak
bir bedeli vardir, imaj yaratmaya doniik reklamlar dinyasinda, dogal nesneler (gokytzi,
agaglar, atlar, sokaklar, kumlu kiyilar) bile, onlart sunmanin sahnesini hazirlamaya basla-
diklari metalar karsisinda 6zerk anlamlarini kaybederler. Cayirlar hicbir karsi ¢ikisa ve
saskinliga yol agmadan otomobili ve dag goluni ¢agristirir.

Reklamlarda gosterilen mutlu tiketiciler, maddilesme denizinde sakinlesmektedirler.
Onlarin saadeti sihirli bir maskeyle ilettikleri nesneler kadar duragandir. Obiir yandan,
urind destekleyen varliklt olma imaji, onu edilgen bi¢imde tatmin olmakta odaklanan
butiinsel bir paradigma igerisinde tuketme arzusunu ortaya koymaktadir, imaj reklamci-
liginin vaat ettigi belirsizlik ile onun ihtiyact ile istek arasindaki agik ayirimi ortadan kal-
dirmast géz 6ntine alindiginda, bitin bunlar olumlu bir anti rasyonel karakter tastyabi-
lir. Reklamciligin stirekli olarak kiskirttigt arzu, onun degerlendirilebilecegi biitun rasyo-
nel olgutleri (maddi, ahlaki, estetik, politik dl¢ttleri) bir kenara koymaktadir. Bununla
birlikte, bir reklamin yansittigs tiketimci yonelim daima belirli bir promosyonun 6n pla-
na ctkisina odaklanmaktadir. (Wernick,1996:85)
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5. SONUG:

Tum bu bilgilerin 1s1g1nda, sonug olarak diyebiliriz ki, bir gostergebilim diinyasi olan ve
tuketici odakli olarak gelisen reklamlar; 19 ve 20. yizyilda kitlesel izleyici artist ve
medya araclarinin ortaya c¢ikist ile beraber kuresel bir kdye donen diinyamizda titketim
olgusu tizerinde dil ve kiltiir 6gelerini de kullanarak gostergebilim anlaminda énemli bir
yer isgal etmektedir. Gelisen teknoloji ve medya ortamlarinin da etkisi ile her giin maruz
kaldigimiz reklamlarda, reklam diline giren kilturel 6geler, dil kiltirun ve kultiran
Kultturtn ayrilmaz bir parcast olan dil, kiltiriin aktariminda ve insan davranslarinda
kuletrin, cinsiyet, sosyal sinif, gibi degiskenlerin etkisinin oldugunu anlamamizda,
iletisim acisindan gerekli kiiltiirel verileri 6grenmemiz ve iletisim becerilerimizi o yonde
gelistirebilmemiz hususlarinda, bizlere yardimct olur ve yon gosterir. Bu baglamda dil
olmaksizin kultur 6grenilemeyecegi gibi kiiltir olmadan da bir dili 6grenmek mumkin
degildir. Saglikli bir iletisim icin bulundugumuz toplumun dilini ve kiltiirint ¢ok iyi
anlamamiz gerekmektedir. Bu baglamda dil, kiltiirel muhtevanin bir ansiklopedisi,
hazinesi ya da sozlugi gibidir. Reklamlar da bunlarin tuketiciye aktarilmasinda ¢ok
onemli rol oynamaktadir.
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Ozef

Tuketim toplumu ya da tiketim kiltira olgulari, 6zellikle 1980l yillardan baslayarak
adindan sikca s6z edilen kavramlar olmustur. Tiketimin demokratiklestirilerek alt
siniflara agilmasiyla, bu kitlelerde ekonomik ve toplumsal konum bakimindan st
konumdakilerin kimligini kazanabilecekleri yanisamasi yaratidarak, gercek yasamda
kendilerinden esirgenen doyumlarin acisinin hafifletilmesi saglanmis, boylelikle tiketim
kultiri bir yasam felsefesi haline getirilmistir. Mutlulugu ve ozgurligi tiketimle
esitleyen cok guclu dykiler vardir — reklamcilik bu gortsiin en basta gelen propaganda
aracidir. Reklam sanayisi, kamu bilincini, insanlik tarihinde baska hi¢bir kampanyanin
yapamayacagt Olgide degistirmis, detaya yonelik daha fazla dustnceyi, ¢abayy,
yaraticiligs, zamani ve dikkati cok buytk miktardaki metanin satisina yoneltmistir.

Reklamin kullandig: dil bir tek bireye yoneliktir ancak bir tek bireye denk diisen ve
reklamin hedef kitlesini olusturan bircok birey vardir. Toplumu donustirerek (hedef kit-
lesini) sattig1 Grinin tanitimini destekler ve egemen kilttriin geleneklerinin benimsen-
mesini saglar. Reklamin tiketimi arttirmaya yonelik etkisine maruz kalan birey, kendi-
sinde ve yasam kosullarinda stirekli eksiklik hisseder; icinde bulundugu durumla olmak
istedigi durum arasindaki ¢eliskiyi her giin yeniden yasar. Bu ise gligstizliik algist dogu-

rur.
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Girig

Tlrkiye'nin de i¢inde bulundugu diinyanin bircok tilkesinde toplumlar, bir kurama gore
kapitalist, bir bagka kurama gore ise sanayi toplumu olarak adlandirilmaktadir (Giddens,
2010: 31). Hem kapitalist toplum adlandirmasini tercih eden elestirel tutum sahiplerinin
hem de cogunlugu sanayi toplumu adlandirmasint kullanan sistem olumlayicilarinin,
bircok saptamalari ortaktir. Tiketim kulttrtne iliskin degerlendirmelerin birgogu, soz
konusu ortaklik kapsamindadir. Bu yazida tiketim kilttrine iligkin elestirel yaklagim
benimsenmis oldugundan agirlikli olarak kapitalist toplum tanimlamast kullanilacaktir.

Kapitalist toplum, postmodernite gibi tanimlarla alt dénemlere ayrilabilmektedir. Bu
alt donemlerin ayrisma 6lgtileri, giinlimiiz tiketim aligkanliklarinin gerisinde yatan mo-
tivasyonlart anlamak acisindan da yararlidir. Postmodernite 1970’lerin sonlarina dogru
ozellikle uluslararast mimaride kendine belli etmistir. Bu donemde toplumun sosyal ve
kiiltiirel organizasyonunda kokli degisiklikler ortaya ctkmustir. Ornegin titketimde dra-
matik bir artis meydana gelmistir, bireycilik egilimi artmistir, buna karsilik devrimci ge-
lecek beklentileri azalmistir (Lipovetsky,2005: 29-69).

Lipovetsky’ ye gore (2005: 29-69) glinimiizde, demokratik ve bireyci moderniteye
karst olan gugcler etkisiz hale gelmis, alternatif sistemler ¢cokmustir. Ve modernite artik
guigli bir direncle karstlasmamaktadir. Modernitenin yeni bir bi¢iminin hakim oldugu
bugiiniin dinyasinda bir¢ok onemli unsur icin hiper 6nekini kullanmak mumkindir:
Hiper kapitalizm, hiper guig, hiper terorizm, hiper bireysellik, hiper pazar vb... Dolayi-
styla postmodernite yerine artik hipermoderniteden bahsetmek ve i¢inde bulunulan do-
nemi bu terimle tanimlamak yerindedir. Lipovetsky sistemi olumlayan bir felsefeci ol-
makla birlikte hiper modern déneme iliskin asirilik saptamalart dikkat ¢ekicidir: Bakti-
gimiz her yerde, seri cinayetlerden, porno sektoriine kadar, her alanda artan bir agirilik
gorilmekeedir. Bir taraftan birey saglik takintistyla kendi bedenine asir1 ihtimam goste-
rirken, diger taraftan bireysel patolojiler kuralsiz titkketim ve anarsik davraniglar aremak-
tadir. Modernitenin ilk versiyonu ideolojik ve politik olarak asirtydi, buna karsilik yeni
modernite politikanin tesine ge¢gmede, teknolojide, medyada, ekonomide, sehir planla-
masinda, tiketimde ve bireysel patolojide asiridir. Ama diger taraftan, her sey astriligin
uyumu icerisinde degildir, dyle ya da boyle hicbir sey giivenli degildir. Kesin olarak post
alandan hiper alana ge¢mis gibiyiz (Lipovetsky,2005: 29-69).

Buttn bunlar arasinda bizim i¢in 6nemli olan Lipovetsky’nin (2005: 29-69) tiketime
iliskin astrilik saptamalaridir. Mevcut kultir, insanlar ihtiyaclarini acilen gidermeye, on-
lart hazza 6zendirmeye ve kendini gerceklestirmeye tesvik etmektedir. Bu kiltirin in-
sanlara verdigi mesajlar sunlardir: Fazla oyalanmadan tiiket, seyahat et, kendini sev, hic-
bir seyden feragat etme. Parlak gelecek hayallerinin yerini, titketimle renklenen bir sim-
dicilik almistir.
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Hipermodernite ile aciliyet kavrami 6nem kazanmistir. Her yas grubundan insanin
programi ¢ok yogundur dolayistyla zaman da ¢ok degerlidir. Artik bizler, paranin veya
ozgurligin az olmasindan ¢ok, zamanin yetmemesinden sikdyet ediyoruz. (...) Bu do-
nemde zamanla bireyin yeni bir iligkisi sz konusudur ve bu iligki titketici tutkularla ifa-
de edilir. Insanlar artik yasadiklari her andan zevk almay: amaclamaktadirlar (Lipo-
vetsky,2005: 29-69).

Lipovesky’ye karst elestirel bir tutuma sahip olan Zizek’in (2011:383) de sisteme ilis-
kin agtriliklara vurgu yapmast ozellikle 6nemlidir: Kapitalizmin temel niteligi onun 6z-
sel yapisal dengesizligi, onun en derin dusmanca karakteridir: Surekli kriz, sirekli olarak
var olug kosullarinin kokten degistirilmesi... Kapitalizmin “normal” bir dengeli durumu
yoktur: Onun “normal” durumu kalict bir agirilik Gretimidir; kapitalizmin tek hayatta
kalma yolu geniglemektir. Bu nedenle Kapitalizm zaten Marx tarafindan agik¢a gosteril-
mis olan bir tiir dongii, bir tiir kisirdongii icindedir: Insan gereksinimlerini karsilamak
icin diger herhangi bir sosyo-ekonomik yapidan daha fazlasini tireten kapitalizm ayni za-
manda karsilanmasi gereken daha fazla gereksinim de tGretmektedir; varsillik ne kadar
biiyiikse, daha fazla varsilligs tiretme gereksinimi de o kadar biyiiktiir (Zizek, 2011:383-
384).

Cogaltilabilir bircok 6rnekle de goriilebilecegi gibi elestiri ya da olumlama amacindan
bagimsiz olarak gintmuz kapitalizminin tanimlanmasinda titkketime 6nemle vurgu ya-
pilmaktadir. Bu, kapitalizmin varligin: stirdirmek i¢in metalarin satilmasini saglamak
zorunda olmastyla ve bu anlamda, ekonomik sistemin sorununun kitle tiretimi degil (bu
zaten ¢Ozilmustir) bunun yerine tiketim oldugu saptamasiyla uyumludur
(Jhally,2002:78).

Cok buiyiik miktarda birikmis mal (daha fazla mal tretilse bile) tiikketilmek zorundadir
ve bunu saglamak i¢in anlatilan 6ykii, mallarin mutluluk sagladigint vazedenle aynidir
(Jhally,2002:79). Sorunun ulastig: asirt boyutlar, tiketim ihtiyacint da beraberinde bu-

yutmus ve onu bir kultiirtin esas unsuru haline getirmistir.

Tiketim kiltirti kavrami genel olarak iki anlamda kullandir. Hem, iretilen triin ve
hizmetlerin tiketiciye ulastirilmast icin kiltirin baskin hale gelmesini anlatmak hem
de, bireysel begeniler, sosyal degerler ve tiiketicilerin bireysel yasam tarzlarint ifade et-
mek icin sikca bagvurulan bir kavramdir (Zorlu,2003).

Tiketim kultari tanimlarinda betimleyici ve elestirel olmak tizere iki farkls yaklagim
goze carpar. Betimleyici tanimlamaya gore;

(...) Tuketim kulturd, tiketicilerin ¢ogunlugunun faydact olmayan (nonutilitarian)
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statii arama, kiskanclig1 tegvik etme ve yenilik arama gibi amaclar dogrultusunda iriin
ve hizmetleri tutkuyla arzuladiklari (bir kisminin pesine distiikleri, elde ettikleri ve tes-
hir ettikleri) bir kiiltiirdiir (Belk 1998: 105).

Rassuli ve digerleri (1986) tiiketime elestirel olarak yaklasirlar ve tiketim kaltiiring,
dogal kaynaklarin hesapsizca tiiketildigi, insanlarin kendi tirettiklerinden fazlasint tiket-
tikleri, bagkalarini ve bir 6lgiide de kendilerini yagam tarzlari ile yargiladiklar: bir kal-
tiirel ortamda var olma hali olarak tanimlarlar. Schudson (1984)’a gore, tiikketim kiiltii-
rli, insani degerlerin alt Gst oldugu ve triinlerin insanlardan daha 6nemli hale geldigi bir
toplumda trunlere sevgi ve dostluk iliskisinde oldugu gibi asirt deger verildigi ve bitme-
yen bir sekilde trtinlerin birbirleriyle yer degistirdigi bir kulturdiir.

Turkiye toplumu baglaminda tiikketim kiltiirti; maddi Griinlere ve hizmetlere olumlu
anlamlar atfedilen hedonist, gosteris ve bir gruba ya da kiiltiire ait olma (Bat1 kulttriine
dahil olma) gibi amaclar icin estetiklesmis tirtinler ve hizmetlerin satin alindigs, sahiple-
nildigi, tuketildigi ve bir bolumintn de pesine dusildigi bir ortamin kilturadiur(Zor-
1u,2003).

Yasam tarzi ile ilgili olarak da, tuketim kiltiirt bize yasam tarzinin projesini verir; ¢lin-
ki tiketim kiltiiri, buitin sosyal gruplarin stati farkliliklarinin kaynaginin anlamlan-
diricist ve bizim arzularimizin ve hayallerimizin baglica kaynagidir (Jary ve Jary 1991:
81).

Genel olarak tiiketim kiiltiirtintin, tretilen Griinlerin bir toplum icinde ya da toplum-
lar arasinda iletimini saglayan ve bunlari engelleyen etmenler vardir. Tiketim Grtnleri-
ni ve kaltirini (tiketici beklentilerini ve arzulary) ileten araglar; turizm, gog, kitle ile-
tisim araclari, popller kiiltiiriin ihract ve uluslararas: ticari aktivitelerdir (Ger ve Belk

1996: 171-174).

Thketici insan, kendini haz almaya mecbur bir haz isletmesi olarak disiinir. Yeni etik-
te geleneksel calisma ve Gretim zorlamasinin esdegerlisi olan mutluluk ve haz zorlama-
sinin elinden kagip kurtulmak mimkiin degildir. Modern insan hayatint giderek daha az
emek icinde tretimle, ama giderek daha fazla kendi ihtiyaclarinin ve refahinin Gretimi ve
surekli yenilemesiyle gecirir. Modern insan tiiketici potansiyelliklerinin ve kapasitelerinin
tamamint seferber edecek sekilde kendini hazirlamak zorundadir (Baudrillard, 2008;

94).

Herbert Marcuse, One-Dimensional Man’de (Tek Boyutlu Insan ) tiiketicilik konusun-
daki ana gorusuni, “gercek ve sahte ihtiyaclar” tartismastyla aciklamakteadir. Bu ayrim
tuketim kiltiira konusundaki pek cok cekismenin merkezini olusturdugu icin ve kapi-
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talist kiiltirde insanlarla ilgili yaygin bir yanlis bilinclenmeye isaret ettiginden, ilgili pa-
ragrafi buraya aynen almakta fayda var:

“Hem gercek, hem de sahte ihtiyaglart birbirinden ayirabiliriz. “Sahte” olanlar, cendere altina alinan bireye bel-
li sosyal ¢ikarlar tarafindan yukaridan dayatilir: agirt calisma, saldirganlik, sefalet ve adaletsizligi stirdiirecek ihtiyaclar gi-
bi... Bunlarin tatmini bireyi gayet memnun edebilir; fakat bireyin mutlulugu, eger biitiine samil olan hastalig: teshis et-
me becerisini (kendinin ve digerlerinin) ve bunu sagaltmasint saglayacak firsati ele gecirmesine yarayacaksa, stirdiiriilme-
si gereken bir kosul degildir. Sonug olarak ortaya ¢ikan, mutsuzluktaki mutluluktur. Dinlenme ihtiyaci, eglenme, reklam-
lara uygun olarak davranmak ve tiiketmek, digerlerinin sevdigi seyleri sevmek ve sevmediklerini sevmemek, bu sahte ih-

tiyaglar kategorisine girer” (Marcuse,1972:1).

“Boyle ihtiyaglarin toplumsal bir icerigi ve islevi vardir ve bunlar, bireyin denetimi disindaki harici giigler ta-
rafindan belirlenir; bu ihtiyaclarin gelisimi ve karsilanmasi ¢ok yonliidiir. Bu tip ihtiyaglar, ne kadar bireye mal olmus olur-
sa olsun, birey kendini bunlarla ne kadar 6zdeslestirirse 6zdeslestirsin ve tatmin oldugunu distinsiin, ta en bastan beri ne
iseler, gene dyle olmaya devam ederler —esas ¢ikar: insanlarin baski altina alinmasint gerektiren bir toplumun iiriinleridir-

ler” (Marcuse,1972:1).

Marcuse’un (1972:1) ssrarli vurgularinin da destekledigi gibi tuketim kuleturt icinde
sekillenmis giniimiiz bireyi, binlerce yillik aligkanliklarini neredeyse terk etmis olmasi-
nin otesinde, belki insani dogastyla da ¢elisecek bi¢imde davranmaktadir. Birey, tarihsel
stire¢ igerisinde kisa sayilabilecek bir donem dahilinde davranissal ve psikolojik acidan
boylesi dramatik bir degisime zorlanmustir. Daha da 6tesi yonlendirmenin bireydeki yan-
stmast boyun egme degil arzulu bir motivasyon olarak kendini gostermektedir. Bunun
saglanmasinda kullanilan en etkin araclardan biri reklam sanayidir. 20. ylzyildaki rek-
lam sanayi ile karsilastirilabilecek baska hicbir propaganda faaliyeti yoktur. Reklam sa-
nayisi, kamu bilincini, insanlik tarihinde baska hicbir kampanyanin yapamayacag: ol¢t-
de degistirmis, detaya yonelik daha fazla disunceyi, ¢abayi, yaraticiligi, zamani ve dik-
kati ¢cok buyiik miktardaki metanin satigina yoneltmistir (Jhally,2002:78).

Marx’in kapitalizm elestirisinin ana unsurlarindan biri, kapitalist tGretimin ‘anarsisi’
olarak adlandirdigs kavrama karsi yoneltilmisti. Kapitalist girisimin yonlendirici gtici pi-
yasada mallarin satidmast yoluyla kar elde etmektir. Piyasa mekanizmalar: iireticiyi ve ti-
keticiyi iliskilendirir; Gretimi insan ihtiyaglarina baglayan yonlendirici bir kurum yoktur.
Modern ekonomik iligkilerde de durum budur (Giddens, 2010: 155). Reklam sanayisine
yagsam alant acan esas neden, tiiketim anarsisi yliztinden ihtiyaca yonelik olarak tretilme-
mis cok miktarda maldir. Thtiyac fazlasi olan bir seyin satilmas: gibi bir problem vardir.
Sorun, soz konusu triinlerin titketiciler i¢in ihtiyac olacak sekilde yeniden tanimlanmas:
ile ¢ozultr. Yeniden tanimlama, trinlere dogal islevlerinden farkli bir anlam kazandir-
maya yoneliktir (Istk ve Cesur, 2011:2). Bu stirecte etkin gorev ustelenen reklamlara ilk
baktigimizda diiz anlam olarak bir Griiniin tanitiddigint gérmemiz olanaklidir. Ancak bir
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gostergeler dizgesi olarak ele aldigimiz zaman bu reklamin altinda yatan ikinci anlami1 ya
da yan anlami gordigiimiizde okuma strecimiz baslamis olur. Reklamin islevlerinden bi-
rinin insanlarin sahip olduklar: seylerden daha fazlasint ve yenisini istemeyi saglamak ve
ekonomik, maddi olanaklari ne olursa olsun, onlart daha fazlasini istemeye 6zendirmek
oldugunu biliyoruz. Bunu yaparken de tanittig1 tirtin ya da hizmete anlam yuklemesi ka-
¢inilmazdir. Cinkii amag trtint satmak ve hedef kitleye bu triini satin aldirmaktir. Bu
noktada reklamin bir imaj yaratmasi énem kazanmaktadir (Uzoglu Baycu ve Uluyagci,
2005:81).

Her toplum bireylerin kendilerini nasil tatmin ettigi, 6znel ve nesnel olarak kendileri-
ni nasd mutlu hissettigi hakkinda mutluluk 6ykiileri anlatmak zorundadir. Reklamin
kiltiirel sistemi, bizim toplumumuzda bu soruya cok belirgin bir yanit verir: Mutluluga
ve tatmine giden yol, piyasa sayesinde nesnelerin titkketiminden gecer. Meta bizi mutlu
eder (Leiss, 1976:4).

Yasadigimiz kentlerde hepimiz her giin ylzlerce reklam imgesi gormekteyiz. Karsimi-
za bu denli sik ¢ikan baska hicbir imge yoktur. Tarihte bagka hi¢bir toplum béylesine ka-
labalik bir imgeler yigini, boylesine yogun bir mesaj yagmuru gormemistir. (...) Hicbir
zaman yaganan andan soz edilmez reklamlarda. Cogu zaman ge¢misten, her zaman da
gelecekten soz edilir (Berger,2008:129-130).

Reklamlarin, ¢ogu zaman, halka (alictya), becerikli yapimcilara —ve boylelikle ulusal
ekonomiye- yararli bir yarigma aract oldugu savunulur. Ozgiirliikle ¢ok yakindan ilgili bir
savdir bu: Alicinin se¢me 6zgurlugu, ureticinin girisim 6zgurlugu gibi 6zgurliklerle. Ka-
pitalizmin egemen oldugu kentlerde tiiketim maddelerinin olusturdugu buytk yiginlar
ve reklam giklart “Ozgiir Diinya’nin sundugu hemen géze carpan gorsel imgelerdir
(Berger,2008:130-131).

Reklamlarda bir tur Griiniin, bir firmanin obtriyle yaristigt dogrudur; ne var ki her
reklam imgesinin oburiint giclendirdigi, hizlandirdigt da dogrudur. Reklamlar yalnizca
birbiriyle yarisan bir mesajlar toplulugu degildir. Reklam hep o ayni hi¢ degismeyen o ge-
nel oneriyi yapmak i¢in kendi basina kullanilan bir dildir. Reklamlarda su kremle bu
krem, su arabayla bu araba arasinda bir secme yapmaya ¢agriliriz; oysa dizgesel olarak
ele alindiklarinda reklamlar bir tek seyi 6nerir her zaman (Berger,2008:131).

Reklamlarla her birimize bir nesne daha satin alarak kendimizi ya da yasamlarimizi de-
gistirmemiz onerilir. Aldiginiz bu yeni nesne der reklam, sizi bir bakima daha zenginles-
tirecektir — aslinda o nesneyi almak i¢in para harcayarak biraz daha yoksullasacak olsa-
niz bile (Berger, 2008:131)...
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Reklam, ylzeysel goruntst degismis, bunun sonucu olarak kiskanilacak duruma gel-
mis insanlart gostererek bizi bu degisiklige inandirmaya calisir. Kiskanilacak durumda
olmak, ¢ekici olmak demektir. Reklamcilik ¢ekicilik Gretme siirecidir (Berger,2008:131).
Reklam 6ziinde 6zlem uyandirict bir seydir. Gorevi gecmisi gelecege satmaktir (Berger,
2008:139).

Reklam, tiiketicide icinde bulundugu yasamdan bir élclide memnun olmadigt duygu-
sunu kamg¢ilamayt amaglar. Toplumun yasaminda degil, kendi 6zel yasaminda bir eksik-
lik duymalidir. Reklam ona, sunulan nesneyi aldiginda yasamin daha iyi olacagini soyler;
ona icinde bulundugu yasamdan daha iyi bir yasam 6nerir (Berger,2008:142).

Reklamin dayandigi temel huzursuzluk su korkudan dogar: Higbir seyin yoksa sen de
bir hi¢ olursun. Para harcama guicti, yasama guicuyle bir tutulur. Reklamlarda anlatilan
masallara bakilirsa, para harcama giicii olmayanlari gercekten kimse sevmez. Para harca-
ma giicl olanlarsa sevilir (Berger, 2008:143).

Is saatlerinin anlamsiz, sonu gelmez siirgicligi, diislenen bir gelecekle “dengelenir”; ge-
lecekte girisilecek dussel etkinlikler o andaki edilginligin yerini doldurur. O kadin ya da
erkek isci, duslerinde gercek tiiketici olur. Calisan ben, tiikketen beni, kiskanir. Dislerin
higbiri dbiirtine uymaz. Bazilart anliktir, bazilari uzaklara yonelir. Diis her zaman kura-
na 6zgu bir seydir. Reklam dis tiretmez. Reklamin yaptig1 yalnizca, bize kiskanilir duru-
ma daha gelmedigimizi ama gelebilecegimizi soylemektir (Berger,2008:149).

Reklamcilik, 1920’lerden baslayarak, nesnelerin iligkileri hakkinda konusmaktan, in-
sanlarin toplumsal yasami hakkinda konusmaya dogru degisti. Insanlarin istediklerini
soyledikleri, toplumsal yasamda derinden arzu ettikleri (ve sistemin mantigi nedeniyle
satilmak zorunda olan) metayi, gicli imgelerle baglantilandirmaya bagladi (Jhally,
2002:81).

(...) Reklamciligin ne kadar etkileyici, ne kadar giicli ve ne kadar kigkirtici oldugun-
dan kusku duyulmaz. Onun bize sundugu, insan mutlulugunun ger¢ek kaynaklarinin
imgeleridir — aile yasami, romantizm ve agk, cinsellik ve haz, arkadaslik ve toplumsallik
serbest zaman ve dinlenme, bagimsizlik ve yasamin denetimi. Iste bunlardan s6z ettigi
icin reklamcilik, o kadar gicludir. Reklamciligin yanlisligi, yaptiklarini gostermesinde
degil (bunlar gercektir), verdigi yanitlardadir. Ask, arkadaslik ve cinsellik isteriz ve rek-
lamcilik bunun nesneler yoluyla saglanacagint gosterir. (...) Reklamailik, insanin top-
lumsal iligkisi acisindan sahip oldugu arzuyu alip, yeniden algilatarak, yeniden kavram-
sallastirarak ve bunu meta dinyastyla baglantilandirarak iletilebilecek bigime dontsti-
ren bir fantazya fabrikasidir (Jhally, 2002:81).



Tiketim Kilfiris Ve Reklamlann Birey Uzerinde Dogurdugu Zayifik Hissi | 73

Buradaki miithis ironi, reklamciligin bunu yaparken gercekligin bizi doyuma ulastir-
mak i¢in sahip oldugu kapasiteden (anlamli insani iligki ve iligkiler) uzaklastirarak, olma-
yacak seylere (maddi seyler) dogru yaklastirmasidir. Bu anlamda, reklamcilik, bizi gtzel
seylerle kandirmaya iterek, yonimuzu seylerin diinyasina cevirerek mutlu olma kapasi-
temizi azaltir. Eger gercekten bizim arzularimizi yansitan bir dinya yaratmak istiyorsak,
bu tiiketim kulttird diinyas: olmamaliydi. Bu toplum, oldukga farkls bir toplum olmaliy-
di — sonsuz bir maddi birikimden ¢ok, toplumsal iliskileri besleyen kurumlari vurgulayan
ve kuran bir toplum olmaliydi (Jhally, 2002:81).

Reklamciligin islevi, bir anlamda, kdse basindaki uyusturucu saticisina benzer. Orada-
ki seylerin bagimliligindan kurtulmak ve bunu denemek isterken reklam, hi¢c durmadan
bize bagka bir “uyusturucu” sunar (Jhally, 2002:81). Bir bagiml: olarak tiiketici, mutlu-
lugun pesindedir ve daimi olarak mutluluk séylemini kullanmast ihtiyaglara yanit sun-
dugunu iddia eden reklamlarin en kolay anlasilabilir yanlarindandir. Reklamlarin birey
tzerindeki glictintin sirrint ¢ozebilmek i¢in mutluluk Gzerine digtinmek gerekir. Baudril-
lard (2008:51), ihtiyaglar hakkinda her sdylemin, mutluluga duyulan dogal egilim antro-
polojisine dayandigini séyler. Ornegin, Kanarya Adalari ya da banyo tozlari reklamnin
arkasinda parlak harflerle yazili olan mutluluk, tiketim toplumunun mutlak gostergesi-
dir. Tam olarak kurtulusun esdegerlisidir. Ama bdylesi bir ideolojik glicle modern uygar-
ligin yakasina yapisan bu mutluluk nedir?

Burada da, kendiliginden ortaya c¢ikan goriisu bir kez daha gozden gecirmek gerekir.
Mutluluk kavraminin ideolojik giicii hic de her bireyin kendisi icin mutlulugu gercekles-
tirmeye yonelik dogal bir egiliminden ileri gitmez (Baudrillard, 2008:51-52). Mutluluk
kavraminin ideolojik giicii toplumsal ve tarihsel olarak modern toplumlarda mutluluk
soyleminin esitlik soylemini devsiren ve canlandiran séylem olmasindan ileri gelir. Esit-
lik s6yleminin sanayi devriminden ve XIX. yiizyil devrimlerinden bu yana ustlendigi po-
litik ve sosyolojik gii¢ mutluluga devredilmistir. Mutlulugun ilk 6nce bu anlama ve bu
ideolojik isleve sahip olmast mutlulugun icerigi hakkinda 6nemli sonuglara goturir. Esit-
lik¢i sylemin aract olabilmesi icin mutlulugun 6lgiilebilir olmast gerekir. Demokratik
toplumlarin her zaman daha fazla, toplumsal yazgilarin ortadan kaldirilmast ve tiim ka-
derlerin esitlenmesi olarak refaha egilimi oldugunu daha 6nceden saptamis olan Tocqu-
eville’in dedigi gibi bu mutlulugun nesneler, gostergeler, “konfor” araciligiyla lctlebilir
refah olmasi gerekir. Biitlinsel ya da i¢ haz olarak mutluluk, baskalarinin ya da bizim gé-
ziimiizde kendisini gortiintr kilabilecek gostergelerden bagimsiz olan ve kanitlara ihtiyag
duymayan bu mutluluk, tiketim idealinden hemen dislanir; Ciinkt bu idealde mutluluk
oncelikle esitlik (ya da ayricalik) talebidir ve bu yuzden kendini gériinir dlctutler baki-
mindan gostermek zorundadir. Mutluluk her tiir “senlik” ve kolektif yucelmeden daha
da uzaktir, cinki esitlik¢i bir taleple beslenmis olarak, herkese mutluluk hakkin: agikca
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tantyan Insan ve Yurttaslik Haklari Beyannamesi ile giiclendirilmis bireyci ilkeler tizeri-
ne kuruludur (Baudrillard, 2008:52).

Kisisel mutluluk pesinde kogsmak, evrensel olarak herkesce kabul edilmis bir hakeur.
Opysa gunimuzdeki toplumsal kosullar bireyin kendisini gli¢siiz hissetmesine yol actyor.
Birey, i¢inde bulundugu durumla olmak istedigi durum arasindaki celiskiyi her gtn ye-
niden yastyor. O zaman da ya bu celiskinin iyice bilincine vararak, bagka seylerle birlik-
te kapitalci dizeni devirerek tam demokrasiyi gerceklestirme yolunda siyasal kavgaya
katiliyor ya da kendi glicsiizlik duygusuyla beslenen kiskanclik duygusunun pencesinde
hi¢ bitmeyen diiglere kapilarak yasiyor (Berger, 2008:148).
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Ozef

Glinumiizde tuketim, temel ihtiyaglarin karsilanmasindan cok, kisilerin toplum icindeki
yerini, konumunu belirleyen bir gosterge niteligi tagimaktadir. Boylece toplumun
genelinde genel tiketim aliskanliklart “titketim kilttirini” ortaya koymustur. Tiketim
toplumunun temel 6zelligi kisilerin ihtiyaclart igin tikketmek yerine, titketimin baglt
basina bir amag, bir ihtiyag haline gelmesidir. Modern diinyanin temel dinamikleri geregi
artan tuketim miktarinin, gelecek kusaklarin yasamlarint tehlikeye atmayacak bir
noktaya getirilmesi gerekliligi ile stirduirtilebilir titketim olgusu paralelinde gonullu sade
yasam tarzi geligmistir. Gonulli sadelik tuketimi ve tiketime bagimliligi en aza
indirmek ve gunlik faaliyetlerde de dogrudan kontrolu en fazlaya cikarmak isteyen bir
yasam biciminin birey tarafindan segilme diizeyidir. Ulkemizdeki tiiketiciler de titketim
hastaligin pengeleri arasinda bulundugu icin bu felsefe tlkemizdeki tiketiciler iginde
buytk bir anlam ifade etmektedir.
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GiRiS

Icinde yasadigimiz toplumu tanimlamak icin toplum kuramcilart ¢ogu kez farkli
kriterlere dayanirlar. Kimi zaman, muazzam boyutlara ulasan medya ve haber akigin:
eksen alarak  dinyamizin enformasyon ve bilgi cagini yasamakta oldugu ifade
edilmektedir. Yine bu ilk nedene bagli olarak global bir kdy icinde yasadigimizi ileriye
siren kiresellesme olgusu bu tanimlama oObekleri icinde agirlik kazanir. Gosteri
toplumu, sanayi sonrasi toplum, post modern toplum tanimlamalari ile birlikte anilan bir
baska toplum tanimlamasi da bireylerin tiketim yolu ile denetlendigi, tiiketim
olgusunun tum toplumsal kimliklerin 6niine gectigi ve hemen hemen bugin tim
dinyada egemen olan tiketim toplumu tanimlamasidir. (San ve Hira, 2004:2) 19.
ylzyilin ikinci yarisindan itibaren hizla gelisen teknoloji, genis halk yiginlarint endustri
merkezlerine toplayarak onlara, yeni yasam olanaklari sunarken, “Tuketim Toplumu”
olarak adlandirilan yeni bir toplum bigiminin ortaya ¢ikmasini saglamistir

ABD’de ve Bat: Avrupa’da sanayi kapitalizmi gelistik¢e tiiketim gruplari da olusmaya
baglamistir. Modern tiiketim kaliplart sehir ve onun banliytlerinde olusan metropollerde
yasamanin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmustir. (Bicaket, 2008:7) Ozellikle II.Diinya Sava-
sint takip eden yillarda goze carpan ekonomik canlanma ile beraber, Galbraith’in deyi-
miyle “varlikli” toplumlara doniismeye baslayan Amerika Birlesik Devletleri ve Batt Av-
rupa ulkelerinde yasayan bireyler icin tiiketim, tiketim standartlartyla genel bir iliski ve
secim yapmanin yani sira mallarin anlamlarini okuma istegiyle 6zdeslesmistir. (Ustiin ve

Tutal, 2008)

Zaman gectikge, tiketimin anlami basari, haz, eglence ve 6zgurlik gibi kavramlar:
cagristiracak sekilde genislemis ve iyi bir yasamin 6zl olarak goriilmeye baglanmistir. Bu-
nun yant sira yasam standartlarinin artmasiyla beraber, daha fazla tiketebilmek giiciin
ve mutlulugun gostergesine déntismus, sosyal yasamin temel 6rgiitleyici ilkesi olarak si-
nifin yerini alan yasam tarzi giderek sosyal kimligin temeli olarak algilanmustir. (Ustiin
ve Tutal, 2008)

Tiketim toplumunun ne zaman sekillenmeye basladigina dair kesin bir dénem belir-
lenemese de, bazi yazarlar boyle bir toplumun kokenlerinin kronolojik olarak 18.yy da
aranmast gerektigini ileri siirerler. Bunlarin genel argimanlari, tiketime yonelik treti-
min, gecimlik Gretimin yerini almasiyla, insanlarin kacinilmaz bir sekilde tiiketici olma-

ya bagladiklari gorisu etrafinda yogunlasir (Yaniklar, 2006: 25-29).

Tuketim sadece ekonomik bir olgu degil aynt zamanda sosyal, psikolojik ve kilttrel
olgu haline gelmistir. Tiiketim toplumu, Baudrillard’a (1997: 90) gore titkketimin 6gre-
nilmesi toplumudur. Bocock’a (1997: 10) gére modern kapitalist toplumlarinda tuketim,
“artik insanlarin kim olduklari, kim olmak istedikleriyle ilgili duyarliliklarint ve bu du-
yarliliklarint korumayt saglayan yontemleri etkilemektedir”.
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Tuketim insanoglunun var olmasiyla birlikte ortaya ¢ikmis; dogal, basit bir olguyken,
zaman iginde gercek igerigi olan ihtiyaclarin tatmininden uzaklasmaya baglamis ve top-
lumsal statiileri belitleyen bir yapiya ulasmistir. Boylece toplumun genelinde genel tike-
tim aligkanliklart “tiketim kultirind” ortaya koymustur. Ttuketim kultiru, ciketicilerin
¢ogunlugunun faydact olmayan (nonutilitarian) statii arama, kiskancligs tesvik etme ve
yenilik arama gibi amaclar dogrultusunda triin ve hizmetleri tutkuyla arzuladiklar: bir
kilttrdir. (http://dcf.blogeu.com/)

Tiiketim toplumuna giden yol, temel olarak tretimin bireyden bagimsizlagmas: olgu-
su ile ilgilidir. Buytik seri halinde imalat, XIX. ylzyildan bu yana Bat1 kapitalizminin
baslica egilimi olarak egemenligini uzun siire devam ettirmigse de kitlesel tiikketimden
ancak ginimiizde s6z edilmeye baslanmistir. 1900’lerin basinda kapitalizm ile 1960’la-
rin kapitalizmi arasindaki belli bagli farklardan biri, 1960’larda tcret artiglartyla destek-
lenen tiketimin olaganiistii gelismesi ve tikel bir tarzda, kitle titketim tarzina buriinme-
sidir. (San ve Hira; 2004) Tuketim toplumu olgusunun giindeme gelmesinde bir 6nem-
li faktor de emegin ikincilleserek tiketici fonksiyonunun 6ne ¢ikmasidir. XIX. ylzyilin
baslarinda endiistri toplumlarinda yasayan insanlarin yaklasik %401 endistriyel tiretim-
de istihdam edilmigken bu oran yiizyilin sonlarina dogru %3’ler seviyesinde gezinmekte-
dir. Zamanla bu oranin daha da azalarak el emekgisinin yerini otomasyon teknolojilerine
birakacagi ortadadir. Sermayenin emekten bagimsizlastirilmasi olarak zikredilebilecek bu
stirecin sonucunda Uretim yerini tiiketime birakmaktadir. (San ve Hira; 2004)

Tiketim toplumunun temel 6zelligi kisilerin ihtiyaglart icin tiiketmek yerine, tuketi-
min baglt bagina bir amag, bir ihtiyac haline gelmesidir. Insanlar hafta sonu tatillerini pik-
nikte veya parklarda gecirmek yerine, hipermarketlere gezmeye giderek gecirmektedir-
ler. Binlerce malin bulundugu bu yerlerde ihtiyact olsun olmasin cesitli mallar1 sepetleri-
ne koymaktadirlar. Hipermarketler aligveris amaciyla ve aligveris listeleri ile gidilen yer-
ler olmaktan ¢ikmus, restoran, kafeterya, cocuk parki ve eglence merkezleri ile ailece gi-
dilen bir gezme yeri ve ¢ekim merkezleri haline gelmislerdir. Buralara giden insanlar, hig
hesapta olmayan aligverisler yapmakta ve bazen islerine hi¢ yaramayacak seyler alabil-
mektedirler. Gercekten de titketim toplumu bagimlilik esasina dayali olusturulmug bir
toplum yapisidir. Piyasada, ayartiima yoluyla insanlarin sisteme entegrasyonu ve bagim-
liliklart saglanmaktadir. Bagimlilik moda, Grtintin cazibesi, promosyonlar, buytli alis ve-
ris mekanlari, aldatmaci ve taksitli/kredi kartli gibi 6deme secenekleri ile saglanmakta-
dir. Bu toplum yapisinda Erich Fromm’a gore tuketici, strekli aglayarak biberonunu is-
teyen ve hi¢ buytimeyen bir bebek olarak kalir. (Ersoy, 2008)

Gergekten de diizensiz ve bilingsiz bir tiiketim bireylerin psikolojik bitinliginde de
bir diizensizlige yol agmakta onlart narsist kaygilara itmektedir. Bu siirecte bazi 6ne ¢i-
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kan degerler karsisinda yoksunluk nobetleri yasayan insanlar, diyet ve formda kalma gi-
bi kaygilara, tuhaf besinsel tutkulara ve masrafli vitamin duskunliigiine, asirt zenginler-
de ise titkketim histerik, acayip derecede bozulmamislik, giizellik, piriizsizlik ve saglik
kaygisina dontsmektedir. Bu arada modern eglencenin doyumsuzlugu ve tatminsizligi
ise kacilmak istenen boslugu beslemekte ve buyttmektedir. (Ersoy; 2008)

Gdsterig Tuketimi

Gosterisci tuketim, Grtnlerin baskalarinin gorecegi sekilde alenen kullanilmasint ifade
etmektedir (O’Cass ve McEwen, 2004). Belirli bir Grin veya hizmetin sosyal mesaj
vermek niyetiyle satin alinmasi veya kullanilmasi durumunda gosterisci tiikketim soz
konusudur (Sheth ve digerleri, 1991a: 45). Bu tip tiiketim, sembolik deger kavramiyla
ve titketicinin tiye oldugu veya olmak istedigi referans gruplarinin dikkatini cekebilmek

amactyla bir Grinu satin almast durumuyla yakindan iligkilidir.

Gosteris tiketimi kavraminin iktisat ve sosyoloji literatiriinde kabuli Veblen’den iti-
baren olmustur. Veblen, 1899’da yayinladig: “ The Theory of The Leisure Class” adl: ese-
rinde ele aldig1 gosteris tiikketimi teorisinde, bu titketim seklinin eski ¢aglardan beri top-
lumlarda mevcut ve hakim oldugunu belirtmistir. Veblen’e gore tiketimin bu alisilmis
yapist kolay kolay degismez.

Genellikle bireyin toplumdaki prestijini yiikseltmek igin gosterisci tiketim yaptigt du-
suniilmektedir. Gosterisci tuketim, servetin ve sahip olunan mal varliginin topluma yan-
sitilmast, gosterilmesi ile mumktn olmaktadir. Egoyu ylikseltmek icin yapilan harcama-
larin da gosterisci titketim sayilabilecegi ifade edilmektedir (Yasin, 2007).

Veblen tuketimi sosyal faktorler baglaminda ele almistir. Ona gore tiketiciler tGriinle-
ri fayda elde etmekten ¢ok kendi toplumsal guiglerini gostermek amactyla elde etmek is-
temislerdir. Veblen, bunu su 6rnekle aciklar; bireyler aynt tagima isini gorecek iki otomo-
bilden daha pahalisina sahip olmakla ek bir deger de satin almis olurlar. Bu ek deger gii-
ciin gosterilmesinden bagka bir sey degildir. Bu anlamda bir Grtin hem dogal islevini ye-
rine getirmek, hem de gosterisci tiketim amaciyla tuketilebilmektedir.

Gosteris tuketimi, diger bazt ihtiyaglar gibi kisinin sadece kendini tatmin igin degil,
baskalarinin géziinde deger kazanmak i¢in yapilir. Kisinin karakteri, psikolojik yapist, bu
tarz titketime yonelip yonelmemesinde 6nemli rol oynuyorsa da, titketim davranisinda
kesinlikle reddedilemeyecek en 6nemli etken iginde bulunulan toplumun kilttrel deger-
leridir. Toplumun kiltiirel, sosyal yapisinin gosteris meraki karsisindakinin tutumu kisi-
nin davranigint yonlendirecektir. (Cinar ve Cubukcu, 2009)
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Gosteris titketimi kavramt hi¢bir topluma yabanct degildir. Ancak boyutlari toplumlar
arasinda farklilik gosterebilir. Ekonomik acidan zengin toplumlarda tiikketim oldukg¢a
yuksektir. Bu tip refah toplumlarinda liks tiketim ve gosterisin yiiksek olmasi beklenen
bir sonugtur. Fakat gelismekte olan hatta gelismemis ekonomilerde bile taklit ve goste-
rig etkisinin tuketim kararlarina yon vermesi ve tasarrufu engellemesi arzu edilen bir du-

rum degildir.

Guniumiizde tiketim, temel ihtiyaglarin karsilanmasindan ¢ok, kisilerin toplum igin-
deki yerini, konumunu belirleyen bir gosterge niteligi tastmaktadir. Tuketiciler icin bi-
lingsiz kredi kart: kullanimy, aligveris ortamlarinin rahatligs, modanin stirekli degismesi,
bos zaman, ambalaj, gosteris, saticilarin tutumlari, 6zel giinler, reklamlar, tiikketimin sta-
tu kaynagi olarak goriilmesi, kitle iletisim araclarinin etkileri gibi tiketimi artirict etki-
lerin etkisi ile zaten titketim nesnelerinin kusatmas: altindaki ttketiciler daha fazla tu-
ketme egilimi gostermektedirler. Tuketicilerin stirekli titketimi disinmeleri, bunun da
otesinde tiketimi bir yasam felsefesi haline getirmeleri toplumumuzun “titkketim toplu-
mu” olarak nitelendirilmesine neden olmaktadir. (Cinar ve Cubukcu; 2009).

Cubukcu (1999) yaptig: calismada tiiketicilerin bog zamanlarinda bile titketimi distin-
diklerini, aligveris merkezlerine sadece gezmek amactyla girmekte olduklarini ve sadece
satig yerinin atmosferinin etkisi altinda kalarak mamul satin aldiklarini bulmustur.

Bilingsiz olarak yapilan tiiketimin tegvik edilmesi yerine tiketicilerin, ¢evre bilinci, sos-
yal yonden sorumlu tiketim anlayist ve gelecegi diisuinme gibi konularda bilinglendiril-

meleri gerekmektedir.

Génillu Sade Yasam

Onceki caglarda daha az seye ihtiya¢ duyan ve bu ihtiyaclarini fazla zorlanmadan
kargilayarak mutlulugu yakalayan insanlar, uygarligin gelismesine paralel olarak yeni
yeni ihtiyaclar edindiler ve edinmektedirler. Kendilerini de, bu ihtiyaclart karsilamak

zorunda bulmaktadirlar.

Unlii sattg analisti Victor Lebow, savas sonrasinda titketimi ekonomi icin vazgegilmez
bir kosul olarak nitelemekte ve “Muazzam derecede tretken ekonomimiz, tiketimi bir
hayat bicimi haline getirmemizi gerektiriyor. Artik mal satin alma ve kullanmay1 diizen-
li bir dinsel toren haline getirmeli, ruhsal doyumu ve egolarimizin tatminini titketimde
aramaliyiz. Esyay1 gittikce artan bir hizla tiketmek, eskitmek, yipratmak, atmak ve ye-
nilemek zorundayiz.” demektedir. (http : // www. gezenbilir. com/ index. php? topic
=41478. 0)

Bu tiiketim ortami igerisinde tiiketici ancak tiiketmek suretiyle cagdas diinyada bir yer
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edinebilir ve ne kadar tiiketirse, degerini o kadar yukseltebilir. Degerini korumak ve yt-
celemek i¢in stirekli titketmek zorunda ve hayatinin hi¢bir déneminde “Bu kadar yeter”
deme hakkina sahip degildir. Bu noktada kesin olan sey yarinki ihtiya¢ maddeleriyle ge-
lir arasindaki ugurum, bugiinkiinden daha fazla derinlesmis olacaktir.

Cunkd tuketicilerin geliri, higbir zaman beklentileriyle orantils sekilde artmamaktadir;
ondaki herhangi bir artigt fazlasiyla silip stiptirecek yeni hedefler tiiketicinin 6ntine daha
onceden dikilmekte ve bir yasam amaci olarak onlart beklemektedir. Strekli degisen ko-
sullar, refah ve yoksulluk kavramlarint da strekli olarak yeniden tanimliyor ve bir zama-
nin zenginligi, bagka bir zamanin fakirligi halini almaktadir.

Tum bu nedenlerle tiketim girdabinda bogulmaya baslayan tiketiciler, ¢6ziim arayist
icine girmiglerdir. Modern diinyanin temel dinamikleri geregi artan titketim miktarinin,
gelecek kusaklarin yasamlarini tehlikeye atmayacak bir noktaya getirilmesi gerekliligi ile
surdirtlebilir tiketim olgusu paralelinde génulli sade yasam tarzi gelismistir. Bu ya-
sam tarzi 21. yiizyilda arastirmalara giderek daha sik konu olmaktadir. (Ozgiil, 2009)
“Gonulli Sadelik” ya da “ Sade Hayat” hareketi batt toplumlarinda titkketim ¢ilginligina
ve aligveris bagimliligina bir tepki olarak ortaya ¢ikmistir. Icinde bulundugumuz yiizyil-
da hizla yayilmakrtadir. (Ozgiil, 2009)

Gonilli sadelik tiketimi ve titketime bagimliligs en aza indirmek ve gtinliik faaliyet-
lerde de dogrudan kontrolu en fazlaya ¢ikarmak isteyen bir yasam biciminin birey tara-
findan segilme diizeyidir. (Barton, 1981) Bu tanimda hemen fark edilebilecegi gibi secim
gonulludur ve baski altinda yapilmaz. Bu hareket kisinin kendi hayatinin kontroltnt eli-
ne almasi, akintiya kapilmamasiyla ilgilidir. Temel felsefesi; “ttiketimi azalt, daha az ca-
lis ve daha cok zamanin olsun” dur. Daha mutlu bir yasam icin paradan gecmeyen bir
yol olarak da nitelendirilir. Zenginlik, mevki ve gii¢ yerine i¢ huzuru ve doygunluk 6ner-
mektedir.

“Gonilli sadelik hareketi modern toplumun “iyi yasam” tanimint sorgulamakta ve in-
sanin i¢ diinyasint zenginlestiren, sosyal yonden yararli ve ¢evresel acidan strdirilebilir
olan daha az materyalist bir yasami savunmaktadir (Johnson, 2004). Dolayisiyla gontl-
L sadeligin 6ziiniin, bireyin dis diinyasinda olabildigince sade ve basit, i¢ diinyasinda ise
zengin ve derinligi olan bir yasam oldugu ifade edilebilir (Odabast 2006, Elgin 1993).

Gonulli sadeligin bes ana degeri bulunmaktadir;

1- Maddi sadelik(kullanimda tiketim karsitt yapilan davranis)

2- Kendini belirleme (bireysel gelecek i¢in hayatini daha fazla kontrol

altina alma arzusu)

3- Ekolojik duyarlilik(kaynaklar ile insanlarin karsilikli bagimliliginin farkinda olmak)

4- Insancil dlcek(daha kiiciik kurumlar ve teknolojilerin arzulanmasi)
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5- Bireysel gelisme (i¢ diinyanin kesfi ve gelistirilmesi arzusu) (Ozgiil, 2009)

Bu hareketin 6nciltguni, ayni zamanda bir sosyolog olan Duane Elgin yapmaktadir.
1981 yilinda Voluntary Simplicity (Gonulli Sadelik) ismiyle yayinlanan kitabinda, Dua-
ne Elgin, insanlarin hayatlarint sadelestirmelerine yonelik uygulamalari sistematik bir se-
kilde ortaya koymaktadir. (Elgin, 1998)

Bu kitap kisa zamanda, tuketim hastaligindan kurtulma arayisindaki milyonlarca
Amerikali i¢in adetd bir can simidi olarak algilanmistir. Adindan da vurgulandig: gibi,
Sosyolog Elgin’in kitabint okuyan herkes, “Gontlla” olarak sade bir hayati tercih etme
ve hayatint sadelestirme arayisina girmislerdir. Kuigiik gruplar halinde bir araya gelip, sa-
de hayata gegiste birbirlerine destek olmaya calismiglardir.

Gonullu Sadelik, calisma gruplari veya halkalarinin en belirgin 6zelligi, sayilari tic-bes
aileden olugan kugik gruplardan meydana gelmesidir. Bu gruplar, sirayla evlerde topla-
nirlar. Her toplantinin ana giindemi ise, hayatlarint daha sade hale getirebilmenin yolla-
rint olusturmaktir. Yaptiklari arastirmalar neticesinde, bulduklart ¢6zim yollarini bera-
berce uygulamaya calismaktadirlar

Sade hayati benimseyen kisilerin faaliyetleri sadece bundan ibaret degildir. Kimileri,
uzun yillar boyunca sadeligi yasama ve insanlara anlatma kaygisina diissmuslerdir. Kimi-
si ise, bu yondeki faaliyetlerini daha organizeli hale getirmekte; hatta akademik ¢alisma-
larda bulunmaktadirlar.

Gonullt sadelik, insanin hayatindan ihtiyac fazlasini gikarmak suretiyle, daha bagka
seylerin hayatimiz icinde yer alabilmesi icin zemin hazirlar. Sade hayatin tanimi kisiden
kisiye degisir.Ancak temel olarak daha hafif, daha temiz ve aerodinamik bir hayat de-
mektir.

Gonullu sadelik ad1 altinda dunyada farkls faaliyetler yurtitilmektedir. Bunlardan ba-
zilart;

1972 yilinda Iskocya’da Findhorn Eko koyii kurulmustur. Diinyanin her yerinden 350-
400 kisi Findhorn adr verilen bu bolgedeki eko-kdyde yasamaktadir. Yaklasik {i¢ bin ki-
si de her yil bu koyu ziyaret etmektedir. Birkag giin burada kalmaktadir. Onlara holistik
egitimler verilmekte, sade hayata nasil ulasilacagini anlatan atdlyeler yapilmakeadir.
http://www.gezenbilir.com/index.php?topic=41478.0

Vietnamli rahip Thich Nhat Hahn tarafindan 1982’de Giiney Fransa Erik kéyt kurul-
mustur. Vietnam’a girmesi yasaklanan bu rahip 6nce Paris’in giineyinde Tatli Patates ad-

11 bir komtinite kurmustur. Fakat katiimcilarin sayisi artinca daha biyiik bir arazi arayi-
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stna girmistir. En sonunda orijinal ad1 Persimmon Koyt olan araziyi satin almistir. Bura-
da miithis erik agaglart oldugu icin koytin adi Erik Koyt olarak degistirildi. Bu koy her
yil dinyanin her yerinden gelen ziyaretcilerine 4 haftalik inziva hayati sunmaktadir. Ka-
tilim 2500-3000 kisi arasinda degismektedir.

Kuzey Amerika’da kurulan sadelik forumu akademisyenler, yazarlar ve aktivistlerden
olusan bir distince kurulusudur. 2001’de kurulmustur. Sadelik akiminin diinyada yayil-
mast igin kitaplar hazirlamakta, makaleler yazmakta, ve konferanslar diizenlemektedir-

ler.

Sade hayat: ortak yasamaya yonelik olarak Batida yayginlasan ve bizim kalttramuz-
deki yardimlasma 6rneklerini andiran 6rnek uygulamalar bulunmaktadir. Mesela, belli
bir bolgede yasayan insanlar gonilli olarak bir araya gelmekte ve ihtiyaglart olan gida
maddelerini topluca almaktadirlar. Boylelikle ihtiyaclar hem en kaliteli tirtinlerle gideril-
mis, hem de ¢ok ucuz fiyatlarla temin edilmis olmaktadir. Basit bir satin alma maksadiy-
la dahi olsa, bu yolla insanlar arasinda 6nemli bir bagin ve toplum ruhunun olugsmasi sag-

lanmaktadir.

Sade hayat: tercih edenler ¢ok ilging eylemler de gerceklestirmektedirler. 1992 yilin-
dan beri diinyanin 13 tlkesinde Kasim ayinin t¢unci Cuma gint “Buy Nothing Day,”
yani Satin Almama Giuini olarak kutlantyor. Bu gtinde yine diinyanin degisik yerlerinde

tiketim aliskanliklarint elestiren ilging eylemler yapiliyor.

Sade hayat merkezli ortak eylemlere bir baska ilging 6rnek ise “TV-Turn Off Week,”
yani Televizyonu Kapatma Haftasi. 1995 yilinda baslanan bu 6zel faaliyet, Nisanin son

haftas: kutlanmaktadur.

Her yil 22 Eylil'de kutlanan “Arabasiz Giin” eylemi ise ilk kez 1997 yilinda baglatil-
mustir. Giniimiizde ozellikle pek ¢ok Avrupa tlkesinde, sehirlerde otomobilin  hakimi-
yetine ve otomobil merkezli yaklagimlara karst ‘Kendi Kentimde Arabasizim’ (In Town
without my car) ifadesiyle mesaj verilmeye calisilmaktadir. Yapilan etkinliklerle sehir
icinde otomobil kullanarak yapilan pek cok seyahatin basta yaya olmak tizere bisiklet ve
toplu tasim gibi surdurtlebilir bigimlerde yapilmasinin miimkin oldugu vurgulanmak-
tadir. Boylece sehirlerdeki hava kirliligi, gorunti kirliligi ve ses kirliligi gibi olumsuzluk-
larin ortadan kaldiridmasi hedeflenmektedir. (www.worldcarfree.net; www.car-free-

days.org)
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Downshifting Downunder grubu da 2005°’te Sydney’de kuruldu. Eylil 2006’da Ingil-
tere’de sube acti. Insanlarin vites disiiriip biraz yavasglamalari (zaten orgiitiin adi da vi-

tes diisirmek anlamina geliyor), daha az tiketmeleri icin eylemler diizenlemektedirler.

Vites Kiiciiltme'nin 6ziinde bes deger bulunmaktadur:
® Tasarruf bilinci,

* Maddi sadelik ya da basitlik,

* Kendine yeterlilik,

* Kigctik olgeklilik

* ve Kisisel gelisim. (Sirim, 2010)

Vites Kiiciltme hareketi titkketimi tamamen sonlandirilmasini savunmamaktadir. Bu
hareket paylagmayi, birbirinden bir seyler 6diing almayt ve bu arada sosyal bir bag kur-
mayt Onermektedir. Tiketim paranin yant sira zaman da calmaktadir. Ortalama bir
Amerikali aligverise haftada alt1 saat harcamakeadir. Vites kiiciiltme hareketin de oneri-
len bu zamant kisini kendisine ve ailesine harcamasidir. (Sirim, 2010)

Sade hayat akiminin dogusuna yol acan sebepler, Batida gelismis de olsa, tilkemiz icin-
de yabanci degildir. Ulkemizdeki tiiketiciler de titketim hastaligin pengeleri arasinda bu-
lunmaktadir. “Basimi sokacak bir evim olsun” temennileri bir siire sonra yerini daha ge-
nig bir daire arayisina birakabilmektedir. Ardindan araba, ardindan villa ve ardi arkas: ke-
silmeyen istekler, hedefler gelmektedir.

Para kazanmak i¢in harcanan zamanin, enerjinin ve gayretin pek azi, gercekten mutlu
edecek seylere ayrilmaktadir. Bu ytzden, her gecen giin mutsuzluk tablolarina yenileri
eklenmektedir. Cok kompleks, karmakarisik; alabildigine daginik bir hayat tarzt giderek
daha da yayginlasmaktadir.

Gonulli Sadelik konusunda tilkemizde gerceklestirilen 6nemli adimlardan biri 2008 yi-
linda kurulan “Sade Hayat Dernegi” olmustur. “Sade, saglikli, dogal ve temiz hayat tar-
zint desteklemek, bu hayat tarzini benimseyen insanlara belirlenen ¢ergevede destekte bu-
lunmak, bu niteliklere uyan ve toplumun menfaatine olacak faaliyetler yapmak amaciy-
la” kurulan dernek sadelik konusunda toplanti, seminer ve egitim caligmalarint stirdiir-
mektedir. (www. sadehayat.org) “Sakin Sehirler” 6rneginde dile getirdigimiz yerli beslen-
me kultirine dair verilebilecek 6rneklerden birisi de “Sefer Tast Hareketi” olmustur.

Mart 1999°da gazeteci Umit Sinan Topcuoglu ve Isadami M. Nadir Giillii tarafindan
baslatilan “Sefer Tast Hareketi”’nin kurulug gerekgesi “Endustriyel fast foodun geleneksel
yemek kulttirleri Gzerindeki ve genel olarak fast food zihniyetinin toplum ve yasam tize-
rindeki olumsuz etkilerine bir tepki ve toplumumuzu bilinglendirme” olarak kayitlara
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gecilmistir. (www.sefertasihareketi.org)

Odabast’na gore gonilli sadelik sonugta bireye dayandigindan var olan sosyal ve eko-
nomik yapilara sirtini dénmeyi, fazla sosyal olmamay: gerektirmekte ve boylece bireyi
toplumsal gereklilikleri yerine getirmekten uzaklastirmakeadir. Ttuketimdeki gonulli sa-
delik bugiiniin ekonomik iliskilerinde birilerinin zorunlu sadelik olarak bilinen yoksullas-
masina neden olabilecektir.

Peki gonulli sadelik ger¢ekten bir tiir “fakirlik” ya da “ mahrumiyet” durumu mudur?
Pek ¢ok insan tarafindan gonulli sade yasam tarzi fakirlikle karistirilarak sorgulanmak-
tadir. Oysaki bu yasam tarzi bireyin gontlligidiir ve kendi ihtiyaglarini kendisinin be-
lirlemesine dayanmaktadir. Kendi ihtiyaclarini belirleyen insan, gelir ve giderleri arasin-
daki dengeyi de kurmus, yahut bu dengeye tiketici insandan daha fazla yaklasmistir.
(http://www.kadinhaberleri.com/index.php?content view=27081&ctgr id=15)

Gonulla sadelik tiketimi tamamen birakmak anlamina gelmemekte, sadece insanlarin
hayatlarindan fazla ihtiyaclart ¢itkarmak suretiyle manevi degerlere ve kendi kisisel geli-
simine daha ¢ok yer agmasidir. Kendimizin ve i¢inde yasadigimiz diinyanin farkina var-
mak, bizi cevreleyen guzellikleri her an icimize sindirerek yasamak, aldigimiz her solu-
gun hakkint vermek, basta aile bireyleri olmak lizere insanlarla iliskilerimizi canlandir-
mak, baska insanlarin dertlerini ve mutluluklarint paylagmak, sadece kendisi icin calisan
bir tiiketici roliinden styrilarak bagkalar: icin de birseyler yapabilmek, Gizerinde yasadigi-
miz gezegenin daha yasanabilir bir hal almas: i¢in kendi ¢apinda bir katkida bulunmak
gibi kugukla buyuklu sayisiz hazlar ve mutluluklar bu degerlerin iginde yer almaktadir.

Gonulli sadelik, 6ncelikle insanin kendi yasam yolunu bilingli, hassasiyetle ve kendi is-
teklerine bagli olarak se¢mesi demektir. Burada bir se¢cimden ve yoldan s6z edildigine go-
re; bundan odaklanarak, derinlemesine ve tiiketici kiltiriinden etkilenmeden yasam an-
lamint ¢ikarmak gerekir. Bunu elde etmek i¢in de insanlarin yagamlarint bilincle diizen-
lemeleri ihtiyact olugsmaktadir.

Mevcut ekonomik sistem, insan, stirekli olarak almaya, yutmaya, 6gtitmeye, tiketme-
ye tegvik ederek, bunlari bir hayat amact olarak 6ntimuze koyarken gonulla sadelik dun-
yadaki diger degerlerin farkina varmay1 ve insanlarin bencilce tiikketimden vazgegmesini
ifade etmektedir. Schor, tiketim ile ilgili egemen kiltiirel inanslara ve titketim objeleri-
nin sembolik anlamlarinin stirekli olarak tirtiklanmasina karst goniilli miicadele eden bi-
reylere sadeligin buyiik armaganlar kazandirdigint beliremekte ancak toplumsal 6lcekte
azaltma ise yaramadigint da eklemektedir.

Gonulla sadelik konusu ile ilgili tartigilan bir diger nokta da daha az titkketimin ekono-
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miye zarar verip vermeyecegi yonundedir. The Guardian gazetesinde yayinlanan bir ma-
kaleye gore kademeli bir tasarrufa yonelis hareketi firmalara yeni musteriler bulma ve
randimanlarint artirma firsatt tantyabilir. Harcamalarini kisan insanlar daha az ¢aligmak
isteyebilir ve bu da igsizlik rakamlarinin asag: ¢ekilmesini saglayabilir. Diger taraftan, bu-
yume ve uretim yavaslayacaktir. Ekonomisi gtuglu tlkelerin global pazarlardaki rekabet
edebilirliligine zarar verebilecek bu durum "daha az tiiketelim" kampanyasinin muhte-
melen en 6nemli menfi etkisi olacaktir. Makaleye gore tretim sahasindaki kayiplar Da-
nimarka ve Hollanda gibi post-materyalist tilkeler gibi daha yuksek randimanli calisarak
ve hitkiimetlerin egitim, arastirma ve gelistirme alanlarina daha fazla yatirim yapmasini
saglayarak telafi edilebilmektedir. (The Guardian, 2000)

Makalede ayrica Avrupali insanlarin tiiketici pazarlarinin ¢ok hizli ve sistemsiz bir bi-
¢imde kuresellestigini diisiindiiklerinden bahsedilmektedir. Avrupali insanlar ¢ok, olabil-
digince cok para kazanmanin egemen bir dine doniistiigti bir diinyada yasam kaliteleri-
ni devam ettiremeyeceklerinden kayg: duymaktadirlar. Bu nedenle de bagka yollarin
arayisina girmislerdir. Bulunan yol, ahlakli bir kultturel ve ginluk yasamsal tecriibe ile
elele isleyen ahlakli ekonomik bir sistemdir. (The Guardian, 2000)

Uzun vadede tim toplumun ve gelecek nesillerin diinyada rahat bir yasam stirduirebil-
mesi icin yapilmast gerekenler, bireylerin tiiketim hirslarina gem vurmasi, paylagmanin
6grenilmesi, bireylerin pazarlamacilara ve 6zelliklere reklamlara karst egitilmesi, gele-
neklerin ticari 6gelerden arindirilarak sadelesmenin kademeli olarak 6grenilmesidir. Isin
0zu aslinda bu kadar basittir; daha az tiiketmek. ..
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Ozef

Dinya niifusu hizla yaglanmaktadir ve Turkiye de bu degisimin disinda degildir. Artan
onemine ragmen, yasl tiiketiciler dikkate deger bir tiiketici grubu olarak goriilmemek-
tedir. Dolaysiyla da firmalar yasllarla ilgili konulara yeterince ilgi géstermemektedir.
Ancak, bu grup yakin gelecekte pazarda 6nemli bir paya sahip olmaya aday durumdadir.
Bu calisma yasli tiiketicilerin bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik tutum, algt ve tike-
tim kaliplarint kesfetmeyi amaglamaktadir. Bu tiiketicilerin bilgi ve iletisim teknolojile-
riyle olan iliskisini anlayabilmek amactyla, 15 yaslt tiiketiciyle derinlemesine gorismeler
gerceklestirilmistir. Yasl tiiketicilerin, bilgi ve iletisim teknolojileriyle iligkileri acisindan
dort grup icinde siniflandiridabilecekleri gorilmustiir; Teknoloji karsitlari, teknoloji asik-
lari/kullanicilar, geride kalanlar ve teknoloji cahilleri.

1 By makale, Yunanistan'da diizenlenen 4. Uluslararas: ig/etme, Ekonomi, Yonetim ve Pazarlama Kongresi'nde sunulan “Understan-
ding the Older Consumers: A Qualitative Analysis of Consumption Patterns on Selected Product Categories” adlr bildirinin yeniden dii-

zenlenmesi ve geligtirilmesiyle hazirlanmastrr.



Yash Tokeiciler Ve Teknoloji: Yagh Tuketicilerin Bilgi Ve iletisim Teknolojileriyle iliskilerini Anlamaya Yanelik Nitel Bir Aragtima | 89

GiRiS

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kiiresellesmesi, gelismekte olan pek ¢ok ulke gibi
Turkiye'de de 6nemli etkiler yaratmis; bu teknolojiler iletisimden eglenceye, aligveristen
ise yasamin her alanini etkilemistir. Bilgi toplumu olma yolunda ilerleyen Turkiye icin
yeni bilgi ve iletisim teknolojileri sadece gelismenin yontunt degistirmek i¢in degil,
yasam kalitesini iyilestirmek anlaminda da biiyiik 6nem tagimaktadir. Ulkemizde bu
teknolojilere sahiplik ve kullanim oranlart gelismis tlkelerin gerisinde olmasina ragmen,
2004-2008 yillart arasinda bu oranlarin hizla yiikseldigi goriilmektedir (TUIK, 2008).
Ancak bu artis, ntfusun her kesimini kapsamamaktadir. Tim diinyada oldugu gibi
Turkiye'de de gencler, bu turden teknolojilerin hem en 6nemli hedef kitlesini
olusturmakta, hem de bu sektorlerin kaldiraci konumundadir. Ileri yaslardaki
kullanicilarin ise bu teknolojilerden geng niifus kadar yararlanamadigt gorilmekeedir
(Esmer, 2007). Oysa yapilan arastirmalar (Alm vd., 2002; Czaja ve Barr, 1989; Czaja vd.,
1993; Melenhorst vd., 2001) bu teknolojilerin yasli kullanicilarin yasamlarint 6nemli
olcude kolaylastirabilecegine ve onlart “6zgiirlestirebilecegine” deginmektedir.

Ulkemizde yaslt niifus, varligindan haberdar olunan ancak ne yaptigs, nasil yasadigs ya
da neden bu sekilde yasadigr umursanmayan “paralel bir toplum” olarak yasamini siir-
durmektedir (Tufan, 2007). Geng ntfusun yogun oldugu tulkemizde, -asil biyuk toplu-
lugu olusturan- gengler modernligin, yaslilar ise -bir azinlik olarak- degisime direncin
sembolii olarak algilanabilmektedir. Yeniliklere hizla uyum sagladiklari varsayilan geng-
lere karsin, yasl tiketicilerin degisime ¢ok acik olmadiklar: ve harekete ge¢gmeden 6nce
kendilerini giivenceye alma egiliminde olduklari kabul edilmektedir (Zeithaml ve Gilly,
1987). Dolaystyla da bilgi ve iletisim teknolojileri s6z konusu oldugunda genglere odak-
lanilmakta; bu teknolojileri her gecen giin daha fazla kullanmak zorunda kalacak olma-
larina ragmen, yasli nifusun bu teknolojilerle iliskisi fazlasiyla goz ard: edilmektedir.
Halbuki Ingiltere ve Amerika gibi gelismis tilkelerce, gercek anlamda bilgi toplumu olu-
nabilmesi icin, yaglt kullanicilarin da bilgi ve iletisim teknolojilerine yonlendirilmesinin
gerekliligi dile getirilmektedir (Selwyn vd., 2003).

Bu bakis agisina ek olarak sosyo-ekonomik kosullarindan dolay: da tlkemizde yaglilik
fakirlik ile esdeger gorilmektedir (Tufan, 2006). Bu nedenlerle yaslt tiketiciler Tiirki-
ye'de ne firmalar acisindan hedef pazar olarak ne de pazarlama akademisyenleri tarafin-
dan arastirma birimi olarak dikkate deger bulunmamaktadir. Sinirli sayidaki pazarlama
arastirmast da bunun bir gostergesidir (Cerit ve Giiven, 2000a; Cerit ve Gtuven, 2000b;
Gonen ve Hablemitoglu, 1991; Marangoz, 2000; Marangoz, 2005; Marangoz, 2000).
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Ancak, geng bir ntfusa sahip olmasina karsin ntifusun yaglanmakta olduguna dair diin-
ya nufusununkilere benzer 6ngéruler? Turkiye i¢in de yapilmaktadir. Nifus ve Vatan-
daslik Tsleri Genel Miidiirligi’niin 2003 tarihli verilerine gore; 65 yas ve tistii niifus, ge-
nel nifusun %8’ini olusturmaktadir. Yani Tirkiye'de yaklasik 6 milyon yasli bulunmak-
tadir. Bundan 10 yil sonra yasli niifusun oraninin %11.4’ti bulacag: tahmin edilmektedir
(Babaogul, 2007: 140). Dolaysiyla yakin gelecekte yasli niifus, gerek buyiikliik gerekse
finansal etki bakimindan firmalarin ve pazarlama akademisyenlerinin gérmezden gele-

meyecegi bir grup olma potansiyeline sahip goziikmektedir.

Yaslanan nifus ve yasanan teknolojik degisim bir arada ele alindiginda, gengleri tekno-
lojinin basarili kullanicilari, yaglilari ise kullanict olmayanlar gibi goren basit bir ikili ay-
rim (Selwyn vd., 2003), konunun karmasikligini anlamak acisindan yeterli olmamakta-
dir. Yasl: tiiketicilerin bu teknolojilerden daha fazla yararlanmasini saglamak ve onlari ya-
sanan teknolojik degisimin icine almak, 6ncelikle bu teknolojilerle olan iligkilerini ve bu
teknolojilerin yasamlari icinde nasil bir yere sahip oldugunu anlamay1 gerektirmekeedir.
Dolayistyla bu calisma, yaslt tuketicilerin bilgi ve iletisim teknolojileriyle olan iliskilerini
ortaya koymayi amaclamaktadir. Ulkemizde bu alanda yetersiz sayida calisma oldugu
g6z ontine alindiginda, kesifsel bir ¢alismanin -ilk asama olarak- daha uygun olacag: du-
stuntlmustur. Calismada, yari yapilandirdmis gortismeler araciligiyla, yasl tiketicilerin
bu teknolojilere yonelik tutumlari, kullanimlari ve bu teknolojilerin yasamlarinda nasil

bir yere sahip oldugu arastirilmistir.

1. LITERATUR TARAMASI

Yasli tiketiciler genellikle teknolojiden korkan veya toplumda yeni bir teknolojiyi en son
benimseyen kisiler olarak resmedilir (Enders, 1995; McMellon vd., 1997). Halbuki, yaslt
tiketicilerin  teknolojiyle olan iliskisi, kullanicidan kullaniciya degiskenlik
gostermektedir. Yapilan calismalar, ginimuzde Internet ve bilgisayar kullanan,
Internette daha fazla vakit geciren yasli tiiketicilerin sayisinin her gecen giin arttigini
gostermektedir (Alm vd., 2002; Grougiou ve Wilson, 2003; Iyer ve Eastman, 2006;
McMellon vd., 1997; Selwyn vd., 2003). Eger ki yeni bir teknoloji ihtiyaclarint
karsiliyorsa ve bu teknoloji kendilerine dogru sekilde anlatidmissa, yasli tiketiciler
degisimi —dolayisiyla teknolojiyi- kabul edebilmektedirler (Gilly ve Zeithaml, 1985).
Rogers da (2003) bir yeniligi erken benimseyenler ile ge¢ benimseyenler arasinda yasin

bir farklilik yaratmadigini belirtmektedir. Ozetle, yasl tiiketicilerin topyekiin

260 ve iizerindeki yag grubunun diinya niifusu icindeki pay: 2000 yrlida %10 iken, bu oranin 2050 yilinda %21.4’ crkmast bek-
lenmektedir (BM, 2004).
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“teknofobik” olmadiklari, onlarin da teknolojiyi kullanmak konusunda istekli ve yetkin

olabilecekleri gorulmektedir (Czaja ve Lee, 2007).

Diger taraftan, teknolojik yeniliklerin farkinda olmayan ve genel olarak teknolojiden
hosnutsuz olan ¢ok sayida yasli da bulunmaktadir (Grougiou ve Wilson, 2003). Cogu
yazar, teknolojinin kabult ve kullanim karari acisindan yasin 6nemli bir etken oldugu
goristindedir (Morris ve Venkatesh, 2000; Selwyn vd., 2003). Pek¢ok tiketim teknolojisi
yaslt kesimlerce daha az denenmekte ve benimsenmektedir (Gilly and Zeithaml, 1985;
Zeithaml and Gilly, 1987). Dahasi, yaslt kullanicilar yeni teknolojileri kullanmak
konusunda genclere gore, kendilerine daha az giivenmekte (Richards, 2006) ve bazi
teknolojilere karst daha fazla diren¢ gosterebilmektedirler (Smither ve Braun, 1994;
Zeithaml ve Gilly, 1987).

Ozetle sdylemek gerekirse, “yaslt tiiketiciler” homojen bir pazar bolimi degildir (Bar-
tos, 1989; Bone, 1991; Moschis, 1992; Szmigin ve Carrigan, 2000). Eisma vd.'nin de
(2004: 132) degindigi gibi, “yaslt kullanicilar tek bir grup gibi gérmek ve onlarin ho-
mojen bir yapida oldugunu kabul etmek, olast kullanicilars dar kaliplar igine sikistirmak
anlamina gelmektedir”. Yaslt kullanicilar da kisisel farkliliklart acisindan diger yas grup-
lart kadar cesitlilik gostermekte, hatta artan yasla birlikte kisiler arasindaki farkliiklar da
artmaktadir (Czaja ve Lee, 2007; Gregor vd., 2002). Oyle ki, artan yasla birlikte, kisisel
ozellikler -ayni kisi i¢in bile- zaman icinde degisim gosterebilmektedir. Dolayisiyla yaglt
kullanicilarin teknolojiyle iliskisini anlamak agisindan basit bir profil ¢izmek ya da kulla-
nict tipini tarif etmek oldukea zor goziikmektedir.

Yasli tiketicilerin bilgi ve iletisim teknolojileri ile iliskilerini etkileyen ¢ok sayida psi-
kolojik, fizyolojik ya da sosyal faktor bulunmaktadir. Bu iligki tizerindeki en 6nemli fak-
torlerden birisi, yaslt tuketicilerin bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik tutumlaridir.
Sahip olunan olumlu tutumlar, yashlarin bilgisayarlari ve Internet’i yasamlari igine dahil
edip, bu teknolojileri daha fazla kullanmalarint saglamaktadir (Iyer ve Eastman, 2006;
White ve Weatherall, 2000). Diger taraftan, bu turden teknolojilerin kullanicist olmayan
kisilerin teknolojiye yonelik tutumlarinin daha az olumlu ya da tamamen olumsuz oldu-
gunu gosteren ¢aligmalar da bulunmaktadir (Smither and Braun, 1994, White and We-
atherall, 2000).

Bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik olumlu ya da olumsuz tutumlarin olugmasin-
daki en 6nemli faktorlerin baginda ise, yaslilarin bu teknolojileri kendileri icin ne denli
uygun ya da kullanisl algiladiklars gelmektedir. Bu teknolojilerin kullanilmamasi, agir-
likls olarak yaslilarin bu teknolojilerde islerine yarayacak bir yon gorememelerinden ya
da kendi yasamlari icinde uygun bir kullanim alant bulamamalarindan kaynaklanmakta-
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dir Melenhorst vd., 2001; Selwyn vd., 2003). Buna karsin, teknoloji kendilerine bir
avantaj sagliyorsa, yaslilar sozkonusu teknolojiyi benimsemeye ve kullanmaya da istekli
olmaktadirlar (Zeithalm ve Gilly, 1987).

Sahip olunan olumsuz tutum yaninda, yaslilarin teknolojiden uzak durmalarinin diger
onemli sebeplerinden birisi de yasadiklari endiselerdir. Bu endiseler farkli nedenlerle or-
taya ¢ikabilmektedir. Ornegin bilgisayara bir zarar verme korkusu ya da bilgisayar: kont-
rol edemeyecegi diisiincesi yaslilarin bilgisayar kullanimi konusunda daha fazla endise ya-
samasina sebep olmaktadir (Torkzadeh ve Angulo, 1992). Diger taraftan mekanik prob-
lemler de bazi endiselere yol acabilmektedir. Yaganan kotii deneyimler (Festervand vd.,
1994), tasarim hatalarinin yol actigr kullanigsiz sistemler (Selwyn, 1997) ya da oldukca
karmagik ve kafa karistirict olabilen bilgi sistemleri terminolojisi (Richardson vd., 2005)
yaslilarin endiselerini koruklemektedir. Tium bu durumlar yaslilarin kendilerine olan gu-
venlerini kaybetmelerine ve bu yeni teknolojileri kullanamayacaklarint diisinmelerine se-
bep olmaktadir (Goodman vd., 2003).

Bilgi ve iletisim teknolojileri ile yaslilar arasina giren 6nemli engellerden bir digeri de
yasglanma ile beraber viicudun cesitli fonksiyonlarinda yasanan gerilemelerdir. Fiziksel ve
zihinsel yetilerdeki azalma, yasli tiiketicilerin yeni teknolojileri kullanmayt 6grenme be-
cerilerini etkilemektedir. Yapilan calismalar, yaslilarin bilgisayar ve Internet kullanimint
zorlastiran —ekrant gérmeyi engelleyen géz bozukluklari ya da klavye kullanmayi kisit-
layan eklem hastaliklar: gibi- pek ¢ok fiziksel engelden s6z etmektedir (Richardson vd.,
2005; Trocchia ve Janda, 2000). Diger taraftan, hafiza ve dikkat kayiplari yaglilarin yeni
kavram ve becerileri 6grenmelerini zorlagtirmaktadir (Richardson vd., 2005).

Kisinin cevresindeki kisilerden aldigi destegin eksikligi de teknolojiyi kullanma ve be-
nimseme motivasyonunu onemli dl¢tide etkilemektedir (Richardson vd., 2005; Trocchia
ve Janda, 2000). Richardson vd. (2005) yaslilarin egitim icin toplumsal destege ve tavsi-
yeye ihtiya¢ duyduklarint gostermislerdir. Bu ¢alismalarda yer alan katilimcilarin ¢ogu bu
alanlarda tavsiye alabilecekleri ya da deneyimlerini paylasabilecekleri birisini bulamadik-
larindan bahsetmektedir. Yaslilarin bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik bilgi ve tu-
tumlari, Gyesi olduklart referans gruplarindan 6nemli 6lgiide etkilemektedir (Trocchia ve
Janda, 2000). Ayrica, cevrelerinde teknolojiye yakin kisilerin bulunmamasi da yaslilarin
teknoloji kullanimina yonelik motivasyonlarint etkileyebilmektedir.

Tium bunlara ek olarak, tirtinlerin maliyetleri (Richardson vd., 2005; White ve Weat-
herall, 2000), cinsiyet (Richardson vd., 2005; Selwyn, 1997), egitim ve gelir (Zeithalm
ve Gilly, 1987) gibi unsurlarin da yaslilarin teknoloji ile iliskisinde etkili oldugu gortl-

mustur.
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2. YONTEM

Yasli tiketicilerin bilgi ve iletisim teknolojileriyle olan iliskilerini ortaya koymayi
amaclayan bu kesifsel calismada veriler yart yapilandirilmis, derinlemesine goriismeler
araciligiyla toplanmistir. Katilimetlarin dustince ve hislerini kendi sozctkleri ile ifade
etmesine olanak veren bu yontem, arastirilan konunun bilinmeyen yonlerinin ortaya
¢tkartilmasina yardimei olma potansiyeline sahiptir. Diger taraftan, yart yapilandirilmig
niteligi sayesinde belirli bir yol plant cer¢evesinde ilerlemeyi kolaylagtirmaktadir. Veri
toplama amaciyla Eskisehir'de streleri 45 dakika ile 2.5 saat arasinda degisen 15
gorugsme gerceklestirilmistir. Bilgi ve iletisim teknolojileri kapsaminda ele alinabilecek
cok sayida triin olmakla birlikte, bu ¢alismada genel nifus icinde kullanimi en yaygin
olan cep telefonlari, bilgisayarlar ve Internet tizerine odaklanilmistir. Goriismelerde
katilimcilarla 6ncelikle bu triinlere yonelik farkindaliklari ve sahiplikleri ile ilgili kisa bir
sohbet yapilmis, sonrasinda ise bu Urtinlere dair bilgileri, kullanim duzeyleri ve bu
teknolojilerin yasamlari igindeki yeri gibi sorular sorulmustur. Her bir gorisme iki
gorismeci tarafindan gerceklestirilmistir. Tum gortismeler kasete kaydedilmekle
birlikte, goriismecilerden birisi de 6nemli buldugu noktalari goériisme sirasinda not
almustir.

Orneklem seciminde, maksimum cesitleme yonteminden yararlanidmistir. Maksimum
gesitlilige dayalt bir 6rneklem olusturmada amag, genelleme yapmak icin bu ¢esitliligi
saglamak degil, tam tersine cesitlilik arz eden durumlar arasinda herhangi ortak ya da
paylasilan olgularin olup olmadigint bulmaya calismak ve bu cesitlilige gére problemin
farkli boyutlarint ortaya koymaktir (Yildirim ve Simsek, 2004: 84). Patton’a (2002: 235)
gore, maksimum cesitlilik gosteren kiigiik bir 6rneklem segmek bir yandan 6rnekleme
dahil her vakanin kendine 6zgt boyutlarini ayrintilt bir bi¢imde tanimlamaya, diger yan-
dan heterojenlik gosteren vakalar arasinda ortaya ¢ikabilecek ortak orintiilerin kesfedil-
mesine yardimci olmaktadir. Orneklem seciminde maksimum cesitliligin saglanmast
amactyla ¢aligma 6rneklemine mumkin oldugunca farklt yas, cinsiyet, calisma durumu,
gelir ve yasam sekline sahip 60 yas ve tstti 15 yaslt tiiketici dahil edilmistir. Tablo 1’de
ornekleme dahil edilen bu katilimcilarin bu 6zellikleri 6zetlenmektedir.

Goriisme kayitlarinin analizinde iki farklt kodlama yapilmustir. Tlk etapta, yasli tiiketi-
cilerin bilgi ve iletisim teknolojileri sahipligi ve kullanim detaylarini yansitan betimsel
degiskenler kodlanmistir. Arastirmacilar, her bir gériisme metnini okuyarak, sahiplik ve
kullanimla ilgili sorulart ve cevap kategorilerini belirlemis ve katilimcilarin bu sorulara
verdikleri cevaplari, belirlenen kategoriler dogrultusunda kodlamislardir.
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Tablo. 1. Katilimcilarin Ozellikleri

Katlimar |Cinsiyet |Yas | Medeni Egitim Calisma Hanehalki Hanehalk
Durumu Durumu icindekiler Geliri

Hasan E 64 Evli Lise Emekli Esi ile yasiyor 500-1000 TL
Torkan K 73 Dul ilkokul Ev kadini Yalniz yasiyor 500 TL altinda
Yasar E 74 Evli Universite | Calisan emekli Esi ile yasiyor 3001-4000 TL
Gilcan K 65 Dul Ortaokul Ev kadini Yalniz yasiyor 500-1000 TL
Fatma K 64 Evli Lise Ev kadini Esi ile yasiyor 500-1000 TL

Ekrem E 71 Evli Ortaokul Ciftci Esi ve cocuklar ile yasiyor 3000 + TL
Mahir E 66 Evli On lisans | Calisan emekli Esi ile yasiyor 1001-1500 TL
Yavuz E 60 Evli Universite | Calisan emekli| Esi ve cocuklan ile yasiyor 2501-3000 TL
Saadet K 60 Evli On lisans Emekli Esi ve cocuklan ile yasiyor 2001-2500 TL
Ayse K 62 Evli Lise Emekli Esi ile yasiyor 1001-1500 TL

ibrahim E 63 Evli Universite | Calisan emekli| Esi ve cocuklar ile yasiyor 3000 + TL
Mehmet E 65 Evli On lisans Emekli Esi ile yasiyor 1501-2000 TL
Nurten K 68 Evli ilkokul Ev kadini Esi ile birlikte 1001-1500 TL
Hatice K 79 Evli - Ev kadini Esi ile yasiyor 500-1000 TL
Zibeyde K 79 Dul Ortaokul Emekli Cocuklar ile yasiyor 1501-2000 TL
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Ikinci asamada ise, sahip olduklari benzerlikler ve farkliliklardan yola cikarak, yaslt tii-
keticilerin bilgi ve iletisim teknolojileriyle iliskilerinin betimlenmesi amaclanmistir. Bu
amacla oncelikle her bir katilimcinin bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik genel diistin-
celerini, tutumlarini, bu teknolojilerin yasamlari igindeki yerini ortaya koyan ifadeler not
edilmistir. Elde edilen bu ifadeler icinde, birbiriyle benzer 6runtiler aranmistir. Bu kod-
lama sonucunda, bilgi ve iletisim teknolojileriyle iliskilerine gore yasli tiketiciler dort
grup altinda siniflandirtlmistir. Hangi katilimeinin hangi sinif icinde yer aldiginin belir-
lenmesinde, tiiketicilerin dustince ve tutumlarint ortaya koyan ifadelerinin yanisira, ilk
kodlamadan elde edilmis olan sahiplik, kullanim ve bilgi diizeyi gibi unsurlar da dikka-

te alinmistir.

3. BULGULAR

3.1. Sahiplik, Kullanim ve Bilgi Dizeyleri

Katilimcilarin belirlenen bilgi ve iletisim teknolojilerine sahiplikleri, kullanim ve bilgi
diizeyleri Tablo 2’de 6zetlenmektedir. Katilimeilarin biiytik oranda cep telefonuna sahip
oldugu (11 kisi) ve bunlarin da yarisindan fazlasinin cep telefonlarint siklikla kullandigi
(6 kisi) gorilmektedir. Cep telefonu kullanan katilimcilardan ¢ogu (7 kisi) halen
kullandigt cep telefonunu ya hediye olarak almis ya da aile bireylerinden birisinin eski
telefonunu kullanmaktadir. Dolayistyla, kullandigs cep telefonunu kendisi satin almis
olanlarin sayist (4 kisi) oldukga azdir. Diger taraftan, mevcut telefonu yerine daha fazla
fonksiyonu olan yeni bir cep telefonu satin alma niyetinde olan sadece dort kisi
bulunmaktadir.

Cep telefonu sahiplik oranina karsin, yasadigi hanede bilgisayar bulunan katilimci sa-
yist daha azdir (6 kisi). Hanede olmasina kargin bu katdimcilarin da hepsi bilgisayar kul-
lanmamaktadir. Dolayisiyla bilgisayar kullanim orani (4 kisi) bu grup i¢inde oldukg¢a du-
stk kalmaktadir. Kullanmamalarina ragmen, katilimcilarin biytk ¢ogunlugunun bilgi-
sayarlarin fonksiyonlart konusunda bilgili olduklari (9 kisi) gorilmektedir. Internet sa-
hipligi (6 kisi) ve kullaniminin da (4 kisi) bilgisayarlar gibi sinirlt kaldigs gértilmistir.
Ancak, katilimcilarin ¢cogunun (8 kisi) Internet hakkinda da oldukca bilgili oldugu go-
rilmektedir.
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Tablo. 2. Katilimcilarin Belirlenen Bilgi ve Tletisim Teknolojilerine Sahiplikleri, Kulla-

nim ve Bilgi Diizeyleri

Cep Telefonu Kategoriler n
Cep telefonu var mi2 Var 11
Yok 4
Cep telefonuna sahip olma sekli | Kendisi satin almig 4
Hediye 4
Aile bireylerinden birinin eski telefonu 3
Cep telefonu kullanma sikhg Kullanmiyor 1
Arada sirada kullaniyor 4
Sik kullaniyor 6
Ek 6zellikleri olan yeni bir cep Niyeti var 4
telefonu alma niyeti Niyeti yok 7
Bilgisayar
Hanede bilgisayar var mi2 Var 6
Yok 9
Bilgisayar kullanimi Kullanmiyor 11
Cok az kullaniyor 2
Duzenli kullaniyor 2
Bilgisi yok 2
Bilgisayarlarin fonksiyonlari Internete erisim araci olarak biliyor 4
hakkindaki bilgisi Internet erisimi disinda bilgisayarlarin 9
en az bir fonksiyonundan haberdar
internet
Hanede infternet var mi2 Var 6
Yok 9
internet kullanimi Kullanmiyor 11
Arada sirada kullaniyor 2
Duzenli kullaniyor 2
Internet hakkindaki bilgisi Bilgisi yok 2
Sinirl bilgiye sahip 5
Oldukca bilgili 8
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3.2. BIT’ne Yénelik Digince ve Tutumlari Agisindan Yagl Tuketici
Kategorileri

Katilimcilarin bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik distince ve tutumlarint ortaya ko-
yan ifadelerin degerlendirilmesi sonrasinda, bu teknolojilerle iliskilerine gore katilimcila-
rin 4 ana grup altinda siniflandirilabilecegi goriilmistiir ve bu siniflar asagidaki gibi ad-

landirilmistir;
* Teknoloji karsitlars

* Teknoloji agiklari/kullanicilart
* Geride kalanlar
* Teknoloji cahilleri

Sekil. 1. BIT ne Iligkin Tutumlar: Agsindan Yasl Tiiketici Kategorileri

Teknoloji Kargitlar Teknoloji Agiklar / Kullanicilar
* BIT Grinlerine yonelik olumsuz | © BIT urinlerine yénelik olumlu
tutum tutum

* Teknolojik gelismelere ve BIT * BIT oronlerini kullanma

urdnlerini kullanmaya kargi direng | konusunda yeterli hissetme

* Aliskin olduklari teknolojileri ve | * BIT rinlerinin fiyatlarninin yoksek

urinleri kullanma tercihi olmasindan sikayet

Geride Kalanlar Teknoloji Cabhilleri

* BIT Gronlerine ydnelik olumlu * BIT orinlerinden haberdar

denebilecek tutum olmama, dolayisiyla ilgili olmama
durumu

* Ancak BIT drinlerini kullanma
konusunda gec kalmislik hissi ve | * Hepsinin kadin olmasi, toplumsal
endise kosullarin etkisi olarak yorumlan-
abilir

e BIT urinlerini kullanma
konusunda ciddi bir yetersizlik
hissi
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Teknoloji Kargitlar:

Daha 6nceki bir¢ok caligmada oldugu gibi (Iyer ve Eastman, 2006; Smither ve Braun,
1994; Trocchia ve Janda, 2000; White ve Weatherall, 2000), tutumlarin teknolojinin be-
nimsenmesi ve kullaniminda 6nemli birer etken oldugu gorilmektedir. Teknoloji karsit-
lart olarak adlandirdigimiz grup icinde yer alan katilimcilar, aslinda bilgi ve iletisim tek-
nolojilerini bilmekle birlikte, bu teknolojilere karst olumsuz bir tutuma sahiptirler ve bu
trtnleri kullanmak konusunda da oldukga isteksizdirler. Bu grup icinde yer alan katilim-
cilarin bazilart bu teknolojilerin yasamlarinin bir parcast olmasini reddetmekte, bazilariy-
sa bu tur trtnlerin kullanigliligint sorgulamaktadir. Bu grup iginde yer alan katilimcilar
gunlik yasamlarinda bu trinleri kullanmak konusunda bir ihtiyag¢ duymamakta, bu
trtnleri ihtiyaglar: ile ilintili gormemektedir. Asagidaki alintilar katilimcilarin bu hisle-
rini yansitmaktadir:

Cocuklarim bana bir cep telefonu almak istiyorlar ama ben istemiyorum. Gerek yok
diyorum... (Turkan, K, 73)

Iste (masasinin Gstiindeki aile fotografint gostererek), benim Internet’im bu...
(Yasar, E, 74)

Bilgisayarlarin faydali birsey olduguna inanmiyorum... (Giilcan, K, 65)

Katilimcdarin degisime acik ya da kapalt olmalart da bu tir teknolojilerin kullanicist
olmalarinda rol oynamaktadir (Hough ve Kobylansky, 2009; Trocchia ve Janda, 2000).
Asagidaki iki alint1 bu durumu temsil etmektedir:

Yeniliklere aliskin degilim... Bu tiir seylere (bilgisayar ve Internet) karst bir ilgim yok.
Soyledigim gibi, degisikliklere acik degilim... (Gilcan, K, 65)

Bu yeni diinya soguk ve tatsiz... Siz ne derseniz deyin, yenilik beni yoruyor. (Ya-
sar, E, 74)

Olumsuz tutumlar ayni zamanda bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanmanin yarata-
cagt olumsuz sonuglar hakkinda da endiselere yol agmaktadir. Bu endiseler ti¢ temel so-
run etrafinda odaklanmaktadir: (1) teknolojinin sicak insani iligkileri zayiflatmasi, (2)
teknolojinin, zararlt ve ahlaki olmayan icerigin gencler arasinda yayilmasina aracilik et-
mesi ve (3) bu tiir teknolojik trtinlerin gosterisgi tiketime neden olmasi. Bu gorisler asa-
gidaki alintillarda agik¢a gorilmekeedir:

Ben (bilgisayar araciliginda saglanan iletisim yerine) karsimdaki insanin sesini duyma-
yt isterim. Belki bu (telefon gérismesi) daha maliyetli ama ben bunu tercih ediyorum.
(Yasar, E, 74)
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Internet iyi amaglarla da kullanilabilir ama bizim c¢ocuklarimiz (Internet’i) bu sekilde
kullanmuiyorlar. Internet’in bilgi toplamak i¢in degil, pornografi ve mustehcen igerik icin
kullanddigini distintiyorum. (Giilcan, K, 65)

Hayat bir sova soniisti... Bir evde 4 ya da 5 cep telefonu var. Sonra da diyorlar ki ka-
zandi@imizla gecinemiyoruz... Borglanacaksam, cep telefonunun bana faydast ne? (Ha-
san, E, 64)

Dabhast, katilimcilardan birisi bilgisayarlarin olumsuz fiziksel etkilerinden de bahset-
mektedir:

...Bilgisayarlarin yaydigt isinlarin gézleri bozdugunu ve zararlt olduklarint disiiniiyo-
rum. (Giilcan, K, 65)

Teknoloji Astklari/Kullanicilar:

Mc Mellon vd. (1997) yaptiklari arastirmada, teknoloji agiklart ve teknoloji kullanicilar
olmak tizere iki tip yaslt Internet kullanicist oldugu sonucuna varmslardir. Bu gruplarin
Internet’te gosterdikleri davranislar ve bazt kisisel 6zellikleri bakimindan birbirlerinden
ayristigint belirtmiglerdir. Ancak bu ¢alismada, birbirleriyle yakin 6zellikler gostermeleri
nedeniyle, bu iki grup ayni kategori altinda ele alinmistir. Bu grup icinde yer alan dort
katilimcidan gt teknoloji agigs olarak degerlendirilebilirken, bir tanesi, teknolojiye cok
buytk bir sevgi duymamasina ragmen, bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanicist duru-
mundadir. Bu grupta yer alan katdimcilardan sadece iki tanesi ele alinan tim urtun ve
hizmetleri (cep telefonu, bilgisayar ve Internet) kullanmaktadir.

Yukarida da deginildigi tizere, tutumlar teknolojinin benimsenmesi ve kullanilmasinda
6nemli bir rol oynamaktadir. Bu kategori iginde yer alan tiim katilimcilar teknolojiye yo-
nelik daha olumlu bir tutuma sahiptir ve bu durum, teknolojinin yasamlarina
sagladigi/saglayabilecegi katkiy: da farketmelerine olanak saglamaktadir. Asagidaki alin-
tilar bu farkindaligs yansitmaktadir:

Cep telefonumun sarji bitince pantolonsuz disart ¢tkmig gibi hissettim... (Mahir, E, 66)
Bugtinlerde ansiklopedilerde hicbir sey yok, hersey Internet’te. (Fatma, K, 64)

Kullanict olmamasina ragmen katilimeilardan birisi bilgisayar kullanmak konusunda-
ki yogun arzusunu soyle dile getirmistir:
Hig bilgisayar basina oturmadim. Nasil ¢alistigini bile bilmiyorum ama 6grenmeyi ¢ok

istiyorum. En ince teferruatina kadar 6grenmek istiyorum. (Ekrem, E, 71)

White ve Weatherall (2000) kisinin ilgi ve hobilerinin de teknolojinin sagladig: potan-
siyeli farketmesinde etkili oldugunu belirtmektedir. Bu grup i¢indeki katilimcilardan iki-
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si Internet’i ilgi alanlari ve hobileri agisindan oldukca yararli bulmaktadir. Sahip olduk-
lart olumlu tutum, teknolojinin kullansliligint farketmelerini kolaylastirmakta, bu da
teknoloji kullanimlarint arttirmaktadir.

Spora ilgi duyuyorum. Ozellikle basketbolla ilgili sayfalar ziyaret ediyorum... (Mahir,
E, 66)

35 yaginda bir Ford’'um var. Internet’ten onun igin aksesuar bakiyorum. (Mahir, E, 66)

Turkiye tarihine ilgi duyuyorum ve (Internet’te) tarihle ilgili konulart tariyorum. (Ya-
vuz, E, 60)

Yaslt kullanicilarin bu tiir teknolojilere yonelik bilgi ve tutumlari referans gruplarindan
da etkilenmektedir (Hough ve Kobylansky, 2009; Trocchia ve Janda, 2000). Bu grup
icinde yer alan tiim katilimcilarin teknolojiye ilgi duyan yakinlart bulunmaktadir. Bu ya-
kinlart onlari, bilgi ve iletisim teknolojileri konusunda bilgilendirmekte ve bu teknoloji-
leri kullanmay1 6grenme ¢abalarini desteklemektedirler:

Serkan’in (oglu) yardimiyla bir e-posta adresi aldim. O (bu tiir karmasik islemlerde)
benim vekilim. (Mahir, E, 66)

Kizim Yahoo'dan e-posta adresi almama yardimci oldu. Simdi kendi bagima kullanabi-
liyorum. (Yavuz, E, 60)

Bu grupta yer alan katilimcilar, bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanmak konusunda
da kendilerine oldukca fazla giiven duymakta ve kendilerini yeterli bulmakradirlar. Uriin
hakkinda birsey bilmeseler dahi, bu isi kendi baslarina halledebileceklerini ve bunun ken-
dileri icin ¢ok da zor olmayacagini disiinmektedirler:

Kullanmasinda (bilgisayarlari) ne var... Ogrenirim onlar, kolay. (Fatma, K, 64)

Kullanim kitaplart ihtiyacim olan herseyi anlatiyor. Kendi kendime kurcaladik¢a daha
fazla sey 6greniyorum... Cep telefonunu da daha iyi anlamak icin kurcaladim. (Mahir, E,

66)

Bilgisayar ve Internet kullaniminda yasli tiketicileri en fazla zorlayan sorunlardan bi-
risi de gorme bozukluklaridir. Bu tip sorunlar yaslilarin bilgisayar kullanimint engelleye-
bilmektedir (Trocchia and Janda, 2000). Katilimcilarimizdan birisi bilgi ve iletisim tek-
nolojilerinin kullanicist olmasina ve Internet’'te gezinmeyi sevmesine ragmen, gozleriyle
yasadigt sorunlar nedeniyle bilgisayar basinda ¢ok fazla zaman geciremedigini belirtmis-
tir.

Uriin fiyatlarinin da teknolojinin kabulii ve kullaniminda yasli titketiciler icin énemli
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bir engel oldugu goriilmektedir (Richardson vd., 2005; White ve Weatherall, 2000). Bu
caligmada, fiyatin sadece teknoloji agiklari/kullanicilart grubu agisindan bir engel olustur-
dugu gozlemlenmistir. Bu grupta yer alan katilimcilardan ikisi tirtin fiyatlart konusun-
daki rahatsizliklarini dile getirmis ve bu maliyetlerin satin alma niyetlerine ket vurdugu-
nu ifade etmislerdir.

Geride Kalanlar

Bu grup i¢inde yer alan katilimeilar bilgi ve iletisim teknolojileri konusunda bilgiye sa-
hiptir. Teknolojinin yagami kolaylastirdigint diisiindiklerinden, teknolojiye karst olumlu
bir tutuma da sahiptirler. Hepsi cep telefonu kullanmaktadir. Bilgisayarlarla her birinin
en az bir kez dogrudan deneyimi olmustur. Internet konusunda da bilgili sayilabilecek
durumdadirlar. Ancak, bu grupta yer alan katilimcilar teknolojik gelismelerin gerisinde
kaldiklarint ve yeni teknoloji icin ¢ok yaslt olduklarint disiinmektedirler. Bu hisleri fark-
It sebeplerden kaynaklanmaktadir. Bazilart bu teknolojilerin yagsamlarina cok ge¢ girdi-
gini ve bu yenilikleri takip etmek i¢in ¢cabalamaya degmeyecegini distinmektedir:

Bizden gecmis Internet’e falan girmek. (Ayse, K, 62)

...Merak ettim, zamaninda kurslar da verildi ama hayatimda ihtiyacim olmayacagini
dustindiim. (Saadet, K, 60)

Diger taraftan, bilgisayarlar medyada geng tiiketicilere uygun birer tirtin gibi sunul-
makta ve pazarlanmakta, bu kaliplasmis algt da -diger kullanicilarda- bilgisayar endise-
sine neden olabilmektedir (Torkzadeh and Angulo, 1992). Bu grupta yer alan katilimci-
lardan ikisinin bu tir bir algiya sahip oldugu géralmustur:

... Torunlar olunca gerekli olacak (bilgisayar bilmek), onlara birseyler 6gretmek igin.
(Saadet, K, 60)

Cocuklarin ilgisi ve meraki var ama ben bu teknolojiye ayak uyduramiyorum. (Ibra-
him, E, 63)

Bu grupta yer alan katilimcilar ayni zamanda bu teknolojileri kullanmak konusunda
operasyonel bir endise (Selwyn, 1997) de yasamaktadirlar. Eisma vd.’nin (2004) calisma-
sindakine benzer sekilde, bu grupta yer alan katilimcilardan ikisi isyerlerine bilgisayar
girdiginde olumsuz tecriibeler yasamis ve o giinden sonra da bilgisayar kullanmak iste-
memiglerdir. Asagidaki alintilar bu katilimcilarin olumsuz tecriibelerini yansitmaktadir:

...(Calist1g1 donemde bilgisayarlarin sirkete girdigi zamandan bahsederken) Denetimi
yoktu. Bilgisayarda birinin hesabint 6dedim ge¢tim, kimse denetleyemezdi. Téhmet al-
tinda kalmamak i¢in odamdan bile kaldirdim. Bunun sorumlusu vardi, onlara verdim.
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Birsey olursa onlari sorumlu tutarim dedim. Eve de almadim, bunun icin de uzak kaldik.
(Mehmet, E, 65)

Bilgisayarlar ortaya ¢ikinca, 6grencilerime yeterli olamadigimi diisindiim ve 6gretmen-

ligi biraktim... O zamandan sonra bilgisayar kullanma ihtiyact duymadim. (Saadet, K, 60)

Bu endiseler, sadece yasanan tecriibelerden degil ayni zamanda kisinin bu teknolojile-
re bakis acisindan da kaynaklanabilir (Selwyn, 1997). Ornegin, bu grup icindeki katilim-

clar teknolojinin kendileri igin olduk¢a karmagik oldugunu distinmektedir:

Teknoloji bizim i¢in biraz karmasik... Gegenlerde 5 yasindaki torunum telefondan me-
saj gonderemedigimi d6grenince ¢ok sasirdr. (Saadet, K, 60)
Teknolojik uriinlerle ¢cok barisik degilim. .. Aradigim zaman bulunayim, bazi zamanlarda
da hanimin sesini duyayim. Kamera falan olsun diyor kiz ama ben ne yapayim. Araba
bile o kadar teferruatlt olsun istemem. (Ibrahim, E, 63)

Hatta katilimcilardan birisi cep telefonunun 6zelliklerini kullanmaktan bahsederken

kendisini “teknoloji 6ztirli” olarak tanimlamistir.

Richardson vd. (2005) kadin ve erkeklerin teknolojiye yonelik endiselerini farkls sekil-
lerde ifade ettiklerini belirtmektedir. Erkekler yasadiklar: endiseyi digsal (yapisal ve sos-
yal) degisimlere baglarken, kadinlar bu durumu daha ¢ok iginde bulunduklar: nesil ve
yasla ilintili olarak agiklamaktadirlar. Dahasi erkekler kendilerini, bu hislerin tstesinden
gelebilecek ve teknolojiye karst galip gelebilecek sekilde tanimlama egilimindedirler.
Gergekten de bu grup icinde yer alan erkek katilimcilardan birisi Internet’i ve bilgisaya-
r1 kullanmamasini Turkiye'nin teknolojik gelisimindeki eksiklige baglamakta ve bu tek-

nolojileri kullanabilecegini ifade etmektedir:

Bana da pek yakismiyor eksik kalmak (Internet’i bilmemesi hakkinda) ama simdiden
sonra goziim yemiyor. Aslinda bir kursa gitsem ¢ok da zor degil... Mehmet, E, 65)

Teknoloji Cabiller:

Bu grup icinde yer alan katilimcilarin tamami kadinlardan olusmaktadir. Yaglari 70’e ya-
kin ve Gizerinde olan bu katilimcilar ayni zamanda dustik gelir ve egitim seviyesine sahip-
tirler. Bu grup icindeki katilimcilardan ikisi ¢ocuklarinin zoruyla cep telefonu tasimakta-
dir ancak hayatlarinda ne bilgisayari ne de Internet’i hi¢ kullanmamuslardir. Diger iki ka-
tilimct ise ele alinan trinlerden hicbirini kullanmamustir. Bu katilimeilarin bilgi ve ileti-
sim teknolojileri hakkindaki bilgi ve tecriibeleri oldukga sinirli oldugundan, gérismeler-
de cok fazla bilgi toplanamamistir. Katilimeilarin en 6nemli ortak noktast, bu tip trtin-

lere ilgi ve merak duymamalaridir:
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Hig¢ bakmadim, hi¢ beni cekmiyor (cep telefonu icin soyliyor). Higbir sey bilmiyorum,
ogrenmek de istemiyorum. (Zibeyde, K, 79)
Hi¢ kullanmadim (bilgisayar), hi¢ de heves etmedim. (Nurten, K, 68)

Richardson vd. (2005) yasl: tiketicilerin belleklerinin ve dikkatlerinin azaldigini, bu du-
rumun da yeni birseyler 6grenmelerini zorlastirdigini beliremektedir. Katilimcilardan bi-
risi gerileyen zihinsel yetenekleri nedeniyle kendisini “bunak” olarak tanimlamakta ve sa-
dece bu uriinlere degil, hayatta higbirseye kars1 ilgisinin kalmadigini da ifade etmektedir.

Diger taraftan, bu grupta yer alan katilimcilar bu trinleri hep ¢ocuklarinin ve torun-
larinin evlerinde/ellerinde gordiiklerinden, teknolojinin gengler igin oldugunu ve kendi-
lerinin bu tir cihazlarla baga ctkamayacaklarint disinmektedirler:

Beceremeyiz biz onlari (¢ok fonksiyonlu telefonlar icin séyliyor), genglerin isi onlar...
(Hatice, K, 79)

SONUC VE ONERILER

Ulkemizdeki yasl tiiketicilerin bilgi ve iletisim teknolojileriyle iligkisini anlama cabasin-
da bir baslangi¢ niteligi tasiyan bu kesifsel calismada, 60 yas ve tsti 15 tiiketici ile yar1
yapilandirilmis derinlemesine goriismeler gerceklestirilmistir. Bu goriismelerde, yasli ti-
keticilerin bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik algilari, tutumlari, bilgileri ve bu tek-
nolojileri kullanim dizeyleri degerlendirilmis, bu teknolojilerle nasil bir iliski icinde ol-
duklart anlagimaya calistlmistir. Bu degerlendirmeler sonucunda, yaslt tiketicilerin bil-
gi ve iletisim teknolojileriyle iliskilerine gore dort grup altinda toplanabilecegi goril-
mustir; teknoloji karsitlars, teknoloji agiklari/kullanicilars, geride kalanlar ve teknoloji
cahilleri.

Calismada ortaya ¢ikan bu kategoriler, yasli tuketicilerin bilgi ve iletisim teknolojile-
riyle tek tip bir iligkisi olmadigini, diger tuketici kesimleri gibi yasli tiiketicilerin de fark-
It tutum ve davranslara sahip olduklarint gostermistir. Ancak, yurtdisinda gozlenen
“teknoloji kullanicisi” profilinin aksine, bu kategoriler bizlere Tturkiye'deki yaglilarin
agirlikls olarak teknolojik degisimin diginda kaldiklarini géstermektedir. Kiictik bir azin-
lik (teknoloji asiklari/kullanicilart) disinda katilimetlarin bu teknolojileri yasamlarina da-
hil ettiklerinden ve gercek anlamda birer kullanici olduklarindan bahsetmek hentiz zor
goziikmektedir. Bununla birlikte elde edilen bu kategoriler, ayni zamanda yaslt tiiketici-
lerin potansiyel kullanicilar haline ¢evrilmesini saglayacak ipuglari da sunmaktadir.

Demografik ozelliklerin, 6zellikle de gelir ve egitim durumunun, yeni teknolojilerin
benimsenmesi ve kullanimu ile iliskili oldugu kabul edilmektedir. Ancak, bu ¢aligmada
elde edilen kategoriler incelendiginde sadece teknoloji cahilleri grubunda belirli demog-
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rafik 6zelliklerin 6n plana ¢ikeigi, ancak diger kategorilerde yer alan katilimcdarin olduk-
¢a farkls 6zelliklere sahip oldugu goriilmektedir. Teknolojiyle iliskilerinde yaslilarin alg:
ve tutumlart daha 6nemli bir role sahip gozikmektedir. Dolayistyla, algt ve tutumlar: de-
gistirilerek yasli tiiketicilerin de teknoloji kullanicisi olmalart saglanabilecektir. Ornegin,
teknoloji agiklari/kullanicilart disinda, teknoloji karsitlart ve geride kalanlarin da biyuk
oranda cep telefonu sahibi oldugu goriilmektedir. Cep telefonlari niifusun buiyik kismi
icin gundelik bir teknoloji halini almis durumdadir. Bu denli yaygin kullanimi1 yasli tii-
keticilerin bu teknolojinin faydalarini daha rahat gérmelerini saglamakta, buna bagli ola-
rak da bu teknolojileri yagamlarina dahil etme oranlari artmaktadir. Yaglt tiketiciler de
diger tiiketiciler gibi kendilerine bir fayda saglayacagina inaniyorlarsa, bu tir teknoloji-
leri kabul etmeye istekli olmaktadirlar. Ancak, medyadaki genel stratejiler genglere
odaklt oldugundan, bu teknolojilerin kendi islerine nasil yarayacagint anlamakta zorluk
cekmektedirler. Dolayisiyla, teknoloji firmalarinin iletisim c¢abalarinda yaslt tiketicileri
ayrt bir hedef kitle olarak belirlemeleri ve stratejilerini bu tiketici grubunun sézkonusu
teknolojilerden nasil fayda saglayabilecegine odaklamalari, yaslilarin tutum ve algilarin-
da degisim saglayabilecektir.

Geride kalanlar, bilgi ve iletisim teknolojileri hakkinda hem vyeterli bilgiye hem de
olumlu bir tutuma sahip, teknolojiyi hayatt kolaylastiran bir unsur olarak goren kisiler
olmalarina ragmen, her tiirden teknolojik gelismenin gerisinde kaldiklarint distinmekte-
dirler. Bu durumun en 6nemli sebeplerinden birisi, bu tir teknolojik trtnleri kullanmak
konusunda yasadiklari giiven eksikligidir. Bu grupta yer alan kisiler, sahip olduklar:
olumlu tutum nedeniyle, bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanicist olma potansiyeline
sahiptirler. Ancak, bunun i¢in yasadiklar: endisenin ve dolaysiyla diglanmisglik hissinin
ortadan kaldirilmasi gerekmektedir. Yasli tiketicilerin ihtiyaglarina, fiziksel ve zihinsel
ozelliklerine uygun sekilde duzenlenecek egitim programlari, yasadiklar: endiseyi azalt-
mak konusunda yararlt olabilecektir. Bir diger uygulama da, firmalarin bu grubun endi-
selerini azaltacak ya da kendilerine gtvenlerini arttiracak teknolojik tasarim agisindan
daha sade trtnler tretmesi seklinde olabilir.

Diger yandan, yaslilar aldiklar egitimlere ek olarak, tavsiye alabilecekleri ya da dene-
yimlerini paylasabilecekleri birilerine de ihtiya¢ duymaktadirlar (Richardson vd., 2005).
Teknoloji agiklari/kullanicilars, bilgi ve iletisim teknolojilerine kelimenin tam anlamiyla
hayran olan, bu teknolojileri kullanma ve yeni ¢ikan trtinleri deneme arzusunda olan ki-
silerdir. Calismada ortaya ¢ikan diger gruplara gore, daha yenilik¢i ve dnct bir grup ol-
duklari soylenebilir. Dolayisiyla firmalarin, bu grupta yer alan tiiketicileri birer kanaat
onderi ya da egitim destekgisi olarak kullanarak, geride kalan ya da teknoloji karsit1 tii-
keticilere ulasmalari miimkun olabilir. Bu tiketiciler bilgisayar ve Internet kullanicist ol-
duklarindan, firmalar bu kisilere Internet Uzerinden ulasarak, kendi referans gruplart
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icinde yer alan diger kisilerle deneyimlerini paylagmalart icin onlari cesaretlendirmeye ca-
lisabilirler.

Yukarida da deginildigi tizere, teknoloji cahilleri kategorisinde yer alan katilimcilar igin
bazi demografik 6zelliklerin 6n plana ciktigr gozlenmekteedir. Bu grupta yer alanlarin ta-
mamu gelir ve egitim seviyesi daha distik kadin katiimcilardan olusmaktadir. Kadinla-
rin egitim firsatlarindan yeterince yararlanamamasi ve toplumun yiikledigi “gocuklarinin
annesi” rolt, bu kadinlarin yasamlarinin ileri asamalarinda teknolojiden giderek daha
fazla uzaklagmalarina ve bu tir teknolojik trtnleri kullanmak konusunda da kendileri-
ne olan giivenlerini kaybetmelerine neden olmaktadir (Barnett vd., 2000). Bu ¢alisma-
nin bulgulart da bizi benzer bir sonuca goturmektedir. Bu grup icinde yer alan kadinla-
rin biyik ihtimalle bu tiirden teknolojilere ilgi duymalari icin herhangi bir firsatlart ol-

mamis ve bu da onlarin teknoloji cahili olmalarina neden olmustur.

Bu calismada maksimum cesitlilik gosteren kictik bir 6rneklem segilerek daha genis
orneklemlere genelleme yapmak degil, yaslt tiketicilerin bilgi ve iletisim teknolojileriy-
le iliskilerindeki ortak ve paylasilan olgularin ortaya ¢ikartilmast amaglanmistir. Dolayi-
styla, ortaya ¢ikan bu gruplarin varliginin daha genis bir 6rneklemde ayrica incelenmesi
gerekmektedir. Ayrica, bu kategorilerin genel nufus icindeki paylarinin ne oranda oldu-
gunun gorilebilmesi i¢in de daha biiytik 6rneklemlerle yapilacak calismalara ihtiyag du-
yulmaktadir.
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TESEKKUR

Nil Esra Giildogan’a derinlemesine goriismeler kapsaminda yaptigi katkilardan dolay1
tesekkir ederiz.
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Ozet

Bu arastirmada, Izmir'de bulunan Saglik Bakanligi hastanelerinde yatakli saglik hizmeti
alan yaslt hastalarin hasta tatmin duzeylerini belirlemek, hastalarin hasta tatmin
duizeylerinin bazi 6zelliklere gore anlamli farkliliklar gosterip gostermedigini aciklamak,
servis hastalarinin hasta tatmininin temel belirleyicilerinin neler oldugunu incelemek
amaclanmistir. Ayrica hastalarin hastane genel kalitesi ve servisteki hekimler ve
hemsireler arasindaki ekip caligmast diizeyine iliskin degerlendirmeleri de incelenmistir.
Arastirmanin ham veri seti Saglik Bakanligr Performans Yonetimi ve Kalite Gelistirme
Daire Baskanligindan temin edilmistir. Bu veri seti Yatakli Servis Hizmetlerini
Degerlendirme Anketi-Yatan Hasta Arastirma Anketi ile toplanmistir. Arastirma
kapsamina alinan hastalar, 23 Temmuz 2007- 20 Agustos 2007 tarihleri arasinda
kliniklerde saglik hizmeti almis olan hastalardir. 615 yasli hastaya ulasilmistir. Arastirma
sonunda hasta tatmini boyutlarinda ortalama skorlarin 2,71 ile 4,19 arasinda degismekte
oldugu anlastlmistir. Hastane tirine, hastalarin egitim durumuna, cinsiyetine ve yasina
gore genel hasta tatmini diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar vardir. Hasta tatmini,
hastane genel kalitesi ve servisteki hekimler ve hemsireler arasindaki ekip calismast

arasinda anlamli ve pozitif yonli iliski bulunmustur.
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1. GIRIS

Saglik sektorunde 1980’li yillarda baglayan Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
uygulamalarinda, "hasta tatmini", saglik hizmeti sunumundaki kalitenin 6nemli bir
boyutu olarak ele alinmis ve hastalarin saglik hizmeti ile ilgili geri bildirimlerinin 6l¢imu
onem kazanmustir. Hastalarin, hizmet kalitesine iliskin algi ve degerlendirmelerinin salt
kendi tercihlerinde degil, ¢evrelerindeki kisilerin tercihlerinde de rol oynadigs, hastane
seciminde, arkadas ve yakinlarinin tavsiyelerinin giderek daha etkili olmaya basladig:
arastirmalarda saptanmustir (Press, 2002: 88: Zerenler ve Ogiit, 2007: 502).

Misteri tatmin kavrami ile hizmet kalitesi kavrami arasinda bir iligki vardir. Misteri
tatminin yaygin kullanimi “spesifik (6zel) muamele” iken, hizmet kalitesi ise, “firmanin
global davranist” olarak ifade edilebilir (Ardig ve Bag, 2001: 70). Hizmet kalitesi; miis-
terinin algiladiklart hizmet kalitesi beklentilerinde olugan hizmet ile aldiklart hizmetin
uygulamasiyla ortaya ¢itkmaktadir. Dolayisiyla musteri kullanim 6ncesinde hizmetle ilgi-
li isletmenin ne sunmast gerektigine iliskin beklentiler olusturmaktadir. Uygulamada
hizmet kalitesindeki gelismelerin, igletmelere daha fazla yeni musteri kazandirdigi, mev-
cut miisteriyle is hacmini ve igletmenin rekabet glctint artirdigr ve hatalarin 6nlenebil-
mesi i¢in harcanan emek ve maliyetleri azalttigr gorulmektedir. Bu bakimdan hizmet is-
letmelerinin temel amaglarindan biri hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir (Zerenler ve
Ogiit, 2007: 502).

Hasta tatmini guniimuzde saglik hizmetlerinin kalitesi, verimliligi ve etkiligini deger-
lendirmede kullanilan 6nemli bir kavram olmustur. Artik saglik hizmeti sunan igletme-
ler hastalarin beklenti ve ihtiyaglari ile bu hizmet sunumundan algiladiklart tatmin so-
nuglarina gore hareket etmektedir. Saglik sektoriinde de miusteri veya hasta odakliligin
artmast ile birlikte hasta tatminine verilen 6nem ve hasta tatmini degerlendirme arastir-
malarinda 6nemli artis yasanmustir (Huang vd., 2004: 403). Hasta tatmini; hastalarin al-
diklari saglik hizmeti veya tibbi bakimla ilgili beklenti, deneyim ve deger yargiarini ih-
tiva eden ve daha ¢ok hastalarin algilamalarina dayanan bir kavramdir. (Kersnik, 2000:
143). Bundan dolayi artik algilan hasta tatmini, bakim kalitesine yonelik hasta perspek-
tifi seklinde nitelendirilmeye baglamistir (Cheng vd., 2003:345). Gelismis ve gelismekte
olan tulkelerde yapilan hasta tatmini arastirmalari hasta tatmininin oldukga bireysellik
(tlkelere gore farklilagtig) ve dinamik bir yapida oldugunu gostermektedir (Ofowwe ve
Ofili, 2005: 582).

Son yirmi yilda saglik hizmetlerinde kalite anlaysi farkli yollarla islerlik kazanmig ve
saglik bakim yoneticileri, politikacilar ve saglik sektora diger karar vericileri saglik hiz-
metlerinde 6nemli bir kalite gostergesi olarak hasta tatmini lizerinde yogun bir sekilde
durmuslardir. Artik ginumuizde bircok tlkede basta hastaneler olmak tzere bir¢ok sag-
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lik kurulusunda hastalarin tatmin ve beklenti ve saglik hizmeti alirken yasadiklar: tecrii-
beler tizerine sistematik ve diizenli arastirmalar yapilmaktadir. Yapilan arastirmalardan
elde edilen bulgular diger kalite gostergeleri ile birlikte kamuoyuna duyurulmaktadir
(Crow vd., 2002: 11). Hatta uluslararasi akreditasyon kuruluslart hastaneleri akredite
ederken strekli ve sistematik olarak hasta tatmini arastirmalarini yapip yapmadiklarini
incelemekte ve hasta tatmini arastirmalart yapma konusunda hastane yonetimlerine zo-
runlu dizenlemeler getirmektedir (Bautista vd., 2007: 518). Ayrica artik ginimiizde
saglik hizmeti satin alicist konumundaki kurumlar, hastaneler basta olmak tzere saglik
orgltlerinin hasta tatmini duzeylerini inceleyerek, saglik hizmeti satin alma s6zlesmele-
rini yapmaktadirlar (Young vd., 2000: 325-320).

Hasta tatmini ve saglik sektoriinde hizmet kalitesi algilamalarina yonelik yogun bir li-
teratir olmasina karsin, yasli hastalarin algiladiklart hasta tatmini ve hizmet kalitesine
yonelik literattiriin oldukga sinirlt oldugu soylenebilir. Hasta tatmini literatiiri tizerine
yapilan bir meta analizinde 221 ¢alismadan sadece %7’sinin yaglt hastalarda hasta tatmi-
nini konu edindigi bulunmustur (Hall ve Dorman, 1990: 811; Theodospoulou vd.,
2007: 1306).

Ulkemizdeki saglik sektériindeki isletmelerin sayisinin hizli niifus artigini karsilamadi-
&1 bir gergektir. Toplumun gelir diizeyinin artmast ise misterilerin daha iyi hizmet bek-
lemesine neden olmaktadir. Saglik isletmelerinin sayisinin yetersizligi, hastanelerde ¢ali-
san doktor ve hemsire sayilarinin eksikligi, malzeme ve ekipmanlarin musterilerin ihti-
yaclarini kargilamadaki yetersizligi bu sektorde dizeltici 6nlemlerin alinmasint ve hizmet
kalitesinin yukseltilmesini gerekli kilmaktadir. Bu gereklilik ise, hizmet kalitesinin ol¢t-
miinii beraberinde getirmektedir. Olciim konusu ise hizmet igletmelerinde en az anlasi-
lan konu olmasi, hizmetin soyut ve davransslarla ilgili, saglik sektoriinde binlerce islem
ve prosediiriin bulunmast, bu sektorde performans 6l¢imi , kalite degerlendirme islemi-
ni zorlastirmaktadir (Ardi¢ ve Bas, 2001: 70).

Turkiye'de de yasli hastalarin hastane polikliniklerinden ve kliniklerinden aldiklari hiz-
metlere iliskin hasta tatmini ve saglik hizmetleri kalitesi konusundaki algilama, beklen-
ti ve degerlendirmelere yonelik arastirmalar sinirli sayidadir. Bundan dolay: bu arastir-
mada yasl hastalarin hasta tatmini, hastane genel kalitesi, hizmet aldiklart servisteki
ekip caligmast ve hastane genel temizligi/ diizeni hakkinda algilama ve degerlendirmele-
ri tzerinde durulmustur.
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2. LITERATUR INCELEMESI

Bircok ¢alismada algilanan kalite, hasta tatmini ve davranissal niyetler arasinda dogru-
dan iliski oldugu ispat edilmistir (Bendall-Lyon and Powers, 2004; Choi vd., 2004; De
Man vd., 2002; Fisk vd., 1990; Otani, 2004; Reidenbach and Sandifer, 1990; Woodsi-
de, Frey and Daly, 1989). Bu calismalar; yatan hastalara, acil hastalarina ve poliklinik
hizmetlerinden yararlanan hastalara yonelik olarak gerceklestirilmistir. Calismada algila-
nan hizmet kalitesi, algilanan deger, hasta tatmini ve davranissal niyetler arasindaki ilis-
kiler incelenecektir. Bu sebeple ilgili kavramlarin agiklanmasinda yarar vardir.

Literatiirde hizmet kalitesinin tanim1 konusunda tam bir goris birligi saglanamamuistir
(Ham vd., 2003: 197; Ersoz vd., 2009: 20). Fakat genel itibari ile hizmet kalitesi bir
musterinin hizmet hakkindaki beklentilerine baglanmistir. Bu ylizden buradaki beklenti
kavrami goreceli olmaktadir. Bu konu bazt arastirmacilar tarafindan tartigmali gorul-
mektedir. Bu agiklamalar dogrultusunda en kabul gérmiis hizmet kalitesi tanimini soyle
yapabiliriz: Hizmet kalitesi, verilen hizmetin musteri beklentilerinin ne kadarint karsila-
yabildiginin bir 6l¢iistidiir (.Parasuraman vd., 1985: 42).

Hizmetlerin soyut olmast hizmet kalitesinin de soyut olmasini gerektirmektedir. Bun-
dan dolayt hizmet “kalitesi kavrami” ¢ogunlukla “algilanan hizmet kalitesi” kavramiyla
ifade edilmektedir (Uygug, 1998: 27). Algilanan hizmet kalitesi, misterilerin hizmet ka-
litesine yonelik algilama veya sezgileridir. Dolaysi ile musterilerin aldiklart hizmetten al-
giladiklari yiiksek hizmet kalitesi, miisteri tatminin en 6nemli belirleyicisi olarak ¢ogun-

lukla degerlendirilmektedir (Ghobadian vd., 1994: 50) .

Hizmet kalitesi, Grtn kalitesine kiyasla soyut ve dl¢imlenmesi gii¢ bir nitelik arz etti-
&i icin hizmet kalitesinin belirlenmesinde kimi alt 6geler ya da faktorler dikkate alinmak
zorundadir (Christopher vd., 1996:93). Bu faktorler arasinda; guvenilirlik, hizmet sun-
maya hazirliklilik, liyakat, erisim ve hiz, insancil iliskiler (Royne, 1996: 8), inanilirlik, gii-
venlik, musteriyi anlamak ve bilmek, hizmetin somutlastirilmasi ve iletisim sayilabilir

(Kunts ve Lemming, 1996:202; Lovelock ve George, 1996:65).

Hasta tatmini, pazarlama anlayisini benimseyen saglik kuruluslarinin temel unsurla-
rindan biridir (Churchill and Surprenant, 1982: 491; John, 1992: 56). Ciinkd, bu anla-
yisin geregi misteri tatmini yoluyla karliliga ulagmadir. Belki de bu kavrami en iyi acik-
layan tanim sudur: Miisteri tatmini, “hizmeti tecriibe ettikten sonra tiiketicinin hizmet-
ten ne kadar hoslandigint veya hoslanmadigini yansitan satin alma sonrast bir olaydir”
(Bearden and Teel, 1983: 27; Churchill and Suprenant, 1982: 503). Hastalarin hizmet
kalitesiyle ilgili algilamalari, hastalarin tatmin elde etmelerindeki (Bolton ve Drew,
1991: 376-378) ve hastane karliligindaki etkisi nedeniyle, bir saglik kurumunun basari-
sinda kilit 6neme sahip bir degisken 6zelligi tasimaktadir.
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Hasta tatminini etkileyen t¢ temel faktor bulunmaktadir. Bu fakeorler hastaya, perso-
nele, fiziksel ve cevresel 6zelliklere baglidir. Hastanin yast, egitimi, meslegi, geliri, cinsi-
yeti, dili, dini, 1rkt ve aile diizeni gibi sosyo-demografik 6zellikleri hastalarin hizmetler-
den duyacagi tatmin derecesinde ayri ve farkls roller oynamaktadir. Kisiden kisiye fark-
liliklar gésteren bu kriterler saglik hizmetlerinden duyulan tatmin derecesi ile yakindan
ilgilidir (Draper vd., 2001: 463; Andaleeb vd., 2007: 263). Saglik hizmetlerinde stan-
dardizasyon caligmalart yapilirken hizmet kalitesini belirleyen unsurlar icinde, verilen
hizmetin kalitesi kadar algilanan hizmet kalitesinin 6nemine deginilmektedir. Hasta tat-
mini aragtirmalarinda saglik personelinden tatmin, saglik personeli ile iletisimden tat-
min, personele giiven, hasta mahremiyeti, hastanin istedigi yer ve zamanda hizmet, per-
sonelin dirtstligl, nezaketi, yeterli bilgiyi sunmasi, hastane genel temizligi ve otelcilik
hizmetleri gibi bir¢ok boyutun ele alindig: anlagilmaktadir (Ayaz ve Soykan, 2002: 19).

Hasta tatminin belirlenmesi ve degerlendirilmesinin bazt nedenleri vardir. Bunlar (Sit-
zia ve Wood, 1997: 1829-1831; Crow vd., 2002: 12-14).

* Hastalarin bakis agist ile saglik hizmetlerini ve saglik hizmetlerinde kaliteyi belirle-
mek,

* Saglik hizmetleri sunumundaki problem alanlarini ve giicli olunan noktalart agikla-
mak,

* Saglik bakim sonucu olarak hasta tatminini kullanmak.

Hasta tatminini saglamak, bir saglik kurulusunun éniindeki en zor ve hassas konudur.
Konunun hassasiyetinin en belirgin kaniti, algilanan degerler ile olmast gereken degerler
arasinda, her zaman yakalanamayan bir uyum olma zorunlulugudur (Avis vd., 1995: 59).
Hasta tatmini, saglik hizmeti kalitesinin 6lciilmesinde yer alan 6nemli géstergelerden bi-
ridir. Hasta tatmini gostergesi, saglik hizmetlerinin temel ¢iktilarindan biridir, hizmet
stirecinin yapist bu gosterge sayesinde gozden gegirilir. Hasta memnuniyeti aragtirmala-
rinin politika ve hizmet gelistirme ile ilgili bilgi saglamasi, programlarin etkinligini de-
gerlendirmeyi mumkiin kilmasi, benzer hastanelerle kiyaslama imkan1 vermesi, sonugla-
rin halka agiklanmast ve hesap verme sorumlulugunu arttirma gibi bir¢ok potansiyel ya-
rart bulunmaktadir (Hendriks vd., 2006: 152).

Bazi yazarlara gore misteri tatmini ile algilanan hizmet kalitesi arasinda 6nemli fark-
lilik vardir. Soyle ki, musteri tatmini kisa donemli bir kavram olmasina karsin, algilanan
hizmet kalitesi uzun dénemli bir kavramdir ve misterilerin beklentileri ile performansa
yonelik algilarin kargilastiridmasindan olugsmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi bir tur tu-
tum olup musteri tatmini ile ilgilidir ama tamamen musteri tatminin kendisi degildir.
Bir baska ifadeyle hizmet kalitesi, hizmetin tstinligine yonelik uzun dénemli genel bir
yargilama ya da tutum iken, musteri tatmini spesifik bir isle ilgilidir (Parasuraman,
1985: 16; Uygug, 1998: 46; Tiitlinct, 2001: 53).
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Litetatirde hizmet kalitesi ile musteri tatmininin farkli yapilar oldugu agirlikls olarak
kabul edilmistir. Ancak, bazi ¢calismalarda her iki kavram arasinda boyle bir ayirim yapil-
madig1 goriilmektedir. Taylor ve Cronin (1994: 34-35), kisa donemde miisteri tatmin de-
gerlendirmelerini ve uzun donemde miusteri hizmet kalitesi davranslarini etkileyen stra-
tejik hedefler gelistirmeleri acisindan, iki yapinin farkli oldugunun saglik hizmetleri ve-
ren kuruluslarin pazarlama yoneticileri acisindan 6nemli oldugunu vurgulamislardir (Va-
rinli ve Cakir, 2004: 36).

Miisteri tatmini, hizmetin satin alinmasindan sonra gerceklesmektedir. Bu bakimdan
miisteri tatmini, musterilerin hizmet kalitesi algilamalarini, satin alma niyet ve davranis-
larint etkileyen unsur olarak degerlendirilmektedir (Bolton ve Drew, 1991: 375). Zeit-
haml (1988: 2-4) algilanan kalitenin, bir Grtin ya da hizmetin Gstinligtne veya mitkem-
melligine iliskin genel kanaatlerini yansittigini ifade etmesine karsin, genel yargi, muste-
rilerin beklentilerinin, algilanan kaliteyi belirlemede rol oynadigidir (Robledo, 2001: 24).

3. GEREC VE YONTEM

Bu arastirma, Izmir ilindeki Saglik Bakanligi hastanelerinde yatarak tedavi goren yasli
hastalar tizerinde yapilan kesitsel nitelikte bir ¢alismadir. Arastirmada Izmir 1li Saglik
Bakanligt hastanelerinden yatakli saglik hizmeti alan hastalarin hasta tatmin duzeyleri-
ni, serviste ¢alisanlar arasindaki ekip ¢alismast ve hastane genel kalitesi hakkindaki algi-
lama ve degerlendirmelerini incelemek amaglanmistir. Hastane genel kalitesi ile hastala-
rin hizmet aldiklari hastanenin kalitesine yonelik degerlendirmeleri ile 6l¢tilmeye calisil-
mustir. Dolayist ise bu arastirmada genel hastane kalitesi biitiincii olarak hastalarin hiz-
met alinan hastaneyi 1 — ¢ok dustik kalitede, 5 ¢ok yuksek kalitede degerlendirmeleri ile
Olgulmeye calisilmistir. Arastirma kapsaminda hasta tatmini boyutlari {(hasta kabul, ser-
visler (klinikler), hekimler, hemsireler, tedavi — bakim, hastaneden ayrilis (taburcu islem-
leri), genel degerlendirme ve diger hususlar)}, servis ¢alisanlarinin ekip ¢alismasi ve has-
tane genel kalitesi hakkindaki degerlendirmelerin yasli hastalarin cinsiyeti, yast, egitim
durumu, hizmet alinan servis ve hastane tiirine gore anlamli farklidik gosterip goster-
medigini incelemek amaclanmuistir. Ayrica yaslt hastalarin algiladiklart genel hasta tatmi-
ni duzeyleri, servis ¢alisanlarinin ekip calismasi ve hastane genel kalitesi hakkindaki de-
gerlendirme veya algilamalari arasindaki iliskileri incelemek amaglanmustir. Son olarak
yaslt hasta tatmini diizeyinin serviste ¢alisanlar arasindaki ekip ¢alismasi, hastane genel
kalitesi, hastanenin genel temizlik ve tertibi tarafindan nasil etkilendigi ve belirlendigini
aciklamak hedeflenmistir. Benzer sekilde yasli hastalarin hizmet aldiklari hastanenin ge-
nel kalitesi hakkinda yaptiklari degerlendirmelerin hasta tatmini, ekip ¢aligmasi ve has-
tane genel temizligi / duizeni tarafindan etkilenme durumunu incelemekte amaclar ara-

sindadir.
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Aragtirmada agagidaki hipotezler incelenecektir. Bunlar;

H1: Yagsl hastalarin hasta tatmini boyutlar: ve genel hasta tatmini diizeyleri arasinda iliski
vardrr.

H2: Yagl: hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi, hizmet alinan serviste ¢aligan
ekip caligmasi degerlendirmeleri avasinda iliski vard.

H3: Yagl: hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste caliganlarin ekip ¢a-
ligmasina iligkin dederlendiymeleri arasinda hastane tiviine (genel hastane; kadin hastaliklar:
hastanesi ve dogumevi; gigiis hastaliklar: hastanesi) gire farklilik vardsr.

H4: Yagl: bastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste caliganlarin ekip ¢a-
ligmasina iligkin deZerlendirmeleri arasinda yasa gire farkliltk vardy.

H5:  Yagl hastalarm genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste ¢caliganlarin ekip
caligmasina iliskin degerlendirmeleri arasmda cinsiyete gove farklilik vardsr.

HO: Yagl: hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste caliganlarin ekip ¢a-
ligmasina iligkin degerlendivmeleri avasinda egitim durumuna give farklilik vardsr.

H7: Yagl: hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste caltganlarin ekip ¢a-
ligmasina iligkin degerlendivmeleri arasinda hizmet alinan servise (dahili brang klinikleri, cerra-
hi brang klinikleri) farklilik vardsr.

HS8: Yayli hastalarin genel hasta tatmini diizeylerini hastalarin hastane genel kalitesi, tedavi
goriilen servisteki caliganlarm ekip caligmasi, hastane genel temizligi ve diizene iligkin degerlendir-
meleri etkilemektedir | belirlemektediy.

HO: Yagl hastalarm hastane genel kalitesi degerlendirme diizeylerini hastalarin genel hasta tat-
mini diizeyleri, hizmet alinan servisteki ¢aliganlarin ekip caligmasi ve hastane genel temizligi dii-
zenine iliskin degerlendirmeleri etkilemektediv | belivlemektedir.

“Saglik Bakanligina bagli Saglik Kurum ve Kuruluslarinda Kaliteyi Gelistirme ve Per-
formans Degerlendirme Yonergesi” 2007 yili 2. Doneminde (23 Temmuz 2007-20
Agustos 2007) tarihleri arasi Hasta ve Hasta Yakinlart Memnuniyet Anket Katsayisint
tespit etmek amaciyla elde edilen veri seti kullanilmistir. Izmir ilindeki Saglik Bakanligi
hastanelerinin Hasta ve Hasta Yakinlart Memnuniyet katsayilarin: belirlemek igin yap:-
lan arastirmanin verisi Saglik Bakanligi Performans Yonetimi ve Kalite Gelistirme Dai-
re Baskanligindan alinmis ve bu makalede arastirma verisi olarak kullandmistir.

Ilgili veri seti 4509 hastay: icermektedir. Ancak bunlardan 615 hasta 65 yas ve tizerin-
deydi. Bu 615 hasta Izmir metropolitan alandaki 8 Saglik Bakanligi hastanesinden ya-
takli tedavi hizmeti almistir. Arastirma kapsaminda Atatiirk Egitim ve Arastirma Has-
tanesi (208 yasli hasta), Izmir Egitim ve Arastirma Hastanesi (106 yaslt hasta), Suat Se-
ren Gogiis Hastaliklart Hastanesi (78 yaslt hasta), Alsancak Nevvar Salih Isgoren Devlet
Hastanesi (38 yaslt hasta), Karsiyaka Devlet Hastanesi (56 yaslt hasta), Tepecik Egitim
ve Arastirma Hastanesi (51 yaslt hasta), Buca Seyfi Demirsoy Devlet Hastanesi (70 yas-
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It hasta) ve Ege Dogumevi ve Kadin Hastaliklart Egitim ve Arastirma Hastanesi (8 yas-
It hasta) yer almustir.

Arastirma verisi Saglik Bakanligt hastanelerinde performansa dayali ek 6deme sistemi
geregi, kurumsal performans 6l¢iimu igin hasta tatmini arastirmalari yapilmast zorunlu
olan ¢alismadan elde edilmistir. Calismada, “Saglik Bakanlig: Yataklt Tedavi Kurumlari
Kurumsal Kaliteyi Gelistirme ve Performans Degerlendirme Yonergesi” ekinde yer alan
anket metni (soru seti) kullanilmistir (www.performans.saglik.gov.tr). Ilgili yonergede
ayaktan ve yatakli saglik hizmetlerini degerlendirmek i¢in 2 ayri soru formu yer almak-
tadir. Bu arastirmada “Yatakli Saghk Hizmetlerini Degerlendirme Anketi” kullanilmig-
tir. Bu anketin ilk kistmlarinda hastalarin yas, cinsiyet, sosyal giivence durumu, egitim
durumu gibi bazt demografik bilgilerine ait agik veya kapali sorular yer almaktadir. An-
kette 8 hasta tatmini boyutu yer almaktadir. Bunlar; 1) hasta kabulden hasta tatmini; 2)
servislerden hasta tatmini; 3) hekimlerden hasta tatmini; 4) hemsirelerden hasta tatmi-
ni; 5) tedavi ve bakimdan hasta tatmini; 6) hastaneden ayrilma — taburcu islemlerinden
hasta tatmini; 7) hastaneye yonelik genel degerlendirmeler; 8) diger hususlardir. Bu bo-
yutlar toplam 30 soru icermektedir. Ankette kullanilan puanlamaya gore hasta tatmini
0-100 arasinda ham puan alacak sekilde degismektedir. Hasta tatmini boyutlarinin al-
tinda yer alan soru sayist ayni olmadigindan ve dolayist ile boyutlarin alacagi en tist ham
puanlar birbirine esit olamayacagindan, genel hasta tatmini puanlari ve hasta tatmini bo-
yutlart ham puanlari 1-5 arasinda degisen skorlara dontsturtilmistir. Bunun icin en
yiksek ham puan 5’e bolunmus ve elde edilen ortalamaya gére ham puanlar 1-5 arasin-
da degerlendirilmistir. Ornegin hasta tatminin hasta kabul boyutunun alabilecegi en
yiksek ham puan 8'dir. Bu boyutun ham puanlarini 1-5 arasinda degerlendirmek icin en
yiksek ham puan sekiz bese boliinmistiir (8/5=1,6). Buradan hareketle hasta kabul i¢in
hasta tatmini ham puanit 0-1,6 arasinda ise 1 (en dusiik hasta tatmini); 1,7-3,2 arasinda
ise 2; 3,3-4,8 arasinda ise 3; 4,9-6,4 arasinda ise 4 ve 6,5-8,0 arasina ise 5 (en ylksek
hasta tatmini) olarak degerlendirilmistir. Benzer sekilde diger hasta tatmini boyutlart
icinde 1-5’e arast doniistiirmeler yapimustir.

Ankette hastalarin tedavi gordikleri servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip calis-
mast, hastane genel temizlik ve diizeni ile hastane genel kalitesine iliskin gortslerini be-
lirlemek igin sorulara yer verilmistir. Bu amacla yoneltilen sorularda 5°1i Likert 6l¢egi kul-
lanilmistir. Hastalardan servisteki ekip ¢alismast, hastane genel kalitesi ve hastane genel
temizligi ve diizeni hakkindaki degerlendirmelerini 5: mitkemmel, 4: ¢ok iyi, 3: iyi, 2:
vasat, 1: kotu seceneklerinden kendileri icin en uygunu isaretleyerek degerlendirmeleri
istenmistir. Bu kisimda ekip calismasi, hastane genel kalitesi, hastane genel temizligi ve
duizeni ile iligkili 3 soruya yer verilmistir. Saglik Bakanligi anketteki bu sorularin hazir-
lanmasinda literatiir incelemesi yapmustir.
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Anket formunda yer alan hasta tatmini boyutlari ve boyutlarin i¢erdigi konular asag:-

da tablo olarak sunulmaya calisilmistir.

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Anketteki Hasta Tatmini Boyutlari : Icerikler Ve Pu-

anlar

. Ges 5 En Dusik En yiksok
Soru Igerik En Dosok | En yoksek Donogtirolmog | Donugtirilmis
sayist Ham Puan | Ham Puan Skor Skor

- Servise yos emleriniyopan gérevinin hasioya karg fgive 0 8 1 5

1. HASTA KABUL 3 nezckedi

- Yot iemi yaplmadan énce hesione kurallon hokdanda yeteri

bigi verimes

- Servise yats iemleri igin bekleme siiresi

2. SERVISLER 5 - Yotlon odada gurditye manuz kalma 0 16 1 5

- Yatian servis ve odonin femizi

- Odanin s ve havalondima durumu

- Kullenian banyo ve tuvaleflerin temizigi

3. HEKIMLER 3 - Hostaricn nemii oldugu distntlen konulra hekimler 0 8 1 5

farafindan hasiann anlayocog sekide yoni verimesi

- Hastonin kendisini fedavi eden hekime giveni

- Hekimlerin hostaya karg igi, olumlu davionss ve nezokefi

4. HEMSIRELER 4 - Hemgieler arfindan hasiaya yeterince ve zomaninda hizmet 0 11 1 5

verimesi

- Hesia ign énemli oldugu dissindlen konulara hemgireler

forafindon

hasionin anlayocog sekide yonit verimesi

- Hasionn tedavisinde bulunan hemsirelere giveni

- Hekimlerin hostaya karg igi, olumlu davians ve nezokefi

5. TEDAVI VE BAKIM 6 - Tedow siresince hekimler forcfindan verlen karorlora hesionn 0 21 1 5

katlma durumu

- Tedavi stiresince hemsireler forafindan vexilen kararlara katima

durumu

- Hasionn durumu ve uygulanan fedavi hakdanda bilgilendiimesi

durumu

- Hostonin veyar hostar yoknlanndon birsinin hekimle konusmosna

yelet n verimesi

- Hasio muayene ve tedavisinde hosta mohremiyedine (ézeling)

- Iiyec duyuldugunda, hekim ve hemsirelerin hastanin gagnsna

yantverme durumu

6. HASTANEDEN AYRILMA| 2 - Hekim veya hersirelerin hasianin eve gikien sonra 0 6 ] 5

(TABURCU ISELEMLERI) karlosabilecegji sorun ve: komplikasyonlan zoh eme

- Tedavi olunan servisin hasta foburcu oldukion sonra hesianin

flefisim bigisi ve: telefonunu dlip dlmamas

7. GENEL 4 - Hastnede kalinan siire ignde sayg ve hiimnet icinde fedavi 0 15 1 5
DEGERLENDIRME edidigini dusinme

- Tedowi edlen senvisieki hekimlerin ve hemsirelerin ekip galismas:

8. DIGER HUSUSLAR 3 - Alnon bokim ve fedovii genel olarok degierlendimne: 0 15 1 5

- Hasio haklan konusunda bilgilendiime:

- Hasionenin genel femizik ve diizeni

- Hastorne genel kalitesini degerlendime:

GENEL HASTA TATMINi 30 Yukanidaki 30 ifade 0 100 1 5

Hasta Tatmini Boyutu
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Anket calismasi Izmir Il Saglik Mudirligi Kalite Birimi tarafindan planlanmis ve an-
ket uygulamast anketorler tarafindan yapilmistir. Anket uygulamasinda gorev alacak ele-
manlar icin anketor egitimi verilmistir. Bu egitimde, “Saglik Bakanligi Yatakli Tedavi
Kurumlari Kurumsal Kaliteyi Gelistirme ve Performans Degerlendirme Yonergesi”, kul-
lanilacak anket metinleri, anket uygulama ilkeleri hakkinda bilgiler aktarimistir.

Anket caligmasi, egitim verilen ekip tarafindan 23.07.2007-20.08.2007 tarihleri ara-
sinda yapilmistir. Anketlerin s6z konusu dénemde, yatist sona ermis, taburcu edilen,
arastirmaya katilmaya gontilli olan, tesadiifi 6rneklem yontemiyle belirlenmis 5409 has-
taya uygulanmistir. Okuma yazma bilmeyen hastalara ise anketorler gerekli agiklamalar-
da bulunmustur. Anketler anketorler tarafindan aragtirmanin yapildigi donemde hasta-
nelerin servislerinde yatan hastalara uygulanmistir. 23.07.2007-20.08.2007 déneminde
gunltk taburcu olan servis hastalarina anketler uygulanmustir.

Calisma sinirliliklari; yonerge ekindeki “Anket Uygulama Ilkeleri’nde yer alan ilkelere
uygun olarak anket uygulamasina katilimct olmayi kabul etmeyenler, terminal donem-
deki hastalar, psikiyatrik hastalar arastirma kapsamina alinmamistir. Anket i¢ hastalikla-
r1, kardiyoloji, kalp damar cerrahisi, néroloji, dermataoloji, fiziksel tip ve rehabilitasyon,
genel cerrahi, cocuk cerrahisi, gogiis hastaliklari, norosiriiriiji, plastik ve rekonstruktif
cerrahi, ortopedi ve tarvmatoloji, tiroloji, kulak-burun ve bogaz hastaliklari, g6z hasta-
liklar1, kadin hastaliklari ve kadin dogum servislerinde uygulanmistir. Anket 615 yash
hastayla anketorler tarafindan yiz yiize goristlerek doldurulmustur. Arastirma Turki-
ye'de sadece bir ilde yapildigindan tlke geneline genellenmesi soz konusu degildir. Ayri-
ca aragtirma Saglik Bakanligi hastanelerinde yapildigindan sonuclarin tniversite ve 6zel
hastanelere genellemesi de s6z konusu olmayacaktir.

Hasta tatmini 6l¢mek i¢in kullanilan 6lgegin gtvenirligini incelemek i¢in Cronbach
Alpha hesaplanmistir. Uygulanan analiz sonucunda anketteki tiim sorular (30 soru) dik-
kate alindiginda Cronbach Alpha katsayist 0,784 olarak bulunmustur. Bulunan Cronbach
Alpha katsayist 1’e yakin ve kabul edilebilir diizeydedir (Hair vd., 1998). Dolayis: ile bu-
lunan gtvenirlik katsay: 6lgegin glivenirligini gosterebilmektedir. Ayrica hasta tatmini bo-
yutlar: (8 hasta tatmini boyutu) icin Cronbach Alpha katsayilari hesaplanmistir. Boyutla-
rin Cronbach Alpha degerleri Tablo 2’de sunulmaktadir.
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Tablo 2. Hasta Tatmini Boyutlart Cronbach Alpha Katsayilar:

BOYUTLAR Soru Sayisi Cronbach Alpha Katsayisi
1. Hasta Kabul 3 0.785
2. Servisler 5 0.822
3. Hekimler 3 0.762
4. Hemsireler 4 0.855
5. Tedavi Ve Bakim 6 0.724
6. Hastaneden Ayrilma 2 0.804
(Taburcu islemleri)
7. Genel Degerlendirme 4 0.735
8. Diger Hususlar 3 0.897
Genel Hasta Tatmini 30 0.784

Aragtirmadan elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 15.0 ara-
ciligiyla bilgisayara aktarilarak gerekli istatistiksel cozimlemeler yapilmistir. Arastirma-
da korelasyon analizi, tek yonltu varyans analizi (ANOVA), iki ortalama arasinda farkin
onemlilik testi, Kruskal Wallis testi ve LSD (Least Significant Difference) testinden ya-
rarlanilmistir.



4. BULGULAR

Bu kisimda aragtirmada elde edilen bulgular genel olarak tablolarla agiklanmaktadir.
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Tablo 3. Yasl Hastalarin Bazt Demografik Ozellikleri

Ozellikler Sayi |Yizde (%)
Cinsiyet

- Kadin 323 52.52
- Erkek 292 47.48
Egitim Durumu

- Okuryazar degil 109 17.72
- Okur yazar 54 8.78
- llkégretim 393 63.90
- Lise 47 7.64
- Universite 12 1.96
Hastane Tur

- Genel Hastane 486 79.02
- Kadin Hastaliklari ve Dogumevi Hastanesi | 51 8.29
- Gogus Hastaliklar Hastanesi 78 12.69
Yas Gruplan

- 65-70 Yas 315 51.21
- 71-80 Yas 239 38.86
- 81 Yas ve Uzeri 61 9.93
Hizmet Alinan Klinik Tor

- D ahili Brang Klinikler 400 65.04
- Cerrahi Brans Klinikler 215 34.96

Tablo 3 arastirma kapsaminda ulasilan yasli hastalarin cinsiyet, egitim durumu, hizmet
kullanilan hastane tiirii gibi bazit 6zelliklere gore say1 ve yuzdelerini gostermektedir. Tab-
lo 3 incelendiginde, hastalarin ¢ogunlugunun kadin (% 52), ilkogretim mezunu (% 63)
ve hastalarin biytk ¢ogunlukla genel hastanelerden yatakli saglik hizmeti aldig: gorul-
mektedir. Ayrica aragtirmada ulagtlan yaslt hastalarin 6nemli bir bolimiinin i¢ hastalik-
larla ilgili kliniklerden (kardiyoloji, gogus hastaliklari, ic hastaliklari gibi) yararlandigs

goriilmektedir.

Al
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Tablo 4. Yatan Yasli Hastalarin Hasta Tatmini, Serviste Calisanlarin Ekip Calismast Ve

Hastane Genel Kalitesine Iliskin Degerlendirmelerinin Genel Goriintiisii

HASTA TATMINi BOYUTLARI, GENEL HASTA TATMINI,

EKIP GALISMASI, HASTANE GENEL KALITESI Ortalama | Std. Sapma | Ranj Minimum | Maksimum
Hemsireler 4.19 0.85 |5.00] 0.00 5.00
Tedavi-Bakim 4.16 0.67 |4.55] 0.45 5.00
Hasta Kabul 4.10 0.82 |5.00f 0.00 5.00
Hekimler 3.97 0.63 |4.50] 0.00 4.50
Servisler 3.92 0.89 |4.37| 0.63 5.00
Genel Degerlendirme 3.31 0.92 |5.00] 0.00 5.00
Diger Hususlar 2.95 0.89 |5.00f 0.00 5.00
Hastaneden Aynilis-Taburcu 2.71 1.16 |5.00] 0.00 5.00
Genel Hasta Tatmini 3.66 0.47 |4.01] 0.49 4.50
Tedavi Gérilen Servisteki Hekimlerin ve

Hemsirelerin Ekip Calismasi 3.70 0.81 |4.00| 1.00 5.00
Hastane Genel Kalitesi 3.45 0.80 |4.00| 1.00 5.00

Tablo 4 tiim yaslt hastalar agisindan hasta tatmini boyutlart ve genel hasta tatmini di-
zeyi, tedavi gortilen servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip calismast ile hastane genel
kalitesine iliskin hasta degerlendirmelerinin tanimlayict istatistiklerini gostermektedir.
Tablo 4’de hasta tatmini boyutlari yliksekten kiigtige dogru sirali olarak verilmistir. Tab-
lo 4 incelendiginde, hasta tatmini boyutlari diizeylerinin ortalama 2.71 ile 4.19 arasinda
degismekte oldugu gorulmektedir. Kliniklerde yaslt hastalarin hemsirelerden algiladig:
hasta tatmini en yiiksek iken, hastaneden ayrilis — taburcu islemlerinden algiladig: hasta
tatmini en digik diizeyde bulunmustur. Yaslt hastalarin genel hasta tatmini dizeyleri
3,66 olarak bulunmustur. Bu deger yasli hastalarin hasta tatminin diizeylerinin orta di-
zeyde oldugunu gosterebilir.



123

agllarda Hasta (Msteri) Tafmininin Degerlendimesi: izmir ili Oregi |

Tablo 5. Yatan Yagli Hastalarin Hasta Tatmini Boyutlar: Ve Genel Hasta Tatmini Du-

zeyleri Arasindaki Tligki

Hasta Kabul| Servisler | Hekimler| Hemsireler|Tedavi-Bakim| Hastaneden Genel Diger Genel Hasta
Aynlig-Taburcu |Degerlendirme |Hususlar Tatmini
Hasta Kabul Pearson “r” 1
P
Servisler Pearson “r” 0,386(**) 1
b 0,000
Hekimler Pearson " | 474(**) 0,459¢%) |1
p 0,000 0,000
Hemsireler Pearson “r" 0,008 -0,224(**)  |0,103(%) 1
p 0,835 0,000 0,011
Tedavi-Bakim Pearson " | ,346(**) 0175¢%) 0,436 |o0,487(%) |1
p 0,000 0,000 0,000 0,000
Hastaneden Ayrilis - Taburcu | Pearson 0,276(*) 0,361(*%) 0,379(**)  [-0,200(**) 0,127(*%) 1
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,002
Genel Degerlendirme Pearson -0,008 -0,047 0,026 0,693(*) 0,488(**) -0,136(*) 1
p 0,851 0,247 0,525 0,000 0,000 0,001
Diger Hususlar Pearson " | 0,407(*)  |0,534(*) |0,492(**) |-0,244(**) | 0,030 0,499(*%) 20,257(*%) 1
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,464 0,000 0,000
Genel Hasia Tatmini Pearson “" | 0,633(*)  |0,606(*) |0,722(**) |0,328(*9 | 0,643(**) 0,581(**) 0,376(**) 0,577(**) 1
p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

(**) : Korelasyon katsayisi 0,01
(*) : Korelasyon katsayisi 0,05

yanilma payinda anlamlidir (p < 0,01).
yanilma payinda anlamlidir (p < 0,05).
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Tablo 5 yaslt hasta tatmini boyutlar: arasindaki korrelasyon katsayilarint ve korelasyon
katsayilarinin anlamlilik diizeylerini géstermektedir. Tablo 5 incelendiginde, hasta tatmi-
ni boyutlari arasinda anlamli iligkilerin oldugu gorilmektedir. Genel hasta tatmini diize-
yi ile hasta tatmini boyutlart arasindaki iliski incelendiginde bulunan korrelasyon katsa-
yilart 0,01 ve 0,05 hata payinda istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,01 ve
p<0,05). Genel hasta tatmini ile hasta tatmini boyutlari arasinda pozitif ve olduk¢a gtig-
la iligkiler s6z konusudur. Ancak hemsirelerden kaynaklanan hasta tatmini duzeyi ile
hasta kabul hizmetleri hasta tatmini diizeyleri arasinda anlamls bir iliski bulunamamistir
(r=0,008; p>0,05). Sonugta “H1: Yasli hastalarin hasta tatmini boyutlart ve genel has-
ta tatmini diizeyleri arasinda iliski vardir” seklinde kurulan hipotez kabul edilmistir.

Tablo 6. Yatan yaglt hastalarin genel hasta tatmini duzeyleri, hastanenin genel kalitesi
ve ekip caligmasina iliskin degerlendirmeleri Arasindaki Iligki

Genel Hasta Servis Hastane
Tatmini CahsanlanninGenel Kalitesi
Ekip Calismasi
Genel Hasta Tatmini Pearson *r ]
p
Tedavi Gérilen Servisteki Hekim ve Pearson “r” | 0.477(*) 1
Hemsirelerin Ekip Calismasi P 0.000
Pearson “r” | 0.473(**) [0.575(**) 1
Hastane Genel Kalitesi P 0.000 0.000

(**) : Korelasyon katsayisi 0,01 yanilma payinda anlamlidir (p < 0,01).

Tablo 6 yaslt hastalarin genel hasta tatmini dizeyi, tedavi gortlen servisteki hekim ve
hemsireler arasindaki ekip calismasi ile hastane genel kalitesine iliskin hasta degerlendir-
meleri arasindaki korrelasyon katsayilarint ve korelasyon katsayilarinin anlamlilik diizey-
lerini gostermektedir. Tablo 6 incelendiginde, hasta tatmini, ekip ¢aligmast ve hastane ge-
nel kalitesi arasinda anlamli iligkilerin oldugu gorulmektedir. Yasli hastalarin hastane ge-
nel kalitesi ve tedavi gordukleri servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip ¢aligmasina
iliskin degerlendirmeleri arasinda (r=0.575; p<0.01) en yiiksek iliski, genel hasta tat-
mini duzeyi ile tedavi gortlen servisteki hekim ve hemsireler arasindaki ekip ¢alismasina
iliskin hasta degerlendirmeleri arasinda ise en dustk iliski (r=0.473; p<0.01) bulun-
mustur. Ayrica arastirmada hasta tatmini ile hastane genel kalitesine iliskin algilamalar
(degerlendirmeler) arasinda anlamlt iliski (r=0.477; p<<0.001) bulunmustur. Buradan
hareketle yaslt hastalarin tedavi gordikleri servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip ¢a-
ligmast ve hastane genel kalitesi hakkindaki algilamalart veya degerlendirmeleri ile hasta
tatmini duzeyleri arasinda pozitif ve gtiglu bir iliskinin oldugu séylenebilir. Sonugta “H2:
Yaslt hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi, hizmet alinan serviste ¢alisan
ekip ¢aligmasi degerlendirmeleri arasinda iligki vardir” seklinde kurulan hipotez kabul
edilmistir.
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Tablo 7. Hastane Turtune Gore Yatan Yasl Hastalarin Hasta Tatmini, Serviste Calisan-
larin Ekip Calismasi Ve Hastane Genel Kalitesine Iliskin Degerlendirmelerinin Dagilimi
Ve Karsilastirilmasi

Hasta Tatmini, Ekip Galigmas: HASTANE TORU N |Ortaloma | St F b

ve Genel Hastane Kalitesi Sapma
Hasta Tatmini Genel Hastane 486| 3.63 0.46

Kadin Hastaliklar Hastanesi ve Dogumevi | 51 3.64 0.44 | 9.943 | 0.000*
Gogus Hastaliklar Hastanesi 78 | 3.88 0.47
Tedavi Gérilen Servisteki Genel Hastane 486 | 3.65 | 0.80

Hekim ve Hemsirelerin | Kadin Hastaliklan Hastanesi ve Dogumevi | 51 | 3.58 | 0.75 |10.917 | 0.000*
Ekip Calismasi Gogus Hastaliklar Hastanesi 78 | 410 |0.83
Genel Hastane 486 | 3.37 0.77

Hastane Genel Kalitesi | Kadin Hastaliklan Hastanesi ve Dogumevi | 51 | 3.29 0.80 |28.000 | 0.000*
Gsgus Hastaliklar Hastanesi 78 | 4.06 0.67

** < 0,05 anlaml farkhlik

Tablo 7 yaslt hastalarin klinik hizmeti yani yatakli saglik hizmeti aldiklart hastane ti-
rine gore hasta tatmini, tedavi gordiikleri servisteki hekim ve hemsireler arasindaki ekip
caligmast ve hastane genel kalitesine yonelik degerlendirmeleri (algilamalari) dagilimini
ve karstlastirilmasint gostermektedir. Tablo 7 incelendiginde, hasta tatmini, ekip calis-
mast ve hastane genel kalitesine iliskin hastalarin degerlendirmeleri arasinda hizmet ali-
nan hastane turl agisindan anlamli farklilik bulunmustur. Bu agiklamalardan hareketle,
bu arastirma agisindan hizmet alinan hastane tiiriiniin hastalarin algiladig: ekip caligma-
st dizeyi ve hastane genel kalitesi duzeyini anlamlt olarak etkiledigi soylenebilir. “H3:
Yasli hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste ¢alisanlarin ekip ca-
lismasina iliskin degerlendirmeleri arasinda hastane tiiriine (genel hastane; kadin hasta-
liklar1 hastanesi ve dogumevi; gogus hastaliklari hastanesi) gore farklilik vardir” seklin-
de kurulan hipotez kabul edilmistir.

Farkliligin hangi hastane tiirinden kaynaklandigint analiz etmek icin coklu karsilastir-
ma testlerinden olan Least Significant Difference (LSD) uygulanmistir. Varyanslarin ho-
mojen oldugu anlasildigindan LSD testinin yapilmasina karar verilmistir. Uygulanan
analiz sonucunda farkliligin gogis hastaliklari hastanesinde tedavi goren yasli hastalar-
dan kaynaklandig: anlasilmistir. Tablo 8'de gorildigi tizere gogis hastaliklart hastane-
sinde tedavi géren yaslt hastalarin genel hasta tatmini duzey ortalamasi, ekip ¢alismast
ve hastane genel kalitesine yonelik degerlendirmelerinin genel hastane ve kadin hastalik-
lart hastanesi ve dogumevinde tedavi goren hastalarinkine gore yitksek oldugu ve bu or-
talama farklarin anlamli oldugu gortilmektedir. Dolayist ile hastane turtne gore olusan
farkliliklarin gogis hastaliklart hastanesindeki yasli hastalardan kaynaklandig: anlasil-
mustir.
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Tablo 8. Hastane Tiriine Gore Yatan Yaslt Hastalarin Hasta Tatmini, Serviste Calisan-
larin Ekip Calismast Ve Hastane Genel Kalitesine Iliskin Degerlendirmelerin Coklu Kar-

stlastirimast
Hasta Tatmini, Ekip Caligmas o . Ortalama
ve Genel Hastane Kalitesi Hostane Torg Hastane Tarleri Fak | P
Hasta Tatmini Gogus Hastaliklar Hastanesi | Genel Hastane 0.25(*) 10.000

Kadin Hastaliklar hastanesi ve Dogumevi| 0.24(*) |0.003

Tedavi Gérilen Servisteki Hekim
ve Hemsirelerin Ekip Calismasi

Gogus Hastaliklar Hastanesi | Genel Hastane 0.44(*) 10.000
Kadin Hastaliklan hastanesi ve Dogumevi| 0.51(*) |0.000

Hastane Genel Kalitesi Gogus Hastaliklar Hastanesi | Genel Hastane 0.68(*) 10.000
Kadin Hastaliklar hastanesi ve Dogumevi| 0.76(*) |0.000

*: p< 0,05

Tablo 9. Yasa Gore Yatan Yaslit Hastalarin Hasta Tatmini, Serviste Calisanlarin Ekip Ca-
ligmasi Ve Hastane Genel Kalitesine Iliskin Degerlendirmelerinin Dagilimi Ve Karsilas-

tirilmasi
oo T S coiror Jrongen | v [ 0 [ r |

65-70 Yas 3.65| 0.43

Hasta Tatmini 71-80 Yas 3.70| 0.45 | 1.166 | 0.312
81 Yas Ve Uzeri | 3.62 | 0.68

Tedavi Gérilen Servisteki 65-70 Yas 3.70| 0.78

Hekim ve Hemsirelerin Ekip |71-80 Yas 3.67| 0.82 0911 | 0.403

Caligmasi 81 Yas Ve Uzeri | 3.83| 0.96
65-70 Yas 3.41| 0.75

Hastane Genel Kalitesi 71-80 Yas 3.57| 0.84 | 6.371 | 0.002*
81 Yas Ve Uzeri | 3.19 | 0.81

* < 0,05 anlamli farkhlik

Tablo 9 yasli hastalarin yas gruplarina gore hasta tatmini, tedavi gordikleri servisteki
hekim ve hemsireler arasindaki ekip ¢alismast ve hastane genel kalitesine yonelik deger-
lendirmeleri (algilamalari) dagilimint ve karsilastirilmasint gostermektedir. Tablo 9 ince-
lendiginde, hasta tatmini, ekip ¢alismasina ve hastane genel kalitesine iliskin hastalarin
degerlendirmeleri arasinda yas gruplart agisindan anlamli farklilik bulunmamistir. Ancak
yas gruplarina gore yaslt yatan hastalarin yatakli saglik hizmeti aldiklar1 hastanenin ge-
nel kalitesine iliskin algilamalari veya degerlendirmeleri arasinda anlamli farklilik bulun-
mustur. Sonugta “H4: Yaslt hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve ser-
viste calisanlarin ekip caligmasina iliskin degerlendirmeleri arasinda yasa gore farklilik
vardir” seklinde kurulan hipotez hasta tatmini ve ekip calismast agisindan reddedilmis,
hastane genel kalitesi acisindan kabul edilmistir.
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Yasli hastalarin hastane genel kalitesine yonelik yaptigi degerlendirmeleririnin hangi
yas grubundan dolay: farklilik gosterdigini analiz etmek icin ¢oklu karsilastirma testle-
rinden olan Least Significant Difference (LSD) uygulanmistir. Uygulanan test sonucun-
da 71-80 yas grubunun farkliligs yaratan grup oldugu anlasilmistir. 71-80 yas grubu ile
65-70 yas grubu genel hastane kalite diizeyi arasinda (ortalama farki= -0.15; p=0.021;
p<0.005) ve 71-80 yas grubu ile 81 yas ve lizeri hastalarin genel hastane kalitesi duzey-
leri (ortalama fark= 0.22; p=0.000; p<0.005) arasinda anlamli farklilar s6z konusudur.

Tablo 10. Cinsiyete Gore Yatan Yasl: Hastalarin Genel Hasta Tatmini, Serviste Calisan-
larin Ekip Calismas: Ve Hastane Genel Kalitesine iliskin Degerlendirmelerinin Dagili-
mi1 Ve Karsilastiridmast

Hasta Tatmini, Ekip Calismasi . Std.
ve Genel Hastane Kalitesi Cinsiyet " Ortalama Sapma ! P

Kadin 323 3.65 0.46
Erkek 292 3.68 0.48

Hasta Tatmini

-0.940 | 0.347

Tedavi Gérilen Servisteki Hekim|  Kadin 323 3.55 0.77 .
ve Hemsirelerin Ekip Calismasi [~ E ok 207 387 0.83 -4.973 | 0.000

Kadin 323 3.33 0.71
Hastane Genel Kalitesi Erkek 299 350 0.86

* < 0,05 anlamli farklilik

-3.949 | 0.000*

Tablo 10 cinsiyete gore yaslt hastalarin genel hasta tatmini, tedavi gordiikleri serviste-
ki hekimlerin ve hemsirelerin arasindaki ekip ¢alismast ve hastane genel kalitesine yone-
lik degerlendirmeleri (algilamalari) dagilimini ve karsilastirilmasini gostermektedir. Tab-
lo 10 incelendiginde, ekip ¢alismast ve hastane genel kalitesine iliskin hastalarin deger-
lendirmeleri arasinda hasta cinsiyetine gore anlamli farklilik bulunmustur. Cinsiyet has-
talarin algiladig: ekip calismasi ve hastane genel kalitesine yonelik degerlendirmelerini
anlamli olarak degistirmektedir. Buna karsilik yaslt hastalarin algiladigs hasta tatmin du-
zeylerinin cinsiyete gore anlamli farklilik géstermedigi bulunmustur. Sonugta “HS:  Yas-
It hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste ¢alisanlarin ekip ¢alis-
masina iliskin degerlendirmeleri arasinda cinsiyete gore farklilik vardir” seklinde kurulan
hipotez kabul edilmistir.
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Tablo 11. Egitim Durumuna Gore Yasli Hastalarin Hasta Tatmini, Serviste Calisanla-
rin Ekip Calismast Ve Hastane Genel Kalitesine Iliskin Degerlendirmelerinin Dagilimi Ve

Kargilagtirilmast
Egitim Durumu n Ortalama Std. Ki-Kare p
Sapma
Okuryazar Degil| 109 3.72 0.56
Okuryazar 54 3.68 | 0.43 .
Hasta Tatmini kagretim 393 | 3.67 | 041 | 448]0.022
Lise 47 3.51 0.66
Universite 12 3.45 0.61
Okuryazar Degil| 109 3.79 | 0.91
. Qkuryozor 54 3.59 | 0.74 o161 | 0187
REIViSte qhsgnlarin iIksgretim 393 | 372 | 079 |~ '
Lise 47 3.51 0.83
Universite 12 3.66 0.88
Okuryazar Degil| 109 3.55 | 0.92
Qkuryozor 54 3.40 0.74 3682 | 0.451
Hastane Genel Kalitesi llkegretim 393 3.45 | 0.78 - .
Lise 47 3.31 0.69
Universite 12 3.41 0.90

* < 0,05 anlamli farklilik

Tablo 11 egitim durumuna gore yasli hastalarin hasta tatmini duzeyleri ile tedavi gor-
dikleri servisteki hekim ve hemsireler arasindaki ekip ¢alismas: ve hastane genel kalite-
sine yonelik degerlendirmeleri (algilamalarr) dagilimint ve karsilastiridmasini géstermek-
tedir. Tablo 11 incelendiginde, yasli hastalarin genel hasta tatmin duzeylerinin egitim
durumuna gore anlamli farklilik gosterdigi bulunmustur. Buna karsilik yagli hastalarin
tedavi gordikleri servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip ¢alismasi ve hastane genel
kalitesine iliskin degerlendirmeleri egitim durumuna gore anlamli farklidik gostermemis-
tir. Yaslt hastalarin egitim seviyesi dustiik¢e hasta tatminin artmakta oldugu anlasilmis-
tir. Ozellikle okur yazar olmayan yasli hastalarin hasta tatmini diizeylerinin, hizmet al-
diklar1 servisteki ekip galigmast diizeyi ile hastane genel kalitesine yonelik algilamalar:
okuryazar, ilkogretim, lise ve iniversite mezunlarina gore daha yuksektir. Sonucta “H6:
Yasli hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste ¢alisanlarin ekip ca-
lismasina iliskin degerlendirmeleri arasinda egitim durumuna gore farklilik vardir” sek-
linde kurulan hipotez kismen kabul edilmistir.
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Tablo 12. Hizmet Alinan Servise Gore Genel Hasta Tatmini, Ekip Calismasi Ve Has-
tane Genel Kalitesi Dagilimi Ve Karsilastirilmast

Hasta Tatmini — Ekip Calismasi Hizmet Alinan Std.
— Genel Hastane Kalitesi Servis n |Oralama Sapma f P
Hasta Tatmini Dahili Brans Klinikleri |[400 | 3.67 0.81 0157 | 0.875

Cerrahi Brans Klinikleri|215 | 3.66 | 0.76
Tedavi Gorijlen Servisteki | Dahili Brang Klinikleri |[400 | 3.73 | 0.83

ekim ve Hemsirelerin Ekip
Galismasi Cerrahi Brans Klinikleri|215 | 3.65 0.78
Dahili Brans Klinikleri |400 | 3.48 0.48

Genel Hastane Kalitesi Cerrahi qun§ Klinikleri 215 3.40 0.45

1.248 | 0.213

1.222 | 0.222

Tablo 12 yatakli saglik hizmeti alinan servislerin (kliniklerin) tiiriine (dahili branglar
—cerrahi branslar) gore hastalarin algiladigi genel hasta tatmini, tedavi gortlen serviste-
ki hekimlerin ve hemsirelerin ekip calismasi ile hastane genel kalitesine iligskin algilama-
lart veya degerlendirmelerinin dagilimini ve karsilastirilmasint gostermektedir. Tablo 12
incelendiginde, hastalarin tedavi gérdukleri servislerin tiirine gore genel hasta tatmini
duzeyi, ekip ¢alismast ve hastane genel kalitesine yonelik degerlendirmelerinin anlaml
farklilik gostermedigi bulunmustur. Sonugta “H7: Yasli hastalarin genel hasta tatmini,
hastane genel kalitesi ve serviste calisanlarin ekip calismasina iliskin degerlendirmeleri
arasinda hizmet alinan servise (dahili brans klinikleri, cerrahi brans klinikleri) farklilik
vardir” seklinde kurulan hipotez reddedilmistir.

Tablo 13. Hasta Tatmini Ile Hastalarin Hastane Genel Temizligi Ve Diizeni, Hastane
Genel Kalitesi, Tedavi Goriilen Servisteki Hekimlerin Ve Hemsirelerin Ekip Caligmasint
Degerlendirme Arasindaki Regresyon Modeli Ozeti

Model Standardize |Standardize
Edilmemig Edilmig )
Katsayilar | Katsayllar | t p R | R? D028|2|mi§ F Durbin-| v
R Watson
Enter Beta L% Beta
1 (Sabit) 2.3411 0.083 28.113| 0.000
Tedavi Gérilen Servisteki 0.550{0.302 | 0.299 [88.156| 1.172
Hekimlerin ve Hemsirelerin |0.096| 0.026 0.168 3.713 | 0.000 1.638
Ekip Calismasina Ait Hasta b=
Degerlendirmeleri 0.000 L
Hastane Genel Kalitesine
Ait Hasta 0.130( 0.027 0.220 4.764 | 0.000 1.869
Degerlendirmeleri
Hasfane Genel Temizligi ve ]
Dozenine Ait Hasta 0.149( 0.025 0.258 5.968 | 0.000 1.790
Degerlendirmeleri
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a) Bagimli degisken: Genel hasta tatmini dizeyi
b) Belirleyiciler Predictors: (Sabit), “hastalarin hastanenin genel temizlik ve dizenine iliskin degerlendirmeleri”,
“hastalarin tedavi gérilen servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip calismasina it degerlendirmeleri”,

“hastalarin hastane genel kalitesine iliskin degerlendirmeleri”

Tablo 13 yasli hastalarin genel hasta tatmini ile hastalarin hastane genel kalitesi, ser-
visteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip calismast ve hastane genel temizligi ve diizenine
iliskin algilama veya degerlendirmeleri arasindaki iliskiyi 6zetlemektedir. Modelde yaslt
hastalarin genel hasta tatmini diizeyi bagimli degisken, servisteki hekimlerin ve hemsi-
relerin ekip ¢aligmasi, hastane genel kalitesi, hastanenin genel temizligi ve diizenine ait
yaslt hasta degerlendirmeleri ise bagimsiz degiskenler olarak kullanilmistir. Tablo 13 in-
celendiginde modelin iligki katsayisinin 0.550 oldugu gorulmektedir (r=0.550). Ekip ca-
ligmast, hastane genel temizligi ve diizeni, hastane genel kalitesinin hasta tatmini diize-
yindeki toplam varyansin % 30.2’sini agikladigi gorilmektedir (R2= 0.302).

Varyans Sisme Faktor (Variance Inflation Factor-VIF) katsayilarinin 10°dan az olmast,
bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglantinin (multicollinearity) olmadigini goster-
mistir (Hair vd., 1998). Kurulan regresyon modeli dogrusaldir ve model istatistiksel ola-
rak anlamli bulunmugtur (F= 88.156; p<0.01).

Tablo 13 uygulanan regresyon modeli dahilinde yasl: hastalarin genel hasta tatmini be-
lirleyicilerini kullanilan bagimsiz degiskenlere gore gostermektedir. Buna gore bu aras-
tirmada genel hasta tatminini tedavi gorilen servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip
calismasinin, hastane genel kalitesinin ve hastane genel temizlik ve diizeninin anlaml
olarak belirledigi ve etkiledigi bulunmustur. Tablo 13 incelendiginde, tim bagimsiz de-
giskenlerin Beta katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu gorulmektedir
(p<0.05). Bagimsiz degiskenler hasta tatminini olumlu yonde etkilemektedir. Yasli has-
talar hizmet aldiklari servisteki ekip ¢aligmasini, hastane genel kalitesini ve hastane ge-
nel temizligini/diizenini ¢ok iyi olarak degerlendirdikce algiladiklart hasta tatmini diizey-
leri de artmaktadir. Bagimsiz degiskenlerin Standardize Beta katsayilarina baktigimizda
buradaki model i¢in hasta tatmini diizeyini en ¢ok hastalarin hastane genel kalitesine yo-
nelik algilama veya degerlendirmelerinin (Standardize B=0.258) belirledigi, en az ise te-
davi gortulen servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip caligmasina ait hasta
degerlendirmelerinin (Standardize B=0.168) belirledigi bulunmustur. Sonucta “HS:
Yasli hastalarin genel hasta tatmini duzeylerini hastalarin hastane genel kalitesi, tedavi
gorilen servisteki calisanlarin ekip caligmast, hastane genel temizligi ve diizene iligkin de-
gerlendirmeleri etkilemektedir / belirlemektedir” seklinde kurulan hipotez kabul edil-

mistir.
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Tablo 14. Hastane Genel Kalitesi ile Hasta Tatmini, Hastalarin Hastane Genel Temiz-
ligi Ve Duizeni, Tedavi Goriilen Servisteki Hekimlerin Ve Hemsirelerin Ekip Caligmasint
Degerlendirme Arasindaki Regresyon Modeli Ozeti

Model Standardize | Standardize
Edilmemig Edilmig )
Katsayllar | Katsayilar | p R | R2 Dm:lglmis F \%‘;’z:‘n VIF
Enter Beta Iga Beta
1 (Sabit) 0.114( 0.184 0.622 |1 0.534
Hastane Genel Temizligi ve 0.696(0.484| 0.482 [191.153|2.022
Duzenine Ait Hasta 0.384| 0.035 0.396 11.029| 0.000 1.526
Degerlendirmeleri p=
0.000
Tedavi Gérilen Servisteki
Hekimlerin ve Hemsirelerin |0.274 | 0.036 0.280 7.665 | 0.000 1.581
Ekip Calismasina Ait Hasta
Degerlendirmeler ]
Genel Hasta Tatmini 0.276| 0.058 0.163 4.764 | 0.000 1.382

a) Bagimli degisken: Hastane genel kalitesi
b) Belirleyiciler Predictors: (Sabit), “hastalarin hastanenin genel temizlik ve diizenine iliskin degerlendirmeleri”,
“hastalarin tedavi goriilen servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip calismasina ait degerlendirmeleri”, “genel hasta

tatmini dizeyi”

Tablo 14 yaslt hastalarin hastane genel kalitesi degerlendirmeleri ile hastalarin genel
hasta tatmini, servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip calismast ve hastane genel te-
mizligi ve diizenine iligkin algilama veya degerlendirmeleri arasindaki iliskiyi 6zetlemek-
tedir. Modelde yaslt hastalarin genel hastane kalitesine yonelik degerlendirmeleri bagim-
It degisken, servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip calismasi, genel hasta tatmini da-
zeyi, hastanenin genel temizligi ve diizenine ait yasli hasta degerlendirmeleri ise bagim-
siz degiskenler olarak kullanilmistir. Tablo 14 incelendiginde, modelin iliski katsayisinin
0.696 oldugu gorulmektedir (r=0.696). Ekip calismasi, hastane genel temizligi ve duze-
ni, hastane genel kalitesinin hasta tatmini diizeyindeki toplam varyansin % 48.4’sini
acikladigi goriilmektedir (R2= 0.484).

Varyans Sisme Faktor (Variance Inflation Factor-VIF) katsayilarinin 10°dan az olmas,
bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglantinin (multicollinearity) olmadigint goster-
mistir (Hair vd., 1998). Kurulan regresyon modeli dogrusaldir ve model istatistiksel ola-
rak anlamli bulunmustur (F= 191.153; p<0.01).

Tablo 14 uygulanan regresyon modeli dahilinde yaslt hastalarin algiladigt genel hasta-
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ne kalitesi duzeylerinin belirleyicilerini kullanilan bagimsiz degiskenlere gore gostermek-
tedir. Buna gore bu arastirmada hastane genel kalitesi duzeyini tedavi gortlen servisteki
hekimlerin ve hemsirelerin ekip ¢alismasinin, hasta tatminin ve hastane genel temizlik ve
diizeninin anlamli olarak belirledigi ve etkiledigi bulunmustur. Tablo 14 incelendiginde,
tum bagimsiz degiskenlerin Beta katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu goril-
mektedir (p<0.05). Bagimsiz degiskenler hastane genel kalitesi diizeyini olumlu yonde
etkilemektedir. Bir baska ifade ile bagimsiz degiskenlerin skoru yukseldikce hastane ge-
nel kalitesi duzeyi de yikselmektedir. Yasli hastalarin hasta tatmini duzeyleri arttikca,
hizmet aldiklar: servisteki calisanlarin ekip calismasi, hastane genel temizligi / diizenini
¢ok iyi olarak degerlendirdik¢e hastane genel kalitesi hastalar tarafindan cok iyi olarak
degerlendirilmektedir. Bagimsiz degiskenlerin Standardize Beta katsayilarina baktigi-
mizda buradaki model i¢in genel hastane kalitesi diizeyini en ¢ok hastalarin hastane ge-
nel temizligi ve diizenine iliskin degerlendirmelerinin (Standardize B=0.396) belirledigi,
en az ise genel hasta tatminin (Standardize B=0.163) belirledigi bulunmustur. Sonucta
“H9: Yaslt hastalarin hastane genel kalitesi degerlendirme diizeylerini hastalarin genel
hasta tatmini diizeyleri, hizmet alinan servisteki calisanlarin ekip ¢aligmast ve hastane ge-
nel temizligi diizenine iliskin degerlendirmeleri etkilemektedir / belirlemektedir” kabul
edilmistir.

5. TARTISMA VE SONUC

Bu arastirmada Izmir'de Saglik Bakanligi hastanelerinden yatakli saglik hizmeti 65 yas
ve Uzeri yaslt yatan hastalarinin algiladigs hasta tatmini, hizmet alinan hastanenin genel
kalitesi, tedavi olunan servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip ¢alismasi hakkinda
degerlendirmeleri incelenmistir. Arastirma kesitsel, tanimlayici ve kargilastirmali bir alan
aragtirmast olmustur. Aragtirma Turkiye'de yaslt hastalarin hasta tatmini tzerine fazla

arastirma yapilmamis olmast acisindan 6nem arz edebilir.

Calismanin bu kisminda arastirma sonuglarimizla iligkisi oldugu dustintilen bazi bilim-
sel caligmalar Gzerinde durulacaktir. Andaleeb (2001: 1359-1362) hastalarin hizmet ka-
litesi algilamalari ile hasta tatmini arasindaki iliskiyi arastirmistir. Arastirmada hastalarin
hizmet kalitesi algilamalart ile hasta tatmini duzeyleri arasinda gui¢lis bir iliski bulunmus-
tur. Ayrica hasta tatminin belirleyicilerinin neler oldugunu bulmak icin uygulanan cok-
lu regresyon modeli sonucunda hasta tatminin %64 iniin hizmet kalitesi (dogruluk, ile-
tisim, disiplin, yanit verebilirlik, 6deme) boyutlarina ait hasta algilamalari tarafindan be-
lirlendigi bulunmustur. Dolayist ile hasta tatmini ile hizmet kalitesi arasinda giicli bir
iliskinin altt ¢izilmistir. Camacho ve arkadaslari (2006: 409) tarafindan yapilan bir aras-
tirmada hekime muayene olmak i¢in bekleme ve hekimin hasta muayenesi icin ayirdig:
siire ile hasta tatmini arasindaki iligki incelenmistir. Camacho ve arkadaslari (2006: 409)
aragtirmalarinin sonucunda hastalarin hekime muayene olmak igin bekleme stresi azal-
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dik¢a ve hekimin kendilerine muayenede ayirdig: zaman arttikca hasta tatmininin an-
lamli bir sekilde yiikseldigini bulmuslardir. Ayni sekilde Camacho ve arkadaslari (2006:
409-413) arastirmada hastalarin muayene olmak i¢in her 10 dakika beklemesi hasta tat-
mini %10, hekimlerin muayene sirasinda hastaya 5 dakikadan daha az zaman ayirmasi-
nin ise hasta tatminini %30 azalttigint bulmuslardir. Anderson ve arkadaslari (2007: 2)
hizmet almak igin hastalarin bekleme siireleri ile genel hasta tatmini arasindaki iligkiyi
arastirmiglar ve hastalarin hekime muayene olmak icin ofiste bekleme siireleri arttikca
hasta tatminin azaldigini, buna karsilik hekimin kendilerine muayenede daha ¢ok zaman
ayirdikca tatminin artti@int bulmuslardir. Sahin ve Tatar (2006: 171), 387 astim hastast
Uzerine yaptiklart arastirmada hasta tatmini etkileyen faktorleri incelemistir. Arastirma
sonucunda hasta tatmininin % 22,7’si hekim yeterliligi, % 25,6’st hastalara sunulan bil-
gi, % 46,2’si bakim kalitesi, % 13,7’si hizmet almak icin bekleme siiresi ve % 9unun
genel hastane kalitesi tarafindan agiklandigr bulunmustur Hasta tatmininin 6l¢imiine
yonelik yapilan bir ¢alismada, doktorlarin ve doktorlarin iletisiminin uygunlugunun
(hastaya hastalig1 ile ilgili aciklama yapmast, doktorun bilgi dizeyi vb.) algilanan kalite
ve hasta tatminini 6nemli 6l¢tide etkiledigi bulunmustur (Oswald vd., 1998: 18). Wood-
side ve digerleri (1989: 5) tarafindan yapilan calismada, hasta tatmininin davranigsal ni-
yetlerin sadece %31’ini acikladigint rapor etmislerdir. Bendall- Lyon ve Powers (2004:
114) calismalarinda kiiresel hasta tatmininin tavsiye etme ve tekrar tercih etme kararini
dogrudan etkiledigini bulmuslardir. Meterko ve digerleri (2004: 492) hastanelerde takim
galismasi kiltird ile hastalarin algiladigs hasta tatmini arasindaki iligkiyi incelemislerdir.
125 hastanede arastirma yapilmis ve hastane kultiira takim ¢alismacy, girisimci, burokra-
tik ve rasyonel seklinde 4 boyutta ele alinmustir. Hasta tatmini ise hastanelerde ayakta ve
yatakli saglik hizmeti alan hastalar anket uygulanarak elde edilmistir. Yapilan ¢oklu reg-
resyon analizi sonucunda takim ¢aligmasi ile hasta tatmini arasinda pozitif iliski bulun-
mustur. Arastirma sonucunda hastanelerin hasta tatminini yiikseltmek igin hastanelerde
takim caligmasinin gelistirilmesi onerilmistir (Meterko vd., 2004: 492-493).

Turkiye'de yapilan arastirmalarda hizmet kalitesi — musteri memnuniyeti iliskisi ol-
dukca yeni arastirilan bir konudur (Varinli ve Cakir, 2004). Kayseri’de 6zel bir hastane-
nin 185 poliklinik hastast ile yapilan bir arastirmada poliklinik hizmetlerini beg faktoriin
olusturdugu ortaya cikarilmis (doktorlar, hemsireler, siirec, personel ve fiyat ile ilgili fak-
torler) ve bu faktorlerden doktorlarla ve fiyatla ilgili etkenlerin davranissal niyetler tze-
rinde 6nemli etkileri oldugu belirlenmistir (Varinli ve Cakir, 2004). Izmir’de bir 6zel has-
tanenin 105 hastastyla yapilan diger bir arastirmada ise hastalarin demografik nitelikle-
rinin hizmet kalitesi degerlendirmeleri ile olan iligkileri incelenmis ve yagli hastalarin
genglere gore, dusiik egitimli hastalarin yiiksek egitimli hastalara gore, yuksek gelirli
hastalarin distik gelirli hastalara gore ve sadik hastalarin sadik olmayanlara gore hizmet
kalitesini daha olumlu degerlendirdikleri bulunmustur (Devebakan ve Aksarayli, 2003).
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Cat1 ve Yimaz (2002) tarafindan yapilan arastirmada; cinsiyet ve egitim dizeyinin
hasta memnuniyeti agisindan etkili oldugunu ifade etmislerdir. Arastirmada, kadinlarin
memnuniyet dizeylerinin erkeklerden daha yiiksek oldugunu bildirmislerdir. Son olarak,
hastanede daha kisa siireli kalan hastalarin, uzun siireli kalan hastalara gére memnuni-

yet diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir (Cat1 ve Yilmaz, 2002: 46).

Literatiirde memnuniyet ve egitim dizeyleri konusunda farkli sonuglar bulunmakta-
dir. Egitim duzeyi yuksek olan hastalarin daha yiiksek standart beklediklerinden dolayi
daha az memnun olabileceklerini belirtmektedir. Ancak Yilmaz (1999: 40) tarafindan
yapilan ¢alismada, egitim duzeyi yuksek olan hastalarin daha memnun oldugu bulun-
mustur. Buna karsilik Onsiiz ve arkadaslart (2008) yaptiklar: arastirmada egitim duru-
muna gore hasta tatminin anlamli farklilik gostermedigini bulmustur (Onsiiz vd., 2008:
38). Ankara Universitesi Hastanesi'nde yapilan bir calismada, hastalarin egitim diizeyi
yukseldikce hastane hizmetleri ile ilgili memnuniyetsizliklerinin arttigt bulunmustur
(Sarp ve Tiikel, 1999: 147). Istanbul’'da bir devlet hastanesinde yapilan ¢alismada, has-
talarin egitim durumlarinin, memnuniyet dizeylerini sosyal hizmetler (telefon, televiz-
yon, ziyaretler vb.) konusunda etkiledigi belirtilmistir. Bu hizmetlerin hastalara sunul-
masinda farkliliklar bulunmamakla birlikte, {iniversite mezunu hastalarin bu hizmetler-
den tatmin olma diizeyleri daha yiiksek olarak bulunmustur. Yapilan ¢aligmalarda, dok-
tor-hemsire hizmetleri ve beslenme hizmetlerinden memnuniyetin egitim dizeyinden et-
kilendigi bildirilmistir (Kartaloglu vd., 2002: 228-230).

Bazi aragtirmalarda kadinlarin, bazilarinda erkeklerin daha memnun olduklart belirle-
nirken, bazilarinda cinsiyet ile memnuniyet arasinda iligki bulunamamistir (Carr-Hill,
1992: 236). Theodosopuolou ve arkadaslart (2007) yaslilarin hasta tatmini {tizerine yap-
tiklart arastirmada erkek hastalarin genel hasta tatminin kadin hastalardan daha yuksek
¢tkmasina ragmen, yaslt kadin ve erkek hastalarin hasta tatmini dizeyleri arasinda an-
lamli farkliligin olmadigint bulmuslardir (Theodosopuolou vd., 2007: 137-139). Onsiiz
ve arkadaglari (2008) 135 yatan hastanin hasta memnuniyet dizeyini incelemislerdir.
Arasgtirma sonunda cinsiyete gore hasta memnuniyetinin farklilik gostermedigini bul-
muslardir (Onsiiz vd., 2008: 39-40). Istanbul’'da bir devlet hastanesinde yapilan bir ¢a-
lismada, yatis islemleri, beslenme hizmetleri, oda hizmetleri, temizlik hizmetleri ve genel
memnuniyet dizeylerinde erkek ile kadin hastalar arasinda anlamls farkliliklar saptan-
mustir. Erkek hastalarin tatmin puanlart kadinlardan daha yuksek bulunmustur
(Kartaloglu vd., 2002: 225).

Onsiiz ve arkadaslari (2008) tarafindan Istanbul’da bir Giniversite hastanesinde yapilan
¢alismada yasli grubunda bulunan hastalarin gen¢ yas grubundaki hastalara gore daha
yuksek hasta tatmini diizeyine sahip olduklari ve yas gruplarina gore genel hasta tatmi-
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ninin farklilik gosterdigini bulmuslardir (Onsiiz vd., 2008: 39-40). Yas arttikca doktor,
hemsire hizmetleri ve genel memnuniyet durumlarinda artis saptanmustir. Bircok galis-
mada bu yonde sonuglar bildirilmistir (Kartaloglu vd., 2002: 225). Bu sonug yasli hasta-
larin daha olgun ve hosgérult olabilecegi, yaslt hastalara daha nazik davranildigi, genc-
lerin daha elestirel yaklagimlari oldugu, yaslilarin mevcut durumu gecmis ile karsilastira-
rak “daha iyi bulacaklar1” gibi nedenlerle aciklanabilir (Jaipaul ve Rosenthal, 2003: 23;
Quintana vd., 2006: 102).

Erbil ve arkadaslar: tarafindan bir kadin hastaliklar: hastanesi ve dogumevinde 424 ka-
din hastaya anket uygulanmis ve sonugta hemsirelik bakimina yonelik hasta tatmininin
yatilan klinige ve yatis nedeni (hastaliga) gore anlaml farklilik gosterdigi bulunmustur
(Erbil vd., 2009: 122).

Bu calismadan elde edilen sonuclar Izmir ilindeki Saglik Bakanligi hastanelerinin kli-
nik yaslt hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve kliniklerdeki hekimlerin ve hemsirelerin
ekip ¢alismasi hakkinda bazi 6nemli sonuglar ve bulgular sunmaktadir. Arastirma sonu-
cunda hastane tlriine gore hasta tatmini diizeylerinin anlamli farkliliklar gosterdigi bu-
lunmustur. Tzmir ili Saglik Bakanligi hastanelerinde kliniklerde yatan yasli hastalarin al-
giladigs hasta tatmini duzeyinin iyi seviyeye yakin oldugu anlasilmistir. Ayrica arastirma-
da hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve klinikteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip ca-
ligmasina ait hasta degerlendirmelerinin hastane tiirtine (genel hastane, kadin hastalikla-
r1 ve dogumevi hastanesi, gogus hastaliklari hastanesi), cinsiyetine, yasgina gore anlamli
farkliliklar gosterdigi bulunmustur.

Aragtirmada hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve hekimlerin ve hemsirelerin ekip
caligmast arasindaki iligkiler de incelenmistir. Bu anlamda hasta tatmini, hastane genel
kalitesi ve tedavi goriilen servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip ¢aligmasina ait yaslt
hasta degerlendirme veya algilamalart arasinda gicli ve pozitif yonde anlamls iliski bu-
lunmustur. Ayrica arastirma sonucunda klinik hastalarin algiladigi hasta tatmini diizeyi-
ni hastalarin hastane genel kalitesi, hastane genel temizligi ve diizeni ile tedavi goriilen
servisteki ekip caligmasina ait hasta degerlendirmelerinin anlamli olacak sekilde belirle-
digi sonucuna ulasilmistir. Aragtirma sonuclarinin ilgili hastane yonetimlerine toplam ka-
lite ¢alismalari ve hasta tatminini ylikseltme noktasinda 6nemli faydalar saglayacagina

inanilmaktadur.

Saglik Bakanligt hastanelerinde performansa dayali ek 6deme sistemi dahilinde hasta-
nelerin yillik olarak hasta tatminlerini belirleme ve sonuglart Saglik Bakanligi merkez
teskilatina gonderme sorumluluklari vardir. Benzer sekilde tiniversite hastanelerinde de
performansa dayali bir ek 6deme sistemine gecisle birlikte, artik tiniversite hastaneleri de
hastalarin hasta tatminini poliklinik ve klinik hastalari acisindan incelemek zorunda ka-
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lacaklardir. Buradan hareketle Turkiye hastane sektériinde hasta tatminine yonelik arag-
tirmalarin ilerde artacag: diisintlmektedir. Hasta tatmini yaninda teknik kalitenin (kli-
niksel kalite) Tiirk saglik sisteminde 6n plana alinmast kaginilmazdir. Gelecekte Teshise
Dayali Gruplart (Diagnosis Related Groups-DRGs-) esas alan hastane 6deme modeline
gecisle birlikte klinik uygulama rehberleri / tedavi protokolleri (clinical practice guideli-
nes / clinical pathways / treatment protocols) islerlik kazanacak ve dolayist ile bu siirec
Turkiye’de kliniksel veya teknik kalitenin 6nem kazanmasint saglayacakeir. Zaten ulus-
lararast kalite akreditasyon kuruluslari hastanelerden objektik (kliniksel kalite) ve sub-
jektif (algilanan) hasta tatmini basta olmak tizere bir¢ok toplam kalite aragtirmasint yap-

malarini zorunlu tutmaktadir.

Hastane personeline ve hekimlerine toplam kalite ve hasta tatmini konusunda egitim
verilmesi, hastane personelinin daha cok yardimsever olmasinin saglanmasi, hastalarin
muayene icin bekleme strelerinin azaltilmasi, muayene i¢in hasta bekleme siirelerinin a-
zaltict onlemlerin alinmasi, hastanede toplam kalite caligmalarinin artirilmast ve bu an-
lamda kapsaml: hasta tatmini aragtirmalarinin ¢ogaltilmast ve hekimlerin hastalara teda-
vi stirecleri, hastalarin ilaglart basta olmak tzere daha ¢ok bilgi saglamasi 6nerilebilir. Bu
noktada hastaneden taburcu olurken hekimler ve hemsirelerden tarafindan verilen bilgi-
nin azligr ve bu anlamda hasta tatminin dusik oldugu bu arastirmada bulunmustur.
Bundan dolay1 hastalar taburcu edilirken tedavinin evde yapilmasi gereken kismi, kulla-
nilacak ilaglar, kontrol tarihleri gibi konularda hastalar veya hasta yakinlarina doyurucu

bilgilerin sunulmasi 6nem arz etmektedir.

Bu arastirmada elde edilen temel sonuglar 1s1ginda getirilebilecek bazi 6neriler agagida
Ozetlenmistir.

e Ortamin genel ozellikleri, iletisim o6zellikleri, tant ve tedavi hizmetleri konusunda
memnuniyet oldukga yitksek bulunurken, poliklinik kayit hizmetleri konusunda mem-
nuniyetin ¢ok yiksek olmadig: goriilmistiir. Bundan dolay: hizmet almak i¢in bekleme
surelerinin azaltilmast ve hastalara ait kayitlarin daha hizli olmast 6nem arz etmektedir.
Ayrica hasta kayitlarindan agiri burokratik iglemlerin 6nlenmesi de hasta tatminini yik-
seltmek i¢in 6nemlidir.

® Hastane personeline ve hekimlerine toplam kalite ve hasta tatmini konusunda egi-
tim verilmesi, hastane personelinin daha ¢ok yardimsever olmasinin saglanmast, hastala-
rin muayene i¢in bekleme stirelerinin azaltilmasi, muayene icin hasta bekleme siireleri-
nin azaltict 6nlemlerin alinmasi, hastanede toplam kalite calismalarinin artirilmast ve bu
anlamda kapsamli hasta tatmini aragtirmalarinin ¢ogaltilmast ve hekimlerin hastalara te-
davi siirecleri, hastalarin ilaglart basta olmak tzere daha cok bilgi saglamast 6nerilebilir.
Bu noktada hastaneden taburcu olurken hekimler ve hemsirelerden tarafindan verilen
bilginin azlig1 ve bu anlamda hasta tatminin dustik oldugu bu arastirmada bulunmustur.
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Bundan dolay: hastalar taburcu edilirken tedavinin evde yapilmas: gereken kismi, kulla-
nilacak ilaglar, kontrol tarihleri gibi konularda hastalar veya hasta yakinlarina doyurucu
bilgilerin sunulmasi 6nem arz etmektedir.

o Saglik Bakanlig: tarafindan hastanelerin hasta tatmini katsaysint belirlemek icin kul-
lanilan Hasta ve Hasta Yakinlari Memnuniyet anketinde bazi diizenlemelerin yapilmas:
gerektigi soylenebilir. Ozellikle ankette yer alan hasta tatmini boyutlarinin ve bu boyut-
larin altinda yer alan soru igeriklerinin guncellenmesi ve revize edilmesi gerekmektedir.
Ornegin yatan hasta memnuniyetinde hastanede verilen yemek hizmetlerine ait hicbir
soruya yer verilmemistir. Bunun i¢in hasta tatmini boyutu olarak yemek hizmetlerine de
yer verilmesi gerekebilir. Ayrica ankette skorlama teknigi olarak standardin saglanmast,
dolayst ile 5’li Likert 6l¢eginin kullandmast faydali olacaker.

e Ozel hastaneler ve ileride kurulmasi diisiiniilen Kamu Hastane Birlikleri kapsamin-
daki hastanelerin siniflandirilmast icin hasta tatmini basta olmak tzere kalite ve perfor-
mans gostergeleri 6nemli dlgtide kullanilacakeir. Bu noktada Saglik Bakanligi tim kamu
ve Ozel hastanelerde kalite, performans ve hasta tatminin 6l¢tilmesi ve degerlendirilmesi
icin gerekli caligmalart baglatmak zorundadir.
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“Hayal giicu bilgiden daha 6nemlidir.”
Albert EINSTEIN

OZET

Yeni sanayi ve teknoloji devrimi olarak nitelendirilen nanoteknoloji maddenin nano bo-
yutta kontrol edilmesidir. Maddenin atomik ve molektler seviyelerde kontrol edilmesi,
maddeye ihtiya¢ duyulan ve istenilen 6zelliklerin kazandirilabilecegi anlamini tagimakta-
dir. Bu kapsamiyla nanoteknoloji hayatin her alaninda yer alacaktir. Nanoteknoloji uy-
gulamalart tiiketicileri ve 6nemli bir tiiketici grubu olan aileyi etkilemektedir. Tuketici
trtnlerinde Nanoteknoloji uygulamalart giderek yayginlasmaktadir. Evlerde kullanilan
arag ve gereclerden yapt malzemelerine, hijyen riinlerinden enerji kullanimina kadar na-
noteknoloji ev yonetimindeki pek cok alani etkilemektedir ve bu durum éntimiizdeki yil-
larda artarak devam edecektir. Olanaklar teknolojisiyle tretilen tiketici Griinleri cevre-

nin korunmas: ve kaynaklarin verimli kullanilmasi agisindan da umut vaad etmektedir.
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GiRIS

Tekstil, demiryolu, otomotiv sanayi devrimleri, insanligin 6nemli donemecleri olarak
tarihe gecmistir. Ozellikle 1939’lu yillardan giinimiize uzanan siiregte “bilgisayar ve
bilgi devrimi” diye adlandirilan bir asama yasanmaktadir. Bu asamayi gergeklestiren
ulkelerin dinyadaki gelismislik siralamasinda yer almalari dikkatleri ¢ekmektedir.
Ekonomistler nanoteknolojinin yeni bir sanayi devrimi olarak 2025 yilina kadar her
alanda gelismesini tamamlayarak 21. yuzyila damgasini vuracagina inanmaktadirlar.
Nanoteknoloji vizyonunun ortaya ¢ikist, 1959 yilinda fizik¢i Dr. Richard Feynman'in
malzeme ve cihazlarin molekiler boyutlarda uretilmesi ile basarilabilecekler tzerine
yapmis oldugu tunli konusmasina (“Altta Daha Cok Yer Var”) kadar dayandirilmakeadir.
Dr. Feynman bu konusmasinda minyattrize edilmis enstrimanlar ile nanoyapilarin
olgilebilecegi ve yeni amaglar dogrultusunda kullanilabileceginin altini ¢izmis,
elektronlarla, toplu ignenin basina Britannica Ansiklopedisi'nin yazilabilecegini, bunun
icin fiziksel bir sinir olmadigini belirtmistir.

Yakin bir gelecekte bir tlkenin nanoteknolojideki seviyesi o tlkenin ekonomik giici-
nin bir simgesi olabilecektir. Nanoteknolojinin dncelikle malzeme, kimya ve biyotekno-
loji alanlarinda gelisecegi, ancak 10-15 yil sonra elektronik ve 6zellikle molekiler elek-
tronikte agirligint hissettirecegi beklenmektedir. Nanoteknoloji tekstil, tip ve ilag sana-
yi, elektronik gibi bir¢ok sektore girip o sektorde 6nemli degisikliklere neden olabilecek-
tir. Nanomalzemelerin olagantstu 6zellikleri hemen hemen her alanda; savunma sana-
yinde, tekstilde, otomotiv sanayinde, insaatta, elektronikte, yeni tedavi yontemlerinde
devrim yaratacaktir. Nanoteknoloji temelli malzemelerin 2015 yilindan sonra bilinen
klasik malzemeler kadar 6nem kazanip yayginlagsmast beklenmektedir (Ciract, 2008; Ka-
yir ve Bagcil, 2010).

Tum ulkelerde nanoteknolojiye kaynak aktarimi giderek artmaktadir. Nanoteknoloji-
nin getirecegi buluslar bilim tarihinde simdiye kadar yapilan buluslardan ¢ok daha kap-
samlt ve giicli olacaktir. Kendi kendini temizleyen boyalar, kirlenmeyen kumaslar, esnek
ama daha dayanikli betonlar, elmas kadar sert kaplamalar, kanserli hiicreleri viicuda za-
rar vermeden olduren ajanlar, gtinlerce etkisini kaybetmeyen kremler, tek bir sarbon
mikrobunu bile algilayabilen sensorler ve mikrop barindirmayan buzdolaplar: gibi yiiz-
lerce nanoteknolojik trtin hayatimiza girecektir. Nobel 6dil sahibi Horst Stormer bu ala-
nt, “Nanoteknoloji bize gereken tiim aletleri verdi. Doganin en gelismis oyuncak kutu-
su sayesinde atom ve molekillerle oynayabilecegiz. Yapabilecegimiz seyler sinirsiz gori-
niyor” seklinde ifade etmistir (Gok, 2007).
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Teknolojinin gelisimi ve nanoteknoloji

Insan, tabiat: geregi tireten ve titketen bir varliktir. Bu 6zelligi onu gérev, sorumluluk ve
karsilastigi sorunlar acisindan diger canlilardan farkli kilmaktadir. Bu nedenle insan tarih
boyunca hep bu 6zelliginin gerektirdigi caba ve davranlar icinde olmus veya olma
durumunda kalmistir (Okmen, 1996). Teknoloji insanlik tarihi ile baslamustir. Tki milyon
yil once silah, ara¢ ve gereglerin yapilmaya baslandig: tas devri ile baglayan teknoloji
evrimi, bronz ve demir ¢aglarinin ardindan 1750-1830 yulart arasinda insan ve hayvan
glctintin ¢ok ustiinde isler yapabilen buhar giiciiniin egemenligi ile 6zdeslesen endustri
devrimi ile biyik bir ivme kazanmistir. 2000’li yillarda ise teknoloji biyik 6lgiide bilgi
yogun yapilara dontismistiir (Kiper, 2004).

Teknoloji en basit tanimiyla, bilginin bir tiriintdir. Teknolojik gelisme, tretim ile ilgi-
li yontemleri, kullanilan arag, gereg ve aletleri kapsayan bilgideki gelismeyi ifade etmek-
tedir (Uzay, 2007).

Teknolojinin gelisimi tiretim ve tiitketim yapilarinda bir farklilasmaya yol agmustir. Bir
yandan mevcut mal ve hizmetlerin niteligi ve niceligi daha kolay artirilabilir hale gelmis-
ken, diger yandan yeni teknolojilerin kullanimi yoluyla eskiden tretilemeyen mal ve hiz-
metler uretilebilir olmustur. Ekonominin arz yoniinde meydana gelen bu gelismeler ye-
ni pazarlama stratejileriyle birleserek insanlart daha ¢ok ve yeni triinler talep eder duru-
ma getirmistir (Ertastan ve Yal¢inkaya, 1998). Tuketici talebi beklenti ve isteklerin kar-
stlanmasinin yani sira artik yenilik ve yaraticilik sonucu piyasaya siriilen tirtnlerden ya-
nadir. Cuinkd su anki piyasa kosullarinda bir tiriin igin esitli ikame alternatiflerinin bu-
lunmast nedeniyle tiiketicinin ilgisini cekecek olan sey yenilik olacaktir. Iste bu nedenle
isletmeler tirinde gereksinim duyulan fonksiyonel 6zelliklerin yani sira trinde bir yeni-
lik olusturmak zorundadir (Aybarg, 2007).

Yeni teknolojiler teknolojik degisimin ulastigt son asamadir. Teknolojik gelisme, eko-
nomi, ekonomik ve toplumsal yapidaki degisim ve etkilesimlerle sanayilesme, sanayiles-
meden de iginde bulundugumuz yeni teknoloji asgamasina ulasmistir. Bu anlamda tekno-
lojik degisim, var olan degisim stirecinin bir parcasidir. Bu degisim siirecinde teknik ye-
niliklerin, ekonomik gelismeyle toplumsal ve kurumsal degisikliklerle karsilikli bagimli-
liklar1 soz konusudur (Erdut, 1997).

Bilim ve teknolojide meydana getirilen gelismelere gtin gecmeden yenileri eklenmek-
tedir. Saglik alanindan malzemeye hatta bilisim diinyasina kadar her alanda yenilik, ye-
ni Urlin ortaya koyma prensibi artik her sektore hakim bir anlayis halini almaktadir. Bu
yeni teknolojiler nanoteknoloji, biyoteknoloji ve mikroteknoloji uygulama teknolojileri
olup ekonomik biiyimenin gelecekteki motorlar: olacaklarina kesin goziiyle bakilmakta-
dir (Aybarg, 2007).
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Nanoteknoloji, maddenin atomik-molekiiler boyutta mithendisliginin yapilarak yepye-
ni ozelliklerinin agiga ¢ikarilmast; nanometre 6lgegindeki fiziksel, kimyasal ve biyolojik
olaylarin anlasilmasi, kontrolu ve tGretimi amactyla, fonksiyonel materyallerin, cihazlarin
ve sistemlerin gelistirilmesidir. Bir bagka ifade ile cesitli araglarin, malzemelerin ve yapi-
larin molekuler diizeyde islenmesi, olusturulmasi ve maniptle edilmesi olarak tanimlan-

maktadir (Balc1, 2006).

“Nano-" 6n eki yunanca nanos kelimesinden gelir ve “clice” demektir (Keiper, 2003).
“Nano” sozcuk olarak, bir fiziksel buyuklugtin bir milyarda biri anlamina gelmektedir.
Bir nanometre ise metrenin bir milyarda birine esit bir uzunluk birimidir. Bir nanomet-
re icine yan yana ancak 2-3 atom dizilebilmekte ve yaklasik 100-1000 atom bir araya ge-
lerek nano olgeklerde bir nesneyi olusturmaktadir (Ciract, 2005). Insan sa¢ teli capinin
yaklasik 100.000 nanometre oldugu dustinuliirse ne kadar kuguk bir 6l¢ekten bahsedil-
digi daha rahat anlasimaktadir. Nanoteknoloji de bu baglamda “cok kiigik maddelerin
teknolojisi” olmaktadir (Ozdogan ve ark. , 2006).

Nano-olcek seviyesindeki malzemelerin 6zellikleri makroskobik 6l¢ekten tamamen
farkli olup, nano boyutlara yaklastikca bir¢ok yeni 6zellik ortaya ¢itkmaktadir (Nanotek-
noloji Strateji Grubu, 2004). Malzemenin biiyikligi nanometre dlciitlerine inince kuan-
tum davransslar bilinen klasik davranislarin yerini almakta, fiziksel ozellikleri kesikli bir
degisim gostermeye baslamaktadir. Kimyasal ve fiziksel 6zellikler, yapinin buytkligine
ve atom yapisinin ayrintilarina, disaridan sisteme baglanan yabanct bir atomun cinsine
ve yerine gore cok farkli ve olaganuisti davransslar sergilemektedir. Soyle ki, mevcut na-
noyaptya yabanct bir atomun yapigsmast, elektronik ozellikleri, 6rnegin elektrik iletkenli-
gi fark edilebilir sekilde degistirmekte, bu yabanci bir atom gecis elementi oldugunda ya-
pistig1 bir nanoyaptya manyetik ozellikler kazandirabilmektedir. Kisaca, bir nanoyapinin
fiziksel ozellikleri, bag yapist ve dolayist ile mukavemeti onun buytkligiine ve boyutu-
na bagli olarak 6nemli degisimler gosterebilmektedir. Maddeyi nano boyutlarda isleye-
rek ve ortaya cikan degisik ozellikleri kullanarak, yeni teknolojik nano boyutta aygitlar
ve malzemeler yapmak miimkiin olmustur. Ornegin, karbon atomlarindan olusan elmas
kristali iyi bir yalitkan oldugu halde, bir boyutlu karbon atom zinciri altin ve gimus zin-
cirlerinden bile daha iyi bir iletken olabilmektedir.

Nanobilim c¢ok kiigiik boyutlarda ortaya ¢ikan bu yeni davranislart kuantum kurami
yardimi ile anlamamizi saglamaktadir (Ciract, 2006). Nanobilim ile ilgili yapilan en yay-
gin yorum; atom ve molekiiler boyutta 6l¢iim, izleme ve tiretim yapabilme ve bu boyut-
larda yeni 6zellikleri isleyebilme olarak ifade edilmektedir (Arnall, 2003). Nanobilim, en
kisa ve ozlu ifade sekliyle dogay: taklit ecmektir. Dogaya baktigimizda, kendisinin temel
yapt taglari olan atom ve molekilleri mikemmel bir sekilde kullanarak bildigimiz her se-
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yi inga etmektedir. Gozle goriilen ve gorinemeyen biitiin bitki ve hayvan turlerinin do-
gada “asagidan yukariya” dogru; yani temel taslarla insa edildigi gézlemlenmektedir. Bu
insay1, doga yiiz milyonlarca yildir mitkemmel bir sekilde yapmaktadir (Giveng, 2008).

Nanoteknolojinin Amaclari (Bozkaya, 2006):

* Nanometre ol¢ekli yapilarin analizi,

* Nanometre boyutunda yapilarin fiziksel 6zelliklerinin anlagilmast,

* Alisilandan farkli ve tstiin malzeme ozellikleri/iretim stireclerinin elde edilmesi,

* Daha dayanikli, daha hafif, daha hizli yapilar,

* Daha az malzeme ve enerji kullanimi,

® Nanometre 6l¢ekli yapilarin imalati,

® Nano hassasiyetli cihazlarin gelistirilmesi,

* Nano 6lgekli cihazlarin gelistirilmesi,

* Uygun yontemler bulunarak nanoskopik ve makroskopik dinya arasindaki bagin

kurulmasi.

Nanoteknoloji disiplinler arast bir bilim dalidir. Nanoteknolojinin bu ozelligi; farkls
alanlara hakimiyeti, farkl: disiplinlerdeki bilim adamlarinin ortaklasa caligmalarint bera-
berinde getirdigi gibi, sonuglari itibariyle de bircok alani temelden etkileme potansiyeli
vardir. Diger yandan, nanoteknoloji arastirmalarinin pahali olmast ulusal merkezlerin ve
enstittilerin kurulmasini zorunlu kilmistir (Denizci, 2008).

Nanoteknolojinin Onemli Ozellikleri (Karakaya, 2009) :

* Nanoteknoloji olanaklar teknolojisidir. Daha 6nce uygulanabilirligi olmayan ye-
ni Uriinlerin olusturulmasina ve proseslerin gelistirilmesine olanak saglar.

* Nanoteknoloji geleneksel olani bozar. Yeni tiretim proseslerinin kullanimi, daha
yiksek standartta triin eldesi nanoteknolojinin geleneksel teknolojilerin yerini almasina
neden olmaktadir.

* Nanoteknoloji ¢ok disiplinlidir. Nanoteknoloji bir¢ok bilimsel alanin bir arada ¢a-
lismasint gerektiren bir teknolojidir. Cesitli teknolojik ve bilimsel disiplinlerden olusmak-
tadir. Ornek olarak nanoyapili malzemeler, nanoelektronik, nanobiyoteknoloji, nanoana-
litik sayilabilir.

* Nanoteknoloji evrenseldir. Gelismis tilkeler nanoteknoloji alanindaki arastirmala-
r1 desteklemek tzere kaynak ayirmaktadir. Diinya capindaki girisimciler ise bazt biytik
sirketler araciligiyla nanoteknolojiye yatirim yapmakeadir.

Nanoteknolojiye olan ilginin giin gectikce artmasinin ti¢ temel nedeni vardir. Nano-
teknolojik aragtirmalarinin maddenin temel bilgisindeki eksiklikleri tamamlama potan-
siyeli vardir, nanoteknoloji yeni uygulamalar: beraberinde getirecektir, endustriyel proto-
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tiplendirme baglamistir ve ticari boyut kazanmaktadir (Roco, 2007).

Sonuglart itibariyle global ekonomiyi etkileme potansiyeline sahip nanoteknoloji, he-
niiz gelisme evresindedir. Beklentiler nanoteknolojinin 6ntimiizdeki 15-20 yil igerisinde
gelismesini tamamlayip insanoglunun hayatina mucizevi olasiliklarla birlikte girmesi y6-
nindedir. Nanoteknoloji bir yandan eski teknolojilere yeni bakis agilart getirirken diger
yandan da, daha 6nemli ve kritik olan, 6nceleri olanaksiz gibi gériinen yeni teknolojile-
re ve uygulamalara kap: aralamis olmasidir. Ornek olarak, malzemelerin 6zellikleri na-
noteknoloji sayesinde daha iyi anlagilmis, dolayisiyla bu malzemelerin kullanildigi uygu-
lamalarda belirgin iyilestirmeler gézlenmistir.

Gelismis bircok tilkede ulusal nanoteknoloji mikemmeliyet merkezleri, nanoteknoloji
arastirmalarint tlke sathina yayarak hizli bir gelisme gostermelerine dnderlik etmistir.
Arastirma merkezleri ve enstitiiler cevresinde kurulan nanoteknoloji sirketleri, akademik
camiayla olan yakin etkilesmeleri nedeniyle kisa stire icerisinde birgok nanoteknoloji tirti-
nind piyasaya sirmuslerdir (Denizci, 2008). Nanoteknoloji uzay yarisindan beri en bi-
yiik hiikiimet yatirim alani olmustur. Insan Gen Haritast Projesinin rekorunu kirmig bu-
lunmaktadir (Akin, 2008).

Nanoteknoloji alaninda baslatilan arastirmalar; daha ¢ok ABD, Japonya, AB, Cin ve
G. Kore eksenli olarak yogunlagsmistir. Nanoteknoloji ABD’de, ekonomistlerin telkini ile
Bagkan Bill Clinton tarafindan en 6ncelikli ve kritik alan olarak ilan edilmis, dolays: ile
ABD’nin en ¢ok desteklenen programlarindan olmustur. ABD’yi yakindan izleyen Japon
hikimeti de, daha 6nce benzeri goriilmemis parasal destekleri nanoteknoloji icin sefer-
ber etmistir. ABD ve Japonya'daki gelismeleri kaygt ile izleyen Avrupa Birligi, teknolo-
jilerinin 10 yil sonra bu iki tlke ile yarigabilmesi i¢in 6. Cerceve Programinda nanobilim
ve nanoteknolojiyi 6ncelikli alan olarak ilan etmistir. Ancak, nanoteknolojiye ayrilan pa-
yin birlik tlkelerinin milli bitgelerinden ayirdiklari kaynaklarin toplaminin ¢ok kigitk
bir béliimii oldugu ifade edilmektedir. Avrupa Birligi iilkelerinden Almanya'nin nano-
teknoloji yatirimlart tim Avrupadaki nanoteknoloji harcamalarinin yaklagik yarisint
olusturmaktadir. Almaya'nin yani sira Ingiltere, Fransa, Isve¢ ve Hollanda’daki arastir-
ma yatirim planlarinin 6teki AB tlkelere gore daha fazla oldugu goze carpmaktadir. As-
ya tlkelerine bakildiginda Japonya'y: takip eden tlkeler arasinda Cin ve Kore dne ¢ik-
maktadir. Cin, tulkede yuriitulen nanoteknoloji odakls bir¢ok arastirma ve gelistirme ca-
ligmasint Cin Bilimler Akademisi kanaliyla yirtitmektedir. Arastirma merkezlerine ek
olarak, nanoteknoloji kullanilarak uretilen trtnlerin ticarilesmesine imkan saglamak
amactyla calisan bir ¢ok kurulug bulunmaktadir. Kore nanoteknolojinin mikro elektro-
nik uygulamalari alaninda yogunlagmistir (Ayhan, 2004; Denizci, 2008; Nanoteknoloji
Strateji Grubu, 2004).
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Nanoteknoloji ile gelismis tlkelerle gelismemis tlkeler arasindaki ara kapanamayacak
kadar ve katlanarak artacaktir. Nanoteknolojiye sahip olan tlkelerin refah seviyesi, ulu-
sal savunmast ve ekonomisi daha giicli bir konuma gelecektir (Nanoteknoloji Strateji
Grubu, 2004). Gelismis tlkelere paralel olarak gelismekte olan iilkelerde de ulusal nano-
teknoloji merkezleri kurulmaktadir. Iran’da Sharif Universitesi'nde iki yil 6nce ‘National
Nanoscience and Nanotechnology Institute’ adiyla kurulan enstitiide arastirma ve egitim
programlari baslamustir. Islamabad’da benzer bir enstitii kurulmakradir. Bu yeni tekno-
loji devriminde yerini almak ve gelisen pazardan pay kapabilmek icin tlkeler adeta bir-
birleri ile yarigsmaktadir. Ciinkii devletler, bu teknoloji devrimini kacirmanin bedelinin ne
kadar yuksek olacagini ¢ok iyi bilmektedir (Denizci, 2008).

Ilerlemis tilkelerde 1990’11 yillarinda baslayan nanoteknoloji akimina Tiirkiye uzunca
bir stire seyirci kalmistir. Yillar ilerleyip, ileri teknoloji tilkelerinin konuya yaptiklari ya-
tirtmlar katlanip, uzun dénem planlari ortaya ¢ikinca nanoteknolojinin yaklagmakta olan
yeni bir teknoloji devrimi oldugu anlaglmistir. Ulkemizde nanoteknolojinin 6nemi
UNAM (Ulusal Nanoteknoloji Arastirma Merkezi) projesi ile gesitli kesimlere duyurul-
mus, konu giindeme girmistir. TUBITAK tarafindan hazirlanan 2023 vizyon programin-
da nanoteknoloji yer almis ve yol haritast yapilmistir. Nanoteknoloji Turkiye’de biytik
holdinglerin orta ve uzun dénem planlarinda yer almaya baslamistir. Sayilart az da olsa
bazi 6zel sektor kuruluslart nanoteknolojiyi tirtnlerini gelistirmek amaci ile kullanmaya
baslamislardir (Ciract, 2007). Nanobilim ve nanoteknoloji alaninda ¢alisan tniversite ve
kuruluslar arasinda; Bilkent, ODTU, ITU, Kog, Sabanci, Ege, Universiteleri, TUBI-
TAK, Gebze Yiksek Teknoloji Enstitiist yer almaktadirlar. Kamu kuruluglarindan Ro-
ketsan, TAI konuyla ilgili ¢aligmalar yuritmektedir. Bazi 6zel sektor kuruluslarinin da
nanoteknoloji ile ilgilendigi bilinmektedir. Ancak ¢alismalar ile arastirma gelistirme faa-
liyetlerine yapilan yatirimlar diinyanin cok gerisinde seyretmektedir (Celep, 2007).

Nanoteknolojinin Kullanim Alanlar:

Nanoteknolojinin bircok alanda son 10 yilda giderek artan oranda kullanilmasinin ve bu-
nun derin toplumsal etkilerinin, ikinci bir sanayi devrimine yol actig1 ve tiim teknolojik
gelismeleri golgede birakacak devrim niteligindeki yeniliklerin bilhassa nanoteknoloji ile
desteklenecegi disinilmektedir (Glinesoglu, 2006). Nanometre dl¢eklerinde malzeme-
lerin sahip olduklar: Gstiin fiziksel 6zellikleri kullanarak ¢esitli alanlarda (bilisim ve ileti-
sim, elektronik, biyoteknoloji, farmakoloji, tip, savunma, tekstil, makine ve insaat sana-
yileri vb.) teknolojik devrim niteliginde yeni turiinler elde edilebilmektedir ve bu tirtnler-
den ciddi gelirler elde edilmektedir (Ozdogan ve ark. , 2006).
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Uygulama alanlarinda nanoteknolojinin kapsami su iki konu ile iliskilendirilir (Glinesog-
lu, 20006) :

1. Pozisyonel (molekiiler) kontrol: Uriin ve yan iiriinlerin molekiiler diizeyde kont-
rolii esasina dayanir. Endustriyel ya da dogal tium triinlerin 6zellikleri atomlarin nasil du-
zenlendiklerine baglidir. Ginimuziin makroskobik tGretim yontemleri ise molekiiler da-
zeyde caligmaya oldukga yetersiz kalmaktadirlar. Molekiiler nanoteknoloji, molekuler
kimya ve fizik ile mekaniksel dizayn, yapisal analiz, bilgisayar bilimi, elektrik mthendis-
ligi ve sistem muthendisliginin mithendislik temellerini birlestiren, yeni gelisen disiplin-
ler arast bir sahadir. Molekiiler tiretim, istenen Uriinlerin eldesi icin atomlarin tertip ve
dizimini amaglayan bir metottur.

2. Kolay tekrarlanabilirlik: Nanoteknolojinin kritik bir diger 6zelligi rtinlerin temi-
nini ucuzlatmas: olmaktadir. Diistik maliyetli tiretimin gerceklesmesi igin nanoteknoloji
uygulamasinin kolay tasarlanmasi ve kolay tekrarlanir olmast gerekmektedir. Atomik
ozellikli Griinler, mukavemet, sertlik, hiz ve verimlilikte yiiksek oranlar gosterirler, ylik-
sek kaliteli ve dustik maliyetlidirler.

Nanoteknoloji 6zellikle, “genel amaclt teknoloji” olarak adlandirdmaktadir. Cunku
gerceklestirildigi zaman, nanoteknolojinin neredeyse buttn sektorlerde ve toplumun her
alaninda cok 6nemli bir yeri olacaktir. Ontimiizdeki yillarda nanoteknolojinin bir¢ok alan
icin ne kadar vazgecilmez oldugu daha iyi anlasilacaktir. Ozellikle saglik, savunma, teks-
til, enerji, elektronik ve fotonik gibi alanlarda elde edilecek katma degeri yiksek triin-
ler insanoglunun hayatini kolaylagtiracaktir (Denizci, 2008).

Nanoteknoloji genel amacli bir teknoloji olmast nedeniyle hayatin her alaninda etkili
olmaktadir. Kullanilan arabalardan, alinan ilaglara, giysilerden, duvar boyalarina, ucak-
lardan bilgisayar pargalarina kadar her sektorde ve her tiirlii sanayi dalinda etkili olmak-
ta ve kullanilmaktadir. Nanoteknoloji olgusunun iretim sirecine entegre edilmesi ile
kullanim yelpazesi bu kadar genis alanlara yayilmaktadir (Gilinesoglu, 2006).

Nanoteknoloji, cevre ve aile

Nanoteknoloji, kaynaklarin daha verimli ve stirdirtilebilir kullanimi igin yol gosterebil-
me ve dinya ¢apindaki insanlarin buytk ¢ogunlugu igin yararls bir etkiye sahip olabilme
potansiyeli tasimaktadir (www.nanoforum.org). Daha hafif, saglam, uzun 6murla, fonk-
siyonel ve taginmast kolay materyaller ireten nanoteknoloji; bu tiretimleri yaparken mi-
nimum maliyet ve minimum ¢evre kirliligi gibi faktorlere de 6nem verdigi i¢in gelecek-
te yasamimizin her aninda yer alacaginin sinyallerini vermektedir (Kaplan, Karanfil, Ki-
tis, 2007).

Insan cevresiyle uyum icerisinde ve belli bir dengenin saglanmasiyla yasamini stirdii-
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ren, ancak bazi durumlarda dengeyi bozabilen bir varliktir. Insanla cevresi arasindaki
dengeyi saglayan kosullar bozulmaya baslayinca, insanlarin gerekli 6nlemleri alma zo-
runlulugu dogar. Cunki ailelerin ve toplumun refahina ve sosyal huzuruna katkida bu-
lunan bazi ¢evresel faktorler, ¢esitli madde ve enerjinin dogal birikiminin ¢ok tizerinde
cevreye katidmast ile insan ve toplum saglig: icin tehlike yaratan etkenler haline dontise-
rek cevre kirliligine neden olur. Cevre kirliligi canlilarin yasadiklart ortamin dogal den-
gesinin bozulmast faaliyetidir (Babaogul ve Bener, 2008).

Hizla artan dinya niifusu, plansiz endustrilesme ve sagliksiz kentlesme, niikleer dene-
meler, bolgesel savaslar, verimi artirmak amaciyla kullanilan tarim ilaclari, yapay gtbre-
ler ve deterjan gibi kimyasal maddeler yoluyla cevre kirliligi giderek artmaktadir. Bunun
sonucu buylik oranda kirlenen hava, su ve toprak, canlilar igin zararlt olabilecek boyut-
lara ulagsmistir (Cabuk ve Karacaoglu, 2003). Her alanda buyuk 6l¢tde ilerleme kayde-
dilmesine ragmen, dinya tzerinde insan faaliyetleri arttikca yasam kalitelerinin dustigi
goriilmektedir. Esas olarak, niifus yogunlugunun artmast ve insanlar arasi rekabet, siirek-
li biytiyen baskilarin ortaya ¢ikmasina neden olmus, dogal ¢ercevede yapilan degisiklik-
ler yasami olumsuz yonde etkilemistir. Fakat ayni zamanda, ekonomik faaliyetin ve tek-
nik ilerlemelerin, cevredeki bozulmalart diizeltici ve cevreyi koruyucu katkisinin da far-
kina varilmustir. Insanlarin, istek unsuruna hemen hemen hi¢ yer birakmayan hizli bir
kalkinma stireci icine girmeleri ile birlikte, ¢evre ile ilgili konularda asiriilik, ¢carpiklik ve
duizensizlik tehdidine karst yol gosterici olma gorevi teknolojiye ve muhendislige dus-
mektedir. Kosullara uygun ve 6zenle segilmig bir teknoloji ve hiir ticari degisim iligkile-
ri, cevre konusunda istenen yonde bir gelisme saglanabilmesinin araclaridir.

Rasyonel bir ¢evre yonetiminin, kisa donemli amaclarla kaynaklarinin distincesizce
yagmalanmasi ya da dogal kaynaklarin kullaniminin yasaklanmasi gibi iki ayri uygula-
madan ¢ok farkli olarak genel ekonomik yarar saglayict bir 6zellige sahip oldugu gortl-
mektedir. Insanlarin cevre tizerinde etkili olabilecek her tiirlii faaliyetinin dikkatli bir se-
kilde gozlenmesini de icerecek sekilde, bilim ve teknolojinin akillica kullanimui ile gelis-
me saglanabildigi anlagilmistir. Bu baglamda cevre kirliligini onleme girisimleri, sagliklt
bir mithendislik ve yonetim uygulamasint degil, ayni zamanda toplumsal davranig kalip-
larinin gelistirilmesini, kiiltur diizeyinin ve ahlak degerlerinin ylikseltilmesini de gerek-
tirmektedir (Schaefer, 1991).

Bilimdeki ilerleme sayesinde dogal kaynaklarin tahrip edilmeden kullanilmasi igin ge-
listirilen teknolojiler titkenen kaynaklara alternatifler saglanmaktadir. Ornegin atiklari
geri kazanmak yeni ve yenilenebilir enerji kaynaklart kullanmak tarimsal Gretim stirecle-
rini kontrol edebilmek gibi bircok yenilik gelistirilmektedir (Erdem ve Okmen, 2008).

Basta su ve enerji olmak tuzere kaynaklarin ihtiyactan fazla tiketilmesinin dntine geg-



Nanoteknoloji, Cevre ve Aile | 151

mek glinimiiz sartlarinda ¢ok onemli bir husustur. Nanobilimi bu soruna yonelik daha
az kaynak harcayan, daha etkin, ayni zamanda geri kazanilabilen paketleme materyalle-
rini ¢6ziim olarak sunmaktadir. Global sinmanin giindemde bulundugu su siralarda su
kaynaklarinin idareli kullanimi petrolden daha fazla 6nem arz etmektedir. Nanobilimi bu
sorun i¢in daha az su harcayan urunler gelistirmek ve kendi kendini temizleyen trtnler
imal etmekle ugrasmaktadir (Denizci, 2008).

Giiniimiizde teknoloji denince ilk akla gelen kavramlardan biri de enerjidir. Ozellikle
ortaya ¢ikan cevre sorunlari baglaminda enerji ve teknoloji iligkisi biytik 6nem kazan-
maktadir (Okmen, 1996). Nanoteknoloji alanindaki buluslar; daha etkin, ucuz ve cevre
dostu teknolojilerin girisimiyle glinimuzdeki enerji tedarigine yonelik alternatif teknik-
lerin Gtesine ge¢cme imkani tanimaktadir (Tiris, 2008). Nanoteknoloji; enerji tiketimi-
nin azaltilmasi, enerji Gretim veriminin artirilmast, ¢evre dostu enerji sistemleri ve pille-
rin geri dontisum gibi enerji kaynaklari ve cevreyle ilgili alanlarda yeni uygulamalari be-
raberinde getirmektedir (Kugtikyildirtm, 2011).

Gelisen teknolojilerin yani sira zamanla cevrecilik genis kitleler tarafindan desteklenen
ve daha genis anlam ve alanlar: iceren bir faaliyetler dizisi haline gelmistir. Gelisen cev-
re bilinci tiketicilerin triin tercihlerinde ve satin alma stirecinde etkili olmaya baglamis-
tir (Aracioglu ve Tatlidil, 2009).

Thketici, mal ve hizmetleri baska mal ve hizmetlerin Gretimi igin degil de tamamen ki-
sisel veya ailesel gereksinimleri igin kullanan veya titketen kisidir (Durmaz ve ark. ,
2011). Firmalarin hedef pazarinda yer alan tiketici, kendisine sunulan yeni pazarlama
bilesenlerini kendi tiikketim sistemi icinde degerlendirerek bunlari kabul eder veya redde-
der. Baska bir deyisle, yeni pazarlama bilesenlerinin tiiketicinin titketim sistemine alinip
alinmamast bu konuda bir karar vermesi ile mumkundir. Ttketici kabul streci yeniligin
farkina varma, bilgi edinme, degerlendirme, deneme, kabul etme veya reddetme asama-
larindan olusur. Yeniligin kabuld, tiketicinin ekonomik, sosyal ve psikolojik risk alma
diizeyine baglidir (Ozgen ve ark. , 2007). Tiiketicinin hayatina giren ve 6zellikle tiiketi-
ci i¢in yeni bir teknoloji olan nanoteknoloji ile ilgili kararlar fazlasiyla 6nem tasimakta-
dir. Nanoteknoloji ile ilgili tercihler kisisel ve mesleki degerlerden, toplumsal ve kurum-
sal yapilardan, politika ve diizenlemelerden, tuketicinin ihtiyac ve isteklerinden, genel
umut ve korkulardan etkilenmektedir. Ayrica bu tercihler degerler, kurumlar ve inang-
lar arast degis tokusa da baglidir. Nanoteknoloji ile ilgili tercihler nanoteknolojinin ne
anlama geldigini, hangi uygulamalarin dogacagini, tiketicilerin bu uygulamalart nasil
kullanacagini ve toplumun nasil sekillenecegini belirlemede yardimci olacaktir (Miller ve
ark. ,2007).

Tiketicinin tuketime yonelik karar ve davranislarinin olusmasinda ailesinin etkisi bi-
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yuktir; cinku tiketim aligkanliklari, kaliplart 6nce aile icinde kazanilmakeadir. Ailede,
gunlik yasami1 surdurmek igin tretim ve tuketimle ilgili ¢cok sayida karar alinmakeadir.
Bu nedenle ttketici bir birim olarak aile her gtin aldig: kararlar ve uygulamalariyla top-
lumun geleceginin sekillendirilmesinde 6nemli bir potansiyele sahiptir (Gul ve Guven,
2000). Ozellikle bir tilkede tiretilen mal ve hizmetlerin yaklasik %80’inin aileler tarafin-
dan satin alinip tiketildigi dikkate alinirsa ¢evre korumasini da icine alan toplumsal ko-
nularda bireyin tim sosyal gelisimini tamamladig: aileye 6nemli gorevler dismektedir
(Guven, 2010). Nihai tuketiciler, genellikle toplumun ¢ekirdegini meydana getiren aile
cevresinde toplanirlar. Bunun icin kisisel ve aile ihtiyaglari, nihai tiketimde biiytik rol oy-
nar MEGEP, 2007).

Toplumun ¢ekirdegini olusturan aile; toplumdaki diger kurumlarla siirekli etkilesim
halindedir. Bir yandan kendi amag, kaynak ve ihtiyaglariyla toplumdaki kurumlar: etki-
lemekte diger yandan toplumdaki kurumlarin olgularindan etkilenmektedir (Terzioglu,
1987). Teknolojik ve ekonomik kokenli bas dondurtct degismelerin egemen oldugu bir
ortamda, herhangi bir toplumsal kurumun bu degismeden etkilenmemesi distintilemez
(Tor, 1993). Bu yuzyilin gelismekte olan en 6nemli teknolojilerinden olan nanoteknoloji
tuketicilere bir dizi belirgin faydalar sunmakta ve tim hayatlarint derinden etkileyecek
bir potansiyel tasgtmaktadir. Potansiyel nanoteknoloji uygulamalart sonucu gelistirilmis
tuketim urlnleri ve stirecleri insan sagligi, cevre ve yasam kalitesine 6nemli katkilarda
bulunmay1 vaad etmektedir (Nielsen, 2008).

Teknolojik gelismelerin toplum hayatinda meydana getirdigi degisiklikler ev ve aile
diizeyinde de etkisini gostermektedir. Evlerde temizlik, yemek pisirme, sogutma, 1sitma
gibi isler igin kullanilan gesitli arag gerecler, teknolojik gelismelerin ev diizenindeki uy-
gulamalaridir. Her giin bir yenisinin insan hizmetine sunuldugu bu elektronik aletler, in-
san hayatinda yeni kolayliklar saglamaktadir (Yucel, 1997). Bu nedenle yeni teknolojik
urinlerin varligr ve kullanimi konusunda ailelerin bilin¢lendirilmesi gerekmektedir.

Bir toplumun yasam standard: evlerde olusur. Evler; fiziksel, sosyal, duygusal ve ente-
lektiiel gelisimi saglamaktaki etkisi oraninda bireysel mutluluk ve basarinin yiksek oran-
da artmasina, dolaysiyla da toplumun gtiglenmesinde rol oynar (Erel, 1989). Biitiin tek-
nolojik yeniliklerin temelinde oldugu gibi ev teknolojisindeki gelismelerin temelinde de;
ihtiyaglarin karsilanmasi igin bir yol bulma ve yorucu isleri hafifleterek insan verimliligi-
ni arttirmak arzusu vardir. Son yillarda ev teknolojilerinde meydana gelen degisikliklerin
temeli; yorucu islerin hafifletilerek insan verimliliginin artirilmasina, yapilan iglerde za-
man ve enerji tasarrufu saglanmasina dayanmakteadir (Sahin ve Hazer, 2010).

Insanlarin sahip oldugu kaynaklar sinirsiz olsaydi bunlarin dikkatli kullanilmast israf
edilmemesi, iyi degerlendirilmesi, miktarlarinin artirilmaya ¢alisilmasi, yani idareleri ge-
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rekmezdi. Sahip olunan kaynaklar azaldik¢a idarenin 6nemi artmaktadir. Insanlarin giin-
luk hayatlarint siirdiirebilmek igin harcadiklari ¢abalarin temeli de kaynaklarin sinirliligs
gercegi ile karst karstya kalmalaridir. Ev igleri olarak adlandirilan evle ilgili fiziksel faali-
yetlerin yirttilmesi i¢in ailenin gerek materyal gerekse insansal kaynaklarin kullanilma-
sinda da idari beceriye ihtiyac vardir (Terzioglu, 1987).

Bugilin evlerde yasam tarzini kolaylastiran, zaman ve insan enerjisinin daha verimli de-
gerlendirilmesini saglayan, cevre kirliligi ile micadelede 6nemli katkilari olacag: dusi-
niilen, enerji ve su gibi yasamsal kaynaklardan tasarruf edilmesine imkan taniyan nano-
teknoloji uygulamalarinin kullanildig: titketim mallari piyasada yerlerini almistir. Gna-
muzde bircok tuketim mali nanoteknoloji uygulamalariyla tiretilmektedir. Tablo1’de na-
noteknolojinin otomotiv, kozmetik, elektronik gibi alanlardaki tiiketim mallart uygula-
malarina 6rnekler verilmistir. Nanoteknoloji, otomotiv sektériinde tiketicilere sunulan
araclarin daha guivenli, daha verimli ve uzun 6miirli olmalarina imkan saglamakeadir.
Bu 6zelliklere sahip araglar tiiketicilere ve cevreye 6nemli yararlar saglayacaktir. Aracla-
ra cizilmeyen ylizeyler, darbelere karsi dayaniklilik gibi 6zelliklerin kazandirilmasinin ya-
ninda ara¢ verimliligi de yakit htcreleri gibi alternatif enerji kaynaklari kullaniarak ar-
tirilabilmektedir. Cevre kirliligine neden olan tasit emisyonlari, yakit katki maddeleri ve
nanoyapilt katalizorler eklenmesi ile engellenebilmektedir. Tiketicilerin kullandig1 elek-
tronik araclarda da nanoteknoloji yeni bir donemi baslatmaktadir. Gelismis 6zellikleri,
daha hizli iletisim ve artan tasinabilirlik nanoteknoloji tabanlt elektronik trtinlerin 6zel-
liklerindendir. Tuketiciler igin en belirgin nanoteknoloji uygulamalari kozmetik ve kisi-
sel bakim sektorlerinde gozlenmektedir. Spor malzemeleri, oyuncak ve ¢ocuk malzeme-
leri gibi pek ¢ok titketim mali da nanoteknoloji uygulamalartyla gelistirilmektedir. Aile-
lerin temel ihtiyaglarina dahil olan beslenme, giyinme gibi evle ilgili faaliyetlerine de et-
ki edebilecek temel tiiketim mallart Gretiminde de nanoteknoloji kullanimi yayginlas-
maktadir (Nielsen, 2008; www.nanoforum.org).
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Tablo1: Nanoteknolojiye Dayali Tuketim Mallar1 (Nielsen, 2008):

Otomotiv

Giyim ve Tekstil

Kozmetik

-Hava ve yag filtreleri

-Cilalar, motor yag

-Cizilmez yizey

-Araba cilasi

-Hava temizleyicileri

Yakit tuketimini iyilestirmek icin

-Burusmaz ve leke tutmaz giysiler
-Anti-bakteriyel ve koku &nleyici
giysiler

-Anti-bakteriyel kumas

-UV'ye dayanikh ve koruyucu
giysiler

-Cilt kremleri ve
nemlendiriciler
-Cilt temizleyicileri
-Gines kremleri
-Makyaj malzemeleri

-Makyaij gidericiler

katalizérler -Alev geciktirici kumaslar

-Lastikler

Elekironik Besin ve Besin Takviyeleri Ev
-Piller -Enerii icecekleri -Anti-bakteriyel mo-

-Gérintuleyiciler- elektronik
-Organik 1gtk yayan LEDler
Veri hafizasi

-Anti-bakteriyel ve statik dnleyici
kaplamalar (klavye, mouse, cep
telefonlar)

-DVD kaplamalan

-MP3 oynaticilar

-Bilgisayar islemcileri ve cipler

-Besin takviyeleri

-Gida saklama kaplar
-Anti-bakteriyel mutfak esyalan
-Kesme tahtalar

-Plastik ambalajlar

-Nano-cay, kanola aktif yagi vb.

bilya ve minderler
-Anti-bakteriyel
kaplamalr aletler
-Filtreler

-Hava temizleyicileri
-Kendi kendini temi-
zleyen cam
-Anti-bakteriyel UV
dayanikli boyalar
-Utiler, elektrikli
supurgeler

-Gines pilleri
-Temizlik Gronleri
-Dezenfektan spreyler
-Yumusatici

Kisisel Bakim/ Saglik

Spor Ekipmanlari

Oyuncaklar ve
Gocuk Esyalar

-Isitme cihazlan
-Kontak lensler

Vicut yikama

-Suni deri

-Dis macunu
-Sampuanlar, sa¢ kremleri
-Deodorantlar

-Bécek kovucular
-Anti-bakteriyel kremler
-Bandaij

vb.

-Golf toplari ve sopalan
-Tennis raketleri ve toplari
-Beysbol sopalari

-Hokey sopalari

-Kayaklar ve snowboardlar
-Kayak cilasi

-Bisiklet parcalari

-Dalgig kiyafeti

-Ayakkabi tabanliklar
-Anti-bugu kaplamalar

-Leke direncli pelus oyun-
caklar

-Anti-bakteriyel bebek
emzikleri, kupalar ve
siseler

-Oyun kutulan
-Anti-bakteriyel
doldurulmus oyuncaklar
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Gida tiketimi ve nanoteknoloji

Beslenme ailenin temel faaliyetlerindendir. Beslenme; viicut olaylarini kontrol etme ve
diizenleme, biiyime, yipranan hiicre ve dokulart onarma, normal sagligi ve hayatt devam
ettirebilmek icin gerekli yiyecek maddelerinin alinmast olduguna gore; beslenme
idaresinde ailenin hedefi; kisilerin fiziksel, zihinsel gelisimlerini saglayacak yiyeceklerin
temini igin mevcut kaynaklarin yerinde ve uygun miktarda kullanilmast olacaktir.
Bunun iginde 6ncelikle; yiyeceklerin temini, hazirlanmast ve servisiyle ilgili olarak idari
kararlarin alinmast gerekir (Terzioglu, 1987).

Yasam tarzinin farklilasmasiyla birlikte tiikketim tercihleri ve davranislari da degismeye
baglamustir. Ozellikle gida titketim ve talebinde bu tiir farklilasmalara oldukgca sik rast-
lanmaktadir. Saglikls Grtn tiketimi konusunda bilinclenen tiketici ekolojik ve giivenilir
urunlere yonelmektedir. Gida trtnlerinin bir¢cogu yilin her déneminde bulunabildigin-
den tiiketimi daha kolay olmaktadir. Ancak gida tiiketimi tarzinda en 6nemli degisiklik
aile bireylerinin ve 6zellikle de ev hanimlarinin ekonomik hayata atilmalariyla meydana
gelmistir. Ev kadinlarinin galigmaya baslamasiyla ev dist gida tiiketiminde (fast food, ha-
zir gida, lokanta) ve evde hazir gida titkketiminde artiglar baglamistir. Evde hazir gida ti-
ketimi veya ev dist gida tiketiminin sagladig: en 6nemli fayda zamandan tasarruftur
(Gunduz ve Emir, 2010). Gunumiizde diinyanin en 6nemli problemlerinden birisi, artan
niifusa kargilik, insanlarin yeterli ve dengeli beslenememeleri ve yeterli miktarda giiveni-
lir gida saglayamamalaridir. Clinkd tiiketicilerin gida tercihleri sadece sagliklarint etkile-
memekte, ayni zamanda ekonomik gelismeyi, tarimsal Giretimi, ticaret dengesini, gida ve
diger sektorlerdeki isglicint de etkilemektedir (Akbay ve Boz, 2005).

Gunumizde tuketici nasil beslendigine, ne yedigine dikkat eder hale gelmistir ve gida
endustrisinden beklentileri vardir (Uygun, 2007). Nanoteknoloji gida alaninda yenilik-
ler getirmektedir. Gida endustrisindeki nanoteknoloji uygulamalari, tagima sistemleri
(miseller, nanoemiilsiyonlar, liposomlar, biyopolimerik nanoparcaciklar vb), gida guven-
ligi ve biyogtivenlik (nanosensorler vb) ve nanotoksisite gibi uygulamalari kapsamakta-
dir. Nanoteknolojinin ongorileri arasinda, gida bilesenleri ve biyopolimerlerinin kendi
yapilart icerisinde bir araya gelerek olusturduklari molekulleri ve 6zelliklerini anlamak ve
bunu temel alarak geleneksel gidalara gore daha lezzetli, aynt zamanda igerdigi besin
ogesi veya biyomolekiillerin istenen hedeflerde salinimini gerceklestirebilecek 6zellige sa-
hip olabilecek yeni gidalar iiretmek yer almaktadir. Ozellikle fonksiyonel gida sanayinde
geleneksel gida islemenin yerini kisa zamanda nano yaklagimin alacagi 6ngorillmektedir.
Fonksiyonel gida kisaca temel beslenme gereksiniminin tzerinde bir saglik etkisi olan
urunler olarak tanimlanabilir. Gida sanayinde nanoteknoloji uygulamalari hentiz ¢ok ye-
nidir ve ticari olarak tretilen trtinlerin basinda likopen ve karoten destekleri yer almak-
tadir (Karakaya, 2009; Uygun, 2007).
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Gidalarin ambalajlanmasi, gidanin kalitesinin depolama ve tagima sirasinda korunma-
st, raf Omrinin uzamasi, gazlarin gecirgenliginin kontrol edilebilmesi agisindan ¢ok
onemlidir. Geleneksel paketleme yontemlerinde kullanilan ambalaj materyali sadece gi-
dayt dis etkenlerden belli bir miktarda koruyan bir bariyer gérevi gérmektedir. Bariyer
gorevinin yaninda gidanin besin degerini koruyarak raf 6mriinu giivenli bicimde artirma-
yt saglayan ek fonksiyonlara sahip paketleme malzemeleri gelistirilmesi konusunda pek
¢ok ¢aligma yapilmaktadir ve yeni ambalajlar gelistirilmektedir. Bu noktada da nanotek-
nolojiden yararlanilmaktadir. Nanoteknolojinin gida ambalajina uygulanmasi ile gidala-
rin raf 0mri uzamakta, bunun yani sira nanoparcaciklar malzemenin dayanikliliging, so-
guk ve sicaga karst dayanimini, optik 6zelliklerini ve geri doniisim 6zelliklerini iyilestir-
mektedir (Dogan ve Celebi, 2011).

Nanoteknoloji, birka¢ molekiilii saptayabilen bir dedektor gelistirmek konusunda yar-
dimct olabilir. Boylece “hassas burunlu” cihazlar Gretilebilir. Nano 6lgekte duyargalar
yardimiyla, tarim ve gida sistemlerindeki ¢ok diigiik miktarlarda olsa dahi kimyasal kon-
taminasyonun, patojenlerin veya viriis partikillerinin tespit edilmesi mimkun olacaktir.
Gida maddelerinin ambalajlanmalarinda kullanilacak bu sistemler sayesinde gida trin-
lerinin mikrobiyal kontaminasyonunun 6nceden tespiti ve kendi kendini koruma meka-
nizmalart yardimiyla 6nlenmesi ve boylece gerek depolama gerekse dagitimda oldukca
onemli kolayliklar ve tasarruflar saglanabilecektir (Celep, 2007).

Nanoparcaciklar sindirim sistemine gida ve iceceklerle girebilmektedir. Bununla birlik-
te toksik etkileri bilinmemektedir veya cok az bilinmektedir. Nanoteknoloji gida amba-
lajinda bircok avantaj getirmektedir, ancak etik ilkeler cevresinde kullanilmali ve mutla-
ka toksisite calismalarinin yapilmast gerekmektedir ( Dogan ve Celebi, 2011).
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Konut ve nanoteknoloji

Insanlarin hayatlarint en yogun olarak gecirdikleri mekanlar is yerleri ve kuskusuz
konutlaridir. Konut; insanlarin iginde yasadigs, her turlu fiziksel, sosyal ve psikolojik
ihtiyaclarin giderildigi yapidir. Insanin yasami ile 6zdes olan konutlar, kisilerin, ailelerin
beden ve ruh sagligi ile sosyal yasam ve huzur duzeyini, diger bir anlatimla her tirden
saglik dizey olgutlerini etkileyen temel etmenlerin basinda gelmektedirler. Gelisen
teknoloji konutlara da sigramistir (Sahin ve Hazer, 2010).

20.yuzyilda Le Corbusier mimarligi yasayan bir makineye benzetmistir. 21. ylzyilda
ise binalarin makineler gibi degil, canlilar gibi gercek anlamda yasayan birer organizma
olacagi ongorilmektedir. Bu fikir aslinda akillt yapilar, ekolojik ve stirdiiriilebilir mimar-
lik araysslari ile ayni kaygilari tagimaktadir, dogal ¢evrenin simbiyotik dengesini bozma-
mak ve ona uyumlu yapilar tasarlamak. Bu da genetik bilimi, molekiiler nanoteknoloji
ve mikro elektronik teknolojilerinin de katkistyla, doganin icinde yine dogal siireglerle
olusturulmusg yasayan yapilar tasarlayarak olabilecektir (Altun ve Koktirk, 2007).

Ozellikle yapt malzemeleri alaninda, mevcut malzemelerin 6zelliklerinin iyilestirilmesi
ve yeni malzemelerin gelistirilmesi gibi bir¢ok firsat penceresi bulunmaktadir. Tastyict
sisteme iliskin, nano-islenmis beton, daha mukavim ve plastik 6zellikleri daha yuksek
nanokompozit celik, daha hafif, dayanikli ve suya mukavim nanokompozit al¢t duvar gi-
bi uygulamalar yapilmaktadir. Koruma amaglt yiizey uygulamalarinda kendi kendini te-
mizleyen, kirlenmeyen, su ve kir tutmayan yuzeylerin gelistirilmesi, yanma geciktiricili
nano katkt malzemelerinin kullanimi, antimikrobiyel kaplamalar 6nemli gelismelerdir.
Ist, ses ve 1sik yalitiminda da, nanoteknoloji uygulamalari yayginlasmakeadir (Algidergi,
2011).

Yizeyler ve nanoteknoloji

Artik giinimizde nanoteknolojik yaklagimlarla tasarlanan camlar sayesinde camlar ¢ok
daha ince ve dayanikli hale getirilebilmektedir. Ayrica kendi kendini temizleyebilen
camlar yapisan kirin kisa siire icerisinde okside olmasint ve yagmurla birlikte kolayca
akip gitmesini saglamaktadir. Kendi kendini temizleyen cam, aslinda normal camin
tzerine dokiilmis ve milimetrenin 50 milyonda biri kalinliginda titanyum dioksit
nanopartikillerinden olusan bir tabakadir. Yillar siiren ¢alismalar sonucu elde edilen bu
yeni bulus, camin ylizeyine deyim yerindeyse, kalict bir “kirlenmezlik” saglamaktadir. Bu
nanopartikiller suyu kendine dogru cekerek, tek tek damlalarin, tozun ve kirin

1 Birbirlerinin zaysf yiniinii diizelterek iistiin izellibler elde etmek amactyla bir araya getivilmis degisik tiir malzemelerden veya faz-

lardan olusan malzeme sistemlerine kompozit malzeme denir. (www.teknolojikarastirmalar.com)
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birikmesini engellemekte ve giines isinlarinin foto katalitik etkisiyle adeta bir temizleyici
elemana donustirerek her turli hava kosulunda yuzeydeki kirleri itici bir etki
yapmaktadir. Cok kot hava kosullarinin ardindan bile, nanopartikiiller sayesinde cam
kendi yuzeyini birka¢ gtn i¢inde tamamen temizleyebilmektedir (Sam ve Denkbas,
2010).

Boya, bir ytizey uzerine uygulandiginda dekoratif bir gériinimtn yanit sira koruyucu
bir tabaka da meydana getiren bir madde olup uygulandig yuzeylerin kaplanmast icin
kimyasal maddelerden tretilmektedir. Ozellikle sanayilesmenin yiiksek oldugu, niifusun
strekli artt1g1 giniimiizde hava kirliligi de bu artisa paralel bir 6zellik gostermektedir.
Bu kirliligin giderilebilmesi icin cesitli tedbirler alinmakta ve girisimlerde bulunulmak-
tadir. Boya sanayisi de bu girisimlere cevreye karst daha duyarli ve kirlilik azaltmada da-
ha etkili olabilecek teknolojik alt yapist gelismis turtinler Greterek katilmaktadir (Aybare,
2007). Nanoteknoloji kullanilarak gelistirilen tranler ileri teknolojinin avantajlarint ta-
stmasinin yaninda, boyalarda kisa zaman onceye kadar hayal olarak goriilen islevlerin
gerceklestirilmesini olanakls hale getirmistir. Boya sektérinde nanoteknolojinin kullani-
mi sonrasinda kendi kendini temizleyen, ortamin havasint duzenleyen, antibakteriyal ve
yangin geciktirici boyalar pazarda yerini almaya baslamistir. Su bazly, ultraviyole isinlari-
na dayanikliligi yiksek, isikla ve yagmurla kendi kendini temizleyen teflonlu ve silikon-
lu boyalar, konutlardaki yeni tercihler arasinda yerini almaktadir. Bunlara, enerji depola-
yan ve sikta renk degistiren trtnler de katidmaktadir. Yeni triinlerin fiyatlar klasik
trinlere nazaran daha yuksek olmasina ragmen nanoteknolojiyle tretilen akillt boyalara
karst talep artist dikkat cekmektedir (Bas, 20006).

Tekstil ve nanoteknoloji

Beslenme ve barinma ihtiyaclari ile birlikte giyim, insan hayatin en 6nemli temel ihtiya-
adir. Dinyada turizm ve enformasyon sektorlerinden sonra gelen ve tigtincti sektdr olan
tekstil sektoriinde rekabet edebilmek diinya ticaretine, sanayi egilimlerine, tiketici egi-
limlerine, perakende egilimlerine ve teknolojideki gelismelere baglidir. Tekstilde nano-
teknoloji uygulamalari, nano-tekstiller olarak adlandirilabilir (OIK, 2001). Nano-tekstil
tanimi, nanoteknoloji uygulamalari sonucu elde edilen tim tekstil ytizeylerini ifade et-
mektedir (Glinesoglu, 20006).

19. uncu yuzyil baslarinda gelismeye baslayan tekstil endistrisi nanoteknoloji sayesin-
de yeni bir déneme girmeye hazirlanmaktadir. Tekstillerde life uygulanacak tim yuzey
islemleri tekstilin 6zelligini degistirebilmektedir. Akilli tekstiller olarak adlandirilan bu
teknoloji ile 1slanmayan ylzeyler veya yiizeye bazi ozelliklerin kazandirilmast miimkin
olmakta, yiizeye kirlilik tutuculugu, 1s1, yalitim vb. 6zellikler kazandirilmaktadir. Bunun
disinda renk degistirebilen veya 1stya, neme duyarls olan kiyafetlerin gelistirilmesi konu-
sunda cok ciddi ¢alismalar stirdirilmektedir (Sener ve Bulat, 2009).
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Nanoteknoloji ve nanomalzemeleri uygun kosul ve miktarlarda kullanarak tekstil
urunlerine asagida verilen islevlerin kazandirilmast ve bu trtinlerin fonksiyonel hale ge-
tirilmesi mimkindir (Dag, 20006) :

* Mekanik, kimyasal, fotokimyasal veya termal bozunmalara karst dayanikliligin art-
tirilmas,

® Su, yag ve kirlenmeye kars: iticiligin gelistirilmesi,

* Morotesinden kizilotesine elektromanyetik dalgay: sogurma ve 1sitma ozelliginin de-
gistirilebilmesi,

* Antistatik ve elektromanyetik koruyucu etkiler i¢in elektrik iletkenliginin gelistiril-
mesi,

® Aktif ajanlarin tutulabilmeleri (hareketsizlestirme) ve kontrolla salinimlart,

® Burugmazlik.

Ayrica bu triinler insan sagligina faydalidir. Masaj yapma, vicut wsisint dengede tutma
ve havalandirma, ateste yanmama gibi stiin 6zellikleri vardir. Bu triinlerin en 6nemli
ozelligi ise nefes alip teri disart verebilmeleridir. Ayrica istenirse, sivrisinek ve zararlt bo-
cekleri de uzaklastirma 6zelligi saglanabilir. Bu trinler, havadaki sicaklik degisiklikleri-
ne gore vicuda serinlik ve sicaklik hissi verebilmektedirler. Yikanirken ¢ok az deterjan
kullanilan, yumusatici gerektirmeyen ve en kisa yikama programinda yikanabilen bu

urunler, yitkama sirasinda dahi ekonomi saglamaktadir.

Gunumizde akilli tekstil Grinlerinin bazilari ticarilesmistir. Pazarlamasi yapilan akilli
tekstil Grlnlerinin bazilari, iklim kontrolt yapabilen giysiler, insana koruma saglayan
giysiler, kan dolagimini artiran coraplar, bakteri tretmeyen tigortler, leke tutmayan elbi-
selerdir. Daha 6nceleri ordudaki 6zel birlikler ve bazi spor dallarindaki profesyonel spor-
cular gibi 6zel ihtiyaglari olanlarin giysilerinde kullanilan akilli kumaslar artik hazir gi-
yim markalarinin Grtnlerinde de yaygin olarak kullanidmaya baslanmistir (Balct, 2006).
Akullr tekstillerin yayginlagmast sonucu deterjan, Gti, Gt masasi, ¢gamagtr makinesi gibi
bircok sektor derinden etkilenecek belki de tarihe karisacaktir (Cogkun, 2007) .

Aydinlatma ve nanoteknoloji

Aydinlatma, cevre ve nesnelerin en iyi sekilde gortlebilmesi amaciyla gerekli aydinlik
diizeyinin saglanmasidir. Aydinlatma dogal ve yapay aydinlatma olarak iki gesittir. Yapay
aydinlatma gtn s1ginin yetersiz kaldigt durumlarda en iyi gérme kosullarinin saglanmasi
icin kullanilmaktadir (Bagaran ve Cift¢i, 2009). Konutlarda aydinlatma sistemi,
kullanilan lambalarin sayilart ve giicleri ile tanimlanabilmektedir (Yener, 2011).

Tiirkiye’de tiketilen toplam elektrigin %25’i binalarda kullandmaktayken evlerde ise
aylik elekerik faturalarinin yaklagik %20°si aydinlatma amacli kullanima aittir. Dolay:-
styla Turkiye'de toplam harcanan elektrigin %5’i evlerde aydinlatma amacli kullanil-
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maktadir (Bulut). Aydinlatmada enerji tasarrufu, aydinlatmanin kalitesini diisiirmeden
iyi bir aydinlatmanin gereklerini yerine getirerek yapilmalidir. Iyi bir aydinlatma daha
verimli aydinlatma elemanlariyla saglandig: icin, sonugta ayni aydinlatma seviyeleri da-
ha az enerji tiketimi ile saglanabilmektedir (eie.gov.tr). Verimli aydinlatma hem fatura-
larda hem de gozlerde rahatlama saglayacagindan daha disuk faturalar ve daha kaliteli
aydinlatma ile memnun edici sonuclar elde edilecektir. Dogru ampuliin secimi, onun ne
amacla ve nerede kullanilacagina baglidir. Ampul seciminde aydinlatma seviyesi, agik
kalma suresi ve degistirilme kolayligt gibi faktorlerin yant sira asagidaki hususlar da goz
onune alinmalidir. En ucuz ampulii se¢gmek, uzun donemde para tasarrufu saglamaz.
Cunki lambanin kullanim 6mri boyunca aydinlatma enerjisi maliyeti kendisinin alig ma-
liyetinden on kat daha fazla olacaktir. Bu nedenle enerji verimli lambalar baslangicta pa-
haliya mal olurken, dusik faturalar ile yatirim kisa stirede kendini ¢ok cabuk geri 6de-
mektedir (Ugur, 2010).

Nanoteknolojide meydana gelen gelismelerle aydinlatmada enerji verimliligi saglaya-
cak yeni uygulamalar Gzerinde ¢alistlmaktadir. Edison tarafindan icat edilen klasik am-
puller, 1sinan telin yaydig: sikla aydinlanma saglarken Nanokristalli LED (1sik yayan di-
yot) iceren ampuller elektrik enerjisini direk 1s18a cevirirler. Bu 6zel ampullerin, 23 yil
omri olabilecegi ve aydinlatmada %90 tasarruf saglayacagi belirtilmektedir. Bu yolla
kiiresel 1sinma sorunu da kismen hafifletilecegi disiiniilmektedir (Isci, 2007).

Ev arag-geregleri ve nanoteknoloji

Her insan saglikli ve mutlu bir yasam icin isini daha az enerji harcayarak, kisa zamanda
yapip diger faaliyetlerine yeterli zaman ayirmayi ister. Kisinin yapmak zorunda oldugu
isleri yerine getirmesi, harcadigi zaman ve enerjiyi azaltarak yorgunlugunu minimuma
indirmesi icin yardimcr araclar kullanmasi gerekir (Sahin ve Erkal, 2008). Insan yasami-
na sagladigi imkanlar ve kolayliklar nedeniyle teknolojik tirtinlerin kullanimi gtnlik ya-
samda giderek yayginlagsmakta, gercekten zorunlu ve vazgegilmez bir hale gelmektedir
(Hazer ve Sokmen Kiling, 2009).

Teknolojide meydana gelen degisikliklerle birlikte yeni ve cesitli elekerikli ev araglari
piyasa ¢ikmus ve bunlari kullanan ailelerin sayist artmistir (Sahin ve Erkal, 2008). Ocak,
firin ve mikrodalga firinlarda nanoteknolojiyle tretilen yag ve kir tutmayan kaplama uy-
gulamalart ile kolay temizlenebilir yuzeyler tizerinde calisilmaktadir. Zamanla firin ka-
paklarindaki camda kir ve yag birikmekte ve bunlari temizlemek zorlasmaktadir. Nano-
teknoloji ile tretilmis firin kapaklart ile uzun sireli kullanimlardan sonra kapagi nemli
bir bezle silmek yeterli hale gelmistir. Bu hem temizlik isine fazla zaman ayrilmasinin
onune ge¢mekte hem de daha az su ve deterjan kullanilmasint saglamaktadir. Bu 6zelli-
ginin yaninda firin i¢ camlari yillarca parlakliklarint yitirmeden kullanilabilmektedir
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(biralisveris.com). Tirkiye'de piyasaya siiriilen ilk nanoteknoloji tiriinii, kap1 saplari an-
tibakteriyel nano kaplama 6zelligine sahip buzdolaplari olmustur. Bu uygulama sayesin-
de mutfak ortaminda kirli eller ile temas eden buzdolabi sapinda istenilen hijyenik ortam
saglanabilmektedir (Cakmak, 2009).

Son zamanlarda bulasik makineleri, ¢amasir makineleri ve diger bazi irtinlerde oldu-
gu gibi buzdolaplarinda da, bakteri 6ldiriici 6zelliginden dolay: gittikge artan bir sekil-
de kuigiik gimiis parcaciklari kullanidmaktadir (Gokturk, 2009). Giimus nano-antibak-
teriyel ve nano-karbon koku giderici teknolojileri buzdolaplarinin yemek saklama ve ko-
ruma Ozelliklerinin gelismesini saglamistir (www.kimyaturk.net). Giimiis iyonlarinin an-
tibakteriyel 6zelligi ile camasir makinesinde yikanan kiyafetlerdeki bakteriler ytizde 99.9
seviyesinde engellenirken, yitkamay1 takip eden 30 giin boyunca da camagirlarda bakteri
barinmamaktadir. Camagir makinelerinde nano-gtimiis teknolojisi 650 cesit bakteriyi 61-
durmektedir (Tosyali, 2009). Elektrikli siipturgeler evlerde pek ¢ok ylizeyde yer alan toz-
lart ve kirleri ortadan kaldirmak icin kullanidlmaktadir. Diger bir kullanim nedeni ise; te-
mizlikte harcanan insan enerjisini en aza indirmesidir (Sahin ve Erkal, 2008). Gumis
iyonlarinin anti bakteriyel 6zelligi stipturgelerin i¢indeki toz torbalari, hava filcreleri ve
motor filtrelerinde uygulamaya gegmistir. Boylece elektrik siiptirgeleri bakteri ve koku
birikimini 6nlemekte ve yayilan havanin kokusuz ve bakterisiz olmasint saglamaktadir

(Oklahoma Nanotechnology Initiative).

Nanoteknoloji ile ttilerde puriizsiiz taban ve st direnci gelistirilmistir (Gleiche ve
Hoffschulz, 2004). Ornegin, Antalya Teknokenti biinyesinde "Cizilmeye Dayanikli Na-
no Cam Kaplama” tretilmistir. ”Cizilmeye Dayanikli Nano Cam Kaplama” esnek ozel-
ligiyle 90 derece kivrilabilmektedir. Utii, tost makineleri gibi sert teflon yiizeylere uygu-
lanacak kaplamanin cam olmasina ragmen catlama yapmadigi, kireclenmeye de engel
olacag: belirtilmistir. Daha onceki tttlerde kullanilan kaplamalar, digme ve fermuara
geldiginde cizilme yapmaktaydi. Utiilenen kumaslar ve tekstil tirtinleri de deterjan artik-
larindan etkilenmekteydi. Dayanikli cam kaplamali Griiniin tabani ¢izilmemekte, ytizey-
de kire¢ tutunmamaktadir. (Kurtman ve Bektag, 2009).

Hijyen ve nanoteknoloji

Nanoteknoloji uygulamalariyla tretilen diger bir tiketim triin grubu temizlik
urtnleridir. Genel anlamda ele alinacak olunursa hijyen; sagliga zarar verecek
ortamlardan korunmak icin yapilacak uygulamalar ve alinan temizlik 6nlemlerinin timu
olarak ifade edilmektedir. Bu tanimlamadan yola cikarak, ¢alisilan, barinilan, kisaca
yasanan her tirlt alanda gerekli hijyenin saglanmasi adina yapilan ¢alismalarin tiimu igin
temizlik ifadesi kullandabilir (Baslangig, 2007). Temizlik konusunda nanoteknolojik
yaklagimlar baglica iki ana grupta degerlendirilebilmektedir. Bunlardan birincisi;
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temizlik malzemelerinin Gretiminde nanoteknolojik yaklagimlarin kullanilmasi, digeri ise
nanoteknolojik yaklasimlarla yuizey gelistirme yontemlerinin kullanildigi ve kendi
kendini temizleyebilen, bir baska deyimle “akilli yuzeyler” olarak adlandirilan
uygulamalardir.

Nanoteknoloji tirinli temizlik maddelerinde nanopartikillerin kullanilmasiyla klasik
malzeme uretiminde kullanidan ve pek ¢ok yan etkisi bulunan, cevreye zarar verebilen
kimyasallarin kullanim: da engellenmekte ve boylece cevre dostu temizlik malzemeleri-
nin tretimi ve titketimi miimkiin olabilmektedir. Ote yandan nanoteknoloji tiriini te-
mizlik maddeleri, klasik malzemelerden farkls olarak sadece yagi ve kiri ¢c6zmekle kalma-
yip aynt zamanda temizlenen malzemelere daha hijyenik ve daha kullanisli (6zellikle da-
ha hos ve uzun streli koku verebilen) 6zellikler kazandirabilen nitelikte olmaktadir. Bu
durum dogal olarak 6zellikle beslenme amagli kullanilan kaplarin ve giyim malzemeleri-
nin temizlenmesinde 6n plana ¢ikmaktadir. Ote yandan nanoteknoloji tiriinii temizlik
malzemeleri yag ve kiri kisa siirede giderebilecek enzim ve benzeri kimyasallari-biyokim-
yasallart klasik malzemelerden daha az kullanmakta ve sahip oldugu ¢esitli nanopartiktl-
ler ile antibakteriyel 6zellik gostermektedir. Nanoteknoloji tiriinii sabunlar, temel olarak
klasik sabunlarin fonksiyonlarint yerine getirmekle beraber ¢esitli antibakteriyel nano-
partikiillerin eklenmesi ile mikrop 6ldurtct, bazt biyokimyasallarla donatilarak hicre ye-
nileyici, yagi ve kiri daha etkin ve saglikli temizleme 6zelliklerinin artirilmast ile 6n pla-
na ¢tkmaktadir (Sam ve Denkbas, 2010).
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SONUC

Teknoloji insanlik tarihi kadar eskidir ve insanligin ilk zamanlarindan giniimuze kadar
olan stirecte tarihin sekillenmesinde 6nemli rol oynamistir. Teknolojik gelismeler dogru-
dan veya dolayl olarak toplumun bitin kesimlerini az veya ¢ok etkilemektedir. Tekno-
loji evrimi ivme kazanarak yoluna devam etmektedir. Teknolojinin hakimiyet kurdugu
olctler nano seviyelere ulasirken bu hakimiyetin etkileri ise insanlik adina ¢ok 6nemli so-
nuglar dogurmaktadir. Nanoteknoloji, insanliga malzemeye hikmetme sansint vermek-
tedir. Bu ozelligiyle nanoteknoloji tiretim tekniklerini, Giretilen mal ve hizmetlerin nice-
ligini ve niteligini, yasam standartlarint 6nemli Glciide etkileyecektir. Nanoteknoloji
farkls disiplinlerin bir araya gelmesiyle gelismektedir. Gelismesine bir¢ok bilim dalinin
katkida bulundugu bu olanaklar teknolojisinin kullanimi da tiptan, mithendislige mima-
riden bilgisayar teknolojilerine kadar ¢ok genis bir alani kapsamaktadir. Nanoteknoloji-
nin etki alanlari ise cok daha genis kapsamli olacaktir. Sanayi devrimi ekonomiden sos-
yolojiye bircok alani nasil etkilediyse yeni bir devrim olarak nitelendirilen nanoteknolo-
jinin de 6nemli toplumsal etkileri beklenmektedir.

Toplum, toplumu olusturan unsurlar ile ¢evre arasinda organik bir bag ve karsilikli et-
kilesim vardir. Nanoteknoloji ile tretim kaliplarinda meydana gelecek degisikliklerin
cevreye olumlu veya olumsuz yansimalari yine toplumu etkileyecektir ve bu teknolojiy-
le tiretilmis tiiketim Griinleri de cevreyi etkileyecektir. Cevrenin korunmasi ve kaynakla-
rin strdirilebilirligi agisindan umut vaad eden gelismeler ve bunlara bagli tahminler bu-
lunmaktadir. Leke ve kir tutmayan kumas ve yuzeyler, cevreyi kirletmeyen dezenfektan-
lar, kolayca geri donistirilebilen ambalajlar ve ¢evre dostu yenilenebilir yakitlar gibi uy-
gulamalar ¢evre sorununa ¢6ziim olabilecek etkin yeni imkanlar olarak degerlendiril-
mektedir. Diger kaynaklarda oldugu gibi enerjinin de buytik bir bolumu aileler tarafin-
dan kullanilmaktadir. Nanoteknolojinin tekstil sektériinde kullanilmasiyla birlikte ku-
maglar kir tutmama ve burusmama ozellikleri kazanabilmektedir. Guniimuzde evlerde
utu ¢ok fazla zaman ve enerji gerektiren bir gerekliliktir ama kumaslara kazandirilan ni-
teliklerle ilerideki yillarda tGtiiye duyulan ihtiyac ortadan kalkacaktir. Dolayistyla titt icin
enerji harcanmast s6z konusu olmayacaktir. Kir tutmayan yuzey kullaniminin yayginlas-
mastyla her alanda temizlik aliskanliklari da degisecektir. Cevre kirliligine ve saglik so-
runlarina neden olan deterjan kullanimi azalacak belki de tamamen ortadan kalkacaktir.
Soz konusu yuizey temizligi daha az suyla gerceklestirilecek ve boylece su gibi yasamsal
O6neme sahip bir kaynagin daha az tiiketilmesi saglanacaktir. Boya sanayisinde 6nemli ge-
lismeler yasanmakta ve nanoteknolojiyle birlikte kir tutmayan, antibakteriyel boyalar
uretilmektedir. Binalarin dig cephelerinin ve ic mekanlarin kirlenmemesi uzun vadede
bakim masraflarindan ve enerjiden tasarruf etmek anlamina gelmekeedir.
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Insanin kendi tiriinii olan bilim ve teknik, onun goriis alanini ve diisiincesini gelistirir-
ken, bir yandan da her konudaki merakint artirmaktadir. Bilimin yarattiklarmnin etkisi
onu yapict ya da yikict amagla kullanmalarina baglidir (Nazlioglu, 1990). Teknolojiyi ge-
listirmek kadar teknolojinin nasil kullanildigs da ¢ok onemli bir husustur. Teknoloji kul-
laniminin giiniimiizde cevre ve insan saglig: Gzerindeki olumsuz etkileri bilinmektedir.
Nanoteknolojiyi de kapsayan yeni teknolojilerin hayatimiza girmesiyle tiiketicinin biling-
lendirilmesi basta olmak tzere toplumun her kesiminin bu teknolojilerle ilgili bilgilendi-
rilmesi gerekmektedir. Tuketicilerin bilinglendirilmesi, tiiketicinin yeni teknolojileri
olumlu ve olumsuz yanlariyla daha iyi kavramasini, tiiketicinin daha rasyonel ve daha
surdirilebilir kararlar almasini ve tercihlerinin sekillenmesini etkileyecektir.

Onemli bir tiiketici grubu ve toplumun en temel birimi olan ailenin nanoteknolojide-
ki gelismelere kayitsiz kalmasi distintilemez. Yillar i¢inde nanoteknoloji ve dahil oldugu
yeni teknolojiler tuketici tercihlerini ve tiketim aliskanliklarini degistirecektir. Bu ne-
denle cevresindeki kaynaklari titketen, ¢evreyi olumlu ya da olumsuz yonde etkileme gii-
ciine sahip olan ailelere nanoteknolojik trtinlerin kullanimi konusunda tiiketici tercihle-

rini ve tiketim aliskanliklarint cevre yararina degistirecek bilincin verilmesi gereklidir.

Nanoteknoloji her anlamda hem guniimuz insanlarinin hem de gelecek nesillerin ha-
yatint kolaylagtiran yenilikler getirecektir. Cevresel uygulamalarda birgok avantaji olma-
sina ragmen nanoteknoloji ciddi cevre sorunlarina da sebep olabilmektedir. Potansiyel
ekolojik etkilerinden dolay: gittik¢e popiler hale gelen nanoteknoloji konusunda 6zellik-
le gelismis tlkelerde, toplum baskist artmaktadir. Bundan dolay: nanomateryallerin or-
ganizmalara olan etkilerinin daha iyi tayini icin geligmis eko-toksikolojik calismalar ya-
pilmalidir. Ayrica literatiirlerde de cevresel ortamlardaki nanomateryaller ve bunlarin or-
ganizmalara etkileri konularinda gtivenilir ve yeterli sayida arastirma bulunmamaktadir.
Nanomateryallerin ¢evresel ortamlardaki tasinimi, miktarlari, bozunumu, dénisimi ve

nihai akibetleri konularinda caligmalara hiz verilmelidir (Kaplan, Karanfil, Kitis, 2007).
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Ozef

Sosyal hizmet bilim ve mesleginin 6znesi miiracaatgidir. Miiracaatct kavraminin Ingiliz-
ce kargiligi “Client” olup bu kavramin da ikili bir anlami vardir; musteri-tiketici ve mi-
racaatgi-danisan. Miracaatct ile danisan herzaman ayni karsiliga denk gelmemektedir.
Ayni sekilde de tuketici ve musteri acisindan da boyle bir ayrim vardir. “Miracaatgt” kav-
raminin bazen istenilerek bazen de kavram karmasgasi ile “tiiketici” kavramiyla birbirle-
rinin yerine kullanilmast boyle bir yazinin ortaya ¢itkmasina yol acan temel problemdir.
Bu yazi kapsaminda insan haklari ve sosyal adalet cercevesinde sosyal hizmet agisindan
“muracaatct’nin kim oldugu tGzerinde durulacaktir.
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GiRIS

Miuracaatgt ve tuketici pek ¢ok noktada kesismeleri soz konusu olan iki durum/ iki
birey/toplum olarak karsimiza ¢itkmaktadir. Tarihsel olarak ortaya ¢ikislarinin benzerligi
kimi zaman birbirlerinin yerine kullaniliyor olmas: bir ikilem yaratmaktadir. Aslinda iki
kavram bir denklem icindedir, birey muracaatgt oldugunda nasil tiketici oluyor, tiketici
ne zaman miracaat¢t oluyor? Bu yazi miiracaatct ve tiketicinin bir denklem iginde yer
aldiklarindan bahsedecek olan en az iki calismanin ilki olarak disiinilebilir. Once
muracaat¢t, daha sonra tiketici ve aralarindaki kavramsal ve iceriksel tartigmanin
yaptlmast. Bu yazi, ilk olarak yazarin bulundugu yer agisindan “Miracaatgt” ile
baslamaktadir.

Miiracaatci (client), sosyal hizmet (social work) bilim ve mesleginin en temel unsuru-
dur. Sosyal hizmet mesleginin beseri bilim olmas: bireyler, gruplar ve toplumlarla ¢alis-
masindan kaynaklanmaktadir.

Muracaat¢t kimdir? Her birey sosyal hizmet mesleginin ilgi alanina girebilir mi? Her
birey, grup ya da toplumlar kendi ihtiyaglarini (needs) karsilamakta gtigliikle karstlastik-
lart ve bu guigligt asmak icin sosyal hizmetlerden (social services) psiko-sosyal yardim al-
mak (help) istediginde ya da sosyal hizmet uzmani tarafindan yardim edilmesine karar
verildiginde miiracaatct olarak kavramlastirilir. Herkes sosyal hizmetin muracaatgist de-
gildir ancak herkes ihtiyaglarint kargtlayamadiginda destek almak istediginde muracaat-
¢t olabilir. Miracaatct, ihtiyacint karsiladiginda muracaatct kavramlastirmasindan ¢ikar.
Miiracaatct olabilmek igin, ihtiyaglarint kendi basina karsilamak i¢in yardim alma ve sos-
yal hizmetlerden yararlanmak 6nemli iki kriterdir.

Bazi caligmalarda miuracaatgiya karsilik olarak tiketici (consumer), kullanict (user),
hizmet kullanicist (servis user) kavramlari kullanilabilmektedir. Ayrica miiracaatgt kavra-
mi1 danisma ve rehberlik alaninda da kullanilmaktadir. Hukuk, evlilik, egitim, kariyer vb
alanlarda danismanlik (guidance/advice) almak ile sosyal hizmetlerden yardim almak
birbirinden farklidir. Tartismaya agik olan bu konu bu yazinin kapsaminda ele alinma-
yacaktir. Bu calismada miiracaat¢inin kim oldugu tizerinde sosyal hizmetin bilgi ve de-
ger temelinde bir tartigma yapilacaktir.
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Tarihsel Gézden Gegirme

Genel olarak sosyal hizmet dustincesinin tarihcesi ¢ok tanrilt donemlere dayanmaktadir.
Insanlar gok tanrisinin, yer tanmsinin vb siddetinden korunmak icin yoksullara,
engellilere yardim etmislerdir. Daha sonra kendileri icin yaratan ile iyi iliskiler kurmak
ve sevap kazanmak amaci ile digerlerine yardim edilmistir. Genel olarak sosyal hizmetin
ilk sekillendigi donemleri aslinda yerlesik hayata gecilen zamanlarla bagladigint soylemek
yanlig olmaz. Yerlesik hayata gecis ile birlikte artik tGrtinlerin ortaya ¢tkmasi da gergeklesir.
Artik riin, herkesin kendi kullanacaginin fazlasini iretmesidir. Bunu da ilk baslarda takas
ekonomisiyle daha sonra da para kullanarak gelistirmislerdir. Hem miiracaatgt hem de
titketici aslinda 6n kapitalizm denilen dénemle baslamis oluyor. Yoksullar ya da engelliler
de o dénemde takasa koyacak metalari olmayan kisilerdir. Aslinda miiracaatgt ve tuketici
gercek isimlerine ve kimliklerine Sanayi Devrimi sirecinde kavusmuslardir. Sanayi
Devriminin ortaya ¢ikardigt kapital 6ncelikle kapitalist sistemi olusturmus bu sistem de
once alictya yani tiketiciye dayanmis ve yine ayni zamanda kapitale ve dolays:t ile
hizmetlere ulagamayanlara ya da sistem disinda kalanlarin da muracaatct olarak kalmasint
saglayan sistemi kurmustur. Tuketici, tarihsel olarak kapitalizmin buytimesi, gelismesi ve
yayilmast i¢in en 6nemli 6ge, yani sosyal fayda saglayacak 6ge, muracaatct da sanayilesmis
toplumlarin karsilamak istemedikleri ancak ortaya c¢ikmasini da destekledikleri sosyal
maliyettir.

Miiracaatgt ve tiiketicinin birbiri ile karsilagtiriimayacak olmasi aslinda her ikisinin ben-
zer ge¢mislerle gelmesi degil ayni zamanda anamal-anapara-neoanamal yonetimlerinin te-
melini olusturmalaridir. Tiiketici ve miiracaatgt aslinda birbirleri ile yasamsal aligverigleri
olan kimliklerimizdir.

Miracaatg Kimdire

Miiracaatgt, sosyal hizmet meslegi ve sosyal hizmetler bakis agisiyla yaklagildiginda
ihtiyaglart olan ve bunu kurumsallasmis hizmetlerden kurumsallasmis ve meslek
elemanlarinin yardimi ile karsilayan kisi, aile, gruplar ya da toplumlardir. Miiracaatgt
ozellikle ihtiyaclari karsilandiginda ve daha sonra kendi ihtiyacini kendisi karsilayabilecek
guce sahip oldugunda muracaatct degildir.

Uluslararast Sosyal Hizmet Uzmanlart Birligi (International Federation Of Social Wor-
ker) (IFSW)' nin sosyal hizmet tanimina bakildiginda miiracaatcinin ne kadar genis bir
kavramlagtirma oldugunu da gérmekmimkindir ( http: // www. ifsw. org/ p38000208.
html); “ Sosyal hizmet, sosyal degisim, insan iliskilerinde problem ¢6zme, giiclendirme ile
insanlarin refahint arttirmayr hedefleyen, insan davranist ve sosyal sistemler teorilerinden
yararlanarak insan ve cevresi arasindaki etkilesimlere midahale eden bir meslektir. Sosyal
hizmetin temelini ise sosyal adalet ve insan haklari ilkeleri olusturmaktadir.” Sosyal hizmet
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meslegi agisindan muracaatcinin tanimi burada net bir sekilde gortilmektedir.

Oncelikle giiclenmek isteyen ya da giiclendirilmesine karar verilen herkes bu kap-
sama dahil edilmektedir. Giiclenmek 6zellikle miiracaatciya karst yapilmis ya da yapila-
cak olan 6nyargilari yikmaya yonelik felsefik ve teorik bir yaklagimdir. Sosyal hizmet mes-
legi uygulamasinda yardima mubhtac kisilerle calisilirken onlarin gtgleri oldugu uzun bir
siire goz ardi edilmistir. Aslinda bu da yine meslegin Ingiltere’de patriarkal bir yasa olan,
1601 Kralice Elizabeth Yoksullar Yasast ile sekillenmis olmasindan kaynaklanmaktadir.
Krallik, 1601 yilindan itibaren ti¢ylz yil stiresince bu yasa ile yoksullari, daskiinleri, ¢o-
cuklari ve bakicist olmayanlari korumasi altina almistir. Ingiltere’de sosyal devlet anlayi-
sinin altindaki yasalardan birisi de Yoksullar Yasasidir.Zorunlu olarak korumaciligint gos-
teren yonetim anlayisi, kapitalin artmast ve bu kapitalden yararlanamayanlarin hak ara-
yislart ile sosyal devlet anlayisini da gelistirmistir. Sosyal devlet de bu nedenle korumact,
“baba” bir anlayistir. Korumact her caba, aslinda karsisindakinin giiclerini goz ard: eder.
Cocuk ebeveyn iliskisi gibidir. Ebeveynler, cocuklarint her korudugunda ¢ocuklarin ken-
dini koruyacak giicinii gérmemekte ve bu gliciin de ortaya ¢ikmasint engellemis olmak-
tadirlar. Ayrica giiclendirme disinda kalan korumacilik bir patronaj iliskisini kurmaya da-
yalidir. Birisi digerini korur. O halde korunan ile koruyan arasinda bir otorite iliskisi ku-
rulmustur. Giiglendirme bu nedenle ¢ok 6nemlidir. Miracaat¢inin gugleri vardir. Kendi-
ni korur, kendi kararint verebilir, sosyal hizmet uzmanlari ve sosyal hizmetlerde calisan-
lar mutlaka bu giicii gormeli ve harekete gecirmelidir. Mracaatginin sosyal hizmetlere
bagimli yasamasini istemiyorlarsa miiracaatginin toplum icinde bir birey olabilmesi i¢in

ona psiko-sosyal olarak yardim ederek giiclenmesini saglamak gerekmektedir.

Refahinin arttirilmast hedeflenen insanlar sosyal hizmetin miiracaatgisidir. Sosyal hiz-
mete gore refah; insanlar arasindaki sorunlarin ¢6ziimii, problem ¢6zme becerilerinin ge-
listirilmesi, cevre ve insan arasindaki iliskinin insan haklart ve sosyal adalet temelinde ele
alindigt mikro, mezzo ve makro bakis agisina sahiptir. Refah tiim iyilik hallerinin yasan-
masidir. Sosyal refah da herkesin tiim iyilik hallerinden yararlanabilmesine yonelik politi-
ka, hizmet ve anlayslarin gelistirilmesidir.

Sosyal hizmet mesleginin, tarihsel siirec icinde yoksullukla ve yoksullugun ¢oziimu ile
bi¢imlenmis olmasinin aslinda bugiin yasanilan gigcsuzliklere tam karsilik gelmedigi de
gortlmektedir. Sosyal hizmet meslegi sadece yoksulluk ya da yoksullukla iligkili sorunlar-
la degil, birey ve cevresi arasindaki iligki ve etkilesimler ile de calisir. Muracaatcilarinin
yoksul olmasi sinirlayict bir bakis agisidir. Sosyal dislanma yasayanlar, Gtekilestirilen grup-
lar, ihmal ve istismara ugrayanlar (yasadiklart olaylar nedeniyle bu gruplar ek olarak hak
ihlaline de ugramislardir) ve ayrica yine insan haklari ihlal edilenler, sosyal adaletten ya-
rarlanamayanlar sosyal hizmetin miiracaatgisidir. Refah, bireylerin temel yagsam ihtiyagla-
rindan baglayip, kendini gelistirme ihtiyacina kadar gelisen bir yapidadir. Cocugunun ba-
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kimint saglayamayan bir aile ile kendisini toplumda etkili bir tiye olarak gérmek isteyen
zihinsel engelli bireyi anlamada refah bakisimiz cok 6nemlidir. Ne kadar genis bir yelpa-
zede bakilirsa sosyal hizmet meslegi i¢cin 6nyargilar, sinirliliklar kalkacaktir.

Miiracaatci (client), aslinda Ingilizce dil kavramlastirmasinda iki odakli bir icerige sa-
hip, birincisi tiketici olmak digeri ise hizmet alim1 yapandir. Aslinda bu ikili yapiya rag-
men miiracaatct hep bir kurumsal yapidan hizmet alan kisi olarak degerlendirilmistir. Bu
ikili durum, cesitli yazilarda hizmet kullanicist olarak da zorlama bir yorumlamaya gidil-
mesine yol acmaktadir. Aslinda kullanici olmada bir etkilesim aranmaz. Olmaz degildir
ve ozellikle son zamanlarda yapilan miisteri memnuniyeti ya da tiiketici egilimleri ya da
musteri danigsmanligi gibi ¢abalar bu etkilesimin var olmast gerektigini gosteriyor. Ancak
hizmet kullanicist olmaktaki etkilesim ile sosyal hizmet miiracaatcisinin sosyal hizmet uz-
mant, ailesi, ihtiyaclarin karsilanmasi icin gerekli taraflar ile yasanilan etkilesim farklidir.
Muracaatgi olabilmek icin en temel basamak sosyal hizmet uzmani ile miracaatginin ilis-
ki ve etkilesim icinde olmast gerekir. Burada sosyal hizmet uzmani muracaatgt olup ol-
mayacagina ve nasil bir hizmet sunacagina karar verecektir (Johnson,1995:129).

Miiracaatct, bir ihtiyaci ve/veya bir veya birden ¢ok problemi olan kisidir. Miiracaatgi-
nin ihtiyaglarinin belirlenmesinde Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi ilk basta insani olan
ihtiyaclart anlamak i¢in ¢ok yardimcr olmaktadir. Bu tabloyu 6zellikle zihinsel engelli bi-
reylerin ihtiyaglart tizerine yapilacak bir calisgmada sinirimizin olmamasi gerektigini anla-
mamiza yardimct olacagini vurgulayarak agmakta yarar vardir. Kimin ne kadar, nasil ih-
tiyact olabilir? Bazilarinin (6tekilestirilenlerin) ihtiyaglart bazilarinin (sosyal olarak kabul
edilenler) ihtiyaclarindan farkli olabilir mi? IThtiyaclar temel ihtiyaclar acisindan ortak
olabilmekte ancak psiko-sosyal gelisim dénemleri, yas, cinsiyet, sosyo-kiiltiirel yapilar gi-
bi etkileyen durumlar kargisindan sadece cesitlenmektedir. Bireylerin ihtiyaclart hem cok
ihtiyac sarmalinda hem de bir ihtiyacin ok boyutlu yonleri de bulunmaktadir. Thtiyac
¢ok boyutlu oldugunda karmagiklasmakta ve kargilanmasi da bireyin kendi guigleri ile
mumkiin olamamaktadir. Sosyal hizmet miracaatgilarinin ihtiyaclarinin karmasiklagmig
ve zamaninda etkili bir sekilde ¢6ziimlenmemis olmasi problem haline gelmesine yol ac-
maktadir. Her yoksul birey, aile sosyal hizmetten yardim almaz, alanlarin durumlars kar-
mastk ve ¢ok boyutlu bir sorunlar yumag: yasamalari olarak da degerlendirilmektedir.
Yoksul bir ailede sadece gelir eksikligi degil fakli sorunlar da goriilebilmektedir. Sadece
gelir eksikligi sorunlari olanlarin ¢6ziimleri daha kolaydir. Ancak aile ve ¢evre iliskileri-
nin bozulmasi, hastalik, cocuklarin iyilik hallerinin saglanamamasi gibi sorunlart da gor-
mek mimkiin olabilmektedir. Ya da tam tersinden bakilirsa ¢evre-aile iliskilerinin bozul-
mast, hastalik, engelli ya da bagimli bir aile tyesinin olmast yoksulluk olarak karsimiza
¢tkabilmektedir.

Miiracaatgt olmak bir niyet ya da uzmanin karar verecegi bir durum degildir. Miira-
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caat¢t olmak bir sozlesme ya da s6z vermedir. Miiracaatct ile uzmanin arasinda bir yeni-
den yapilanma tizerine goris birligi ve anlasma olmalidir. Muracaatgt degismeye, kosul-
lar1 degistirmeye yonelik olarak harekete gececegine yonelik “soz verir”, anlasir. Soz ver-
mek bazen yazili olabildigi gibi temelde kendisine s6z vermesi kendisini giidiilemesi,
kendisini bu iste 6nemli bir 6ge olarak gormesi anlaminda kullanilir (Dryden,2004:68).
Bu durum bir anlamda sosyal fonksiyonellik i¢in de 6n kosuldur. Sosyal hizmet acisindan
miracaatgilarin sosyal olarak fonksiyonel olmast kendi sorumlulugunu tstlenmesi ve
kendi giiclerinin fark etmesi 6nemli bir hedeftir (Johnson,1995:130). Oncelikle kendisi-
nin ¢evredeki sorunlarint mi1 ¢ozecektir ya da psikolojik sorunlarint mt (Dryden,2004:68)
sorusunun yanitt fonksiyonelligin de yonunt gosterecektir. Muracaatct kendisi ile ilgili
psiko-sosyal fonksiyonelligini gelistirirse disaridaki iletisim ve etkilesimini giiclendirecek
ya da harekete gecirecektir.

Miiracaatct ile etkilesim goriisme ve/ ya da gozlem ile gerceklesir. Miiracaatgt hakkin-
daki ilk bilgiler dosya, karar, bir baskasinin gértst olabilir ancak miuracaat¢inin en te-
mel olarak kendisini bu stirecin icinde gorebilmesi goriisme ile olacaktir. Gorigmenin di-
ger tim konugmalardan ayrilan yani, amagli ve ayrica iki amaglt olmasidir. Miracaatgi-
nin amact ve sosyal hizmet uzmaninin amact bir masanin iki yanini olusturur. Uzmanin
amact bilgi almak, miiracaat¢inin amact da yardim almaketir. Ister bu taraflar aile birey-
lerinden isterse sendikal haklar taraflart olsun her iki tarafin amact farklidir (Bogo,2006;
Olesen,2003). Sosyal hizmet uzmaninin miracaatcisinin amacint kabul etmesi 6nemlidir.
Ancak muracaatcisinin ihtiyaclarint anladiktan sonra gercek amac konusunda ona reh-
berlik ederek farkindalik yaratabilir. Cocugunu istismar eden bir annenin temel sorunu
¢ocugunun onu dinlememesi mi yoksa kendisi ile ¢oziimleyemedigi iligki ve iletisimler
midir?

Muracaatgt farkliliklari olan, birey, grup ve toplumlardir. Yukarida insan ihtiyaglari te-
mel ihtiyaclar acisindan aynt olmakla beraber muracaatginin farkliigs ile bu ihtiyaclar ce-
sitlenir diye bahsedilmisti. Burada farklilik miiracaatcinin daha iyi anlagilmasi igin tze-
rinde durulmast gereken ozelliklerdir. Insanlart genellemek, sorunlarin anlagilmamasina
yol acmaktadir (Kiiclikkaraca,2002:89-94.). Sorunlar ve ¢oziimleri orta sinif aileler, bi-
reyler ve toplumsal yapilar tizerinden gortilmis olur. Aslinda sosyal hizmet uzmant hem
toplumsal yapilar hem toplumsal kurumlar ve sosyal iligkiler agisindan orta sinif ile her
zaman yan yana gelememektedir. Cunku kiresellesen dinyada sorunlar karmagiklas-
makta ve insanlar, toplumlar yoksulluk, issizlik kiiresel sorunlart diger iliskili pek ¢ok so-
runla birlikte yasamaktadirlar. Bu nedenle tek bir bakig agist ve ustelik orta sinif bakist,
miuracaat¢inin anlasilmasini ve kabul edilmesini saglayamaz. Bu nedenle sosyal hizmet
uzmaninin muracaatgisint anlayabilmesi icin kilturel yetkinlige sahip olmasi gerekmek-
tedir (Kiclikkaraca,2004).
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Bu calismanin kapsami 6zellikle muracaatgt tizerinde durulmast yoninde dastinaldagu
icin uzman-miiracaatct etkilesimi ele alinmayacaktir. Muracaatgi ile sosyal hizmet uzma-
nt arasindaki iligki ve etkilesim miiracaatcinin yagamini, kararini nasil verecegi konusun-
da ¢ok 6nemli bir konudur. Clinkii sosyal hizmet uzmaninin kendisini kiiltiirel farklilik-
lara kapali tutmast miiracaatgisini anlamamaya ve kabul etmemeye gotirecektir. Uzma-
nin en énemli dayanag: olan sosyal hizmet meslegi etik degerlerine bagli olmaktir. Ciin-
ku her bireyin ayni ihtiyaglar tizerinden farkls sorunlart olmaktadir. Simdiye kadar aynt
ihtiya¢ tizerinden ayni sorunu gérmek mimkiin olmamistir. Her birey ayridir ve herke-
sin kendisine gore ayr1 bir deger gorme ihtiyact vardir. Bu degerliligin farkli olmasi aslin-
da miiracaatcinin sorunlarin ¢éziimiine yaklagimint da belirlemektedir. Kimisinin 6nem-
semedigi bir ihtiyac digeri icin 6nemli oluyorsa ve insan ihtiyaglarinin ortakligi da goz
oniindeyse o zaman ihtiyact sorun olarak goren ile gormeyen miiracaat¢inin hayata, ken-
disine, olaylara verdigi degerler, anlamlar degismektedir.

Sosyal hizmet meslegi cogunlukla elle tutulan, somut iligki ve etkilesimler seklinde ger-
geklesmez. Yardim, psiko-sosyal odaklidir. Yapilan yardimlarin ¢cogu etkilesime dayalidir.
Gilglendirmeye yoneliktir. Burada sosyal hizmet uzmaninin kendisi ile bas basa oldugu
bir durum sozkonusudur. Cunki bir aracsal yardim sézkonusu ise onun verilis miktart,
sekli bellidir. Ancak ilk degerlendirme toplantisindan itibaren, bir bakis, bir giilimseme
psiko-sosyaldir ve bu yardimin sekli, bicimi mesleki degerler ile belirlenir. Bu da yapilan
yardimlarda sosyal hizmet uzmaninin sinirinin ¢ok iyi belirlenmesi gerekliligine gotiiriir
bizleri.

Miiracaatcilarin ayrimciliga tabii tutulmast ya da bazi miuracaatgilarin sadece sosyal
hizmet uzmanina cesitli yakinligi-uzakligi(irk, cinsiyet, sosyal sinif, hemsehrilik, kan ba-
&1 vb) nedeniyle ozel ilgi gdrmesi-kabul gormemesi beklenmeyen bir durumdur. Sosyal
hizmet uzmani muracaatgsinin farkliligini kabul eder ancak miiracaatgisina ayrimeilik
uygulayamaz. Cinki miiracaatgidan kaynaklanan farklidiklar: kabul etmek meslegin do-
gast geregidir. Sosyal hizmet uzmaninin belirleyecegi konular ise uzmana ait bir farklilag-
tirma yani bir ayrimailiktir. Ancak bazi ihtiyaclar agisindan sosyal hizmet uzmani bazi
miuracaatcilarina daha fazla ilgi, kaynak vb sunabilir. Bu durumda sosyal hizmet uzma-
ninin verecegi cevap ¢ok onemlidir, ayrim mi1 yapmustir yoksa cok ozel ihtiyact olan kisi-
yi daha ¢ok mu desteklemis ve giclendirmistir.

Sosyal hizmet uzmani kendisini kontrol altinda tutmalidir. Cliinkii karsidaki bir birey-
dir, toplumsal iliskileri ve baglar1 vardir, kendi kaderi hakkinda kendisi karar verebilme-
li degilse de Sosyal hizmet uzmant onu kendi kaderini verebilmesi icin gliglendirmelidir.
Sosyal hizmet uzmani zaman zaman miracaatgisinin yerine karar vermek zorunda kala-
bilir ancak bu durumlar ¢ok 6zeldir. Miracaatgilart kendi kaderleri hakkinda karar vere-
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meyecek durumdaysa, zihinsel engelli, ktigiik ¢ocuk, demans, ya da miracaatginin yasa-
minin tehlike altinda oldugu vb gibi durumlarda vasilik yaptig: kisiler icin karar vere-
bilir. Eger bu kisilerin vasileri varsa onlarin karar vermesi saglanmali yoksa da bir vasi

atanmast islemi yapilmalidir.

Miiracaatcinin bir birey olarak kabul edilmesi en temelde miiracaatcinin kabul edilme-
si ve saygi felsefesine dayalidir. Eger muracaatciya saygt duyulmuyorsa etik olarak pek
¢ok sorun yasaniliyor demek mimbkiin olacaktir.

Son sozler..

Sosyal hizmet muracaatgist kimi zaman tiketici ya da kullanict olarak tanimlanabil-
mektedir. Kavramsal olarak karsimiza ¢ikan bu karmasa karsisinda miracaat¢inin biraz
olsun sinirlart Gizerinde durmak tizere bu ¢aligma hazirlanmistir. Aslinda tarihsel siirecte
tuketici ile muracaatginin ortaya cikist kapitalizm 6ncesi, kimlik kazanmalari da kapita-
lizmin yapilandigi donemde gerceklesmistir.

Miiracaatct, ozellikle Sanayi Devrimi strecinde sekillenmis bir meslek ve bilim dalt
olan sosyal hizmetin varlik nedenidir. Miracaatgi, tek bir birey degildir. Genel olarak bi-
reyler, aileler, gruplar ve topluluklar miiracaatgi olarak sosyal hizmetten yardim alirlar.
Bu birimleri temsilen bir Giye de gelmis olsa o toplum, aile i¢in bir miidahale plan: ger-
ceklestirilebilir. Muracaatct sosyal hizmetten yardim alan ve degismeye adim atan ve ¢6-
zim arayan birey/grup ve topluluklardir. Miiracaat¢t olmak gegici bir durumdur, ne ka-
dar siirecegi belli olmamak ile birlikte muracaatginin ihtiyaclart karsilandiktan sonra mu-
racaatct degildir. Sadece bakim hizmeti alanlar icin kimi zaman bu durumun disina ¢iki-
lir, 6rnegin, bakim altinda olan kisiler i¢in belki yasam boyu stirebilir.

Miiracaatgt haklari olan bireydir. Bu haklari korumak da sosyal hizmet mesleginin etik
ilkeleri ile gerceklesebilmektedir. Miiracaatct agisindan sosyal hizmet uzmant ¢ok 6nem-
li bir role sahiptir. Ancak bu durumu sosyal hizmet uzmanint 6nemsemek degil sosyal
hizmet uzmaninin midahil oldugu alanlart ve miidahale araclarint nasil yerine getirdigi-
nin sorgulanmast seklinde degerlendirmek gerekmektedir.
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