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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 yararli olmasini dileriz.

Prof. Dr.Arzu SENER
TUPADEM Midiirii

Onséz 5

Onsoéz

Bilingli tiketimin gerceklesmesinde, tiiketicinin, sahip oldugu evrensel haklari bilmesi ve
bunlar1 kullanmasi son derece dnemlidir. 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 eklemeketedir.

TUKCEV ve TUPADEM is birligi ile hazirlanan “Tiiketici Yazilart” serisi titketici 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 yirtatmelidirler. Aksi takdirde tek tarafli ve birbirinden kopuk olarak yiiriitillen
faaliyetler tiketicilerin egitimi ve bilinglenmesi agisindan yeterli olmayacaktir. Tuketici haklar
ve bilingli titketim konularinda yiritilen bilimsel calismalarin sonuclarinin yer aldigr bu
akademik eser, sivil toplum-tniversite is birliginin 6nemli bir Griintdir.

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

Av. Beyhan ASLAN
Tiketici ve Cevre Egitim Vakfi
Yonetim Kurulu Bagkant
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Ekonomik Krizin TUketicilerin
Satin Alma Davranisi Uzerine Etkileri

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

bayazit@gazi.edu.ir

Ozet

Ulkelerin ekonomik ve sosyal yapilarindaki degisimler ve gelisimler tiiketicilerin satin
alma davranislarini etkilemektedir. Ozellikle ekonomik bir ¢tkmaz olarak adlandirilan
ekonomik krizler bir yandan tiketicilerin satin alma davranslarinda degisime neden
olurken diger taraftan da tuketicilerin satin alma konusundaki onceliklerini
etkilemektedir. Ekonomik kriz dénemlerinde tiiketiciler sahip olduklari yasam
duzeylerini kaybetmemek icin daha az mal satin almak, mal satin alimin: ertelemek ya
da daha ucuz mallari 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 olacagi dustintlmektedir.
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Girig

2007 yilinda dinya ekonomisinin merkezi olan ABD’nde 2007 yilinin yaz aylarinda
uluslararast finansal kurumlara dayali olarak ortaya ¢ikan global ekonomik kriz, daha
sonra ABD’nin sinirlarint asarak ilk olarak 2008 yilinin ilk yarisinda diger gelismis
tlkelere ve 2008 yilinin ikinci yarist ile 2009 yilt baslarinda da gelismekte olan tlkelere
yaymustir. Diinya ekonomisinin asirt isitnmast nedeni ile ortaya ¢ikan bu likidite krizinin
dramatik etkisi hemen hemen tum sektorlerde kendisini gostermistir.

Kisa bir zaman icinde ulkelerin finansal yapilarinda ciddi bozulmalara neden olan
global ekonomik kriz ekonomi aktorlerini; finansal giivenlik, issizlik oranlari, tiiketici
fiyatlari, kredi kullanma olanaklart ve doviz kurlart ile ilgili olarak kisa streli ani
degisikliklerle karst karsiya birakmaktadir. Biitin bu faktorler satin alma sturecindeki
tiketici davranisini da yakindan etkilemektedir. Cinki tiketiciler piyasa aktorleri

arasinda en 6nemli mevkide olan kesimi olugturmaktadir.

Ekonomik kriz nedeni ile kendilerini giivende hissetmeyen tiiketiciler harcama ve
tasarruf konularinda ge¢mise oranla artik daha hassas davranmaya baglamislardir.
Tiketiciler, harcama kararlarini daha rasyonel bir sekilde vermeye ve daha fazla tasarruf
ederek kriz ortamindan en az zararla citkmaya caligmaktadirlar. Bu ylzden kriz
donemlerinde tiiketicilerin satin alma davraniglarinin nasil degistiginin gozlenmesi hem
piyasa aktorleri agisindan hem de bu stregte alinmast gereken onlemlerin belirlenmesi
acisindan biiyiik bir 6nem tagimaktadir (Islamoglu,2003:215).

Ekonomik Krizin Tketicilerin Satin Alma Davranig! Uzerine Etkileri | 9

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 ¢oziimlerin ortaya cikmasina neden olmustur. Tum

Dunya’da iilke ekonomisini etkileyen olaylarin en basinda “ckonomik krizler” gelmektedir.

Etimolojik kokeni Yunanca “krisis” olan kriz kelimesi; “bir iilkede veya iilkeler arasinda,
toplumun veya bir kurulusun mevcut konumunu ve geleceZini etkileyen, hic beklenmedik bir anda
ortaya ¢tkan wve inlem alimmadikea gec kalimmig olan olumsuz bir durum olarak”

tanimlanmaktadur.

Sosyal bilimler acisindan kriz kelimesinin genel bir tanimini yapmak hig kolay degildir.
Cunkd i¢inde bulunulan durumun ya da karst karsiya kalinan olaylarin ne derece kriz
oldugu kisiden kisiye veya tulkeden iilkeye degisebilmektedir. Bu nedenle kriz
kavraminin ortak ozelliklerini belirlemekte yarar vardir. Bunlar;

* Normal bir stire¢ igerisinde ortaya ¢ikan olumsuz gelismeleri kriz olarak
adlandiramayiz. Kriz beklenmedik bir anda beliren ciddi bir sorundur. Onceden
bilinemeyen ve 6ngorillemeyen gelismelerin makro seviyede devleti, mikro seviye de ise
isletmeleri ciddi bir sekilde etkilemesi gerekir.

* Krizin en o6nemli ozelligi, 6nceden tahmin edilemeyen yada bilinemeyen bir
zamanda ortaya ¢tkmasidir.

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

* Krizler kisa yada uzun streli olabilirler. Krizin isletmeler yada kisiler tizerindeki
etkisinin 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 aciklamalardan sonra ekonomik kriz kavramini bilimsel bir temele dayali
olarak aydinlatmak icin konuyu bazi 6rneklerle aciklamakta yarar gorulmektedir.

Enflasyon, gerek devlet gerekse birey ve isletmeler acisindan bir “sorun”dur ancak
“kriz” degildir. “Hiperenflasyon” ise bir krizdir. Cunku hiperenflasyon, fiyatlar genel
seviyesinin aniden ve beklenmedik bir bicimde hizla artmasidir. Bugiin Turkiye’'nin
yaklasik son yirmi yildir icinde bulundugu kronik enflasyon ortamint kriz olarak
adlandirmak dogru degildir. Buna karsin 1980’li yilarda bir¢ok Latin Amerikan
tlkesinde, 1990’l1 yillarda ise sosyalizmin yikilmast ile birlikte piyasa ekonomisine gegis
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yapan tlkelerde aniden ortaya c¢ikan hiperenflasyon gercek anlamda bir kriz olarak

adlandirilabilir.

Tarihsel agidan ilk biyik hiperenflasyon XVI. yiizydda Avrupa’da gorilmiistiir.
Amerika kitasinin kesfinden sonra ¢ok buytuk miktarlarda degerli maden Avrupa’ya
taginmis ve bunun sonucunda Avrupa’da hiperenflasyon olgusu yasanmistir. Bu ilk krizin
ardindan dinyada zaman igerisinde ¢esitli tlkelerde konjonktir hareketleri izlendiginde
fiyatlar genel seviyesinde ani sigramalarin yasandigt gorilebilir. Fiyatlar genel seviyesi,
uretim, yatirim, istthdam gibi kavramlardaki inis-cikis hareketleri ekonomi biliminde
“konjonkturel dalgalanmalar” olarak adlandirilir. Konjonktiiriin degisik donemlerinde
ortaya ¢tkan enflasyon, deflasyon, resesyon gibi gelismeleri kriz olarak adlandirmak
dogru degildir.

Fiyatlar genel seviyesinde azalma olarak tanimlanan “deflasyon” kriz degildir. Ancak
konjonktiir icerisinde beklenmedik bir bigimde fiyatlardaki ani digsme olarak adlandirilan
“depresyon” bir krizdir. Dunya’da 1929-1933 vyillart arasinda yasanan ilk buyik
depresyon gercek anlamda bir ekonomik krize 6rnektir (Dabrowski,2010:51).

Enflasyon ve deflasyon nasil tek basina kriz olarak adlandirilamayacaksa aynt sekilde
“devaltiasyon” ve “revaliasyon” kavramlari da kriz olarak adlandirilamaz. Sabit kur
rejiminde ulusal paranin yabanct paralar karsisinda degerinin disiiriilmesi (devaltasyon)
isleminin kriz olarak adlandirilmasi igin bu islemin beklenmedik bir anda ve ylksek bir
kur (parite) ayarlamas: ile gerceklestirilmesi gerekir. Hikumetlerin tedricen ve iliml
oranlarda bagvurmak zorunda kaldiklart devaliasyon islemlerini kriz olarak
adlandirmamakta yarar vardir.

Buraya kadar yapilan aciklamalar cercevesinde ekonomik kriz kavramint su sekilde
tanimlamak mumkindir: “Ekonomik kriz, ekonomide aniden ve beklenmedik bir sekilde ortaya
ctkan olaylarin makro agdan iilke ckonomisini, mikro acidan ise igletmeleri ciddi anlamda
sarsacak sonuglar ortaya ¢karmas:” demektir. Uretimde hizli bir daralma, fiyatlar genel
seviyesindeki ani dustsler, iflaslar, igsizlik oraninda ani artis, Gcretlerde gerileme, borsada
cokiis, spekiilatif hareketler vb. faktorler ekonomik krizin baslica 6rnekleridir (Ozbilen,
2001:9).

Ekonomik Krizin Tiketicilerin Safin Alma Davranigi Uzerine Etkileri | 11

2. DUNYA'DA VE TURKIYE'DE YASANAN BAZI EKONOMIK KRIZLER

Ekonomik krizler gintmuzdeki spesifik anlamint XIX. yiizyilda almistir. Dinya’da
1820-1929 yillart arasinda yiizyili 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
tlkelerinde giristikleri hatali yatirimlar ile tlkede strdirilen demiryolu insaati ile ilgili
finansal islemler neden olmustur. Ad: gegen krizin etkileri Fransa ve Belcika gibi tilkelere
de yayilmustir.

1847 Krizi: Ingiltere’de baslayan bu krize demiryolu insaat1 ile ilgili devam eden
spekiilasyonlar neden olmustur. Kriz Ingiltere ile sinirli kalmamustir. Eckileri Fransa ve
ABD’nde de hissedilmistir. Bu arada Ingiltere Merkez Bankasi, krizin etkisi ile ulusal
para birimi Sterling’in konvertibilitesini gecici olarak askiya almak zorunda kalmuistir.

1857 Krizi: Bu krize parasal faktorler neden olmustur. Avustralya ve ABD’nde
bulunan altin madenleri genis dl¢ekli spekiilatif hareketlere yol agmis ve zamanin Avrupa
tlkeleri ile ABD krizden 6nemli dl¢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
yayilmistir. Beraberinde de zincirleme iflaslar kendini gostermistir.

1900 Krizi: Rusya'nin hizli bir sekilde sanayilesmesi duzensiz ekonomik
dalgalanmalara sebep olmus ve kriz ortaya ¢tkmustir. Diger Avrupa tlkelerine de yayilan
krizin etkileri Guney Afrika’dan gelen altinlar sayesinde satin alma gilicliniin yeniden
artmast ile hafifletilebilmistir.

1929 Krizi: Ekonomi tarihinin en énemli ve en derin krizidir. Avrupa tilkelerinde bazt
bankalarin mali sikintiya girmesi, New York borsasinda hisse senedi fiyatlarinda ani
dustislere neden olmus ve ardindan da tim ABD ekonomisini etkisi altina almistir.
Bununla da sinirlt kalmayan kriz diger tlkelere de yayilmistir. 1929 Biiyiik Depresyonu
ile borsada yasanan ¢okisiin yant sira banka iflaslart yasanmis, toplam tiketim ve
yatirim oranlarinda disusler gerceklesmistir. Tum bu gelismelerin sonucunda yalnizca
ABD’de 1929-33 yilar1 arasinda milli gelir 1/3 oraninda azalmistir
(Culcuoglu,2009:33).
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Burada 6nemle belirtelim ki, ekonomik krizler bu sayilanlarla sinirli degildir. Son
donemlerin 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 sirdurilemeyecek kadar biytk olan cari agik ve kamu agig:
gosterilmektedir. Bazi uzmanlara gore, o donemde ekonomiden sorumlu olanlarin hatali
denilebilecek uygulamalari krizin etkilerini daha da derinlestirmistir. Kamunun
tzerindeki yuksek faiz yikiini azaltmak i¢in piyasaya sicak para stirilmesi, dovize olan
talebi beklenmeyen diizeyde artirmistir. Bu talebi karsilayabilmek igin de Merkez
Bankast rezervlerini satmaya baglamistir. Dolar bir anda fiyatini ikiye katlamig ve Merkez
Bankas: rezervleri neredeyse yariya inmistir. Bu da kamunun borglarini 6demek igin
%400 gibi oranlardan faizle bor¢lanmasina sebep olmustur. 5 Nisan kararlarinin sosyal
etkileri de buyiik olmustur. Dévizle borg¢lananlarin yiki bir anda ikiye katlanmustir.
Issizlik artmis, devaliiasyon gerceklesmis ve enflasyon ti¢ haneli rakamlara firlamistir. Bu
Turk tuketicisinin krizle ilk ama son sinavi olmamistir.

Kasim 2000 Krizi: Ekonomi politikas: enflasyonun dustrtlip, buyiimenin artirilmast
olarak benimsenmis ve bunun icin IMFnin 6nciliginde birtakim ekonomik planlar
hazitlanmistir. Ancak o donemde de bazi ekonomistlerin belirctigi gibi, IMF isbirligi
yaptig1 pek cok tlkede basarisiz olmug ve Turkiye’de bu basarisizlik halkasina eklenen
bir tlke olmaktan kagcamamustir. O dénemde i¢ pazarda dayanikls tiiketim mallarina olan
talep ithalati artirmig ve bu durum da déviz rezervlerinin istenilen seviyeye ¢ikmamasina
sebebiyet vermistir. KIT lerin zarara devam etmesi ve cari acigin ongoriilenden yiiksek
olmast gibi nedenler bir araya geldiginde “kriz geliyorum” demistir ve 22 Kasim’da
bankalararast gecelik bor¢clanma faizlerinin t¢ kat artmasiyla kriz yine patlak vermistir.
Hatta bunun sonucunda krizin giderilmesi icin IMF’den ustune ustlik 7.5 milyar
dolarlik kredi alinmistir.

Subat 2001 Krizi: Kasim 2000’de yasanan krizin etkilerinden yavag yavas kurtulmaya
¢alisan Turkiye bu defa da devletin tist mevkisinde gérev alan kisilerin anayasa kitapgig:
firlatma sahnesine maruz kalmis ve bu siyasi olayin ekonomik krize dontismesi hic de zor
olmamustir. Turkiye gibi gelismekte olan tlkelerin ekonomileri spekilasyona ¢ok agik
oldugundan bu tip bir siyasi kriz yabanct yatirimetyt irkitmus ve onlarda careyi borsada
veya diger alanlardaki paralarint alip tlkemizden kagmakta bulmuslardir. Borsada da
agir kayiplar yasanmis ve gecelik faizler %7000’lere kadar yukselmis ve tlkede
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devaliiasyon gerceklesmistir. Bu krizin etkisiyle de Turk halki dalgali kur sistemi ile
tanigmistir. Boylece IME, enflasyonla mucadele de dovizi ¢ipa olarak kullanmaktan
vazgecmis ve bunun faturast devletin 51 trilyonluk fazladan faiz yukiinin altina girmesi
ile sonuclanmistir (Alantar,2009:11).

2008 Global Ekonomik Krizi: Bu kriz mortgage kredilerinin geri 6denememesi
sonucunda cesitli finans kuruluslarinin sikintiya diigmesinden kaynaklanmig ve tim
dinyada etkisini gostermistir. Diger yasanan krizlerden belli dersler ¢ikaran Turkiye,
2000 ve 2001 krizlerinde ¢ok etkin bir rol oynayamasa da BDDK'y1 kurarak, bankacilik
sektortne belli dizenlemeler ve sinirlamalar getirmistir. Boylece Tirk bankalarinin
yasanabilecek ekonomik krizler karsisinda daha saglam bir sekilde ayakta
durabilmelerine yardimct olmustur. Yasanan bu global kriz digerlerinden farkls olarak
Turkiye’'nin ekonomisindeki zayifliktan degil, kiiresel etkilerden kaynaklansa da krizin
etkileri ¢ok yakindan hissedilmistir. Yabanct sermayeye yuksek derecede bagimli olan
Turkiye ekonomisi, dig piyasalarda yasanan sorunlar karsisinda yeterince direnc
gosterememis ve ilk dalga olarak sayilabilecek donemde daha onceki krizlerde oldugu
gibi yabancilarin piyasadan ¢ekilmeleri sonucunda borsada agir kayiplar vermis ve doviz
fiyatlarinin kisa zamanda asir1 artigt ile kargt karstya kalmistir. Merkez Bankasinin
mudahalesi sonucu doviz fiyatlarindaki artig onlense de giniimuzde halen déviz
fiyatlarinda bir artig yasanmaktadir. Bu durum hem ihracatgilart hem de ithalatgilart
olumsuz yonde etkileyerek, cari agik tizerinde olumsuz bir etki olugturmustur.

2009 Krizi: Ozellikle 2009 yilinin ilk ti¢ ayi icin ekonomistler cok fazla yorumlar
yapmuiglardir. Ancak herkesin lzerinde birlestigi nokta; “artik hicbir seyin eskisi gibi
olamayacagidir”. ABD’deki yonetim degisikligi ile birlikte alinacak onlemler sadece
ABD'yi degil, butin diinyay: etkileyecek gibi goriinmektedir. Bir kistm uzmanlar; ABD
ve AB birlikte hareket edip, bir koordinasyon icinde calisirlarsa 2009un ikinci
yarisindan itibaren piyasalarda bir diizelme yasanacagini ileri sirmektedir. Diger bir
kistm uzmanlar ise, su anda bir tarihe taniklik ettigimizi ve daha her seyin yeni
bagladigin belirtmektedir. Durum ne sekilde gelisirse gelissin Tirkiye'nin ekonomisinin
bu durumdan etkilenmesi kaginilmaz 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 ¢ok faktdr vardir. Bunlari organizasyon ici faktorler
(likidite sikintist, etkin olmayan mali yonetim, organizasyon yapist ve etkin olmayan
liderlik) 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

LIKIDITE ETKIiN OLMAYAN | |ORGANIZASYON ORGANIZASYON
SIKINTISI MALI YONETIM YAPISI YAPISI

AacaKann
Tahsiinde
Giiglikler vs.

Alacaklann Tahsinde
GilgltKer vs.

EKONOMIK
KR

Biyoteknoloji

DEE'%%%% TEKNOLOJIK EKONOMIK SIYASAL
DOBAL APETLER DEGISIM 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
stralayabiliriz:

* Kamu a¢ig1 sorunu

* Bankacilik sistemi

* Para ve sermaye piyasast durumu

Ekonomik Krizin Tiketicilerin Safin Alma Davranig! Uzerine Etkileri | 15

® Doviz kurunun bask: altinda tutulmas:

® Gayri resmi kazanclar

e Likidite eksikligi

* Uretimi tegvik edici tedbirlerin gerilemesi

Bu ekonomik etkenlerden en 6nemlisi likidite sorunu ve bankacilik sisteminde yaganan
sorunlardir. Ekonomik nedenlerden dolay: bir kriz olusacagi zaman genellikle kriz
kendisini iflaslarin artis hiz1 ile belli eder. Bu ¢okusler 6ncelikle bankacilik sektoriinde ve
borsalarda goriliur. Bankalarin ve borsanin ardindan da sikintt reel sektdre yayilir.
Boylece ekonomik kriz kendini artik tlkede belirgin bir sekilde hissettirmis olur (Aktan
ve Sen,2002:12).

Ekonomik krizlerin olusumunu her zaman ekonomik nedenlere de baglamamak
gerekir. Organizasyon dist faktorlerden olan tlke icinde gerceklesen dogal afetler,
yasanan iklim degisiklikleri, siyasal alanda yasanan hikiimet bunalimlari, askeri
darbeler, siyasal istikrarsizlik ortami da krize neden olabilmektedir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, malzeme teknolojisindeki yenilikler,
teknolojik buluslar da bazi organizasyonlar icin firsat anlamina gelirken, bazi
organizasyonlar icin krize neden olabilmektedir.

Bilim ve teknoloji diinyasindaki gelismelere ayak uyduramayan veya bu yonde ¢ok
geride kalan organizasyonlarin ayakta kalabilmeleri ¢cok gtgtir. Cunkt bilim ve teknoloji
rekabet glictinii belitleyen 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 olusturmasi agisindan bir tehdit olarak algilanabilir.

* Globallegme

¢ Uluslararas: ve bolgesel entegrasyonlar

* Dis ticarette serbestlesme

® Yeni olusan buylik pazarlar

* Piyasa eckonomisine gegis strecine giren llkelerin pazar potansiyeli
(Culcuoglu,2009:38).

ABD’nde banka iflaslart ve geri 6denemeyen mortgage kredilerinin artmas ile ortaya
¢ikan ve 2007 yili ortalarinda baslayan krizin 2008 yilt itibari ile gelismis ve gelismekte
olan bircok tlkeyi ekonomik anlamda cikmaza sokmas: ile tlkeler kiiresel bir kriz ile
karst karstya kalmistir. Bu anlamda globallesme bir kriz nedeni olarak karsimiza

ctkmistir.
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Krizlerin organizasyonun kendi i¢ yapisindan ve yonetiminden kaynaklanan nedenleri
de olabilir. Optimal biytikliikten uzaklasmis, merkeziyetci ve hiyerarsik bir organizasyon
yapist, etkin olmayan liderlik ve mali yonetim, organizasyonda cagdas yonetim
tekniklerinin uygulanmamast gibi nedenler ekonomik krizleri yaratabilecegi gibi bu
belirttigimiz faktorlerin bulunmamast da kriz ortaminda krize karst koyabilme gictint
sinirlandirmaktadir (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 calismaya rastlanilmistir. Bu calismalardan
birkagini inceleyecek olursak;

Ang Hoon (2001) Asya krizinin titketicileri ve sirketleri nasil etkiledigini ve krize karst
nasil bir reaksiyon gosterildigini anlamak igin yaptig: c¢aligmasinda, Asya krizinin
etkilerini ve krize karst yapilan davranigsal ayarlamalari 6nem ve buyiklik acisindan
diger krizler ile karstlastirmistir. Calismanin bulgularina gore, krizdeki en buyuk
davranig ayarlamasi fiyatlarla ilgili alanda gerceklesmistir. Calismada tuketicilerin ¢ok
daha az savurgan oldugu ve satin alinan tiim mallarin miktarini azalttiklari, dayanikls
uriin satin aliminin ertelendigi ve daha 6nce yaptiklarindan daha sik fiyat pazarligi
yaptiklart tespit edilmistir. Ayrica ucuz outlet magazalardan eskisine oranla daha fazla
aligveris yapildigt da goézlenmistir (Ang Hoon,2001:265).

Mckenzie (2003) Meksika krizinin tiiketim tizerindeki etkisini belirli alt gruplar itibari
ile incelemistir. Aile reisinin egitim diizeyi ve ailenin ikamet ettigi yerin kirsal alanda ya
da schirde olmasinin, krizin belirli bir tiiketici kitlesi tizerinde meydana getirecegi etkiyi
belirleyen ana unsurlar olarak tespit edilmistir. Buna gore, yiiksek egitim diizeyine sahip
olan ve kentte yerlesik olan tiiketiciler, gelirlerinde en biyik disiisi yasayan kesimi
temsil etmektedir. Ayrica kriz sirasinda emek arzinda bir artig gergeklesmezken
tuketimin kompozisyonun degistigi gozlenmistir. Tuketiciler, bitgenin daha biytk bir
kismint gida harcamalarina tahsis edebilmek i¢in diger bazt harcamalarini azaltmislardr.
Calismada, ekonomik krizin o6zellikle tiketicilerin, disarida yemek yeme ve alkolla
icecekler gibi zorunlu olmayan 6geler lizerine olan harcamalart azaltarak, dayanikli ve
yart dayanikli tiketim mallart tiketimini ertelemek ve gida harcamalarint artirmak
sureti ile tiiketim kompozisyonlarint degistirdigi ifade edilmistir (Mckenzie,2003:1187).

Dutt ve Padmanabhan (2009) calismalarinda, finansal bir krizin tiketim Gzerindeki
etkisine odaklanmislardir. Calismada, krizin birkag yila yayilan etkisinin hem kisi basina
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tiketim harcamasint hem de kisi basina perakende satiglari azalttigint ortaya koymustur.
Kriz déneminde tiketim harcamalar: kisi bagina disen gelir kontrol edildigi zaman bile
diusmektedir. Bu sonug bize kriz sirasinda tiketimin gelirdeki paymnin dustigint ve
tuketicilerin ihtiyat gudusi ile daha fazla tasarruf yapmaya agirlik verdigini
gostermektedir. Calismada, tiketicilerin dayanikli ve yari dayanikli tiiketim mallarinin
harcamalar i¢indeki payinin krizi takiben azalttig1 ve bu payin dayanikli olmayan mallar
kategorisine tahsis edildigi gorilmektedir. Gelismis olan tlkelerde dayaniklt mallarin
toplam harcamalar i¢indeki payinda diisme hizmet harcamalarina kanalize edilmektedir.
Gelismekte olan tilkelerde ise, dayanikli ve yari dayanikli tiketim mallarinin azaltilan
harcama paylart dayaniksiz tiketim mallarina kanalize edilmektedir. Bu bilgilerden
hareketle, gelismekte olan tlkelerde dayaniksiz mallarin, gelismis ulkelerde de
hizmetlerin kriz dénemlerinde bile zorunlu ihtiya¢ oldugu sonucuna ulasilmaktadir
(Dutt ve Padmanabhan,2009:46).

Aliqah, Alrfou ve Nahar (2010) global krizin Urdiin’de tiiketici davranislari tizerindeki
etkisini aragtirmislardir. Arastirmanin sonuglarina gére, 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
tercih edilmekte ve liks mallardan zorunlu mallari satin almaya dogru bir gecis
yasanmaktadir. Bliyuk miktarlar yerine kugik miktarlarda mal satin alinmakeadir.
Ancak kriz sirasinda titketimden tasarrufa dogru bir dontisiim gerceklesmemistir. Bunun
nedeni halkin gelir diizeyinin cok digitk olmast ve bu gelirin buytk bir kisminin
tuketime harcanmasi olarak ifade edilmistir (Aligah, Alrfou ve Nahar,2010:620).

Aragtirmalar gostermistir ki titketiciler zorlu ve sikintili ekonomik kosullar altinda
satin alma davranislarini degistirmektedirler. Tiiketicilerin bakis acisindan ekonomik
kriz, ekonomik kosullarin aniden ve ciddi bir bozulma gostermesini takip eden siirecte
bir aile hayatindaki en travmatik olay olarak tanimlanabilir. Son birkag yil icerisinde
yasanilan bu tirden gelismeler dinyanin her yerinden degisik bolgeleri etkisi altinda
birakmistir. IMF'nin yapmis oldugu bir calismaya gére, ABD’de 2005 yilinda
harcanabilir kisisel gelirin %95’ olan kisisel titketim harcamalari, 2009 yilinin ikinci
geyregi itibari ile %92’inin altina diigmustiir. Eger bu dusis bu sekilde devam ederse
ABD’nde tiketim oraninda 1980’lerden beri devam eden diizenli yikselis trendi kirtlmig
olacaktir. Diinyanin ekonomik anlamda bir kutbu haline gelen Amerika’da durum boyle
iken, geri kalan ekonomilerde de durum buradan farkli degildir. Onemli Asya
ekonomilerinden olan Filipinler'de kisisel tiketim harcamalarindaki btiyiimenin 2007
yilinda %5.8'den 2009 yilinin ikinci geyregi itibari ile %2.2’ye diismesi bunun 6nemli
bir gostergesidir (Pennings,2002:95).
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Tuketiciler kriz dénemi boyunca satin alma davranislarini ekonomik kosullara gore
yeniden diizenlemektedirler. Thtiyaclari karsilayacak yeterli paraya sahip olunmamast,
geliri ihtiyaglar arasinda Onem sirasina gore yeniden tahsis etmeyi zorunlu hale
getirmektedir. Bu nedenle satin alma karar strecinde, kalite ve prestij gibi birtakim
faktorler 6nemini kaybederken, fiyat uygunlugu gibi bir takim unsurlar nispeten 6n
plana ¢tkmaketadir.

Kriz donemlerinde tiiketiciler, harcama ve tasarruf konularinda eskisine gore daha
ihtiyatli 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 mallart
se¢me egilimindedir (Hisntoglu ve Guler,2010:221).

Kriz doneminin davraniglar tzerinde meydana getirdigi en belirgin degisiklik
tuketicilerin fiyata karst daha duyarlt hale gelmesidir. Ekonomik daralmalara ve ani fiyat
yukselmelerine karst tiketicilerin olusturacaklar: satin alma stratejisi degisikligi ilk 6nce
fiyat alaninda ortaya ¢ikmaktadir. Tuketicilerin fiyatlarla ilgili algilamalari satin alma
davranisint dogrudan etkilemektedir.

Thuketicilerin fiyat uygunluguna daha fazla odaklanmas: kaliteden kacis olgusunu da
beraberinde getirmektedir. Kaliteden kagis, hanehalkinin reel gelirinde daralma
meydana gelmesi veya beklentilerin bozulmasi durumunda, tiketim sepetlerinde daha
kaliteli ve pahali olan triinlerden, daha ucuz ve distuk kaliteli triinlere dogru genis bir
ikamenin yasanmasi anlamina gelmektedir. Diger bir ifade ile tiiketicinin riin bazinda
dikkat ettigi ozelliklerden vazgecip daha uygun fiyatls tirtinleri secme yoniinde kuvvetli
bir egilimi vardir. Bu davranss, kriz dénemlerinde yeni triinlere piyasada daha kolay
ulasilabilirlik ve dustik kaliteli trtinlerin bollugu gibi arz yanli faktorler tarafindan da
kolaylastirdmaktadir (Buytik,2001:26).

Krizin tiketim harcamalart Uzerindeki etkisi harcamalarin kisilmast seklinde
olabilecegi gibi tiketim sepetinin kompozisyonunun degistirilmesi olarak da kendini
gostermektedir. Uriin satin aliminin ertelenmesi de kriz dénemlerinde sik karsilasilan bir
baska durumdur. Ekonomik kriz ortaminda tiketiciler, krize tepki olarak degisik
kategoriler arasinda titketim harcamalarinin bilegsimini degistirmektedirler. Soyle ki;

* Kirmizi et titketimini yerini bakliyat, makarna ve beyaz et tiketimine birakmustir.
Kirmizi et titketiminin azalmasinin bir nedeni de disarida yemek yeme oraninda goriilen
azalmadir. Tuketicilerin disarida yemek yeme aliskanliklarini da degistiren kriz,
restorantlarda yemek yeme oraninin azalmasina, tercihlerin fast food gida ve paket servis
alanina kaymasina neden olmustur. Bunun nedeni ise bu tir hizmetlerin daha ucuz

olmasidir.
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* Kisisel bakim harcamalarinda kisitlamalara gidilmistir. Ozellikle krizle birlikte issiz
kalan kadinlar kisisel bakimlarini (kuafére gitme, sa¢ boyama, manikiir vb.) evde
kendileri yapmaya baglamistir. Kozmetik triinlerin satin aliminda da tiketicilerin
tercihleri birincil markalardan ikincil markalara kaymistir (Lee,2010:17).

* Yakitlara gelen zamlar ve vergi yuktnln artmas: tiketicileri sadece aligverislerinde
degil, enerjide de tasarruflu olmaya yoneltmistir. Yiksek gelen elektrik, benzin ve
dogalgaz faturalari sonucu tiketiciler aydinlanmada, sitnmada, pisirmede, temizlemede
en verimli ara¢ ve yontemleri kullanmaya baslamistir. Ozellikle yeni alinan araglarda A
tipi enerji tasarruflu trinleri satin alma egilimi gostermekeedirler.

* Tiketiciler kriz nedeni ile giyim harcamalarint erteleme egilimi gostermislerdir.
Krizden en ¢ok kadin ve erkek giyim kategorileri etkilenirken, cocuk ve geng giyim fazla
etkilenmemistir. Ozellikle kadin tiiketicilerde goriilen sezon basinda toplu ve erken
aligveris egilimi yerini daha temkinli ve firsat kollayan bir aligveris tarzina birakmistir.
Erkek reyonu aligverislerinde de onemli dustisler olmustur. Erkek tuketiciler
promosyonlara ve indirimlere yuksek katilim egilimi gostermiglerdir.

® Normal zamanlarda bile kendilerinden ¢ok cocuklari icin harcama yapan aileler kriz
doneminde de ¢ocuklarinin egitim harcamalarinda kisitlama yapmamuslardir. Ancak
¢ocuklara verilen harclik miktarlarini digiirmuslerdir. Oyuncak alimlarinda daha
ihtiyatli davranmay: tercih etmislerdir. Ozellikle aligverislerde cocuklar icin alinan
gikolata, goflet, sakiz ve seker gibi ilk bakista alinan tGrinlerin miktar: azalmistir.

* Konut ve dayanikls titketim mallarin: iceren ev esyast sektoriindeki satin alimlarda
da onceki yillara gore gerileme gorulmustiir. Bankalara ve kredi faizlerine olan giivenin
tuketiciler tarafindan azalmas: tiiketicilerin konut alimi planlarint ertelemesine neden
olmustur. Yasanan kredi krizi insanlarin krediye degil de nakite ihtiyact oldugunu ortaya
koymustur. Bunu fark eden tiketiciler gereksiz harcama ve bor¢lanmay: kaldirarak
harcamalarina yeni sinirlar ¢izmislerdir. Doviz kurunda meydana gelen yikselmelerden
dolay: tuketiciler kendilerini borclanmadan koruyarak taksitle ev esyast alma kararini
erteleme yoluna gitmislerdir (Mckenzie,2006:156).

* Krizle birlikte bog zaman gecirme aktivitelerinde de degisiklik yasanmistir. Bos
zaman aktivitelerine daha az para harcayan tiiketicilerin zamanlarini evde ved/dvd film
izleyerek, internette gezinerek, bilgisayarda pc oyunlari oynayarak vb. etkinliklerde
bulunarak vakit gecirdikleri gozlenmistir.

* Tiketicilerin azaltma ya da erteleme yaptiklari harcamalar arasinda tatil harcamalari
da yerini almistir. Ekonomik kriz tiketicilerin tatil imkanlarint daha da azalemustir.
Parasal kaynaklarini daha akiler ve daha temkinli kullanma psikolojisinde olan ttketiciler
uygun fiyatls, kisa streli ve ne kadar harcama yapacagint 6nceden bilebildigi her sey
dahil sistemine yonelmistir (Yap,2009:116).
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Kriz dénemlerinde tuketicilerin gosterdikleri reaksiyonlari genel olarak su sekilde
ozetlemek 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 dayal 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
kalkmasi para ve sermayenin serbest dolasimint 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 déntsen fabrikalar,
depolarda bozulan/ciiriiyen mallar ve sonrasinda iflaslar, issizlik ve yoksulluktur. Kriz
ortaminda sermaye ve zenginlik daha az sayida kisinin elinde toplanir. Bu durum da
toplum igerisinde sosyal catismaya 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
sektor kir marjlarini distirerek talep yaratmaya calismaktadir. Ancak kriz ortaminda
temkinli aligveris yapan tiketiciler reel sektoriin kapasitesinin diigmesine neden olarak
igsizligi daha da artirmaktadirlar. Reel sektoriin, krizin yarattigi olumsuz tablodan
mumkiin olan en zararla ¢ikabilmesi icin bazi dizenlemeler yapilabilir:

* Krizler makro ekonomik istikrarsizligin genel bir sonucudur. Makro ekonomik
istikrarin 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
gerceklestirilmeli, sirdurtlebilir bitge aciklari tanimlanmali ve bu konuda hitkiimetleri
baglayict anayasal dizenlemeler yapilmalidir.

* Yiksek faiz politikalarinin ve bunun bir sonucu olan rant ekonomisinden
kurtulmanin regetelerinden birisi olan kamu borclanmast mutlaka disipline edilmelidir.

® Vergi sistemi; tarafsizlik, basitlik, adalet, genellik, istikrar ve etkinlik ilkeleri
cercevesinde radikal bir sekilde yeniden diizenlenmelidir. Ulkemizde halen mevcut olan
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agir vergi yuki mutlaka azaltilmali ve vergi dist piyasa ekonomisini daraltacak onlemler
alinmalidir.

* Esnek kur sistemi, doviz piyasasinda ortaya ¢ikabilecek spekiilatif ataklara karst bir
tampon iglevi gérmektedir. Esnek kur sisteminin bu iglevini yerine getirebilmesi igin
uzun donemde faiz ile doviz kuru gelismelerinin sagliklt bir zemine oturtulmas:

saglanmalidir.

Yasadigimiz ekonomik krizlerin tiiketicilerin satin alma davransslarint da etkiledigi bir
gercektir. Boylesi bir ekonomik kriz ortaminda, bu krizden en az derecede etkilenmek
adina krizle birlikte daha cok tasarruf etmeye, harcamalarimizi mimkiin oldugunca
minimize etmeye ya da herhangi bir aligveris karari vermeden 6nce iki kere diiginmeye
baslar hale geldik. Acaba salt bir tasarruf davranist bizi ekonomik krizin etkilerinden
koruyabilir mi ya da tasarruf anlayisinin disinda gelistirmemiz gereken bagka rasyonel ve
bilingli tiketici davranislari var midir? Bu gibi sorularin esliginde kriz sonrast tiketici
davransslarinin nasil olmast gerektigi konusunda tuketicilerin iginde bulundugu mevcut
sartlar dikkate alindiginda bes temel tiiketici davransinin belirleyici olabilecegini
soyleyebiliriz. Bunlar;

* Emekliligi ertelemek

* Yatirim olanaklarini yeniden gézden gegirmek

* Kredi istihbaratina 6nem vermek

* Konut alimi ve satimina dikkat etmek

® Pazarlik gliciiniin farkina varmak’tir.

Emekliligi ertelemek: Tuketicilerin imkanlart musaitse ideal olan mimkun
oldugunca calisma yasamlarini devam ettirmeleri ve emeklilik siirecini ertelemeleridir.
Clinkii ¢alisirken para biriktirmek, emekli iken para biriktirmekten daha kolaydir. Ayrica
krize gti¢lu bir psikoloji ile girmek de olduk¢a 6nemli olmaktadir. Dolaysst ile ¢alisan bir
bireyin ruh hali, emekli olmus bir bireyin ruh halinden ¢ok daha iyidir. Bunun yani sira
ele gecen gelirin miktarini da goéz 6ntinde bulundurursak krize calisarak girmenin

tuketicileri daha giclt bir konumda tutacagi agiktir.

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

durumda mevcut nakiti yatirima dontstiirmek en eski ve en kazancli yollardan birisidir.

Ancak yatirim yaparken her bir yatirim aracinin tasidigr riskleri de goz onitinde
bulundurmak gerekir. Paray1 kriz kosullarinda avantajli hale getiren yatirim araglarinda
degerlendirmek, titketicinin potansiyel finansal glictinii artirmast 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 sayisi bir hayli fazladir. Oyleyse bu tiir olumsuzluklari nasil
diizeltebiliriz? Ise basit adimlarla baglayabiliriz. Ornegin; fatura ve diger borclarimiz
zamaninda 6deyip, ozellikle kredi karti harcamalarimiza dikkat edebiliriz. Hatta bununla
da sinirlt kalmayip, calistigimiz bankalar araciligi ile istihbarat bilgilerimizin
dogrulugunu stirekli kontrol altinda tutmaliy1z.

Konut satin alimina dikkat etmek: Tayin, is degisikligi vb. gibi nedenlerden &tiirt
sartlar sahibi oldugunuz konuttan sizi tasinmaya zorluyorsa, sahibi oldugunuz bu konutu
satmadan once bir kez daha diusinmeniz de yarar vardir. Zira konut fiyatlart krizle
birlikte biyiik bir dusiis yasamistir. Bu ylzden gayrimenkult degerinin altinda satmak
uzun vadede zarara sebep olur. Eger bu goriinimu tersinden okuyacak olursak, konut
piyasasindaki bu disuslerden yararlanmak igin ister yatirim amagli ister iskdn amagls
olsun konut satin almak icin en ideal zamandir.

Pazarlik guclinun farkina varmak: Krizle birlikte dusen fiyat ve talepler hic siiphesiz
ki saticilar kargisinda tiiketicilerin pazarlik gliciint artirmis ve saticilart ¢ok daha comert
yapmustir. Durum boyle olunca tiketiciler giinlik aligverislerinde ya da belirli bir konuda
yatirtm karari verdiklerinde i¢inde bulunduklari kosullarin farkinda olarak hareket
etmelidirler. Ozellikle siklikla karsilastigimiz “bir alana bir bedava” kampanyalari
kargisinda tuketiciler satin almay1 disindtkleri herhangi bir iiriinde 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
guvensizlik ve bunun sonucu olarak gelisen zincirleme olumsuzluklardir. Kriz ortaminda
bankalarin birbirlerine, ticari ya da bireysel tiketicilere bor¢ vermemesi, piyasalarin
durgunlagmasi, Urettigini satamayan kuruluslarin tretimlerini durdurmast ve isten
¢ikarmalarin yasanmasi gibi yukaridan asagiya dogru yayilan krizin sosyal etkileri bireyleri
de etkilemektedir. Krizin bu tip psikolojik etkilerinden kurtulmak i¢in yapilmas: gereken
en temel sey, panige kapimadan gercek¢i bir durum analizi yaparak, kisisel ve ticari
harcamalarin gézden gecirilmesi ve gereken noktalarda yeniden finansal planlamalarin
yapilmasidir.

Ote yandan kriz ortaminda diisen fiyatlari ve durgunlasan piyasa kosullarini avantaj
haline getirebilmek de miumkindir. Krize onceden hazirlikli olanlar ve yenilikci
¢ozumler uretebilenler bu dénemi sorunsuz bir sekilde atlatabilecektir.
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Ozef

Bu arastirma, tuketicilerin satin alma karar surecinde agizdan agiza iletisimin etkisini ve
bu etki ile iliskili faktorlerin belirlenmesini amaclamaktadir. Arastirma Anadolu
Universitesi'nde gorev yapan 255 6gretim elemant tizerinde gerceklestirilmistir. Agizdan
agiza iletisimin etkisi ile kaynagin ve alicinin uzmanlik duzeyi, kisiler arasindaki bag
guct ve alicinin algiladigr risk diizeyi arasindaki iliskileri belirlemek icin korelasyon
analizinden yararlandmistir. Sonuglar; agizdan agiza iletisimin 6zellikle yiiksek teknoloji
uriinlerinde, ev ve araba satin alimlarinda tiiketicilerin satin alma kararlarinda onemli
duzeyde etkili oldugunu gostermektedir. Tuketiciler agizdan agiza iletisim yoluyla en
cok arkadaslarindan bilgi almaktadirlar. Agizdan agiza iletisim disinda tiketiciler satin
aldiklar: Grtnle ilgili en ¢ok internetten bilgi edinmektedirler. Agizdan agiza iletigsimin
etkisi ile kaynagin Grtnle ilgili uzmanlik diizeyi ve kaynak ile alict arasindaki bagin gica
arasinda anlamli iliski oldugu belirlenmistir. Ote yandan, agizdan agza iletisimin etkisi
ile alicinin algiladigr risk diizeyi ve urinle ilgili uzmanlig:i arasinda anlamli iligki

bulunmamistir.
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1. GIRIS

Glnumiz tiketicisinin gtinlik hayatta maruz kaldigt yogun bilgi miktari, pazarda ayn:
ihtiyact karsilayacak binlerce trtntn varligt kisitlt zamani olan tiketicilerin bu bilgi
uzerinde distinmesini ve inceleme yapmasint zorlastirmaktadir (Silverman, 2001). Bu
durum tiiketicilerin kisa yoldan, giivenilir bilgiye ulasabilecegi ticari olmayan kaynaklara
basvurmasina neden olmaktadir. Dolayssiyla kisilerarast bir iletisim bi¢imi olan agizdan
agiza iletisim (word of mouth communication) tiketicilerin satin alma kararlarinda
siklikla yararlandiklar: bilgi kaynaklarindan biri haline gelmistir. Aile, arkadas, tanidik
bildik, komsu gibi kisilerden olusan bu kaynaklar, herhangi bir triiniin 6zellikleriyle, bir
perakendecide baslayan indirimli satiglarla ya da bir hizmet isletmesinde sunulan
hizmetten duyulan memnuniyetsizlikle ilgili olumlu ya da olumsuz etkilerde bulunarak
titketicilerin satin alma kararlarini etkilemektedir (Peter ve Olson, 1999). Informal
bicimde gerceklesen agizdan agiza iletisim yoluyla kisiler arasinda bir marka, mal ya da
hizmetle ilgili ticari kaygi icermeyen dustincelerin paylasildigi bir grup etkilesimi
yasanmaktadir (Lam ve Mizerski, 2005). Bu etkilesimde kaynak (gonderici)
konumundaki kisi, trtinle ilgili olumlu ya da olumsuz deneyimlerini alict konumundaki
kisiye aktararak duydugu hazzi ya da memnuniyetsizligi paylagmaktadir.
Arastirmacilarin ve uygulamacilarin yaptiklart arastirmalarda farkls Griin kategorilerinde
yasanan olumsuz ya da olumlu deneyimlerin markalart cezalandirmak ya da
odiillendirmek adina baska tiiketicilere aktarildigi goriilmektedir. Ornegin, Business
Week’'de yayinlanan bir aragtirmada, tiketicilerin % 69’u son bir yil iginde restoran
secimiyle ilgili karar verirken, % 36’st bilgisayar yazilim ve donanimi, % 24’0 elektronik
esya, % 22’si seyahat, % 18’i otomobil ve % 9’u finansal hizmetler ile ilgili satin alma
kararlarinda olumlu agizdan agiza iletisimden etkilendiklerini belirtmislerdir. Bir baska
arastirmada; memnun bir tiketicinin, trlnle ilgili yasadigi deneyimi 3 ila 5 kisiye
anlatirken, memnun olmamus bir tiketicinin ise kendini rahatsiz eden herhangi bir olay:
5, 7, 10 ya da daha fazla sayida kisiye anlattig1 sonucuna ulagilmistir (Pruden ve Vavra,
2004). Ozer ve Anteplioglu’'na (2005) gore otel hizmetlerinden tatmin olmayan
musteriler cevresindekiler soru sormasalar dahi, hizmeti satin almamalar icin ikna ve
tavsiye iletisimine girmektedirler. Benzer sekilde Marangoz (2007) arastirmasinda cep
telefonu satin alan titketicilerin diger kisilerle agizdan agiza iletisime girdikleri sonucuna
ulagmistir. Bir Grtind satin alan tiketicilerin agizdan agiza iletisim tercihlerini inceleyen
bu arastirmalarin yani sira bazi ¢aligmalar bir GrGint satin alma niyetindeki titketicilerin
agizdan agiza iletisim taleplerini ele almaktadir. Ornegin; Mangold vd. (1999) satin alma
niyeti tastyan tiiketicilerin satin alma oncesi aktif olarak agizdan agiza iletisim yoluyla
bilgi edinme yoluna gittiklerini vurgulamaktadir. Bansal ve Voyer'a (2000) gore ise,
hizmet satin alumlarinda tiketicileri algilanan risk seviyesinin yiiksek olmast durumunda,

agizdan agiza iletisim kaynaklarina aktif olarak yonelmektedirler. Bu sonuclar agizdan
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agiza iletisimin tiketicilerin satin alma karar siirecinde 6nemli bilgi kaynaklarindan biri
oldugunu gostermektedir. Bu nedenle agizdan agiza iletisimin tiiketicilerin satin alma
kararlarindaki etkisinin hangi faktorlerle iligkili oldugunun belirlenmesinin literatiire
katk: saglayacag: dustintilmektedir.

Literatirde agizdan agiza iletisimin etkisiyle iliskili faktorlerin ele alindigr cesitli
aragtirmalarda (Bansal ve Voyer; 2000; Brown ve Reingen, 1987; Bruyn ve Lilien, 2004;
Gilly vd., 1998; Wangenheim ve Bayon, 2004) algilanan benzerligin, kaynak ve alict
konumundaki kisilerin trinle ilgili uzmanlik dizeylerinin, algilanan risk duzeyinin,
kisiler arasindaki bagin giicuniin, alicinin aktif olarak bilgi talep etmesinin agizdan agiza
iletisimin etkisiyle iliskili oldugu ifade edilmektedir. Turkiye'de yapilan ¢alismalarda ise,
daha cok tiketicilerin olumlu ve olumsuz agizdan iletisime yonelme nedenleri, agizdan
agiza iletisimin marka degistirme ve tekrar satin alma ile iligkisi, aktif agizdan agiza
iletisimi etkileyen faktorlerin incelendigi goriilmektedir (Cifci ve Kocak, 2009; Karaca,
2010; Marangoz, 2007; Ozer ve Anteplioglu, 2005). Bu nedenle alict konumundaki
tiiketicilerin agizdan agizdan etkilenmeleri ile iligkili faktorlerin ele alinmasinin 6zellikle
sinirlt sayida arastirmanin oldugu Turkce literattre katki saglayacagt disinilmustur.

Ote yandan tiiketiciler arasindaki bu etkilesimin giiciinden yararlanmak isteyen
isletmeler de c¢esitli pazarlama kampanyalariyla tiketicilerin trinleri ile ilgili
konugmalarint tesvik etmektedirler. Dolaysiyla agizdan agizdan iletisim isletmelerin
pazarlama iletisimi stratejilerinin de 6nemli bir pargasint olusturmaktadir. Bu nedenle
agizdan agiza iletisimin gtictint etkileyebilecek faktorlerin belirlenmesi uygulamacilara
gelistirecekleri pazarlama kampanyalarinda ipuclari saglayabilir.

Bu dogrultuda arastirmanin genel amaci; tiiketicilerin satin aldiklart herhangi bir mal
ya da hizmette agizdan agiza iletisimin etkisinin ne diizeyde oldugu ve bu etki ile iligkili
faktorlerin - belirlenmesidir. Arastirma kapsamina dahil edilen degiskenlerin
belirlenmesinde Bansal ve Voyer’in (2000) ¢ercevesinden yararlanilmistir. Bu dogrultuda
kaynak ve alict arasindaki bagin gict bir diger ifadeyle kisiler arasindaki iligkinin
yakinlik dizeyinin, kaynagin ve alicinin trinle ilgili uzmanlik dizeyinin ve alicinin
algiladigs risk dizeyinin agizdan agiza iletisimin etkisi ile iligkili faktorler olarak
incelenmesine karar verilmistir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Mesajin Kaynagi ile Alicisi Arasindaki Bagin Giici

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, tuketiciler satin alma karar strecinde bilgi
kaynagi olarak giicli ya da zayif iligkilere sahip olduklar: bireylere bagvurmaktadirlar.
Karar vermenin zor oldugu (6rnegin, ¢esitli tirtin alternatiflerinin olmast) ve trtnle ilgili
daha once yasanan deneyimin az oldugu durumlarda, bag giici yiksek bilgi
kaynaklarina bagvurma ihtimali daha yiiksektir. Buna karsilik bilgi kaynagindan yararls
bilgiler (6rnegin, doktor ya da hemsireden bir hastalikla ilgili bilgi talep edilmesi gibi)
elde etmek istediklerinde ve mal ya da hizmetle ilgili bilgi diizeyleri az oldugunda, biytk
ihtimalle bag giict zayif bilgi kaynaklarina bagvurmaktadirlar. Brown ve Reingen (1987)
alicinin gtgli baglart olan kisilerden aldigi bilgiyi satin alma kararinda daha etkili
buldugunu vurgulamaktadirlar. Bruyn ve Lilien’a (2004) gore kaynak ile alict arasindaki
bag giicli oldugunda, alicinin mesajla ilgili farkindaligi artmaktadir. Bansal ve Voyer
(2000) ise kaynak ile alict arasindaki bagin giict arttik¢a, agizdan agiza iletisimin alicinin
satin alma karart Uzerindeki etkisinin arttigi sonucuna ulagmiglardir. Daha 6nceki
arastirma bulgularindan hareketle kaynak ile alici arasindaki bagin giict arttikga,
agizdan agiza iletisimin alicinin satin alma kararindaki etkisinin artacagi séylenebilir ve

dolayistyla arastirmada ilk hipotez bu yonde olusturulmustur.

HI1: Mesajin kaynagr ile alicisi arasindaki bagmn giicii ile afizdan agiza iletisimin etkisi
arasmnda pozitif yinde bir iligki vardr.
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2.2. Mesaj Kaynaginin Uzmanlik Dizeyi

Uzmanlik, iletisim kurulan konu ile ilgili olarak kaynagin algilanan bilgi derecesini ifade
etmektedir (Mowen ve Minor, 2001, 149). Insanlar herhangi bir trin kategorisinde
uzmanligs; bilgi, egitim ve deneyim yoluyla kazanirlar. Uzmanlik duizeyini olusturan
bilesenler kisinin triin 6zellikleri, fiyat: ve diger triin alternatifleri ile ilgili bilgi diizeyi,
uranle ilgili egitim duzeyi ve kullanict olarak deneyimidir. Bu nedenle bir tuketici igin
arabasint gotirdigli tamirci, 20 yddir arabast olmayan amcasindan daha uzmandir
(Wells ve Prensky, 1996: 459).

Mesaj kaynaginin uzmanlik diizeyinin agizdan agiza iletisimin etkisiyle iligkisi
konusunda arastirmacilarin ulastigs sonuglarda farklilik oldugu gértilmektedir. Bruyn ve
Lilien (2004) kaynagin uzmanlik diizeyinin alict Gzerinde dogrudan bir etkisinin
olmadigint 6ne siirmektedir. Ote yandan Gilly vd. (1998) kaynagin iiriinle ilgili yiiksek
dizeyde uzman olarak algilanmasinin fikir lideri olarak algilanmast tzerinde etkili
oldugunu ve alicinin satin alma kararinda birincil etkiye sahip oldugunu
vurgulamaktadir. Benzer bulgulara ulasan Bansal ve Voyer da (2000) agizdan agiza
iletisimde mesajt gonderen kisinin hizmet ile ilgili algilanan uzmanlik duzeyi arttikca
alict  konumundaki titketicilerin iletisim strecini kendilerinin baslattiklarin:
soylemektedirler. Ayrica hizmet satin alma stirecinde agizdan agiza iletisimin etkisi ile
kaynagin uzmanlik dizeyi arasinda pozitif bir iligki bulunmaktadir. Wangenheim ve
Bayon da (2004) kaynagin algilanan uzmanlik diizeyi arttikca, agizdan agiza iletisimin
marka degistirme lzerindeki etkisinin arttig1 sonucuna ulagmiglardir. Tim bu arastirma
bulgularindan hareketle kaynagin trinle ilgili algilanan uzmanlik dizeyi arttikea,
agizdan agiza iletisimin alicinin  satin  alma kararindaki etkisinin artacagi
dustntlmektedir ve ikinci arastirma hipotezi agsagidaki gibi olusturulmustur.

H2: Mesajin kaynaginn iivinle ilgili algilanan uzmanlik diizeyi ile agizdan agiza iletigimin
etkisi avasinda pozitif yinde bir iligki vardr.

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 diizeyi farkli Griin gruplarina bagli olarak degismektedir. Bunun yani sira
alicinin algiladigs risk kisisel ozellikleri ile de yakindan iliskilidir ve aynt iriint satin alan
farkls tiketicilerin algiladiklar: finansal, sosyal, psikolojik ve iglevsel risk diizeyi farklilagabilir
(Wangenheim ve Bayon, 2004). Agizdan agiza iletisim tiiketicilerin algiladiklari risk
diizeyini azaltmak icin bagvurduklart davranissal stratejilerden biridir. Dolayisiyla agizdan
agiza iletisim kaynaklarinin tiketicilerin algiladiklar: riski azalemak adina yararlandiklart en
etkili kaynaklar oldugu 6ne siirilmektedir (Staff, 1997).
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Alandaki oncii arastirmacilardan Arndt (1967) yaptigi aragtirmada yuksek risk
algilayan tiketicilerin agizdan agiza iletisim yoluyla bilgi edinme konusunda daha fazla
duzeyde arayss icinde olduklari, agizdan agiza bilginin dustk risk algilayan tiiketicilerden
yuksek risk algilayan kisilere dogru gergeklestigi ve bu bilginin yiiksek risk algisina sahip
tuketicilerde daha etkili oldugu sonucuna ulasmistir. Hugstad vd. de (1987) benzer
sekilde yiiksek risk iceren satin alma durumlarinda kisisel bilgi kaynaklari yoluyla bilgi
edinmenin tiketiciler icin daha 6nemli hale geldigini vurgulamaktadir. Murray (1991)
hizmetlerde algilanan risk diizeyinin mallara gore daha yiiksek oldugunu, bu nedenle
hizmet tuketicilerinin satin alma Oncesinde daha ¢ok kisisel bilgi kaynaklarina
bagvurduklarini, bu kaynaklardan edinilen bilginin daha etkili oldugunu one
sirmektedir. Wangenheim ve Bayon (2004) algilanan risk diizeyinin kaynagin uzmanlik
duzeyi ile agizdan agiza iletisimin etkisi arasinda aracilik eden bir faktdr oldugunu
vurgulamaktadir. Buna gore, alicinin algilanan trinle ilgili algiladigt risk dizeyi
arttik¢a, kaynagin uzmanlik dizeyinin alict Gzerindeki etkisi artmakeadir. Bansal ve
Voyer (2000) tiiketicilerin hizmetle ilgili uzmanlik dizeyleri azaldikca risk algilarinin
arttigint ve daha fazla diizeyde bilgi arayisina girdiklerini aciklamaktadirlar. Tiketicilerin
aktif bilgi arayist arttikca agizdan agiza iletisimin etkisi de artmaktadir. Tim bu
arastirma bulgulart g6z ontine alindiginda tglincii hipotez ise asagidaki sekilde

olusturulmustur.

H3: Alicimin diviinle ilgili algiladigs visk diizeyi ile agizdan agiza iletigimin etkisi arasinda
pozitif yinde bir iligki vardhy.

2.4. Mesajin Alicisinin Uzmanlik Dizeyi

Alicinin uzmanlik dizeyi ile algiladig: risk diizeyi arasindaki iliskilerin ele alindig:
caligmalarin yani sira cesitli arastirmalarda alicinin uzmanlik dizeyi ile bilgi arayist ve
agizdan agiza etki ile iliskisi ele alinmistir. Ornegin, Punj ve Staelin’a (1983) gore
tuiketiciler arabalarla ilgili spesifik bir triin bilgisine sahip olduklarinda dis kaynaklardan
urin hakkinda daha az bilgi edinme yoluna gitmektedirler. Tiketicilerin Griin kategorisi
ile ilgili yuzeysel bilgiye sahip olmalart ise, dis kaynaklara yonelme duzeyini
artirmakeadir. 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 tiketim mallarinda alicinin uzmanlik dizeyi arttikea,
kaynagin alici tzerindeki etkisinin azaldigini vurgulamaktadir. Herr ve arkadaslarina
(1991) gore de tuketicilerin satin almayt disindikleri marka ile 6nceden bir fikre sahip
olmamalari, agizdan agiza iletisimin etkisini artirmaktadir (Aktaran: Bansal ve Voyer,
2000). Bu sonuglardan hareketle alicinin trtinle ilgili algilanan uzmanlik diizeyi arttikea,
agizdan agiza iletisimin alicinin satin alma kararindaki etkisinin azalacag:
dustintlmektedir.
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H4: Alwcinin diviinle ilgili algilanan uzmanlik diizeyi ile agizdan agiza iletisgimin etkisi
arasinda negatif yinde bir iligki vardr.

3. YONTEM

3.1. Aragtirma Modeli

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

Aragtirmada titketicilerin agizdan agiza iletisimden etkilenme duzeyleri ve bakis
acdarint incelemede betimsel arastirma modeli kullanilmistir. Agizdan agiza etki ile
iligkili faktorlerin belirlenmesinde ise, iliskisel arastirma modelinden yararlanilmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni Anadolu Universitesi'nde enstitii, fakiilte ve yiiksekokullarda gorev
yapan 1751 ogretim elemanindan olusmaktadir. Arastirma kapsamina dahil edilen
degisken sayisinin ¢ok fazla olmamasi ve benzer arastirmalardaki 6rneklem buyikligi
goz oniinde bulundurularak (Ozmen, 2000) 250 tiiketiciden olusan bir Grneklem
hacmine ulasilmas: hedeflenmistir. Bu hedefe ulasmak icin secilecek 6rneklem, Anadolu
Universitesi'nde gérev yapan ogretim elemanlarinin unvanlart (Profesér, Dogent,
Yardimer Docent, Ogretim Gorevlisi, Arastirma Gorevlisi, Okutman) temel alinarak
kota ornekleme teknigiyle belirlenmistir. Evren icinde her bir unvandaki 6gretim
eleman: orani belirlenerek, 6rneklem icinde yer alacak kotalarin oranlari hesaplanmistir.

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 tiketicilerin ge¢mis satin
alma deneyimlerine yonelik bilgi toplamanin 6n plana ¢iktigt gorulmustur. 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: distntlmistiir. Ayrica Urlin ¢esidi konusunda bir kisitlama
getirilmeyerek agizdan agiza iletisimin etkili oldugu farkli tdrtn gruplarinin
belirlenebilecegi dustinilmus ve son iki yilda agizdan agiza iletisimin etkisiyle bir mal ya
da hizmet satin aldigint belirten katilimcilarin veri toplama aracint doldurmalarina karar
verilmistir.
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Veri toplama aracinin ilk bolumiinde agizdan agiza iletisimin etkisiyle satin alinan iriin
cesidini, bilgi talebinin alicidan gelip gelmedigini ve bilgi alinan kisiyle olan yakinlik
derecesini belirlemeye yonelik ti¢ soru sorulmustur. Daha sonra agizdan agiza iletisimin
etkisi ile iligkili faktorleri belirlemeye yonelik maddelere yer verilmistir. Alict ile kaynak
arasindaki bagin guctu ile ilgili maddeler Frenzen ve Davis (1990) ve Frenzen ve
Nakamoto’'nun (1993); kaynagin uzmanlik duzeyi, alicinin uzmanlik dizeyi ve algilanan
risk ile ilgili 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)
galismalarindan yararlanilarak gelistirilmistir. Gelistirilen toplam 19 maddenin
degerlendirilmesinde ‘1: Cok Disiitk’den ‘5: Cok Yiksek'e siralanan Likert tipi 6lgekten
yararlanilmistir. Veri toplama aracinin ikinci boluminde ise, katilimcilarla ilgili
demografik sorulara yer verilmistir.

Veri toplama aracina son sekli verilmeden Once, anlagilmayan ifadeleri belirlemek
amactyla 15 kisi ile 6n goriigmeler yapimis ve anlasiimay: zorlastiran bazi sozciikler
degistirilmistir. Daha sonra kapsam ve gortinis gegerliliginin saglanmast igin, pazarlama
alaninda uzman 3 kisi tarafindan veri toplama araci degerlendirilmistir. Uzmanlardan
gelen donttler dogrultusunda veri toplama aracina son sekli verilmistir.

Cogaltilan veri toplama araglari, 6rneklem grubunun kuguk bir alanda (kampus ici)
bulunmasi, gorismecinin etkisinde kalmamalari, ucuz ve yinelenebilir olmast (Geray,
2006) nedeniyle gorev yaptiklart ofislere birakilmistir. Belirlenen kotalar dogrultusunda
toplam 300 veri toplama aract dagitilmustir. Geri doniis oranint artirmak icin aragtirmact
5 gun arayla U¢ kez katdimciarin ofislerine ugrayarak katilimcilara hatirlatmalarda
bulunmustur. Saha calismast 20 ginde tamamlanmustir. Dagitidan 300 adet veri toplama
aracinin 273 adeti geri donmistir. Eksik ve hatalt doldurulan 18 form elenerek 255 veri
toplama aract analize sokulmustur.

Veri toplama aracinda yer alan maddelerin i¢ tutarlilik anlaminda givenirligini
belitlemek i¢in Cronbach’in o korelasyon katsayist hesaplanmistir. Alict ile kaynak
arasindaki bagin glcti degiskeni i¢in a0 = 0,87; kaynagin uzmanlik diizeyi degiskeni igin
a = 0,63; alicinin uzmanlik dizeyi degiskeni icin oo = 0,73; alicinin algidadig risk diizeyi
icin o = 0,76; agizdan agiza iletisimin etki diizeyi degiskeni icin a0 = 0,84 olarak
hesaplanmistir. Bu katsayilar Malhotra’nin (2007) 6nerdigi 0,60 sinirinin tstiindedir. Bag
gucu ve agizdan agiza etki degiskenlerinin yuksek derecede guvenilir, algilanan risk ile
kaynagin ve alicinin uzmanlik dizeyi degiskenlerinin ise, olduk¢a gtvenilir oldugu
soylenebilir (Ozdamar, 1999).

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

4.1. Kathmailarnin Demografik Ozellikleri

Katilimailarin % 49’u kadin, % 51'i erkek olup yaridan fazlast 25 ile 34 yas arasindadir
ve % 65’1 evlidir. Toplam katilimcilarin dortte Gglinden fazlasi; yardimer docent,
arastirma gorevlisi ve 6gretim gorevlisi unvanina sahiptir. Profesor, dogent ve okutman
unvanina sahip katilimcilar ise, 6rneklemin daha kiicik bir bolimtni olusturmaktadir.
Bu durum unvanlarin evren igindeki dagilimi dogrultusunda belirlenen kotalardan
kaynaklanmaktadir.

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 Profesor 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. Kathmailanin Agizdan Agizda lletigimin Etkisiyle Satin Aldiklar:
Urinler

Katilimcilardan yalnizca ikisi son iki yil icerisinde agizdan agiza iletisimin etkisiyle satin
aldig1 bir Grtntn olmadigini beliremistir. 255 katdimcinin ise, agizdan agiza etkiyle satin
aldigt bir mal ya da hizmet bulunmaktadir.

Tablo 2’de bu mal ve hizmetlerin tiirleri incelendiginde; % 34’luk oranla bilgisayar,
fotograf makinesi, kamera, cep telefonu, bilgisayar parcalart vb. yiiksek teknoloji
trtnleri ilk sirada, % 26’lik oranla ev ve araba ikinci sirada yer almaktadir. Bu triinleri
% 8'lik oranla dayanikls tiiketim mallari/kiiciik ev aletleri izlemektedir. Katilimedlarin %
25’1 ise doktor, sigorta acentesi, kuafor secimi, terzi se¢imi gibi hizmet satin alimlarinda
agizdan agiza iletisimden etkilenmiglerdir. Diger kategorisindeki % 4.3’luk oran
icerisinde ise; kitap, boya, lens, evcil hayvan, kiyafet gibi mallarla, siirticii kursu ve okul
se¢imi gibi hizmetler yer almaketadir.

Tablo 2. Agizdan Agiza Iletisim Etkisiyle Satin Alinan Uriinler

Urin Cesidi Frekans | Yizde
Yuksek Teknoloji Uriing 86 33.7
Araba /Ev 67 26.3
Dayanikl Toketim Mallari/ 21 8.2
Kicik 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 Secimi 7 2.7
Terzi Secimi 3 1.2
TOPLAM 255 100,0

Katdimcilarin agizdan agiza iletisimin etkisiyle satin aldiklart Grtinlerin; yuksek
teknoloji Grtinleri, araba, ev, dayaniklt tiikketim mallari ve kisisel bakim trtnleri gibi
yuksek ilgilenimli mallar oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda hizmet satin alimlarinda
da agizdan agiza iletisimden faydalaniddig: soylenebilir.
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4.3. Katihmcilanin Bilgi Aldiklari Kisiler ve Bilgi Talep Etme Durumlan

Tablo 3’de katilimcilarin satin aldigs rtinle ilgili bilgi aldiklar: kisiler incelendiginde,
buytik bolumintn arkadaslarindan bilgi alma yoluna gittigi gorilmektedir.
Katiimcilarin yaklagik dortte biri ise esi, akrabasi, ebeveynleri ya da herhangi bir
ortamda ilk kez karsilastig:r bir kisiden satin aldig: urtnle ilgili bilgi almistir.
Katilimailarin kiigiik bir boliimi ise komsu, cocuk gibi bilgi kaynaklarindan triinle ilgili
bilgi almstir.

Tablo 3. Katlimcilarin Bilgi Aldiklari 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

Katilimeilarin ¢ok buytk bir bolumi satin aldiklarint belirttikleri tGrin hakkinda
kendilerinin karst taraftan (kaynaktan) bilgi talep ettigini belirtmislerdir. Agizdan agiza
iletisim siirecinde bilgi talep etmeyen katilimcilarin ise tGriinle ilgili bir sohbet icinde
tesadiifen yer aldiklart distinilebilir.
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4.4. Kathmailarin Agizdan A§iza lletisimden Etkilenme Dizeyleri

Tablo 4 katlimcilarin 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 Alictya Iliskin Faktorler

Degigken X S
Agizdan agiza iletigsimin etki dizeyi 3.85 0.73
Kaynagimn uzmanlik 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 Dusik 5 = Cok Yiksek n = 255

Katiimailar bilgi aldiklari kisinin o trtn ile ilgili bilgi diizeyinin ve deneyiminin
yiiksek diizeyde oldugu diisinmektedirler. Ote yandan kendilerinin satin aldiklar: Girtinle
ilgili orta diizeyde bir uzmanliga sahip olduklar: gorilmektedir. Bilgi aldiklar: kisiyle
yakinlik/samimiyet dizeyleri ise, orta duzeydedir. Bu durumda bilgi aldiklart kisiyle
beraber vakit gecirme, kisisel sirlarini paylasma anlaminda kismen guiglii iligkilerinin
oldugu soylenebilir. Katilimeilar urtinle ilgili algiladiklar: finansal, performans, fiziksel,
sosyal ve psikolojik risk duzeyi agisindan degerlendirildiginde, dusik dizeyde risk
algisina sahip olduklari gérulmektedir.
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4.5. Satin Alinan Uriinle llgili Bilgi Edinilen Diger Kaynaklar

Katilimciarin yarisindan fazlasi satin aldiklari tirtnle ilgili agizdan agiza iletisim diginda
internetten (tanitict bilgiler, kullanict yorumlari, vb.) bilgi elde ettiklerini belirtmislerdir
(Tablo 5). Katilimcilarin lgcte birinden fazlas: bilgi kaynag: olarak trtnle ilgili yazili
materyallerden ve satis elemanlarindan da yararlanmistir. Yazili ve gorsel basinda trinle
ilgili haber ve yorumlar ile reklamlar katilimcilarin en az tercih ettikleri bilgi
kaynaklaridir. Katilimedarin % 6’st ise, satin aldiklart iiriinle 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
Satig Elemani 21 35.7
Yazili 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 gliciniin, kaynagin ve alicinin
uzmanlik dizeyinin, alicinin algiladigi risk dizeyinin iligkisini belirlemek igin basit
korelasyon analizinden, iki degisken arasindaki iligkileri etkileyen bagka bir degisken
olup olmadigint belirlemek icin kismi korelasyon analizlerinden yararlanilmistir.
Korelasyon sayisinin buytklik bakimindan yorumlanmasinda Buytukoztirk'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 sinurlart arasindaki iliski pozitif yonde orta
duzeyde iliski, 0.7 ile 1 sinirlart arasindaki iligki pozitif yonde yiiksek dizeyde iliski, 0.0
ile -0.3 sinirlart arasindaki iliski negatif yonde dustik duzeyde iliski, -0.3 ile -0.7 sinirlart
arasindaki iliski negatif yonde orta duizeyde iliski, -0.7 ile -1 sinirlart arasindaki iligki
negatif yonde ytksek diizeyde iliski olarak yorumlanmaktadir.

Yapilan korelasyon analizine iligkin degerler Tablo 6’da yer almaktadir. Analiz
sonucunda H1 ve H2 hipotezleri kabul edilirken, H3 ve H4 hipotezleri reddedilmistir.
Korelasyon analizi sonucu kisiler arasindaki bagin giicti ile agizdan agiza iletisimin etkisi
arasinda pozitif yonde (r=0.178, r2=0.031, p<.01) anlamli diisik diizeyde bir iligki
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bulundugu tespit edilmistir. Buna gore agizdan agiza iletisim etkisindeki degiskenligin
% 3’unun kisiler arasindaki bag giicinden kaynaklandig: sdylenebilir. Kismi korelasyon
analizi sonucunda ise, kaynak konumundaki kiginin uzmanlik dtzeyinin bu iki degiskeni
etkiledigi (r=0.273, r2=0.075, p<.01), kaynagin uzmanlik dizeyi 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 giicii arttikea,
agizdan agiza iletisimin alict tizerindeki etkisi artmaketadir.

Tablo 6. Agizdan Agiza Etki ile Bag Giicti, Uzmanlik Diizeyi ve Algilanan Risk Diizeyi
Arasindaki Iligkiler

Basit Korelasyon | Kismi Korelasyon
Degisken
r p r2 r p r2
Kaynagin uzmanlhk dizeyi 0.491| .000| 0.24(0.524| .000| 0.27
Alici ile kaynak arasindaki bag giici |0.178 | .004 | 0.031(0.273| .000|0.075
Alicinin uzmanlik dizeyi -0.038 | >.05| 0.001 - - -
Alicinin algiladigr 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’tintin kaynagin uzmanlik
diizeyinden kaynaklandig: soylenebilir. Tki degisken arasindaki iligkiyi etkileyen bagka
degiskenlerin olup olmadigini belirlemek amaciyla kismi korelasyon analizi yapilmustir.
Kismi korelasyon analizi sonucunda kisiler arasindaki bag giiciniin bu iki degiskeni az
oranda etkiledigi (r=0.524, r2= 0.275, p<.01), degiskenler kontrol edildiginde agizdan
agiza iletisim etkisindeki degiskenligin % 27’sinin bilgi alinan kisinin uzmanlik
dizeyinden kaynaklandigi soylenebilir. Gilly vd. (1998), Bansal ve Voyer (2000)
Wangenheim ve Bayon'un da (2004) vurguladig: gibi kaynagin algilanan uzmanlik
duzeyi arttikca agizdan agiza iletisimin alic1 tzerindeki etkisi artmakeadir.

Alicinin uzmanlik dizeyi ile agizdan agiza iletisimin etkisi arasinda ise, anlamli bir
iliski bulunamamuistir (r=-0.038, p>.05). Bu bulgu, Bansal ve Voyer’'in (2000) ulastig:
bulgularla 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 iligkide bagka degiskenlerin aracilik edebilecegi
soylenebilir.

5. SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada agizdan agiza iletisimin tiiketicilerin satin alma kararlarinda etkili bir
iletisim tird 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 tirtin grubu, ileri teknoloji triinleridir. Ikinci
sirada ise, araba ve ev gibi satin alma bedeli yiiksek tirtinler yer almaktadir. Ileri teknoloji
urunlerinin ilk sirada yer almasi, tuketicilerin isleri geregi bu tur trtnlere (bilgisayar,
yazic, kayit araglari, bilgisayar parcalarr) ihtiyac duymalarindan kaynaklanabilir. Ayrica
gerek ileri teknoloji tirtinleri gerekse ev ve araba gibi Grtinler icin cevaplayicilarin yuksek
duizeyde finansal risk ve performans riski algiladiklar: saptanmistir. Bu durumun kisileri
guvenilir kaynaklardan bilgi almaya yonelttigi soylenebilir. Tiketiciler doktor se¢imi,
tatil yeri secimi, sigorta acentesi se¢imi gibi hizmet satin alimlarinda da agizdan agiza
iletisimden etkilenmektedirler.

Agizdan agiza iletisimin disinda en fazla internetten bilgi kaynagi olarak
yararlanmaktadirlar. Tiketiciler internet ortamindan iki sekilde bilgi edebilirler. Birincisi
urinin ozellikleri, fiyati, 6deme sartlari vb. konularda isletmenin web sayfasini
kullanarak ya da internet reklamlari yoluyla bilgi elde edilmesidir. Digeri ise,
tuketicilerin internet ortamindaki gesitli platformlar araciligiyla (sosyal aglar, forumlar,
aligveris siteleri, bloglar, sikayet siteleri, vb.) Griini kullanan diger tiketicilerden bilgi
elde etmesidir. Aslinda bu durum internet araciligiyla agizdan agiza iletisimdir. Bu
durumda tanidiklart ya da tanimadiklart kisilerin Grtnle ilgili fikirleri ve deneyimleri,
tiiketicilerin satin alma kararlarinda etkili olabilmektedir.

Tuketicilerin agizdan agiza iletisim yoluyla bilgi aldiklari kisilerin cok buyuk bir
bolimint arkadaslart olusturmaktadir. Agizdan agiza iletisimin tiketicinin satin alma
kararindaki etkisi ile bu kisilerin trtnle ilgili uzmanlik dizeyi ve kisiler arasindaki
samimiyetin derecesi (bag gucl) arasinda iligki bulunmustur. Ancak kaynak
konumundaki kisilerin uzmanlik duzeyi, kisiler arasindaki samimiyetin derecesine gore
agizdan agiza etkiyle daha iliskilidir. Bir diger ifadeyle uzmanlik diizeyi ile agizdan agiza
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etki arasinda orta duzeyde pozitif yonli bir iligki varken, bag gtcu ile agizdan agiza etki
arasinda disitk duzeyde pozitif yonli bir iliski bulunmaktadir. Bu durum tiiketicilerin
ileri teknoloji tirtnlerinin performanst konusunda algiladiklar: riskten ve yiiksek bedel
6denen araba/ev satin alimlarinda algiladiklari finansal riskten dolay: tirtin uzmanligina
onem vermelerinden kaynaklanabilir. Alicinin Griinle ilgili uzmanlik diizeyi ve algiladig:
risk duzeyi ile agizdan agiza etki arasinda pozitif ya da negatif yonde bir iligki
belirlenmemistir.

5.1. Uygulamaya Yénelik Oneriler

Aragtirmada elde edilen bu sonuclarin, uygulamacilarin gelistirecekleri pazarlama
stratejileri acisindan bazi ipuglart saglayabilecegi soylenebilir. Agizdan agiza iletisimin
tiiketicilerin 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 o6ninde
bulundurmalar: 6nemlidir.

Agizdan agiza iletisimde arkadas etkisi yiiksek duzeydedir ve agizdan agiza iletisim
finansal ve islevsel riski yiiksek tiriinlerde daha etkili bir bilgi kaynagidir. Isletmeler satis
tutundurma cabalarinda bu durumdan faydalanabilirler. Ornegin; ileri teknoloji
urtinlerinde belirli meslek gruplarina (6gretmen, akademisyen) indirimler yaparak,
‘Arkadasini getir’ kampanyalar: diizenleyerek, birden fazla alimlarda indirim yaparak ya

da armaganlar vererek trtinlerine olan ilgiyi artirabilirler.

Tuketiciler agizdan agiza etki ile satin aldiklar: trtinlerde kendilerinden daha uzman
olarak algiladiklart kisilere bagvurmaktadirlar. Bu noktada isletmelerin pazarlama
uygulamalarinda trtinlerine ilgi duyan titketicilere ya da fikir lideri olabilecek kisilere yer
vermesi faydali olabilir. Fikir liderlerine trtnle ilgili yeni bilgilerin posta yoluyla
iletilmesi, trtint ucretsiz kullanma imkant verilmesi, seminerler, partiler gibi faaliyetler
duizenlenerek triinle ilgili bilgiler verilmesi sonucu bu kisilerin etrafindaki kisilerle
deneyimlerini paylagsmalari saglanabilir. Ayrica reklamlarda uzman kisilerin, fikir
liderlerinin taniklik etmesi ya da gercek kullanicilarla provasiz gorusmeler yapilmast

faydali olabilir.

Internetten trtnle ilgili bilgi edinmenin tiketicilerin 6nemli bir boliimii tarafindan
tercih edildigi ortaya ¢ikmustir. Tuketiciler internet Uzerinden bilgi edinirken de
genellikle agizdan agiza iletisimden yararlanmaktadirlar. Bu durumda isletmelerin triinii
kullananlarin deneyimlerini paylasabilecekleri internet tabanli platformlar olusturmalari
faydalt olabilir. Bunun yani sira sikayet siteleri, tiiketici siteleri, sosyal aglar, formlar,
aligveris siteleri gibi platformlarda trtinleriyle ilgili olumlu veya olumsuz haberleri,
yorumlart takip etmeli, gerekli 6nlemleri 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 degiskenler 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 6nemli ipuglart saglayabilir. Bunun yani sira
tuketicilerle yapilacak derinlemesine gériismeler de stirecin btitintint gérmek acisindan

yararli olabilir.

Belirli trtin gruplarinda yapilacak nicel ve nitel arastirmalar (ileri teknoloji Grtinleri,
ev/araba gibi) trtine 6zgii bazi faktorlerin agizdan agiza etki ile iligkisi ortaya konulmast
acisindan ipuglart saglayabilir. Bunun yani sira hizmetler 6zelinde yapilacak nicel ve nitel
aragtirmalar aZizdan agiza iletisimin etkisinin iligkili olabilecegi farkli faktorlerin
belirlenmesi adina yararlt olabilir.

Egitim duzeyi daha dusik gruplarla yapilacak arastirmalar agizdan agiza iletisimin
etkisi ile iliskili faktorlerin farklilagip farklilasmadigr ile ilgili ipuclari saglayabilir.

Gelecekte yapilacak aragtirmalarda 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 ¢ikarilmasint daha da 6nemli hale getirmektedir.
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OZET

Kdulttr, 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 ozellik 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 kilttrt dil, din, sanat, diinya gorisi, tarih gelenek ve gorenek bilesiminden
olusmaktadir. Dil, bir milletin kalttrint 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 yasadigs her sey “dil” ile aktarilmaktadir. Reklamlar pek ¢ok yeni terim ve s6zcigtn
veya yeni fikir ve kavramin topluma girmesine yol a¢makta ve bu suretle hem
kulttrimizi hem de dilimizi etkilemektedirler. Bu agidan bakildiginda; bu ¢alismada,
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 kaltart “Kaltar, bir toplumun ya da bitin toplumlarin birikimli uygarligidir.
Kiltir, belli bir toplumun kendisidir. Kiltiir, bir dizi sosyal streclerin bileskesidir.
Kultir, bir insan ve toplumun kuramidir.” seklinde tanimlamistir. (Gtveng,2005:95)

Ancak Amerikali iki antropolog Kroeber ve Kluckhohn 1952 yilinda kuleur
konusunda yayimladiklar: bir antolojide kiiltiir ve kavramint tam 164 farkli tanimini
derlemis ve tartismislardir. Bu derlemeyi, 1964 yilinda yazdigi bir makale ile elestiren
Berelson “Bilimsel bir kavramin bu kadar ¢ok tanimi varsa onun tanimlanamayacagint

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

Kiltir kavramt neden tanimlanamiyor? Uzmanlar belli bir tanim tzerinde neden
anlagip birlesemiyorlar? Gilclik nereden geliyor? Bu sorularin yanitlari kiltir
sozcugunin ¢ok anlamli olusunda aranabilir.

Kultir sézcugunin oldukca zengin, uzun ve ilging bir tarihgesi vardir Ancak Kroeber
ve Kluckhohn kulttr s6zcugtni kullanimi agisindan:

¢ Bilim Alaninda Kiiltiir: Uygarlik anlamindadir

* Beseri Alanda Kiltiir: Egitim siirecinin triniduir

¢ Estetik Alanda Kiiltiir: Giizel sanatlardir

* Teknolojik ve Biyolojik alanda Kiiltiir: Uretme, tarim, ekim, ¢ogalma ve
yetistirmedir

seklinde 4 ana bashiga ayirmuslardir. (Giiveng,2005:95). Asagidaki tablo kdltir
sozcuguniin kullanim alanlari agisindan agiklayicidir. (Tablo. 1)
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Tablo. 1 Cesitli Kultiir Kavramlari ve Anlamlari

KAVRAMLAR ANLAMLAR
Kullanma Genel Ozel NITELIKLER GOREVLER
Alanlarina Gére
Cin-Hint

Bilimsel Alanda

“Koltir”

Uygarlik

Fransiz Bati ve
islam
“Koltort veya
Uygarhg” gibi

Tarihsel, bitinsel ve
evrensel

Beseri Alanda-
Ginluk Dilde
“Kaltor”

Egitim

Genel mesleki
ve teknik
egitim; tip,
hukuk, dil, din,
sanat ve fen
egitimi; 6rgun
ve yaygin
egitim gibi

Degerlendirici, elestirici,
gelistirici, 6gretici ve
yayicl.

Estetik Alanda
“Kaltor”

Sanat

Gotik, Barok,
Rénesans ve
modern sanat;
resim sanati,
mizik sanati,
ilkel ve mod-
ern sanat; ro-
mantik ve
gergekci sanat,
gibi

Elestirici, yaratici, egitici,
degerlendirici, guzel ya
da guzellestirici, estetik

Maddi (teknolojik)
ve biyolojik alan-
da “Koltor”

Uretim

Avcilik, tarnm
ve endUstri
kiltord, ekin

koltGri, mikrop
koltoro, gibi

Ginlik toplumsal
yasami destekleyici,
Uretici, deneyci, cogaltici
ve besleyici
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Kiiltiir bir toplumun yasama tarzidir. Kaltiir bir milleti millet yapan maddi ve manevi
degerlerin timudir. Kiltir, icgtidusel ve kalitimsal degil, her bireyin dogduktan sonraki
yasantist i¢inde kazandigi aliskanliklar, davranis ve tepki egilimleridir. Kiltiir, 6grenilen
ve egitimle kazanilan bir seydir. Karl Marx kultiri: “Doganin yarattiklarina karsin;
insanoglu’nun yarattigt her seydir” seklinde tanimlamustir.

Ancak kiltirtin ne olup ne olmadig: ve onun bazi ozellik ve ilkeleri tizerinde daha
ayrintilt ve agiklayict durmak gerekir ise kulturtin birkag ana 6zelligini agagidaki gibi
stralanabilir ve kiltur kavramin: daha iyi anlagilabilir

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

Kiiltiir Tarihi ve Stireklidir: Butin hayvanlar 6grenme yetenegine sahiptir ancak
insant bunlardan ayiran en 6nemli 6zellik insanin bir dili konusabilme yetenegidir.
Icgiidiisel olarak hayvanlar yavrularina bir takim seyler 6gretebilirler ancak insan dil ile
egitilir, dil ile hayatint strdiiriir ve dil ile bir kaleart 6grenip diger kusaga aktarabilir.
Kultir deyince akla ilk toreler gelir zira kultirin strekliligini gelenek ve gorenekler
saglar. Gelenekler ve gorenekler ise bir kusaktan diger bir kusaga aktarilmas: icin dil’e
gereksinimi vardir. Iste bundan dolay1 kiiltiir tarihi ve stireklidir.

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

Kiiltiir Ihtiyaclar1 Karsilayict ve Doyum Saglayicidir: Kiiltiir temel biyolojik
ihtiyaglari ve bunlardan dogan 2.derece ihtiyaglari, ¢ogu zaman ve 6nemli olgtide
karsilar. Psikoloji bilimi ancak doyum verici oldugu stirece aligkanliklarin devam ettigini
gostermistir. Doyum aliskanliklari destekler ve pekistirirken; doyum yoklugu ise
aliskanliklarin kaybolmasina yol agabilir. Bu halde, kiltirel 6geler toplumun tyelerine
bir doyum veya hizmet saglayarak var olabilirler. Bireysel ihtiyaclar bir 6l¢iide
benzerdirler bu baglamda kiltiirler de benzerlikler gostermektedir.

Kiiltiir Degisir: Kiiltir, zaman icinde dogal ¢evreye uyum gosterir. Kulttrel sistemi
olusturan bireylerin biyolojik ve psikolojik istek ve ihtiyaclarini karsilayacak sekilde
uyum gosterir. Kosullar degistikge, geleneksen ¢6ziim yollarinin sagladigi doyum diizeyi
de azalir ve degisir. Kultiir yeni ihtiyaglara uyum gosterir. (Giiveng,2005:101-103).

1.1 Kiltor 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:

| — | Difasyon
| TARIH - ETNOLOJI ' '
BESER} BILIMLER [ -
BIYOLOJI Lé— - | SOSYAL - BESERi
PSIKOLOJI | BiLIMLER
Difiry Kaynaklar _ )
(Toreler) [ LINGUISTIK
: { Aile, Soy (DiL BiLiM)
Akrabalik —
S0SYOLOJ! | [ Din- Devietl/ - { saghk ve V1| | TP VE SAGLIK
Yénetim BiLiM | |7\ Yonetim g \ Mastalk  [17} siLimLeR]
- Sanat
SOSYAL: ) 1 Bilgi ve [
ANTROPOLOJI "\ A Vertesme Y\ E8Um [/
N Yerleri
CEVRE .
EKONOMI VE 1 BiLIM - ESTETIK
TEKNOLOJI . | EGiTiM BiLiM
EKOLOJI
(CEVRE BiLiM)
COGRAFYA
YER BiLim Difiizyon

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

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 Tiketim

® Din, Devlet ve Yonetim

* Insan (Niifus)

* Dil ve Kisilik Sistemi

® Dogal Cevre gibi kurum ve degiskenler bilimsel incelemelerde kullanidamayacak
kadar soyut iligskiler olmasina karsin kulcirin ogelerini tanimlamak i¢in
kullandmaktadir. (Giiveng, 2005:114).

1.2 Kiltirel Suregler:
Kultirel suregler, kilturiin kendisi gibi kavramsal araclardir. Ancak kiltiir stiireglerinin
kultirel olaylardan farks; kilttrel stiregler daha genel, soyut ve evrensele yakin diizeyde
gecerli kavramlardir. (Giliveng,2005:122—123). Kiiltir kavrami icinde ¢ok sayida
kaletrel sure¢ bulunmakeadir.

Kiltiirel Streglerden en 6nemli olanlari:

¢ Kiiltirlenme

® Kultirel Yayilma

* Kultiirlesme

* Kiiltirlenme

* Kaltir Soku

® Zorla-Kiltiirlenme

* Kiiltiirel Oziimseme

® Kultirel Degisme veya Kiiltir Degismesi seklindedir.

Bu kiiltiirel stregleri Guiveng’in tanimlamalarina gore teker teker agiklayacak olursak:

Kiiltiirlenme (Enculturation): Sosyal bilimlerdeki sosyalizasyon ya da genis
anlamiyla egitim. Dogumdan 6lime kadar, bireyin toplumun istek ve beklentilerine
uyacak sekilde etkilenmesi ve degistirilmesidir

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

Kiiltiirlesme (Acculturation): Kiltiirel yayilma streci ile gelen maddi ve manevi
ogeler ile bagka kiltirden birey ve gruplarin, belli bir kilttrel etkilesime girmesi ve
karsilikls etkilesim sonunda her ikisinin de degismesidir.

Kiiltiirlenme (Culturation): Belli bir toplumun alt- kiltirlerinden, ya da farkl
toplumlardan kopup gelen birey ve gruplarin, bulusmasi ve bir etkilesim siiresi sonunda,
asil kiltir ve alt- kiltiirlerde bulunmayan yepyeni bir birlesime varilmasi, ulagilmasidir.
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Kiiltiir Soku (Culture Shock): Bir kiiltiirden baska bir kiilttire giden bireylerin, yeni
kaltiire uyum yapmakta karsilastiklart guiclikler, 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, kiilttrel egemenligi altina almasidir.

Kiiltiirel Degisme veya Kultir Degismesi (Cultural Change): Yukaridaki bitiin
sureclerin ve 6teki kilttrel etkenlerin bir bilegkesi olarak, toplumun biitintyle veya bazt
kurumlarr ile degismesi ya da degisiklige ugramasidir.

1.3 Kiiltirin Onemi:

Genellikle kiltir 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 bagimsizligint koruyabilmesi, varligint devam
ettirebilmesi 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 olant 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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* fleti (mesaj)

® Kanal (kullanilan dil)
* Alict (dinleyen)

* Doniit

® Baglam

Yukarida saydigimiz gostergelerden herhangi birinde eksiklik oldugu zaman iletisim
kurulamaz veya eksik kurulur. Bu baglamda bildirimin alict tarafindan algilanmasi ve
anlasilabilmesi igin her iki tarafinda ortak olarak bildigi kodlama sisteminin kullanilmas:
gerekmektedir.

Isvicreli bir dil bilimci olan Ferdinand de Saussure (1857—1913) modern dil biliminin
kurucusu olarak kabul edilmektedir. Saussure, dilin digtinceleri ifade eden bir gostergeler
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 s6z (parole) ayrimi

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

* Es sureli (synchronic) ve art streli (diachronic) dil analizidir.

Saussure’tin birinci ayrimi dil ve s6z ayrimidir. Saussure’e (1990) gore dil toplumsaldir.
Soz ise bireyin sdylediklerinin toplamudir. Dil, hem konusma yolu ile olusan bir toplumsal
tretim; hem de bireylerin uygulamast i¢in olusturulmug gerekli uzlasmalarin toplamidir.

(Saussure,1990:55)

Saussure, dil (la langue) ve soz (parole) ayrimini yaptiktan sonra dilin toplumsal
uzlagimlara dayali oldugunu 6ne strerek, dilsel ve dil dist gostergelerin kilttriin icinde
calistimasinin yolunu agmistir. (Dagtas,2003:49).

Saussure’e gore, dili sdzden ayirmak demek; toplumsal olguyu bireysel olgudan

ayirmak anlamina gelmektedir.

Saussure’t takip eden Levi-Strauss, farkls kiilttirlerin dil gibi incelenerek, dildeki ortak
gramer, sentaks kurallari gibi ortak yonlerini ¢ikarmistir. (Saussure,1990:55) Levi-
Strauss, dilin ve kultiirin ortak ozellik tasidigint dusindigiinden, dilin bir anlamda
kiltirin temelini atti@int sdyler. Strauss’a gore, ¢esitli kiltiirlerin farklt iliskilerinden
hareketle, temel akrabalik iligkilerini analiz ederken, Saussure’iin actig1 yoldan ilerlemis
ve kultirler arasindaki benzerlikleri dilbilimsel yontemlerle aciklamaya calismis ve
dilbilim yontemlerinin, insan bilimlerine 6rnek olabilecegini 6ne stirmistur.
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Bu baglamda Strauss, farkli kiltirlerin evrensel kanunlarini, Saussure’tin dil ve soz
ayriminda ki dil’e benzetir. Nasil ki dil bir sistemdir ve belli kuralart vardir ve séz'in
anlamlt olabilmesi i¢in dilin kurallarinin kullandmasi gerekir; tipkt bunun gibi farkls
kulttrlerin kendilerini ifade eden bir sistemi ve evrensel kanunlari vardir.

Strauss Saussure’in dil ve soz ayriminin arkasinda yatan sorunsali, farkli kiltirler
arasindaki temel ortaklik birimlerini bulmak icin kullanmistir ve “Ozel yapilarin temel
ozelliklerini ifade eden evrensel bir kanun (code) bulmak icin, toplumsal hayatin (sanat
ve din de dahil olmak tzere) c¢esitli yonlerinin dil bilimsel yontem kullanilarak
arastirilmasi  konusunda kendi kendimizi sorgulamak zorundayiz” demistir.

(Fiske, 1996:153)

Dil, kaltir unsurlarinin basinda gelir ve kulttr tastyicist olan en 6nemli unsurdur. Dil
olmadan diger unsurlarin meydana gelmesi mumkin degildir.
(www.edebiyatogretmeni.net/insan_iletisim_ve dil.htm-18.10.08)

Dil, kiiltiire ait buitin degerleri bunyesinde barindiran bir 6gedir. Dil, kultturin ilk ve
temel unsurudur. Dil ve kiltir birbirlerinden beslenir ve gelisirler. Dil, ktltiiri besler ve
nesilden nesile aktarilmasini saglarken; kiltir de dilin gelismesine katkida bulunur.

Bu baglamda Goode, Sockalingam, Brown ve Jones’a gore kiiltiir “insan davranist ve
onu etkileyen dusinceleri, insanin iletisim becerisi, dili, inanglar, degerleri, dini
torenleri, toplumda ustlendigi gesitli rolleri, icinden geldigi irki ve dini ve sosyal grup
davranislarindan olusur” Oyleyse, dil, sadece bizim dil derslerinden tanidigimiz kiiltiiriin
bir pargast olan dil degil. Ayni zamanda kultirin de ¢ok 6nemli bir aktaricisidir.
(www.cal.org/resources/digest/0309peterson.html. 21.09.11)

Dilin, dilbilimci ve egitim bilimciler tarafindan pek ¢ok tanimi yapimustir. Birkag
Ornek vermek gerekir ise:

* Dil, genellikle, insanlar arasindaki anlagmayi saglayan arac olarak tanimlanmakeadir.

* Dil, bir anlagma aracidir. (Glingér, 1991:59).

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

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

* Dil, distince, duygu ve isteklerin, bir toplumda ses ve anlam yoniinden ortak olan
ogeler ve kurallardan yararlanarak baskalarina aktarilmasini saglayan ¢ok yonld, ¢ok
gelismis bir dizgedir.(Aksan,1977:55)
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Bu tanimlarda ortak olan temel ogeler Demirel’e (2004) gore asagidaki gibi
stralanabilir:

¢ Dil bir sistemdir. Dil belli kaliplara ve kurallara uyar ve dilin kendine 6zgii belli bir
kodlama sistemi vardir,

* Dil, seslerden olusur. Her ses, degisken sembollerle belirtmekte ve sesin bir anlami1
bulunmaktadir.

* Insanlar arasinda en etkin iletisim aract dildir. Bu 6zelligi ile dil, toplumsal bir isleve
sahiptir. Dil, kiltirtin bir aynasidir.

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

¢ Dil, insanlarin olusturduklart toplumlarda kullanilir. Her toplumun kendi bireyleri
arasinda anlagma saglamalari ve iletisim kurmalari dil olgusu ile gerceklestirilmekeedir.
Doga tizerinde dil yetisini kazanma ve dili bu derece etkili bir iletisim aract olarak
kullanma ancak insana 6zgi bir yetenektir.

2.1 Dilin Onemi:

Dil, insanlik tarihi agisindan en verimli icat oldugu ve butin kultirlere temel sagladigt
bilinmektedir. Dil, insanlarin anladiklart ve dusinduikleri bilginin yayilma alanini
genisletir. Dil sayesinde insanlar bilgi biriktirebilirler ve bu bilgileri aktarabilirler. Bu
baglamlarda dilin 6nemini inceleyecek olursak;

Dilin birinci fonksiyonu; kilturin aktarilmasinda kopri vazifesi gérmesidir. Kiltirin

aktarilmasi zaman ve mekan boyutunda dustinilmelidir.

Zaman boyutu dikkate alindiginda dil, nesiller arasinda kiltiir aligverigini saglar. Dil,
bir millet hayatinda gec¢mis ile halihazir ve gelecek arasinda bag kuran bir kopri
vazifesini gorur.

Dilin ikinci fonksiyonu milli birligi ve butinligu saglamasidir. Dil, toplum tyeleri
arasinda sosyal etkilesimi, haberlesmeyi saglar zira ayni dili konusan insanlar birbirlerinin
dustincelerini ve hareketlerini ayn: dili konusarak anlayabilirler. (Glingor, 1991:61).

Ercilasun’a (1984) gore: Aynt millete mensup biitiin insanlar tarafindan ayni nesnelere,
hareketlere, kavramlara, ayn: adlarin verilmesi; kelimeler arasindaki miinasebetlerin ayni
sekilde saglanmasi, kelime sirasinin aynt prensiplere tabi tutulmasi, o insanlar arasinda
bir yakinlik dogmasina yol agar. Aynt dili kullanmanin sonucu olan bu yakinlik, din,
kulciir, gelenek, tarih gibi diger ortak degerlerle beraber bir milletin tesekkilunt ve

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

Yukarida tanimlari ve onemleri Gzerinde durulan kultir, egitim ve dil kavramlart
birbirleri ile siki sikiya iligkili ve baglidirlar. Kultur ile dil arasindaki iligkiler iki ayr:
acidan dugtintlebilir; bir milletin dili kiletr tarafindan olusturulur veya dil kalttrt
yansitir denilebilir.

Herhangi bir milletin dili, ktltirinin en temel unsurudur. Kilttrin diger unsurlart
olan egitim, hukuk, ahlak, sanat ve bir sosyal yap1 icerigi olarak kiltir, dile etki eder ve
onu sekillendirir. Bunun yani sira dil de kalttre sekil verir. Gelismis bir dil olmaksizin,
bir toplum hayat1 diisiintilemez. Dil, kultirin gelismesinde ve degismesinde 6nemli rol
oynar.

Egitim de, sosyal bir kurum olarak, kiltiirin bir unsurudur ve kiiltiirden ve kiltirin
diger unsurlarindan etkilenir ve boylece sekillenir. Egitim, kultirin gelismesinde ve

degismesinde onemli rol oynar.

Toplumlarda kiltiirin veya sosyal mirasin, bir nesilden digerine aktarilmasi egitim
yolu ile mumkindir. Egitim, kiltirin nakledilmesinde sadece bir ara¢ degil, ayni
zamanda kulttre katki saglayan bir siirectir.

Egitim ile dil arasinda da karsilikli bir iligki soz konusudur. Dil, egitimi etkiler.
Stphesiz ki kelime haznesi zenginlesmis bir dil ile yapilan egitim; kelime haznesi fakir bir
dil ile yapilan egitime kiyasla ¢ok daha verimlidir.Egitim- dil ve kiltiir arasinda karsilikls
iliskiler ve bagliliklar mevcuttur. Kaltir, egitim streci ile kazanilan bir streg, egitim
kultirel o6geleri kazandiran bir stureg, dil ise bu ogeleri kazanma strecimizi
gerceklestirmemize yardimer olan bir aractir. (Gling6r,1991:64)

2.3 Kiltorin Aktarlmasinda Dilin Onemi:

Dil, kiltirin nemli bir pargasidir, kiltir i¢inde 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;
kultiir olmaz ise dil 6lir, dil olmaz ise kiiltiir sekillenemez” demistir. (Jiang,2000:82)

Dil ve kultir birbirlerinin ayrilmaz birer pargast oldugundan; dil kultir ile olan iliskisi
oraninda anlamli bir hal alir. (Hedge,2004:170)

Dil, kiltirin aktarilmasi ve nesilden nesile gecebilmesi igin gerekli en Snemli
unsurdur. Amerika Birlesik Devletleri, West Virginia Eyaleti Egitim Bakanligi (2002),
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dil 6gretim programlarinda “kilttir” baglig: altinda; dilin ve kiltirtin ayrilmaz bir buttin
oldugunu, 6grencilerin 6grendikleri dilin kulturti hakkinda bilgi sahibi olmadan dilde
uzmanlagmanin olamayacagint belirtmistir. (www.state.wv.us/policies/p2520 flhtml-
23.08.2011)

Dil, insan topluluklarini birbirleri ile yakinlagtirarak “millet” adt verilen sosyal
kurumun olusmasint saglamistir. Bu baglamda dil, milleti olusturan bireyler arasinda

birlestirici ve butiinlestirici unsur gorevini de ustlenir.

Bir milletin, tarihi, cografyasi, deger olgtleri, folklorl, muzigi, edebiyati, bilimsel
dinya gorisii ve millet olmayr gergeklestiren her tirlu ortak degerleri zaman
suzgecinden gecerek, kelimelerde ve deyimlerde sembolleserek hep dil hazinesine
aktarilmis ve kultiir mirast olarak ginimuze gelmis ve dil ile geliserek diger nesillere
aktardacaktir. (www.turkceciler.com/turk _dili/iletisim dil kultur.html-12.09.2011)

3. REKLAM DiLi

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

Reklamlar, mesaj akimlar: arasinda tiiketicileri ikna edebilmek icin giderek yaraticilik,
arastirma ve uretim olanaklarini ve yontemlerini gtuglu bir sekilde ortaya koymaktadirlar.
Reklamlarda iletilen mesajlar, hedef kitlenin belleginde triine yonelik olumlu dusiinceler
yaratmak, potansiyel alicilart Grantn alicist haline getirmek, mevcut pazari sadik alict
olarak elde tutmak ve nihayet malin benzeri diger mallardan farkli oldugu imajini
tiketici bellegine kazimak amacina yoneliktir.

3.1. Reklamda lletisim Sireci:

Iletisim bir gonderici ve alici arasinda bilgi gecisi, fikirlerin degisimi, ya da genel veya tek
bir disiincenin olusturulmast siireci olarak tanimlanmakradir. Iletisim siireci pek cok
etkene bagli ve karmasik bir siirectir. Iletisim stirecinin iki temel elemant olan génderici
(verici) ve alict stirecin en dnemli iki 6gesidir. Bir diger ikisi ise mesaj ve kanaldir. Bunlari,
etkin iletisim sireci olan kodlayict, kod ¢oziict, yanit ve geri bildirim 6geleri takip
etmektedir.

Kaynak-Kodlayici: Gonderici veya kaynak diger kisi veya gruplarla paylasacak bilgisi
olan kisi veya orgiittiir. Kaynak bir birey olabilecegi gibi bir 6rgiit de olabilir. Iletisim
sureci kaynagin aliciya ulagtirmak istedigi mesajlart belirleyen sozcik, sembol, resim vb
se¢mesi ile baglar. Kodlama olarak bilinen siireg, distincelerin, fikirlerin veya bilginin
sembolik hale getirilmesini belirler.
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Mesaj: Kodlama siireci bilgiyi veya kaynagin nakletmek istedigi anlami iceren mesajin
gelistirilmesine calisir. Mesaj, sozlu olabildigi gibi, sozsiiz, yazilt veya sozla bir cimle ya
da bir isaretin sembolik bir sekli de olabilir. Mesajlar, kullanilan iletisim kanali igin uygun
bir akig bicimine konulmalidir. Uriiniin etkinligi reklamin icerdigi mesaj ve onun iiriiniin
imajint ne kadar gitiglendirdigi ile ilintilidir. Bu nedenle mesajin yarattigt izlenim ¢ok
onemlidir.

Kodlama: Mesajlarin bi¢imini kodlar olusturmaktadir. Kodlar, belirli kurallara gore
diizenlenen isaretlerdir. Mesaj uretilirken isaretlerden secim yapilir, kaynak bunlart
simgelere donustiirerek hedefe gonderir. Hedef de aldig:r mesaji ya da sinyali anlama
donusturir. Bu baglamda kodlar iletisimde dnemli bir 6gedir. Mesajin kodlama bicimi
mesajin anlagilir olmasini ve algilanmasini etkiler. Kodlar, sézel (konusma, yazi) veya soz-

stz (mimik, bakis, resim vb) olarak iletisim strecinde mesajin bi¢imini olusturmaktadir.

Kanal: Kanal, iletisimin kaynak veya gondericiden alictya iletildigi bir yontem yada
aractir. Genel olarak iletisimin kanallar: iki gesictir: Bunlar: kisisel iletisim kanallari ve
kisisel olmayan iletisim kanallaridir.

* Kisisel Iletisim Kanallar’nda mesaj hedef kisiler veya gruplara dogrudan (yiiz
yuze) aktariir. Yiz ylize iletisim misteriler icin cok daha giiclii ve etkileyici bilgi kaynagi
olan karsiliklt konusmay1 icermektedir.

* Kisisel Olmayan iletisim Kanallarr'nda: mesaj, gonderici ve alict arasinda kisisel
bir iletisim kurulmaksizin kitle iletisim araglari vasitast ile yapilir. Bu tir kanallarda
mesaj, aynt anda birden cok kisiye iletilir.

Alicti/Kod Cozumleyici: Alict, gondericinin bilgi ve dustincelerini paylastigi kisi veya
kisilerdir. Coziimleme, gondericinin mesajinin sekillendirilmesi ve aciklamast siireci
olarak tanimlanabilir. Etkin iletisim gerceklestirebilmek icin alicinin mesaji ¢oziimleme
stireci, gondericinin kodlama siireci ile benzer sekilde olmasi gerekmektedir.

Yanit/ Geribildirim: Alict (hedef)’in mesaji duyup, gorip, okuduktan sonraki
tepkileri, cevap veya geribildirim olarak bilinir. Kaynak, geribildirim strecinin iglemesi
ile mesajlarin tepkilerini 6grenerek, amacina ulagip ulasmadigi ve mesajlarin sonuclari

hakkinda bilgi sahibi olabilirler.

Kitle iletisim araclart ile yapilan reklamlardan sonra alict'nin geri bildiriminin
olctimlenmesi, ylz yiize yapilan satig ve reklamdan daha zor oldugu icin, kitle iletisim
araglart ile yapilan reklam ile satin alma davranist arasinda dogrudan bir iliski
gozlemleyebilmek adina, reklamcilar, musteri arastirmalari, magaza ziyaretleri, tuketici
anketleri gibi c¢aligmalar yaparlar. Bununla birlikte reklamlarin izlenme ve
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hatirlanmasinin, mesaj, anlama, tutum degisimi ve yanitin diger sekillerinin analiz
edildigi aragtirma temeline dayanan geribildirimler kullanilmaktadir. Bu bildirimler ile
reklamcy, iletisim stirecindeki basari ve basarisizliklarinin nedenlerini inceleyebilir ve yeni
dizenlemeler yapabilir.

Iletisim siirecinde kavramsal agidan 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-Alic1
WHITH WHAT EFFECT-Geri Bildirim seklindedir.

Iletisimde alicilar, kontrol edilemeyen degisken olarak kabul edilmektedir. Gergekten
de reklamcilarin alicdarin hareketlerini kontrol edebilmeleri zordur. Reklamcilar
potansiyel bir hedef izleyici secerek, onlarin hareketlerini etkilemeye ¢alisirlar; ancak tum
alicilarin  hareketlerinin  etkilenmesindeki  zorluk reklamcilarin  denetimini
gliglestirmektedir. Bununla birlikte, reklamcilarin denetleyebilecegi ve degistirebilecegi
kismi faktorler de bulunmaktadir. Bu denetlenebilir degiskenler, kullanilacak olan
kaynak, mesaj ve kanal veya iletisim aract olarak belirlenmektedir.

Basarii 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
iletisim aracinin secilmesi ile olusmaktadir.

Reklamcilikta iletisim, tiketicinin aktarilan bilgileri kabul edip, 6zimsemesi
durumunda gergeklesmektedir. Tiketicinin aktarilan mesaji dogru ve etkin
anlayabilmesi ve reklamin ve Grinin amacin saglikls bir sekilde ulagabilmesi igin gesitli
yontem ve tekniklerle mesaj iletilir. Reklam mesajlari yazilt basin icin basliklar ve ana
metin olarak bilinirken; elektronik medya i¢in senaryolar olarak bilinmektedir. Yazili ve
elektronik reklamlarda kullanilan kelimelerin reklamlardaki basarist 6nemlidir. Ancak
bunun nasil sdylendigi ve soylenis bicimleri daha etkilidir. Sembolik sézciiklerin kullanilis
bigimleri ve tiketiciler tizerindeki etkileri reklam mesajlarinin etkili yonlendirilmesinde
onem tagtmaktadir.

Az laf ile ¢ok sey anlatmak icin basit ve anlamli kelimeler kullanmak reklamin daha
hizli ve daha kolay algilanabilmesini saglar. Sirekli yinelenen sozciikler, tiiketicinin
aklinda daha iyi kalirken ¢ok uzun kurulan cimleler anlam karmasasina yol agabilir.

Gonderici ile alict arasinda iletilen mesaj basit olsa da, ikisi arasinda ortak nokta
yakalamak reklam iletisimi strecinde biytik zorluklara neden olmaktadir. Reklam veren
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veya pazarlama ve reklam isi ile ugrasanlarin iletisimde bulunmak zorunda olduklar:
pazari olusturan musterilerden ¢ok daha farkli deneyim, 6zgecmis ve ilgi alanlarina sahip
olmalari, onlarin hedefledigi tiiketici kitlesine ulasamamalarina sebep olmaktadir.

Bunun icin reklamcilar kendi hedef pazarlarina ulasabilmek icin mesajlarint alacak olan
tuketicilerin iligski ¢evrelerini, kiltiir seviyelerini, sosyo-ekonomik diizeylerini iyi bilmeli,
iyi analiz etmeli ve yapilacak olan pre-test’leri dogru degerlendirmek
zorundadirlar.(Giiriiz,1999:32-49)

3.2 Reklam Dilinin Dilbilimsel Boyutlan:

Reklam dilindeki yeni kullanimlar tuketicinin ilgisini cekerek, yeni tretilen bir malin
daha ¢abuk satilmasini saglamaktadir. Bagka bir deyisle; reklam ne kadar ilging olursa,
satis o kadar ¢cabuk ve kolay olmaktadir.

Dilde iletisimi saglayan 6ge ister yazili ister sozli olsun, dilbiliminin konusu ve
inceleme alani icinde bulunmaktadir. Reklam cesitleri géz 6ntne alindiginda reklamlarda
kullandan 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.

Tanitimi yapilan bir malin adinin ya da markasinin okunabilme 6zelligi reklamcilikta
¢ok buyik onem tagtmaktadir. Firmalar Urtnlerine isim secerken, reklamcilarda
tanitimint yapacaklari tirtintin adinin kolaylikla okunabilmesine 6zen gosterirler. Reklam
metinlerinde ciimle yapilarinin karmagsik olmayip, herkesin anlayabilecegi ctimle
yapisinda olmasi reklamin ve tGrtintin anlasilabilir ve okunabilir ve animsanabilir olmast
icin dilbilimi agisindan 6nemlidir. Cikis cimlelerini takip eden cimlelerin de birbirleri ile
baglantist da reklamin butinligt acisindan ayrica 6nem tagimaktadir.

Reklamin bir amact da uzun etkili olmast gerekliligidir. Tanitilan bir Girtiintin adt uzun
bir stire sonra bile animsanabilmelidir. Bu animsanabilme yetisine reklam icindeki diger
dil 6geleri de yardimct olurlar. Animsanamayan reklam amacina ulagmamis sayilir.
Reklam yazarlari da bundan dolayi, ses yinelemesi, metrik ritim, uyak gibi siir dilinde
kullanilan 6geler ve bazt s6z bilim yontemleri ile reklami animsanabilir kilmaya 6zen
gosterirler. Bu 06geler reklami dumdiz yazilmig bir metinden ayirarak siir gibi
animsanabilen bir deyise donistirir.

Reklamlarda dilbilimsel agidan genellikle 2 yontem agirlikla kullanilir.
* Dolaysiz Bildirim - Direct Address
* Dolayl:i Bildirim - Indirect Address
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Dolaysiz bildirim, reklamlarda dikkate carpan en belirgin dil kullanimidir. Bu
yontemde, emir ciimleleri, zaman zarflari, Gstinltik ve en Gstinlik derecelerini belirten
stfat ve zarflar bulunur.

Emir ciimlelerine drnek olarak:

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

Zaman zarflarma irnek olarak:

® Cabuk olun, vakit gecirmeyin, bugiinden alin, bugiiniiniiz i¢in... gibi

Stfat kullanimina irnek verecek olursak:

® En iyisi, en guzeli, en ucuzu, en tatlist, en gtglusii, daha parlak... gibi

Dolaysiz bildirim alicinin daha cok ilgisini ¢ektigi dustintlerek reklam yazarlari
tarafindan sikca tercih edilen bir yontemdir.

Dolayli Bildirim’de ise, reklamct okuyucu ya da izleyici ile konusuyormus gibi
reklamint yapar ya da yaninda bulunan bir kisi ile gergcekten konusarak Griiniind tanitir.
Bu yontemde hem monolog hem de diyalog kullanilir.

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

Bu yontemlerin haricinde, reklamlarda dilbilimsel anlamda en ilgi cekici 6zellik bilerek
ve reklama yaratict gii¢ katmak adina yapilan bilingli sapma olaylaridir.

Ornek olavak: Kekstra, Biraver, Teremyag.

Reklamlar ilgi ¢ekici niteliklerine gére animsandiklarindan yazimsal nitelikte reklamlar
ilgi cekme yontemlerinin baginda gelir. Yazinsal nitelikte olan reklamlarda ki dilbilimsel
sapmalara Grnek olara: “Pesin Fiyatina TAK-SIT-LE” gibi veya yabanci kaynakli
sozcuklerin Turkce okundugu gibi yazilmast da yazinsal anlamda yapilan sapmalara bir
ornektir. “Cokomik,Sokella” gibi. Veya siirsel 6zellikler 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
Gofret Enerji Lezzet” veya “Piril ile pirdd pird” gibi. Buralardaki uyaklar ve yinelemeler
reklamin etkinligi agisindan kullanilan 6nemli sesbilimsel 6zelliklerdir.

Bi¢im bilimsel agidan reklamlar incelendiginde, ilgi cekici olmasi agisindan yeni
kelimelerin yaratidmast bi¢imbilimsel anlamda sapma olarak sayilir. Buna dilbilimi
acisindan neologism denir. Gunltuk dilde ayr1 baglamlarda kullanian sozciik ve ekler belli
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baglamlarda kullaniirsa bunlar yeni yaratilan ya da tiretilen sozciikler olarak
nitelendirilir. Ornek olarak: Tursilleyin, Cifleyin, Cokoprens, Rulokat... gibi.

Reklamer GriintGn satigt, akilda kalmasi, yaraticilik ve anlagilmasini kolaylastirmast
acisindan dilde ki bazt dilbilimsel 6zellikler ile sesbilgisel, bicimbilgisel, sdzdizimsel ve
anlambilimsel acidan oynar ve kelimelere ve sozctklere ve hatta hecelere yeni sekiller
verir. Yinelemeler, kosutluklar ve uyaklar yardimi ile reklamin okunabilme ve
animsanabilme 6zelliklerini pekistirir. (Oziinlii,1988: 285-303)

3.3 Reklam Dilinde Dil Digi Ogeler:

Reklam dilinin dil dist etkilerini yeni kavram ve kultirlerin 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
canli, dinamik ve saygili oldugu ve butin isleri paylastigi bir evlilik kavrami
kiltirimize girmektedir. Bagka bir 6rnek; hizli ve dinamik yasantilarindan dolay1 batt
kalctrine ait olan, ¢abuk hazirlanabilen veya hazir yiyecekler de Turk toplumuna girmis
ve oOzellikle buytk sehirlerde cok benimsenmistir. Bu da aslinda giinimuizde degisen
tiketici profilini bize gostermek ile beraber degisen tiketim aligkanliklarinin da bir
sebep- sonuc iliskisi olarak karsimiza ¢itkmaktadir. Bir diger dil dist etki ise reklamlarin
cocuklar Gzerindeki etkisidir.

Reklamlarda kullanilan dil hem gorsel-isitsel, hem de dilsel nitelikleri icermektedir.
Yani gazetelerde yazili reklamlar, radyolarda sozlu reklamlar, televizyonda da hem yazil
hem s6z1i, hem de resimli gorsel ve isitsel reklamlar bulunmaktadir. Buna bagli olarak
reklamlarda aranan en 6nemli 6zellik reklamlarin okunabilir ve anlasilabilir olmasidir.
Reklamlarin hatirlanabilirligi yine kullanilan dil ile baglantilidir. Cimlelerin kisa ve
kafiyeli ayni zamanda kelimelerin ¢agristm ve diger soz sanatlariyla ifade edilmesi
reklaimin animsanmasini saglar. Animsanabilen reklamlar, uzun sireli etkili olmay1
saglayabilmis reklamlardir. Animsanmayan reklimlar amacina ulasamaz. Bir reklimin
kolay okunabilmesi igin, kisa, 6z ve anlasilabilir olmast gerekir. Markalarin ¢ogunun tg
hece, firmalarin adlarinin ¢ogunun tcten fazla heceli oldugu gozlenmistir (Isil,1993:231)

Bir trtn ve hizmet, musteri ve/veya tiketiciye sunulurken dilsel bir 6zellik tagir. Ve
yine bir Urlin veya bir hizmet satin alinirken ayni zamanda fikirler, artlar, gelenek
gorenek eglence, zevk, yarar, tstinliik, giic gibi soyut kavramlar satin alinir. Ornegin;
kaliteli, pahali, buytik bir araba satin almak; dilsel kavram olarak gti¢ satin almak
anlamini tagir. Reklam dilini iyi kullanmay: bilen reklimcilar; mesajlarinin, hedef
kitlelerinin bilincaltina kolayca ulasmasint saglayabilirler.
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4- TUKETIM - TUKETICI - REKLAM VE DiL ILISKISI:

Reklamcilik, ¢ok yonli galigma gerektiren bir sektordiir. Buna paralel olarak reklam
metinlerinin hazirlanist da disiplinler arasi bir calisma gerektirmektedir. Metin yazar: dil
seciminde sanildigi kadar serbest degildir. Aksine, reklam: yapilan trtinle ilgili pek ¢ok
yan arastirma bulgularini da dil araciligiyla reklama yansitmak durumundadir.

Ornegin titketici psikolojisi, reklamin yoneltildigi hedef kitle, reklimda kullanilan
medya, gorsel araglar gibi faktorler metin yazarinin dilsel secimini etkilemektedir. Diger
bir deyisle, seks, saglik, itibar, ekonomi gibi psikolojik durtiiler; yas, cinsiyet, sosyal sinif,
gelir dizeyi, meslek grubu, egitim durumu gibi tiketiciyle ilgili sosyal faktorler;
televizyon, gazete, radyo vs. gibi medya tiirlerinin dile olan etkisi, dille birlikte kullanilan
gorsel malzeme ve aradaki iligkiler reklamda kullanimlart dile bir takim kisitlamalar
getirmektedir. Ornegin reklamcilar dogrudan tiiketicinin bilingaltini etkilemek ve bu
suretle Urtintin satisint saglamak amaciyla, 6zellikle yurt disinda, ¢ok sayida arastirma
yiriitilmektedir. Tiirk¢e reklamlarda da bazi "evrensel psikolojik ozelliklerin"
kullanildigint ve bunlarin dile yansidigt goriilmekeedir.

Ornegin;

- “...Drakkar Noir... Erkegin imzast...” Reklaminda seks imajinin 6ne cikarildigi veya
- “ ...Bulasiklariniz icin ABC... Farki fiyati...”

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

Reklamlarinda ise urtinin ucuz olusunun kullanilan dil araciligiyla vurgulandig:
gorulmekeedir. Bir reklam dili hazirlanirken reklimda hangi tir psikolojik dirtiinin
kullanilacag: ve bunun, dile nasil aktarilacag:r konusunun distinilmesi gerekir. Ayni
sekilde, degisik sosyal sinif meslek, yas veya 6zel ilgi gruplara hitap eden reklamlarin
dilinde de birtakim degisiklikler gértilmektedir.

Ornegin;

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

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

Rekldim metninin hazirlanmast ve tuketici tarafindan yorumlanmast ayri bir kileir
gerektirmektedir. Her tlkenin sosyo-kiltiirel durumu farklidir. Yani reklam verilecek
hedef kitlenin 6zelliklerinin dnceden arastirilip tespit edilmesi gerekmektedir.

Ozetle reklamlarda psikolojik dil, hedef kitleye gore kullanildig: takdirde tiiketici
lizerinde daha vurucu etki olusturmaktadir. (Isi,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¢iminde, tiketiminde ve satin alma aligkanliklarinda koklia degisiklikler ortaya
gikardigs bir gergektir. Glinimiuzde hedef kitle edilgen bir bilgi alicist degil, yenilik ve
gelismeleri izleyen, toplumun ve cevresindeki diinyay1 gozlemleyen, yorumlayan ve
elestiren biridir. Birey reklamlart da ayn: bicimde degerlendirmekte ve tepki
vermektedir. Bu nedenle klasik reklam anlayisinin asilip, tiketicinin odak noktast olarak
benimsendigi reklamlara yonelinmektedir. Boylece hedef kitle yalnizca reklami yapilan
trin tzerine bilgilenmeyecek ayrica reklamda amaglanan tutum ve davranis degisikligini

gerceklestirecektir.

Reklam iletisi, tuketicide tirtine karst belli bir istek yaratmak amacindadir. Tiketici,
bir tiriin ya da hizmeti gereksinimi ¢ergevesinde satin almak ister. Reklam, bu baglamda,
ele aldig: uriin ya da hizmetleri hosa giden taraflari ile tanitarak kisilerde yeni
gereksinimler yaratmayti, var olan gereksinimleri giiclendirmeyi amaclamaktadir. Bireyin
ya da tiiketicinin gereksinimlerini ele alan reklam iletisiminde bircok algilama yontemi
gelistirilmistir. Bunlardan en ¢ok vurgulanan ve gereksinimi dncelikle irdeleyen yontem,
strastyla tiiketicinin iletiye dikkatinin ¢ekilmesi ve ilgisinin uyandiridmagi, belli bir istek
yaratilmasi, tiketicinin Grind satin alma eylemine yonlendirilmesi ve sonugta triiniin

kullanimindan tiiketicinin alacagi tatminin gerceklestirilmesi vurgulanmaktadir.

Bireyin degisik gereksinimlerine seslenen reklam iletileri tlrla udrinlere
uygulanmaktadir. Ornegin fizyolojik gereksinimler ilag, saglikla ve rejimle ilgili
urunlerde; giivenlik gereksinimleri sigorta, alarm sistemleri, emeklilikle ilgili Girtinlerde;
ait olma gereksinimleri giyim, toplumsal demekler, iceceklerle ilgili tiriinlerde; benlige
yonelik gereksinimler otomobil, kirk, kredi kart:r ile ilgili trtnlerde; kendini
gerceklestirme ise hobiler, 6grenim ve gezinti ile ilgili trtinlerde ve hizmetlerde
yararlanilir.

Bireyin sonradan edindigi, 6grendigi gereksinimleri arasinda basarma, bagimsizlik,
duzenlilik, yardim etme, saygi duyulma gibi gereksinimleri sayilabilir. Tim bu
gereksinimler reklam iletisinde kullanilmaktadir. Ornegin, gazetede karsilastigimiz
"Dardanel Ton Gold" reklamindaki "Hayattan zevk almasini bilenler icin ¢ok 6zel" iletisi
ve alt-yazidaki "En seckin ton baligindan, saf zeytinyag: ile..." iletilerinde, "Hayattan
zevk almasint bilmek", "En seckin" sozciiklerinin kullanim: belli bir toplumsal yeri
simgelestirmektedir. Ayrica gorselde yansitilan sarap kadehleri ile yaratilmis, hafif
bulanik, romantik ortam ve logonun seckinligi, zenginligin gostergesidir. Kullanilan sar1
renk ise seckinlik, "seckin bir topluluga iiye olma" anlamlarint iletiye yiiklemektedir.
(Kigtkerdogan, 2005:136)
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Reklam, isleyis sekli olarak belirli bir metanin istenmesini ya da ona ihtiyac
duyulmasini gerektigini vurguladiginda, higbir zaman yalnizca bununla yetinmez. Hem
urinin tasarlanmig sembolik anlamini, hem de o anlamin ifade etmeye yaradig: buttin
ihtiyaclar, istekler ve degerler yelpazesini devreye sokar. Ayni nedenle, reklamin
ihtiyaglar hakkindaki séylemi de onlari genelde nesneler diinyasiyla iliskili bicimde
tanimlamaya hizmet etmektedir. Aslinda sembolik reklam, sadece bir reklam olma
ozelligiyle isteklerin ve ihtiyaclarin karakteri hakkindaki belirli temel varsayimlart

kodlamaktadir.

Reklamcilik, dogast geregi bireyleri daima potansiyel musteriler gozuyle gorerek ve
béylece onlara o rolle siki sikiya bagli toplumsal bir kimlik atfederek, her reklam metnini
tiketim agisindan bakarak tasarlamaktadir. Bu yaklagim, kismen reklamciligin etkisi
altinda, kendi basina ideolojik bir gii¢ haline bile gelmistir. Reklam dunyasinda olmak,
sahip olmaya, muhtac olma arzusuna indirgenir. Onlar1 karsilayarak tatmin edecek bir
meta disgintlmeden hicbir ihtiyac ya da istek (en azindan kisinin duygularinda hayali bir
yer ayirmadig:r hicbir meta) dile getirilemez. Tatmin daima bir nesne ya da
programlanmisg bir deneyim dolayimiyla gelir ve (nazik¢e g6z yumulmus olsa bile)
kaginilmaz olarak bir bedeli vardir, imaj yaratmaya dontk reklamlar diinyasinda, dogal
nesneler (gokyuzu, agaclar, atlar, sokaklar, kumlu kiyilar) bile, onlart sunmanin sahnesini
hazirlamaya basladiklari metalar karsisinda 6zerk anlamlarini kaybederler. Cayirlar hicbir
karst ¢ikisa ve sagkinliga yol acmadan otomobili ve dag golini cagristirir.

Reklamlarda gosterilen mutlu tiketiciler, maddilesme denizinde sakinlesmektedirler.
Onlarin saadeti sihirli bir maskeyle ilettikleri nesneler kadar duragandir. Obiir yandan,
urini destekleyen varlikli olma imaji, onu edilgen bicimde tatmin olmakta odaklanan
btitiinsel bir paradigma icerisinde tiiketme arzusunu ortaya koymaktadir, imaj
reklameiliginin vaat ectigi belirsizlik ile onun ihtiyact ile istek arasindaki acik ayirimi
ortadan kaldirmasi goz ontine alindiginda, butiin bunlar olumlu bir anti rasyonel
karakter tastyabilir. Reklamciligin = strekli olarak  kigkirttigt  arzu, onun
degerlendirilebilecegi biitiin rasyonel olcttleri (maddi, ahlaki, estetik, politik 6lgiitleri)
bir kenara koymaktadir. Bununla birlikte, bir reklamin yansittig: titketimci yonelim
daima belirli bir promosyonun 6n plana ¢ikisina odaklanmaktadir. (Wernick,1996:85)
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5. SONUG:
Tim 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.

Kiliir, Dil Ve Tiketim Ve Reklam liskisi | 65

KAYNAKCA
Aksan, D. (1977) Her Yonuyle Dil, Ana Cizgileri ile Dilbilim-I, Ankara: TDK
Yayinlari, 439. say:

Dagtas, B. (2003) Reklami Okumak, Ankara: Utopya Yayinevi
Demirel, O. (2004) Yabanci1 Dil Ogretimi, Ankara: Pagem A Yayincilik
Ercilasun, A. (1984) Dilde Birlik, Istanbul: Conk Yayinlart

Fiske, J.( 1996) Iletisim Calismalarina Giris, Istanbul: Ark Yayinevi

Giingér, N. (1991) Kiiltiir, Egitim ve Dil Uzerine Goriisleri ile Ziyaeddin Fahri
Findikoglu, Ankara: Kiiltiir Bakanligi Yayinlar/1290, Kiltir Eserleri / 167

Giiriiz, D. (1999) Reklam Yonetimi, Izmir: Punto Yayincilik
Giiveng, B. ( 2005) Insan Ve Kiiltiir, Istanbul: Remzi

Hedge, M.N. (2004) A Coursebook on Language Disorders in Children, London:
Singular Publishing Group

Jiang, W. (2000) “The Relation Between Culture and Language”, ELT Journal, Volume
54/4, London: Oxford University Press

Kiiciikerdogan, R. (2005) Reklam Séylemi, Istanbul: Es Yayinlari

Kroeber, A. Louis and C. Kluckhohn (1952) Culture: A Critical Review of Concepts
and Definitions

Maurice L. M. (1993) Advertising," New York: 'Prentlee -Hall, Ine. 1968, s.4.

Aktaran: Isil Incel; Hacettepe Universitesi Edebiyat Fakiiltesi Dergisi, Cilt 10 / Say:
1, Temmuz 1993, Ankara

Oziinliy, U. (1983) FDE Yazin ve Dilbilim Arastirmalart Dergisi,12. Say1, Ankara
Turhan, M, (1980) Atatiirk ilkeleri ve Kalkinma, Istanbul: Yagmur Yayinlari

Saussure, E (1990) Sign and Language, Culture and Society, Contemporary Debates,
London: Cambridge University Press

Watson. S. D. (1993) Advertising Copy and Communication. New York: MeGraw -
Hill Book Company, Ine. 1956, s.55. Aktaran: : Isil Incel; Hacettepe Universitesi
Edebiyat Fakiiltesi Dergisi, Cilt 10 / Sayt 1 Temmuz , Ankara

Wernick, A. (1996) Promosyon Kultiiri, Cev. Osman Akinhay, Ankara: Bilim ve Sanat
Yayinlari

West Virginia Department of Education, (2002) Middle Childhood and Adolescent
Foreign Language Education, www.state.wv.us/policies/p2520_flhtml- 23.05.2006
www.edebiyatogretmeni.net/insan_iletisim ve dil.htm-18.10.08
www.cal.org/resources/digest/0309peterson.html. 29.10.08
www.turkceciler.com/turk_dili/iletisim dil kultur.html-12.10.2008



66 | Tiketici Yazilon 1ll

Tuketim Koltord Ve Reklamlarin Birey Uzerinde
Dogurdugu Zayiflik Hissi

Yrd. Dog. Dr. Seher CESUR-KILICASLAN
Arel Universitesi
Sosyal Hizmet BalGm{

scesurkilicaslan@arel.edu.tr

Uzm. Selin CESUR
Yeditepe Universitesi
Felsefe Bslimy

selincesur@gmail.com

Toprak 1SIK
Yazar

toprakisik@yahoo.com

Ozet
Tuketim toplumu ya da tiketim kaltart olgulari, 6zellikle 1980°li yillardan baglayarak

adindan sik¢a soz edilen kavramlar olmustur. Tiketimin demokratiklestirilerek alt
siniflara agilmasiyla, bu kitlelerde ekonomik ve toplumsal konum bakimindan st
konumdakilerin kimligini kazanabilecekleri yanilsamasi yaratilarak, gercek yagsamda
kendilerinden esirgenen doyumlarin acisinin hafifletilmesi saglanmis, boylelikle tiketim
kaletrd bir yasam felsefesi haline getirilmistir. Mutlulugu ve ozgurligu tiketimle
esitleyen ¢ok giiclu dykiler vardir — reklamcilik bu gorisiin en basta gelen propaganda
aracidir. Reklam sanayisi, kamu bilincini, insanlik tarihinde bagka hi¢bir kampanyanin
yapamayacagi Olcide degistirmis, detaya yonelik daha fazla distnceyi, gabayi,
yaraticiligt, zamant ve dikkati ¢ok 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 dontstirerek (hedef
kitlesini) sattigr Grinun tanitimini destekler ve egemen kultirin geleneklerinin
benimsenmesini saglar. Reklamin tiketimi arttirmaya yonelik etkisine maruz kalan
birey, kendisinde ve yasam kosullarinda siirekli eksiklik hisseder; i¢inde bulundugu
durumla olmak istedigi durum arasindaki celiskiyi her giin yeniden yasar. Bu ise
gugsuzlik algist dogurur.
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Girig

Tirkiye'nin de icinde bulundugu dinyanin bir¢ok tlkesinde 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 adlandirmasini kullanan sistem olumlayicilarinin,
bircok saptamalart ortaktir. Ttketim kulttrtne iliskin degerlendirmelerin bir¢ogu, s6z
konusu ortaklik kapsamindadir. Bu yazida tiketim kalttrine iliskin elestirel yaklagim
benimsenmis oldugundan agirlikls olarak kapitalist toplum tanimlamasi kullanilacaktir.

Kapitalist toplum, postmodernite gibi tanimlarla alt dénemlere ayrilabilmektedir. Bu
alt donemlerin ayrigma olctileri, glinimiiz tiketim aligkanliklarinin gerisinde yatan
motivasyonlart anlamak acisindan da yararlidir. Postmodernite 1970’lerin sonlarina
dogru ozellikle uluslararast mimaride kendine belli etmistir. Bu dénemde toplumun
sosyal ve kiiltiirel organizasyonunda kokli degisiklikler ortaya ¢ikmustir. Ornegin
tiketimde dramatik bir artig meydana gelmistir, bireycilik egilimi artmistir, buna kargilik
devrimci gelecek 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 ¢cokmustiir. Ve modernite artik
gugli bir direngle karsilasmamaktadir. Modernitenin yeni bir bi¢iminin hakim oldugu
bugtiniin diinyasinda bir¢ok 6nemli unsur igin hiper onekini kullanmak mimkiindiir:
Hiper kapitalizm, hiper glc, hiper terdrizm, hiper bireysellik, hiper pazar vb...
Dolayisiyla postmodernite yerine artik hipermoderniteden bahsetmek ve icinde
bulunulan dénemi bu terimle tanimlamak yerindedir. Lipovetsky sistemi olumlayan bir
felsefeci olmakla birlikte hiper modern doéneme iliskin asirilik saptamalari dikkat
gekicidir: Baktigimiz her yerde, seri cinayetlerden, porno sektoriine kadar, her alanda
artan bir agtrilik goriilmekeedir. Bir taraftan birey saglik takintisiyla kendi bedenine asirt
ihtimam gosterirken, diger taraftan bireysel patolojiler kuralsiz tiketim ve anarsik
davranslar artmaktadir. Modernitenin ilk versiyonu ideolojik ve politik olarak agtriydi,
buna karsilik yeni modernite politikanin otesine ge¢mede, teknolojide, medyada,
ekonomide, sehir planlamasinda, titkketimde ve bireysel patolojide asiridir. Ama diger
taraftan, her sey asiriligin uyumu icerisinde degildir, 6yle ya da boyle higbir sey gtivenli
degildir. Kesin olarak post alandan hiper alana ge¢mis gibiyiz (Lipovetsky,2005: 29-69).

Buitin bunlar arasinda bizim i¢in 6nemli olan Lipovetsky’nin (2005: 29-69) tiketime
iliskin asirilik saptamalaridir. Mevcut kileur, insanlart ihtiyaclarint acilen gidermeye,
onlart hazza 6zendirmeye ve kendini gerceklestirmeye tegvik etmektedir. Bu kulttrtin

insanlara verdigi mesajlar sunlardir: Fazla oyalanmadan tiiket, seyahat et, kendini sev,
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higbir seyden feragat etme. Parlak gelecek hayallerinin yerini, titketimle renklenen bir

simdicilik almustir.

Hipermodernite ile aciliyet kavrami 6nem kazanmistir. Her yas grubundan insanin
programt ¢ok yogundur dolayisiyla zaman da cok degerlidir. Artik bizler, paranin veya
Ozgurligin az olmasindan ¢ok, zamanin yetmemesinden sikdyet ediyoruz. (...) Bu
donemde zamanla bireyin yeni bir iligkisi s6z konusudur ve bu iliski tiiketici tutkularla
ifade edilir. Insanlar artik yasadiklars her andan zevk almayr amaclamaktadirlar
(Lipovetsky,2005: 29-69).

Lipovesky’ye karsi elestirel bir tutuma sahip olan Zizek’in (2011:383) de sisteme
iliskin asiriliklara vurgu yapmast 6zellikle 6nemlidir: Kapitalizmin temel niteligi onun
ozsel yapisal dengesizligi, onun en derin dismanca karakteridir: Strekli kriz, strekli
olarak var olus kosullarinin kokten degistirilmesi... Kapitalizmin “normal” bir dengeli
durumu yoktur: Onun “normal” durumu kalict bir asirilik Gretimidir; kapitalizmin tek
hayatta kalma yolu genislemektir. Bu nedenle Kapitalizm zaten Marx tarafindan agik¢a
gosterilmis olan bir tir dongi, bir tir kisirdongii icindedir: Insan gereksinimlerini
karsilamak icin diger herhangi bir sosyo-ekonomik yapidan daha fazlasini treten
kapitalizm ayni zamanda karsilanmas: gereken daha fazla gereksinim de tretmektedir;
varsillik ne kadar buytikse, daha fazla varsilligi iretme gereksinimi de o kadar buytktir
(Zizek, 2011:383-384).

Cogaltilabilir bircok 6rnekle de goriilebilecegi gibi elestiri ya da olumlama amacindan
bagimsiz olarak giinimiiz kapitalizminin tanimlanmasinda tiketime Onemle vurgu
yaptlmaktadir. Bu, kapitalizmin varligint sirdirmek i¢in metalarin satilmasini saglamak
zorunda olmasiyla ve bu anlamda, ekonomik sistemin sorununun kitle tretimi degil (bu
zaten ¢Ozilmistir) bunun yerine tiketim oldugu saptamasiyla uyumludur
(Jhally,2002:78).

Cok buytik miktarda birikmis mal (daha fazla mal retilse bile) tiikketilmek zorundadir
ve bunu saglamak i¢in anlatilan 6ykii, mallarin mutluluk sagladigint vazedenle aynidir
(Jhally,2002:79). Sorunun ulastigt asiri boyutlar, tiitketim ihtiyacini da beraberinde

biiylitmus ve onu bir kiiltiirtin esas unsuru haline getirmistir.

Tiketim kiilttirt kavrami genel olarak iki anlamda kullaniir. Hem, tretilen trtin ve
hizmetlerin tiiketiciye ulastirilmast icin kiltliriin baskin hale gelmesini anlatmak hem
de, bireysel begeniler, sosyal degerler ve tiketicilerin bireysel yasam tarzlarint ifade

etmek icin sik¢a bagvurulan bir kavramdir (Zorlu,2003).
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Tuketim kiltiri tanimlarinda betimleyici ve elestirel olmak tzere iki farkli yaklagim
goze carpar. Betimleyici tanimlamaya gore;

(...) Tuketim kdileirt, tiketicilerin ¢ogunlugunun faydact olmayan (nonutilitarian)
statli arama, kiskancligt tesvik etme ve yenilik arama gibi amaclar dogrultusunda triin
ve hizmetleri tutkuyla arzuladiklari (bir kisminin pesine dustikleri, elde ettikleri ve
teshir ettikleri) bir kultirdir (Belk 1998: 105).

Rassuli ve digerleri (1986) tiketime elestirel olarak yaklasirlar ve tiketim kiltiring;
dogal kaynaklarin hesapsizca tiketildigi, insanlarin kendi urettiklerinden fazlasint
tukettikleri, bagkalarini ve bir 6l¢tide de kendilerini yasam tarzlar: ile yargiladiklar: bir
kiilttirel ortamda var olma hali olarak tanimlarlar. Schudson (1984)a gore, tiikketim
kultird, insani degerlerin alt tst oldugu ve trunlerin insanlardan daha 6nemli hale
geldigi bir toplumda tirtinlere sevgi ve dostluk iligskisinde oldugu gibi asir1 deger verildigi
ve bitmeyen bir sekilde Grtnlerin birbirleriyle yer degistirdigi bir kiltirdur.

Turkiye toplumu baglaminda tiiketim kiltiirii; maddi triinlere ve hizmetlere olumlu
anlamlar atfedilen hedonist, gosteris ve bir gruba ya da kiltiire ait olma (Bat: kultturtune
dahil olma) gibi amaclar icin estetiklesmis uranler ve hizmetlerin satin alindigi,
sahiplenildigi, tiiketildigi ve bir boluiminin de pesine dusildigi bir ortamin
kiltiridir(Zorlu,2003).

Yasam tarzi ile ilgili olarak da, tiketim kiltiri bize yasam tarzinin projesini verir;
gunkt  tuketim kultird, butin sosyal gruplarin stati farkldiklarinin kaynaginin
anlamlandiricist ve bizim arzularimizin ve hayallerimizin baslica kaynagidir (Jary ve Jary
1991: 81).

Genel olarak tuketim kuiltiriintin, uretilen trGnlerin bir toplum icinde ya da
toplumlar arasinda iletimini saglayan ve bunlari engelleyen etmenler vardir. Tiketim
trtnlerini ve kilturant (tiiketici beklentilerini ve arzulart) ileten araglar; turizm, goc,
kitle iletisim araclari, populer kiltturiin ihract ve uluslararast ticari aktivitelerdir (Ger ve

Belk 1996: 171-174).

Tuketici insan, kendini haz almaya mecbur bir haz isletmesi olarak distnir. Yeni
etikte geleneksel calisma ve uretim zorlamasinin esdegerlisi olan mutluluk ve haz
zorlamasinin elinden kagip kurtulmak mumkin degildir. Modern insan hayatini giderek
daha az emek icinde tretimle, ama giderek daha fazla kendi ihtiyaclarinin ve refahinin
tretimi ve surekli yenilemesiyle gecirir. Modern insan tiketici potansiyelliklerinin ve
kapasitelerinin tamamini seferber edecek sekilde kendini hazirlamak zorundadir
(Baudrillard, 2008; 94).
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Herbert Marcuse, One-Dimensional Man’de (Tek Boyutlu Insan ) tiiketicilik
konusundaki ana goriisiinii, “gergek ve sahte ihtiyaclar” tartigmasiyla aciklamaktadir. Bu
ayrim tuketim kiltiird konusundaki pek ¢ok ¢ekismenin merkezini olusturdugu igin ve
kapitalist ktltirde insanlarla ilgili yaygin bir yanlig bilinclenmeye isaret ettiginden, ilgili
paragrafi buraya aynen almakta fayda var:

“Hem gerc¢ek, hem de sahte ihtiyaglari birbirinden ayirabiliriz. “Sahte” olanlar, cendere
altina alinan bireye belli sosyal ¢ikarlar tarafindan yukaridan dayatilir: asiri galisma, saldirganlik,
sefalet ve adaletsizligi stirdiirecek ihtiyaglar gibi... Bunlarin tatmini bireyi gayet memnun
edebilir; fakat bireyin mutlulugu, eger butiine samil olan hastaligi teshis etme becerisini (kendinin
ve digerlerinin) ve bunu sagaltmasini saglayacak firsatt ele gecirmesine yarayacaksa, stirdiiriilmesi
gereken bir kosul degildir. Sonug olarak ortaya ¢ikan, mutsuzluktaki mutluluktur. Dinlenme
ihtiyaci, eglenme, reklamlara uygun olarak davranmak ve tuketmek, digerlerinin sevdigi seyleri

sevmek ve sevmediklerini sevmemek, bu sahte ihtiyaclar kategorisine girer” (Marcuse,1972:1).

“Boyle ihtiyaclarin toplumsal bir icerigi ve islevi vardir ve bunlar, bireyin denetimi
disindaki harici gticler tarafindan belirlenir; bu ihtiyaclarin gelisimi ve karsilanmast ¢ok yonlidir.
Bu tip ihtiyaclar, ne kadar bireye mal olmus olursa olsun, birey kendini bunlarla ne kadar
Ozdeslestirirse 6zdeslestirsin ve tatmin oldugunu disiinsiin, ta en bastan beri ne iseler, gene dyle
olmaya devam ederler —esas ¢ikari insanlarin baski altina alinmasini gerektiren bir toplumun

tiriinleridirler” (Marcuse,1972:1).

Marcuse’un (1972:1) ssrarlt vurgularinin da destekledigi gibi tiketim kileart icinde
sekillenmis gintimiz bireyi, binlerce yillik aliskanliklarini neredeyse terk etmis
olmasinin Gtesinde, belki insani dogasiyla da celisecek bicimde davranmaktadir. Birey,
tarihsel stireg igerisinde kisa sayilabilecek bir donem dahilinde davranissal ve psikolojik
acidan boylesi dramatik bir degisime zorlanmistir. Daha da 6tesi yonlendirmenin
bireydeki yansimast boyun egme degil arzulu bir motivasyon olarak kendini
gostermektedir. Bunun saglanmasinda kullanilan en etkin araglardan biri reklam
sanayidir. 20. yuzyildaki reklam sanayi ile karsilastirilabilecek baska hicbir propaganda
faaliyeti yoktur. Reklam sanayisi, kamu bilincini, insanlik tarihinde bagka hicbir
kampanyanin yapamayacag: Slgiide degistirmis, detaya yonelik daha fazla distinceyi,
cabayi, yaraticiligl, zamant ve dikkati ¢ok buytuk miktardaki metanin satigina
yoneltmistir (Jhally,2002:78).

Marx’in kapitalizm elestirisinin ana unsurlarindan biri, kapitalist tretimin ‘anarsisi’
olarak adlandirdigi kavrama karst yoneltilmisti. Kapitalist girisimin yonlendirici gticii
piyasada mallarin satilmasi yoluyla kar elde etmektir. Piyasa mekanizmalart tGreticiyi ve
tuketiciyi iliskilendirir; retimi insan ihtiyaclarina baglayan yonlendirici bir kurum
yoktur. Modern ekonomik iligkilerde de durum budur (Giddens, 2010: 155). Reklam
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sanayisine yasam alant agan esas neden, tiiketim anarsisi yuziinden ihtiyaca yonelik
olarak tretilmemis cok miktarda maldir. Thtiyag fazlas: olan bir seyin satilmasi gibi bir
problem vardir. Sorun, s6z konusu uriinlerin tiiketiciler icin ihtiyag olacak sekilde
yeniden tanimlanmast ile ¢ozilir. Yeniden tanimlama, iriinlere dogal islevlerinden farklt
bir anlam kazandirmaya yoneliktir (Istk ve Cesur, 2011:2). Bu surecte etkin gorev
ustelenen reklamlara ilk baktigimizda duz anlam olarak bir Grtintn tanitddigin
gormemiz olanaklidir. Ancak bir gostergeler dizgesi olarak ele aldigimiz zaman bu
reklamin altinda yatan ikinci anlami ya da yan anlami gérdigumiizde okuma strecimiz
baslamis olur. Reklamin islevlerinden birinin insanlarin sahip olduklari seylerden daha
fazlasint ve yenisini istemeyi saglamak ve ekonomik, maddi olanaklari ne olursa olsun,
onlart daha fazlasini istemeye 6zendirmek oldugunu biliyoruz. Bunu yaparken de
tanitt1g1 Urtin ya da hizmete anlam yiiklemesi kaginilmazdir. Clinkii amag irtint satmak
ve hedef kitleye bu triini satin aldirmaktir. Bu noktada reklamin bir imaj yaratmasi
onem kazanmaktadir (Uzoglu Baycu ve Uluyagct, 2005:81).

Her toplum bireylerin kendilerini nasil tatmin ettigi, 6znel ve nesnel olarak kendilerini
nasil mutlu hissettigi hakkinda mutluluk oykileri 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 ylizlerce reklam imgesi gérmekteyiz. Karsimiza
bu denli sik ¢ikan baska hicbir imge yoktur. Tarihte baska hi¢bir toplum bdylesine
kalabalik bir imgeler y1gini, boylesine yogun bir mesaj yagmuru gormemistir. (...) Hicbir
zaman yasanan andan sz edilmez reklamlarda. Cogu zaman gec¢misten, her zaman da
gelecekten soz edilir (Berger,2008:129-130).

Reklamlarin, ¢ogu zaman, halka (aliciya), becerikli yapimcilara —ve boylelikle ulusal
ekonomiye- yararlt bir yarigma aract oldugu savunulur. Ozgiirliikle ¢ok yakindan ilgili bir
savdir bu: Alicinin segme Ozgurligu, ureticinin girisim ozgurligu gibi 6zgurluklerle.
Kapitalizmin egemen oldugu kentlerde titketim maddelerinin olusturdugu biyuk
yiginlar ve reklam igiklart “Ozgiir Diinya”nin sundugu hemen goze carpan gorsel
imgelerdir (Berger,2008:130-131).

Reklamlarda bir tur Griiniin, bir firmanin 6btriyle yaristigt dogrudur; ne var ki her
reklam imgesinin oburini giclendirdigi, hizlandirdigt da dogrudur. Reklamlar yalnizca
birbiriyle yarisan bir mesajlar toplulugu degildir. Reklam hep o ayni hi¢ degismeyen o
genel oneriyi yapmak icin 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 onerir her zaman (Berger,2008:131).
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Reklamlarla her birimize bir nesne daha satin alarak kendimizi ya da yasamlarimizi
degistirmemiz onerilir. Aldiginiz bu yeni nesne der reklam, sizi bir bakima daha
zenginlestirecektir — aslinda o nesneyi almak icin para harcayarak biraz daha
yoksullasacak olsaniz bile (Berger, 2008:131)...

Reklam, yiizeysel gortintsti degismis, bunun sonucu olarak kiskanilacak duruma
gelmis insanlart gostererek bizi bu degisiklige inandirmaya ¢alisir. Kiskanilacak durumda
olmak, cekici olmak demektir. Reklamcilik ¢ekicilik tiretme stirecidir (Berger,2008:131).
Reklam 6ztinde 6zlem uyandirict bir seydir. Gorevi ge¢misi gelecege satmaktir (Berger,
2008:139).

Reklam, tuketicide icinde bulundugu yasamdan bir 6lgide memnun olmadigi
duygusunu kamgilamayr amaglar. Toplumun yasaminda degil, kendi 6zel yasaminda bir
eksiklik duymalidir. Reklam ona, sunulan nesneyi aldiginda yasamin daha iyi olacagini
soyler; ona i¢inde bulundugu yasamdan daha iyi bir yasam onerir (Berger,2008:142).

Reklamin dayandigt temel huzursuzluk su korkudan dogar: Higbir seyin yoksa sen de
bir hi¢ olursun. Para harcama gucii, yasama giiciyle bir tutulur. Reklamlarda anlatilan
masallara bakilirsa, para harcama giici olmayanlari gercekten kimse sevmez. Para
harcama giicii olanlarsa sevilir (Berger, 2008:143).

Is saatlerinin anlamsiz, sonu gelmez siirgitligi, dislenen bir gelecekle “dengelenir”;
gelecekte girisilecek dissel etkinlikler o andaki edilginligin yerini doldurur. O kadin ya
da erkek isci, dislerinde gercek tiketici olur. Calisan ben, tiiketen beni, kiskanir.
Duslerin hi¢biri 6buirine uymaz. Bazilart anliktir, bazilari uzaklara yonelir. Dis her
zaman kurana 6zgu bir seydir. Reklam dis tretmez. Reklamin yaptigi yalnizca, bize
kiskanilir  duruma daha gelmedigimizi ama gelebilecegimizi sdylemektir
(Berger,2008:149).

Reklamcilik, 1920’lerden baglayarak, nesnelerin iligkileri hakkinda konusmaktan,
insanlarin toplumsal yasami hakkinda konusmaya dogru degisti. Insanlarin istediklerini
soyledikleri, toplumsal yasamda derinden arzu ettikleri (ve sistemin mantigi nedeniyle
satilmak zorunda olan) metayi, giiglii imgelerle baglantilandirmaya baslad: (Jhally,
2002:81).

(...) Reklamcaligin ne kadar etkileyici, ne kadar gicli ve ne kadar kiskirtict
oldugundan kusku duyulmaz. Onun bize sundugu, insan mutlulugunun gercek
kaynaklarinin imgeleridir — aile yagami, romantizm ve agk, cinsellik ve haz, arkadaslik ve
toplumsallik serbest zaman ve dinlenme, bagimsizlik ve yasamin denetimi. Iste
bunlardan s6z ettigi igin reklamailik, o kadar gicludur. Reklamciligin yanlisligi,
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yaptiklarini géstermesinde degil (bunlar gercektir), verdigi yanitlardadir. Ask, arkadagslik
ve cinsellik isteriz ve reklamcilik bunun nesneler yoluyla saglanacagini gosterir. (...)
Reklamailik, insanin toplumsal iliskisi acisindan sahip oldugu arzuyu alip, yeniden
algilatarak, yeniden kavramsallastirarak ve bunu meta dinyastyla baglantilandirarak
iletilebilecek bicime dénustiiren bir fantazya fabrikasidir (Jhally, 2002:81).

Buradaki muthis ironi, reklamciigin bunu yaparken gercekligin bizi doyuma
ulastirmak icin sahip oldugu kapasiteden (anlaml: insani iligki ve iliskiler) uzaklastirarak,
olmayacak seylere (maddi seyler) dogru yaklastirmasidir. Bu anlamda, reklamcilik, bizi
guzel seylerle kandirmaya iterek, yonumuzu seylerin dunyasina ¢evirerek mutlu olma
kapasitemizi azaltir. Eger gercekten bizim arzularimizi yansitan bir diinya yaratmak
istiyorsak, bu tiketim kiltiri dinyas: olmamaliydi. Bu toplum, oldukca farklt bir
toplum olmaliydi — sonsuz bir maddi birikimden ¢ok, toplumsal iliskileri besleyen
kurumlart vurgulayan ve kuran bir toplum olmaliyd: (Jhally, 2002:81).

Reklamciligin islevi, bir anlamda, kése basindaki uyusturucu saticisina benzer. Oradaki
seylerin bagimliligindan kurtulmak ve bunu denemek isterken reklam, hi¢ durmadan
bize bagka bir “uyusturucu” sunar (Jhally, 2002:81). Bir bagimli olarak tiketici,
mutlulugun pesindedir ve daimi olarak mutluluk séylemini kullanmasi ihtiyaclara yanit
sundugunu iddia eden reklamlarin en kolay anlagiabilir yanlarindandir. Reklamlarin
birey tzerindeki glictnin sirrint ¢ozebilmek igin mutluluk tzerine disinmek gerekir.
Baudrillard (2008:51), ihtiyaglar hakkinda her séylemin, mutluluga duyulan dogal
egilim antropolojisine dayandigin séyler. Ornegin, Kanarya Adalari ya da banyo tozlart
reklaminin arkasinda parlak harflerle yazili olan mutluluk, tiketim toplumunun mutlak
gostergesidir. Tam olarak kurtulusun esdegerlisidir. Ama boylesi bir ideolojik giicle
modern uygarligin yakasina yapisan bu mutluluk nedir?

Burada da, kendiliginden ortaya cikan goriisu bir kez daha gozden gecirmek gerekir.
Mutluluk kavraminin ideolojik gtcti hi¢ de her bireyin kendisi icin mutlulugu
gerceklestirmeye yonelik dogal bir egiliminden ileri gitmez (Baudrillard, 2008:51-52).
Mutluluk kavraminin ideolojik giicti toplumsal ve tarihsel olarak modern toplumlarda
mutluluk soyleminin esitlik séylemini devsiren ve canlandiran séylem olmasindan ileri
gelir. Esitlik soyleminin sanayi devriminden ve XIX. yuizyil devrimlerinden bu yana
ustlendigi politik ve sosyolojik gii¢ mutluluga devredilmistir. Mutlulugun ilk 6nce bu
anlama ve bu ideolojik isleve sahip olmast mutlulugun icerigi hakkinda 6nemli sonuglara
goturur. Esitlikci soylemin aract olabilmesi icin mutlulugun 6lgilebilir olmas: gerekir.
Demokratik toplumlarin her zaman daha fazla, toplumsal yazgilarin ortadan kaldirilmas:
ve tim kaderlerin esitlenmesi olarak refaha egilimi oldugunu daha 6nceden saptamis
olan Tocqueville’in dedigi gibi bu mutlulugun nesneler, gostergeler, “konfor” araciligiyla
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olctlebilir refah olmast gerekir. Biitiinsel ya da i¢ haz olarak mutluluk, bagkalarinin ya
da bizim goézuimuzde kendisini gorintr kilabilecek gostergelerden bagimsiz olan ve
kanitlara ihtiya¢ duymayan bu mutluluk, titketim idealinden hemen dislanir; Ciinkt bu
idealde mutluluk oncelikle esitlik (ya da ayricalik) talebidir ve bu yizden kendini
gorunir olcitler bakimindan gostermek zorundadir. Mutluluk her tir “senlik” ve
kolektif ylicelmeden daha da uzaktir, clinkt esitlik¢i bir taleple beslenmis olarak, herkese
mutluluk hakkini acikca taniyan Insan ve Yurtraslk Haklari Beyannamesi ile
guclendirilmis bireyci ilkeler tizerine kuruludur (Baudrillard, 2008:52).

Kisisel mutluluk pesinde kogsmak, evrensel olarak herkesce kabul edilmis bir haktir.
Opysa gunimuzdeki toplumsal kosullar bireyin kendisini gli¢siiz hissetmesine yol actyor.
Birey, icinde bulundugu durumla olmak istedigi durum arasindaki ¢eligkiyi her gin
yeniden yastyor. O zaman da ya bu celiskinin iyice bilincine vararak, baska seylerle
birlikte kapitalci diizeni devirerek tam demokrasiyi gerceklestirme yolunda siyasal
kavgaya katiliyor ya da kendi glicstizlik duygusuyla beslenen kiskanclik duygusunun
pengesinde hi¢ bitmeyen dislere kapilarak yagtyor (Berger, 2008:148).
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Ozef

Gunumuzde tiketim, temel ihtiyaglarin karsilanmasindan ¢ok, kisilerin toplum icindeki
yerini, konumunu belirleyen bir gosterge niteligi tasimaktadir. Boylece toplumun
genelinde genel tiketim aliskanliklart “titketim kiilttirini” ortaya koymustur. Tiketim
toplumunun temel 6zelligi kisilerin ihtiyaclart icin tiiketmek yerine, tiketimin baslt
basina bir amac, bir ihtiyac haline gelmesidir. Modern diinyanin temel dinamikleri geregi
artan tuketim miktarinin, gelecek kusaklarin yasamlarint tehlikeye atmayacak bir
noktaya getirilmesi gerekliligi ile stirdiiriilebilir titketim olgusu paralelinde gonulli sade
yasam tarzt gelismistir. Gonullu sadelik tuketimi ve tuketime bagimliligi en aza
indirmek ve gunlik faaliyetlerde de dogrudan kontroli en fazlaya cikarmak isteyen bir
yasam biciminin birey tarafindan segilme diizeyidir. Ulkemizdeki tiiketiciler de titketim
hastaligin penceleri arasinda bulundugu igin bu felsefe tlkemizdeki tuketiciler icinde
buytik bir anlam ifade etmektedir.
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GiRiS

Iginde yasadigimiz toplumu tanimlamak icin toplum kuramcilart ¢ogu kez farkli
kriterlere dayanirlar. Kimi zaman, muazzam boyutlara ulagan medya ve haber akigin:
eksen alarak  dinyamizin enformasyon ve bilgi ¢agint yasamakta oldugu ifade
edilmektedir. Yine bu ilk nedene bagli olarak global bir kdy icinde yasadigimizi ileriye
suren kiresellesme olgusu bu tanimlama o6bekleri iginde 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 tim 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 bi¢iminin ortaya ¢tkmasint saglamistir

ABD’de ve Bat1 Avrupa’da sanayi kapitalizmi gelistik¢e tiiketim gruplari da olusmaya
baslamistir. Modern tiiketim kaliplart sehir ve onun banliytlerinde olusan metropollerde
yasamanin bir sonucu olarak ortaya cikmustir. (Bigakci, 2008:7) Ozellikle II.Diinya
Savasint takip eden yillarda goze carpan ekonomik canlanma ile beraber, Galbraith’in
deyimiyle “varlikli” toplumlara doniismeye baslayan Amerika Birlesik Devletleri ve Bati
Avrupa ulkelerinde yasayan bireyler icin tiitketim, titketim standartlariyla genel bir iliski
ve se¢im yapmanin yani sira mallarin anlamlarini okuma istegiyle 6zdeslesmistir. (Ustiin

ve Tutal, 2008)

Zaman gectikee, tiketimin anlami basari, haz, eglence ve ozgurlik gibi kavramlar:
cagristiracak sekilde geniglemis ve iyi bir yasamin 6z olarak gortlmeye baslanmistir.
Bunun yani sira yasam standartlarinin artmastyla beraber, daha fazla tiikketebilmek gticin
ve mutlulugun gostergesine dontsgmiis, sosyal yasamin temel Orgiitleyici ilkesi olarak
sinifin yerini alan yasam tarzi giderek sosyal kimligin temeli olarak algilanmustir. (Ustiin
ve Tutal, 2008)

Tiketim toplumunun ne zaman sekillenmeye basladigina dair kesin bir dénem
belirlenemese de, bazt yazarlar boyle bir toplumun kékenlerinin kronolojik olarak 18.yy
da aranmasi gerektigini ileri sirerler. Bunlarin genel argimanlari, tiketime yonelik
Uretimin, ge¢imlik tretimin yerini almastyla, insanlarin kaginilmaz bir sekilde tiiketici

olmaya basladiklart gortst etrafinda yogunlasir (Yaniklar, 2006: 25-29).

Tuketim sadece ekonomik bir olgu degil aynt zamanda sosyal, psikolojik ve kilttrel
olgu haline gelmistir. Tiketim toplumu, Baudrillard’a (1997: 90) gore tiketimin
ogrenilmesi toplumudur. Bocock’a (1997: 10) gore modern kapitalist toplumlarinda
tiitketim, “artik insanlarin kim olduklari, kim olmak istedikleriyle ilgili duyarliliklarini ve
bu duyarliliklarini korumayi saglayan yontemleri etkilemektedir”.
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Tuketim insanoglunun var olmastyla birlikte ortaya ¢ikmis; dogal, basit bir olguyken,
zaman icinde gercek icerigi olan ihtiyaclarin tatmininden uzaklagmaya baslamis ve
toplumsal statlleri belirleyen bir yapiya ulasmistir. Boylece toplumun genelinde genel
tuketim aligkanliklart “tiketim kultirini” ortaya koymustur. Tiketim kulturg,
tuketicilerin ¢cogunlugunun faydact olmayan (nonutilitarian) statii arama, kiskancligs
tesvik etme ve yenilik arama gibi amaclar dogrultusunda tirtin ve hizmetleri tutkuyla
arzuladiklar: bir kultardir. (heep://def.blogeu.com/)

Tuketim toplumuna giden yol, temel olarak tiretimin bireyden bagimsizlasmasi olgusu
ile ilgilidir. Buyiik seri halinde imalat, XIX. yiizyildan bu yana Bat: kapitalizminin
baslica egilimi olarak egemenligini uzun siire devam ettirmisse de kitlesel titketimden
ancak ginimizde soz edilmeye baslanmistir. 1900’lerin basinda kapitalizm ile
1960’larin kapitalizmi arasindaki belli baglt farklardan biri, 1960’larda tcret artiglariyla
desteklenen tuketimin olagantsti gelismesi ve tikel bir tarzda, kitle tiketim tarzina
biirinmesidir. (San ve Hira; 2004) Tiketim toplumu olgusunun giindeme gelmesinde
bir 6nemli faktdr de emegin ikincilleserek ttketici fonksiyonunun éne ¢ikmasidir. XIX.
ylizyilin baglarinda endistri toplumlarinda yasayan insanlarin yaklasik %40’ endiistriyel
tretimde istihdam edilmigsken bu oran yizyilin sonlarina dogru %3’ler seviyesinde
gezinmektedir. Zamanla bu oranin daha da azalarak el emekgcisinin yerini otomasyon
teknolojilerine birakacagi ortadadir. Sermayenin emekten bagimsizlastiridmast olarak
zikredilebilecek bu stirecin sonucunda tretim yerini tiketime birakmaktadir. (San ve
Hira; 2004)

Tiketim toplumunun temel ozelligi kisilerin ihtiyaglari icin tiketmek yerine,
tikketimin basli basina bir amag, bir ihtiya¢ haline gelmesidir. Insanlar hafta sonu
tatillerini piknikte veya parklarda gecirmek yerine, hipermarketlere gezmeye giderek
gecirmektedirler. Binlerce malin bulundugu bu yerlerde ihtiyact olsun olmasin ¢esitli
mallari sepetlerine koymaktadirlar. Hipermarketler alisveris amaciyla ve aligveris listeleri
ile gidilen yerler olmaktan ¢ikmus, restoran, kafeterya, cocuk parki ve eglence merkezleri
ile ailece gidilen bir gezme yeri ve ¢ekim merkezleri haline gelmislerdir. Buralara giden
insanlar, hi¢ hesapta olmayan aligverisler yapmakta ve bazen islerine hi¢ yaramayacak
seyler alabilmektedirler. Gergekten de tiiketim toplumu bagimlilik esasina dayali
olusturulmug bir toplum yapisidir. Piyasada, ayartidma yoluyla insanlarin sisteme
entegrasyonu ve bagumliliklar1 saglanmaktadir. Bagimldik moda, urtinun cazibesi,
promosyonlar, buyulu alis veris mekanlari, aldatmact ve taksitli/kredi kartli gibi 6deme
secenekleri ile saglanmaktadir. Bu toplum yapisinda Erich Fromm’a gore tiketici,
surekli aglayarak biberonunu isteyen ve hi¢ biyumeyen bir bebek olarak kalir. (Ersoy,
2008)
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Gergekten de diizensiz ve bilingsiz bir tiiketim bireylerin psikolojik bitiinligiinde de
bir duzensizlige yol acmakta onlari narsist kaygilara itmektedir. Bu strecte bazt 6ne
¢tkan degerler karsisinda yoksunluk nobetleri yasayan insanlar, diyet ve formda kalma
gibi kaygilara, tuhaf besinsel tutkulara ve masrafli vitamin daskunligine, asirt
zenginlerde ise tiiketim histerik, acayip derecede bozulmamsslik, giizellik, puruzsuzluk
ve saglik kaygisina doniigmektedir. Bu arada modern eglencenin doyumsuzlugu ve
tatminsizligi ise kacilmak istenen boslugu beslemekte ve buytutmektedir. (Ersoy; 2008)

Gosterig Tiketimi

Gosterisgi tuketim, urtinlerin bagkalarinin gorecegi sekilde alenen kullanilmasini ifade
etmektedir (O’Cass ve McEwen, 2004). Belirli bir iiriin veya hizmetin sosyal mesaj
vermek niyetiyle satin alinmast veya kullanilmast durumunda gosterisci titketim soz
konusudur (Sheth ve digerleri, 1991a: 45). Bu tip tiketim, sembolik deger kavramiyla
ve tuketicinin tye oldugu veya olmak istedigi referans gruplarinin dikkatini cekebilmek
amactyla bir Grint satin almast durumuyla yakindan iligkilidir.

Gosteris tuketimi kavraminin iktisat ve sosyoloji literatiriinde kabuli Veblen’den
itibaren olmustur. Veblen, 1899’da yayinladigt “ The Theory of The Leisure Class” adl
eserinde ele aldig: gosteris tiiketimi teorisinde, bu tiketim seklinin eski ¢aglardan beri
toplumlarda mevcut ve hakim oldugunu belirtmistir. Veblen’e gore tiiketimin bu
alistlmis yapist kolay kolay degismez.

Genellikle bireyin toplumdaki prestijini ytikseltmek icin gosterisci tiketim yaptigi
dustuniilmektedir. Gosterisci tiketim, servetin ve sahip olunan mal varliginin topluma
yansitilmasi, gosterilmesi ile mimkiin olmaktadir. Egoyu yikseltmek icin yapilan
harcamalarin da gosterisci tuketim sayilabilecegi ifade edilmektedir (Yasin, 2007).

Veblen titketimi sosyal faktorler baglaminda ele almistir. Ona gore tiketiciler Granleri
fayda elde etmekten cok kendi toplumsal glglerini gostermek amaciyla elde etmek
istemiglerdir. Veblen, bunu su 6rnekle aciklar; bireyler ayni tagima isini gorecek iki
otomobilden daha pahalisina sahip olmakla ek bir deger de satin almis olurlar. Bu ek
deger glicin gosterilmesinden baska bir sey degildir. Bu anlamda bir tirtin hem dogal
islevini yerine getirmek, hem de gésterisci tiketim amaciyla tiketilebilmektedir.

Gosteris tiketimi, diger bazt ihtiyaglar gibi kisinin sadece kendini tatmin igin degil,
baskalarinin goztinde deger kazanmak igin yapilir. Kisinin karakteri, psikolojik yapist, bu
tarz tiketime yonelip yonelmemesinde dnemli rol oynuyorsa da, tiketim davranisinda
kesinlikle reddedilemeyecek en 6nemli etken icinde bulunulan toplumun kiltirel
degerleridir. Toplumun kiiltirel, sosyal yapisinin gosteris meraki karsisindakinin tutumu
kisinin davranisini yonlendirecektir. (Cinar ve Cubukcu, 2009)
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Gosteris titketimi kavrami hicbir topluma yabanci degildir. Ancak boyutlari toplumlar
arasinda farklilik gosterebilir. Ekonomik acidan zengin toplumlarda tiikketim oldukg¢a
yuksektir. Bu tip refah toplumlarinda liks titketim ve gosterisin yiksek olmast beklenen
bir sonugtur. Fakat gelismekte olan hatta gelismemis ekonomilerde bile taklit ve gosteris

etkisinin tuketim kararlarina yon vermesi ve tasarrufu engellemesi arzu edilen bir durum

degildir.

Gunumuzde tiketim, temel ihtiyaclarin karsilanmasindan cok, kisilerin toplum
icindeki yerini, konumunu belirleyen bir gosterge niteligi tasimaktadir. Tiketiciler i¢in
bilingsiz kredi karti kullanimi, aligveris ortamlarinin rahatligi, modanin sirekli
degismesi, bos zaman, ambalaj, gosteris, saticdarin tutumlari, ozel gunler, reklamlar,
tuketimin statii kaynagi olarak goriilmesi, kitle iletisim araclarinin etkileri gibi tiiketimi
artirict etkilerin etkisi ile zaten tiiketim nesnelerinin kugatmas: altindaki tiketiciler daha
fazla tiketme egilimi gostermektedirler. Tuketicilerin strekli tiketimi dusunmeleri,
bunun da o6tesinde tiiketimi bir yasam felsefesi haline getirmeleri toplumumuzun
“tuketim toplumu” olarak nitelendirilmesine neden olmaktadir. (Cinar ve Cubukcu;
2009).

Cubuke¢u (1999) yaptigt calismada tiketicilerin bos zamanlarinda bile ttiketimi
dustindiklerini, aligveris merkezlerine sadece gezmek amaciyla girmekte olduklarini ve
sadece satig yerinin atmosferinin etkisi altinda kalarak mamul satin aldiklarini

bulmustur.

Bilingsiz olarak yapilan tiketimin tesvik edilmesi yerine tiiketicilerin, cevre bilinci,
sosyal yonden sorumlu tiketim anlayist ve gelecegi diusinme gibi konularda
bilinclendirilmeleri gerekmektedir.

Génillu Sade Yagam

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

zorunda bulmaktadirlar.

Unlii satis analisti Victor Lebow, savas sonrasinda titketimi ekonomi icin vazgecilmez
bir kosul olarak nitelemekte ve “Muazzam derecede tretken ekonomimiz, tiketimi bir
hayat bi¢imi haline getirmemizi gerektiriyor. Artik mal satin alma ve kullanmay: diizenli
bir dinsel toren haline getirmeli, ruhsal doyumu ve egolarimizin tatminini tiketimde
aramaliyiz. Esyayt gittikce artan bir hizla tuketmek, eskitmek, yipratmak, atmak ve
yenilemek zorundayiz.”demektedir. (http://www.gezenbilir.com/index.php?topic=
41478.0)
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Bu tiiketim ortami igerisinde tiiketici ancak tiketmek suretiyle cagdas diinyada bir yer
edinebilir ve ne kadar tiiketirse, degerini o kadar yikseltebilir. Degerini korumak ve
yuceltmek igin strekli tiketmek zorunda ve hayatinin hicbir déneminde “Bu kadar
yeter” deme hakkina sahip degildir. Bu noktada kesin olan sey yarinki ihtiyac
maddeleriyle gelir arasindaki ucurum, buginkinden daha fazla derinlesmis olacaktir.

Cunk tiketicilerin geliri, hi¢bir zaman beklentileriyle orantili sekilde artmamaktadir;
ondaki herhangi bir artist fazlasiyla silip stiptirecek yeni hedefler tiiketicinin 6niine daha
onceden dikilmekte ve bir yasam amact olarak onlari beklemektedir. Surekli degisen
kosullar, refah ve yoksulluk kavramlarint da strekli olarak yeniden tanumliyor ve bir
zamanin zenginligi, baska bir zamanin fakirligi halini almaktadir.

Tum bu nedenlerle tiketim girdabinda bogulmaya baslayan tiketiciler, ¢6ziim arayist
icine girmislerdir.Modern dinyanin temel dinamikleri geregi artan tiiketim miktarinin,
gelecek kusaklarin yasamlarini tehlikeye atmayacak bir noktaya getirilmesi gerekliligi ile
surdirilebilir tiketim olgusu paralelinde gontlli sade yagam tarzt gelismistir. Bu yagsam
tarzi 21. ylizyilda arastirmalara giderek daha sik konu olmaktadir. (Ozgiil, 2009)
“Gonilli Sadelik” ya da “ Sade Hayat” hareketi batt toplumlarinda tiketim ¢ilginligina
ve aligveriy bagimliligina bir tepki olarak ortaya cikmistir. Icinde bulundugumuz
yiizyilda hizla yayilmaktadir. (Ozgiil, 2009)

Gonulla sadelik tiketimi ve tiketime bagimliligi en aza indirmek ve ginlik
faaliyetlerde de dogrudan kontroli en fazlaya ¢ikarmak isteyen bir yagsam bi¢iminin birey
tarafindan segilme duzeyidir. (Barton, 1981) Bu tanimda hemen fark edilebilecegi gibi
secim gonulladir ve bask:i altinda yapilmaz. Bu hareket kisinin kendi hayatinin
kontroliint eline almasi, akintiya kapilmamasiyla ilgilidir. Temel felsefesi; “tiketimi
azalt, daha az calis ve daha ¢ok zamanin olsun” dur. Daha mutlu bir yasam icin paradan
ge¢meyen bir yol olarak da nitelendirilir. Zenginlik, mevki ve gti¢ yerine i¢ huzuru ve
doygunluk 6nermektedir.

“Gonullu sadelik hareketi modern toplumun “iyi yasam” tanimint sorgulamakta ve
insanin i¢ diinyasint zenginlestiren, sosyal yonden yararlt ve cevresel agidan siirdtrtilebilir
olan daha az materyalist bir yasami savunmaktadir (Johnson, 2004). Dolayistyla gontlli
sadeligin 6zuniin, bireyin dis dinyasinda olabildigince sade ve basit, i¢ diinyasinda ise
zengin ve derinligi olan bir yagsam oldugu ifade edilebilir (Odabast 2006, Elgin 1993).

Gonilli sadeligin beg ana degeri bulunmaktadir;

1- Maddi sadelik(kullanimda tiiketim karsitt yapilan davranis)

2- Kendini belirleme (bireysel gelecek icin hayatint daha fazla kontrol

altina alma arzusu)

3- Ekolojik duyarlilik(kaynaklar ile insanlarin karsilikli bagimliliginin farkinda olmak)
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4- Insancil 6lgek(daha kiigiik kurumlar ve teknolojilerin arzulanmast)
5- Bireysel gelisme (i¢ diinyanin kesfi ve gelistirilmesi arzusu) (Ozgiil, 2009)

Bu hareketin 6nciiligiinii, aynt zamanda bir sosyolog olan Duane Elgin yapmaktadir.
1981 yilinda Voluntary Simplicity (Gonilla Sadelik) ismiyle yayinlanan kitabinda,
Duane Elgin, insanlarin hayatlarint sadelestirmelerine yonelik uygulamalar: sistematik
bir sekilde ortaya koymaktadir. (Elgin, 1998)

Bu kitap kisa zamanda, tiketim hastaligindan kurtulma arayisindaki milyonlarca
Amerikali i¢in adetd bir can simidi olarak algilanmigtir. Adindan da vurgulandig: gibi,
Sosyolog Elgin’in kitabini okuyan herkes, “Gonilli” olarak sade bir hayat: tercih etme
ve hayatini sadelestirme arayigina girmislerdir. Kiicik gruplar halinde bir araya gelip,
sade hayata gegiste birbirlerine destek olmaya caligmiglardir.

Gonulla Sadelik, ¢alisma gruplari veya halkalarinin en belirgin 6zelligi, sayilart tic-beg
aileden olusan kicik gruplardan meydana gelmesidir. Bu gruplar, sirayla evlerde
toplanirlar. Her toplantinin ana giindemi ise, hayatlarini daha sade hale getirebilmenin
yollarini olusturmaktir. Yaptiklari arastirmalar neticesinde, bulduklari ¢6ziim yollarin:
beraberce uygulamaya calismaktadirlar

Sade hayati1 benimseyen kisilerin faaliyetleri sadece bundan ibaret degildir. Kimileri,
uzun yillar boyunca sadeligi yasama ve insanlara anlatma kaygisina dismuslerdir. Kimisi
ise, bu yondeki faaliyetlerini daha organizeli hale getirmekte; hatta akademik

caligmalarda bulunmaktadirlar.

Gonulla sadelik, insanin hayatindan ihtiya¢ fazlasini ¢ikarmak suretiyle, daha bagka
seylerin hayatimiz iginde yer alabilmesi i¢in zemin hazirlar. Sade hayatin tanimi kisiden
kisiye degisir.Ancak temel olarak daha hafif, daha temiz ve aerodinamik bir hayat
demeketir.

Gonullt sadelik adi altinda diinyada farkli faaliyetler yuritilmektedir. Bunlardan

bazilari;

1972 yilinda Iskogya’da Findhorn Eko koyii kurulmustur. Diinyanin her yerinden 350-
400 kisi Findhorn ad: verilen bu bolgedeki eko-kdyde yasamaktadir. Yaklastk ¢ bin kisi
de her yil bu koyu ziyaret etmektedir. Birka¢ giin burada kalmaktadir. Onlara holistik
egitimler verilmekte, sade hayata nasil ulasilacagini anlatan atélyeler yapilmaktadir.
http://www.gezenbilir.com/index.php?topic=41478.0

Vietnamli rahip Thich Nhat Hahn tarafindan 1982’de Giiney Fransa Erik koyi
kurulmustur. Vietnam’a girmesi yasaklanan bu rahip 6nce Paris’in giineyinde Tatlt

Patates adli bir komiinite kurmustur. Fakat katilimcilarin sayist artinca daha buytk bir
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arazi arayisina girmistir. En sonunda orijinal adi Persimmon K&yt olan araziyi satin
almistir. Burada muthis erik agaglart oldugu i¢in koytin adt Erik Koyt olarak degistirildi.
Bu koy her yil dinyanin her yerinden gelen ziyaretgilerine 4 haftalik inziva hayati
sunmaktadir. Katilim 2500-3000 kisi arasinda degismektedir.

Kuzey Amerika’da kurulan sadelik forumu akademisyenler, yazarlar ve aktivistlerden
olusan bir dusiince kurulusudur. 2001’de kurulmustur. Sadelik akiminin diinyada
yaytlmast icin kitaplar hazirlamakta, makaleler yazmakta, ve konferanslar

diizenlemektedirler.

Sade hayati ortak yasamaya yonelik olarak  Batida yayginlasan ve bizim
kalttirimizdeki yardimlasma Orneklerini andiran 6rnek uygulamalar bulunmaktadir.
Mesela, belli bir bolgede yasayan insanlar gontlli olarak bir araya gelmekte ve ihtiyaglart
olan gida maddelerini topluca almaktadirlar. Boylelikle ihtiyaclar hem en kaliteli
urtnlerle giderilmis, hem de ¢ok ucuz fiyatlarla temin edilmis olmaktadir. Basit bir satin
alma maksadiyla dahi olsa, bu yolla insanlar arasinda 6nemli bir bagin ve toplum

ruhunun olugmasi saglanmaktadir.

Sade hayati tercih edenler ¢ok ilging eylemler de ger¢eklestirmektedirler. 1992 yilindan
beri diinyanin 13 tlkesinde Kasim ayinin tictincii Cuma giinii “Buy Nothing Day,” yani
Satin Almama Guni olarak kutlaniyor. Bu giinde yine dinyanin degisik yerlerinde

tuketim 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: kutlanmaktadir.

Her yil 22 Eylil'de kutlanan “Arabasiz Gun” eylemi ise ilk kez 1997 yilinda
baslatilmistir. Ginimuzde 6zellikle pek ¢ok Avrupa tlkesinde, sehirlerde otomobilin
hakimiyetine ve otomobil merkezli yaklasimlara karst ‘Kendi Kentimde Arabasizim’ (In
Town without my car) ifadesiyle mesaj verilmeye calistilmaktadir. Yapilan etkinliklerle
sehir icinde otomobil kullanarak yapilan pek ¢ok seyahatin basta yaya olmak tzere
bisiklet ve toplu tagim gibi strdurtlebilir bicimlerde yapimasinin mimkin oldugu
vurgulanmaktadir. Béylece sehirlerdeki hava kirliligi, gérunti kirliligi ve ses kirliligi gibi
olumsuzluklarin ortadan kaldirilmast hedeflenmektedir. (www.worldcarfree.net;

www.car-free-days.org)

Downshifting Downunder grubu da 2005’te Sydney’de kuruldu. Eylil 2006’da

Ingiltere’de sube act1. Insanlarin vites diisiiriip biraz yavaglamalari (zaten 6rgiitiin adi da
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vites distirmek anlamina geliyor), daha az tiketmeleri i¢in eylemler diizenlemektedirler.

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

* Maddi sadelik ya da basitlik,

* Kendine yeterlilik,

* Kugiik olgeklilik

* ve Kisisel gelisim. (Sirim, 2010)

Vites Kiiciiltme hareketi titketimi tamamen sonlandirilmasini savunmamaktadir. Bu
hareket paylasmayi, birbirinden bir seyler 6diing almayt ve bu arada sosyal bir bag
kurmay: 6nermektedir. Tuketim paranin yani sira zaman da calmaktadir. Ortalama bir
Amerikali aligverise haftada altr saat harcamaktadir. Vites kugtleme hareketin de
onerilen bu zamani kisini kendisine ve ailesine harcamasidir. (Sirim, 2010)

Sade hayat akiminin dogusuna yol acan sebepler, Batida gelismis de olsa, tlkemiz
icinde yabanct degildir. Ulkemizdeki tiiketiciler de tiiketim hastaligin pengeleri arasinda
bulunmaktadir. “Basimi sokacak bir evim olsun” temennileri bir siire sonra yerini daha
genis bir daire arayisina birakabilmektedir. Ardindan araba, ardindan villa ve ardi arkasi
kesilmeyen istekler, hedefler gelmektedir.

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

Gonulli Sadelik konusunda tulkemizde gerceklestirilen 6nemli adimlardan biri 2008
yilinda kurulan “Sade Hayat Dernegi” olmustur. “Sade, saglikli, dogal ve temiz hayat
tarzint desteklemek, bu hayat tarzint benimseyen insanlara belirlenen ¢ergevede destekte
bulunmak, bu niteliklere uyan ve toplumun menfaatine olacak faaliyetler yapmak
amactyla” kurulan dernek sadelik konusunda toplanti, seminer ve egitim calismalarini
surdurmektedir. (www. sadehayat.org) “Sakin Sehirler” 6rneginde dile getirdigimiz yerli
beslenme  kulturine dair verilebilecek &rneklerden birisi de “Sefer Tast Hareketi”
olmustur.

Mart 1999’da gazeteci Umit Sinan Topcuoglu ve Isadam: M. Nadir Giillii tarafindan
baslatilan “Sefer Tast Hareketi’nin kurulus gerekgesi “Endustriyel fast foodun geleneksel
yemek kultirleri tzerindeki ve genel olarak fast food zihniyetinin toplum ve yagam
uzerindeki olumsuz etkilerine bir tepki ve toplumumuzu bilinglendirme” olarak
kayitlara gegilmistir. (www.sefertasihareketi.org)
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Odabasi’'na gore gontllii sadelik sonugta bireye dayandigindan var olan sosyal ve
ekonomik yapilara sirtint dénmeyi, fazla sosyal olmamay: gerektirmekte ve boylece bireyi
toplumsal gereklilikleri yerine getirmekten uzaklastirmakeadir. Tiketimdeki gonulla
sadelik bugiinin ekonomik iliskilerinde birilerinin zorunlu sadelik olarak bilinen
yoksullagmasina neden olabilecektir.

Peki gonilli sadelik gergekten bir tiir “fakirlik” ya da “ mahrumiyet” durumu mudur?
Pek ¢ok insan tarafindan gonulli sade yasam tarzi fakirlikle karistirilarak
sorgulanmaktadir. Oysaki bu yasam tarzi bireyin gonullugudir ve kendi ihtiyaclarint
kendisinin belirlemesine dayanmaktadir. Kendi ihtiyaclarini belirleyen insan, gelir ve
giderleri arasindaki dengeyi de kurmus, yahut bu dengeye tiketici insandan daha fazla
yaklagmistir.  (http://www.kadinhaberleri.com/index.php?content_view=27081&
ctgr_id=15)

Gonulli sadelik tiketimi tamamen birakmak anlamina gelmemekte, sadece insanlarin
hayatlarindan fazla ihtiyaclart ¢ikarmak suretiyle manevi degerlere ve kendi kisisel
gelisimine daha cok yer agmasidir. Kendimizin ve i¢inde yasadigimiz dinyanin farkina
varmak, bizi cevreleyen guzellikleri her an igimize sindirerek yasamak, aldigimiz her
solugun hakkint vermek, basta aile bireyleri olmak Uzere insanlarla iliskilerimizi
canlandirmak, baska insanlarin dertlerini ve mutluluklarini paylasmak, sadece kendisi
icin calisan bir tuketici rolinden siyrilarak baskalart icin de birseyler yapabilmek,
lzerinde yasadigimiz gezegenin daha yasanabilir bir hal almast i¢in kendi ¢apinda bir
katkida bulunmak gibi kugukli buytklu sayisiz hazlar ve mutluluklar bu degerlerin
icinde yer almaktadir.

Gonulli sadelik, oncelikle insanin kendi yasam yolunu bilingli, hassasiyetle ve kendi
isteklerine bagli olarak secmesi demektir. Burada bir se¢cimden ve yoldan sz edildigine
gore; bundan odaklanarak, derinlemesine ve tuketici kiiltirinden etkilenmeden yasam
anlamint ¢ikarmak gerekir. Bunu elde etmek icin de insanlarin yasamlarint bilingle
duzenlemeleri ihtiyact olusmakeadir.

Mevcut ekonomik sistem, insani, strekli olarak almaya, yutmaya, 6giitmeye,
tuketmeye tesvik ederek, bunlari bir hayat amact olarak 6niimtze koyarken gonulli
sadelik diinyadaki diger degerlerin farkina varmayi ve insanlarin bencilce titketimden
vazgecmesini ifade etmektedir. Schor, tiketim ile ilgili egemen kulturel inanslara ve
tuketim objelerinin sembolik anlamlarinin stirekli olarak tirtiklanmasina karst gonualli
mucadele eden bireylere sadeligin biiyuk armaganlar kazandirdigint belirtmekte ancak
toplumsal 6lgekte azaltma ise yaramadigint da eklemektedir.

Gonulli sadelik konusu ile ilgili tartigilan bir diger nokta da daha az tiketimin
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ekonomiye zarar verip vermeyecegi yoniindedir. The Guardian gazetesinde yayinlanan
bir makaleye gore kademeli bir tasarrufa yonelis hareketi firmalara yeni musteriler bulma
ve randimanlarini artirma firsatt taniyabilir. Harcamalarint kisan insanlar daha az
calismak isteyebilir ve bu da issizlik rakamlarinin asag: cekilmesini saglayabilir. Diger
taraftan, buyume ve uretim vyavaglayacaktir. Ekonomisi giglu ulkelerin global
pazarlardaki rekabet edebilirliligine zarar verebilecek bu durum "daha az tiiketelim"
kampanyasinin muhtemelen en 6nemli menfi etkisi olacaktir. Makaleye gore tretim
sahasindaki kayiplar Danimarka ve Hollanda gibi post-materyalist ulkeler gibi daha
yuksek randimanl: ¢alisarak ve hikimetlerin egitim, arastirma ve gelistirme alanlarina
daha fazla yatirim yapmasini saglayarak telafi edilebilmektedir. (The Guardian, 2000)

Makalede ayrica Avrupali insanlarin tiketici pazarlarinin ¢ok hizli ve sistemsiz bir
bicimde kiiresellestigini distindiiklerinden bahsedilmektedir. Avrupalt insanlar ¢ok,
olabildigince cok para kazanmanin egemen bir dine donustigii bir diinyada yasam
kalitelerini devam ettiremeyeceklerinden kaygi duymaktadirlar. Bu nedenle de bagka
yollarin arayisina girmiglerdir. Bulunan yol, ahlakli bir kiiltiirel ve gtnliik yagamsal
tecriibe ile elele isleyen ahlakli ekonomik bir sistemdir. (The Guardian, 2000)

Uzun vadede tim toplumun ve gelecek nesillerin diinyada rahat bir yagam
strdirebilmesi igin yapimasi gerekenler, bireylerin titketim hirslarina gem vurmasi,
paylasmanin 6grenilmesi, bireylerin pazarlamacilara ve ozelliklere reklamlara karst
egitilmesi, geleneklerin ticari 6gelerden arindirilarak sadelesmenin kademeli olarak
ogrenilmesidir. Isin 6z aslinda bu kadar basittir; daha az tiikketmek. ..
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Ozet

Dinya niifusu hizla yaglanmaktadir ve Turkiye de bu degisimin disinda degildir. Artan
onemine ragmen, yaslt tuketiciler dikkate deger bir tiketici grubu olarak
gorilmemektedir. Dolayisiyla da firmalar yaslilarla ilgili konulara yeterince ilgi
gostermemektedir. 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 titketim kaliplarini kesfetmeyi amaclamaktadir. Bu tiiketicilerin
bilgi ve iletisim teknolojileriyle olan iligkisini anlayabilmek amaciyla, 15 yasls tiketiciyle
derinlemesine gorusmeler gerceklestirilmistir. Yasli tuketicilerin, bilgi ve iletisim
teknolojileriyle iliskileri acisindan dort grup iginde siniflandirdabilecekleri gorulmustiir;
Teknoloji karsitlari, teknoloji asiklari/kullanicilar, geride kalanlar ve teknoloji cahilleri.

1 Bu makale, Yunanistan'da diizenlenen 4. Uluslararast i;/ezme, Ekonomi, Yonetim ve Pazarlama Kongresi'nde sunulan
“Understanding the Older Consumers: A Qualitative Analysis of Consumption Patterns on Selected Product Categories” adls bildirinin

yeniden diizenlenmesi ve gelistivilmesiyle hazirlanmagtrr.
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GIRIS

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kiiresellesmesi, gelismekte olan pek ¢ok tulke 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 yontni degistirmek igin degil,
yasam kalitesini iyilestirmek anlaminda da biiyiik 6nem tagimaktadir. Ulkemizde bu
teknolojilere sahiplik ve kullanim oranlart gelismis tlkelerin gerisinde olmasina ragmen,
2004 - 2008 yillari arasinda bu oranlarin hizla yiikseldigi goriilmektedir (TUIK, 2008).
Ancak bu artig, niifusun her kesimini kapsamamaktadir. Tim diinyada oldugu gibi
Turkiye'de de gencler, bu turden teknolojilerin hem en onemli 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 “dzgiirlestirebilecegine” deginmektedir.

Ulkemizde yasl niifus, varligindan haberdar olunan ancak ne yaptigi, nasil yasadigi ya
da neden bu sekilde yasadigi umursanmayan “paralel bir toplum” olarak yagamini
surdurmektedir (Tufan, 2007). Geng nifusun yogun oldugu ulkemizde, -asil buyuk
toplulugu olusturan- gencler modernligin, yaglilar ise -bir azinlik olarak- degisime
direncin sembolii olarak algilanabilmektedir. Yeniliklere hizla uyum sagladiklar
varsayilan genclere karsin, yasl tuketicilerin degisime ¢ok acik olmadiklart ve harekete
ge¢meden Once kendilerini giivenceye alma egiliminde olduklari kabul edilmektedir
(Zeithaml ve Gilly, 1987). Dolaysiyla da bilgi ve iletisim teknolojileri s6z konusu
oldugunda genclere odaklanilmakta; bu teknolojileri her gegen giin daha fazla
kullanmak zorunda kalacak olmalarina ragmen, yasli nifusun bu teknolojilerle iligkisi
fazlasiyla g6z ardi edilmektedir. Halbuki Ingiltere ve Amerika gibi gelismis tlkelerce,
gercek anlamda bilgi toplumu olunabilmesi icin, yasli kullanicilarin da bilgi ve iletisim
teknolojilerine yonlendirilmesinin gerekliligi dile getirilmektedir (Selwyn vd., 2003).

Bu bakis agisina ek olarak sosyo-ekonomik kosullarindan dolay: da tilkemizde yaslilik
fakirlik ile esdeger gorilmektedir (Tufan, 2006). Bu nedenlerle yasli tiketiciler
Turkiye'de ne firmalar agisindan hedef pazar olarak ne de pazarlama akademisyenleri
tarafindan arastirma birimi olarak dikkate deger bulunmamaktadir. Sinirli sayidaki
pazarlama arastirmast da bunun bir gostergesidir (Cerit ve Guiven, 2000a; Cerit ve
Guven, 2000b; Gonen ve Hablemitoglu, 1991; Marangoz, 2000; Marangoz, 2005;
Marangoz, 2006).
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Ancak, geng bir niifusa sahip olmasina karsin nifusun yaglanmakta olduguna dair diinya
nufusununkilere benzer 6ngoriler? Tirkiye icin de yapilmaktadir. Ntfus ve Vatandaslik
Isleri Genel Mudiirliigi’'niin 2003 tarihli verilerine gore; 65 yas ve tstii niifus, genel
nifusun %8’ini olusturmaktadir. Yani Tirkiye'de yaklagik 6 milyon yasli bulunmaktadir.
Bundan 10 yil sonra yasl niifusun oraninin %11.4’4 bulacagi tahmin edilmektedir
(Babaogul, 2007: 140). Dolaysiyla yakin gelecekte yasli niifus, gerek buiyiiklik gerekse
finansal etki bakimindan firmalarin ve pazarlama akademisyenlerinin gormezden

gelemeyecegi bir grup olma potansiyeline sahip goziikmektedir.

Yaslanan nifus ve yasanan teknolojik degisim bir arada ele alindiginda, gengleri
teknolojinin basarili kullanicilari, yaslilart ise kullanict olmayanlar gibi goren basit bir
ikili ayrim (Selwyn vd., 2003), konunun karmagsikligini anlamak agisindan yeterli
olmamaktadir. Yasl: tuketicilerin bu teknolojilerden daha fazla yararlanmasint saglamak
ve onlart yasanan teknolojik degisimin icine almak, oncelikle bu teknolojilerle olan
iliskilerini ve bu teknolojilerin yasamlar:t i¢inde nasil bir yere sahip oldugunu anlamay:
gerektirmektedir. Dolayistyla bu ¢alisma, yasl tiketicilerin bilgi ve iletisim
teknolojileriyle olan iligkilerini ortaya koymayi amaclamaktadir. Ulkemizde bu alanda
yetersiz sayida ¢aligma oldugu goz oniine alindiginda, kesifsel bir calismanin -ilk asama
olarak- daha uygun olacagi disuntlmusttr. Caligmada, yari yapilandirilmis gorismeler
araciligryla, yaslt tiketicilerin bu teknolojilere yonelik tutumlari, kullanimlari ve bu

teknolojilerin yasamlarinda nasil bir yere sahip oldugu arastirilmistir.

1. LITERATUR TARAMASI

Yasli tiiketiciler genellikle teknolojiden korkan veya toplumda yeni bir teknolojiyi en son
benimseyen kisiler olarak resmedilir (Enders, 1995; McMellon vd., 1997). Halbuki, yaslt
tuketicilerin  teknolojiyle olan iligkisi, kullanicidan kullaniciya degiskenlik
gostermektedir. Yapilan calismalar, ginimuzde Internet ve bilgisayar kullanan,
Internette daha fazla vakit geciren yash 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 anlatilmuissa, yasli tiketiciler
degisimi —dolayisiyla teknolojiyi- kabul edebilmektedirler (Gilly ve Zeithaml, 1985).
Rogers da (2003) bir yeniligi erken benimseyenler ile ge¢ benimseyenler arasinda yagin
bir farklilik yaratmadigini belirtmektedir. Ozetle, yasli tiiketicilerin topyekiin
“teknofobik” olmadiklari, onlarin da teknolojiyi kullanmak konusunda istekli ve yetkin

260 ve iizerindeki yag grubunun diinya nifusu icindeki pays 2000 yilmda %10 iken, bu oranin 2050 yilinda %21.4% grkmas:
beklenmektedir (BM, 2004).
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olabilecekleri gorulmektedir (Czaja ve Lee, 2007).

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

Ozetle soylemek gerekirse, “yashi tiiketiciler” homojen bir pazar bolimi degildir
(Bartos, 1989; Bone, 1991; Moschis, 1992; Szmigin ve Carrigan, 2000). Eisma vd.’nin
de (2004: 132) degindigi gibi, “yaslt kullanicilart tek bir grup gibi gérmek ve onlarin
homojen bir yapida oldugunu kabul etmek, olast kullanicilari dar kaliplar igine
sikistirmak anlamina gelmektedir”. Yasli kullanicilar da kisisel farkliiklari acisindan
diger yas gruplari kadar cesitlilik gostermekte, hatta artan yasla birlikee kisiler arasindaki
farkliliklar da artmaktadir (Czaja ve Lee, 2007; Gregor vd., 2002). Oyle ki, artan yasla
birlikte, kisisel ozellikler -ayn: kisi icin bile- zaman icinde degisim gosterebilmektedir.
Dolayistyla yaslt kullanicilarin teknolojiyle iliskisini anlamak acisindan basit bir profil
cizmek ya da kullanict tipini tarif etmek oldukga zor gozitkmektedir.

Yasli tuketicilerin bilgi ve iletisim teknolojileri ile iliskilerini etkileyen cok sayida
psikolojik, fizyolojik ya da sosyal faktdr bulunmaktadir. Bu iligki Gzerindeki en 6nemli
faktorlerden birisi, yasl: tiketicilerin bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik tutumlaridir.
Sahip olunan olumlu tutumlar, yashlarin bilgisayarlart ve Internet’i yasamlari icine dahil
edip, bu teknolojileri daha fazla kullanmalarint saglamaktadir (Iyer ve Eastman, 2006;
White ve Weatherall, 2000). Diger taraftan, bu tiirden teknolojilerin kullanicist olmayan
kisilerin teknolojiye yonelik tutumlarinin daha az olumlu ya da tamamen olumsuz
oldugunu gosteren calismalar da bulunmaktadir (Smither and Braun, 1994, White and
Weatherall, 2000).

Bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik olumlu ya da olumsuz tutumlarin
olusmasindaki en 6nemli faktorlerin basinda ise, yaslilarin bu teknolojileri kendileri igin
ne denli uygun ya da kullanisli algiladiklart gelmektedir. Bu teknolojilerin
kullanilmamasi, agirlikli olarak yaslidarin bu teknolojilerde islerine yarayacak bir yon
gorememelerinden ya da kendi yasamlart icinde uygun bir kullanim alan:
bulamamalarindan kaynaklanmaktadir (Melenhorst vd., 2001; Selwyn vd., 2003). Buna
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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 yasadiklart endiselerdir. Bu endiseler farkli nedenlerle
ortaya cikabilmektedir. Ornegin bilgisayara bir zarar verme korkusu ya da bilgisayar
kontrol edemeyecegi dustincesi yaslilarin bilgisayar kullanimi konusunda daha fazla
endise yasamasina sebep olmaktadir (Torkzadeh ve Angulo, 1992). Diger taraftan
mekanik problemler de bazi endiselere yol agabilmektedir. Yasanan kotii deneyimler
(Festervand vd., 1994), tasarim hatalarinin yol actig1 kullanissiz sistemler (Selwyn, 1997)
ya da oldukca karmasik ve kafa karistirict olabilen bilgi sistemleri terminolojisi
(Richardson vd., 2005) yaslilarin endiselerini kortklemektedir. Tum bu durumlar
yaslilarin kendilerine olan guivenlerini kaybetmelerine ve bu yeni teknolojileri

kullanamayacaklarint disinmelerine sebep olmaktadir (Goodman vd., 2003).

Bilgi ve iletisim teknolojileri ile yaslilar arasina giren 6nemli engellerden bir digeri de
yaslanma ile beraber viicudun ¢esitli fonksiyonlarinda yagsanan gerilemelerdir. Fiziksel ve
zihinsel yetilerdeki azalma, yasli tuketicilerin yeni teknolojileri kullanmayt 6grenme
becerilerini etkilemektedir. Yapilan caligmalar, yaslilarin bilgisayar ve Internet
kullanimint zorlastiran —ekrani gormeyi engelleyen goz bozukluklart ya da klavye
kullanmayt kisitlayan eklem hastaliklart gibi- pek cok fiziksel engelden s6z etmektedir
(Richardson vd., 2005; Trocchia ve Janda, 2000). Diger taraftan, hafiza ve dikkat
kayiplari yaslilarin yeni kavram ve becerileri 6grenmelerini zorlastirmaktadir (Richardson
vd., 2005).

Kisinin ¢evresindeki kisilerden aldigi destegin eksikligi de teknolojiyi kullanma ve
benimseme motivasyonunu onemli Olgiide etkilemektedir (Richardson vd., 2005;
Trocchia ve Janda, 2000). Richardson vd. (2005) yaslilarin egitim icin toplumsal destege
ve tavsiyeye ihtiya¢ duyduklarini gostermislerdir. Bu calismalarda yer alan katilimcilarin
¢ogu bu alanlarda tavsiye alabilecekleri ya da deneyimlerini paylasabilecekleri birisini
bulamadiklarindan bahsetmektedir. Yasldarin bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik
bilgi ve tutumlari, tyesi olduklar: referans gruplarindan onemli 6lgiide etkilemektedir
(Trocchia ve Janda, 2000). Ayrica, cevrelerinde teknolojiye yakin kisilerin bulunmamast

da yaglilarin teknoloji kullanimina yonelik motivasyonlarint etkileyebilmektedir.

Tim bunlara ek olarak, triinlerin maliyetleri (Richardson vd., 2005; White ve
Weatherall, 2000), cinsiyet (Richardson vd., 2005; Selwyn, 1997), egitim ve gelir
(Zeithalm ve Gilly, 1987) gibi unsurlarin da yaslilarin teknoloji ile iliskisinde etkili

oldugu gorilmiistiir.
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2. YONTEM

Yaslt tiketicilerin bilgi ve iletisim teknolojileriyle olan iliskilerini ortaya koymay1
amaglayan bu kesifsel calismada veriler yart yapilandirilmis, derinlemesine goriismeler
araciligtyla toplanmistir. Katilimeilarin distince ve hislerini kendi sozctkleri ile ifade
etmesine olanak veren bu yontem, arastirilan konunun bilinmeyen yonlerinin ortaya
¢ikartilmasina yardimci olma potansiyeline sahiptir. Diger taraftan, yari yapilandirilmis
niteligi sayesinde belirli bir yol plan: ¢ercevesinde ilerlemeyi kolaylagtirmaktadir. Veri
toplama amaciyla Eskisehir'de suireleri 45 dakika ile 2.5 saat arasinda degisen 15
gorugme gergeklestirilmistir. Bilgi ve iletisim teknolojileri kapsaminda ele alinabilecek
¢ok sayida trtin olmakla birlikte, bu ¢alismada genel nifus icinde kullanimi en yaygin
olan cep telefonlari, bilgisayarlar ve Internet tizerine odaklanimistir. Goriismelerde
katilimcilarla 6ncelikle bu triinlere yonelik farkindaliklart ve sahiplikleri ile ilgili kisa bir
sohbet yapilmis, sonrasinda ise bu trinlere dair bilgileri, kullanim duzeyleri ve bu
teknolojilerin yasamlari igindeki yeri gibi sorular sorulmustur. Her bir goriisme iki
goriismeci tarafindan gerceklestirilmistir. Tum gortismeler kasete kaydedilmekle
birlikte, gortismecilerden birisi de onemli buldugu noktalari goriigme sirasinda not
almustir.

Orneklem seciminde, maksimum cesitleme yonteminden yararlanilmistir. Maksimum
cesitlilige dayali bir 6rneklem olusturmada amag, genelleme yapmak icin bu cesitliligi
saglamak degil, tam tersine ¢esitlilik arz eden durumlar arasinda herhangi ortak ya da
paylasilan olgularin olup olmadigini bulmaya caligmak ve bu ¢esitlilige gére problemin
farkli boyutlarint ortaya koymaktir (Yildirim ve Simsek, 2004: 84). Patton’a (2002: 235)
gore, maksimum c¢esitlilik gésteren kiicik bir 6rneklem secmek bir yandan 6rnekleme
dahil her vakanin kendine 6zgi boyutlarint ayrintilt bir bicimde tanimlamaya, diger
yandan heterojenlik gosteren vakalar arasinda ortaya cikabilecek ortak orinttlerin
kesfedilmesine yardimci olmaktadir. Orneklem seciminde maksimum cesitliligin
saglanmasit amactyla ¢alisma orneklemine mumkiin oldugunca farkli yas, cinsiyet,
¢alisma durumu, gelir ve yasam sekline sahip 60 yas ve Usti 15 yaglt tiketici dahil
edilmistir. Tablo 1'de o6rnekleme dahil edilen bu katdimcilarin bu 6zellikleri
ozetlenmektedir.

Goriisme kayitlarinin analizinde iki farkli kodlama yapilmistir. Ilk etapta, yaslt
tiketicilerin bilgi ve iletisim teknolojileri sahipligi ve kullanim detaylarini yansitan
betimsel degiskenler kodlanmistir. Arastirmacilar, her bir gérisme metnini okuyarak,
sahiplik ve kullanimla ilgili sorulari ve cevap kategorilerini belirlemis ve katilimcilarin bu

sorulara verdikleri cevaplari, belirlenen kategoriler dogrultusunda kodlamislardir.
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Tablo. 1. Katilimcilarin Ozellikleri
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Ikinci asamada ise, sahip olduklart benzerlikler ve farkliliklardan yola cikarak, yaslt
tuketicilerin bilgi ve iletisim teknolojileriyle iligkilerinin betimlenmesi amag¢lanmistir. Bu
amacla oOncelikle her bir katdimcinin bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik genel
dusiincelerini, tutumlarini, bu teknolojilerin yasamlari icindeki yerini ortaya koyan
ifadeler not edilmistir. Elde edilen bu ifadeler iginde, birbiriyle benzer ortintiler
aranmistir. Bu kodlama sonucunda, bilgi ve iletisim teknolojileriyle iliskilerine gore yasli
tuketiciler dort grup altinda siniflandirilmistir. Hangi katilimeinin hangi sinif icinde yer
aldiginin belirlenmesinde, tuketicilerin digiince ve tutumlarint ortaya koyan ifadelerinin
yanstra, ilk kodlamadan elde edilmis olan sahiplik, kullanim ve bilgi diizeyi gibi unsurlar
da dikkate 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. Katilimcilarin biyiik 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, kullandigr 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 katidimci
sayst daha azdir (6 kisi). Hanede olmasina karsin bu katilimcilarin da hepsi bilgisayar
kullanmamaktadir. Dolaysiyla bilgisayar kullanim orant (4 kisi) bu grup iginde olduk¢a
dustik kalmaktadir. Kullanmamalarina ragmen, katilimcilarin biyik ¢ogunlugunun
bilgisayarlarin fonksiyonlari konusunda bilgili olduklart (9 kisi) goriilmektedir. Internet
sahipligi (6 kisi) ve kullaniminin da (4 kisi) bilgisayarlar gibi sinirlt kaldigt gorillmustir.
Ancak, katilimcilarin ¢cogunun (8 kisi) Internet hakkinda da oldukca bilgili oldugu
gorulmekeedir.
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Tablo. 2. Katilimcilarin Belirlenen Bilgi ve fletisim Teknolojilerine Sahiplikleri,

Kullanim 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 Tutumlan Agisindan Yagl Tuketici
Kategorileri

Katilimeilarin bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik disiince ve tutumlarint ortaya
koyan ifadelerin degerlendirilmesi sonrasinda, bu teknolojilerle iliskilerine gore
katilimeiarin 4 ana grup altinda siniflandirilabilecegi goriilmistir ve bu siniflar

asagidaki gibi adlandirdmistir;
* Teknoloji karsitlart

* Teknoloji asiklari/kullanicilart

* Geride kalanlar
* Teknoloji cahilleri

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

Teknoloji Kargitlar Teknoloji Agiklar / Kullanicilar:

* BIT Gronlerine yénelik olumsuz | © BIT Grinlerine yénelik olumlu
tutum tutum

* Teknolojik gelismelere ve BIT * BIT oronlerini kullanma
Gronlerini kullanmaya karsi direng | konusunda yeterli hissetme

* Aliskin olduklari teknolojileri ve | * BIT trinlerinin fiyatlarninin yoksek

Grinleri kullanma tercihi olmasindan sikayet

Teknoloji Cabhilleri

Geride Kalanlar

* 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 kosullarn etkisi olarak yorumlan-
abilir

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

Daha 6nceki birgok 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 goérilmektedir. Teknoloji karsit-
lart olarak adlandirdigimiz grup icinde yer alan katdimcilar, aslinda bilgi ve iletisim tek-
nolojilerini bilmekle birlikte, bu teknolojilere karst olumsuz bir tutuma sahiptirler ve bu
trinleri kullanmak konusunda da oldukca isteksizdirler. Bu grup icinde yer alan katilim-
cilarin bazilari bu teknolojilerin yasamlarinin bir pargast olmasint reddetmekte, bazilarty-
sa bu tir trtnlerin kullanisliligint sorgulamaktadir. Bu grup iginde yer alan katillimcilar
gunlik yasamlarinda bu urtnleri kullanmak konusunda bir ihtiya¢ duymamakta, bu
tranleri ihtiyaclari ile ilintili gérmemektedir. Asagidaki alintilar katdimcilarin bu hisle-
rini yansitmaktadir:

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

Iste (masasinin Gstiindeki aile fotografini 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 ac¢ik degilim... (Gilcan, K, 65)

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

Olumsuz tutumlar ayni zamanda bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanmanin
yaratacagi olumsuz sonuglar hakkinda da endiselere yol agmaktadir. Bu endiseler ¢
temel sorun etrafinda odaklanmaktadir: (1) teknolojinin sicak insani iliskileri
zayiflatmasi, (2) teknolojinin, zararli ve ahlaki olmayan icerigin gengler arasinda
yayilmasina aracilik etmesi ve (3) bu tiir teknolojik trtinlerin gosterisci titketime neden
olmast. Bu gorusler asagidaki alintilarda agik¢a gorilmekeedir:

Ben (bilgisayar araciliginda saglanan iletisim yerine) karsimdaki insanin sesini duymayt
isterim. Belki bu (telefon goriismesi) daha maliyetli ama ben bunu tercih ediyorum.
(Yasar, E, 74)
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Internet iyi amaglarla da kullanilabilir ama bizim ¢ocuklarimiz (Internet’i) bu sekilde
kullanmiryorlar. Internet’in bilgi toplamak i¢in degil, pornografi ve miistehcen icerik icin
kullanildigint diisintiyorum. (Giilcan, K, 65)

Hayat bir sova sonisti... Bir evde 4 ya da 5 cep telefonu var. Sonra da diyorlar ki
kazandigimizla gecinemiyoruz... Borglanacaksam, cep telefonunun bana faydasi ne?
(Hasan, E, 64)

Dahasi, katilimcilardan birisi bilgisayarlarin olumsuz fiziksel etkilerinden de
bahsetmektedir:

...Bilgisayarlarin yaydigt isinlarin  gozleri bozdugunu ve zararli olduklarini
duistintiyorum. (Giilcan, K, 65)

Teknoloji Asiklari/Kullanicilar:

Mc Mellon vd. (1997) yaptiklari arastirmada, teknoloji agiklart ve teknoloji kullanicilar
olmak tizere iki tip yaslt Internet kullanicist oldugu sonucuna varmislardir. Bu gruplarin
Internet’te gosterdikleri davranislar ve bazi 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 tgii teknoloji agigt olarak degerlendirilebilirken, bir tanesi, teknolojiye cok
buytuk bir sevgi duymamasina ragmen, bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanicist
durumundadir. Bu grupta yer alan katilimcilardan sadece iki tanesi ele alinan tim trin
ve hizmetleri (cep telefonu, bilgisayar ve Internet) kullanmaktadir.

Yukarida da deginildigi tizere, tutumlar teknolojinin benimsenmesi ve kullanilmasinda
onemli bir rol oynamaktadir. Bu kategori icinde yer alan tim katiimcilar teknolojiye
yonelik daha olumlu bir tutuma sahiptir ve bu durum, teknolojinin yasamlarina
sagladigi/saglayabilecegi katkiyr da farketmelerine olanak saglamaktadir. Asagidaki
alintilar bu farkindalig: yansitmakeadir:

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

Kullanict olmamasina ragmen katilimeilardan birisi bilgisayar kullanmak konusundaki
yogun arzusunu soyle dile getirmistir:
Hig bilgisayar basina oturmadim. Nasil ¢alistigini bile bilmiyorum ama §grenmeyi ¢cok

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

White ve Weatherall (2000) kisinin ilgi ve hobilerinin de teknolojinin sagladig:
potansiyeli farketmesinde etkili oldugunu belirtmektedir. Bu grup icindeki
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katilimcilardan ikisi Internet’i ilgi alanlart ve hobileri agisindan oldukca yararlt
bulmaktadir. Sahip olduklari olumlu tutum, teknolojinin kullanighiligini farketmelerini
kolaylastirmakta, bu da teknoloji kullanimlarini arttirmaktadir.

Spora ilgi duyuyorum. Ozellikle basketbolla ilgili sayfalari 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 konulari tariyorum.
(Yavuz, 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 tim katilimcilarin teknolojiye ilgi duyan yakinlart bulunmaktadir. Bu
yakinlart onlari, bilgi ve iletisim teknolojileri konusunda bilgilendirmekte ve bu
teknolojileri kullanmay: 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 yardimct oldu. Simdi kendi basima
kullanabiliyorum. (Yavuz, E, 60)

Bu grupta yer alan katilimcilar, bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanmak konusunda
da kendilerine oldukca fazla giiven duymakta ve kendilerini yeterli bulmaktadirlar. Uriin
hakkinda birsey bilmeseler dahi, bu isi kendi baglarina halledebileceklerini ve bunun
kendileri i¢in ¢ok da zor olmayacagini diisinmektedirler:

Kullanmasinda (bilgisayarlari) ne var... Ogrenirim onlari, 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
birisi de gorme bozukluklaridir. Bu tip sorunlar yaglhlarin bilgisayar kullanimin:
engelleyebilmektedir (Trocchia and Janda, 2000). Katilimcilarimizdan birisi bilgi ve
iletisim teknolojilerinin kullanicist olmasina ve Internet’te gezinmeyi sevmesine ragmen,
gozleriyle yasadigi sorunlar nedeniyle bilgisayar basinda ¢ok fazla zaman gegiremedigini
belirtmistir.

Uriin fiyatlarinin da teknolojinin kabulii ve kullaniminda yasli tiiketiciler icin énemli
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bir engel oldugu gorilmektedir (Richardson vd., 2005; White ve Weatherall, 2000). Bu
calismada, fiyatin sadece teknoloji asiklari/kullanicilari grubu acisindan bir engel
olusturdugu gozlemlenmistir. Bu grupta yer alan katiimcilardan ikisi triin fiyatlart
konusundaki rahatsizliklarint dile getirmis ve bu maliyetlerin satin alma niyetlerine ket
vurdugunu ifade etmislerdir.

Geride Kalanlar

Bu grup icinde yer alan katilimcdlar bilgi ve iletisim teknolojileri konusunda bilgiye
sahiptir. Teknolojinin yasami kolaylastirdigini dustindtklerinden, 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 igin cok yasli olduklarint
dusunmektedirler. Bu hisleri farkli sebeplerden kaynaklanmaktadir. Bazilart bu
teknolojilerin yasamlarina cok geg girdigini ve bu yenilikleri takip etmek icin ¢cabalamaya
degmeyecegini diginmektedir:

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

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

Diger taraftan, bilgisayarlar medyada geng tuketicilere uygun birer urun gibi
sunulmakta ve pazarlanmakta, bu kaliplagsmis algr da -diger kullanicilarda- bilgisayar
endisesine neden olabilmektedir (Torkzadeh and Angulo, 1992). Bu grupta yer alan
katdimcilardan ikisinin bu tir bir algiya sahip oldugu gorulmustiir:

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

Cocuklarin ilgisi ve meraki var ama ben bu teknolojiye ayak uyduramiyorum.

(Ibrahim, E, 63)

Bu grupta yer alan katilimcilar ayni zamanda bu teknolojileri kullanmak konusunda
operasyonel bir endise (Selwyn, 1997) de yasamaktadirlar. Eisma vd.’nin (2004)
galigmasindakine benzer sekilde, bu grupta yer alan katilimcilardan ikisi igyerlerine
bilgisayar girdiginde olumsuz tecriibeler yasamis ve o ginden sonra da bilgisayar
kullanmak istememislerdir. Asagidaki alintilar bu katilimeilarin olumsuz tecriibelerini
yansitmaktadir:

...(Calist1g1 donemde bilgisayarlarin sirkete girdigi zamandan bahsederken) Denetimi
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yoktu. Bilgisayarda birinin hesabini 6dedim gectim, kimse denetleyemezdi. Tohmet
altinda kalmamak i¢in odamdan bile kaldirdim. Bunun sorumlusu vardi, onlara verdim.
Birsey olursa onlart sorumlu tutarim dedim. Eve de almadim, bunun icin de uzak kaldik.
(Mehmet, E, 65)

Bilgisayarlar ortaya cikinca, ogrencilerime yeterli olamadigimi disiindim ve
ogretmenligi biraktim... O zamandan sonra bilgisayar kullanma ihtiyaci duymadim.

(Saadet, K, 60)

Bu endiseler, sadece yasanan tecribelerden degil aynt zamanda kisinin bu teknolojilere
bakis agisindan da kaynaklanabilic (Selwyn, 1997). Ornegin, bu grup icindeki
katilimcilar teknolojinin kendileri igin oldukga karmagik oldugunu distiinmektedir:

Teknoloji bizim icin biraz karmasik... Gegenlerde 5 yasindaki torunum telefondan
mesaj gonderemedigimi 6grenince cok sasirdi. (Saadet, K, 60)
Teknolojik trtinlerle cok barisik degilim... Aradigim zaman bulunayim, bazt zamanlarda
da hanimin sesini duyayim. Kamera falan olsun diyor kiz ama ben ne yapayim. Araba
bile o kadar teferruatls olsun istemem. (Ibrahim, E, 63)

Hatta katilimcilardan birisi cep telefonunun ozelliklerini kullanmaktan bahsederken
kendisini “teknoloji 6ztirli” olarak tanimlamistir.

Richardson vd. (2005) kadin ve erkeklerin teknolojiye yonelik endiselerini farkls
sekillerde ifade ettiklerini belircmektedir. Erkekler yasadiklart endiseyi digsal (yapisal ve
sosyal) degisimlere baglarken, kadinlar bu durumu daha ¢ok icinde bulunduklari nesil ve
yagla ilintili olarak agiklamaktadirlar. Dahast erkekler kendilerini, bu hislerin Gistesinden
gelebilecek ve teknolojiye karst galip gelebilecek sekilde tanimlama egilimindedirler.
Gergekten de bu grup iginde yer alan erkek katilimcilardan birisi Internet’i ve bilgisayart
kullanmamasini Turkiye'nin teknolojik gelisimindeki eksiklige baglamakta ve bu
teknolojileri kullanabilecegini ifade etmektedir:

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

Teknoloji Cabilleri

Bu grup i¢inde yer alan katulimcilarin tamam: kadinlardan olusmaktadir. Yaslar1 70’e
yakin ve tzerinde olan bu katilimcilar ayni zamanda dusik gelir ve egitim seviyesine
sahiptirler. Bu grup icindeki katilimcilardan ikisi ¢ocuklarinin zoruyla cep telefonu
tastmaktadir ancak hayatlarinda ne bilgisayart ne de Internet’i hi¢ kullanmamuslardir.
Diger iki katilimct ise ele alinan triinlerden hicbirini kullanmamustir. Bu katilimcilarin
bilgi ve iletisim teknolojileri hakkindaki bilgi ve tecriibeleri oldukca sinirlt oldugundan,
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gorugmelerde ¢ok fazla bilgi toplanamamistir. Katilimeilarin en 6nemli ortak noktast, bu
tip Urtinlere ilgi ve merak duymamalaridir:

Hi¢ bakmadim, hig beni ¢ekmiyor (cep telefonu igin séyliyor). Higbir sey bilmiyorum,
ogrenmek de istemiyorum. (Zitbeyde, K, 79)
Hig kullanmadim (bilgisayar), hi¢ de heves etmedim. (Nurten, K, 68)

Richardson vd. (2005) yasli tiketicilerin belleklerinin ve dikkatlerinin azaldigini, bu
durumun da yeni birseyler 6grenmelerini zorlastirdigint belirtmektedir. Katilimcilardan
birisi gerileyen zihinsel yetenekleri nedeniyle kendisini “bunak” olarak tanimlamakta ve
sadece bu urtnlere degil, hayatta hicbirseye karst ilgisinin kalmadigini da ifade
etmektedir.

Diger taraftan, bu grupta yer alan katlimcilar bu urinleri hep ¢ocuklarinin ve
torunlarinin evlerinde/ellerinde gordiklerinden, teknolojinin gengler i¢in oldugunu ve
kendilerinin bu tiir cihazlarla basa ¢ikamayacaklarini distinmektedirler:

Beceremeyiz biz onlari (cok fonksiyonlu telefonlar icin sdyliiyor), genglerin isi onlar...
(Hatice, K, 79)

SONUGC VE ONERILER

Ulkemizdeki yasli tiiketicilerin bilgi ve iletisim teknolojileriyle iliskisini anlama
cabasinda bir baslangi¢ niteligi tastyan bu kesifsel calismada, 60 yag ve tsti 15 tiketici
ile yart yapilandirilmis derinlemesine goriigmeler gerceklestirilmistir. Bu gorusmelerde,
yaslt tuketicilerin bilgi ve iletisim teknolojilerine yonelik algilari, tutumlari, bilgileri ve
bu teknolojileri kullanim diizeyleri degerlendirilmis, bu teknolojilerle nasil bir iligki
icinde olduklar: anlasilmaya c¢alistimistir. Bu degerlendirmeler sonucunda, yaslt
tuketicilerin bilgi ve iletisim teknolojileriyle iligskilerine gore dort grup altinda
toplanabilecegi gorilmustur; teknoloji karsitlari, teknoloji asiklari/kullanicilars, geride
kalanlar ve teknoloji cahilleri.

Calismada ortaya ¢ikan bu kategoriler, yaslt tiketicilerin bilgi ve iletisim
teknolojileriyle tek tip bir iliskisi olmadigini, diger tuketici kesimleri gibi yasli
tuketicilerin de farkli tutum ve davraniglara sahip olduklarini gostermistir. Ancak,
yurtdisinda gozlenen “teknoloji kullanicisi” profilinin aksine, bu kategoriler bizlere
Turkiye'deki yaslilarin agirlikli olarak teknolojik degisimin diginda kaldiklarini
gostermektedir. Kiciik bir azinlik (teknoloji asiklari/kullanicilarr) disinda katilimeilarin
bu teknolojileri yasamlarina dahil ettiklerinden ve gercek anlamda birer kullanict
olduklarindan bahsetmek hentz zor gozikkmektedir. Bununla birlikte elde edilen bu
kategoriler, aynt zamanda yasl tiiketicilerin potansiyel kullanicilar haline cevrilmesini
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saglayacak ipuclart da sunmaktadir.

Demografik ozelliklerin, 6zellikle de gelir ve egitim durumunun, yeni teknolojilerin
benimsenmesi ve kullanimyi ile iliskili oldugu kabul edilmektedir. Ancak, bu ¢alismada
elde edilen kategoriler incelendiginde sadece teknoloji cahilleri grubunda belirli
demografik 6zelliklerin 6n plana ciktigi, ancak diger kategorilerde yer alan katilimcilarin
oldukga farkls 6zelliklere sahip oldugu goriilmektedir. Teknolojiyle iliskilerinde yaglilarin
algt ve tutumlari daha 6nemli bir role sahip gozikkmektedir. Dolayisiyla, algr ve
tutumlart degistirilerek yaslt tiketicilerin de teknoloji kullanicist  olmalart
saglanabilecektir. Ornegin, teknoloji agiklari/kullanicilart disinda, teknoloji karsitlart ve
geride kalanlarin da buyik oranda cep telefonu sahibi oldugu gorilmektedir. Cep
telefonlars niifusun biytik kismi igin gundelik bir teknoloji halini almis durumdadir. Bu
denli yaygin kullanim: yagli tiiketicilerin bu teknolojinin faydalarini daha rahat
gormelerini saglamakta, buna bagli olarak da bu teknolojileri yasamlarina dahil etme
oranlari artmaktadir. Yaslt tiketiciler de diger tiketiciler gibi kendilerine bir fayda
saglayacagina inantyorlarsa, bu tir teknolojileri kabul etmeye istekli olmaktadirlar.
Ancak, medyadaki genel stratejiler genclere odakli oldugundan, bu teknolojilerin kendi
islerine nasil yarayacagini anlamakta zorluk ¢ekmektedirler. Dolayisiyla, teknoloji
firmalarinin iletisim ¢abalarinda yaglh tiiketicileri ayrt bir hedef kitle olarak belirlemeleri
ve stratejilerini bu tiketici grubunun sézkonusu teknolojilerden nasil fayda
saglayabilecegine odaklamalari, yaslilarin tutum ve algilarinda degisim saglayabilecektir.

Geride kalanlar, bilgi ve iletisim teknolojileri hakkinda hem yeterli bilgiye hem de
olumlu bir tutuma sahip, teknolojiyi hayati kolaylastiran bir unsur olarak goren kisiler
olmalarina ragmen, her tirden teknolojik gelismenin gerisinde kaldiklarin:
dustinmektedirler. Bu durumun en 6nemli sebeplerinden birisi, bu tiir teknolojik
urtnleri kullanmak konusunda yagadiklart giiven eksikligidir. Bu grupta yer alan kisiler,
sahip olduklart olumlu tutum nedeniyle, bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanicist olma
potansiyeline sahiptirler. Ancak, bunun igin yasadiklari endisenin ve dolayisiyla
dislanmuglik hissinin ortadan kaldirilmast gerekmektedir. Yasli tiketicilerin ihtiyaclarina,
fiziksel ve zihinsel Ozelliklerine uygun sekilde dizenlenecek egitim programlari,
yasadiklar1 endiseyi azaltmak konusunda yararli olabilecektir. Bir diger uygulama da,
firmalarin bu grubun endiselerini azaltacak ya da kendilerine giivenlerini arttiracak
teknolojik tasarim agisindan daha sade trtnler Gretmesi seklinde olabilir.

Diger yandan, yaslilar aldiklart egitimlere ek olarak, tavsiye alabilecekleri ya da
deneyimlerini paylagabilecekleri birilerine de ihtiya¢ duymaktadirlar (Richardson vd.,
2005). Teknoloji asiklari/kullanicilari, bilgi ve iletisim teknolojilerine kelimenin tam
anlamiyla hayran olan, bu teknolojileri kullanma ve yeni ¢ikan triinleri deneme
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arzusunda olan kisilerdir. Calismada ortaya ¢ikan diger gruplara gore, daha yenilik¢i ve
onci bir grup olduklart soylenebilir. Dolayisiyla firmalarin, bu grupta yer alan
tuketicileri birer kanaat dnderi ya da egitim destekgisi olarak kullanarak, geride kalan ya
da teknoloji karsitt tiiketicilere ulagmalart mimkun olabilir. Bu tiiketiciler bilgisayar ve
Internet kullanicist olduklarindan, firmalar bu kisilere Internet Gizerinden ulasarak, kendi
referans gruplar: iginde yer alan diger kisilerle deneyimlerini paylagmalari icin onlari
cesaretlendirmeye calisabilirler.

Yukarida da deginildigi tizere, teknoloji cahilleri kategorisinde yer alan katilimcilar icin
bazi demografik 6zelliklerin 6n plana ¢iktigr gozlenmektedir. Bu grupta yer alanlarin
tamami gelir ve egitim seviyesi daha dusiik kadin katdimcilardan olusmakeadir.
Kadinlarin egitim firsatlarindan yeterince yararlanamamast ve toplumun yikledigi
“gocuklarinin annesi” rold, bu kadinlarin yasamlarinin ileri asamalarinda teknolojiden
giderek daha fazla uzaklagsmalarina ve bu tir teknolojik trtnleri kullanmak konusunda
da kendilerine olan giivenlerini kaybetmelerine neden olmaktadir (Barnett vd., 2000).
Bu calismanin bulgulari da bizi benzer bir sonuca gotiirmektedir. Bu grup iginde yer alan
kadinlarin buylk ihtimalle bu tiirden teknolojilere ilgi duymalart icin herhangi bir
firsatlart olmamis ve bu da onlarin teknoloji cahili olmalarina neden olmustur.

Bu calismada maksimum cesitlilik gosteren kiicik bir 6rneklem segilerek daha genis
orneklemlere genelleme yapmak degil, yaslt tiiketicilerin bilgi ve iletisim teknolojileriyle
iliskilerindeki ortak ve paylasilan olgularin ortaya c¢ikartilmasi amaclanmistir.
Dolayisiyla, ortaya cikan bu gruplarin varliginin daha genis bir 6rneklemde ayrica
incelenmesi gerekmektedir. Ayrica, bu kategorilerin genel ntfus icindeki paylarinin ne
oranda oldugunun gorilebilmesi i¢in de daha buytk 6rneklemlerle yapilacak calismalara
ihtiya¢ duyulmaktadir.
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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 sektoriinde 1980’li yillarda basglayan 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 kazanmistir. Hastalarin, hizmet kalitesine iligkin algt 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 kavram: arasinda bir iligki vardir. Misteri
tatminin yaygin kullanimi “spesifik (6zel) muamele” iken, hizmet kalitesi ise, “firmanin
global davranist” olarak ifade edilebilir (Ardi¢ ve Bag, 2001: 70). Hizmet kalitesi;
musterinin algiladiklart hizmet kalitesi beklentilerinde olusan hizmet ile aldiklari
hizmetin uygulamasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Dolaysiyla musteri kullanim 6ncesinde
hizmetle ilgili isletmenin ne sunmasi gerektigine iliskin beklentiler olusturmaktadir.
Uygulamada hizmet kalitesindeki gelismelerin, isletmelere daha fazla yeni musteri
kazandirdigi, mevcut miisteriyle is hacmini ve isletmenin rekabet giicini artirdigr ve
hatalarin 6nlenebilmesi i¢in harcanan emek ve maliyetleri azalttigi gorilmektedir. Bu
bakimdan hizmet isletmelerinin temel amaclarindan biri hizmet kalitesini gelistirmek
olmalidir (Zerenler ve Ogiit, 2007: 502).

Hasta tatmini gunimizde saglik hizmetlerinin kalitesi, verimliligi ve etkiligini
degerlendirmede kullanidan 6nemli bir kavram olmustur. Artik saglik hizmeti sunan
isletmeler hastalarin beklenti ve ihtiyaclart ile bu hizmet sunumundan algiladiklar
tatmin sonuclarina gore hareket etmektedir. Saglik sektoriinde de musteri veya hasta
odakliligin artmasi ile birlikte hasta tatminine verilen 6nem ve hasta tatmini
degerlendirme arastirmalarinda 6nemli artis yasanmistir (Huang vd., 2004: 403). Hasta
tatmini; hastalarin aldiklart saglik hizmeti veya tibbi bakimla ilgili beklenti, deneyim ve
deger yargilarini ihtiva eden ve daha ¢ok hastalarin algilamalarina dayanan bir
kavramdir. (Kersnik, 2000: 143). Bundan dolay1 artik algilan hasta tatmini, bakim
kalitesine yonelik hasta perspektifi seklinde nitelendirilmeye baslamistir (Cheng vd.,
2003:345). Geligsmis ve gelismekte olan iilkelerde yapilan hasta tatmini arastirmalart
hasta tatmininin oldukg¢a bireysellik (iilkelere gore farklilagtig) ve dinamik bir yapida
oldugunu gostermektedir (Ofowwe ve Ofili, 2005: 582).

Son yirmi yilda saglik hizmetlerinde kalite anlayisi farkli yollarla islerlik kazanmig ve
saglik bakim yoneticileri, politikacilar ve saglik sektort diger karar vericileri saglik
hizmetlerinde 6nemli bir kalite gostergesi olarak hasta tatmini tzerinde yogun bir
sekilde durmuslardir. Artik giinimuizde bircok tlkede basta hastaneler olmak tzere
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bircok saglik kurulusunda hastalarin tatmin ve beklenti ve saglik hizmeti alirken
yasadiklart tecriibeler tizerine sistematik ve diizenli arastirmalar yapilmaktadir. Yapilan
aragtirmalardan elde edilen bulgular diger kalite gostergeleri ile birlikte kamuoyuna
duyurulmaktadir (Crow vd., 2002: 11). Hatta uluslararast akreditasyon kuruluslari
hastaneleri akredite ederken strekli ve sistematik olarak hasta tatmini arastirmalaring
yaptp yapmadiklarint incelemekte ve hasta tatmini aragtirmalart yapma konusunda
hastane yonetimlerine zorunlu duzenlemeler getirmektedir (Bautista vd., 2007: 518).
Ayrica artik glinimizde saglik hizmeti satin alicist konumundaki kurumlar, hastaneler
basta olmak tzere saglik oOrgiitlerinin hasta tatmini duzeylerini inceleyerek, saglik
hizmeti satin alma sozlesmelerini yapmaktadirlar (Young vd., 2000: 325-326).

Hasta tatmini ve saglik sektoriinde hizmet kalitesi algilamalarina yonelik yogun bir
literatiir olmasina karsin, yaslt hastalarin algiladiklari hasta tatmini ve hizmet kalitesine
yonelik literatiiriin oldukca sinirlt oldugu soylenebilir. Hasta tatmini literatirt Gzerine
yapilan bir meta analizinde 221 calisgmadan sadece %7’sinin yasli hastalarda hasta
tatminini konu edindigi bulunmustur (Hall ve Dorman, 1990: 811; Theodospoulou vd.,
2007: 1306).

Ulkemizdeki saglik sektorindeki igletmelerin  sayisinin  hizli niifus  artigin
kargilamadig: bir gercektir. Toplumun gelir diizeyinin artmasi ise musterilerin daha iyi
hizmet beklemesine neden olmaktadir. Saglik isletmelerinin sayisinin yetersizligi,
hastanelerde calisan doktor ve hemsire sayilarinin eksikligi, malzeme ve ekipmanlarin
musterilerin ihtiyaclarint karsilamadaki yetersizligi bu sektorde duizeltici 6nlemlerin
alinmasini ve hizmet kalitesinin ylkseltilmesini gerekli kilmaktadir. Bu gereklilik ise,
hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii beraberinde getirmektedir. Olciim konusu ise hizmet
isletmelerinde en az anlasilan konu olmasi, hizmetin soyut ve davranslarla ilgili, saglik
sektoriinde binlerce islem ve prosediiriin bulunmasi, bu sektorde performans él¢imi ,
kalite degerlendirme islemini zorlastirmaktadir (Ardic ve Bag, 2001: 70).

Turkiye'de de yasli hastalarin hastane polikliniklerinden ve kliniklerinden aldiklart
hizmetlere iliskin hasta tatmini ve saglik hizmetleri kalitesi konusundaki algilama,
beklenti ve degerlendirmelere yonelik arastirmalar sinirli sayidadir. Bundan dolayr bu
arastirmada yaslt hastalarin hasta tatmini, hastane genel kalitesi, hizmet aldiklari
servisteki ekip caligmast ve hastane genel temizligi/ dizeni hakkinda algilama ve
degerlendirmeleri tizerinde durulmustur.

2. LITERATUR INCELEMESI

Bircok c¢alismada algilanan kalite, hasta tatmini ve davramissal niyetler arasinda
dogrudan 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;
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Woodside, Frey and Daly, 1989). Bu calismalar; yatan hastalara, acil hastalarina ve
poliklinik hizmetlerinden yararlanan hastalara yonelik olarak gerceklestirilmistir.
Calismada algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger, hasta tatmini ve davranissal niyetler
arasindaki iligkiler incelenecektir. Bu sebeple ilgili kavramlarin agiklanmasinda yarar
vardir.

Literatiirde hizmet kalitesinin tanimi konusunda tam bir goris birligi saglanamamistir
(Ham vd., 2003: 197; Ersoz vd., 2009: 20). Fakat genel itibari ile hizmet kalitesi bir
musterinin hizmet hakkindaki beklentilerine baglanmistir. Bu ytizden buradaki beklenti
kavrami goreceli olmaktadir. Bu konu bazi arastirmacilar tarafindan tartigmals
goriilmektedir. Bu aciklamalar dogrultusunda en kabul gormiis hizmet kalitesi tanimin:
soyle yapabiliriz. Hizmet kalitesi, verilen hizmetin misteri beklentilerinin ne kadarint
karsilayabildiginin bir 6l¢tistidiir (.Parasuraman vd., 1985: 42).

Hizmetlerin soyut olmast hizmet kalitesinin de soyut olmasint gerektirmektedir.
Bundan dolayt hizmet “kalitesi kavrami” c¢ogunlukla “algillanan hizmet kalitesi”
kavramiyla ifade edilmektedir (Uygug, 1998: 27). Algilanan hizmet kalitesi,
mugterilerin hizmet kalitesine yonelik algilama veya sezgileridir. Dolayisi ile misterilerin
aldiklar1 hizmetten algiladiklart yiksek hizmet kalitesi, musteri tatminin en 6nemli
belirleyicisi olarak ¢ogunlukla degerlendirilmektedir (Ghobadian vd., 1994: 50) .

Hizmet kalitesi, tirtin kalitesine kiyasla soyut ve 6l¢imlenmesi giic bir nitelik arz ettigi
icin hizmet kalitesinin belirlenmesinde kimi alt 6geler ya da faktorler dikkate alinmak
zorundadir (Christopher vd., 1996:93). Bu faktorler arasinda; giivenilirlik, hizmet
sunmaya hazirliklilik, liyakat, erisim ve hiz, insancil iliskiler (Royne, 1996: 8), inanilirlik,
guvenlik, 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
unsurlarindan biridir (Churchill and Surprenant, 1982: 491; John, 1992: 56). Ciinki, bu
anlayisin geregi musteri tatmini yoluyla karliliga ulasmadir. Belki de bu kavrami en iyi
agtklayan tanim sudur: Musteri tatmini, “hizmeti tecritbe ettikten sonra titketicinin
hizmetten 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
basarisinda kilit 6neme sahip bir degisken 6zelligi tasimaktadir.

Hasta tatminini etkileyen t¢ temel faktor bulunmaktadir. Bu faktorler hastaya,
personele, fiziksel ve gevresel 6zelliklere baglidir. Hastanin yast, egitimi, meslegi, geliri,
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cinsiyeti, dili, dini, irki ve aile diizeni gibi sosyo-demografik o6zellikleri hastalarin
hizmetlerden duyacag: tatmin derecesinde ayri ve farkls roller oynamaktadir. Kisiden
kisiye farkliliklar gosteren bu kriterler saglik hizmetlerinden duyulan tatmin derecesi ile
yakindan ilgilidir (Draper vd., 2001: 463; Andaleeb vd., 2007: 263). Saglik
hizmetlerinde standardizasyon ¢aligmalari yapilirken hizmet kalitesini belirleyen unsurlar
icinde, verilen hizmetin kalitesi kadar algilanan hizmet kalitesinin Onemine
deginilmektedir. Hasta tatmini arastirmalarinda saglik personelinden tatmin, saglik
personeli ile iletisimden tatmin, personele giiven, hasta mahremiyeti, hastanin istedigi
yer ve zamanda hizmet, personelin durtstligi, nezaketi, yeterli bilgiyi sunmasi, hastane
genel temizligi ve otelcilik hizmetleri gibi bir¢ok boyutun ele alindigi anlagidmaktadir
(Ayaz ve Soykan, 2002: 19).

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

® Hastalarin bakis agist ile saglik hizmetlerini ve saglik hizmetlerinde kaliteyi
belirlemek,

® Saglik hizmetleri sunumundaki problem alanlarint ve giicli olunan noktalar
aciklamak,

* 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 6l¢iilmesinde yer alan onemli gostergelerden
biridir. Hasta tatmini gostergesi, saglik hizmetlerinin temel ¢iktilarindan biridir, hizmet
strecinin yapist bu gosterge sayesinde gozden gegirilir. Hasta memnuniyeti
aragtirmalarinin politika ve hizmet gelistirme ile ilgili bilgi saglamasi, programlarin
etkinligini degerlendirmeyi mumkin kilmasi, benzer hastanelerle kiyaslama imkani
vermesi, sonuglarin halka agiklanmasi ve hesap verme sorumlulugunu arttirma gibi
bircok potansiyel yarart bulunmaktadir (Hendriks vd., 2006: 152).

Bazi yazarlara gore misteri tatmini ile algilanan hizmet kalitesi arasinda 6nemli
farklilik vardir. Soyle ki, musteri tatmini kisa donemli bir kavram olmasina karsin,
algilanan hizmet kalitesi uzun doénemli bir kavramdir ve miusterilerin beklentileri ile
performansa yonelik algilarin karsilastirilmasindan  olugsmaktadir. Algilanan hizmet
kalitesi bir tir tutum olup musteri tatmini ile ilgilidir ama tamamen mdusteri tatminin
kendisi degildir. Bir bagka ifadeyle hizmet kalitesi, hizmetin tstiinligtune yonelik uzun
donemli genel bir yargilama ya da tutum iken, misteri tatmini spesifik bir isle ilgilidir
(Parasuraman, 1985: 16; Uygug, 1998: 46; Tiitiincii, 2001: 53). Litetatiirde hizmet
kalitesi ile musteri tatmininin farkli yapilar oldugu agirlikli olarak kabul edilmistir.
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Ancak, bazi calismalarda her iki kavram arasinda boyle bir ayirim yapilmadigi
gorilmektedir. Taylor ve Cronin (1994: 34-35), kisa donemde miisteri tatmin
degerlendirmelerini ve uzun donemde musteri hizmet kalitesi davransglarint etkileyen
stratejik hedefler gelistirmeleri agisindan, iki yapinin farkli oldugunun saglik hizmetleri
veren kuruluglarin pazarlama yoneticileri acisindan 6nemli oldugunu vurgulamislardir

(Varinli ve Cakir, 2004: 36).

Misteri tatmini, hizmetin satin alinmasindan sonra gerceklesmektedir. Bu bakimdan
musteri tatmini, musterilerin hizmet kalitesi algilamalarini, satin alma niyet ve
davranislarint etkileyen unsur olarak degerlendirilmektedir (Bolton ve Drew, 1991: 375).
Zeithaml (1988: 2-4) algilanan kalitenin, bir iirin ya da hizmetin ustiinliigiine veya
mukemmelligine iliskin genel kanaatlerini yansittigini ifade etmesine karsin, genel yargi,
misterilerin  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 calismadir. Arastirmada Izmir Ili Saglik
Bakanlig: hastanelerinden yatakls saglik hizmeti alan hastalarin hasta tatmin diizeylerini,
serviste calisanlar arasindaki ekip ¢alismasi ve hastane genel kalitesi hakkindaki algilama
ve degerlendirmelerini incelemek amaglanmistir. Hastane genel kalitesi ile hastalarin
hizmet aldiklar1 hastanenin kalitesine yonelik degerlendirmeleri ile &lgilmeye
galigtlmistir. Dolayist ise bu arastirmada genel hastane kalitesi butlincii olarak hastalarin
hizmet alinan hastaneyi 1 — ¢ok disiik kalitede, 5 ¢ok ytiksek kalitede degerlendirmeleri
ile 6l¢tilmeye calistlmistir. Arastirma kapsaminda hasta tatmini boyutlari {(hasta kabul,
servisler (klinikler), hekimler, hemsireler, tedavi — bakim, hastaneden ayrilis (taburcu
islemleri), genel degerlendirme ve diger hususlar)}, servis calisanlarinin ekip calismasi ve
hastane genel kalitesi hakkindaki degerlendirmelerin yasli hastalarin cinsiyeti, yast,
egitim durumu, hizmet alinan servis ve hastane tiriine gére anlamli farklilik gésterip
gostermedigini incelemek amaclanmuistir. Ayrica yasl hastalarin algiladiklar genel hasta
tatmini diizeyleri, servis ¢alisanlarinin ekip ¢aligmasi ve hastane genel kalitesi hakkindaki
degerlendirme veya algilamalar: arasindaki iligkileri incelemek amaglanmistir. Son olarak
yaslt hasta tatmini diizeyinin serviste ¢alisanlar arasindaki ekip calismasi, hastane genel
kalitesi, hastanenin genel temizlik ve tertibi tarafindan nasid etkilendigi ve belirlendigini
agtklamak hedeflenmistir. Benzer sekilde yaslt hastalarin hizmet aldiklari hastanenin
genel kalitesi hakkinda yaptiklari degerlendirmelerin hasta tatmini, ekip calismasi ve
hastane genel temizligi / diizeni tarafindan etkilenme durumunu incelemekte amaglar

arasindadir.
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Arastirmada agagidaki hipotezler incelenecektir. Bunlar;

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

H2: Yagl: hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi, hizmet alinan serviste ¢aligan
ekip caligmasi degerlendirmeleri arasinda iligki vardy.

H3: Yagli hastalarin genel bhasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste calisanlarm ekip
caligmasina iligkin degerlendirmeleri arasinda hastane tiiviine (genel hastane; kadin hastaliklar:
hastanesi ve dogumevi; gigiis hastaliklar: hastanesi) gire farklilik vardrr.

H4: Yagls hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste calisanlarm ekip
caligmasina iliskin degerlendirmeleri arasinda yaga girve farkliltk vards.

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

HO: Yagli hastalarin genel bhasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste calisanlarm ekip
caligmasina iliskin degerlendirmeleri arasinda eZitim durumuna gire farklilik vardsr.

H7: Yagli hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste calisanlarm ekip
caligmasina iliskin degerlendivmeleri arvasinda hizmet alman servise (dabili brang klinikleri,
cervabi brang klinikleri) farklilik vardmr.

HS8: Yayjli hastalarin genel basta tatmini diizeylerini hastalarin hastane genel kalitesi, tedavi
goviilen servisteki calisanlarin ekip caligmasi, hastane genel temizligi ve diizene iligkin
degerlendirmeleri etkilemektedir | belivlemektedir.

HO: Yagl: hastalarin hastane genel kalitesi deferlendirme diizeylerini bastalarm genel hasta
tatmini diizeyleri, hizmet alinan servisteki ¢aliganlarm ekip ¢aligmast ve hastane genel temizligi
diizenine iligkin degerlendirmeleri etkilemektedir | belirlemektedir.

“Saglik Bakanligina bagli Saglik Kurum ve Kuruluslarinda Kaliteyi Gelistirme ve
Performans Degerlendirme Yonergesi” 2007 yili 2. Déneminde (23 Temmuz 2007-20
Agustos 2007) tarihleri arasi Hasta ve Hasta Yakinlar1t Memnuniyet Anket Katsayisint
tespit etmek amaciyla elde edilen veri seti kullanilmistir. Izmir ilindeki Saglik Bakanligi
hastanelerinin Hasta ve Hasta Yakinlari Memnuniyet katsayilarini belirlemek igin
yapilan arastirmanin verisi Saglik Bakanligi Performans Yonetimi ve Kalite Gelistirme
Daire Baskanligindan alinmis ve bu makalede arastirma verisi olarak kullandmustir.

Ilgili veri seti 4509 hastay1 icermektedir. Ancak bunlardan 615 hasta 65 yas ve
tizerindeydi. Bu 615 hasta Izmir metropolitan alandaki 8 Saglik Bakanligi hastanesinden
yataklt tedavi hizmeti almistir. Arastirma kapsaminda Atatiirk Egitim ve Arastirma
Hastanesi (208 yasli hasta), 1zmir Egitim ve Arastirma Hastanesi (106 yasli hasta), Suat
Seren Gogiis Hastaliklari Hastanesi (78 yaslt hasta), Alsancak Nevvar Salih Isgoren
Devlet Hastanesi (38 yasli hasta), Karstyaka Devlet Hastanesi (56 yaslt hasta), Tepecik
Egitim ve Arastirma Hastanesi (51 yaslt hasta), Buca Seyfi Demirsoy Devlet Hastanesi
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(70 yasli hasta) ve Ege Dogumevi ve Kadin Hastaliklar: Egitim ve Arastirma Hastanesi
(8 yaslt hasta) yer almistir.

Arastirma verisi Saglik Bakanligi hastanelerinde performansa dayali ek 6deme sistemi
geregi, kurumsal performans 6l¢imu igin hasta tatmini arastirmalari yapilmast zorunlu
olan ¢alismadan elde edilmistir. Caligmada, “Saglik Bakanligi Yatakli 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
almaktadir. Bu arastirmada “Yatakli Saglk Hizmetlerini Degerlendirme Anketi”
kullanilmigtir. Bu anketin ilk kisimlarinda hastalarin yas, cinsiyet, sosyal givence
durumu, egitim durumu gibi bazi demografik bilgilerine ait agik veya kapali sorular yer
almaktadir. Ankette 8 hasta tatmini boyutu yer almaktadir. Bunlar; 1) hasta kabulden
hasta tatmini; 2) servislerden hasta tatmini; 3) hekimlerden hasta tatmini; 4)
hemsirelerden hasta tatmini; 5) tedavi ve bakimdan hasta tatmini; 6) hastaneden ayrilma
— taburcu islemlerinden hasta tatmini; 7) hastaneye yonelik genel degerlendirmeler; 8)
diger hususlardir. Bu boyutlar toplam 30 soru icermektedir. Ankette kullanilan
puanlamaya gore hasta tatmini 0-100 arasinda ham puan alacak sekilde degismektedir.
Hasta tatmini boyutlarinin altinda yer alan soru sayist ayn: olmadigindan ve dolayist ile
boyutlarin alacagi en tst ham puanlar birbirine esit olamayacagindan, genel hasta
tatmini puanlart ve hasta tatmini boyutlart ham puanlari 1-5 arasinda degisen skorlara
donusturilmustir. Bunun icin en yiuksek ham puan 5’e boluinmis ve elde edilen
ortalamaya gére ham puanlar 1-5 arasinda degerlendirilmistir. Ornegin hasta tatminin
hasta kabul boyutunun alabilecegi en yitksek ham puan 8'dir. Bu boyutun ham
puanlarint 1-5 arasinda degerlendirmek igin en ytksek ham puan sekiz bese bolinmustiir
(8/5=1,6). Buradan hareketle hasta kabul icin hasta tatmini ham puani 0-1,6 arasinda
ise 1 (en dustk 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 yiiksek hasta tatmini) olarak degerlendirilmistir.
Benzer sekilde diger hasta tatmini boyutlari icinde 1-5’e arast doniistiirmeler yapilmistir.

Ankette hastalarin tedavi gordukleri servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip
calismasi, hastane genel temizlik ve diizeni ile hastane genel kalitesine iliskin gorislerini
belirlemek igin sorulara yer verilmistir. Bu amacla yoneltilen sorularda 5°li Likert 6lcegi
kullanilmistir. Hastalardan servisteki ekip caligmasi, hastane genel kalitesi ve hastane
genel temizligi ve diizeni hakkindaki degerlendirmelerini 5: mikemmel, 4: ¢ok iyi, 3: iyi,
2: vasat, 1: kotu segeneklerinden kendileri igin en uygunu isaretleyerek degerlendirmeleri
istenmistir. Bu kisimda ekip calismasi, hastane genel kalitesi, hastane genel temizligi ve
duzeni ile iligkili 3 soruya yer verilmistir. Saglik Bakanligi anketteki bu sorularin
hazirlanmasinda literattr incelemesi yapmuistir.
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Anket formunda yer alan hasta tatmini boyutlar: ve boyutlarin icerdigi konular agagida
tablo olarak sunulmaya ¢alisilmustir.

Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Anketteki Hasta Tatmini Boyutlart : Icerikler Ve

Puanlar

L PP & En Digik En yiiksek
Soru Igerik En Dosok | En yoksek Donogtirolmog | Donogtirilmis
sayist Ham Puan | Ham Puan Skor Skor

- Servise yohs elerini yopan gérevinin hasioya karg fgive 0 8 1 5
1. HASTA KABUL 3 nezckef

- Yas islemi yoplmadan énce hasiane kurallan hokkinda yeterdi
bigiverimes

- Servise yats igemleri igin bekleme siiresi

2. SERVISLER 5 - Yotlon odada gurdioye manuz kalma 0 16 1 5
- Yatian servis ve odonin femizi

- Odanin s ve havalandima durumu

- Kullenian banyo ve tuvaleflerin temizigi

Hasta Tatmini Boyutu

3. HEKIMLER 3 - Hostorign 6nernli oldugu distintlen konulra hekimler 0 8 1 5
farafindan hasiann anlayocog sekide yoni verimesi

- Hastonin kendisini fedavi eden hekime giveni

- Hekimlerin hastaya karg igi, olumlu davianss ve nezokefi

4. HEMSIRELER 4 - Hemsirder arofindon hastoya yeterince ve zomaninda hzmet 0 11 1 5
verimesi

- Hostar igin 8nemli oldugu disstintlen konulara hemsireler
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 farafindan vexilen kararara katlma
durumu

- Hastanin durumu ve uygulanan fedavi hakdanda biglendidmesi
durumu

- Hastanin veya hasia yokinknndan birisinin hekimle konugmasina
yelet i verimesi

- Hasia muayene ve tedavisinde hasta mohremiyedine (ézeline)

- Iiyec duyuldugunda, hekim ve hemsirelerin hastanin gognsna

yonitverme durumu

6. HASTANEDEN AYRILMA| 2 - Hekim veya hemsirelerin hasianin eve gikien sonra 0 6 ] 5
(TABURCU ISELEMLERI) karloabilecegjsorun ve. komplikasyonlan zoh eme:

- Tedavi olunan sevisin hasta foburcu oldukion sonra hesianin
flefisim bigisi ve: telefonunu dlip dlmamas

7. GENEL 4 - Hasianede kalinon stre iinde soygy ve himnet iginde fedavi 0 15 ] 5
DEGERLENDIRME edidigini duginme
- Tedawi edlen senvisieki hekimlerin ve hemsielerin ekip galismas:

8. DIGER HUSUSLAR 3| -Ainon bokm ve fedowy gend derck degifndine 0 15 1 5
- Hasta haklan konusunda biglendime

- Hasionenin genel femizik ve dizeni
- Hastone genel kalitesini degerlendime:
GENEL HASTA TATMINi 30 Yukandaki 30 ifade 0 100 1 5
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Anket calismast Izmir 11 Saglik Midiirligii Kalite Birimi tarafindan planlanmis ve
anket uygulamast anketorler tarafindan yapilmistir. Anket uygulamasinda goérev alacak
elamanlar igin anketor egitimi verilmistir. Bu egitimde, “Saglik Bakanlig: Yatakli Tedavi
Kurumlart Kurumsal Kaliteyi Gelistirme ve Performans Degerlendirme Yonergesi”,
kullanilacak anket metinleri, anket uygulama ilkeleri hakkinda bilgiler aktarilmistir.

Anket caligmasi, egitim verilen ekip tarafindan 23.07.2007-20.08.2007 tarihleri
arasinda yapilmistir. Anketlerin s6z konusu donemde, yatist sona ermis, taburcu edilen,
arastirmaya katilmaya gontlli olan, tesadiifi orneklem yontemiyle belirlenmis 5409
hastaya uygulanmistir. Okuma yazma bilmeyen hastalara ise anketorler gerekli
aciklamalarda bulunmustur. Anketler anketérler tarafindan arastirmanin yapildigi
donemde hastanelerin servislerinde yatan hastalara uygulanmistir. 23.07.2007-
20.08.2007 doneminde gunlik taburcu olan servis hastalarina anketler uygulanmustir.

Calisma sinirliliklari; yonerge ekindeki “Anket Uygulama Ilkeleri’nde yer alan ilkelere
uygun olarak anket uygulamasina katidimcr olmayt kabul etmeyenler, terminal
donemdeki hastalar, psikiyatrik hastalar arastirma kapsamina alinmamustir. Anket ig
hastaliklari, kardiyoloji, kalp damar cerrahisi, noroloji, dermataoloji, fiziksel tip ve
rehabilitasyon, genel cerrahi, cocuk cerrahisi, gogus hastaliklari, nérosirtiriyji, plastik ve
rekonstritktif cerrahi, ortopedi ve tarvmatoloji, troloji, kulak-burun ve bogaz
hastaliklari, g6z hastaliklari, kadin hastaliklart ve kadin dogum servislerinde
uygulanmustir. Anket 615 yaslt hastayla anketorler tarafindan yuz yiize gorusiilerek
doldurulmustur. Arastirma Turkiye’de sadece bir ilde yapildigindan ilke geneline
genellenmesi s6z konusu degildir. Ayrica arastirma Saglik Bakanligi hastanelerinde
yapildigindan sonuclarin Gniversite ve ozel hastanelere genellemesi de séz konusu

olmayacaktir.

Hasta tatmini 6lgmek i¢in kullanilan dlgegin glivenirligini incelemek igin Cronbach
Alpha hesaplanmistir. Uygulanan analiz sonucunda anketteki tium sorular (30 soru)
dikkate alindiginda Cronbach Alpha katsayisi 0,784 olarak bulunmustur. Bulunan
Cronbach Alpha katsayist 1'e yakin ve kabul edilebilir diizeydedir (Hair vd., 1998).
Dolayist ile bulunan gtivenirlik katsayr dlgegin giivenirligini gosterebilmektedir. Ayrica
hasta tatmini boyutlarit (8 hasta tatmini boyutu) icin Cronbach Alpha katsayilari
hesaplanmistir. Boyutlarin Cronbach Alpha degerleri Tablo 2’de sunulmaktadur.
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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

Arastirmadan elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 15.0
araciligryla  bilgisayara aktarilarak gerekli istatistiksel coziimlemeler yapilmuistir.
Arastirmada korelasyon analizi, tek yonli varyans analizi (ANOVA), iki ortalama
arasinda farkin 6nemlilik testi, Kruskal Wallis testi ve LSD (Least Significant Difference)
testinden yararlanilmistir.

4. BULGULAR

Bu kisimda aragtirmada elde edilen bulgular genel olarak tablolarla aciklanmaktadir.

Yashlarda Hasta (Misteri) Tatmininin Degerlendirmesi: izmir ili Omegi |

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
- Ilkégretim 393 63.90
- Lise 47 7.64
- Universite 12 1.96
Hastane Tury

- Genel Hastane 486 79.02
- Kadin Hastaliklari ve Dogumevi Hastanesi | 51 8.29
- Gégus 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 TGri

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

Tablo 3 arastirma kapsaminda ulasilan yasli hastalarin cinsiyet, egitim durumu, hizmet

1

kullandan hastane tiirii gibi bazt ozelliklere gore sayi ve ylizdelerini gostermektedir.

Tablo 3 incelendiginde, hastalarin cogunlugunun kadin (% 52), ilkégretim mezunu (%

63) ve hastalarin biyik ¢ogunlukla genel hastanelerden yatakli saglik hizmeti aldigi
gorulmektedir. Ayrica aragtirmada ulasilan yagli hastalarin 6nemli bir bolumunin ic
hastaliklarla ilgili kliniklerden (kardiyoloji, gogus hastaliklari, i¢ hastaliklart gibi)

yararlandigi goriilmektedir.
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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 TATMINIi,

EKiP CALISMASI, HASTANE GENEL KALITES 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 boyutlari ve genel hasta tatmini
duzeyi, tedavi gorilen servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip ¢alismasi ile hastane

genel kalitesine

gostermektedir. Tablo 4’de hasta tatmini boyutlar: yiiksekten kiiciige dogru siralt olarak
verilmistir. Tablo 4 incelendiginde, hasta tatmini boyutlar: dizeylerinin ortalama 2.71 ile
4.19 arasinda degismekte oldugu goriilmektedir. Kliniklerde yasli hastalarin
hemsirelerden algiladig: hasta tatmini en yiksek iken, hastaneden ayriliy — taburcu
islemlerinden algiladigi hasta tatmini en disik dizeyde bulunmustur. Yasl: hastalarin
genel hasta tatmini dizeyleri 3,66 olarak bulunmustur. Bu deger yasli hastalarin hasta

iliskin hasta degerlendirmelerinin

tatminin dizeylerinin orta diizeyde oldugunu gésterebilir.

tanimlayict  istatistiklerini

Yaglilarda Hasta (Msteri) Tatmininin Degerlendimesi: izmir ili Oregi |

Tablo 5. Yatan Yaglt Hastalarin Hasta

Diizeyleri Arasindaki Iligki
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Tablo 5 yaslt hasta tatmini boyutlari arasindaki korrelasyon katsayilarini ve korrelasyon
katsayilarinin anlamlilik diizeylerini gostermektedir. Tablo 5 incelendiginde, hasta
tatmini boyutlart arasinda anlamli iligkilerin oldugu goriilmektedir. Genel hasta tatmini
diizeyi ile hasta tatmini boyutlart arasindaki iliski incelendiginde bulunan korrelasyon
katsayiar1 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 oldukca
gugli iliskiler s6z konusudur. Ancak hemsirelerden kaynaklanan hasta tatmini diizeyi ile
hasta kabul hizmetleri hasta tatmini diizeyleri arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir
(r=0,008; p>0,05). Sonugta “H1: Yasli hastalarin hasta tatmini boyutlari ve genel hasta
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 Calsanlannin|Genel Kalitesi
Ekip Calismasi
Genel Hasta Tatmini Pearson “r” 1
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 yasli hastalarin genel hasta tatmini diizeyi, tedavi goriilen servisteki hekim ve
hemsireler arasindaki ekip calismast ile hastane genel kalitesine iliskin hasta
degerlendirmeleri arasindaki korrelasyon katsayilarini ve korelasyon katsayilarinin
anlamlilik diizeylerini gostermektedir. Tablo 6 incelendiginde, hasta tatmini, ekip
caligmasi ve hastane genel kalitesi arasinda anlamli iligkilerin oldugu goriilmektedir. Yaslt
hastalarin hastane genel kalitesi ve tedavi gordikleri servisteki hekimlerin ve
hemsirelerin ekip calismasina iliskin degerlendirmeleri arasinda (r=0.575; p<0.01) en
yuksek iliski, genel hasta tatmini duzeyi ile tedavi gortilen servisteki hekim ve hemsireler
arasindaki ekip c¢aligmasina iliskin hasta degerlendirmeleri arasinda ise en dustk iliski
(r=0.473; p<0.01) bulunmustur. Ayrica arastirmada hasta tatmini ile hastane genel
kalitesine iliskin algilamalar (degerlendirmeler) arasinda anlamli iliski (r=0.477;
p<0.001) bulunmustur. Buradan hareketle yasl: hastalarin tedavi gordikleri servisteki
hekimlerin ve hemsirelerin ekip c¢alismasit ve hastane genel kalitesi hakkindaki
algilamalar: veya degerlendirmeleri ile hasta tatmini dizeyleri arasinda pozitif ve gtigli
bir iliskinin oldugu soylenebilir. Sonucta “H2: Yasli hastalarin genel hasta tatmini,
hastane genel kalitesi, hizmet alinan serviste calisan ekip calismasi degerlendirmeleri
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arasinda iligki vardir” seklinde kurulan hipotez kabul edilmistir.

Tablo 7. Hastane Turtine Gore Yatan Yasl: Hastalarin Hasta Tatmini, Serviste
Calisanlarin Ekip Calismast Ve Hastane Genel Kalitesine iliskin Degerlendirmelerinin
Dagilimt Ve Karsilastirilmasi

Hasta Tatmini, Ekip Galigmasi HASTANE TORU N |Ortolamal _Ste: F o

ve Genel Hastane Kalitesi Sapma
Genel Hastane 486| 3.63 0.46

Hasta Tatmini 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 Hastaliklar Hastanesi ve Dogumevi | 51 | 3.58 0.75 110.917| 0.000*
Ekip Calismasi Gogis Hastaliklar Hastanesi 78 | 4.10 0.83
Genel Hastane 486 | 3.37 0.77

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

** < 0,05 anlaml farkhlik

Tablo 7 yaslt hastalarin klinik hizmeti yani yatakli saglik hizmeti aldiklart hastane
turline gore hasta tatmini, tedavi gordikleri servisteki hekim ve hemsireler arasindaki
ekip calismast ve hastane genel kalitesine yonelik degerlendirmeleri (algilamalari)
dagilimint ve karsilastirtlmasint gostermektedir. Tablo 7 incelendiginde, hasta tatmini,
ekip ¢alismasi ve hastane genel kalitesine iliskin hastalarin degerlendirmeleri arasinda
hizmet alinan hastane tiirii agisindan anlamli farklilik bulunmustur. Bu aciklamalardan
hareketle, bu arastirma acisindan hizmet alinan hastane tiiriiniin hastalarin algiladig:
ekip calismast duzeyi ve hastane genel kalitesi duzeyini anlamli olarak etkiledigi
soylenebilir. “H3: Yasli hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste
calisanlarin ekip calismasina iliskin degerlendirmeleri arasinda hastane tiriine (genel
hastane; kadin hastaliklari hastanesi ve dogumevi; gogus hastaliklart hastanesi) gore
farklilik vardir” seklinde kurulan hipotez kabul edilmistir.

Farkliligin hangi hastane turiinden kaynaklandigini analiz etmek icin coklu
karsilastirma testlerinden olan Least Significant Difference (LSD) uygulanmistir.
Varyanslarin homojen oldugu anlagildigindan LSD testinin yapilmasina karar verilmistir.
Uygulanan analiz sonucunda farkliligin gogiis hastaliklart hastanesinde tedavi goéren
yaslt hastalardan kaynaklandigi anlagilmistir. Tablo 8'de goruldugi tizere gogiis
hastaliklari hastanesinde tedavi goren yasli hastalarin genel hasta tatmini dizey
ortalamast, ekip ¢alismast ve hastane genel kalitesine yonelik degerlendirmelerinin genel
hastane ve kadin hastaliklart hastanesi ve dogumevinde tedavi goren hastalarinkine gore
yiksek oldugu ve bu ortalama farklarin anlamlt oldugu gorilmektedir. Dolaysst ile
hastane turiine gore olusan farkliliklarin gdégis hastaliklart hastanesindeki yasl
hastalardan kaynaklandigi anlagilmistir.
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Tablo 8. Hastane Turtine Gore Yatan Yasli Hastalarin Hasta Tatmini, Serviste
Calisanlarin Ekip Calismast Ve Hastane Genel Kalitesine iliskin Degerlendirmelerin
Coklu Karsilastirilmast

Hasta Tatmini, Ekip Caligmas o . Ortalama
ve Genel Hastane Kalitesi Hastane Tard Hastane Tarleri Farki 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 |Gegis Hastaliklan 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 Yasli Hastalarin Hasta Tatmini, Serviste Calisanlarin Ekip

Calismasi Ve Hastane Genel Kalitesine Iliskin Degerlendirmelerinin Dagilimi Ve

Karsilagtirilmast
oo T S coiror Jrongen | [ 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 farklilik

Tablo 9 yasli hastalarin yas gruplarina gore hasta tatmini, tedavi gordukleri servisteki
hekim ve hemsireler arasindaki ekip calismasi ve hastane genel kalitesine yonelik
degerlendirmeleri (algilamalarr) dagilimin: ve karsilagtirilmasini gostermektedir. Tablo 9
incelendiginde, hasta tatmini, ekip caligmasina ve hastane genel kalitesine iliskin
hastalarin degerlendirmeleri arasinda yas gruplart agisindan anlamli farkldik
bulunmamistir. Ancak yas gruplarina gore yaslt yatan hastalarin yatakli saglik hizmeti
aldiklart hastanenin genel kalitesine iliskin algilamalari veya degerlendirmeleri arasinda
anlamli farklilik bulunmustur. Sonucta “H4: Yasli hastalarin genel hasta tatmini, hastane
genel kalitesi ve serviste calisanlarin ekip calismasina iliskin degerlendirmeleri arasinda
yasa gore farkldik vardir” seklinde kurulan hipotez hasta tatmini ve ekip c¢aligmasi
agisindan reddedilmis, hastane genel kalitesi acisindan kabul edilmistir.
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Yaslt hastalarin hastane genel kalitesine yonelik yaptigt degerlendirmeleririnin hangi
yas grubundan dolay: farklilik gosterdigini analiz etmek igin ¢oklu karsilastirma
testlerinden olan Least Significant Difference (LSD) uygulanmistir. Uygulanan test
sonucunda 71-80 yas grubunun farkliligs yaratan grup oldugu anlagilmistir. 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 lzeri hastalarin genel hastane
kalitesi diizeyleri (ortalama fark= 0.22; p=0.000; p<0.005) arasinda anlaml: farklilar

50z konusudur.

Tablo 10. Cinsiyete Gore Yatan Yasli Hastalarin Genel Hasta Tatmini, Serviste
Calisanlarin Ekip Calismast Ve Hastane Genel Kalitesine Iliskin Degerlendirmelerinin
Dagilim: Ve Karsilastirilmas:

Hasta Tatmini, Ekip Caligmasi . Std.
ve Genel Hastane Kalitesi Cinsiyet " Ortalama Sapma ' P
Hasta Tatmini Kadin 323 3.65 0.46 0.940 | 0.347

Erkek 292 3.68 0.48

Tedavi Gérilen Servisteki Hekim| Kadin | 323 3.55 0.77 .
ve Hemsirelerin Ekip Calismasi [ Erek | 292 387 0.83 -4.973 1 0.000

Kadin 323 3.33 0.71
Hastane Genel Kalitesi Erkek 202 3.59 0.86

-3.949 | 0.000*

* < 0,05 anlamli farklilik

Tablo 10 cinsiyete gore yasli hastalarin genel hasta tatmini, tedavi gordukleri servisteki
hekimlerin ve hemsirelerin arasindaki ekip calismasi ve hastane genel kalitesine yonelik
degerlendirmeleri (algilamalari) dagilimint ve kargilastirilmasini gostermektedir. Tablo
10 incelendiginde, ekip caligmasi ve hastane genel kalitesine iliskin hastalarin
degerlendirmeleri arasinda hasta cinsiyetine gore anlamli farklilik bulunmustur. Cinsiyet
hastalarin  algiladigit ekip ¢alismast ve hastane genel kalitesine yonelik
degerlendirmelerini anlamli olarak degistirmektedir. Buna karsilik yasli hastalarin
algiladigi hasta tatmin dizeylerinin cinsiyete goére anlamli farklilik gostermedigi
bulunmustur. Sonucta “H5: Yaslt hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve
serviste calisanlarin ekip calismasina iliskin degerlendirmeleri arasinda cinsiyete gore
farklilik vardir” seklinde kurulan hipotez kabul edilmistir.
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Tablo 11. Egitim Durumuna Goére Yaslt Hastalarin Hasta Tatmini, Serviste Calisanlarin
Ekip Caligmas: Ve Hastane Genel Kalitesine Iliskin Degerlendirmelerinin Dagilimi Ve
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Tablo 12. Hizmet Alinan Servise Gore Genel Hasta Tatmini, Ekip Caligmasi Ve
Hastane Genel Kalitesi Dagilimi Ve Karsilagtirilmasi

o st K| Mmoo | o | Onalomal oo |+ | b
e e S5 64 o767 0157 | 075
I;eg% C%?ﬁ“éﬁ%i??(!iﬂe'éiap 22t‘rlih?rgr';§ns'<'|i<rl‘;::zzri ;‘?g gzg 8:?2 1.248 | 0.213
Gonel Hostone Keltesi |0 e 3 40 [ o4s | 1222 | 0222

Karsilastirilmast
Egitim Durumu n Ortalama Std. Ki-Kare p
Sapma
Okuryazar Degil| 109 3.72 0.56
Okuryazar 54 3.68 | 0.43 y
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 dizeyleri ile tedavi
gordukleri servisteki hekim ve hemsireler arasindaki ekip ¢aligmasi ve hastane genel
kalitesine yonelik degerlendirmeleri (algilamalari) dagidimini ve karsilagtirilmasin
gostermektedir. Tablo 11 incelendiginde, yaslt hastalarin genel hasta tatmin diizeylerinin
egitim durumuna gore anlamli farklilik gosterdigi bulunmustur. Buna karsilik yaslt
hastalarin tedavi gordiikleri servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip ¢aligmast ve
hastane genel kalitesine iliskin degerlendirmeleri egitim durumuna gore anlamli farklilik
gostermemistir. Yaslt hastalarin egitim seviyesi dustiikge hasta tatminin artmakta oldugu
anlagilmistir. Ozellikle okur yazar olmayan yasli hastalarin hasta tatmini diizeylerinin,
hizmet aldiklart servisteki ekip ¢aligmasi duzeyi ile hastane genel kalitesine yonelik
algilamalart okuryazar, ilkogretim, lise ve Universite mezunlarina gore daha yiksektir.
Sonucta “H6: Yaslt hastalarin genel hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve serviste
caliganlarin ekip ¢alismasina iliskin degerlendirmeleri arasinda egitim durumuna gore
farklilik vardir” seklinde kurulan hipotez kismen kabul edilmistir.

Tablo 12 yatakls saglik hizmeti alinan servislerin (kliniklerin) tirtine (dahili branglar
—cerrahi branglar) gore hastalarin algiladig: genel hasta tatmini, tedavi gortlen servisteki
hekimlerin ve hemsirelerin ekip calismast ile hastane genel kalitesine iligkin algilamalart
veya degerlendirmelerinin dagilimini ve karsilastirilmasint gostermektedir. Tablo 12
incelendiginde, hastalarin tedavi gordiikleri servislerin tiirine gore genel hasta tatmini
duzeyi, ekip calismast ve hastane genel kalitesine yonelik degerlendirmelerinin anlamli
farklilik gostermedigi bulunmustur. Sonugta “H7: Yaslt hastalarin genel hasta tatmini,
hastane genel kalitesi ve serviste calisanlarin ekip ¢alismasina iliskin degerlendirmeleri
arasinda hizmet alinan servise (dahili brang klinikleri, cerrahi brang klinikleri) farkliik
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 Caligmasini
Degerlendirme Arasindaki Regresyon Modeli Ozeti

Model Standardize |Standardize
Edilmemig Edilmig .
Katsayilar | Katsayillar | t p R | R? D029|g|mi§ F Durbin-| vjp
R Watson
Enter Beta Iﬂa 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 p=
Degerlendirmeleri 0.000 L
Hastane Genel Kalitesine
Ait Hasta 0.130( 0.027 0.220 4.764 | 0.000 1.869
Degerlendirmeleri
Hastane 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 yaslt hastalarin genel hasta tatmini ile hastalarin hastane genel kalitesi,
servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip calismasi ve hastane genel temizligi ve
duzenine iliskin algilama veya degerlendirmeleri arasindaki iliskiyi 6zetlemektedir.
Modelde yasli hastalarin genel hasta tatmini duzeyi bagimli degisken, servisteki
hekimlerin ve hemsirelerin ekip calismasi, hastane genel kalitesi, hastanenin genel
temizligi ve dizenine ait yaslt hasta degerlendirmeleri ise bagimsiz degiskenler olarak
kullandmistir. Tablo 13 incelendiginde modelin iliski katsayisinin 0.550 oldugu
goriilmektedir (r=0.550). Ekip c¢alismasi, hastane genel temizligi ve duizeni, hastane
genel kalitesinin hasta tatmini duzeyindeki 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
gostermistir (Hair vd., 1998). Kurulan regresyon modeli dogrusaldir ve model

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F= 88.156; p<<0.01).

Tablo 13 uygulanan regresyon modeli dahilinde yasli hastalarin genel hasta tatmini
belirleyicilerini kullanilan bagimsiz degiskenlere gore goéstermektedir. Buna gore bu
arastirmada genel hasta tatminini tedavi goriilen servisteki hekimlerin ve hemsirelerin
ekip calismasinin, hastane genel kalitesinin ve hastane genel temizlik ve dizeninin
anlamli olarak belirledigi ve etkiledigi bulunmustur. Tablo 13 incelendiginde, tim
bagimsiz degiskenlerin Beta katsayilarinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
gorulmektedir (p<0.05). Bagimsiz degiskenler hasta tatminini olumlu ydnde
etkilemektedir. Yaslt hastalar hizmet aldiklar: servisteki ekip ¢alismasini, hastane genel
kalitesini ve hastane genel temizligini/dizenini ¢ok iyi olarak degerlendirdik¢e
algiladiklart hasta tatmini duzeyleri de artmaktadir. Bagimsiz degiskenlerin Standardize
Beta katsayilarina baktigimizda buradaki model icin hasta tatmini duzeyini en ¢ok
hastalarin hastane genel kalitesine yonelik algilama veya degerlendirmelerinin
(Standardize B=0.258) belirledigi, en az ise tedavi goriilen servisteki hekimlerin ve
hemsirelerin ekip calismasina ait hasta degerlendirmelerinin (Standardize B=0.168)
belirledigi bulunmustur. Sonucta “H8: Yasli hastalarin genel hasta tatmini diizeylerini
hastalarin hastane genel kalitesi, tedavi goriilen servisteki calisanlarin ekip caligmast,
hastane genel temizligi ve duzene iliskin degerlendirmeleri etkilemektedir /
belirlemektedir” seklinde kurulan hipotez kabul edilmistir.
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Tablo 14. Hastane Genel Kalitesi Ile Hasta Tatmini, Hastalarin Hastane Genel
Temizligi Ve Duzeni, Tedavi Gortlen Servisteki Hekimlerin Ve Hemsirelerin Ekip
Caligmasini Degerlendirme Arasindaki Regresyon Modeli Ozeti

Model B | i
Katsayllar | Katsayilar ; o R | R2 D"jz:g"mis F \I?;:]ril;:n VIF
Enter Beta Iﬂa 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
Dizenine Ait Hasta 0.384 0.035 0.396 11.029| 0.000 1.526
Degerlendirmeleri p=
0.000
Tedovi Gérolen Servisteki ]
Hekimlerin ve Hemsirelerin|0.274 | 0.036 0.280 7.665 | 0.000 1.581
Ekip Calismasina Ait Hasta
Degerlendirmeleri ]
Genel Hasta Tatmini 0.276| 0.058 0.163 4.764 1 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 ¢aligmasi ve hastane genel
temizligi ve dizenine iliskin algldama veya degerlendirmeleri arasindaki iliskiyi
ozetlemektedir. Modelde yasli hastalarin  genel hastane kalitesine yonelik
degerlendirmeleri bagimli degisken, servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip ¢alismast,
genel hasta tatmini dizeyi, hastanenin genel temizligi ve diizenine ait yash hasta
degerlendirmeleri ise bagimsiz degiskenler olarak kullanilmistir. Tablo 14 incelendiginde,
modelin iliski katsayisinin 0.696 oldugu gorulmektedir (r=0.696). Ekip calismast,
hastane genel temizligi ve dizeni, hastane genel kalitesinin hasta tatmini duzeyindeki
toplam varyansin % 48.4’sini acikladigr goriilmektedir (R>= 0.484).

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

Tablo 14 uygulanan regresyon modeli dahilinde yaglt hastalarin algiladigi genel hastane
kalitesi dizeylerinin belirleyicilerini  kullanilan bagimsiz degiskenlere gore
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gostermektedir. Buna gore bu aragtirmada hastane genel kalitesi diizeyini tedavi gortlen
servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip calismasinin, hasta tatminin ve hastane genel
temizlik ve diizeninin anlamli olarak belirledigi ve etkiledigi bulunmustur. Tablo 14
incelendiginde, tim bagimsiz degiskenlerin Beta katsayilarinin istatistiksel olarak
anlamli oldugu gorulmektedir (p<0.05). Bagimsiz degiskenler hastane genel kalitesi
diizeyini olumlu yonde etkilemektedir. Bir baska ifade ile bagimsiz degiskenlerin skoru
yukseldikce hastane genel kalitesi diizeyi de ylikselmektedir. Yagli hastalarin hasta
tatmini diizeyleri arttikga, hizmet aldiklart servisteki calisanlarin ekip calismasi, hastane
genel temizligi / dizenini ¢ok iyi olarak degerlendirdikce hastane genel kalitesi hastalar
tarafindan ¢ok iyi olarak degerlendirilmektedir. Bagimsiz degiskenlerin Standardize Beta
katsayilarina baktigimizda buradaki model icin genel hastane kalitesi diizeyini en ¢ok
hastalarin hastane genel temizligi ve duzenine iliskin degerlendirmelerinin (Standardize
B=0.396) belirledigi, en az ise genel hasta tatminin (Standardize B=0.163) belirledigi
bulunmustur. Sonucta “H9: Yasli hastalarin hastane genel kalitesi degerlendirme
duizeylerini hastalarin genel hasta tatmini diizeyleri, hizmet alinan servisteki calisanlarin
ekip caligmast ve hastane genel temizligi duzenine 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 calismasi hakkinda
degerlendirmeleri incelenmistir. Arastirma kesitsel, tanimlayict ve karsilagtirmali bir alan
aragtirmast olmustur. Aragtirma Turkiye'de yaslt hastalarin hasta tatmini tzerine fazla

arastirma yapilmamis olmast agisindan dnem arz edebilir.

Caligmanin bu kisminda arastirma sonuglarimizla iligkisi oldugu dustntlen bazi
bilimsel ¢aligmalar tzerinde durulacaktir. Andaleeb (2001: 1359-1362) hastalarin
hizmet kalitesi algilamalari ile hasta tatmini arasindaki iligkiyi aragtirmistir. Arastirmada
hastalarin hizmet kalitesi algilamalart ile hasta tatmini duzeyleri arasinda guiglii bir iliski
bulunmustur. Ayrica hasta tatminin belirleyicilerinin neler oldugunu bulmak igin
uygulanan ¢oklu regresyon modeli sonucunda hasta tatminin %64 iniin hizmet kalitesi
(dogruluk, iletisim, disiplin, yanit verebilirlik, 6deme) boyutlarina ait hasta algilamalart
tarafindan belirlendigi bulunmustur. Dolayist ile hasta tatmini ile hizmet kalitesi
arasinda gii¢lii bir iligkinin alt1 ¢izilmistir. Camacho ve arkadaslari (2006: 409) tarafindan
yapilan bir arastirmada hekime muayene olmak icin bekleme ve hekimin hasta
muayenesi i¢in ayirdigi siire ile hasta tatmini arasindaki iliski incelenmistir. Camacho ve
arkadaslart (2006: 409) arastirmalarinin sonucunda hastalarin hekime muayene olmak
icin bekleme siiresi azaldik¢a ve hekimin kendilerine muayenede ayirdigi zaman arttikca
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hasta tatmininin anlamls bir gekilde yiikseldigini bulmuslardir. Aynt sekilde Camacho ve
arkadaglart (2006: 409-413) arastirmada hastalarin muayene olmak icin her 10 dakika
beklemesi hasta tatmini % 10, hekimlerin muayene sirasinda hastaya 5 dakikadan daha
az zaman ayirmasinin ise hasta tatminini %30 azalttigint bulmuglardir. Anderson ve
arkadaslart (2007: 2) hizmet almak icin hastalarin bekleme sureleri ile genel hasta
tatmini arasindaki iligkiyi arastirmislar ve hastalarin hekime muayene olmak i¢in ofiste
bekleme streleri arttik¢a hasta tatminin azaldigini, buna karsilik hekimin kendilerine
muayenede daha ¢ok zaman ayirdikca tatminin arttiging bulmuslardir.  Sahin ve Tatar
(2006: 171), 387 astim hastast Uzerine yaptiklart aragtirmada hasta tatmini etkileyen
faktorleri incelemistir. Arastirma sonucunda hasta tatmininin % 22,7’si hekim yeterliligi,
% 25,6’st hastalara sunulan bilgi, % 46,2’si bakim kalitesi, % 13,7’si hizmet almak icin
bekleme siiresi ve % 9’unun genel hastane kalitesi tarafindan agiklandigs bulunmustur
Hasta tatmininin ol¢imiine yonelik yapilan bir calismada, doktorlarin ve doktorlarin
iletisiminin uygunlugunun (hastaya hastalig: ile ilgili aciklama yapmasi, doktorun bilgi
diizeyi vb.) algilanan kalite ve hasta tatminini 6nemli 6lgiide etkiledigi bulunmustur
(Oswald vd., 1998: 18). Woodside ve digerleri (1989: 5) tarafindan yapilan ¢alismada,
hasta tatmininin davranigsal niyetlerin sadece %31’ini acikladigini rapor etmislerdir.
Bendall- Lyon ve Powers (2004: 114) calismalarinda kiiresel hasta tatmininin tavsiye
etme ve tekrar tercih etme kararini dogrudan etkiledigini bulmusglardir. Meterko ve
digerleri (2004: 492) hastanelerde takim ¢aligmasi kiiltiiri ile hastalarin algiladigi hasta
tatmini arasindaki iligkiyi incelemislerdir. 125 hastanede arastirma yapilmis ve hastane
kultiri takim calismact, girisimci, burokratik ve rasyonel seklinde 4 boyutta ele
alinmistir. Hasta tatmini ise hastanelerde ayakta ve yatakli saglik hizmeti alan hastalar
anket uygulanarak elde edilmistir. Yapilan coklu regresyon analizi sonucunda takim
calismas: ile hasta tatmini arasinda pozitif iliski bulunmustur. Arastirma sonucunda
hastanelerin hasta tatminini ylkseltmek icin hastanelerde takim calismasinin
gelistirilmesi onerilmistir (Meterko vd., 2004: 492-493).

Turkiye'de yapilan arastirmalarda hizmet kalitesi — musteri memnuniyeti iligkisi
oldukca yeni arastirilan bir konudur (Varinli ve Cakir, 2004). Kayseri’de 6zel bir
hastanenin 185 poliklinik hastas: ile yapilan bir arastirmada poliklinik hizmetlerini beg
faktoriin olusturdugu ortaya ¢ikarilmis (doktorlar, hemsireler, stireg, personel ve fiyat ile
ilgili faktorler) ve bu faktorlerden doktorlarla ve fiyatla ilgili etkenlerin davranissal
niyetler tizerinde 6nemli etkileri oldugu belirlenmistir (Varinli ve Cakir, 2004). Izmir'de
bir 6zel hastanenin 105 hastastyla yapilan diger bir arastirmada ise hastalarin demografik
niteliklerinin hizmet kalitesi degerlendirmeleri ile olan iliskileri incelenmis ve yasli
hastalarin genclere gore, dusiik egitimli hastalarin yiksek egitimli hastalara gore, ytiksek
gelirli hastalarin diisuk gelirli hastalara gore ve sadik hastalarin sadik olmayanlara gore
hizmet kalitesini daha olumlu degerlendirdikleri bulunmustur (Devebakan ve Aksarayl,
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2003).

Cat1 ve Yimaz (2002) tarafindan yapilan arastirmada; cinsiyet ve egitim diizeyinin
hasta memnuniyeti agisindan etkili oldugunu ifade etmislerdir. Arastirmada, kadinlarin
memnuniyet dizeylerinin erkeklerden daha yiksek oldugunu bildirmislerdir. Son olarak,
hastanede daha kisa stireli kalan hastalarin, uzun streli kalan hastalara gére memnuniyet
diizeylerinin daha yuksek oldugu gértlmistir (Catt ve Yilmaz, 2002: 46).

Literatiirde memnuniyet ve egitim duzeyleri konusunda farkli sonuglar bulunmaktadir.
Egitim duizeyi yliksek olan hastalarin daha yiiksek standart beklediklerinden dolay: daha
az memnun olabileceklerini beliremektedir. Ancak Yilmaz (1999: 40) tarafindan yapilan
calismada, egitim duzeyi yuksek olan hastalarin daha memnun oldugu bulunmustur.
Buna karsilik Onsiiz ve arkadaslari (2008) yaptiklart arastirmada egitim durumuna gore
hasta tatminin anlamli farklilik géstermedigini bulmustur (Onsiiz vd., 2008: 38).
Ankara Universitesi Hastanesi’'nde yapilan bir calismada, hastalarin egitim diizeyi
yukseldik¢e hastane hizmetleri ile ilgili memnuniyetsizliklerinin arttigi bulunmustur
(Sarp ve Tikel, 1999: 147). Istanbul'da bir devlet hastanesinde yapilan calismada,
hastalarin egitim durumlarinin, memnuniyet diizeylerini sosyal hizmetler (telefon,
televizyon, ziyaretler vb.) konusunda etkiledigi belirtilmistir. Bu hizmetlerin hastalara
sunulmasinda farkliliklar bulunmamakla birlikte, tiniversite mezunu hastalarin bu
hizmetlerden tatmin olma dizeyleri daha yitksek olarak bulunmustur. Yapilan
caligmalarda, doktor-hemsire hizmetleri ve beslenme hizmetlerinden memnuniyetin
egitim diuzeyinden etkilendigi bildirilmistir (Kartaloglu vd., 2002: 228-230).

Bazi arastirmalarda kadinlarin, bazilarinda erkeklerin daha memnun olduklari
belirlenirken, bazilarinda cinsiyet ile memnuniyet arasinda iliski bulunamamuistir (Carr-
Hill, 1992: 236). Theodosopuolou ve arkadaslart (2007) yaslilarin hasta tatmini tzerine
yaptiklart arastirmada erkek hastalarin genel hasta tatminin kadin hastalardan daha
yuksek cikmasina ragmen, yasli kadin ve erkek hastalarin hasta tatmini duzeyleri
arasinda anlamli farkliigin olmadigint bulmusglardir (Theodosopuolou vd., 2007: 137-
139). Onsiiz ve arkadaslari (2008) 135 yatan hastanin hasta memnuniyet diizeyini
incelemiglerdir. Arastirma sonunda cinsiyete gore hasta memnuniyetinin farklidik
gostermedigini bulmuslardir (Onsiiz vd., 2008: 39-40). Istanbul’da bir devlet
hastanesinde yapilan bir ¢alismada, yatis islemleri, beslenme hizmetleri, oda hizmetleri,
temizlik hizmetleri ve genel memnuniyet diizeylerinde erkek ile kadin hastalar arasinda
anlamli farkliliklar saptanmistir. Erkek hastalarin tatmin puanlart kadinlardan daha
yuksek bulunmustur (Kartaloglu vd., 2002: 225).

Onsiiz ve arkadaslar1 (2008) tarafindan Istanbul’'da bir tiniversite hastanesinde yapilan
caligmada yasli grubunda bulunan hastalarin geng yas grubundaki hastalara gore daha
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yuksek hasta tatmini diizeyine sahip olduklari ve yas gruplarina gore genel hasta
tatminin farklilik gosterdigini bulmuslardir (Onsiiz vd., 2008: 39-40). Yas arttikca
doktor, hemsire hizmetleri ve genel memnuniyet durumlarinda artis saptanmustir. Bir¢ok
¢alismada bu yonde sonuglar bildirilmistir (Kartaloglu vd., 2002: 225). Bu sonug yaslt
hastalarin daha olgun ve hosgorilu olabilecegi, yasli hastalara daha nazik davranildigs,
genclerin daha elestirel yaklagimlari oldugu, yaslilarin mevcut durumu gecmis ile
kargilastirarak “daha iyi bulacaklart” gibi nedenlerle agiklanabilir (Jaipaul ve Rosenthal,
2003: 23; Quintana vd., 2006: 102).

Erbil ve arkadaslar: tarafindan bir kadin hastaliklart hastanesi ve dogumevinde 424
kadin hastaya anket uygulanmis ve sonucta hemsirelik bakimina yonelik hasta
tatmininin yatilan klinige ve yatis nedeni (hastaliga) gore anlamli farklilik gosterdigi
bulunmustur (Erbil vd., 2009: 122).

Bu calismadan elde edilen sonuglar Izmir ilindeki Saglik Bakanligi hastanelerinin
klinik yasli hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve kliniklerdeki hekimlerin ve
hemsirelerin ekip calismasi hakkinda bazi 6nemli sonuglar ve bulgular sunmaktadir.
Aragtirma sonucunda hastane tiiriine gore hasta tatmini diizeylerinin anlamli farkliiklar
gosterdigi bulunmustur. Izmir ili Saglik Bakanligi hastanelerinde kliniklerde yatan yasli
hastalarin algiladigi hasta tatmini dizeyinin iyi seviyeye yakin oldugu anlasilmistir.
Ayrica arastirmada hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve klinikteki hekimlerin ve
hemsirelerin ekip caligmasina ait hasta degerlendirmelerinin hastane tiriine (genel
hastane, kadin hastaliklari ve dogumevi hastanesi, gogiis hastaliklari hastanesi),
cinsiyetine, yasina gore anlamli farkliliklar gosterdigi bulunmustur.

Arastirmada hasta tatmini, hastane genel kalitesi ve hekimlerin ve hemsirelerin ekip
calismast arasindaki iligkiler de incelenmistir. Bu anlamda hasta tatmini, hastane genel
kalitesi ve tedavi goriilen servisteki hekimlerin ve hemsirelerin ekip ¢aligmasina ait yasl
hasta degerlendirme veya algilamalar: arasinda giigli ve pozitif yonde anlaml: iligki
bulunmustur. Ayrica arastirma sonucunda klinik hastalarin algiladig:r hasta tatmini
duzeyini hastalarin hastane genel kalitesi, hastane genel temizligi ve diizeni ile tedavi
gortlen servisteki ekip caligmasina ait hasta degerlendirmelerinin anlamli olacak sekilde
belirledigi sonucuna ulasilmistir. Arastirma sonuglarinin ilgili hastane yonetimlerine
toplam kalite caligmalart ve hasta tatminini yukseltme noktasinda 6nemli faydalar
saglayacagina inanilmaktadir.

Saglik Bakanligi hastanelerinde performansa dayali ek O6deme sistemi dahilinde
hastanelerin yillik olarak hasta tatminlerini belirleme ve sonuglari Saglik Bakanligt
merkez teskilatina gonderme sorumluluklart vardir. Benzer sekilde tniversite
hastanelerinde de performansa dayali bir ek 6deme sistemine gegisle birlikte, artik
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tUniversite hastaneleri de hastalarin hasta tatminini poliklinik ve klinik hastalar: acisindan
incelemek zorunda kalacaklardir. Buradan hareketle Turkiye hastane sektoriinde hasta
tatminine yonelik arastirmalarin ilerde artacagi dusiiniilmektedir. Hasta tatmini yaninda
teknik kalitenin (kliniksel kalite) Tk saglik sisteminde 6n plana alinmas: kaginilmazdr.
Gelecekte Teshise Dayali Gruplari (Diagnosis Related Groups-DRGs-) esas alan hastane
6deme modeline gegisle birlikte klinik uygulama rehberleri / tedavi protokolleri (clinical
practice guidelines / clinical pathways / treatment protocols) islerlik kazanacak ve
dolayist ile bu sture¢ Turkiye’'de kliniksel veya teknik kalitenin 6nem kazanmasini
saglayacaktir. Zaten uluslararasi kalite akreditasyon kuruluslar: hastanelerden objektik
(kliniksel kalite) ve subjektif (algilanan) hasta tatmini basta olmak tizere bir¢ok toplam
kalite arastirmasint yapmalarini zorunlu tutmakeadir.

Hastane personeline ve hekimlerine toplam kalite ve hasta tatmini konusunda egitim
verilmesi, hastane personelinin daha cok yardimsever olmasinin saglanmasi, hastalarin
muayene i¢in bekleme siirelerinin azaltilmasi, muayene icin hasta bekleme siirelerinin
azaltict onlemlerin alinmasi, hastanede toplam kalite ¢aligmalarinin artirtlmast ve bu
anlamda kapsamli hasta tatmini arastirmalarinin ¢ogaltilmast ve hekimlerin hastalara
tedavi siirecleri, hastalarin ilaglari basta olmak tizere daha ¢ok bilgi saglamasi 6nerilebilir.
Bu noktada hastaneden taburcu olurken hekimler ve hemsirelerden tarafindan verilen
bilginin azlig1 ve bu anlamda hasta tatminin dusiik oldugu bu arastirmada bulunmustur.
Bundan dolay: hastalar taburcu edilirken tedavinin evde yapilmas:i gereken kismi,
kullanilacak ilaglar, kontrol tarihleri gibi konularda hastalar veya hasta yakinlarina
doyurucu bilgilerin sunulmast 6nem arz etmektedir.

Bu arastirmada elde edilen temel sonuglar 1s1ginda getirilebilecek bazt 6neriler asagida
Ozetlenmistir.

® Ortamin genel ozellikleri, iletisim 6zellikleri, tan: ve tedavi hizmetleri konusunda
memnuniyet oldukca ylksek bulunurken, poliklinik kayit hizmetleri konusunda
memnuniyetin cok yiiksek olmadig:r gorulmistiir. Bundan dolayt hizmet almak icin
bekleme strelerinin azaltilmast ve hastalara ait kayitlarin daha hizli olmast 6nem arz
etmektedir. Ayrica hasta kayitlarindan asiri buirokratik islemlerin 6nlenmesi de hasta
tatminini yukseltmek icin 6nemlidir.

® Hastane personeline ve hekimlerine toplam kalite ve hasta tatmini konusunda egitim
verilmesi, hastane personelinin daha ¢ok yardimsever olmasinin saglanmasi, hastalarin
muayene i¢in bekleme sirelerinin azaltilmasi, muayene icin hasta bekleme siirelerinin
azaltict onlemlerin alinmasi, hastanede toplam kalite ¢aligmalarinin artirtlmast ve bu
anlamda kapsaml: hasta tatmini arastirmalarinin ¢ogaltilmas: ve hekimlerin hastalara
tedavi stirecleri, hastalarin ilaclar: bagta olmak tizere daha cok bilgi saglamast 6nerilebilir.
Bu noktada hastaneden taburcu olurken hekimler ve hemsirelerden tarafindan verilen
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bilginin azlig: ve bu anlamda hasta tatminin dtstk oldugu bu aragtirmada bulunmustur.
Bundan dolay: hastalar taburcu edilitken tedavinin evde yapilmasi gereken kismi,
kullanilacak ilaclar, kontrol tarihleri gibi konularda hastalar veya hasta yakinlarina
doyurucu bilgilerin sunulmasi 6nem arz etmektedir.

e Saglik Bakanlig: tarafindan hastanelerin hasta tatmini katsayisint belirlemek igin
kullanilan Hasta ve Hasta Yakinlarit Memnuniyet anketinde bazi dizenlemelerin
yapilmasi gerektigi soylenebilir. Ozellikle ankette yer alan hasta tatmini boyutlarinin ve
bu boyutlarin altinda yer alan soru igeriklerinin giincellenmesi ve revize edilmesi
gerekmektedir. Ornegin yatan hasta memnuniyetinde hastanede verilen yemek
hizmetlerine ait hicbir soruya yer verilmemistir. Bunun igin hasta tatmini boyutu olarak
yemek hizmetlerine de yer verilmesi gerekebilir. Ayrica ankette skorlama teknigi olarak
standardin saglanmasi, dolaysst ile 5°li Likert 6lgeginin kullandmasi faydali olacaktir.

e Ozel hastaneler ve ileride kurulmasi disiiniilen Kamu Hastane Birlikleri
kapsamindaki hastanelerin siniflandirilmasi i¢in hasta tatmini basta olmak tizere kalite ve
performans gostergeleri 6nemli 6l¢tide kullanilacaktir. Bu noktada Saglik Bakanlig: tim
kamu ve ozel hastanelerde kalite, performans ve hasta tatminin olciilmesi ve
degerlendirilmesi icin gerekli ¢alismalari baglatmak zorundadir.
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“Hayal giicu bilgiden daha énemlidir.” Albert EINSTEIN

OZET

Yeni sanayi ve teknoloji devrimi olarak nitelendirilen nanoteknoloji maddenin nano
boyutta kontrol edilmesidir. Maddenin atomik ve molekiiler seviyelerde kontrol edilmesi,
maddeye ihtiya¢ duyulan ve istenilen &zelliklerin kazandirilabilecegi anlamint
tastmaktadir. Bu kapsamiyla nanoteknoloji hayatin her alaninda yer alacaker.
Nanoteknoloji uygulamalari tiiketicileri ve onemli bir tuketici grubu olan aileyi
etkilemektedir. Tiuketici urinlerinde Nanoteknoloji uygulamalart  giderek
yayginlasmaktadir. Evlerde kullanilan ara¢ ve gereclerden yap: malzemelerine, hijyen
urtinlerinden enerji kullanimina kadar nanoteknoloji ev yonetimindeki pek ¢ok alani
etkilemektedir ve bu durum onimiizdeki yillarda artarak devam edecektir. Olanaklar
teknolojisiyle uretilen tiketici trtunleri ¢evrenin korunmasi ve kaynaklarin verimli

kullanilmasi acisindan da umut vaad etmektedir.
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Tekstil, demiryolu, otomotiv sanayi devrimleri, insanligin 6nemli dénemegleri olarak
tarihe gecmistir. Ozellikle 1939’lu yillardan giinimiize uzanan siiregte “bilgisayar ve
bilgi devrimi” diye adlandirilan bir asama yasanmaktadir. Bu asamay: gerceklestiren
ulkelerin dinyadaki gelismislik siralamasinda yer almalari dikkatleri ¢ekmektedir.
Ekonomistler nanoteknolojinin yeni bir sanayi devrimi olarak 2025 yilina kadar her
alanda gelismesini tamamlayarak 21. yizyila damgasini vuracagina inanmaktadirlar.
Nanoteknoloji vizyonunun ortaya gikisi, 1959 yilinda fizik¢i Dr. Richard Feynman’in
malzeme ve cihazlarin molekiler boyutlarda tretilmesi ile basarilabilecekler tzerine
yapmis oldugu tinli konusmasina (“Altta Daha Cok Yer Var”) kadar dayandirilmakeadir.
Dr. Feynman bu konusmasinda minyatiirize edilmis enstrimanlar ile nanoyapilarin
Olgtlebilecegi ve yeni amaclar dogrultusunda kullanilabileceginin altint ¢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
gliciniin bir simgesi olabilecektir. Nanoteknolojinin 6ncelikle malzeme, kimya ve
biyoteknoloji alanlarinda gelisecegi, ancak 10-15 yil sonra elektronik ve ozellikle
molekiiler elektronikte agirligint hissettirecegi beklenmektedir. Nanoteknoloji tekstil,
tip ve ilag sanayi, elektronik gibi bircok sektore girip o sektorde 6nemli degisikliklere
neden olabilecektir. Nanomalzemelerin olaganiisti 6zellikleri hemen hemen her alanda;
savunma sanayinde, tekstilde, otomotiv sanayinde, insaatta, elektronikte, yeni tedavi
yontemlerinde devrim yaratacaktir. Nanoteknoloji temelli malzemelerin 2015 yilindan
sonra bilinen klasik malzemeler kadar onem kazanip yayginlagsmast beklenmektedir
(Crract, 2008; Kayir ve Bagcil, 2010).

Tum ilkelerde nanoteknolojiye kaynak aktarim: giderek artmaktadir.
Nanoteknolojinin getirecegi buluslar bilim tarihinde simdiye kadar yapilan buluglardan
¢ok daha kapsamlt ve gilicli olacaktir. Kendi kendini temizleyen boyalar, kirlenmeyen
kumaslar, esnek ama daha dayaniklt betonlar, elmas kadar sert kaplamalar, kanserli
hucreleri viicuda zarar vermeden 6ldiren ajanlar, gtinlerce etkisini kaybetmeyen kremler,
tek bir sarbon mikrobunu bile algilayabilen sensorler ve mikrop barindirmayan
buzdolaplart gibi yuzlerce nanoteknolojik trtin hayatimiza girecektir. Nobel 6dil sahibi
Horst Stormer bu alani, “Nanoteknoloji bize gereken tiim aletleri verdi. Doganin en
gelismis oyuncak kutusu sayesinde atom ve molekiillerle oynayabilecegiz.
Yapabilecegimiz seyler sinirsiz goriiniiyor” 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
karsilastigs sorunlar agisindan diger canlilardan farkli kilmaktadir. Bu nedenle insan tarih
boyunca hep bu 6zelliginin gerektirdigi caba ve davranslar icinde olmus veya olma
durumunda kalmstir (Okmen, 1996). Teknoloji insanlik tarihi ile baslamustir. Tki milyon
yil 6nce silah, ara¢ ve gereclerin yapilmaya baslandig: tas devri ile baslayan teknoloji
evrimi, bronz ve demir ¢aglarinin ardindan 1750-1830 yillar: arasinda insan ve hayvan
glctintin ¢ok ustiinde igler yapabilen buhar giiciiniin egemenligi ile 6zdeslesen endustri
devrimi ile buyik bir ivme kazanmistir. 2000’li yillarda ise teknoloji biyik dlgtide bilgi
yogun yapilara dontismiistiir (Kiper, 2004).

Teknoloji en basit tanimiyla, bilginin bir iriinidiir. Teknolojik gelisme, tretim ile ilgili
yontemleri, kullanilan arag, gere¢ ve aletleri kapsayan bilgideki gelismeyi ifade
etmektedir (Uzay, 2007).

Teknolojinin gelisimi tretim ve titketim yapilarinda bir farklilasmaya yol a¢cmuistir. Bir
yandan mevcut mal ve hizmetlerin niteligi ve niceligi daha kolay artirilabilir hale
gelmisken, diger yandan yeni teknolojilerin kullanimi yoluyla eskiden tretilemeyen mal
ve hizmetler tretilebilir olmustur. Ekonominin arz yoniinde meydana gelen bu gelismeler
yeni pazarlama stratejileriyle birleserek insanlari daha ¢ok ve yeni urtinler talep eder
duruma getirmistir (Ertastan ve Yalcinkaya, 1998). Tuketici talebi beklenti ve isteklerin
karstlanmasinin yani sira artik yenilik ve yaraticilik sonucu piyasaya surilen trtinlerden
yanadir. Cinki su anki piyasa kosullarinda bir triin icin cesitli ikame alternatiflerinin
bulunmasi nedeniyle tiiketicinin ilgisini ¢ekecek olan sey yenilik olacaktir. Iste bu
nedenle isletmeler Griinde gereksinim duyulan fonksiyonel 6zelliklerin yant sira Griinde
bir yenilik olusturmak zorundadir (Aybarg, 2007).

Yeni teknolojiler teknolojik degisimin ulastigt son asamadir. Teknolojik gelisme,
ekonomi, ekonomik ve toplumsal yapidaki degisim ve etkilesimlerle sanayilesme,
sanayilesmeden de icinde bulundugumuz yeni teknoloji asamasina ulagsmistir. Bu
anlamda teknolojik degisim, var olan degisim siirecinin bir parcasidir. Bu degisim
sturecinde teknik yeniliklerin, ekonomik gelismeyle toplumsal ve kurumsal degisikliklerle
karsiliklt bagimliiklari s6z konusudur (Erdut, 1997).

Bilim ve teknolojide meydana getirilen gelismelere gin gecmeden yenileri
eklenmektedir. Saglik alanindan malzemeye hatta bilisim dinyasina kadar her alanda
yenilik, yeni trin ortaya koyma prensibi artik her sektore hakim bir anlayis halini
almaktadir. Bu yeni teknolojiler nanoteknoloji, biyoteknoloji ve mikroteknoloji
uygulama teknolojileri olup ekonomik buyumenin gelecekteki motorlart olacaklarina
kesin goziyle bakilmaktadir (Aybarc, 2007).
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Nanoteknoloji, maddenin atomik-molekiiler boyutta mithendisliginin yapilarak
yepyeni Ozelliklerinin agiga cikarilmasi; nanometre olcegindeki fiziksel, kimyasal ve
biyolojik olaylarin anlasilmasi, kontrolii ve tretimi amaciyla, fonksiyonel materyallerin,
cihazlarin ve sistemlerin gelistirilmesidir. Bir baska ifade ile c¢esitli araclarin,
malzemelerin ve yapiarin molekiiler duzeyde islenmesi, olusturulmast ve manipiile

edilmesi olarak tanimlanmaktadir (Balci, 2006).

“Nano-" 6n eki yunanca nanos kelimesinden gelir ve “ctice” demektir (Keiper, 2003).
“Nano” sozcik olarak, bir fiziksel buyukligin bir milyarda biri anlamina gelmektedir.
Bir nanometre ise metrenin bir milyarda birine esit bir uzunluk birimidir. Bir nanometre
icine yan yana ancak 2-3 atom dizilebilmekte ve yaklasik 100-1000 atom bir araya
gelerek nano dlceklerde bir nesneyi olusturmaktadir (Ciract, 2005). Insan sac teli capinin
yaklagitk 100.000 nanometre oldugu dusuntlurse ne kadar kuguk bir olgekten
bahsedildigi daha rahat anlagilmaktadir. Nanoteknoloji de bu baglamda “cok kiicik
maddelerin teknolojisi” olmaktadir (Ozdogan ve ark. , 2006).

Nano-olcek seviyesindeki malzemelerin 6zellikleri makroskobik 6lgekten tamamen
farklt olup, nano boyutlara yaklastikca bircok yeni 6zellik ortaya ¢ikmaktadir
(Nanoteknoloji Strateji Grubu, 2004). Malzemenin biiyiikliigii nanometre 6lgiitlerine
inince kuantum davranslar bilinen klasik davransslarin yerini almakta, fiziksel 6zellikleri
kesikli bir degisim gostermeye baglamaktadir. Kimyasal ve fiziksel ozellikler, yapinin
buyuklugine ve atom yapisinin ayrintilarina, disaridan sisteme baglanan yabanct bir
atomun cinsine ve yerine gore cok farkli ve olaganuisti davranislar sergilemektedir. Soyle
ki, mevcut nanoyaptya yabanct bir atomun yapigmasi, elektronik ozellikleri, drnegin
elektrik iletkenligi fark edilebilir sekilde degistirmekte, bu yabanct bir atom gecis
elementi oldugunda yapistigt bir nanoyapiya manyetik 6zellikler kazandirabilmektedir.
Kisaca, bir nanoyapinin fiziksel 6zellikleri, bag yapist ve dolayist ile mukavemeti onun
buyuklugune ve boyutuna bagli olarak 6nemli degisimler gosterebilmektedir. Maddeyi
nano boyutlarda isleyerek ve ortaya ¢ikan degisik 6zellikleri 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 glimis zincirlerinden bile daha iyi bir iletken olabilmektedir.

Nanobilim ¢ok kuguk boyutlarda ortaya ¢ikan bu yeni davranslart kuantum kurami
yardimt ile anlamamizi saglamaktadir (Ciraci, 2006). Nanobilim ile ilgili yapilan en
yaygin yorum; atom ve molekiler boyutta dl¢im, izleme ve turetim yapabilme ve bu
boyutlarda yeni ozellikleri isleyebilme olarak ifade edilmektedir (Arnall, 2003).
Nanobilim, en kisa ve 6z1u ifade sekliyle dogay taklit etmektir. Dogaya baktigimizda,
kendisinin temel yapt taglart olan atom ve molekiilleri miikemmel bir sekilde kullanarak
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bildigimiz her seyi insa etmektedir. Gozle gorillen ve gorinemeyen biitiin bitki ve
hayvan tirlerinin dogada “asagidan yukariya” dogru; yani temel taslarla insa edildigi
gozlemlenmektedir. Bu insayi, doga ytiz milyonlarca yildir mitkemmel bir sekilde
yapmaktadir (Giiveng, 2008).

Nanoteknolojinin Amaglar1 (Bozkaya, 2006):

* Nanometre olcekli yapilarin analizi,

® Nanometre boyutunda yapilarin fiziksel 6zelliklerinin anlasilmast,

* Alisilandan farkli ve Gstiin malzeme 6zellikleri/iiretim streclerinin elde edilmesi,

* Daha dayanikls, daha hafif, daha hizli yapilar,

* Daha az malzeme ve enerji kullanimi,

* Nanometre 6lgekli yapilarin imalati,

* Nano hassasiyetli cihazlarin gelistirilmesi,

® Nano olgekli cihazlarin gelistirilmesi,

* Uygun yontemler bulunarak nanoskopik ve makroskopik dinya arasindaki bagin

kurulmasi.

Nanoteknoloji disiplinler arast bir bilim dalidir. Nanoteknolojinin bu 6zelligi; farkls
alanlara hakimiyeti, farkli disiplinlerdeki bilim adamlarinin ortaklasa calismalarin:
beraberinde getirdigi gibi, sonuglart itibariyle de bir¢ok alani temelden etkileme
potansiyeli vardir. Diger yandan, nanoteknoloji arastirmalarinin pahali olmast ulusal

merkezlerin ve enstittlerin kurulmasint zorunlu kdmistir (Denizci, 2008).

Nanoteknolojinin Onemli Ozellikleri (Karakaya, 2009) :

* Nanoteknoloji olanaklar teknolojisidir. Daha 6nce uygulanabilirligi olmayan yeni
urtnlerin olusturulmasina ve proseslerin gelistirilmesine olanak saglar.

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

* Nanoteknoloji cok disiplinlidir. Nanoteknoloji bircok bilimsel alanin bir arada
calismasint gerektiren bir teknolojidir. Cesitli teknolojik ve bilimsel disiplinlerden
olusmaktadir. Ornek olarak nanoyapili malzemeler, nanoelektronik, nanobiyoteknoloji,
nanoanalitik sayilabilir.

* Nanoteknoloji evrenseldir. Gelismis tlkeler nanoteknoloji alanindaki aragtirmalart
desteklemek tzere kaynak ayirmaktadir. Dunya ¢apindaki girisimciler ise bazi buyuk
sitketler araciligtyla nanoteknolojiye yatirim yapmaktadir.

Nanoteknolojiye olan ilginin giin gectikce artmasinin ¢ temel nedeni vardir.
Nanoteknolojik arastirmalarinin maddenin temel bilgisindeki eksiklikleri tamamlama
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potansiyeli vardir, nanoteknoloji yeni uygulamalart beraberinde getirecektir, endistriyel
protiplendirme baslamistir ve ticari boyut kazanmaktadir (Roco, 2007).

Sonuglari itibariyle global ekonomiyi etkileme potansiyeline sahip nanoteknoloji,
heniiz gelisme evresindedir. Beklentiler nanoteknolojinin 6niimizdeki 15-20 yil
icerisinde gelismesini tamamlay1p insanoglunun hayatina mucizevi olasiliklarla birlikte
girmesi yoniindedir. Nanoteknoloji bir yandan eski teknolojilere yeni bakig acilar
getirirken diger yandan da, daha 6nemli ve kritik olan, dnceleri olanaksiz gibi gorinen
yeni teknolojilere ve uygulamalara kapi aralamis olmasidir. Ornek olarak, malzemelerin
ozellikleri nanoteknoloji sayesinde daha iyi anlasilmig, dolayisiyla bu malzemelerin
kullanildigr uygulamalarda belirgin iyilestirmeler gézlenmistir.

Gelismis bircok tlkede ulusal nanoteknoloji mitkemmeliyet merkezleri, nanoteknoloji
arastirmalarint Ulke sathina yayarak hizli bir gelisme gostermelerine 6nderlik etmistir.
Arastirma merkezleri ve enstittler ¢evresinde kurulan nanoteknoloji sirketleri, akademik
camiayla olan yakin etkilesmeleri nedeniyle kisa siire icerisinde bir¢cok nanoteknoloji
Uriintint piyasaya sturmuslerdir (Denizci, 2008). Nanoteknoloji uzay yarisindan beri en
biiyiik hitkiimet yatirim alant olmustur. Insan Gen Haritasi Projesinin rekorunu kirmis
bulunmaktadir (Akin, 2008).

Nanoteknoloji alaninda baglatilan aragtirmalar; daha cok ABD, Japonya, AB, Cin ve
G. Kore eksenli olarak yogunlagmistir. Nanoteknoloji ABD’de, ekonomistlerin telkini ile
Bagkan Bill Clinton tarafindan en 6ncelikli ve kritik alan olarak ilan edilmis, dolayst ile
ABD’nin en ¢ok desteklenen programlarindan olmustur. ABD’yi yakindan izleyen Japon
hukiimeti de, daha 6nce benzeri gorilmemis parasal destekleri nanoteknoloji icin
seferber etmistir. ABD ve Japonya'daki gelismeleri kayg: ile izleyen Avrupa Birligi,
teknolojilerinin 10 yil sonra bu iki ilke ile yarisabilmesi icin 6. Cergeve Programinda
nanobilim ve nanoteknolojiyi 6ncelikli alan olarak ilan etmistir. Ancak, nanoteknolojiye
ayrilan payin birlik tlkelerinin milli bitgelerinden ayirdiklart kaynaklarin toplaminin
¢ok kiciik bir bolimi oldugu ifade edilmektedir. Avrupa Birligi tlkelerinden
Almanya'nin nanoteknoloji yatirimlart tiim Avrupadaki nanoteknoloji harcamalarinin
yaklastk yarisint olusturmaktadir. Almaya'nin yani sira Ingiltere, Fransa, Isvec ve
Hollanda’'daki arastirma yatirim planlarinin 6teki AB tlkelere gore daha fazla oldugu
goze carpmaktadir. Asya ulkelerine bakildiginda Japonya'yi takip eden tlkeler arasinda
Cin ve Kore one ¢ikmaktadir. Cin, tlkede yurttilen nanoteknoloji odakli birgok
aragtirma ve gelistirme caligmasint Cin Bilimler Akademisi kanaliyla yurtitmektedir.
Aragtirma merkezlerine ek olarak, nanoteknoloji kullanilarak tretilen uriinlerin
ticarilesmesine imkan saglamak amaciyla ¢alisan bir ¢ok kurulus bulunmaktadir. Kore
nanoteknolojinin mikro elektronik uygulamalart alaninda yogunlagsmistir (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 tilkelerin refah seviyesi, ulusal
savunmast ve ekonomisi daha giicli bir konuma gelecektir (Nanoteknoloji Strateji
Grubu, 2004). Gelismis tlkelere paralel olarak gelismekte olan ilkelerde de ulusal
nanoteknoloji merkezleri kurulmaktadir. Iran’da Sharif Universitesi'nde iki yil 6nce
‘National Nanoscience and Nanotechnology Institute’ adiyla kurulan enstitiide arastirma
ve egitim programlart baslamistir. Islamabad’da benzer bir enstitii kurulmaktadir. Bu
yeni teknoloji devriminde yerini almak ve gelisen pazardan pay kapabilmek icin tlkeler
adeta birbirleri ile yarigmaktadir. Clinkii devletler, bu teknoloji devrimini kagirmanin
bedelinin ne kadar ytiksek olacagini ¢ok iyi bilmektedir (Denizci, 2008).

Ilerlemis tilkelerde 1990’li yillarinda baslayan nanoteknoloji akimina Tiirkiye uzunca
bir siire seyirci kalmistir. Yillar ilerleyip, ileri teknoloji tilkelerinin konuya yaptiklar:
yatirimlar katlanip, uzun dénem planlari ortaya cikinca nanoteknolojinin yaklagmakta
olan yeni bir teknoloji devrimi oldugu anlasilmustir. Ulkemizde nanoteknolojinin 6nemi
UNAM (Ulusal Nanoteknoloji Arastirma Merkezi) projesi ile ¢esitli kesimlere
duyurulmus, konu gindeme girmistir. TUBITAK tarafindan hazirlanan 2023 vizyon
programinda nanoteknoloji yer almis ve yol haritast yapilmistir. Nanoteknoloji
Turkiye’de buyiik holdinglerin orta ve uzun dénem planlarinda yer almaya baglamustir.
Sayilart az da olsa bazt 6zel sektor kuruluslari nanoteknolojiyi trtinlerini gelistirmek
amact ile kullanmaya baglamislardir (Ciract, 2007). Nanobilim ve nanoteknoloji alaninda
calisan Universite ve kuruluglar arasinda; Bilkent, ODTU, ITU, Kog, Sabanci, Ege,
Universiteleri, TUBITAK, Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii yer almaktadirlar. Kamu
kuruluslarindan Roketsan, TAI konuyla ilgili calismalar yiriitmektedir. Bazt 6zel sektor
kuruluslarinin da nanoteknoloji ile ilgilendigi bilinmektedir. Ancak c¢aligmalar ile
arastirma  gelistirme faaliyetlerine yapilan yatirimlar diinyanin ¢ok gerisinde
seyretmektedir (Celep, 2007).

Nanoteknolojinin Kullanim Alanlar:

Nanoteknolojinin bircok alanda son 10 yilda giderek artan oranda kullanilmasinin ve
bunun derin toplumsal etkilerinin, ikinci bir sanayi devrimine yol ag¢tigr ve tim
teknolojik gelismeleri golgede birakacak devrim niteligindeki yeniliklerin bilhassa
nanoteknoloji ile desteklenecegi distintlmektedir (Giinesoglu, 2006). Nanometre
olceklerinde malzemelerin sahip olduklart ustiin fiziksel 6zellikleri kullanarak cesitli
alanlarda (bilisim ve iletisim, elektronik, biyoteknoloji, farmakoloji, tip, savunma, tekstil,
makine ve ingaat sanayileri vb.) teknolojik devrim niteliginde yeni urinler elde
edilebilmektedir ve bu trtnlerden ciddi gelirler elde edilmektedir (Ozdogan ve ark. ,
20006).
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Uygulama alanlarinda nanoteknolojinin kapsam: su iki konu ile iligkilendirilir
(Gunesoglu, 20006) :

1. Pozisyonel (molekiiler) kontrol: Uriin ve yan triinlerin molekiiler diizeyde
kontrolt esasina dayanir. Endustriyel ya da dogal tim trtnlerin 6zellikleri atomlarin
nasil duzenlendiklerine baglidir. Glinimuzin makroskobik uretim yontemleri ise
molekiiler diizeyde ¢alismaya oldukga yetersiz kalmaktadirlar. Molektler nanoteknoloji,
molekiler kimya ve fizik ile mekaniksel dizayn, yapisal analiz, bilgisayar bilimi, elektrik
miuhendisligi ve sistem mithendisliginin mithendislik temellerini birlestiren, yeni gelisen
disiplinler arast bir sahadir. Molekiler tretim, istenen urtinlerin eldesi i¢in atomlarin
tertip ve dizimini amaclayan bir metottur.

2. Kolay tekrarlanabilirlik: Nanoteknolojinin kritik bir diger ozelligi urtinlerin
teminini ucuzlatmas: olmaktadir. Distuk maliyetli tretimin gerceklesmesi icin
nanoteknoloji uygulamasinin kolay tasarlanmast ve kolay tekrarlanir olmast
gerekmektedir. Atomik 6zellikli Grtinler, mukavemet, sertlik, hiz ve verimlilikte yuksek
oranlar gosterirler, yiksek kaliteli ve dustik maliyetlidirler.

Nanoteknoloji ozellikle, “genel amacli teknoloji” olarak adlandiridlmaktadir. Cunka
gerceklestirildigi zaman, nanoteknolojinin neredeyse biitin sektorlerde ve toplumun her
alaninda ¢ok 6nemli bir yeri olacaktir. Ontimiizdeki yillarda nanoteknolojinin birgok alan
icin ne kadar vazgecilmez oldugu daha iyi anlasilacaktr. Ozellikle saglik, savunma,
tekstil, enerji, elektronik ve fotonik gibi alanlarda elde edilecek katma degeri yiiksek
urtnler insanoglunun hayatint kolaylastiracaktir (Denizci, 2008).

Nanoteknoloji genel amaclt bir teknoloji olmast nedeniyle hayatin her alaninda etkili
olmaktadir. Kullanidan arabalardan, alinan ilaglara, giysilerden, duvar boyalarina,
ucaklardan bilgisayar parcalarina kadar her sektorde ve her turlt sanayi dalinda etkili
olmakta ve kullanilmaktadir. Nanoteknoloji olgusunun tretim siirecine entegre edilmesi
ile kullanim yelpazesi bu kadar genis alanlara yayldmaktadir (Giinesoglu, 2006).

Nanoteknoloji, cevre ve aile

Nanoteknoloji, kaynaklarin daha verimli ve sirdirtlebilir kullanimi icin yol
gosterebilme ve diinya ¢apindaki insanlarin biiyiik cogunlugu icin yararls bir etkiye sahip
olabilme potansiyeli tasimaktadir (www.nanoforum.org). Daha hafif, saglam, uzun
6miirli, fonksiyonel ve taginmasi kolay materyaller Greten nanoteknoloji; bu uretimleri
yaparken minimum maliyet ve minimum ¢evre kirliligi gibi faktorlere de 6nem verdigi
icin gelecekte yasamimizin her aninda yer alacaginin sinyallerini vermektedir (Kaplan,
Karanfil, Kitis, 2007).

Insan cevresiyle uyum icerisinde ve belli bir dengenin saglanmasiyla yasamini
siirdiiren, ancak bazi durumlarda dengeyi bozabilen bir varliktr. Insanla cevresi
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arasindaki dengeyi saglayan kosullar bozulmaya baslayinca, insanlarin gerekli 6nlemleri
alma zorunlulugu dogar. Cunku ailelerin ve toplumun refahina ve sosyal huzuruna
katkida bulunan bazi cevresel faktorler, cesitli madde ve enerjinin dogal birikiminin ¢ok
tizerinde ¢evreye katilmast ile insan ve toplum saglig: icin tehlike yaratan etkenler haline
donuserek cevre kirliligine neden olur. Cevre kirliligi canldarin yasadiklart ortamin dogal
dengesinin bozulmasi faaliyetidir (Babaogul ve Bener, 2008).

Hizla artan dinya nufusu, plansiz endistrilesme ve sagliksiz kentlesme, nukleer
denemeler, bolgesel savaslar, verimi artirmak amactyla kullanilan tarim ilaclari, yapay
gubreler ve deterjan gibi kimyasal maddeler yoluyla cevre kirliligi giderek artmakeadir.
Bunun sonucu buylik oranda kirlenen hava, su ve toprak, canlilar i¢in zararli olabilecek
boyutlara ulagmistir (Cabuk ve Karacaoglu, 2003). Her alanda buyiik ol¢iide ilerleme
kaydedilmesine ragmen, diinya tzerinde insan faaliyetleri arttikca yasam kalitelerinin
dustigu gorulmektedir. Esas olarak, niifus yogunlugunun artmasi ve insanlar arast
rekabet, strekli buylyen baskilarin ortaya ¢itkmasina neden olmus, dogal cercevede
yapilan degisiklikler yasami olumsuz yonde etkilemistir. Fakat ayn: zamanda, ekonomik
faaliyetin ve teknik ilerlemelerin, ¢evredeki bozulmalart dizeltici ve ¢evreyi koruyucu
katkisinin da farkina varilmustir. Insanlarin, istek unsuruna hemen hemen hig yer
birakmayan hizli bir kalkinma siireci icine girmeleri ile birlikte, cevre ile ilgili konularda
astrililik, ¢arpiklik ve dizensizlik tehdidine karst yol gosterici olma gorevi teknolojiye ve
mithendislige diigmektedir. Kosullara uygun ve 6zenle se¢ilmis bir teknoloji ve hiir ticari
degisim iliskileri, ¢evre konusunda istenen yonde bir gelisme saglanabilmesinin
araglaridir.

Rasyonel bir ¢evre yonetiminin, kisa dénemli amaclarla kaynaklarinin distincesizce
yagmalanmas: ya da dogal kaynaklarin kullaniminin yasaklanmasi gibi iki ayr
uygulamadan ¢ok farkls olarak genel ekonomik yarar saglayict bir 6zellige sahip oldugu
goriilmektedir. Insanlarin cevre tizerinde etkili olabilecek her tiirlii faaliyetinin dikkatli
bir sekilde gozlenmesini de icerecek sekilde, bilim ve teknolojinin akilica kullanimy ile
gelisme saglanabildigi anlagilmistir. Bu baglamda ¢evre kirliligini 6nleme girisimleri,
saglikl bir mihendislik ve yonetim uygulamasini degil, aynt zamanda toplumsal
davranis kaliplarinin  gelistirilmesini, kultir dizeyinin ve ahlak degerlerinin
yukseltilmesini de gerektirmektedir (Schaefer, 1991).

Bilimdeki ilerleme sayesinde dogal kaynaklarin tahrip edilmeden kullandmasi igin
gelistirilen teknolojiler titkenen kaynaklara alternatifler saglanmaktadir. Ornegin atiklari
geri kazanmak yeni ve yenilenebilir enerji kaynaklart kullanmak tarimsal Gretim
stireclerini kontrol edebilmek gibi bircok yenilik gelistirilmektedir (Erdem ve Okmen,
2008).
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Basta su ve enerji olmak Uzere kaynaklarin ihtiyactan fazla tiketilmesinin 6ntne
ge¢mek guntimuz sartlarinda ¢ok 6nemli bir husustur. Nanobilimi bu soruna yonelik
daha az kaynak harcayan, daha etkin, ayni zamanda geri kazanilabilen paketleme
materyallerini ¢6ziim olarak sunmaktadir. Global 1sinmanin giindemde bulundugu su
stralarda su kaynaklarinin idareli kullanimi petrolden daha fazla 6nem arz etmektedir.
Nanobilimi bu sorun igin daha az su harcayan urtnler gelistirmek ve kendi kendini
temizleyen trtnler imal etmekle ugrasmaktadir (Denizci, 2008).

Giiniimiizde teknoloji denince ilk akla gelen kavramlardan biri de enerjidir. Ozellikle
ortaya cikan ¢evre sorunlari baglaminda enerji ve teknoloji iligskisi biytk ©6nem
kazanmaktadir (Okmen, 1996). Nanoteknoloji alanindaki buluslar; daha etkin, ucuz ve
gevre dostu teknolojilerin girisimiyle ginimiizdeki enerji tedarigine yonelik alternatif
tekniklerin Otesine ge¢me imkani tanimaktadir (Tiris, 2008). Nanoteknoloji; enerji
tuketiminin azaltilmasi, enerji Giretim veriminin artirilmasi, ¢cevre dostu enerji sistemleri
ve pillerin geri dontsimu gibi enerji kaynaklari ve cevreyle ilgili alanlarda yeni
uygulamalari beraberinde getirmektedir (Kigiikyildirim, 2011).

Gelisen teknolojilerin yant sira zamanla ¢evrecilik genis kitleler tarafindan desteklenen
ve daha genis anlam ve alanlar: iceren bir faaliyetler dizisi haline gelmistir. Gelisen ¢evre
bilinci tiiketicilerin tGrin tercihlerinde ve satin alma strecinde etkili olmaya baglamistir
(Aracioglu ve Tatlidil, 2009).

Tuketici, mal ve hizmetleri baska mal ve hizmetlerin tretimi i¢in degil de tamamen
kisisel veya ailesel gereksinimleri i¢in 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
reddeder. Baska bir deyisle, yeni pazarlama bilesenlerinin titketicinin tiiketim sistemine
alinip alinmamasi bu konuda bir karar vermesi ile mumkindir. Tuketici kabul stireci
yeniligin farkina varma, bilgi edinme, degerlendirme, deneme, kabul etme veya
reddetme asamalarindan olugur. Yeniligin kabuld, tiketicinin ekonomik, sosyal ve
psikolojik risk alma diizeyine baglidir (Ozgen ve ark. , 2007). Tiiketicinin hayatina giren
ve ozellikle tiketici icin yeni bir teknoloji olan nanoteknoloji ile ilgili kararlar fazlasiyla
6nem tastmaktadir. Nanoteknoloji ile ilgili tercihler kisisel ve mesleki degerlerden,
toplumsal ve kurumsal yapilardan, politika ve dizenlemelerden, tiketicinin ihtiya¢ ve
isteklerinden, genel umut ve korkulardan etkilenmektedir. Ayrica bu tercihler degerler,
kurumlar ve inanclar arast degis tokusa da baglidir. Nanoteknoloji ile ilgili tercihler
nanoteknolojinin ne anlama geldigini, hangi uygulamalarin dogacagini, tiketicilerin bu
uygulamalari nasil kullanacagini ve toplumun nasil sekillenecegini belirlemede yardimci
olacaktir (Miller ve ark. ,2007).
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Tuketicinin tuketime yonelik karar ve davranslarinin olusmasinda ailesinin etkisi
buyuktir; ¢unkia tuketim aliskanliklari, kaliplart once aile icinde kazanilmakeadir.
Ailede, gunlik yasami surdirmek icin tretim ve tiketimle ilgili cok sayida karar
alinmaktadir. Bu nedenle tiiketici bir birim olarak aile her gun aldigi kararlar ve
uygulamalariyla toplumun geleceginin sekillendirilmesinde onemli bir potansiyele
sahiptir (Giil ve Giiven, 2000). Ozellikle bir tilkede iiretilen mal ve hizmetlerin yaklasik
%80’inin aileler tarafindan satin alinip tiketildigi dikkate alinirsa cevre korumasint da
icine alan toplumsal konularda bireyin tim sosyal gelisimini tamamladig: aileye 6nemli
gorevler dismektedir (Guven, 2010). Nihai tiketiciler, genellikle toplumun ¢ekirdegini
meydana getiren aile cevresinde toplanirlar. Bunun igin kisisel ve aile ihtiyaclari, nihai
tuketimde buytk rol oynar (MEGEP, 2007).

Toplumun ¢ekirdegini olusturan aile; toplumdaki diger kurumlarla sturekli etkilesim
halindedir. Bir yandan kendi amac, kaynak ve ihtiyaclariyla toplumdaki kurumlar:
etkilemekte diger yandan toplumdaki kurumlarin olgularindan etkilenmektedir
(Terzioglu, 1987). Teknolojik ve ekonomik kokenli bas dondiiriicti degismelerin egemen
oldugu bir ortamda, herhangi bir toplumsal kurumun bu degismeden etkilenmemesi
dusiiniilemez (Tor, 1993). Bu yuzyilin gelismekte olan en 6nemli teknolojilerinden olan
nanoteknoloji tiketicilere bir dizi belirgin faydalar sunmakta ve tim hayatlarint derinden
etkileyecek bir potansiyel tasimaktadir. Potansiyel nanoteknoloji uygulamalari sonucu
gelistirilmis titketim triinleri ve stirecleri insan sagligi, ¢cevre ve yasam kalitesine 6nemli
katkilarda bulunmayi vaad etmektedir (Nielsen, 2008).

Teknolojik gelismelerin toplum hayatinda meydana getirdigi degisiklikler ev ve aile
duzeyinde de etkisini gostermektedir. Evlerde temizlik, yemek pisirme, sogutma, 1sitma
gibi isler icin kullanilan cesitli arac gerecler, teknolojik gelismelerin ev dizenindeki
uygulamalaridir. Her giin bir yenisinin insan hizmetine sunuldugu bu elektronik aletler,
insan hayatinda yeni kolayliklar saglamaktadir (Yicel, 1997). Bu nedenle yeni teknolojik
trtinlerin varligi ve kullanimi konusunda ailelerin bilinclendirilmesi gerekmektedir.

Bir toplumun yasam standardi evlerde olusur. Evler; fiziksel, sosyal, duygusal ve
entelektiiel gelisimi saglamaktaki etkisi oraninda bireysel mutluluk ve basarinin yiiksek
oranda artmasina, dolayistyla da toplumun giiglenmesinde rol oynar (Erel, 1989). Buitiin
teknolojik yeniliklerin temelinde oldugu gibi ev teknolojisindeki geligmelerin temelinde
de; ihtiyaglarin karsilanmast icin bir yol bulma ve yorucu isleri hafifleterek insan
verimliligini arttirmak arzusu vardir. Son yillarda ev teknolojilerinde meydana gelen
degisikliklerin temeli; yorucu islerin hafifletilerek insan verimliliginin artirilmasina,
yapilan islerde zaman ve enerji tasarrufu saglanmasina dayanmaktadir (Sahin ve Hazer,
2010).
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Insanlarin sahip oldugu kaynaklar sinirsiz olsaydi bunlarin dikkatli kullanilmas: israf
edilmemesi, iyi degerlendirilmesi, miktarlarinin artirilmaya calisgtimasi, yani idareleri
gerekmezdi. Sahip olunan kaynaklar azaldikca idarenin Gnemi artmaktadir. Insanlarin
gunlik hayatlarini strdirebilmek icin harcadiklari cabalarin temeli de kaynaklarin
sinirlilig gercegi ile karst karsiya kalmalaridir. Ev isleri olarak adlandirilan evle ilgili
fiziksel faaliyetlerin yuritiilmesi icin ailenin gerek materyal gerekse insansal kaynaklarin
kullanilmasinda da idari beceriye ihtiya¢ vardir (Terzioglu, 1987).

Bugiin evlerde yasam tarzini kolaylastiran, zaman ve insan enerjisinin daha verimli
degerlendirilmesini saglayan, ¢evre kirliligi ile miicadelede 6nemli katkilari olacag:
duastintlen, enetji ve su gibi yasamsal kaynaklardan tasarruf edilmesine imkan taniyan
nanoteknoloji uygulamalarinin kullanildig: tiketim mallart piyasada yerlerini almustir.
Gunumiuzde bircok tiketim mali nanoteknoloji uygulamalariyla tretilmektedir.
Tablo1’de nanoteknolojinin otomotiv, kozmetik, elektronik gibi alanlardaki tiiketim
mallart uygulamalarina 6rnekler verilmistir. Nanoteknoloji, otomotiv sektérinde
tiiketicilere sunulan araglarin daha giivenli, daha verimli ve uzun 6miurli olmalarina
imkan saglamaktadir. Bu 6zelliklere sahip araclar tiiketicilere ve ¢evreye 6nemli yararlar
saglayacaktir. Araglara ¢izilmeyen ylzeyler, darbelere karst dayaniklilik gibi 6zelliklerin
kazandirilmasinin yaninda ara¢ verimliligi de yakit hiicreleri gibi alternatif enerji
kaynaklart kullanilarak artirilabilmektedir. Cevre kirliligine neden olan tasit emisyonlari,
yakit katki maddeleri ve nanoyapili katalizérler eklenmesi ile engellenebilmektedir.
Tuketicilerin kullandig1 elektronik araglarda da nanoteknoloji yeni bir dénemi
baslatmaktadir. Gelismis ozellikleri, daha hizli iletisim ve artan tasinabilirlik
nanoteknoloji tabanli elektronik triinlerin 6zelliklerindendir. Tiketiciler icin en belirgin
nanoteknoloji uygulamalari kozmetik ve kisisel bakim sektorlerinde gozlenmektedir.
Spor malzemeleri, oyuncak ve ¢ocuk malzemeleri gibi pek ¢ok tiiketim mali da
nanoteknoloji uygulamalariyla gelistirilmektedir. Ailelerin temel ihtiyaclarina dahil olan
beslenme, giyinme gibi evle ilgili faaliyetlerine de etki edebilecek temel tiketim mallar
uretiminde de nanoteknoloji kullanimi yayginlagsmaktadir (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 dayanikli ve koruyucu
giysiler

-Cilt kremleri ve
nemlendiriciler

-Cilt temizleyicileri
-Gines kremleri
-Makyaj malzemeleri

-Makyaj gidericiler

katalizérler -Alev geciktirici kumaslar

-Lastikler

Elektronik Besin ve Besin Takviyeleri Ev
-Piller -Eneriji icecekleri -Anti-bakteriyel mo-

-Gorintuleyiciler- elektronik
-Organik 1tk yayan LEDler
Veri hafizasi

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

-DVD kaplamalari

-MP3 oynaticilan

-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

-Guines pilleri

Temizlik Grinleri

-Yumusatici

-Dezenfektan spreyler

Kisisel Bakim/ Saglk

Spor Ekipmanlari

Opyuncaklar ve
Cocuk Egyalan

-Isitme cihazlan
-Kontak lensler

-Golf toplarn ve sopalari
-Tennis raketleri ve toplari

-Leke direncli pelus oyun-
caklar
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Gida tiketimi ve nanoteknoloji

Beslenme ailenin temel faaliyetlerindendir. Beslenme; viicut olaylarint kontrol etme ve
duzenleme, biiytime, yipranan hiicre ve dokular: 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, hazirlanmasi ve servisiyle ilgili olarak idari
kararlarin alinmast gerekir (Terzioglu, 1987).

Yasam tarzinin farklilasmasiyla birlikte tiiketim tercihleri ve davranislari da degismeye
baglamustir. Ozellikle gida titketim ve talebinde bu tiir farklilagmalara oldukca sik
rastlanmaktadir. Saglikli Griin tiketimi konusunda bilinglenen titketici ekolojik ve
guvenilir Urinlere yonelmektedir. Gida Urtinlerinin bir¢ogu yilin her doéneminde
bulunabildiginden tiiketimi daha kolay olmaktadir. Ancak gida tiiketimi tarzinda en
onemli degisiklik aile bireylerinin ve ozellikle de ev hanimlarinin ekonomik hayata
atilmalartyla meydana gelmistir. Ev kadinlarinin caligmaya baslamasiyla ev digt gida
tuketiminde (fast food, hazir gida, lokanta) ve evde hazir gida tiiketiminde artiglar
baslamistir. Evde hazir gida tiiketimi veya ev dist gida titketiminin sagladig: en 6nemli
fayda zamandan tasarruftur (Gunduz ve Emir, 2010). Giinumiizde dinyanin en 6nemli
problemlerinden birisi, artan niifusa karsilik, insanlarin yeterli ve dengeli
beslenememeleri ve yeterli miktarda guvenilir gida saglayamamalaridir. Cunki
tuketicilerin gida tercihleri sadece sagliklarini etkilememekte, aynt zamanda ekonomik
gelismeyi, tarimsal Uretimi, ticaret dengesini, gida ve diger sektorlerdeki isglicint de
etkilemektedir (Akbay ve Boz, 2005).

Glnumiizde tiketici nasil beslendigine, ne yedigine dikkat eder hale gelmistir ve gida
endistrisinden beklentileri vardir (Uygun, 2007). Nanoteknoloji gida alaninda yenilikler
getirmektedir. Gida endustrisindeki nanoteknoloji uygulamalari, tasgtma sistemleri
(miseller, nanoemdulsiyonlar, liposomlar, biyopolimerik nanopargaciklar vb), gida
gtvenligi ve biyogtivenlik (nanosensorler vb) ve nanotoksisite gibi uygulamalar
kapsamaktadir. Nanoteknolojinin  Ongorileri arasinda, gida Dbilesenleri ve
biyopolimerlerinin kendi yapilar: icerisinde bir araya gelerek olusturduklari molekilleri

Vicut yikama -Beysbol sopalari -Anti-bakteriyel bebek

ve ozelliklerini anlamak ve bunu temel alarak gelencksel gidalara gore daha lezzetli, ayn:

-Suni deri -Hokey sopalari emzikleri, kupalar ve
-Dis macunu -Kayaklar ve snowboardlar sieler zamanda icerdigi besin ogesi veya biyomolekullerin istenen hedeflerde salinimini
-Sampuanlar, sag kremleri | -Kayak cilasi -Oyun kutulari gerceklestirebilecek o6zellige sahip olabilecek yeni gidalar tretmek yer almaktadir.

-Anti-bakteriyel

doldurulmus oyuncaklar

-Deodorantlar -Bisiklet parcalari

Ozellikle fonksiyonel gida sanayinde geleneksel gida islemenin yerini kisa zamanda nano
-Bécek kovucular -Dalgic kiyafeti
-Ayakkabi tabanliklar
-Bandaj -Anti-bugu kaplamalar
vb. sanayinde nanoteknoloji uygulamalart heniiz ¢ok yenidir ve ticari olarak iretilen

yaklagimin alacagi oOngorulmektedir. Fonksiyonel gida kisaca temel beslenme

-Anti-bakteriyel kremler e e e . o .. - .-
gereksiniminin Uzerinde bir saglik etkisi olan trtnler olarak tanimlanabilir. Gida




156 | Tiiketici Yazlan I

triinlerin basinda likopen ve karoten destekleri yer almaktadir (Karakaya, 2009; Uygun,
2007).

Gidalarin ambalajlanmasi, gidanin kalitesinin depolama ve tagima sirasinda korunmast,
raf Oomrinin uzamasi, gazlarin gecirgenliginin kontrol edilebilmesi acisindan ¢ok
onemlidir. Geleneksel paketleme yontemlerinde kullanilan ambalaj materyali sadece
giday1 dis etkenlerden belli bir miktarda koruyan bir bariyer gérevi gormektedir. Bariyer
gorevinin yaninda gidanin besin degerini koruyarak raf omrint gtvenli bigimde
artirmayt saglayan ek fonksiyonlara sahip paketleme malzemeleri gelistirilmesi
konusunda pek ¢ok calisma yapilmaktadir ve yeni ambalajlar gelistirilmektedir. Bu
noktada da nanoteknolojiden yararlanidmaktadir. Nanoteknolojinin gida ambalajina
uygulanmas: ile gidalarin raf 6mri uzamakta, bunun yani sira nanopargaciklar
malzemenin dayanikliligini, soguk ve sicaga karsi dayanimini, optik zelliklerini ve geri
dontisim o6zelliklerini iyilestirmektedir (Dogan ve Celebi, 2011).

Nanoteknoloji, birkac molekilu saptayabilen bir dedektor gelistirmek konusunda
yardimct olabilir. Boylece “hassas burunlu” cihazlar tretilebilir. Nano 6l¢ekte duyargalar
yardimiyla, tarim ve gida sistemlerindeki ¢ok dustiik miktarlarda olsa dahi kimyasal
kontaminasyonun, patojenlerin veya viris partikillerinin tespit edilmesi mumkun
olacaktir. Gida maddelerinin ambalajlanmalarinda kullanilacak bu sistemler sayesinde
gida urinlerinin mikrobiyal kontaminasyonunun Onceden tespiti ve kendi kendini
koruma mekanizmalari yardimiyla Onlenmesi ve boylece gerek depolama gerekse
dagitimda oldukc¢a 6nemli kolayliklar ve tasarruflar saglanabilecektir (Celep, 2007).

Nanoparcaciklar sindirim sistemine gida ve iceceklerle girebilmektedir. Bununla
birlikte toksik etkileri bilinmemektedir veya cok az bilinmektedir. Nanoteknoloji gida
ambalajinda bircok avantaj getirmektedir, ancak etik ilkeler ¢evresinde kullanidmali ve
mutlaka toksisite ¢alismalarinin yapilmasi gerekmektedir ( Dogan ve Celebi, 2011).
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Konut ve nanoteknoloji

Insanlarin hayatlarini 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 dizeyini, diger bir anlatimla her tiirden
saglik dizey olgutlerini etkileyen temel etmenlerin basinda gelmektedirler. Gelisen
teknoloji konutlara da sigramistir (Sahin ve Hazer, 2010).

20.ytzyilda Le Corbusier mimarlig: yasayan bir makineye benzetmistir. 21. ylzyilda
ise binalarin makineler gibi degil, canlilar gibi ger¢ek anlamda yasayan birer organizma
olacagi ongorilmektedir. Bu fikir aslinda akidli yapilar, ekolojik ve strdurilebilir
mimarlik arayslari ile ayni kaygilart tagimaktadir, dogal ¢evrenin simbiyotik dengesini
bozmamak ve ona uyumlu yapilar tasarlamak. Bu da genetik bilimi, molekiiler
nanoteknoloji ve mikro elektronik teknolojilerinin de katkisiyla, doganin iginde yine
dogal sureclerle olusturulmus yasayan yapilar tasarlayarak olabilecektir (Altun ve
Kokturk, 2007).

Ozellikle yapt malzemeleri alaninda, mevcut malzemelerin 6zelliklerinin iyilestirilmesi
ve yeni malzemelerin gelistirilmesi gibi bircok firsat penceresi bulunmaktadir. Tastyict
sisteme iligkin, nano-islenmis beton, daha mukavim ve plastik 6zellikleri daha yiiksek
nanokompozit ¢elik, daha hafif, dayanikli ve suya mukavim nanokompozit algt duvar
gibi uygulamalar yapilmaktadir. Koruma amacli ylizey uygulamalarinda kendi kendini
temizleyen, kirlenmeyen, su ve kir tutmayan yiizeylerin gelistirilmesi, yanma geciktiricili
nano katkt malzemelerinin kullanimi, antimikrobiyel kaplamalar 6nemli gelismelerdir.
Is, ses ve stk yalitiminda da, nanoteknoloji uygulamalart yayginlasmaktadir (Alcidergi,
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 stre icerisinde okside olmasini ve yagmurla birlikte kolayca
akip gitmesini saglamaktadir. Kendi kendini temizleyen cam, aslinda normal camin
tzerine dokilmis ve milimetrenin 50 milyonda biri kalinliginda titanyum dioksit
nanopartikiillerinden olusan bir tabakadir. Yillar siiren ¢aligmalar sonucu elde edilen bu
yeni bulus, camin ylizeyine deyim yerindeyse, kalic1 bir “kirlenmezlik” saglamaktadir. Bu
nanopartikiller suyu kendine dogru cekerek, tek tek damlalarin, tozun ve kirin

1 Birbirlerinin zaysf yimiinii diizelterek distiin izellibler elde etmek amacryla bir araya getirilmis degisik tiir malzemelerden veya

Jazlardan olusan malzeme sistemlerine kompozit malzeme denir. (www.teknolojikarastivmalar.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 c¢esitli tedbirler alinmakta ve girisimlerde
bulunulmaktadir. Boya sanayisi de bu girisimlere ¢evreye karst daha duyarli ve kirlilik
azaltmada daha etkili olabilecek teknolojik alt yapisi gelismis trtinler ureterek
katidmaktadir (Aybarg, 2007). Nanoteknoloji kullanilarak gelistirilen trtnler ileri
teknolojinin avantajlarini tagimasinin yaninda, boyalarda kisa zaman 6nceye kadar hayal
olarak gorilen islevlerin gergeklestirilmesini olanakli hale getirmistir. Boya sektérinde
nanoteknolojinin kullanim: sonrasinda kendi kendini temizleyen, ortamin havasini
duzenleyen, antibakteriyal ve yangin geciktirici boyalar pazarda yerini almaya
baslamistir. Su bazly, ultraviyole 1sinlarina dayanikliligi yiksek, isikla ve yagmurla kendi
kendini temizleyen teflonlu ve silikonlu boyalar, konutlardaki yeni tercihler arasinda
yerini almaktadir. Bunlara, enerji depolayan ve isikta renk degistiren urtunler de
katilmaktadir. Yeni trtnlerin fiyatlari klasik triinlere nazaran daha yiiksek olmasina
ragmen nanoteknolojiyle Gretilen akilli boyalara karst talep artist dikkat ¢ekmektedir
(Bas, 2006).

Tekstil ve nanoteknoloji

Beslenme ve barinma ihtiyaclart ile birlikte giyim, insan hayatin en 6nemli temel
ihtiyacidir. Dinyada turizm ve enformasyon sektérlerinden sonra gelen ve Ggtinct sektor
olan tekstil sektorinde rekabet edebilmek diinya ticaretine, sanayi egilimlerine, tiiketici
egilimlerine, perakende egilimlerine ve teknolojideki gelismelere baglidir. Tekstilde
nanoteknoloji uygulamalari, nano-tekstiller olarak adlandirilabilir (OIK, 2001). Nano-
tekstil tanimi, nanoteknoloji uygulamalari sonucu elde edilen tim tekstil ylzeylerini
ifade etmektedir (Giinesoglu, 2006).

19. uncu yuzyil baslarinda gelismeye baslayan tekstil endustrisi nanoteknoloji
sayesinde yeni bir doneme girmeye hazirlanmaktadir. Tekstillerde life uygulanacak tim
yuzey islemleri tekstilin ozelligini degistirebilmektedir. Akilli tekstiller olarak
adlandirilan bu teknoloji ile islanmayan ylzeyler veya yuizeye bazi ozelliklerin
kazandirilmast mumkin olmakta, yuzeye kirlilik tutuculugu, i1, yalitim vb. ozellikler
kazandirilmaktadir. Bunun disinda renk degistirebilen veya isiya, neme duyarlt olan
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kiyafetlerin gelistirilmesi konusunda ¢ok ciddi caligmalar strdirilmekeedir (Sener ve
Bulat, 2009).

Nanoteknoloji ve nanomalzemeleri uygun kosul ve miktarlarda kullanarak tekstil
urtunlerine asagida verilen islevlerin kazandirilmast ve bu urtinlerin fonksiyonel hale
getirilmesi mumkiindir (Dag, 2000) :

® Mekanik, kimyasal, fotokimyasal veya termal bozunmalara karst dayanikliigin
arttirilmast,

® Su, yag ve kirlenmeye kars1 iticiligin gelistirilmesi,

* Morotesinden kizilotesine elektromanyetik dalgayt sogurma ve isitma 6zelliginin
degistirilebilmest,

¢ Antistatik ve elektromanyetik koruyucu etkiler icin elektrik iletkenliginin
gelistirilmesi,

® Aktif ajanlarin tutulabilmeleri (hareketsizlestirme) ve kontrolla salinimlart,

® Burugmazlik.

Ayrica bu urtinler insan sagligina faydalidir. Masaj yapma, viicut ssisint dengede tutma
ve havalandirma, ateste yanmama gibi ustiin 6zellikleri vardir. Bu urtinlerin en énemli
ozelligi ise nefes alip teri disart verebilmeleridir. Ayrica istenirse, sivrisinek ve zararli
bocekleri de wuzaklastirma oOzelligi saglanabilir. Bu urtinler, havadaki sicaklik
degisikliklerine gore vicuda serinlik ve sicaklik hissi verebilmektedirler. Yikanirken cok
az deterjan kullanilan, yumusatici gerektirmeyen ve en kisa yikama programinda

yikanabilen bu urtinler, ytkama sirasinda dahi ekonomi saglamaktadir.

Gunumiizde akilli tekstil Grtinlerinin bazilar: ticarilesmistir. Pazarlamasi yapilan akills
tekstil Grlnlerinin bazilari, iklim kontroli yapabilen giysiler, insana koruma saglayan
giysiler, kan dolagimini artiran coraplar, bakteri Uretmeyen tisortler, leke tutmayan
elbiselerdir. Daha onceleri ordudaki 6zel birlikler ve bazi spor dallarindaki profesyonel
sporcular gibi 6zel ihtiyaclart olanlarin giysilerinde kullanian akili kumaslar artik hazir
giyim markalarinin urtinlerinde de yaygin olarak kullanilmaya baglanmistir (Balct,
2006). Akilli tekstillerin yayginlasmasi sonucu deterjan, ttl, tti masasi, camagir
makinesi gibi bir¢ok sektor derinden etkilenecek belki de tarihe karisacaktir (Coskun,
2007) .

Aydinlatma ve nanoteknoloji

Aydinlatma, cevre ve nesnelerin en iyi sekilde gorilebilmesi amaciyla gerekli aydinlik
duzeyinin saglanmasidir. Aydinlatma dogal ve yapay aydinlatma olarak iki cesittir. Yapay
aydinlatma giin is181n1n yetersiz kaldigi durumlarda en iyi gérme kosullarinin saglanmast
icin kullanilmaktadir (Bagaran ve Cift¢i, 2009). Konutlarda aydinlatma sistemi,
kullanilan lambalarin sayilari ve glicleri ile tanimlanabilmektedir (Yener, 2011).
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Turkiye'de tiketilen toplam elektrigin %25’i binalarda kullanilmaktayken evlerde ise
aylik elekerik faturalarinin yaklastk %20°si aydinlatma amagli kullanima aictir.
Dolayisiyla Tirkiye’de toplam harcanan elektrigin %5°’i evlerde aydinlatma amaglt
kullanilmaktadir (Bulut). Aydinlatmada enerji tasarrufu, aydinlatmanin kalitesini
diisiirmeden iyi bir aydinlatmanin gereklerini yerine getirerek yapilmalidir. Iyi bir
aydinlatma daha verimli aydinlatma elemanlariyla saglandigt igin, sonugta ayni
aydinlatma seviyeleri daha az enerji tiketimi ile saglanabilmektedir (eie.gov.tr). Verimli
aydinlatma hem faturalarda hem de gozlerde rahatlama saglayacagindan daha disuk
faturalar ve daha kaliteli aydinlatma ile memnun edici sonuclar elde edilecektir. Dogru
ampuliin se¢imi, onun ne amacla ve nerede kullanilacagina baglidir. Ampul se¢iminde
aydinlatma seviyesi, a¢ik kalma stiresi ve degistirilme kolayligt gibi faktorlerin yant sira
asagidaki hususlar da g6z oniine alinmalidir. En ucuz ampuli se¢gmek, uzun dénemde
para tasarrufu saglamaz. Ciinkt lambanin kullanim 6mri boyunca aydinlatma enerjisi
maliyeti kendisinin alis maliyetinden on kat daha fazla olacaktir. Bu nedenle enerji
verimli lambalar baslangicta pahaliya mal olurken, diistik faturalar ile yatirim kisa stirede
kendini ¢ok ¢abuk geri 6demektedir (Ugur, 2010).

Nanoteknolojide meydana gelen gelismelerle aydinlatmada enerji verimliligi
saglayacak yeni uygulamalar tzerinde calisimaktadir. Edison tarafindan icat edilen
klasik ampuller, 1sinan telin yaydigi isikla aydinlanma saglarken Nanokristalli LED (1s1k
yayan diyot) iceren ampuller elektrik enerjisini direk 1s18a cevirirler. Bu 6zel ampullerin,
23 yul 6mri olabilecegi ve aydinlatmada %90 tasarruf saglayacag: belirtilmektedir. Bu
yolla kiiresel 1stnma 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 kullanmas: gerekir (Sahin ve Erkal, 2008). Insan yasamina
sagladigr imkéanlar ve kolayliklar nedeniyle teknolojik triinlerin kullanim: gunlik
yasamda giderek yayginlasmakta, 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 bunlart kullanan ailelerin sayist artmistir (Sahin ve Erkal, 2008). Ocak,
firin ve mikrodalga firinlarda nanoteknolojiyle tretilen yag ve kir tutmayan kaplama
uygulamalari ile kolay temizlenebilir yuzeyler tzerinde ¢aligilmaktadir. Zamanla firin
kapaklarindaki camda kir ve yag birikmekte ve bunlart temizlemek zorlasmaktadir.
Nanoteknoloji ile tretilmis firin kapaklart ile uzun siireli kullanimlardan sonra kapagi
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nemli bir bezle silmek yeterli hale gelmistir. Bu hem temizlik isine fazla zaman
ayrilmasinin Ontine ge¢cmekte hem de daha az su ve deterjan kullanilmasini
saglamaktadir. Bu ozelliginin yaninda firin i¢ camlar: yillarca parlakliklarini yitirmeden
kullanilabilmektedir (biralisveris.com). Turkiye’de piyasaya surtilen ilk nanoteknoloji
uriand, kapt saplart antibakteriyel nano kaplama 6zelligine sahip buzdolaplari olmustur.
Bu uygulama sayesinde mutfak ortaminda kirli eller ile temas eden buzdolab: sapinda
istenilen hijyenik ortam saglanabilmektedir (Cakmak, 2009).

Son zamanlarda bulagik makineleri, camasir makineleri ve diger bazi tirtinlerde oldugu
gibi buzdolaplarinda da, bakteri dldurtct 6zelliginden dolayt gittikce artan bir sekilde
kicik gumus parcaciklart kullanilmaktadir (Gokeurk, 2009). Gimis nano-
antibakteriyel ve nano-karbon koku giderici teknolojileri buzdolaplarinin yemek saklama
ve koruma ozelliklerinin gelismesini saglamistir (www.kimyaturk.net). Gumus
iyonlarinin anti-bakteriyel ozelligi ile camasir makinesinde yikanan kiyafetlerdeki
bakteriler ylizde 99.9 seviyesinde engellenirken, yikamayi takip eden 30 giin boyunca da
camastrlarda bakteri barinmamaktadir. Camasir makinelerinde nano-gumis teknolojisi
650 cesit bakteriyi oldiirmektedir (Tosyali, 2009). Elekerikli stiptirgeler evlerde pek ¢ok
yuzeyde yer alan tozlart ve kirleri ortadan kaldirmak i¢in kullanidmaktadir. Diger bir
kullanim nedeni ise; temizlikte harcanan insan enerjisini en aza indirmesidir (Sahin ve
Erkal, 2008). Gumis iyonlarinin anti bakteriyel ozelligi stpiirgelerin icindeki toz
torbalari, hava filtreleri ve motor filtrelerinde uygulamaya ge¢mistir. Boylece elektrik
supirgeleri bakteri ve koku birikimini 6nlemekte ve yayilan havanin kokusuz ve
bakterisiz olmasint saglamaktadir (Oklahoma Nanotechnology Initiative).

Nanoteknoloji ile ttulerde puriizsiiz taban ve st direnci gelistirilmistir (Gleiche ve
Hoffschulz, 2004). Ornegin, Antalya Teknokenti biinyesinde “Cizilmeye Dayanikli
Nano Cam Kaplama” uretilmistir. "Cizilmeye Dayanikli Nano Cam Kaplama” esnek
ozelligiyle 90 derece kivrilabilmektedir. Utii, tost makineleri gibi sert teflon yiizeylere
uygulanacak kaplamanin cam olmasina ragmen catlama yapmadigi, kireclenmeye de
engel olacag: belirtilmistir. Daha onceki utilerde kullanilan kaplamalar, digme ve
fermuara geldiginde cizilme yapmakraydi. Utiilenen kumaslar ve tekstil tirtinleri de
deterjan artiklarindan etkilenmekteydi. Dayanikli cam kaplamali rtnin tabani
¢gizilmemekte, ylizeyde kire¢ tutunmamaktadir. (Kurtman ve Bektas, 2009).

Hijyen ve nanoteknoloji

Nanoteknoloji uygulamalariyla tretilen diger bir tiketim uriin 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, calisilan, barinilan, kisaca
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yasanan her tirlt alanda gerekli hijyenin saglanmast adina yapilan ¢aligmalarin timu igin
temizlik ifadesi kullanilabilir (Baslangig, 2007). Temizlik konusunda nanoteknolojik
yaklagimlar baslica iki ana grupta degerlendirilebilmektedir. Bunlardan birincisi;
temizlik malzemelerinin Gretiminde nanoteknolojik yaklagimlarin kullanilmasi, digeri ise
nanoteknolojik yaklasimlarla yuizey gelistirme yontemlerinin kullanildigr ve kendi
kendini temizleyebilen, bir baska deyimle “akilli yuzeyler” olarak adlandirilan

uygulamalardir.

Nanoteknoloji tirinli temizlik maddelerinde nanopartikillerin kullanilmasiyla klasik
malzeme uretiminde kullandan ve pek ¢ok yan etkisi bulunan, cevreye zarar verebilen
kimyasallarin kullanimi da engellenmekte ve boylece ¢evre dostu temizlik
malzemelerinin tiretimi ve titketimi miimkiin olabilmektedir. Ote yandan nanoteknoloji
urini temizlik maddeleri, klasik malzemelerden farkli olarak sadece yagi ve kiri
¢ozmekle kalmayip ayni zamanda temizlenen malzemelere daha hijyenik ve daha
kullanslt (6zellikle daha hos ve uzun sireli koku verebilen) 6zellikler kazandirabilen
nitelikte olmaktadir. Bu durum dogal olarak o&zellikle beslenme amagli kullanilan
kaplarin ve giyim malzemelerinin temizlenmesinde 6n plana ¢tkmaktadir. Ote yandan
nanoteknoloji Giriini temizlik malzemeleri yag ve kiri kisa stirede giderebilecek enzim ve
benzeri kimyasallari-biyokimyasallart klasik malzemelerden daha az kullanmakta ve
sahip oldugu cesitli nanopartiktller ile antibakteriyel ozellik gostermekeedir.
Nanoteknoloji uriinii sabunlar, temel olarak klasik sabunlarin fonksiyonlarini yerine
getirmekle beraber cesitli antibakteriyel nanopartikiillerin eklenmesi ile mikrop
olduriicti, bazi biyokimyasallarla donatilarak hiicre yenileyici, yagt ve kiri daha etkin ve
sagliklt temizleme Gzelliklerinin artirilmasi ile 6n plana ¢gtkmaktadir (Sam ve Denkbas,
2010).
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SONUC

Teknoloji insanlik tarihi kadar eskidir ve insanligin ilk zamanlarindan giinimuze kadar
olan siirecte tarihin sekillenmesinde onemli rol oynamistir. Teknolojik gelismeler
dogrudan veya dolayli olarak toplumun butiin kesimlerini az veya ¢ok etkilemektedir.
Teknoloji evrimi ivme kazanarak yoluna devam etmektedir. Teknolojinin hakimiyet
kurdugu olgiiler nano seviyelere ulasirken bu hakimiyetin etkileri ise insanlik adina ¢ok
6nemli sonuglar dogurmaktadir. Nanoteknoloji, insanliga malzemeye hitkmetme sansini
vermektedir. Bu ozelligiyle nanoteknoloji uretim tekniklerini, tretilen mal ve
hizmetlerin nicelligini ve niteligini, yasam standartlarini 6nemli 6lgiide etkileyecektir.
Nanoteknoloji farklt disiplinlerin bir araya gelmesiyle gelismektedir. Gelismesine bir¢ok
bilim dalinin katkida bulundugu bu olanaklar teknolojisinin kullanimi da tiptan,
miuhendislige mimariden bilgisayar teknolojilerine kadar ¢ok genis bir alan:
kapsamaktadir. Nanoteknolojinin etki alanlari ise ¢ok daha genis kapsamli olacaktir.
Sanayi devrimi ekonomiden sosyolojiye bir¢ok alani nasil etkilediyse yeni bir devrim
olarak nitelendirilen nanoteknolojinin de 6nemli toplumsal etkileri beklenmektedir.

Toplum, toplumu olusturan unsurlar ile cevre arasinda organik bir bag ve karsiliklt
etkilesim vardir. Nanoteknoloji ile tretim kaliplarinda meydana gelecek degisikliklerin
cevreye olumlu veya olumsuz yansimalari yine toplumu etkileyecektir ve bu teknolojiyle
tretilmis tuketim urtinleri de gevreyi etkileyecektir. Cevrenin korunmast ve kaynaklarin
surdirtlebilirligi agisindan umut vaad eden gelismeler ve bunlara bagli tahminler
bulunmaktadir. Leke ve kir tutmayan kumas ve ylzeyler, cevreyi kirletmeyen
dezenfektanlar, kolayca geri donustiirilebilen ambalajlar ve ¢evre dostu yenilenebilir
yakitlar gibi uygulamalar ¢evre sorununa ¢6ziim olabilecek etkin yeni imkanlar olarak
degerlendirilmektedir. Diger kaynaklarda oldugu gibi enerjinin de buyik bir bélimu
aileler tarafindan kullanimaktadir. Nanoteknolojinin tekstil sektériinde kullanilmasiyla
birlikte kumaslar kir tutmama ve burusmama ozellikleri kazanabilmektedir.
Gunumiuzde evlerde utu ¢ok fazla zaman ve enerji gerektiren bir gerekliliktir ama
kumaglara kazandirilan niteliklerle ilerideki yillarda ttiye duyulan ihtiyag ortadan
kalkacaktir. Dolayistyla ti igin enerji harcanmast séz konusu olmayacaker. Kir
tutmayan yuzey kullaniminin yayginlagsmasiyla her alanda temizlik aliskanliklari da
degisecektir. Cevre kirliligine ve saglik sorunlarina neden olan deterjan kullanimi
azalacak belki de tamamen ortadan kalkacaktir. S6z konusu yiizey temizligi daha az
suyla gerceklestirilecek ve boylece su gibi yasamsal 6neme sahip bir kaynagin daha az
tuketilmesi saglanacaktir. Boya sanayisinde oOnemli gelismeler yasanmakta ve
nanoteknolojiyle birlikte kir tutmayan, anti bakteriyel boyalar tretilmektedir. Binalarin
dis cephelerinin ve i¢ mekanlarin kirlenmemesi uzun vadede bakim masraflarindan ve

enerjiden tasarruf etmek anlamina gelmektedir.
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Insanin kendi irinii olan bilim ve teknik, onun goris alanini ve distincesini
gelistirirken, bir yandan da her konudaki merakini artirmakeadir. Bilimin yarattiklarinin
etkisi onu yapict ya da yikict amagla kullanmalarina baghdir (Nazlioglu, 1990).
Teknolojiyi gelistirmek kadar teknolojinin nasil kullanildigi da cok 6nemli bir husustur.
Teknoloji kullaniminin giniimuzde ¢evre ve insan sagligi tzerindeki olumsuz etkileri
bilinmektedir. Nanoteknolojiyi de kapsayan yeni teknolojilerin hayatimiza girmesiyle
tuketicinin bilinglendirilmesi basta olmak tuzere toplumun her kesiminin bu
teknolojilerle ilgili bilgilendirilmesi gerekmektedir. Tiketicilerin bilinglendirilmesi,
tiketicinin yeni teknolojileri olumlu ve olumsuz yanlariyla daha iyi kavramasini,
tiiketicinin daha rasyonel ve daha strdirtlebilir kararlar almasini ve tercihlerinin
sekillenmesini etkileyecektir.

Onemli bir tiiketici grubu ve toplumun en temel birimi olan ailenin nanoteknolojideki
gelismelere kayitsiz kalmast diistinilemez. Yillar icinde nanoteknoloji ve dahil oldugu
yeni teknolojiler tuketici tercihlerini ve titketim aligkanliklarint degistirecektir. Bu
nedenle ¢evresindeki kaynaklar: tiiketen, ¢evreyi olumlu ya da olumsuz yonde etkileme
gucline sahip olan ailelere nanoteknolojik trinlerin kullanimi konusunda tuketici
tercihlerini ve tiketim aligkanliklarint ¢evre yararina degistirecek bilincin verilmesi
gereklidir.

Nanoteknoloji her anlamda hem guntmiuz insanlarinin hem de gelecek nesillerin
hayatini kolaylastiran yenilikler getirecektir. Cevresel uygulamalarda bircok avantaj
olmasina ragmen nanoteknoloji ciddi cevre sorunlarina da sebep olabilmektedir.
Potansiyel ekolojik etkilerinden dolay1 gittikce popiiler hale gelen nanoteknoloji
konusunda ozellikle gelismis tlkelerde, toplum baskist artmaktadir. Bundan dolay:
nanomateryallerin organizmalara olan etkilerinin daha iyi tayini icin gelismis eko-
toksikolojik calismalar yapimalidir. Ayrica literatiirlerde de ¢evresel ortamlardaki
nanomateryaller ve bunlarin organizmalara etkileri konularinda gilivenilir ve yeterli
sayida arastirma bulunmamaktadir. Nanomateryallerin cevresel ortamlardaki taginimu,
miktarlari, bozunumu, dontsimi ve nihai akibetleri konularinda caligmalara hiz
verilmelidir (Kaplan, Karanfil, Kitis, 2007).
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Ozef

Sosyal hizmet bilim ve mesleginin 6znesi miiracaatcidir. Miiracaat¢i kavraminin Ingilizce
karsiligr “Client” olup bu kavramin da ikili bir anlam: vardir; misteri-tiketici ve
muracaat¢i-danigan. Miuracaatgt ile danigan herzaman  ayni karsiliga denk
gelmemektedir. Ayni sekilde de tiketici ve musteri acisindan da boyle bir ayrim vardir.
“Miracaatgt” kavraminin bazen istenilerek bazen de kavram karmasast ile “tiiketici”
kavramiyla birbirlerinin yerine kullanilmast boyle bir yazinin ortaya ¢tkmasina yol agan
temel problemdir. Bu yazi kapsaminda insan haklari ve sosyal adalet ¢ercevesinde sosyal
hizmet agisindan “miuracaatct’nin kim oldugu tGzerinde durulacaktir.
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GIRIS

Muracaatgt ve tuketici pek ¢ok noktada kesismeleri s6z konusu olan iki durum/ iki
birey/toplum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tarihsel olarak ortaya ¢ikislarinin benzerligi
kimi zaman birbirlerinin yerine kullaniliyor olmas: bir ikilem yaratmaktadir. Aslinda iki
kavram bir denklem igindedir, birey miiracaatgt oldugunda nasil tiiketici oluyor, tiketici
ne zaman miracaatgt oluyor? Bu yazi miiracaatct ve tiketicinin bir denklem iginde yer
aldiklarindan bahsedecek olan en az iki calismanin ilki olarak disinilebilir. Once
miuracaatct, daha sonra tuketici ve aralarindaki kavramsal ve iceriksel tartigmanin
yaptlmast. Bu yazi, ilk olarak yazarin bulundugu yer agsindan “Miracaatgt” ile
baslamaktadir.

Miiracaatct (client), sosyal hizmet (social work) bilim ve mesleginin en temel
unsurudur. Sosyal hizmet mesleginin beseri bilim olmasi bireyler, gruplar ve toplumlarla
¢aligmasindan kaynaklanmaktadir.

Muracaatgt kimdir? Her birey sosyal hizmet mesleginin ilgi alanina girebilir mi? Her
birey, grup ya da toplumlar kendi ihtiyaglarini (needs) karsilamakta giiclikle
kargilastiklart ve bu gtigligt agsmak igin sosyal hizmetlerden (social services) psiko-sosyal
yardim almak (help) istediginde ya da sosyal hizmet uzman: tarafindan yardim
edilmesine karar verildiginde muracaatgt olarak kavramlastirilir. Herkes sosyal hizmetin
muracaatgst degildir ancak herkes ihtiyaglarini kargilayamadiginda destek almak
istediginde miuracaat¢t olabilir. Miracaatgt, ihtiyacini karsiladiginda miracaatct
kavramlastirmasindan ¢ikar. Miracaatct olabilmek igin, ihtiyaclarint kendi basina
kargilamak i¢in yardim alma ve sosyal hizmetlerden yararlanmak 6nemli iki kriterdir.

Bazi caligmalarda miuracaatgiya karsilik olarak tiketici (consumer), kullanict (user),
hizmet kullanicist (servis user) kavramlari kullanilabilmektedir. Ayrica miiracaatct
kavrami danigsma 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 alinmayacaktir. Bu calismada muracaatcinin kim oldugu tizerinde sosyal
hizmetin bilgi ve deger temelinde bir tartisma yapilacaktir.
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Tarihsel Gézden Gegirme

Genel olarak sosyal hizmet dustincesinin tarihcesi ¢ok tanrilt donemlere dayanmaktadir.
Insanlar gok tanrisinin, yer tanrsinin 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 Grtinlerin 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 ulasamayanlara 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 tuketicinin birbiri ile karsilastirilmayacak olmast aslinda her ikisinin
benzer ge¢mislerle gelmesi degil ayni zamanda anamal-anapara-neoanamal yonetimlerinin
temelini olusturmalaridir. Ttketici ve miracaatgt aslinda birbirleri ile yasamsal aligverigleri
olan kimliklerimizdir.

Miracaatg Kimdire

Miiracaatgt, sosyal hizmet meslegi ve sosyal hizmetler bakis agisiyla yaklagildiginda
ihtiyaclart olan ve bunu kurumsallasmis hizmetlerden kurumsallagsmis 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
Worker) (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
kapsama dahil edilmektedir. Gliglenmek &zellikle miiracaatgiya karst yapilmis ya da
yapilacak olan 6nyargilari yikmaya yonelik felsefik ve teorik bir yaklasimdir. Sosyal hizmet
meslegi uygulamasinda yardima muhtag kisilerle ¢alisilirken onlarin gtigleri oldugu uzun
bir siire goz ardi edilmistir. Aslinda bu da yine meslegin Ingiltere’de patriarkal bir yasa
olan, 1601 Kralice Elizabeth Yoksullar Yasasi ile sekillenmis olmasindan
kaynaklanmaktadir. Krallik, 1601 yilindan itibaren tgytz yil siiresince bu yasa ile
yoksullari, dusktnleri, c¢ocuklart ve bakicisi olmayanlari korumast altina almustir.
Ingiltere’de sosyal devlet anlayisinin altindaki yasalardan birisi de Yoksullar
Yasastdir.Zorunlu olarak korumaciligint gosteren yonetim anlayist, kapitalin artmast ve
bu kapitalden yararlanamayanlarin hak arayislari ile sosyal devlet anlayisini da
gelistirmistir. Sosyal devlet de bu nedenle korumaci, “baba” bir anlayistir. Korumact her
¢aba, aslinda karsisindakinin giglerini goz ardi eder. Cocuk ebeveyn iliskisi gibidir.
Ebeveynler, ¢ocuklarini her korudugunda cocuklarin kendini koruyacak giictint
gormemekte ve bu gilicin de ortaya ¢ikmasint engellemis olmaktadirlar. Ayrica
guclendirme disinda kalan korumacilik bir patronaj iliskisini kurmaya dayalidir. Birisi
digerini korur. O halde korunan ile koruyan arasinda bir otorite iligkisi kurulmustur.
Gilclendirme bu nedenle ¢ok 6nemlidir. Miiracaatcinin gtgleri vardir. Kendini korur,
kendi kararin: verebilir, sosyal hizmet uzmanlart ve sosyal hizmetlerde calisanlar mutlaka
bu gucu gormeli ve harekete gecirmelidir. Miiracaat¢inin sosyal hizmetlere bagimli
yasamasini istemiyorlarsa muracaat¢inin toplum iginde bir birey olabilmesi icin ona psiko-
sosyal olarak yardim ederek giiclenmesini saglamak gerekmektedir.

Refahinin arttirilmast hedeflenen insanlar sosyal hizmetin miuracaatgisidir. Sosyal
hizmete gore refah; insanlar arasindaki sorunlarin ¢6ziimu, problem ¢dzme becerilerinin
gelistirilmesi, cevre ve insan arasindaki iliskinin insan haklart ve sosyal adalet temelinde
ele alindigr mikro, mezzo ve makro bakis acisina sahiptir. Refah tiim iyilik hallerinin
yasanmasidir. Sosyal refah da herkesin tiim iyilik hallerinden yararlanabilmesine yonelik
politika, hizmet ve anlaysslarin gelistirilmesidir.

Sosyal hizmet mesleginin, tarihsel stire¢ icinde yoksullukla ve yoksullugun ¢6ziimi ile
bi¢imlenmis olmasinin aslinda bugiin yasanilan giicsiizliklere tam karsilik gelmedigi de
gorulmektedir. Sosyal hizmet meslegi sadece yoksulluk ya da yoksullukla iligkili
sorunlarla degil, birey ve cevresi arasindaki iliski ve etkilesimler ile de c¢alisir.
Miiracaatgilarinin yoksul olmast sinirlayicr bir bakis acisidir. Sosyal diglanma yasayanlar,
otekilestirilen gruplar, ithmal ve istismara ugrayanlar (yasadiklari olaylar nedeniyle bu
gruplar ek olarak hak ihlaline de ugramislardir) ve ayrica yine insan haklari ihlal edilenler,
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sosyal adaletten yararlanamayanlar sosyal hizmetin miracaatgsidir. Refah, bireylerin
temel yasam ihtiyaglarindan baslayip, kendini gelistirme ihtiyacina kadar gelisen bir
yaptdadir. Cocugunun bakimini saglayamayan bir aile ile kendisini toplumda etkili bir Gye
olarak gormek isteyen zihinsel engelli bireyi anlamada refah bakigimiz ¢ok 6nemlidir. Ne
kadar genis bir yelpazede bakilirsa sosyal hizmet meslegi icin Onyargiar, sinurliliklar

kalkacaktir.

Miiracaatgt (client), aslinda Ingilizce dil kavramlastirmasinda iki odakli bir icerige
sahip, birincisi tiiketici olmak digeri ise hizmet alimt yapandir. Aslinda bu ikili yapiya
ragmen muracaatct hep bir kurumsal yapidan hizmet alan kisi olarak degerlendirilmistir.
Bu ikili durum, cesitli yazilarda hizmet kullanicist olarak da zorlama bir yorumlamaya
gidilmesine yol a¢maktadir. Aslinda kullanici olmada bir etkilesim aranmaz. Olmaz
degildir ve ozellikle son zamanlarda yapilan misteri memnuniyeti ya da tiketici
egilimleri ya da musteri danismanligr gibi cabalar bu etkilesimin var olmast gerektigini
gosteriyor. Ancak hizmet kullanicisi olmaktaki etkilesim ile sosyal hizmet
muracaatcisinin sosyal hizmet uzmany, ailesi, ihtiyaclarin kargilanmast icin gerekli taraflar
ile yasanilan etkilesim farklidir. Miracaatgt olabilmek icin en temel basamak sosyal
hizmet uzmani ile miracaat¢inin iligski ve etkilesim icinde olmast gerekir. Burada sosyal
hizmet uzmant miracaatct olup olmayacagina ve nasil bir hizmet sunacagina karar

verecektir (Johnson,1995:129).

Miiracaatgi, bir ihtiyact ve/veya bir veya birden ¢ok problemi olan kisidir.
Miiracaatcinin ihtiyaglarinin belirlenmesinde Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi ilk basta
insani olan ihtiyaglari anlamak i¢in ¢ok yardimct olmaktadir. Bu tabloyu 6zellikle zihinsel
engelli bireylerin ihtiyaclart Uzerine yapilacak bir ¢aligmada sinirimizin olmamast
gerektigini anlamamiza yardimct olacagini vurgulayarak agmakta yarar vardir. Kimin ne
kadar, nasil ihtiyact olabilir? Bazilarinin (6tekilestirilenlerin) ihtiyaglari bazilarinin (sosyal
olarak kabul edilenler) ihtiyaclarindan farkli olabilir mi? Ihtiyaclar temel ihtiyaclar
agisindan ortak olabilmekte ancak psiko-sosyal gelisim dénemleri, yas, cinsiyet, sosyo-
kultirel yapilar gibi etkileyen durumlar karsisindan sadece cesitlenmektedir. Bireylerin
ihtiyaglari hem c¢ok ihtiya¢ sarmalinda hem de bir ihtiyacin ¢ok boyutlu yonleri de
bulunmaktadir. Thtiya¢ cok boyutlu oldugunda karmasiklasmakta ve karsilanmast da
bireyin kendi giicleri ile mimkiin olamamaktadir. Sosyal hizmet miuracaatgilarinin
ihtiyaclarinin karmasiklasmis ve zamaninda etkili bir sekilde ¢6ziimlenmemis olmast
problem haline gelmesine yol agmaktadir. Her yoksul birey, aile sosyal hizmetten yardim
almaz, alanlarin durumlari karmasik ve ¢ok boyutlu bir sorunlar yumag: yasamalart
olarak da degerlendirilmektedir. Yoksul bir ailede sadece gelir eksikligi degil fakl
sorunlar da gortilebilmektedir. Sadece gelir eksikligi sorunlart olanlarin ¢éziimleri daha
kolaydir. Ancak aile ve ¢evre iligkilerinin bozulmast, hastalik, cocuklarin iyilik hallerinin
saglanamamasi gibi sorunlart da gérmek mimkiin olabilmektedir. Ya da tam tersinden
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bakilirsa ¢evre-aile iliskilerinin bozulmasi, hastalik, engelli ya da bagimli bir aile tGyesinin
olmasi yoksulluk olarak kargimiza ¢ikabilmektedir.

Miiracaat¢t olmak bir niyet ya da uzmanin karar verecegi bir durum degildir.
Miiracaat¢t olmak bir s6zlesme ya da soz vermedir. Miracaatgi ile uzmanin arasinda bir
yeniden yapilanma lzerine goris birligi ve anlasma olmalidir. Muracaat¢t degismeye,
kosullari degistirmeye yonelik olarak harekete gececegine yonelik “soz verir”, anlasir. Soz
vermek bazen yazili olabildigi gibi temelde kendisine s6z vermesi kendisini gidulemesi,
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
muracaatcilarin sosyal olarak fonksiyonel olmast kendi sorumlulugunu tstlenmesi ve
kendi giiclerinin fark etmesi onemli bir hedeftir (Johnson,1995:130). Oncelikle
kendisinin cevredeki sorunlarint mi ¢ézecektir ya da psikolojik sorunlarint mi
(Dryden,2004:68) sorusunun yanitt fonksiyonelligin de yontni  gosterecektir.
Miiracaatct kendisi ile ilgili psiko-sosyal fonksiyonelligini gelistirirse disaridaki iletisim ve
etkilesimini gtclendirecek ya da harekete gecirecektir.

Miiracaatgt ile etkilesim gorisme ve/ ya da gozlem ile gerceklesir. Miiracaatct
hakkindaki ilk bilgiler dosya, karar, bir bagkasinin goriisii olabilir ancak miiracaatcinin
en temel olarak kendisini bu sirecin iginde gorebilmesi gortisme ile olacaktir.
Gorismenin diger tim konusmalardan ayrilan yani, amacli ve ayrica iki amaglt
olmasidir. Miiracaatcinin amact ve sosyal hizmet uzmaninin amact bir masanin iki yanint
olusturur. Uzmanin amact bilgi almak, miiracaatcinin amaci da yardim almaketir. Ister bu
taraflar aile bireylerinden isterse sendikal haklar taraflari olsun her iki tarafin amact
farklidir (Bogo,2006; Olesen,2003). Sosyal hizmet uzmaninin miiracaatcisinin amacint
kabul etmesi 6nemlidir. Ancak miracaatcisinin ihtiyaglarini anladiktan sonra gercek
ama¢ konusunda ona rehberlik ederek farkindalik yaratabilir. Cocugunu istismar eden
bir annenin temel sorunu cocugunun onu dinlememesi mi yoksa kendisi ile

cozumleyemedigi iliski ve iletisimler midir?

Miiracaatct farkliliklars olan, birey, grup ve toplumlardir. Yukarida insan ihtiyaclart
temel ihtiyaglar agisindan ayni olmakla beraber miiracaat¢inin farkliligs ile bu ihtiyaclar
cesitlenir diye bahsedilmisti. Burada farklilik muracaat¢inin daha iyi anlagilmas: icin
tizerinde durulmast gereken ozelliklerdir. Insanlari  genellemek, sorunlarin
anlagilmamasina yol agmaktadir (Kiigiikkaraca,2002:89-94.). Sorunlar ve ¢ztimleri orta
sinif aileler, bireyler ve toplumsal yapilar Gzerinden gorulmiis olur. Aslinda sosyal hizmet
uzmanit hem toplumsal yapilar hem toplumsal kurumlar ve sosyal iliskiler acisindan orta
sinif ile her zaman yan yana gelememektedir. Ciinku kuresellesen dinyada sorunlar
karmasiklagmakta ve insanlar, toplumlar yoksulluk, issizlik kiiresel sorunlart diger iligkili
pek cok sorunla birlikte yagamaktadirlar. Bu nedenle tek bir bakis agist ve Ustelik orta
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sinif bakist, miiracaatginin anlasilmasini ve kabul edilmesini saglayamaz. Bu nedenle
sosyal hizmet uzmaninin miiracaatgisint anlayabilmesi igin kulttrel yetkinlige sahip
olmasi gerekmektedir (Kiictikkaraca,2004).

Bu calismanin kapsami 6zellikle muracaatgt tizerinde durulmast yoniinde dasinaldagu
icin uzman-miuracaatct etkilesimi ele alinmayacaktir. Miracaatgt ile sosyal hizmet
uzmant arasindaki iliski ve etkilesim miiracaat¢inin yasamini, kararint nasil verecegi
konusunda ¢ok 6nemli bir konudur. Ctinki sosyal hizmet uzmaninin kendisini kiltirel
farkliliklara kapali tutmast miiracaatcisint anlamamaya ve kabul etmemeye goturecektir.
Uzmanin en 6nemli dayanagi olan sosyal hizmet meslegi etik degerlerine bagli olmaktir.
Cunku her bireyin ayni ihtiyaclar tzerinden farkli sorunlart olmaktadir. Simdiye kadar
aynt ihtiyag tzerinden ayni sorunu géormek mumkiin olmamistir. Her birey ayridir ve
herkesin kendisine gore ayri bir deger gorme ihtiyact vardir. Bu degerliligin farkl olmasi
aslinda muracaatginin sorunlarin ¢dziimune yaklagimini da belirlemektedir. Kimisinin
onemsemedigi bir ihtiyag digeri icin 6nemli oluyorsa ve insan ihtiyaclarinin ortakligs da
gbz 6ntndeyse o zaman ihtiyact sorun olarak goren ile gormeyen miiracaat¢inin hayata,
kendisine, olaylara verdigi degerler, anlamlar degismektedir.

Sosyal hizmet meslegi cogunlukla elle tutulan, somut iliski ve etkilegsimler seklinde
gerceklesmez. Yardim, psiko-sosyal odaklidir. Yapilan yardimlarin c¢ogu etkilesime
dayalidir. Glclendirmeye yoneliktir. Burada sosyal hizmet uzmaninin kendisi ile bas basa
oldugu bir durum sozkonusudur. Cinki bir aragsal yardim sézkonusu ise onun verilig
miktari, sekli bellidir. Ancak ilk degerlendirme toplantisindan itibaren, bir bakis, bir
gulimseme psiko-sosyaldir ve bu yardimin sekli, bicimi mesleki degerler ile belirlenir.
Bu da yapilan yardimlarda sosyal hizmet uzmaninin smnirinin ¢ok iyi belirlenmesi
gerekliligine gotiriir bizleri.

Miiracaatcilarin ayrimciliga tabii tutulmast ya da bazi miracaatgilarin sadece sosyal
hizmet uzmanina cesitli yakinligi-uzakligi(irk, cinsiyet, sosyal sinif, hemsehrilik, kan bag:
vb) nedeniyle ozel ilgi gormesi-kabul gérmemesi beklenmeyen bir durumdur. Sosyal
hizmet uzmani muracaatgsinin farkliligini kabul eder ancak miiracaatgisina ayrimeilik
uygulayamaz. Cunktu miracaatgidan kaynaklanan farklidiklart kabul etmek meslegin
dogast geregidir. Sosyal hizmet uzmaninin belirleyecegi konular ise uzmana ait bir
farklilagtirma yani bir ayrimciliktir. Ancak bazi ihtiyaglar agisindan sosyal hizmet uzmant
bazit muracaatgilarina daha fazla ilgi, kaynak vb sunabilir. Bu durumda sosyal hizmet
uzmaninin verecegi cevap ¢ok onemlidir, ayrim mi yapmistir yoksa cok 6zel ihtiyact olan
kisiyi daha cok mu desteklemis ve giiclendirmistir.

Sosyal hizmet uzmani kendisini kontrol altinda tutmalidir. Cinkt karsidaki bir
bireydir, toplumsal iliskileri ve baglari vardir, kendi kaderi hakkinda kendisi karar
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verebilmeli degilse de Sosyal hizmet uzmani onu kendi kaderini verebilmesi i¢in
guclendirmelidir. Sosyal hizmet uzmani zaman zaman muracaatgisinin yerine karar
vermek zorunda kalabilir ancak bu durumlar ¢ok 6zeldir. Miiracaatcilart kendi kaderleri
hakkinda karar veremeyecek durumdaysa, zihinsel engelli, kiicik ¢cocuk, demans, ya da
miuracaat¢inin yasaminin tehlike altinda oldugu vb gibi durumlarda vasilik yaptigs
kisiler icin karar verebilir. Eger bu kisilerin vasileri varsa onlarin karar vermesi saglanmals

yoksa da bir vasi atanmast iglemi yapilmalidir.

Miiracaatcinin bir birey olarak kabul edilmesi en temelde miiracaatcinin kabul edilmesi
ve saygt felsefesine dayalidir. Eger miiracaatciya saygt duyulmuyorsa etik olarak pek cok
sorun yasaniliyor demek mumkin olacaktir.

Son sozler..

Sosyal hizmet muracaatcist kimi zaman tiketici ya da kullanict olarak
tanimlanabilmektedir. Kavramsal olarak karsimiza ¢ikan bu karmasa karsisinda
muracaat¢inin biraz olsun sinirlart tizerinde durmak tzere bu ¢aligma hazirlanmistir.
Aslinda tarihsel stiregte tuketici ile miiracaatginin ortaya cikist kapitalizm oncesi, kimlik
kazanmalart da kapitalizmin yapilandigi donemde gerceklesmistir.

Miiracaatct, ozellikle Sanayi Devrimi strecinde sekillenmis bir meslek ve bilim dalt
olan sosyal hizmetin varlik nedenidir. Miiracaatgt, tek bir birey degildir. Genel olarak
bireyler, aileler, gruplar ve topluluklar miracaatgi olarak sosyal hizmetten yardim alirlar.
Bu birimleri temsilen bir Gye de gelmis olsa o toplum, aile i¢in bir midahale plant
gerceklestirilebilir. Muracaatct sosyal hizmetten yardim alan ve degismeye adim atan ve
¢6zim arayan birey/grup ve topluluklardir. Miracaat¢t olmak gecici bir durumdur, ne
kadar siirecegi belli olmamak ile birlikte miiracaatginin ihtiyaclar: karsilandiktan sonra
miuracaatct degildir. Sadece bakim hizmeti alanlar icin kimi zaman bu durumun disina
ctkilir, 6rnegin, bakim altinda olan kisiler igin belki yagam boyu stirebilir.

Miiracaatgt haklari olan bireydir. Bu haklari korumak da sosyal hizmet mesleginin etik
ilkeleri ile gerceklesebilmektedir. Muracaatgt agisindan sosyal hizmet uzmani ¢ok 6nemli
bir role sahiptir. Ancak bu durumu sosyal hizmet uzmanini 6nemsemek degil sosyal
hizmet uzmaninin mudahil oldugu alanlart ve mudahale araclarini nasil yerine
getirdiginin sorgulanmasi seklinde degerlendirmek gerekmektedir.
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