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TOPLAM KALITE YONETIMININ PAZARLAMA PERFORMANSINA
ETKILERI VE SAGLIK SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Mehmet KARA®
Maside GURCU?

OZET

Glnumuzde gerek kamu sektoriinde ve gerekse 6zel sektorde isletmelerin karsilagtigi en biiyiik
sorunlardan bir tanesi de dretilen mal veya hizmetlerin pazarlanabilmesidir. Somut olarak ifade edilen
mallarin pazarlanmasinda, tiiketicilerin bes duyu yardimi ile mallar hakkinda bilgi sahibi olabilmeleri onlarin
karar vermelerinde biiyiik kolayliklar saglamaktadir. Soyut olan hizmetlerde ise, bireylerin kendilerine
yapilan sunumlarda, kalite diizeylerini bu denli kolay algilamalari miimkiin olmamaktadir. Saglik sektoriinde,
son yillarda gériilen gelisme ve iyilesmeler bu alanda biiyiik bir ¢igir agnustir. Ozel tesebbiisiin sahadaki
basarisi, kamuyu bu alanda daha da gayretli olamaya zorlamustir. Sektdrde yasanan biiyiik rekabet, miisteri
olarak degerlendirilen hastalarin memnuniyetlerinin giin gectikce daha da karmasiklasan ve farkli
parametreler ile ifade edilen bir hal almasina neden olmustur. Bu ¢alisma ile hedeflenen, Toplam Kalite
Yonetimi uygulamalar ile pazarlama performansinda meydana gelen olumlu gelismeleri ortaya koyarak,
hastalarin memnuniyet diizeylerine yapilan katkilari belirleyebilmektir. Yozgat Devlet Hastanesinde, yatan
hastalarin toplam kalite yonetimi uygulamalari neticesinde memnuniyet diizeylerinin demografik 6zelliklerine
gore farklilasip farklilasmadigi ¢alisma ile ortaya konulmaya gayret edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Pazarlama, Hizmet Pazarlamasi, Toplam Kalite Yonetimi, Hasta Memnuniyeti,
Yozgat Devlet Hastanesi

THE EFFECTS of TOTAL QUALITY MANAGEMENT on MARKETING
PERFORMANCE and an APPLICATION on HEALTH SECTOR

ABSTRACT

In today’s world, both in public and private sectors, one of the major problems that enterprises face is
the marketing of goods and services. In marketing the solid products, it is a great advantage that buyers can
decide what to purchase through getting information about the products with the help of five senses. On the
other hand, with nonphysical services, it is quite hard for buyers to realize the quality level as much as that of
solid products. Great advances and developments in the health sector have made a breakthrough. The great
success of the private sector in this field drove the public sector to be more industrious. Great competition in
the sector has caused a circumstance that is gradually becoming elaborate and that can be projected with
higher parameters through satisfaction of patients assumed as customers. Our objective in the study is to
identify the contribution of positive effects of advances in marketing performance with the realization of
Total Quality Systems on customer satisfaction level of patients. We have tried to present whether or not the
satisfaction levels of patients admitted to Yozgat Public Hospital demographically differentiated after the
application of quality management systems.

Key Words: Marketing, Services Marketing, Total Quality Management, Patient Satisfaction, Yozgat
Public Hospital.

L yrd. Dog. Dr. , Bozok Universitesi, mehmetkara44@yahoo.com
2 Bozok Universitesi, SKSD Mediko Sosyal, maside.gurcu@bozok.edu.tr
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GIRIS
TKY, tiiketici ve tiiketici davranislarina odaklanarak {iriinii kullananlarin bugiin ne
istedigini tespit ederek gelecekte ne isteyeceginin tahmin edilmesi igcin dnemlidir.

Kalite 6nemli bir rekabet avantajidir. Toplumdaki gelisme ve degisimler {iriin ve
hizmetlerdeki kalite diizeyinin stirekli artirllmasimi zorunlu kilar. Kalite pazardaki yarista
rekabet avantaji saglar. Yogun rekabette rakipleri gegmek i¢in miisteriyi tatmin etmek
cok onemlidir.

Saglik sektoriindeki en 6nemli hizmet isletmelerinden biri de hastanelerdir. Saglik
sektoriinde kamu harcamalarindan en fazla payr hastaneler almakta ve saglik
hizmetlerinin yap1 tasim1 olusturmaktadir. Kiiresel rekabet, miisteri beklentilerindeki
degisim, kalite, maliyet bilinci ve teknolojinin etkisiyle hastaneler, sadece koruyucu ve
tedavi edici hizmetlerin verildigi kurumlar degil, kar amaci1 giiden kuruluslar haline de
gelmistir. Saglik kurumlari genis ve heterojen bir miisteri grubunu tatmin etmeye ¢aligir.
Miisteri istek ve beklentilerinin karsilanmasi kurumun varlig igin gereklidir. Miisterilerin
daha once olmadig1r kadar talepte bulunmasi pazardaki rekabetin agik gostergesidir.
Pazarlamada {i¢ asama vardir. Miisteriyi anlamak, farkindalik tstiinliigli saglamak ve
miisteriyle isletmeyi tekrar tercih edebilecegi bir iliski kurmaktir.

I. KALITE KAVRAMI

Kalite, bir iiriin ya da hizmetin ihtiyac1 karsilayabilme kabiliyetine dayanan
Ozelliklerin toplamidir. Degisen miisteri istek ve ihtiyaglarmin tatmin edilmesi,
zamaninda ve ilk seferde miisteriye uygun cevap verilmesidir. Pazar sartlarindaki
degisimler kalite kavraminda da degisiklige neden olmustur. Kalite kavram ilk ¢iktigi
yillarda standartlara uygunluk olarak ifade edilmistir. Ancak tiketici istek ve
ihtiyaclarindaki degisim kalitenin kullanima uygunluk olarak ifade edilmesine neden
olmustur. Tiiketicinin agiga ¢ikarilan ihtiyaglarinin yaninda gizli kalmig ihtiyaglarmin
karsilanmasi i¢in tiiketici beklentilerine cevap verilmesi kalitenin yeniden ifade
edilmesini saglamistir. Kalitenin en temel tammmini son kullanici olan tiiketici
belirlemektedir (Tuziin, 2004: 5-6).

A. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi

TKY, Shewhart, Deming, Juran, Ishikawa’nin da i¢inde bulundugu pek ¢ok
disiiniiriin fikirleri iizerine insa edilmis bir takim varsayimlar, prensipler, teknik ve
araclara sahip ve bunlarn kapsamli bir sekilde bir araya getiren bir yonetim yaklagimidir
(Coskun, 2003: 56).

TKY, davramigsal ve metodolojik yollarla, rekabeti gelistirerek ve Kkaliteyi
iyilestirerek son miisteriye teslim edildiginde miisterinin tatmin ve hosnutlugunun
amaglandig1 organizasyon araciligiyla gelistirilen olumlu bir girisimdir (Fotopoulos vd.,
2010: 504).



Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi Say1: 4, Temmuz 2012

B. Saghk Hizmetlerinde Kalite Kavram

Hizmetlerin Gretim stirecinde yasanilan sorunlar azaldikca saglik, egitim, giivenlik
gibi hizmetlerde kalitenin 6nemi giderek artmaktadir. Cilinkii bu hizmetlerde meydana
gelebilecek Kalitesizlik maliyetleri giderilmesi zor sonuclara yol acabilecektir.
Hizmetlerin kendine has ¢zellikleri oldugundan bir tek tanim yapmak yerine hizmet
kalitesinin 6zellikleri tizerinde durulmaktadir. Literatiirde en 6ne ¢ikan tanim kaliteyi
ireticinin degil tiikketicinin belirliyor olmasidir. Dolayisiyla tiiketicinin bekledigi hizmet
ile algiladig1 hizmet birbirine ne kadar yakinsa hizmetin kalitesi o derece yiiksek olur
(Karabulut ve Yaprakli, 2001: 119). Hizmet kalitesi, hizmet pazarlamasi igerisinde belki
de en cok arastirilan konu olmustur. Onceki arastirmalar satin alma niyeti, miisteri
memnuniyeti bir firmanin performans: ile ilgilidir. Hastanin algiladigi hizmet kalitesi,
hasta memnuniyetinin kazanilmasinda ana etken oldugundan dolay1 bir saglik sistemi
organizasyonunun basarisinda 6nemli bir belirleyicidir (Choi vd., 2004: 914).

Saglik hizmetlerinde kalite, hastalarla hizmet verenler arasindaki iyi yonlii psikolojik
ve sosyal iliskiler ile yatak carsaflarinin temizligi, yemeklerin istah agiciligi, bekleme
salonlarinin ihtiyaci karsilamasi ve odalarda telefon bulunmasi gibi detaylardan olusur.
Hastaneler saglik hizmeti sunan, hastalarin tetkik ve tedavilerinin yapilmasini diger bir
ifadeyle miisterilere fayda saglayan hizmet kurumlarit olduklarindan asil amag¢ hasta
tatmini ve memnuniyetidir. Saglik kurumlarinda bunu saglamanin en énemli yolu saglik
hizmetlerinin kaliteli olmasidir. Saglik hizmetinden memnun olan bir hasta, siirekli bu
hastaneyi tercih ederek hastanenin sadik bir miisterisi haline gelir. Hizmet kuruluslarinin

hepsi i¢in onemli olan hizmet kalitesi saglik hizmetleri i¢in daha 6nemlidir (Giilmez,
2005: 148).

C. Saghk Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi

Kalite miisteri beklentilerinin herhangi bir iiriin ya da hizmetten memnuniyeti olarak
tanmimlanir. Kalite TKY ile kurum yo6netimine yansimistir. TKY firmalarda ihtiyag olarak
ortaya ¢ikmugtir. Firmalar miisteriler olmadan hayatta kalamaz. Miisterilerin elde edilmesi
ve tutulmast i¢in {iriin ya da hizmet yoniiyle miisterinin memnun edilmesi gerekir. Hemen
hemen firmalarin tamaminda TKY’ in odagindaki miisteri memnuniyet sekilleri hasta
beklentilerini ileri dizeye getirdi. Saglik hizmetlerinde kalite, hastanin ihtiyaglari,
beklentileri ve arzularinin 6nemini kavrayarak tibbi ve teknolojik gelismelerin yeni
imkénlartyla kalict ve siirekli kurumun, toplumun ya da hizmeti talep eden hastalarin
memnuniyeti olarak tanimlanabilir (Bostan vd., 2007: 62-63).

1. Hasta Tatminini Etkileyen Faktorler

Hasta memnuniyetini etkileyen faktorler hastaya iliskin 6zellikler, hizmeti sunana
iliskin 6zellikler ve kurumsal 6zellikler olarak su sekilde agiklanabilir (Emhan vd.,2010:
242).

e Hastaya Iliskin Ozellikler: Hastanin yasi, cinsiyeti, egitim diizeyi, sosyal
giivencesi, gelir diizeyi, hastaligin tanis1 ve hastanede kalis siiresi olarak ifade edilir.

e Hizmeti Sunana iliskin Ozellikler: Hizmet veren saghk personelinin kisilik
oOzellikleri, egitimi, hastaya gosterdigi sefkat, ilgi ve nezaketi’dir.
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e Kuruma Iliskin Ozellikler: Hastanenin devlet, {iniversite yada 6zel hastane
olmasi. Bununla beraber kurumun aydinlatma, 1sinma, havalandirma, bekleme salonlari,
otopark vb. fiziksel 6zellikleri.

Clark pazarlama performans o6l¢ciimiinii dort ana kategoriye ayirir (Lamberti
and Noci, 2010: 142):

1. Ilk finansal sonuglarm 6l¢iimii ( drnegin, kar, satislar ve nakit akis1), pazarlama
eylemlerini uygulamak i¢in katlanilan maliyetlerle pazarlama faaliyetlerinin sonuglarini
karsilastirarak, pazarlama performanslarini degerlendirmede ilk ¢abayi ifade eder.

2. Finansal olmayan Olglimler, yani pazarlama ¢ikt1 (performans) dlglimleri pazar
pay1, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve marka degeri gibi finansal olmayan ya da
nitel 6l¢timlerle belirlenir.

3. Girig Olclimleri, yani kaynak emilim(tiiketim )(6rnegin, pazarlama araglari,
pazarlama biitgesi) analizi ya da pazarlama birimlerinin davranisiyla (6rnegin, pazarlama
denetimleri, davranigsal kontrol sistemleri) pazarlama performans degerlendirmeye
yonelik 6lcuim hedefleri.

4. Coklu olglimler, yani ya verimlilik, etkinlik ve uyarlanabilirligin makro
boyutlarini ya da pazarlama performans ol¢limiiniin (¢ok degiskenli analiz gibi) farkli
boyutlari arasinda birbirlerine baglanmasinm degerlendirmeyi amaclayan hibrit dlgumler.

II. ARASTIRMA
A. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, hizmet sektériinde TKY ile pazarlama performansi arasinda
nasil bir iligki oldugunun arastirilmasidir. Saglik kuruluslarinda toplam kalite yonetiminin
pazarlama performansina etkilerinin ortaya g¢ikarilmasinda miisteri memnuniyeti etkisi
incelenmek istenmistir. Bu amagla Yozgat Devlet Hastanesinde yatan hastalar érneklem
olarak sec¢ilmistir.

Son yillarda saglik hizmetlerinde meydana gelen gelismeler bu alanda daha fazla
caligma yapmay1 gerekli kilmistir. Ozellikle kamu hastanelerinde uygulanan degisim ve
donilisim caligmalari, bu hastanelerin 6zel hastanelerle rekabet etmesinde onemli bir
etkiye sahiptir. Bu amacla hastanelerde uygulanan Kalite, toplam kalite ydnetimi ve
hizmet kalite standartlar1 gibi uygulamalarin baglatilmasiyla hastalarin/miisterilerin
memnun edilmesi amaglanmig ve tekrar bu hastaneleri tercih etmeleri hedeflenmistir.
Ancak teknolojideki ve hasta beklentilerindeki degisimler bu alanda siirekli arastirma
yapmay1 zorunlu kilmaktadir. Sosyal giivenlik kurumlarinin tek ¢ati altinda toplanmasi
hastalarin sadece devlet kuruluslarim1 degil 6zel hastaneleri de tercih edebilmesinin
yolunu a¢gmus, saglik hizmeti sunan kurumlar arasinda dogal bir rekabetin olusumunu
saglamistir. Aragtirmanin zamaninin bu politikalardan sonra gerceklesmesi bu ¢alismay1
onemli kildig1 diistinilmektedir. Calismamizda TKY’ in pazarlama faaliyetlerine
etkilerinin incelenmesi bu arastirmay1 yapilan benzer ¢alismalardan farkli kilmaktadir.
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B. Arastirmanin Sinirhliklar

Aragtirma hizmet sektoriinden saglik hizmetlerinde uygulanmis, 6zel hastanenin
hasta sayisinin az olmasi, iiniversite hastanesinde yatan hasta kabulii olmamasindan
sadece Yozgat Devlet Hastanesi ile simirli tutulmustur. Bundan sonra yapilacak
calismalarda, 6zel hastane ve tniversite hastanesinde uygulamalar yapilarak sonuclar
karsilastirilabilir. Anket sadece Haziran ayinda Yozgat Devlet Hastanesinin Fizik Tedavi,
Intaniye, Ortopedi, Dahiliye, G6z, Uroloji, Hariciye ve Enfeksiyon bélimlerindeki yatan
hastalara uygulanmistir. Cocuk hastanesinin ayr1 olmasi nedeniyle arastirmaya 18 yas
istlinde hastalar dahil edilmistir. Cevap vermekte zorlanan hastalarin refakatgileri
uygulamaya katilmistir. Sorularin uzun olmasi ve zamanin yeterli olmamasi nedeniyle
sadece yatan hastalar ve refakatgileri arastirma kapsaminda tutulmustur.

C. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirma igin Yozgat Valiligi, Yozgat il Saghk Miidiirliigii ve Yozgat Devlet
Hastanesinden gerekli izinler alinmigtir. Arastirmada, hasta odalarmin tek tek
gezilmesiyle aragtirmaya katilmak isteyen hastalardan, veri toplama yontemlerinden anket
yontemi kullanilarak bilgi toplanmustir. Anketler arastirmacinin kendisi ve konu hakkinda
bilgilendirilmis bir kisi tarafindan uygulanmistir. Olgegin olusturulmasinda biiyiik oranda
Yildiz Bakir (2006)’ m “Saglik Kuruluslarinda Pazarlama Faaliyetleri, Miisteri
Memnuniyeti” isimli tez calismasinda kullandigi  Olgekten  yararlanilmistir.
Ameliyathaneye iliskin ve kamu hastanesinde hastalarin tcret 6dememesin nedeniyle
hastane iicretlendirmesine iliskin sorular dahil edilmemistir. Anket 5 kisiye sesli olarak
okunmus ve yeterince anlasilmayan ifadeler diizeltilmistir. 20 kisiye on uygulama
yapilmigtir. Arastirmada 5°1i likert 6lgek kullanilmugtir.

Elde edilen veriler SPSS 17.0 paket programinda analize tabi tutulmus, elde edilen
sonuglar yazilmistir. Aragtirmada ifadelere verilen cevaplarin ortalamalari, Giivenilirlik
Analizi, Faktor analizi, t-Testi, Tek Yonliit ANOVA ve Korelasyon Analizi yapilmistir.

D. Arastirmanin Bulgularn

112 adet katilimeiya uygulanan 6lg¢ek iki boliimden olusmaktadir. Birinci bolimde
hastaneye iliskin diisiincelerin soruldugu genel memnuniyet ifadeleri ve hastalarin
demografik 6zelliklerine iliskin sorular mevcuttur. Ikinci bélimiinde ise memnuniyeti
Olcecek 37 adet soru mevcuttur. Giivenilirlik analizine tabi tutulan sorularin Cronbach
Alpha degeri Alfa= 0,9660 bulunmustur. Bu 6l¢egin yiiksek derecede giivenilir oldugunu
gostermektedir.

1. Genel Bulgular

Arastirmanin kapsamina dahil edilen hastalarin demografik 6zellikleri ile ilgili
bilgiler asagidaki tabloda verilmistir.

11
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Tablo 1: Hastalarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Yuzde Medeni Durum Frekans Yizde
Kadin 65 58,0 Evli 85 75,9
Erkek 47 42,0 Bekar 27 24,1

Toplam 112 100,0 Toplam 112 100,0

Yas Frekans Yiizde Ogr. Durumu Frekans Yiizde
18-25 arasi 9 8,0 Okula gitmemis 24 214
26-33 aras1 19 17,0 Tlkokul 33 29,5
34-41 arasi 19 17,0 Ortaokul 12 10,7
42-49 arasi 27 24,1 Lise ve Dengi 25 22,3
50 ve Ustl 38 339 Fakiilte/Yuk. Ok. 15 13,4

Lisansist 3 2,7
Toplam 112 100,0 Toplam 112 100,0

Demografik faktorlerden bazilarinda, katilimer sayisinda gruplardan biri digerinin 3
katindan daha fazladir. Bu nedenle diisiik frekansh katilimeilar ¢ikarilarak tekrar analiz
edilmistir fakat sonuglarda bir degisim goézlenmemistir. Bu nedenle analize tekrar dahil
edilmistir.

Hastalarin hastanede aldiklar1 hizmete iliskin genel degerlendirmeleri asagidaki
tabloda gosterilmistir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesine iliskin Genel Degerlendirmeler

Gen. Izlenim Frekans | Yuzde | Tekrar Tercih Etme Frekans Yiizde
Cok Kaétu 4 3,6 K.Katilmiyorum 13 11,6
Kot 6 54 Katilmiyorum 5 45
Orta 24 21,4 Emin Degilim 19 17,0
Iyi 48 42,9 Katiliyorum 44 39,3
Cok lyi 30 26,8 K.Katiliyorum 31 21,7
Toplam 112 100,0 Toplam 112 100,0
Problem Yagama Frekans | Yizde Problem Cdzim Frekans Yizde
Evet 17 15,2 Evet 9 52,9
Hayir 95 84,8 Hayir 8 47,1
Toplam 112 100,0 Toplam 17 100,0

Yozgat Devlet Hastanesini baskalarina tavsiye eder misiniz? Sorusuna verilen
cevaplarda katilimcilarin %83,9 u evet yamit1 vermis, %16,1 1 ise hayrr yanmiti
vermiglerdir.

12
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2. Hastalarin ifadelere Katilma Durumlarina Gore Ortalama ve Standart
Sapmalar

Asagidaki tabloda arastirmaya katilan hastalara Yozgat Devlet Hastanesinin sundugu
hizmetlerin kalitesini degerlendirmelerine yonelik 37 tane soruya verdikleri cevaplarin
ortalamalar1 ve standart sapmalari verilmistir.

Tablo 3: Hastalarin ifadelerle ilgili Ortalamalar

IFADE N Ort. S.Sapma
1 YDH modern arag-gere¢ donanima sahiptir 112 3,56 1,191
2 YDH fiziksel mekanlar1 gorsel agidan ¢ekicidir 112 3,22 1,360
3 YDH c¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniisliidiir 112 4,30 994
4 YD.H arag-gereglerl yeterli sayida ve farkli tedavi 112 3,56 1,129
sekillerine uygundur
5 YDH Ver_dlgl s0zil _zaman_lqda ve hastalari 112 4.04 1,043
bilgilendirerek yerine getirir
6 YDH c¢alisanlar1 dogru ve uygun hizmet 112
. - - 4,28 ,922
verebilecek diizeydedir
7 YDH (;ahsanlfirl hasta}a.ru} problemini ¢6zmede 112 421 1,006
anlayish ve giiven vericidir
8 YDH randevulu hizmetleri zamaninda, digerlerini 112 3,88 1,274
fazla bekletmeden sunar
9 YDH h.aStE.llE'lrln tiim tetkik, rapor, film vb. belge 112 373 1,057
ve bilgilerini saklar
10 | YDH calisanlart sunacaklari hizmetleri ne zaman 112
. ST 4,02 1,099
yerine getirecegini bildirir
11 | YDH galisanlar1 mesgul olduklarini séylemeden 112
. S . 4,15 ,988
hasta isteklerini yerine getirir
12 _YDH_h§:r zaman hastalara yardim etmeye 112 419 1,078
isteklidir
13 | YDH f;ahsanlarl hastq istek ve sikayetlerine en 112 414 1,064
kisa siirede cevap verir
14 | YDH calisanlar hastalara giiven vermektedir 112 4,51 194
15 | YDH calisanlar ile olan iligkilerde hastalar 112
A : 4,30 ,928
kendilerini giivende hisseder
16 | YDH calisanlar1 kibardir 112 4,27 ,968
17 | YDH doktorlari teshis ve tedavide gerekirse 112 429 974
birbirlerinden yardim almaktadir ' '
18 | YDH calisanlar hastalara bire bir ilgi gdsterir 112 3,99 1,151
19 | YDH calisma saatleri hasta ihtiyaglarina uygun 112
. h O 4,21 ,922
sekilde diizenlenmistir
20 | YDH calisanlart hasta istek ve ihtiyaglarimi 112 415 1,006
anlamaya caligir
21 | YDH calisanlar: hastalara dzel ilgi gosterir 112 3,77 1,273
22 | YDH hastalari i¢in elinden gelenin en iyisini 112 4.10 1,057
yapar
23 | Yemekler giizeldi 112 3,03 1,365
24 | Yemekler besleyiciydi 112 3,21 1,352
25 | Yemeklerin sunumu gizeldi 112 3,01 1,417
26 | Genel olarak YDH yemeklerinden memnunum 112 2,96 1,464
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27 | Yemekler her zaman uygun sicaklikta sunuldu 112 3,54 1,287

28 | Yemekler farkl sekillerde sunuldu 112 3,20 1,381

29 H”em”slr”eler her zaman moral verici ve giiler 112 4,20 1,064
yuzludar

30 Hemslreler_ hastanin ihtiyaclarina uygun sekilde 112 416 1,000
cevap verdi

31 Hemsl{el'er hastanin kalis siiresince nazik ve 112 4.24 1,016
sefkatlidir

32 | Hemgireler yaptiklari iste yetenekliydiler 112 4,23 1,022

33 Hast.ane kayit memurlari nazik ve yardimer tavir 112 414 1,030
sergiler

34 !\/Ieml_Jr!ar hastanin endiselerini dinlemek igin 112 3,95 1,106
isteklidirler

35 | Hastanin kabul islemleri uygun sekilde yapild: 112 4,31 921

36 | Servise gehndlginde l}emslre, hastaya bundan 112 3,83 1,294
sonra ne yapacagini sdyler

37 | Servise geldikten sonra servisin imkéanlari 112
hakkimda bilgi verildi 3,26 1,570

Hastalarin ifadelere verdigi cevaplarda en yiiksek ortalamalar; (4,51) YDH
calisanlarinin hastalara giiven verici olmasi, (4,30) Hastalarin calisanlarla iliskilerde
kendini guvende hissetmesi, (4,30) YDH c¢alisanlarinin temiz ve diizgiin goriiniislii
olmasi, (4,29) teshis ve tedavide doktorlarin gerektiginde birbirinden yardim almasi ve
(4,28) calisanlarin dogru ve uygun hizmeti verebilecek diizeyde olmasi ifadelerinde
toplanmugtir. En diisiik ortalamalar ise (2,96) yemeklerden genel memnuniyet, (3,03)
yemeklerin giizelligi, (3,21) yemeklerin besleyiciligi, (3,22) fiziksel mekéanlarin gorsel
acidan giizelligi ve (3,26)servise geldikten sonra servis imkanlar1 hakkinda
bilgilendirilme ifadelerindedir.

Tlm sorulara verilen cevaplarin ortalamalar incelendiginde neredeyse higbir ifade
icin 3’iin altinda bir ortalama goriilmemektedir. Hastanenin fiziksel 6zelliklerine, sunulan
yemeklere ve servis hakkinda bilgilendirilmeye dair ifadelere verilen cevaplar 3’iin az
yukarisindadir. Personele dair ifadelerden memnuniyetin yiiksek oldugu gériilmektedir.

3. Faktor Analizi Sonuclari

Faktor analizi sonucunda, Ozdegerleri 1’den biiyilk olan toplam yedi faktor
belirlenmistir. Bu faktorler; ulasilabilirlik, iletisim ve anlayis, yemek faktorti, hemsirelik
hizmetleri, fiziksel 6zellikler, bilgilendirme faktorii, kayit kabul islemleri ve giivenilirlik
olarak isimlendirilmistir. Bu faktorler toplam varyansin %75,828’ini agiklamaktadir.
Asagidaki tabloda her bir faktore ait faktor yiikleri, toplam varyans igindeki paylart ve
Ozdegerleri gosterilmistir.
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Tablo 4: Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Varyans | Oz
Faktorler ve Degiskenler Yukleri % Degerleri
Faktor 1: Ulasilabilirlik, Tletisim ve Anlayis 18,703 17,590
1-YDH ¢alisanlari ile olan iliskilerde hastalar kendilerini 0,795
glivende hisseder
2-YDH caliganlar kibardir 0,758
3-YDH calisanlar1 hastalara giiven vermektedir 0,754
4-YDH c¢alisanlar1 hastalarin problemini ¢6zmede anlayisl 0,705
ve gliven vericidir
5-YDH her zaman hastalara yardim etmeye isteklidir 0,677
6-YDH caliganlar1 hasta istek ve ihtiyaglarini anlamaya 0,675
calisir
7-YDH doktorlar1 teshis ve tedavide gerekirse birbirlerinden | 0,617
yardim almaktadir
8-YDH hastalari icin elinden gelenin en iyisini yapar 0,593
9-YDH caligsanlar1 mesgul oldugunu sdylemeden hasta 0,575
isteklerini yerine getirir
10-YDH caliganlari hastalara bire bir ilgi gdsterir 0,569
Faktor 2: Yemek Faktori 13,757 3,098
11-Yemekler guzeldi 0,901
12-Genel olarak YDH yemeklerinden memnunum 0,872
13-Yemekler besleyiciydi 0,854
14-Yemeklerin sunumu guzeldi 0,846
15-Yemekler farkli sekillerde sunuldu 0,647
16-Yemekler her zaman uygun sicaklikta sunuldu 0,599
Faktor 3: Hemsirelik Hizmetleri 12,144 1,869
17-Hemsgireler yaptiklari iste yetenekliydiler 0,754
18-Hemsireler hastanin kalis siiresince nazik ve sefkatlidir 0,736
19-Hemsireler hastanin ihtiyaglarina uygun sekilde cevap 0,706
verdi
20-Hemgireler her zaman moral verici ve giiler yiizliidiir 0,661
21-YDH calisanlar1 hastalara 6zel ilgi gosterir 0,520
22-YDH c¢alisanlar1 dogru ve uygun hizmet verebilecek 0,510
diizeydedir
23-YDH c¢alisanlar hasta istek ve sikayetlerine en kisa 0,476
siirede cevap verir
Faktor 4: Fiziksel Ozellikler 9,085 1,553
24-YDH modern arag-gere¢ donanima sahiptir 0,683
25-YDH randevulu hizmetleri zamaninda, digerlerini fazla 0,652
bekletmeden sunar
26-YDH fiziksel mekanlar1 gorsel agidan ¢ekicidir 0,613
27-YDH arag-gerecleri yeterli sayida ve farkli tedavi 0,571
sekillerine uygundur
28-YDH c¢alisanlari temiz ve diizgiin goriiniigliidiir 0,530
Faktor 5: Bilgilendirme Faktori 8,727 1,360
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29-YDH ¢alisma saatleri hasta ihtiyaglarina uygun sekilde 0,728

diizenlenmistir

30-YDH c¢alisanlar1 sunacaklar1 hizmetleri ne zaman yerine 0,667

getirecegini bildirir

31-Servise gelindiginde hemsire, hastaya bundan sonra ne 0,578

yapacagini sOyler

32-YDH verdigi sozii zamaninda ve hastalari bilgilendirerek | 0,497

yerine getirir

Faktor 6: Kayit Kabul Islemleri 7,903 1,322
33-Hastanin kabul islemleri uygun sekilde yapildi 0,883

34-Hastane kayit memurlari nazik ve yardimer tavir sergiler | 0,821

35-Memurlar hastanin endiselerini dinlemek i¢in isteklidirler | 0,663

Faktor 7: Guvenilirlik 5,510 1,265
36-YDH hastalarin tiim tetkik, rapor, film vb. belge ve 0,824

bilgilerini saklar

37-Servise geldikten sonra servisin imkanlar1 hakkinda bilgi | 0,541

verildi

Arastirmanin Hipotezleri

H1: Hastalarin hizmet alirken problem yasayip yasamama durumlarina gore

memnuniyetleri farklidir.

H2: Hastalarin hastaneyi bagkalarina tavsiye etme durumlarina gére memnuniyetleri

farklidir.

H3: Hastalarin cinsiyetine gére memnuniyetleri farklidir.

H4: Hastalarin medeni durumlaria gére memnuniyetleri faklidir.
Asagidaki tablolarda “Yozgat Devlet Hastanesinden hizmet alirken problem
yasadiniz m1?” sorusuna evet ya da hayir cevabi verenlerin faktorlere gbre ortalama,
s.sapma, f, sigma ve sig.(2-tailed) degerleri verilmistir.

Tablo 5: Hastalarin Problem Yasama Durumlarina Gore t-testi Sonugclari

Grup Istatistigi Bagimsiz Ornek t-Testi

Problem Problem

Yasamak | N | Ort. S.Sapma Yasamak F Sig. Sig.(2-
tailed)

FAK1 FAK1

evet 17 | 3,4588 | ,69737 esit dagilim ,266 ,607 ,000

hayir 95 | 4,3516 | ,76393 esit olmayan dagilim ,000

FAK2 FAK2

evet 17 | 2,2647 | ,81874 esit dagilim esit olmayan ,001

hayir 95 | 3,3175 1,16922 | dagihm 3,831 | ,053 ,000

FAK3 FAK3

evet 17 | 3,5294 | 78371 esit dagilim ,178 ,674 ,001

hayir 95 | 4,2556 | ,83920 esit olmayan dagilim ,002

FAK4 FAK4

evet 17 | 3,1765 | ,92704 esit dagilim ,484 ,488 ,010

hayr 95 | 3,8000 | ,89775 esit olmayan dagilim ,018
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FAKS FAKS5
evet 17 | 3,3676 | ,76095 esit dagilim esit ,826 ,365 ,001
hayr 95 | 4,1421 | ,88850 olmayan dagilim ,001
FAK6 FAKG
evet 17 | 3,5686 | ,73376 esit dagilim ,237 ,005
hayir 95 | 4,2351 | ,90816 esit olmayan dagilim 1,411 ,003
FAK7 FAK7
evet 17 | 3,0588 | ,95004 esit dagilim 147 ,389 ,082
hayr 95 | 3,5737 | 1,14150 esit olmayan dagilim ,057

Analiz sonuglaria gore; bu ifadeye 17 katilimci evet, 95 katilime1 hayir cevabi
vermistir. Evet ve hayir diyenlerin ortalamalar1 arasindaki fark gorilmektedir. Tim
faktorler i¢in hayir cevabi veren katilimcilarin ortalamalar1 evet cevabi verenlere gore
daha yiksektir. Tablodan da anlasilacagi gibi tiim faktorler igin sig.(2-tailed) sonucu
gruplarin ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. %95 giiven
araliginda sig <0,05 oldugundan H1 hipotezi kabul edilir. Hastalarin hizmet alirken
problem yasaylp yasamama durumlarina goére memnuniyetleri farklidir. Problem
yagsamayanlar daha memnundur.

Asagidaki tablolarda “Yozgat Devlet Hastanesini bagkalarina tavsiye eder misiniz?”
sorusuna evet ya da hayir cevabi verenlerin faktorlere gore ortalama, s.sapma, f, sigma ve
sig.(2-tailed) degerleri verilmistir.

Tablo 6: Hastalarin Hastaneyi Tavsiye Etme Durumlarina Gore t-testi Sonuglari

Grup Istatistigi Bagimsiz Ornek t-Testi

Tavsiye Tavsiye

Etmek N Ort. S.Sapma | Etmek F Sig. Sig.(2-

tailed)

FAK1 FAK1

evet 94 4,4170 ,63171 esit dagilim 2,164 ,114 ,000

hayir 18 3,1667 ,88783 esitolmayan ,000
dagilim

FAK2 FAK2

evet 94 3,3546 1,14776 | esit dagilim 6,049 ,015 ,000

hayir 18 2,1296 ,76815 esit olmayan ,000
dagilim

FAK3 FAK3

evet 94 4,3435 ,68474 esit dagilim 4,141 ,044 ,000

hayir 18 3,1111 1,00246 esit olmayan ,000
dagilim

FAK4 FAK4

evet 94 3,9149 , 78671 esit dagilim ,168 ,683 ,000

hayir 18 2,6111 ,83588 esit olmayan ,000
dagilim

FAK5 FAK5

evet 94 4,1968 ,80645 esit dagilim ,053 ,819 ,000

hayir 18 3,1250 ,91656 esit olmayan ,000
dagilim

FAK6 FAK6

evet 94 4,2801 ,81986 esit dagilim 1,745 ,189 ,000
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hayir 18 3,3704 1,01549 | esit olmayan ,002
dagilim

FAK7 FAK7

evet 94 3,6755 1,07190 | esit dagilim 1,014 ,316 ,000

hayir 18 2,5556 ,93760 esit olmayan ,000
dagilim

Analiz sonuglarina gore; bu ifadeye 94 katilimcr evet, 18 katilimeci hayir cevabi
vermistir. Evet ve hayir diyenlerin ortalamalar1 arasindaki fark goriilmektedir. Tim
faktorler icin evet cevabi veren katilimcilarin ortalamalar1 hayir cevabi verenlere gore
daha yiiksektir. Tablodan da anlasilacag: gibi tiim faktorler igin sig.(2-tailed) sonucu
gruplarin ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. %95 giiven
araliginda sig <0,05 oldugundan H2 hipotezi kabul edilir. Hastalardan Yozgat Devlet
Hastanesini bagkalarina tavsiye ederim seklinde cevap verenlerin ortalamasi tiim faktorler
icin daha yiiksektir. Tavsiye etmem diyen katilimcilarin ortalamalari 2-3 arasinda
degismektedir. Kimseye tavsiye etmem diyen hastalarin hizmetlerden memnun olmadigi
agiktir.

Asagidaki tablolarda hastalarin cinsiyetlerine bagli olarak verilen cevaplarin
faktorlere gore ortalama, s.sapma, f, sigma ve sig.(2-tailed) degerleri verilmistir.

Tablo 7: Hastalarin Cinsiyetlerine Gore t-testi Sonuclari

Grup Istatistigi Bagimsiz Ornek t-Testi
Cinsiyet N Ort. S.Sapma | Cinsiyet F Sig. Sig.(2-
tailed)

FAK1 FAK1

kadin 65 4,2123 ,85705 esit dagilim ,984 ,323 ,955

erkek 47 4,2213 ,76781 esit olmayan ,954
dagilim

FAK2 FAK2

kadin 65 3,0949 1,31892 esit dagilim 6,392 ,013 511

erkek 47 3,2447 ,96987 esit olmayan ,490
dagilim

FAK3 FAK3

kadin 65 4,1209 esit dagilim ,510 AT7 127

erkek a7 4,1793 ,92072 esit olmayan 721

,79788 dagilim

FAK4 FAK4

kadin 65 3,7138 ,93003 esit dagilim ,074 ,786 ,910

erkek 47 3,6936 ,92956 esit olmayan ,910
dagilim

FAKS5 FAK5

kadin 65 3,9962 ,95350 esit dagilim 1,368 ,245 ,700

erkek 47 4,0638 ,85730 esit olmayan ,695
dagilim

FAK6 FAK6

kadin 65 4,2256 ,85413 esit dagilim 1,794 ,183 ,213

erkek 47 4,0071 ,98415 esit olmayan ,224
dagilim
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FAK7 FAK7

kadin 65 3,5000 1,13880 esit dagilim ,008 ,930 ,961

erkek 47 3,4894 1,12041 esit olmayan ,961
dagilim

Analiz sonuglarina gore; katilimcilarin 65 tanesi kadin, 47 tanesi erkektir. Kadinlar
ve erkeklerin verilen cevaplarin faktorlere gore ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark
goriilmemektedir. Tiim faktorler i¢in kadinlarin ve erkeklerin verdigi cevaplar birbirine
yakindir. Tablodan da anlasilacagi gibi tiim faktorler igin sig.(2-tailed) sonucu gruplarin
ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark olmadig1 goriilmektedir. %95 giiven araliginda sig
>0,05 oldugundan H3 hipotezi reddedilir. Hastalarin hizmet kalitesini degerlendirirken
cinsiyetlerine goére memnuniyetleri arasinda bir fark yoktur. Cinsiyetlere gore tiim
faktorlere verilen cevaplari ortalamasi “4” yani katiliyorum seklindedir.

Asagidaki tablolarda hastalarin medeni durumlaria bagli olarak verilen cevaplarin
faktorlere gore ortalama, s.sapma, f, sigma ve sig.(2-tailed) degerleri verilmistir.

Tablo 8: Hastalarin Medeni Haline Gore t-testi Sonuglari

Grup Istatistigi | Bagimsiz Ornek t-Testi

Medeni

Hali N Ort. S.Sapma Medeni Hali F Sig. Sig.(2-
tailed)

FAK1 FAK1

evli 85 | 4,1976 ,84346 esit dagilim ,170 | ,681 ,674

bekar 27 4,2741 , 74037 esit olmayan dagilim ,654

FAK2 FAK2

evli 85 | 3,1784 1,11174 esit dagilim 4,205 | ,043 744

bekar 27 | 3,0926 1,40385 esit olmayan dagilim 773

FAK3 FAK3

evli 85 | 4,1681 ,85378 esit dagilim ,160 | ,690 ,626

bekar 27 4,0741 ,92444 esit olmayan dagilim ,642

FAK4 FAK4

evli 85 | 3,7435 ,91475 esit dagilim ,838 | ,362 441

bekar 27 | 3,5852 ,96704 esit olmayan dagilim 457

FAK5 FAK5

evli 85 | 4,0941 ,87114 esit dagilim 894 | 347 ,152

bekar 27 | 3,8056 1,01274 esit olmayan dagilim ,191

FAK6 FAK6

evli 85 | 4,1098 ,95312 esit dagilim ,837 | ,362 ,622

bekar 27 4,2099 , 78527 esit olmayan dagilim ,587

FAK7 FAK7

evli 85 | 3,5529 1,07189 esit dagilim 2,560 | ,112 ,341

bekar 27 | 3,3148 1,28713 esit olmayan dagilim ,390

Analiz sonuglarina gore; katilimcilarin 85 tanesi evli, 27 tanesi bekardir. Evli ve
bekarlarin verdikleri cevaplarin faktdrlere gore ortalamalari arasinda anlamli bir fark
goralmemektedir. Tum faktorler icin evliler ve bekarlarin verdigi cevaplar birbirine
yakindir. Tablodan da anlasilacagi gibi tiim faktorler igin sig.(2-tailed) sonucu gruplarin
ortalamalar1 arasinda anlaml bir fark olmadig1 goriilmektedir. %95 giiven araliginda sig
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>0,05 oldugundan H4 hipotezi reddedilir. Hastalarin hizmet kalitesini degerlendirirken
medeni durumlarina gére memnuniyetleri arasinda bir fark yoktur.

4. Tek Yonli ANOVA Analizi Sonuclari

Aragtirmada katilimcilarin yaglarina ve oOgrenim durumlarina gore faktorlerin
ortalamalarinda fark olup olmadigim test etmek amaciyla tek yonli ANOVA analizi
yapilmistir. Normal daglim vardir ve varyanslar homojendir. Hipotezler;

H1: Hastalarin yaslarina gore hastane hizmet kalitesini degerlendirmeleri farklidir.

H2: Hastalarin 6grenim durumlarma gore hastane hizmet kalitesini degerlendirmeleri
farklidir.

Tablo 9: Hastalarin Yaslarina Gére Varyans Analizi Tablosu

(varyanslarin ANOVA

YAS homojenligi) sig. = sig

FAK 1 ,091 4,570 ,002
FAK 2 ,357 4,053 ,004
FAK 3 ,390 2,648 ,037
FAK 4 ,020 7,259 ,000
FAK 5 482 3,392 ,012
FAK 6 ,804 2,298 ,064
FAK 7 474 1,379 ,246

Yukaridaki tablodan da anlasilacagi iizere 1.faktor ‘“ulasilabilirlik, iletisim ve
anlayis”, 2.faktdor “yemek faktori” ve 4.faktor “fiziksel oOzellikler” igin sig<0,05
oldugundan hastalarin yaslarina gére hastanedeki hizmet kalitesini degerlendirmeleri
acisindan bu ti¢ faktor i¢in anlamli bir farklik vardir.

1. faktor icin cevaplarin ortalamalar1 3.8 ile 4.6 arasinda degigsmektedir. 50 yas ve
tizerindeki katilimcilar en yiiksek ortalamaya sahiptir. En diisiik ortalama ise 34-41 yas
arasindaki hastalarin verdigi cevaplardadir. Bu farkin disinda diger yas gruplarinda
ortalamalar yags ilerledikge memnuniyet artisin1 gdstermektedir. Bu durum yasi biiyiik
hastalarin egitim diizeylerinin diisiik olmasindan kaynaklanabilir. Yine bu yas grubundaki
hastalarin beklenti diizeylerinin daha diisilk olmasi ulasim, iletisim ve anlayis agisindan
daha yiiksek memnuniyet saglayabilir.

2. faktor olan yemek faktorii i¢in memnuniyeti en yiiksek hastalar 50 yas ve
tizerindekilerdir. Bu faktor i¢in ortalamasi en diistik olan hastalar yas grubu en kiigiik olan
18-25 yas arasi hastalardir. Yas grubu ilerledik¢e hastalarin memnuniyeti ayni oranda
artmaktadir. Bu farkliligin nedeni yash hastalarin yakin koylerden gelmesinden
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kaynaklanabilir. Geng hastalarin beklentilerinin yiiksek olmasi diger saglik kurumlari ile
kiyaslamasi nedeniyle olabilir. Yaslhh hastalar daha o©nce aldiklar1 hizmetler ile
karsilastirdigi i¢in daha yiiksek memnuniyete sahip oldugu séylenebilir. Diger faktorlerin
higbirinde 3’lin altinda bir ortalama olusmamasina ragmen yalnizca yemek faktori icin
olugmas1 6zellikle dikkat edilmesi gereken bir durumdur. Bu faktore verilen cevaplar 18-
25 yas grubunda katilmiyorum ve emin degilim arasindadir. Memnuniyet diizeyi en
yiiksek olan 50 ileri yastaki hastalarda en diisiikk ortalama yemekler ile ilgili olmustur.
Hastanenin yemek politikasin1 gdzden gecgirmesi gerekmektedir.

4. faktor olan hemsirelik hizmetleriyle ilgili memnuniyet diizeyi yas ile orantili
olarak artis gostermektedir. Memnuniyet diizeyi en diisiik olan hastalar 18-25 yas
grubunda iken, memnuniyet diizeyi en yiiksek olan hastalar 50 yas iizerindeki hastalardir.
Hemsirelik hizmetleriyle alakali tim ortalamalar katiliyorum’a yakin ya da kesinlikle
katiliyorum seklindedir.

Tablo 3. 10: Hastalarin Ogrenim Durumlarina Gére Varyans Analizi Tablosu

OGRENIM (varyanslarin ANOVA

DURUMU homojenligi) Sig. F sig
FAK 1 ,108 3,433 ,006
FAK 2 ,558 4,907 ,000
FAK 3 117 1,730 ,134
FAK 4 ,155 4,559 ,001
FAK 5 ,258 2,230 ,057
FAK 6 ,344 1,634 ,157
FAK 7 ,530 1,496 ,197

Yukaridaki tablodan da anlagilacagi iizere 1.faktor ‘“ulasilabilirlik, iletisim ve
anlay1s”, 2.faktor “yemek faktori” ve 4.faktor “fiziksel oOzellikler” igin sig<0,05
oldugundan hastalarin 6grenim durumlarina gore hastanedeki hizmet Kkalitesini
degerlendirmeleri agisindan bu ti¢ faktdr i¢in anlamli bir farklik vardir.

1.faktére ait yapilan degerlendirmelerde hastalarin dgrenim durumlarina gore hig
okula gitmeyenler ile fakiilte/yiiksekokul mezunlar1 arasindaki ortalamalarda
gorilmektedir. Hi¢ okula gitmeyen hastalar hastanenin hizmet kalitesini ulasilabilirlik,
iletisim ve anlayis faktorii agisindan daha olumlu yonde degerlendirmislerdir. Fakat
ortalamalar arasindaki farkliliklar 0,05 anlam diizeyinde anlamli degildir. Tiim 6grenim
diizeylerinde bu fakttre verilen cevaplarin ortalamasi birbirine yakin ve katiliyorum
seklindedir.
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2.faktér yemek faktoriinde hastalarin 6grenim diizeylerine gore verilen cevaplar
arasinda 0,05 anlam diizeyinde okula gitmeyenler ile lise ve dengi, fakiilte/yiiksek okul
mezunlar1 arasinda anlamli bir farklililk olugsmustur. Yemeklerden memnuniyetin
degerlendirilmesinde okula hi¢ gitmeyenler fakiilte/yliksekokul ve lise dengi egitim
alanlara gore daha olumlu cevap vermistir. Ortalamasi en diisiik olan grup lisansiistii
egitim alanlardir. Yas gruplarinda oldugu gibi 6grenim durumunda gore yapilan
degerlendirmelerde de yemeklerden memnuniyet faktorii en diisiik ortalamaya sahiptir.
[lkokul mezunlar1 ve hig¢ okula gitmeyenlerin haricindeki gruplarda ortalamalar 3’iin
altinda yani katilmiyorum seklindedir.

4.faktor olan hemsirelik hizmetlerinde O6grenim durumlarina goére 0,05 anlam
diizeyinde hi¢ okula gitmeyenler ile lise ve dengi okul mezunlar1 arasinda anlamli bir
farklilik vardir. Hi¢ okula gitmeyenlerin memnuniyet diizeyi daha yiiksek iken diger tiim
egitim gruplarinda daha diisiiktiir. Ogrenim durumlarina gore verilen cevaplarin
tamaminda ortalamalar 3’lin {izerindedir. Egitim diizeyi yiikseldikce hemsirelik
hizmetlerinden memnuniyette bir azalma goriilmektedir. Bu durum egitim diizeyinin
yiikselmesiyle daha kaliteli bir hemsirelik hizmetinin talep edilmesinin bir sonucu olarak
gorulebilir.

Yapilan analizlere dayanarak arastirma bulgularini su sekilde 6zetlemek miimkiindiir.
Hastalarin yaslarina gore hastane hizmet kalitesini degerlendirmelerinde memnuniyetleri
agisindan bir farklilik vardir (H1 kabul). Hastalarin 6grenim durumlarina gore hastane
hizmet kalitesini degerlendirmelerinde memnuniyetleri agisindan bir farklilik vardir (H2

kabul).
5. Korelasyon Analizi Sonuclari

Faktorlere ait Ulagilabilirlik, fletisim ve Anlayis, Yemek Faktorii, Hemgirelik
Hizmetleri, Fiziksel Ozellikler, Bilgilendirme Faktorii, Kayit Kabul Islemleri ve
Ghvenilirlik degiskenleri arasindaki iligki korelasyon analizi ile test edilmistir.

Tiim faktorler kendi aralarinda korelasyon analizine tabi tutulmugtur. Tiim faktorler
arasinda yiliksek ve pozitif yonlii iliski mevcuttur. En giiclii iliski 1.faktér ve 3.faktor
(,816) arasindadir. Ulasilabilirlik, Iletisim ve Anlayis ile Hemsirelik hizmetleri arasinda
giiclii pozitif bir iligki vardir. Bu durum iki degiskenin ¢alisanlar hakkinda olmasinin
sonucu oldugu sdylenebilir. Hemsirelik hizmetlerinden memnuniyetin artmasi diger tim
calisanlara iligkin ulasim, iletisim ve anlayistan memnuniyetinde artti§i soylenebilir.
Diger yliksek korelasyona sahip degiskenler sirasiyla 1.faktor ve 3.faktor (,816), 2.faktor
ve 4.faktor (,540), 4.faktor ve 1.faktor (,687), 5.faktor ve 1.faktor (,742), 6.faktor ve
3.faktor (,591), 7.faktor ve 1.faktor (,555) arasindadir. Ozellikle 1.faktdr olan “ulasim,
iletisim ve anlayis” neredeyse tiim faktorler ile yiiksek korelasyona sahiptir. Bu durumda
tim caliganlara iligkin memnuniyet arttikca diger faktorlerde de memnuniyet artisi
olacagi sdylenebilir. Yalnizca 6.ve 7.faktorler (,306) arasinda diisiik kolerasyonlu bir
iliskinin varlig1 s6z konusundur. Kayit kabul islemleri ile giivenilirlik arasinda zayif fakat
pozitif yonlii bir iligki vardir.
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DEGERLENDIRME ve SONUC

Hastalara verilen hizmetin teknik ve fonksiyonel olmak iizere iki boyutu vardir.
Hastalar (miisteri) aldiklar1 hizmetin teknik boyutu konusunda ¢ok fazla bilgi sahibi
degildir. Teknik boyutunu ancak baska hastalarin memnuniyeti sonucu olusan tavsiye
yontemiyle deneyebilirler. Hastane hizmetlerinin fonksiyonel boyutunu hastalarin
hastanede karsilastiklar1 fiziksel ortam, odalar, kabul islemleri, uygulama yapilacak arag-
gere¢’in gorselligi, doktor, hemsire ve diger calisanlarin yaklagimlar: gibi faktorler
belirler. Hastanede hastalarin ilk basvuru siirecinden taburculuk iglemlerini bitirene kadar
karsilastiklar1 ortam hizmet kalitesi konusunda bir fikir olugsmasini saglar. Pazarlamada
kaliteyi miigteri belirler. Bu nedenle hastaneden aldiklar1 hizmetten memnun olan hastalar
hizmetleri “kaliteli” ya da “kaliteli degil” seklinde tanimlar.

Yiksek diizeyde giivenilir ¢ikan bu anketin sonuglarina gore; genel olarak
hizmetlerden biiyiik oranda bir memnuniyet goriilmiistiir. Ancak hastalarin tekrar tercih
etme durumunda kalmalari halinde tercih etmeyebilecekleri ya da kararsiz kalma oraninin
yiikksek olmas1 dikkat cekicidir. Hastalarin biiylik bir kismu hastane hizmetlerinden
yararlanirken bir problem yasamadigini belirtmig, problem yasayanlarin yarisi,
sorunlarmin tatmin edici sekilde ¢oziildiigiini ifade etmistir. Yeni bir miisteri kazanmanin
mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha zor oldugu pazar sartlarinda hastane yoneticilerinin
memnun olmayan kii¢iik kesim i¢in de ¢Oziimler bulmasi gerektigi diisliniilmektedir.
Arastirmanin énemli sonuglarindan biri tekrar bu hastaneyi tercih etmeyenlerin oram ile
baskalarma tavsiye etmeyeceklerin oraninin esit olmasi. Iletisim yollarimin ¢ok genis
oldugu giiniimiizde bir tek hastanin bile memnuniyetsizliginin 6éneminin oldugu agiktir.
Ozellikle hizmet iiretimi yapan saglik kurumlari i¢in hasta memnuniyeti en etkili tanitim
yollarindan biridir. Hastalar i¢in hastaneye giiven duygusunun hastane tercihinde en basta
gelen nedenlerden biri olmas1 hastaneleri diger isletmelerden ayiran bir 6zelliktir. Saglik
kurumlarinin tercih edilmesinde giiven duyulan insanlarin tavsiyeleri o kurumlari tercih
etmedeki en 6nemli nedenlerden biridir. Ayrica kamu kurumlarindan hizmet alan hastalar
herhangi bir {icret 6dememektedir. Bu nedenle hizmet aldiklar1 kurumu degistirmede
ekonomik agidan bir tereddiit yasamazlar. Ayrica 6zel hastanelerinde ge¢mise oranla
yiiksek kaliteli hizmeti daha diisiik fiyatla sunuyor olmalari hastalar i¢in dnemli bir tercih
nedeni olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Sorulara verilen cevaplarin ortalamalart genel olarak yiiksektir. Fakat faktorlere gore
hastanenin fiziksel Ozellikleri, ara¢ gere¢ ve donanimin modernligi ve yemeklerden
memnuniyetin  disilk oldugu  goriilmektedir. Hastalarin  aldiklar1  hizmetleri
degerlendirmelerinde hastanenin otelcilik hizmeti olarak sundugu hizmetlerden
digerlerine oranla daha az memnun olduklar1 goériilmektedir. Yeni bir hizmet binasina
taginacak olmasinin hastanenin fiziksel kosullarinda iyilestirme faaliyetlerini bir miktar
geride biraktig diistiniilmektedir. Ayrica hastanede yatan hastalarin servise geldiklerinde
servisin imkanlar1 konusunda yeterli bilgiye sahip olmadigi gorilmiistiir. Hastalar
hastanede ihtiya¢ duyacagi lavabo, tuvalet, sicak-soguk su ve mutfak gibi birimlerin
yerleri ya da varligi hakkinda bilgi sahibi degildir. Hastanede ¢alisan hemsireler ve diger
calisanlara ait yiiksek bir memnuniyet vardir. Hem calisanlarin is yeterliligi hem de
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istekliligi konusunda hasta memnuniyet ortalamalar yiliksektir. Hemsirelik hizmetleri ile
ulagilabilirlik, iletisim ve anlayis faktoriiniin altindaki tiim caliganlardan memnuniyet
arasinda ytiksek bir korelasyon mevcuttur.

Hastaneden hizmet alirken bir problem yasamayan hastalarin memnuniyeti diger
hastalara gore daha yiiksektir. Bagkalarina tavsiye edecek olan hastalarin memnuniyeti
tiim faktorler igin yliksektir. Bagkalarina tavsiye etmeyecek hastalarin hizmet kalitesinden
memnun olmadigi  sonucuna ulasilmistir.  Hastalarin  hizmetlerin  kalitesini
degerlendirmeleri cinsiyetlerine ve medeni durumlarina gore degismedigi sonucuna
ulastlmistir.

Hastalarin yaslarma ve 6grenim durumlarina gore ulasim, iletisim ve anlayis, yemek
ve hemsirelik hizmetlerini degerlendirmede farkliliklar vardir. Ogrenim diizeyi diisiik ve
ileri yastaki hastalarin genel olarak diger hastalara gore hizmet kalitesinden daha memnun
oldugu sonucuna ulasilmustir.

Personele iliskin hasta memnuniyetinin yiiksek olmasi personelin ddiillendirilmesi ve
bu yol ile daha fazla tesvik edilmesi saglanabilir. Egitim diizeyi yiiksek hastalarda da bu
diizeyin daha iyilestirilebilmesi i¢in personele egitim verilmesi disiiniilebilir. Personel
egitiminin artirllmasi ile hasta memnuniyeti daha fazla artirilabilir. Hastanenin daha
modern ara¢ gere¢ ve donanima sahip olmasi ve fiziksel imkanlarinin iyilestirilmesi
gerekmektedir.

Bu calisma bir kamu kurumu olan devlet hastanesinde gergeklestirilmistir. Diger
arastirmacilarin ¢aligmalarini 6zel bir hastane, iiniversite hastanesi ya da bu hastanelerin
karsilastirilmasi yolu ile yapilmasi farkli sonuglarin elde edilmesini saglayabilir.
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ISGOREN SESLILiGi, NEDENLERI ve BOYUTLARI:
TEORIK BiR CERCEVE
Yasin Sehitoglu®

OZET

Bu caligmada isgoren sesliligi kavramimin nedenlerine ve boyutlarina teorik bir gergeve ¢izilmesi
amaglanmstir. Bu amagla 6ncelikle, isgoren sesliligi kavrami tanimlanmig sonrasinda ise isgéren sesliligine
neden olan etkenler literatiir kapsaminda bir araya getirilmis ve bu etkenler detaylari ile agiklanmaya
calistlmustir. Isgdren sesliginin nedenleri kadar bu sesliligin boyutlar1 da ilgili literatiir kapsaminda
incelenmistir. Isgoren sesliliginin boyutlari; Kabul Edilmis Seslilik, Savunma Amagli Seslilik, Orgiit Yararina
Seslilik bagliklart ile verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Isgoren Sesliligi, Kabul Edismis Seslilik, Savunma Amach Seslilik, Orgiit
Yararma Seslilik

EMPLOYEE VOICE, ITS REASONS and TYPES:
a THEORETICAL FRAMEWORK

ABSTRACT

The aim of this study is to form a theoretical framework for the causes and types of the concept of
“employee voice”. For this reason, the concept of “employee voice” has been described primarily, which has
been followed by the compilation of the factors causing to “employee voice” within the scope of the
literature, and these factors have been tried to be explained in details. The types of the “employee voice” as
well as the reasons of it have been examined within the scope of the related literature. The types of the
“employee voice” have been titled as Acquiescent Voice, Defensive Voice, Prosocial VVoice within the article.

Keywords: Employee Voice, Acquiescent Voice, Defensive Voice, Prosocial Voice.
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GIRIS

Seslilik ve sessizlik ¢aligmalari, bilim dallar1 arasinda ahlak (etik) bilimi, psikoloji
bilimi, iletisim bilimi ve sosyoloji bilimi gibi bilim dallar1 arasinda g¢alisma konusu
olmustur. Bu bilim dallart igerisinde iletisim bilimi digerlerinden 6nemli bir farkla
ayrilmaktadir. Zira iletisim bilimi sesliligi ve sessizligi etkili iletisimin iki diyalektik
bileseni olarak tanimlamistir. Bu tanimlama ile sessizligin tam manasiyla agiklanabilmesi
icin seslilik kavrammin da aciklanmas1 gerekliliginin onii agilmistir. Iletisim bilimine
gore, seslilik ve sessizligin her ikisi birden mevcut olmadiginda etkili iletigim
imkansizdir. Ciinkii hi¢ kimse birbirini dinleyemeyecek ve hatta iletisim kuramayacaktir.
Bu bilim dallarinin agiklamaya calistigi her iki kavramda giiniimiizde yonetim bilimleri
tarafindan calisiimaya baslamlan kavramlar olmuslardir. Orgitsel sessizlik ve orgitsel
seslilik konularmin odak noktasi, "insanlar 6rgiitsel ortamlarda, ne zaman ve neden Sessiz
kalmay1 seger ne zaman ve neden sesini ¢ikartmay1 tercih ederler" sorusudur (Morrison and
Milliken, 2003). Orgiitsel sessizlik ve orgltsel seslilik calismalar bu odak nokta itibari ile iki
alt baglikta caligtlmistir. Bunlardan ilki, isgdren sessizligi digeri ise isgoren sesliligidir
(Morrison and Milliken, 2000; Pinder and Harlos 2001; Van Dyne vd., 2003; Briensfield,
2009).

Yurt i¢i akademik c¢alismalarda ozellikle isgéren sessizligi kavraminin iizerine
duruldugu ancak isgoren sesliligi kavraminin yeterince ¢alisilmadigr goriilmiistiir. Her iki
kavramda detaylari ile incelenmeli ve bu inceleme es zamanli olmalidir. Ancak bu haliyle
orgiitsel iletisimdeki ana sorunlara odaklanilabilecektir. Bu dogrultuda bu calisma Isgoren
Sesliligi kavraminin nedenlerini ve boyutlarim teorik bir ¢erceve iginde ele alip yurt ici
literatiire katki saglamay1 amaglamaktadir.

I. iISGOREN SESLILiGi

Isgorenlerin iletisim davramislart cesitli acilardan, degisik terminolojiler ile
sinanmistir. Buna gore, “iggéren sesliligi” terimi, isgorenlerin ¢esitli ifadelerini
tanimlamak  icin  kullamlmistir. Isgdren sesliligi, isgorenlerin islerine olan
memnuniyetsizliginin bir ifadesi olarak tanimlanmustir. Isgoren sesliligi “Elestirmekten
ziyade gelistirmeye yonelik yapici bir tartismayr vurgulayan destekleyici bir davranis”
olarak tanimlanmaktadir (Brinsfield, 2009: 28 - 29). Yonetim literatiird, seslilige ait iki
biiylik kavramsallagtirma igerir. Birinci yaklasim, seslilik terimini, iggdrenlerin degisim
icin proaktif bir sekilde Onerilerde bulunmasi baglaminda bir konugma davranisi olarak
tanimlar. Ikinci yaklagim ise seslilik terimini, karar alinirken isgdrenlerin katilimini
kolaylastiran ve adalet muhakemesini artiran uygulanabilir prosediirlerin var olmasi
olarak tanimlar. Literatiirde birinci yaklasim iizerinde durulmaktadir. Zira birinci
yaklasim, sesliligi bir orgiitsel islem olarak almaktan ziyade bir iggoren davramisi olarak
kabul etmektedir (Van Dyne vd. 2003: 1369).

Isgoren sesliliginin dort farkli ve etkili aktiviteyi kapsadigi iddia edilebilir: Birincisi,
bireyin memnuniyetsizliginin bir ifadesi (bu goriis Hirschman’in 1970'te belirttigi ses
goriisiiyle ortiismektedir.); ikincisi, sesliligin, genellikle sendikalagsma ve toplu miizakere
yollanyla telafi edici bir idare giicii sundugu miisterek orglitsel bir ifade; igiinciisi,
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yonetimin karar verme mekanizmasini destekleyen amacin is etkinliklerini arttirmak
oldugu kavramlagtirmayla oOrtlisen bir tiir davranis ve dordiinciisii kurumun ve
isgorenlerinin uzun donemli mevcudiyetini saglamaya yonelik karsilikli iliskilerin bir
yansimasidir (Brinsfield, 2009: 29 - 30).

Yonetim literatiiriinde konu ve sorunlar1 seslendirmeyle ilgili baz1 arastirmalar da
mevcuttur. Bunlardan bazilar1 sessizlikle bir arada arastirma konusu yapilmaktadir.
Konusma formlariyla (bigimleriyle) ilgili bazi kavramlar; {istleri etkileme, acik¢a
konusma, ses ¢ikartma, ilkeli orgltsel muhalefet, muhbirlik, konu benimsetme ve
sorumluluk almadir. Bu kavramlarindan bazilariin kisa agiklamalarina yer vermek sesli
kalma konusunu daha iyi anlamay1 kolaylastirabilir. Clinkii farkli konusma formlarinin
(bicimlerinin) olmamasi veya ¢ok az olmasi durumunda Orgiitte sessizlik saltanatt devam
edecektir (Cakici, 2007: 149). Isgorenlerin dnemli drgiitsel konularda ne zaman ve neden
seslerini yiikseltmeyi tercih ettikleriyle ilgilenen bir¢ok arastirma vardir. isgdren sesi (ve
ispiyonculuk {izerine yapilan caligmalar) gibi ¢esitli kaynaklardan edinilen deneysel
bulgular, kisilik ve diirtiiler gibi birey diizeyindeki unsurlar ile algilanan oOrgiitsel ve
yonetimsel destek, ses yiikseltmenin algilanan riskleri, orgiitsel normlar ve kurumsal
normlar gibi Orgiitsel diizeydeki unsurlarin bireysel olarak isgorenlerin seslerini
yiikseltme kararlarini etkileyebilecegini gostermektedir (Huang vd., 2005: 460 — 461). Bir
isgdrenin veya bir iggdren grubunun neden fikirlerini ifade ettigi veya neden konugmay1
tercih ettiginin sebepleri asagida ele alinmugtir.

II. ISGOREN SESLILiGININ SEBEPLERI
A. Ustleri Etkileme

Her calisma ortaminda ve her konuda bireyin ¢evresinde bagka isgdrenler ve en az
bir yoneticinin varligi s6z konusudur. Bu anlamda birey oOrgiit i¢inde bagkalar1 ve
cogunlukla birden ¢ok yodneticiyle birlikte calismak, etkilesim i¢cinde olmak zorundadir.
Bu ¢ergevede irdelendiginde, hiyerarsik diizeyleri ne olursa olsun, oOrgiit ortaminda
bireyler amaglar1 dogrultusunda, astlari, Ustleri ve miisterileri ile etkili bir iletigim
saglayacak iliskileri kurmak, isletmek ve gelistirmek zorundadir. Orgiitteki ast-iist
iliskileri yogun, kesintisiz, karmasik ve ¢ift yonlii bir iletisim siirecidir. iletisimin bu ¢ift
yonlii niteliginden hareketle etkilesim ortamimda astlarinda istlerini etkiledikleri en
azindan bu yonde c¢aba sarf ettikleri sdylenebilir (Ag¢ikalin, 1993:183). Cakici’nin
Premeaux’un (2001) ¢aligmasindan aktardigina gore, tstleri etkileme daha iyi hedeflerin
se¢imi ile kigisel veya Orgltsel amaglar1 gerceklestirmeyi kolaylastiran taktik se¢imi igin
astlarin temkinli bir girisimi olarak tanimlanmaktadir. Ustleri etkilemede, hiyerarsik zincir
icinde daha glglii kisilere ulasmak hedeflenir (Cakici, 2007: 150).

B. A¢cik¢a Konusma

Acikca Konusma kavramini irdelemeden Once arastirmacilar i¢in baska bir kurami da
irdelemek biitlinsel olarak konuya farkli bir perspektif kazandiracaktir. Bu kuram stz
eylem kuramidir. S6z eylem kurami, kisilerin inang, amag, isteklerine dayali niyetlerine
bagli olarak edimsel anlam tasiyan sozciiklerin konusucuyu ve dinleyiciyi eyleme gegiren
etkilerini inceler. Dili matematiksel mantik ¢6ziimlemesi ile inceleyen dil felsefecilerinin
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onerme anlamma dogrulanabilirlik degerlerine indirgemelerine tepki olarak her
6nermenin bir dogruluk degeri tasimak zorunda olmadigini belirtmistir. Bir bagka deyisle,
bizler konusurken yalnizca diinya hakkinda bir takim gergekleri, olgular1 dile getirmeyiz:
Soru sorariz, emir veririz, rica ederiz. Yani, baz1 sozciikleri kullanarak bir edimde
bulunuruz. Oyleyse, bir sey sdylemek aym zamanda bir sey yapmaktir. Bir soz
sOyledigimizde ayni zamanda bir eylem gercgeklestirdigimiz bu isleme s6z eylem denir
(Turan, 2011: 101)

Cakici’nin Premeaux (2001), Premeaux and Bedeian (2003), Detert and Edmondson
(2005) and Edmondson ve Detert’in (2005) calismalarindan aktardigina gore; agikca
konusma, bireyin isyeri sorunlari ve alternatif yaklagimlar hakkindaki fikir ve bakis
acisini aleni bir sekilde beyan etmesidir. Agik¢a konusma, genel is memnuniyeti
duygusuna ragmen farkli yaklagimlar Onererek bir Orgiitiin i¢ politikalarini,
uygulamalarin1 ve prosediirlerini iyilestirme arzusundan kaynaklanir. Isle ilgili veya kisisel
bir konuda yardim isteme, soru sorma, goriis paylasma ve endiselerini agiklamayi da
icerebilir. isgérenler acikca konusmaya isteksiz oldugunda ¢ok yaral bilgilerden mahrum
kalmabilir. Agik¢a konusma hem dogal hem de gerekli bulunur. Agik¢a konusmaya
isteksizlik, genellikle olumsuz sonuglari konusunda duyulan endiselerle ilgilidir. Uluslar
arast ileri teknoloji sirketi iggérenlerine yapilan nitel bir arastirmada popiiler olmayan, ragbet
gormeyen fikirlerde agik¢a konusanlarin bezdirildigi, kiiciik disiiriildiigii ve nadir de olsa
isten ¢ikarildig1 inancinin yaygin olarak belirtildigi goriilmistiir. (Cakici, 2007: 150).

C. Konu Benimsetme

Cakicinin, Piderit and Ashfor’un (2003) calismasindan aktardigina gore; acikga
konusma isgorenlerin Orgiitsel fonksiyonlar1 iyilestirme girisimidir. Fark, bu girisimin
diizeyindedir. Konu benimsetme yonetsel sorumluluga sahip bireylerin, orgiitsel basar1 igin
kilit 6nem tasiyan konular, gelismeler ve egilimlere dikkat cekme girisimidir ve stratejiktir.
Konu benimsetme, bir konu sorun namina agik¢a konusma ve sessizligi bozmayla ilgilidir.
Bununla beraber Cakici’min Dutton vd.’nin (1997) ¢alismasindan aktardigina gore, Dutton
vd.’nin yaptig1 bir arastirmada, iist yoOnetime stratejik konular1 giindeme getirip
getirmemek “sartlarin elverisliligine” iliskin ip uglarin1 degerlendirdikten sonra karara
baglanmaktadir. Orta kademe yoneticileri, st yonetimin dinlemeye ve bir destekleme
kiiltiirine goniilli olmasini elverigli sartlar olarak belirtmistir. Negatif sonuglarindan
korku ve belirsizlik ise konu benimsetmek igin elverigsiz sartlarin isareti olarak
gorilmektedir (Cakici, 2007: 150).

C. Sorumluluk Alma

Cakici’nin Premeaux’un (2001) g¢alismasindan aktardigina goére; sorumluluk alma
yeni bir kavramdir ve acik¢a konusmaya benzemektedir. Sorumluluk alma, isin nasil
yapildigiyla ilgili olarak fonksiyonel degisimleri basariyla sonu¢landirmada istekli ve
yapici ¢abalari igerir ve informal bir liderlik bi¢imi olarak goriilebilir. A¢ik¢a konugmaya
benzer sekilde, bir orgiitiin i¢sel fonksiyonlarii iyilestirmeyi amaglar (Cakici, 2007: 150 -
151). Sorumluluk almaya firsat saglayan durumlar; Orgiitiin kural ve prosedrlerini
belirlemek ve bunlara uymak, sonuglari belirlemek (mantiksal sonuglar) ve uyumu
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saglamak, kisisel davramigini degerlendirmek, kisisel gelisimini kaydetmek ve/veya
degerlendirmek, kisisel davranigini diizeltmek i¢in plan gelistirmek, gruplarla ¢aligmak,
olarak ifade edilmektedir (Yurtal ve Yontar, 2006: 413). Cakici’nin Premeaux’un (2001)
caligmalarindan aktardigina gore; acikga konusma fikir beyan etmeyle ilgiliyken,
sorumluluk alma iglerin yapilma bigimini degistirmeyi amaglayan davranigsal gabalarla
ilgilidir (Cakic1, 2007:151). Temel iletisim becerileri, ¢atisma ¢oziimii ve gereksinimleri
dile getirme etkili bir sekilde sorumluluk almanin baslica 6nkosuludur (Yurtal ve Yontar,
2006: 414).

D. Ses Cikartma

Kolarska and Aldrich (1980), Boroff and Lewin (1997), Premeaux (2001), Bowen
and Blackmon (2003), Luchak (2003), Van Dyne vd. (2003) ve Hoffmann’in (2006)
caligsmalarindan Cakici’nin aktardigina gore, Ses ¢ikartma kavrami, Hirschman'in 1970'de
yayinlanan kitabinda tatminsizlige tepki olarak tanimlanmus, ¢ikma (exit) ve baglilik
(loyalty) kavramlartyla birlikte inceleme konusu yapilmistir. Haksiz muamele ve
tatminsizliklere kars1 genel tepki, iste kalarak sesliligini ortaya koyma veya isten ¢ikma
seklinde iken, iste kalarak sessizlesme veya isten ¢ikma bigiminde de gorilebilmektedir.
Sesliligini ortaya koymak, isgorenlerin dnlem alic1 bir sekilde degisim igin Onerilerde
bulunmasi, oOrgiitsel faaliyetleri etkileyebilecek fikirlerini goniillii olarak agiklamasi,
yakinmalarini resmi yerlere iletme sikligi gibi agik¢a konusma davranigini tarif etmek igin
kullamlan bir terimlerdir. Literatiirde isgorenlerin sesliligi olarak da yer alabilen bu terim,
isgorenlerin karar alma siirecine katilimini kolaylastiran ve adil uygulama siireglerinin
varligmi betimlemek icin de kullanilmaktadir. Ses c¢ikartmak, isten c¢ikmak veya
konusmaktan kacinmak yerine, itiraz edilebilir meseleleri degistirme girisimi olarak
tanimlanmaktadir (Cakici, 2007: 151).

E. Muhbirlik

Premeaux’un (2001) c¢alismasindan Cakici’nin aktardigina goére; muhbirlik o6rgit
tiyelerinin, igverenlerinin kontroliindeki kurallara aykiri, yasal olmayan ve ahlaki olmayan
uygulamalar1 etkili olabilecek mercilere bildirmesidir. Muhbirlik mevcut orgutsel
uygulamalarin ahlaki olmadigina ve yasal olmadigina inanan iggorenler tarafindan baglatilir.
Dolayistyla orgiitsel sonuglar1 ne olursa olsun muhbirlik, 6rgiit 6tesi ilgi duyulan gayeler icin
yapilir (Cakici, 2007: 151). Vicdani sorumluluk bu gayenin basinda gelir. (Cakici, 2007: 151).

F. Ilkeli Orglitsel Muhalefet

Baz1 arastirmalar gostermedir ki; orgltler genellikle elestiri ve muhalif diisiincelere
hosgoriisiizdirler (Milliken vd. 2003:1455). Premeaux’un (2001) c¢alismasindan
Cakici’nin aktardigina gore; ilkeli orgiitsel muhalefet isgorenlerin orgiitsel statlikoyu
protesto etmek ve/veya degistirmek i¢in mevcut politika veya uygulamaya bilingli kars1
durus ¢abasi olarak tanimlanmaktadir (Cakici, 2007:152). Baz1 arastirmalarda, muhalefet
taraflar arasindaki iligkinin uzlasmama noktasi olarak tanimlanmaktadir (Ungéren, 2008:
888). Nemeth and Nemeth-Brown’un (2003) ¢alismasindan Cakici’nin aktardigina gore;
insanlar muhalefet ettikleri takdirde cezalandirilacaklarina inanirlar. Deneysel
arastirmalar azinlikta kalan insanlarin, zihinleri degistirilmesi gereken hedefler haline
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geldigini gostermekte,  bu basarilamadigi takdirde,  bu kisiler reddedilmekte ve
dislanmaktadir. Birey, ustii ile muhalefet halinde ise, bu durumun daha siddetli yasanacagi
soylenebilir. Orgiitsel ortamlarda, belirtilen farkli goriislerin, ya nafile ya da tehlikeli
oldugu paylasilan bir anlayistir. (Cakici, 2007: 152).

Sesliligi bir iggéren davranigi olarak kabul eden literatiir incelendiginde, kavrami
daha da derinlestirebilmek adina iki 6nemli noktanin 6ne ¢iktigr gorulir. Birincisi,
literatlir isgoren sesliligi davraniglarimi  tanimlamak igin bir terimler c¢esitliligi
icermektedir. Muhtemelen en iyi bilineni, CSSI (cikis, seslilik, sadakat ve ihmal) [EVLN
(exit, voice, loyalty, and neglect)] ¢ercevesinin bir pargasi olan seslilik ¢alismasidir. Buna
ek olarak, CSSI cercevesi disinda, dzel olarak seslilik (proaktif® ve yapici bir sekilde
harekete gegen kasitli konusma davranigi) {izerine yogunlagan aragtirmalarda bir artig s6z
konusudur. Ozel olarak seslilik etiketini kullanan bu arastirmanimn yani sira literatiirde,
konusma ve oOneride bulunmayi vurgulayan seslilik benzeri kavramsallastirmalar da
mevcuttur. Bu sekildeki bir yapida, yiiksek standartlar1 ifade etmek, digerleriyle rekabet
etmek ve degisim icin Onerilerde bulunmak baglaminda yapict ve proaktif bir seslilik
olarak tanimlanan taraftarlik katilimudir. Orgiitsel kural ve normlara ait parametrelerde
meydana gelen anlagsmazliklarin proaktif ifadesi Yenilik¢i muhalefet olarak da
tammlanmustir. Ozetlersek; bu yapilar her ne kadar ‘seslilik’ ile adlandirilmasalar da;
fikir, bilgi ve diislincelerin, orgiite isbirligine dayali yardimlar yapmak adina olumlu
giidiilerle ifade edilmesine isaret etmektedirler. Bu nedenle onlar; proaktif, olumlu ve
diger-merkezlidirler (Van Dyne vd., 2003: 1369 - 1370). Acikgasi, isgoren sesliliginin
kesin tanimu hala tartigmaya agik vaziyettedir. Pratikte, pek ¢ok farkli kalipta incelenebilir
ve daimi literatiir bu farkliligi genis bi¢imde yansitmaktadir. Ses tabanli davraniglarin
yukarida belirtilen biitiin sekilleri, is¢i sesliliginin sekilleri olarak diisliniilebilir; bunlar
is¢inin kendini yiiksek sesle ifade etme davranisini igerir ve Oncelikle konusmaya sebep
olan uyaricimin dogasi ya da iletisimin altinda yatan gaye sayesinde farklilik gosterir
(Brinsfield, 2009: 30).

I11. ISGOREN SESLILIGININ BOYUTLARI

Orgiitsel sessizlik calismalarinin diinya literatiiriinde iki temel kaynak {izerine
yliridiglinii  sdyleyebiliriz. Bunlardan birincisi buraya kadarda ¢alismalar sik¢a
kullanilan Morrison ve Milliken’m calismalaridir. ikinci olarakta yine buraya kadar
calismalar1 sik¢a kullanilan Pinder ve Harlos’un calismalar1 gelmektedir. 2000 yilindan
bu yana sayilar1 ¢okta olmasa da birka¢ bilim adami bu galigmalar1 giiglendirmistir. Bu
konuda yapilan literatiir taramasinda igsgoren sesliligi kavraminin altinda ele alinabilecek
boyutlar bulunmaya calisilmistir. Yapilan incelemede ozellikle Linn Van Dyne’nin
caligmalar1 dikkat ¢cekmektedir. Linn Van Dyne, Soon Ang ve Isabel C. Botero’nun 2003
yilinda yapmus olduklar1 ¢alismalarinda ve yine Chad Thomas Briensfield’in 2009 yilinda

2 Bilingli veya bilingsiz, sonu olumlu veya olumsuz olsun yeni kosullar olusturmak yada mevcut kosullarin
seyrini degistirmek i¢in inisiyatif kullanma durumu.
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yaptig1 galismasindan yararlanilarak 3 temel boyut ortaya konulmustur. isgéren Sesliligi
icin bu boyutlar sunlardir;

e Kabul Edilmis Seslilik
e Savunma Amacli Seslilik
e Orgiit Yararma Seslilik
A. Kabul Edilmis Seslilik

Orgiit yararina seslilik ve savunma amacli seslilik gibi kabul edilmis seslilik de is ile
ilgili fikir, bilgi ve goriislerin bilingli olarak ifade edilmesi temelindedir. Bu davranist
daha iyi betimleyebilmek adina y6netim ve sosyal psikoloji literatiirlerinden iki drnek
verilebilir; “Abilene Paradoksu” ve “Cogunluktan Habersizlik”. Abilene Paradoksu;
insanlarin uyum igerisinde iletisimde bulunduklar1 ve fakat iletisime kendi diisiincelerini
dahil etmek adina zaman veya ¢aba sarf etmedikleri durumlari tanimlar. Klasik Abilene
Paradoksu ornegi soyledir; hi¢ kimse Abilene’e kadar 53 millik yolu (havasiz arabada
yolculuk, kotii bir kafeteryada yagli yiyecekler yemek) gitmek istemiyordur, fakat hic
kimse konusmuyor ve gitmek istemedigini sOylemiyordur. Bu tatsiz deneyimden geri
dondiikten sonra, her kizgin ve yilgin kisi yolculuk i¢in bir digerini suglamaya ¢aligir. Hig
kimse gercekten gitmek istemedigi i¢in, tekil olarak hi¢ kimse sorumlu degildir ve higbir
birey su¢lanamaz. Bunun yerine, her kisinin iletigime tam olarak gegmemedeki hatasi ve
rizasi, grubun hi¢ kimsenin yapmak istemedigi bir seyleri yapmasina sebep olmustur.
Diger ornekler olarak ‘bana uyar’ (daha iyi bir alternatif gelistirebilmek i¢in zaman
harcamay1 istememek) ve ‘sen nasil diisiinliyorsan’ (sorunu ¢ézmek adina sorumluluk
almay1 reddetmek) s6zlerini buna dahil edebiliriz. Kabul edilmis seslilige ikinci bir 6rnek
Cogunluktan Habersizliktir. Cogunluktan Habersizlik ilk olarak grup diizeyinde
kavramsallastirilmis olsa da, fikir kabul edilmis seslilik kavrami ile benzerdir.
Cogunluktan Habersizlikte, her bir kimse sadece kendi perspektifinin farklilik
yaratacagini zanneder ve dolayisiyla digerleriyle ayni gorisii paylasma yoluna gider.
Aslinda kimse halihazirdaki durumdan hosnut degildir ve boylece grubun pozisyonu
giderek artan bir sekilde asirilagir fakat bu durum {iiyelerin ¢ogunlugu tarafindan tuhaf
gorinmektedir. Cogunluktan Habersizlik kabul edilmis seslilige benzer ¢linkii tiye kendi
diistincelerinden ¢ok hakim fikri ifade eder, digerleri bundan habersiz kalir ve grup hatali
zan ve bilgiler tizerinden kararlar alir (Van Dyne vd., 2003:1372-1374).

B. Savunma Amach Seslilik

Savunma amach sesliligi, orgiit yararia seslilikten ayirt eden karakteristik anahtar
giidiidiir. Orgiit yararina seslilik diger merkezlidir ve 6zveri gibi isbirligine dayal: giidiiler
temelinde gerceklesir. Buna karsm savunma amaclh seslilik 6z-korumaya dayalidir. Oz-
korumaci davranigin; giivenli kararlar verme, diisiik kigisel sorumluluk iistlenme ve
sonuglar dis etkenlere baglama tarafindan karakterize edildigini tespit etmislerdir. Bu
nedenle, eger isgdrenler sorunlari tartismanin bir sonucu olarak ceza gerektirici
durumlardan korkuyorlarsa, tipik bir sekilde kendilerini korumaya yonelik savunmaci
davranislarla karsi tepki gelistireceklerdir. Bu, savunma amagh sesliligin kullanimiyla
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dikkat dagitmaya c¢alisma ve digerlerini suglama gibi savunmaci tepkileri icerebilir (Van
Dyne vd., 2003: 1371)

Bu baglamda bu béliimde bireyin neden bir savunma giidiisii i¢ine girdigini burada
ele almak gerekmektedir. Ilgili literatiirde konu ile bagntili olarak bireyin savunma
mekanizmalari ad1 altinda ¢aligmalar yapilmistir. Savunma mekanizmalar1 doyurulmamig
ihtiyaglarin yarattigi i¢ gerilimlerden kurtulmak tizere, bazen bireyin kendini aldatmak
pahasina bagvurdugu davranis bi¢imidir. Savunma mekanizmalar1 ¢ogunlukla farkinda
olmadan kullanilir. Belli bir dereceye kadar kullaniminin uyum saglayicit fonksiyonu
vardir. Ancak asir1 kullanimi halinde savunma mekanizmalar1 kisilik yapisim1 kontrolii
altina alarak c¢esitli sorunlara yol agar. Bir durumda ¢ogunlukla birden fazla savunma
mekanizmast ayni anda kullanilabilir. Ancak bunlardan biri digerlerine gore daha baskin
olarak kendini gosterir. Savunma mekanizmalarmin kullanimiyla ¢atigma tam olarak
ortadan kalkmaz, birey kendini daha iyi hisseder, zaman kazanir. Ancak bununla birlikte
gerceklikten uzaklasmaktadir. Baslica Savunma mekanizmalari; bastirma, yadsima (inkar
etme) ve hayal kurma (diislem), mantiga biriime, yansitma, 6diinleme (telafi etme — taviz
verme), karsit tepki gelistirme, yiiceltme, gerileme, 6zdesim kurma (6zdeslestirme), yer -
yon degistirme, ¢arpitma, digerkamlik (6zgecilik), ketlenme, boliinme, ilkel ideallestirme,
digsallastirma olarak siralanabilir (Tanik, 2010: 225-226). Baslica savunma
mekanizmalar1 Tablo 1’de sirasiyla 6zet tanimlar1 kullanilarak olusturulmustur.

Tablo 1: Baghca Savunma Mekanizmalar:

Bastirma Bireye rahatsizlik veren, istenmeyen duygu, diisiince ve olaylarin bilingaltina alinarak
unutulmasidir.

Yadsima (Inkar Bireyin istemedigi, rahatsizlik verici olay ve durumlar1 yokmus gibi davranmasi yani
Etme) ve Hayal gormezden gelmesidir. Birey bazen s6z ve davranislariyla, bazense diislem yoluyla
Kurma (Diislem) | inkar eder.

Mantiga Biiriime | Bireyin genellikle kisisel yetersizliklerinden kaynaklanan bir durum nedeniyle,
gergeklestiremedigi istek ve amaglarini, dogru gibi goriinen fakat dogru olmayan
nedenler iireterek mazur géstermeye ¢aligmasidir. Birey bu sayede davranislarini
hakl1 gosterir ya da ulagamadig1 amaglarina iligkin hayal kirikliklarini értbas eder.
Yansitma Bireyin kendinde bulunan eksiklikleri, kusurlari, bagkalarinda gérmesi, baskalarina
atfetmesidir. Yansitma yapan bir kisi bazen kendi eksikliginin gerekgesi olarak bir
bagkasini gosterir. Yansitma yapan kisi bazen de kendisinde var olan bir olumsuzlugu
direkt karsisindaki kisi ya da topluma yiikler.

Odiinleme Bireyin kendisini eksik gordiigii bir alandaki durumunu, ayni ya da baska bir alanda

(Telafi Etme — iistlin bagar1 gostererek drtmeye veya gidermeye galismasidir.

Taviz Verme)

Karsit Tepki Bireyin diisiindiigiiniin tam tersini sylemesi ya da yapmak istediginin tam tersini

Gelistirme yapmasidir.

Yiceltme Bireyin toplum tarafindan kabul gérmeyen istek ve diirtiilerini, kabul edilebilir,
begenilen alanlara yonelterek yasamaya ¢aligmasidir.

Gerileme Bireyin doyuramadigi bir ihtiyacindan kaynaklanan durum sonucu, i¢inde bulundugu
gelisim doneminden daha alt bir gelisim donemine ait davranislar sergilemesidir.

Ozdesim Bireyin yasadig1 basarisizliklar ve yilgiliklardan kaynaklanan eksikliklerini, i¢inde

Kurma yasadig1 ¢evre tarafindan kabul goren, takdir edilen, bagarili bir kisi ile kendini bir

(Ozdeslestirme) sayarak onun gibi olmaya calismasidir. Ozdesim, belli bir kisiyle kurulabilecegi gibi,
sosyal topluluklar veya genel olarak rgtlerle de kurulabilir.

34



Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi Say1: 4, Temmuz 2012

Yer -Yon Bireyin yasadig1 bir duyguya neden olan seye gosteremedigi tepkisini, iizerinde

Degistirme egemenlik kurabilecegi kisiye ya da nesneye yoneltmesidir.

Carpitma Bireyin yasadig1 olumsuzlugun nedenini oldugu gibi degil, isine geldigi gibi anlamasi
ve bu sekilde degerlendirilmesidir.

Digerkamlik Bireyin kendini higbir ¢ikar beklemeden baskalarina adamasidir. Birey kendinden

(Ozgecilik) once baskalarini diisiiniir.

Ketlenme Istenmeyen durum ve gatismalara kars1, egonun islevlerinden bir kismini bir siire
durdurmasi veya sinirlandirmasidir.

Bolinme Bireyin ¢evresindeki insanlar1 ya da kendisini bazen tamamen iyi, bazense tamamen
kotii olarak algilamasidir. Birey aslinda her insanin iyi ve kotii yanlari olabilecegini
diisinememektedir.

Dissallastirma Birey, kendisinden kaynaklanan basarisizliklart dis nedenlere baglar. Yansitmadan

farkli olarak, birey dis etmenlerin degistirilemeyecegine inanmaktadir.

Kaynak: Tamk, 2010: 226 — 232.

Tablo 1’de de goriildiigii lizere bireyin baslica savunma mekanizmalar1 arasinda yer
alan davranis tiplerinden yadsima, yansitma, kars1 tepki gelistirme, yer — yon gelistirme,
digsallagtirma basliklari, isgbérenin ortaya koydugu savunma amagl seslilik ile yakindan
ilgilidir. Isgérenin istemedigi, kendisine rahatsizlik veren olayin &rgiit tarafindan iyi tespit
edilmesi ve ¢0ziim aranmasi yadsimayi gosterirken, isgdrenin kendinde var oldugunu
diistindiigi eksikliklerin gergekten olup olmadiginin tespiti ve eger bu eksiklikler gergek
ise bunlarin telafisi yolu yansitmay1 gostermektedir. Isgorenin diisiindiigiiniin tam tersini
yapmast veya sOylemesine neden olan alt sebeplerin dogru tespiti ile isgdrenin
diisiindiigiini yapmas1 ve sOylemesi yolunda telkini yolu karsi tepki gelistirmeyi
gosterirken, isgorenin kendisinden kaynaklanan basarisizliklar1 dis nedenlere baglamasi,
dissallagtirmayi isaret etmektedir.

Bununla beraber eklemek gerekir ki, benzer bir sekilde, bir bagka arastirmada;
Oziirler, mazeretler ve yalanlamalar, seslilik tehdit edilme hissine karsi tepki olarak
kullanildiginda gelistirilen 6z-korumaci stratejiler olarak saptanmuslardir. Bdylece,
seslilik c¢esitli savunmaci iletisimlere yonelik bir kendini koruma aracit olarak
kullanilabilir (Diger konulara odakli fikirler 6ne siirmek veya dikkati baska insanlarin
Uzerine ¢ekmek gibi). Bu davramiglarin hepsinin arkasinda yatan ortak karakteristik
“anahtar korkular ve beklenmeyen sonuglardan” kendini korumaya yonelik olmalaridir.
Sesliligin bu karakteristiklerinden hareketle savunma amagh sesliligi, is ile ilgili fikir,
bilgi ve goriislerin korku temelinde ve kendini koruma amaciyla ifade edilmesi olarak
tanimlanabilir (Van Dyne vd., 2003: 1371-1372).

C. Orgiit Yararia Seslilik

Seslilik iizerine literatiiriin bilylik bir kismu sesliligi olumlu-bilingli bir davranig
olarak konumlandirmaktadir. Sesliligin bu diger-merkezli formunu kabul edilmis seslilik
ve savunma amacl seslilikten ayirt emek icin rgiit yararina seslilik terimi kullanilabilir.
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Seslilik, durumu sadece elestirmekten ziyade gelistirmeye yonelik bir giidii vasitasiyla
degisim-merkezli yorumlarin ifade edilmesini vurgulayan bir davranistir. Daha 6zelde,
Orgiit yararina sesliligi is ile ilgili fikir, bilgi ve goriislerin isbirligi giidiileri temelinde
ifade etmektir. Bu nedenle, seslilik davranisinin bu 6zel tipi bilingli, proaktif ve diger-
merkezlidir. Birincil odak noktasi digerlerine yani érgiite faydali olmaktir. Orgiit yararina
seslilik, bilingli, proaktif olmasi ve ¢aba gerektirmesi bakimindan 6rgiit yararina sessizlik
ile benzerdir. Bu, bir orgiit tarafindan yonlendirilmesine gerek olmayan, istege bagl bir
davranistir. Bu nedenle Orgiit yararina seslilik, tum yoneticiler tarafindan olumlu
algilanmayabilir (Van Dyne vd., 2003: 1370-1371). Tablo 2’de sesliligin dzel tiplerine
ornekler verilmektedir.

Tablo 2: Sesliligin Ozel Tiplerine Ornekler

ISGOREN GUDUSU DAVRANIS BOYUTU

Kabul Edilmis Serbest Davranig KABUL EDILMIS SESLILIK

[taat Temelinde Destekleyici fikirlerin itaat temelinde ifade edilmesi

Fark yaratamayacag: hissi Fark yaratamama diisiincesinden dolay1 grupla ayni
goriisii paylagmak

Savunmaci Oz-korumaci Davranis SAVUNMA AMACLI SESLILIK

Korku Temelinde Fikirleri, korku temelinde, dikkatleri bagka yere

Korku ve kigisel risk hissi cekerek ifade etmek
Kendini korumak igin bagkalarina yonelik fikirler
One sirmek

Orgiit Yararina Diger-merkezli Davranig ORGUT YARARINA SESLILIK

Isbirligi temelinde Sorunlara igbirligi temelinde ¢6ziim 6nerileri sunmak

Dayanigma ve 6zveri hissi Orgiit yararma degisim icin yapici fikirler 6ne
stirmek

Kaynak:Van Dyne vd., 2003: 1363
DEGERLENDIRME ve SONUC

Genel olarak “is ile ilgili fikir, bilgi ve goriislerin bilingli olarak ifade edilmesi”
seklinde tanimlanan isgoren sesliliginde Oncelikle alti c¢izilmesi gereken nokta,
isgorenlerin konusma isteklerinin drgit icerisindeki memnuniyetsizliklerinin disa vurumu
oldugudur. Isgorenin konusma istegi, igerisinde bulundugu topluluktan ayri diismeme,
bireysel ¢ikarini diistinme veya mensubu oldugu orgiitiin ¢ikarlarini diisiinme tiplerinden
herhangi biri olabilir.

Bu calismanin sonuglarina yonelik olarak iki noktaya odaklanabiliriz. ilk odak
noktamiz, seslilik caligmalarinin sessizlik c¢aligmalar1 ile beraber gelistirilmesi
gerekliligidir. Ancak yurt i¢i akademik c¢aligmalarda oOzellikle sessizlik kavramina
yogunlasildig1 goriilmektedir. Su noktay1 belirtmeliyiz ki; bir orgiitte bir isgorenin neden
konusmadigimi agiklayabilmenin en etkili yollarindan biri de gerek bahsi gecen orgiitte
gerek bahsi gecen Orgiitiin mensubu oldugu sektérde gerekse genel olarak biitiin
orgiitlerde isgorenlerin neden konustuklarini agiklayabilmektir.

Ikinci odak nokta ise, seslilik calismalarinda diger orgiitsel degiskenlerinde
kullanilmas1 gerekliligidir. Calismamizda acik¢a ifade edildigi gibi, isgéren sesliliginin
kabul edilmis seslilik ve savunma amagli seslilik boyutlari, isgéren ve isletme
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performansina negatif sekilde yansiyabilmektedir. Bu boyutlar farkli orgiitsel degiskenler
kullanilarak isgdren ve isletme performansina pozitif etki saglayabilir ve verimlilik
artabilir. Bununla beraber diger orgiitsel degiskenleri kullanarak kavramin diger
aciklayict yonleri de tespit edilebilir ve genel olarak orgiitsel bilimlere katki saglanabilir.
Bu sayede isletmeler performanslarini artirict gerekli tedbirleri de alabilirler.

Bunun yani sira orgiit yoneticilerinin de bu ¢alismalara yonelmesi gerekmektedir.
Isletmelerdeki iist diizey yoneticiler elde edecekleri bulgular1 kullanarak isgdrenlerin
ihtiyaclarina doniik hizmet i¢i egitim programlarini yogunlastirabilirler. Bu programlar
araciligi ile iggorenlerin; orgut ikliminde kendilerini daha guvenli hissedecekleri, duygu
ve diislincelerinin énemli oldugunun bilincine varabilecekleri ve kendilerini daha degerli
hissedecekleri ¢aligma ortamlar1 saglanmig olacaktir (Sehitoglu and Zehir, 2010: 115).
Boyle bir ortamda calisan bireyin verimliligi artacaktir. Bundan sonraki ¢alismalarda
“Isgoren Sesliligi” gerek biiyiik gerekse kiiciik 6lgekli kamu ve dzel sektor isletmelerinde
ele alinmalidir. Ayrica bu g¢alisma sadece ticari isletmeler ilizerinde degil, basta sivil
toplum Orgtleri, siyasal partiler, belediyeler, sendikalar olmak (zere tim Orgutler
tizerinde yapilmalidir.
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Hoca Dehhani’yi Baskasiin Siirleriyle Tanimak:
KEMAL PASAZADE’NIiN DEHHANT’YE ATFEDILEN GAZELLERI*

Miicahit KACAR?
OZET

Divan siirinin ilk temsilcileri arasinda yer alan Hoca Dehhani’den ilk olarak M. Fuad Kopriili, sairin 1
kasidesiyle 6 gazeline yer verdigi yazisinda bahseder. Daha sonra 1947 yilinda Mecdut Mansuroglu, Fuat
Kopriili’nlin nesrettigi 6 gazele ek olarak 3 gazeli daha “baska sairlere ait olabilme ihtimallerinden” de
bahsederek nesretmis ve boylece Hoca Dehhani’nin 9 gazeli oldugu kabul edilmistir. Hikmet Tlaydin, 1978
yilinda “Dehhé@ni’nin Siirleri” isimli yazisinda, Mansuroglu’nun nesrettigi bu ii¢ gazelden “leziz” redifli
olanin Resmi’ye; “olur” ve “eyledi” redifli diger iki gazelin de Kemal Pasazade’ye ait oldugunu ortaya
koydu. Buna ragmen neredeyse bitiin antoloji ve edebiyat tarihi ¢aligmalarinda Kemal Pagazade’ye ait olan
s0z konusu iki gazel Hoca Dehhani’nin siirlerine 6rnek olarak sunulmakta hatta bazi aragtirmacilarin bu iki
gazeli serh ve aciklama yoluyla Hoca Dehhani’nin sairlik kudreti hakkinda birtakim tahlillerde bulunduklari
gorilmektedir. Oysaki hem Kemal Pagsazide Divani’nin farkli niishalarinda hem de bazi siir mecmualarinda
Kemal Pasazade’ye aidiyetleri kesin olarak gosterilen bu gazellerin dil ve iislup 6zellikleri bakimindan da
Hoca Dehhani*nin siirlerinden farklilig1 agikca goriilmektedir. Bu Calisma, Ibni Kemal’in Hoca Dehhani’ye
atfedilen gazellerine yeniden dikkat ¢ekmeyi ve bundan sonraki galismalarda Hoca Dehhani’nin kendi
siirleriyle degerlendirilmesini saglamay1 hedeflemektedir.

Anahtar Kelimeler: Dehhéani, Kemal Pasazade, Resmi, gazel.

Get to know Hodja Dehhani Through Other Poet’s Poems:
KEMAL PASAZADE’S ODES ATTRIBUTED to DEHHANT{

ABSTRACT

M. Fuat Koprulu wrote the first articles about Hodja Dehhani. In these articles, Dehhani’s 6 ghazels and
1 eulogy were published. Then in 1947, Mecdut Mansuroglu published 3 ghazels referring to the “probability
of belonging to other poets”. In 1978, Hikmet ilaydin said that these ghazels do not belong to Dehhanf in an
article named “Dehhéni’s Poems”. But nevertheless, the literary historians and researchers have showed these
three ghazels as examples poems of Dehhéni. Two of these poems belong to Kemal Pasazade and one
belongs to Resmi. In this study, we examine Kemal Pasazade’s two ghazels that shown as belonging to
Dehhani’s poet. In addition, we will try to draw attention to this widespread wrong and them is interpretation
of Hodja Dehhani.

Keywords: Dehhani, Kemal Pagsazade, Resmi, ode.

! Bu yazi daha once Ordu’da 10-12 Mayis 2012 tarihleri arasinda Prof. Dr. Mehmed Cavusoglu anisina
diizenlenen Uluslararas: Klasik Tiirk Edebiyati Sempozyumunda sunulan bildiri metnin gdzden gegirilmis ve
genisletilmis halidir.

2yrd. Dog. Dr., KTU Edebiyat Fakiiltesi, mukac80@gmail.com
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GIRIS

Gazetelerde, Kiiltir ve Turizm Bakani sayin Ertugrul Giinay’in Hoca Dehhanf ile
ilgili bir beyti yanlis yazan gazetecileri uyardig1 ve diizeltme yapmalarini istedigi seklinde
bir haber yayinlandi. Birgok gazetede ve internet sitesinde ¢ikan bu habere gore® sayn
Ertugrul Giinay, Van ziyareti esnasinda Hoca Dehhani’den bir beyit okumus ve
gazeteciler de bu beyti

adalet ister ise mulkd hizln abadan, eyle ki
padisahlar dag ile miilkiinii abad eyledi

seklinde aktarmiglardir. Bunun iizerine Giinay, diizeltme istemis ve beytin
dogrusunun

Isterisefi milk-i hiisn 4bad ola dad eyle kim
Padisahlar dad ile milkini abad eyledi

seklinde olmasi gerektigini sOylemistir. Kiiltiirden sorumlu bir devlet bakaninin bir
divan sairinin beytinin aslina uygun olarak yazilmasi/6grenilmesi hususunda gosterdigi
bu hassasiyet takdire sayandir. Fakat sayin bakanin da ¢ok begendigi ve konugmasinda
kullandig1 bu beyit, gercekte Hoca Dehhani’ye mi aittir? Iste bu yazi ile Edebiyat
tarihgileri arasinda yanlis bilinen ve hatta 1943 ve 1978 yillarinda Fuat Kopriilii ve
Hikmet ilaydin tarafindan dogrusu belirtildigi halde yanlisinda israr edilen bu meselenin
aydinliga ¢ikmasi saglanmak istenmektedir.

|. DEHHANI HAKKINDA BIiLDIiKLERIMiZ

Hayat1 ve siirlerinin sayis1 hakkinda ¢ok az bilgiye sahip oldugumuz Dehhéani’nin
elimizde bulunan tek kasidesine gore sair Horasan’dan Anadolu’ya gelmistir (Derdiyok,
1994: 62).

Isidiip adim1 sahum sefer kildum bu iklime
Irigdiim yiiziini gérdiim didiim zi-vech-i nrant.
Sairin hangi yillarda yasadigi hakkinda elimizde kesin bilgi bulunmamaktadir.
Dehhan1’yi ilim alemine tanitan M. Fuad K&priilii’niin tespitlerine gore sair, III. Aldeddin
Keykubad devrinde (1298-1302) Anadolu’ya gelmis ve sultana intisap etmistir (Kopriild,

1926: 4). Kopriili'niin bu goriisiine karsi ¢ikan Hikmet Ilaydin kasidedeki bilgilerden
hareketle Dehhani’ninl. Aldeddin Keykubad zamaninda (1220-1237) yasamis

% Kiiltiir ve Turizm Bakani Ertugrul Giinay, 13-14 Ekim 2012 tarihleri arasinda gerceklestirdigi Van ziyareti
sirasinda 'Mem u Zin' adli oyunu biiyiik bir begeniyle izledigini belirterek, ardindan yaptig1 konusmada Hoca
Dehhani'den alintiladigi dizelerin basinda aslina uygun olmayan bicimde yer aldigini bildirdi. Giinay, "Hoca
Dehhani'nin 13. yiizyildan gelen ve 'giizelliginin iilkesi gelismis olsun istersen, adaletli ol ki, padisahlar
iilkelerini adaletle gelistirdiler' anlamina gelen bu evrensel mesaji, basinda yer aldig: sekliyle, 'adalet ister ise
miilkii hiiziin abadan, eyle ki padisahlar dag ile miilkiinii abad eyledi' degil, 'Ister isen, miilk-U hiisntin, abad
ola, dad eyle kim, Padisahlar, dad ile miilkiinii abad eyledi' olacaktir" dedi.www.haberciniz.biz/kultur-bakani-
gunaydan-hoca-dehhani-dizelerine-iliskin-aciklama-1687622h.htm
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olabilecegini ileri siirmiistiir (Ilaydin, 1974, 768). Cetin Derdiyok da bu kasideyi ele
aldigi yazisinda siirin sunuldugu sultamin biiyiik ihtimalle 1. Aldeddin Keykubad
oldugunu sdylemektedir (Derdiyok, 1994: 61). Omer Faruk Akiin de, bir
manzumesindeki ipuglarindan hareketle sairin 1361 tarihinde heniiz hayatta olduguna
dikkat cekmektedir (Akiin, 1994: 425).

Dehhéni’nin siirlerine MecmQati’n-nezair (Canpolat, 1982, 26-28, 32-33, 42, 54-55,
133-34) ile Camiu’n-nezair gibi 6nemli nazire mecmualarinda rastlanmaktadir. Ayrica
Seyhoglu Mustafa’nin  Kenzi’l-kilber@’sinda kendisinden “merhum Hoca Dehhéani”
seklinde bahsedilmekte ve “Benim ol hima-yi devlet ki bu asiyana geldim” musrai
alintilanmaktadir (Yavuz, 1991: 144). Hatiboglu’nun Bahr(’l-hakdyik isimli eserinde de
sairin ismi {inl{i Tiirk sairleri arasinda sayilmaktadir. (Ertaylan, 1960: 111).

Bu bilgilere gore Hoca Dehhéni, I. Aldeddin Keykubad (1220-1237) veya llII.
Alaeddin Keykubad (1298-1302) devrinde yasamis ve Omer Akiin’iin de isaret ettigi
tizere 1361 yilinda hayatta olmus olabilir. Biitiin bu bilgiler tahminlere dayanmaktadir.
Elimizdeki tek kesin bilgi, Seyhoglu Mustafa tarafindan 1401 yilinda kaleme alinmis olan
Kenzi’l-kiuberd’da gecen “merhum Hoca Dehhani” ifadesidir (Yavuz, 1991: 144). Bu
ifade, bahsi gecen ii¢ tahmini de kapsamakta ve Hoca Dehhani’nin 1401 yilindan 6nce

oldiigiinii gostermektedir.
I1. YANLISIN YAYGINLASMA SURECI

Kadi Burhaneddin ile bir silsile i¢inde incelenen Ahmedi, Seyhi gibi sairlerin
higbirisinin dilinde Hoca Dehhéani’nin dil ve tislup akiciligr goriilmez. Hoca Dehhani’ye
atfedilen bu gazel, “ibni Kemal Divani i¢inde Kemal Pasazide’ nin siirleri arasinda yer
almaktadir. Yaygin olarak Dehhani’ye ait gosterilen gazelin bu Divan’da yer almasi
sasirticidir. Ik bakista miistensih hatasna baglanacak bu durum, derinlemesine bir
arastirma ile farkli niisha ve mecmualarda da gazelin Kemal Pasazide’ye ait oldugu
goriildiigiinde baska bir boyuta tasinir. Fuat Kopriilii ve Hikmet flaydin’in yukarida isaret
edilen yazilar1 bu boyutu da agikliga kavusturur.

Aslinda meselenin ¢ikis noktasi, Mansuroglu’nun bu siirlerde gecen “dehani”
kelimesini “Dehhani” olarak okumasindan ve siirlerinde mahlas kullanmayan Kemal
Pasazade yerine bu siirlerin Dehhani’ye ait oldugunu iddia etmesidir. Giiniimiizde de bu
gazellerin 1srarla Hoca Dehhani’ye ait gosterilmesi aslinda tamamen Mecdut
Mansuroglu'nun kendi hatasinda israr etmesinin bir neticesidir. Asagida bu hatanin
edebiyat diinyasina mal olma siireci kronolojik olarak aktarilmigtir.

M. Fuad Képriilii, 1926 yilinda kendisinde bulunan bir siir mecmuasi ile Omer bin
Mezid’in Mecm{atli’n-nezair’i ve Haci Kemal’in Camiu’n-nezair‘inden faydalanarak
Hoca Dehhani’nin bir kasidesiyle alt1 gazelini yaymlamistir (Koprili, 1926). Ardindan
1942 yilinda Mecdut Mansuroglu, Istanbul Universitesi Kiitiiphanesi’nde bulunan bir
nazireler mecmuasinda yer alan {i¢ gazeli, son beyitlerindeki ‘’dehdni’’ kelimesinin
“Dehhani” mahlasmin vezin geregi degistirilmis sekli olabilecegi diisiincesiyle
Dehhani’nin siirleri arasina katmigtir. Bu iddianin yanlis oldugu yine Kopriilii tarafindan
ortaya konmasima ragmen (Kopriilii, 1943: 396), Mecdut Mansuroglu bu ii¢ gazeli
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Dehhani’nin diger siirleriyle birlikte nesretmistir (Mansuroglu, 1947). En son Hikmet
[laydin 30 sene sonra yani 1978 yilinda bu ii¢ gazelden birinin XV. asir sairlerinden
Resmi’ye, diger ikisinin de Kemal Pasazdde’ye ait oldugunu tespit etmistir (Ilaydin,
1978).

Mecdut Mansuroglu’nun belki de Fuat Kopriilii’niin elestirisinden sonra 1947 yilinda
“bagka sairlere ait olabilme ihtimallerinden” de bahsederek nesrettigi 3 gazelle birlikte
edebiyat tarihgileri ve arastirmacilar1 arasinda Hoca Dehhani’nin 9 gazeli oldugu kabul
edilmistir. “Olur” ve “eyledi” redifli bu iki gazel, - Kemal Pasazade’ye ait olduklar1 1978
yilinda Hikmet Ilaydin tarafindan ortaya gikarilmis olsa da- edebiyat tarihi ve antoloji
yazarlari tarafindan Hoca Dehhani’nin siirlerine 6rnek olarak gosterilmistir. Hatta bazi
arastirmacilarin bu iki gazeli serh ve aciklama yoluyla Hoca Dehhani’nin sairlik kudreti
hakkinda tahlillerde bulunduklar1 da goriilmektedir.

Herhangi bir polemik yasamak ya da birilerinin hatasin1 vurgulamak amag¢lanmadigi
i¢in burada bu ¢alismalarin higbirisine isaret edilmeyecektir. Isteyenler antoloji ve serh
kitaplarina veya internette kolayca ulagsabilecekleri bilimsel makalelere bakarak bu
yanligin nasil 1srarla siirdiiriildiigiine sahit olabilirler.

111. SIIRLER HAKKINDA BIRKAC NOT

Bu boliimde yaz1 boyunca isaret edilen gazeller sunulacak ve Mansuroglu’nun bu
gazelleri Hoca Dehhani’ye ait gosterme sebeplerinin de ¢ok da ikna edici olmadig:
gosterilmeye calisilacaktir. Kemal Pasazade ile Hoca Dehhani’nin dil ve iislup 6zellikleri
bakimindan karsilastiriimasi siiphesiz bambagka bir ¢alismanin konusu olabilir. Zaten bu
gazellerin muhteva, dil ve Gslup 6zellkleri bakimindan Hoca Dehhéani’nin yasadig1 ¢aga
gore ¢ok list seviyede oldugu sairle ilgi tiim yazilarda goriilebilmektedir.

Kemil Pasazide Divanr’'min niishalariyla® bazi siir mecmualarinda Kemal
Pasazade’ye aidiyetleri kesin olarak gosterilen bu gazellerin dil ve iislup ozellikleri
bakimindan da Hoca Dehhani’nin siirlerinden farklilig1 agik¢a goriilmektedir. Burada asil
dikkat ¢eken mesele, bazi bilimsel calismalarda edebiyat tarihimizdeki bu yanlishigi
diizelten Fuat K&priilii ve Hikmet Ilaydin’in bilimsel ¢alismalarina da atifta bulunulmas:
fakat neticede Mansuroglu’nun iddiasmin dogru kabul edilmesidir. Bizim buradan
cikardigimiz netice, edebiyatgilarimizin bu gazelleri Hoca Dehhéni’ye ait gérme
egilimleridir. Ciinkii en geg¢ 14. ylizyilda yasamis oldugu tahmin edilen Hoca Dehhani’nin
16. yiizy1l dil 6zelliklerini gdsteren bu gazelleri sdylemis oldugunu kabul etmek, ayni
zamanda Tirk Edebiyati i¢in de Oviicti climleler sdylemek igin bir vesiledir. Nitekim
birgok bilimsel ¢aligmada Hoca Dehhani’nin bu gazelleri sdyleyerek ¢agini astigi, 200 yil
sonraki Tiirk edebiyatinin miijdecisi oldugu seklinde ciimlelere rastlanmaktadir. Halbuki
hem cagdasi sairlerin siir diline hem de Hoca Dehhéani’nin elimizde bulunan diger 6
gazeline bakildiginda bu iki gazelin 14. yiizyilda (belki de 13. yiizyilda) yasayan bir saire
ait olamayacagi aciktir. Zaten Hoca Dehhani hakkinda yaz1 kaleme alanlarin da 1srarla bu
iki gazeli incelemelerine esas almalarinin sebebi de bu gazellerin diger 6 gazelle dil,

* Bu niishalardan iki tanesi igin bkz: Siileyméniye Kiitiiphanesi Besir Aga 134; istanbul Universitesi
Kittphanesi T 2921.

42



Karadeniz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi Say1: 4, Temmuz 2012

islup ve estetik Ozellikler bakimindan karsilagtirilamayacak kadar gelismislik
gostermesidir. 1978 yilindaki yazisinda bu siirlerin Dehhéni’ye ait olmadiklarini ortaya
koyan Hikmet Ilaydin’m, 1972 yilinda Hoca Dehhani hakkindaki bir yazisinda bu
gazeller icin sdyledikleri de dikkat cekicidir. Ilaydin, Kemal Pasazide’ye ait oldugunu
bilmeden ele aldig1 asagidaki beyitte bu siirlerin kendi dénemi i¢in ¢ok parlak oldugunu
ifade etmektedir.

Nas getirdi Atisniiniin da ‘vdsin isbdt etmege
Ol ki yarin kasint nun u goziin sad eyledi

Beytin temeli «nas getirmeky deyimidir. Nas (asli nass), bilindigi
gibi bir davayr bir iddiay: ispat etmek igin getirilen (ortaya konan) kesin
kanmittir (dogma): kimi ayetler, hadisler gibi. Beyitte nas sozciigii iki
bakimdan ele aliniyor:

Yazilisi : ¢iinkii niin ve sad harfleri bir araya gelince nas okunur.

Terim olarak anlami: beyit, ayni zamanda «sevgilinin gozii ile kast
onlarda tecelli eden tanrt giizelliginin tartisilmaz kanmitidiry anlamina
geliyor. Kisacast sevgiliye bakanlar, yiiziinde hem nas yazisint okuyorlar
hem de bunun anlamimi buluyorlar.

Ister sairin bulusu olsun ister baska bir kaynaktan alinmis olsun
beyitte bir motifle bir temanin ¢agrisim zenginlikleri iginde béyle ustaca
kaynastirilmas1  sonraki  yiizyilarda gelisen divan siirinin  daha
Selcuklular ¢aginda basaryla wygulanmis  bir ilkesini meydana
koymaktadir (1laydin, 1972: 11).

Buna benzer ifadeler giiniimiizde de arastirmacilar tarafindan zaman zaman dile
getirilmekte ve bu iki siirin Dehhani ve devri igin son derece Ust seviyede estetik bir
derinlik tasidigi  belirtilmektedir. Oysa Mansuroglu’'nun  okumasini  yeniden
degerlendirmek icin “eyledi” redifli gazelin mahlas beytine dikkatlice bakmak
gerekecektir. S6z konusu “eyledi” redifli gazelin mahlas beyti asagidaki gibidir:

Aldayup aldi1 dehani yok bahaya canumi
Sorana bir buseye aldum diyi ad eyledi

Bu gazel “Fa‘ilatiin Fa‘ilatiin Fa‘ilatiin Fa‘iliin” kalibiyla yazilmistir ve aruz geregi
“Dehhani” kelimesinin ilk hecesinde zihaf yapilmasi gerekmektedir. Bilindigi tizere
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sairlerin mahlaslarin son hecesindeki nisnet “1’sinde zihaf yapmak sikca karsilasilan bir
aruz hususiyetidir. Fakat iyi bir sdirin en azindan “Dehhani” gibi ilk hecesi sessizle biten
bir mahlasin ilk hecesinde zihaf yapmasi diigiiniilemez. Nitekim Dehhéni de eldeki diger
gazellerinin hi¢ birinde bu hataya diismemistir. Asagida sairin diger gazellerinin mahlas

beyitleri ve aruz kaliplar1 verilmistir:
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mef*alt mefa*Tli mef&“ilu fealin

Bu resme ki Dehhani durur sem gibi zar,
Bastan ayaga hem yana payan ire umma.
mefa‘7lin mefa‘ilin mefa‘ilin mefa*flin
Soziyle ger¢i Dehhani giiher kani durur illa
Zer old1 isi ¢iin virdi goniil sen sim-simaya.
mefa‘ilin mefa‘ilun fe‘alin

Beglim Dehhaniye 6lmezden 6ndin

Tabuna irmegiin imkan1 yok m1

mefa“Tltin mefa‘7ltin mefa“tlin mefa“ilin

Cemalln iy blt-i Cini cihan1 dutdi ser-ta-ser
Nite kim Rum ilin si’riyle bu giin dutdi Dehhéni
mefa‘iltn fe‘ilatin mefa‘iltn fe‘iliin

Nice nedim 0 nice dost didi kumri bigi,
Yarinden ayru diiselden bu resme Dehhani

a a A"I\ A"I\

mefa‘ilin mefa*ilin mefa‘ilin mefa‘ilin
Degiil miimkin ki goniilden 6giitle ¢cikaram am

Agarmaz hi¢ Dehhani yuyuban stret-i Hind{

Bu mabhlas beyitlerinde de goriilecegi iizere Dehhani, mahlasinda en fazla son
“1”sinde zihaf yapmistir. Bu da Divan siirinde sikca karsilagilan bir aruz

hecedeki nispet
uygulamasidir.

Asagida ise Kemal Pasazade’nin s6z konusu iki gazeliyle Resmi’nin Hoca

Dehhéant’ye atfedilen “leziz

L]

redifli gazeli verilmistir.
Fa‘ilatin Fa‘ilatun Fa“ilatin Fa*ilin
1. Bir kadehle bizi sdki gamdan 4zad eyledi

Sad olsun goiili anufl goiliimi sad eyledi

2. Bendeyidi bunca yillar kaddine serv-i revan

Togrilikla kullug itdiigiciin 4zad eyledi

3. Husrev-i hiiban eden sen dilber-i sirin-lebi

Bi-siitiin-i agk i¢inde beni Ferhad eyledi.
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4.  Odile korkutma vaiz bizi kim la‘l-i nigar
Canumuz biziim oda yanmaga mu‘tad eyledi

5. Isterisei milk-i hiisn 4bad ola dad eyle kim
Padisahlar dadile milkini abad eyledi

6. Nas getirdi hiisniiniin da‘vasin isbat itmege
Ol ki yarin kasini nun u goziin sad eyledi

7. Aldayup ald1 dehani yok bahaya canumi
Sorana bir buseye aldum diyi ad eyledi

Fa‘ilatin Fa‘ilatin Fa‘ilatun Fa*ilin

1. Gl yozifide hat beltrse gozlertim giryan olur
Héle gorinse kenar-1 mahda baran olur

2. La‘ltf ictin gozleruii birbirine hancer ¢eker
Ol iki mest arasinda korkaram kim kan olur

3. Giil budag gibi giilsende salinsaii naz ile
Kargufia basin salup serv-i revan hayran olur

4, Ziilfintin altinda gormis kiise-i ebrasini
Ebr iginde ol sebebden méh-1 nev pinhéan olur

5. Nice derc idem sifat-1 hiisniifii ben deftere
Gl yiizif vasfinda si‘riim baska bir divan olur

Mef¢ilii Fa‘ilatiit Mefa‘ilii Fa‘iliin

1. Vasf-1 lebinle si‘riim olur ser-be-ser leziz,
Kim ab1 kand-i nab-1 miikerrer eder leziz

2. Kaddin nihali gibi kan1 bir nihal kim
Seftalu-yi lebin gibi vere semer leziz

3. Sirin degil mi suh gdziin la‘lin ile kim
Badam kanda ise eder kand-i ter leziz

4.  Ehl-i niyaza nazinm az etme lutf kil
Kim néz-1 nazenin olur ey sive-ger leziz

5. Sirin lebine ben nice can vermeyem k’olur

Cén-1 aziz kisiye ey sim-ber leziz
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6.  Yasim goriip yiiziime nigilin bakmaya habib
Alemde kadr ile olur sim (i zer leziz
7.  Zilfii bigi dehan1 beyanin uzatma kim
Resmi haber bilirsin olur muhtasar leziz
DEGERLENDIRME ve SONUC

Daha 6nce Fuat Kopriilii ve Hikmet Ilaydin tarafindan vurgulandigi halde gérmezden
gelinen bir hususa yeniden isaret edilen bu yazida Mansuroglu’nun goriisiiniin
gecersizligine dikkat cekmek istenmektedir. Zira elde higbir tarihi vesika, kayit vb. delil
yokken ortaya atilan bir iddianin —Ustelik aksi de ispat edilmisken- hald dogruymus gibi
kabul edilmesinin yanlighig1 ortadadir. Bu yazinin bir diger amacit da Mansuroglu’nun
kendisinin de “baska sairlere ait olabilme ihtimallerinden” bahsettigi bu gazellerin Kemal
Pasazade’ye ve Resmi mahlasli bir sdire ait oldugunu gosteren Fuat Kopriilii ve Hikmet
llaydin’in  sdylediklerinin hi¢ dikkate almmamasindaki ilmi garabeti giindeme
getirmektir. Bu ilmi garabet, Fuat Kopriili'niin her sdylediginin muteber sayildigi bir
alanda, belki de dogrulugu en kolay sekilde ispatlanacak bir tespitinin hic
o6nemsenmemesi ve aksine Mansuroglu’nun herhangi bir ilmi ve tarihi dayanagi olmayan
iddiasinin ise 1srarla dogru kabul edilmesinde yatmaktadir. Bu, belki de bazi edebiyat
aragtirmacilarinin  bilingaltinda “Dehhéni’yi Tiirk edebiyatinin sonraki yiizyillarda
kavustugu estetik seviyeye iki yiiz yil oncesinden ulasmig biiyiik Tiirk sdiri” sayma
egilimlerinin bir sonucudur. Bu biiyiik iddianin dogrulugu ancak Dehhani’nin diger
gazellerinin de bu estetik seviyede olmasi sayesinde dillendirilebilir. Fakat ne yazik ki
bunu dillendirenlerin higbiri sairin kasidesini ve eldeki 6 gazelini ilmi incelemelerine esas
almamaktadirlar. Bu bile aslinda bu yazida dile getirilenlerin neden 1srarla gérmezden
gelindigini anlamaya yetmektedir.

Bu ¢alisma, bu garabetin vardigi boyutlara dikkat ¢eker ve sair hakkindaki bu yaygin
yanlig bilgi bundan sonraki ¢aligmalarda diizeltilirse amacina ulagmis olacaktir.
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KARS iLi AGIZLARINDA “NASIL” SORU ZARFI VE
OLCUNLU DIiLDEN AYRILAN ORNEKLERI UZERINE

Bahadir GUNES*
OZET

Bir dilin veya lehcenin agizlari, bagli bulundugu 6l¢iinlii dilin ses, sekil ve soz varligi temelinde
farkliliklar1 gosterirken s6z konusu dilin ge¢misine yolculuk yapmak isteyenleri degisik segenekleri olan
verimli bir gezintiye cikarir. Dolayisiyla agizlarda bir dilin 6lgiinlii seklinden ayrilan ancak ana dilin
oOzelliklerine dayanan zengin bir igerik soz konusudur. Bu ¢aligmada Tiirkiye Tiirkcesi agizlarinin Dogu
grubu icinde degerlendirilen Kars ili agizlarinda, Tiirkiye Tiirk¢esinde “nasil” olarak gecen zarfin ayni
sekilde kullanilmasi, birtakim ses degisikliklerine ugramis sekli ile ayni isleve sahip farkli 6rnekleri tizerinde
durulacaktir. Cahigmada Prof. Dr. Ahmet Bican Ercilasun’un Kars [li Agizlari adli eserinde yer alan
metinlerden yararlanilacaktir.

Anahtar Kelimeler: agiz, Kars, zarf, nasil

THE USE of QUESTION WORD "HOW" in KARS DIALECT and SOME
EXAMPLES apart from the STANDARD USE of IT in LANGUAGE

ABSTRACT

A language or dialect in addition to depending on the standard language’s sound, shape, and vocabulary
make an efficient excursion which have different options who want to make the historical journey. Therefore,
the dialects have rich contents differently as standard language. In this study Kars dialects which evaluated in
Turkey-Turkish dialects in the eastern group analysed adverb of “how”and focused on sound changes which
have the same function in different types. In the study Proffessor Ahmet Bican Ercilasun’s the Kars [li
Agizlar work’s texts used to.

Key Words: dialect, Kars, adverb, how

'Ars. Gor. Karadeniz Teknik Universitesi Edebiyat Fakiiltesi Tiirk Dili ve Edebiyati Bélimii,
bahadir.gunes@hotmail.com
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GIRIS

Tiirkiye Tiirkgesi agizlari, iilke sinirlar1 g6z 6niine alindiginda Tiirkiye Cumhuriyeti
sinirlart dahilindeki alanlar1 kapsamaktadir. Buna karsin agiz arastirmacilari tarafindan
sikca tekrarlanan diisiincelerden biri, agiz simirlarinin  idarl taksimatla Dbirlikte
disiiniilmeyecegi, dolayisiyla agizlarin kendisine 6zgii dil esasinda birtakim sinirlarinin
oldugudur. Bu agidan bakildiginda Tiirkiye’ye komsu iilkelerin siirlar1 i¢inde yasayan
Tiirklerin agizlar1 da Tirkiye Tiirkgesi agizlari iginde degerlendirilebilir.

Tiirkiye Tiirkcesi agiz incelemeleri, degisik 6zellikleri icerecek bigimde birbirinden
farkli konularda olabilmektedir. Inceleme konusu olan en &nemli meselelerden biri de
siiflandirma caligsmalaridir. Bugiline kadar Tirkiye Tirkcesi agizlar ile ilgili yerli ve
yabanc1 bir¢ok arastirmaci tarafindan yapilmig siniflandirma galigmalari s6z konusudur.

Tiirkiye Tirkgesi agizlar ile ilgili dar ve genis kapsamli farkli tasnif denemeleri
yapilmistir. Bu tasnifleri yapan arastirmacilar arasinda 1. Kunos, Ahmet Caferoglu, G.
Hazai, Piet Kral, Leyld Karahan sayilabilir. S6z konusu siniflandirma ¢alismalarinin ilki
1896 yilinda i. Kunos tarafindan yapilmisken son ve en genis kapsamlist Prof. Dr. Leyla
Karahan tarafindan kaleme alinmigtir. Karahan’in 6nce dogentlik tezi olarak hazirladig:
ve daha sonra Turk Dili Kurumu (TDK) vyaymlari arasinda yayimlanan Anadolu
Agizlarimin Siniflandiriimasi  (1996) adli eseri, Tiirkiye Tiirkcesi agizlarinin tasnifi ile
ilgili en 6nemli kaynak durumundadir.

Karahan, bu ¢alismasinda Tiirkiye Tiirk¢esi agizlar lizerine o zamana kadar yapilan
smiflandirma denemelerinden bahsetmis, daha sonra kendi smiflandirmasini ortaya
koymustur. Buna gore Karahan (1996: 1-2), Tiirkiye Tiirkcesi agizlarim1 Dogu, Bat1 ve
Kuzeydogu olmak iizere li¢ ana bolgeye ayirmustir. Kars ili agizlar1 bu siiflandirmada
Dogu grubunun ikinci alt grubu ig¢inde yer almigtir (Karahan, 1996: 58).

Bolge 6zelinde diisliniildiigiinde Prof. Dr. Ahmet Bican Ercilasun, Kars ilinin de yer
aldig1 Dogu Anadolu agizlarini kendi iginde siniflandirmustir (Ercilasun, 2007: 379-383).
Ercilasun, bu ¢alismada —o dénem bolge ile ilgili agiz ¢aligmalarinin az olusuna da vurgu
yaparak® Dogu Anadolu agizlarmm smirlar1 hakkinda bilgi vermis, bolge agizlarmin
karakteristik 6zelliklerini gdstermis ve siniflandirmada esas alinabilecek Olgiitleri
belirtmistir.

2 Bu ¢alismanin ilk yayimlanma tarihi 1985°tir; Ercilasun, Ahmet B. (1985), “Dogu Anadolu Agizlarimn
Swniflandirlmast”, Tiirk Kiiltiirii Arastrmalar: (Ibrahim Kafesoglu Armagany), s. 219-223. Kars ili agizlar
Uizerine kitap, tez, makale ve bildiri olmak lizere birgok inceleme yapilmistir. Bunlarn topluca ele alindig1 bir
caligma olarak Karasah vd. tarafindan Kafkas Universitesi biinyesinde hazirlanan Kars Bibliyografyast adlh
proje dile getirilebilir. Bu aragtirmada Kars ili ile ilgili kaleme alinan ¢aligmalar folklor, dil ve edebiyattan
biyoloji ve tarima kadar genis bir yelpazede kitap, makale, tez, rapor seklinde niteliklerine gére ayrilarak
degerlendirilmistir. Agiz ¢aligmalarinin da iginde yer aldigi Kars ilinin folklor, dil ve edebiyatina dair o
zamana kadar ortaya konulan arastirmalarin sayist 361°dir. Karasah, Zarife $. vd. (2009), Kars
Bibliyografyasi, (Ed. Mustafa Senel), Elaz1g: Emek Ofset Matbaacilik.
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“Nasil” Soru Zarfi ve Kars ili Agizlarindaki Diger Ornekleri

Tirk¢ede genellikle isim kategorisi iginde degerlendirilen; bazi caligmalarda bir
sOzctk tiirii olarak degil, dilsel gorevi olan elemanlar olarak kabul edilen (Yener, 2007:
616-618) zarflar, “Bir fiilin, bir sifatin veya bir zarfin anlamini1 zaman, yer, 6l¢ii, nitelik,
soru kavramlart bakimindan etkileyen kelime”lerdir (Tirk Dil Kurumu [TDK], 2005:
2224). Burada zarflarin geneli degil, soru zarflar1 i¢inde degerlendirilen “nasil” zarfi
tizerinde durulacagindan diger zarf tiirlerinden bahsedilmeyecektir.

Tiirk¢ede soru zarflar1, “Bir fiilin anlamini soru yoluyla agiklayan zarf: Nasi/, neden
gelecek? Nereye gidecek?” (TDK, 2995: 1795) seklinde tanimlanmis ve
Orneklendirilmistir. Tirkiye Tirkcesi agizlarinda zarflar, 6l¢inli dildeki gibi veya
birtakim ses degisikliklerine ugratilarak kullanilmaktadir. Bunun yaninda bazi agizlarda,
ilgili agiz yoresinin kendisine 6zgii veya komsu iilke agz1 icinde degerlendirilebilecek
zarf 6rneklerine de rastlanmaktadir. Bu durum, soru zarfi “nasil”da da goriilebilmektedir.

Bu ¢alismaya konu olan Kars ili agizlar1 6zelinde diisiiniildiigiinde de ayn1 durum soz
konusudur. Buna gére Ercilasun’un anmilan ¢alismasindaki toplam 97 metin taranarak
“nas1l” zarfinin 6l¢iinlii dildeki seklinin aynisi (nasil), ses diismesine ugramis sekli (nasi)
ve yore agzimin kendisine 6zgii ornekleriyle karsilagilmaktadir : “ne teer, neje, henceri /
hanceri”.

“Nasil” zarfinin Kars ili agizlarindaki kullanimi, s6z konusu zarfin 6l¢iinlii dildeki
gibi veya ona yakin bir &6zellik géstermesi ve “nasil” zarfinin islevini goren farkli
kelimeler kullanilmas1 olmak tizere iki sekilde ele alinabilir. Buna gore Ercilasun, anilan
eserinde Kars yerli agzi, Ardahan-Posof yerli agzi, Hanak Tiirkmenleri agz1i, Kars
Azerileri agz1 ve Kars Terekemeleri agzi olmak iizere toplam bes agiz ydresi tespit
etmistir. Kars ili agizlarinda “nasil” zarfinin kullanimu, ilgili agiz yorelerine ait metinler
dikkate alindiginda farklilik gostermektedir.

Kars ili agizlarinin alt agiz gruplarindan Kars yerli agzina ait toplam 24 adet metinde
“nasil” zarfi, Tirkiye Tiirkgesindeki sekliyle 4 yerde; kelime sonundaki “1” sesinin
disiiriilmesiyle meydana gelen “nasi” bigimi ise 12 yerde tespit edilmistir. Dolayisiyla
mevcut verilerden hareket edildiginde Kars yerli agzinda séz konusu zarfin “nasi”
bi¢iminin yaygm oldugu goriilmektedir. ilgili kullanimlara dair birer &rnek asagida
gosterilmistir:

Nastl yapah? (Ercilasun, 2002: 161) “ Nasil yapalim?”
Nasi yerlesdirim? (Ercilasun, 2002: 162) “Nasil yerlestireyim?”

Kars ili agizlar i¢inde ikinci alt agiz grubu olan Ardahan-Posof yerli agzinda farkli
kisilerden derlenmis toplam 17 adet metinde “nasil” zarfinin 6lgiinlii dildeki bigimine
(nasi1l) rastlanmamistir. Buna karsin bu zarftan “I” sesinin diistiriilmesiyle olusan “nas1”
sekli 1 6rnekte gorilmiistiir;

Béle nasi ki seni a goriyérim éle “Boyle, seni nasil gorityorum, iste 6yle” (Ercilasun,
2002: 241).
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Kars ili agizlarinin igiincii alt agiz grubu olan Hanak Tirkmenleri agzinda “nasil”
zarf, ilgili a1z grubuna ait toplam 7 ayr1 metinde Sl¢tinlii dildeki sekliyle (nasil) 3 yerde
tespit edilmistir. Bu kullanima dair bir 6rnegi su sekilde belirtmek miimkiindiir:

Nastl atdimisa iis tene cansiz ordek... “Nasil attiysam ii¢ tane cansiz Ordek...)”
(Ercilasun, 2002: 260).

Ercilasun’un bolge agzinda alt ag1z olarak degerlendirdigi gruplardan bir digeri Kars
Azerileri agzidir. Bu agiz grubuna ait toplam 30 ayr1 metinde “nasil” zarfi 5 yerde 6lglinlii
dildeki gibi (nasil); 2 yerde de “nas1” seklinde tespit edilmistir. Ilgili kullanimlara dair
birer 6rnek asagidaki bicimdedir:

Nastl olabile men sennen yatam? “Benim seninle yatmam nasil olabilir?”

Ey ana men elin ¢cocugunu nast atim? “Anne ben bagkasinin ¢cocugunu nasil atayim?”
(Ercilasun, 2002: 264, 318).

Kars Azerileri agzinda “nasil” zarfiyla ayni isleve sahip farkli kullanimlar da s6z
konusudur. Bu soru zarfi, metinlerde bir defa tespit edilen, ne teer “ne tavir, nasil?”
seklinde seslendirilerek 6l¢iinlii dildeki “nasil” soru zarfina karsilik gelen ornektir®;

Ne teer oldusa bunun altinnan agas gopdu “Nasil olduysa bunun altindan agag
koptu.” (Ercilasun, 2002: 299).

Kars ili agizlarmin besinci ve son agiz grubu Kars Terekemeleri agzidir. Bu agiz
grubuna ait toplam 19 metinde “nasil” zarfinin 6l¢iinlii dildeki sekli 2; {insiiz diismesine
ugrayan “nas1” sekli ise 1 yerde tespit edilmistir;

Bu oyii, bu esigi bu ellerimnen nasil gayirdim ki meydana ¢thartdim.

“Bu evi ve ¢evresini ellerimle nasil diizenledim ki ortaya ¢ikardim.” (Ercilasun,
2002: 329).

Nast oyniyordun? “Nasil oynuyordun?” (Ercilasun, 2002: 371).

Bunlara ek olarak Kars Terekemeleri agzinda “nasil” zarfiyla ayni isleve sahip farkli
bicimler de tespit edilmistir. Bunlardan Azerbaycan Tiirkgesinde “néce” seklinde
kullanilip (Orucov vd., 2006: 466) bolge agzinda ¢ > j degisikligine ugramis bicimiyle
“néje” 1 ornekte; eski Oguz Tiirkgesinde “kancaru (nasil)” seklinde olup® Tiirkcede

% Ercilasun’un (2002: 62) “ne tavir’dan geldigini belirttigi “ne teer” soru zarfindaki degigimin, ne tavir > ne
tevir > ne teviir > *ne teilir > ne teer seklinde bir agamayi izledigi sdylenebilir. Zira Ercilasun, s6z konusu
ornegi “esit ikiz linliiler” bashig: altinda degerlendirmis ve bu ikiz iinlii olusumunu -istisna teskil etmekle
birlikte- “v” tinsiiztiniin diismesiyle meydana gelen ikiz tinliilerin i¢cinde gostermistir. Dolayisiyla baslangigta
“ne tavir” bi¢iminde olan soru zarfinin zaman iginde once inlii incelmesine (a > e; 1 > i), daha sonra “v”
tinslizliniin etkisiyle yuvarlaklasmaya (i > ii) ve {insiiz dismesinin (v > @) ardindan tinlii diizlesmesine (i > e)
ugradig sdylenebilir.

* Ergin’in (2002: 262) eski Oguz Tiirkgesinde “kancaru” seklinde ve “nasil” anlamuyla kullanilan bir zarf
olarak degerlendirdigi kelime, Hacieminoglu (1984: 272) tarafindan ‘“kancaru” seklinde ve “nereye”
anlanmuyla “soru edatlar1” baslig1 altinda ele alinmistir. Banguoglu (2004: 383) ise “kancaru” zarfini, “zamirsi
zarflar” bashg altinda yonelme hali eki almig soru zarfi olarak kabul etmistir. Kars ilinin Arpagay ilgesi
agzinda “nasil” anlamiyla “hancar1”, “henceri” ve “nenceri” bigimlerinde de kullanilan (Olcay vd., 1998: 393,
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kokiiniin *ha (*ka) zamirine dayandigi kabul edilen (Yavuzarslan, 1993: 309-320) ve
yore agzinda “henceri”, “hanceri” seklinde ortaya g¢ikan ifadeler ise sirasiyla 2 ve 1
ornekte goriilmiistiir;

Isde bunnar neje oldu? “Iste bunlar nasil oldu?” (Ercilasun, 2002: 328).

Urusyadan henceri gelmigihse onu sOyliyejem “Rusya’dan nasil gelmissek onu
sOyleyecegim.” (Ercilasun, 2002: 346).

Hanceri dedi? “Nasil dedi?” (Ercilasun, 2002: 369).
DEGERLENDIRME ve SONUC

Tiirkiye Tiirkcesi agiz arastirmalarinda Dogu grubu agizlar1 icinde degerlendirilen
Kars ili agizlari, ses bilgisi bakimindan oldugu kadar s6z varlig1 ve kendisine 6zgii kelime
tiirleri bakimindan da zengin 6rnekler icermektedir. Bu ¢aligmaya konu olan “nasil” soru
zarfl ve bu zarf ¢ergevesinde incelenen farkli 6rnekler de bu kapsamda degerlendirilebilir.

Prof. Dr. Ahmet Bican Ercilasun’un Kars Ili Agizlar: (2002) adl1 eserindeki toplam
97 adet agiz metninin taranmasina dayanan bu c¢alismada, soru zarfi “nasil”mn Tiirkiye
Tiirkgesindeki sekli (nasil) 14 ornekte tespit edilmistir. Bu zarfin iinsiiz diigmesine
ugramis sekli olan “nasi” ise 16 6rnek lizerinde gériilmiistiir.

Bunlara ek olarak 6l¢iinlii dilden farkli ve yore agzinin kendisine 6zgii kullanimlari
da s6z konusudur. Bu kapsamda degerlendirilebilecek olan ne teer “ne tavir, nasil?”, neje
“nice”, henceri / hanceri seklindeki soru zarflarina dair 6rnekleri de yore agzinda bulmak
miimkiindiir. Tiirkiye Tiirkgesindeki “nasil” soru zarfinin ayni islevli farkli bigimleri olan
bu 6rneklerin hepsi anilan metinlerde en az birer 6rnekte goriilmiistiir.

Alt ag1z gruplaria gore diisiintildiigiinde Kars ili agizlarinda “nasil” zarfi ve farkli
tiirlerinin kullanimiyla ilgili ortaya ¢ikan tablo su sekildedir:

Tabloya bakildiginda “nasil” soru zarfinin 6lgilinlii dildeki sekli (nasil) en ¢ok Kars
Azeri agz1 ve Kars yerli agzinda tercih edilmistir. Bunun yaninda dl¢iinlii kullanima yakin
olan bi¢imi (nas1) de en ¢ok Kars yerli agzinda tespit edilmistir. “nasil” soru zarfiyla ayni
isleve sahip standart dig1 kullanim cesitliliginde ise basta Kars Terekemeleri olmak iizere,
Kars Azerileri agz1 6ne ¢ikmaktadir.

395) bu soru zarfinin ge¢misten bugiine kancaru > kancaru > kancari > hancar1 > henceri > nenceri seklinde
bir seyir izledigini sdylemek miimkiindiir. Zira yukarida da belirtildigi gibi kaynaklarda (Yavuzarslan, 1993:
309-320) “kanca”, “kancaru”, “kanda”, “kan1”, “kagan” gibi kullanimlarin kokiiniin *ka zamirine dayandigi,
bunun da zaman iginde *ha sekline doniistiigii ileri siiriilmektedir. Bu agidan bakildiginda baslangigta
“kangaru” seklinde olan zarfin *ka > *ha degismesiyle zamanla “hancar1” gekline doniistiigii, Kars ili agizlart
6zelinde diisiiniildiigiinde de dnce {inlii incelmesi ile (a > e; 1 > 1) “henceri” daha sonra da gerileyici, uzak,
tam iinsiiz benzestirmesiyle (hn > nn) “nenceri” seklini aldig1 diisiintilebilir.
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Agiz nasil nast neje ne teer henceri hanceri
Gruplari
Kars Yerli 4 12
Agz
Ard.-Posf. - 1
Yerli Agz1
Hanak 3
Tiirkm. Agz1
Kars Azeri 5 2 - 1
Agz1
Kars 2 1 1 - 2 1
Terekeme
Agz1
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