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EDITORDEN

Aksaray Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi tarafindan
yayimlanan dergimizin yedinci sayisini ¢ikarmanin mutlulugunu tasiyoruz.

Ulusal hakemli dergi statiisiinden olan yilda iki kez yayinlanan Aksaray
Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi’nde birbirinden degerli
akademisyenlerimizin 6zgiin ve arastirma niteliginde olan bes makalesine yer
verilmistir.

Dergimizde yer alan bilimsel makalelerin degerlendirilmesine katkida
bulunan hakemlerimize tesekkiir ediyoruz .

Degerli akademisyenlerimizin caligsmalarini gondermeleri i¢in g¢agrida
bulunurken, dergimizin akademik ¢evrelere faydali olmasini diliyor, tiim emegi
gecenlere tesekkiirlerimizi sunuyoruz.
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CANAKKALE’NIN ENGELLI TURIZMINE
ILISKIN DURUMUNUN BELIRLENMESINE
VE PLANLANMASINA YONELIK BiR CALISMA

Ering TOZLU*
S. Okan MERCAN™
Liitfi ATAY™

OZET

Calismanin amaci, engelli bireylerin turizme katilimi siirecinde, turizm
faaliyetleri agisindan olduk¢a onem tasiyan Canakkale deki destinasyonlarda var
olan diizenlemelerin durum tespitini yapmak, bu konudaki planlama
calismalarinin onemini vurgulamak ve engellilerin Canakkale ilindeki seyahat
imkdmmi artirmak igin onerilerde bulunmaktir. Calismada veri toplama teknigi
olarak, nitel aragtrma yontemlerinden olan gériisme ve gozlem teknikleri
kullamilnmigtir. Toplamda otuz tane otelde, bes adet ¢ekim merkezinde yetkililerle
yiiz yiize goriisme ve gozlem yapumuistir. Gortismelere ilaveten de sekiz adet ¢ekim
merkezinde yalmzca gézlem yapilmistir. Elde edilen bulgulara gore Canakkale
ilinin, engelli turizmi icin yeterli altyapr ve iistyapi diizenlemelerine sahip
olmad:g: goriilmiistiir. Ancak, Orman ve Su Isleri Bakanhg tarafindan Gelibolu
Yarimadas: Tarihi Milli Parki’nda insa edilen Canakkale Destani Tanitim
Merkezi’'nde, her alanda engelli bireylere yonelik hizmet verebilecek
diizenlemelere yer verildigi tespit edilmistir. Soz konusu merkezin diger merkezler
icin de ornek olugturabilecegi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Engelli Turizmi, Canakkale, Canakkale’de Engelli
Turizmi

ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the level of services for disabled
people and to make some proposals to improve their trips in Canakkale. interview
and observation techniques were used to obtain data. In this study face to face
interviews and observations were made at thirty hotels and on five visitor sites. In

* Ars. Gor., Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu,
etozlu@windowslive.com

** Yrd. Dog. Dr., Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu, okangs34@hotmail.com

*** Yrd. Dog. Dr., Canakkale Onsekiz Mart Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu, lutfiatay@yahoo.com
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2 Ering TOZLU, S. Okan MERCAN, Liitfi ATAY

addition to the interviews and observation, only observations were made on eight
atraction at Gallipoli Historical National Park. According to findings, Canakkale
province has not got enough infrastructures and services to meet the needs of
disabled travellers. However, Canakkale Epic Presentation Center which was
built by the Ministry of Water Affairs and Forestry, located in Gallipoli Peninsula
Historical National Park, it was determined that in all areas, the regulations serve
to people with disabilities. It was observed that this center constitute an example
for other centers.

Keywords: Disabled Tourism, Canakkale, Gallipoli Handicap Tourism

1. GIRIS

Engelli bireylerin diinya niifusu i¢inde ciddi sayilabilecek miktarda oldugu
sOylenebilir. Diinya niifusunun yaklasik olarak % 10’unun (600 milyon insani)
fiziki ya da zihinsel engele sahip kisilerden olustugu belirtilmektedir (TURSAB,
2008). Tiirkiye’de engelli bireylere yonelik mevcut istatistiki verilerin yetersiz
oldugu soylenebilir. Tiirkiye Oziirliiler Arastirmasi verilerine gére (DIE ve
OZIDA, 2002: 5), iilkemizde engelli niifusun toplam niifus i¢indeki oranmin
%12,29 oldugu belirtilmektedir. Olduk¢a yliksek olan bu rakamlar
degerlendirildiginde, iilkemizde ve diinyada genis bir kitle oldugu goriilen
engellilerin, 6nemli bir sosyal kategoriyi olusturdugu soylenebilir.

Engelle yagamin bireye getirdigi baz1 gligliikler bulunmaktadir. Bunlardan
biri, seyahat edebilme ve turizm faaliyetlerine katilma konusundaki kisitlardir.
Yau ve arkadaglarina (2004: 946) gore; engelli bireyler de digerleri gibi turizmde
ayni istek ve ihtiyaglara sahiptirler. Ancak, oncelikli olarak engelli olmayan
bireylere yonelik tasarlanmis seyahatin, engelli bireyler i¢in bazi zorluklar
olacagi soylenebilir. Farkli engele sahip bireylerin, farkl istek ve gereksinimleri
olacag diisiiniildiigiinde, engellilik durumu ve ¢esitlendirilmesinin 6nemi ortaya
cikmaktadir. Genel bir siniflandirma ile engellilik gesitleri, ortopedik engellilik,
isitme engellilik, dil ve konugma engellilik, gorme engellilik, zihinsel engellilik
olarak ele alinmaktadir (DIiE ve OZIDA, 2002).

Engellilerin turizme katilabilmesi, engellilerin topluma kazandirilmasinda
destek bir unsur niteliginde goriilebilir. Engelli turizmi, ancak gerekli
diizenlemelerin yapilmasi sonucu gergeklesebilecek bir turizm c¢esididir.
Engellilere yonelik diizenlemeler yapilan/yapilacak diizenlemelerin maliyeti biraz
yiiksek olabilmektedir. Ancak, engelli bireylerin tek basina veya bir refakatciyle
seyahat edebilmeleri ve turizme sorunsuzca katilabilmeleri, bir yandan engelli
bireylerin gelisimini, 6zgiivenini arttirmakta ve diger bireylere bagimliligini
azaltmakta, diger yandan da engelli turizminin gelismesine katki saglamasi
acisindan 6nem tagimaktadir. Engelli seyahatinin artmasiyla turizm gelirlerinde
hissedilir oranda yiikselme meydana gelecektir. Boylece engelli turizmi, igin
yapilan diizenlemelere yonelik maliyetler, uzun déonemde kar saglayici olacaktir.
Rasyonel pazarlama cabalar1 ile de engellilere yonelik pazarlardan rekabet
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avantaji saglanabilecektir. ifade edilen bu unsurlar, ¢alismanmn 6nemini acikca
ortaya koymaktadir.

Turistik destinasyonlarin basarili olabilmesi i¢in mutlaka bu yerlerle ilgili
dogru planlama ¢alismalarina ve uygulamalarina gereksinim vardir. Son yillarda,
turizm planlamasinda stratejiler yaratmak ve bunlar uygulamak amaciyla daha
resmi ve kuralci metotlardan, daha esnek, tekrarlanan siireglere dogru bir degisim
yasanmaktadir. Devam eden bu siirecler, mevcut durumu degistirmeyi, stirekli
degerlendirmeyi, 6grenmeyi ve uyumu gerektirme konusunda daha hassas
sayilmaktadir. Turizm planlamasina yapilan vurgunun artmasi, turizmden
etkilenen ev sahibi toplumun, kamu otoritelerinin ve isletmelerin ilgilerini
etkilemis ve bu gruplar turizmde paylasilan bir goriiniim yaratma konusunda is
birliginde bulunabilmislerdir. Planlamada is birligi yapmak, ilk bakista zor ve
zaman kaybina neden olan bir durum gibi goriilebilir. Ancak planlamada is birligi,
uzun donemde anlagmazliklarin ¢oziilmesiyle ilgili maliyetlerden kurtulmay,
paydaslarin bilgi birikimlerinin ve kapasitelerinin artmasini saglamasi agisindan
son derece gereklidir (Yiiksel, Bramwell ve Yuksel, 1999: 351).

Engellilerin turizme katilabilmesi icin yapilacak diizenlemelerin mutlaka
bir plan/planlama dahilinde gergeklestirilmesi gerekmektedir. Planlama, hayatin
her doneminde her zaman var olan bir kavramdir. Planlama yapilmadan
gerceklestirilmek istenen bir isin basartya ulasma sansi yok denecek kadar azdir.
Turizmin gelisimin de istenilen diizeyde olabilmesi, bu gelisimin bir planlama
dahilinde gerceklestirilmesiyle dogru orantilidir. Turistik bir bdlgenin gelisim
siirecinin planlama c¢alismalar1 kapsaminda gergeklestirilmesi, o bdlgenin
gelisiminin ve bolgedeki turistik tirlinlerin yapisinin istenilen diizeyde olmasini
saglamaktadir. Bu sayede sdz konusu bolgedeki mevcut ve gelistirilmesi
diisiiniilen turistik drlinler artan rekabet kosullar1 karsisinda yok olma
tehlikesinden uzaklasmis olacaktir (Mercan, 2010: 1-2).

Turizm faaliyetlerinde bir arazi kullanimi s6z konusu oldugu igin, bu
faaliyetlerde mutlaka turizm planlamasina gereksinim vardir. Bu ylizden planlama
caligmalari, turizmin ev sahibi topluma olan yararlarini arttirmakta, olumsuz
sosyal, ekonomik ve ¢evresel etkileri azaltmakta ve/veya ortadan kaldirmaktadir
(Mercan, 2010: 41). Turizm planlamasina verilen 6nem, engelli turizmiyle ilgili
olarak yapilacaklarin basarisinda dogrudan etkili olacaktir.

Canakkale sehitlikler basta olmak {izere, tarihi 6zellikleri ve dogal yapisi
ile dnemli bir turizm destinasyonu olarak degerlendirilebilir. Turizm faaliyetlerine
katilma konusunda boyle bir turizm alanini ziyaret etmenin, diger bireyler kadar
engelli bireyler icin de 6nemli olacag diistiniilebilir. Engelli bireyleri ziyarete
tesvik edebilecek Onemli unsurlardan biri, ziyaret siirecinde hareketlerinin
kisitlanmamasi veya en aza indirilebilmesi olacaktir. Turizme engelsiz bir katilim
icin ise, destinasyonda engelli bireylere yonelik gerekli diizenlemelerin
gergeklestirilmesi gerekmektedir. Bu diizenlemelerin gergeklestirilmesi de detayli
planlama c¢aligmalarina ve planlama siirecinin iyi yoOnetilmesine baglhdir.
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Dolayisiyla, engelli bireylerin turizme katilimi siirecinde, Canakkale
destinasyonlarinda var olan diizenlemelerin yeterlilik durumunun tespiti ve elde
edilen veriler 15181nda, Canakkale destinasyonlarinin engelli turizmi konusunda
gelistirilebilmesi  i¢in  Oneriler olusturulmasi bu arastirmanin  amacini
olusturmaktadir.

2. ENGELLILIiK KAVRAMI

Literatiirde engelli kavrami ile birlikte kullanilan ya da benzer anlamda
kullanilan kavramlar bulundugu belirtilmektedir (Kula, 2005: 58). Oziirliiliik
veya sakatlik kavramlariyla da ifade edilen engellilik, yeni diizenlemelerin de
gerceklesmesi sonucu daha kapsamli bir sekilde tanimlanmistir (Seyyar, 2006:
17). Onemli olan, bireyin fiziksel veya zihinsel &zelliklere bagli olarak
digerlerinden farkli goriilmesi veya farkli olmasi degil, bireyin bu durum sonucu
ortaya ¢ikan sosyal konumudur. Bu agidan engellilik kavraminin sosyo-kiiltiirel,
sosyo-ekonomik ve sosyo-politik agidan, sosyal tanimlamasi 6nem tagimaktadir
(Burcu, 2007: 7).

Oziir veya engel, bireyin yasadig siirece toplumda yas, cinsiyet anlaminda,
sosyal ve kiiltiirel anlamda gerceklestirmesi gereken faaliyetleri, yetersizlik
nedeniyle yerine getirememesi durumudur (Ulutagdemir, 2007: 120). Diinya
Saglik Orgiitii’niin hastalik sonuglarina dayanan tibbi yone agirlik vererek, kabul
gdren tanimlamalar yaptig1 goriilmektedir. 1. Oziirliiler Surasi’nda (1999: 74) bu
tanimlara yer verilmistir. Buna gore yetersizlik (impairment), psikolojik,
fizyolojik ve anatomik (fiziksel) yap1 veya islevlerdeki eksikligi ve normal
olmama durumunu ifade etmektedir. Oziirliiliik (disability), bir aktiviteyi normal
sekilde veya normal kabul edilen sinirlar icinde gerceklestirmekteki sinirlilik veya
yetersizliktir. Engellilik (handicap) ise, bir yetersizlik veya 6ziir nedeniyle yasa,
cinsiyete, sosyal ve kiiltiirel faktorlere bagh olarak kisiden beklenen rollerin
kisitlanmasi ya da yerine getirilememesi halidir. Gortildiigi gibi Diinya Saglik
Orgiitii’niin yaptig1 bu tanimlamalara gore; oziirliilik kavrami ile bireyin bir
faaliyeti gergeklestirmedeki sinirliligr ifade edilirken, engellilik kavramu ile bu
yetersizlik veya sinirliliklarin yani sira sosyal faktorler de onem kazanmaktadir.

3. ILGILi YAZIN

Mevcut yazin incelendiginde, engelli turizmine iliskin ¢esitli ¢alismalarin
oldugu goriilmektedir. Blichfeldt ve Nicolaisen (2010), “Engelli Seyahati: Kolay
Degil, Fakat Yapilabilir” dikkat c¢ekici bagligiyla, engellilerin bos zamanlarini
degerlendirmek igin seyahat etme konusundaki duygularini, diisiincelerini ve
davraniglarii  arastirmigtir.  Goriisme yonteminin kullanildigir arastirmada,
engelliler i¢in tatile c¢ikmanin, Ozellikle giinlik yasantidan uzaklagmalari,
kendilerini giivenli, bagimsiz ve “yapabilir” hissetmeleri i¢in gerekliligi ortaya
koyulmustur. Calismada kuruluslarin konuyla ilgili bilgilendirme, tur diizenleme
gibi alanlarda 6nemli yeri oldugu belirtilmistir. Yorumsal analiz niteliginde olan
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bir bagka aragtirma (Daniels vd. 2005), fiziksel engellilerin seyahat kisitlar1 ve
memnuniyetleri lizerine gerceklestirilmistir. Arastirmada, uluslararasi bir seyahat
acentasi tarafindan, web sitesi lizerinden aragtirmacilara sunulan hesap kodlarimin
yorumlanmasit yapilmigtir. Cogunlugu bedensel engelliler tarafindan yazilmig
Oykiilere gore, seyahatlerin genellikle kroniklesmis sekilde ulusal ve uluslararasi
destinasyonlara oldugu gozlemlenmistir.

Ulkemizde ise Yayl ve Oztiirk (2006) tarafindan, konaklama isletmeleri
yoneticilerinin bedensel engelliler pazarma bakisina yonelik bir arastirma
bulunmaktadir. Anket yoluyla yapilan aragtirmada, otellerin birgogunun en az bir
kez engellilere hizmet verdigi ortaya ¢ikmistir. Otel yoneticileri, bir turizm pazari
olarak engellilerin farkinda olunmadigini ve gevresel diizenlemelerin, personel
egitim diizeyinin bedensel engellilere hizmet sunmak i¢in yetersiz oldugunu
diisiinmektedir. Arastirmada engelliler alaninda uzmanlagan acentalarin olmasi
gerekliligi olmasi tizerinde de durulmustur.

Konu ile ilgili proje ve bazi tez caligmalar1 da bulunmakta ve bu
caligmalarda da genellikle konaklama isletmeleri ile yap1 tasarimlari ele
alinmaktadir (Arici, 2010; Artar ve Karabacakoglu, 2003; Atak, 2008; Eryilmaz
2010; Yoriik, 2003). Artar ve Karabacakoglu (2003) engellilerin toplumsal
gelisimiyle ilgili bir proje gergeklestirmis, Tirkiye’de oOziirliler turizminin
gelistirilmesine yonelik olarak konaklama tesislerindeki altyapi olanaklarimin
arastirllmasini amacglamiglardir. Calismada, engelli bireylerin hareketlerini
kolaylastiracak veya hareket kisitlarini en aza indirebilecek diizenlemelere yer
verilmistir.

Atak (2008) tarafindan gerceklestirilen tez calismasinda, Marmaris’teki
otellerin bedensel engelli turizmine bakisi, otellerin bedensel engellilere
uygunlugu ve engellilere ayrilan kapasite gibi 6zellikler incelenmistir. Sonugta,
caligmanin kapsamindaki otellerin yaridan fazlasinda otelde engellilere ayrilan bir
odanin bulunmadigi, fakat otellerin tamamina yakininin engellilere bir kez de olsa
hizmet verdigi ortaya ¢ikmistir. Bu durum, Yoriik’iin (2003) gerceklestirdigi
caligmayla benzerlik gostermekte ve altyapi yetersizligini ortaya koymaktadir.
Engelli turizmine yonelik altyapi yetersizligi oldugunu ortaya koyan baska bir
aragtirma ise Arict (2010) tarafindan gergeklestirilmistir. Bedensel engellilerin
turizm sektoriinden beklentilerini anlamak iizere Arici’min (2010) yaptigi tez
caligmasinda, anket uygulamasi sonucuna gore; altyapinin yetersiz oldugu ve
seyahat acentalarinin engellilere yonelik yeterli iiriin sunmadigi, ayrica araglarin
engelliler i¢in uygun olmadig1 ortaya ¢ikmistir.

Eryilmaz (2010) tarafindan gerceklestirilen farkli bir ¢alisma ise, turizmde
engelli pazarma dikkat cekmektedir. S6z konusu ¢alismada, Bodrum’da faaliyet
gosteren 4 ve 5 yildizli otellerin ve tatil kdylerinin engelli turizm pazari agisindan
degerlendirilmesi ve bu tesislerin yoneticilerinin konu hakkindaki goriislerinin
almmasi1 amacglanmistir. Arastirma sonucunda, otel yoneticilerinin engelli
pazarinin 6neminin farkinda olmadiklari ve turistik isletmelerin engellilerle ilgili
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yasal mevzuata genelde uymalarma ragmen, konu ile ilgili yasal mevzuatin
gelismis tlkelere gore yetersiz oldugu ortaya ¢ikmustir.

Ulkemizde engelli turizminin gelisimine dair fiili ¢aligmalar yapildig1 da
goriilmektedir. “Herkese Engelsiz Tatil” anlayis1 ile Marmaris Igmeler’de faaliyet
gosteren ACT Access Centres Tiirkiye Panorama Park Oteli, 2007 yilinda otelin
engellilere yonelik hazirlanmasi calismalarina baslamistir. Engelli bireylere
yonelik hizmet ve aktivitelerin bulundugu otelde, transfer icin tamamen
engellilere yonelik araglar bulundurularak bireysel hareketler daha engelsiz
kilinmaktadir (Behramoglu, 2007: 41).

Engelli turizmine yonelik yapilan ¢alismalarda, yapilardaki diizenlemeler
incelenmekle birlikte, engelli bireylerin turizm algisma da yer verildigi
goriilmektedir. Engelli bireylerin turizme katilimlarini tegvik edebilmek igin
turizm faaliyetlerinin her yoniiyle ve bir biitiin olarak incelenmesinin gerekecegi
sOylenebilir. Turizmin sadece konaklamadan olusmadig: dikkate alindiginda ise,
konunun engelli bireylerin seyahatleri siirecinde talep edecekleri konaklama,
seyahat, yeme-igme, ziyaret ve diger turistik faaliyetleri igeren turistik tirtinlerin
tamaminin irdelenmesi Ongdriilmiistiir. Bagka bir ifadeyle arastirmanin
kapsamini, bedensel, gérme, isitme, dil-konusma ve zihinsel engelli bireylerin
turizme katilimlarinda kullanabilecegi {irlinler ve bunlara yonelik diizenlemeler
olusturmaktadir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu c¢alismayla engelsiz bir yasam ve engelsiz turizm anlayiginin
gelismesine katki saglamaya calisilmaktadir. Engelli bireylerin her faaliyet gibi
turizm faaliyetlerine katilimlarinin daha kolay kilmabilmesi ve bu faaliyetlere
katilim siirecinde rahat hareket edebilmeleri i¢in de bazi diizenlemelerin yapilmasi
gerekmektedir. Bu nedenle calismada, Canakkale ilindeki engelli bireylere
yonelik destinasyonlardaki durumun tespiti ve yapilmasi gereken diizenlemeler
degerlendirilmektedir.

Arastirmanin evrenini, Canakkale’de yerli ve yabanci ziyaretgilerin talep
ettikleri ve kullandiklari turistik destinasyonlardaki miize ve 6ren yerleri ile s6z
konusu ¢ekiciliklerin yoneticileri olusturmaktadir. Canakkale’de bulunan turizm
destinasyonlarinda engelli bireylere yonelik gergeklestirilen diizenlemelerin
durumu aragtirilarak, engelli turizminin gelisimine yonelik Oneriler getirilmesi
planlanmistir. Onerilerde mevcut durum, diger iilkelerdeki ve Tiirkiye'deki
uygulamalar, yasal dayanaklar ve talep yapist da dikkate alinmigtir. Arastirmada,
Canakkale’deki ziyaret noktalarmnin tamamina ulasimin zaman, maliyet ve
ulasilabilirlik acilarindan zorluklar1 olacagi dikkate alinarak, kolay ulasilabilir
durum oOrneklemi yontemi (Yildirnrm ve Simsek, 2000: 74) tercih edilmistir.
Marmara ve Ege Bolgeleri’nin bulugsma noktasi 6zelligi tasimasi ve evreni temsil
etme Ozelliginin yiiksek olacagi dikkate alinarak, Canakkale ilindeki ziyaretci
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yogunlugu olan miize ve dren yeri ile iki ve daha tstii y1ldiza sahip otel isletmeleri
ve isletme yoOneticileri aragtirmanin drneklemini olusturmaktadir.

Turizme katilim siirecinde bireyin 6ncelikli olarak katildig: faaliyetler ele
alinarak, giizergahtaki konaklama isletmeleri ve ¢ekim merkezleri
degerlendirmeye alinmistir. Canakkale iline ait iki, {i¢, dort, bes yildizli oteller ve
ozel belgeli otellere ulasmak icin, Turizm Bakanligi, Kiiltir ve Turizm Il
Midiirliigii, Canakkale Valiligi ve Canakkale Belediyesi’'ne ait verilerden
yararlanilmigtir. Bunun yam sira 2011 yili Tirkiye otellerini listeleyen
www.hotelguide.com sitesindeki otel listeleri incelenmistir. Engellilere yonelik
talebi karsilayabilme ihtimali olan ve belirli diizeyde hizmet standardi sunan 2
yildiz ve iistii belgeye sahip oldugu tespit edilen otuz tane otelde, Truva 6ren yeri
ve Assos Oren yerinde ve ayrica iki adet miizede yetkililerle yiiz yiize goriisme ve
gozlem yapilmistir. Haziran 2012°de agilan Canakkale Destani Tanitim
Merkezi’nde yetkililerle yapilan goriismeler ve gozlemler de ¢alismaya dahil
edilmistir. Gorlismelere ilaveten, yogun i¢ turizm talebi olan Gelibolu Yarimadasi
Tarihi Milli Parki’ndaki (GYTMP) sekiz adet ¢ekim merkezinde ise yalnizca
gbzlem yapilmistir.

Arastirmanin gecerliligi agisindan goriisme formu, yazin taramasina bagl
olarak ve konu hakkinda deneyimli oldugu bilinen uzmanlarim ve
akademisyenlerin  goriislerinden  yararlanilarak arastirmacilar tarafindan
gelistirilmistir. Sorular, engellilere yonelik gerekli temel diizenlemeler esas
almarak gelistirilmigtir. Gorlisme formu, engellilerin turizm faaliyetlerine katilim
siirecinde siklikla kullanabilecegi faaliyet alanlarina gore yapilandirilmis 6zellikte
ve iki ayr1 sekilde hazirlanmistir. Turizme katilim esnasinda birey i¢in oldukga
Oonem tasiyan konaklama igletmelerine yonelik hazirlanan form ve gezilip
goriilebilecek ¢ekim merkezlerine yonelik hazirlanan formlar toplam yediser
sorudan olusmaktadir. Bu yonlendirme sorularinin yer aldigi goriismelere iliskin
elde edilen veriler, goriisme ve gozlemler esnasinda kayit altina alinmis ve
goriisme sonrasinda tasnif edilmistir. Elde edilen verilerin betimsel analizi
yapilarak, verilere iliskin bulgular degerlendirilmistir.

Aragtirmanin giivenirligi agisindan toplanan veriler betimsel bir yaklagimla
dogrudan sunulmaya caligilmistir. Arastirmanin giivenirligini artirmak igin,
arastirma birden fazla kisiyle yapilmis ve gézlem yoluyla elde edilen bulgularin
yapilan goriismelerde de teyit edilmesine dikkat edilmistir.

Bu ¢alismada, beddensel, gérme, isitme, dil ve konusma ile zihinsel engelli
bireylerin, turizme katilimlarin1 kolaylastirmak {izere yapilmasi gereken
diizenlemeler iizerinde durulmaktadir. Arastirma kapsaminda yapilan gézlem ve
goriismeler sonucu elde edilen verilere iliskin bulgulara ve sonuglara yer
verilmistir.
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5. BULGULAR

Canakkale’de bulunan otuz otel yetkilisiyle yapilan goriisme sonucunda,
yirmi bir otelde en az bir kez engellilere hizmet sunuldugu beyan edilmesine
ragmen, goriigme yapilan yirmi iki otelde engelliler i¢in diizenlenmis bir odanin
bulunmadig1 tespit edilmistir. Bu durum, otellerin gerekli engelli odasi
olmamasina ragmen bir sekilde engellilere hizmet vermis oldugunu
gostermektedir. Otellerin genel kullanima acik alanlarimin oldugu dikkate
alindiginda engelli turiste hizmet sunmalar1 gayet dogaldir. Fakat otellerin,
ozellikle engellilere yonelik ve standartlara uygun bir sekilde diizenlenmis engelli
odalarina sahip olmas1 gerekmektedir. Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine
ve Niteliklerine Iliskin Yonetmeligin Uygulanmasina Dair Teblig’de (25.10.2005)
de belirtildigi gibi; yasal olarak da otellerin oda sayisinin % 1’i oraninda engelli
odasina sahip olmasi gerekmektedir. Bu acidan, otellerin genellikle engelli
bireylere hizmet sundugu halde, engelli bireylerin istek ve ihtiyaglarim
karsilayabilecek standartlara tam anlamiyla uymadigi goézlemlenmistir.
Goriismeler esnasinda, engelli bireylerin otellere cogunlukla bir grubun iginde ve
bir refakatciyle (anne, baba veya yardimci) geldigi tespit edilmistir. Bu durum,
oda ve oda i¢i mobilyalarin gerekli standartlara uygun olmamasi veya yetersiz
nitelikte olmasi ile agiklanabilir. S6z konusu diizenlemelerin yetersizligi, engelli
bireylerin hareketlerini kisitlamakta ve zorlagtirabilmektedir. Engelli bireylerin,
bu nedenle otel konaklamasinda bir yardimci veya refakatgiye ihtiyag duymus
olabilecegi sdylenebilir. Konaklama isletmeleri yoneticilerinin bedensel engelli
pazarma bakis acilarim Slgmek amaciyla Yaylh ve Oztiirk (2006) tarafindan
yapilan aragtirma sonuglari, bu aragtirmanin bulgulariyla benzerlik
gostermektedir. Buna gore; arastirmadaki i, dort ve bes yildizli otellerin biiyiik
cogunlugunun en az bir kez engelli bireylere hizmet sundugu goriilmektedir.

Otele bireysel olarak, kendi araciyla gelmek isteyen engelli bireylerin de
olabilecegi g6z Oniine alindiginda, engelli ziyaretgilerin otelde araglarini
birakabilecekleri ve standartlara uygun engelli park alanlarinin bulunmasi
gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Tablo 1°de, otellerle yapilan goriismelerde elde
edilen ve otopark alanlarinda engelli park alani bulundurulmasma yonelik
bulgular gosterilmistir.

Tablo 1: Otellerde Engellilere Yonelik Park Alanlart

Otel | 2Yidizh | 3 Yidizh | 4 Yildizh | 5 Yildizh | Ozel Belgeli | Toplam
Tiirii | Oteller Oteller Oteller Oteller Oteller

Var 0 0 0 1 1 2
Yok 5 11 4 0 8 28

Arastirma kapsaminda bulunan otellerin neredeyse tamaminin otopark
alaninda, engellilere yonelik ayrilmig bir park alan1 bulunmadigi goriilmektedir.
Yoriik’in (2003) yaptig1 arastirma sonuglarina gore de, arastirma kapsamindaki
otellerden ii¢linde otoparklarin engellilerin kullanimina uygun oldugu, yedi otelde
ise otoparklarin engellilerin kullanimina uygun olmadig tespit edilmistir. Her iki
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arastirmada da benzerlik gosteren bu sonuglar géz oniine alindiginda, otellerde
engelli otopark alani konusuna yeterli Ozenin gosterilmedigi acikca
goriilmektedir.

Otel icinde, engelli bireylerin rahat¢a ulasabilecekleri genel bir engelli
tuvaletinin bulunmasi da olduk¢a 6nem tasimaktadir. Engelli bireyin ihtiyag
duydugunda ulasabilecegi genel bir engelli tuvaleti bulunduran oteller Tablo 2’de
gosterilmistir.

Tablo 2: Otellerdeki Engelli Tuvaletleri

Otel 2 Yildizh | 3 Yildizh | 4 Yildizh | 5 Yildizh | Ozel Belgeli | Toplam
Tiirii Oteller Oteller Oteller Oteller Oteller

Var 0 2 3 1 2 8
Yok 5 9 1 0 7 22

Bu rakamlar, otellerin engelli tuvaleti bulundurma konusunda yetersiz
oldugunu gostermektedir. Yoriik'in (2003) Istanbul'daki bes yildizli otellerle
gergeklestirdigi arastirmasinda ise, aragtirma kapsamindaki dokuz otelde genel
tuvaletlerin engellilerin kullanimina uygun oldugu, bir otelde ise genel
tuvaletlerin engellilerin kullanimina uygun olmadigin1 tespit etmistir.
Arastirmalardaki farkli sonuglarin, arastirma kapsaminda bulunan otellerin yildiz
seviyesiyle alakali oldugu sdylenebilir. Dort ve bes yildizli otellerin genelinde
engellilere ayrilmis bir engelli tuvaleti bulundurulmaktadir. Otellerin y1ldiz sayist
azaldikca engelli tuvaleti bulunma olasiliginin azaldig1 goriilmektedir.

Engelli bireyler, baz1 otellerde istedikleri alanlara ulagma konusunda
yiikseklik, basamak veya ¢ikint1 gibi engellerle karsilasabilmektedir. Ayrica, s6zil
gecen engeller, yiiriimekte giicliik ¢ceken bireylerin ve yaslilarin da hareketlerini
zorlagtirabilmektedir. Bu tiir engellerin, bireyin hareketini zorlastirmasini
engellemek iizere otellerde asansor veya rampa uygulamalariin bulundurulmasi
yerinde olacaktir. Otellerde engellilere yonelik rampa ve asansor uygulamalarinin
bulundurulmasina iligskin sonuglar Tablo 3'te gosterilmistir.

Tablo 3: Engellilere Yonelik Rampa ve Asansoér Uygulamalari

Otel | 2Yidizh | 3 Yildizh | 4 Yildizh | 5 Yildizh | Ozel Belgeli | Toplam
Tiirii | Oteller Oteller Oteller Oteller Oteller

Var |3 8 4 1 1 17

Yok |2 3 0 0 8 13

Otellerin  neredeyse yarisinda engelli bireylerin  hareketlerini
kolaylastirmaya yonelik rampa veya asansér uygulamasinin bulunmadigi
goriilmektedir. Yapilan gézlemler siirecinde de, rampalarin yetersiz oldugu veya
hi¢ bulunmadigi goézlemlenmistir. Diger bir agidan, otellerin bulundugunu
belirttigi rampalarin ¢ogunun, engelli bireylerin rahat hareket edebilecegi
niteliklere sahip olmadigi sdylenebilir. Otel i¢inde bulunan asansdrlerin de,
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engelli bireyler tarafindan kullanilabilecegi, fakat engelliler i¢in yeterli 6zelliklere
sahip olmadiklar agik¢a gozlemlenmektedir. Asansorlerde bedensel engellilere,
gorme engellilere, isitme giicliigii ¢ceken veya isitme engelli bireylere gore tam
anlamiyla bir diizenleme bulunmamaktadir. Engelli bireylerin kullanimina agilan
asansorler cogunlukla, halihazirda var olan ve engellilere gore diizenlenmemis
olan asansorlerdir. Ayrica, otellerde genellikle engellilerin de kullanabilecegi bir
asansOr bulunmasina ragmen, bu alanlara ulasimda rampalarin bulunmamasi veya
yetersiz olmasi, engelli ziyaretcilerin asansore ulagimini da zorlastirmaktadir.

Otellerin  genelinde, engellilerin turizm faaliyetlerine katilimini
kolaylastirmaya yonelik isaretleme, genel bir telefon ve alarm sistemi gibi 6nemli
diizenlemelerin de yeterli olmadigi gézlemlenmistir. Bu bulguya dayanarak, otel
yonetimlerinin engellilere yonelik hizmetler hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmadiklar1 da soylenebilir.

Canakkale’de turizme katilan engelli bireylerin konaklama yapabilecegi
diisliniilen otellerin neredeyse tamaminda engellilere yonelik diizenlemeler
acisindan yeterli bir altyapiya sahip olunmadigi goriilmektedir. Engelli bireylere
hizmet sunulmasima ragmen, gerekli diizenlemelerin olmadig1 veya yetersiz
oldugu gozlemlenen otellerin engellilere yonelik diizenlemeler konusunda
gelistirilmesi  gerekmektedir.  Yalnizca turizm  yapilarinda  yapilacak
iyilestirmelerin yeterli olmayacagi da goz oniinde bulundurulmalidir. Engellilerin
seyahatini kolaylastiracak ulagim arag ve tesisleri ile genel altyap1 unsurlarinin da
engellilerin kullanimina uygun hale getirilmesi 6nem tagimaktadir.

Bir yolculuk veya ziyaret siirecinde gerceklestirilebilecek faaliyetler, bir
turizm destinasyonu agisindan ¢ekicilik unsuru olmaktadir (Vignuda 2001: 5). Bu
nedenle, turizme katilimin yalnizca konaklama yoniiyle ele alinmasinin yeterli
olmayacag1 sdylenebilir. Gelen ziyaretcileri ¢eken unsurlardan birisi de tarihi
Ozelliklere sahip Oren yerleri ve miizeler gibi ziyaret merkezleridir. Engelli
bireyler de diger bireyler gibi, gitmis olduklari destinasyonun s6z konusu ¢ekim
merkezlerini ziyaret etmek isteyeceklerdir. Ziyaret merkezlerinde engelli
bireylere yonelik dilizenlemelerin  bulunmamasi, engelli ziyaretgilerin
hareketlerini kisitlayacak ve bu tiir faaliyetlere katilimlarim zorlagtiracaktir.

Turizme katilmin seyahatle baslayacagi sdylenilebilir. Canakkale’de
turizme katilan engelli bireyin Eceabat’taki Gelibolu Yarimadas1 Tarihi Milli
Parki turuna katilimmin zorluklarla dolu olacagi goriilmiistiir. Feribota inis-
biniglerde engeller bulunmakla birlikte, tur araclarinda da engellilere ayrilmig bir
koltugun bulunmadigi goézlemlenmistir. Tur giizergahinda bulunan yerlerin
neredeyse tamaminda engellilere yonelik diizenlemeler bulunmadigi ve bu
yerlerin yeterli bir altyapiya sahip olmadig1 goriilmektedir. Yalnizca Canakkale
Destan1 Tanitim Merkezi’'nde, projenin her asamasinda yer almak suretiyle,
engellilere yonelik diizenlemelere yer verildigi goriilmektedir. Fakat, Canakkale
Destan1 Tanitim Merkezi’ne engelli ziyaretcilerin ulasimi konusunda yeterli
altyapiya sahip olmadigi sdylenebilir.
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Engelli bireylerin turizm faaliyetlerine katilim siirecinde, Canakkale'de
cekicilik olusturan dort tane ¢ekim merkezinden s6z edilebilir. Assos ve Truva
oren yerlerinin ve Canakkale Arkeoloji Miizesi ile Canakkale Kent Miizesi nin,
Canakkale i¢in 6nemli ¢ekim merkezlerinden oldugu ifade edilebilir. S6z konusu
¢ekim merkezleri engelli bireyler agisindan degerlendirildiginde bazi eksikliklerin
veya yetersizliklerin oldugu goériilmektedir.

Goriismelerde Assos'ta daha once engelli miinferit turistlere veya engelli
turist gruplarina hizmet sunulmadigi belirtilmistir. Fakat Canakkale'nin diger
onemli ¢ekim merkezi olan Truva'da, hem engelli miinferit turistlere hem de
engelli turist gruplarina daha 6nce en az bir kez hizmet sunuldugu ortaya ¢ikmustir.
Truva'da engelli bireylerin kullanabilecegi bir yaya yolu ve uygun bir giris
bulunmasina ragmen, Assos'a girig ve burada bulunan yaya yolu engelli bireyler
icin kullanima pek uygun goriinmemektedir. Son dénemlerde Truva Oren
yerindeki engellilere yonelik diizenlemelerin ihmal edilmesinden dolay1
fonksiyonelligini kaybettigi gézlemlenmistir. Hareket alanlarinda ¢igek saksisi,
¢op kutusu, cikinti, yiikseklik vb. engelleyici unsurlarin bulunmasi engelli
bireylerin ¢ekim merkezlerini  ziyaretlerini olumsuz etkileyebilecek
unsurlardandir. Her iki oren yerinde de, engelli bireylerin hareketlerini
kisitlayabilecek unsurlarin bulundugu gézlemlenmistir. S6z konusu engelleyici
unsurlarin, diger bireylerin de hareketlerini zorlastiracagi s6ylenebilir.

Engelli bireylerin, miize ve dren yerlerindeki hareketlerini kolaylagtirmak
lizere rampa ve asansOr uygulamalarinin bulundurulmasi gerekmektedir. Rampa
ve asansOr gibi diizenlemelerin, engelli bireyler gibi ayni zamanda c¢ocuk
arabasiyla hareket eden veya hareket kisitlari bulunan bireylerin de hareketlerini
kolaylastirmaya yardimci olacagi sdylenebilir. Assos'ta bulunmayan rampa ve
asansOr uygulamalari, Truva'da bulunmakla birlikte, bu diizenlemelerin yetersiz
oldugu goriilmektedir.

Engelli bireylerin konaklama yaptiklar1 yer disinda gegirdikleri siireglerde
ihtiyag duyacagi en 6nemli alanlardan biri tuvalet olacaktir. Tekerlekli sandalye
kullanan engelli bireyler basta olmak {izere, farkli engelleri bulunan bireylerin
ziyaretleri esnasinda kullanabilecegi standartlara sahip engelli tuvaletlerinin
¢ekim merkezlerinde bulunmasi bu agidan 6nem tagimaktadir. Truva'da engelli
bireylere yonelik ayrilmig genel bir tuvalet bulunmakla birlikte, Assos'ta boyle bir
uygulama goriilmemektedir.

Canakkale Kent Miizesi'nde daha dnce engelli miinferit turistlere ve engelli
turist gruplarina hizmet sunuldugu, Arkeoloji Miizesi'nde ise daha dnce engelli
bireylere hizmet sunulmadigi tespit edilmistir. Her iki miizede de, engelli
bireylerin hareketlerini kolaylastiracak diizenlemelerin yetersiz oldugu veya
bulunmadig1 goriillmektedir. Miize igerisinde engelleyici unsurlar (¢op kutusu,
cicek saksist vb.) bulunmamakla birlikte; engelli bireylerin miize i¢i hareketlerini
kolaylastiracak olan rampa ve asansér uygulamalarimin iki miizede de
bulunmadigi ortaya g¢ikmistir. Her iki miizeye ulasimda, engelli bireylerin
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kullanabilecegi uygun nitelikte bir yaya yolu bulunmamaktadir. Kent Miizesi'nde
engelli bireylerin kullanimi i¢in diizenlenmis genel bir engelli tuvaleti bulunmakla
birlikte, depo amacli kullanilmas1 sebebiyle engelli bireylerin kullanima uygun
olmadig1 goriilmektedir. Arkeoloji Miizesi'nde ise engelli bireylerin kullanimi igin
diizenlenmis genel bir engelli tuvaleti bulunmamaktadir.

Cekim merkezlerine yapilan ziyaretlerin cogunlukla giiniibirlik olmasi
sebebiyle, bu alanlarin engelli bireylerin grup haricinde daha bagimsiz hareket
edebilecegi yerler olacagi sdylenebilir. Bu sebeple engelli bireylerin araglarini
park edebilecekleri ve park sonrasinda ¢ekim merkezlerine giriste karsilagilacak
zorluklarin en aza indirildigi engelli park alanlarinin bulunmasi gerekecektir.
Canakkale'de incelenen ¢ekim merkezlerinin tamaminda engelli bireylere yonelik
standartlara uygun sekilde ayrilmis park alani ve engelli bireylerin hareketlerini
kolaylagtirmaya yonelik isaretlemeler bulunmamaktadir. Engelli bireyleri
yonlendirici nitelikte olan isaretlemelerin bulunmamasi, engelli bireylerin
Canakkale'deki ¢ekim merkezlerini ziyaretlerini zorlastirmaktadir.

Engelli bireylere yonelik diizenlemeler ¢ogunlukla bedensel engellilere
yonelik olarak degerlendirilmektedir. Fakat farkli engele sahip bireylerin, farkli
istek ve gereksinimleri olacagi diisiiniilmelidir. Bu agidan, ¢ekim merkezlerinde
engelli bireylere yonelik bulundurulmasi gerekebilecek bir bagka uygulama audio
sistem olacaktir. Cekim merkezlerine olan ziyaretlerde kullanilabilecek,
ayarlanabilir ses oranina sahip audio sistem uygulamasinin bulunmasi, isitme
giicliigii cekenler ve isitme engelliler i¢in 6nem tasiyan bir unsurdur. Canakkale'de
gorlisme yapilan ¢ekim merkezlerinin tamaminda bdyle bir uygulamanin
bulunmadig belirtilmistir.

Eceabat ilgesindeki Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parki’ndaki Mecidiye
Tabyasi, Seyit Onbasi, Sahindere/Mustafa Efendi Sehitligi, Sehitler Abidesi,
Seddiilbahir/Yahya Cavus Anit, 57. Alay Sehitligi, Conkbayir1 (Yazitlart), Bigal
Koyii/Atatlirk Evi olmak iizere sekiz tane savag yeri yalnizca gozlem yapilan
ziyaret merkezlerini olusturmaktadir. Canakkale Destani1 Tanitim Merkezi’nde ise
hem goriisme, hem de gozlem yapilmistir. Cekim merkezlerine yapilan
ziyaretlerin giiniibirlik olabilmesi sebebiyle, bu alanlarin engelli bireylerin daha
bagimsiz hareket edebilecegi yerler olacagi soylenebilir. Engelli bireylerin s6z
konusu alanlara olan ziyaretlerinde rahat hareket edebilmesi i¢in ise, detayli
planlama ¢alismalarinin yapilmasi gerekmektedir.

Gelibolu Yarimadast Tarihi Milli Parki’nda bireysel ziyaretlerde
bulunacak engelli bireylerin araglarini park edebilecekleri ve park sonrasinda
cekim merkezlerine giriste karsilagilacak zorluklarin en aza indirildigi engelli park
alanlarinin bulunmasi gerekecektir. Diger yandan, engelli bireylerin hareketlerini
kolaylastirmaya yonelik isaretlemeler, genel bir engelli tuvaleti ve audio sistem
gibi diizenlemelerin de bulunmasi 6nem tasimaktadir. Gelibolu Yarimadasi Tarihi
Milli Parki’nda yer alan ve Canakkale Destan1 Tanitim Merkezi diginda kalan
sekiz tane ¢ekim merkezinde yapilan gdzlemler sonucu, engelli bireylere yonelik
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isaretlemelerin, park alanlarmin, engelli tuvaletlerinin ve audio sisteminin
bulunmadig1 gézlemlenmistir.

Rampa ve asansor gibi diizenlemelerin, engelli bireyler gibi ayn1 zamanda
cocuk arabasiyla hareket eden veya hareket kisitlar1 bulunan bireylerin de
hareketlerini kolaylastirmaya yardimci olacagi sdylenebilir. Bu nedenle, ¢ekim
merkezlerinde hareket alanlarinin miisaitligi kadar, engelli bireylerin hareketlerini
kolaylastirmaya yonelik rampa, asansor gibi uygulamalarin da bulunmasi
gerekecektir. Hareket kolayligi agisindan Onem tagiyan rampa ve asansor
uygulamalarinin, genel olarak ¢ekim  merkezlerinde  bulunmadigi
gozlemlenmistir. Canakkale'de gdzlem yapilan yalnizca iki tane ¢ekim
merkezinde rampa uygulamasina rastlanmakla birlikte, bu uygulamalarin yeterli
olmadig1 gézlemlenmistir.

Canakkale ilindeki ziyaret merkezlerinde ve Gelibolu Yarimadasi1 Tarihi
Milli Parki’ndaki ziyaret merkezlerinde, gereken altyapinin engelli turizmi igin
yetersiz oldugu ifade edilebilir. S6z konusu ¢ekim merkezlerindeki engelleyici
unsurlarin engellilerin hareketlerini zorlastirmasi, engelli bireylerin ¢ekim
merkezlerini ziyaretleriyle ilgili talebi olumsuz yonde etkileyecegi sdylenebilir.

6. SONUC VE ONERILER

Bir engeli bulunsun ya da bulunmasin tiim bireyleri kapsayan bir toplum
plani uygulanmasi, bireylerin yasamini esit kosullarda siirdiiriilebilmelerini
saglayacaktir. Engelli bireylerin de diger bireyler gibi istek ve ihtiyaglarini
bagimsizca  karsilayabilmesi, onlarin  Ozglivenini  artirarak  toplumla
biitiinlesmelerine destek olacaktir. Toplumda her bireyin esit kosullari
paylagmasi, toplumun genel barig ve refahi agisindan da 6nem tagimaktadir. Bu
nedenle, toplum iginde bir engeli bulunmasi sebebiyle yasaminda kisitlamalarla
kargilagsan engelli bireylere yonelik diizenlemelerin, oncelikli olarak
gerceklestirilmesi onem tagimaktadir.

Engelli bireylerin, toplumda yasayan diger bireyler gibi seyahat etmek,
tatile gitmek, aligveris yapmak ve rekreasyon faaliyetlerini gerg¢eklestirmek gibi
gereksinimleri vardir. Engellilerin turizm faaliyetlerine katilmalari, sézii gecen
istek ve ihtiyaglar1 gergeklestirebilmeleri igin 6nem arz etmektedir. Bu aragtirma
da, engelli bireylerin turizme katilabilmeleri i¢in gerekli diizenlemeleri ve bu
diizenlemelerin uygulanma durumunu incelemek {izere gerceklestirilmistir.

Bir tur giizergdhinda gecis noktas1 niteligi tastyabilecek ve 6nemli ¢ekim
merkezlerine sahip olan Canakkale ilinde bulunan otellerde, engelli odalar
bulunmasina ragmen bu odalarin engellilerin kullanimia pek uygun olmadigi
gorlilmiistiir. Burada bulunan otellerde engelliler, isaretlemelerin yetersizligi,
park yeri sikintist ve egitimli c¢alisanin  bulunmamasi gibi sikintilarla
kargilamaktadir. Engelli bireylerin Canakkale’de bulunan otellerde sorun
yagsamayacagl alanlar, yalmizca engelli tuvaletleri ve hareket alanlaridir.
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Otellerdeki diizenlemelerin ¢ogunlukla bedensel engellilere yonelik oldugu
goriilmekle birlikte, genel olarak destinasyonun engelli gruplarinin tamami
acisindan da yetersiz oldugu goriilmiistiir.

Canakkale’de bulunan ¢ekim merkezleri, engelli bireyler agisindan bir¢ok
engelleyici ve kisitlayict unsur barindirmaktadir.  Engellilere  yonelik
isaretlemelerin, engelli park alanlarinin ve isitme engelliler i¢in audio sisteminin
bulunmadig1 ziyaret merkezlerinde, en 6nemli alanlardan olan engelli tuvaletleri
de neredeyse hi¢c bulunmamaktadir. Engelli tuvaleti bulunan ziyaret
merkezlerinde de, bu alanlarin kullanima uygun olmadig goriilmiistiir.

Orman ve Su Isleri Bakanlig1 tarafindan gergeklestirilen bir yarismanin
kazanan projesi olan ve Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parki’nda insa edilen
Canakkale Destan1 Tanitim Merkezi’nde ise engelli hizmetlerinin 6rnek
olabilecek nitelikte oldugu goriilmiistiir. Daha 6nce hem engelli miinferit
turistlere, hem de engelli turist gruplarina hizmet sunuldugu belirtilen merkezde,
engelli Dbireylere yonelik neredeyse her diizenlemeye yer verildigi
gbzlemlenmistir. Genellikle diizenlemelerin bedensel engellilere yonelik oldugu
goriilen alanlarin yani sira, Canakkale Destan1 Tanitim Merkezi’nde gérme, dil,
konusma, isitme ve zihinsel engelli bireylere yonelik diizenlemelere yer verildigi
goriilmiistiir. Engelli bireylere yonelik isaretlemelerin, engellilerin kullanimina
uygun telefonlarin, genel engelli tuvaletlerinin, otopark alanmin ve engelli
asansorlerinin - bulundugu goriilen merkezde, bireylerin ihtiyag halinde
bagvurulabilecegi gorevlilerin de her zaman hazir bulundugu belirtilmistir.
Tehlike aninda uyar1 amagli alarm sistemlerinde 6zellikle gérme ve isitme engelli
bireylere yonelik onlemler alindigi da belirtilmistir. Buna gore, herhangi bir
tehlike aninda 151kl ve sesli bir sekilde gorsel uyar1 yapilmaktadir.

Canakkale’de bulunan konaklama isletmeleri ve ziyaret merkezlerinin
engellilere pek uygun olmadigir goriilmektedir. Engellilerin hareket kisitlart
dikkate alindiginda, ziyaretlerinin uzun olmasi ve Canakkale’nin diger turistik
cekim merkezlerine olan uzakligi, Canakkale’de engellilere yonelik iiriinlerin
gelistirilmesini  kacinilmaz kilmaktadir. Engellilerin turizm faaliyetlerine
katilimlarinin artmasi i¢in, sadece turizm yapilarinda yapilacak iyilestirmelerin
yeterli olmayacagi ¢cok agiktir. Dolayisiyla, engellilerin seyahatini kolaylastiracak
ulasim arag ve tesisleri ile genel altyap1 unsurlarmin da engellilerin kullanimina
uygun hale getirilmesi gerekmektedir. Yapilarda bulunan engelli bireylere yonelik
diizenlemelerin, daha sonra degil de, yap1 insaat halindeyken gergeklestirilmesi
isletmeye daha az maliyet yiikii getirecektir.

Otellerde, engelli bireylere yonelik oda sayisinin arttirilmasi saglanmalidir.
Engelli odalari, diger misafirler tarafindan da kullanilabilecegi igin, isletmenin
oda sayisinda azalma meydana getirmeyecektir. Ayrica, engelli bireylere yonelik
gerceklestirilen diizenlemelerin yalmzca bedensel engellileri kapsamasi yeterli
olmayacaktir. Farkli istek ve ihtiyaclara sahip olabilecegi goz Oniinde
bulundurularak, gérme engelliler, dil ve konusma engelliler, isitme engelliler ve
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zihinsel engellilere yonelik diizenlemeler de takip edilerek uygulanmalidir. Bagka
bir acidan, diger bireylerin gezip gordiigii dogal giizellikleri ve tarihi yapilari
ziyaret edebilmenin engelli bireylerin de hakki oldugu unutulmamalidir. Bu tiirli
bir sosyal yaklagim, engelli bireylerin de diger bireyler gibi bagimsizlagmasina ve
dolayisiyla da toplumla biitiinlesmesine destek olacaktir.

Yapilan bu c¢alisma ile engellilerin turizm faaliyetlerine katilimlarini
kolaylastirmak {izere konaklama isletmelerinde ve diger merkezlerinde
yapilabilecek diizenlemeler ve bunlarin mevcut durumu incelenmistir. Zaman,
maliyet ve ulagilabilirlik gibi kisitlarla karsilasilmasi nedeniyle yalnizca belirli bir
bolgenin incelendigi bu calismada eksik kalan yonler, turizm faaliyetlerinin
tamamini igeren daha genis kapsamli c¢aligmalarla giderilebilir. Gelecekte
aragtirmacilarin aragtirma kapsamlarini genisleterek, engellilere yonelik arzin
yeterlilik durumunun ve engelli bireylerin goriis ve beklentilerinin tespit
edilmesinin incelenmesine ihtiya¢ vardir.
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OZET

Tiiketicinin ve tiiketici odakligin oneminin anlasilmasi, satin alinan mal
veya hizmetle ilgili miisteri sorunlarimin ¢oziime kavusturulmas: ¢abalart gibi
savunmasal pazarlama stratejilerinin  onemini artirmaktadir. Bu noktada
karsilasilan temel sorun miisterilerin satin alinan tirtinle ilgili yasadigi sorunlar
firmaya iletmek yerine sessiz kalma, firmay: terk etme, tamdiklarint uyarma gibi
isletmeler igin son derece zararl davramslar sergilemesidir. Bu ¢calismanin temel
amaci, miisterilerin sikdyetlerini firmaya iletme egilimini etkileyen bireysel
faktorlerin belirlenmesi suretiyle, miisteri sikayet davranisimin aydinlatilmasidir.
Béylece miisterilerin sorunlarini firmaya iletmemesinin olumsuz sonuglarinin
onlenmesinin yaminda miisteri sorunlarimin ¢oziilmesi, anlasiimast ve tekrar
meydana gelmesinin engellenmesi kolaylasacaktir. Bu dogrultuda bu ¢alismada,
sikdyetlerin firmaya iletilmemesi sorunu teorik olarak incelenmis ve sikdayet etme
egilimini etkileyen kisisel degiskenler tespit edilmistir. Ardindan bu degiskenlerle
firmaya sikayet etme egilimi arasindaki iliskileri arastirmak amacryla Kirikkale
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi égrencileri iizerinde uygulanan
anket ¢alismast ile toplanan birincil veriler iizerinde istatistiki analizler
gergeklestivilmistir. Sonugta kisilik, kontrol odagi, benlik saygisi, tiiketici bilinci,
cinsiyet rolii, dayamismact anlayis, yasal farkindalik gibi kisisel faktorler ile
sikdyet etme egilimi arasinda anlamli iligkiler tespit edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sikdyet Davramsi, Firmaya Sikdyet Etme
Egilimi
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AN EMPIRICAL ANALYSIS ON INDIVIDUAL FACTORS
AFFECTING CUSTOMER COMPLAINING PROPENSITY TO FIRM

ABSTRACT

Understanding consumer and importance of the customer orientation,
increases the importance of defensive marketing strategies which is about
struggles to solve purchased goods or services. At this point, the main encountered
problem is that, consumer presents very harmful behaviors for firms like
remaining silent, leaving firm, warning acquaintanceship instead of transferring
problems to firm about purchased products. The main purpose of this study is
clarifying the customer complaint behavior by determining the individual factors
that affect the transferring of customer problems to firm. Thus, in addition to
prevent the negative outcomes of not being transferred of consumer problems to
firm, it would be easier to solve, understand and prevent reoccurrence consumer
problems. In this study, the problem of not transferring of complaints to firm is
examined theoretically and individual variables that affect this problem are
identified. Then, statistical analyses are conducted on primary data collected
through a survey which is applied on students of the Faculty of Economics and
Administrative Sciences of Kirikkale University in order to investigate the
relationships between the variables. As a result, meaningful relationships between
propensity to complain to firm and individual factors like personality, locus of
control, self-esteem, consumer awareness, sex role, collectivist understanding and
legal awareness etc. are found.

Keywords: customer complaint behavior, tendency to complain to the
company

1. GIRiS

Misteri sikayet literatiirinde daha cok sikayetlere karsi nasil tepki
verilmesi gerektigi {lizerinde durulmaktadir. Ancak miisterilerin sikayetlerini
firmaya ulastirmadiklar1 zaman, sorunun tespiti ve ¢dziilmesi sans1 kagirilmakta
ve hem miisteri hem de firma i¢in olumsuz sonuglar meydana gelmektedir
(Davidow ve Dacin, 1997; 24).

Prim ve Pras (1999) miisteri sikayetlerinin agikca firmaya iletilen
boliimiinii “dostca sikyetler” (friendly complaints) olarak ifade etmektedir. lgili
caligma firmanin izlemesi gereken dostca sikdyet davranmigi stratejisi olarak;
davranissal olmayan miisteri davranigini davranigsal hale getirmek ve iletilmeyen
sikayetlerin firmaya iletilmesini saglamaya ¢alismak olarak 6zetlemektedir.

Miisteri genel olarak; sikayetin zaman ve enerji harcayacak kadar deger ve
anlam ifade etmemesi, nereye ve nasil sikdyet edileceginin bilinmemesi ve sikayet
edilse bile higbir sonug¢ alinamayacagi yoniinde diisiince ve inanglar tagimasi
olmak iizere {i¢ ana sebepten otiiri sikdyet etmemektedir (Lewis ve Morris, 1987).
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Bunlarin yaninda bireyin ¢ekingen ve sikilgan bir karaktere sahip olmasi ve
bagkalarinin ne diisiinecegi endisesini iist seviyelerde yasamasi da sikayet etme
egilimini olumsuz etkileyen faktorler olarak gosterilmektedir (Bunker, 2008).
Ayrica alman {riinlin ucuz olmasi, problemin 6neminin az olmasi, marka
degistirmenin kolay olmasi, satin alma deneyimi miisteri icin Onemsizligi,
miisterinin sikayet etmenin maliyeti, sikdyet etme ile ilgili psikolojik veya sosyal
bir risk oldugunu algilamasi (Baris, 2006) gibi nedenler de gosterilmektedir.

Dogan ve digerleri (2007) miisteri sikdyet etme egiliminin; miisterinin
kisiligi, kontrol odagi, davranigsal faktorler, insanlar arasi iligkiye duyarlilik, fiyat
bilinci ile iligkili oldugunu belirtmis ve bu degiskenler {izerine yogunlasmistir.
Gergeklestirilen ¢aligmalardan, miigterinin sorununu firmaya iletme egiliminin
miisterinin kigisel Ozellikleri ile yakindan iligkili oldugu anlasiimakta ve bu
ozellikler calisma kapsaminda siniflandirilip saha arastirmasiyla incelenmektedir.

2. MUSTERININ KiSISEL OZELLIiKLERIi

Genel olarak kisilik, kontrol odagi, dayanigmaci anlayis, cinsiyet rolii, stres
tutumlari, benlik saygisi, tiiketici bilinci, yasal farkindalik gibi kisisel 6zellikler
sikayet etme egilimi ile yakindan iligkili oldugu diisiintilmektedir.

2.1. Kisilik

Kisilik; insanlarin kendilerine ve diger insanlara karsi temel yaklasimlarini
ifade eder. Insanlar kisilik 6zellikleri nedeniyle diger insanlardan, olaylardan,
diisiincelerden, dogadan, nesnelerden vb. seylerden farkli sekillerde etkilenir ve
cevrelerini farkli sekillerde etkiler. Kisaca kisilik, biitliin bireysel ve orgiitsel
iliskilerin incelenmesinde ve analizinde en 6nemli faktordiir (Giiney, 2008;15).

Kisiligi agiklamaya calisan yaklagimlardan Paul Costa ve Robert McCrae
(1987) tarafindan gelistirilen Bes Faktor Modeli giinimiizde yayginlikla
kullanilmaktadir (Bacanli ve digerleri, 2009). Bu modele gore kisilik faktorleri;
disadoniikliik, duygusal denge, yumusak baslilik, sorumluluk ve deneyime agiklik
olarak bircok kiiltiirler arasi ¢alismada dogrulanmistir. Bu modele gore “deneyime
aciklik” (openness to experince) hayal giicii ve kavrama diizeyi yiiksek ve farkli
ilgi alanlar1 olan bireyler i¢in kullanilmaktadir (Combs, 2006;10). Diger taraftan
“yumusak baslilik” (agreeableness) nazik, sevecen, dayanismaci, giivenilir gibi
kavramlarla ifade edilmektedir. “Duygusal dengesizlik” (emotional stability,
neuroticism) ise tedirgin, hir¢in, huysuz, dengesizlik gibi sifatlardan meydana
gelmektedir. “Disadoniikliik” (extraversion) faktorii ise bireyin sosyal, kendini
savunan, disa agik vb. Ozelliklerinden olusmaktadir. Son olarak “sorumluluk”
(conscientiousness) ise motive olmus, hedefe odaklanmig davraniglar sergileme,
hirs, organize ve detay odakli olma gibi 6zelliklerden meydana gelmektedir (Gort,
2010; 5). Bes faktor kisilik dlgeginin birgok farkli iilke ve kiiltiirde giivenilir
sekilde uygulanmasi (Kanada, Cin, Cek Cumhuriyeti, Almanya, Yunanistan,
Finlandiya, Hindistan, Japonya, Kore, Filipinler, Polonya ve Tiirkiye) bu birkag
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degiskenin insan kisiliginin 6nemli bilesenleri oldugu goriisiinii desteklemektedir
(Bernstein v.d., 2008).

2.2. Kontrol Odagi

Kontrol odagi kavrami genel olarak igsel ve digsal kontrol odagi seklinde
simiflandirilmaktadir. Bireyin, olay veya ¢iktilarin kendi davranisindan veya
yeteneklerinden kaynaklandigi yoniindeki diisiince ve inanci i¢sel kontrol odagi
olarak ifade edilmektedir (Akin, 2007). Bazi insanlar karsisina ¢ikan olay ve
durumlarda kendilerinin son derece etkili oldugunu, bunlari kendisinin
diizenleyebildigi ve sans gibi kavramlarin énemsiz oldugunu diisiinmektedirler
(Tabak ve Erkus, 2008). Kontrol odagi kavramu ile birlikte ilk ortaya konulan
Rotter'in ig-D1s Kontrol Odag1 Olgegi (RIDKOO) bu alanda yaygin kullanim alani
bulmustur (Dag, 2002). Ulkemizde kontrol odag: iizerine Dag (2002), Rotter’in
Olcegine dayali olarak kontrol odagi dlcegi gelistirme cabasinda bulunmustur.

Yapilan arastirmalar; igten denetimli bireylerin olay ve durumlarla daha
rahat basa c¢ikabildiklerini, gorevlerini daha kolay ve kisa siirede bitirdiklerini
gostermektedir (Sardogan v.d., 2006). Sikdyet davranigi baglaminda, kontrol
odag1 yiiksek olan bireylerin sikdyet etme egilimlerinin daha yiiksek oldugu
gOriiglinii destekleyen ¢aligmalara rastlamak miimkiindiir (Bodey ve Grace, 2006).

2.3. Benlik Saygis1

Benlik saygist (Self Esteem) bireyin kendisine karsi olumlu veya olumsuz
tavirlar1 olarak tamimlanmaktadir. Benlik saygisi agisindan saglikli bir insan
kendini degerli hissetmenin yaninda karsisina ¢ikan engel ve sorunlar
asabilecegini diisiiniir. Benlik saygis1 diisiik olan bireyler ise yeteneklerine karsi
siiphe ile yaklagsmakta ve higbir seyi yeterince doyurucu bulmama egilimi
gostermektedir (Aslan, 2006; 120). Benlik saygisi yiiksek insanlarin satin aldiklart
kusurlu mal veya hizmet karsisinda daha rahat bir sekilde firmaya sikayet edecegi
konu kapsaminda degerlendirilmektedir.

2.4. Dayamismaci Anlayis Diizeyi

Au, Hui ve Leung (2001) ¢alismasinda dayanigmaci bir kiiltiire sahip olan
bireylerin hatali {irlin veya hizmet sunan firmay1 bireyci bir kiiltiire sahip olan
bireyden daha fazla sugladigi ve dolayisiyla daha fazla sikayet etme egilimine
sahip olacagini ileri siirmiiglerdir

Tirk  kiltirtiniin -~ dayanismaci  karakteristik  gosterdigini  belirten
arastirmalar mevcuttur. Bu gibi arastirmalarin genelde dayanismaci anlayis ile
orgiitsel baghlik arasindaki iliskiyi irdelemek suretiyle yonetimsel diizeyde
oldugu goriilmektedir (Gannon ve Newman, 2002;44). Diger taraftan dayanismaci

anlayis sikdyet etme egilimi bakimindan aymi diizeyde inceleme alani
bulmamustir.
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2.5. Bireyin Sosyo/Demografik Karakteristikleri

Erkek bireylerin kadin bireylere gore daha rahat bir sekilde sinirlerini agiga
cikardiklarini savunan ¢aligmalar mevcuttur. Bunun yaninda bireyin sahip oldugu
egitim alt yapisi, iletisim yetenegi, iirinle ilgili bilgi diizeyi gibi degiskenler de
sikayet davranisim etkilemektedir (Liu ve Zhang, 2007). Haklarin1 ve kendisini
savunmasini bilen egitimli bireylerin aksine kendi haklar1 ve firmanin gérevleri
konusunda tereddiit yasayan bireyler, yasadigi sorunun sorumlusu olarak firmay1
gormeyip ve daha az sikdyet etme egilimine sahip olacaklardir (Cunliffe ve
Johnston, 2008).

Diger taraftan miisterinin gelir diizeyi sikayet etme egilimi ile yakindan
iligkilidir. Diisiik gelirli insanlar zor sartlarda elde ettikleri gelirlerini harcarlarken
problem yasadiklarinda yiiksek gelirli insanlara gore daha fazla etkilenmekte ve
sikayet etme egilimleri daha yiiksek olmaktadir. Ancak Amerika’da 1984 yilinda
yapilan bir arastirma yiliksek gelirli ve egitimli geng insanlarin tatmin olmama
olasiliginin ve dolayisi ile sikdyet etme olasiliginin nispeten yiiksek oldugunu
gostermistir (Kolodinsky, 1992).

Ayrica yagh insanlarin kontrol edilemezlik duygularina daha yiiksek
seviyede sahip oldugu goriilmektedir. Firmanin bu durum karsisinda miisterinin
sorunu hakkinda gerg¢ekci olmayan atiflarini gergekei duruma doniistiirme, olumlu
beklentilerin kontrol edilebilir oldugu hissini yaratma (sikayet i¢in nasil atilgan
olunacagini gosterme, sikdyet formunun nasil doldurulacagini gdsterme vb.),
sikayetlerin sonucunu dogru tahmin edilmesini saglama gibi stratejiler izlemesi
faydali olacaktir (LaForge, 1989).

Tiim bunlarin yaninda bireyin psikolojik bir 6zelligi olarak cinsiyet rolii de
bu kapsamda incelenebilir. Cinsiyet Rolii Envanteri, Bem tarafindan gelistirilmis
olup Kadinsilik (K) ve Erkeksilik (E) olcekleri; kadinst ve erkeksi ozellikleri
gosteren sifatlardan olugmaktadir (D6kmen, 2003). Bu noktada sorumlu, baskin,
kendine giivenen, goziipek, haksizliga karsi tavir alan, girisken (Dokmen, 1999)
gibi kavramlarla ifade edilen erkeksi ozellik tasiyan bireylerin sikayet etme
davranislarinin daha yogun oldugu diistiniilmektedir.

2.6. Miisterinin Sikayete Yonelik Tutumlar:

Tutum, insanin kendine veya ¢evresindeki canli-cansiz, soyut-somut, her
seye karsi deneyim ve bilgilerine dayanarak organize ettigi bilissel, duygusal ve
davranigsal bir biitiinliikk i¢indeki bir tepki 6n egilimi olarak tanimlanabilir
(Giiney, 2008; 219). Bireyin tutuma konu olan seye iliskin diisiince, bilgi ve
inanglar1 tutumun biligsel bilesenini olustururken, tutum nesnesine iligkin duygu
ve degerlendirmeleri duygusal bileseni, tutum nesnesine karst olumlu veya
olumsuz davraniglarda bulunma egilimi ise tutumun davranigsal bilesenini
olusturmaktadir (Ozkalp ve digerleri, 2002).
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Miisteri; sikdyet etme davraniginin onemli, gerekli veya degerli oldugu
yoniindeki diisiince ve inanci sikayet hakkindaki tutumunu ifade eder (Susskind,
2004). Ayrica bir miisterinin genel olarak hayatta karsilastigi problemler
kargisinda olumlu ve kendini savunan tutumlar sergilemesi, memnuniyetsizlik
aninda da benzer tutumlarda bulunmasi olasiligini artirmaktadir. Sikayetlere ve
insan haklarinin zedelenmesine tahammiil edemeyen insanlarin sikayetlere karsi
olumlu ve aktif tutumlar takinacagini belirtmek gerekir (East, 1996).

2.7. Tiiketicinin Bilin¢ Diizeyi

Miisterinin sorunlarini firmaya iletmesini etkileyen bir diger faktor tiiketici
bilincidir. Kalite bilinci yiiksek miisterilerin tatmin edilmesi bir o kadar zordur.
Bu tip miisterilerin beklentileri yakalandiginda veya asildiginda daha sadik
olduklar1 goriilmektedir. Diger taraftan bu tip miisterilerin beklentilerinin
yakalanmadiginda ise sikayet davranislarinin ne yonde olusacagi hususuna ise
sikayet yazininda ¢ok fazla deginilmemistir. Fiyat bilinci miisterinin bir {iriin veya
hizmeti degerlendirirken fiyat faktoriiniin oynadigi rolii ifade etmektedir. Fiyat
duyarlilig1 yiiksek olarak nitelendirilen bireyler (Jones ve digerleri, 2002)
karsilastiklart kayiplart gidermek i¢in daha c¢ok caba sarf edeceklerdir. Diger
taraftan eger karsilastiklar kayiplar1 gidermek i¢in harcamalar1 gereken zaman,
enerji ve diger kaynaklar elde edecekleri kazangtan daha yiiksek ise daha az
sikayet etme egilimi gosterecekleri sdylenebilir.

Saglam (2010) gerceklestirdigi bilingli tiiketici 6l¢egi calismasinda bilingli
tiiketicinin bilesenlerini “tliketici sorumlulugu bilinci”, “kalite bilinci” ve “biitge-
fiyat bilinci” olarak {i¢ diizeyde incelemektedir. Tiiketici sorumlulugu bilinci
ihtiyaci kadar aligveris yapilmasi, son kullanma tarihinin kontrol edilmesi ve
dengeli aligveris yapma gibi bilesenlerden olugsmaktadir. Diger taraftan kalite
bilinci {irtinleri satin alirken kalite ve markali iiriinleri tercih etme ile ilgilidir.
Biitce/fiyat bilinci ise tiikketicinin biit¢esine gore aligveris yapmasi, her iiriinii satin
alamayacaginin farkinda olmasi gibi bilesenlerden meydana gelmektedir. Sonug
olarak tiiketicinin biling diizeyinin sikayet etme davranisi ile iligki igerisinde
oldugunu arastirma kapsaminda incelenmektedir.

2.8. Yasal Diizenlemelerin Farkinda Olma Diizeyi

Firmaya sikdyet eden miisterilerin genel olarak yasal haklarinin daha ¢ok
farkinda oldugu diisiiniilmektedir. Yasalarin kendini korudugunu bilen ve bunu
diisiinen miisteriler, bu bilgilere dayanarak kendi haklarin1 daha aktif ve kolay bir
sekilde arama egiliminde olacaklardir (Moyer, 1984;76).

Tiirkiye’deki tiiketici haklarinin yasal anlamda gelisimine bakildiginda
4077 sayili Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda Kanun 1995 tarihinde yiiriirlige
girmis ve 2003 yilindaki degisiklerle bugiinkii seklini almistir (Kirkbir ve Cengiz,
2008; 55). Bu son sekli ile tiiketiciyi koruyan diizenlemelerin arttig1 goriillmektedir
(http://www.mevzuat.adalet.gov.tr/ html/ 862, 10.09.2010). Usta (2001)
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caligmasinda Tiirkiye’de yasal diizenlemeler hakkinda farkindalik diizeyini
6lemek iizere tamami memur katilimeilar iizerinde gergeklestirdigi aragtirmasinda
titketici bilgi diizeyinin diisiik oldugunu goriilmiistiir. Bu bakimdan da konu ele
alindiginda, tiiketicinin yasal farkindalik diizeyi ile sikdyet etme egilimi
arasindaki iligkinin varlig1 caligma kapsaminda irdelenmektedir.

2.9. Stresle Basa Cikma Tutumlari

Miisterinin stresli bir durumla karsilastiginda bu duruma karst hangi
tutumlart sergiledigi sikayet davranisi ile yakindan iliskilidir. Aslan (2007) stresle
basa ¢ikma Glgegi caligmasinda stresle basa ¢ikma tutumlarii “aktif planlama”,
“dis yardim arama”, “dine yonelme”, “kagma-soyutlanma” ve “kabul-bilissel
yeniden yapilanma” seklinde siralamaktadir. Misterideki stres diizeyinin
yogunlugu miisteri sikayet davranigi ile yakindan iligkilidir.

3. MUSTERININ FIRMAYA SiKAYET ETME EGIiLiMIiNi
ETKILEYEN BiREYSEL FAKTORLER UZERINE
UYGULAMALI BiR CALISMA

Miisterinin firmaya sik@yet etme egilimini etkileyen kisisel faktorleri
aydinlatmak {izere Kirikkale Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Ogrencileri lizerinde yiizyiize anket caligmasi gerceklestirilmistir. Elde edilen
veriler SPSS paket programi ile analize tabi tutulmus ve arastirma bulgulart
yorumlanmustir.

3.1. Sektor Hakkinda Genel Bilgi

Mobil iletisim sektoriiniin tiikketiciler tarafindan en ¢ok sikayet konusu olan
sektorlerden biri olmasindan dolayi, arastirma kapsaminda incelenmesi uygun
goriilmistiir. Sikayet konusunda tiiketici sorunlariin yazilip, paylagilmasini ve
ilgili  firmaya iletilmesini  saglayan referans bir web sitesinden
(www.sikdyetvar.com) elde edilen veriler GSM sektorii hakkinda aydinlatict
niteliktedir. Bu dogrultuda en ¢ok sikayet edilen pazarlar arasinda mobil iletigim
sektorii (27.294 toplam sikayet adedi; GSM operatorleri 25.615, igerik
saglayicilar 1679 sikayet) ikinci sirada yer almaktadir
(http://www.sikayetvar.com/sikayetoku, 03.10.2010). Calisma kapsaminda
sadece mobil iletisim pazarinin se¢ilmis olmasi da sikayet davranisi ile ilgili tim
sektorler bazinda genelleme yapilmasini engelleyici niteliktedir. Ancak miisteri
sikayetlerinin en ¢ok karsilagildigi sektorlerden biri olan GSM iletisim
pazarindaki sikayet etme egilimi hakkinda onemli sonuglara ulagilabilme
imkanini tanimaktadir.

3.2. Arastirmanin Amaci, Onemi ve Yontemi

Bu c¢aligmanin temel amaci, misterilerin sikayetlerini firmaya iletme
egilimini etkileyen faktorlerin belirlenmesi suretiyle isletmelerin hedeflerine
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ulagmasina katki saglamaktir. Miisterinin mal veya hizmetle ilgili sorunlarinin en
etkili sekilde ¢ozlilmesi miisterilerin sikayetlerini dogrudan firmaya ulagtirmasi
ile miimkiin olmaktadir. Ayrica bu calisma, miisteri sikayetlerinin isletmeye
ulastirilmasi igin gerekli olan faktorlerin belirlenmesi ve bu sekilde miisteri
sorunlarinin ¢6ziimiinde ilk asamanin gerceklestirilmesinin saglanmasi agisindan
onem arz etmektedir. Bunlarin yaninda miisterilerin karsilasti§i sorunlarin
coziime kavusturulmasi suretiyle, miisteri memnuniyetsizliklerinin azaltilmasina
da katki saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.

3.3. Arastirmanin Kisitlari, Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni aragtirma yapmanin teknik, maliyet ve zaman kisitlar
cercevesinde 2010-2011 akademik donemi, Kirikkale Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi’nde birinci ve ikinci dgretimde 6grenim gdrmekte olan
2609  oOgrenciden  olugmaktadir  (http://www.kku.edu.tr/ogrenci/detay.php,
29.09.2010). Bu nedenle sikayet etme egilimini etkileyen faktorlerin belirlenmesi
ile ilgili aragtirma sonuglari tiim tiiketicilere yonelik olarak genellenememektedir.
Geri doniis orani ve anketlerin eksik/hatali donmesi durumu g6z 6niinde tutularak
400 adet anket ilgili fakiiltenin tim boliimlerinin 6grencilerine siniflarin
mevcuduna gore orantili olarak dagitilmis ve 342 adet gegerli anket geri
donmiistiir.

3.4. Arastirmanin Modeli

Olusturulan degiskenler ile ilgili oncelikle betimsel bilgiler tretilmis,
ardindan tespit edilen bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken olan sikayet etme
egilimi arasindaki iliskilerin aragtirildigs iliskisel arastirma modeli kullanilmstir.
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Tablo 1: Arastirma Modeli

Kisisel Faktorler iliskiler Bagimh Degisken
Kisilik Hlab,cd.e, -—>
Disadoniikliik Hila ------- EN
Deneyime Agiklik H1b ------- >
Duygusal Denge [N >
Sorumluluk H1d - N
Yumusak baglilik Hle ------- EN
Kontrol Odag: [N R EN
Benlik Saygisi H3----—-—--- EN
Stresle Basa Cikma Tutumlari H4a,b,c,d,e --->
Dine Yonelme H4a ------- N
Kabullenme H4b - N
Dis Yardim Arama H4c ------- >
Aktif Planlama H4d ------- >
Kagma H4e ------- >
Tiiketici Bilinci H5a,b,c---> .
Tiiketici Sorumlulugu H5a ------- > E
Biitge-Fiyat Bilinci H5b ------- > ED
Marka Bilinci H5¢ ------- > @
Sikdyete Kars: Tutumlar HB---—m- > g
Dayanigmaci Anlayis [ EN =
Yasal Diizenlemelerin Farkinda Olma Diizeyi  |H8---------- > &
Cinsiyet Rolii/ Erkeksi R [CR— > =

3.5. Arastirmamn Hipotezleri
Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezler;

Hia: Disadoniikliik ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Hi,: Deneyime aciklik ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hic: Duygusal denge ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hid: Sorumluluk ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hi: Yumusak baglhilik ile sikayet etme egilimi arasinda anlaml bir iliski
vardir.

Ha: Igsel kontrol odag: ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

Has: Benlik saygisi ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Haia: Dine yonelme stres tutumu ile sikdyet etme egilimi arasinda anlaml
bir iligki vardir.

Hab: Kabullenme stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Hac: Dig yardim arama stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda
anlaml bir iliski vardir.

Haq: Aktif planlama stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli
bir iligki vardir.

H.e: Kagma odakli stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamh
bir iligki vardir

Hsa: Tiiketici sorumlulugu bilinci ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli
bir iligki vardir.

Hsp: Tiiketicinin marka bilinci ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir
iliski vardir.

Hs: Tiiketicinin biitge-fiyat bilinci ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli
bir iligki vardir.

He: Sikayete karst olumlu tutum ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli
bir iligki vardir.

H7: Dayanigsmaci anlayis ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki
vardir.

Hs: Yasal farkinda olma ile sikayet etme egilimi arasinda anlaml bir iligki
vardir.

Hoy: Erkeksi cinsiyet rolii ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski
vardir.

3.6. Arastirmanin Dizaymi1 ve Anket Formu

Calismada elde edilen verilerin toplanmasinda kullanilan anket formu,
belirlenen  degiskenlerin  Olgiilmesi  amaciyla  gerceklestirilen — farkhi
arastirmalardan elde edilen Olgekler ve sorular yardimi ile hazirlanmigtir.
Aragtirma sorulari besli likert formatinda olusturulmustur. Bu sorulardan;

Miisterilerin firmaya sikdayet etme egilimini belirlemek iizere olusturulan
sorularin hazirlanmasinda Gursoy, McCleary ve Lepsito (2007) ve Chebat,
Davidow ve Codjovi (2005)’in c¢alismalarindan faydalanilmistir. Stresle basa
¢tkma tutumlarin tespit etmeyi hedefleyen sorularin olusturulmasinda Aslan
(2007)’nin bireysel stresle baga ¢ikma tutumlarinin arastirildigi ¢alismasindaki
sorular faydal olmustur. Tiiketici biling diizeyi ile ilgili sorular Saglam (2010)’1n
bilingli tiiketicilik diizeyi 6lgegi olusturulmasi ile ilgili calismasindaki sorulardan
yararlanilmistir. Misterinin i¢sel kontrol odagimi tespit etmeyi hedeflemeyen
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sorularin olusturulmasinda Dag (2002)’1in gelistirdigi dlgek ¢alismasi faydali
olmustur. Ayrica miisterilerinin benlik saygi diizeyini tespit etmek amagl
hazirlanan sorularin olusturulmasinda Aslan (2006)’1n basilmamis yiiksek lisans
tezinden yararlanilmistir. Dayanismact anlayisa sahip olma diizeyini 6lgmeyi
hedeflemeyen sorularin olusturulmasinda Au, Hui ve Leung (2001)’in
arastirmasindaki sorulardan uyarlanma yoluna gidilmistir. Miisterinin erkeksi
cinsiyet rolii diizeyini tespit etmek amaciyla Dokmen (2003)’in ¢alismasindaki
sorulardan yararlanilmistir. Miisterilerin yasal diizenlemelerin_farkinda olma
diizeyini tespit etmek amaciyla olusturulan sorular; mevcut tiiketicileri koruma
hakkindaki kanundan faydalanilarak hazirlanmistir. Ayrica bu sorularin meydana
getirilmesinde Usta(2001)’in tiiketicilerin yasal diizenlemeler hakkindaki
farkindalik diizeyi ile ilgili calismasindan yararlanilmistir. Miisterinin kisiligini
O0lgmek {izere hazirlanan sorularda, kisilik 6lglimiinde sik¢a kullanilan uluslar
aras1  kisilik  envanter  havuzundaki  mevcut  olan sorulardan
(http://ipip.ori.org/New_IPIP-50-item-scale.htm) Tiirk¢e’ye uyarlanma yoluna
gidilmistir.

3.7. Arastirmanin Bulgulari

3.7.1. Degiskenlerin Giivenilirlik Katsayilar

Anket sorular1 6ncelikle bagimli degisken (sikayet etme egilimi) ve her bir
bagimsiz degisken i¢in giivenilirlik analizine tabi tutulmustur ve alfa (cronbach
alpha) katsayilar1 her bir degisken i¢in asagidaki tabloda goriildiigi gibi oldukga
giivenilirdir;

Tablo 2: Degiskenlerin Giivenilirligi

Cronbach Alpha Degeri (o)

Sikiayet Etme Egilimi 0,77
Kisisel Faktorler

Kisilik 0,94
Kontrol Odagi 0,74
Benlik Saygist 0,89
Stresle Baga Cikma Tutumlari 0,86
Tiketici Bilinci 0,83
Sikayete Karg1 Tutumlar 0,87
Dayanigsmact Anlayis 0,74
Yasal Diizenleme Farkindalig1 0,89
Erkeksi Cinsiyet Rolii 0,89

3.7.2. Demografik Degiskenlere Gore Sikdyet Etme Egilimi
Farkhhklar:

Arastirmaya katilan erkeklerin sikayet egilimlerinin daha fazla oldugu
gorlilmekte, ancak bu fazlalik istatistiksel a¢idan anlam ifade etmemektedir.
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Benzer sekilde ayni analiz miisterinin daha 6nce olumlu bir sikayet deneyimi
yasayip yasamadigi durumuna da uygulanmis ve olumlu deneyim yasayanlarin
sikdyet etme egilimlerinin anlamli derecede daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3: Olumlu/suz Deneyime Gore Sikayet Etme Egilimi Farkliliklart

Yamt Kisi Sayis1 Ortalama
Sikayet Siirecinden Memnun Kaldiniz Evet 37 1,7847
?
e Hayir 72 1,9369
T-Test, sig. 0,002

3.7.3. Hipotezlerin Test Edilmesi

Korelasyon analizi bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki iligki
derecesini korelasyon katsayisini (r) kullanarak belirleyen bir analiz tiiridiir
(Gegez, 2005;367). Bu kapsamda gergeklestirilen analizler sonucunda;

Bes adet alt boyuttan olugsmakta olan arastirmanin ilk hipotezi “bes faktor
kisilik modeli”ne dayali olarak gelistirilmis ve bireyin bes farkli kisilik
Ozelliklerine sahip olma diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasindaki iligkiler
iizerinde yogunlagmaktadir. Bu kapsamda “disa doniikliik” diizeyi ile sikayet etme
egilimi arasinda anlamli bir iligki tespit edilmemis ve Hia hipotezi reddedilmistir.
Ikinci kisilik 6zelligi olan “duygusal denge” ile firmaya sikdyet etme egilimi
arasinda anlamli bir iliski goriilmemekte ve Haip hipotezi de reddedilmektedir.
Miisterinin “deneyime aciklik” diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda diisiik
fakat istatistiksel acidan anlamli bir iliski gézlemlenmekte ve bu durumda Hac
hipotezi kabul edilmektedir. Benzer sekilde miisterinin “sorumluluk” diizeyi ile
sikayet etme egilimi arasinda diisiik fakat istatistiksel agidan anlamli bir iligki
goriilmekte ve Hig hipotezi kabul edilmektedir. Son olarak bireyin “yumusak
baghilik” ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iliski goriilmemekte,
dolayst ile Hae hipotezi reddedilmektedir.

Tablo 4: Kisilik Boyutlar1 ile Sikayet Etme Egilimi Arasindaki Iliskiler

Kisilik Tiirii |Sikdyet Etme Egilimi |Hipotez

Disa Pearson 0,014 |Hia: Dlsadénﬁkli:lk. ?le ’ sikdyet etme egilimi

Déniikliik K_O relasyo_nu arasinda anlaml bir iligki vardir. (RED)
Sig. (1-Tailed) |0,358

Duygusal Pearson -0,031 |Hib: Duygusal depgq i'le' si}(éyet etme egilimi

Denge K_orelasyo_nu arasinda anlamli bir bir iliski vardir. (RED)
Sig. (1-Tailed) [0,213

Deneyime Pearson 0,164**|H1c: Deneyime ag}k}lk il.e sikayet etme egilimi

Aciklik K_orelasyo_nu arasinda anlamli bir iliski vardir. (KABUL)
Sig. (1-Tailed) |0,000
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Kisilik Tiirii |Sikdyet Etme Egilimi |Hipotez
Pearson 0,077* |Hia: Sorumluluk ile sikdyet etme egilimi
Sorumluluk  [Korelasyon arasinda  anlamh  bir  iliski  vardir.
Sig. (1-Tailed) |0,024 (KABUL)
Yumusak Pearson 0,031 |Hie: Yumusak ba$.111.llf il.e sikdyet etme egilimi
Baslilik K_O reIasyqn arasinda anlaml bir iligki vardir. (RED)
Sig. (1-Tailed) |0,214

Ikinci ana hipoteze bakildiginda miisterinin “igsel kontrol odagi”na sahip
olma diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda pozitif ve anlaml bir iliski tespit
edilmistir. Ugiincii hipotez analiz edildiginde “benlik saygis1” ile sikdyet etme
egilimi arasinda pozitif ve anlamli bir iligki goriilmektedir.

Tablo 5: Kontrol Odag1 ve Benlik Saygisi ile Sikdyet Etme Egilimi

Degiskenler Sikdyet Etme Egilimi Hipotez
Kontrol Pearson Korelasyonu  |0,111** Ha: i¢sel kontrol odag: ile sikayet
Odast Sig. (1-Tailed) 0.002 etme egilimi arasinda anlamli bir
g g ' iliski vardir. (KABUL)
Benlik Pearson Korelasyonu  |0,185** Has: Benlik saygi ile sikayet etme
Saversi Sig. (1-Tailed) 0.000 egilimi arasinda anlamli bir iliski
e g ' vardir. (KABUL)

Arastirmanin  dort boyuttan olusmakta olan dordiincii hipotezine
bakildiginda (Hasa); “dine yoneleme” stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda
anlamli ve ters yonlii bir iliski gozlemlenmektedir. Bu hipotezin ikinci boliimii
incelendiginde bireyin sahip oldugu ‘“kabullenme” (Ha) odakli stres tutumu
diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki goriilmemektedir. Ayn1
hipotezin {igiincii kismina bakildiginda misterinin sahip oldugu “dis yardim
arama” (Hac) stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki tespit
edilmigtir. Diger taraftan miisterinin “aktif planlama” (Haq) odakli stres tutumu ve
son olarak “kagma” (Hae) odakli stres tutumu sergileme diizeyi ile sikayet etme
egilimi arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmamustir.

Tablo 6: Stres Tutumlar ile Sikdyet Etme Egilimi Arasindaki Iliskiler

Degiskenler Sikdyet Etme Egilimi Hipotez

Stres Tutumu/ |Pearson Korelasyonu |(-0,108** |Haa: Dine yonelme stres tutumu ile

. . . Tai sikayet etme egilimi arasinda anlamli
Dine Yo6nelme|Sig. (1-Tailed) 0,003 bir iliski vardir, (KABUL

Stres Tutumu/ |Pearson Korelasyonu {0,007 Hap: Kabullenme stres tutumu ile

. o sikayet etme egilimi arasinda anlamli
Kabullenme [Sig. (1-Tailed) 0,03 bir iliski vardir, (RED)
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Degiskenler Sikiyet Etme Egilimi Hipotez
Stres Tutumu/ |Pearson Korelasyonu |0,310** |Hac: Dig yardim arama stres tutumu ile
. T sikayet etme egilimi arasinda anlamli

R;ZmaYardlm Sig. (1-Tailed) 0.000 It fliski vardir, (KABUL)
Stres Tutumu/ |Pearson Korelasyonu |-0,053  [Haq: Aktif planlama stres tutumu ile

. . T sikayet etme egilimi arasinda anlaml
'sl';trllfama Sig. (1-Tailed) 0.085 Iyt fliski vardir. (RED)
Stres Tutumu/ |Pearson Korelasyonu |-0,028  |Hae: Kagma odakli stres tutumu ile
Kagma Odakh |Sig. (1-Tailed) 0235 sikayet etme egilimi arasinda anlaml

iliski vardir. (RED)

Tiiketici bilinci ile ilgili {i¢ farkli boyuttan meydana gelen besinci hipoteze
bakildiginda “tiiketici sorumlulugu” bilinci ile sikayet etme egilimi (Hsa) arasinda
anlamli bir ve pozitif yonlii bir iligki goriilmektedir. Diger taraftan “marka bilinci”
ile sikdyet etme egilimi arasinda (Hsp) anlamli ve ters yonli bir iligki
gorlilmektedir. Son olarak “biitce/fiyat bilinci’ne sahip olma diizeyi ile sikayet
etme egilimi arasinda (Hsc) pozitif ve anlamli bir iligki gériilmektedir.

Tablo 7: Tiiketici Bilinci Boyutlari ile Sikayet Etme Egilimi Arasindaki ligkiler

Degiskenler Sikayet Etme Egilimi Hipotez

Tiiketici Pearson Korelasyon | 0,175** |Hsa: Tiketici sorumlulugu bilinci ile
Bilinci/ . . sikdyet etme egilimi arasinda anlaml
Tiiketici Sig. (1-Tailed) 0.000 it iliski vardir.  (KABUL)
Sorumlulugu

Tiketici Pearson Korelasyonu |-0,124** |Hsp: Tiketicinin marka bilinci ile
Bilinci/ . . sikdyet etme egilimi arasinda anlamli
Marka Bilinci |>'9- (1-Tailed) 0.001 |\ iriliski vardir.  (KABUL)
Tiiketici Pearson Korelasyon | 0,142** |Hsc: Tiiketicinin biitge-fiyat bilinci ile
Bilinci/ . . sikdyet etme egilimi arasinda anlamli
Biite-Fiyat |09 (1-Tailed) 0.000 145 iliski vardir, (KABUL)

Bilinci

Arastirmanin altinci hipotezi test edildiginde “sikdayet davranigina karsi
sahip olunan olumlu tutumlarin” diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda istatistiki
agidan anlaml bir iliski gozlemlenmekte ve altinci hipotez kabul edilmektedir.

Diger taraftan misterinin sahip oldugu “dayanismaci anlayis” diizeyi ile
sikayet etme egilimi arasinda benzer sekilde anlamli bir iliski goriilmekte ve
yedinci hipotez kabul edilmektedir. Ayrica “yasal haklarin farkinda olma” diizeyi
ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli iligki gozlenmektedir. Son olarak
“Erkeksi cinsiyet roliine sahip olma” diizeyi ile sikayet etme egilimi arasinda
istatistiksel agidan anlamli iliskiler goriilmektedir. Asagidaki tablo bu iliskileri
gostermektedir;
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Tablo 8: Degiskenler Arasindaki iliskiler

Degiskenler Sikayet Etme Egilimi Hipotez
Sikayete Pearson Korelasyon 0,437** |He: Sikayete karsi olumlu tutum ile
Karst . T sikayet etme egilimi arasinda anlaml
Tutumlar |59 (1-Tailed) 0.000 I iliski vardir, (KABUL)
Dayanigsmaci [Pearson Korelasyonu 0,119** |H7: Dayanigmaci anlayis ile sikdyet
Anlayis . . etme egilimi arasinda anlamli bir
Sig. (1-Tailed) 0.001  |ijieki vardir. (KABUL)
Yasal Pearson Korelasyonu | 0,206** |Hs: Yasal haklarin farkinda olma ile
Diizenleme |.. o sikdyet etme egilimi arasinda anlamli
Farkindahg |09 (1-Tailed) 0.000 it iliski vardir,  (KABUL)
Erkeksi Pearson Korelasyonu | 0,248** |Hg: Erkeksi cinsiyet rolii ile sikayet
Cinsiyet . . etme egilimi arasinda anlamli bir
Rolii Sig. (1-Tailed) 0.000  jicki vardir. (KABUL)

Tablo 9, Korelasyon analizleri sonucunda hipotezlerin kabul/red
durumlarini biitiinctil olarak gostermektedir;

Tablo 9: Hipotez Red/ Kabul Tablosu

Hia: Disadoniikliik ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. | Red

Hip: Deneyime agiklik ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamlh bir iligki | Kabul
vardir.

Hic: Duygusal denge ile sikdyet etme egilimi arasinda anlaml bir iliski vardir. | Red

Hia: Sorumluluk ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki vardir. Kabul

Hie: Yumusak baghilik ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki | Red
vardir.

H2: Miisterinin i¢sel kontrol odagi ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Kabul
iligki vardir.

Hs: Miisterinin benlik saygi ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamli bir iligki | Kabul
vardir.

Haza: Dine yonelme stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Kabul
iligki vardir.

Hap: Kabullenme stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Red
iligki vardir.

Hac: Dis yardim arama stres tutumu ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamh | Kabul
bir iliski vardir.

Haga: Aktif planlama stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Red
iligki vardir.
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Hae: Kagma odakli stres tutumu ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Red
iligki vardir.

Hsa: Tiiketici sorumlulugu bilinci ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Kabul
iligki vardir.

Hspb: Tiiketicinin marka bilinci ile sikdyet etme egilimi arasinda anlaml: bir | Kabul
iligki vardir.

Hsc: Tiiketicinin biitge-fiyat bilinci ile sikdyet etme egilimi arasinda anlamh | Kabul
bir iligki vardir.

He: Sikayete karst olumlu tutum diizeyi ile sikdyet etme egilimi arasinda | Kabul
anlamli bir iligki vardir.

H7: Dayanigmaci anlayis ile sikdyet etme egilimi arasinda anlaml bir iligki | Kabul
vardir.

Hs: Yasal haklarin farkinda olma ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli bir | Kabul
iligki vardir.

Ho: Erkeksi cinsiyet roliine sahip olma ile sikdyet etme egilimi arasinda | Kabul
anlamli bir iliski vardir.

Tespit edilen iligkiler degerlendirildiginde; gerceklestirilen analizler
sonucu bes faktor kisilik tiirleri, bireyin sahip oldugu stres tutumlarinin diizeyi,
dayanigmaci anlayisa sahip olma diizeyi, tiiketici bilincinin alt boyutlari, erkeksi
cinsiyet roliine sahip olma gibi bireysel oOzellikler sikdyet davranisi ile
iligkilendirilmekte ve bu alanda yeni bakis acilar1 olarak katkida bulunacagi
diistiniilmektedir. Ayrica kontrol odagi, sikdyete karsi olan tutumlar gibi bireysel
Ozellikler ise daha once gerceklestirilen aragtirma sonuglarini destekler nitelikte
olmustur. Ayrica firma ile olumlu sikayet deneyimi yasamis olan miisterilerin
sikayetlerini firmaya iletme egiliminin daha yiliksek oldugu da aragtirma
kapsaminda ulasilan bir diger sonugtur.

4. SONUC

Modern pazarlama anlayisinin dayandigi miisteri, misteri odaklilik,
misteri memnuniyeti gibi temel kavramlarin odaginda “miisteri sikayetleri”
konusu bulunmaktadir. Satin alim siireci 6ncesinde, esnasinda veya sonrasinda
bir¢cok durum miisteride memnuniyetsizlige sebep olmaktadir. Ancak, miisteriler
genellikle sorunlarini firmaya ulastirmak yerine, firma i¢in son derece zararl
sonuglara neden oldugu bilim adamlarinca sik¢a arastirma konusu edilen; firmay1
terk etme, olumsuz agizdan agiza iletisim, firma imajin1 zedeleme vb. davraniglar
sergilemektedir. Bu noktada miisterinin firmaya sikdyet etme egilimi ile iligkili
faktorlerin arastirmasi geregi dogmaktadir.

Arastirma sonuglari; kisilik (deneyime agiklik diizeyi ve sorumluluk
diizeyi), i¢sel kontrol odagy, tiiketici bilinci, benlik saygisi, dayanigmaci anlayis,
erkeksi cinsiyet rolii, stresle basa ¢ikma tutumlar1 (dine yonelme, dis yardim
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arama) gibi kisisel 6zelliklerin miisterinin firmaya sikayet etme egilimiyle iliskili
oldugu goriisiinii desteklemektedir. Genellikle kisisel ozellikler {tizerinde
yogunlasan sikdyet davranisi ile ilgili arastirmalara ek olarak bu calisma; bes
faktor kisilik modeli, stresle basa ¢ikma tutumlari, dayanismact anlayis, tiiketici
bilinci gibi giincel bilimsel yaklasim ve ¢aligmalardan yararlanmasi agisindan bu
alanda faydali ve farkli bakis acilar1 getirmektedir. Kisisel 6zelliklerin topluma,
kiiltiir cevrelerine gore degistigi gerceginden hareketle, miisterilerin sorunlarinin
dogrudan firmaya iletilmesinin saglanmasi i¢in firmalarin bu faktorlerin farkinda
olmasi, gerektiginde pazarlama arastirmalari ile bu hususlarda miisteri
profillerinin cikarilmasinin ve gerekli dnlemlerin alinmasinin faydali olacagi
diistiniilmektedir.
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ETKIiN PIYASALAR HIiPOTEZi

Ahmet BAYRAKTAR*

OZET

Bu ¢alismada Etkin Piyasalar Hipotezi teorik bazda incelenerek genel bir
degerlendirme yapimigtir. Borsalarda fiyat hareketlerinin rastgele olustugu ve
tesadiifi dagilim gosterdigi icin onceden tahmin edilemeyecegi diistincesi Etkin
Piyasalar Hipotezi olarak nitelendirilmektedir. Hipoteze gore menkul kiymet
fivatlary ile bilgi arasinda bir iliski bulunmakta ve menkul kiymet fiyatlar: her
zaman agiklanan yeni bilgilere gore olusmaktadw. Dolayisiyla piyasalar
fiyatlarin yansittigi bilgiye gore suuflandirilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Piyasa Etkinligi, Etkin Piyasalar Hipotezi, Zayif-Yari-Giiglii
Form

EFFICIENT MARKET HYPOTHESIS
ABSTRACT

In this study, an overall assessment was made by examining the Efficient
Market Hypothesis theoretical basis. Composed of random and random
dispersion of price movements in stock markets, in which the idea can not be
predicted in advance are referred to as the Efficient Market Hypothesis.
According to this hypothesis there is a relationship between knowledge of
securities and securities prices and the prices are always based on new
information consists described. Therefore, to reflect market prices are classified
according to the information.

Keywords: Market Efficiency, Efficient Market Hypothesis, Weak-Semi-Strong
Form

1. GIRIS

Etkin Piyasalar Hipotezi (EPH)’ne goére piyasada islem goren menkul
kiymet fiyatlar, ilgili olduklar1 menkul kiymetlere ait biitiin bilgi, haber ve
beklentileri icermektedir. Ciinkii piyasa profesyonelleri ve yatirimcilar biitiin
bunlar1 dikkate alarak belirledikleri fiyatlar ve bu fiyatlardan olusan piyasa
konsensusu, tiim bu bilgileri igermektedir. Dolayisiyla siirekli olarak piyasa
tizerinde getiri saglamak olas1 degildir. Hipoteze gore piyasa trendlerinin teknik
analiz ya da temel analiz yoluyla kestirilemesi de miimkiin degildir. Dolayisiyla
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bir menkul kiymetin fiyatinin uzun siire gercek degerinden yukarida veya agagida
kalmas:1 olanaksiz olarak nitelendirilmektedir. Bu c¢ergevede fiyatlar ilgili
olduklar1 menkul kiymetlerle ilgili haber, bilgi ve beklentilerin belirledigi
dogrultuda olusacaktir.

Bu ¢alismada EPH teorik ¢ergevede incelenmistir. Calismada Oncelikli
olarak literature yardimiyla EPH tanimlanmakta, ayrica soz konu hipotez ile ilgili
alt formlar ortaya konulmaktadir. Son olarakta genel bir degerlendirme
yapilmaktadir.

2. PiYASA ETKINLIiGIi KAVRAMI

Piyasa etkinligi kavrami menkul kiymet (varlik) fiyatlarinin elde edilebilir
biitlin bilgileri yansitmasi seklinde tanimlanmaktadir. Piyasa etkinligi faaliyet,
kaynak dagitimi ve bilgi etkinligi olarak {i¢ farkli piyasa tiirii olarak
degerlendirilmektedir. Faaliyet etkinliginde, bu piyasada fon arz ve talep edenler
minimum maliyetle islemlerini gerceklestirmektedir. Kaynak dagitim etkinligi
tiiriinde, bu piyasada kaynaklarin optimum dagitinn hedeflenmektedir. Ugiincii
piyasa etkinlik tiirii ise fiyatlarin mevcut tiim bilgiyi yansittigi kabul edilen bilgi
etkinligidir. Etkin piyasalar hipotezindeki etkin kavramu bilgisel etkinligi ifade
etmektedir. Hipotezin en 6nemli varsayimlarindan biri herhangi bir yatirimeinin
herhangi bir bilgiyi kullanarak normal istii getiri saglayamayacagidir. Bunun
nedeni fiyatlarin zaten tiim bilgiyi icermesidir (Karan, 2001; 268). Bir menkul
kiymet piyasasinin etkinligi su kosullara bagldir:

e Fiyatlar, mevcut tiim bilgilerin kullanilmasiyla olusan piyasa dengesini
yansitmalidir,

e Bu fiyatlar, hemen ya da ¢ok az gecikmeyle ve tarafsiz olarak yeni bilgi
girisine verilen tepkiyi yansitmalidir.

Fiyatlarin bilgi girisini dogru olarak yansitmasi, senetleri borsada islem
goren firmalarla ilgili bilgileri toplayacak, analiz edip yorumlayacak profesyonel
bir yatirimecr gurubunun varligina baglidir. Bu profesyoneller dikkatli sekilde
piyasayr takip ederek bilgi girisinin fiyatlara tam ve aninda yansimasi
saglamaktadirlar. Bu tip piyasada bilgiyi eksik veya yanlis yorumlayan
yatirimeilarin varligi fiyatlari ¢ok etkilemez (Karan, 2001; 268).

3. ETKIN PiYASALAR HiPOTEZi

Piyasalarda fiyat hareketlerinin rastgele olustugu ve tesadifi dagilim
gosterdigi, dolayisiyla Onceden tahmin edilemeyecegi diisiincesi E.Fama
tarafindan EPH adiyla literatiire kazandirilmistir. Hipoteze goére menkul kiymet
fiyatlar ile bilgi arasinda bir iliski bulunmakta ve menkul kiymet fiyatlar1 her
zaman aciklanan yeni bilgilere gore olugmaktadir. Piyasalar fiyatlarin yansittigi
bilgiye gore siniflandirilmaktadir (Fama, 1970; 383). Hisse senedi fiyat1 ilgili
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hisse senedinin simdiki degerinin optimal tahminini temsil etmektedir ve fiyat
hisse senedi hakkinda objektif bilgiyi icermektedir (Shiller 2002, 6)

Etkin bir piyasada biitlin bilgiler serbest¢e elde edilebilmekte, islem gdren
biitiin menkul kiymetler istenilen miktar ve hacimde alinip satilabilmektedir
(Madura, 1998; 9). Hipotez menkul kiymet fiyatlarinin herhangi bir model
tarafindan tahmin edilemeyecegini ileri stirmektedir. Bunun anlami fiyatlarin
tahmin edilmesi miimkiin degildir, c¢ilinkii fiyatlar rastgele yiiriiyiis
sergilemektedir. Etkin piyasa testlerinde genellikle dogrusallik test edilmektedir.
Teorik olarak eger piyasada asir1 menkul kiymet getirisi tahmin edilemiyorsa ve
biitiin bilgiler piyasa katilimcilar1 tarafinda elde edilebiliyorsa giiglii etkinlik s6z
konusudur. Bu baglamda insan davranisinin dogrusal oldugu savunulmaktadir.
Bununla birlikte, gercek hayatta yatirnmeilarin risk ve getiriye verdikleri tepki
dogrusal degildir (Champell vd., 1996; 22).

Varlik fiyatlari1 piyasaya bilgi akisinin bir fonksiyonu olarak tanimlanan
(Baal, 2009; 5) Etkin Piyasalar teorisi asagidaki ii¢ varsayimi kabul etmektedir
(Barone, 2003; 1):

e Yatirimcilar rasyoneldir,
e Tam bir bilgiye sahiptirler ve
e Faydalarin1 maksimize etmeyi beklemektedirler.

EPH’nde menkul kiymetlerin ve borsalarin etkinligini 6lgmede, hisse
senedi fiyat ve getirilerinin davranisi, temel gosterge olarak ele alinmaktadir. Bu
baglamda cari hisse senedi fiyatlariin mevcut bilgileri tam olarak yansittigi
piyasalar etkin olarak nitelendirilmektedir. Yatirimcilar rasyonel davranmakta,
fiyatlar piyasadaki haber, bilgi ve beklentileri tam olarak yansitmaktadir. Piyasa
katilimcilar biitiin verileri inceleyerek bir fiyat belirlemekte, dolayisiyla piyasa
fiyatlar1 mevcut bilgi ve beklentileri icermektedir (Fama, 1970; 383). Genel
olarak, bir menkul kiymet piyasasi, piyasada alinip satilan menkul kiymetlerin
fiyatlart mevcut tiim bilgiyi yansitiyorsa ve fiyatlar yeni bilgiye hizli ya da
yaklasik ve sapmasiz bir bi¢imde tepki veriyorsa, etkin olarak tanimlanmaktadir
(Deckman ve Dale, 1986; 5). Bu acidan EPH hisse senedi fiyat hareketlerini
tahmin etmede iki temel prensip Ongoérmektedir.bunlardan birincisi, varlik
fiyatlar1 menkul kiymetlerin rasyonel veya gercek degerini yansitmaktadir.
Dolayisiyla hisse senedi fiyatlar1 dogrudur. ikincisi ise tahmin edilemezliktir. Bu
prensibe gore yayimlanmis elde edilebilir bilgi temelinde gelecekteki fiyat
hareketlerinin tahmin edilmesi miimkiin degildir (Thaler ve Mullainathan, 2000;
7-8).

EPH fiyatin tiim bilgilerden olustugunu ve herhangi bir model tarafindan
tahmin edilemeyecegini ileri stirmektedir. Bu tiir etkinlige sahip bir piyasada
fiyatlar rastgele yiiriiyiis sergilemekte ve tahmin edilmesi miimkiin olmamaktadir.
Ayrica, piyasa kurallari agir1 beklenen getiriye izin vermemektedir. Hipoteze gore,
bir varligin gercek degeri ve beklenen getirisi elde edilebilir tiim bilgileri(gecmis
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kazanglar, finansal tablolar, birlesme, satin alma vb. duyurular) kullanilarak dogru
olarak hesaplanabilmeli ve tahmin edilebilmelidir (Fama, 1976; 145).

Sermaye piyasasi etkinligi ilkesine gore, sermaye piyasasi temelde etkindir
ve alim-satim konusu olan finasal varliklarin piyasa fiyatlarn tiim bilgileri
icermektedir. Ayrica, etkin bir piyasada varliklarin fiyatlar1 her yerde ayni olup
arbitraj imkan1 yoktur (Ercan ve Ban, 2005; 10).

Etkin bir piyasada karim1 maksimize etmeye c¢alisan bir ¢ok yatirimci
bulunmaktadir. Menkul kiymetlere iligkin piyasaya yeni bir bilgi gelmesi veya
duyurulmasi durumunda, yatirimeilar yeni bilgiyi analiz ederek menkul kiymet
fiyatlarina yansitmaktadir. Genel olarak, bu tiir bir piyasada fiyat yansimasi
miikemmel olmasada tarafsizdir (Reilly ve Brown, 1997; 209). Ayrica, etkin bir
piyasada menkul kiymet alim-satim siirecinde tiim piyasa katilimcilar elde
edilebilir bilgilere maliyetsiz olarak ulasabilmektedir. Teorik olarak, yatirnmcilar
bilginin menkul kiymetlerin gelecekteki fiyat dagilimina etkileri konusunda ayni
goriise sahiptirler. Dolayisiyla, menkul kiymetlerin piyasa fiyatlar1 higbir
yatirimei tarafindan kontrol edilmemektedir (Sears ve Trennepohl, 1993; 196).
Ek olarak etkin bir piyasada fiyatlar yatirimcilarin ihtiya¢ duyduklar 6zel bilgileri
de yansitmalidir. Bununla birlikte, mitkkemmel etkinligin uygulamada gergekci
olmadigi durumlar da s6z konusu olabilmektedir. Ozellikle, bilginin maliyetli
olmasi durumunda, s6z konusu maliyet bilgi elde etmeyi tesvik edici olmaktan
uzaklagtirabilmektedir. Boyle durumlarda fiyatlarin tiim bilgileri yansitmasi
varsayimi ile bilgi edinme maliyeti arasinda bir paradigma olusabilmektedir.
Dolayisiyla, bilgi edinmenin karli bir yonii olmasinin gerekliligi ileri siiriilebilir.
Aksi durumda fiyat bilgiyi milkemmel ve tam olarak yansitmaktan uzaklasabilir
ve bilgi edinme siirecindeki haberlesme ve bilgi maliyeti agir1 getiri tiretebilir. Bu
gercevede;

o Bilgi kalitesinin artis1 fiyat sisteminin kalitesini de artirmaktadir,

e Bilgi maliyetinin azalis1 fiyat sisteminin igerdigi bilgi kalitesini de
artirmaktadir,

o Risk kagmmasindaki diisiis, bilgili kisilerin daha biiyilk pozisyon
almalarina yol acarak fiyat sisteminin bilgi kalitesini artirmaktadir,

o Bilgisiz ticaretteki bir artig bilgili ticaretcilerin oranini da artirmaktadir.
Bununla birlikte bilgisiz ticaretteki bir artig ayn1 zamanda fiyat sistemi bilgi
kalitesini de diistirebilmektedir,

e Bilgi maliyetindeki bir artig ise bilgili ticaretgilerin oranini
diistirebilmektedir (Grossmann ve Stiglitz, 1980; 399-400).

Benzer sekilde, piyasada tekelci(asimetri) bilgi setinin varligi dikkate
alindiginda bir mal veya varhigin degeri potansiyel alicilar tarafindan tam olarak
tahmin edilemeyebilir. Ek olarak alic1 satin alma kararin1 vermeden 6nce varligin
degerini belirleyebilmek i¢inihtiya¢ duydugu bilgiyi bir maliyet karsiliginda elde
edebilir. Bu durumda fiyatlar denge noktasindan uzaklasacaktir. Buna karsin, eger
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biitiin bilgiler yayimlaniyor ve bilgiye ulagmanin bir maliyeti yok veya dnemsiz
ise, bilgiyi tam olarak yansitacak denge fiyat olusacaktir (Bester ve Ritzberger,
2001; 1347). Tam rekabet piyasasi modelinin hisse senetleri piyasasinda fiyat
olusum siirecine uygulanmig bicimi olan EPH, hisse senetleri piyasasinda
yatirnmcilarin hisse senedi fiyatlarimi etkileme niteligi tasiyan bilgilerin, cari
piyasa fiyatlarini degistirerek verdikleri tepkinin hizi, siiresini ve dogrulugunu
aciklamaya calismaktadir. EPH gore, fayda fonksiyonunu maksimize etmeyi
amaclayan yatirimcilar, hisse senetlerinin gelecekteki degerini dogru tahmin
edebilmek i¢in birbirleriyle rekabet igerisindedirler. Ayrica, ¢cok sayida alim ve
satim karar1 sonucu olusan denge fiyati, piyasada yer alan taraflarin sahip
olduklar bilgileri kullanarak bir hisse senedinin degeri konusunda olugturduklari
fikir birliginin sonucudur. Bu nedenle, belirli bir anda gézlemlenen fiyatlar, hisse
senetlerinin ger¢ek degerinin objektif bir tahmini olarak degerlendirilmektedir.
Mevcut ve fiyatlara yansitilmis bilginin disinda, piyasaya yeni bir bilgi akisi
gergeklestiginde yatirimcilar bu bilgiyi dogru analiz eder ve yorumlarlar. Eger,
piyasaya yeni ulasan bilgi hisse senetlerinin degerini etkileyecek nitelikte ise
mevcut denge fiyatinda hizl bir degisim gerceklesir. Bu fiyat, piyasaya yeni bir
bilginin ulagmasina kadar degismeyecektir. Ek olarak, EPH gore yatirimcilar
piyasaya ulasan olumlu ve olumsuz bilgilere dogru tepkiler verdikleri igin
rasyonel davranig bigimi gostermektedir. Dolayisiyla, yeni bilgi akist karsisinda
deger, dogru, hizli ve tam olarak degismekte, hisse senetleri fiyatlarinda asagi ve
yukar1 dogru egilimlerde ters yonlii diizeltme hareketleri gdzlenmektedir (Oncii
vd., 2006; 4-5). Ayrica, EPH gore piyasa giigleri daima fiyatlar1 rasyonel
seviyelere getirecektir, dolayisiyla finansal piyasalar {izerindeki irrasyonel
davranigin etkisi genellikle onemsiz olarak kabul edilmektedir (Lo, 2004; 7).
Fiyatlar her zaman tam olarak mevcut tiim bilgileri yansitmalidir. Ayrica, bilgiye
dayali ticaretten hicbir kar kazanilamamali, ¢ilinkii bu tiir kar zaten yakalanmis
olmalidir (Lo, 2007; 3).

EPH gore piyasalar zayif, yar giiclii ve giiclii form piyasa etkinligi olarak
asagidaki gibi ii¢ sekilde siniflandirilmaktadir.

3.1. ZAYIF FORM PiYASA ETKINLIiGi

Zayif formda etkinlik piyasa fiyatlarmin ge¢mis fiyatlar ile ilgili tiim
bilgileri yansittig1 durum olarak tanimlanmaktadir. Hisse senedi fiyatlarindaki
tim bilgiler gilincel fiyatlara tam olarak yansitilmaktadir. Bu tiir piyasalarda
yatinmcilar yeni bilgilere esanli olarak ulasamamaktadir. Ayrica, kamuya
aciklanmamis bazi bilgiler belirli piyasa katilimcilan tarafindan Onceden
bilinmektedi (Fama, 1970; 383-384).

Gecgmisteki tiim fiyat hareketleri fiyata yansimaktadir. Hipotezin en diisiik
derecesi olan zayif form piyasa etkinliginde, yatinmcinin ge¢mis fiyat
hareketlerinin ~ kullanarak normalin iistlinde getiri elde edemeyecegi
varsayilmaktadir. Buna gore teknik analiz, zaman serileri ve benzeri analizlerin



42 Ahmet BAYRAKTAR

hi¢bir yarar1 yoktur (Karan, 2001; 269). EPH nin zay1if formunda ge¢mis fiyatlarin
analizi yapilarak gelecek fiyatlar tahmin edilemez. Ayrica, teknik analiz dahil
hicbir strateji uzun donemde calismaz, ¢linkii rastgele davranis s6z konusudur
(Maymin, 2011; 2).

Rassal Yiiriiyiis Teorisi fiyat degisikliklerinin rassal ve onceden tahmin
edilemeyecegini One siirmektedir. Akilli yatirimceilarin siirekli olarak herkesten
once yeni bilgilere ulasma miicadelesi ve yogun Pazar rekabeti bu teorinin
baslangi¢ noktasidir. Eger pazardaki fiyatlar akile1 bir nedene dayaniyorsa, yeni
bilgi fiyatlar1 degistirecektir. Bundan dolay: fiyatlar daima o anki bilgilere dayali
olacaktir. Boylece bilgilerin herkese acik ve ticretsiz olmasi yogun pazar rekabeti
ile birlesince fiyatlar1 dnceden tahmin etmek olanaksiz olacaktir. Rassal yiiriiyiig
hipotezine gore hisse senedi fiyat degisimlerinin, ge¢mis fiyat degisimleri ile
iligkisi yoktur. Rassal yiiriiyiis zayif formda piyasa hipotezinin test edilmesinde
kullanilmaktadir (Karan, 2001; 270).

3.2. YARI GUCLU FORM PiYASA ETKINLIiGi

Yar giicte etkinlikte piyasa fiyatlarinin halka agiklanmis tiim bilgileri
yansittig1 durum olarak tanimlanmaktadir. Bu tiir piyasalarda igerden 6grenenler
olarak nitelendirilen yatirnmcilarin oncelikli olarak bilgi sahibi olmasi sz
konusudur. Dolayisiyla, igerden bilgi edinen bazi piyasa katilimeilari, kamunun
bilemedigi bu bilgileri kullanarak ortalama piyasa getirisi izerinde bir kazang elde
edebilmektedirler (Fama, 1970; 383-384).

Bir piyasanin yar giiglii formda etkin oldugunu sdyleyebilmek ig¢in, cari
fiyatlarin, sadece ge¢cmis donem fiyatlarin seyrini degil ayni zamanda senetleri
ticarete konu olan firma ile ilgili kamu oyunun tiimii tarafindan ulasilabilen bilgi
girisini de yansitmasi gerekmektedir. Bunun anlami, hisse senedi piyasa fiyatlari,
gazete makaleleri, sirket Ongoriileri ve yillik raporlar yoluyla kamu oyuna
sunulan, herkesin ulasabildigi mevcut bilgiyi aninda tarafsiz olarak yansitmalidir.
Yar giiglii formdaki piyasa etkinligi bilangolarla da ilgilidir. Ciinkii bilango
bilgileri genellikle kamuya agik, herkesin rahatlikla ulasabilecegi bilgilerdir. Bu
bilgiler hisse senedi analizlerinde 6nemli rol oynamaktadirlar. Eger bir piyasayari
giiclli formda etkin ise, higbir hisse senedi analizi kalici olarak normal iistii getiri
saglamamalidir. Piyasanin bu anlamda etkin olmasi i¢in her bireyin rekabet
ortaminda karini artirmak i¢in bilgiyi degerlendirmesi gerekmektedir. Yar1 giicli
piyasa etkinligini test etmek i¢in kamu oyuna sunulan bilgiler ile hisse senedi
getirileri izlenir. Eger yatirimcilar siirekli olarak asir1 getiri sagliyorlarsa, bu
piyasa kamu oyuna duyurulan bilgiye gore etkin degildir. Ornek olarak bir
piyasadaki hisse senetleri temettii dagitimi duyurusundan sonra asir1 getiri
sagliyorsa o piyasa temettii dagitimi duyurusuna gore yari gii¢lii formda etkin
degildir (Karan, 2001; 272-273).
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3.3. GUCLU FORM PiYASA ETKIiNLiGi

EPH formlarindan bir digeri olan giiglii form piyasa etkinligine gore ise,
biitiin kamu ve o6zel bilgiler menkul kiymet degerlendirilmesi ile ilgilidir,
dolayisiyla menkul kiymet fiyatlar1 buna gore olusur. Giiglii forma gore
profesyonel portfoy yoneticileri ve igerden Ogrenenler menkul kiymet
piyasalarinda asir1 getiri saglayamazlar (http://financial-dictionary).

Glgli  formda etkinlikte fiyatlarin ger¢ek degeri belirlemekte
kullanilabilecek tiim bilgileri yansittigt durum olarak tanimlanmaktadir. Bu
durumda fiyatlar sadece kamuya agiklanmis bilgileri degil, ayn1 zamanda makro
ve mikro ekonomiye ait tiim bilgileri de icermektedir. Ayrica, igerden
Ogrenenlerin sahip oldugu bilgi esanli olarak tiim yatirimcilara ulagmaktadir.
Boyle bir piyasada higbir yatirimer hisse senedi fiyatlarini, digerine gore daha
dogru olarak tahmin edememektedir. Dolayisiyla, bu tir etkinlige sahip
piyasalarda teknik ve temel analiz yapilarak asir1 getiri elde edebilmek olasi
degildir (Fama, 1970; 383-384). Benzer sekilde rekabetci varlik piyasalarinda
ticaretciler rasyonel beklentilere sahiptir ve fiyatlar varligin degeri hakkindaki
tim oOzel bilgileri yansitmaktadir. Bu nedenle eger ticaretciler rasyonel
beklentilere sahipseler igcerden Ogrenenler tarafindansémiirtilmeleri miimkiin
degildir (Laffont ve Maskin, 1990; 85-87).

Tiim bilgiler fiyata yansimaktadir. Hipotezin en yiiksek derecesi olan giiglii
form etkin bir piyasada yatirimcinin kamuya agiklanmamig ozel bilgilerle
normalin iistiinde getiri saglayamayacagi varsayilmaktadir. Piyasa gii¢lii formda
etkin olursa, o piyasada hi¢ kimse-i¢erden 6grenenler, biiyiik fonlarin yoneticileri,
analistler- anormal kazang elde edemezler. EPH asir1 getiri saglanamamasinin
nedeni olarak, kamuya agiklanmig veya agiklanmamig tiim bilgilerin ¢ok hizli
sekilde, tiim yatinmcilara ulagacagi dolayisiyla bu bilgilerin ¢ok hizli olarak
fiyatlara yansiyacagini belirtmistir. Zayif, yar1 giiclii ve giiclii formda etkin
piayasalar birbirinden bagimsiz degildir. Piyasanin yar1 giiclii formda etkin
olabilmesi i¢in, zayif formda da etkin olmasi gerekmektedir, ¢linkii tiim fiyat
hareketleri dikkatli bir yatirnmcinin yararlanabilecegi sekilde tahmin edilebilir
olmalidir. Benzer sekilde, piyasanin giiglii formda etkin olabilmesi i¢in hem zayif,
hem de yar1 gii¢lii formda etkin olmas1 gerekmektedir. Aksi halde fiyat ilgili tiim
bilgileri icermez (Karan, 2001; 269).

Giiclii formda piyasa etkinligi, en gelismis piyasa etkinligidir. Bu hipotez
altinda hem kamu oyu hem de 6zel kaynakli bilgi girisi, hisse senedi fiyatlari
tizerinde etkilidir. Bu formdaki piyasa etkinliginde, yoneticiler ve ¢alisanlar gibi
0zel bilgi sahipleri bu bilgileri kullanarak siirekli aiir1 getiri saglayamamalidirlar.
Ornek olarak, 6zel bilgilere sahip bir yatirimei sahip oldugu ézel bilgiden dolay:
stirekli normal iistii getiri elde edememelidir. Giiclii piyasa etkinligini saglayan
mekanizmalar vardir. Ozel bilgilendirilmis yatirrmcilar arasindaki rekabet,
fiyatlarin, bilgi girisini yansitmasin saglayabilir. Ayrica baska bilgi kaynaklari,
0zel bilgi yerine gecebilir. Ek olarak hisse senedinin bazi 6zellikleri, 6zel kaynakli
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bilgiyi, kamu oyuna duyurulmus hale getirebilir. Ozel olarak bilgilendirilmemis
yatirimcilarin, hisse senedi fiyatini, bilgi kaynagi olarak kullanmasi bu duruma
ornek olarak verilebilir. Bilgilendirilmemis yatirimcilar, fiyatlarin yiikseldigini
fark ediyor ise, 6zel bilgilendirilen yatirimcilara fiyati yiikselen hisse hakkinda iyi
haberler geldigini anlayarak o hisse senedine yatirim yapabilirler (Karan, 2001;
274-275).

4. SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu caligmada literatiirde piyasa etkinligi olarak kavramlastirilan EPH ve
formlar teorik olarak incelenmistir. EPH gore varlik fiyatlar1 elde edilebilir tiim
bilgileri yansitmaktadir. Piyasa etkinligi bir menkul kiymetin biitiin bilgileri ile
ilgilidir ve fiyata hizli bir sekilde yansimalidir ve teknik analiz, temel analiz
ve/veya her bir siipekiilatif yatirima dayali biitiin metodlar faydasizdir. Ayrica,
EPH gore piyasa giicleri daima fiyatlar1 rasyonel seviyelere getirecektir,
dolayisiyla finansal piyasalar tizerindeki irrasyonel davranisin etkisi genellikle
Onemsiz olarak kabul edilmektedir. Fiyatlar her zaman tam olarak mevcut tim
bilgileri yansitmalidir. Ayrica, bilgiye dayali ticaretten higbir kar kazanilamamali,
¢linkii bu tiir kar zaten yakalanmis olmalidir.

EPH’nde menkul kiymetlerin ve borsalarin etkinligini 6l¢gmede, hisse
senedi fiyat ve getirilerinin davranisi, temel gosterge olarak ele alinmaktadir. Bu
baglamda cari hisse senedi fiyatlarinin mevcut bilgileri tam olarak yansittigi
piyasalar etkin olarak nitelendirilmektedir.Varlik fiyatlar piyasaya bilgi akisinin
bir fonksiyonu olarak tanimlanan hipotez asagidaki ii¢ varsayimi kabul
etmektedir:

e Yatirimcilar rasyoneldir,
e Tam bir bilgiye sahiptirler ve
e Faydalarin1 maksimize etmeyi beklemektedirler.

Yatirimeilar rasyonel davranmakta, fiyatlar piyasadaki haber, bilgi ve
beklentileri tam olarak yansitmaktadir. Piyasa katilimcilart biitiin verileri
inceleyerek bir fiyat belirlemekte, dolayisiyla piyasa fiyatlar1 mevcut bilgi ve
beklentileri icermektedir. Ek olarak, etkin bir piyasada fiyatlar yatirimcilarin
ihtiyag duyduklar1 6zel bilgileri de yansitmalidir. Bununla birlikte, mitkemmel
etkinligin uygulamada gercekci olmadigi durumlar da s6z konusu olabilmektedir.
Ozellikle, bilginin maliyetli olmas1 durumunda, séz konusu maliyet bilgi elde
etmeyi tesvik edici olmaktan uzaklastirabilmektedir. Boyle durumlarda fiyatlarin
tim bilgileri yansitmasi varsayimi ile bilgi edinme maliyeti arasinda bir
paradigma olusabilmektedir. Dolayisiyla, bilgi edinmenin karli bir yonii
olmasinin gerekliligi ileri stiriilebilir. Aksi durumda fiyat bilgiyi miikemmel ve
tam olarak yansitmaktan uzaklasabilir ve bilgi edinme siirecindeki haberlesme ve
bilgi maliyeti asir1 getiri tiretebilir.
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Etkin piyasalarda herhangi bir yatirim stratejisine dayanarak normalin
tizerinde bir getiri elde edilemeyecegi i¢in bu tiir piyasalarda portfoy olustururken
asagidaki kurallara uyulmasi 6nerilmektedir (Karan, 2001; 276):

e Menkul kiymet ve piyasa analizi
o Dbeklenen goreceli performanslarina dayanilarak hisse senedi
secilmemeli,
o piyasanin dip ve tepe noktalarmma ulagmaya yonelik yatirim
zamanlamasi1 yapmaya calisilmali.
e Risk analizi
o toplam riski azaltabilmek i¢in ¢esitleme yapilmali,
o portfoyiin hisse senedi kisminin piyasa riski sik sik kontrol
edilmeli,
o portfoyiin sabit getirili menkul kiymetler kisminin faiz orani
riskini sik sik kontrol edilmeli.
e Diger
o pazarlanabilirligi yliksek menkul kiymetlere yatirim yapilmali ve
o yatirimlarda vergiler dikkate alinmalidir.
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SAGLIK KURUMLARINDA FAALIYETE DAYALI MALIYET
YONETIMI iCIN FAALIYET HARITALARININ
OLUSTURULMASI VE BiR UYGULAMA!

Hakan SELDUZ?
Serafettin SEVIM?®

OZET

Faaliyete dayali yontemler geleneksel yontemlere gore daha gergekgi
maliyet bilgileri saglayabilir. Bu yontemlerin basarist faaliyet haritalar: ve
faaliyet analizlerinin basarisina baghdwr. Bu calismada saghk isletmelerinde
Faaliyete Dayali Maliyet Yonetiminin temel kogulu olan faaliyet haritalarimin
¢tkariimast Bilecik Agiz ve Dis Sagligi Merkezi vaka analiziyle incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Faaliyet Haritasi, Faaliyete Dayali Maliyet Yonetimi

ACTIVITY MAPPING FOR ACTIVITY-BASED COST
MANAGEMENT IN HEALTH ORGANIZATIONS AND AN APPLICATION

ABSTRACT

Activity-Based techniques may provide more accurate cost information
than traditional ones. The success of Activity-Based methods depends on the
consistency of activity maps and activity analysis. In this study activity mapping,
which is the fundamental requirement for Activity-Based Cost Management’s
applicability on health care organizations, is investigated by The Bilecik Oral and
Dental Care Centre case study.

Keywords: Activity map, Activity-Based Cost Management

1. GIRIS

Yeni arag, gere¢ ve yontemler saglik sektoriine girdikge maliyetler de
artmaktadir. Maliyetlerdeki artisin temel nedenleri faaliyet ve kaynak
planlamasidaki yanlisliklara dayanmaktadir (Ocak vd, 2004: 5; Gottret ve
Schieber, 2006: 280-300; Durukan vd, 2007: 20; Karasioglu ve Cam, 2008: 16—
17). Bu planlar mevcut maliyet ve yonetim muhasebesi bilgileriyle
hazirlandigindan, saglik isletmelerinde geleneksel yontemlerin ihtiyaci
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gideremedigi belirtilmekte; bunlara verilen 6nem sorgulanmaktadir (Cooper,
1996b: 36; Lawson, 2005: 77-93). Faaliyete dayali diislincenin ana varsayimi;
kaynaklari faaliyetlerin ve faaliyetleri de iriinlerin tiikettigidir. Sistem ¢iktis1 olan
“birim iirlin” kavramina degil; ¢iktiy1 yaratan siireclerdeki “faaliyet” kavramina
odaklanilir. “Faaliyet” bir girdi kiimesini ¢ikt1 haline getiren, yeni bir sey ortaya
koyan veya var olan1 degistiren islemler dizisidir (Itami ve Kaplan, 1980; Dierks
ve Cookins, 2003; Behesti, 2004). Bu dogrultuda, Kaplan ve Cooper asil amaci
daha gercekei tiriin maliyetleri belirlemek olan Faaliyete Dayali Maliyetleme
(FDM) yontemini gelistirmistir. FDM’nin basit bir maliyetleme aracini asan
yetenekleri ortaya ¢ikinca da Faaliyete Dayali Maliyet Yonetimi (FDMY),
Faaliyete Dayal1 Biitgeleme (FDB) ve Faaliyete Dayali Yonetim’e (FDY) dogru
yol alinmistir (Cookins, 1996).

2. SAGLIK KURUMLARINDA FAALIYETE DAYALI
YONTEMLER

Faaliyete dayali yontemlerin oOnce iiretim sonra hizmet sektoril
isletmelerinde basariyla uygulanmasi saglik kurumlarini da yiireklendirmis ve
farkli {lkelerdeki isletmeler 1990’lh yillardan beri bunlarla ilgilenmeye
baglamiglardir (Cooper, 1996a: 22; 1996h: 35). Canby (1995) bir radyoloji {initesi
ornegiyle faaliyet haritalarmin énemini vurgulamistir. West vd. (1996) FDM’yi
bir diyaliz kliniginde ele alarak etkin olmayan faaliyetlerin terk edilmesine
yogunlagmistir. Gabram vd. (1997) bir rehabilitasyon merkezinde; Player (1998)
ise bir radyoloji initesindke FDM ve FDY’nin stratejik boyutlarini
vurgulamiglardir. Brandt vd. (1998a; 1998b) uygulama alanii tedavi
kurumlarindan koruyucu—o6nleyici saglik isletmelerine dogru genisletmislerdir.

Laurila vd (2000) bir radyoloji iinitesinde, bunlarin sadece maliyetleme
aract degil, ayn1 zamanda yonetsel araglar olduklarini yinelemistir. Biorn vd
(2003) bu yontemlerin kaynak kullanimi ve finansman agisindan sagladiklar
katkilar1 belirtmistir. Holt (2001) FDY 'nin yerlestirme ve uygulama adimlarini
ABD Ordu Tip Departmani’nda irdelemistir. FDY ’nin dengeli puan kart1 (BSC)
icin bir alt yap1 yarattigmi vurgulamig ve kurumsal performans olgiimiiyle
iliskilendirmistir. Shields (2001) hastanelerde maliyet tasarrufu saglanmasinda
FDM’nin Onemine isaret etmistir. Greene ve Metwalli (2001) bir ultrason
tinitesinde bu yontemlerin ileri teknoloji {iriinii pahali cihazlarin kullanimini
gerektiren saglik sektoriinde sermaye yatirimlarit ve planlamasi konusunda da
biiyiik yarar sagladigi sonucuna varmistir. Chiang, (2002) bir kardiyak cerrahi
biriminde, etkin olmayan faaliyetlerin etkinlestirilme yollar1 veya bunlarin terk
edilerek digaridan saglama kararlarin1 almadaki katkilarini irdelemistir. Arnaboldi
ve Lapsley (2005) bir kan verme merkezi uygulamasiyla bu yontemlerin stratejik
boyutunun saglayacagi faydanin énemini vurgulamis; tasarim, yerlestirilme ve
uygulama adimlarindaki kurumsal engelleri tanimlamustir. Jarvinen (2006) iki
farkl1 tiniversite hastanesinde Agyar vd (2007) ise Akdeniz Universitesi Hastanesi
Uroloji Departmani’nda yaptiklari ¢alismalarda bu ydntemlerin egitim
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maliyetlerinin tespitinde kullanimini arastirmuglardir. Alemi ve Sullivan (2007)
bir ayakta tedavi kurumu ve Devine vd (2008) ise radyoloji ve ortopedi
birimlerindeki arasgtirmalariyla FDM’nin maliyet tespiti ve hastane finansal
yonetimindeki yararlarini dile getirmislerdir.

3. FAALIYET HARITALARININ TANIMI, ONEMIi VE
OLUSTURULMALARI

Faaliyete dayali yontemlerin basarisi gergekei faaliyet haritalarina baglidir.
Faaliyet haritalarinin kokleri endiistri miihendisligine dayanir. Siire¢ akisina
odaklanip fire ve kayip zamanlarin belirlenerek faaliyetlerin daha etkin
siralanabilmesine yararlar (Morrow ve Hazell, 1992: 36; Canby, 1995: 50;
Heaney, 2004: 96; Moinuddin vd, 2007: 29-31). Farkli departmanlardaki farkl
faaliyetlerin bir zaman ¢izelgesinde biitiinlesik bigimde sergilenmesini ve daha iyi
bir akis amaciyla gereksiz faaliyetlerin tanimlanmasini saglarlar. Maliyetlerin
tiriin—hizmetlere atanmasini igermezler (IMA, 2006: 26).

Departmanlar ve alt birimler arasindaki iliskileri i¢ererek isletme siirecinin
tiim boyutlarinin anlasilmasimi saglar. Bu iliskiler, siiregleri orgiitsel sinirlar
gerektiginde goz ard1 ederek gerektiginde uyumlu bigimde ele alarak; siirecin etki
alanin1 nelerin tanimladigini acgiklar. Bu da geleneksel maliyet raporlama
anlayisinin sagladigr dikey resimle bir karsilastirma imkani yaratir. Faaliyet
haritalarina dayali faaliyet analizleriyle; zorunlu ve zorunlu olmayan, katma deger
yaratan ve yaratmayan, etkin ve etkin olmayan faaliyetler belirlenip gereksiz
faaliyetlere doniik kaynak aktarimlari engellenerek tamamen miisteri degeri
tizerine odakli daha yalin Orgiit yapilari olusturulabilir. Bir siiregteki tiim
faaliyetlerin agik¢a tanimlanmasini saglayan bir tasarim araci, yani faaliyet
haritalar1 kullanilmadan faaliyete dayali bir model yaratilamaz (Cooper vd, 1992:
55; Morrow ve Hazell, 1992: 36—38; Walker, 1992: 42—44; Salafatinos, 1995: 58—
66; Brandt vd, 1999: 23-27; Giirses, 1999: 38; Ittner, 1999: 493; Nair, 2002: 41—
42; Nyamekye, 2000: 36-37; Naughton—Travers, 2001: 48-50; Armstrong, 2002:
291; Dodd ve Lavelle, 2002: 24; Ben-Arieh ve Qian, 2003: 173; Barfield vd,
2004: 24; Behesti, 2004: 379; Ozbayrak vd, 2004: 50; Roth, 2005: 22; IMA, 2006
24-26; Jha ve lyer, 2006: 316 — 317; Moinuddin vd, 2007: 33).

Akig semalar1 gorev tiplerine odakli ve detayhidirlar. Faaliyet haritalar1 gok
detayl degildir. “Akis semas1” yerine “faaliyet haritas1” teriminin kullanilmast;
stirecin “neden” sorusuyla gozden gegirilmesi sebebine dayanmaktadir. Verilecek
cevaplar siire¢ gelistirmede izlenecek dogru yone sevk eder. Kaynak tiiketimi ve
kaynaklarin baglantilarina odaklanilir. Onemli olan; faaliyetlerin sergilenmesi ve
azaltilabilmeleri igin maliyetlerin iyi anlasilmalaridir. Bu yolla da rekabetci
avantaj saglamaya odaklanilabilir (Morrow ve Hazell, 1992: 38; Booth, 1995: 26;
Roth, 2005: 24; Agrawal vd, 2006: 14; IMA, 2006: 23). Yoneticiler maliyetleri
degil; faaliyetleri yonetebilirler. Faaliyet ve alt faaliyetler isletmenin isini
yansitirlar (Brandt vd, 1999: 24; Roth, 2005: 22). Faaliyet haritalari, faaliyetler
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arasi baglarin g6zetilerek bir araya getirilmeleriyle olusturulur (Cooper vd, 1992:
55). Oncelikle isletmede siirdiiriilen her faaliyetin tanimlanarak gruplanmasi ve
faaliyet merkezlerinin belirlenmesi gerekmektedir. Faaliyetler gruplanirken
belirleyici 6zelliklerinin ayirt edilmesi 6nemlidir. En azindan temel diizeyde;
Ornegin esas faaliyet alami faaliyetleri, miisteri devamlilig1 faaliyetleri, isletme
devamliligr faaliyetleri seklinde smiflandirilmalari; faaliyet merkezlerinin
belirginlesmesini, boylelikle de faaliyetlere ve faaliyet maliyetlerine doniik
yonetsel bir bakis agist elde edilmesini saglar. (Ittner, 1999: 494; Dodd ve Lavelle,
2002: 24; Roth, 2005: 22). Isletmenin temel dzellikleri dogrultusunda; makine
odakli iiretim, emek yogun tiretim, teknik hizmetler, idari hizmetler seklinde bir
bakis acgisiyla da hareket edilebilir (Aderoba, 1997: 259-261). Walker (1992)
faaliyetlerin niteliksel ozelliklerine odaklanmustir. Altyap:r faaliyetleri; higbir
urtin—hizmetle direkt bagi olmayan, isletmenin varligini siirdiirmesiyle ilgili
faaliyetlerdir. Thtiyari faaliyetler; Ar-Ge, miihendislik, reklam vd bazi pazarlama
islevleridir. Esas faaliyetler; iiriin—hizmetin yaratilmasi igin tasarimdan satis
sonrast servise kadar yer alan faaliyetlerdir. Ittner (1999) faaliyetleri belirli
kategorilerde gruplandirmigtir. Zorunlu is faaliyetleri; bir iriin ya da hizmeti
iiretebilmek igin gereken katma deger yaratan faaliyetlerden olusur. Onleme
faaliyetleri; kaliteyle ilgili egitim ve siirdiiriilebilir Onleme ¢abalaridir.
Basarisizlik faaliyetleri; sorunlarin yeniden ¢oziimii ve hatalarin diizeltilmesini
icerir (Ittner, 1999: 493). Faaliyetler islevsel siniflamayla birlikte; birim, parti,
iriin ve tesislerle ilgili diizeyleri anlaminda da kiimelenebilirler (Sievanen vd,
2004: 394-396). Ancak aralarindaki iliskilerle ve biitiinlesik bir yaklasimla ele
alinmalidirlar  (Adams, 1994: c.s.c.9.1). Faaliyetler ger¢ek¢i bigimde
belirlenemezse, maliyet yonetimi girisimi riske girecektir (Higgins ve Young,
2001: 27). Gerektiginde kaynak merkezleri faaliyet merkezleri olarak kabul
edilebilir (Ozbayrak vd, 2004:51-53).

Faaliyetler tanimlanirken, bir iggérenin bireysel is zamanmnin %5’ten
fazlasimi alan isler dikkate alinmalidir. Asirt detaylar modelin karmagikligini
artirarak uygulanabilirligini zorlastirir, sistem maliyetini artirir (Brandt vd, 1999:
24; Nyamekye, 2000: 36-37; Naughton-Travers, 2001: 50; Ben-Arieh, Qian,
2003: 173). Faaliyetler; beyin firtinasi, siire¢ akis semalari, gorismeler, zaman
etiitleri, Faaliyet-Mantik Diagrami (ALD), IDEFO vb pek ¢ok teknikle tanimlanip
kiimelenebilirler. Ancak ¢alisma ve gorismeler sadece st yonetimle
kisitlanmamali; departman ve islev yoneticileriyle anahtar konumdaki personel de
dahil edilmelidir. Islevler-arasi bir proje ekibiyle yonetim kademesinin degisik
basamaklarinin yani sira, farkl islevlerde ¢alisan personelin de fikir ve goriisleri
degerlendirmeye katilabilir (Ittner, 1999: 494; Higgins ve Young, 2001: 27-28;
Naughton-Travers, 2001: 50; Ben-Arieh ve Qian, 2003: 173; Behesti, 2004: 379;
IMA, 2006: 24). Faaliyetler gruplandiktan sonra, sorumlulara “Faaliyeti kimler ve
neler tetikler? Faaliyetin gerceklestirilebilmesini saglayan bilgi, iiriin ve hizmet
akis1 gibi agilardan kime bagimlisiniz? Faaliyet hangi miiteakip faaliyetleri
tetiklemektedir? Herhangi bir faaliyet i¢in kimler size bagimlidir?” gibi sorularla
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faaliyetler ve faaliyet merkezleri arasindaki baglantilarin anlasilabilmesi
gereklidir (Morrow ve Hazell, 1992: 36). Sonraki asamada faaliyetler arasi iligki
ve baglar gozetilerek faaliyet haritasi olusturulmaya baslanir. Faaliyetler
arasindaki baglantilar1 faaliyet siiriiciileri saglar. Geleneksel yaklagimlardaki
dagitim anahtarlar1 yerine faaliyete dayali yontemlerde maliyet ve siireg
boyutlarinin kendine 6zgii “siiriicii” ad1 verilen araglar1 vardir. (IMA, 2006: 9—
10). Burada siireg; faaliyete dayali yontemlerin yatay boyutudur. Ardisik faaliyet
gruplarindan olusan bir dizidir. Siire¢ yani faaliyet siiriiciileri; sistemin yatay
boyutunun girdisidirler. Bunlar; yasal diizenlemeler, plan ve programlar, yapisal
gereksinimler, isletme i¢i tiretim ve siparis emirleri, misteri talep ve sikayetleri,
hatalar ve yanlis uygulamalar gibi ¢esitlilik gosterirler. Faaliyet siiriiclisii bagka
bir faaliyetin tetikleyicisi; kendisinden sonra ya da ayni anda bir ya da birkag
bagka faaliyetin dogmasina sebep olan etkendir (Morrow ve Hazell, 1992: 36;
Brandt vd, 1999: 22-23; Bamber ve Hughes Il, 2001: 385). Kaplan (1992) bunlar1
faaliyetin gerceklestirilmesiyle ilgili etkinlik tizerinde rolii olan her tiirlii faktor
olarak tanimlamustir.

Faaliyet haritas1 ¢ok boyutlu bir sema seklinde diizenlenebilir. Farkli
boyutlar, siiregteki departman ve faaliyetlerle aralarindaki iliskileri netlestirir
(Morrow ve Hazell, 1992: 36; Canby, 1995: 51). Tiiketilen madde—malzeme vb
kaynaklarla birlikte zaman da bir kaynak olarak ele alinarak haritadaki yatay
baglantilar gecen siireyi temsil eden uygun bir zaman g¢izelgesiyle araliklara
boliinebilir. Boylece dongii siireleri diisiiriilerek bazi standartlara ulasilabilir.
Ayrica bir faaliyetin frekansi da faaliyet haritasinin olusumunda dikkate alinabilir
(Morrow ve Hazell, 1992: 36—37; Rikhardsson ve Impgaard, 2004: 178). Haritada
stirecin farkli boyutlari, 6rnegin esas faaliyetler ile destekleyici faaliyetler farkli
sembol ve renklerle betimlenebilir. Bazi beklenmedik durumlarda ortaya ¢ikan
faaliyetler de 6ngoriilenle fiili durum arasindaki uyusmazhigi gostermesi amaciyla
vurgulanabilir (Morrow ve Hazell, 1992: 37-38; Rikhardsson ve Impgaard, 2004:
173-182; Moinuddin vd, 2007: 29-33). Yeni bir faaliyet haritasinda, ana
faaliyetlerin basindaki yoneticilerle birlikte bir degerlendirme yapilarak gerekli
diizeltmeler belirlenebilir. Yeni bir haritada diizeltmeler yapilmasi bir
gerekliliktir. Ciinkii baz1 faaliyetleri gerceklestiren veya diizensiz bazi
baglantilara maruz kalan birimler ve siirecteki operasyonel yoneticinin ilk
analizde farkina varamadigi veya unuttugu bazi noktalar bulunabilir (Morrow ve
Hazell, 1992: 38).

4. ARASTIRMA YONTEMI VE BULGULAR

T.C. Saglik Bakanligi Bilecik il Saglik Miidiirliigii Bilecik Agiz ve Dis
Sagligi Merkezi’nde (BADSM) gerceklestirilen kapsamli vaka analizinin ilk
asamasinda; isletmenin ekonomik yapisi ve siiregleri incelenerek faaliyetler ve
faaliyet merkezleri tamimlanmistir. Mevcut maliyet ve yonetim muhasebesi
prosediirleriyle elde edilen bilgiler ve yapilan gozlem, goriisme ve zaman
etiitleriyle; saglik hizmetlerini olusturan faaliyetler ve faaliyet merkezleri
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belirlenmistir. ikinci asamada ise isletmenin farkli bakis agilarna dayanan temel
faaliyet haritalar1 olugturulmustur.

4.1. Sektorel ve Kurumsal Bilgiler

Tirkiye’de Saglik sektord, 2000°1i yillarda hizlanan kamu yonetimi
reformu ve AB standartlarina uyum diizenlemelerinden ¢ok etkilenmistir. SSK
hastaneleri Devlet Hastaneleri’ne doniistiiriilmiis; sosyal glivenlik kurumlar1 SGK
altinda toplanmis; sigortalilarin 6zel hastanelerden aldiklart hizmet bedellerinin
kismen SGK tarafindan karsilanmasi, aile hekimligi, genel saglik sigortast vb
uygulamalara baslanmistir. Ozel saglik isletmelerinin sayisinda da biiyiik bir artis
gbzlenmis ve ¢aligma alanlar1 genislemistir. Ozel kesimde kalp, goz, mikro cerrahi
vb. brans hastaneleri; kamuda ise agiz ve dis sagligi merkezleri sayisinin artist
dikkat cekmektedir. Saglik Bakanlig1 verilerine gore, Mayis 2010 yilinda agiz ve
dis saglig1 merkezlerinin sayisi yiiz yirmi tice ylikselmistir.

Bilecik Agiz ve Dis Sagligi Merkezi (BADSM), 01.10.2007’den beri
Ertugrul Gazi Mh. Abbaslik Yolu Cd. No: 32, 11040 Bilecik adresinde 1270 m?
kullanim alan1 ve toplam kirk sekiz personeliyle faaliyetini siirdiirmektedir.
Bashekim dahil dokuz dis hekimi, bes hemsire, {i¢ dis teknisyeni, alt1 laborant, {i¢
sterilizasyon ve dezenfeksiyon elemani gorev yapmaktadir. Yonetim ve destek
hizmetleriyse; bes memur, dokuz veri hazirlama personeli, iki hizmetli ve ig
temizlik elemaninca yiriitilmektedir. Dis sagligiyla ilgili egitim, onleme ve
teshis—tedavi hizmetleri sunulan kurumda siirdiiriilen en agirlikli faaliyet; teshis—
tedavi odakli poliklinik faaliyetleridir.

4.2. Arastirmamin Onemi, Amaci, Kapsam ve Simirhiliklar:

Saglik sektoriinlin teknoloji yogun yapisi arttik¢a, hizmet maliyetleri ve
bireylerin saglik harcamalar1 yiikselmekte, maliyetler karmasiklagsmaktadir.
Devlet hastaneleri, saglik ocaklari, saglik merkezleri, agiz—dis sagligi merkezleri
vb kamu saglhk kurumlariyla birlikte devlet tniversiteleri tip fakiilteleri
hastanelerinin sayist artmakta; kamu saglk vyatinm ve harcama tutar
yiikselmektedir. Sektoér 6zel kesim icin cazip hale gelmekte, 6zel saglik
isletmelerinin sayis1 artmaktadir. Faaliyet alanlar1 genisleyen ve yeni agilan 6zel
saglik isletmeleri rekabeti siddetlendirmektedir. Gergekci hizmet maliyetleri;
fiyatlama, biitgeleme ve planlama {izerinden rekabetgi avantaj saglamada
kullanilabilir. Bu bilgiler; SGK’nin 6zel saglik kurumlariyla, 6zel sigorta
kurumlarimmsa kamu ve 6zel kesim saglik isletmeleriyle yapacaklari
anlagmalarda da kullanighdir. Daha gerg¢ek¢i maliyet bilgileri faaliyete dayali
yontemlerle saglanabilir. Bunlarin basarili bigimde tasarlanmasi, yerlestirilmesi
ve siirdiiriilebilmesi; faaliyet haritalarina baglidir. Bu arastirma, faaliyet
haritalarina odaklanmasi bakimindan 6nemlidir. Arastirmanin bir kamu agiz—dis
saglik merkezinde yapilmasinin sebebi; son yillarda bu merkezlerin ve bunlardan
yararlanan hasta sayilarmin 6nemli 6l¢iide artmasidir. Arastirma sonuglarinin,
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diger kamu agiz—dis saglik merkezlerine genellenebilir olmasi1 da ¢alismay1
onemli kilmaktadir.

Saglik  isletmelerinde faaliyet haritalarinin  olusturulabileceginin
ispatlanmasi ¢aligmanin esas amacidir. Faaliyet haritalar1 yardimiyla siireg
gelistirme ve yeniden tasarima rehberlik edilebilmesi, performans 6lgme—
degerlendirmeye doniik giivenilir ¢iktilarin iretilmesine katki saglanabilmesi,
performans gelistirme firsat ve yollarinin tanimlanmasina yardimei olunabilmesi
gibi alt amaglardan da s6z edilebilir. Bu arastirma; BADSM ’nin teshis ve tedaviye
doniik poliklinik hizmetlerini kapsamaktadir. Kurumsal istatistiki veri ve
muhasebe bilgilerinin kullanildig1 arastirmada bazi sorunlarla da karsilagilmstir.
Tahakkuk esasli kamu muhasebesine gecis tamamlanmig goriinse de; kamu saglik
isletmelerinde detayli maliyet bilgilerinin saglanamadigi goriilmiistiir. Ge¢mis
donem verilerine erisim giictiir. Ustelik yeni muhasebe sistemindeki
siniflandirmalarin da heniiz netlesmedigi sOylenebilir. Ancak, teori ve
uygulamaya yonelik yayinlarin bollugu ve konunun hizmet isletmelerinde
uygulanabilirliginin kabul gormiis olmasi; aragtirmayr miimkiin kilmistir.
BADSM’nin brang hastanesi ozellikleri tasimasi, arastirmayi sinirlandirarak
avantaj saglamistir. Calisma sonuglari 6nce departman ve birimler bazinda,
ardindan da kurumsal boyutta olmak Ttizere benzer Olgekli diger brang
hastanelerine; ayrica bazi degisiklikler yapilarak daha kapsamli saglik
isletmelerine de genellenebilir gériinmektedir.

4.3. Arastirmanin Yontemi, Veri Toplama Araclar1 ve Varsayimlar

Kalitatif yapidaki bu calismayla normatif g¢ikarsamalar elde edilmesi
hedeflenmistir. Arastirma kaynak taramasi ve derinlemesine miilakatlar ile
hazirlanmigtir. Temelde gozlem, goriisme ve zaman etiidii metotlar1; gerekli
yerlerde de istatistiki yontemler kullanilmistir. Faaliyete dayali yontemlerin
gercekei maliyet bilgileri saglayarak daha giivenilir yonetsel bakis acilar
gelistirebilecekleri ve faaliyet haritalar1 ¢ikarilmadan da basarili bir bigimde
uygulanamayacaklar1 kabul edilmistir. Bir kamu kurumundan elde edilecek
sonuclarin, aymi Ozelliklere sahip diger kamu saglik isletmelerine
genellenebilecegi ve 0Ozel hastanelerin de bu sonuglari rekabetci avantaj
saglamada kullanabilecekleri varsayilmistir.

4.4. Faaliyetlerin Tammlanmasi, Faaliyet Merkezlerinin Belirlenmesi
ve On Smiflandirma

BADSM’nin poliklinik hizmetleri siireci; hizmet kullanicisi olan hastalar,
hizmetlerde dogrudan rol alan tibbi personel ve isletme yonetimi agilarindan
incelenmigtir. Bu yaklasim faaliyetlerin mutlaka birer faaliyet merkezi altinda
tanimlanmasi endisesinden uzak olusu, bunun yerine siire¢ igerisindeki siralarma
odaklanarak hizmetin akigin1 gostermesi agisindan Onemlidir (Greene ve
Metwalli, 2001; Chiang, 2002). Kendi baslarina ¢ok zaman tiiketmeyen ve pek
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gbze garpan etkiler yaratmayan; ancak birkaginin bir araya gelmesiyle fark edilir
etkiler olusturan eylemler “gdrev” ve bir kaginin bir araya gelereck meydana
getirdikleri eylemler grubunu “faaliyet” olarak tanimlamiglardir. BADSM’nde
cok fazla sayida islem, olay, eylem ve gorevler bulunmakta olup maliyet ortaya
cikaran her tiirlii olay ve islem “faaliyet” olarak adlandirilarak benzer nitelikli olan
ve ayni amaca hizmet edenleri “faaliyet merkezleri” altinda toplanmistir (Gabram
vd,1997). Bunlar ilk adimda; hastanin BADSM’ne girisinden ¢ikisina kadar saglik
hizmetiyle ilgili tiim unsurlari igeren, tibbi ve idari tim iglemleri bir biitiinsellik
cergevesinde sergileyen bir akis semasi yardimiyla tanimlanmistir. Bu akig
semas1, alt gorevleriyle birlikte faaliyetlerin belirginlesmesine ve bir 6n
degerlendirme yapabilmesine imkan tanmimustir. Ornegin; “Randevu, Resepsiyon,
Sekreterlik ve Diger Cesitli idari Isler” islemlerinin bir faaliyet merkezi
olusturdugu bu akis semasi yardimiyla tespit edilmistir. Bu faaliyet merkezinde;
danisma hizmetleri, sonug raporlarinin islenmesi ve diger sekreterlik faaliyetleri
yuriitilmektedir. Hastalarin kargilanmasi, danigsma hizmetinin sunulmasi ve
bilgilendirme, hastalarin bekleme salonu ve polikliniklere yonlendirilmeleri ise
danigsma hizmetleri faaliyeti icerisindeki gorevler olup gozlem, personelle
gbriismeler ve zaman etiitleriyle belirlenmislerdir. Ozellikle bekleme siireleri,
hastalarin istasyonlar arasindaki hareketi sirasinda gegen siire ve hastalara sunulan
tibbi hizmetlerinin miktar1 gibi bazi unsurlarda zaman etiitleri kullanilmistir
(Udpa, 2001: 36-39).

Hastalar ve personelden saglanan bilgilerin yaninda benzer nitelikli farkli
agiz ve dis sagligi kurumlarimin hizmet yapilarina ait bilgiler de kullanilmais;
“emek ve kaynak tiiketimini gerektiren olaylar nelerdir” sorusundan hareket
edilmigtir (Gonzales vd, 2005). Ancak gerek faaliyetlerin gerekse faaliyet
merkezlerinin kesinlestirilmesinde, siirdiirilen poliklinik siirecinde yer alan
olaylara kars1 iglevsel bir bakis agisindan yararlanilmistir (Agyar vd, 2007; Fiedler
vd, 2008). Gruplandirmadan sonra bir 6n siniflandirmayla zorunlu olan—olmayan
ve katma deger yaratan—yaratmayan faaliyetler kabaca belirlenmistir. Ancak
saglik sektoriindeki yasal diizenlemeler diger sektorlere gore daha zorlayici,
siirlayict ve belirleyici oldugundan; bazi faaliyetler katma deger yaratmadigi
halde stirdiiriilmek zorundadir. Fakat ilgili yasalarda hareket serbestisi bulunan
faaliyetlerin degerlendirilebilmeleri i¢in katma deger yaratip yaratmadiklarinin
tespiti onemlidir (Dowless, 1997: 88; Gabram vd, 1997: 32-33; Shields, 2001:
14-15; Chiang, 2002: 30; Biorn vd, 2003: 271-272; Lawson, 2005: 77-93;
Moinuddin vd, 2007: 30; Collier; 2008: 1407-1408). Aslinda faaliyetlerle ilgili bu
degerlendirme faaliyetler haritalandiktan sonra yapilacak detayli faaliyet
analizleriyle yapilabilir. Sistem tasariminin basindaki bu 6n smiflandirmayla
sisteme dahil edilmeyecek faaliyetler belirlenmistir. Zorunlu faaliyetler,
BADSM’nin bir saglik kurumu olabilmesini saglayan ve isin niteligi agisindan
gerekli olan ile yasal diizenlemelerce bulunmasi sart kosulan faaliyetlerdir. Katma
deger yaratan faaliyetler ise hizmet olusum siirecine katkida bulunan ve her
asamada bir deger yaratan faaliyetlerdir. Ornegin; hasta yani miisteri tatmininde
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ilerleme ve hasta yasam standardinda yiikselme sagladigi diisiiniilen faaliyetler
bunlardandir (Udpa, 2001: 37; Brandt vd, 1998b: 337).

Saglik isletmelerinde faaliyetlerin farkl: siire¢ ve departmanlarla olan girift
iligkilerinin ayristirilmasi giictiir. Stirecteki faaliyetlerin tiimii ayn1 departman ya
da personel kategorisi tarafindan yerine getirilmez. Bir faaliyet merkezindeki
faaliyetler farkli departman ve personel kategorilerinin katkisiyla meydana
gelmektedir. Ayni departman ya da islev tarafindan siirdiiriilen faaliyetlerin, farkli
siralarda yer almasi ya da tekrarlanmalar1 da olasidir. Iste orgiitsel ve islevsel
sinirlamalardan siyrilarak elde edilecek faaliyete dayali bakis acilariin
benimsenmesi bu noktada oOnemlidir (Chiang, 2002; Agyar vd, 2007).
BADSM’nde elli dokuz adet detay gorev ve faaliyet tanimlanarak benzer nitelik
ve amagclari itibariyle on iki ana faaliyet ve dort adet de faaliyet merkezinde
toplanmigtir. Faaliyet merkezleri belirlenirken departmanlar ve fiziksel sinirlar
yerine siirece odaklanilmistir. BADSM’nde sunulan saglik hizmetinin 6zelligi
geregince fiziksel ve orgiitsel yapiyla ilgili sinirlarin siireclerle ortiismesi biiyiik
kolaylik saglamistir. Belirlenen faaliyetler rolleri agisindan birincil ve ikincil
olarak simmflandirilarak faaliyet merkezleri itibariyle Tablo 1’de; birim
hizmetlerde farklilik yaratan alt faaliyetler ise Tablo 2’de gdsterilmistir.

Tablo 1: BADSM Poliklinik Hizmetleri Faaliyetler Listesi

Fly. Mrk. Fly. Faaliyet Grv. Gorevler Siire |Tamm”
Kod. Kod. (Dk.)
100 |Hastalarin karsilanmasi 1 1
Danisma 101 Hastalara danisma hizmetinin sunulmasi 2 1
10 hizmetleri ve diger gesit bilgilendirme
faaliyeti Hastalarin ~ bekleme  salonu  ve
102 e . ; ! 1 1
polikliniklere yonlendirmesi
Poliklinik asistaninin girdigi ileri tarihli
110 |randevu kaydmm fark edilmesi ve 1 1
kontrolii
1 [l bl mdonn comon] 3|y
Randevu, Resep., 2k Y
Sekreterlik ve Poliklinik asistami tarafindan sisteme
Diger Cesitli idari 112 girilen ve baska kurumlara sevk edilen 1 1
Isler Faaliyetleri Sonug hastayla ilgili sevk emrinin otomasyon
11 ra.lporlarln%n sisteminden almmasi
islenmesi
faaliyeti 113 |Sevk emrinin kontrolii ve gerekli| 1
formlarmn doldurulmas:
114 H_as?amn_ ) ) sevk hakkinda 2 1
bilgilendirilmesi
Poliklinik asistaninin muayene ya da
tedavisi tamamlanan hastayla sisteme
115 | - ) 1 1
girdigi sonug¢ raporlarmimn islenmesi,
hasta bilgilerinin giincellenmesi
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Fly. Mrk.

Fly.
Kod.

Faaliyet

Grv.
Kod.

Gorevler

Siire
(Dk)

Tamm”

116

Muayenesi ~ tamamlanan  hastanin
o0demeyle ilgili faturalama islemlerinin
yapilmas;; SGK veya ozel saglik
sigortast kaydinin iglenmesi ya da
hastadan tahsilatla ilgili islemlerin
yapilmasi

117

Recete ve ilag bilgilerinin iglenmesi,
SGK ya da 6zel saglik sigortasi ile ilgili
formlarin doldurulmasi

12

Diger sekreterlik
faaliyetleri

120

Randevu otomasyon sisteminin genel
takibi

30

121

Form ve gesitli belgelerin doldurulmasi

30

122

Kayit tutma ve diger gesitli raporlarin
hazirlanmasi

30

123

Kurum i¢i ve dis1 telefon goriismeleri

45

124

Diger ¢esitli idari gorevler ve kirtasiye
isleri

20

2
Poliklinik Odalar1
Faaliyetleri

20

On poliklinik
asistanlik
faaliyeti

200

Poliklinik asistan1 tarafindan hastanin
giris kaydinin kontrolii; daha dnceden
kayith ise yeni giris yapilmasi, daha
onceden kayithi degilse yeni bir kayit
agilmasi

201

Hastanin sosyal giivence bilgilerinin
kontrolii, sosyal giivencesi yoksa
bireysel 6deme kaydinin agilmasi

202

Hasta dosyasinin ve ge¢misinin kontrolii

203

Hasta muayene talebinin girisi

204

Hastanin bilgilendirilmesi

205

Hastanin muayeneye hazirlanmasi

NN |-

RPlRrR|R

206

Hekimin
bilgilendirilmesi

hasta hakkinda

207

Hekimin direktifi dogrultusunda cihaz
ve malzeme hazirlig1 yapilmast

21

Muayene ve
teshis faaliyeti

210

Hekimin hastaya sorular sormasi

211

Hekimin hastay1 muayene etmesi

212

Hekimin ~ hastayr  bilgilendirmesi,
asistana muayene sonucunu bildirmesi,
gerek varsa ileri tarihli bir randevu
verilmesi emrini iletmesi

22

Tedavi ve
operasyon
faaliyeti

220

Daha o&nceden muayene edilmis
hastanin dental operasyon icin geri
gelmesi durumunda hekimin hastayla
konusmast, bilgilendirmesi ve
asistandan hasta ge¢misinin Ozetini
almas1

221

Dental operasyon igin tibbi hazirlik
yapilmasi
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Fly. Mrk. Fly. Faaliyet Grv. Gorevler Siire |Tamm”
Kod. Kod. (Dk.)
Dental operasyonun ilgili asamasinin
222 yapilmas1 (temizleme, c¢ekim, d(n)lg.uZ degisken| 1
kanal, protez vb operasyonun ilgili
randevuya ait kismi)
223 |lslemin bitirilmesi ve son kontrol 4 1
224 Hekimin hastayr ve asistani sonuglar 2 1
hakkinda bilgilendirmesi
230 Asistanin  hastaya artgil  bakim 4 1
uygulamasi
231 Asistanin  hastay1r davranis ve ilag 2 1
kullanimi gibi konularda bilgilendirmesi
Asistanin  hasta  ¢ikis  (taburcu,
Arteil asistanhik laboratuara sevk, rontgen birimine sevk,
23 P 232 | ; 1 1
faaliyeti ileri tarihli randevu, hastaneye sevk emri
vb) kaydini girmesi ve hastay1 ugurlama
Asistan tarafindan kullanilmis olan
233 | . . . 3 1
cihaz, alet ve edevatin temizlenmesi
234 Asistanin yeni hasta i¢in hazirlik 2 1
yapmast
240 H"elilmm k.urum ici ve dis1 telefon 20 2
goriismeleri
241 Hekim tara{lndan doldurulan ¢esitli 15 2
formlar ve diger belgeler
Diger gesitli - T . ;
24 poliklinik 242 éSIStingldp]?ilﬁ(l;?rlﬁlfi ilgili mesai bas1 30 2
faaliyetleri ¢ sonundaki hazirfig
243 Pohkhmli 2.1.51stan11}1n kurum i¢i ve dist 40 2
telefon goriigmeleri
244 Pohkhmk” a_slstar_n N tarafindan 30 2
gergeklestirilen diger idari isler
Hekim tarafindan onaylanmis hasta
300 |laboratuar sevk emrinin teknisyen 1 1
tarafindan alinip islenmesi
30 Kalip ve protez | 301 Dis hekiminin hastayla ~goriigmesi, 5 1
iiretim faaliyeti bilgilendirmesi ve isleme hazirlamasi
302 Dis hekiminin cihaz ve malzemeleri 5 1
3 hazirlamasi
Dis Protez 303 [Kalip ve protez iglemleri 5 1
Laboratuar1 Unitesi
Faaliyetleri 310 [Sonuglarm raporlanmasi 15 2
Laboratuar 311 %(urum ici ve dist telefon goriismeleri 30 2
31 tinitesindeki | 312 |Idari form ve belgelerin doldurulmasi 20 2
diger cesitli - - e
faaliyetler 313 Clha;larm kontrolii ve giinliikk hazirlik 20 2
isleri
314 |Diger idari isler ve kirtasiye iglemleri 30 2
4 Rénteen cekimi Hekim tarafindan otomasyon sistemine
Réntgen Unitesi | 40 faga“ ‘?eti 400 |girilen film talebinin fark edilmesi, hasta| ~ 1 1
Faaliyetleri Y sirasinin kontrolil
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Fly. Mrk. Fly. Faaliyet Grv. Gorevler Siire |Tamm”
Kod. Kod. (Dk.)
Teknisyenin hastay1 odaya davet etmesi,
hastayla goriismesi, bilgilendirmesi ve
401 . . 2 1
gerekli kayit onayinin yapilmasi isleme
hazirlamasi
402 Tekmsyemr} hastay1 isleme hazirlamasi 4 1
ve poz verdirme
203 Teknisyenin cihaz ve malzemeleri 1 1
hazirlamasi
404 |Film cekimi 1 1
405 |[Film isleme 1 1
406 S_or_lug:lafm otomasyon  sistemine 1 1
girilmesi
410 |Kurum i¢i ve dis1 telefon goriismeleri 30 2
Réntgen 411 |idari form ve belgelerin doldurulmast 20 2
tinitesindeki
41 diger gesitli | 412 Cihqzlarm kontrolii ve giinliik hazirlik 20 2
faaliyetler isleri
413 |Diger idari isler ve kirtasiye islemleri 20 2
“Tablo 1°de birincil faaliyetler 1 ve ikincil faaliyetler de 2 rakamlariyla
belirtilmistir.
Tablo 2: Birim Hizmetlerde Farklilasma Yaratan Alt Faaliyetler Listesi
Faaliyet Faaliyet Grv.| Alt |Alt Faaliyet Ad1 Dakika | Vizite | Toplam
Merkezi Kod. |Faaliyet Tekrar | Siire
Kodu Sayis1 |(Dakika)
22200 |Dis Cekimi 15 1 15
22201 |Komplikasyonlu Dig Cekimi| 25 1 25
22202 |Dolgu 40 1 40
22203 |Kanal Dolgu 25 3 75
22204 |Kron Sabit Uye 20 3 60
22205 |Hareketli Total Protez 7 5 35
2 22 22206 |Hareketli Parsiyel Protez 7 5 35
Poliklinik Tedavi ve 299 — - -
Odalar Operasyon 22207 Dlger. Protez (Tamir, Dis 7 2 14
Faaliyetleri Faaliyeti llavesi vb)
22208 |Detertraj-Kiiretaj 30 1 30
22209 |Flep, Gingivektomi YOK YOK YOK
22210 |Ortodontik tedavi islemleri | YOK YOK YOK
22211 |Pedodontik Dis Cekimi 5 1 5
22212 |Pedodontik Dolgu 40 1 40
22213 |Diger Pedodontik Tedavi 15 3 45
3 30300 |Kron Sabit Uye Degisken|Degisken|Degisken
Dis Protez 33 30301 |Hareketli Total Protez Degisken|Degisken|Degisken
Laboratuvart | Testvekalip | 303 | 30302 |Hareketli Parsiyel Protez | Degisken|Degisken|Degisken
Unitesi faaliyeti Diger Protez (Tamir, Dis
Faaliyetleri . ’ 5i 5i gi
aaliyetleri 30303 flavesi vb) Degisken|Degisken |Degisken
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Faaliyet Faaliyet Grv.| Alt |Alt Faaliyet Ad1 Dakika | Vizite | Toplam
Merkezi Kod. |Faaliyet Tekrar | Siire
Kodu Sayis1 |(Dakika)
4 40 40400 |[Normal Dis Rontgeni 2 1 2
Roéntgen Unitesi | Rontgen gekimi | 404 ;
Faaliyetleri faaliyeti 40401 [Panoramik Rontgen 2 1 2

4.5. Faaliyet Haritalarimin Olusturulmasi

Faaliyet haritalar1 olusturulurken yine iist yOnetim, tibbi personel ve
hastalar acilarindan hareket edilmistir. ilk etapta basit akis semalarina dayanan ve
genel isleyis kurumsal bir bakis acis1 ve iist yonetim perspektifiyle ele alinarak
olusturulan harita Sekil 1’de gosterilmistir (Brandt vd, 1998a ve 1998b).

GIRDI PLANLAMA ve EGITIM VE
PROGRAMLAMA UYUMLASTIRMA
o Hasta talepleri . . . o
e Yasal diizenlemeler g lemetlgrln planlanmast o :le]:?l personehn egl?m}l
o Kurumsal strateji, o Per.sor.lepn p?anlanmam . Id?rl persqnelm egitimi
politika, hedef ve e Polikliniklerin planlanmasi o Hizmetlerin uyumlastiriimasi
amaglar e Biitceleme
v
OTOMASYON ve DIGER
IDARIFLY.
e Otomasyon sisteminin
yonetilmesi
e Madde — Malzeme yonetimi
e Satin alma vd.
o Odemeler ve tahsilat yonetimi
v
CIKTI BAKIM - ONARIM KONTROL ve YURUTME
e Saghk hizmetleri e Tibbi cihaz, alet, edevat e Polikliniklerin kontrolii ve
< o idari cihaz ve araglar < onayl1
» Bina ve mekan e Hizmet standartlarinin
o Elektrik ve su lfontrolﬁ
e Isinma ve havalandirma o Izlenen yonetsel araglara
uygunluk
o Isletme strateji ve
politikalarina uygunluk

Sekil 1: Yonetsel Perspektifle Olusturulmug Akis Semasi
(Brandt vd, 1998b: 337°den uyarlanmstir.)

Faaliyetlerin haritalanmasinda tercih edilebilecek diger bir yol; tibbi
personel, sonuglar ve faturalama perspektifleriyle; yani hizmeti verenler a¢isindan
izlenmesidir. Bu yaklasimla faaliyetler iki farkli kategoriye ayrilmistir. Birincil
faaliyetler siirecin esas bilesenlerinden, ikincil faaliyetler ise idari ve destek
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faaliyetlerinden olugmaktadir. Siire¢ asamalar1 gdzlenerek bunlarin her adimdaki
katkilar1 ortaya koyulmustur (Canby, 1995; Greene ve Metwalli, 2001). Sekil 2
saglik hizmetlerinin tibb1 personel perspektifiyle ¢ikarilmis rotasini sergilemekte
olup bir akis semas1 degil, faaliyet haritasi olarak adlandirilabilir. Ciinkii 6rgiitsel

yap1 ve islem sirasi gibi unsurlarla sinirlandirilmamustir.
30 :|

40

Hasta e

girer 20-24

23 21

\ vV Vv
11

22

Sekil 2: Tibbi Personel Perspektifiyle Olusturulmus Faaliyet Haritas:
(Chiang 2002: 25 ve Agyar vd, 2007: 4’ten gelistirilmistir.)

Sekil 2’deki tiggenler ve kesikli oklar hastanin poliklinige giris ve ¢ikisini,
bliylik dortgenler tibbi personelin yiiriittiigli faaliyetleri, oklar islemlerin akig
yoniinii betimlemektedir. Tibbi personele gore saglik hizmet faaliyetlerinin
tetikleyicisi hastanin poliklinige girisidir. Oysa hastanin poliklinikten ayrilmasi
saglik hizmeti faaliyetlerini bitirmez. Hizmetin tamamlanarak bir biitiinsellik
gosterebilmesi i¢in poliklinik disinda bulunan bazi diger faaliyetler de vardir.
Ornegin, tabip dis rontgeni cekilmesi ya da protez kalib1 ¢ikarilmasi veya baska
bir giin ve saatte operasyon i¢in tekrar poliklinige geri gelmesi yoniinde bir karar
verebilir. Hatta hastay1 baska bir kuruma sevk edebilir. Bu tip kararlarin ardindan
poliklinikten ayrilan hastanin laboratuar ya da radyoloji biriminde de islem
gormesi gerekebilir. Ayn1 giin bagka bir saatte ya da farkli bir ig giinliinde hasta
poliklinige geri dondiigiinde, poliklinige tekrar girmis olacaktir. Hastayla ilgili
muayene ve tedavi operasyonlarinin tamamlandigi diigiiniiliirse, hastanin gérmiis
oldugu tedaviyle ilgili sonug raporlari, sosyal giivence islemleri ve ¢ikis kaydi gibi
baz1 idari faaliyetler s6z konusudur. Bu faaliyetler de sekil igerisinde
konumlandirilarak daha kiigiik dortgenlerle gosterilmis, aralarindaki baglar daha
ince oklarla iligkilendirilmistir. Kutular icerisinde yer alan numaralar ise
faaliyetleri simgelemekte olup Tablo 1°de agilimlar1 yer almaktadir.
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Hizmetin tamamlanabilmesi i¢in gereken poliklinik dig1 faaliyetlerin de yer
almasi amaciyla (Brandt vd, 1998a; 1998b; Chiang, 2002: 25; Agyar vd, 2007:
11) hasta bakis agisiyla olusturulan harita Sekil 3’te sunulmustur.

Sekil 3’te hastanin kuruma giris ve ¢ikisi liggenlerle, saglik hizmetlerinin
baslangici kalin ve kesikli oklarla gosterilmistir. Hasta perspektifi s6z konusu
oldugu icin; hastanin kendi gozleriyle gordiigii ve deneyimledigi faaliyetler biiytik
kutular, bizzat kendisi gormese bile hizmetin tamamlanabilmesi icin
gergeklestirilen faaliyetler kiiglik kutularla betimlenmistir. Faaliyetler arasi
iligkiler normal oklar, faaliyet merkezlerinin otomasyon ve diger bilgi
sistemleriyle veri aligverisleri de ¢ift yonlii ve ince kesikli oklarla izlenebilir.
Hasta telefonla randevu alarak kuruma gelir. i1k kez gelen hastalarin resepsiyona
bagvurma ve yonlendirilme ihtiyaci hissettikleri gozlenmistir. Danisma memurlari
hastay1 poliklinikler hakkinda bilgilendirerek bekleme salonuna yonlendirirler.
Isikli uyar sistemini takip eden hasta, kendi siras1 geldiginde ilgili poliklinige
girer. Asistan tarafindan sorulan sorulart yanitlar. Daha 6nce BADSM’nde tedavi
gormiigse kendisiyle ilgili bir hasta dosyasi mevcut olan hasta, asistana sikayetini
iletir. Bu sirada hekim de sikdyetten haberdar olur. Kayd: tamamlanan hasta,
asistan tarafindan muayene icin hazirlanir. Ardindan dis hekimi hastay1 muayene
eder. Hekim bazen kisa siireli basit operasyonlari1 aninda yapar. Ancak, muayene
sonucunda ¢ok siire alacak bir operasyon karar1 verirse, bunu hastaya ve asistana
belirtir, operasyon igin hastaya bagka bir randevu verilir. Bazen hekim rontgen ya
da cesitli laboratuar iglemleri talebinde bulunulabilir. Boyle durumlarda hasta,
kurum igerisindeki ilgili {initeye sevk edilir. Diger bir olay ise hastanin baska
saglik kurumlaria sevk edilmesi emridir. Hastayla isini bitiren hekim hastay1
bilgilendirirken poliklinik asistant da art¢il bakim uygular. Hastanin agiz ve
cevresinin temizlenmesi ve diger yardimlarin ardindan c¢ikis kaydi yapilir.
Poliklinikten ayrilan hasta, laboratuar ya da rontgen sevki yoksa kurumdan ayrilir.
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CIKIS

Sekil 3: Hasta Perspektifiyle Olusturulmus Faaliyet Haritas1

Burada akillara su soru gelebilir: “Peki belirli bir ¢ikti; yani tiriin hizmet
acisindan yaklasilirsa nasil bir faaliyet haritas1 elde edilebilir?”. Ilk etapta boyle
bir sorunun akla gelmesi normaldir. Ciinkii zihinler geleneksel yaklagimlarin
¢izdigi ¢ergeve icerisinde diisiinerek ¢oziimler aramaya aligkindir. Fakat faaliyete
dayal1 yontemlerin temel 6zelligi hatirlandiginda, bu sorunun yersizliginin farkina
varilabilir. Cilinkii faaliyete dayali yontemler ¢ikt1 yani {iriin—hizmet degil; ¢iktilari
meydana getiren siireclere ve siireglerdeki faaliyetlere odaklanirlar. Daha da
netlestirmek gerekirse; {iriiniin kendisi {izerinde bir yonetim ya da kontrol
imkaninin s6z konusu olmadigy, {iriiniin yonetimi ve kontrol edilebilmesiyle kast
edilenin aslinda onu meydana getiren faaliyetlerin yonetimi ve kontrolii anlamina
geldigi sOylenebilir. Maliyetlerin bizzat kendilerinin yonetilemeyecegi; bunun
ancak maliyetlere neden olan faaliyetlerin yonetilmesiyle miimkiin oldugu ve
maliyet yonetimi kavraminin aslinda bu anlama geldigi hatirdan ¢ikarilmamalidir.
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5. SONUC VE ONERILER

Onceki birkag yayin disinda faaliyetlerin nasil haritalanacaklar1
irdelenmemis (Morrow ve Hazell, 1992; Canby, 1995; Brandt vd, 1998a; Brandt
vd, 1998b; Greene ve Metwalli, 2001; Ozbayrak vd, 2004; Agyar vd, 2007;
Moinuddin vd, 2007) ve pek ¢ok uygulamada faaliyetler haritalanmadan hareket
edilmesi yonetsel katkilarin fark edilmesini engellemistir. Bu ¢alismada
faaliyetlerin hangi veriler ve perspektiflerle nasil haritalanabilecekleri ortaya
koyularak, isletme yapilari ve kullanim amaglarina en uygun faaliyet haritalarinin
tasarlanmalar1 ve yerlestirilmeleri gerektigi sonucuna varilmstir.

Hizmet isletmelerinde faaliyetlerin haritalanmasinin gii¢ oldugu, saglik
isletmelerinde de ¢ok sayida faaliyet ve alt faaliyet bulundugu igin bunun ¢ok
karmasik ve maliyetli olabilecegi bilinmektedir (Gabram vd, 1997; Udpa, 2001,
Vercio ve Pierce, 2006). Bu arastirmayla, bir saglik kurumunda tiim giicliikklere
ragmen faaliyet haritalarinin olusturulabilecegi ispatlanmistir. Arastirmanin
sektordeki uygulayicilara doniik en 6nemli sonucu bu olup; faaliyet haritalartyla
isletme siirecleri hakkinda saglayacaklar1 detayli bilgileri cesitli yonetsel
amaclarla kullanmalar1 6nerilebilir.

Ust yonetim, tibbi personel ve hasta perspektifleri; departman veya islev
sorumlularinin kendi gorevlerini daha 6n plana ¢ikarma gayretini engelleyerek
daha gergekei bir goriintii saglamistir. Faaliyetlerin farkli perspektiflerle ve esnek
bicimde haritalanmalarinin daha objektif bilgiler iiretecegi yoniindeki goriiglerle
(Canby, 1995; Ittner, 1999; Naughton-Travers, 2001; Udpa, 2001; Ben-Arieh ve
Qian, 2003; Behesti, 2004; IMA, 2006) ortiisen sonuglar elde edilmistir. Faaliyet
haritalar isletmedeki fiziksel sinirlar ve siireglerdeki sekanslara bagli kalmaksizin
cesitli perspektifler dogrultusunda olusturulduklarindan; katma deger yaratan—
yaratmayan faaliyetler daha basarili bir sekilde tanimlanabilir. Bu nedenle,
isletmedeki stiregleri, farkli hizmet tiirlerinin {iretilebilmesi i¢in bu siireclerde
izlenecek degisik rotalar1 ve farkli hizmet tiirlerini ortaya ¢ikaran faaliyetleri
cesitli agilardan ¢ok daha belirginlestirdikleri ve anlasilir kildiklar1 sonucuna
vartlmistir. Ornegin, bir dolgu hizmeti rontgen faaliyeti gerektirebilirken, baska
bir hastaya uygulanacak dolgu faaliyetinde rontgen ihtiyact olmayabilir.

Faaliyet haritalarinin performans 06lgme—degerlendirme—gelistirmeye
doniik bilgiler tirettigi yontindeki gortisler (Morrow ve Hazell, 1992; Brandt vd,
1999; Nair, 2002; Nyamekye, 2000; Holt, 2001; Naughton—Travers, 2001;
Armstrong, 2002; Hanson vd., 2002; Ben—Arieh ve Qian, 2003; Arnaboldi ve
Lapsley, 2005; Lawson, 2005; Roth, 2005; IMA, 2006; Kelemen vd., 2007) bu
calismada elde edilen sonuglarla da desteklenmektedir. Tamamlanma siireleri,
hekim basina diisen hasta ve basarili operasyon oranlari, tiiketilen madde—
malzeme vb pek c¢ok kriter hakkinda daha gergekei bilgiler elde edilebilecegi
gorilmiistiir.
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Bir isletmenin tek bir departmaninda ¢ikarilan faaliyet haritalari, bir
baslangi¢ teskil etmesi agisindan 6nemlidir (Giirses, 1999; Nair, 2002; Liu vd.,
2003; Arnaboldi ve Lapsley, 2005; IMA, 2006). Faaliyete dayali yontemler {iriin—
hizmet agisindan bakildiginda “birim— parti—iiriin” ve kapsama alan1 agisindan
bakildiginda  “departman—tesis—igletme”  diizeylerinde  uygulanabilirler.
Faaliyetlerin haritalanmasi bu secenekleri daha belirgin hale getirmekte,
hangilerinin tercih edilebilecegi konusunda da katki saglamaktadir (Sievanen vd,
2004; Adams, 1994; Gosselin, 1997; Baird vd, 2004). Bu arastirmada da ayni
yonde sonugclar elde edilmistir.

Biitiin sonuglar1 diger agiz ve dis sagligi merkezlerine dogrudan
genellemek uygun olmayacaktir. Ileride, burada onerilen haritalar diger
merkezlerde test edilerek biitiinsel bir genelleme yapilabilir. Yine de; ayni yasal
diizenleme ve yapilara sahip olduklarindan bazi bulgularin benzer Slgekli ve
paralel fonksiyonlu agiz ve dis sagligi merkezleri icin de gegerli olduklar
belirtilmelidir. Bulgular 6nceki yaymlarin bulgulariyla genel olarak
ortismektedir. Ancak celisen sonuglar belirlenirse; bu arastirmanin faaliyet
haritalarina odaklandigi hatirlanarak diger ¢alismalara ait bulgular faaliyet
haritalar1 bazli bir perspektifle tekrar ele alinmalidir.

Bu aragtirma bir pilot proje olarak BADSM’nin poliklinik hizmetleri
iizerinde gergeklestirilmistir. ileride tiim hizmetleri kapsayan ve isletmenin
tiimiine yayilan bir ¢alisma gerceklestirilmesi onerilebilir. ileride yapilacak
aragtirmalarda; bir endiistri miithendisi, bir istatistik uzmani, bir maliyet ve
yonetim muhasebesi uzmani, bir bilgi islem uzmani ve bir iist diizey yoneticiden
olusacak ekiple daha genis bir bakis acisi saglanarak zaman etiitlerinin daha
karmagik yontemlerle hesaplanmasi ve faaliyetlerin tekrar tanimlanmasiyla daha
tutarli sonuglar elde edilebilir.
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AFGANISTAN’IN ETNIiK YAPISI

Ozgiir CINARLI"

OZET

Calismada  Afganistan  toplumunun etnik yapisi  incelenmektedir.
Afganistan in etnik yapisiyla ilgili pek ¢ok calisma yapimis olsa da, halihazirda
eldeki bilgiler oldukca celiskilidir. Bunun baslca iki nedeni vardir. Oncelikle ne
gecmiy yularda Afgan hiikiimetlerinin bu konuda kapsaml bir ¢caligsmasi vardrr,
ne de iilkede yaganan iggal ve sonrasindaki i¢ savastan dolayr bir ¢alisma
yapilabilmistir. Ayrica etnik gruplar arasindaki simirlarda da bazi belirsizlikler
vardir ki, bu da bu alanda yapuabilecek olasi bir arastirmayr da
zorlastirmaktadwr. Bu ¢alismada Afganistan’daki etnik gruplar ve bunlarin
aralarindaki iliskiler ele alinmakta, etnik gruplar arasi suurlarin belirsizligi
tartisilmakta ve eldeki verilerin 1s1ginda bunlarin iilkenin genel niifusuna oranlari
tahmin edilmeye ¢alisiimaktadir.

Anahtar Kelimeler: Afganistan, etnik, gruplar, iliskiler, oranlart
THE ETHNIC COMPOSITION OF AFGHANISTAN
ABSTACT

In this study, the ethnic make up of the Afgan society is examined. Altough,
there are plenty of works on this subject, the present knowledge is contradictory.
There are two main reasons of this contradiction. First of all, former there is not
a comprehensive study of former Afghan governments. The invasion and civil war
also prevented such a study either. Besides, there are some uncertainities between
the borders of these ethnic groups. This uncertainity also creates difficulties for a
probable study. This study presents the ethnic groups and their relations among
each other, tends to explain the uncertainities between the borders of these
groups, and tries to estimate their population ratios by the current knowledge.

Keywords: Afghanistan, ethnic, groups, relations, ratios

1. GIRIS

En biiyiik 1rki, dile bagli, kiiltiirel ve dini gruplar olan etnik gruplar temel
alinarak Afgan toplumu incelendiginde, karsimiza on sekiz grup ¢ikmaktadir:
Pestunlar, Tacikler, Tiirkler (Ozbek, Tiirkmen, Kizilbas, Kazak, Kirgiz,
Karakalpak), Hazaralar, Aymaklar, Beluciler, Brahuiler, Beluglar, Nuristaniler,
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Rajasthaniler, Araplar, Hindular, Pamiriler, Sihler, Yatlar, Pencabiler, Darvaziler,
Paghailer (Dursun, 1998/1999: 48-57; Emadi, 1990: 12-13; Glatzer, 1998: 167-
181; Magnus ve Naby, 1998: 9-18; Nyrop ve Seekings, 1986: 104-116; Oguz,
2001: 37-52). Ancak, Afganistan’da bu kadar ¢ok sayida etnik grup olmasina
karsin, iilke i¢inde tek baslarina siyasi bir gii¢ olusturabilecek kadar niifusa sahip
olanlar sadece dort tanedir. Bunlar da: Pestunlar, Tacikler, Tirkler ve
Hazaralardir. Calismada tiim etnik gruplar incelenmekte olmasina karsin, agirlikli
olarak bu dort grup lizerinde durulmakta ve eldeki verilerin 1s18inda bunlarin
Afgan niifusuna oranlar1 hakkinda tahminde bulunulmaya ¢aligilmaktadir.

2. PESTUNLAR

Afganistan’in tarihi ve geleneksel olarak en giiclii ve en kalabalik grubudur.
Afgan krallar1 Pestunlar arasindan ¢ikmustir. Hiikiimette, biirokraside ve orduda
iist kademeler neredeyse tamamen Pestun olagelmistir (Poullada, 1970). Savastan
once Afganistan’in ¢ogunlugunu Pestunlarin olusturdugu one siiriilmekteydi,
ancak savasin ¢ikistyla iilke disina en fazla gé¢ eden grup da bunlar olmustur.' Bu
ylizden Pestunlarin genel niifusa oraninin % 50’nin altina diigmiis oldugu 6ne
siirlilmektedir (Connor, 1988, 179).

Pestunlar, iilkenin giiney ve giineydogu tarafinda yasarlar; diger bolgelerde
de azinlik olarak bulunurlar. Afganistan’daki diger etnik gruplar gibi iilke
sinirlarinin disinda da bulunmaktadirlar. Pakistan’da 14 milyon kadar Pestun
yasamaktadir. Pek ¢ok alt kabileye boliinmiis durumdadirlar ve bu durumlari pek
¢ok alt kimlik ve kimlik catismasi olusturmaktadir. Ciinkii, kimlikleri hem
kendilerince hem de bagkalarinca sik sik sorgulanmaktadir. Pestunlarda iki biiyiik
kabile konfederasyonu vardir ve Pestun kabilelerinin tamamina yakini bunlardan
birinin alt koludur. Abdali Konfederasyonu (1747’de inci anlamina gelen Durrani
adin1  almiglardir) Kandahar-Herat bolgesinde bulunurken, diger biiylik
konfederasyon olan Gilzailer ise Nangahar-Paktia bdlgesinde bulunur (Blood,
1997). Pestunlarin tamamina yakini Siinni olup Hanefi mezhebindendir. Ancak,
Veziristan’daki Turi kabilesi ve Orakzailerin bir alt kolu olan Muhammed Kel
kabilesi gibi az miktarda Sii Pestun da vardir (Oguz, 2001: 41).

Pestunlarin iki biiyiik kolundan biri olan Gilzailer XVII. yiizyilda énemli
bir politik gii¢ durumuna gelerek XVIII. yilizyilda Kandahar’1 ve kisa bir siire igin
[ran’1n nemli bir kismini ele gegirmeyi basarmislardi. Ancak, 1729’da Iran’dan
cikarildilar; 1747°de Ahmed Sah Durrani’nin hakimiyeti altina girdiler. Bir
Durrani kabilesi olan Sadozailere mensup Ahmed Sah Durrani’den itibaren
Afganistan Pestunlar hakimiyetinde olagelmistir (Oguz, 2001: 40).

Her ne kadar Pestunlar Afganistan’daki en hakim unsur olsalar da,
kiltirleri ve kabile yapilart merkezi bir politik gli¢ olusturmalarini
zorlastirmaktadir. Onemli kararlar Pestunlarin geleneksel toplulugu olan Loya
Cirga tarafindan alinir. Loya Cirga’da her Pestun kabilesinin temsilcisi bulunur.
Meclis gibi siirekli toplanti halinde olan bir topluluk degildir ve olaganiistii
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hallerde yanlizca belli bir konunun ya da konularin goriisiilmesi amaciyla toplanir,
kararlar alindiktan sonra dagilir. Toplantiya giden kabile temsilcileri de siirekli
degildir. Bu durum, Pestun liderlerin kendilerine gii¢ tabani olusturmalarina engel
olusturmaktadir. Kendilerine gii¢c tabani olusturmak isteyen Pestun liderler, Loya
Cirga disindaki kaynaklara (siyasi partiler, ideolojiler, dini okullar, ekonomik
baglantilar, vs.) basvurmak durumundadirlar. Bu durum, gerek Sovyet isgaline
kars1 direniste birlesik bir askeri cephe olusturamamalarini, gerekse devlet

organizasyonunu kuramamalarini anlagilir kilmaktadir (Magnus ve Naby, 1998:
14-15).

Ancak merkezi bir devlet otoritesinin yoklugunda kabile yapilart ve bu
yapiya dayalt Pestun toreleri (Pestunvali) istikrar kaynagi olmaktadir. Ciinkii,
toplumsal krizlerin ¢6ziimil i¢in gerekli olan kurumsal yapinin illa ki, devletle
baglantili olmas1 gerekliligi yoktur." Devlet kurumlarmin her zaman demokratik
olmayabilecekleri goz oniine alindiginda, zaman zaman devlet dis1 geleneksel
kurumlarin toplumsal diizeni saglamada daha basarili olabildikleri sdylenebilir
(Maley, 1997: 173; Sorensen, 1993: 20).

3. TACIKLER

Tacikler Afganistan’in ikinci kalabalik etnik grubudur. Ulkenin kuzey,
kuzeydogu ve bat1 bolgelerinde yasarlar. Dag Tacikleri ve Farsivanlar (Farsca
konusanlar) olarak iki gruba ayrilirlar. Dag Tacikleri Afganistan’in Tacikistan ve
Pakistan simirinin kesistigi yerdeki Bedahsan ve Vahan koridoru bolgesinde
yagarlar. Farsivanlar ise schirlerde ve koylerde yasarlar. Her ne kadar {ilkenin
tamamina yayilmis olsalar da genelde Kabil, Baglan, Takhar, Samangan, Carikar,
Pensir, Dusi, Gar, Herat, Farah ve Kunduz’da yogun olarak bulunurlar (Oguz,
2001: 42-43).

Tacikler Fars¢a’nin Afganistan’a mahsus Dar'! lehgesini konusurlar. Her ne
kadar, Farsca (Iran’mn resmi dili), Dari ve Taciki (Tacikistan’in resmi dili) ayn
kokten gelseler de, farkliliklart yanlizca konusma diizeyindeydi. Daha sonra
uygulanan politikalar bunlarin arasindaki farkliliklar1 derinlestirmistir. Sovyet
Tacikistani Kiril alfabesini benimsemis ve Taciki’yi resmi dil ilan etmistir. Fars¢a
ve Dari Arap alfabesiyle yazilsa da, Afgan Tacikleri konusma farkliliklarin
abartarak yazi diline uyarlamiglardir. Dari lehgesi ve Tacik kiiltiirii Afganistan’da
son derece yaygin ve etkilidir. Dari ayn1 zamanda farkl etnik gruplardan kisilerin
birbirleriyle anlagsmak i¢in kullandiklar1 genel ortak dil durumundadir (Magnus ve
Naby, 1998: 15-16).

Taciklerin ¢ok biiyiik bir kismi Siinni’ligin Hanefi mezhebindendir. Ancak,
Dag Tacikleri, Iran’mn resmi mezhebi olan Siilige mensuptur. Ulkenin
kuzeydogusunda kiigiik bir grup Tacik de Ismaili’dir (Glatzer, 1998: 170; Oguz,
2001: 42-43).v
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Pestunlarin kabile yapilarina karsilik Taciklerin sosyal gruplari mahalli
nesillere, kdy kiimelerine, bolgesel gruplara ve meslek gruplarina dayanir. Hangi
gruba mensub olduklar1 soruldugunda, cogu zaman yasadiklar1 bolgenin veya
sehrin adini verirler. Etnik olarak Tacik olmayan, fakat Dari dilini konusanlar
arasinda da kendilerini Tacik olarak tanimlama konusunda artan bir egilim vardir
(Glatzer, 1998: 170).

Kendi aralarindaki biitiinlesme seviyeleri Pestunlardan yiiksek olmasina
karsilik, ordu ve biirokrasinin disinda birakilmig olduklari i¢in lider ¢ikartabilme
imkanlar1 sinirhidir. Afganistan’in tarihi boyunca yanlizca iki kez siyasi giigii ele
gecirebildikleri goriilmiistiir. I1ki bir cete reisi olan Beche-i Saka’nin 1929 yilinda
Kabil’i ele gegirmesidir. Beche-i Saka Kabil’i ancak dokuz ay elinde tutabilmis,
sonunda bir Sadozai Pestun komutan olan Muhammed Nadir tarafindan
oldiiriilmiistiir. ikincisi ise 1992 yilinda Burhaneddin Rabbani’nin Afganistan
Cumhurbaskani olugsudur. Ancak, her iki seferinde de Taciklerin siyasi giicii ele
gecirigi Pestunlar tarafindan tepkiyle kargilanmis ve yonetimlerine son verilmisgtir
(Magnus ve Naby, 1998: 15-16; Oguz, 2001: 42-43).

4. TURKLER

Tirkler de Afganistan’daki oOnde gelen etnik gruplardan biridir.
Afganistan’in kuzeyinde Afgan Tiirkistan1 ya da Giiney Tiirkistan olarak bilinen
bolgede yasarlar. Bu bolge Afganistan sinirlari i¢inde yer alsa da tarihi, etnik,
kiiltiirel ve jeo-politik olarak Tiirkistan’in bir pargasidir. 1. yiizyilda gelen Yiie-Ci
Tirklerinden Nadir Sah Avsar’a (6liimii 1747) kadar Afganistan Goktiirkler,
Gazneliler, Selcuklar, Timuriler, Seybaniler, Harzemsahlar, Avsarlar gibi Tiirk
devletlerinin yonetiminde bulunmus ve bu yonetimlerin her biri ilkede giiclii
etkiler ve izler birakmiglardir (Oguz, 2001: 43-44).

Afganistan Tiirkleri kendi aralarinda Ozbek, Tiirkmen, Kizilbas, Kazak,
Kirgiz, Karakalpak, vs. gibi birtakim gruplara ayrilirlar. Bu gruplarin en
onemlileri ise Ozbekler ve Tiirkmenlerdir.

Ozbekler Afganistan’daki en kalabalik ve en 6nemli Tiirk grubudur. Afgan
Tiirkistani’'nda 6zellikle Kunduz, Sibirgan, Tas Kurgan, Mezar-1 Serif, Belh,
Meymene, Aliga ve Bala Murghab’ta yasarlar (Dursun, 1998/1999: 57). Oguz
Tiirkcesinin kendilerine has olan Ozbek sivesini konusurlar ve Siinnidirler. Kendi
aralarinda kabilelere ve klanlara ayrilmalarina karsilik en onemli ayrim,
Afganistan’da yiizyillardir yasayan Ozbeklerle, buraya Rus baskisindan kagarak
kuzeyden gelen Ozbekler arasindadir. Sonradan gelen Ozbekler “muhacir”™ adi
altinda kendilerine has farkl1 bir alt kimlik olugturmuslardir (Glatzer, 1998: 172).

Sovyet isgali doneminde, Ozbeklerin biiyiik bir kismu Sovyet yanlist
hiikiimet yaninda yer almiglardir. Abdiir Resit Dostum’un organize ve komuta
ettigi Cuzcani milisleri Ozbeklerden kuruluydu. Direnisgilerin yaninda yer alan
Ozbekler ise, Mevlevi Nebi Muhammedi liderligindeki Hareket-i Inkilab grubuna
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katilmiglardir. Liderleri Pestun kokenli olan bu grubun askeri kanadinin énemli
bir kismini, hatta komuta kademesinin dértte birini Ozbekler olusturmustur
(Glatzer, 1998: 172).

Tirkmenler Afganistan’daki ikinci kalabalik Tiirk grubudur. Afgan
Tiirkistani’'nda ozellikle Kunduz ve Herat arasinda yasarlar. Kabile sistemi
Tiirkmen toplumunda son derece etkilidir. Iran’daki Yomut Tiirkmenlerine ve
Tirkmenistan’daki Teke Tiirkmenlerine karsilik Afganistan’daki Tiirkmenlerin
tamamina yakini Ersari boyuna mensuptur. Ancak, Afganistan’da az sayida Teke
ve Yomut Tiirkmeni de vardir (Adamec, 1991: 232; Oguz, 2001: 45).

Afganistan’da VII. yiizyildan beri yagamakta olan Tiirkmenlerin bir kismi
1887°de Afganistan-Rusya siirinin belirlenmesiyle Tiirkmenistan’a gog¢ etmistir.
Kalanlar ise yerlesik hayata gecerek tarim ve hayvancilikla ugragmaya
baglamiglardir. Bolseviklerin Tiirkistan’1 ele gegcirisiyle Tiirkmenistan’dan
Afganistan’a yogun bir Tiirkmen gocii yasanmustir. Ikinci bir go¢ dalgasi ise
Tirkmenistan’da zorunlu kollektivizasyonla beraber yasanmistir (Adamec, 1991:
232; Oguz, 2001: 46).

Afganistan Tiirkmenleri iilke ekonomisinde oldukca etkilidir. Ozellikle,
deri, yiin ve yiin hal1 iiretirler. Ancak, politikada fazla etkili degillerdir. Bunun
sebebi, Afgan hiikiimetlerinin Tirklere yonelik baskict tutumlaryla
aciklanmaktadir (Adamec, 1991: 232; Oguz, 2001: 46).

Afganistan’da Ozbek ve Tiirkmenlerin disinda, niifuslar1 oldukga az olan
Kazak, Kirgiz, Karakalpak, ve Kizilbas gibi baska Tiirk gruplar1 da vardir.
Kazaklar iilkenin kuzey kesimlerinde Ozbeklerle igige yasarlar. Cogu Rusya’dan
i¢c savas ve Bolsevik devrimi yiiziinden kacarak buraya yerlesmistir. Sayilarinin
50.000 kadar oldugu tahmin edilmektedir. Kazaklara hem dil hem de kiiltiir
yoniinden oldukca benzeyen Kirgizlar ise, Afganistan, Tacikistan ve Pakistan
sinirlarinin kesistigi bolgedeki Vakhan koridorunda izole bir hayat siirerler.
Sayilarinin 10.000 kadar oldugu tahmin edilmektedir. 1982 yilinda, 4.000 Kirgiz,
liderleri Rahmankul Han 6nciiliigiinde Tirkiye’ye gelerek Van’a yerlesmistir.
Karakalpaklar ise 1917 devriminden sonra Orta Asya’dan go¢ ederek
Afganistan’a yerlesmislerdir. Sayilarin1 tahmin etmek oldukca zor ise de, 1950
yilinda 2000 kadarmin Celalabad’a yerlestigi bilinmektedir. Kizilbaglar ise
Afganistan Tiirkleri arasinda Sii olan tek Tiirk grubudur. Adlar, kullandiklari
kirmizi renkli bagliktan gelmektedir. XVIIL. ylizyilda Afganistan’1 isgal eden
Nadir Sah’in askerlerinin soyundan gelmislerdir. Biiyiik bir ¢ogunlugu Kabil’de,
bir kismi ise Hazaracat bolgesindeki Flodi vadisinde yasamaktadir. Toplam
niifuslarinin 50.000 ila 60.000 arasinda oldugu tahmin edilmektedir. Bir kism1
Darice, bir kismi ise Bat1 Tiirk lehgesiyle konusur. Ancak, Darice konusanlar dahi
milli kimliklerinin son derece farkindadirlar (Adamec, 1991: 232; Oguz, 2001:
46-47).



78 Ozgiir CINARLI

5. HAZARALAR

Hazaralar, Afganistan’in merkezinde yer alan daglik Hazaracat bolgesinde
yasarlar. Bolgenin daglik yapist Hazaralarin izole bir hayat siirmelerine ve
kendilerine has ayr bir kimlik gelistirmelerine sebep olmustur. Ayrica, 2 milyon
kadar Hazara da Iran’da siginmaci olarak yasamaktadir. Behsud, Caghuri ve
Oruzgani olmak iizere ii¢ gruba ayrilirlar. Az miktarda Siinni ve Ismaili disinda
Hazaralarin tamamina yakini Sii mezhebine mensuptur. Konustuklar1 dil Darice
olup i¢inde pek ¢ok Tiirk¢e sozciik ve Mogol deyimi vardir ve Hazaragi olarak
adlandirilir. Hazaralarin kokeni konusunda farkli teoriler ortaya atilmis olmasina
karsin en ¢ok kabul goreni Mogol askerleriyle bolgedeki Tiirk ve Taciklerin
karigimindan meydana geldikleridir. Bu dogrultuda, Hazaralarin Cengiz Han’in
ordusunun torunlar olduklar diisiiniilmiistiir. Ancak, Cagatay’in (Cengiz Han’1n
oglu) ordusunun torunlar1 olma ihtimali cok daha yiiksektir. Ciinkii, Cagatay’in
Hindistan’1 ele gecirmek icin Afganistan’a pek ¢ok askeri birlik sevk ettigi ve
bolgede pek ¢ok ordugah kurdugu bilinmektedir. Zaten Hazaralarin yiiz yapisina
bakildiginda Orta Asya kokenli olduklar1 kolaylikla anlagilabilir. Babiir Sah’in
Hindistan’a hakim oldugu dénemde, politik acidan olduk¢a etkin bir konuma
gelmislerdi (Canfield, 1972: 6; Emadi, 1997: 364; Oguz, 2001: 47-48).

Hazara toplumunda iki tiir elit grup vardir. Bunlardan ilki Mir olarak
adlandirilan gruptur ki, sosyal statiileri arazi sahibi olmalarina baglidir. Bunun
yani sira Seyyid olarak adlandirilan, son derece etkili dini bir elit grup daha vardir;
bunlar Islam Peygamberinin soyundan geldiklerine inanirlar (Kopecky, 1982: 89;
Magnus ve Naby, 1998: 16). Seyyidler, StGra adi altinda biraraya gelerek
Hazaralar 6rgiitlemisler ve 1979 yilinda Sovyet ve hiikiimet birliklerini Hazaracat
bolgesinden ¢ikartmayi basarmiglardir. Ancak, Sird zamanla popularitesini
yitirmeye baslamis, Sovyet ve hiikiimet birliklerinin de Hazaracat’a saldirmamasi
sonucunda Stra’nmin varlig1 gereksiz goriilmeye baslannistir. Bu esnada iran’da
Islami egitim gdren Hazaralar Seyh olarak geri dénmeye baslanuslardir. Seyhlerin
liderliginde ve Iran’dan dénen Hazara iscilerin de katilimiyla yeni bir Islamci
hareket ortaya ¢iknustir. Stira iiyesi olmasina ragmen, ayn1 zamanda Iran’da dini
egitim almis olan baz1 Seyyidlerin de bu harekete katilimiyla Hazara toplumunda
bir iktidar degisikligi olmustur (Harpviken, 1997: 278-280).

Onceleri aralarinda giiclii bir birlik olmamakla beraber i¢ savas déneminde
[ran’in destegi, yalitilmis hayat ve Pestunlara kars1 ortak bir diismanlik duygusu
gibi unsurlar sayesinde Afganistan’in en gii¢lii birlige sahip etnik grubu durumuna
gelmislerdir. Hazaralarin tamamina yakini i¢ savas doneminde Hizb-i Vahdet
(Birlik Partisi) grubunda birlesmislerdir. Sovyet yanlis1 Afgan hiikiimetinden
1979 yilinda bagimsizliklarimi elde etmeleriyle ve kendi yonetimlerini
kurmalariyla birlikte, etnik bir kendine gliven duygusu Hazaralar arasinda
geligmigtir (Glatzer, 1998: 171).
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6. DIGER ETNiK GRUPLAR

Afganistan’da sayilar1 olduk¢a az ve politik olarak etkileri yok denecek
kadar kiiciik olan diger etnik gruplar ise Aymaklar, Brahuiler, Beluciler,
Nuristaniler, Gujar Rajasthaniler, Araplar, Hindular, Pamiriler ve Sihlerdir.
Aymaklar Hazaralarla akrabadirlar ve sayilarmin dort yiiz elli bin kadar oldugu
tahmin edilmektedir. Siinnidirler ve ic¢inde pek c¢ok Tiirkce sozciigiin de
bulundugu Darice konusurlar (Oguz, 2001: 50). Brahuiler de Siinnidirler.
Konustuklar1 dil ise Dravid ailesindendir. Rigestan bolgesinde yogun olarak
yasarlar. Sayilarinin iki yiiz elli bin kadar oldugu tahmin edilmektedir (Dursun,
1998/1999: 54). Beluciler de Siinnidirler ve kendi dilleri olan Beluci’yi
konusurlar. Sistan boélgesinde yogunlasmislardir ve sayilarimin yiiz bin kadar
oldugu tahmin edilmektedir. Biiyiik iskender’in ordusunun torunlari olduklart
iddia edilen Nuristaniler ise Nuristan bdlgesinde yalitilmis bir hayat siirerler.
Siinni olup dilleri Hint-Avrupa dil ailesindendir. Sayilarinin altmis bin kadar
oldugu tahmin edilmektedir (Klimburg, 1999; Klimburg, 2001: 383-390; Oguz,
2001: 49-51). Gujarlarin adlar1 anayurtlarinin adi olan Gujarat’tan gelir. Hindular
tarafindan Gujarat’tan kovularak Hindistan’in kuzeyi, Pakistan ve Afganistan’a
yayilmuslardir. Siinnidirler; Hint-iran dil ailesinin bir kolu olan Gujari dili ile
birlikte Pestu ve Darice konusurlar (Dursun, 1998/1999: 57). Araplar, VIII.
ylizyilda Afganistan’ istila eden Arap ordularinin torunlaridir. Siinnidirler ve
Tacikler tarafindan asimile edildikleri i¢in Darice konusurlar. Hindular, Kabil’in
icinde ve ¢evresinde yasarlar. Hindu dinine inanirlar, Pestu ve Dariyle birlikte
Hindu dilinin bir kolu olan Landa lehgesiyle konusurlar (Oguz, 2001: 51-52).
Hindularin kii¢iik bir grubu ise yine Hint kdkenli Sih inancina mensupturlar ve
kendilerine 6zgii farkli bir kimlik gelistirmislerdir (Emadi, 1990: 13).

7. ETNIiK GRUPLAR ARASI iLiSKIiLER

Etnik ve dini olarak olduk¢a karmasik bir iilke olan Afganistan’da halkin
cok biiylik bir kism1 merkezi yonetimden ziyade kendi topluluguna baglilik
duyma egilimi gostere gelmistir."" Bu durum Afgan toplumunda merkezkag etkisi
yaratmakta ve merkezi yonetimin otoritesini zayiflatmaktadir. Hatta, askeri giic
bakimindan merkezi yonetim ile bu topluluklar kiyaslandiginda, bu topluluklarin
askeri giiciiniin toplamda merkezi yonetimin askeri giiciinden ¢ok daha yiiksek
olageldigi goriiliir. Ancak, bu topluluklarin merkezi yonetime kars1 birlesebildigi
ve ortak bir miicadeleye girdigi goriilmemistir. Bu bakimdan, Afganistan tarihinde
pek c¢ok isyan olmasina ragmen, genelde bunlar yerel nitelikte kalmistir ve
merkezi yonetim tarafindan teker teker bastirilmiglardir (Canfield, 1989: 638).

Afganistan’da etnik gruplarin birbirleriyle cografi agidan ¢ok yakin, hatta
i¢ ice olmalari ¢ogu zaman karmasik ve diismanca iligkilere yol agmaktadir.
Gerginlikler ¢cogu zaman mal paylasimi, su, toprak, para, is ve hiikiimet firsatlari
gibi kaynaklara erigsim veya yalnizca prestij meseleleri dolayisiyla ¢ikmaktadir.
Pestunlar {iilkedeki en etkili etnik grup oldugu i¢in bunlarin etkili oldugu
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hiikiimetler genelde bu catismalarda Pestunlarin yaninda yer almislardir.
Gegmiste, giineyden getirilen Pestun gruplar kuzeyde, 6zellikle kaynaklara yakin
yerlere yerlestirilmislerdir. Bunun sebebi, iilke genelinde bir Pestun hakimiyeti
kurmak isteyen hiikiimetlerin politikasidir. Bunun sonucunda diger etnik gruplar
arasinda Pestunlara karsi siddetli bir diigmanlik olugmustur. Zaten bolgenin
tarihinde giiglii olan etnik gruplar, zayiflar {izerinde hakimiyet kurmaya
calismislardir. Bu durum yalnizca Pestunlarla diger etnik gruplar arasinda degil,
diger etnik gruplarin birbirleriyle olan iliskilerinde de gecerlidir.

Prestij de catigmalari yaratan ve tirmandiran 6nemli faktorlerden biridir.
Ciinki, iilkedeki etnik gruplarin statiilerine gore degerlendirildikleri varsayilir.
Her ne kadar bir grubun statiisii konusunda degisik gruplarin degisik goriisleri
varsa da, genelde Pestunlarin en saygin grup, Hazaralarin ise en diisiik statiideki
grup oldugu kabul edilmektedir. Gruplar i¢inde kendine ozgiiliik ve iistiinliik
duygularmin yaratilmasi amaciyla maddi/manevi tiim kiiltiirel unsurlar seferber
edilir. En 6nemli kiiltiirel unsur gruplarin ideallerini tasvir eden halk hikayeleridir.
Kiiltlirtin maddi unsurlar ise degisik sekil ve renkteki sapkalar, ekmegin sekli,
cayin cinsi (siyah ya da yesil), vb. gibidir (Nyrop ve Seekings, 1986: 112-114).

Gruplarin  birbirlerine  yakin  olmalarinin  aralarindaki iligkileri
karmasiklagtiracagt ve hatta diigmanliklara yol agacagi prensibi, Afgan
hiikiimetleri tarafindan bilingli ya da bilingsiz olarak Pestun olmayan etnik
gruplarin  Pestunlara karsi birlesme ihtimalini ortadan kaldirmak amaciyla
uygulanmigtir. Bundan dolayr Pestun olmayan etnik gruplar arasinda da
diismanliklar olusmus durumdadir. Daha da 6tesi, lilkede yasanan i¢ savas ve bu
savasa disaridan gelen kigkirtict miidahaleler, etnik gruplar arasindaki
diismanliklart koriiklemistir (Nyrop ve Seekings, 1986: 112-114).

Ulkenin etnik yapisinin karmagiklig1 ve kabilesel yapisinin da {ilkenin zayif
bir devlet yapisina sahip olusunda etki sahibi olduklar1 diisiiniilmektedir.
Oncelikle, yonetimde Pestunlarm séz sahibi olusunun diger etnik gruplarin
nezdinde bir tepki ve yonetimde temsil edilmedikleri hissi yaratacagi agiktir.
Boylelikle, bu etnik gruplarin nezdinde bir mesruiyet eksikligi olusmasinin
yaninda, kabilesel yapidan dolay1 ayni durum Pestunlar i¢in de gegerlidir. Ciinkii,
farkli Pestun kabileleri arasinda da iktidar miicadeleleri yasanmaktadir. Ayrica
etnik gruplarin Afganistan sinirlarina komsu iilkelerdeki etnik kuzenlerinin
varligi, bu gruplar lizerinde kigkirtici etki yapabilecegi gibi bu iilkeler icin
Afganistan’a miidahale etme nedenleri olusturucu ve bu miidahaleleri
kolaylastiric1 etkiye sahiptir. Etnik yapiin karmasiklig1 ve kabilesel yapinin bir
diger olumsuz yan1 da siyasi yapi lizerindeki boliicii etkisidir.

8. ETNiK GRUPLARIN GENEL NUFUSA ORANLARI

Afganistan’daki etnik gruplarin oranlar1 konusunda ne yazik ki elde kesin
veriler yoktur ve bu konuda yapilan ¢aligmalar bazi tahminlere dayanmaktadir.
Bunun en 6nemli nedenleri bu konuda nufusun tamamim kapsayan genislikte bir
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aragtirmanin yapilmamig olmasiyla birlikte, etnik gruplar arasinda da kesin
siirlarin olmamasidir. Bu konuda verilebilecek en uygun 6rnek Tiirk kokenli
fakat Farsca konusan ve kabilesel bir yapiya sahip olan, gdcebe yasayan
Aymaklarla ilgilidir. Bir kaynakta Aymaklarin bazi boylarinin kendilerini Pestun
olarak tanimladiklari, fakat Pestunlarin bu Aymak boylarini Pestun olarak kabul
etmedikleri belirtilir (Glatzer, 1998: 168). Baska bir kaynakta ise bir Tiirk
boyunun admi tasiyan Aymaklarin etnik bir grup olmaktan ziyade, bolgede
degisik etnik gruplar tarafindan olusan, gocebe ve kabilesel bir yapiya sahip
topluluga verilen ad olarak ifade edilir (Blood, 1997). Bu tiir belirsizlikler, etnik
gruplarin sayilari ve genel niifusa oranlar1 konusunda karsimiza farkli rakamlar
¢ikarmaktadir. Ayrica, gerek bu konuyla ilgili yapilan ¢aligmalarda, gerekse bu
konuda calisan aragtirmacilarin kullanmis olduklar1 kaynaklarda, rakamlarin
siyasi kaygilarla manipiile edilmis olabilecegini de gozden uzak tutmamak
gerekir.

Bu gruplarin oranlart konusunda Magnus ve Naby (1998) kaynaklarda
Pestunlarin niifusa oranlarimin % 40-50 civarinda oldugunun belirtildigini, ancak
bu konuda giivenilir bir kaynagin da olmadigini ifade ederler. Kendi tahminleri
ise Pestunlarin % 40 oraniyla en kalabalik grubu olusturdugunu, Taciklerin % 20
ile ikinci kalabalik grup oldugunu, tigiinciiliigii ise sayilari birbirlerine neredeyse
esit olan Hazaralar, Ozbekler ve Aymaklar’in paylastigin1 dne siirerler. Diger
gruplar1 da sayarken Tiirkmen, Kazak, Kizilbag ve Kirgizlar gibi Tiirk kokenlileri
de diger gruplar arasinda belirtirler (ss. 10-12). Buradan ¢ikartilabilecek sonug,
tim Tirk gruplar birlikte hesaplandigi takdirde, Hazaralardan daha kalabalik
olduklaridir. Ancak, Tiirkler ve Hazaralar konusunda bir oran verilmedigi icin
Tirklerle Tacikler arasinda kiyaslama yapilamamaktadir.

Glatzer (1998) de gerek Afganistan’in niifusuyla, gerekse etnik gruplarin
oraniyla ilgili giivenilir kaynak bulunmadigini belirterek, bu konudaki tahminler
dogrultusunda bazi ¢ikarimlar yapmustir. Glatzer’e gore, Pestunlarin sayisi en az
alt1 milyon, (15 milyon’un % 40°1) en fazla on iki milyon (20 milyonun % 60°1)
olabilir. Tacikleri de Afganistan’in ikinci kalabalik grubu olarak belirten Glatzer,
onlarin niifusu veya genel niifusa oranlar1 konusunda bilgi vermemektedir.
Hazaralar konusunda ise sayilarinin bir buguk milyon kadar olduklar1 yoniindeki
tahminleri aktarmistir. Ozbekler’in niifuslarmin Hazaralarla hemen hemen esit
oldugunu ifade ederken, Glatzer de Tiirkmen, Kazak, Kizilbas ve Kirgizlari gibi
Tiirk kokenli gruplar da digerleri arasinda belirtir. Glatzer’in ortaya koydugu bu
¢ikarimlara gore de Tirklerin niifusu Hazaralardan fazladir (ss. 169-172). Ancak,
ne Tacikler, ne de diger Tiirk kokenli gruplar hakkinda ortaya rakam
koyulmadigindan, Taciklerle Tiirklerin niifuslar1 karsilastirllamamaktadir.

Blood’un (1997) ABD Kongre kiitiiphanesi igin hazirlamis oldugu
Afganistan’la ilgili calismasinda ise Pestunlar % 40 (niifusun % 11,4’{i Durrani,
% 13,81 Gilzaidir), Tacikler % 25,3, Hazaralar % 18, Ozbekler %6,3, Tiirkmenler
% 2,5, Kizilbaslar % 1 diger gruplarin toplami ise % 6,9 olarak belirtilmektedir.
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Ozbek, Tiirkmen ve Kizilbaslarin oranlarinin toplam: % 9,8°dir. Bunlarin
disindaki Tiirk kdkenli gruplarin oranlan diger etnik gruplar icinde verilmistir.
Ancak bu ¢alismaya gore, diger tahminlere kiyasla Hazaralarin orani oldukga,
Tacikleri orani ise bir miktar yiiksektir. Tiirklerin orani ise oldukea diisiiktiir.

9. SONUC

Gortldiigi gibi, Afganistan’daki etnik gruplarin oranlariyla ilgili oldukca
farkl: bilgilerle karsilasiimaktadir. Bu konuda net bilgilere ulasilabilmesi ancak
tilke ¢apinda, tarafsiz bir kurum tarafindan yapilacak kapsamli bir ¢alismayla
miimkiin olabilir. Ancak, eldeki verilerle iilkedeki etnik gruplar hakkinda bazi
sonuclar ¢ikarmaya calisacak olursak: Pestunlarin en kalabalik etnik grup
olduklar1 ve niifusun yaklasik yarisini olusturduklari; Taciklerin ise tlkedeki
ikinci kalabalik grup olduklari; Tiirklerin ve Hazaralarin hangisinin {iglincii
kalabalik grubu olusturdugu konusunda ¢eligkili bilgilerin bulundugu, ancak
birinin i¢lincii, digerinin de dordiincii oldugunun kesin oldugu sonucuna
ulasilmaktadir.

NOTLAR

i. Pakistan hiikiimetinin BM ile ortaklasa yapmis oldugu bir arastirmaya gore
Pakistan’da bulunan siginmacilarin %81,5 kadar1 Pestun kokenlidir (Ministry of State
and Frontier Regions, Government of Pakistan ve The UN Refugee Agency, 2005).

ii. James Rosenau (1992) toplumsal diizenleyici mekanizmalar resmi bir otoriteye bagl
olmasalar bile, fonksiyonlarini yerine getirdikleri siirece hiikiimet olmadan da
yonetimin olabilecegini 6ne siirer (ss. 1-29). Bu durumun modern diinyada yeri
olmadig1 diisiiniilse de, Jackson (1990) diinyada pek ¢ok yerde halen devletin yasal
otoritesiyle, toplumsal diizeni saglayan geleneksel kurumlarin beraber isledigi ve
yonetimi sagladigi yonetim sistemleri oldugunu 6ne siirer (ss. 21-31).

iii. Dari s6zciik anlamiyla saray dili demektir. Orta Asya’da bir donem saraylarda genelde
Farsca konusuldugu icin Fars¢a kasdedilmektedir. Daha sonra Afganistan’da
konusulan Fars¢a’nin lehge olarak adi durumuna gelmistir (Magnus ve Naby, 1998:
15).

iv. Ismailik, Sii mezhebinin bir alt koludur. Temel farki Cafer-i Sadik’m 6liimiinden
sonra, 7. imam olarak Musa ibn Cafer el Kazim’in yerine, Cafer-i Sadik’tan 6nce
6lmiis olan Ismail ibn Caferi’yi kabul etmesidir. Ismailik konusunda daha ayrintili
bilgi i¢in bkz. Daftary, 1990; Emadi, 1993: 379-392; Franzius, 1969; Hudgson, 1955;
Ivanov, 1940; Lewis, 1940; 1968.

V. Mubhacirler konusunda ayrintili bilgi i¢in bkz. Shalinsky, 1982/1983: 71-85; Shalinsky,
1993.

vi. Ahady (1991) bunun bir ulusal kimlik krizi oldugunu ve mesruiyet krizi, siyasal
katilim krizi, vs. faktorlerle beraber Afganistan’da olusan kalici istikrarsizligin temel
nedenlerinden birini olugturdugunu 6ne siirer (ss. 513-528).
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YAZARLARA NOTLAR

Aksaray Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2009 y1l1

itibari ile Hakemli Dergi statiisiinde, Ocak ve Temmuz aylarinda olmak {izere
yilda iki say1 olarak yayimlanmaktadir.

Aksaray Universitesi [IBF Dergisinin yayim dili Tiirkce ve yabanci dilde
(Ingilizce, Fransizca veya Almanca) olabilir.

Dergiye gonderilen makaleler baska bir yerde yayinlanmamis veya halen
yayinlanmak iizere degerlendirme siirecinde olmamalidir.

Makalelerin bilimsel ve idari sorumlulugu yazar(lar)a aittir.

Hakem degerlendirme siireci sonucunda kabul edilen makalelerin tiim
yaym haklar1 Aksaray Universitesi [IBF Dergisine aittir. Makaleler
yayimlansin veya yayimlanmasin iade edilmezler.

Makalelerin yaziminda, Microsoft Office Word, Open Office ya da Libre
Office kelime islem programlari kullanilmali ve .doc, .docx ya da .odt
uzantili olarak kaydedilmelidir. Makalenin tamami, A4 ebatli kagida,
Times New Roman yazi tipi kullanilarak yazilmalidir. Makale metni 11
punto ile yazilmali ve dipnotlarda 9 punto kullanilmalidir. Hazirlanan
yazilar asagida belirtilen sayfa sinirlari igerisinde yazilmalidir:

Ust: 5¢cm Sol:42cm  Alt:5cm Sag: 4,2 cm

Makaleler, dergi hakemleri tarafindan isimsiz degerlendirilir. Makalenin ilk
sayfasinda asagidaki bilgiler olmalidir.

o Makalenin bashgi

o Yazar(lar)’in isim, tinvanlar1 ve iletisim adresleri

o Yazar(lar)’in bagli bulunduklar1 kurumlar

o Yazar(lar)’in varsa, tesekkiir notlar
Makaleler, 6zet ve kaynakga dahil 20 sayfay1 gegmemelidir.
Makalenin ilk sayfasinda 150-200 sozciikten olusan Tiirkce Gzet
hazirlanmalidir. Tiirkge 6zetin ve anahtar kelimelerin Ingilizce terciimeleri
(abstract, keywords), metinde Tiirk¢e Ozetle birlikte anahtar kelimeleri
takiben eklenmelidir. Ozet icerisinde calismanin amaci, kapsami, 6zgiin
yonil, incelendigi alana sagladigi katki, yontemi ve baslica bulgulari,
degerlendirmeler ve Oneriler kisaca belirtilmelidir.
Tablo ve sekillere baslik ve sira numarasi verilmeli, basliklar tablo
iizerinde, sekillerde ise alta yer almali, kaynaklar ve sekiller ile ilgili notlar
alta yazilmalidir. Gerektiginde denklemlere sira numarasi verilmeli ve sira
numarasi parantez i¢erisinde ve sayfanin en saginda bulunmalidir.
Kaynaklar ve gondermeler dipnotlar yerine, metin igerisinde parantezler ile
yapilmalidir. Agiklama notlar1 ise sayfa altinda dipnot seklinde
belirtilmelidir. Metin igerisindeki kaynak ve gondermeler sirasi ile su
sekilde yapilmalidir: yazar(lar)in soyadi, kaynagin yili ve sayfa numaralari.
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Cift Yazarli ise: (Taner ve Akkaya, 2007;98)
Ikiden Cok Yazarl ise: (Tiirkoglu vd., 1999;200)

e Makalenin hazirlanmasinda faydalanilan kaynaklarin, Kaynaklar
boliimiinde verilmesinde yararlanilan kaynagin tiiriine gore (kitap, dergi,
internet vb.) farklilik gosteren yazim kurallarina uyulmalidir.
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