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UNIVERSITE OGRENCILERININ CEVRECI DAVRANISLARINI ETKILEYEN
FAKTORLER

Climate Change and Demographic Information Form. As a result of the multiple linear regression
analysis, it was seen that climate change education, psychological distress, and climate change
self-efficacy significantly predicted environmental behavior. Among all variables, it was
observed that the highest variance in environmental behavior was explained by education on
climate change. Considering the findings of the study, it was thought that university students
could be informed about climate change and what can be done to prevent it, so that students could
behave environmentally.

Keywords: Climate change, Environmental behavior, Global warming, Sustainable behavior,
Climate change belief, Self-efficacy, Distress

1. GIRIS
Iklim degisikligi tiim insanlig1 tehdit eden ciddi bir unsurdur. Son yarim asirda iklim
degisikliginin ¢ok daha hizli ve etkili bir sekilde gerceklestigi goriilmektedir (Stocker ve ark.,
2013). Diinya 1sisinin 2°C’lik artis1 ile tagma noktasina ulasacagi ve eger Onlenmezse
yeryiiziindeki alcak kesimlerin yiikselen deniz seviyelerinin altinda kalarak tamamen yok
olabilecegi, buna bagl olarak, icme suyu bulmanin imkansizlasacagi 6n goriilmektedir. Hava
kosullarinda yasanan bozulmalar sicak hava dalgalarini siddetlendirerek orman yanginlarinin
sayisinda ve etkisinde artiga sebebiyet verecektir (Avrupa Komisyonu, 2010). Artan hava
sicakliklar1 kardiyovaskiiler hastalik riskini, hava kirliligi ise astim gibi solunum sistemi
hastaliklar1 riskini arttirmaktadir. Ekosistemdeki tiim bu degisimler diger yandan viriis ve
bakterilerin su ve gida lizerinde yasamalarina imkan vererek etkilerini arttirmalarina sebep
olmaktadir (Clayton, Manning, Krygsman, & Speiser, 2017). Ortaya ¢ikan bu asir1 hava olaylari
maddi ve manevi kaybin yani sira fizyolojik ve psikolojik sagliga da zarar vermektedir.
Toplumda ¢evreci davraniglar arttirarak iklim degisikliginin insan kaynakli olumsuz etkilerini
azaltmak miimkiin olsa da (Stern, 2006); tim sz edilen olumsuz etkilere ragmen iklim
degisikligi ile miicadele konusunda insanlarin yeteri kadar motivasyona sahip olmadig: dikkat
cekmektedir (Poortinga, Steg ve Vlek, 2004). Bu arastirmada g¢evreci davranisi etkileyen

faktorlerin incelenmesi amaglanmistir.

Bireyler, iklim degisikligi ve tehlikeleri hakkinda farkindali§a sahip olsalar dahi eyleme
gecmemektedir (Kellstedt, Zahran ve Vedlitz, 2008). Bu durumun sebeplerinden birisi kisilerin
iklim degisikligi konusundaki diisgncelerle deneyimledikleri umutsuzluk olabilir. Iklim
degisikligi, insanlarin iizerinde yasadig1 gezegeni tehdit eden bir sorundur. Bu da gelecekle
ilgili belirsizlik, varolussal bir kaygi ve umutsuzluk duygularinin uyanmasina neden olmaktadir
(Ojala, 2012). Iklim degisikligi ile ilgili bilgiye maruz kalindiginda hissedilen birincil duygular
liziintii ve sikintidir. Bu duygular ¢ogunlukla insanlara rahatsizlik verdigi i¢in bu duygulardan

kurtulmak i¢in ikincil psikolojik tepkiler olarak inkar, rasyonel uzaklasma ve ilgisizlik ortaya
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cikar (Kollmuss ve Agyeman, 2002). Davranis¢i bakis agisina gore insanlar iklim degisikligini
kisisel kontrolii disinda algilamakta, bu nedenle ¢abalarinin ise yaradigina dair inanglar1 zayif
kalmaktadir (Overmier ve Seligman, 1967; Seligman ve Maier, 1967). Bir ortiik davranis olarak
ele alinan bu kontrol kayb algis1 da davranigsal engellemeye sebebiyet veren caresizlik hissine
sebep olmaktadir. iklim degisikligi iizerinde etkileri olabilecegine inanan kisilerin daha fazla
enerji tasarrufu yaptiklari, daha az etkisi olacagini diislinenlerin ise daha az enerji tasarrufu

yaptiklar1 goriilmektedir (Salomon, Preston ve Tannenbaum, 2017).

Caresizlik hissi disinda ¢evreci davranisa etki ediyor olabilecek bir diger noktada iklim
degisikliginin etkileri ve iklim degisikligine kars1 alinabilecek dnlemlere kars1 yeteri kadar bilgi
sahibi olmamadir. Ekosistemlerin dogal ve isleyen sistem siireglerini anlayabilme, c¢evre ile
ilgili sorunlara karst davranis segeneklerinin farkindaligina sahip olma ve bu davranis
secenekleri arasindan yararli olanlarin uygulanmaya gecilmesi icin gerekli teorik bilgi etkili
davrams degisikligi icin gereklidir (Frick ve ark., 2004). Ornegin iklim degisikligi ile ilgili
stirecin sistematik bilgisine sahip olmayan bireyin, etkili bir ¢evreci davranig gosterme
potansiyelinin diisiik olacagi diisliniilmektedir. Eylemle ilgili bilgi, cok ¢esitli davranigsal
alternatifler icerir ve etkinlik bilgisi, kiginin bu farkli davranigsal alternatifler arasindan se¢im
yapmasina yardime1 olur (Frick ve ark., 2004). Bilgi biitiinl{igiinii olusturan formlara ek olarak,
eger birey davraniglari neticesinde ¢ekici ve erisilebilir bir sonuca ulasirsa, davraniglar ile ilgili
motivasyonunun artacagi? belirtilmektedir (Steg ve ark., 2015). Avrupa Birligi karbondioksit
azaltmak amacuiyla, evlere yiiksek enerji tasarrufu yapmalar1 halinde 6diil alacaklari belirtilmis
ve alt1 ay sonunda 600 bolgenin %60’ mnin, ev basina %11 tasarruf ettigi goriilmiistiir (Merziger
& Neumann, 2010). Eylemlerinin sonucunda bir 6diil alma disinda, iklim degisikligi gibi
kiiresel bir sorunda bireysel cabalarin ise yarayip yaramadigina dair bir fikri olmamasi da
insanlarin ¢evreci davranig i¢in motivasyon gelistirmelerini engelliyor olabilir. Yapilan
deneysel arastirmalara gore, iklim degisikligi konusundaki algilanan belirsizlik, ¢cevre yanlisi
eylemsizlik veya ertelenen eylemlerin bir gerekgesi olarak goriilmektedir (Gifford, 2011).
Ornegin insanlara tasarruf sagladiklar1 enerji diizeyleri veya geri doniisiime katkilar1 gibi
performanslar1 hakkinda geri bildirim vererek, belirli eylemlerin getirilerini daha goriiliir hale
getirmeye calisan geri bildirim verme stratejisi, davraniglarda istenen etkili degisimleri
saglayabilir (Steg, Van den Berg, & De Groot, 2015). Bir ankette enerji tasarrufuna yonelik
davranislar1 goérev benimsedigini belirten bir gruba enerji kullanimlarinin fazla oldugu geri

bildirimi verilip diger gruba geri bildirim verilmediginde elde edilen sonuglar, geri bildirim alan
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grubun daha fazla enerji tasarrufu ettigi yoniinde bulunmustur (Kantola, Syme, & Campbell,
1984).

Saglik inang modelini ¢evreci davranisa uyarlamaya calisan arastirmacilar da algilanan ciddiyet
ve algilanan yatkinliga odaklanmislardir. Buna gore insanlar, sagligini ve yasamini tehdit eden
iklim degisikliginin ciddi boyutta olduguna ve etkilerinin kendilerini etkileyebilecegine; ayrica
iklim degisikligine yonelik alinacak tedbir ve gosterilecek ¢abalarin ise yarayacagina ve soz
konusu tedbirleri almanin Oniindeki engellerin az olduguna inanirlar ise kisilerin g¢evreci
davranig gosterecegi diisiiniilmiistiir (Semenza, Ploubidis ve George, 2011). Lindsay ve
Strathman (1997) geri doniisiim davranisini agiklamada algilanan faydanin etkili bir degisken
olmadigin1 bildirirken; Rainear ve Christensen (2017) bireylerin sergileyecekleri ¢evreci
davranisin faydali olacagina inanmalarinin ve iklim degisikliginin etkilerinin siddetini fazla
algilamalarinin ¢evreci davranisi belirleyen degiskenlerden oldugunu raporlamistir. Benzer
sekilde Semenza ve ark. (2011) da iklim degisikliginin yasam tarzini etkileyebilecegine ve
iklim degisikliginin yasamini tehdit edecegine inanan kisilerin ¢evreci davranig gosterme
olasiliklarinin arttigini belirtmistir. Anlasildig: {izere bu alanda yapilan ¢aligmalarin bulgulari

farklilik gostermektedir.

Psikolojik iklim paradoksuna gore, insan benliginin yapis1 geregi, rasyonel gercekleri kendi
inanclarini desteklemedigi durumlarda gormezden gelmektedir (Stoknes, 2015). Insanlar ne
yapmalar1 gerektigini bilseler de yaptiklarinin bir sonucu olabilecegini diisiinseler de hatta
karsiliginda 6diil de alsalar ¢ogu zaman iklim degisikligi hakkinda diisiinmek istemedikleri
goriilmektedir. Amerika ve Ingiltere’de yapilan ¢alismalarda, insanlarin iklim degisikligi ile
ilgili kaygilarinin zaman i¢inde, deneyimledikleri etkiler artmis olmasina ragmen, azaldig
goriilmiistiir (Spence, Pootinga ve Pidgeon, 2012). Iklim degisikliginin yarattig: korku ve diger
olumsuz duygular, insanlar1 bu durumu inkar etmeye yoneltmektedir (Stoknes, 2015). Ancak
farkindalik sahibi oldugu bu nesnellik dogrultusunda eylem gerceklestirmemesi, bireyin su¢lu
hissetmesine yol agabilir. Tutumlarinda baskin hale gelen rahatsizlik, korku ve suc¢luluk
duygulariin ortadan kalkmasi i¢in davranislarini degistirmek yerine bu durumu kendi i¢in
sorun tegkil etmeyen bir durum olarak inanmay1 veya durumu daha az dnemsemeyi tercih
etmektedir. Bireysel olarak sinirli sorumluluk hissettiren ve eyleme gegmenin Oniinde engel
teskil eden inkar mekanizmasi, ¢evreye dair degerlere dncelik vermemeyi saglamakta ve uygun
iklim dostu davranislarin zaman igerisinde goriilme olasiligini zayiflatmaktadir (Stoknes,

2015).
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Iklim degisikligi insanlarda kaygi, endise, iiziintii gibi olumsuz duygular uyandirmaktadir.
Insanlar bu olumsuz duygularla miicadele edebilmek icin ¢evreci davranislar
sergilemeyebildikleri gibi iklim degisikligi ile ilgili bilgi eksikligi sebebiyle de ¢evreci
davraniglar sergilemiyor olabilirler. Tiim bunlar goz oniinde bulunduruldugunda yapilan bu
calismada da {iniversite Ogrencilerinin c¢evreci davraniglarini yordayan degiskenlerin
arastirilmasi amaglanmistir. Bu amagla iklim degisikligine iliskin egitim ge¢misleri, dogal afet
deneyimleri, algilanan iklim degisikligi ciddiyeti, iklim degisikligini diisliniince hissettikleri
olumsuz duygular ve iklim degisikligi bilgi diizeylerinin ¢evre davranislar tizerindeki etkileri

incelenecektir.
2. YONTEM

2.1. Orneklem

Arastirmada ulasilabilir 6rnekleme ydntemi kullanilmistir. Arastirmanin evrenini Istanbul’da
bulunan bir vakif {iniversitesinde 2018-19 Bahar doneminde egitimine devam eden lisans ve
meslek yiiksekokulu 6grencileri olusturmustur. Arastirmaya katilmaya goniillii olan kisilere
demografik bilgi formu, Iklim Degisikligi ile iliskili Psikolojik Sikint1 Olcegi, Iklim Degisikligi
Oz Yeterlilik Olgegi (IDOYO), Iklim Degisikligi inang Olgegi ve Cevreci Davranis Olgegi
doldurtulmustur. Arastirmaya toplam 201 kisi katilmistir. Soru formu yarisindan fazlasi bos
olan iki kisinin verisi veri setinden ¢ikarilmistir. Analizler %57.3 i (n=114) kadin, toplam 199
kisiden elde edilen verilerle gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilanlarin yaglar1 19 — 45

arasinda degismekte olup, yas ortalamasi 22.87’dir (SS=2.77 ) (Eksik veri=15).
2.2. Veri Toplama Araclar
2.2.1. Demografik Soru Formu

Katilimcilarin cinsiyet, yas, medeni durum ve egitim diizeyine iligkin bilgilere demografik soru
formunda yer alan sorular araciligi ile ulasilmistir. Katilimcilara son bir yil igerisinde sel, dolu,
hortum, firtina gibi bir dogal afet deneyimleyip deneyimlemedigi sorulmustur (Evet = 1, Hayir
= 0). Dogal afet deneyimledigini belirten katilimcilarin olay sirasinda yaralanan ya da hayatini
kaybeden tanidiklar1 olup olmadig: (Evet = 1, Hayir = 0), kendilerinin fiziksel zarar goriip
gormedigi (Evet = 1, Hayir = 0) ve olay sirasinda kendi ya da yakinlarinin maddi zarara ugrayip
ugramadig1 (Evet = 1, Hayir = 0) sorulmustur. Katilimcilara ayrica iklim degisikligi ya da
kiiresel 1sinma ile ilgili herhangi bir egitim, seminer, kurs ya da ders alip almadig1 da (Evet =

1, Hayir = 0) sorulmustur.
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2.2.2. Algilanan iklim Degisikligi Ciddiyeti

Algilanan iklim degisikligi ciddiyetini 6l¢gmek icin “Iklim degisikliginin siddeti sizce su anda
ne diizeydedir?’’ ve “Sizce iklim degisikligi ne derecede korkutucudur?” seklinde iki soru
sorulmustur. Katilimcilardan bu maddeleri bes diizeyde (0=hi¢ ciddi diizeyde degil, 1=biraz,
2=orta diizeyde, 3= ciddi diizeyde, 4= ¢ok ciddi diizeyde) degerlendirmeleri istenmistir. Iki
maddenin Cronbach alfa kat sayis1 o =.81 olarak hesaplanmistir. Analizlerde iki maddeye

verilen yanitlarin toplam puanlar1 kullanilmistir.
2.2.3. iklim Degisikligi ile liskili Psikolojik Sikint1

Iklim degisikligini diisiiniince kisilerin deneyimledikleri psikolojik sikinti hakkinda bilgi
edinmek i¢in Cankardas-Nalbant¢ilar (2018) tarafindan travma deneyimlemis kisilerde
psikolojik sikint1 diizeyini Olgmek amaciyla gelistirilmis 6lcek kullamilmistir. Siddet
deneyimlemis kadinlar ile yapilan calismada s6z konusu 6lgegin toplam ig tutarligi a=.93 olarak
hesaplanmistir ve madde toplam korelasyonlarinin .52 - .78 arasinda degistigi gorilmiistiir.
Olgegin yonergesi bu calismanin amacina gore uyarlanmis olup, katilimeilardan iklim
degisikligi akillarina geldiginde hissettikleri olumsuz duygular1 (utang, 6tke, korku, liziinti,
saskinlik, sucluluk, caresizlik, hayal kirikligi, sikinti, panige kapilma, umutsuzluk, kirginlik,
kizginlik ve endise) bes diizeyde (0= hig, 1 =biraz, 3=orta diizeyde, 4= oldukca, 5= ¢ok fazla)
degerlendirmeleri istenmistir. On dort maddenin i¢ tutarliligi bu ¢alismada a = .93 olarak

hesaplanmistir. Analizlerde toplam puan kullanilmistir. Artan puanlar artan psikolojik sikintiya

isaret etmektedir.
2.2.4. iklim Degisikligi Oz Yeterlilik Olcegi (iDOYO) (Climate Change Efficacy Scale)

Salomon, Preston, & Tannenbaum (2017) arastirmalarinda iklim degisikligi 6z yeterliligini
6lgmek amaciyla dort madde kullanmislardir. Bu maddelerden yola ¢ikarak iklim degisikligi
ile miicadelede bireysel cabanin ne kadar etkili olduguna, bireylerin iklim degisikliginin
etkilerini durdurma, yavagslatma ya da azaltma iizerinde ne kadar kontrolii olduguna dair
inanglarini degerlendirmelerinin istendigi 3 madde olusturulmustur. Olgegin her bir maddesi
1= hi¢ ve 5= ¢ok fazla olmak iizere 5’li likert tipi seklinde puanlanmaktadir. Bu ¢alismada ii¢
maddenin i¢ tutarlilift a = .86 olarak hesaplanmistir. Analizlerde toplam puan kullanilmigtir.

Artan puanlar artan 6z-yeterlilik inancina igaret etmektedir.
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2.2.5. iklim Degisikligi inanc Olqegi (Climate Change Belief Scale)

Sinatra, Kardash, Taasoobshirazi, & Lombardi (2012) bireylerin iklim degisikliginin varligina
iliskin inang¢larin1 6lgmek amaciyla 13 maddelik, 5°1i likert tipinde bir 6lgek gelistirmistir.
Salomon ve ark. (2017) bu 6l¢egin maddelerini kullanarak toplam sekiz maddeden olusan bir
Olcek gelistirmistir (o0 = .93). Yapilan bu ¢alismada ise Salomon ve Preston’in gelistirmis
oldugu 6lcegin maddeleri Tiirk¢e’ye cevrilmistir. Olgek “Bilimsel kanitlar diinya ikliminde bir
sicaklik artis1 olduguna isaret etmektedir”, “Diinya sicakligi 1900 yilindan beri 1 santigrat
dereceden fazla yiikselmistir” gibi ifadelerden olusmaktadir ve katilimcilardan her bir maddeyi
1= Kesinlikle katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3 = Kararsizim, 4= Katiliyorum ve 5=
Kesinlikle katiliyorum olacak sekilde degerlendirmeleri istenmektedir. Bu ¢alismada 6l¢egin i¢
tutarlilig1 o = .81 olarak hesaplanmistir ve madde toplam korelasyonlarinin .35 ile .75 arasinda
degistigi goriilmiistiir. Ancak 8.maddenin faktor yiikiiniin .32’den diisiik oldugu (-.07) ve bu
maddenin ¢ikartilmast durumunda i¢ tutarlilik kat sayisinin o = .87’ye yiikseldigi goriilmiistiir.
Tiim bu degerlendirmeler sonucunda 8. maddenin 6l¢egin Tiirk¢e versiyonundan ¢ikarilmasina
karar verilmistir. Yedi maddeden olusan 6l¢egin son halinin madde toplam korelasyonlarinn

.35 - .83 arasinda degistigi goriilmiistiir.
2.2.6. Cevreci Davramis Olgegi

Orijinali Goldman, Yavetz ve Pe'er (2006) tarafindan gelistirilen c¢evreci davranis Olcegi
Tiirk¢e’ye Timur ve Yilmaz (2013) tarafindan uyarlanmustir. Olgek 0= Hicbir zaman ve 4=Her
zaman olacak sekilde kisilerin c¢evreci davranislarimi degerlendirdigi 20 maddeden
olusmaktadir. Olgek kisinin ekonomik yararina olan kaynak koruma aktiviteleri (KEYOKKA),
cevreye duyarl tiiketici (CDT), doga ile ilgili bos zaman aktiviteleri (DIBZA), geri doniisiim
cabalar1 (GDC), sorumlu vatandaslik (SV) ve ¢evre eylemciligi (CE) olmak iizere alt1 boyuttan
olusmaktadir. Timur ve Yilmaz (2013) yaptiklar1 ¢caligmada biitiin 6l¢ek i¢in Cronbach Alpha
giivenirlik katsayisini .85 olarak hesaplamistir. Yine aymi ¢alismada KEYOKKA boyutu i¢in
Cronbach alfa kat sayis1 .68, CDT boyutu i¢in. .66, DIBZA boyutu igin. .70, GDC boyutu i¢in
.63, SV boyutu i¢in .68 ve CE .57 olarak hesaplanmistir. Universite 6grencileri ile yapilan bu
caligmada ise; Olgegin geneli igin Cronbach Alpha giivenirlik katsayist .85 bulunurken,
KEYOKKA boyutu igin. .47, CDT boyutu igin. .65, DIBZA boyutu i¢in. 60, GDC boyutu igin
.71, SV boyutu i¢in .71 ve CE .57 bulunmustur.
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3. BULGULAR

Katilimcilarin %66.6’s1 (n=130) iklim degisikliginin siddetinin ciddi diizeyde oldugunu
diisinmekteyken, %27.7’si (n=54) orta diizeyde oldugunu ve %5.6’s1 (n=11) iklim
degisikliginin siddetinin ciddi diizeyde olmadigini diisiinmektedir. Katilimcilarin %76.9’u
(n=150) iklim degisikligini ciddi diizeyde korkutucu bulurken, %16.9°u (n=33) orta diizeyde
ve %6.2°si (n=12) iklim degisikligini daha az korkutucu bulmaktadir. Katilimcilardan %17.1°1
(n=34) son bir yil icerisinde iklim degisikligine iliskin travmatik bir olay deneyimledigini
belirtmistir. Dogal afet deneyimleyen katilimcilardan %17.6°s1 (n= 6) bu olay sirasinda yakinini
kaybettigini, %5.9’u (n=2) kendisinin yaralandigim1 ve %52.9’u (n = 18) maddi zarara
ugradigint belirtmistir. Katilimcilarin %28.6°s1 (n= 57) iklim degisikligi ile ilgili egitim
almigtir. Yapilan karsilastirma sonucunda iklim degisikligi ile ilgili bugiine kadar bir egitim
almis olan katilimcilarin c¢evreci davranis ortalamalarimin (Ort. = 47.3; SS=12.66) egitim
almayanlardan (Ort. = 39.32; SS=12.98) anlaml sekilde daha yiiksek oldugu goriilmiistiir
(t(195) =-3.939, p<0.001).

Iklim degisikligi akla geldiginde en sik hissedilen olumsuz duygulara verilen yanitlar
incelendiginde, katilimcilarin %91.0’inin (n=181) iiziintii, %89.4’linlin (n=178) korku ve

sikinti, %81.9’unun (n=163) caresiz ve kizgin hissettikleri goriilmiistiir. 122

Tablo 1. Cevreci Davramslar ve inanclar, Psikolojik Sikinti, Oz-yeterlilik ve Algilanan

Iklim Degisikligi Ciddiyeti Arasindaki Pearson Korelasyon Katsayilari

Cevreye
Kaynak Duyarh Dogal Gerl Sorumlu Cevre
Koruma Tiketici Bos Zmn Dontisiim Vatandas Eylemciligi
Iklim Degisikligi inanc1 .26™" 31 15" A7 .05 -.07
Psikolojik Sikinti 12 25" 29 21 28" 15"
Oz-yeterlilik 229" 28" 24" .26 22" A1
Algilanan Ciddiyet 22" 27 28" 16" 14 .06

***p<0.001; **p<0.01; *p<0.05

Cevreci davranislar ile katilimeilarin 6z-yeterlilik algilari, algilanan iklim degisikligi ciddiyeti,
iklim degisikligine iliskin inanglar ve iklim degisikligi akla gelince duyulan psikolojik sikinti
arasindaki iligkiler Tablo 1°de goriildiigii gibidir. Buna gore geri doniisiim davranisi ile en

yiiksek iliskinin 6z-yeterlilik algis1 arasinda oldugu goriilmektedir. Cevre eylemciligi ile



UNIVERSITE OGRENCILERININ CEVRECI DAVRANISLARINI ETKILEYEN
FAKTORLER

yalnizca psikolojik sikinti arasinda zayif pozitif yonlii bir iliski oldugu; ¢cevreye duyarl: tiiketici
davraniglar ile iklim degisikligine yonelik inanglar arasinda da orta diizey pozitif yonlii bir
iliski oldugu goriilmektedir. Doga ile ilgili bos zaman aktiviteleri ile en yiiksek iliskiye
psikolojik sikinti (r=.29, p<.001) ve algilanan ciddiyetin (r=.28, p<.001) sahip oldugu
gorilmistiir. Kisinin ekonomik yararina olan kaynak koruma aktiviteleri ile 6z-yeterlilik (r=29,

p<.001) arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu goriilmiistiir.

Tablo 2. Degiskenler arasindaki Spearman Korelasyon Kat Sayilar

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1.Cevreci Davranig -
2.Yas 12 -
3.Cinsiyet ,01 ,13 -
4.Medeni Durum ,03 19" 03 -
5.Dogal Afet Deneyimi ,10 -,05 ,04 -,08 -
6.1klim Degisikligi Egitimi 26" ,05 ,08 -,05 ,01 -
7. Psikolojik Sikint1 28" A7 ,07 ,05 ,12 ,08 -

. 123
8.0z-yeterlilik 31 13 ,01 ,08 -,08 11 ,35 -
9.Algilanan Ciddiyet 19 11 01 11 ,04 ,06 537 49" -
10.1klim Degisikligi Inanci ,18™ ,09 -,06 ,03 A7 ,08 287 35" 457 .

***p<0.001; **p<0.01; *p<0.05

Cevreci davranig toplam puam ile yas, cinsiyet, medeni durum, dogal afet deneyimi, iklim
degisikligi egitimi, psikolojik sikinti, 6z-yeterlilik, algilanan siddet ve iklim degisikligi inanci
arasindaki iliskiler Tablo 2’de goriildiigii gibidir. Cevreci davranis ile yas, cinsiyet ve medeni
durum arasinda anlamli bir iliski gézlenmezken, en yiiksek iliskinin sirasiyla iklim degisikligi
oz-yeterliligi, algilanan iklim degisikligi ciddiyeti ve iklim degisikligi inanci arasinda oldugu

gorilmiistiir.
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Tablo 3.Cevreci Davramisi1 Yordayan Degiskenler

Standardize

R2 B t Edilmis p
B

19
Iklim Degisikligi Egitimi 6,89 3,43 23 ,001*
Oz-Yeterlilik Algisi ,80 2,29 ,18 ,023*
Psikolojik Sikint1 21 2,50 ,20 ,013*
Iklim Degisikligi Inanci ,08 ,40 ,03 ,692
Algilanan Ciddiyet 33 ,46 ,04 ,648

*p<.01

Degiskenler arasindaki iligkiler 6niinde bulundurularak ¢evreci davranigi agiklamaya yonelik
iklim degisikligi egitimi, psikolojik sikinti, 6z-yeterlilik, algilanan iklim degisikligi ciddiyeti
ve iklim degisikligine iliskin inang¢larin yordayan degisken olarak ele alindigi bir model
onerilmistir ve bu model lineer ¢coklu regresyon analizi ile test edilmistir. Analiz sonucunda test
edilen modelin anlamli oldugu (R?=.19, Fs17s = 8,384, p<0,001) ve cevreci davramstaki
varyansin %19’unu acgikladigi goriilmiistiir. Regresyon analizine ait degerler Tablo 3’te
goriildiigii gibidir. Buna gore kisilerin iklim degisikligi ile ilgili egitim almasi durumunda

cevreci davranisin 6.9 kat artacagi goriilmektedir.

4. TARTISMA

Universite ogrencilerinde ¢evreci davramisi etkileyen faktdrleri incelemek amaciyla
gerceklestirilmis olan bu calismada, 6grencilerin yaridan fazlasinin iklim degisikliginin ciddi
diizeyde olduguna inandig1 ve bu konunun korkutucu oldugunu diisiindiikleri goriilse de iklim
degisikligi inanci ve algilanan iklim degisikligi ciddiyetinin ¢evreci davranisi belirlemede etkili
bir faktor olmadigr goriilmiistiir. Diger yandan, literatiirle de tutarli olarak (Kollmus ve
Agyeman, 2002; Stoknes, 2015) iklim degisikliginin en sik iizlintii, korku, sikinti, ¢aresizlik ve
kizginlik duygular ile iligkili oldugu goriilmistiir ve yasanan bu psikolojik sikintinin ¢evreci
davranisi pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir. Stoknes (2015) iklim degisikligi ile ilgili yiiksek
sikint1, korku ve endisenin insanlar1 onu inkar etmeye yoOnelttigini belirtse de yapilan bu
caligmada kisinin psikolojik sikinti deneyimlemesinin ¢evreci davranis sergilemesinde etkili
oldugu goriildii. Korku ve kaygi, kisinin tehditler karsisinda savas ya da kag¢ tepkisi

gostermesini yani kendisini korumasini saglayan adaptif tepkilerdir. Her iki duygu da insani
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harekete geciren alarm tepkileri olsa da kayginin bilinmeyen bir tehdide ve belirsizlige karsi
ortaya ¢ikt1g1; korkunun ise bilinen bir dissal tehdide karsi ¢iktig1 one siiriilmektedir (Steimer,
2002). Bu baglamda ele alindiginda, iklim degisikligi sonucu ortaya ¢ikan asir1 doga olaylarinin
ki Psikolojik sikinti ile en yiiksek iliskinin Cevreci Davranis 6lgeginin alt boyutlarindan dogal
bos zaman ve sorumlu vatandas davranislari arasinda oldugu gériilmiistiir. Iklim degisikligi ile
ilgili duyulan korku, sikint1 gibi olumsuz duygular kisileri maddi ¢ikar gézetmeden cevreyi
korumak icin kisisel ¢aba gostermede ve doga ile ilgili makaleler okuma, doga ile ilgili
programlari takip etmede motive ediyor olabilir. Cevreci davranis ile dogal afet deneyimi
arasinda anlamli bir iliski bulunmamis olmasi ise bu agidan diistindiiriictidiir. Katilimeilarin
iklim degisikligi konusunda egitim alma oranlarinin ¢ok diisiik oldugu gbéz Oniinde
bulundurulursa, kisilerin deneyimledikleri dogal afetler ile iklim degisikligi arasinda baglanti
kurmadiklar1 varsayilabilir. iklim degisikligi inanci ile dogal afet deneyimi arasindaki zayif
korelasyon da bu varsayimi desteklemektedir. Bir bagka agidan bu duruma iklim degisikligini
kendinden uzak olasilik olarak algilama olarak ele alinan psikolojik mesafe (psychological
distance) de neden oluyor olabilir. insanlar iklim degisikligi risklerinin sadece gelecekteki
nesilleri ya da bagka cografyadaki baska insanlari etkiledigini diisiinme egilimindedirler
(Leiserowitz, Maibach, Roser-Renouf ve Smith, 2010) ve bu durum kendileri etkilerini
deneyimlemis olsa bile iklim degisikliginin hala onlar i¢in bir risk olmadigini diisiindiiriiyor
olabilir. Spence, Poortinga ve Pidgeon (2012) insanlarin iklim degisikligine iliskin algiladiklar
psikolojik mesafe azaldik¢a, bu konudaki endiselerinin arttigini ve iklim degisikligini 6nlemek
icin harekete gecmeye hazir olduklarini bildirmistir. Bu ¢alismada, psikolojik mesafe ile ilgili
bir bilgi katilimcilardan toplanmadigi i¢in direk bu yorumu yapmak zordur. Ancak gelecekte
psikolojik mesafe degiskenini de dahil ederek benzer bir caligmanin yapilmas, iklim degisikligi
ile ilgili algilanan iklim degisikligi ciddiyeti, psikolojik sikint1 ve ¢evreci davranis arasindaki

iligkiyi agiklamaya yardime1 olacaktir.

Yapilan ¢alismada iklim degisikligi egitimi almis olmanin {iniversite 0grencilerinin ¢evreci
davranislarindaki degisimi en fazla agiklayan degisken oldugu, bunu sirasiyla psikolojik sikinti
ve dz-yeterliligin izledigi goriilmiistiir. Iklim degisikligine kars1 siipheci yaklasim ve etkilerinin
neler olacagina dair belirsizlik algilamanin gevreci davranis 6niindeki engellerden biri oldugu
belirtilmektedir (Spence ve ark., 2012). Ozon tabakasinda bir deligin iklim degisikligine neden
oldugu gibi hatali kavramsallastirmalar iklim degisikligi karsisinda insanlarin bir etkisinin
olamayacagini diisiinmesine neden olurken, soguk kislarin yasanmasinin kiiresel 1sinma

olmadiginin ispat1 gibi algilanmasinin da ¢evreci davranmig Oniinde bir engel oldugu
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diisiiniilmektedir (Stevenson, Peterson, Bondell, Moore & Carrier, 2014). Bu hatali bilgi,
kavramsallastirma ve silipheciligin iistesinden gelmede iklim degisikligi ile ilgili
bilgilendirmenin olduk¢a 6nemli oldugu; cevre ile ilgili daha fazla bilgi sahibi olan kisilerin
cevreyi korumak icin daha sorumlu davrandiklar1 belirtilmektedir (Frick, Kaiser, & Wilson,
2004; Kennedy, Beckley, McFarlane, & Nadeau, 2009; Vicente-Molina, Fernandez-Sainz, &
Izagirre-Olaizola, 2013). Nitekim, yapilan bu ¢alismada da iklim degisikligi egitimi almis
olanlarin g¢evreci davranis toplam puanlarinin, iklim degisikligi ile ilgili egitim almamis

olanlardan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Bu calisma Tirkiye’de iklim degisikligi ile ilgili bilgi, tutum, inanis ve ¢evreci davranis
arasindaki iliskileri inceleyen bilinen ilk calismadir. Tiirkiye, cografi 6zellikleri agisindan iklim
degisikligini, bu alanda yogun c¢alismalar yapan diger {ilkelerden farkli sekillerde
deneyimlemektedir. Ornegin Ingiltere’de sel felaketleri, Avustralya’da calilik alanlarda
sondiriilemeyen yanginlar goriiliirken; Tiirkiye’de bazi bolgelerde sel felaketleri, bazi
bolgelerde de kurakliga dayali yanginlar ve asir1 1s1 artiglart gozlenmektedir. Bu bakimdan,
farkli dogal afetlerin bir arada yasandigi cografyada yasayan insanlarin iklim degisikligine
verdikleri tepkileri incelemek, ¢cevreci davranislar tizerindeki etkili faktorleri kiiltiirel 6zellikleri
de goz Oniinde bulundurarak incelemek olduk¢a Onemlidir. Yapilan ¢alismanin psikoloji
alanina kiymetli bir katkis1 olmasina ragmen birtakim kisitliliklar1 da vardir. Bunlardan ilki
arastirmanin drnekleminin tiniversite 6grencilerinden olusuyor olmasidir. Bir diger kisitlilik ise
arastirmada 6z-bildirim formlar1 kullanilmis olmasidir. Gelecekte farkli egitim diizeylerinden
olan farkli yas gruplarini da iceren c¢alismalar yapilmasinin iklim degisikligine iliskin inang,
tutum ve bilgi diizeyi ile ¢evreci davranis arasindaki iligkiyi anlamamiza yardimci olacagi
diistinilmektedir. Yine metodolojik olarak hem nitel hem nicel verilerin toplandig: ¢caligmalarin

da konuyu anlamaya katkis1 olacagina inanilmaktadir.

Bu calismadan elde edilen sonuglar 15181inda, okullarda iklim degisikligi ile ilgili bilgilendirme
caligmalarinin yapilmasinin genglerin geri doniisiim, enerji tasarrufu gibi ¢evreci davraniglar
gostermesinde etkili olacag: diisiiniilmiistiir. iklim degisikliginin yerel etkileri konusunda
farkindalik kazanmak, hem iklim degisikligine karsi harekete gegmeyi kolaylagtiracak hem de
birtakim eylemlerle iklim degisikliginin etkisini azaltmaya c¢alisan genglerin, iklim degisikligi

ile 1lgili deneyimledikleri psikolojik sikint1 da azalacaktir.
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BANKACILIK SEKTORUNDE SIKAYET YONETIMINDE ILETISIM KANALLARININ
INCELENMESI

Yasanan ekonomik gelismelerle birlikte finansal piyasalarda faaliyetlerini siirdiiren bankalarin

sorumluluklart 6nemlidir. Bankalar mevduat toplayarak mevduati en verimli sekilde
kredilendirme islemleri igin kullanan ekonomik birimlerdir (Altug, 2000). Teknolojinin
ilerlemesiyle miisterilerin beklentileri artmaktadir. Uriin cesitliligi ve hizmette yeterlilik ile
miisteri memnuniyeti saglamaya c¢alisan bankalar ayni zamanda karliliklarin1 da artirmay1
hedeflemektedir. Bu baglamda miisterilerin gesitli kanallar araciligi ile ilettikleri itiraz, sikayet,
oneri ve tesekkiir (ISOT) yakindan takip edilerek gelisim ve degisim trendleriyle beklentiler
karsilanmaya c¢aligilmaktadir. 131

Bankalar miisteri beklentilerini karsilarken karliliklarin1 korumak ve artirmak amagh {iriin ve
hizmetlerini tasarlamakta ve bu siiregleri yonetirken yasal diizenlemeleri de goz Oniine
almaktadir. Bankalarin iiriin ve hizmet tasarimlart i¢cin miisteri deneyimleri tasarlamalari
asamasinda misterilerin iletileri dnemlidir. Teknolojik destek ve uzman is giiciiyle etkin
miisteri deneyimi tasarimlart yapilmalidir. Miisteri memnuniyeti yaratmak amaci ile bankalar
miisterilerle etkilesimde bulunduklar1 tiim kanallarda etkinlik yaratmahidir. Bankalarin
miisterilerle etkilesime girdikleri kanal sayisi teknolojideki ilerlemelerle artmaktadir. Sube,
internet bankaciligi, mobil bankacilik, telefon bankaciligi, sosyal medya hesaplar1 seklinde
bankalarin kanallar1 bulunmakta ve bu kanallar ile c¢esitli {iriin ve hizmet sunumlarina
gidilmektedir. Bankalar bu kanallardan bazilar1 ile miisterilerin itiraz, sikayet, 6neri ve tesekkiir
(ISOT) iletmelerine imkan vermektedir. Kanallarda kurulan iletisimin kalitesi ve hiz1 yaratmak

istedikleri egsiz miisteri deneyimleri i¢cin imkan yaratmaktadir.

Bu calismada bankacilik sektoriinde sube sayisi en yiliksek olan on bankanin sikayet yonetimi
icin miisterilerle kurduklan etkilesim aginda dnemli yeri olan iletilerin toplanmasi amaclh
tasarlanan formlar incelenmektedir. Bankalarin resmi internet sitelerinde yer alan formlar i¢in

yapilan inceleme ile benzerlik ve farkliliklar1 ortaya konulmaktadir. Bankalarin miisterileri
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dinlemek, ¢6ziim sunmak daha da Otesi {iriin ve hizmetlerinde gelisim gereksinimlerini
anlayabilmek amaci ile miisteriler ig¢in hazirladiklar1 formlarin yeterliligi, birbirleriyle

benzerlikleri ve aralarindaki farklilik gelecekte miisterilerin tercihlerinde etkili olacaktir.

Bankalarin bugiin ve yarin varliklarina devam etmeleri ve vizyonel agidan hedefledikleri gibi
sektorde lider konuma gelmeleri miisterilerle kurduklar iletisim ag1 ve sikayet yonetiminin
etkililiginde gizlidir. Miisterilerin her kanaldan rahatga iletilerini bildirmeleri, hizli ve
beklenenin 6tesinde ¢6ziime kavusmalari, onlar1 banka miisterisi olmaya devam ettirecektir. Bu
acidan calismanin sektdrle ilgilenen arastirmaci, yonetici ve ¢alisanlar i¢in sikayet yonetiminde
etkili iletisimin, {irlin ve hizmet tasarimlarindaki ilerlemelerin anlasilabilirligini yiikseltmesi

nedeniyle yararli olacag diistiniilmektedir.

2. SIKAYET YONETIMIi VE BANKACILIK

Sikayet iirlin ve hizmet satin alimi sonrasinda dogan memnuniyetsizlikten kaynaklanmaktadir.
Misteri triin veya hizmetle ilgili sikayet ilettiginde, bir isletme hatasim1 bulabilme, kabul
edebilmekte, diizeltebilmekte ve miisteriyi isletmeyi terketmemesi i¢in bir araci olarak
kullanabilmektedir. Uriin veya hizmetten memnun olmayan bir miisterinin bunu ifade etmek
ya da isletmeyi terk etmek seklinde iki se¢ceneginin oldugu belirtilmektedir. Miisteri sikayet.
ettiginde isletme ile bagi devam etmektedir, bu durum isletmeler taradindan durumun

diizeltilebilmesi i¢in bir sans olarak goriilmektedir (Barlow ve Moller, 2008: 17).

Literatiirde sikayet i¢in benzer pek ¢ok tanimin yapildig1 goriilmektedir. Sikayetler belirli bir
fiyata alinmis olan iirlin ve hizmetler dolayisi ile degil ayn1 zamanda miisteri ile olan iligkilerden
de kaynaklanabilmektedir (Barig, 2006: 23). Miisteriler tepkilerini sozlii olarak isletmeye,
bireysel olarak etrafindaki kisilere ve liciincli kurumlara yaparak gosterebilmektedir (Singh,

1988: 102).

Sikayet yonetimi, isletmelerin rekabet giicii elde etmeleri etkili ve verimli sekilde devam
edebilmeleri agisindan onemlidir. Etkili ve verimli isletmeler, sikayetleri dikkatle ele alarak,
iirlin ve hizmet siireclerinde iyilestirme ve markada degisime yol agmalari agisindan diger
isletmelerden ayrilmaktadir (Zemke ve Anderson, 2007). Miisteri iligkileri agisindan da sikayet
yonetimi olduk¢a dnemlidir, ¢alisanlar agisindan sikayet siirecleri kolay olmasa damiisterinin

elde tutulmasi agisindan 6nemlidir (Stauss ve Seidel, 2004).

Sikayet yonetimi, iiriin veya hizmetin, markanin yanlislarinin giderilerek misteri taleplerinin
karsilanmas1 ya da misterinin tatmin edilmesi seklinde ifade edilmektedir (Altan ve Engin,

2004). Uretim yapan isletmelerde sikayet yonetimi, kusurlu malin degisimi veya iadesi seklinde
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¢ozlim iretilirke; hizmet sektoriinde sikayet yonetimi bu kadar kolay olmamakta bazen
sikayetin telafisi miimkiin de olmamaktadir. Sikayet yonetimi misterinin markaya yonelik
sadakatini pekistirmede de 6nemli bir rol tisrtlenmektedir (Baris, 2006). Sikayet yonetiminde
ic ve dis amaglar seklinde amaglar ikiye ayrilmaktadir. Sikayet yonetiminin i¢ amaglari
calisanlar1 kapsayan bir durumdur. Calisanlarin, sikayet yonetimine dair bilgilendirilmeleri
buna yonelik egitim almalar1 ve motive edilmeleri marka veya isletme agisindan yararli
olacaktir. Disa amaglarda ise miisteri memnuniyeti ve miisteriyle olan iliskilerin saglikli
ilerleyisi temin edilmektedir. Markanin imaj1 ve karliligin siirdiiriilmesi igin sikayet yonetimi

onemli bir unsur olarak ifade edilmektedir (Hennig ve Hansen, 2000).

Giinimiizde bankacilik sektoriinde koklii degisimler yasamakla beraber, hizla dijitallesmekte
ve finansal islemlerini yapmak tizere mobil cihazlari kullanan banka miisteri sayis1 her gegen
giin artmaktadir (Beybur, 2021). Miisteriler icin memnuniyet saglayacak sekilde etkili miisteri
deneyimi sunulmasi gerekmektedir. Miisterilerin memnuniyeti bankalarla ¢aligmalarinin
artmasina imkan saglayacaktir. Miisteriyi elde tutma icin yapilan ¢alismalarin ve getirilen
¢oziimlerin miisteriyi tatmin etmesi agisindan yarar saglamasi gereklidir. Uriin ve hizmetlerin
cesitliliginin ve faydasinin artirilmasinin yani sira onlart etkin ve dogru kanallarla miisteriye
ulastirmak da oOnemlidir. Bankalarin sunduklari iirlin ve hizmet g¢esitliligi yiiksektir.
Bankacilikta pazarlama, potansiyeli yiksek mevcut miisterilerin ihtiyaglarinin bilinerek ve
gelecekte dogabilecek ihtiyaglarinin  belirlenerek iirlin  ve hizmetlerin buna gore
sekillendirilmesi bankalarin kazang getirecek sekilde aksiyonlar almasina olanak sunacaktir.
Stirekli degisen cevresel faktorler i¢inde pazarlama faaliyeti bankalarin sektorel ozellikleri
nedeniyle énemli bir yere sahiptir. Rekabet kosullarinin giderek artmasiyla dogru pazarlama
stratejileri bankalar icin giiglii bir koz halini almistir (Oztiirk ve Giiven, 2014). Rekabet
ortaminin yiiksek oldugu bankacilik sektoriinde gevresel degisime ayak uydurabilmenin ve
hizmette kaliteyi her zaman devam ettirebilmenin yolu misteri odakli bir hizmetten gectigi
ifade edilmektedir (Unal ve Ercis, 2004).

Rekabet sartlar1 altinda ve yasal diizenlemelerin de etkisiyle bankalarin miisterilerini elde
tutabilmeleri ve yeni miisteri kazanimlarini siirdiirebilmeleri i¢in miisterilerin bankalardan
beklediklerinin karsilanmasi gerekmektedir (Hakiri, 2012: 20). Bu baglamda miisterilerin
iletileri bankalar i¢in degisim ve gelisim i¢in firsat olarak degerlendirilmelidir. Uriin ve hizmet
cesitliliginin yan1 sira bankalarin miisteriler icin tasarladiklar1 kanallarin da fazlali§i yonetim
etkinligi gerektirmektedir. Miisteriler teknoloji ve internetin de ileri boyutlariyla her kanaldan

beklentilerini iletmeyi istemektedir. Misterilerin bankalardan beklentilerinin yerine
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getirilmemesi, eksik ya da kusurlu olarak getirilmesi sikayetin dogmasina neden olmaktadir

(Chébat, Davidow ve Codjovi, 2005).

BDDK’ya gore miisteri beklentileri ¢esitlere ayrilmaktadir. Sikayet miisterilerin bankalar i¢in
bildirdikleri memnuniyetsizligi ifade etmektedir. Itiraz miisterilerin iiriin ve hizmetler igin
alinan ticret komisyon ve faizlere karsi ilettikleri olumsuzluklardir. Talep, miisterilerin bankaya
ilettikleri ana faaliyetleriyle ilgili olmayan isteklerini, bankacilik hizmeti alinabilecek kanal,
sube, ATM gibi araglardan isteme durumlari, mevzuata ve sézlesmeye gore sunulan hizmetlerin
memnuniyetsizlikle ilgili olmadan kismen ya da tamamen iptal edilmesi igin iletilen istek
bagvurulari, bankacilik islemlerini kapsayan her tiirlii bilgi alma ve islem talimatlar1 ifade
etmektedir. Oneri de miisteriler tarafindan iletilen, bankalarmn iiriin ve hizmet siireglerindeki
degisiklige yonelik istekleri ifade etmektedir. Miisterilerin iletmis olduklar sikayet, itiraz ve
taleplerin yanitlanmasi i¢in belirli siirelere uyum gosterilmesi gerektigi belirtilmektedir

(https://www.bddk.org.tr).

Sikayet siirecleri arasinda tesekkiir etmek, miisterilerin iletilerine 6nem verilmesinin sebebinin
aciklanmasi, hatalar icin oziir dilemek, ¢6zlim lretilecegine yonelik soz verilmesi, kisa siire
zarfinda ¢6zlim, memnuniyetin kontrol edilmesi ve gelecekte olusabilecek sorunlarin oniine
gecilmesi yer almaktadir (Barlow ve Moller, 2008). Sikayet ¢6ziim yOnetimi siire¢lerinde bu
asamalarin olmas: etkililigi artiracak olup miisterilerin kolay sekilde ulasabilecekleri kanallarin

tasariminin yapilmasini ve yonetilmesini ifade etmek dogru olacaktir.

Elektronik forum sitesi ilizerinden bankalara ait sikayetleri analiz eden bir g¢alismada
misterilerden kart ticretleri ve para transferi islemlerinden iicret alinmasi, kredi karti
teslimatinda kurye problemi, kredi yapilandirmada ekstra masraflarin ¢ikmasi gibi hizmet
sorunlarindan dolay1 rahatsiz olduklarini ortaya koymaktadir. Miisterilerle kurulan iletisimlerde
banka geribildirimlerinin tamaminin otomatik sistem mesaji sekilde oldugu da ifade

edilmektedir (Bozpolat ve Copur, 2021).

Miisterilerin algiladilar1 adaletin memnuniyet ve tekrar satin alma niyeti lizerindeki iliskisini
sikayet yonetimi siireci agisinan degerlendirmen bir ¢alismada misterilerin sikayet yonetim
siirecinde algiladiklar1 adalet memnuniyet diizeylerini etkilemektedir. Ayrica miisterilerin
sikayet yonetim siirecinden duyduklari memnuniyetleri de tekrar satin alma egilimlerini

etkilemektedir (Cakiroglu ve Godermerdan Onder, 2019).

Bankacilikta miisteri beklenti ve sikayetlerinin incelendigi arastirmada miisteriler hesaplar,

o0demeler, yatirim islemleri, doviz ve altin islemlerine yonelik sikayetler iletmislerdir. Ayrica
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calismada miisterilerin, para transferleri, kartlar ve otomatik talimatlarla ilgili olarak da
sikayetlerinin oldugu tespit edilmistir. Banka miisterileri giivenli ve hizli sekilde islem yapmay1
istediklerini ifade etmislerdir. Ek olarak memnuniyetsizlik dile getirildiginde g¢alisanlarin
¢Ozlimcii Miisterilerin kaybinin 6nlenmesi i¢in sunulan telafilerin sosyal medyada paylasiminin
incelendigi bir ¢alismada uygulanan telafi stratejilerinin ve miisterinin hatanin ardindan
bankadan beklentileriyle telafi performansinin algilanan kalitesi arasinda anlamli bir iligki
oldugu goriilmiistiir. Ek olarak ¢alismada telafi performansinin algilanan kalitesi ile giiven,
tatmin, sadakat ve ayrilma davranislar1 arasinda anlaml bir iligski oldugu ifade edilmektedir. Bu
sonuca gore ¢alismada algilanan telafi performansinin miisterilerin bankaya kars1 duydugu
giiven, tatmin ve sadakat olusumuna katki sagladigi ve miisterilerin hatanin ardindan bankadan

ayrilmasini1 engelledigi ifade edilmektedir (Eren, 2017).

Bankacilik sektoriinde etkili miisteri deneyimlerinin sunulmasi ve miisteri nabzinin yakindan
tutulmasi igin {irlin ve hizmet ¢esitliligi kadar miisterilerin bankalara ulasabilecekleri kanallarin
etkinligi onemlidir. Misterilerin rahatca, basit ve anlasilabilir sekilde tasarlanan kanallar
araciligiyla kisa zamanda iletilerini paylagsmalarina imkan yaratilmalidir. Bu ¢alismada internet
kanaliyla misterilere sunulan iletisim formlar1 incelenmekte sektorde bankalar arasinda

benzerlik ve farkliliklar belirlenerek etkili tasarimlar i¢in oneriler tartigiimaktadir.
3. YONTEM

3.1. Arastirmani Amac ve Onemi

Misterilerin her kanaldan sikayet, itiraz, talep ve Onerilerini iletebilmeleri Onemlidir.
Kurumlarin miisteriler ile iletisim halinde olduklar1 kanallar1 vasitasiyla bu altyapiy:
olusturmalar1 miisterilerin beklentilerine ¢éziim getirmeleri miisteri memnuniyeti agisindan
onemlidir. Yasal diizenlemelerin de etkisiyle bankalarin iletisim kanallarindan miisterilerin
sikayet, itiraz, talep ve Onerilerini iletebilecekleri ¢oziimleri olusturmalart onlarin bugiin ve
gelecekte tercih edilebilirligini etkileyecek etmenler arasindadir. Calismada bankalarin iletisim
kanallar1 bu agidan ele alinarak benzerlik ve farkliliklar belirlenmekte bu alanla ilgilenen kisi

ve kurumlara rehberlik edecegi diisiiniilmektedir.
3.2. Arastirmanin Y ontemi

TBB (2021)’ e gore sube sayilart agisindan biiyiikliikleri belirlenen bankalarin i¢inden ilk 10
banka belirlenmistir. Bankalarin resmi internet sitelerindeki iletisim sayfalar1 incelenmis ve
yorumlanmustir; arastirma nitel olarak kurgulanmistir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak

dokiiman incelemesi yapilmustir.
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Nitel arastirmalarda incelenen olay veya olgu hakkinda derin bir algiya ulasma gabasi
bulunmaktadi (Morgan, 1996). Nitel arastirmalar ¢cogunlukla gézlem, goriisme, dokiiman ve
soylev analizi gibi nitel veri toplama teknikleri kullanilarak tamamlanir. Ayni zamanda nitel
arastirma insana yonelik alg1 ve olaylarin, sosyal gerceklikte ve dogal ortaminda derinlemesine
incelenmesinin temel oldugu, farkli disiplinleri birlestiren biitiinciil bir bakis agist ile
yuriitilmektedir (Hatch, 2002). Nitel aragtirmada arastirmact olay ve olgularin gercekligini
bozmadan sunmakla sorumlu olup olay ve olgular kendi gercekliklerinden ya da baglamindan
uzaklastirilmadan ve olustuklart halleri ile korunmalarina 6zen gostermektedir (Miles ve
Huberman, 1994). Arastirmacinin olay ve olgulari kendi baglaminda analiz etmeye,
yorumlamaya ve anlamlandirmaya ¢6zen gostermesi beklenmektedir. Nitel arastirma
asamalarinda problemin analiz edilerek detaylarinin belirlenmesi, ¢6ziime iliskin alternatif
yaklagimlar arasindan hangisinin problemi tutarli sekilde ¢ozecegini segmek igin 6nem teskil
etmektedir (Morgan ve Smircich, 1980). Sonraki siiregte calisma tasarlanmata ve veri toplama
araci gelistirilmektedir. Veri toplama siireci uzun siirebilmekte ve arastirmaci ilgili ilgisiz tim
nitel verilere ulasmis olabilmektedir (Neuman ve Robson, 2014). Bu asamada verilerin
siniflandirilmasi yapilmaktadir. Siniflandirma asamasiyla veriler daha etkili bir sekilde analiz
edilerek yorumlanabilmektedir (Bogdan ve Biklen, 1997). Arastirmanin son asamasinda ise
raporlastirma yapilarak, farkli problemleri goriiniir kilinabilmektedir. Bu sayede nitel
arastirmanin amaglarindan birine ulasilabilmekte yani belirlenen problemlerin ¢oziilerek ve

yeni problem durumlarinin fark edilmelerinin kolaylastirilmasi saglanmaktadir (Mallat, 2007).
Arastirmanin veri toplama ve akisi i¢in bilgi Sekil 1° de gosterilmektedir.

Sekil 1: Arastirmanin Veri Toplama ve Akis1 Semasi

Bankalarin Miisteri Sonug

resmi internet iletilerinin Sayfa iceriginin ve
sayfalarina alindig1 sayfaya analizi

erigim ulagim yorumlama

Kaynak: Yazar tarafindan tasarlanmigtir
3.3. Arastirmamin Kapsam ve Simirhiliklar:

Arastirmaya dahil edilen 10 bankanin resmi internet sayfalarindaki iletisim i¢in olusturduklari
sayfa Aralik 2021 tarihinde incelenmistir. Arastirmaya dahil edilen bankalar ve sube

biiyiikliikleri Tablo 1’ de gosterilmektedir.
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Tablo 1: Bankalar ve Sube Sayilari

Yurtici

Kod Grup Banka Sube
Tiirkiye Cumhuriyeti Ziraat Bankasi

A Kamusal Sermayeli Mevduat Bankalar1 AS. 1727
B Ozel Sermayeli Mevduat Bankalar1 Tiirkiye Is Bankas1 A.S. 1177
C Kamusal Sermayeli Mevduat Bankalar1 Tiirkiye Halk Bankas1 A.S. 1018
D Kamusal Sermayeli Mevduat Bankalar1 Tiirkiye Vakiflar Bankasi T.A.O. 935
E Tiirkiye'de Kurulmus Yabanci Sermayeli Bankalar | Tiirkiye Garanti Bankas1 A.S. 865
F Ozel Sermayeli Mevduat Bankalar1 Yap1 ve Kredi Bankas1 A.S. 815
G Ozel Sermayeli Mevduat Bankalar1 Akbank T.A.S. 710
H Tiirkiye’de Kurulmus Yabanci Sermayeli Bankalar | Denizbank A.S. 689
| Tiirkiye 'de Kurulmug Yabanci Sermayeli Bankalar | QNB Finansbank A.S. 454
I Ozel Sermayeli Mevduat Bankalari Tiirk Ekonomi Bankasi A.S. 452

Kaynak: ww.tbb.org.tr
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4. BULGULAR VE YORUM

Bankalarin resmi internet sitelerinden elde edilen verilere asagida yer verilmektedir.

A Bankasi’'nda ana sayfada iletisim formu bashigi altinda miisterilerin iletilerini
paylasabilecekleri platforma yer verilmistir. Formun bulundugu sayfada kayip calint1 kart
bildirimleri i¢in Miisteri Iletisim Merkezi’nin telefon numarasi verilmektedir. Miisteriler 6neri,
tesekkiir, talep, itiraz ve sikayetleri i¢in Miisteri Iletisim Merkezi, Internet Sube, Subeler, Genel

Miidiirliik’ e yonlendirilmekte; agilan formun eksiksiz doldurulmasi i¢in bilgilendirilmektedir.

Bagvuru tipi olarak “itiraz, oOneri, sikayet, talep ve tesekkiir” segenekleri bulunmaktadir.
Basvuru tiplerine gore konular belirlenmis olup; “itiraz” i¢in; ATM hizmetleri, diger, internet
bankacilig, kartlar, krediler, mevduat islemleri, OGS/HGS, telefon bankaciligl' dir. “Oneri”
icin; ATM hizmetleri, diger, internet bankaciligi, kartlar; “Sikayet” i¢in; ATM hizmetleri, diger,
internet bankaciligi, kart kampanya ve lira sikayetleri, kartlar, Kredi Yurtlar Kurumu 6grenim
katki kredileri, krediler, mevduat islemleri, OGS/HGS, telefon bankaciligi' dir. “Talep” igin;
ATM hizmetleri, diger, internet bankaciligi, kartlar, krediler, mevduat islemleri, OGS/HGS,

telefon bankaciligi' dir. “Tesekkiir” i¢in konu segenekleri sunulmamaktadir. Konular


http://www.ziraatbank.com.tr/
http://www.ziraatbank.com.tr/
http://www.isbank.com.tr/
http://www.halkbank.com.tr/
http://www.vakifbank.com.tr/
http://www.garantibbva.com.tr/
http://www.yapikredi.com.tr/
http://www.akbank.com/
http://www.denizbank.com/
http://www.qnbfinansbank.com/
http://www.teb.com.tr/
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belirlendikten sonra alt konu alanlar1 ¢gikmaktadir. Alt konu belirlendikten sonra "Sikga sorulan
sorulardan sizin i¢in sectigimiz ¢dziim onerileri icin tiklaymmz" metni gosterilmektedir. lgili

alan tiklaninca belirlenen konular i¢in bilgilendirici metinler bulunmaktadir.

I1gili sayfada miisteriden talep edilen bilgiler ad, soyad, TC kimlik numaras1, cep telefonu, sabit
telefon ve elektronik posta adresidir. Iletisim tercihi icin elektronik posta ve telefon segenekleri
sunulmaktadir. Mesajin yazilacagi alan 1000 karakter ile smirhdir. Ilgili sayfada Kisisel
Verileri Koruma Kanunu (KVKK) bilgilendirme metni yer almaktadir. Mesaj gonderimi
sonrasinda “Bildiriminiz degerlendirmeye alinmistir. Bankamiza gostermis oldugunuz ilgiye
tesekkiir ederiz” mesaj1 goriinmektedir. Mesaj gonderimi sonrasinda elektronik postaya
gonderilen mesaj “28.11.2021  tarihli  bildiriminiz  Bankamiza ulagmis  olup,
5555 BYS21224798 referans numarast ile kayit altina alinmistir. Bankamiz iirlin ve
hizmetlerine gostermis oldugunuz ilgi icin tesekkiir ederiz. Saygilarimizla Bankacilik
hizmetlerimiz hakkinda 7 giin 24 saat hizmet alabileceginiz XXX numarali Miisteri iletisim
Merkezi'mizi arayabilirsiniz. Bu mesaja cevap vermek isterseniz "iletisim" sayfasini

kullanabilirsiniz.” seklindedir.

B Bankasi’nda ana sayfada iletisim formu bashg altinda misterilerin iletilerini
paylasabilecekleri platforma yer verilmistir. Iletisim formunun bulundugu sayfada Kayip/calint:
kart bildirimleri i¢in Telefon subesinin telefon numarasi iletilmektedir. Harcama itirazlarinin
Mobil iizerinden yapilabilecegi bilgisi iletilmektedir. iletisim formunda “Soru/istek”, “Oneri/
gortis”, “Sorun/itiraz” segenekleri sunulmakta her bir boliimiin altinda segilebilecek konular yer
almaktadir. Her {i¢ se¢enek i¢in konular belirlenmis olup bu konular giivenlik, kredi karti
bankamatik karti, kart kampanyalari, mobil, kredi karti hesap 6zeti borcu &teleme, dijital
bankacilik, diger iiriin ve hizmetler, sube hizmetleri, krediler, diger {icret ve komisyonlar, kredi
kart1 yillik ticreti, yatirnm iglemleri, hesap isletim ticreti, kredi licretleri, bireysel emeklilik ve
sigorta islemleri olarak belirtilmektedir. Konu belirlendikten sonra “Sorunuzun yaniti asagida
yer aliyor olabilir” seklinde metin belirmekte ve ¢esitli bilgiler yer almaktadir. Iletisim formu
doldurulurken miisterilerden banka miisterisi olup olmadiginin teyidi, ad, soyad, miisteri
numarasi, TC kimlik numarasi, banka kayitl bilgilerden ulasma alternatifi, iletisim segenegine
gore elektronik posta bilgisi ve cep telefonu bilgisi istenmektedir. Mesajin yazilacagi alan 1500
karakter ile sinirhidir. Tlgili sayfada Kisisel Verileri Koruma Kanunu (KVKK) bilgilendirme
metni yer almaktadir. Mesaj gonderimi sonrasinda “Mesajiniz bize ulagti ! Saymn ..,
ISBN904475863 referans numarasiyla 04.12.2021 tarihinde Bankamiza ulasan mesajiniz en

b

kisa siirede degerlendirilecektir. Gosterdiginiz ilgi ve duyarliliga tesekkiir ederiz.” mesajt
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goriinmektedir. Elektronik posta adresine “ISBN904475863 referans numarasiyla 04.12.2021
tarihinde Bankamiza ulasan mesajiniz en kisa siirede degerlendirilecektir. Hassas veya
bankacilik sirr1 niteligindeki bilgilerin e-posta araciligiyla iletilmesine yonelik tercihinize bagl
olarak yanitimiz e-posta veya dijital kanallarimizdan (Internet Subesi ve Cep) tarafiniza
iletilecektir. Bagvurunuzun durumunu ilgili kanallarimizdan takip edebilirsiniz. Misteri

Mliskileri Boliimii” metni génderilmektedir.

C Bankasi’ nda ana sayfada iletisim alani tiklaninca iletisim sayfasi agilmakta bu alanda diyalog
icin bireysel ve kurumsal miisterilerin ulasabilecekleri telefon numaralar1 verilmekte, bankanin
iletisim adresleri gosterilmektedir. Bu sayfada ayni zamanda “Bize Ulasin” igin link
verilmektedir. Link tiklaninca formun doldurulabilecegi sayfaya erisim saglanmaktadir. “Bize
Ulasin” sayfasinda miisterilerin goriis ve Onerilerinin énemli oldugu belirtilmekte, en kisa
stirede doniis yapilacagi bilgisi iletilmektedir. Miisterilerin goriis Oneri ve sikayetlerini
Diyalog’a iletebilecekleri belirtilmekte ve telefon numarasi verilmektedir. Kayip/calinti
bildirimlerini de ilgili telefon numarasina iletebilecekleri belirtilmektedir. Miisterilere Twitter
kanal1 ile de ulasabilecekleri bilgisi de iletilmektedir. Miisterilerin form doldurabilmesi i¢in
“goriig/Oneri”, “sikayet” ve “tesekkiir” olmak {izere ii¢ ana alan belirlenmistir. “Goriis/Oneri”
ve “sikayet” se¢imi yapildiginda konu alaninda hesap bilgilerine, kredi kartina, transferlere,
Odemelere, yatirim islemlerine, diger sorulara, onerileriniz, X yatirim, X sigorta ve emeklilik,
dosya masraf konularina ulasilabilmektedir. “Tesekkiir” alani secildiginde konu alani
gosterilmemektedir. Miisteriden TC kimlik numaras1 adi, soyadi, miisteri numarasi, adres
bilgileri, irtibat kanalin1 elektronik posta ve cep telefonu olarak segtirmekte, elektronik posta
ve telefon ve faks istenmektedir. Elektronik posta alani zorunlu hale getirilmis iletisim sekli
telefon olarak segilince telefon alani da zorunlu kilinmistir. Mesaj alaninda karakter sayisi
gosterilmemektedir. KVKK metni gosterilmektedir. Formu doldurunca sayfada ilgi icin
tesekkiir edilip en kisa siirede doniis yapilacagi bilgisi iletilmektedir. Elektronik posta adresine
de ayni igerikli elektronik posta gonderilmektedir. Mesajin iginde mobil sube linki, internet

sayfasinin adresi ve iletisim hattinin telefonu da iletilmektedir.

D Bankasi’nda ana sayfada “Bize Ulagin” alan1 tiklandiginda agilan sayfada “talep sikayet ve
oOnerilerinizi bize yazin” alami tiklandiginda miisterilere ¢aligma prensipleri aciklanmakta
iletebilecekleri kanallar olarak bize yazin, internet bankaciligi, mobil bankacilik, subelerimiz,
genel miidirliik adreslerimiz, ¢agri merkezimiz, cimer, sosyal medya olarak belirtilmistir. Bu
sayfada “Kayip/Calint1 Kart” ve “Kart iptali” bagvurularin igin Cagr1 Merkezi’ nin telefonu

verilmektedir. “Bize yazin” butonu tiklandiginda; “Talep”, “Oneri” ve “Sikayetler” i¢in uyar1
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metnine yer verilmekte ve yine “Kayip/Calint1 Kart” ve “Kart iptali” basvurularin i¢in Cagri

Merkezi’ nin telefonu verilmektedir.

“Talep” konusu altinda ATM’ ye, Bankomat kartlarina ve mevduat hesaplarina, bireysel
kredilere, kredi kartlarina, mobil/internet bankacilig1 islemlerine, sézlesme dekont ve diger
belge taleplerine, tesekkiir ve onerilere, yatirim islemleri konularina yer verilmektedir. Segilen
konularin ardindan alt konu bagliklar1 da sunulmaktadir. Secilen konuya gore hazir cevap
cikartilmakta, hazir cevap ¢ikartilmayan konularda doldurulmasi gereken form agilmaktadir.
Formun iistiinde kayit acilmadan once kayip/calinti bildirimleri i¢in telefon numarasi
verilmektedir. Misteriden adi, soyadi, TC kimlik numarasi, sabit telefon, cep telefonu,
elektronik posta istenmektedir. Iletisim tercihi olarak elektronik posta ve sms segenegi
sunulmaktadir. Miisteri numarasi, kart numarasi istenmektedir. Mesaj alan1 1000 karakter
olarak gosterilmektedir. KVKK metni gosterilmektedir. Form doldurulunca “Sayin ... bizimle
iletisime gectiginiz i¢in X Ailesi olarak tesekkiir ederiz Bildiriminiz 2096792 referans numarasi
ile iletilmis olup, en kisa zamanda tarafiniza geri dontis yapilacaktir. Bildirimlerinizi Sikayetim
Nerede tiizerinden takip edebilirsiniz.” metni gosterilmektedir. Formun doldurulmasinin
ardindan elektronik posta adresine de “Sayn ... Bankamiza iletilen bagvurunuz 5732490 takip
numarasi ile igleme alinmis ve degerlendirilmek iizere ilgili birime iletilmistir. Saygilarimizla”,

0 850 222 0 724 metni ve banka internet sitesi adresi gonderilmektedir.

E Bankasi’ nda ana sayfada miisteri deneyimi destek alani tiklaninca agilan sayfada “nasil
¢ozerim”, “nasil iletirim”, “nasil takip ederim”, “TBB bireysel miisteri”, “hakem heyeti”
basliklar1 altinda agiklamalarla yonlendirme yapilmaktadir. Nasil iletirim butonu tiklandiginda
iletisim formunun oldugu sayfa acilmaktadir. Sayfada sayfanin amaci agiklanmakta
kayip/¢calint1 bildirimlerinin yapilabilecegi telefon numarasi iletilmektedir. =~ Harcama
itirazlarinin form iizerinden iletilebilecegi bilgisine yer verilmektedir.  letisim formunda
“sikayet” ve “tesekkiir/0neri” secenekleri bulunmaktadir. “Sikayet” secenegi isaretlendiginde
belirtilen konular, ATM sorunlari, dijital kanallara giris sorunlari, emekli bankacilig1 sorunlari,
harcama itirazi, hisse senedi islemleri, kampanya sorunlari, kart/ogs/kgs/hgs teslimat sorunlari,
kredi kart1 bagvuru sorunlari, kredi kart1 limit sorunlari, mevduat blokesi itirazlari, yillik tiyelik
licreti itirazlari, diger’ dir. Mesaj alaninda karakter sayisi belirtilmemistir. Dosya eklenebilmesi
icin alan bulunmaktadir. En fazla 5 dosyanin eklenebilecegi bilgisi verilmektedir. Miisteriden
ad, soyad, kimlik numarasi1 istenmekte; iletisim tercihi olarak elektronik posta ve telefon
secenekleri sunulmaktadir. Sayfada ayrica KVKK metni bulunmaktadir. Sponsorluk ve is

bagvurusu konulari igin linkler iletilmektedir. “Tesekkiir/oneri” segildiginde konu
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belirtilmemekte mesaj yazilacak alan belirmekte ve miisteriden yukarida belirtilen bilgiler
istenmektedir. Iletisim formu dolduruldugunda “Bizimle iletisime gectiginiz igin tesekkiir
ederiz. Sayin ... 30/11/2021 tarihinde iletmis oldugunuz 157317 referans numarali mesajinizla
ilgili ¢calismaya basliyoruz seklinde aciklama c¢alisma saatleri ve kisa siirede doniis yapilacagi
bilgisine yer verilmektedir. Miisterilere formla ilgili bilgi almak isterlerse yapacaklari islemler
icin bilgi verilmektedir. Formun referans numarasi miisteriye iletilmektedir. Miisterilere doniis
yapilmas1 gerekebilecegi bu durumlarda ulasilabilecek telefon numarasi iletilmektedir.
Miisteriye paylasimi i¢in tesekkiir edilmektedir. Iletisim formu doldurulduktan sonra miisteriye

elektronik posta gonderilmemektedir.

F Bankasi” nda ana sayfada “sizin i¢in buradayiz” alani tiklaninca agilan sayfada
memnuniyetini i¢in buradayiz baslikli mesaj goriintiilenmekte ve sikayet icin 4440440,
whatsapp, elektronik posta adresi, bize yazin subeler, posta kutusu adresi, kayit takip sistemi
ve atm Onerme formu goriintiilenmektedir. “Bize yazin “alani tiklandiginda acilan form
sayfasinda Oneri, sikayet ve sorunlariniz i¢in formun doldurulmasi gerektigi bilgisine yer
verilmektedir. Daha 6nceki kayitlarin takibinin yapilabilecegi link gosterilmektedir. Bu formu
doldurma sebebiniz seklinde soru yoneltilmekte olup “Onerim var”, “sikayetim var”, “sorum
var’, “tesekkiir etmek istiyorum”, ‘“harcama itirazzim var” secenekleri sunulmaktadir.
“Tesekkiir” hari¢ diger konular secildiginde Kredi kartlarina, gecikme/dénem faizine, iiyelik
ticretine, puana, limite, bagvuruya, digere, banka kartlarina, bireysel bankaciliga, internet
bankaciligina, mobil bankaciliga, ATM bankaciligina, kurumsal ve ticari bankaciliga, sube
hizmetlerine, tiye isyeri hizmetlerine, konu olarak yer verilmektedir. Konular boliimiiniin
altinda miisterilere iletecekleri konunun daha once iletilmis konular arasinda olabilecegi ve
¢ozlim Onerilerini incelemeleri yoniinde uyar: yapilmaktadir ve inceleme yapilabilecek link
bilgisi gosterilmektedir. “Kart” konusu se¢ildiginde miisteriden kart numarasinin son hanesi
istenmektedir. Diger konularda mesaj boliimii yer almakta, 1000 karakter ile alanin sinirh
oldugu belirtilmektedir. Miisteriden ad1, soyadi, banka miisterisi olup olmadig1 sorulmaktadir.
Banka miisterisi ise miisteri veya hesap numarasi, elektronik posta adresi istenmektedir.
Elektronik posta diginda ulagilmasi istenen bir kanal varsa iletin mesaj1 sayfanin altinda yer
almaktadir. Bu alanda da segenek olarak adres ve telefon sunulmakta, adres ve telefon bilgisi
formu doldurandan istenmektedir. Banka miisterisi olmayan kisiden TC kimlik numarasi da
istenmektedir. Mesaj bolimiinden Once miisteriye kart numarast kart sifrsi gibi bilgileri
girmemesi gerektigi yoniinde uyar1 yapilmaktadir. Form doldurumu sonrasinda miisteriye

mesajin bankaya ulastigi yoniinde bilgi verilmekte ve referans numarasi gosterilmektedir.
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Mesaj i¢in tesekkiir edilmekte ve en kisa siirede doniis olacagi yoniinde bilgi verilmektedir.
Mesaj i¢in Kayit Takip Sistemi iizerinden takip yapilabilecegi bilgisi ve ilgili link
verilmektedir. Ayrica elektronik posta adresine referans numarasi ile birlikte mesajin ulastig

ve en kisa siirede doniis olacagi yoniinde elektronik posta gonderilmektedir.

G Bankasi’ nda ana sayfada “bize ulagin” bashigi tiklandiginda hizmet kanallari sayfasi
acilmaktadir. Bu sayfada iletisim ve sikayet formu, iletisim takibi, harcama itirazi, banka
iletisim bilgileri, miisteri memnuniyeti politikasi, sik¢a sorulan sorular bashklar1 yer
almaktadir. Iletisim ve sikayet formu baslhigina tiklandiginda Goériis, Oneri ve Sikayetler ve
kayip/calint1 bildirimlerinin yapilabilecegi telefon numaralar1 gosterilmektedir. Miisterilere
harcama itiraz1 i¢in form {izerinden bilgilendirme yapabilecekleri yoniinde bilgi verilmektedir.
Diger konular i¢cin de sik¢a sorulan sorular boliimne yonlendirme yapilmakta miisterilerin
iletmek istedikleri konular icin ¢dzlime o alanda ulasabilecekleri yoniinde bilgilendirme
yapilmaktadir. “Bize ulagin” formunda ilk olarak “size nasil yardimci olabiliriz” sorusu
sorulmakta se¢im i¢in masraf ve komisyon, mevduat ve yatirim, krediler, kredi ve banka
kartlar1, dijital bankacilik, siirdiiriilebilirlik/cevre ve sosyal yon, diger secgenekleri
sunulmaktadir. Her bir segenek i¢in alt bagliklar da sunulmaktadir. Mesaj alani bu alandan
sonra yer almakta karakter sinir1 belirtilmemektedir. Mesaj alanindan sonra mesaj tipinin
secilmesi istenmekte, mesaj tipi i¢in bilgi talep ediyorum, “Onerim var”, “sikayetim var”,
“tesekkiir etmek istiyorum” segenekleri sunulmaktadir. Ardindan “sizi tantyabilir miyiz” sorusu
yoneltilmekte bu alanda formu doldurandan ad, soyad, TC kimlik numarasi istenmektedir.
KVVK bilgilendirmesi de bu alanda yapilmaktadir. Ardindan “size nasil ulasabiliriz” sorusu
yoneltilmekte olup farkli bir segenek belirtilmedikge elektronik posta veya sms yoluyla doniis
yapilacagi bilgisi verilmektedir. Tercih edilen iletisim kanali olarak elektronik posta, sms ve
diger segenekleri sunulmakta segime gore bu bilgiler talep edilmektedir. Form doldurulduktan
sonra “Mesajiniz 01.12.2021 19:17:54 tarihinde tarafimiza ulagmistir. Bankamizdaki kayith
iletisim adresleriniz dogrultusunda ve oncelikle tercih ettiginiz kanaldan 2 is giinii icerisinde
size doniis yapacagiz. Bildiriminizin takibini dilerseniz 8018309898 referans kodu ile Iletisim
takibi lizerinden yapabilir veya "SORGULA" yazip 4425¢ SMS gondererek sonu¢ durumunu
ogrenebilirsiniz.” metni  gosterilmektedir ve iletisim takibi i¢in bir alan (link)

gorlintiillenmektedir.

H Bankasi ana sayfasinda yer alan iletisim alan1 tiklaninca banka icin sirket {invani, sorumlu
kisiler, merkezin bulundugu yeri mersis numarasi, vergi numarasi, bize ulagin formu i¢in link,

telefon numarasi, yer saglayici, denetim mercii, liyesi oldugu sektorel kuruluslar, kayith
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elektronik posta (KEP) adresi yer almaktadir. “Miisteri memnuniyet formu” tiklandiginda
iletisim formunun bulundugu sayfa acgilmaktadir. Form igin bildirim tipinin secilmesi
istenmekte bildirim tipi olarak “soru”, “sikayet”, “Oneri”, “memnuniyet” olarak secgenekler
sunulmaktadir. “Soru” alan1 segildiginde kobi bankaciligi, tarim bankaciligi, dagitim kanallari,
sube bankacilig1 segenekleri; “sikayet” segildiginde tarim bankaciligi, dijital bankacilik, yatirim
secenekleri; “Oneri” se¢ildiginde sube&gm boliimleri memnuniyet, genel ¢calisan memnuniyeti,
pazarlama ¢alisan memnuniyeti, iirin ve kampanya memnuniyeti, dijital memnuniyet;
“memnuniyet” secildiginde ise ATM, sube bankaciligi, kampanyalar, kampanya basvuru
sorunu, dijital 6neri secenekleri getirilmektedir. Se¢ilen konular i¢in alt baglik secenekleri de
sunulmaktadir. Miisteriden TC kimlik numarasi, cep telefonu, elektronik posta bilgileri
istenmektedir. Iletisim tercihi olarak elektronik posta, sms ve telefon sunulmaktadir. Mesaj
alani i¢in karakter sayis1 belirtilmemektedir. Sayfada KVKK bilgi metni yer almaktadir.
Sayfada “kampanya ve duyurulardan haberdar olmak istiyorum” seklinde segenek de
sunulmaktadir. iletisim formu dolduruldugunda “ilginize tesekkiirler. Formunuz basariyla
kaydedildi. TC kimlik numaraniz ve / veya Miisteri numaraniz ile birlikte bildirim numarasi
2112010257016027 olan kodunuzu girerek Talebimi Takip Edecegim sayfasindan talebinizin
durumunu takip edebilirsiniz.” seklinde mesaj sayfada gosterilmektedir. Takip igin link

secenegi gosterilmektedir.

I Bankasi’ nda ana sayfada “iletisim” alan1 tiklandiginda agilan sayfada bankaya ait iletisgim
bilgilerinin bulundugu sayfa a¢ilmaktadir. Bu sayfada sirket iinvani, sorumlu kisiler, ticaret sicil
no, mersis no, merkezin bulundugu yer, bize yazin, telefon no, yer saglayisi, web adresi kayith
KEP adresi, liye olunan sektorel kuruluslar, denetim merci bilgilerine yer verilmektedir. “Bize
yazin” ig¢in “sizi dinliyoruz” isimli link tiklaninca miisterilerin ualasabilecekleri telefon
numarasi , agik posta adresi, fax numarasi iletilmekted, subelerden, Twitter, Mobil Bankacilik,
Web kanali iizerindeki Bize Yazin alanindan ulasabilecekleri bilgisi iletilmektedir. Her iletinin
bir referans numarasi ile kaydedilecegi Kayit Sorgulama alanindan takibinin yapilabilecegi
bilgisi iletilmektedir.  Konularin ¢6zlimlenmesi siirecindeki banka prensiplerine yer
verilmektedir. Sayfada bulunan “bize yazin” tiklandiginda agilan sayfada bu sayfadan yapilan
kayip/¢alint1 bildirimlerinin isleme alinmadig: kayip/calint1 bildirimleri i¢in aranmasi gereken
telefon numaras: iletilmektedir. Kategori olarak kredi karti ve banka karti, hesap/mevduat
islemleri, fatura-vergi-SGK-HGS, internet ve mobil bankacilik, kredi, ATM, sigorta,
kampanya, masraf komisyon, sube ve personel hakkinda, kisisel verilerinizin korunmasi

hakkinda ve diger konular olarak belirtilmektedir. Konu secildiginde ilgili konuya iliskin farkli
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iceriklerde bilgilendirici metinler yer almakta, iletilmek istenen konu farkli ise farkli bir konuda
“talebim/sikayetim var” isaretlendiginde doldurulmasi gereken form sayfasi agilmaktadir. Bu
sayfada miisteriden ad, soyad, TC kimlik numarasi, cep telefonu ve elektronik posta adresi
istenmektedir. Metin alaninda karakter sayisi belirtilmemistir. Bu sayfada KVKK metni de
bulunmaktadir. Form doldurulunca “Bilgileriniz Alinmistir 02.12.2021 tarihli bildiriminiz
IM27212110 referans numarast ile kayit altina alinmigtir. Bu kayit numarasi ile dilerseniz Kayit
Sorgulama meniisiinden kaydinizin durumunu sorgulayabilirsiniz. Kayit numaraniz
bankamizda iletisim adresi olarak kayitli e - posta adresinize de gonderilmistir. Bankamiz
sisteminde kayitli e - posta bilginizi dilediginiz zaman internet bankaciligi, subelerimiz veya
0850 222 0 900 numarali ¢agri merkezimizden giincelleyebileceginizi hatirlatmak isteriz.
Kaydiniz sonuglandiginda size E - posta / telefon / SMS ile bilgilendirme yapilacaktir.” metni
gosterilmektedir. Ayrica elektronik posta adresine de “Sorunlarinizi en kisa siirede ¢oziime
ulastirmak i¢in ¢alisiyoruz. Sayin ... IM27212110 numarali ¢6ziim talebiniz degerlendirmeye
alimmistir.  Talebiniz  sonuglandiginda size bilgi verilecektir. Kaydmizin sonucunu
https://xxx/bize-ulasin/kayit-sorgulama linki tizerinden sorgulayabilirsiniz. 0850 222 2 900

Saygilarimizla” seklinde mesaj gdnderilmektedir.

I Bankasinda “iletisim” alan1 tiklandiginda agilan sayfada iletisim baslig altinda sirket {invana,
ticaret sicil numarasi, mersis numarasi, merkezin bulundugu yer, internet sitesi, elektronik
posta, bize ulasin linki, genel miidiirliik telefon numarasi, cagr1 merkezi numarasi, KEP adresi,
arabuluculuk bagvurulari igin elektronik posta adresi, denetim merci, mensubu bulunulan
meslek odasi, sorumlu kisi bilgileri yer almaktadir. “Bize ulagin” bashg: tiklandiginda form
gosterilmekte iletisim konusunun segilmesi i¢in “itiraz”, “oneri”, “sikayet”, “takdir/tesekkiir”,
“talep” segenekleri gosterilmektedir. “Itiraz” igin ATM, kart islemleri, krediler, para transferleri
ve diger 6demeler, POS; 6neri i¢cin, ATM, ¢agr1 merkezi, kart islemleri, krediler; “sikayet” i¢in
ATM, cagr1 merkezi, internet subesi ve mobil bankacilik, kart islemleri, krediler, mevduat
islemleri, para transferleri ve diger 6demeler, sigorta, subeler; “takdir/tesekkiir” i¢in se¢enek
gosterilmemekte; “talep” i¢in internet subesi ve mobil bankacilik, kart islemleri, krediler,
mevduat islemleri, sigorta segenekleri sunulmaktadir. Belirtilen konular i¢in alt konularda
secenekler ile sunulmaktadir. Mesaj alaninda karakter sinir1 gosterilmemektedir. Dosya ekleme
secenegi sunulmaktadir. Misteriden TC kimlik numarasi, adi, soyadi, cep telefonu ve
elektronik posta istenmektedir. Iletisim secenegi telefon ve sms olarak sunulmaktadir. Form
doldurulunca “onay metni” seklinde girilen bilgiler gosterilmekte bilgiler dogru ise “devam

butonunun” isaretlenmesi istenmektedir. “Devam” seceneginin ardindan Sayin..., bizimle
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iletisime gectiginiz i¢in X Ailesi olarak tesekkiir ederiz. Bildiriminiz 2096792 referans numarasi
ile iletilmis olup, en kisa zamanda tarafiniza geri doniis yapilacaktir. Bildirimlerinizi Sikayetim

Nerede iizerinden takip edebilirsiniz.” metni gosterilmektedir.

Miisterilerin iletmek istedikleri iletilen i¢in bankalarin internet sayfalarinda yer alan
formlardaki konu secgenekleri ve hazir cevaplara yonelik uygulamalari Tablo2’ de

gosterilmektedir.

Tablo2. Konu Segenekleri ve Hazir Cevap Uygulamalari

Hazir cevaplar
Hazir  cevap

Banka | ileti sekli segenekleri o icin arama
metinleri
butonu
A itiraz, Oneri, sikayet, talep, tesekkiir var yok
B soru/istek, Oneri/goriis, soru/itiraz var var
C goriig/Oneri, sikayet ve tesekkiir var yok
D yok var yok
E sikayet ve tesekkiir/Oneri var var

onerim var, sikayetim var, sorum var, tesekkiir etmek

F istiyorum, harcama itirazim var var var

bilgi talep ediyorum, Onerim var, sikayetim var,

G tesekkiir etmek istiyorum var var
H soru, sikayet, Oneri, memnuniyet yok yok
I yok var yok

I itiraz, oneri, sikayet, taktir/tesekkiir, talep var yok
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Tablo 3’te formlarda yer alan metin alanlarina ait karakter sayilari, ek dosya yiikleme imkani

ve misterilere sunulan iletisim sekli alternatifleri yer almaktadir.

Tablo3. Metin Alanlar1 ve Iletisim Kanallar

Metin alan1  karakter
Banka | sayisi Ek dosya alani | iletisim sekli alternatifleri
A 1000 yok elektronik posta, telefon
B 1500 yok elektronik posta, telefon
C yok yok elektronik posta, telefon
D 1000 yok elektronik posta, sms
E yok var elektronik posta, telefon
F 1000 yok elektronik posta, telefon, adres
elektronik posta, sms, cep telefonu,
G yok yok posta
H yok yok elektronik posta, sms, cep telefonu
I yok yok sorulmuyor
I yok yok elektronik posta, sms, telefon

Tablo4’ te miisterilerin form gonderimleri sonrasinda gonderdikleri form i¢in bankalarin ¢6ziim
stiresine yonelik bilgilendirmeleri ve form sonrasi elektronik posta ile 6n bilgilendirmelerine

yonelik uygulamalar1 yer almaktadir.

Tablo4. Coziime Yonelik On Bilgilendirme Uygulamalar

Kayit takip

Banka | bilgilendirmesi

Coziim

suresi

bilgilendirmesi

Form gonderimi sonrasi elektronik

posta ile bilgilendirmesi

A yok yok var
B yok yok var
C yok yok yok
D yok yok yok
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E var yok yok
F var yok var
G var var yok
H var yok yok
I var yok var
I var yok yok

5. SONUC ve ONERILER

Bankalar yagsanan ekonomik gelismeler altinda miisteri beklentileri i¢in ¢aba gostermektedir.
Bankalar miisteri beklentilerini karsilayabilmek icin tasarladiklart miisteri deneyimleri,
teknolojik gelismeler ve uzman isgiicii esliginde faaliyetlerini yiiriitmektedir. Bankalar
stireclerini tasarlarken rekabet, teknoloji, duygu yonetimi ve regiilasyonlarla sinirlanmakta ve
miisteri deneyimi i¢in siliregler etkilenmektedir. Bankalar miisteri memnuniyeti yaratmak igin
var olan misterilerini elde tutmak ve ileride miisteri olabilecek kitleler igin etkili sikayet
yonetimi politikalar1 gelistirmek durumundadir. Etkili sikayet yonetimi i¢in ilk etapta
ulagilabilir olmak miisterilerin kolaylikla iletilerini paylasmalarini saglamak ¢6ziim asamalari

ve sonug i¢in onemlidir.

Calismada 0zel yabanci ve kamu sermayeli 10 bankanin sikayet yonetimi i¢in miisterilerle
kurduklar iletisim basamaklarindan resmi internet sitesi iizerinden ileti i¢in tasarladiklar
sayfalar incelenmis ve yorumlanmistir. Bankalarin ana sayfalarinda en altta iletisim alani
tiklandiginda misterilerin iletmek 1istedikleri mesajlar1 iletebilecekleri form sayfasina
ulagilabilmekte bununla birlikte bu sayfada bankanin vermek istedigi diger iletisim kanallarinin
da bilgisi bulunmaktadir. Bankalar form Oncesi “bize ulasin”, “sizi dinliyoruz”, “sizin igin
buradayiz” gibi bagliklarla form sayfasina yonlendirim i¢in link gostermektedir. Bankalarin
iletisim formlar1 i¢in ana sayfada daha goriiniir bir alanda form linkinin gdsterilmesi erisim
kolaylig1 a¢isindan yararli olacaktir. Bankalar formun bulundugu sayfanin baginda kayip ¢alinti
bildirimleri i¢in ulasilmasi istenen telefon numaralarini paylasmaktadir. Bankalar bu alanda
form disinda miisterilerin iletilerini paylasabilecekleri diger kanallar1 i¢in de 6rnegin ¢agri
merkezi, genel miidiirliikk, sube gibi kanallar i¢in hatirlatma yapmaktadir. Form alaninda
bankalarin miisterilerden iletmek istedikleri konular igin ayrim yapmalarini istedikleri

goriilmektedir. Bankalarin bu ayrimlar1 benzerlik gostermekle birlikte belirli bir standartin
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olusmadig1 da goriilmektedir. Ornegin Tiirk Ekonomi Bankasi ilk etapta bu ayrima “itiraz”,
“Gneri”, “sikayet” ve “talep” olarak ayirdig1 gibi Is Bankas1® nda “soru/istek”, “gériis/oneri”,
“soru/itiraz” seklinde ya da Vakiflar Bankasi’ndaki gibi ayrim yaptirmadan dogrudan iletilmek
istenen tirlin ve hizmet se¢imi i¢in yonlendirmelere de gidilmektedir. Formda iletim ana sekli
“itiraz”, “oneri”, “sikayet” ya da “tesekkiir” secildikten sonra bankalar alt konu olarak iiriin ve
hizmetlerin secilmesini istemektedir. Bu noktada bankalarin standart sekilde {iriin ve hizmet
secimi yaptirmadiklart her bankanin belirledigi alt konularin farklilastigi goriilmektedir.
Bankalarin bu noktada bazilarinin miisteriler i¢in “diger” secenegi sunduklar1 goriildiigii gibi
“diger” segenegi sunmayan bankalar da bulunmaktadir. Bu durumda miisteriler iletmek
istedikleri konu i¢in uygun iiriin ve hizmet secenegini bulamadiklarinda iletileri ile eslesmeyen
konular1 segmek durumunda birakilmaktadir. Bu durumda bankalarin ¢6ziim siire¢lerinde
olumsuzluk doguracagini ifade etmek miimkiin olabilecegi gibi miisteriler i¢in form doldurumu

sirasinda kolaylik yaratmamaktadir.

Form doldurulma asamasinda konu seg¢imi yapilirken bankalardan neredeyse hepsinin
Denizbank hari¢ konu isaretlendiginde hazir cevaplar getirdigi bu cevaplar icinde olmayan
konular i¢in “devam” butonu ile ilerlenmesi gerektigi ifade edilmektedir. Bu asamada her banka
icin ayn1 uygulama s6z konusu degildir. Diger yandan pek ¢ok hazir cevabin bulundugu bir
sayfada miisteriler i¢in belirli konuya ulasabilecekleri bir arama butonunun olmas1 yararh
olacaktir, diger yandan miisteriler biitiin agilan hazir cevaplar i¢inde kendi sorusunu aramak ve
incelemek durumunda birakilmaktadir. Hazir cevap metinleri i¢inde arama butonu ile arama
yapilabilen bankalar Is Bankasi, Garanti Bankas1, Yap: Kredi Bankas1 ve Akbank’tir. Diger
yandan kamu sermayeli bankalardan olan Vakifbank’ta segilen bazi konular igin ileti
yapilmasina imkan taninmamakta miisteri mobil, ¢agri merkezi gibi kanallara

yonlendirilmektedir.

Bankalarin tasarladiklar1 formlarda miisteriler icin konu yonlendirmelerinin ¢esitliligi
artirtlmali ve farkli se¢enekler igin “diger” segenegi bulundurulmali, uygun olmayan bir konu
icin se¢im yapilmasi zorunlulugu kaldirilmalidir. Miisteriler her iletisim kanalindan her konuyu
iletebilir sekilde formlar tasarlanmalidir. Bununla birlikte miisteriler i¢in hazirlanan hazir soru
cevap secenekleri agiklamalar1 genisletilmeli, anlasilir hale gelmeli ve bu alanlarda rahatlikla

arama yapilabilir sekilde tasarimlar gelistirilmelidir.

Bankalardan Vakiflar Bankasi ve Yapi Kredi Bankasi miisteriden formu doldururken banka
miisterisi olup olmadiginin bilgisini isterken digerleri istememektedir. Bu noktada da bankalar

arasinda bir standart s6z konusu degildir. Baz1 bankalarin miisteri olanlardan kredi karti
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numarasinin son dort hanesi, miisteri numarasi, hesap numarasi istedigi goriilmekte iken bazi
bankalarin 6zel bilgileri bu formda belirtmemesi gerektigine dair uyart metni koyduklar1 da
goriilmektedir. Bankalarin formda miisterilerden genelde ad, soyad, TC kimlik numarasi,
elektronik posta, cep telefonu ve adres bilgilerini istedikleri goriilmektedir. Miisterilerden
erisim istedikleri iletisim kanalinin ise elektronik posta, cep telefonu, sms olarak seciminin
yapilmasi istenmekte, bu se¢im igin tek bir kanal se¢ilmesine izin verilmekte ayrica bankalarin

hepsinin her secenegi sunmadigr goriilmektedir.

Form doldurulurken metin alanindaki karakter sayisinin 1000 ile 1500 arasinda imkan tanidigi,
bankalardan sadece Ziraat Bankasi, Is Bankasi, Vakiflar Bankasi1 ve Yapi Kredi Bankasi’nin
metin alani i¢in karakter sayisi bilgisini gosterdigi goriilmektedir. Diger yandan sadece Garanti
Bankas1’ nin dosya ekleme secenegi de sundugu goriilmektedir. Bankalarin miisterilerin rahatga

ulagimina olanak saglayacak sekilde dosya ekleme segenegi sunmalari yararli olacaktir.

Mesaj gonderildikten sonra sayfada gosterilen mesaj boliimiinde bankalar arasinda
degisikliklerin oldugu goriilmektedir. Kamu bankalarinin higbirinde olusturulan kayda yonelik
kay1t takibi icin referans numarasi ile bilgilendirme yapilmazken 6zel ve yabanci sermayeli
bankalar olusturulan form igin referans numarasi ile kayit takibini yapabilecekleri link ve
kanallar i¢in bilgi verdikleri goriilmektedir. Diger yandan Ziraat Bankasi, Halk Bank, Yap1
Kredi Bankasi, QNB Finansbank form olusturulunca elektronik posta adresine bildirim
gondererek de referans numarasi ve takip kanallari i¢in bilgi vermektedir. Genelde bankalarin
en kisa siire i¢inde doniilecek yoniinde mesaj verdikleri gortilmekle beraber ileti i¢in doniis
stiresi i¢in bilgi veren sadece Akbank olmustur. Bankalarin form gonderimi sonrasinda
miisteriler i¢in olusan referans numarasi bilgisini gostermeleri, takip kanallari, ortalama ¢6ziim

stiresi i¢in agiklayici bilgi paylasimda bulunmalar: yararli olacaktir.

Bankalarin miisterilerinin iletilerini almak i¢in olusturduklar1 form sayfalar1 acik, anlasilir, sade
sekilde tasarlanmali resmi internet sayfalarinda kolayca ulasilabilir yerde bulundurulmalidir.
Miisterilerin bu form disinda ulasabilecekleri secenekler artirilmali ve miisterilerle
paylasilmalidir. Miisterilerin ilettikleri formlar i¢in takip sistemi i¢in rahatlikla ulasilabilirlik
olusturulmalidir. Bugiiniin ve gelecegin bankaciliginda miisterilerin ilettikleri itiraz, sikayet,
oneri, talep (ISOT) bankacilig: ileriye tasiyacak gelisim adimlar olarak goriilmeli bu anlamda
iletisim ve ¢oziim slirecleri etkili sekilde tasarlanmalidir. Diger yandan engelli ve ileri yastaki

miisterilerin de kullanimi kolaylastirict sekilde sayfa tasarimlar1 yapilmalidir.
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Bankacilikta artan global rekabet ortaminda kamu ve 6zel sermayeli bankalarin artik global ve
kiiresel rekabet pazarlarinda yer almasi ve varligini siirdiirebilmesi i¢in “yenilik¢i ve yaratict
miisteri deneyimleri” ni tasarlamasi ve bunlar1 miisterilerin hizmetine sunmasi gerekmektedir.
Miisterilerle iletisim imkan1 yakalayabilecekleri her platformdan faydalanmalar1 iletisim
kanallarin1 ¢esitlendirmeleri ve bu platformlarda etkin sahalar1 yaratmalar1 yararl olacaktir.
Calismayla iletisim formlariyla ilgili i¢erikler bankalar acisindan kiyaslanmasi saglanmistir.
Bundan sonraki ¢alismalarda internet siteleri disinda kalan kanallardaki 6rnegin mobil, telefon
bankacilig1 gibi kanallar ve yurtdisindaki bankalarin da sikayet yonetimine iliskin iletisim
kanallarinin incelenmesi ile kiyaslama genisletilebilir. Calismanin bankalar arasindaki iletisim
platformlarinin gosterimi ve farkliliklarinin ortaya ¢ikartilmasi sebebiyle sikayet yonetimi

alaninda c¢alisan arastirmaci yonetici ve ¢alisanlara yararli olacag: diisiiniilmektedir.
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Insanlik tarihinden 6nce salginlara neden olan mikroplarin oldugu diisiiniiliirse insanoglunun

viriislerle savasi kiyamet giiniine dek siirecektir. Tarihin ilk donemlerinden itibaren sivrisinek,
fare ve ¢esitli hayvanlar vasitasiyla yayilan salgin hastaliklar gilinlimiize dek milyonlarca
insanin hayatim kaybetmesine yol agmustir. Insanoglu, biyoloji, tip ve teknoloji alaninda
edindigi deneyimlerle bu viriisleri alt etmenin miicadelesini vermektedir. Karsilastig1 her salgin
ayn1 zamanda bilim insanlarinin ihtisas alaninda bir asama kaydetmesine firsat vermektedir.
Aralik 2019°da Cin’den diinyaya yayilan COVID-19 viriisii ylizbinlerce insanin canini almaya
devam ederken insanogluna diinyanin gegiciligini hatirlatmakta, gururlanmanin ne denli bos bir
eylem oldugunu da 6gretmektedir. Ciinkii sahip oldugu tiim maddi gii¢ ve makamlara ragmen
stiper gilivenlik sistemleri, basit bir maske kadar insan1 bu virilisten koruyamamaktadir. Viriise
yakalanmamak i¢in maksimum hijyen ve sosyal mesafeye uymak yeterlidir. Siiper gii¢ sayilan
devletlerin birbirini suglamasi, salgin sonrasi politik kavgalarin ve ekonomik savaslarin
siirecegini gostermektedir. Hayatimizdaki hemen her eylemi dijital platforma tasimanin
yaninda medikal istihbarat ve biyolojik silahlanma yaris1 gibi kavramlar sanirim gelecegimizi
sekillendirecektir. Ayrica salgin, son donemlerde ¢atirdayan kiiresellesme anlayisi yerine giiglii

ve refah seviyesi yliksek ulus devlet anlayisini gegerli kilacaktir.

1930’1u yillarda, toplumsal ve ruhsal felaketlerin es anlamlis1 olarak yaygin bicimde hala veba
metaforuna bagvurulmaktaydi. Vebanin bu sekilde hala bir cagrisim giicline sahip olmasi,
genellikle miibalagali, anti-liberal tutumlarla el ele gidiyordu: tiyatro ve veba {istline
Artaud’nun yazdiklarini, ‘duygusal veba’ konusunda Wilhelm Reich’in diigiincelerini akliniza

getirin. Iste, boyle bir insan tiiriine dair ‘teshis’, ister istemez anti — tarihsel diisiinceleri
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beslemektedir. Gerek bir tanrisal adalet gerekse bir demonoloji (seytan bilimi) olarak veba
metaforu, kotiiliigiin simgesini andiran bir seyin varligin1 sart kostugu gibi, kotiiliigii kaba,
korkung bir adaletin tasiyicisi durumuna da getiriyordu. Karel Capek’in Beyaz Veba (1937),
fasizmin iktidara gelmis oldugu bir devlette ortaya ¢ikan ugursuz hastalik, yalnizca kirk yasinin

iistiindekileri, ahlaki a¢idan kendi hallerinden sorumlu tutulabilecek kisileri vurmaktadir.

Nazilerin Cekoslovakya’y1 ele gecirmesinin arifesinde kaleme alinan Capek’in alegorik oyun,
bir anormalligi (veba metaforunun, ortalama goriislere sahip bir Avrupali liberalin barbarca
diye niteledigi bir tehdidin ifade edilmesi amaciyla kullanilmasini) yansitmaktadir.” (Sontag,
2005: 157)

Tarihin degisik donemlerinde gesitli salginlar Filistin’den Etiyopya’ya; Yunanistan’dan Roma
Imparatorlugu’na kadar tiim insanlig1 tehdit etmistir. 1346 yilinda Hazar Denizi kiyisinda
baslayan veba salgininin etkisi 400 y1l boyunca devam eder (Ar1, 2012). Yine ¢igek, kabakulak,
grip, tifiis... gibi salgmlar ordularin yenilmesine, cografi haritalarin degismesine ve niifus
sayilarinin biiyiik oranda diismesine (Diamond, 2003: 84-85 ve 271°den akt. Ozdemir, 2005:
19) neden olmustur: “(...) salgin hastaliklar, imparatorluklar1 ¢okertmis, ordulari kirmis,
yasama ve sevme bigimlerimizi siirekli degistirmistir. Cicek hastaligi Yeni Diinya’y1 dylesine
biliyiik bir giicle isgal etmistir ki, Kizilderili kiiltiiriinde ag¢tig1 politik yaralar hala
tyilesememistir. Veba, feodalizmin sonunu getirmis, kapitalizmin tohumlarin1 atmis ve
ekonomistlerle doktorlar1 halda motive eden, dogaya karst bir gilivensizlik yaratmistir.”

(Nikiforuk, 2013: 21).

Salginin yayilmasinda bu firarlarin da etkisi olur. Salgin hastaliklardan dolayr uygulanan
karantinanin gegmisi ¢ok eskiye dayanir ve bu karantina “veba”yla ilgilidir: “Viscount Bernabo
tarafindan ¢ikartilan bu uygulamanin en azindan kisi bazli hastaligin yayilma hizini kesen etkili
bir ¢6ziim oldugu daha o giinlerde doktorlar tarafindan gézlemlenmisti. Akdeniz’in o donem
uluslararasi liman1 olan Ragusa’nin (bu giinkii Dubrovnik) baghekimi Padua’li Jacob, vebanin
bolgeye gemilerle denizasiri yerlerden tasindigimi varsayarken kent ig¢indeki hastalar ile
disaridan gelenlerin sehir duvarlar1 disinda kurdurdugu bir binada kabuliiniin yapilmasini
saglamaya calismistir (Jewell, 1857°ten akt. Karaimamoglu, 2020:730). Hastalarin saglikli
insanlardan ayrilmasi yani izole edilmesi gerekliliginin doktorlar arasinda gili¢ kazanmasinin
nedeni ise erken bulasma teorisidir.” (Carmichael, 1991: 213-255; Kinzelbach, 2006: 369-
389’dan akt. Karaimamoglu, 2020: 730). Karantina, salgin hastaliklardan dolay1 bazen
hastaligin yayilmasini énlemeye doniik bir tedbir olarak algilanirken bazen de otoriterlesmeye

meyilli yonetimlerin gdzetim toplumu yaratmak ya da halki baski altina alma amaciyla
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gerceklestirdikleri bir uygulamadir. Uygulamayr o6zgiirliiglin kisitlanmasi ve yOnetimin
diktatorlesmesi olarak degerlendirenler buna isyan ederler. Bazilar1 da boylesi felsefi bir amag
olmadan sirf kapali yerde kalma fobilerinden 6tiirii karantina mekanindan kagma tesebbiisleri
sergiler. Yapitin bu boliimiinde bu duruma deginilir. Salginlar, genel olarak halkta korku, endise
ve panik yaratir. Oliim korkusuyla birlikte, aclik, sefalet, namus kirlenmesi, kisinin onuruyla

oynama, hastaliga care bulunamamasi... gibi sebeplerle insanlarin bazilar1 intihar seger.

Salgin hastaliklar ve afetler, oncelikle yoksullari vurur. Yoksul insanlar hem gida hem korunma
anlaminda en dezavantajli gruplardir. Gorkemli satolar ve korunakli duvarlarin ardinda kalan
zenginler, kendilerini koruma altina alarak salgindan korunabilir veya en az zayiatla bu
hastaliktan kurtulabilirler. Ancak yoksullar, bu salginlara karsi savunmasizdir. Zenginler,
maddi imkanlar1 ve depolarinda sakladiklar1 yiyeceklerle aylarca idare edebilirken yoksullar,

salgindan kurtulsalar bile acliktan veya giyeceklerinin olmamasindan oliirler.

Salgin hastaliklar sadece ekonomik yikimlara yol agmaz, toplumu hemen her yoniiyle ¢okertir.
Toplumsal iliskilerden egitime, sanattan siyasete dek her sektor salginlardan olumsuz bigimde
etkilenir: “Frank M. Snowden Epidemics and Society: From the Black Death to the Present
(Salginlar ve Toplum: Kara Oliim’den Giiniimiize) isimli yeni kitabinda isimli yeni kitabinda
salgin hastaliklarin siyaseti, bastirilmis devrimleri, irksal ve ekonomik ayrimeciligi nasil
sekillendirdigini inceliyor. Salgmlar yayildiklar1 toplumlar1 degistirdi, kisisel iliskileri,
sanatcilarin ve entelektiiellerin caligmalarini beseri ve dogal ortamlar etkiledi. Yiizyillara ve
kitalara uzanan genis bir kapsamda, Snowden’in agiklamasi1 hangi sosyal yapilarin, hastaliklarin
yayilmasina ne sekilde olanak sagladiginin cevabini vermeye ¢alisiyor.” (Chotiner, 2020: 1).
Salginlarin, savaslarla da ilgisi var. Baz1 devletler, salgini firsat bilerek diismanlarini zor
zamanlarinda yok etmeyi bir savas stratejisi olarak uygularlar. Bunu bir¢ok salginda gorebiliriz.
Bazi salginlarin savasin sonucunu direkt etkiledigi de aragtirmalarla sabittir. Bu kosullarda
Olenlerin salgindan m1 yoksa diigmanin silahiyla m1 61diigli de hep tartisma konusu olmustur.
Anlatic1 veba salgminin iilkenin her yanina yayildig: yil Ingiltere ve Hollanda arasinda bir sicak

savas da oldugunu soyler.

Edebi anlatilarda oldugu gibi tarihte yasanan salginlarda da toplumun tiim yoniiyle
olumsuzluklar yasadig1 goriiliir. Hemen tiim diinyay: etkileyen veba salginlart Avrupa basta
olmak iizere hemen tiim diinyayr ekonomi basta olmak iizere bircok anlamda olumsuzluga
stiriklemistir: “Sonug¢ olarak goriiliiyor ki veba salgin1 halkin her kesimini etkilemekle
kalmamis, ekonomik, sosyal, siyasi ve kiiltiirel hayati da derinden etkilemistir. Avrupa nin

demografik haritasini degistirmistir. Halkin psikolojik olarak giivensizlik ve korku yagamasina
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neden olmustur. Sosyal iligkileri zayiflatmis, ticareti ve dini uygulamalari durma noktasina
getirmistir. Cok sayida kisinin 6lmesi her alanda bir degisime neden olmustur. Baz1 meslekler
cok daha fazla para kazanmaya baglamis, bazi iriinler gereginden daha pahali hale gelmistir.
Kitanin i¢ine distiigii durumu atlatmasi pek de kolay olmamustir. 1348 salgimimin etkileri
1350°'1i yillarda azalmaya baslasa da tam olarak kaybolmamis ve veba, bu denli siddetli
olmamakla birlikte, daha sonra birka¢ kez daha Avrupa topraklarinda goériilmistiir.” (Geng,
2011: 146).

Salginlarin yayilmasindaki sebeplerden biri de halkin cahilce davranislar1 ve batil inangtan
kaynaklanan uygulamalaridir. Salgin hastalia maruz kaldigini bile bile yapilan hasta
ziyaretleri, salgindan olenlere diizenlenen taziye torenleri, salgindan Olenlerin kiyafet ve
esyalarinin yoksullara yardim adi altinda baskalarina verilmeleri de salgin hastaliklarin hizla
yayilmasina sebep olur. Profesor Zilber, Murat Yildirim’in fikirlerine saygi duymasina ragmen
“nefretten” dogan “bagnaz diisiinceleri” kabul etmez. Profesér Zilber, “diisman giiglerin”
Hadrut’a gelerek mezarlar1 agarak cesetleri ¢ikarip keserek taunu yaymak amacinda olduklarina
inanmaz; o zaman “diisman gii¢ler” kendilerini 6liime mahkam etmektedirler. (Saribas, 2019:

264 — 269).

Salgin hastaliklarda kurum ve yoneticilerin yaptig1 en biiylik hatalardan biri salgini gizlemektir.
Salginin gizlendigi her dakika bulagma sayisini artirir. Bu durum vaka sayilarinda da ayni etkiyi
yaratir. S6zde halkin tedirgin olmasin1 6nlemek, ekonomik ve turizm gibi kaygilarla gizlenen
salgin hastaliklar, kisa siire sonra hiikiimetlerin bagina bela olur ve onunla miicadele etmelerini
daha da zorlastirir. Insanlik tarihinin ilk donemlerinden itibaren bu hatanin geleneksel bir hal
aldig1 goriliir. Tiiberkiiloz hastalig1 ve kanser gibi rahatsizliklarda da ayni tavrin takiildig:
goriiliir: “Bir insanin tiiberkiiloz oldugunu 6grenmesinin, yiizline karsi 6lim hiikmiiniin
okunmasiyla bir sayilldig1 —giiniimiizde halkin zihninde kanserin 6liimle es tutulmasi gibi-
giinlerde (iistelik cok zaman da gegmemistir o donemlerden bu yana), tiiberkiilozlu kisilerin
yakalandiklar1 hastaligin kendilerinden (onlar 61diikten sonra da cocuklarindan) gizlenmesi ¢ok
yaygin bir durumdu. Doktorlar ve hastalarin aileleri, hastalik hakkinda bilgi sahibi olan baska
hastalarla bile rahatga konusmakta goniilsiizdiiler.” (Sontag, 2005: 8).

Bugiin diinyayi etkisi altina alan ve milyonlarca insanin 6liimiine yol agan Covid-19 salgininda
da yonetimlerin ayn1 yaklasimi sergiledigini gormekteyiz. Amerika, bu salginin yayilmasinda
en biiyiik suglu olarak salgini gizleyen Cin’i ve bu hastaliga salgin teshisini ge¢ koyan Diinya
Saglik Orgiitii’nii su¢lamaktadir: “Cin'deki ilk tepki, salgin1 gdrmezden gelmek ve inkér ederek

gizlemek olarak gelisti. Cin’de 1949 yilindan bu yana ‘gizlilik kiltiri® bir dogmaya
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dontismiistii. Bilgi degerli bir silah mesabesinde goriildiigli icin, avam halk tabakalar ile
paylasilmasi sakincali bulunuyordu. Bu mantiga gore, eger bilgi bir gii¢ kaynagi ise, bu kaynak
devrimci devletin tekelinde olmaliydi. Dolayisiyla, Pekin’deki merkezi otoritenin, salginin
varligini kabul etmesi ve duyurmasi haftalar aldi. Merkezi hiikiimet, mahalli idarecileri gevsek

tutum sergilemekle sugladiktan sonra meseleye kendisi el att1.” (Tahiri, 2020: 1).

Bu yanlis yaklagim sadece Cin’le sinirli kalmadi. Politik olarak Cin gibi muhafazakar bir devlet
olan Iran da bu elestirilerden payini aldi: “Iran Islam Cumhuriyeti kadrolar1 da Cin’in bu gizlilik
politikasina meylederek, meselenin iistiinii kapatmaya calisti. Ancak Iranli yoneticiler bu
hususta Cin’deki meslektaslar1 kadar basarili olamadi. Kisa siirede Iran halkinin ¢ogu, salginin
boyutlarindan haberdar oldu. Bunun sebebi de iran her ne kadar Cin gibi otoriter bir rejime
sahipse de Cin kadar sistematik bir baski organizasyonuna sahip olmamasidir. Gergek sudur ki,
Iran’da, 3. Diinya iilkesi tipi bir rejim kaimdir. Kendi i¢inde farkli gii¢ odaklar1 barindirir ve

toplum tizerinde sadece seklen kontrol saglayabilir.” (Tahiri, 2020: 1).

Archibald Joseph Cronin’in Sahika adli romant Andrew Manson adli bir tip doktorunun
yasantisit ekseninde yazilmis bir salgin romanidir. Roman basladiginda tarihler 1924 yilinin
ekim ayin gosterir. Andrew Manson, bir doktor asistani olarak Giiney Galler’e bagli Drinefty
kasabasinda is bulur. Buraya idealist bir doktor aday1 olarak giden Manson, imkansizligin kol
gezdigi bu kasabada, batil inanclar ve geleneksel yontemlerle hastalari iyilestirmeye calisan
saglikcilarla karsilasinca morali bozulur: “Diisiincem, Drineffy’yi bir saglik merkezine
doniistiirmekti — bilirsiniz, kaplica gibi... Bana bak Manson! (...) bilmen gereken bazi seyler
var. Burasi, bu romantik meslegin en iyi geleneklerinin uygulandigi bir yer degil. Hastane yok,
ambulans yok, rontgen cihazi yok, hicbir sey yok. Ameliyat yapmak istersen mutfak masasini
kullanmak zorundasin. Sonrasinda bulasik yegeninde temizlenirsin. Sthhi temizlik denen bir

sey yok. Kuru gegen bir yaz boyunca ¢ocuklar infantil kolerasindan sinekler gibi 6liir.” (Cronin,
2015: 27).

Yanina asistan olarak gittigi Doktor Page, yatalak bir hasta oldugu i¢in tiim yiik Andrew
Manson’un iizerindedir. Manson’un ¢alismak i¢in geldigi bu kasaba son derece kirli bir yerdir.
Kasabada kanalizasyon sisteminin yetersizligi ve ¢ok eski olmasi hastaliklara davetiye ¢ikarir.
Bu ylizden ¢ocuklar kolera bagsta olmak iizere bir¢ok hastaliga yakalanir. Romanda bahsedilen
infantil kolerasi, daha ¢ok cocuklarin yakalandigi bir salgin tiirli olsa da sebep ve sonuglari
bakimindan toplumun tiim kesimini etkileyen bir kolera tiiriidiir. 1817°1i yillarda ortaya

ciktiktan sonra biiyiik ¢apli 6liimlere yol agar. Cocuk, gen¢ yaslhh demeden birgok insan bu
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hastaliktan Oliir. Hastaligin sebeplerinin basinda c¢evre kirliligi ve alt yapi1 hizmetlerinin

yetersizligi gelir (Sakaoglu, 1995: 23-25’ten akt. Ak, 2011: 266-267).

Manson’un goreve baglamasinin hemen ardindan kasabada bir tifo salgini baslar. Zaman zaman
imkansizligin ve caresizligin bunalima siiriikledigi Doktor Manson, 6zverili kisiligi ve 6zel
cabasiyla hastalarla yakindan ilgilenir: “Tipik dokiintiisii olan, Glydar Hanesi 7 Numara da
dahil, bes hastanin enterik vaka oldugu agik¢a ortadaydi. Jenkins, son on gilindiir onlar1 kiregtasi
ve afyonla tedavi ediyordu. Andrew, gecen geceki beceriksiz ¢abalarina ragmen, artik elinde

bir tifo atesi salgini1 oldugunun farkindaydi.” (Sahika, s. 32).

Tifo, etkeni olan Salmonella typhi, kirli igme sular1 ve pis yiyecekler ile bulasarak bedene
girdikten 7 — 15 giin sonra ortaya ¢ikan bir hastaliktir. Bakteri, hastalarin digki, idrar, kan,
tikiiriik ya da deri dokiintiilerinde bulunur. Diinyada her yil 20 milyon civarinda tifo vakasi
varken bu vakalarin yaklasik 200 bini 6liimle sonuglanmaktadir (Parildar, 2020: 19-26). Bu
hastaligi tifiis hastaligi olarak adlandiranlar olsa da konuyla ilgili biiyiik tartismalar yaganmaistir.
Bu tartigmalar, bugiin bile bir sonuca ulagmis degildir. Ancak hastaligin kirlilikten yayildig: ve
bugiine kadar milyonlarca insanin 6liimiine yol actig1, en fazla az gelismis ve alt yapisin
tamamlamamis toplumlarda gortildiigi, savaslarda ¢ok sayida askerin 6liimiine yol acarak bazi

savaslarin sonucuna direk etki ettigi arastirmalarla kanitlanmustir (Ozdemir, 2005).

Andrew Manson, tifo salginiyla tek basina bilimsel yontemlerle miicadele ettigi bu kasabada
doktorlarin geleneksel yontemlerle hastalar1 iyilestirmesine zaman zaman isyan eder. Ancak
idealist kisiligi yiiziinden ¢atisma yasadigi bu insanlarla iyi geginmekten baska ¢aresi yoktur.
Yaninda ¢alistig1 Doktor Page’in tecriibesinden yararlanmak amaciyla bazen ona danisir. Fakat

ondan da gereken yardimi alamaz:
“Doktor Page, bulasici1 bir hastalikla karsilagirsak, yapilacak en i1yi sey nedir?”

Bir sessizlik oldu. Page, sadece konugmak bile migrenini azdirmaya yetiyormus gibi hi¢ hareket
etmeden, gozleri kapali bir halde cevap verdi: “Bu hep zor olmugstur. Karantina kogusunu birak,

bir hastanemiz bile yok.” (Sahika, S. 32).

Andrew Manson’un yasadig1 kasabada bir donemler basaril1 bir doktor oldugu halde sonrasinda
kendini alkole veren Denny, adl1 bir doktor vardir. Muhtemelen Denny de bir donemler ¢ok
idealist oldugu halde ortamin elverissizliginden dolay1 kendini bosluga birakmistir. Baglangicta
egoist kisiligiyle Manson’u kiiciimsese de sonrasinda iyi dost olurlar. Salgin yayilinca
aralarinda bulasici hastaligin sebepleri ve ¢6ziim yollari {izerine bir sohbet gelisir: “Sende de

mi ayn1 vaka var? Diye sordu Andrew ilgiyle.
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“Dort tane! Hepsi de seninkilerle ayni bolgede.” Duraksadi, “Ve bu mikroplar Glydar
Hanesi’ndeki kuyudan geliyor.”

(..)

“Goriiyorsun ya,” dedi Denny, aci ironiyle dolu soguk ses tonuna geri donerek. “Paratifo
buralarda 6yle ya da boyle bulasicidir. Ama bir giin, ¢ok yakinda, biiylik bir patlamayla
karsilasacagiz. Su¢ ana lagim kanalinda. Oradan sizan pis sular kasabanin alt tarafindaki algak

kuyularin yarisina karistyor.” (Sahika, s. 36).

Tarihte yasanmis tifo salginlarina da bakildiginda bu salginin sebeplerinin basinda lagim
sularmin geldigi iddia edilir. (Ozdemir, 2005). Romanin bu béliimiinde de doktorlar tifonun
yayilmasini bu sebebe baglarlar. Vaka sayist ve oliimler artinca Denny ve Andrew bir gece
gizlice kanalizasyon sistemini havaya ugurarak kasabaya yeni kanalizasyon sistemi ¢ekilmesine

vesile olurlar.

Doktor Andrew’in salgina ve diger hastaliklara yonelik ¢abalar1 kisa siire iginde Drineffy
kasabasinda {iniliniin yayilmasini saglar. Goreve basladigi ilk giinlerde hasta olmadigi halde
rapor almaya alismis insanlara rapor vermedigi i¢in kendisine tepki gosterip kaydini baska
doktorlara alan kisiler yeniden ona doner. Andrew’in salgin hastaliklar konusundaki basarisi
yayilirken kasabada popiiler bir doktor olan Bramwell’le karsilagsan Manson, bu eski doktorun
aslinda mesleki olarak ne denli bilgisiz biri oldugunu fark eder: “Tabii, enterik vakalar iizerinde
cikardigin isi hepimiz duyduk. Drinefty seninle gurur duyuyor, sevgili oglum... Sana yardim

edebilecegim herhangi bir acil durum olursa, haber ver!”

(..)

Aslina bakarsaniz, Doktor Bramwell, elimde ger¢ekten ilging bir ikinci derecede mediastinit
vakas1 var, son derece sira dis1. Eger isiniz yoksa benimle beraber gelebilirsiniz.” (Sahika, S.

44).

Mediastinit, 6liimciil sonuglar1 olabilen, gogiis ve kalp cerrahisi doktorlarinin tizerinde dikkatle
durdugu mediasten dokusunun iltihabidir. Akut ve kronik sekilde enfeksiyon ve enfeksiyon dis1
etyolojiler ile ortaya ¢ikar. (Kilig, 2020: 61). Doktor Manson’u kirmayip onunla gelen Doktor
Bramwell’in hastaligin teshisi konusunda sdyledikleri, onun ne denli eksik bilgiye sahip bir

doktor oldugunu gosterir.

Doktor Andrew Manson’un Drineffy kasabasinda karsilastig1 hastaliklardan biri de kizamiktir:

“Riskin Caddesi’ne vardi ve 3 Numara’ya girdi. Hasta, hafif bir mevsimsel kizamik salginina
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yakalanmis, Joey Howells adinda dokuz yasinda bir ¢ocuktu. Hastaligin kendisi ¢ok 6nemli
degildi ama i¢inde bulunduklar: fakirlikten dolay1 Joey’nin annesini zor durumda birakmasi

muhtemeldi.” (Sahika, S. 55).

Kizamik, 6zellikle ¢ocukluk doneminde goriilen ve tiim diinyada yaygin goriilen bulasic1 bir
enfeksiyon hastaligi olup diinyada her yil bir milyondan fazla ¢ocuk bu hastaliktan dolay1
hayatin1 kaybetmektedir. Kizamik ¢ok bulagici bir enfeksiyon hastaligi olup hasta kisilerin
solunum salgilariin aerosol seklindeki parcaciklarinin duyarli konaga ulagsmasiyla yayilir.
Hastalarin dokiintii baglamadan 6nceki 4 giin ve basladiktan sonraki 4 giin hastalig1 yayma riski
vardir. Uzmanlar, bulastiriciligin en yogun oldugu siirecin prodrom dénemi oldugunu belirtir.
(Hatipoglu, & vd. 2013: 105). Bu ylizden kizamiga yakalanmis hastalarin karantinada kalmalari
gerekmektedir. Bu kasabada yasayan insanlarin yoksullugu ve gencinden yaslisina kadar
herkesin komiir ocaklarinda ¢alismak zorunda kalmalari, salgin hastaliklarda bile karantinada
kalmanin ne denli zor oldugunun gostergesidir. Doktor Andrew Manson, kizamik hastaligina
yakalanan Joey Howells’1n kardesi Idris’in okula gitmesine kizarak durumunu bildigi halde onu

okula kabul eden Bayan Barlow adli 6gretmenle tartigir:

“Agabeyi Joey kizamik gecirirken Idris’in okula gitmesi saglik diizenlemelerinin agik bir

ihlaliydi. (...)

Burada bir 6grenciniz var. Idris Howells. Agabeyinin kizamik oldugunu biliyorsunuz. Onu
sinifa almanizin kurallara aykirt oldugunun farkinda degil misiniz?... Karantinaya alinmasi

gerek.” (Sahika, s. 56-58).

Doktor Manson, bu yoksul kasabada bir cocugu evde karantinada kalmasi gerektigi halde okula
kabul eden ve onu sinifta herkesten uzak bir kosede karantinaya alan Christine Barlow adli
ogretmenle tartistiktan sonra bu ozverili giizel kadin1 aklindan ¢ikaramaz. Bayan Page’le
tartistiktan ve kasaba halkinin bir kismiyla da anlasamayan Doktor Manson, Aberalaw adli daha
giizel bir kasabada i¢inde biiyiik bir evin de oldugu bir hastanede is bulur. Komisyon miilakata
aldig1 Manson’u ¢ok begenir, tek sartlari buranin evli birine uygun oldugudur. O da nisanh
oldugunu soyler. Oysa Christine’le sadece konusmaktadirlar. Bu gelisme iizerine asik oldugu

kadina evlilik teklifi yapar ve bir siire sonra da evlenirler.

Doktorluk kariyeri, hizla yiikselen Andrew, bir siire sonra Londra’ya taginir. Buranin en biiyiik
hastanelerinden biri olan Victoria Hastanesi’nde kadro bulan Manson, sehrin en islek yerine bir
ofis acinca kisa siirede sosyal ¢evresi ve yasam kosullar1 da degisir. Aliskin olmadigi bu gevre

zaman zaman esiyle problem yasamasina neden olur. Doktor Andrew karisiyla gittigi bir
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toplantida karis1 Christine’nin Profesor Challis’le sohbetini kiskanir. Bu sirada karis1 profesore
kocasinin tag komiirii iscileriyle ilgili bir arastirma yaptigim1 ve komiir tozu ile tiiberkiiloz
arasindaki ilgiyi ortaya koymay1 amagladigini sdyler: “Oyle degil mi, sevgilim?” diye tesvik
etti Christine. “Gegen gece bana anlatiyordun ya.” “Ah, bilmiyorum,” diye homurdandi
Andrew. “Muhtemelen bir yere varmayacak. Henliz elimde yeterince veri yok. Tiiberkiilozun
nedeni toz olmayabilir bile.” (Sahika, s. 187). Daha 6nce gorev yaptigi kasabada maden
is¢ilerinin siirekli tiiberkiiloza yakalanmasi Doktor Manson’u tozun tiiberkiiloza etkisi
konusunda bir ¢alismaya iter. Romanda karisinin gonderme yaptig1 konu budur. Daha ¢ok bir
akcigerle ilgili bir hastalik olarak tanimlanan tiiberkiiloz 6ksiiriige yansir. (Sontag, 2005: 13-
14).

Sahika romaninda bahsedilen salginlardan biri de sugigegidir: “Temmuz ayinin sonlarinda bas
gosteren ani sugigegi salgini Andrew’ya kafasini kasiyacak vakit birakmadi.” (Sahika, s. 250).
Manson’un yogun olarak ilgilendigi hastaliklardan biri olan Sucicegi, insan herpes viriisleri
arasinda yer alan varisella zoster viriisiiniin primer hastaligi olup ¢ocuklarda sik¢a goriilen hava
yolu ve temasla bulagan bir hastaliktir. (Dilek, & vd. 2015: 360). Doktor Manson, Londra’da
kariyerinin zirvesindeyken bir giin Drineffy kasabasinda tanistigi Con’un kendisini ziyarete
geldigini goriir. Con, kiz1 Marry’yi hatirlayip hatirlamadigini sorduktan sonra kizinin onu ¢ok
sevdigini, ancak maalesef tiiberkiiloza yakalandigini belirtir: “Lanet olsun, Manson. Mary’de
tiilberkiiloz baslangic1 oldugunu sdyledi — sanki, Dan Amca on bes yil donce sanatoryuma

yattiginda, Boland ailesi bu hastaliktan tamamen kurtulmamis gibi.” (Sahika, s. 429).

Mary’yi muayene eden Manson, tliberkiiloz hastaliinin heniiz ilerlemedigini ve tedavi
edilebilecek bir asamada oldugunu belirterek kizin babasini rahatlatir: “Kizin yaninda sadece
on bes dakika kalmist1 ama misafir odasindaki Con’la Christine’in yanina dondiiglinde yiiziinde
son derece rahatsiz bir ifade vardi. “Maalesef tiiberkiiloz olduguna dair hi¢ siiphe yok. Sol

apeks... Ama endiselenme. ilk evrede. Yapabilecegimiz bir seyler var!” (Sahika, s. 433).

Bir siire Victoria hastanesinde tedavi géren Mary’nin durumu gitgide kotiilesince Andrew,
saglik bakanlig1 kurallarina aykir1 olarak onu hastaneden alip Bellevue’de Stillman adli bir
uzmanin iglettigi sanatoryuma gotiiriir. Bu yilizden sorusturma gecirir. Stilman’in
sanatoryumunda bir siire kalan Mary iyilesince Doktor Manson ¢ok mutlu olur: “Andrew,
Mary’nin iyilestigine sevinmis bir halde giilimseyerek mektubu masaya birakt1.” (Sahika, S.

490).

Drinefty kasabasinda idealist bir asistan doktor olarak calisti§i donemde biitlin zor sartlara

ragmen Christine’la mutlu olan Andrew Manson, Londra’nin en islek caddesinde agtig1 ofiste
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cok fazla para kazanmasina ragmen ideallerinden uzaklastig1 i¢in mutlu degildir. Bu yiizden
Manson, gecirdigi sorusturma sonrasi karisiyla daha sakin bir yerde ve daha miitevazi bir hayat
siirdiirmeye karar verir. Ikili arasindaki buzlar erir ve yeniden eski mutlu giinlerine dénerler.
Bir giin kahvalt1 sofrasinda kocasinin sevdigi peynirin kalmadigin1 géren Christine, kocasinin
tiim 1srarlarina ragmen peynir almak i¢in gittigi diikkandan cikarken gecirdigi trafik kazasi

sonrasi Oliince Doktor Manson i¢in yasam tiim anlamini yitirir.

2. SONUC

Sonug olarak salgin hastaliklarin tarihi, en az insanhigin tarihi kadar eskidir. insanoglu, hemen
her ¢agda salgin hastaliklar yliziinden can ve mal kayb1 yasadi ve yasamaya devam edecektir.
Salginlarin siyasi, sosyal, ekonomik, psikolojik, turizm, hukuk... alanmi etkilemesi
kacinilmazdir. Edebiyatin hayati yansitan bir ayna oldugu gz Oniine alindiginda salginlarin
edebi tiirlere konu olmasindan daha dogal bir sonug¢ yoktur. Tarih boyunca hemen her milletin
edebiyatinda salginlar bir sekilde edebi tiirler i¢cinde kendine yer bulmustur. Sadece edebi
yapitlarda degil, sinema ve tiyatroda da salginlarla ilgili ¢ok sayida film ve oyuna rastlanir.
Kovid — 19 salgin1 da tipki diger salginlarda oldugu gibi biiyiik yikimlarla tiim diinya
milletlerini etkiledi. Tarihin ilk déneminden itibaren insanligit maddi ve manevi anlamda
cokerten salgin hastaliklar, yazarlara ilham vermekle kalmamis sonraki donemlerde
toplumlarin salginlar karsisinda nasil davranacagina dair ipuglari da vermistir. Hemen her
toplumda salgin hastalik ortaya ¢iktiginda insanlarin gosterdigi tepki aynidir. Salginla ilgili
batil inanglar, hijyen yoklugu, iktidarlarin uyguladig: sansiir ve halkin cahilce davraniglari
sonucu hastaligin yayilmasina katkist bircok toplumda ayni sekilde goriiliir. Bu caligmada
analize tabi tuttugumuz Archibald Joseph Cronin’in Sahika romani, 6zellikle kiigiik ve hijyenin
olmadig yerlesim yerlerinde salgin hastalik siirecinin nasil ilerledigini, doktorlarin yasadiklari
imkansizliklari ele alan bir romandir. Romanda, idealist bir doktorun 6zverili ¢alismasi, halkla
samimi iligkiler kurmasi, hastalara yaklagimi, ddnemin tedavi araglar1 ve doktorlar arasi rekabet
de konu edilir. Romanin bas karakteri Doktor Manson’un mesleginin zirvesindeyken ¢ok para

kazanmasi, idealizminden uzaklastigi i¢in onu mutlu etmez.
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EG.“I'.TI'MDE KAI:I'TE.NI'N ARTTIRILMASI I'QI'N ILKOKUL OGRENC['LERINiN
DIJITAL YETKINLIK DUZEYLERINI BELIRLEMEYE YONELIK BIR OLCEK
GELISTIRME CALISMASI

Geg¢misten gilinlimiize bilgi ve teknoloji kavramlari siirekli ve hizli olarak gelismeye, degismeye

devam etmektedir. Bu sebeple gelisen teknolojiye uyum saglayarak, bilgiyi dogru ve etkin
kullanan tilkeler basarili olmaktadir. Teknoloji sayesinde kolay ulasilan bilgi sayesinde
okuryazarlik oraninda artis ile toplumun egitim kalitesinde artis meydana gelmistir. Sadece

geleneksel okuryazarlik disinda gelisen bilim ve teknolojiyle birlikte dijital okuryazarlik

kavrami ortaya ¢ikmustir. Dijital okuryazarlik yetkinligi bulunan bir birey; dijital alanda 167

bulunan platformlar1 etkin, bilingli ve verimli bir sekilde kullanabilen, dijital alanda Oniine
cikabilecek tehditleri 6n gorebilen ve bu tehditler i¢in giivenlik dnlemlerini saglayabilen, dijital
alandaki platformlar: kullanarak her tiirli gerekli bilgiye ulagsma, paylagma, bilgiyi iiretme
becerisine sahip bireydir (Sagiroglu vd., 2020). Her seyin dijital olarak kullanildig1 glinlimiizde
dogru ve giivenilir bilgiye ulagsmada, dijital alanlarda gilivenlik ve gizliligi saglayabilmede ve
sanal ortamlarda yasanan zorbalilk ve istismar durumlarinin Oniine gecilmede dijital
okuryazarlik ve dijital yetkinlik becerisi biiylik bir 6nem tagimaktadir. Dijital yetkinlik becerisi
ilkokul ¢aglarindan itibaren kazanilmaya baslandik¢a egitimde kalitede artmis olacaktir. Bu
baglamda dijital yetkinlik becerisinin ilkokul ¢aglardan itibaren kazanilmasi gereken bir beceri
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. 2010-2015 yillar1 arasinda Tiirk bilim insanlar tarafindan iiretilen
makalelerin etkisi %3.30 iken, egitim kalitesi iyi derecede olan Izlanda’da bu oran %11.03
olarak one ¢ikmaktadir. Diinya tiniversiteler siralamasinda 2000’11 yillarda ilk 500°de ¢ok
sayida Tiirk tiniversitesi bulunurken, son yillarda ilk 1000’de dahi yer bulmakta zorlanmaktadir.
Bu siirecte 6zellikle Cin ve uzak doguda kurulan yiiksek teknoloji ve AR-GE yatirimlar alan
iiniversitelerin siralamay1 etkiledigi goriilmektedir (Giil ve Giil, 2015). 2018 yilina kadar
diinyada en ¢ok makale lireten iilke konumunda bulunan ABD, 2018 yili itibariyle Cin
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tarafindan gegilmistir (Times Higher Education, 2020). Diinyada miihendislik ve teknoloji
alaninda en ¢ok makale iireten lilke konumuna yiikselen Cin planli bir egitim sonrasinda
hedeflenen basariy1 yakalamistir. Bu siiregte egitim kalitesinin arttirilmast yiiksek niifuslu

Cin’de ve diisiik niifuslu Izlanda’da iilke gelismislik seviyesine &nemli katk1 saglamistir.

Covid-19 salgininin diinya {izerindeki ekonomik ve sosyal yasami etkilemesi sebebiyle bilgi
iletisim teknolojileri 6nem kazanmistir. Ozellikle uzaktan egitimin yayginlasmasi sebebiyle
bilgisayar ve internetin her 6grencinin kullanimina agilmasi sebebiyle tiim egitim 6gretim
stireclerini etkileyen bir donemi baslatmistir. Bu siirecte bilgisayar ve internetin herkesin
kullanimina agilmasi sayesinde Ogrencilerin dijital yetkinlik diizeyinin kalitesinde artig
beklenmektedir. Bu siirecte egitim kalitesinin arttirilmasi i¢in ilkokul ¢agindan itibaren planh
bir egitim-dgretim sisteminin olmasi1 gerekmektedir. Erken yasta alinan kaliteli egitimin
iiniversite egitiminden, iilkenin gelismesine kadar tim alanlarda olumlu katkilar sunacagi
bilinmektedir. Bu sebeple Covid-19 salgini sebebiyle artan teknolojik ara¢ gere¢ kullanimi ile
dijital yetkinligin ilkokul doénemindeki 6grenciler iizerinde etkisinin arastirilmasi 6nem arz
etmektedir. Bu arastirmalar sonrasinda gelistirilen 6lgek kullanilarak ilkokul 6grencilerinin
dijital yetkinlik diizeylerini belirlemeye yonelik bir calisma yapilabilir. Yapilan calisma
sonucuna gore 6grenci seviyesi belirlenerek, iyilestirmeler yapilarak egitim-6gretimde kalite ve

verimliligin artmasina yardimeci olacaktir.

2. LITERATUR OZETIi

Diinyada egitim-0gretim teknolojileri {izerine yapilan bir¢ok ¢aligma bulunmaktadir. Bu
caligmalarda bilgi teknolojilerinin kullanimindan, egitimin kalitesinin arttirilmasina kadar

bir¢cok konuda ¢esitli ¢alismalar yapilmistir.

Bilisim teknolojisinde meydana gelen ilerlemelerin kullanim alanlarinin artmasi sayesinde
bilgisayar gibi dijital araglar giinliilk yagsamda insanlarin dnemli bir pargasi olmustur. Sosyo-
kiiltiirel ve ekonomik olarak insan hayatina pozitif veya negatif sekilde etki eden gelismelerden
birisi de internetin giinliik yasamda yayginlasmasi olmustur. Internetin giinliik yasamda
kullannmin hizli bir sekilde artmasi insanlar arasinda iletisimin kurallarmi degistirmistir.

(Siemens, 2004).

Internet kullaniminin artmast ile birlikte internetin ne oldugunu bilmenin yaninda internetin
insan hayatinin her kisminda etkili bir ara¢ olarak kullanimin1 bilmek 6nemlidir. Bu kapsamda
egitim ogretimde kullanilan ders izlencelerinde 6grencilerine bilgiye ulagsmasinda faydali

olarak eklemeler yapmanin oldukga faydali olacagi goriilmektedir. Giiniimiizde bilgi iletisim
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teknolojilerini etkili kullanabilen 6grencilerin nitelikli {iriin ortaya koymada basarili olacaklar

diisiiniilmektedir (Ozdener ve Oztok, 2005).

Ogrencilerin  egitim Ogretim hayatinda  6grendikleri bilgileri giinliik hayat ile
iligkilendirebilmesi 6grencilerde kalict bir 6grenmenin olusmasini saglayarak, uzun vadede
bireysel ve toplumsal ilerlemeye 6nemli katki sunacaktir. Gliniimiiz doneminde dijital araglar
ogrencilerin yasamlarinda onemli bir faktér olmaya baglamistir ve zamanla daha da etkili bir
sekilde yayilmaktadir. Dijitallesmis diinyada dogan ve artik dijital vatandas durumuna gelen
kisilerin ahlaki kurallar sinirinda uygulamalarin1 yapabilmesi ve ilerleme doneminde kendine
diisen gorevi eksiksiz yerine getirebilmesidir. Bu kapsamda 6gretim destekli degil, egitimin 6n
planda oldugu bir felsefe benimsenmesi arz etmektedir. Bu sebeple mevcut egitim sisteminin
tamamu bir biitiin olarak diisiiniiliip, 6grencilerin gelistirmesi gerekli olan yeteneklere iliskin
miifredatin tiim derslerde uygulanmasi gerekmektedir. Ancak okullarda verilen miifredatin
dijital yetkinlikler icin yetersiz oldugu siirekli ifade edilmektedir. Bu sebeple “Dijital
Yetkinlik” kavraminin sadece bilisim teknolojileri ile ilgili derslerde sinirli kalmayip, tim
derslerde igerik olarak dahil edilmesi gerektigi diisiiniilmektedir. Giiniimiizde Ogrencilere
ogretilecek temel hayat yetenekleri 21. Yiizyil i¢in “Dijital Yetkinlik”ten ayr diisiiniilemez. Bu
durumda Milli Egitim Bakanlhigi 2015 yilinda yayimlanmis olan “Tirkiye Yeterlilikler
Cercevesinin Uygulanmasina iliskin Usul ve Esaslar Hakkinda Y&netmelik” dahilindeki sekiz
temel yetkinligi tim 6gretim seviyelerinde ve 6gretim programlarinin tamaminda kapsama
almistir. Diker-Coskun (2016 - 2017 Arka Plan Raporu)’nda, Milli Egitim Bakanligi’nin revize
edilen 6gretim programlariyla 6grencilere kazandirilmasi amaglanan yeterlilikler ve yetenekler;
yabanci dilde konusma ve yazma, anadilde iletisim, bilim ve teknolojide temel yetenekler
matematiksel, dijital yetkinlik, 6grenmeyi 6grenme, sosyal ve vatandaslikla ilgili yetkinlikler,
oncelik alma ve girisimcilik, kiiltiirel farkindalik ve ifade olarak yer almistir. MEB Ogretim
Programlarinda Dijital Yetkinlik “Is hayat, iletisim ve giinliik yasam agisindan bilgi iletisgim
teknolojilerinin giivenli, verimli ve elestirel sekilde kullaniminin tamamini igerir. Bu yetkinlik,
bilgiye ulasim ve bilginin kullanilmasi, iiretimi, saklanmasi, sunulmasi ve bilgi aligverisi
acisindan bilgisayarlarin kullanilmasi ayrica internet sayesinde ortak aglara ulagim saglanmasi
ve iletisime gecilmesi gibi temel beceriler aracilifiyla destek verilmelidir.” seklinde
tanimlanmistir. Cocuklara dijital yetkinlik kazandirilirken hem giinliik hayat ile hem de diger

dersler ile baglant1 kurularak, ¢ocuklarin 6grendiklerini pratikte de kullanmalar1 saglanmalidir.
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Teknolojiyi verimli ve etkili kullanabilen 6grenciler yetistirmek sadece bireysel olarak degil
toplumsal olarak gelismemize de katki saglayacaktir. Bunun yaninda sadece interneti etkili ve
verimli kullanmanin disinda, dijital vatandaslik ve alt boyutlar1 dikkate alinmalidir. Bunlar;
dijital etik, hak ve sorumluluk, saglik, giivenlik, dijital kanundur. Dijital vatandaslik ve alt
boyutlarini dikkate alarak ogrenciler yetistirilmesi dijital vatandas bireyler yetistirebilmek i¢in

olduk¢a 6nemlidir.

Ogrencilerin gelisimini desteklemek amaciyla hazirlanan standartlarin kavramlar ile teknolojik
islem standartlarla birlikte 6grencilerin iyi birer dijital vatandas olmalar1 beklenmektedir. Ozii
yansitma, elestirel diisiinmeyi olusturma ve aymi zamanda olgunlasmanin gelisimsel bir
stirecidir (Ribble ve Bailey, 2005). Bu baglamda 6grencilerde i¢in problem ¢dzme becerisi ve
elestirel diistinme gibi becerilerin olusturulmasi diislintildiigii zaman dijital vatandaslik egitimi
de bagvurulabilecek bir yoldur. Standartlar incelendiginde de 6grencilerin iyi bir dijital vatandas

olmalar1 gerekliliginin anlatildig1 goriilebilmektedir.

2013 yilina ait Istatistik Kurumu’nun verilerinden edinilen bilgilere gére yas sinir1 araliginda
cocuk olarak kabul edilen bireylere kadar internet kullaniminin indigi sonucuna ulasilmaktadir.
Bu baglamda internet kullanma yasinin 06-15 yas araligindan 8 ile 10 yas araligina indigi
sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Literatiirii inceledigimizde cocuk sayilacak yastaki bireylerin
interneti kullanma sebepleri ve kullanim durumlar ile internette karsilasilabilecek riskler

iizerinde yogunlasildig: goriilmektedir.

9-16 yas arasindaki katilimcilarin oldugu Avrupa Cevrimi¢i Cocuklar Projesi’nde
gerceklestirilen arastirmada internet kullaniminin 10 yas civarinda baslamis oldugu sonucuna

ulasilmistir (ODTU,2014).

Yilmaz (2019) yapmis oldugu yiiksek lisans tezinde, 6gretmen adaylarinin dijital vatandaslik
diizeylerini belirlemistir. Arastirmacilara, dijital vatandaglik kavramiyla alakali yetkinligin
daha fazla olmasi i¢in dgretim siiresi boyunca sadece yiiksekdgretim agamasinda olmamasi,
ilkdgretim ile ortadgretim asamalarinda da uygulama ile desteklenmesi yarar saglayacaktir

onerisini sunmustur.

Tatl1 (2019) 6gretmen gruplarinda dijital vatandaslik seviyeleri bilgisayar ve internet kullanimi
ile bilgi okuryazarligi 6z yeterlilikleri acisindan degerlendirmeye alinmistir. Sonug olarak
dijital vatandaghk egitimi ilk ve orta dgretim miifredatina ayr1 bir ders olarak eklenebilir

Onerisinde bulunmustur.
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Dinger (1995) cocuklar giinlimiizde bir¢ok sorunla karsilagsmaktadir. Bu sebeple sorunlari

¢ozmeyi 6grenme egitimine ¢ocukluk doneminde baslar.

Aydogan (2004) kiigiik yaslarda edinilen davramiglar kalicidir o yiizden problem ¢dzme
egitimine ilkdgretimde genis yer verilmektedir. Ayrica cocuklardaki gelisime ve ihtiyag¢
duyduklar1 ozelliklere gore egitim programlart gelistirilmeli ve geleneksek egitim

programlariyla karsilastirilarak ¢alismalar yapilmalidir.

Bacanli (2011) 10 — 11 yas grubundaki ¢ocuklar ilkdgretim 4 ya da 5. Siifa denk gelmektedir.
Ergenlige gecis donemidir. Bu sebeple diger gruptaki ¢ocuklara gore bu yas grubu daha
istikrarli ve dengelidirler. Olaylara farkli bakis agisiyla bakmakta ve objeleri anlamak i¢in

mantikli yontemler kullanmaktadirlar.

Senemoglu (2005) ergenlige gegis siirecinde 4. Sinif 6grenci grubu hem yetiskin hem ¢ocuk
olma ikilemindedirler. Somut olarak goriilen problemleri uygun agidan ¢ozebilirken, soyut
olarak goriilen problemleri daha yavas bir bicimde algilamaktadirlar. Problemleri mantik

kullanarak ¢ozmektedirler.

Senemoglu (2005) bireysel olarak yasanilan farkliliklar gelisim hizin1 etkilemektedir. Bedensel
farkliliklar1 baz1 ¢ocuklar daha erken yasta bazilar1 ise daha ge¢ yasta fark etmektedir. Bu
degisiklikler kiz ¢ocuklarinda 10-11 yas grubunda, erkek cocuklarinda 11-12 yas grubunda
goriilmektedir. Ayn1 zamanda 4. Smif cocuklarinda zihinsel gelisim agisindan ilgileri ve
ogrenme becerileri incelendiginde bu yas grubundaki ¢ocuklarin analitik bir sekilde ezberleme,
calisma yetenekleri, konsantrasyon giicii, ve elestirel bir bi¢imde derlemeleri, bu donemde

gelistigi goriilmektedir.

Onciil (2015) yapmis oldugu yiiksek lisans tezinde, yapilan kuramsal agiklamalar
dogrultusunda, Sosyal Bilgiler Programi1 dahilinde, ilkdgretim 4. sinif 68renci grubunun karar
verme becerisi, sosyolojik ve toplumsal bir olguda incelenmesi gereken bir konudur. Diger tiim
diistinme becerileri ile diisiinme becerisi, ilkdgretim 4. Smif grubundki ¢ocuklarda olusma

asamasinda oldugu goriilmektedir.

Teknolojik alandaki gelismeler, insan yasaminda olusan degisiklikler, bilgi liretiminin siirekli
artmast ile birlikte 20. yiizyilin son ¢eyregine bakildigi zaman farkli bir birey taniminin ortaya
ciktign  goriilmektedir. Ornegin giiniimiizde yetisen bireylerden egitim sistemine yon
verebilmesi beklenirken 1950 yillarinda ise bu bireylerden aritmetik hesaplama, okuma ve

yazma becerilerine sahip olmasi beklenmektedir.
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Yukaridaki bilgiler dogrultusunda literatiire bakildiginda dogrudan ilkokul ¢ocuklarina yonelik
calismalarin oldukg¢a smnirli oldugu tespit edilmistir. Internet kullanim yas1 ortalama (8-10)
yaslara kadar diistiigiinii temel aldigimizda bu yas grubunun ilkokul ¢agina denk geldigini ve
internet kullaniminda karsilasilabilecek riskler goz Oniine alindiginda ve literatiirde yapilan
caligmalarda bulunan 6neriler dogrultusunda, ilkokul ¢aginda ki 6grenciler i¢in dijital yetkinlik
diizeylerini arttiracak c¢alisma yapilmasi gerekliligi ortaya c¢ikmustir. Ilkokul caginda ki

ogrencilerin seviyeleri arttik¢a kalite ve verimlilikte de artis meydana geldigi goriilecektir.

Kalite kavrami verimliligi ifade eder; gorevlerini yerine getirebilmek amacriyla ihtiya¢ duyulan

egitimi alan ve gerekli olan techizat ve talimatlar1 karsilanan personelden saglanabilir.

Kalite kavrami esnekligi ifade eder; talep edilen ihtiyaclari karsilamak amaciyla yeniliklere agik

olmay1 ve bu dogrultuda ilerlemektir.

Kalite kavrami etkili ifade eder; verilen gorevleri zamaninda ve dogru yapmaktir.
Kalite kavrami islerin bir diizen igerisinde ve zamaninda yapmasini ifade eder.
Kalite kavrami bir siireci ifade eder; kapsar siirekli gelismeyi hedefler.

Kalite kavrami yatirimi ifade eder; uzun zaman gerektiren islerin tekrarlanmadan ilk seferinde
ve gerektigli gibi dogru bir diizende yapilmasi sonradan hatayr telafi etmekten daha az

maliyetlidir.
Egitimde kaliteyi yakalayan {ilkeler ise iilke gelismislik seviyesine katki saglamigtir.

Bu aragtirmanin temel amaci, ilkokul 4. Smif 6grencilerinde dijital yetkinlik diizeylerini

belirleyebilmek i¢in 6l¢me araci gelistirmektir.

Gelistirilen bu 6lgme aracinin ilkokul 4. Smif 6grencilerinin dijital yetkinlik diizeylerini

belirlemek amaci ile yapilacak ¢aligmalara katki saglayacaktir.

Ogrenci seviyesi belirlenerek, iyilestirmeler yapilarak egitim-6gretimde kalite, verimliligin ve

iilke gelismislik seviyesinin artmasina yardimci olacagi diistiniilmektedir.

3. EGITiM KALITESI

Egitim siireci incelendigi zaman en 6nemli kismi1 egitimde kalite olmasidir. Ik asamalardan
itibaren yeterli seviyede egitim almamis ve nitelikli, kaliteli bir meslegi olmayan bireyin yaptigi
kaliteli hizmet ve kaliteli mal ortaya koymak miimkiin degildir. Bu baglamda kiiresellesen

diinyada herkes kaliteyi her gegen giin arttirmak istemektedir. Ciinkii egitim alaninda en iyi
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kaliteye sahip olan tilkeler kaliteli personeller ve kaliteli personellerin iirettigi kaliteli iiriin ve
hizmeti miisterilerine sunuyor demektir. Giinlimiiz diinyasinda gelisimini tamamlamis olan

tilkeler ilkokul ¢aglarindan itibaren dijital gelismislik diizeyini belirleyerek ve bu eksikliklerin

giderilmis, donatilmis olarak yetigsmis personel giicline sahip bir toplum demektir.

4. ARASTIRMANIN MODELI

Postpozitivist diinya goriisiinden etkilenerek ve temelinde de psikoloji biliminden kaynagini
alarak Nicel aragtirmalar1 olusturmaktadir. Postpozitivist diisiince, nedenselci bir goriiste olan
nedenlerin sonu¢ ya da iriinleri belirledigi bir kavramdir. Postpozitivist diisiince ile
olusturulmus her bilgi objektif bir gergekligin gozlemlenmesi ve 6l¢iilmesine dayanmaktadir.
Postpozitivist gorlis ile uyumlu olan nicel arastirmalar degiskenler arasindaki iliskiyi
inceleyerek nesnel kuramlar1 test eden bir yaklagimdir. Nicel arastirmalarda degiskenler ¢esitli
Ole¢me araglartyla dlgiilerek sayisal veriler elde edilir ve elde edilen bu sayisal veriler cesitli
istatistiksel analizlere tabi tutulur (Creswell, 2016b). Nicel arastirma yontemlerinden betimsel
nitelik tasiyan bu arastirmada, 6grencilerin dijital yetkinlik diizeylerini belirlemeye yonelik

Olcek gelistirmek hedeflenmistir.
5. EVREN VE ORNEKLEM

Bu calismada ilkokul 6grencilerinin dijital yetkinlik diizeylerini belirlemeye yonelik bir 6lgek
gelistirilmistir. Bunun sonucunda 42 taslak madde hazirlanmistir. Bu taslak maddeler icin
uzman gOriisii alinmistir ve uzmanlarin goriisleri sonucunda 42 madde 30 maddeye
diisiiriilmiistiir. Taslak dlcek; 2020-2021 8gretim yilinda Istanbul ilinde Fatih ilgesinde, Sosyo-

ekonomik diizeylerine gore A, B ve C olmak tizere 3 okulda 270 grenciye uygulanmistir.

Orneklemin se¢iminde olasiliga dayali olmayan 6rnekleme ydntemlerinden “Uygun Ornekleme
Teknigi” kullanilmistir. Bu 6rnekleme yonteminin en 6nemli faydasi katilimeilarin arastirmaci
tarafindan erisilebilirliginin kolay olmasidir (Fraenkel ve Wallen, 2003). Gelistirilen bu 6lgme
aracinin ilkokul 4. Sif O6grencilerinin dijital yetkinlik diizeylerini belirlemek amaci ile
yapilacak caligmalara ve egitimde bu agidan kalite seviyesini belirlemede katki saglayacagi

diistiniilmektedir.

Bu aragtirmanin Ac¢imlayict Faktor Analizi (AFA) boliimii i¢cin 2020-2021 6gretim yilinda
Istanbul Ili Fatih Ilgesindeki sosyo-ekonomik durumuna gére belirlenmis 3 farkli okulda

bulunan 270 6grenci ile gergeklestirilmistir.
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Olgegin gelistirilmesi arastirmasinda AFA ve arastirmanin diger sonuglari {izerinde belirleyici
bir etki olusturmasi sebebiyle 6rneklem biiyiikliigii 6nem arz etmektedir. Bu ag¢idan 6rneklem
sayisinin evreni temsil etmede 6nemli olmasi sebebiyle cesitli aragtirmacilar tarafindan gesitli
sayilar onerilmektedir. Comrey ve Lee (1992) 6l¢ek hazirlama doneminde iyi, etkin bir
orneklem olusturulmasi icin gerekli katilimcinin 300 ile 500 diizeylerinde olmas1 gerektigini
belirtmistir. Ayrica Orneklem sayilarinin arastirma ic¢in kabul edilebilir seviyesinden
bahsetmektedir. Sekil 1°de drneklem sayilar1 ve aragtirmalar i¢in kabul edilebilirlik diizeylerine

ait degerler sunulmustur.

Orneklem Biiyiikliikleri ve Onemi

1500

1000

1
cok zayif zayif orta iyi cok 1yi miikemmel

Sekil 1. Comrey ve Lee (1992) ‘ye gore kullanilan 6rneklem sayilariin énemi
174
Bu calisma kapsaminda 6rneklem sayis1 Comrey ve Lee’ye gore 1yi olarak nitelendirilebilecek

sekilde 270 olarak belirlenmistir. Caligmada secilen 6rneklem grubun cinsiyete gore dagilimi

Cizelge 1’de sunulmaktadir.

Cizelge 1. Calisma grubuna ait 6zellikler

Cinsiyet

Degisken Toplam
Erkek Kiz

F 123 147 270

% 45 55 100

6. VERI TOPLAMA ARACLARI

Bu calismada ilk olarak Rible’ye ait 9 alt boyutu iceren 42 maddeden olusan 6lgek uzman
goriisleri sonucunda 30 maddeye indirilmistir. Bu hali ile 270 katilimcidan olusan pilot veri
iizerinde agimlayic1 faktor analizine tutulmus, boyutlar incelenmis ve Olcek giivenilirlikleri
hesaplanmistir. Bu dogrultuda Rible’ye ait 9 alt boyutu igeren yeni bir dlgek gelistirme

caligmasi yapilmistir.
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Katilimcilara ait demografik verilerine ulagabilmek amaciyla arastirmacilarin hazirladigi kisisel
bilgi formu uygulanmustir. ilave olarak ilkokul dgrencilerine doniik dijital yetkinlik diizeyinin
belirlenmesi 6l¢eginin hazirlanip uygulanmasi amaciyla ¢esitli uzmanlar tarafindan hazirlanan
ve 42 madde iceren taslak Slcek kullanilmistir. Olgek maddeleri gelistirilirken Sekil 2°de yer

alan asamalar gerceklestirilmistir.

1.ASAMA ‘ 2.ASAMA ‘ 3.ASAMA ‘ 4.ASAMA

Problemi Tanimlama Madde Yazma Uzman Gériisti AlIma Pilot Uygulama ve Son

Sekil Verme

Sekil 2. Olgek gelistirilirken uygulanan asamalar

7. MADDE HAVUZUNUN OLUSTURULMASI

Literatiir arastirmasinin sonrasinda 42 maddelik bir havuz olusturulmustur. Olusturulan madde
havuzunda dijital yetkinlik diizeyinin belirlenmesi ile ilgili sorular bulunmaktadir. Madde
havuzunun ilk halinde bulunan 42 madde i¢in uzman 7 kiginin goriisii alinarak diizenlenmistir.
Uzmanlardan iki tanesinden biri Egitim Programi, digeri Tiirk¢e Egitimi Tirkce, dordi
Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Egitimi alaminda ¢alismaktadir. Bu goriismeler
dogrultusunda 42 maddeden olusan sorular 30 maddeye diisiiriilmiistiir. Bu maddelerden 3
tanesi zit sorulardan olusmaktadir. Olgekteki sorular “1=Hicbir Zaman”, “2=Bazen “, “3=Her

Zaman” arasinda 1’den 3’e kadar derecelendirilerek, ti¢clii 6lgekleme kullanilmistir.

8. VERILERIN ANALIiZi

Arastirmada Oncelikle eldeki verilerin non-parametrik ya da parametrik istatistikler agisindan
uygun olup olmadigina normallik dagilimina, ¢arpiklik-basiklik (-1 - +1), ortalama, ortanca,
mod, sac¢ilim ve histogram grafiklerine ve gruplarin varyans esitligine (Levene F Testi) bakilmis
ve sonrasinda veri analizine baglanmistir. Yapilan degerlendirme sonucunda verilerin normal
dagilim gosterdigi ve grup varyanslarinin esit oldugu goriilmiis ve veri setinin parametrik

istatistikler i¢cin uygun oldugu belirlenmistir.

Olgme aracinin taslak formuna iligkin verileri analiz etmek igin, SPSS 21.0 programindan
yararlanilmigtir. Bu program kullanilarak gecerlik ve giivenirlik analizleri yapilmistir. Bu
dogrultuda dnce kapsam gecerliligine bakilmis olup, ardindan faktor analizi yapilarak yap:
gecerliligine bakilmistir. Kapsam gecerliligi, 6l¢gme aracinda bulunan maddelerin 6l¢iilmek

istenen davranig/ozelligi nicelik ve nitelik olarak yeterli diizeyde temsil edip etmediginin
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gostergesidir (Biliyiikoztiirk 2012). Kapsam gecerliligi uzman goriisii ile elde edilir.
Uzmanlardan elde edilen puanlar Kapsam Gegerliligi Indeksi (KGI) ile degerlendirilir. Bu
calisma i¢in uzman goriisii alinmistir. Bu dogrultuda KGI degerinin %90’ {izerinde olmas1
Olgegin yeterli kapsam gegerliligine sahip oldugunu gostermektedir. Bu analizlerin sonucunda,

faktorler ve her bir alt faktorler i¢in tek tek giivenirlik analizleri yapilmistir.

Maddelerin ve ¢alisma grubunun analize uygunlugunu belirlemek i¢in Barlett Sphericity testi
ve Kaiser-MeyerOlkin (KMO) katsayisi uygulamasi yapilmistir. Faktorlerin daha anlasilir
olarak yorumlanabilmesi i¢in faktorlerin kendi aralarinda en hassas ayrimi gosteren ve en sik
kullanilan rotasyonlardan Varimax rotasyonu yapilmistir (Ho, 2006). Faktor sayisi
belirlenirken madde 6z degerleri alt siniri(eigenvalue) 1.00 alinmistir (Askar ve Dénmez,
2005). Olgekte yer alacak maddeler belirlenirken madde-toplam puan korelasyonu baz

alinmistir. Cronbach Alpha dl¢egin gilivenirliginin hesaplanmasinda kullanilmistir.

Olgek sorularm her birine 1-5 arasi puan verilir, 3 ve iizeri ortalama puanlar dijital yetkinligin
yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir. Olgekten alman ortalama puanlar 3 ve 1 arasinda ise
dijital yetkinlik diizeyinin orta diizeyde oldugunu gostermektedir. Olcekten alinan ortalama

puanlar 1 den diisiik ise dijital yetkinlik diizeyinin kotii diizeyde oldugunu gostermektedir.

9. BULGULAR VE YORUMLAR
Dijital vatandaslik konusunda onemli ¢alismalar1 bulunan Ribble ve Bailey (2007), dijital

vatandaslik kavraminin belirlenmesinde dijital vatandaglik terimini REPs (Respect, Educate,
Protect/ Saygi Duy, Egit, Koru) olarak taninan yaklagim diizeyinde inceleyip tekrardan ifade
etmistir. Bu ii¢ ana temel konu i¢inde dokuz madde bulunmaktadir: Dijital vatandasligin birden
fazla yonlii yapis1 ve teknolojinin yanlis ve kotii amag dogrultusunda kullanilmasi nedeniyle bu
kavrami tam olarak agiklayabilmek amaciyla dokuz alt davranis boyutunda dijital vatandaslhk
tanimlanmaktadir (Ribble, Bailey ve Ross, 2004). Dijital vatandashk; dijital okuryazarlik,
dijital ticaret, dijital etik, dijital erisim, dijital kanun, dijital iletisim, dijital saglik, dijital

giivenlik ve dijital hak ve sorumluluk olarak alan yazinda yerini almistir (Ribble, 2007).

Bu calismada ilk olarak Rible’ye ait 9 alt boyutu i¢eren 42 maddeden olusan 6l¢ek uzman
goriisleri sonucunda 30 maddeye indirilmistir. Bu hali ile 270 katilimcidan olusan pilot veri
lizerinde acimlayict faktor analizine tutulmus, boyutlar incelenmis ve Glgek giivenilirlikleri
hesaplanmistir. Bu dogrultuda Rible’ye ait 9 alt boyutu igeren yeni bir Olgek gelistirme
caligmas1 yapilmistir. Bu olgekle ilgili alt boyutlar orneklemin farkliliklarindan dolay1
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dlgiimlerde farklilik gosterebilmektedir. Istatistiksel bir teknik olan faktdér analizi, benzer
maddeleri bir araya getirir. A¢imlayici ve dogrulayici olmak tizere iki ¢esittir. A¢cimlayici faktor
analizi O0lcek maddelerinin istatistiki benzerlik oranlar1 goz Oniine alinirken alt faktorlere
dagilmasini saglarken, dogrulayici faktor analizi 6nceden belirlenen alt boyutlara s6z konusu
verinin uyup uymadigini test etmeyi amaglar (Giirbiiz &Sahin,2016). Her iki yontemin birlikte

kullanilmasi tavsiye edilmektedir.

Acimlayict faktor analizi yapilmadan Once g¢alisma grubunun biiyiikliigline bakilmistir.
Comrey ve Lee’ye (1992) gore 300 civart veri faktor analizi uygulamak i¢in yeterlidir. Bu
aciklamaya gore, 270 6grenci caligsma grubu olarak yeterli biiyiikliikte oldugu belirlenmistir.
Ayrica KMO degerine bakilmistir. Bu deger 0 ile 1 arasinda deger alabilir. Fakat 0.6 {istiinde
cikan degerler hesaplamanin yapilmasinin uygun oldugunu isaret etmektedir (Tabachnick ve
Fidell, 1996). Bu bilgiler 1s1ginda 0,729 olarak ¢ikan KMO sonucu, Hazirlanacak dlgek igin
deger yeterli goriilmektedir. Ikinci asamast ise, Barlett Testi sonucudur. Bu sonug ise, p<0.0000

olmalidir. KMO ve Bartlett's kiiresellik testlerine ait sonuglar Cizelge 2’de 6zetlenmistir.

Cizelge 2. KMO ve Bartlett's Kiiresellik Testleri

KMO Orneklem Yeterligi Ol¢iimii 0.729
Bartlett'in ¥? (Yaklasik Ki-kare Serbestlik Derecesi) 888.258
Kiiresellik Testi | p (Anlamhlik) <.000

Verilerde agimlayici faktor analizine dair uygunlugunun tespit edilmesinin sonrasindaki asama
faktoriin belirlenme asamasidir. Bu 6lgek icin faktor belirleme asamasinda alanyazinda sikca
karsilagilan temel bilesenler yontemi (principal components) uygulanmistir. Faktor belirleme
asamasinda dondiirme metodu olarak da varimax dik eksen dondiirmesi kullanilarak, faktor
sayisini tespit etmek igin Kaiser Olciitleri olarak limit 6z degerleri 1 ve iistii faktorler uygun

gorilmiistiir.

Faktorlerin tespitinde ikinci kriter olarak Catell’in Scree Testi (yamag-birikinti grafigi)
kullanilmistir (Giirbiiz &Sahin,2016). Sekil 2°de gosterildigi gibi yamag-birikinti diyagraminda
monoton dagiliminin disinda kalan nokta, faktor sayisini tespit etmek i¢in kullanilmistir. Her
iki hesaplama modeli de alakali 6l¢ek icin faktdr yapisinin dort boyuttan meydana geldigi

goziikmektedir.
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Eigenvalue

Component Number

Sekil 3. Yamag egim grafigi
9.1. Acimlayic1 Faktor Analizi (DFA)

Bu asamada amag, faktor sayisi belirlemektir. Faktorleri belirlemek i¢in Varimax kullanilmistir.
Faktor sayisini tespit etme amaciyla Kaiser olgiitleri uygulanmaktadir. Bu veri igin limit alt 6z

degerleri 1 ve tistii uygun goriilmiistiir.

Cizelge 3. Agiklanan Toplam Varyans

Ozdegerler Kareler Toplam1
Boyut

Toplam % Varyans Birikimli % | Toplam % Varyans Birikimli %
1 3.049 21.780 21.780 3.049 21.780 21.780
2 2.393 17.091 38.871 2.393 17.091 38.871
3 1.728 12.344 51.215 1.728 12.344 51.215
4 1.154 8.242 59.458 1.154 8.242 59.458
5 .868 6.198 65.656
6 .758 5.413 71.069
7 .691 4.933 76.002
8 .609 4.351 80.353
9 549 3.924 84.277
10 502 3.587 87.864
11 481 3.434 91.298
12 461 3.291 94.589
13 440 3.146 97.735
14 317 2.265 100.000

Cizelge 3°de goriildiigii gibi 6lgekteki dort faktoriin 6zdegerleri de 1 den biiyiik olup, sirasiyla
3.049,2.393, 1.728 ve.154 ‘tiir. Faktorlerin agikladiklar1 varyans yiizdeleri de sirasiyla 21.78,
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17.09, 12.34 ve 8.24 bulunmustur. Dort faktoriin tiimi, toplam varyansin %359,45ini

aciklamakta ve referans degeri olan %41’°in (Kline, 1994) iistiindedir.

Faktor yiikleri hesaplandiktan sonra karar verilmesi gereken nokta hangi maddelerin dlgekte

kalip kalmayacagidir. Faktor analizini yaparken sirasiyla, Tabbachnick ve Fidel (2013)’ gore

0.3’{in iizerinin raporlanmasi gerektigini belirtiyor. Ardindan maddelerin birgok faktor altinda

yliklenmemesi, iki faktor altinda yer alanlarin ylik degerleri arasinda 0.1’den fazla yiik olmasi

ve son olarak da bir faktoriin altinda en az iki sorunun olmasi kosullar1 saglanmistir (Giirbiiz

&Sahin,2016). Agimlayici faktor analizi sonuglar1 Cizelge 4’de 6zetlenmistir.

Cizelge 4. Acimlayic1 Faktor Analizi Sonuglari

Madde

Boyutlar

1

2

internette baskasinin resmini habersiz olarak paylasirim. (etik2)

751

Internette baska kisilere kaba (kiifiir, tehdit sozleri vb.) davranis iceren mesajlar

gonderirim..(etik3)

737

IAnne, baba ve ya arkadaglarim gibi insanlarin mesajlarini izinsiz okurum.(etik1)

725

interneti gorgii kurallarna uygun bir sekilde kullanirim.(haksor3)

.706

Bir arkadasimin yiiziine sOyleyemedigim seyleri internet ve ya cep telefonundan rahatlikla

soylerim. (etik4)

644

internette her yerden her zaman kolayca baglanabilirim. (erisim2)

.796

Masaiistii bilgisayar, tablet bilgisayar ve akilli telefona istedigimde erisebilirim.(erisim1)

795

Tablet, bilgisayar, telefon gibi cihazlari kolayca kullanabilirim.(okuryazar3)

.691

Interneti kullanarak sosyal aglar, haber siteleri, bloglar vb.ye istedigim an erisebilirim.(erisim3)

.665

Glinliik hayatimizda 112,155 gibi numaralar oldugu gibi internet ortaminda da istemedigimiz,
bir igerikle karsilastigimizda http://www.guvenlinet.org/, https://www.ihbarweb.org.tr/ gibi

sitelere ihbarda bulunabilecegimi bilirim.(kanunl)

.809

166 Numarasinin ne i¢in kullanildigini bilirim (kanun2)

.798

interneti kullanirken sug sayilabilecek davramislarm neler oldugunu bilirim (kanun3)

.720

[stedigim bir esyay1 internet kullanarak satin alabilirim.(tic2)

nternet’te oyun igin aligveris yaptigim olur.(tic1)

.786

.786
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9.2. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Dogrulayici faktor analizi ¢ikan faktorlerin dogrulugunu test etmek amagli uygulanir. Bunun
sonucunda olgek dort faktorli oldugu belirlenmistir. Faktor yiikleri .499 ve .837 arasindadir.
Cizelge 5’de dogrulayici faktor analizine uygun sonuglar yer almaktadir. Bu degerlere gore,
modelin uyumludur. Olgege dogrulayici faktdr analizi uygulanmasi sonucunda erisilen uyum
indekslerine yer verilmistir. Cizelgede ki-kare degerinin anlamli oldugu goriilmektedir
(x2=142.29; df:71 p<.01).CMIN/DF degeri 2.004 bulunmustur. P degerinin 0.05 oldugu
durumlarda Ki-kare degerinin 2 olmasi iyi uyumu gostermektedir (Hooper, Coughlan and
Mullen, 2008). Ayrica Ki kare/sd degerinin (CMIN/df) 2.004 <5 olmasi1 da olumlu ve istenen
bir sonuctur ve Ki karenin serbestlik derecesine bagimliligini ortadan kaldirarak daha anlaml

sonug vermektedir.

Yapilan hesaplamalar dl¢ekte gozlenen RMSEA degerinin 0.006 ile iyi uyum araliginin iginde
oldugunu (Tabachnick ve Fidell, 2005), CFI (.913) ve GFI (.930) degerlerinin de iyi uyum deger
araliginda oldugunu gostermektedir (Hu ve Bentler, 1999).

Cizelge 5. Dogrulayici faktor analizi sonuglari

Uyum . .

. Iyi uyum Gozlenen Uyum Deg. Iyi Uyum

Olgiileri

CMIN/DF <5 2.004 Tabachnick ve Fidell (2005)

p degeri 0.05<p<1.00 0.000 Hooper, Coughlan and M.(2008)
RMSEA 0<RMSEA<.05 0.060 Tabachnick ve Fidell (2005)

CFlI 0.90 <CFI<1.00 0.913 Hu ve Bentler (1999)

GFlI 0.90 <GFI<1.00 0.930 Hu ve Bentler (1999)
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Sekil 4. Dogrulayici faktor analizi grafiksek model

Acimlayict faktdr analizi sonucu elde edilen boyutlarin Cronbach’s Alpha degerleri
hesaplanarak gilivenilirlik analizi uygulanmistir. 1. Boyut i¢in Cronbach’s Alpha katsayisi,
0.712, 2. Boyut i¢in 0.734, 3. Boyut i¢in, 0.708 ve 4. Boyut i¢in 0.709 bulunmustur. Tiim
boyutlara ait giivenilirlik katsayilar1 0.70 den biiyiik oldugu i¢in 6l¢ek giivenilirligi saglanmistir
(Nunnally ve Bernstein, 1994). Olgek giivenilirligine ait sonuglar Cizelge 6’da dzetlenmistir.

Cizelge 6. Olgek giivenirligine ait 6zet sonuglar

Boyutlar Olcek Guvel;flllljrt:ggjl (Cronbach Madde sayist
Boyut 1 0.712 5
Boyut 2 0.734 4
Boyut 3 0.708 3
Boyut 4 0.709 2
Toplam 0,71 14

Ag¢imlayict faktor analizi esnasinda yukarida deginilen prosediiriin izlenmesi sonucunda,
gizlilik-giivenlik, iletisim ve saglik degiskenlerine ait maddeler yeterli faktor yiikiine sahip
olmadig1 igin elenmistir. Ag¢iklanan faktor yiiklerine gore, faktor gruplart yeniden isimlendirilir
(Bliytikoztiirk, 2010). Bu kapsamda hak-sorumluluk ve etik ile ilgili maddelerden olusan 1.
Faktor akademik yasam olarak, erisim ve okuryazarlik maddelerinden olusan 2. Faktor, okul
dis1 etkinlikler olarak, kanun maddelerinden olusan 3. Faktor ve ticaret maddelerinden olusan
4. Faktor, cevre ile etkilesim olarak isimlendirilmistir.
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10. TARTISMA VE SONUC

Bu aragtirmada 4. Sinif 6grencilerinin dijital yetkinlik diizeylerini tespit etmek i¢in Olgek
gelistirmek amaclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda bir 6lgek hazirlama siireci ve hazirlanan
Olgek kullanilarak Ogrencilerin yetkinlik seviyesi belirlenerek yapilacak iyilestirmeler ile

egitim-ogretimde kalite ve verimliligin artmasi hedeflenmektedir.

Bu dogrultuda 6lgek gelistirme ¢alismasi yapilmistir ve gelistirilen bu 6lgek 4. Sinifta okuyan

270 6grenci lizerinde gerceklestirilmistir.

Olgegin gecerliligini belirlemek igin yapt gecerliligi agisindan agimlayici faktdr analizi
uygulanmistir. Uygulanan agimlayict faktor analizinin dogrulugunu test etmek amaci ile de

dogrulayici faktor analizi uygulanmistir.

4 Faktorlii bir yapr ortaya ¢cikmistir. Faktorlerin acikladiklar1 varyans yiizdeleri de sirasiyla
21.78, 17.09, 12.34 ve 8.24 bulunmustur. Dort faktoriin tiimii, toplam varyansin %59.45¢ini
aciklamaktadir. Birinci faktoriin altinda bes madde (1, 2, 3, 4, 5), ikinci faktoriin altinda dort
madde (11,12, 13, 14) ve tglincii faktoriin altinda ti¢ madde (6, 7, 8) ve dordiincii faktoriin
altinda iki madde (9,10) yer almaktadir.

Olgegin tiimii i¢in tespit edilen Cronbach Alpha i¢ tutarlilik katsayist 0.71°dir. Faktorler
temelinde ise ilk faktor olan “akademik yasam” i¢in 0.712; ikinci faktor olan “okul disi
etkinlikler” i¢in 0.734, tiglincii faktor olan “gevre ile etkilesim” i¢in 0.708 ve dordiincii faktor

olan “ ticaret” i¢in 0.709 olarak bulunmustur.

Testin tamaminda ve birinci ve ikinci faktor igin tespit edilen giivenilirlik verileri, dlgeklerde
baz alinan katsay1 degeri i¢in 0.70’in iizerindedir (Anastasi, 1982). Bu durumun ortaya
cikmasinda dlgekte bulunan parametre sayisinin az sayida olmasi sebep oldugu diisiiniilebilir.
Olgegin tamamindan ve faktdrlerden g¢ikarilan i¢ tutarlibik katsayilarinm, giivenilirlik
degerlerine ¢ok yakin ve ideal giivenilirlik degerinin istiinde oldugu goriilmiistiir (Creswell,

2005). Tespit edilen giivenilirlik katsayilari, 6lgegin giivenilir oldugunu géstermektedir.

Gegerlilik ve giivenirlik analizleri sonucunda toplam 14 madde ve 4 faktorlii bir yapr ortaya

cikmaktadir.

Ayni1 sekilde, alanyazinda yapilmis benzer arastirmalardan, elde edilen sonuglarin bu

arastirmadan elde edilen sonuglar1 hem desteklemekte hem de sonuglar paralellik
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gostermektedir (Geggel vd. (2020), Kurudayioglu ve Soysal (2018), Ekmen ve Bakar (2019),

Bayrakci (2020), Bayar (2021), Medikoglu (2018).

Cagiltay ve digerleri (2014), Avrupa Cevrimig¢i Cocuklar projesi sonuglarina bakildigi zaman
23 Avrupa iilkesine ait bulgularla Tiirkiye’ ye ait bulgular karsilastirilmaktadir. Calisma igin
toplanan veriler 9-16 yas grubundan internet kullanan gocuklar ve bu ¢ocuklarin aileleri ile 23
tilkeden 23.000 ve Tiirkiye’den 1018,9 goriisme gergeklestirilerek elde edilmistir. Bu verilerin
sonucundan internet kullanirken ¢ocuklarin bircok riskle karsi karsiya kaldiklarint ve bir¢ok

cocugundan internet kullanma becerisinin yeteri kadar olmadig1 goriilmektedir.

Bagka bir arastirmaya gore, ¢cocuklarin dijital alandaki becerilerinin gelistirilmesi, zararlardan
korunma yontemlerinin bilin¢lendirilmesi, teknoloji alaninda bilgilendirilmeleri gerektigini

acikca gostermektedir (Pusey ve Sadera, 2012).
Sonug olarak, ilkokul 6grencilerinin dijital yetkinlik diizeyinin belirlenmesine yonelik bir 6lgek
gelistirilmistir.

Bu arastirmalar sonrasinda gelistirilen 6lgcek kullanilarak ilkokul 6grencilerinin yetkinlik
seviyesi belirlenerek egitim-6gretim miifredatinda yapilacak diizenlemeler, iyilestirmeler ile
egitim-ogretimde kalite ve verimliligin artmasiyla ilke gelismislik seviyesinin artmasi
hedeflenmektedir. Ayrica ilkokul 6grencilerinin dijital yetkinlik diizeylerini belirlemek amaci
ile yapilacak caligmalara katki saglayacaktir.
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EKLER

DIJITAL YETKINLIiK BELIRLEME OLCEGI

Bu béliimde dijital yetkinlik diizeylerini belirlemeye yonelik tiimceler yer almaktadir. Ilgili
tiimcelerin karsisinda "1 = Hicbir Zaman", "2 = Bazen","3 = Her Zaman " olmak {izere ii¢

secenek verilmistir. Liitfen her timceyi dikkatle okuyarak, sizin i¢in en uygun olan segenegi

isaretleyiniz.

1=Higcbir Zaman 2=Bazen 3=Her Zaman

M1: interneti kullanirken herhangi bir seyin (film, miizik, video, oyun) korsanini

indirmem.

M2: Anne, baba ve ya arkadaslarim gibi insanlarin mesajlarini izinsiz okurum.

M3: Internette baskasimin resmini habersiz olarak paylasirim.

M4: Internette baska kisilere kaba (kiifiir, tehdit sdzleri vb.) davramis iceren

mesajlar génderirim.

M5: Bir arkadagimin yiiziine sOyleyemedigim seyleri internet ve ya cep

telefonundan rahatlikla sylerim.

M6: Giinliik hayatimizda 112,155 gibi numaralar oldugu gibi internet ortaminda
da istemedigimiz bir igerikle karsilastigimizdahttp://www.guvenlinet.org/,

https://www.ihbarweb.org.tr/ gibi sitelere ihbarda bulunabilecegimi bilirim.

M7: 166 Numarasinin ne i¢in kullanildigini bilirim.

M8: Interneti kullanirken sug sayilabilecek davranislarin neler oldugunu bilirim.

M9: Internet’te oyun i¢in alisveris yaptigim olur.

M10: Istedigim bir esyay1 internet kullanarak satm alabilirim.

M11: Tablet, bilgisayar, telefon gibi cihazlar1 kolayca kullanabilirim.

M12: Masaiistii bilgisayar, tablet bilgisayar ve akilli telefona istedigimde

erisebilirim.

M13: internette istedigim her yerden her zaman kolayca baglanabilirim.

M14: Interneti kullanarak sosyal aglar, haber siteleri, bloglar vb. ye istedigim an

erisebilirim.
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