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ok okuyoruz, ¢cok arastiri-
yoruz, ¢ok biliyoruz. Yeni
kavramlar buluyor, bu
kavramlar arasinda iligkileri
kesfediyoruz. Gelistirdigi-
miz ydntemlerle dogayi ve
sistemleri anlamaya, modellemeye ve
simule etmeye calisiyoruz. Hedefimiz
sUregleri otomatiklestirmek, optimal
hale getirmek, hatalari en aza indirmek.
Vizyon ve misyon belirliyor, stratejiler
gelistiriyoruz. Planliyor, uyguluyor, kontrol
ediyor ve iyilestirici dnlemler (PUKO)
aliyoruz (1). Her kesfimizi literattre ve
insanoglunun dagarcigina kazandiriyor,
bindigimiz “merak ati” ile dort nala uzak
menzillere gidiyoruz. Peki butlin bunlari
hangi degerler Uzerine insa ediyoruz?
Vizyonumuza ilistirdigimiz temel ilkele-
rimize hangi anlamlari yUkldyoruz? Bilgi
neyin araci? Yontemlerimiz bizi nereye
goturtyor? Sistemlerimiz hangi degerleri
yasatiyor? Mefkuremiz ne?... Gelin co-
vid-19 sayesinde biraz daha sorgulayici
oldugumuz su gunlerde “saglikta sikayet
yonetimimizi” kavramlar, yontemler ve
degerler Uzerinden ele alalim...

Eger sikayet meselesini rasyonel ve bi-
limsel ydnden gore ele alacak olursak
onun PUKO igerisinde en iyi kontrol ve
denetleme aracglarindan biri oldugunu
gbruruz. Dolayisiyla iyilesme, gelisme
ve ilerleme icin “sikayet” hayati degere
sahiptir. Memnuniyeti artirmak isteyen
tim yoneticilerin ilk bakacag yer sika-
yetlerdir (2). Ancak bunu uygularken,
kurum igindeki insanlarin kultUrlerin-
den kaynaklanan direnclerle ve alg-
larla da mUcadele etmek zorundasiniz.
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Kdltdr ile kurallar ve stratejiler catisti-
ginda her zaman kudltur galip gelir (3).
Egitim, terbiye, 6dUl, ceza, vb. yéntem-
lerle bu kudltrt degistirmedikce istedi-
giniz vizyonu hayata geciremezsiniz.
Saglikta sikayet yonetimi yaparken de
ayni zorluklarla mtcadele etmek zo-
rundayiz. Peki, sikayetle ilgili algimiz ve
kulturimuz eskiden nasildi, simdi nasil
bir hale geldi, agik yureklilikle deger-
lendirelim.

Kadim kultdrimuzde sikayet ve eles-
tiri, bir eksigini tespit etmek igin firsat
olarak gorulurdd. “insanin gézi disari
bakar, kendini gérmez” denir, kendini
gérmek igin baskasinin seni nasil gor-
dugunt analiz etmek tavsiye edilirdi.
Mesela imam Gazali, ihya’da, iyi ahlak
sahibi olmak i¢in doért yéntem Onerir

(4):

1) lyi bir yol gosterici/murebbiye tabi
olmak.

2) Sana dogru yolu tavsiye edecek iyi
bir dost edinmek.

3) Bagkasinda gérdugun bir kusur ol-
dugunda, ayni kusur sende de var mi
diye kontrol etmek. 4) Senin hakkinda
konusan insanlarin sana yaptigi itham-
larin sende olup olmadigini kontrol et-
mek.

Dikkat edersek bunlarin hepsi tecrube-
ye dayanan yéntemler. Sosyal hayatin
icerisinde, etkilesimle ortaya cikan bil-
giyi, degere donUstlrme gayreti. Son
yontem ise, elestiri ve sikayetlerden
nasil bir fayda ¢ikartacagimiza dair er-
demli bir yaklagim. Kadim kdltirimuz-
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de sikayet ve elestiri, kendisini gelis-
tirmek, ahlakini ylceltmek isteyen kisi
ve kurumlar icin ganimet sayllan bir
nimetti.

Peki kadim kdltirimizde bize kotl
sz sOyleyeni, sikayet edeni veya
elestireni nasil kargilardik? Bunu da
yine tasavvuf buUyUklerine atfedilen
bagka bir hikmetli s6zle hatirlayalim.
“Tan eden (kotu sdyleyen) bizdendir
tan ettiren bizden degildir”. Zira bizi
elestiren aslinda bizim i¢in iyilik yapi-
yor. Bize asil kotulugu yapan, bu kétu
s6zln bize sdylenmesine neden olan
ve “bizden” olanlardir. Ne kadar ince
bir yaklagim...

Yoéneticilerin sikayete karsi tavr nasil
olmali? Bunu da Seyh Edebali’'nin Os-
man Gazi'ye nasihatinden dinleyelim

(5):

“Ey Ogul! Beysin, bundan sonra &fke
bize; uysallik sana. Guceniklik bize;
gonul alma sana. Suclamak bize; kat-
lanmak sana. Acizlik, yanilgi bize; hos
gérmek sana. Gecimsizlikler, catig-
malar, uyumsuzluklar, anlasmazliklar
bize; adalet sana. Kem géz, som agiz,
haksiz yorum bize; bagislama sana”.

Hulasa, kadim kultirimuazde sikayet
eden bizdendi, sikayet bir ganimet,
sikdyet mercii de mutevazi ve sef-
katli bir yoneticiydi... Buna mukabil,
sikayet ettiren bizden degildi, sikayeti
ganimet bilmeyen bedbahtti, sikayete
bigane kalan ise kétu bir idareciydi.
Bugtn de boyle mi?



Ulke olarak son iki asirdir batillasmaya
gayret ediyoruz. Bu sUre¢ sadece bazi
kural ve yoéntemleri hayatimiza aktar-
mak ve kuru bir taklitten ibaret degil,
olamaz. Bat’nin kavram ve degerle-
rini de hayatimiza tasiyoruz. Ama bu
sUre¢ icerisinde eski ile yeni arasinda
bir yerlerdeyiz. Bir yandan batinin yon-
temlerini aliyoruz, ama bu yontemleri
dogru sekilde uygulamamiza yardim-
cl olacak kadim kulturel degerlerimi-
zi kaybediyoruz. Oyle ki eskiden bir
deger kazanma firsati olarak gorilen
sikayet, bugln negatif bir davranis
bicimi olarak alglaniyor. Gariptir ki,
sikayeti kotllerken kullandigimiz argu-
manlar da kadim kultirimuze ait. Me-
sela sikayet etmek, cogunlukla olana
riza gostermemek, kanaat etmemek,
sabirsizlik, tahammulstzlik ve anla-
yissizlik sonucu oldugu dusundltyor.
Sikayet ve elestiride bulunmak, kusur
arastirmak, kusurlar drtmemekle es tu-
tuluyor. Sikayet mercii, kendisine gelen
sikayetleri bir ¢esit alinganlikla karsili-
yor, savunma refleksi gelistiriyor ve ol-
dukga az empati yapiyor. Cogu zaman
sikayet mercii, sikayet edenleri yapici
davranmamakla, ¢c6zUimuan parcasi ol-
mamakla, ¢cokbilmislikle, Ustine vazife
olmayan islere karismakla, “dogrucu
Davut” olmakla sucluyor.

Her toplumda pireyi deve yapanlar,
sikayeti amaci disinda kullananlar, su-
rekli kusur arayanlar vardir. Buna mu-

kabil sikyet mulessesesini ve sikayet
edenleri yipratarak, eksik ve hatalarini
gizleyen kurum ve yoneticiler de vardir.
Ancak bu kisileri, bir kiltir déntsumu
ile daha erdemli bir seviyeye getirmek
durumundayiz. Su an iginde bulundu-
gumuz durumda, ne tam anlamiyla
Batinin rasyonel sikayet yonetimini be-
nimseyemedigimiz gibi; kadim kdlttrd-
muzden de uzaklagsmis géruntyoruz.
Elestiri ve sikayete sebep olan sistem-
sel eksikleri veya sistemi dogru uygu-
lamayan unsurlari degil, bu eksikleri
tespit edip elestirenleri sucluyoruz. En
dostane yapilan elestirilerde dahi sik-
likla duyulan cevap: “simdi sirasi mi”
oluyor. Sistemler, elestiri ile gelisir. Eles-
tiri ve sikayetin kapisi kapatildiginda,
iceride sadece kifayetsiz muhterisler
kalir. Kadim kultirimuze dénus yapa-
mazsak PUKO'daki kontrolti de layik
vechile yapamayiz. “Saglik ordusu”
olarak niteledigimiz gok kiymetli insan-
larimiz, varolus sebepleri olan hasta
ve yakinlarini “karsi taraf” olarak algi-
lamaya baslar, sikayetler karsisindan
kenetlenip asimetrik guglerini istismar
edebilir. “Birimiz hepimiz, hepimiz bi-
rimiz igin” ilkesi, sikayetler karsisinda
¢irkin bir ara¢ haline gelebilir. Dunya-
nin en iyi saglik sistemlerinden birine
sahibiz. Ama eger kadim degerlerimizi
yeniden kazanmaz ve elestiri mekaniz-
masindan yeterince yararlanamazsak
bunu sdrdurebilmemiz mdmkin degil.
Dolayislyla dogru cevabi alana kadar

kendimize su soruyu tekrar tekrar sor-
mallyiz: Bize tan eden mi bizdendir, tan
ettiren mi?
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