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Bu calismada sosyal yardim ve saglik hizmetlerinin sunumunda istenen
kamusal faydayi elde edebilmek i¢in algi yonetiminin éneminin arastiriimasi
amaclanmistir. Diyarbakir ili kent merkezi ve 6rnek olarak segilen Dicle ve
Ergani ilgelerinde sosyo-ekonomik, egitim, yas ve cinsiyet durumlari farkli Gi¢
ylz on bir vatandastan elde edilen verilere gbre, sosyal yardimlar ve saglik
hizmetlerinde beklentilerin karsilanma diizeyi, olusmus dnyargilar, personelin
sayl, nitelik, tutum ve davranislari ile kamu kurumu-vatandas iletisiminin
boyutu gibi etkenlerin hizmetin algilanma sekli ve diizeyini dogrudan etkiledigi

gortlmustir. Ayrica kamusal hizmetlerden adil ve esit bicimde faydalanmanin
vatandaslik bilinci ve aidiyet duygusunu gii¢lendirecegi kanisina variimistir.
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THE PERCEPTION MANAGEMENT OF SOCIAL ASSISTANCE AND HEALTH
SERVICES: THE CASE OF DIYARBAKIR PROVINCE

ABSTRACT

This study aims to research the importance of perception management
in order to achieve the desired public benefits fron the provision of social aid
and health services. According to the datas collected from three hundreds
eleven citizens coming from different socio-economic backgroung, gender, age
and education, chosen from Diyarbakir city center and Ergani, Dicle districts,
it has been observed that such factors as level of expectations met by social
assistance and healthcare services, formed prejudies, number, qualification,
attitude, behaviour of the staff, communicative dimension of public institution
and citizens directly affect the shape and level of the perception of service.
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In addition, 1t has been concluded that fair and equable utilization of public
services strenghten the citizenship awareness and sense of belonging.

Keywords: Social Assistance, Health Care Services, Perception
Management.

GiRIS

insanoglunun var oldugundan beri siiregelen “iletisim” kavrami,
bireylerin topluluklari meydana getirmeleri ve toplum olarak yasamaya
baslayip gelismeleri siirecinde kilit bir rol oynamistir. iletisim, iki yonli bir
sire¢ olduguna gore; mesaji veren bireyin amacinin 6neminin yaninda,
mesajin ulastigl kisinin ne algiladiginin da dikkate alinmasi gerekmektedir.
Cunkl mesaji veren kisi nasil bir amag belirlemis olursa olsun algilayan kisi,
mesaj disinda bir¢ok faktorin etkisi altinda olacaktir. Algiyr etkileyen bu
faktorleri yonetmek algilama yonetiminin 6ziini olusturmaktadir.

Algi ve algilama yonetimi, bireyler arasindaki iletisimde 6nemli oldugu
gibi 6zel ve kamu tiizel kisilerinin bireylerle olan iliskilerinde de énemli bir yer
tutmaktadir. Ornegin, dogru olarak algilanmamis bir kamu hizmeti, istenen
faydayr saglayamamanin yani sira zaman, emek ve para kaybina neden
olmaktadir. Dogal olarak bu, idare tarafindan arzulanan bir durum degildir.
Bundan dolayi son yillarda algi ve algl yénetiminin, kamu yonetiminde énem
kazanmaya basladigi gorilmektedir.

Kamu yonetimi alaninda son yillarda giderek Gizerinde durulan “hizmette
vatandas odaklilik” kavraminin uygulamada istenilen sonuglari vermesinin
oncelikle vatandasin sunulan hizmetler hakkinda ne disindiGginin ve
beklentilerinin olcilmesine bagh oldugu aciktir. Bu sayede vatandasin
hizmetlerden memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi, hizmeti nasil algiladigi,
uygun bicimde hizmetten faydalanip faydalanmadigi, sunulan hizmetin
toplumsal faydasinin ne oldugu, sunulan hizmetin toplumda esitlik ve adalet
duygularina etki ve katkisinin derecesi, vatandashk bilinci olusturmada
etkisinin ne oldugu gibi bircok soruya yanit bulunabilir. Boylelikle hem
vatandaslarin yonetime katilimi ve idareyi denetimi saglanabilmekte hem de
idare, planlama ve hizmetlerin sunumu asamalarinda daha rasyonel veriler
elde edebilmektedir.




Bu amaglar cercevesinde, kamu yonetimine bir perspektif olusturma
gayretiyle yapilan bu ¢alismada, devletlerin en 6nemli kamu hizmetlerinin
basinda gelen sosyal yardimlar ve saglk hizmetlerinde vatandaslarin
algist ve bu alginin yonetilmesi Uzerinde durulmustur. Calismanin birinci
boliminde, genel olarak algi ve algilama yonetimi ile ilgili kuramsal ¢ergeve
olusturulmustur. ikinci bélimde, temel kamu hizmetlerinden olan sosyal
yardim ve saglik hizmetleri hakkinda genel bilgiler verilmis ve bu hizmetlerin
sunumunda algl yonetiminin énemi Uzerinde durulmustur. Calismanin son
boliminde ise, Diyarbakir ilinde yasayan vatandaslarin sosyal yardim ve
saglik hizmetlerini nasil algiladiklari ile ilgili yapilan alan arastirmasindan elde
edilen veriler analiz edilmistir.

1. KONUYA iLiSKiN KURAMSAL CERGEVE

Bu bolimde algi yonetiminin kamusal hizmetlerdeki etkinliginin daha iyi
anlasilabilmesi icin gerekli olan gesitli kavramlar agiklanmaya calisiimistir.

1.1. Algi ve Algilamanin Tanimi

Bat dillerindeki “perception” kelimesinin karsilig olarak dilimize girdigi
ve “almak” kelimesinden tiretildigi belirtilen algi kavrami (Ozer, 2012; 148),
Turk Dil Kurumu tarafindan “Bir seye dikkati yonelterek o seyin bilincine
varma, idrak” (tdk.gov.tr, 2012) seklinde agiklanmaktadir.

Felsefe tarihi incelendiginde; algi kavraminin, duyumcular tarafindan
salt bir duyum, uscular tarafindan ise salt bir ussal davranis olarak ele alindigi
gorilmektedir (felsefe.gen.tr, 2012). GUnimuzde ise ne salt bir duyum ne de
bir davranis olarak ele alinan algi; cevreden gelen uyaricilarin duyu organlarina
ulasmasiyla baslayan, algilanan duyunun farkina varilmasi, anlasiimasi,
taninmasi, anlamlandiriimasi ve bir batin haline getirilmesini kapsayan
fiziksel ve psikolojik bir sireg¢ (Tutar, 2008; 75) olarak tanimlanmaktadir. Bir
baska ifade ile algi, “Duyularla alimlanan, beyin tarafindan islenen, bellekte
depolanan ve fiziksel veya zihinsel bir tepki bicimi lireten enformasyon.
insanin ¢evresindeki uyaranlarin ya da olaylarin ayiriminda olmasi ve onlari
yorumlamasi siireci” (Mutlu, 2004; 17-18) olarak tanimlanabilir.
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1.2. Algilama Siireci

Algilama, sadece fizyolojik bir olay degil, kisinin beklentileri, egitimi
ve inanclari gibi sibjektif kavramlardan da etkilenen bir sirectir (Ozer,
2009; 3). Algilama sireci, nesnel uyaranlarin alinmasini iceren “fizyolojik
stire¢” ve bunun sonucundaki anlama, kavrama ve anlamlandirmayi iceren
“bilissel siire¢”ten olugsmaktadir. Bu siregler, birincil ve ikincil hisler olarak
adlandiriilmaktadir. Birincil hisler herkes icin gecerli ve nesnel olanlardir.
ikincil hisler ise kisinin gecmisine, tecriibelerine, inang ve egitimine gére
degisim gosteren duyulardir (Baskaya vd., 2003; 80). Algilamanin bu subjektif
yoninden dolayi algilar mutlak degildir ve her bireye gore degismektedir
(Tutar, 2008; 95).

Algilama sireci; uyaran, duyu, izlenim, geri bildirim ve anlama olarak
bes asamadan olusmaktadir. Algilama sirecinin tam olarak gerceklestigini
soyleyebilmek icin bu asamalarin yeterli diizeyde olusmasi gerekmektedir
(Tutar, 2008; 96). Ayrica algilama sirecine algida segicilik, algisal 6rgiitleme
ve algisal yorumlama kavramlari da dogrudan etki etmektedir. Algida segicilik,
organizmanin kendisine etki eden birden c¢ok uyaricidan bazilarini alip,
bazilarini ise degerlendirmemesi durumudur. Algida segciciligi ilgi, merak ve
ihtiyaclar gibi i¢ faktorlerin yaninda uyaranin siddeti, hareket, zithklar gibi
dis faktorler de etkilemektedir (egitek.meb.gov.tr, 2012). Algisal érgiitleme,
kisinin ses, 151k, gortnti gibi farkli uyarilari ayri ayri algilamak yerine, bu farkli
uyarilari kendi iginde orgitleyip bir biitiin olarak algilama egilimi icerisinde
olma durumunu ifade etmektedir (Ozer, 2008; 16). Ornegin, konusan bir
kisinin sesinin ve goriintisinin farkli farkl degil de bir bireye ait olarak bitilin
halinde algilanmasi algisal 6rgiitlemeye 6rnek teskil eder. Algisal yorumlama
ise kisinin bir uyariciya verdigi tepkidir. Algisal yorumlamada psikolojik
ve slibjektif kisim 6n plana ¢ikmaktadir. Uyariyi kisinin nasil yorumladigi
inancglarina, egitim durumuna, tecriibelerine bagh olarak degismektedir.
Bu durum, ayni uyaranin farkli kisilerde farkh algilara neden olabilecegini
gostermektedir.

Algilama icin mutlak bir uyarana ihtiya¢ oldugu yadsinamaz bir gercek
olmakla birlikte; bu uyaran her zaman distan gelen bir uyaran olmasi zorunlu
degildir. Bazen insanin kendi i¢ diislinceleri de uyaran olarak algilamaya sebep




olabilir. Bu nedenle, alglyi, uyaranin geldigi yone gore i¢ ve dis algi olarak ikili
bir ayrima tabi tutmak mimkiindir (Tutar, 2008; 76). Bir diger yonden ise algi;
duyma, gbérme, isitme, tatma ve dokunma algisi gibi tlirlere ayrilmaktadir.

1.3. Algilama Yénetimi

Algi, insanlarin tutum ve davranislarini etkileyen bir siire¢ olduguna
gore, bireyleri yonetmek icin algilarin degerlendirilmesi gerekmektedir (Tutar,
2008;103). Bu durum alginin yonetilebilecegi, yonlendirilebilecegi dislincesini
dogurmus ve “algl yonetimi” bir kavram olarak ortaya ¢ikmistir.

Bir tanima gore algilama yonetimi, “daha genis kapsamli, daha ¢ok fayda
saglayan ve daha az belirsiz enformasyon elde edebilmek icin dis diinyadan
veri akisini kontrol etmek ve gelistirmektir” (Ronie ve Xiong, 2012). Bir bagka
tanima gore, dis diinyadan gelen ve idrak edilen uyarilarin beyne ulasan
gorintilerinin yonetimi isidir (Tutar, 2008; 105). Andrew Garfield algilama
yonetimini, hedef kitleye verilen mesajin kisinin amaglarina uygun ve istedigi
etkiyi olugsturmasiigin yapilan faaliyetler olarak agiklamaktadir (Agarwall, 2009;
4). Algilama yonetimi, kimine gore hedef kitleyi kendi ¢ikarlari dogrultusunda
kandirmak, kimine gore ise gercegi ortaya koyarak yapilan bir ikna yontemidir.
Her iki durumda da, algilama yonetimi iletisimi yoneterek bir davranis
bicimi olusturmayi amaglamaktadir (Turk, 2012). Ancak algilama yonetimi
ile propaganda, halkla iliskiler, reklam gibi kavramlar karistirilmamalidir. Bu
yontemler, birbirine ¢cok benzeyen araclari kullanmalarina karsin hedef kitle
ile olan iliskiler ydoniinden birbirinden ayrilmaktadir.

2. SAGLIK VE SOSYAL YARDIM HiZMETLERINDE ALGILAMA YONETiMi

Niteligi ve sagladigi toplumsal fayda itibariyle en temel kamu
hizmetlerinden olan saglik ve sosyal yardim hizmetlerinde algilama
yonetiminin amacg ve 6nemini kavrayabilmek icin bu hizmetlerin ne oldugunu
ve llkemizde ki mevcut durumlarini ortaya koymak daha agiklayici olacaktr.

2.1. Sosyal Yardim Hizmetleri

Sosyal yardim, toplumda muhta¢ durumda olan kesimlere yonelik olarak
yapilan aynive nakdiyardimlaricin kullanilan genel bir kavramdir. insanoglunun
her zaman icin yoksulluk ve muhtaclik kavrami ile karsi karsiya kalma olasihgi
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oldugundan, bu kavrama insanhgin ilk donemlerinde ki toplumsal diizenlerde
dahi rastlanmaktadir (Tasci, 2008).

Gelismekte olan bir llke olan Tirkiye’de sosyal yardim politikalari
cok bliyik 6neme sahiptir. Clinki Glkemizde sirekli ortaya ¢ikan ekonomik
krizlerin getirdigi gelir ve is kaybi, bireylerde ve ailelerde ekonomik zorluklar
ortaya cikarmistir. Bu bireyler ve aileler sosyal yasantilarini siirdlrebilmek,
barinma, giyim ve vyiyecek gibi temel insani ihtiyaclarini karsilayabilmek
icin devletin sosyal yardimlarina ihtiya¢ duymaktadir. Ayrica sosyal glivenlik
sisteminde yasanan sorunlar ve agiklar, sosyal yardim politikalari ile bertaraf
edilmeye calisilmaktadir.

Turkiye’de 1920’ler itibariyle baslayan sosyal yardim politikalari,
Ulkenin gelismesine paralel olarak kismi zamanli artis ve gerilemeler yasayip
gliniimiizdeki durumuna gelmistir. Ulkenin siyasal durumu ile yakindan ilgili
olan sosyal yardim politikalarinin; demokrasinin bitiin kurumlariyla isletildigi
normal siyasal rejim doénemlerinde olumlu bir seyir izledigi gorilmektedir.
Cumhuriyet donemindeki sosyal yardim politikalariile ilgili en dnemli tespit ise
Ulkenin ekonomik durumuna gore yardim kapsam ve miktarlarinda disisler
olsa da bireysel haklar agisindan siirekli bir gelisme gosterebilmesidir (Talas,
1992; 33- 43).

2001 yilinda yasanan ekonomik kriz, tlkede sosyal yardimlarin bir kez
daha 6neminin anlasilmasina neden olmustur. Bu sliregte sosyal yardim
politikalari yeniden ele alinmis ve bu alandaki ¢cok basliligi ortadan kaldirmaya
yonelik calismalar yapilmistir. Oncelikle 5263 sayili Sosyal Yardimlasma Ve
Dayanisma Genel MudurlGgu Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun 09.12.2004
tarih ve 25665 sayili Resmi Gazete’de yayinlanarak yirirlige girmistir. Bu yasa
ile sosyal yardimlar konusunda kurumsal diizenlemeler yapilmistir. 02 Kasim
2011tarih 28103 sayili Mikerrer Resmi Gazete’de yayinlanan kanun hilkmiinde
kararname ile daha 6nce devlet bakanligi biinyesinde yapilandirilmis olan
sosyal hizmetler ve yardimlar, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi blinyesinde
mistakil bir hale getirilmistir. Ayrica yesil kart uygulamasina son verilerek
genel saglik sigortasinda gelir diizeylerinin belirlenmesi gorevi Aile ve Sosyal
Politikalar Bakanhgi’'nin koordinasyonuna verilmistir. Ginimuzde 6zellikle il ve
ilcelerde yapilanmis olan sosyal yardimlasma ve dayanisma vakiflari aracihgi




ile cok farkli alanlarda sosyal yardimlar yapilmaktadir. Bu yardim tirleri su
sekilde siralanabilir:

e Barinma yardimlari,

e Giyim yardimlari,

e Yakacak yardimlari,

e Saglik yardimlari,

e Egitim yardimlari,

e 65 yas Ustl gelir diizeyi dusik vatandaslara verilen yardimlar,

e Sosyal yardimlasma ve dayanisma vakiflarinca verilen is kurma
yardimlari,

o lkdgretim ve ortadgretim dgrencileri igin verilen sartl nakit transferi
yardimlari.

2.2. Saghk Hizmetleri

Saglk kelimesi dilimizde “Vicudun hasta olmamasi durumu, vicut
esenligi, esenlik, sihhat, afiyet” olarak tanimlanmaktadir (tdk.gov.tr, 2012).
Kuskusuz bu tanim, organizmayi sadece fizyolojik bir varlik olarak ele aldig
icin eksik kalmaktadir. Diinya Saglik Orgiitii ise “saglik” kavramini tanimlarken;
kisinin sadece bedenen zinde ve gili¢lii olmasini degil, ayni zamanda fiziksel,
mental ve sosyal olarak da tam bir iyilik hali icerisinde olmasi gerektigini
vurgulamistir (who.int, 2012). Saglik mevzuatimizda yer alan 663 sayili KHK
ile yapilan diizenlemede de bu tanim dikkate alinmis ve Saglk Bakanhgi'nin
gorevi; herkesin bedenen, zihnen ve sosyal olarak tam bir iyilik hali iginde
hayatini saglamak olarak agiklanmistir.

Birlesmis Milletler insan Haklari Evrensel Bildirgesi, Ekonomik-Sosyal ve
Kilturel Haklar Sozlesmesi, Avrupa Sosyal Sarti, Avrupa Birligi Temel Haklar
Bildirgesi gibi birgcok uluslar arasi belge ve sézlesmede atifta bulunuldugu
gibi ilkemizde de saglik bir “hak” olarak Anayasa’da yer almaktadir. 1982
Anayasa’sinin “Sosyal ve Ekonomik Haklar ve Odevler” bashgl altinda 56.
maddede, “Herkes saglikh ve dengeli bir ¢evrede yasama hakkina sahiptir.
Devlet, herkesin hayatini, beden ve ruh sagligi icinde stirdiirmesini saglamak
amaci ile saghk kurulusglarini tek elden planlayip hizmet vermesini diizenler.
Devlet bu gorevini kamu ve 6zel kesimdeki saglik ve sosyal kurumlarindan
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yararlanarak ve onlari denetleyerek yerine getirir” hikmi yer almaktadir
(tbomm.gov.tr, 2012). Bu ¢ercevede saglik hizmetini, toplumun genel esenligini
korumak ve gelistirmek amacini giiden bir sosyal hak ve hizmet alani
olarak tanimlamak mimkiindir. Ulkemizde bu gayeye ulasmak icin; saglik
hizmetlerinin planlanmasi, yurutilmesi ve denetlenmesinde Ulke gapinda
Saglk Bakanhg yetkilidir.

Kamu yonetiminde mevcut sistemi elestirerek etkinlik, verimlilik,
katilimcilik, esitlik gibi kavramlarla idareyi yeniden bigimlendirmeyi konu
edinen Yeni Kamu Yonetimi anlayisi 1980’li yillardan itibaren kiresel dlgekte
kendini oldukga glicli bir sekilde hissettirmis ve uygulama alani bulmustur.
Kuskusuz bu etki bir kamu hizmeti olan saglik hizmetlerine de ¢arpici bir
sekilde yansimistir. Bu cercevede gerek bu yeni anlayisin tezahiiri olarak
gerekse de Diinya Saglik Orgiitii, Diinya Bankasi ve Avrupa Birligi gibi uluslar
aras! ve uluslar Gstl olusumlarin dogrudan veya dolayli miidahaleleriyle
Ulkemizde yasanan saglik sistemi ile ilgili sorunlari bertaraf etmek igin saglik
hizmetlerinin yonetimi alaninda bir reform ihtiyaci vuku bulmustur.

Bu amacla 2003 yilinda 59. Hikimet tarafindan baslatilan, “Saglikta
Donlsim Programi” saglik hizmetlerinin 6rgitlenmesi ve sunulmasinda kayda
deger degisiklikler dngérmektedir. Programin amaci, saglik hizmetlerinin
etkili, verimli ve adil bir sekilde 6rgiitlenmesi, mali kaynak saglanmasi ve
sunulmasi icin tim saglk hizmet bilesenlerinin sahiplenebilecegi ve aktif rol
alacagi bir eylem plani olusturmak olarak agiklanmaktadir. insan merkezlilik,
surdurebilirlik, surekli kalite gelisimi, katihmcilik, uzlasmacihk/gonallaluk,
glcler ayriligi, yerinden yonetim ve hizmette rekabet gibi temel ilkeler Gzerine
kurgulanan programda su nihai hedefler belirlenmistir (saglik.gov.tr, 2012):

¢ Planlayici ve denetleyici bir Saglk Bakanhgi,

¢ Herkesi tek ¢cat1 altinda toplayan Genel Saglik Sigortasi,

e Yaygin, erisimi kolay ve giiler ylzli saghk hizmeti sistemi,
¢ Guglendirilmis temel saghk hizmetleri ve aile hekimligi,

e Etkili, kademeli sevk zinciri,

e Yonetsel ve mali 6zerklige sahip saglk isletmeleri,

¢ Bilgi ve beceri ile donanmis, yliksek motivasyonlu saglik insan giicd,




e Sistemi destekleyecek egitim ve bilim kurumlari,

¢ Nitelikli ve etkili saglik hizmetleri igin kalite ve akreditasyon,
e Akilciilag ve malzeme yonetiminde kurumsal yapilanma,

e Karar surecinde etkili bilgiye erisim; Saglik Bilgi Sistemi.

GUnUmuzdebuhedeflerinbirkismigerceklestiriimisve gerceklestiriimeye
devam edilmektedir. Nihai sonug tim hedefler yirirlige konduktan sonra
ortaya ¢ikacaktr.

2.3. Saglk ve Sosyal Yardim Hizmetlerinde Algilama Yénetiminin Gnemi

Yonetim bilimi alaninda “algl” kavraminin kullanilmasinin ilk olarak ABD
Savunma Bakanligl tarafindan kamu diplomasisi ¢ergevesinde yabancilarin
ABD cikarlari dogrultusunda tavir almalarini saglamak icin bilgilendirme ve
yonlendirme calismalari yapmasi ile basladigi gériilmektedir (Saydam, 2007
70). Daha sonraki sirecte, algilama yonetimi konusu askeri ve diplomasi
alanindan baska, isletme ydnetimi, pazarlama ve daha yeni olarak kamu
yonetimi alanlarinda kullanilmaya baslanmistir.

Kamu hizmetlerinde algilama yonetiminin énemine vakif olabilmek
icin 6ncelikle kamu hizmeti kavramini agiklamakta yarar vardir. Cliinku Tirk
idare sistemine bakildiginda, kamu hizmeti kavraminin farkli yerlerde farkli
anlamlarda kullanildigi gériilmektedir. Ornegin Anayasanin 128. Maddesindeki
“Devletin, kamu iktisadi tesebbdlisleri ve diger kamu tiizelkisilerinin genel idare
esaslarina gore yiiriitmekle yiikiimlii olduklar kamu hizmetlerinin gerektirdigi
asli ve slirekli gérevler, memurlar ve diger kamu gérevlileri eliyle gériiliir”
hikmindeki kamu hizmeti kavrami is, ugras anlamindadir. Yine Anayasanin
70. Maddesinde ise “Her Tiirk kamu hizmetlerine girme hakkina sahiptir”
denilerek kamu hizmeti kamu kurulusu anlaminda kullaniimistir (Gozubyik,
2006; 291). Kisaca kamu hizmeti,“devlet ya da diger kamu tiizel kisileri
tarafindan ya da bunlarin gézetim ve denetimleri altinda, genel ve ortak
gereksinimleri karsilamak, kamu yarari ya da ¢ikarini saglamak icin yapilan ve
topluma sunulmus bulunan stirekli ve diizenli etkinlikler” olarak tanimlanabilir
(Anayasa Mahkemesi Kararlari, 1994). Tanimlardan da anlasilacagl gibi
kamu hizmeti toplumun tamamini ilgilendirmektedir. Bu bakimdan kamu
hizmetlerinin sunumunda algilama yénetimi 6nemli bir yere sahiptir.
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Kamu hizmetleri biylk bitgeler, zaman, insan kaynagl ve yogun
emek gerektiren hizmetlerdir. Boyle bir slirecin iyi yonetilmesi, alinacak
kararlarin isabetli olmasi gerekliliginin yani sira; sunulan kamu hizmetinin
amaglarinin, nedenlerinin, hizmetten faydalanma sirecinin ve ulasiimak
istenen hedeflerin vatandaslara yeterince ve dogru bicimde agiklanmasini
da zorunlu kilmaktadir. Aksi takdirde izahi yapilamamis ve vatandaslarca
dogru bir sekilde algilanmamis kamu hizmeti yogun bir emek, zaman ve para
israfina yol acacaktir. Hatta sunulan hizmetin siyasi kaygilar ve oy devsirme
amaci glitttgl gibi olumsuz distinceler hasil olacaktir. Boylece kamu hizmeti

faydadan ziyade zarar meydana getirecektir.

Kamu hizmetlerinin sunumunda dogru bir algl yonetimi igin oncelikle
mevcut olan alginin, kalite, vatandas beklentileri, esitlik, etkinlik, agikhk
gibi esaslar cercevesinde 0&lglilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir.
Yoneticiler bu sayede, vatandasin beklentilerine cevap verecek, kaliteli, etkili
ve esit hizmet sunma, beklenti ve algilarin hangi diizeyde dengelendigini
gérme ve bunlara iliskin sorunlari hizli tanimlama ve bu sorunlara ¢6ziim
bulma sansina sahip olacaklardir. Dogru algilanmis ve beklentileri karsilamis
bir kamu hizmeti, insanlarin daha saglkli ve daha mutlu olmalarina katkida
bulunacaktir. Saghkl ve mutlu insanlar ise, hikimetlerin hem segimlerde
oy alabilmelerine hem de kamu harcamalarini azaltabilmelerine imkan

saglayacaktir (Dursun ve Cergi, 2004; 2).

Kamu hizmetlerinin vatandaslara sunumunda ortaya ¢ikacak olumsuz
algilar vatandaslik bilincine ve llke bitiinligiine zarar verecektir. Ornegin
Glkenin bir yoéresinde yasayan vatandaslar, diger bir bodlgede yasayan
vatandaslara gore hizmetten yeterince faydalanamadigi, hizmet sunumunda
adil olunmadigl, hizmeti sunanlarin kendilerine ayrimcilik yaptg gibi
distincelere kapildiginda, bu olumsuz algi vatandaslarin aidiyet duygularini
zedeleyecektir. Bunedenle dogru ve yeterlihizmeti sunmaninyaninda, sunulan

hizmetin vatandasta dogru algiyi olusturmasini da saglamak gerekmektedir.




3. SOSYAL YARDIM VE SAGLIK HiZMETLERININ ALGILANMASINA
iLISKiN BiR ALAN ARASTIRMASI: DiYARBAKIR iLi ORNEGI

3.1. Yontem

Bu arastirmanin konusu, Diyarbakir ilinde yasayan vatandaslarin
sosyal yardimlar ve saglik hizmetleri konusundaki algilarinin 6l¢iilmesi ve
degerlendirilmesidir. Diyarbakir ili sosyo-kiltirel yapisi, yogun geng nifusu,
bolgesinde etki alaninin genis olmasi, gelir diizeyi, egitim seviyesi ve istihdam
oranlarinin disik olmasi, sosyal yardim uygulamalarinin fazla olmasi,
uzun siredir devam eden c¢atismali ortamdan dolayl devlet ve vatandas
iliskilerinin sorunlu olmasi, buna bagl olarak kamusal hizmet ve vatandaslik
algisinda sorunlar yasanmasi gibi sebeplerden 6tlirl alan arastirmasi igin
farkl ve ozellikli bir kenttir. Calisma ile vatandaslarin saglik ve sosyal yardim
hizmetlerine yonelik algilarinin 6lgllmesi, analiz edilmesi ve ortaya ¢ikan
sonuclar 1s1ginda bolge ve Ulke genelinde kamu hizmet politikalarina bir bakis

acisi gelistirilmesi amaglanmistr.

Alan arastirmasinda Diyarbakir’daki kamuya ait saglk kuruluslarinin
hizmetleri ile Diyarbakir merkez ve ilgeleri Sosyal Yardimlasma ve Dayanisma
Vakiflarinin yapmis oldugu resmi yardimlar esas alinmistir. Calismada
anket yontemi uygulanmis ve toplam yirmi adet soru sorulmustur. Anket
sorulari, vatandaslarin, saglik ve sosyal yardim hizmetlerinin icerikleri, bu
alanda calisan personelin nitelikleri ve genel olarak saglik ve sosyal yardim
politikalari hakkindaki algilarini 6lgme hedefine uygun olarak hazirlanmistir.
Katihmcilardan sorulan sorularin cevaplarini sunulan siklar arasindan
secmeleri istenmistir. Saglik ve sosyal yardim hizmetleri hakkindaki toplumsal
algiyr daha objektif olarak ortaya koymak igin katilimcilarin saglk ve sosyal
yardim hizmeti alip almadigi sorgulanmamistir. Ayrica, aldigi/alacag sosyal
yardimlarin kesilecegi endisesiyle dogru bilgi vermeme olasiligindan dolayi
bireylerin gelir diizeyleri hakkinda soru sorulmamistir. Anket il merkezindeki
Sur, Kayapinar, Baglar ve Yenisehir ilcelerinde ve ulasim yoniinden en kolay
ilcelerden olan Ergani ile en uzak ilgelerden olan Dicle ilgesinde 2012 yilinin
Subat ayinda uygulanmistir. Elde edilen veriler SPSS (Version.16) programinda

analiz edilmis ve saglamasi yapilmistir.
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3.2. Verilerin Analizi

Bu boélimde, alan arastirmasi kapsaminda goéruslerine basvurdugumuz
vatandaslarin yas, cinsiyet ve meslek gruplarina iliskin bilgiler bulunmakta
ve sorulan sorulara karsilik alinan cevaplar 1s1ginda, tablolar esliginde bir

degerlendirme yapiimaktadir.

Tablo 1. Katilimcilarin Cinsiyet, Yas ve Meslek Gruplari

Yas Gruplari Meslek Gruplar
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< | 51 64 26 11 7 15 0 16128 8 | 7|5 159
w
=

S| 62 59 21 10 0 25 58 |33 9| 14 |11 | 2 152
po4
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o | 113 | 123 47 21 7 40 58 |49(37 (10218 7 | 311
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Tablo 2. Devlet Sizce Neden Sosyal Yardim Yapmaktadir?
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Erkek | 38 | 24 | 29 | 18 31 20 | 40 | 25| 5 3 116| 10 | 159 | 100
Kadin | 35 | 23 37 24 29 19 | 29 | 19 7 5|15 | 10 | 152 | 100
Toplam | 73 | 24 66 21 60 19 | 69 22| 12 |4 |31 10311 100

Tablo 2’ye gore katilimcilarin %22’lik bir kesimi yapilan yardimlarin siyasi
beklentilerden dolayi yapildigini disiinmektedir. Tablo 4’de katihmcilarin
%91 gibi biyik cogunlugu devletin sosyal yardim yapmasi gerektigini
duslinmelerine ragmen ayni kisilerin glinimuzde iktidarlarin sosyal yardimlari
daha ¢ok oy araci olarak gordukleri anlasilmaktadir. Bu durumun ortaya




¢ikmasinda oOzellikle segim dénemlerinde sosyal yardimlarin artmasi biyuk
bir etkendir. Tablodaki bir diger ilgin¢ sonug ise yoksullugu dogrudan en ¢ok
hisseden kesim olan kadinlarin %52’sinin sosyal yardimlari yoksullugu azaltma,
sosyal adaleti saglama ve istihdami arttirma araci olarak degerlendirmeleridir.
Bu oran kadinlarin sosyal yardimlara daha rasyonel baktiklarini ortaya
koymaktadir.

Tablo 3. Devletin Yapmis Oldugu Sosyal Yardimlari Yeterli Gorliyor musunuz?

Evet % Hayir % Toplam %
Erkek 25 16 134 84 159 100
Kadin 23 15 129 85 152 100
Toplam 48 s 263 85 311 100

Tablo 3’e gore katilimcilarin %15’i sosyal yardimlari yeterli gormekteyken,
%85’i  yetersiz bulmaktadir. Yapilan sosyal vyardimlarin vatandaslarin
beklentileriyle karsilastirildiginda yeterli olmadigi goriisi hakimdir. Aslinda
sosyal yardimlar incelendigi zaman birgok farkl alanda biyik tutarlarda
yardimlar yapildigi gériilecektir. Ornegin, 2011 yilinda sadece Diyarbakir Merkez
Sosyal Yardimlasma ve Dayanisma Vakfi tarafindan 64.605 kisiye 7.242.171.55
TL yardim yapilmistir (Diyarbakir SYDV Verileri, 2012). Ancak bu yardimlarin
dagitiminda, ihtiyag sahiplerinin belirlenmesinde meydana gelen sorunlar, yanli
tutumlar vatandasta boyle bir alginin olusmasina sebep olmustur.

Tablo 4. Sizce Devlet Vatandaslarina Sosyal Yardimlar Yapmali midir?

Evet % Hayir % Toplam %
Erkek 139 87 20 13 159 100
Kadin 145 95 7 5 152 100
Toplam 284 91 27 9 311 100

Tablo 4’e bakildiginda katiimcilarin %91 gibi buyuk bir kismi devletin
sosyal yardim yapmasi gerektigini distindtgi gorilmektedir. Bu durum ildeki
gelir dlizeyini gostermesi agisindan da dnemlidir. Ayrica hicbir yardim almayan
kisilerin de sosyal yardim yapilmasi gerektigi diistincesini desteklemeleri
kisilerin sosyal devlet algisini ortaya koymakta; devlet strekli sosyal yardim
yapmasi gereken bir aygit olarak algilanmaktadir.
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Tablo 5. Sosyal Yardimlarin Vatandaslara Ulastirilmasinda Adil Davranildigini
Dusliniyor musunuz?

Evet % Hayir % Kismen % Toplam %
Erkek 10 6 98 62 51 32 159 100
Kadin 12 8 87 57 53 35 152 100
Toplam 22 7 185 60 194 33 311 100

Sosyal yardimlar dagitiirken adil davranilmasi, sosyal yardimlarla
ulasilmasi hedeflenen toplumsal amaglar icin bliyliik 6nem tasimaktadir. Tablo
5’te gorulecegi gibi katihmcilarin % 7 gibi cok kiiglik bir kesimi, yapilan sosyal
yardimlarin adil bir bicimde gerceklestirildigini disiinmektedir. Katihmcilarin
%60’1 sosyal yardimlarda adil davraniimadigini diistintirken, %33’lik bir kesim
ise kismen adil davranildigina inanmaktadir. Bu durumun ortaya ¢ikmasindaki
en biyuk etkenlerden birisi kamu gorevlilerinin vatandaslara davranis seklidir.
Yardim dagitan gorevlilerin vatandaslara karsi olasi olumsuz ve yanl tutumu
bu alginin olusmasinda énemli rol oynamaktadir. Diger taraftan yardimlarin
amaclarinin iyi anlatilmadigi bir ortamda vatandasin algisi olumsuz yonde
olusacaktir. Yardimlarin hangi toplumsal kesime hangi amacla dagitildiginin
topluma iyi anlatilmasi vatandaslarin yardimlarin dagitilirken adil olundugu
yonindeki dislincesini gelistirecektir. Ayrica bu cevaplarda duygusal yoni
de analize katmak gerekir. Clinki bireyler kendi yardim taleplerine olumlu
yanit alamadiklari zaman diger kisilere yapilan yardimlarin adaletsiz ve haksiz
oldugunu distinmektedirler.

Tablo 6. Almis Oldugunuz Sosyal Yardimlari Amacina Uygun Kullandiginizi
Dlsunlyor musunuz?

Evet | % | Hayir | % Kismen % Ft(;;(m % | Toplam | %
Erkek 48 |30 | 51 32 50 32 10 6 159 100
Kadin 52 | 34 43 28 57 38 0 0 152 100
Toplam | 100 | 32 93 30 108 35 10 3 311 100

Tablo 6’dan da anlasilabilecegi gibi cevaplar arasinda benzer bir dagilim
vardir. Ancak verilen yardimlarin %30 gibi ylksek bir oraninin verilis amacina
uygun kullanilmadigi anlasiimaktadir. Fikir beyan etmemis olanlarin yardim
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almamis olmasi muhtemeldir. Genel olarak yardim sistemi incelendigi zaman
nakit verilen yardimlarin amaca uygun kullanilmasinda problemler oldugu
gorilecektir. Ev ihtiyaglari, gida alimi veya 6grenci ihtiyaglarini karsilamak igin
verilen nakit yardimlar ¢cogu zaman amaci disinda kullaniimaktadir. Ornegin;
ogrenci ihtiyaglari igin verilmis olan yardimlarin farkli alanlarda kullanildigi
yaygin gorilen bir 6rnektir. Bundan dolayi verilen yardimlarin nakdi yardimdan
daha ¢ok ayni yardim olarak verilmesini daha uygun bir politika olarak gérmek
mimkundr.

Tablo 7. Sosyal Yardimlarin insanlari Tembellige Alstirdigini Disiiniyor
musunuz?

Evet | % | Hayir % Kismen | % | Toplam | % | Toplam | %

Erkek 36 | 23 70 44 53 33 159 100 159 100
Kadin 40 | 26 69 46 43 28 152 100 152 100
Toplam | 79 | 24 139 45 96 31 311 100 311 100

Tablo 7’de gorildugi gibi ankete katilanlarin %45 gibi blylk cogunlugu
verilen sosyal yardimlarin kisileri tembellige alistirmadigini distinmektedirler.
Ancak kismen cevabini da beraber degerlendirdigimiz zaman insanlarda sosyal
yardimlarin tembellige sebep oldugu yéniinde bir algi olustugunu séylemek
mimkindir. Bu sorunun ¢ézimi igin alinmasi gereken en 6nemli tedbir sosyal
yardimlar karsiliginda belirli bir kamu isinin yapilmasini saglamaktir. Boylece
bireyler hem topluma faydali bir is yaptiklarini diistinecekler, hem de sosyal
yardimlarin meydana getirmis oldugu tembellik algisi ortadan kalkacakdtr.
Ayrica sorunun ¢oziiminde sosyal yardimlarin belirli bir slre igin bireylere
verilmesi yontemi de denenebilir. Belirli bir siirede is bulamayan bireylerden
sosyal yardimlarin kesilmesi, kisileri sosyal yardimlara bagimh halde yasama
disincesinden kurtaracaktir.

Tablo 8. Sosyal Yardimlarin Yoksullugu Onlemede Onemli Bir Arag Oldugunu
Disundyor musunuz?

Evet | % |Hayir| % | Kismen| % Toplam % | Toplam | %

Erkek | 39 | 24 73 46 47 30 159 100 159 100

Kadin 56 | 37 44 29 52 34 152 100 152 100

Toplam | 95 | 30 | 117 38 99 32 311 100 311 100
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Tablo 8e gore katiimcilarin %38'i sosyal yardimlarin yoksullugu
onlemede 6nemli bir ara¢ olmadig diisiincesine sahipken %30’luk bir kesim
ise yapilan yardimlarin yoksullugu 6nlemede 6nemli bir ara¢ oldugunu
dustinmektedir. %32 oranindaki kismen cevabiyla birlikte degerlendirildiginde
ise vatandaslarin bliytik bir ¢ogunlugunun yapilan yardimlari sabit bir gelir
olarak algiladigl ortaya ¢ikmaktadir. Oysa sosyal yardimlarin amaci sabit gelir
kaynagiolusturmak degil uygun yasam standartlarina ulasana kadar yoksullugu
onlemektir. Bir diger ifadeyle sosyal yardimlar yoksullugu 6nlemede kalici
¢6zUm degildir. Bunun igin sosyal yardimlarda istihdam ve egitim yardimlarina
agirhk verilmesi 6nemlidir. Boylece istihdamla kalici gelir imkani saglamak
mimkun olacaktir. Ayrica egitim destekleri ile bireylerin ileride daha rahat is
bulmalarini saglamak mimkindir.

Tablo 9. Sosyal Yardim Yapan Kurum Gorevlilerinin Size Karsi Davranislari
Hakkinda Ne Distinlyorsunuz?

Tarafli | % | Tarafsiz | % F'\I(::(m % |Toplam | % | Toplam | %
Erkek 110 69 45 28 4 3 159 100 159 100
Kadin 91 60 61 40 0 0 152 100 152 100
Toplam | 201 | 65 106 34 4 1 311 100 311 100

Tablo 9'da goruldigld gibi katilmcilarin %65’i  sosyal yardim
yapan kurumlardaki gorevlilerin kendilerine karsi ayrimcilik yaptiklarini
distiinmektedir. Bu ayrimcilik fikri, yardim yapilip yapilmamasi kararinda
ortaya ciktigl gibi yapilan yardim miktarinda da kendini gdstermektedir.
Ayrimcilik yapildigi yoniindeki algr erkeklerde, kadinlara oranla daha fazladir.
Tablo 2’de devletin neden yardim yaptigi seklindeki soruya verilen “siyasi
nedenlerle” cevabiyla bu tabloyu karsilastirdigimizda katihmcilarin yapildigini
disindigl ayrimcihigin nedeni daha net anlasiimaktadir. Ancak kisilerin bu
soruyu cevaplandirirken duygusal davranmis olabilecekleri gergegini gdzden
uzak tutmamak gerekmektedir. Ozellikle kendi yardim talebine olumsuz
yanit alan birisinin bu sekilde degerlendirme yapmasi mimkindir. Ancak
vatandastaki bu alglyi ortadan kaldirmanin en 6nemli adimi sosyal yardim
faaliyetlerinin seffaf olmasidir. Boylece vatandaslarin her sireci takip ederek
ayrimcilik var ise bunu net bir sekilde gérmeleri ve sikayet mekanizmasini
isletmeleri mimkin olacaktir.




Tablo 10. Sosyal Yardim Alirken Rencide Oluyor musunuz?

Evet % Hayir | % Kismen % Ft(;:(m % | Toplam %
Erkek 49 31 55 34 49 31 6 4 159 100
Kadin 41 27 67 44 43 28 1 1 152 100
Toplam 90 29 122 39 92 30 7 2 311 100

Tablo 10’a bakildigi zaman katihmcilarin %39’luk kismi sosyal yardim
alirken rencide olmadigi anlasilmaktadir. Kadinlarda bu oran %44 olarak tespit
edilmistir. Ancak katilimcilarin %30’luk kesimi sosyal yardim alirken kismen
rencide oldugunu ve %19’luk kesim ise rencide oldugunu belirtmistir. Bu iki
yanit birlikte ele alindiginda neredeyse yardim alan her iki kisiden birinin
rencide oldugu sonucuna varmak mimkiindiir. Ozellikle yardimlarin verilis
sekli, yardimlarla ilgili bilgilerin basinda yer almasi, yardim alanlarin toplumda
yaftalanma korkusu yardimlardan faydalanan kisileri rencide etmekte ve
onlarin onurunu zedelemektedir. Ayrica sosyal yardim kurumlarindaki
personelin vatandasa yonelik tutumlari da bu konuda 6nemli bir etkendir.
Tablo 9’da belirtildigi gibi yardim alanlara karsi yardimlarin dagitilmasinda
gosterilmesigereken etik 6zeninihmal edilmesiinsan onurunu zedelemektedir.
Bu konunun ¢6ziimi igin sosyal yardim politikalarinin uygulanmasinda gorevli
kamu personelinin iyi egitilmesi ve sirekli denetlenmesi gerekmektedir.

Tablo 11. Sosyal Yardimlari Aldiginiz i¢in Devlete ve Topluma Karsi Kendinizi
Borglu Hissediyor musunuz?

Evet % Hayir | % Kismen % Ft(;:(m % |Toplam | %
Erkek 37 23 87 55 30 19 5 3 159 100
Kadin 29 19 95 62 27 18 1 1 152 100
Toplam | 66 21 182 59 57 18 6 2 311 100

Tablo 11’de gorilduga gibi katilimcilarin %59’u aldiklari sosyal yardimlar
karsiiginda kendisini topluma ve devlete karsi borglu hissetmedigini
belirtmistir. Diger taraftan vatandaslarin %21’i kendisini bor¢lu hissetmektedir.
Ayrica %18 oranindaki bireyler ise kismen bu hisse sahiptirler. iki oranin
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toplamiolan %39 her ne kadar hayir cevabina gore dislk bir oran gibi géziikse
de beklentilerin Gzerindedir.

Devletin sosyal yardim politikalari uygulamasi gerektigini dlsiinen
bireylerin ayni zamanda bu yardimlardan dolayi kendilerini topluma karsi
bor¢lu hissetmemeleri bir anlamda normal bir sonugtur. Elbette glinimizdeki
modern devlet anlayisinda sosyal politikalar bir zorunluluktur. Ancak
bunlardan faydalanan bireylerin hem devletin bu politikalari uygulamasi
gerektigi konusundaki tutuma sahip olmasi hem de bu politikalarin toplumsal
dayanisma ve yardimlasmayi gosteren, bireylerin birbirleriyle yakinlasmasini
saglayacak araglar oldugunun farkinda olmasi toplumsal baris ve huzur
adina 6nemlidir. Bundan dolay! yapilan sosyal yardimlarda bu konunun
cesitli araglarla vurgulanmasi biyik 6neme sahiptir. Boylece sosyal yardim
politikalarinda istenilen hedeflere ulasmak mimkiin olacaktir. Ayrica sosyal
yardimlarin kaynaklarinin neler oldugu, hangi kaynaklardan elde edildigi
konusunun da vurgulanmasi gereklidir.

Tablo 12. Diyarbakir’da Yeterli Sayida Saglik Personelinin istihdam Edildigini
Disundyor musunuz?

Evet % | Hayir | % | Toplam | % F'\'{:Lm % | Toplam | %
Erkek 35 22 124 78 159 100 5 3 159 100
Kadin 61 40 91 60 152 100 1 1 152 100
Toplam 96 31 215 69 311 100 6 2 311 100

Tablo 12’deki verilere gére katilimcilarin yaklasik %69’u Diyarbakir ilinde
yeterli sayida saglik calisani istihdam edilmedigini dislinmektedir. 2010 yih
TUIK verilerine gore Tiirkiye’de 591 kisiye bir hekim, 3.406 kisiye bir dis hekimi,
636 kisiye bir hemsire, 773 kisiye bir saghk memuru (ebelik ve hemsirelik dal
disinda kalanlar), 1.450 kisiye bir ebe ve 2.754 kisiye bir eczaci dismektedir.
Yine 2010 yili TUIK verilerine gére Diyarbakir'da 713 kisiye bir hekim, 7.111
kisiye bir dis hekimi, 687 kisiye bir hemsire, 1.000 kisiye bir saglik memuru
(ebelik ve hemsirelik dali disinda kalanlar), 1.653 kisiye bir ebe ve 4.471 kisiye
bir eczaci diismektedir (TUIK Diyarbakir Bélge Mudirlugi Verileri, 2012).
Goraldagu Uzere saglik personeli eksikligi konusunda resmi rakamlar ile
vatandasin algisi bir biriyle 6rtlismektedir.




Ulkemizde, saglik sektdriinde insan giiciiniin bolgeler, kent-kir yerlesim
alanlari, kurumlar ve hizmet alanlarinda yetersiz veya dengesiz bigimde
dagildig1 6teden beri sdylenmektedir. Bu durumu olusturan nedenler olarak,
bolgelerarasi kalkinmislik ve calisma kosullarinin farkli olmasi, teknolojik ve
sosyal imkanlardan ve egitim imkanlarindan faydalanamama endisesi, atama
donemlerindeki siyasi baskilar, dogu yorelerindeki glivenlik endisesi gibi
bircok etken sayilabilmektedir. Personel dagilimini diizenlemek Uzere gesitli
yontemlere (mecburi hizmet, 6zendirme ve tayinlerde bolgesel, kurumsal
siralama ve sinirlama vb.) basvurulmus olmasina karsin, sorun varligini
surdirmektedir (canaktan.org, 2011; ttb.org.tr, 2011). Personel sayisindaki
yetersizlik hizmet sunumuna dogrudan ve olumsuz olarak etki eden bir
faktordir. Bu nedenle, saglk hizmetlerinin yeterli sayida ve dengeli bigcimde
dagitilmis personel ile yuritilmesi beklentilerin gerceklesmesi ve istenen
alginin olusmasi agisindan 6énemlidir. Mevcut personel aciginin giderilmesi
icin, yukarida belirtilen yontemlerin yaninda, personelde gelismis olan
onyargilarin ve bolgesel kosullarin dizeltilmesi gerekmektedir.

Tablo 13. Saglik Calisanlarinin Genel Olarak Tutumunu Nasil Buluyorsunuz?

Halka Hizmet Herkese Esi
Karsi % Sunumu % erkese Esit | o Toplam | %
. ve Adil
Onyargih Adaletsiz
Erkek 41 26 67 42 51 32 159 100
Kadin 29 19 73 48 50 33 152 100
Toplam 70 23 140 45 101 32 311 100

Tablo 13’e gore katihmcilarin sadece %32'si saglk c¢alisanlarinin
tutumunun herkese karsi esit ve adil oldugunu dislinmektedir. Geriye kalan
%68’lik kesim ise saglik hizmetini alirken haksiz uygulamalara maruz kaldigini

disinmektedir.

Adalet ve esitlik duygusu, bireyler arasi iliskinin temeli oldugu gibi
toplumlari ayakta tutan en dnemli duygulardandir. insanin, yasadigi topluma
ve devlete aidiyetini saglamanin en 6nemli yolu toplumda adalet ve esitlik
duygusunu olusturmaktir. Ozellikle kamuya ait kuruluslarda calisanlar bu
sorumluluklarini unutmamalidir. Kamuda calisan her personel aslinda galistigl
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kurumu dolayisiyla devleti temsil ettigini ve kendisinin yapacagi yanhs bir
davranisin, kendisinden baska, calistigi kurumun imajini da zedeleyecegini
unutmamalidir. Bu amagla saglik calisanlari 6zelinde tiim kamu ¢alisanlarinin,
mesleki egitimleri boyunca etik degerler ile donatilmasi ve 6zellikle meslek
etigi ilkelerinin benimsetilmesi gerekmektedir. Ayrica iyi bir denetim ve halkla
iliskiler agi kurulmali, gelen sikayetler konusunda sikayet eden vatandaslara
geri donis saglanarak vatandasin gliven duygusu kazaniimalidir.

Tablo 14. Saglk Hizmetlerinden Yeterince ve Esit Bicimde Faydalandiginizi
Distndyor musunuz?

£ £
g . x 2
= 2 Yeterli 5 . .82 g
§ 8 | % |Faydalana| % | E S| % | & EE | % s | %
© o ©
2 miyorum : o ] -
& &
Erkek | 56 |35 45 28| 32 |20 26 17 | 159 | 100
Kadin | 48 |31 45 30| 30 |20 29 19 | 152 | 100
Toplam | 104 | 33 90 29| 62 |20 55 18 | 311 | 100

Tablo 14’e gore anketimizi yanitlayan katilimcilarin ancak yarisi yeterince
ve esit bicimde saglik hizmetine erisebildigini disinmektedir. Saglik hizmetleri
sunumunda, gelir dagilimindaki esitsizlik ve sosyal glivence yoksunlugu, il
genelinde saglik kuruluslari ve saglik insan glici dagiliminin esit olmamasi,
sinifsal konum, yas, cinsiyet, dil, din, etnik kdken, goc, saglik sistemi ya da
saglik hizmeti veren kurumlarin yénetim, 6rgiitlenme ve organizasyonlarindaki
olumsuzluklar nedeniyle esitliksizlikler gorilebilmektedir (ttb.org.tr, 2011).
Hizmet sunumunda bu olumsuzluklardan hangileri ile karsilasildiginin
tespit edilebilmesi ancak sirekli ve objektif algisal 6lglimlemelerle
saglanabilmektedir. Bu sayede tespit edilecek sorunlara yerinde midahaleler
ile hem vatandasin hizmet memnuniyetini kazanmak hem de toplumsal adalet
ve esitlik duygusu gelistirilerek vatandaslik bilinci olusturmak mimkanddr.

Tablo 15. Hizmeti Alamadiginiz ya da Hizmetten Memnun Olmadiginiz
Durumlarda Hangi Kurum veya Makama Basvuruyorsunuz?




Erkek % Kadin % Toplam %
Baghekim 37 23 55 36 92 30
Bashemsire 2 1 5 4 7 2
H. Muduri 2 2 5 1
Sabim 8 5 2 1 10 3
Valilik 6 3 2 12 4
S. Mudira 13 8 15 10 28 9
Hasta Hak. Birimi 12 8 15 10 27 9
Higbiri 75 47 55 36 130 42
Toplam 159 100 152 100 311 100

Tablo 15’e bakildiginda %42’lik blylk bir kesim herhangi bir sikayet
durumunda olumlu bir netice alacagina inanmadigl icin hi¢ bir yere
basvurmadigini belirtmistir. Bu durum yiiksek olasilikla vatandaslarin daha
onceki basvurularinin neticesiz kalmis olmasindan ya da basvurulacak
makamlara olan glvensizliginden kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte
katilimcilarin sadece %12’si bu amacla kurulmus olan “Hasta Haklari Birimleri”
ve Saghk Bakanligina bagli “SABIM” (Alo 184) birimine basvuracaklarini
dile getirmislerdir. Bu veri, ilgili birimlerin yeterince tanitilmadigi ve islevsel
hale getiriimedigini ortaya ¢cikarmaktadir. Vatandaslar geleneksel olarak en
glvenilir sikdyet makami olarak %30 ile bashekimlik makamini gérmektedir.
Ayrica katihmcilarin %9’u Saghk MudarlGgl, %4’ valilik, %1’i hastane
mudirl, %2’si bashemsirelik gibi dogrudan konu ile ilgili olmayan makamlara
basvurmayi tercih etmislerdir. Vatandaslardaki bu yanlis algi birimlerin is
yogunlugunu etkiledigi gibi vatandaslarin etkin bir sonu¢ alamamasina ve
yukarida belirtilen %42’lik dilimin bliylimesine yol acacaktr.

Tablo 16. Saglik Calisanlarinin Genel Olarak Niteliklerini Nasil Buluyorsunuz?

Ise yaramaz ve % Yetkin ve Sorumlu % | Toplam %
Sorunlu
Erkek 80 50 79 50 159 100
Kadin 62 41 90 59 152 100
Toplam 142 46 169 54 311 100
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Tablo 16’da alinan yanitlara bakildiginda katihmcilarin yariya yakin bir
kismi saglik hizmeti sunanlarin niteliklerinin kétli oldugunu distinmektedir.
Her ne kadar siradan vatandasin, saglk calisanlarinin mesleki niteliklerini
yargilamasi ve nitelik derecesini belirlemesi zor gibi goriinse de, kisinin saglik
sikayetinin giderilmemesi, tedavisinin uzamasi, kendisine iyi davranilmamasi
gibi etkenler kiside boyle bir alginin olugsmasina neden olmaktadir. Bu
amacla saghk calisanlarinin niteliklerinin gelistiriimesine yonelik calismalarin
yapilmasi, bunun yaninda ¢alisani motive edici (licret, sayginlik gibi) adimlarin

atilmasi gerekmektedir.

Tablo 17. Sizce Bagisiklama (Asilama) Calismalarinin Amaci Nedir?

g - c c
1 - (7]
E = 250 § 5 ]
© ® X 0 & x a0 &
< % e csse S T e g
SE | x|EF| |53 2| 8| |52 =3
Y Q — = —_— = =00
@ o < - O C o © (]
5> T 0 T 80 N £ i
g & %o ‘Q =
= ] £ b4 =
2 8 2 g
Erkek | 31 |20| 85 |54 | 10 6 | 15| 9 | 18 |11 |159 100
Kadn | 10 | 6 | 103 |68 | 12 8 |11 | 7 | 16 |11 [152] 100
Toplam | 41 |13 | 188 |61 | 22 7 | 26| 8 | 34 |11 311100

Tablo 17'ye gore ankete katilanlarin %61’i bagisiklama (asilama)
calismalarinin amacinin ilerde olusabilecek hastaliklari 6nlemek oldugunu
soylemistir. Bu oran kadin katiimcilarda % 68, erkeklerde ise %54’tlr. Bu
sonug toplumda bagisiklama g¢alismalari ile ilgili olarak genelde dogru bir algi
oldugunu ve kadinlarin erkeklere oranla bu konuda daha fazla ikna olduklarini
gostermektedir. Bununla birlikte %39’luk bir kesim bagisiklama c¢alismalarinin
amaci konusunda olumsuz gorusleri desteklemistir. Bunlar arasinda en dikkat
cekici olani bagisiklama c¢alismalarinin bolgede kisirlastirma yapma amaci

tasidigini belirten goristir. Katihmcilarin %130 bu sekilde goris bildirmistir.




Bu oran kadinlarda %6 iken, erkeklerde %20 gibi ciddi bir rakamdir. Ayrica
anket sonucunda elde edilen fakat tabloya yansitilmayan verilere gore,
bagisiklama ¢alismalarinin amacinin boélgede kisirlastirma yapmak oldugunu
distnenlerin %95’i 18-45 yas araliginda olan dinamik nifustur. Bagisiklamanin
amacinin kisirlagtirma oldugunu diistinenlerin %36,5’i serbest meslek, %22’si
ogrenci, %22’si isci, %12’si issiz, %5’'i kamu ¢alisani, %2,5’i ise emekli olarak
mesleklerini belirtmistir. Carpici olan ise ev hanimlarinin higbirinin bu gorisa

benimsememis olmasidir.

Tablo 18. Sizce Ana Cocuk Saghgi ve Aile Planlamasi Hizmetlerinin (Ag¢s/Ap)
Amaci Nedir?
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Erkek 53 33 59 37 26 17 21 13 | 159 | 100
Kadin 31 20 72 48 31 20 18 12 | 152 | 100
Toplam 84 27 131 42 57 18 39 13 | 311 | 100

Tablo 18’e gore katilimcilarin %73l yasam kalitesini olumsuz etkilerden
korumak dogrultusunda olumlu goéris belirtmesine karsin, %27’lik kesim
ACS/AP hizmetlerinin amacinin ildeki/bolgedeki niifus artisini kontrol etme
amacini tasidigini disinmektedir. Kuskusuz bu hizmetin amaclarindan biri
nifus artisini kontrol altina almaktir. Ancak %27’lik kesimin bu konudaki
algisi bu durumun kotl niyetli yapilmakta oldugu ve sadece bolgeye yonelik
uygulandigi yoniindedir. Bu dusiinceye sahip olanlarin yaklasik %90,5’i
18-45 yas araliginda olan nifustur. Meslek grubu dagilimina bakildiginda,
olumsuz distnenlerin %12’si kamu c¢alisani, %15,5’i ev hanimi, %14,2'si
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ogrenci, %13,1'i isci, %35,7’si serbest, %6’s1 issiz ve %3,5’inin emekli oldugu
gorilmektedir.

Tablo 17 ve 18 birlikte degerlendirildiginde, vatandaslar arasinda
belli bir kesimde halen devlete ve onun ¢alisanlarina karsi bir glivensizligin
var oldugu, bunun yani sira bazi kesimlerce bilingli olarak ortaya atilan
yanls senaryolarin halen insanlarin algilarini olumsuz sekilde yonlendirdigi
gorilmektedir. Glinimize kadar toplumdaki bu yanlis algilamalari kirmak igin
genelde kanaat 6nderleri, kdy imami, 6gretmen, muhtar gibi kisiler ile birlikte
koruyucu saglk hizmetleri verilmeye ¢alisiimistir. Ancak gorildugi tizere 6n
yargilari tamamiyla yikmak kolay degildir. Bu yargilari yikacak yeni ydontemlerin
ortaya ¢ikarilmasi, koruyucu saglk hizmetlerinin tam olarak ne oldugunun
anlatilmasi igin ev ziyaretlerinin yapilmasi ve siklastiriimasi gerekmektedir.
Unutulmamahdir ki saglk egitimi, bilinglendirme ve danismanlik hizmetleri,
koruyucu saglik hizmetlerinin ayrilmaz pargasidir.

Tablo 19. Diyarbakir’da Halkin Saglik Hizmetlerinden Bilingli Bir Sekilde
Faydalandigini Dusilinliyor musunuz?

Evet % Hayir % Toplam %
Erkek 37 23 122 77 159 100
Kadin 40 26 112 74 152 100
Toplam 77 25 234 75 311 100

Tablo 19a gore katihmcilarin %75’i Diyarbakir'da halkin  saglik
hizmetlerinden bilingsiz bir sekilde faydalandigini disinmektedir. Saghk
hizmetlerinden bilingsizce faydalanmak, saglik hizmeti sunan kisi ve kurumlari
gereksiz yere mesgul etmek seklinde anlasilacagi gibi gerekli hizmetlere
basvuruda ya da ulasmada isteksiz olma hallerini de kapsamaktadir. Bu
durum saghk kuruluslarinda gereksiz kalabaliklara, hizmet sunumunda
aksamalara yol agmaktadir. Bu sonug Tablo 12 ve Tablo 20’deki sonuglar ile
birlikte degerlendirildiginde aslinda meydana gelen hizmet eksikligi algisinda,
idareden kaynaklanan eksikliklerin yani sira toplumdan kaynaklanan “hizmetin
bilingsiz kullanimi” gibi etkenlerin de rol aldigi gorilmektedir.

Tablo 20. Diyarbakir’da Saglik Hizmetleri Alaninda Yeterince Kamu
Yatirimi Yapildigini Distiinliyor musunuz?




Evet % Hayir % Toplam %
Erkek 40 25 119 75 159 100
Kadin 37 24 115 76 152 100
Toplam 77 25 234 75 311 100

Tablo 20’ye bakildigi zaman katihmcilarin %75’i Diyarbakir ilinde saglik
yatirimlarinin yetersiz oldugunu ifade etmistir. Vatandaslarin saglik yatirimi
konusundaki algilarinda genelde tedavi edici saglk kurumlari bulunmaktadir.
2010yih TUIK verilerine gére, Tiirkiye’de kamu hastaneleri esas alindiginda 615
kisiye bir yatak, Universite hastaneleri esas alindiginda 2.106 kisiye bir yatak,
Ozel hastaneler esas alindiginda 2.627 kisiye bir yatak ve toplamda ortalama
401 kisiye bir yatak dismektedir. Bu oranlar Diyarbakir ilinde sirasiyla, 719;
1.412; 3.823 ve 424’tur. Goruldugu gibi, Diyarbakir ili ortalamalari Universite
yatak kapasitesi haricinde Tirkiye ortalamalarinin altinda kalmaktadir. Kaldi
ki Diyarbakir ili sinirlarinda barindirdigi 1,5 milyonu askin yurttasin yani sira
cevresine de hizmet veren genis etki alanina sahip bir sehir konumundadir.
Gulneydogu Anadolu Bélgesi'nin Dicle havzasinda yer alan, Bingdl, Siirt,
Mardin, Sirnak, Batman, Mus gibi iller ile diger ¢evre illerin yakin ilgeleri
dogrudan Diyarbakir ile etkilesim igerisindedir ve ¢ogu durumlarda hizmete
erisebilmek icin Diyarbakir’a gelmektedir. Diyarbakir ilinin bu geleneksel ticari
ve merkezi konumunun neticesi olarak; yatirrm planlarinda sadece miulki
sinirlar igerisindeki niifusunun géz 6niinde bulundurulmasi, sunulan hizmetin
nitelik ve niceliksel olarak yetersiz kalmasina yol agmaktadir.

Tablo 21. Saglik Hizmetlerine Erisimde Dil Sorunu (Kendini ifade Etme
Agisindan) Yaslyor musunuz?

£ o 5
=2+ 50 £
0m oY g.— H
Evet % Hayir % ¥ §EE = % < %
£foo2 ©
Sa S
Erkek 26 16 41 26 92 58 159 100
Kadin 24 16 54 35 74 49 152 100
Toplam 50 16 95 31 166 53 311 100
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Tablo 21’e gore katihmcilarin %31’i saglik hizmetlerine erisimde kendini
ifade acisindan dil sorunu yasamadigini belirtmistir. %53’lUk bir kesim Kiirtce
bilen personel ve doktor olmasinin daha faydali olacagini dustiniirken, %16’lk
kesim ise hizmete erisimde dil sorunu yasadigini ifade etmistir.

Diyalog kuramamaya yonelik lisan ile baglantili engeller, anket alaninin,
Turkge dilinden farkli dillerde giinlik yasamini ylritmeye bagli sosyo-kiiltiirel
yapisi ve okuryazarhk orani ile dogrudan ilgilidir. Bltlin saglk hizmetlerinde
vatandasin sorunlarini tam olarak anlayabilmek, vatandasa gerekli saglik
egitimini verebilmek ve halki bilinglendirmek igin en iyi bildikleri dil ile
kendilerini ifade etmeleri daha faydal olacaktir. Bu gercekten hareketle, farkh
kiltirel 6zellikler arz eden Ulkemizde, gerektigi hallerde, yorenin dzelliklerinin
saglik hizmet sunumunda dikkate alinmasi saghk hakki ve saglik sorunlarini
onlemede netice alma agisindan faydali olacaktir. Ayrica boyle bir diizenleme
toplumsal adalet ve esitlik duygularini gliclendirecegi gibi vatandaslarin
Ulkesine baglihgini da arttiracaktir.

SONUC

Turkiye’de bitin vatandaslar ilgilendiren kamu hizmetlerinin etkin,
verimli ve ihtiyaglara uygun olarak yiritilmesinde algilama yonetimi
onemli bir enstrimandir. Algilama ydnetimi sayesinde toplumun sunulan
kamu hizmetlerine bakis agisini ve bu hizmetlerin sagladigl fayday tespit
etmek mimkindir. Ayni zamanda cesitli yontemlerle, yanhs algilarin
istenilen sekilde yonlendirilmesi kamu hizmetlerinde istenen basariyi
saglayacaktir. Ancak algilama yonetimi kavramini iyi anlamak ve yorumlamak
gerekmektedir. Algilama ydnetimi ile vatandaslara olmayani varmis gibi
gostermek ya da gergekleri carpitmak amaglanmamalidir. Algilama yonetimi,
kamu hizmetlerinin amag¢ ve hedeflerinin vatandaslarca dogru ve istenen
yonde anlasiimasini temin etmeyi hedeflemelidir.

Alan arastirmasinda gorildigu Gzere Ozelde sosyal yardim ve saglk
hizmetlerinin genelde ise bitin kamu hizmetlerinin algilanmasinda
sorunlar mevcuttur. Bu durumun temel sebebi, kamu hizmetleri sunulurken
vatandas algisini etkileyen olumsuz etmenlerin ortaya ¢ikarilmasi ve
bu alginin yoénlendirilmesi igin yapilmasi gereken ¢alismalarin dikkate




alinmamasidir. Bundan dolayi yapilan yatirimlar, sunulan hizmetler istenen
basariyl saglamamakta, bu durum vatandas-devlet iliskisini olumsuz yonde
etkilemekte ve vatandaslik bilinci olusturulamamaktadir. Ozelde Diyarbakir’da
genel olarak ise bitin lGlkede kamu hizmetleri sunulurken algilama yonetimi
anlaminda dikkat edilmesi gereken hususlari su sekilde siralamak mimkindur:

e Kamu hizmetlerinin sunumunda seffaflik, hizmet sunumunda adil
olunmadigl yonindeki alglyl degistirmek igin en 6nemli noktalardandir.
Hizmetin yaratilmasinda, erisiminde ve sunumunda izlenebilir olmasi, yapilan
faaliyetlerin vatandasin denetimine agik olmasi, yontem ve planinin bilinmesi
ve cesitli basin yayin organlari yoluyla sirekli bilgilendirme yapilmasi vatandas
algisi Uzerinde olumlu etkiler meydana getirecektir. Aksi takdirde sosyal
yardimlarin dagitimi 6rneginde oldugu gibi insanlarda kamu hizmetlerinin
dagiiminda adaletsizligin varligi yoninde algilamalarin olusabilecegi
muhakkaktir. Dogru algiyr olusturmak icin en temel sart, hizmetin erisilebilir
ve izlenebilir bir sekilde sunulmasidir. Vatandaslarin sikayet ve isteklerinin
dikkate alinarak zamaninda ve uygun ¢ozimler sunulmasi seffaflik ve algi
acgisindan onemlidir. Boylece vatandas kendisine deger verildigini ve dikkate
alindigini hissedecektir.

e Kamu hizmetlerinin sunumunda dogru alginin olusturulmasinda
bir diger 6nemli kavram yonetisimdir. Kamu hizmetlerinin planlanmasi
ve sunumunda vatandaslarin, sivil toplum o6rgitlerinin ve diger kamu
kurumlarinin katihmina énem verilmesi, hizmetin gerekliliginin tespiti ve
sunumunda dogru kararlar alinmasinin yaninda herkes i¢in de dogru alginin
olusmasini saglar. Ozellikle “devlet” algisinin problemli oldugu Diyarbakir gibi
illerde kamu hizmetlerinde katihmin saglanmasi ve yodnetisim kavraminin
islevsel hale getirilmesi nemlidir.

e Kamu hizmetinin amacina ulasip ulasmadigini bir diger ifadeyle dogru
alginin olusup olusmadigini 6grenmek icin hizmetten faydalananlardan anket,
birebir goriisme gibi yontemlerle gorisleri alinmaldir. Boylece vatandaslarin
sunulan hizmeti nasil algiladigi, ne gibi faydalar temin ettigi, beklentileri ve
bu beklentilerin karsilanma diizeyi 6l¢llmis olacaktir. Ayrica bu olglimler
diger kamu hizmet kurumlari ile paylasilarak ortak bir yonetim stratejisi
olusturulmalidir.
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e Kamu hizmeti sunanlar ile hizmetten faydalanan halkin dogrudan
iletisime gecebilecegi kanallarin olusturulmasi dogru algi olusmasi agisindan
onemlidir. Bu amagla kamu orgitlerinde halkla iliskiler birimlerine énem
verilmelidir. Ayrica halkla iliskiler birimlerinin ve yoneticilerin iletisim dili
ve konusma tekniklerinin hizmet gereklerine uygun planlanmasi ve kontrol
edilmesi gerekmektedir.

e Halkin, sunulan kamu hizmetinden dogru ve verimli bir
sekilde faydalanmasini saglamak amaciyla hizmetle ilgili olarak toplum
bilgilendirilmeli, bilinglendirilmeli ve hizmetler tanitiimalidir. Ornegin saglk
kurumlarinin bilingsiz kullanimi bu kurumlarda yigilmalara yol agmakta, bu
durum insanlarin hizmetten yeterince faydalanamadigi algisi yaratmaktadir.
Ayni sekilde sosyal yardimlarin amaci disinda kullanilmasi (yakacak yardimi
yapilan ailenin, yardim olarak aldigi yakacagi satmasi gibi) bu yardimlarin
gelisiglizel ve adaletsiz bir sekilde dagitildigi algisini meydana getirmektedir.

e Kamu orgitlerinde yeterli nitelikte ve sayida, dengeli dagitilmis bir
personel politikasi izlenmelidir. Kamu c¢alisanlarinin niteliklerini yikseltmek
icin egitim kalitesi arttirilmali, hizmet ici egitimler ile personel desteklenmeli
ve bu calismalar sirekli ve planli bir sekilde yapilmalidir. Kamu ¢alisanlarinin
meslek etigi, insan haklari, vatandaslik haklari gibi konularda etkin egitim
almalari saglanmalidir. Kamu ¢alisani ve idarecilerin algi ydnetimi konusunda
cesitli seminer ve kurs gibi egitim programlari ile egitilmesi gerekmektedir.
Diger taraftan vatandaslar ve vyerlesiklerin de devlete karsi gorev ve
sorumluluklari konusunda egitilmesi blylk 6nem tagimaktadir.

e Kamu politikalari olusturulurken, hizmetin sunulacagl bdlge veya
yorenin sosyal, kiltirel, ekonomik, politik ve cografi kosullari dikkate
alinmahdir.  Kamu hizmetlerinin sunumunda bir takim yerel kultlrlerin,
hizmete erismede yasadigi dil, cinsiyet gibi etkenlerden kaynaklanan sorunlari
ortadan kaldiracak ®nlemlerin alinmasi gerekmektedir. Ornegin yapilan
alan arastirmasinda vatandaslar, saglik hizmetlerinin sunumunda vyerel
halkin lisanini bilen saghk personelinin istihdaminin daha iyi olacagini ifade
etmislerdir.

e il diizeyinde yapilan/yapilacak kamu yatirimlari planlanirken ilin




konumuna ve hizmetin tiiriine gore etki alani, gé¢ alma dizeyi gibi faktorler
gdz 6niinde bulundurulmali ve yatirnmlar bu sekilde planlanmalidir. Ornegin,
Diyarbakir ili kendi sinirlari igerisinde barindirdigi bir buguk milyon vatandasin
yani sira saglik gibi bircok kamu sektériinde bdlgesine de hizmet sunan, bu
konuda merkez konumunda bulunan ve gevresinden go¢ alan bir sehirdir.
Diyarbakiriline yapilacak/yapilan kamuyatirnmlarinda sadece kendi ntifusunun
gdz oOnilinde bulundurulmasi neticesinde vatandas hizmetten daha az
faydalanacakveil diizeyinde yeterliolmasinaragmendisariyaverilen hizmetten
dolayl hizmet sunumunda bir eksiklik olusacaktir. Bu durum vatandasta kamu
hizmetleri agisindan yeterli yatirm yapilmadigi algisini yaratacaktir. Ulkemizde bu
konumda bulunan bir¢ok il oldugundan kamu yatirimlarinin bolgesel diizeyde ele
alinmasinin daha faydali olacagi disiinilmektedir.

¢ Genel olarak anket verileri degerlendirildiginde kamu hizmetlerinde
ortaya c¢ikan sorunlarin sistemsel oldugu anlasiimaktadir. Gergekten de
kamu hizmetlerinin daha verimli bir sekilde planlanmasi, etkin ve sorunsuz
bir sekilde sunulabilmesi ve uygun bir karar alma, koordinasyon ve denetim
mekanizmasi saglanabilmesi icin kamu hizmetlerinin sunumunda vyerellik
ilkesi ekseninde ve Uniter yaplya zarar vermeden, belediye, valilik ve diger
kamu kurumlarina daha fazla yetki ve sorumluluk verilmesi gerekmektedir.
Merkezi yonetim ise bitilin ylku Gzerine alan hantal bir yapi olmaktan ziyade,
bunlar lzerinde etkin bir denetim uygulamalidir. Boylece sorunlarin tespit ve
¢O6ziimiinde daha etkin davranilmis olunacaktr.

e Etkin ve verimli bir hizmet sunumu icin ayni zamanda kamu
orgutlerinin kendi icerisinde ve birbirleri ile koordineli galismasi ve ig
denetimlerini saglayacak etkili ve muieyyide gilicine sahip denetim
mekanizmalari olusturmalari gerekmektedir.

¢ Birillkeninmureffehve demokratikbiryapiyasahipolabilmesiiginortak
vatandaslik bilincinin olusturulmasi elzemdir. Ortak vatandaslik bilincine sahip
olan topluluklar birlikte hareket edecekler ve toplumsal refahin saglanmasi
icin calisacaklardir. Alan arastirmasinin yapildigi il ve bélge incelendigi zaman
ortak vatandaslik bilincinin istenildigi kadar olusturulamadigi gorilecektir.
Bu bilincin olusturulmasinda kamu hizmetlerinin sunumu ve bu sunumun
vatandaslarca dogru algilanmasi blyiik dneme sahiptir. Kamu hizmetinden
faydalanan vatandasin hizmetten beklentisinin karsilanmasi vatandasta
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dogru bir algi olusturma agisindan gereklidir. Ornegin, uzun hastane
kuyruklari, tedavi edilemeyen hastalik durumlari, ihtiya¢ duyulan sosyal
yardimlarin alinamamasi vb. durumlar vatandaslarin hizmet beklentilerinin
karsilanamamasina neden olmakta, bu durum kendisinde bir ayrimcilik hissi
uyandirmakta ve vatandaslik bilinci agisindan yanlis bir algi olusturmaktadir.
Vatandagslarin llkeye olan aidiyetlerini saglamak amaciyla kendilerine yapilan
hizmetin Ulke ¢capinda herkese ayni diizeyde ve kalitede sunuldugunu bilmesi
gerekmektedir. Bu sekilde sunulan etkin ve yeterli hizmet onlarda dogru
bir algl olusturacak ve vatandaghk bilincinin yerlesmesine olduk¢a katkida
bulunacaktir. Bu cercevede hizmet kalite standartlari belirlenmeli, hizmet
kalitesi arttirilmali, stirdtrilebilirligi saglama agisindan kamu hizmeti sunan
orgltler giglendirilmeli ve Ulkede herkese ayni kalitede hizmet sunumu
saglanmalidir.
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