Kose Yazisi/Given Sak (X)
Reform rigvet algilamasini azaltiyor, vatandas memnuniyetini artirnyor

“Toplumun Kamu Yénetimine ve Kamu Hizmetlerine Bakisi” konulu arastirmanin ilk
bulgulan gecenlerde aciklandi. Arastirmayi, Bogazici Universitesi'nden Fikret
Adaman, Sabanci Universitesi'nden Ali Carkogdlu ve Bilgi Universitesi’nden Burhan
Senatalar TEPAV (TUrkiye Ekonomi Politikalan Arastirma Vakfi) adina yaptilar.
TUrkiye'de kent nUfusunu temisil eden yaklasik 2040 denekle TUrkiye capinda yapilan
calismanin verileri Kasim-Aralik 2008'de derlendi. ilk bulgular gecen hafta aciklandi.
Kapsamli rapor ise, iki ay icinde yayimlanacak.

Toplumun kamu hizmetlerinden memnuniyeti ve ayni zamanda memnuniyetsizliginin
kaynagi kamu idaresinin isleyis bicimidir. Dolayisiyla bu calisma bize kamu idaresinin
hem yerel dUzeyde hem de merkezde isleyis bicimine iliskin bir veri seti sunmaktadir.
Cikan temel sonuc sudur: Reform yapan olumlu anlamda karsiigini almaktadir. Kamu
idari reformunda atilan her t0r adim kamu hizmetlerinde memnuniyeti artinrken,
rOsvet ve yolsuzluk algilamasini azaltmaktadir. Memleketin yeniden reform yoluna
dénmesi dnemlidir. Hemen “sasirtici sonug: RUsvet azaliyormus” diye kinayeli kinayeli
konusmaya baslamayin. Gelin bir dinleyin.

isterseniz cikan tOm sonuclara degil, 14 Mart Tip Bayrami haftasinin hemen éncesinde
bir tek devlet hastanelerinde saglanan hizmetin kalitesi ile ilgili algilamaya bir
bakalim. ilk grafik, devlet hastaneleri séz konusu oldugunda risvet algilamasinin nasil
seyrettigini gosteriyor. ikincisi ise, devlet hastaneleri séz konusu oldugunda saglanan
kamu hizmetinden memnuniyeti dederlendiriyor. Sonuclar ortadadir. ilk sonuc
sOyledir: Devlet hastaneleri s&z konusu oldugunda, kamu hizmetinden memnuniyet,
2008 yilinda artmistir. Buna goére, 2008 yilinda, devlet hastanelerindeki hizmetten,
ankete katilanlann yizde 59'u memnundur. (Grafik 1) Gelelim ikinci sonuca, bu
memnuniyet yeterli midir? Hayir. Bu soruda, aslinda ankete katilanlardan, konu ile ilgili
memnuniyeti birden ona siralamasi istenmistir. 2008 yili icin yUzde 59 orani, bu soruya 6
ile 10 arasinda puan verenlerin toplamidir. Peki, ortalama olarak bakildiginda, birden
ona memnuniyet skalasinda, eger 10 cok memnun ise, yerimiz nerededire Yerimiz 6
civandir. (Grafik 2) Demek ki neymise Kamu hizmetlerinden memnuniyet skalasinda
yerimiz halen daha ortalardaymis. Kamu hizmetlerinin kalitesi, kullanicilar gézunde,
olsa olsa vasatmis. Kamu hizmetlerinden memnuniyeti artirmak icin daha yapilacak
reformlar, atilacak adimlar var. Bu da yukarndaki grafiklerden cikan ikinci sonuctur.
Ortadaki iyilesme sinirli olmakla birlikte, devlet hastaneleri séz konusu oldugunda, 2000
yllindan 2008 yilina risvet algilamasi azalmaktadir. (Grafik 3) Bu da bu calismanin bize
sundugu UcuncU sonuctur.

Peki, bu rakamlarn nasil degerlendirmek gerekir? ilk nokta sudur: Karsimizda bir algi
anketi vardir. Ankete katilan 2040 denek, rGsvetin duzeyini dedil, rGsvete iliskin
algllama dUzeyini géstermektedir. Diger yandan, kamu hizmetlerine iliskin yapilan
algllama anketleri vatandaslarin hizmet alirken karsilastiklan kGcuk yolsuzluklara iliskin
alglyr 8lcmektedir.



Algilama anketine iliskin ikinci sonuc ise sudur: Vatandas mutlu iken, karsisindaki her
meseleyi serinkanli bir bicimde degerlendirebiimekte ama genel olarak mutsuz iken
ayni yuce goéonulligu goésterememektedir. Algilama anketleri icinde bulunulan anin
eqilimini, istemeseniz de, agirlikli bir bicimde tasimaktadir. Agiktir ki, bu anketin
yaplldigi dénemde de vatandas iktisadi krizin etkisini hissetmeye basladidi icin 6zel
olarak mutlu degildir. Bunu &dlcmek icin konulan sorulardan goérGlen, Aralik 2008
itibariyle, ankete katilanlarn karamsar bir iktisadi tablo gérmekte olduklar gercegidir.
Unutmayalim da bunu da size aynntili bir bicimde raporlayalim. Bu durum, belki de,
2008 yilinda, 2004 yi memnuniyet dUzeyinin ancak korunabilmis olmasinin tfemel
nedenidir.

Ama ortadaki bUtin olumsuz kosullara ragmen, devlet hastaneleri s6z konusu
oldugunda, memnuniyetin artmis olmasina nasil bakmak gerekir? iste o zaman, peki
burada kamu idari reformu acisindan, is surecinin yeniden érgutlenmesi bakimindan
bir degisiklik var mig Bir bakmak gerekir. Ge¢tigimiz dénemde saglik alaninda;
otomasyondan, randevu verme sistemine, hizmet kalitesinden hizmet saglayicilarn
genislemesine bir dizi degisiklik olmustur. Eskiden yalnizca devlet hastanelerine
gidebilen hastalar simdi istedikleri hastaneyi daha rahat secebilmektedirler. Sosyal
GUvenlik Reformu bir bUtin olarak saglik sisteminin isleyisine bir midahale biciminde
olmustur. Oyle anlasimaktadir ki, sadlik reformu alaninda atilan hizli adimlar, bu
alanda, kamu hizmetlerinden memnuniyeti bir bGtin olarak arttirmistir. Kamu
hizmetlerinden memnuniyet arastirmasi, bu alanda, ayrintili bir incelemenin faydali
olacagina isaret etmektedir. Bu da bu calismanin U¢cUncU sonucu olarak alinmalidir.

Saglik alaninda kamu hizmetlerinden memnuniyet, olumsuz sartlara ragmen artmistir.
Reform, vatandas memnuniyetini artirmaktadir. TUrkiye'nin reform yoluna yeniden
dénmesi hepimiz icin faydalidir. Bizim TEPAV'In calismasindan cikardigimiz sonuc
budur.
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Grafik 1

Devlet Hastanelerinden Memnuniyet
(6-10 arasi puan verenler)

7°:f | 59%
60% 49%
50% -
40% - 299%
30%
20%
10% -
0%

2000 2004 2008

Kaynak: Adaman F., Carkoglu A., Senatalar B. Toplumun Kamu Yoénetimine ve Kamu
Hizmetlerine Bakisi Arastirmasi, TEPAV, 2009

Grafik 2

Devlet Hastanelerinden Memnuniyet
(10 Gzerinden ortalama)
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Devlet Hastanelerinde Algilanan Riigvet ve
Yolsuzluk Duzeyi
(Ne kadar yaygin sorusuna 6-10 arasi puan verenler)
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